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Review   
     Human resources, with its elegies and complexity, are a 

major source for an organization. Inattentiveness to employees 

from a variety of aspects will definitely affect the effectiveness 

of the organization. In this research, we tried to evaluate the 

performance of employees of the municipality of district 16 

using the Balanced Scorecard Model (BSC).  In this research, 

firstly, with the help of Benchmarking method, the criteria and 

components of performance evaluation have been identified 

and evaluated by the best organizations in the field of 

performance evaluation and with researching about these 

organization and their performance evaluating criteria and 

components, BSC model had been chosen. After a multi-

criteria decision making logic (AHP), a performance 

evaluation process was performed among 104 employees of 

the municipality in 14 management areas in the 16th area of 

Tehran. The results showed that the staff rating of the 

municipality in the customer criterion was higher than other 

criteria. In the financial criterion, financial and urban 

economics, in the internal processes criterion, financial and 

urban economics, and urban planning, in the Grow and learn 

criterion, planning and human resources and in the customer 

criterion, the financial and urban economy was also higher 

compared to other areas in the municipality of district 16 with 

a significant difference (0/05). 
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 چکیده

 محسوو   سازمان كی یبرا منبع نیتر یاصل یعبارتبه و بزرگ یمنبع دارد، که ییها یدگیچیپ و هاظرافت با یانسان منابع

 منطقووهی شهردار کارکنان عملکرد (BSC) مت ازنی ابیارز کارت مدل کردیرو با تا است شده یسع قیتحق نیا رد ش د یم

 در برتووری هاسازمانی بررس با و شدهیی شناسا عملکردی ابیارزی ها م لفه و ارهایمع پژوهش  نیا  در  .ش د  دهیسنج  تهران  16

 چنوودی  ریوو گمیتصووم  منطق  بای  دهوزن  از  پس.  شدند  ارائه  مت ازنی  ابیارز  کارت  قالب  در  هاشاخص  نیا  عملکردی  ابیارز  ح زه

 ازیوو امت کووه دادنشووان جینتووا. شوود اجوورا تهران 16 منطقه دری شهردار کارکنان  از  نفر  104  نیب  عملکردی  ابیارز  ندیفرآ،  ارهیمع

 در  ،یشهرسوواز  وی  شووهر  ادتصوو اق  وی  مووال  حوو زه  ،یمووال  ابعوواد  در.  بوو د  ابعاد  ریسا  از  شتریبی  مشتر  بعد  دری  شهردار  کارکنان

ی انسان منابع وی زیر برنامهی ها ح زهی ریادگی و رشد در ،یشهرساز  وی شهر اقتصاد وی  مالی  ها  ح زه  ،ی  داخلی  دهانیفرآ

 ،05/0 سووط  در هووا حوو زه ریسووا به نسبتی ا ملاحظه قابل تفاوت  با  زینی  شهر  اقتصاد  وی  مال  ح زه  زینی  مشتر  نهیزم  در  و

 .ب دند شرویپی  هاح زه

 واژگان  کلید 

 .، شهرداری تهرانارهیمع دنچی  ریگمیتصم ، مت ازن،ی ازیامت کارتمدیریت عملکرد، عملکرد،  یابیارز

 

  (BSC) مدل کارت امتیازی متوازن  از استفاده با کارکنان عملکرد یابیارز

 ( تهران  16 منطقه   ی شهردار مطالعه مورد)

 یتکامجان  یابوذر کوهستان         

 . رانیتهران، ا ، یاطلاعات، دانشگاه آزاد اسلام یفناور تیریارشد مد یکارشناس      

 ینیدحسیمحمد س  دیس 

 . رانی، تهران، ا  یدانشگاه آزاد اسلامعات، اطلا یفناور  تیریاستاد گروه مد  

  یافشارکاظم  ی محمدعل

 .رانی، تهران، ا یاطلاعات، دانشگاه آزاد اسلام یفناور تیریگروه مد اریدانش

 

 15/12/1400 تاریخ پذیرش:              19/11/1400 :اریخ دریافتت
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  بیان مسألهمقدمه/

ت انند در این دنیای پرتلاطم باقی بمانند که به بهترین نح  از منابع خ د اسووتفاده هایی میدر جهان رقابتی امروز تنها سازمان

وری و هووای گتشووته و ارتفووا بهوورهارکنان است. کارکنان جهووت رفووع و جبووران کاسووتید. یکی از منابع مهم سازمانی کنماین

