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 چكيده

اي بر عملكرد شهرداري تهران و با هدف طراحي هاي بيمه پژوهش حاضر به منظور بررسي تأثير استفاده از پوشش

هاي سنجش عملكرد و انتخاب مدل ارزيابي متوازن به عنوان مدل بسته بيمه شهري صورت گرفته است. پس از بررسي مدل

كاري  هاي ابعاد چهارگانه مدل، در ابعاد شهروند، مالي، فرايندهايشهر تهران، شاخص در شهرداري كلانمطلوب جهت استفاده 

تحقيق اين پژوهش، پيمايشي است. با توزيع پرسشنامه ميان مديران شهري،  داخلي و يادگيري و رشد، تعيين گرديد. روش

ج تحقيق نشان داد ميان وضع موجود و مطلوب در وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري تهران بررسي شد. نتاي

هاي عملكردي، فاصله معناداري وجود دارد كه بيشترين فاصله در بعد يادگيري و رشد و كمترين فاصله در بعد شاخص

 اي بود كههاي بيمهباشد. نظرات مديران، مؤيد بهبود عملكرد شهرداري با به كارگيري برخي از پوشش فرايندهاي داخلي مي

 اي تحت عنوان بسته بيمه شهري ارائه گرديد.هاي مؤثر به صورت مجموعهدر نهايت پوشش

 بيمه، شهرداري، مدل ارزيابي متوازن، مديريت شهري، تهران هاي كليدي: واژه

  JEL :C52, G22, N95, R19بندي  طبقه
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 مقدمه -5

 يكي از اهداف اساسي و اصولي هر نظامي، ايجاد

عدالت اجتماعي و دستيابي عموم جامعه به آسايش و رفاه 

نسبي است. نقش اصلي خدمات عمومي، ارائه خدمات اوليه 

باشد كه  و اساسي اجتماعي و تسهيل توسعه اقتصادي مي

هداف توسعه اجتماعي و دستيابي به ااز فقدان آن مانع 

گردد. شهرداري به عنوان نهاد اداره و مديريت  اقتصادي مي

شهر، مسئول ارائه اين قبيل خدمات به شهروندان است و 

 قانون شهرداري، مصوب 55ماده  14طبق قانون )بند

(، اتخاذ تدابير مؤثر و اقدامات لازم براي حفظ 11/4/1334

فع خطر از بناها و شهر از خطر سيل، زلزله و حريق و ر

 باشد اماكن و معابر عمومي، از وظايف شهرداري مي

 (.1392پور،  )شفيعي

ران در اين راستا و ـبررسي عملكرد شهرداري ته

 تواند راهگشاي ميزان عمل شهرداري به وظايفش مي

هاي آينده باشد. كميته مميزي، به ريزيبسياري از برنامه

نياز به بهبود خدمات ها، منظور بررسي عملكرد شهرداري

ها در مقابل عمومي و تقويت پاسخگويي شهرداري

 ها،شهروندان را، از عوامل بررسي عملكرد شهرداري

. (Audit Commission, 1999) كند محسوب مي

اهداف عملكردي، به توانايي سازمان براي رقابت و رفع 

اهداف  ،و همكارانش 1است. اسلکتوقعات مشتري مرتبط 

اند كه تقريباً در مورد تمام  كردها شناسايي عملكردي ر

ها كاربرد دارد و عبارتند از: سرعت، دقت، كيفيت، سازمان

 هاي امروزه چارچوب(. Slack et al., 1998) انعطافهزينه و 

 متعددي براي سنجش عملكرد وجود دارد؛ از جمله آنها

 نامهعملكرد بر ارزيابيتوان به موارد زير اشاره كرد: چارچوب  مي
2
EFQM ( كارت امتياز بخش عمومي ،Moullin, 2004،) 

براي  3يافته كاپلان و نورتون كارت امتياز متوازن تعديل

هاي بخش عمومي كه عملكرد را در  استفاده در سازمان

نفعان،  دستيابي به اهداف استراتژيک، رضايت ذي ابعاد

 آموزش و نوآوري، مورد داف مالي وـمزيت سازماني، اه

                                                           
1 - Slack 

2 - European Foundation for Quality Management 

3 - Kaplan and Norton 

 همچنين(. Kaplan & Norton,1996)دهد قرار مي سنجش

، منشور عملكرد را شامل ابعاد رضايت شهمكارانو  4نيلي

و  دانند نفعان مي ها، فرايندها و سهم ذياستراتژي نفعان، ذي

 (.Neely et al., 2002) دهندآنها را  مورد ارزيابي قرار مي

 گيري از اين پژوهش در نظر دارد تا ضمن بهره 

هاي مدل ارزيابي عملكرد، براي بررسي وجود صهشاخ

 شهر فاصله ميان وضعيت موجود و وضعيت مطلوب در كلان

تهران، به بررسي تأثير استفاده از خدمات بيمه بر عملكرد 

شهرداري تهران پرداخته و الگوي مناسبي را در راستاي 

 بهبود عملكرد شهرداري تهران ارائه كند.

 

 پيشينه تحقيق -2

نامه نگاشته شده  اساس چند پايان حاضر، بر پژوهش

 است كه مشخصات آنها به شرح ذيل است:

 ارشد كارشناسينامه  در پايان( 1378راد ) فاضلي

ارزيابي عملكرد شهرداري تهران در طول » خود با عنوان

، عملكرد شهرداري تهران را «هاي اول و دوم توسعه برنامه

ل و دوم توسعه در چهار هاي اودر ارتباط با اهداف برنامه

مؤلفه خدمات شهري، خدمات فرهنگي و اجتماعي، 

مرور و خدمات فني و   و  نقل و عبور و خدمات حمل

 عمراني شهري، مورد بررسي قرار داده است و محقق با

گيري، نسبت به هاي كيفي اندازهاستفاده از شاخص

هاي گوناگون شهرداري ارزيابي عملكرد و اعمال سياست

 هاي هاي توسعه و سياستان و ارتباط آن با اهداف برنامهتهر

ها اقدام نموده بيني شده جهت تحقق اهداف برنامهپيش

 است. 

 ارشد كارشناسي نامه پايان( در 1375معيني كروبكندي )

در رشد بيمه زلزله  بررسي علل عدم»خود تحت عنوان 

 د پوششـرش ي عدمـ، در پي كشف علل و چراي«ايران

ي ـه جهت برطرف كردن موانع موجود و بررسـزلزلبيمه 

اي بوده است. در اين چگونگي گسترش اين پوشش بيمه

 راستا عواملي همچون سطح آگاهي و اطلاع عمومي،

تورم، عملكرد مناسب و تسريع پرداخت خسارت، تبليغات 

                                                           
4 - Neely 
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و بازاريابي، عوامل فرهنگي و اجتماعي و مشكلات 

 د بررسي قرار دادههاي بيمه را مورساختاري شركت

 است.

