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 یشهر یهاو پژوهش یشهر یمطالعات طراح یتخصص یفصلنامه علم

 1403 زمستان(، 29)پیاپی:  4، شماره هفتمسال 

 

بر ارائه خدمات مطلوبتر به ارباب  ییافزادانش یهادوره ریتاث یبررس

 شهرستان فلاورجان یها یکارکنان شهردار یو حقوق یقیرجوعان حق

     

 1ترابیمحسن 
 12/10/1403تاریخ دریافت:  

 20/11/1403تاریخ پذیرش: 
 

  34368کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 یو حقوق یقیرجوعان حقشده به اربابخدمات ارائه تیفیبر بهبود ک ییافزادانش یهادوره ریتأث یپژوهش بررس نیهدف ا
 یاصل یهااز شاخص یکیتعامل کارکنان با مراجعان،  تیفیشهرستان فلاورجان است. ک یهایتوسط کارکنان شهردار

است. روش  یمنابع انسان یهامستلزم توسعه دانش و مهارت آن یو ارتقا شودیمحسوب م هایعملکرد شهردار یابیارز
شهرستان  یهایپرسشنامه استاندارد از کارکنان شهردار قیها از طربوده و داده یشیمایـ پ یفیحاضر توص قیتحق

 ریتأث ییافزادانش یهادوره ینشان داد برگزار هاافتهی. دیگرد لیمناسب تحل یآمار یهاو با روش یفلاورجان گردآور
رجوعان ارباب یتمندیرضا زانیم شیو افزا یو تخصص یارتباط یهاکارکنان، بهبود مهارت یتوانمند یدر ارتقا یمعنادار

 یاثربخش برا یراهبرد تواندیم یدر آموزش و توسعه منابع انسان یگذارهیآن است که سرما انگریب جینتا نیداشته است. ا
 باشد. یاعتماد عموم تیو تقو یخدمات شهر تیفیک شیافزا

 
فلاورجان، منابع  یشهردار ،یو حقوق یقیرجوع حقارائه خدمات مطلوب، ارباب ،ییافزادانش یدی:ـان کلـواژگ
 .یانسان

 

                                                           

 رانیواحد ت یساخت، دانشگاه آزاد اسلام تیریمد شیعمران گرا یارشد مهندس یکارشناس - 1



 

160 

 

ره 
ما

 ش
م،

فت
 ه

ال
س

4 
ی: 

یاپ
)پ

29
 ،)

ان
ست

زم
 

14
03

 

 مقدمه  -1
رسان عمومی، وظیفه تأمین و ارتقای کیفیت زندگی شهروندان را بر ترین نهادهای خدماتعنوان یکی از اصلیها بهشهرداری

رجوعان حقیقی و حقوقی و میزان رضایتمندی آنان از دریافت خدمات، نقش ربابعهده دارند. در این میان، نحوه تعامل کارکنان با ا
کند. ارائه خدمات مطلوب و پاسخگویی مؤثر به نیازهای مراجعان، مستلزم ای در ارزیابی عملکرد شهرداری ایفا میکنندهتعیین

یکی از ابزارهای مؤثر در  .(13۹8بند، ت )علاقههای ارتباطی اسبرخورداری کارکنان از سطح بالایی از دانش، مهارت و توانایی
های تخصصی و مهارتی کارکنان طراحی توانمندیافزایی است که با هدف ارتقای های دانشبهبود کیفیت خدمات، برگزاری دوره

اری کارکنان را های ارتباطی و رفتتوانند ضمن افزایش آگاهی نسبت به قوانین و مقررات شهری، مهارتها میشود. این دورهمی
بر همین اساس،  . (2017)آرمستونگ، شده به مراجعان گردندتقویت کرده و در نتیجه موجب بهبود کیفیت خدمات ارائه

ها عنوان یک راهبرد کلیدی برای ارتقای سطح کارآمدی شهرداریافزایی منابع انسانی، بهگذاری در حوزه آموزش و دانشسرمایه
ی امروز، با پیچیدگی های روزافزون مسائل شهری و چالش های مدیریتی، ضرورت ارتقاء مهارت های در دنیا .شودشناخته می