 (های خ د، به اطلاع از انتظارات سازمان در م رد خ د و میووزان عملکوورد خوو د نیوواز دارنوود چنین کشف ت اناییاثربخشی، هم

padovani & rossi, 2010, p.21 .) یت جهووت تحقووق اهوودا  و ی و اساسووی موودیراز ابزارهای اصلارزیابی عملکرد

گیووری کنوویم، نمیتوو انیم کنتوورل کنوویم و های سازمان است. علم مدیریت بیانگر این است که هرچه را که نت انیم اندازهبرنامه

زمانی عملکوورد سا  هایپتیر نخ اهد ب د. م ض ع اصلی تمام تجزیه تحلیلهرچه را که نت انیم کنترل کنیم، مدیریت آن امکان

پ ر، فضلی )تبریزیگیری است. ازین رو سازمان بدون سیستم ارزیابی عملکرد غیرممکن است  ن مستلزم اندازهاست و بهب د آ

 (327 ، ص1390و ال ندی،  

رهووا و هووا، ابزاهای متن عی ایجاد شده است. با این روش های اخیر با عنایت به اهمیت ارزیابی عملکرد کارکنان؛ روش در سال

ها دسترسی پیدا کرد، امووا کوواربرد ترین خروجیکارکنان را م رد ارزیابی قرار داد تا بت ان به مناسب  ت ان عملکردها میتکنیك

چه که مهم است، استخراج اطلاعووات کند، بنابراین آنك از این ابزارها به تنهایی برای ارزیابی تمامی ع امل کفایت نمییهر  

کنان در ف اصل معینی و ارزشیابی عملکرد، فرایندی است که ب سیله آن کار  منظ ر ازها است.  از این داده  مفید از میان انب هی

، م رد ارزیابی قرار می گیرند. شناخت کارکنان ق ی و اعطای پاداش به آنها و از این طریق ، ایجاد انگیووزه بوورای بط ر رسمی

 .اصلی ارزیابی عملکرد استبهب د عملکرد آنان و سایر کارکنان ،از جمله علل 

 

 اف و سوالات پژوهشاهد

های م ثر بر اثربخشی نظام ارزشیابی عملکرد کارکنان ب ده است. بووه ایوون هد  اصلی مطالعه حاضر بررسی ع امل و ویژگی

ده در ای م رد اسووتفاهبررسی شده و سپس رویکردها و روش منظ ر ابتدا مفه م عملکرد و ارزشیابی آن از دیدگاه متخصصان  

رد بیان شده است. در پایان نیز ضمن برشوومردن خطاهووای بووالق ه در فراینوود ارزشوویابی عملکوورد ای ارزشیابی عملکسیستم ه

. در این پژوهش س ال مطرح شده ملکرد م رد بررسی قرار گرفته استکارکنان ، ویژگیهای سیستم های اثربخش ارزشیابی ع

های سازمان قابل تعموویم و ا ت جه به استراتژی د کارکنان ببرای ارزیابی عملکرهای م ج د آیا روش باشد که  بدین ص رت می

 باشد؟ قالب ارزیابی انتخا  شده گ نه میو کارکرد کارکنان شهرداری با ت جه به اجرای  اجرا در شهرداری هستند

 پیشینه نظری پژوهش

 یباشد که عبارتند از:شامل دو گروه شاخص های اختصاصی و عم می م عملکردی ابیارزی  ها  شاخص

 یاختصاص یها شاخص

 طبووق کووه .باشوود یموو  آنهووا فیوظا شرح و ها برنامه ها،تیمأم ر در کارکنان عملکرد سنجش اریمع یاختصاص یهاشاخص

 شرح و یاتیعمل برنامه اساس  بر ،یابیارز یاختصاص یهاشاخص .ردیگ یم قرار آنها عملکرد یابیارز یمبنا مقررات و قان ن

 در سوونجش قابل یهاشاخص به لیتبد واحدها از كیهر یاتیعمل برنامه که گ نه نیبد گرددیم نیتدو و هیته رادفا فیوظا



                                         
1400 زمستان، (،2،پیاپی) 1، شماره 1دوره ،   یانسان هیمنابع و سرما یصلنامه علم ف  

ISSN : 2783-3984 

 ( ی)به انضمام مطالعه مورد (BSC) مدل کارت امتیازی متوازن از  استفاده با کارکنان عملکرد یابیارز

   HRC-2202-1023کدمقاله: 