بررسي »در پژوهش خود با عنوان  (1375تاجدار )

 ، به اثرات اقتصادي«رشد بيمه عمر در ايران علل عدم

استفاده از پوشش بيمه عمر در زمينه تأمين پشتوانه 

گذاري مالي براي فرد بيمه شده و بازماندگان و سرمايه

خته شده هاي دريافتي پرداذخائر فني و رياضي حق بيمه

 هاي ريزي صحيح و سياست و مواردي همچون فقدان برنامه

 هاي بيمه جهت رشد و توسعه فرهنگدرست شركت

بيمه، وجود تورم و پايين بودن قدرت خريد افراد جامعه، 

 فقدان تبليغات مناسب، مسائل و مشكلات فرهنگي و

هاي بيمه در  انجام به موقع تعهدات شركت اجتماعي، عدم

گزاران و نبود تعرفه علمي و دقيق حق بيمه را  قبال بيمه

 از عوامل بازدارنده رشد اين بيمه در كشور برشمرده

 است. 

بر اين اساس، پژوهشي جامع در زمينه مورد نظر 

انجام نشده و اميد است كه نتايج اين تحقيق بتواند 

 اي نو براي پرداختن به اين موضوع باشد.پنجره

 

  مباني نظري -3

 ، راهكاري مديريتي1يابي امتياز متوازنمدل ارز

است كه هدف آن تبديل استراتژي به معيارهايي است 

كه نگرش و ديدگاه سازمان را به صورتي منحصر به فرد 

 مدل در واقع، عناصر اصليدهد.  در سازمان، انتقال مي

ارزيابي متوازن، همان مفروضات مديريت بر مبناي هدف 

بازخورد نتايج دارد )گزارش بوده ولي تأكيد بيشتري بر 

 .(1386طراحي نظام نظارت و ارزيابي عملكرد، 

ميلادي توسط روبرت 1991اين روش در اوايل دهه

كاپلان و ديويد نورتون معرفي شد. مدل ارزيابي متوازن، 

به طور كلي چهار وجه سازمان را مورد سنجش قرار 

دهد تا مشخص شود سازمان در رسيدن به رسالت،  مي

                                                           
1 - Balanced Score Card (BSC) 

 انداز و اهداف استراتژيک تا چه اندازه به وظايفچشم

 باشند: خود عمل كرده است. اين وجوه به شرح زير مي

 وجه مالي: براي موفقيت مالي چگونه بايد به -

 نفعان نگاه كنيم؟ ذي

وجه مشتري: براي موفقيت در رسيدن به  -

 انداز، چگونه بايد به مشتريانمان بنگريم؟ چشم

نفعان و  براي رضايت ذي وجه فرايندهاي داخلي: -

مشتريان، چه فرايندهايي را بايد به شكل بهينه انجام 

 دهيم؟ 

انداز،  وجه رشد و يادگيري: براي رسيدن به چشم -

 چگونه بايد توانايي خود را تغيير داده و تقويت كنيم؟ 

اي است هاي مقايسههدف اين مدل، تدوين شاخص

رت و ارزيابي قرار كه از طريق آن، عملكرد سازمان، مورد نظا

 (. Sousa et al., 2005)گيرد  مي

 گيري از اطلاعات گذشته، بهاين مدل با بهره

پردازد و در تلاش است تا عملكرد دهي آينده ميشكل

جاري و آينده را تعادل بخشد. همچنين از دو متغير براي 

 ،2نگر متغيرهاي آينده -1گيرد: گيري عملكرد، كمک مياندازه

 هاي موفق،ها و دستگاهسازمان .3نگرهاي گذشتهمتغير -2

در هر يک از اين چهار وجه، اهداف خود را تعيين 

كنند و براي تحقق و حصول به اين اهداف در هر  مي

هايي را انتخاب كرده و اهداف كمي هريک از  وجه، سنجه

هاي ارزيابي مورد نظر، تعيين ها را براي دورهاين سنجه

بعدي، اقدامات و ابتكارات اجرايي را  كنند. در مرحله مي

ريزي كرده و به اجرا جهت تحقق اين اهداف، برنامه

هاي اين گذارند. كاپلان و نورتون، بين اهداف و سنجه مي

چهار وجه، نوعي رابطه علت و معلولي يافتند؛ به طوري 

كه براي دستيابي به اهداف مالي )در وجه مالي( بايد 

آفريني كرد )وجه مشتري( و براي مشتريان خود ارزش

 اين كار، عملي نخواهد بود مگر با اصلاح فرايندهاي

 عملياتي و تطابق آنها با خواست مشتريان )وجه فرايندهاي

 داخلي( و كسب برتري عملياتي و ايجاد فرايندهاي

 گردد مگر با ايجادآفرين. انجام اين مرحله ممكن نمي ارزش

                                                           
2 -  leading variable 

3 - lagging variable 
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، و ايجاد نوآوري، خلاقيتفضاي كاري مناسب براي كاركنان 

يادگيري و رشد در سازمان )وجه يادگيري و رشد( و در 

هاي مالي و غيرمالي، ساختار نهايت اين مدل بين شاخص

 نگر و هاي گذشتهداخلي و خارجي سازمان و شاخص

 (.Tangon, 2005)كند  نگر، تعادل برقرار ميآينده

فاده اگر چه مدل ارزيابي متوازن از ابتدا جهت است

ريزي شده بود، ولي داراي بخش خصوصي )سود ده( طرح

توانست از  اي بود كه بخش عمومي نيز ميهاي بالقوهظرفيت

اي تغييرات، اين مدل به طوري كه با پاره آن استفاده كند.

در بخش عمومي هم قابل استفاده شد. به طور مثال در 

بخش خصوصي وجه مالي در رأس قرار داشت؛ در حالي 

در بخش عمومي، وجه مشتري داراي اولويت اعلام  كه

 گرديده است و در وجه مالي به جاي توجه صرف به

ها به سوددهي، توجه به اثربخشـي و كارايـي فعاليت

 باشـد منظـور رفـع نيـازهاي مشتـريان، در اولويت مي

(Kaplan & Norton, 1996 شكل  .)رابطه علّت و  1

 دهد. زيابي متوازن را نشان ميمعلولي در چهار وجه مدل ار

 

 

 
 رابطه علت و معلولي در چهار وجه مدل ارزيابي متوازن -5شكل

 Tangon, 2005منبع: )

با توجه به آنكه شهرداري، يک سازمان و دستگاه  

 محور( در داري )مشتري باشد و وجه مردمعمومي مي

شهرداري در اولويت است، مراحل مدل ارزيابي متوازن در 

 كنيم.خش عمومي را بررسي ميب

 9در بخش عمومي، در  BSCاجراي موفق مدل 

تعيين  -2بررسـي شرايط سازمان  -1باشد: مرحله مي

 تهيه نقشه استراتژيـک -4تعيين اهـداف  -3 استراتژي

اتوماسيون  -7 اقدامات -6هاي عملكـرد تعيين شاخص -5

 (.Rohm & Hallbach, 2005)ارزيابي  -9توسعه  -8

 معني ارزيابي چگونگي انجام ارزيابي عملكرد شهرداري به

 هاي عملكرد، باشد. سنجهخدمات عمومي در شهرداري مي 

اغلب شامل مقدار، كيفيت، اثربخشي و نتايج انجام خدمات 

 :هستند

شهروندان در برابر ماليات و عوارضي كه  -1

 پردازند چه خدماتي را از طرف شهرداري دريافت مي

 ؟كنند مي

 كيفيت خدمات چگونه است؟  -2

 آيا اين خدمات در بهبود زندگي شهروندان -3

 (Bracegirdle,2003) مؤثر هستند؟

 