پیش احساس می شود. آموزش های شغلی نه تنها به بهبود فرآیندهای اجرایی بیش از  شهرداری ها شغلی کارکنان و مدیران
. در شهرستان (1403)ترابی، کمک می کنند، بلکه می توانند به تغییرات ساختاری و بهبود کیفیت خدمات شهری منجر شوند

های کارکنان عه دانش و مهارتفلاورجان نیز، با توجه به تنوع وظایف و حجم بالای مراجعات حقیقی و حقوقی، توجه به توس
رجوعان، افزایش شفافیت در ساز ارتقای رضایت اربابتواند زمینهمی افزاییهای دانششهرداری اهمیت مضاعفی دارد. اجرای دوره

رو، پژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر ازاین .ها باشدفرایندهای اداری و تقویت اعتماد عمومی نسبت به عملکرد شهرداری
های شهرستان فلاورجان رجوعان حقیقی و حقوقی کارکنان شهرداریتر به اربابافزایی بر ارائه خدمات مطلوبهای دانشرهدو

 .شود تا راهکارهای علمی و کاربردی برای بهبود کیفیت خدمات شهری ارائه گرددانجام می
 

 پیشینه تحقیق-2
« آموزشی در توانمندسازی کارکنان شهرداریها با رویکرد ساماندهیتاثیر دوره های »( طی پژوهشی تحت عنوان 1400)امیری

امروزه کارکنان، مهمترین مزیت رقابتی سازمان ها به شمار می آیند، که همواره باید دانش، مهارت و توانایی های آن بیان کردند 
ازی و بهره برداری از قابلیت های کارکنان ارتقا یابد، لذا حفظ مزیت رقابتی سازمان ها در عرصه کسب و کار، به حفظ، توانمند س

بستگی دارد، سازمانی که نتواند مهارت، دانش و توانائی های کارکنان خود را پرورش دهد و از آن در افزایش بهره وری استفاده 
کنند که انسان ها به کند. عصر جدید، نیروی انسانی را به عنوان سرمایه انسانی، به شمار می آورد. سازمان ها باید به سمتی حرکت 

سرمایه های اصلی سازمان تبدیل شوند و این سرمایه را حفظ کنند. سازمان های امروز تحت تاثیر عواملی از قبیل افزایش رقابت 
جهانی، دگرگونی های ناگهانی، نیاز به کیفیت و خدمات پس از فروش و وجود منابع محدود و زیر فشارهای زیادی قرار دارند. پس 

ها تجربه، دنیا به این نتیجه رسیده است که اگر سازمانی بخواهد در اقتصاد و امور کاری خود پیشتاز باشد و در عرصه رقابت  از سال
عقب نماند باید از نیروی انسانی متخصص، خلاق و باانگیزه بالا برخوردار باشد. منابع انسانی اساس ثروت واقعی یک سازمان را 

ای مهم بنگاه های اقتصادی موفق جهان، گردآوری سرمایه انسانی فرهیخته و خردورزی است که تشکیل می دهند. از دغدغه ه
قادر به ایجاد تحول در سازمانی که به آن متعلق هستند باشند. هدف پژوهش حاضر تاثیر دوره های آموزشی در توانمندسازی 

اشد. نتیجه پژوهش نشان می دهد رسیدن به اهداف تحلیلی می ب -کارکنان شهرداریها با رویکرد ساماندهی با روش توصیفی

و ایجاد بستر های مناسب  آموزش سازمان بستگی به توانایی کارکنان در انجام وظایف محوله و انطباق با محیط متغیر دارد. اجرای
جهت فراگیری نیروی انسانی شاغل در سازمان ها سبب می شود. و می توان گفت وقتی همه کارمندان دانش و مهارت کافی 
داشته باشند وظایف و کارها در زمان مقرر انجام می شوند و ابهامی در نحوه انجام کارها باقی نمی ماند. توانمندسازی 

به عنوان یک برنامه سازمانی، کارکنان را قادر می سازد تا با ارتقاء سطح فکری و شغلی خود، ضمن بکارگیری موثر  آموزش ازطریق
 .دانش و مهارت در راستای اهداف و استراتژیهای سازمان، بهره وری و اثر بخشی را افزایش دهند

بررسی تاثیر رفتار شهروندی کارکنان بر میزان رضایت ارباب رجوع )مورد »( طی پژوهشی تحت عنوان 13۹8)خسرویان