 
 

 بووا آن رییوو تغ به نسبت ت اند یم کننده یابیارز و ش د یم مح له ام ر و فیوظا شرح اساس  بر کارمندان از كیهر خص ص

  .دینما اقدام مقررات تیرعا

 یعم م یها شاخص

 را آنهووای اختصاص عملکرد تحقق لیتسه نةیزم که است کارکنان عملکرد یابیارز مشترک یها اریمع ،ی ممع یهاشاخص

 س،یرئوو  کارشووناس، کارمنوود، کووارگر، از اعووم سووازمان مختلووف سووط ح یبرا یعم م یشاخصها نییتع در .دینما یم فراهم

 رد 2و 1 یهووا جوودول .دارد کوواربرد سووط ح همووه یبوورا یعم م شکل به که ش د یم نییتع ییشاخصها ریمد و سرپرست

 سووط ح و رده كیوو تفک بووه کووه اسووت افووراد یابیوو ارز یاختصاص یهاشاخص و یعم م یهاشاخص از یها نم نه رندهیرگب

 .(1، ص1384)باباجانی و دهقان،   روند یم کار به مختلف یقسمتها در یسازمان

 پژوهش  یتجرب یشینهپ

 لیوو اوا در نکووهیا تووا کردندیم استفاده عملکردی  بایارز  ابزار  تنها  عن ان  بهی  لام  های  شاخص  از  گتشته  در  تجاری  های  سازمان

ی ابیوو ارز  بوورای  را  اطلاعووات  نیا  هایییناکارا  از  ارییبس  ت،یریمد  حسابداری  هایستمیسی  ابیارز  وی  بررس  از  پس  1980  دهه

 فهوو مم. بوو د بووازار رقابووت و ها  زماناسی  دگیچیپ  شیافزا  ازی  ناشیی  ناکارا  نیا  که  شد  مشخص  و  انینما  ها  سازمان  عملکرد

 نشووأتی  طوو یمح  سووتیز  و  اقتصادی  ،یاجتماع  لیمسا  مناظر  ازی  ابیارز  به  جامع  نگاه  ضرورت  به  ت جه  از  داریپا  ازییامت  کارت

دانشووفرد، وحوودانی و آغوواز، )  باشوودیم  مت زان  ازییامت  کارت  كیکلاس  کردیرو  هاییکاست  رفع  راستای  در  کردیرو  نیا.  ردیگیم

 بووه صر  ت جه اول بخش در کرد؛ مشاهده را مرحله سه ت انیم داریپا مت زان ازییامت کارت تح ل ریس در (. 55 ص ،1389

 بووه ازییوو امت کووارت منظوور چهووار البته. نم د مشاهده ت انیم رای اجتماع وی طیمح ستیز ملاحظات و  ارهایمع  گرفتن  نظر  در

 وی مووال ریوو غ جنبه به هت ج شامل دوم مرحله(. Daryani & Rafizadeh, 2005, p.35) ماندی باق خ دی سنت شکل

 جنبووه كیکلاس کردیرو در مشتری جنبه  گرفتن  نظر  در  وج د  با  که  باشد،یم  مت زان  ازییامت  کارت  ابعاد  به  نفعانیذ  کردن  وارد

 نظوور در بووا م،سوو  مرحلووه در  .گرفت شکل ای جنبه پنج مت ازن ازییامت کارت نیبنابرا  .گرفت  شکل  نفعانیذ  نام  به  دییجد

 دارییوو پا بهی مال جنبه مت ازن، ازییامت کارت  هایجنبه  بر  هیتک  وی  قبل  مراحل  در  شده  مطرح  هایجنبه  و  لیمسا  تمام  گرفتن

 تفوواوت. دیوو گرد لحاظی اجتماع  و  اقتصادی  ،یطیمح  ستیز  ملاحظات  و  داریپا  ت سعه  مباحث  دیجد  جنبه  در  و  داد  عن ان  رییتغ

 آن جانبه همهی بررس و هم کنار در داریپا ت سعهی طیمح ستیز  وی  اجتماع  اقتصادی،  مباحث  دنرک  ملاحظه  جنبه،  نیا  عمده

 متوو ازن ازییوو امت کووارت منظری چهار شکل گرید عبارت به و س م مرحله اساس  بر زین مقاله نیا کردیرو. است  گریکدی  با  ها