افزايش درآمد، 

بهبود  افزايش سود و

 نتايج مالي

ايجاد ارزش براي 

مشتريان با ارائه 

خدمات و محصولات 

مورد نظر با قيمت 

 مناسب

بهبود در فرايندهاي عملياتي 

به منظور ارتقاي كيفيت و 

ايجاد تمايز در محصولات و 

 خدمات

ايجاد فضاي مناسب 

براي نوآوري و 

 خلاقيت

 وجه مالي وجه مشتري داخلي       وجه فرايندهاي وجه يادگيري و رشد         
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 هااهداف و مزاياي ارزيابي عملكرد در شهرداري

 هاي ارزيابي عملكرد رااهداف استفاده از سيستم

 بندي كرد:توان در سه گروه طبقهمي

بين شهرداري و گويي عمومي  گويي: پاسخپاسخ -1

گويي داخلي بين مديران شهرداري و  شهروندان يا پاسخ

 اعضاي شورا

 هاها، طرحها، برنامهبهبود عملكرد: بهبود سياست  -2

 و فرايندهاي استفاده شده در تأمين خدمات، كيفيت،

 كميت و هزينه خدمات

 بندي ها: همان روش بودجهكمک به تعيين هزينه -3

اين اساس شهرداري، منابع را به نتايج گرا است. بر نتيجه

 هاست، تخصيصخاص و قابل سنجش كه منطبق با اولويت

 (.Brumback, 2003) دهدمي

توان در ها را ميمزاياي ارزيابي عملكرد براي شهرداري

 ترگراي قويمديريت نتيجه -1بندي كرد: سه طبقه دسته

 بهبود ارتباطات بين -3بهبود خدمات به مشتري  -2

كاركنان و مديران، شهرداري و شهروندان، شهرداري و 

 (. Pilcher, 2005)شوراي شهر 

 ارتباط شهرداري با شهروندان و بيمه شهري

عنوان كانون اقتصادي، سياسي، اجتماعي و شهر به

 كند؛ فرهنگي، نه تنها نقش بسيار مهمي را در كشور ايفا مي

شكلات نيز بلكه به سبب چنين نقشي با انواع مسائل و م

دست به گريبان است. شايان ذكر است كه شهرداري در 

هر شهري مسئول ايجاد محيطي است كه در آن بهترين 

شرايط ممكن براي كار و زندگي جامعه شهري فراهم 

گردد. براي رسيدن به چنين هدفي، شهرداري بايد در 

طوري كه در جريان  هاي گوناگون فعاليت كند؛ بهرشته

ر را ـا، هم نقش عامل و هم نقش ناظهاين فعاليت

 بينياست كه تدارك و پيش حالي كند. اين در اـايف

به آنان، هاي صدها هزار نفر و خدمات مربوط  نيازمندي

از طرفي،  .(Mumford,1938) كاري وسيع و پيچيده است

يكي از ابزار كاهش و كنترل ريسک، انتقال آن به عوامل 

هاي ترين نوع آن، پوششجترين و راي ديگر است كه مهم

صنعت بيمه كشور داراي توان  باشد.اي مناسب مي بيمه

مالي بالا جهت مواجهه با اين قبيل خطرات است و در 

اي جهت مواقع خاص، قادر به استفاده از تدابير بيمه

المللي و تأمين خسارات انتقال ريسک به بازارهاي بين

 ها بابيمه سنگين از محل اين بازار است. از طرفي،

گيري از متخصصان و كارشناسان مجرب، توانايي  بهره

 اي متناسب با شرايط روز وهاي بيمهطراحي پوشش

رسد نظر ميخطرات احتمالي را دارند. بر اين اساس، به

 551از ماده  14كه درخصوص اجراي كامل و بهينه بند 

اي، راهي هاي بيمه پوششها، استفاده از قانون شهرداري

عقول و مناسب است كه نه تنها موجب بهبود عملكرد م

شود، بلكه سبب افزايش رضايت شهروندان شهرداري مي

 رداريـاي مطلوب ميان آنان با شههـاد رابطـو ايج

 شد.  خواهد

مأموريت اصلي سازمان شهرداري، ارائه خدمات 

مورد نياز به شهروندان است و هرچه تعامل و ارتباط 

 كارايي ؛تر و مؤثرتر باشدقوي ،دانشهرداري با شهرون

شهرداري و همچنين رضايت شهروندان، افزايش خواهد 

 هاييافت. با توجه به اهميت اين موضوع، ديدگاه

هاي كارشناسان، مديران و كاركنان شهرداري در زمينه

 گيرد:زير مورد بررسي قرار مي

 نبود فرهنگ مشاركتي در بين مردم براي همكاري -

 شهرداريبا 

 اطلاعي شهروندان از جايگاه و وظايف شهرداريكم -

 فقدان سرعت لازم در سيستم رسيدگي به -

 رجوعارباب تقاضاهاي

ناكارآمدي سيستم اداري در زمينه پاسخگويي به  -

 (.Tangon, 2005) رجوع شهروندان و ارباب

                                                           
عنوان نهاد اداره و مديريت شهر، مسئول ارائه اين قبيل شهرداري به -1  

اتخاذ تدابير مؤثر و اقدام لازم »خدمات به شهروندان است و طبق قانون 

براي حفظ شهر از خطر سيل و حريق و همچنين رفع خطر از بناها و 

ها و اماكن ديوارهاي شكسته و خطرناك واقع در معابر عمومي و كوچه

 ها وهاي عمومي و خصوصي و پر كردن و پوشاندن چاهو دالان عمومي

ها و هاي واقع در معابر و جلوگيري از گذاشتن هر نوع اشياء در بالكنچاله

ها كه هاي ساختمانهاي مشرف و مجاور به معابر عمومي و دودكشايوان

 «باعث زحمت و خسارت ساكنين شهرها باشد از وظايف شهرداري است

 . (11/14/1334قانون شهرداري، مصوب   55ماده  14بند )
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  انتخاب مدل