است. به دلیل  رفتار شهروندی سازمانی جدید رفتار سازمانی، 0یکی از مفاهیم نسبتابیان کردند « مطالعاتی شهرداری شهر اصفهان(
بر اثربخشی سازمانها، در بیست سال اخیر این متغیر بسیار مورد توجه محققان قرار گرفته است.  رفتار شهروندی سازمانی تاثیر زیاد

نی که با مشتری و ارباب رجوع ارتباط مستقیم دارند، معرف سازمان بوده و رفتارهای این کارکنان بر در سازمانهای خدماتی، کارکنا

رضایت ارباب  رضایتمندی مراجعان موثر است. در پژوهش حاضر، تاثیر رفتار شهروندی کارکنان بر میزان
مورد بررسی قرار گرفت. در این تحقیق از روشهای مطالعه ی کتابخانه ای و بررسی متون و نیز  اصفهان شهر شهرداری در رجوع

 -اضر بر اساس ماهیت و روش تحقیق، توصیفی روشهای میدانی نظیر پرسشنامه استفاده شده است، به همین علت پژوهش ح

می باشد. جهت  اصفهان شهرداری پیمایشی میباشد. جامعه آماری و نمونه آماری پژوهش حاضر، شامل کارکنان و ارباب رجوع

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D9%87%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%87%D8%A7/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1%20%D8%B4%D9%87%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%AF%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1%20%D8%B4%D9%87%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%AF%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%A8%20%D8%B1%D8%AC%D9%88%D8%B9/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%A8%20%D8%B1%D8%AC%D9%88%D8%B9/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D9%87%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B5%D9%81%D9%87%D8%A7%D9%86/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D9%87%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B5%D9%81%D9%87%D8%A7%D9%86/


 

161 

 

ره 
ما

 ش
م،

فت
 ه

ال
س

4 
ی: 

یاپ
)پ

29
 ،)

ان
ست

زم
 

14
03

 

سنجش تاثیر رفتار شهروندی کارکنان از پرسشنامه پودساکف و برای سنجش رضایت مشتریان یا ارباب رجوعان از پرسشنامه 
استفاده از همبستگی پیرسون و آنالیز رگرسیون تحلیل آماری شدند. نتایج این فراهانی استفاده شده است. داده های حاصل نیز با 

و رضایتمندی مراجعان در زمینه های نوع دوستی،  اصفهان شهرداری کارکنان رفتار شهروندی سازمانی پژوهش نشان داد که بین
جوانمردی و فضیلت شهروندی رابطه معناداری وجود دارد. این در حالی است که وجدان کاری و احترام و تکریم رابطه معناداری با 

این پژوهش با افزایش رفتار جوانمردی، نوعدوستی و فضیلت  رضایتمندی ارباب رجوع ندارد همچنین بر اساس مدل ارائه شده در
 .شهروندی رضایتمندی مراجعان نیز افزایش خواهد یافت

بررسی میزان رضایت ارباب رجوع از عملکرد کارکنان شهرداری شهر »( طی پژوهشی تحت عنوان 13۹2و همکاران ) طاهری
با هدف بررسی میزان رضایت اربعاب رجوع از عملکرد کارکنان شهرداری  13۹2این کار تحقیق در سال بیان کردند « نورآبادممسنی

نفر از کارکنان شهر داری شهر نورآباد می باشد جامعه آماری تحقیق  100شهر نورآباد انجام گردید جامعه آماری پژوهش تعداد 
 36کع ازابزار سنجش یعنی پرسشنامه نفر می باشد روش نمونه گیری در این تحقیق تصادفی ساده می باشع بع طعری  252تعداد 

  )بدست آمده است. بر اساس یافته ها میانگین رابطه مداری 0/887سوالی استاندارد استفاده گردید و سطح آلفای پرسشنامه برابر با 

RO ) ه ها حاکی از این است که بیشتر از حد متوسط است پس فرض مورد نظر تایید می شود. یافت ارباب رجوع با کیفیت ارتباط بر

بیشتر از حد متوسط است پس فرض مورد نظر تایید می  ارباب رجوع با کیفیت ارتباط بر ( MD )میانگین مبادله متقابل اطلاعات
کمتر از حد متوسط است پس  ارباب رجوع با کیفیت ارتباط بر ( CO )مداری مشتری شود.یافته ها حاکی از این است که میانگین