 عملکوورد  بهب د  در  نمت از  ازییامت  کارت  سازی  ادهیپ  نقشی  بررس  عن ان  تحت  ایمقاله  ،(1389)  همکاران  و  دانشفرد  .باشدیم

 اجرای رانیا مخابرات عیصنا شرکت در که دادند نشانی  شیمایپ  اجرای  روش   از  استفاده  با  قیتحق  نیا  در.  دادند  انجام  سازمان

 ویی ایوو رث .(55، ص 1389دانشووفرد، وحوودانی و آغوواز،  )  اسووت  شووده  منجوور  سووازمان  عملکرد  بهب د  به  مت ازن،  ازییامت  کارت

 جهووتی  روشوو   فووازی،  میتصوومی  مراتبوو   سلسله  لیتحل  كیتکن  و  مت ازن  ازییامت  کارت  کردیرو  از  فادهاست  با(  1385)  همکاران

 (.84، ص 1385،  )ثریایی، ت ری فر و حیدرزاده دادند ارائه فازی طیمح  تحتی انسان رویینی  ابیارز  هایشاخص بندی  تیاول 
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 موو رد)FAHP و متوو ازن ازییامت کارت کردیرو با تانمارسیب عملکردی ابیارز عن ان ابی پژوهش( 1390) پ ر زییتبری روانیا

ی مراتبوو  سلسله لیتحل روش  از استفاده و هاكیتکن بیترک بر پژوهش نیا در  داد  انجام(  تهران  نژادی  هاشم  مارستانیب  مطالعه

 عملکووردی بایوو ارز در هووا آن رییکارگ به زن،مت ا ازییامت  کارت  هایشاخص  و  مناظر  فازی  بندی  تیاول   وی  دهوزن  در  فازی

 انیوو م  در  کووه  دهوودیم  نشووان  قیتحق  نیا  جینتا.  شد  دیتاک  شده  ارائه  کردهاییرو  از  حاصل  جینتا  نیهمچن  و  مارستانیب  م زون

 منوواظر  ریسا  به  نسبت  اندک  برتری  از  درصد  11,28  با  خدمت  عرضه  و  جامعه  نفعانیذ  منظر  مت ازن،  ازییامت  کارت  منظرهای

 موودل  کوواربرد  عنوو ان  تحت  ایمقاله(    1392ی )  حجت  و  نژادیزارع.  (327، ص1390 ندی،  )ایروانی، فضلی و ال  است  ار ردبرخ

 ارائووه اطلاعووات فنوواوری واحوود عملکووردی ابیارز منظ ر به مت ازن ازییامت کارت در AHP- IF-FSIR یمفه م -یقیتلف

 شووهر  دییوو ت ل  عیصوونای  بووانک  هایستمیسمت ازن  ازییامت  کارت  و  یفاز  ارهیمع  چند  رییگمیتصم  های  كیازتکن  ها  آن.  دادند

 و  شوود  خ اهوود  رییکووارگ  به  مساله  حل  ندیفرآ  لیتسه  برای  فازی  ارهیمع  چند  هایستمیس  که  افتندیدر  و  کردند  استفاده  اس جی

 چنوود رییوو گمیتصووم همسووال حل برای م ثری ابزار  ت اندیم  واحد  عملکرد  ارتقای  برای  که  است  آن  ازی  حاک  پژوهش  نیا  جینتا

 .(55، ص  1392، زارعی نژاد و حجتی) باشد ارهیمع

 محدوده و قلمرو ی مورد مطالعه

 ابعوواد بووه مربوو   پرسشنامهنامه به ت زیع پرسش اقدام تهران 16 منطقهی  شهردار  کارکنان  عملکردی  ابیارزاین مطالعه جهت  

 هوور در نفوور 13)  کوو کران  لفرم براساس  کارمندان از نفر 104 نیب دری مال وی مشتر وی ریادگی و  رشد  ،یداخلی  ها  ندیفرآ

 ،یعمرانوو   وی  ،فنوو   نقوول  و  حموول  و  كیتراف  ،یشهر  خدمات  ،یشهرساز  ،یشهر  اقتصاد  وی  مال  ،یفرهنگ  وی  اجتماعی  هاح زه

 نم د.ی( اطبقهی ریگ نم نهی مبنا بری تصادف ص رت بهی انسان منابع وی زیر برنامه

 یقروش و ابزار تحق

ی هووا داده گاهیپا در مند نظام مرور وی طراح كی  به  اقدام  تهران  16  منطقهی  شهردار  نکارکنا  عملکردی  ابیارزهت  تدا جدر اب