هاي مالي و ضمن تعيين شاخص BSCدر مدل 

 شود. ملكرد سازمان نيز توجه ميگيري عغيرمالي، به اندازه

بر اين اساس استفاده از كارت امتياز متوازن، ضرورت 

هاي حسابداري و در اين مدل، سازمان بر داده يابد.مي

هايي از تواند شاخصشود و ميمالي صرف محدود نمي

رجوع، روحيه  ري و اربابـقبيل سلامتي، رضايت مشت

ماني را نيز در دهاي سازـي فراينـان و كارايـكاركن

از آنجا كه منطق گيري عملكرد، مدنظر قرار دهد.  اندازه

و  باشد مي هابراساس تمركز بر استراتژي BSCمدل 

بر توجه به وضع موجود، به آينده  مدلي است كه علاوه

تواند از منطق گيري از آن مي ه سازمان نيز توجه دارد، بهر

از طرف  (.1384زاده،  قابل قبولي برخوردار باشد )رفيع

 ابزار مناسبي جهت BSCنظر به اينكه مدل  ،ديگر

هاي هاي عمومي بوده و سازمانارزيابي عملكرد سازمان

ر نقاط دنيا مانند بسياري از ـراسـمتعددي در س

 هاي محلي، از اين شيوه استفادهها و دولت شهرداري

هاي موفق اند، از اعتبار لازم برخوردار است. نمونهكرده

ارزيابي عملكرد شهرداري در  ،برداري از اين روشهبهر

در  2شارلوتدر ايالت تگزاس، شهر  1فنلاند، شهر آستين

 ايالت كاروليناي شمالي و شهر وين در اتريش است )شركت

 (. 1382ريزي،  پردازش و برنامه

هاي عملي و اينكه بنابراين به استناد اين تجربه

اند، طلوب دست يافتههاي اين شهرها به نتايج مشهرداري

 در اين تحقيق از اين شيوه براي ارزيابي عملكرد

 در گزارش ارزيابي عملكرد شهرداري تهران استفاده شد.

هايي در شاخص كارت امتياز متوازن ها براساسشهرداري

. گيرد شكل مي ،چارچوب چهار وجه كارت امتياز متوازن

 دان،ها عبارتند از: ميزان مشاركت شهروناين شاخص

 ايمني شهروندان، رضايت شهروندان و ارتقاي تصوير

سازمان در اذهان شهروندان، ارتباط مستمر با شهروندان، 

تقويت حس شهروندي، پاسخگويي به شهروندان، كاهش 

                                                           
1 - Austin 

2 - Charlotte 

 د درآمد پايدار،ـوري هزينه، درصد رشها، بهرههزينه

 تطبيق با بودجه، برگشت سرمايه به كار گرفته شده،

مات و درآمد، كاهش مراحل انجام كار، درصد رشد خد

ها، سرعت و نحوه انجام كار، ميزان نوآوري و خلاقيت

 زمان تحويل خدمات، ارتقاي كيفي خدمات، بهبود

هاي كاركنان، معرفي شايسته خدمات جديد و مهارت

 هاي آموزشي، اثربخشيهاي نو، كيفيت دورهطرح

ينه هاي صرف شده در زمي، هزينهـهاي آموزش دوره

 تحقيق و توسعه، آگاهي كاركنان از حقوق شهروندي،

 (.1383بازخورد گرفتن از شهروندان )كاپلان، 

 در ارزيابي متوازن BSCبا توجه به وجوه مدل 

زير در  صورتعملكرد، ابعاد مورد نظر در شهرداري به 

 گيرند: مدل مفهومي قرار مي

 اندازبعد شهروندي: براي موفقيت در چشم -1

 چگونه به شهروندان بنگريم؟شهرداري 

بعد فرايندهاي كاري داخلي: براي رضايت مردم  -2

و شهروندان، چه فرايندهايي را بايد به شكل بهينه انجام 

 دهيم؟

 بعد مالي: براي موفقيت مالي در شهرداري چگونه -3

 به شهروندان بنگريم؟

انداز بعد يادگيري و رشد: براي رسيدن به چشم -4

گونه بايد توانايي خود را تغيير مورد نظر در شهرداري، چ

 داده و تقويت كنيم؟

از آنجا كه مفاهيم بهبود عملكرد و افزايش رضايت 

 و عملكرد بهينه دشهروندان، از يكديگر جدا نيست

شهرداري، رضايت شهروندان را به دنبال خواهد داشت، 

 بهبود عملكرد جهت»استراتژي متصور براي شهرداري، 

 مقدم، باشد )شكيبامي« هرونداننيل به رضايت بيشتر ش

1384.) 

 ردـاساس، مدل مفهومي ارزيابي عملك اين   بر

 آمده است: 2شهر تهران در شكل شهرداري كلان
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 مدل مفهومي سنجش عملكرد شهرداري -2شكل 

 هاي نگارندگان( )يافته  منبع:     

 

 روش تحقيق -8

روش تحقيق، از نوع پيمايشي و از لحاظ هدف، 

باشد. جامعه آماري اين تحقيق از دو گروه بردي ميكار

 تشكيل شده است: گروه اول، مديران ارشد شهرداري

شهر تهران هستند كه در گروه آماري اول، به دليل كلان

گيري از روش كوچک بودن جامعه آماري، در نمونه

 شمار استفاده شد و پرسشنامه طراحي شده در تمام

شهر تهران قرار د شهرداري كلاناختيار كليه مديران ارش

پرسشنامه توزيع  144داده شد. در اين جامعه از تعداد 

 گروه دوم،آوري شد. عدد تكميل و جمع 117، شده

مديران فني، معاونين، رؤساي ادارات فني، معاونين آنها و 

هاي بيمه دولتي و  كارشناسان ارشد فني تمامي شركت

به  ن بود كهخصوصي صنعت بيمه در سطح شهر تهرا

شركت بيمه دولتي و خصوصي، از  22دليل توزيع آنها در 

اي، گيري طبقه در نمونه اي استفاده شد.گيري طبقهنمونه

هايي كه از نظر واحدهاي جامعه مورد مطالعه در طبقه

 شوند تا بندي ميتر هستند، گروههمگن ،صفت متغير

 يان،ها كمتر شود )كريمها در درون گروهتغييرات آن

 باشد.عدد مي 254مديران بيمه  تعداد نمونه (.1384

اي و پرسشنامه ها، مطالعات كتابخانهآوري دادهابزار جمع

و  Excellافزارهاي گيري از نرم باشد و نتايج با بهرهمي

SPSS و انجام آزمونt  بسته، مورد  براي دو نمونه هم

 تحليل و بررسي قرار گرفته است.

 

 تحقيقهاي  يافته -1

تحليل آماري، به بررسي  و در اين بخش از تجزيه

 شهر تهرانهاي ارزيابي عملكرد در شهرداري كلانشاخص

ملاحظه  1گونه كه در جدول همانپرداخته شده است. 