کیفیت  برA ) ( SPفرض مورد نظر تایید می شود. یافته ها حاکی از این است که میانگین ویژگی های ارائه دهند ه ی خدمت
کیفیت  بیشتر از حد متوسط است پس فرض مورد نظر تایید می شود. یافته ها حاکی از این است که میانگین ارباب رجوع با ارتباط
بیشتر از حد متوسط است پس فرض مورد نظر تایید می شود. یافته ها حاکی   (SOP )مشتری بر میزان خرید ارباب رجوع با ارتباط

مستمر با ارباب بیشتر از حد متوسط است پس فرض بر ارتباط   ( CO )مشتری با کارمند کیفیت ارتباط از این است که میانگین
 .مورد نظر تایید می شود

تاثیر دوره های آموزشی کوتاه مدت ضمن خدمت بر عملکرد کارکنان »طی پژوهشی تحت عنوان  (13۹1) و همکاران ایمانی
ر دوره های آموزشی کوتاه مدت هدف از مقاله حاضر شناخت تاثیبیان کردند « مطالعه موردی 8۹تهران در سال  7شهرداری منطقه 

شناخت تاثیر دوره های آموزشی  -تهران می باشد که عبارت از:  7منطقه  شهرداری عملکرد کارکنان ضمن خدمت بر میزان بر
 - سطح مهارت شغلی ارتقای -رعایت نظم و انضباط کاری  -ر محیط کار د سطح دانش ضمن خدمت بر عواملی چون؛ افزایش

میزان علاقه به کار. در مقاله حاضر که  -توانایی در استفاده از منابع و وسایل )تکنولوژی روز(  -ی و تعامل سازمانی روحیه همکار
تهران تشکیل می دهند, جامعه  7رویکرد غالب تحقیق پیماشی است, جامعه آماری پژوهش حاضر را کارمندان شهرداری منطقه 

نفر زن بوده اند حجم نمونه از فرمول کوکران به  148نفر مرد و  526ه از این تعداد نفر بوده ک 673آماری هر دوجنس زن و مرد 
نفر می باشد. شیوه نمونه گیری تصادفی ساده, ابزار جمع آوری داده ها پرسشنامه بوده, تجزیه وتحلیل داده ها از آمار  330میزان

ترین عوامل تاثیر گذار دوره های آموزشی کوتاه مدت ضمن انجام شده است.مهم  SPSSتوصیفی واستنباطی که از طریق نرم افزار
. رعایت 3. علاقه و رضایت از کار و فعالیت 2. میزان تسهیل در کارها و وظایف 1شهرداری را به ترتیب  نانعملکرد کارک خدمت بر

. 6. روحیه همکاری و تعامل سازمانی 5. توانایی در استفاده از منابع و وسایل )تکنولوژی های روز( 4نظم و انضباط کاری 
. نبود تفاوت بین دو جنس )زن و مرد( کارکنان شهرداری منطقه 8در محیط کار  سطح دانش افزایش  .7سطح مهارت شغلی ارتقای

 .تهران, با میزان عملکرد آنها 7
 

 روش تحقیق-3
جامعه آماری کلیه کارمندان علی است.  -این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و روش آن توصیفی و از نوع پیمایشی 

گیری تصادفی ساده انتخاب شدند. نفر با فرمول کوکراین با روش نمونه 118های شهرستان فلاورجان بودند که تعداد شهرداری
 رجوعخدمات مطلوبتر به ارباب و مولفه دوره های آموزشی دوگویه ای دارای  26ابزارگردآوری اطلاعات پرسشنامه محقق ساخته 

ها قرار گرفت نفر به عنوان نمونه انتخاب و پرسشنامه در اختیار آن 30در این پژوهش به منظور تعیین پایایی پرسشنامه، تعداد  بود.
های پژوهش به میزان ضریب اطمینان با روش آلفای کرونباخ محاسبه شد. آلفای کرونباخ مؤلفه  SPSSو به کمک نرم افزار آماری

 استفاده شد. spss-18مد. جهت تجزیه و تحلیل داده های آماری نیز از نرم افزار ، بدست آ72/0 و 77/0ترتیب 
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 یافته ها-4
 اسمیرنوف)تست نیکویی بر ارزش( -آزمون کولموگروف-4-1