 از اسووتفاده بوواو ...   2، پایگاه داده های جهان اسلام1یعلم اطلاعاتپایگاه در الگ برداری جهت برتر هایمدل افتنی جهت

ی ازیوو امت کووارت (5و هووای شووهردار عملکوورد( 4 نانکارک عملکرد  (3  عملکردی ابیزار (2 تیریمد  (1 مرتبط هایه واژ کلید

 مقالووه 350 از مقالووه 250 ، مقالووه اصالت و هاداده مقالات،ی محت ا به  ت جه  با  و  نم ده  عملکردی  دیکلی  ها  شاخض،  مت ازن

 . شدند ا تخان رو شیپ پژوهش با میمستق ارتبا  براساس  ماندهی باق مقاله 120  و شدند انتخا 

 1 شماره پرسشنامه

 بووه اقدام نظرانصاحب و شده وارد پرسشنامه در صاحبنظران به ارایه برای م ارد همه ، هاشاخص تدوین و استخراج از پس

 طریووق، ایوون از و نموو ده کشوو ر یتیریمد عرصه دری اجرای قابلیت و اهمیت جنبه دو از شده یاد استانداردهای به امتیازدهی

 انیوو م ازی شووهردار کارکنووانی ابیوو ارز مناسبی هاشاخص نییتع. ش دیم شناسایی ما یتیریمد نظام با سازگار هایاستاندارد

 شووامل  شوودهی  طراحوو   عملکووردی  ابیوو ارز  نووهیزم  در  جهووت  نامووهپرسووشنیوو ا  م فقی  ها  سازمان  از  شدهی  بررسی  ها  شاخص

 
1 SID 

2 ISC 
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ی هوواپرسشی  قبا.  ش د   یتصح  خبرگان،  پانلی   س  از  شاخص  اصلاح  به  ازین  ص رت  در  تا  باشدیم  زینی  حیتشری  هاپرسش

 و هیوو تجز بووا یابیوو ارزی هووا شوواخصیی شناسا مرحله در .است شده هیته کرتیلی ارزش پنج  اس یمقی  مبنا  بر  نامهپرسش  نیا

 .ش ندیمیی شناسا عملکردی ابیارز جهت ازین م ردی  ها شاخص پرسشنامه، لیتحل

 بووه  ت جووه  با  رای  ابیارزی  الگ   نیتر  مناسب  کهیی  هاسازمان  انتخا   ویی  ااسشن،  لیتحل  هیتجز  و  نظراتی  آور  جمع  مرحله  در

 دیوو بازد  تلفوون،  ل،یوو میا  فوواکس،  ت،یسووای )ارتبوواطی  ها  راه  افتنی  صدد  در  و  میپردازی  م  کردند،  اجرا  مای  انتخابی  ها  شاخص

ی اهوو سازمان با هاآن قیتطب و ترانظی  بررس  از  پس.  مییآی  م  بر  قیتحق  امر  در  مشارکت  جهت  ها  سازمان  آن  با...(    وی  دانیم

 انتخووا  تهووران 16 منطقووه در عملکووردی ابیارز انجام جهت  مت ازنی  ابیارز  کارت  مدل  عملکرد،ی  ابیارزی  اجرا  نهیزم  در  برتر

 اتقوو ار و اجوورا بووری مبتنی انسانی روین وی مال ات،یعمل و  دیت ل  ندیفرآ  ت،یریمدی  هاح زه  دری  ابیارز  ابعاد  هیکل  بر  مدل  نیا.شد

 جامعه دری وربهره شیافزا وی کپارچگی حفظ ها،یشهردار مانندی رسان  خدمت  نهاد  اهدا   از  که  نجاآ  از.  دارد  دیتاکی  استراتژ

ی سووازمانده هوود   نیوو ا  به  لینی  راستا  در  رند،یگیم  قراری  ابیارز  و  سنجش  م رد  مدل  نیا  در  کهی  میمفاه  است  ازین  لتا  است

 در و شوو ندیمی بنوودگووروه مت ازن وی مساو تیاهم درجه با رمنظ چهار در مت ازنی ازیامت  رتکا  هیاول  مدل  اهدا .  باشندشده

 .رندیگیم قرار مت ازن تیاهم زانیم با هد ی تعداد منظرها نیا از هرکدام

 اجزای رینمهمت از مالی معیارهای. گیردمی قرار استفاده  م رد  سازمان  مالیعملکرد  و  ها  نیازمندی  منظ رشناختبهی:  مال  منظر