و  2بين  ها در وضع موجودشود، ميانگين تمام شاخصمي

باشد كه مؤيد فاصله مي 5و  4و در وضع مطلوب بين  3

يان اين دو وضعيت است. همچنين نگاهي به و اختلاف م

وضعيت، نمايانگر بالا ها در هر دو انحراف استاندارد شاخص

شهر  در شهرداري كلان دهندگان پاسخجمعي  توافق نظربودن 

 تهران است.
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 هاميانگين و انحراف استاندارد شاخص -5جدول 

 ها شاخص ابعاد

 وضع مطلوب وضع موجود

 ميانگين 
 انحراف 

 ستانداردا
 ميانگين 

 انحراف 

 استاندارد

شهروند
 

 61/1 41/4 74/1 19/2 ميزان مشاركت شهروندان

 58/1 49/4 75/1 32/2 ميزان امنيت شهروندان

 51/1 54/4 82/1 59/2 ميزان رضايت شهروندان

 56/1 53/4 88/1 41/2 برنامه ارتقاي تصوير سازمان در اذهان شهروندان

 64/1 47/4 91/1 54/2 مر با شهرونداننحوه ارتباط مست

 54/1 56/4 13/1 51/2 تقويت حس شهروندي

 57/1 59/4 95/1 65/2 ي به شهروندانيپاسخگو

ي
مال

 

 58/1 51/4 91/1 44/2  كاهش هزينه

 54/1 52/4 85/1 47/2 وري هزينه بهره

 51/1 64/4 17/1 63/2 درصد رشد درآمد پايدار

 54/1 57/4 95/1 71/2 تطبيق با بودجه

 68/1 36/4 88/1 41/2 كار گرفته شده برگشت سرمايه به

 57/1 42/4 92/1 69/2 درصد رشد خدمات و درآمد

ي
ي كار

فرايندها
 51/1 65/4 17/1 77/2 كاهش مراحل انجام كار 

 49/1 62/4 97/1 81/2 سرعت و نحوه انجام كار

 54/1 56/4 83/1 34/2 ها ميزان نوآوري و خلاقيت

 85/1 42/4 73/1 65/2 زمان تحويل خدمات )به موقع يا با تأخير(

 49/1 63/4 84/1 61/2 ميزان ارتقاي كيفي خدمات

ي و رشد
يادگير

 

 51/1 61/4 93/1 51/2 ها بهبود مهارت

 54/1 45/4 92/1 64/2 هاي نو ميزان معرفي شايسته خدمات جديد و طرح

 53/1 61/4 85/1 44/2 هاي آموزشي كيفيت دوره

 56/1 55/4 83/1 39/2 هاي آموزشي اثربخشي دوره

 58/1 54/4 81/1 22/2 تحقيق و توسعههاي مصروفه در زمينه  هزينه

 57/1 56/4 83/1 34/2 ميزان آگاهي كاركنان از حقوق شهروندي

 61/1 51/4 92/1 51/2 گرفتن از شهروندان دميزان بازخور

 (سبات نگارندگانمنبع: )محا         

 

 كه مقايسه ميانگين ابعاد چهارگانه در 2جدول 

 دهد كه دروضعيت موجود و مطلوب است، نشان مي

در  43/2وضع موجود، بعد يادگيري و رشد با ميانگين 

 ترين سطح و بعد فرايندهاي كاري داخلي باپايين

در بالاترين سطح قرار دارند. در وضع  63/2ميانگين 

 57/4عد فرايندهاي كاري داخلي با ميانگين مطلوب نيز ب

 51/4از بيشترين اهميت و ابعاد مالي و شهروند با ميانگين 

ترين سطح قرار دارند. انحراف استاندارد كوچک اين در پايين

   باشد.دهندگان مي نظر بالاي پاسخ ها حاصل توافقميانگين

همچنين با مقايسه ميانگين وضع موجود و مطلوب 

يابيم كه بيشترين فاصله بين دو اد چهارگانه درميدر ابع

 وضعيت موجود و مطلوب، در بعد يادگيري و رشد و

كمترين فاصله، در بعد فرايندهاي كاري داخلي وجود 

 دارد. 
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 ميانگين فاصله ميان وضع موجود و مطلوب  -2جدول

 بعد

ميانگين فاصله ميان  وضع مطلوب وضع موجود

وضع موجود و 

 مطلوب
 انگين بعدمي

انحراف 

 استاندارد
 ميانگين بعد

انحراف 

 استاندارد

 17/2 16/1 51/4 19/1 44/2 شهروند

 95/1 11/1 51/4 13/1 56/2 مالي

 94/1 19/1 57/4 18/1 63/2 فرايندهاي كاري داخلي

 11/2 16/1 54/4 14/1 43/2 يادگيري و رشد

 ()محاسبات نگارندگان منبع:

 

و  د، مالي، فرايندهاي كاري داخليميانگين ابعاد شهرون

.    شودبه خوبي مشاهده مي 1يادگيري و رشد در نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 مقايسه ميانگين ابعاد ارزيابي در وضع موجود و وضع مطلوب -5نمودار 

 ()محاسبات نگارندگان: منبع        

 

به منظور تأييد فاصله ميان وضع موجود و وضع 

 tوص عملكرد شهرداري تهران، از آزمون مطلوب در خص

گرديد كه نتايج زير  براي دو نمونه همبسته استفاده

 دست آمد. به

بين وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري 

 تهران در بعد شهروند، تفاوت معناداري وجود دارد.

، سطح 3در جدول  SPSSبا توجه به خروجي 

معنادار  باشد كه از سطحصفر مي (Sig)معناداري 

با  H0كمتر است. بنابراين فرضيه  (α=0.05)استاندارد 

شود؛ يعني ميان درصد، رد مي 95اطمينان بيشتر از 

وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري تهران در بعد 

 شود.شهروند، تفاوت معناداري ديده مي

 

 

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

2/88 2/10 2/03 2/83 

8/15 8/15 8/18 8/18 

 وضع موجود

 وضع مطلوب

 ميانگين وضعيت

 ابعاد مدل ارزيابي توازن
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 در بعد شهروند tنتايج آزمون   -3جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 صشاخ

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

 شهروند
 44/2 موجود

7 
19/1 

72/37- 6 111/1 
 16/1 51/4 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان   

 

بين وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري 

 تهران در بعد مالي، تفاوت معناداري وجود دارد.

، سطح 4 در جدول SPSSبا توجه به خروجي 

 باشد كه از سطح معنادار استانداردصفر مي (Sig)معناداري 

(α=0.05)  كمتر است. بنابراين فرضيهH0  با اطمينان

 شود؛ يعني ميان وضعيتدرصد رد مي 95بيشتر از 

موجود و مطلوب عملكرد شهرداري تهران در بعد مالي، 

 شود.تفاوت معناداري ديده مي

 

 در بعد مالي tيج آزمون نتا - 8جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

 مالي
 56/2 موجود

6 
13/1 

17/37- 5 111/1 
 11/1 51/4 مطلوب

 (منبع: ) محاسبات نگارندگان  

 

 بين وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري

رايندهاي كاري داخلي، تفاوت معناداري تهران در بعد ف

 وجود دارد.