گیرد. بدین به منظور بررسی فرضیات تحقیق از نظر معناداری، نخست توزیع نمرات از لحاظ نرمال بودن مورد آزمون قرار می
ای از یک جامعه، از گیری در مورد اینکه نمونهگردد. این آزمون برای تصمیماسمیرنوف استفاده می -کولموگروفمنظور از آزمون 

 های آزمون عبارتند از:فرضیه گیرد.کند یا خیر مورد استفاده قرار میای تبعیت میتوزیع ویژه

0H .داده ها از توزیع نرمال برخوردار هستند : 

1H باشند.نرمال برخوردار نمی: داده ها از توزیع 

اسمیرنوف-نتایج آزمون کالموگروف -1جدول  

 سطح معنی داری K-Sمقدار آماره  تعداد متغیر
نتیجه)نرمال یا غیر نرمال 

 بودن توزیع(

 نرمال 0,067 3,157 118 های دانش افزاییدوره

 نرمال 0,078 4,105 118 خدمات مطلوبتر به ارباب رجوع

شود . به همین دلیل از می ها پذیرفتهتایید شده و ادعای نرمال بودن داده 0H است 0,05متغیرها بیشتر از  Sig اینکهبه دلیل 
 های پارامتریک استفاده شده است.آزمون
 

 آزمون فرضیه-5
 معناداری دارد.تأثیر افزایی بر ارائه خدمات مطلوبتر به ارباب رجوعان حقیقی و حقوقی های دانشدورهفرضیه پژوهش: 

 

افزایی بر ارائه خدمات مطلوبتر به ارباب رجوعانهای دانشدورهخلاصه مدل رگرسیون  -2جدول   

 مدل

 
مجموع 
 مجذورات

درجه 
 آزادی

میانگین 
 مجذورات

 F میزان
سطح 
معنی 
 داری

ضریب 
 همبستگی

مجذور 
ضریب 

 همبستگی

 ضریب
 تعدیل
 شده

 خطای معیار
 براورد

 SS DF MS F sig R R2 AR SE شاخص
 3,843 1 3,843 رگرسیون

14,647 0,000 0,1۹2 0,037 0,034 0,51151 
 0,262 383 100,210 باقیمانده

 متغیر

 خطای معیار ضریب بتا شاخص
 ضریب بتای

 استاندارد
 سطح معنی داری tنسبت 

 β SEB BETA T Sig متغیر پیش بین
 0,135 2,711 مقدار ثابت

0,1۹2 
20,145 00/0  

ارائه خدمات مطلوبتر به 
 ارباب رجوعان

0,144 0,38 3,832 00/0  

  ،ارائه خدمات مطلوبتر به ارباب رجوعانبینی کننده دهد که  متغیر پیشنشان می (2)نتیجه جدول 

ارائه درصد واریانس مربوط به  3به تنهاییافزایی های دانشدورهباشد. مشاهده شده معنادار می fو  باشدافزایی میهای دانشدوره
 "افزاییهای دانشدوره "دهد کهبین نشان میکند. ضرایب رگرسیون متغیر پیشرا تبیین میخدمات مطلوبتر به ارباب رجوعان 

 شرح زیر است.را تبیین کند. معادله رگرسیون حاصل از این مطالعه به ارائه خدمات مطلوبتر به ارباب رجوعان تواند واریانس می

 Y


 = a+ bx1 = 2.711+0.144x1 
های دوره بینشود که نتیجه گرفته می ۹-4در جدول (  Beta)ضمنا با توجه به ضریب استاندارد تفکیک رگرسیون 

 . شودوجود دارد و فرضیه تحقیق تأیید میهمبستگی افزایی و ارائه خدمات مطلوبتر به ارباب رجوعان دانش
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 گیریبحث و نتیجه-6

شده توسط افزایی اثر معناداری بر بهبود کیفیت خدمات ارائههای دانشهای این پژوهش نشان داد که برگزاری دورهیافته
اند، علاوه بر افزایش دانش تخصصی در ها شرکت کردههای شهرستان فلاورجان دارد. کارکنانی که در این دورهکارکنان شهرداری