، سطح 5 در جدول SPSSبا توجه به خروجي 

استاندارد  باشد كه از سطح معنادارصفر مي (Sig)معناداري 

(α=0.05)  كمتر است. بنابراين فرضيهH0  با اطمينان

شود؛ يعني ميان وضعيت درصد رد مي 95بيشتر از 

 اري تهران در بعدموجود و مطلوب عملكرد شهرد

 شود. فرايندهاي كاري داخلي، تفاوت معناداري ديده مي

 

 در بعد فرايندهاي كاري داخلي tنتايج آزمون   -1جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

فرايندهاي 

 كاري داخلي

 63/2 موجود
5 

18/1 
81/23- 4 111/1 

 16/1 57/4 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان 
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بين وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري 

 تهران در بعد يادگيري و رشد، تفاوت معناداري وجود

 دارد.

، سطح 6 در جدول SPSSبا توجه به خروجي 

استاندارد  باشد كه از سطح معنادارصفر مي (Sig)معناداري 

(α=0.05)  است. بنابراين فرضيه كمترH0  با اطمينان

 شود؛ يعني ميان وضعيتدرصد، رد مي 95بيشتر از 

و  موجود و مطلوب عملكرد شهرداري تهران در بعد يادگيري

 شود. رشد، تفاوت معناداري ديده مي

 

 در بعد يادگيري و رشد tنتايج آزمون   -0جدول

 ميانگين وضعيت بعد
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tقدار م

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

يادگيري 

 و رشد

 43/2 موجود
7 

14/1 
52/33- 6 111/1 

 16/1 54/4 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان   

 

بين وضعيت موجود و مطلوب عملكرد شهرداري 

 تهران در ابعاد چهارگانه، تفاوت معناداري وجود دارد.

، سطح 7 جدول در SPSSبا توجه به خروجي 

استاندارد  باشد كه از سطح معنادارصفر مي (Sig)معناداري 

(α=0.05)  كمتر است؛ بنابراين فرضيهH0  با اطمينان

شود؛ يعني ميان وضعيت درصد، رد مي 95بيشتر از 

 موجود و مطلوب عملكرد شهرداري تهران در ابعاد

 شود.چهارگانه، تفاوت معناداري ديده مي

 

 در ابعاد چهارگانه tيج آزمون نتا  -8جدول

 ميانگين وضعيت
تعداد 

 شاخص

انحراف 

 استاندارد
 tمقدار 

درجه 

 dfآزادي 

سطح معناداري 

(Sig) 

 52/2 موجود
4 

11/1 
25/47- 3 111/1 

 13/1 53/4 مطلوب

 (منبع: )محاسبات نگارندگان 

 

 نتايج استخراجي از پرسشنامه مديران بيمه

نظران  شده از سوي صاحبميانگين نظرات اعلام 

 هاي مؤثر بر عملكرد صنعت بيمه در خصوص پوشش

 شهر تهران در ابعاد چهارگانه شهروند، شهرداري كلان

 مالي، فرايندهاي كاري داخلي و يادگيري و رشد در

ارائه شده است.  8جدول 
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51/5 51/0 51/5 53/0 51/5 51/0 51/5 53/0 

55/5 55/0 51/5 53/0 55/5 55/0 51/5 31/0 

53/3 13/0 31/5 13/0 53/5 13/0 53/5 33/0 

51/3 13/0 30/5 11/0 31/5 13/0 53/5 31/0 

03/5 13/0 35/5 13/0 51/3 10/0 53/5 53/0 

51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 31/0 

13/3 16/0 13/3 13/0 53/5 13/0 15/5 33/0 

51/5 51/0 53/5 33/0 51/5 51/0 55/5 51/0 

50/5 50/0 51/5 13/0 50/3 10/0 51/5 35/0 

03/5 16/0 13/5 11/0 31/5 11/0 15/5 15/0 

51/5 51/0 50/5 50/0 53/5 51/0 51/5 51/0 

55/5 53/0 53/5 51/0 53/5 56/0 53/5 53/0 

51/5 53/0 53/5 31/0 51/5 35/0 15/5 13/0 

15/3 31/0 30/5 16/0 30/5 13/0 51/5 53/0 

50/5 50/0 51/5 13/0 10/5 36/0 51/5 53/0 

03/5 13/0 53/5 10/0 15/5 36/0 56/5 33/0 

51/5 51/0 51/5 30/0 55/5 51/0 53/5 36/0 

51/5 56/0 51/5 53/0 51/5 55/0 51/5 55/0 

55/5 51/0 13/5 11/0 55/5 51/0 51/5 53/0 

53/5 51/0 53/5 56/0 51/5 53/0 51/5 31/0 

51/5 55/0 51/5 53/0 51/5 51/0 55/5 53/0 

53/5 51/0 51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 51/0 

35/3 50/0 13/3 16/0 15/3 11/0 33/3 53/1 

50/5 50/0 16/3 10/0 30/5 11/0 56/5 33/0 

50/5 50/0 16/3 10/0 31/5 13/0 53/5 51/0 

55/5 55/0 13/3 11/0 53/5 15/0 53/5 56/0 

50/5 50/0 33/5 30/0 33/5 35/0 53/5 53/0 

50/5 13/0 11/5 35/0 31/5 35/0 56/5 31/0 

51/5 51/0 55/5 56/0 51/5 31/0 53/5 53/0 

50/5 50/0 10/5 13/0 16/5 60/0 53/5 13/0 

51/5 51/0 11/5 33/0 53/5 36/0 51/5 35/0 

50/5 50/0 55/3 15/0 15/5 33/0 51/5 53/0 

50/5 13/0 10/5 35/0 10/5 33/0 51/5 53/0 

51/5 51/0 51/5 51/0 51/5 35/0 55/5 51/0 

51/5 51/0 51/5 51/0 55/5 51/0 53/5 56/0 

51/5 55/0 51/5 55/0 51/5 51/0 55/5 51/0 

 )محاسبات نگارندگان(  منبع:
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در بعد شهروند، به شود، گونه كه ملاحظه ميهمان

 ، بيمه93/4با ميانگين  ترتيب بيمه جامع شهرداري

، 34/4، بيمه عمر با ميانگين 36/4حوادث با ميانگين 

و بيمه  27/4سوزي و خطرات تبعي با ميانگين بيمه آتش

مسئوليت ناشي از اجراي عمليات ساختماني با ميانگين 

رد، اي مؤثر بر عملكهاي بيمهبه عنوان پوشش 23/4

ها با اند. در بعد مالي، بيمه جامع شهرداريشناخته شده

 ، بيمه تجهيزات الكترونيكي با ميانگين57/4ميانگين 

خطر نصب با خطر پيمانكاران و تمام هاي تمام، بيمه33/4

 شده وهاي تكميلهاي سازهو بيمه 28/4ميانگين 

هاي ، پوشش27/4سوزي و خطرات تبعي با ميانگين  آتش

مسئوليت  اند. بيمهبر عملكرد شهرداري اعلام شده مؤثر

، بيمه درمان گروهي 63/4ها با ميانگين  جامع شهرداري

و بيمه مسئوليت كارفرما در قبال  32/4با ميانگين 

هاي مؤثر بر عملكرد  ، پوشش31/4كاركنان با ميانگين 

شهرداري در بعد فرايندهاي كاري داخلي هستند. در بعد 

ها با ميانگين د نيز بيمه جامع شهردارييادگيري و رش

اثرگذار بر عملكرد شهرداري شناخته شده است.  97/4

اي، هاي بيمه همچنين نگاهي به انحراف استاندارد پوشش

 دهندگان، كارشناساننظر جمعي بالاي پاسخ نمايانگر توافق

 و مديران بيمه است. بر اين اساس روشن است كه استفاده

نظران و  يد شده از سوي صاحبأياي تههاي بيم از پوشش

 كارشناسان صنعت بيمه، در شهرداري، موجب بهبود

 عملكرد و در نتيجه تقويت ميزان احساس رضايت شهروندان

خواهد شد. بنابراين فرض اصلي اين پژوهش كه بهبود 

 هاي شهر تهران با استفاده از پوششعملكرد شهرداري كلان

 .گردداي بود، تأييد ميبيمه

اي و تأييد تأثير هاي بيمهپس از بررسي پوشش

برخي از آنها بر بهبود عملكرد و تقويت رضايت و ارتباط 

اي زير به عنوان بسته بيمه شهري شهروندي، بسته بيمه

. گردد شهر تهران، ارائه ميقابل استفاده در شهرداري كلان

 باشد: اي زير ميهاي بيمهبيمه شهري شامل پوشش

 

ها: پرداخت مسئوليت جامع شهرداريبيمه  -1

 خسارات ناشي از مسئوليت شهرداري به شهروندان

بيمه حوادث: پرداخت غرامت در زمان يک  -2

پيشامد ناگهاني ناشي از عامل خارجي در شهر كه منجر 

به فوت يا صدمه بدني، نقص عضو يا از كار افتادگي دائم 

 و كامل گردد.

يمه در صورت فوت بيمه عمر: پرداخت سرمايه ب -3

 شهروندان به بازماندگان آنان

 رانـي: جبـوزي و خطرات تبعـسبيمه آتش -4

به اموال شهري در اثر خطر شده مالي وارد  هاي زيان

 1سوزي يا خطرات ديگر )تبعي( آتش

: بيمه مسئوليت ناشي از اجراي عمليات ساختماني -5

ريان جبران خسارات جاني و مالي وارد به شهروندان در ج

برداري، اجراي عمليات ساختماني در شهر )تخريب، خاك

 كني و مراحل احداث بناي جديد( گودبرداري، پي

بيمه تجهيزات الكترونيكـي: پوشش ويژه براي  -6

 هـاي الكتريكــيآلات، تجهيـزات و دستگاهماشيـن

 الكترونيكي شهريو 

 خطر پيمانكاران: پوشش كامل عملياتبيمه تمام -7

 هاي مالي ناشي ازانكاري شهرداري در مقابل زيانپيم

بيني وارده به كارهاي خسارات اتفاقي و غيرقابل پيش

 ساختماني

هاي خطر نصب: پوشش كامل زيانبيمه تمام -8

 آلات و تجهيزات شهري در زمان نصبوارده به ماشين

 وارد تاخسار جبرانشده: هاي تكميلبيمه سازه -9

ها، ساختمانشهري ) هاي احداث شدهبه انواع سازهشده 

، ها، پلهاي آبياري، كانال، فرودگاهآهن، راهها، جادههابرج

در زمان  (فاضلاب و ، خطوط لوله آب، نفت، گازهاتونل

 برداريبهره

 هاي درمانيبيمه درمان گروهي: پرداخت هزينه -11

 كاركنان شهرداري در زمان بيماري

                                                           
فشان، طوفان، ريزش خطرات تبعي، مواردي همچون سيل، زلزله، آتش -  1

و رانش زمين، ذوب برف و باران، تركيدگي لوله آب، شكست شيشه، سقوط 

 گيرد.هواپيما، ظروف تحت فشار، برداشت ضايعات و ... را دربر مي
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كارفرما در قبال كاركنان: جبران بيمه مسئوليت  -11

خسارات بدني وارد به كاركنان شهرداري در اثر حادثه در 

 جريان كار و در محل كار. 

در سنجش  BSCهاي مدل با توجه به مؤلفه

شهر تهران و بسته پيشنهادي عملكرد شهرداري كلان

را به عنوان مدل نهايي اين  3بيمه شهري، مدل شكل 

 .شود تحقيق ارائه مي

 

 مدل مفهومي بسته پيشنهادي بيمه شهري شهرداري  -3شكل

 هاي نگارندگان( منبع : )يافته

 

 گيري و پيشنهاد  نتيجه – 0

هدف اصلي اين تحقيق، ارائه الگوي تأثير بيمه بر 

شهر تهران بود كه موجبات عملكرد شهرداري كلان

رضايت بيشتر شهروندان را فراهم آورد. مدل مورد 

 رداري در اين پژوهش،ـهت سنجش عملكرد شهاستفاده ج

زير را در افزايش و بهبود  ابعادبود كه  BSCمدل 

 داند:عملكرد شهرداري مؤثر مي

بعد فرايندهاي  -3بعد مالي  -2بعد شهروند  -1

 بعد يادگيري و رشد. -4كاري داخلي 

شهر به منظور بررسي عملكرد شهرداري كلان

هايي در نظر گرفته شاخص تهران در هر يک از اين ابعاد،

 شد. در بعد شهروند، هفت شاخص ميزان مشاركت

شهروندان، ايمني شهروندان، رضايت شهروندان، ارتقاي 

 تصوير سازمان در اذهان شهروندان، ارتباط مستمر با

 روندي و پاسخگويي بهـشهروندان، تقويت حس شه

مورد بررسي قرار گرفت. در بعد مالي، از شش  شهروندان،

 وري هزينه، درصد رشدها، بهرهاخص كاهش هزينهش

درآمد پايدار، تطبيق با بودجه، برگشت سرمايه به كار 

استفاده شد.  ،گرفته شده و درصد رشد خدمات و درآمد

در بعد فرايندهاي كاري داخلي، پنج شاخص كاهش 

مراحل انجام كار، سرعت و نحوه انجام كار، نوآوري و 

ات و ارتقاي كيفي خدمات، خلاقيت، زمان تحويل خدم

ها، معرفي شايسته به خدمت گرفته شد. بهبود مهارت

هاي آموزشي، هاي نو، كيفيت دورهخدمات جديد و طرح

هاي صرف شده در هاي آموزشي، هزينهاثربخشي دوره

 زمينه تحقيق و توسعه، آگاهي كاركنان از حقوق شهروندي

بود كه  و گرفتن بازخوردها از شهروندان، هفت شاخصي

مورد استفاده قرار گرفت.  ،در بعد يادگيري و رشد

اي و تأثير آنها بر ابعاد مدل هاي بيمهدرخصوص پوشش

اي در بازار بيمه كشور، پوشش بيمه 36مزبور، تعداد 

 تأثير آنها بر هر يک از ابعاد شناسايي و تأثير يا عدم

 چهارگانه مدل، مورد نظرسنجي قرار گرفت. نتيجه

 

 

 

 

 

 هايمسئوليت جامع شهردار

 حوادث

 عمر

 سوزي و خطرات تبعیآتش

مسئوليت ناشی از اجراي 

 عمليات ساختمانی

 هامسئوليت جامع شهرداري 

 تجهيزات الکترونيکی 

 خطر پيمانکارانتمام 

 خطر نصبتمام 

 هاي تکميل شدهسازه 

 سوزي و خطرات تبعی آتش 

 هاوليت جامع شهرداريمسئ 

 هامسئوليت جامع شهرداري 

 درمان گروهی 

 مسئوليت کارفرما درقبال کارکنان  
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، اي هاي بيمهدهد كه از ميان اين پوششا نشان ميهبررسي

اي بر عملكرد شهرداري در ابعاد پوشش بيمه 11تعداد 

تواند گيري از آنها ميگذارند و لذا بهره چهارگانه، تأثير

 شهر تهران را به دنبال بهبود عملكرد شهرداري كلان

 داشته باشد.  