اند. این پذیری نیز رشد قابل توجهی داشتههای ارتباطی، رفتار سازمانی و مسئولیتقوانین و مقررات شهری، در زمینه مهارتحوزه 
 .رجوعان حقیقی و حقوقی گردید و اعتماد عمومی نسبت به عملکرد شهرداری را افزایش دادامر موجب ارتقای رضایتمندی ارباب

تواند نقش محوری در ترین ابزارهای توسعه منابع انسانی، میعنوان یکی از مهمافزایی، بهدانش ها بیانگر آن است کهتحلیل داده
گذاری در آموزش، نه تنها به بهبود کند که سرمایهها تأیید میتوانمندسازی کارکنان و ارائه خدمات مطلوب ایفا کند. این یافته

 .ساز افزایش کیفیت تعاملات میان کارکنان و مراجعان نیز خواهد بودکه زمینهشود، بلکارایی و شفافیت فرآیندهای اداری منجر می
های آموزشی ( در پژوهش خود نشان داد دوره1400ای که امیری )گونههای پیشین نیز همسو است؛ بهنتایج این تحقیق با پژوهش

( در بررسی تأثیر رفتار شهروندی 13۹8ان )کنند. همچنین، خسرویها ایفا مینقش مهمی در توانمندسازی کارکنان شهرداری
رجوع در شهرداری اصفهان به نتایجی مشابه دست یافت. علاوه بر این، طاهری و همکاران سازمانی کارکنان بر رضایت ارباب

ساس، بر این ا .( نیز تأکید کردند که کیفیت عملکرد کارکنان شهرداری ارتباط مستقیمی با میزان رضایت مراجعان دارد13۹2)
افزایی، عاملی کلیدی در ارتقای کیفیت خدمات شهری و افزایش های دانشتوان نتیجه گرفت که اجرای مستمر و هدفمند دورهمی

های آموزشی متناسب با نیازهای واقعی کارکنان، شرایط شود مدیران شهری با طراحی دورهرجوعان است. پیشنهاد میرضایت ارباب
 .و پاسخگویی مطلوب به شهروندان را فراهم آورند لازم برای بهبود تعاملات
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 بعمنا
 شیهما نی،چهارمیسامانده کردیها با رو یارکنان شهردارک یدر توانمندساز یآموزش یدوره ها ری( تاث1400داود ) ،یریام -

  ران،تهرانیا یو حسابدار تیریهزاره سوم اقتصاد ، مد یدانش و فناور یالملل نیب
کوتاه مدت ضمن  یآموزش یدوره ها ری(. تاث13۹1محمدجواد. ) ،یمحمد یاله، و قائد بیحب ،یفاطمه، آقابخش ،یمانیا -

 .46-2۹(، 17)5 ،ی. پژوهش اجتماعیمطالعه مورد 8۹تهران در سال  7منطقه  یخدمت بر عملکرد کارکنان شهردار
کنفرانس  نیزدهمیها،س یدر شهردار ی: مطالعه موردیشهر تیریبر بهبود مد یشغل یآموزشها ری( تاث1403زهرا ) ،یتراب -

 ران،تهرانیو اقتصاد در ا یحسابدار ت،یریدر مد یرشته ا نیب قاتیتحق یالملل نیب
شهر  یشهردار یارباب رجوع )مورد مطالعات تیرضا زانیکارکنان بر م یرفتار شهروند ریتاث ی( بررس13۹8زهرا ) ان،یخسرو -

  ،تهرانیو روانشناس یاجتماع ،یتیترب ،یتیریعلوم مد یالملل نیب شیهما نیاصفهان(،دوم
ارباب رجوع از عملکرد کارکنان  تیرضا زانیم ی(بررس13۹2)میمر ،یپور، هاجر و رستمخان نیو ام یمصطف ،یطاهر -

 .،قمیو توسعه اقتصاد ینیکارآفر ت،یریمد یالملل نیکنفرانس ب نی.،دومیشهر نورآبادممسن یشهردار
 . تهران: نشر سمت.یعموم یهادر سازمان یمنابع انسان تیری( مد13۹8)یعل بند،علاقه -

- Armstrong, M. (2017). Armstrong's Handbook of Human Resource Management 

Practice. 14th Edition. Kogan Page. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