 آمد: هاي تحقيق، نتايج زير به دستدر آزمون فرضيه

بين وضع موجود و مطلوب عملكرد شهرداري  -

 هاي شهر تهران، فاصله وجود دارد و استفاده از پوششكلان

 سوزي وها، حوادث، عمر، آتشجامع شهردارياي بيمه

 خطرات تبعي، مسئوليت ناشي از اجراي عمليات ساختماني،

خطر كاران، تمام خطر پيمانتجهيزات الكترونيكي، تمام

 شده، درمان گروهي و بيمههاي تكميل زهنصب، سا

موجب كاهش اين مسئوليت كارفرما در قبال كاركنان، 

 گردد. فاصله مي

بين وضع موجود و مطلوب عملكرد شهرداري  -

شهر تهران در بعد شهروند، فاصله وجود دارد و كلان

حوادث،  ها،اي جامع شهرداريهاي بيمهاستفاده از پوشش

رات تبعي و مسئوليت ناشي از سوزي و خطعمر، آتش

 اجراي عمليات ساختماني موجب كاهش اين فاصله

 گردد. مي

بين وضع موجود و مطلوب عملكرد شهرداري  -

شهر تهران در بعد مالي، فاصله وجود دارد و استفاده كلان

ها، تجهيزات اي جامع شهرداريهاي بيمهاز پوشش

هاي  ر نصب، سازهخطخطر پيمانكاران، تمامالكترونيكي، تمام

موجب كاهش  سوزي و خطرات تبعي،شده و آتشتكميل

 گردد. اين فاصله مي

بين وضع موجود و مطلوب عملكرد شهرداري  -

شهر تهران در بعد فرايندهاي كاري داخلي، فاصله كلان

اي جامع هاي بيمهوجود دارد و استفاده از پوشش

در قبال ها، درمان گروهي و مسئوليت كارفرما شهرداري

 گردد.كاركنان، موجب كاهش اين فاصله مي

بين وضع موجود و مطلوب عملكرد شهرداري  -

شهر تهران در بعد يادگيري و رشد، فاصله وجود كلان

ها موجب كاهش دارد و استفاده از بيمه جامع شهرداري

 گردد.اين فاصله مي

با توجه به ارتباط معنادار ميان ابعاد چهارگانه 

الي، فرايندهاي كاري داخلي و يادگيري و رشد، شهروند، م

توان چنين اظهار داشت كه با با عملكرد شهرداري، مي

يابد. از ها، عملكرد شهرداري نيز بهبود ميبهبود اين مؤلفه

هاي اين تحقيق مبني بر تأثير سوي ديگر، تأييد فرضيه

هاي مزبور، مؤيد تأثير قابل اي بر مؤلفههاي بيمه پوشش

ها و در بسته پيشنهادي بيمه شهري بر اين مؤلفه توجه

باشد. شهر تهران مينتيجه بهبود عملكرد شهرداري كلان

 گيريم كه كليهبا توجه به نتايج تحليل، نتيجه مي

هاي مندرج در مدل مورد بررسي بايد بهبود يابند و  مؤلفه

اولويت بهبود با توجه به نتايج به دست آمده عبارتند از: 

شرايط براي بهبود بعد يادگيري و رشد با اختلاف  ايجاد

بين ميانگين وضع موجود و مطلوب، بعد شهروند با  11/2

بين ميانگين وضع موجود و مطلوب، بعد  17/2اختلاف 

بين ميانگين وضع موجود و مطلوب  95/1مالي با اختلاف 

 بين 94/1و بعد فرايندهاي كاري داخلي با اختلاف 

 و مطلوب. ميانگين وضع موجود

 هايي اين بدان معناست كه در صورت وجود محدوديت

و لزوم تدريجي كردن  براي بهبود همزمان هر چهار مؤلفه

توان از مؤلفه داراي بيشترين اختلاف  بهبود عملكرد، مي

 ميان وضع موجود و مطلوب شروع نمود و به ساير

هاي حاصل از انجام ها تعميم داد. همچنين يافته مؤلفه

 دهنده اين مطلب است كه هر يک از نشان ،يقتحق

اي بسته بيمه شهري، بر يک يا چند بعد هاي بيمهپوشش

از ابعاد چهارگانه، تأثيرگذار است. بنابراين در صورت 

اي هاي بيمهتوان پوششمواجهه با محدوديت فوق، مي

هاي مؤثر بر بعد مورد بسته بيمه شهري را به پوشش

هاي مؤثر بر ساير ابعاد را در ششنظر، تقليل داده و پو

 زمان تلاش براي بهبود آنها، به اين بسته اضافه كرد.

با توجه به وجود فاصله ميان وضعيت موجود و 

 هرداري، اقدامات اصلاحي زير برايمطلوب در عملكرد ش
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 عبور از دوره گذار جهت رسيدن به شرايط مطلوب، پيشنهاد

 شود:مي

دي بيمه شهري گيري از بسته پيشنهابهره -1

 به عنوان عامل بهبود عملكرد

هاي آموزشي در سطوح مختلف ارائه بسته -2

اندركاران شهرداري به منظور آشنايي بيشتر دست

 شهرداري با اثرات به كارگيري بيمه شهري در رضايت

 شهروندان 

 هاي مناسـب تبليغـي وانجـام فعاليت -3

پذيري شهرداري در رساني درخصوص مسئوليت اطلاع

زمينه برقراري بيمه شهري با هدف ارتقاي تصوير 

شهرداري در اذهان شهروندان و تقويت مشاركت و 

 احساس تعلق آنان 

 نامه مناسب جهت سهم شهرداريارائه شيوه -4

 بيمه پرداختي و شهروندان از حق

ريزي زير نظر مديران تشكيل تيم برنامه -5

عالي شهرداري براي طراحي برنامه مرحله گذار از 

 ضع موجود به وضع مطلوب و

توانمندساز  مديريت تغيير استراتژي از استفاده -6

 در اجراي طرح بيمه شهري.
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