 در  کووه  اهدافی  آمیزم فقیت  اجرای  که  گ یندمی  ما  به  معیارها  این  انتفاعیهایسازمان  در  ویژه  به.  هستند  مت ازن  ارزیابی  نظام

 .خ اهدشووودموووالیدسوووتاوردهای و نتوووایجچوووه م جوووب نهایوووت، در انووود،گردیوووده تعیوووین قبلوووی منظووور سوووه

 دهوویم؛مووی  انجووام  خ د  وخدمات  محص لات  یلتح زمانکاهش  و  کیفیتتقایرا  مشتریان،رضایتمندیبهب دبرایکهتلاشیتمام

 .داشت نخ اهند ارزشی هیچ نش ند، ختم ملم س  مالی نتایج به اگر

 ارائه  خدمات  یا  و  کالا   م رد  در  کیفی  و  کمی  هایسنجش  طریق  از)  مشتریان  رضایت  سط   از  آگاهی  منظ ربه ی:  مشتر  منظر

 .گیردمی قرار استفاده م رد (شده

 در  بقاء  و  منظ رحض ربه  آن،  از  استفاده  چگ نگی  و  دانش  کسب  ،  کارکنان  آم زش   ینح ه  بر  وجه  این   ی:ریادگی  و  رشد  منظر

 تعیووین را داخلووی فراینوودهای و  مشووتری  منظوور  بووه  مرب    معیارهای  و  اهدا   شما  وقتی.  نمایدمی  تمرکز  م ج د،  رقابتی  بازار

 هوواقابلیووت  و  مهارتهووا  فعلووی  سط   و  کارکنان  نیاز  م رد  هایلیتقاب  و  هامهارت  بین  م ج د  شکا   مت جه  بلافاصله  نمایید،می

 .ش یدمی

 بایوود  هوواسووازمان  منظوور  این  در.  ش دمی  کارگرفتهبه  سازمان  در  نیاز  م رد  فرایندهایارزیابی  جهت  دری:  داخلی  ندهایفرآ  منظر

 خوو د  سووهامداران  نهایتوواً  و  مشووتریان  بوورای  آفرینیارزش   به  بت انند  ها،آن  در  یافتن  برتری  با  نمایندکه  مشخص  را  فرایندهایی

 بووه  عملیوواتی  فراینوودهای  از  یکسووری  انجووام  نیازمنوود  ش د،می  تعیین  مشتری  منظر  در  که  اهدافی  از  هریك  تحقق.  دهندادامه

 کنتوورل  بوورای  نیز  مناسبی  ایارهمعی  و  گشته  تعیین  داخلی  فرایندهای  منظر  در  باید  فرایندها  این.  است  اثربخش  و  کارا  ص رت

 (Kaplan & Norton, 1993,p.134) داد ت سعه آنها یشرفتپ
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 دوم نامهپرسش

 و  ارهووایمع  بووهی  دهوو   وزن  جهووت  ارهیچنوودمعی  ریوو گمیتصووم  منطووق  اسوواس   بر  وی  زوج  ساتیمقای  مبنا  بر  نامه  پرسش  نیا 

 . شدی طراح مت ازنی  ازیامت کارت ابعادی  ارهایرمعیز

 هاشاخص بهی ده  وزن

 خبرگان پانل به  ارائه  جهت ارهیچندمعی ریگ میتصم منطقی مبنا بری زوج ساتیمقا پرسشنامهی طراح با کار نیا انجام جهت

 کووارت موودل قالووب در رای شووهردار عملکردیی نها ازیامت بت ان بعد  هری  ها  شاخصه  تیاهم  درجه  نییتع  با  تا  شد  آن  بری  سع

 .کرد محاسبه مت ازنی ازیامت

 س م نامهپرسش

 فرموو ل  براساس   کارمندان  از  نفر  104  نیب  دری  مال  وی  مشتر  وی  ریادگی  و  رشد  ،یداخلی  ها  ندیفرآ  ابعاد  به  مرب    پرسشنامه

 و حموول و كیتراف  ،یشهر  خدمات  ،یشهرساز  ،یشهر  اقتصاد  وی  مال  ،یفرهنگ  وی  اجتماعی  هاح زه  هر  در  نفر  13)    ک کران

 .شد عیت زی( اطبقهی ریگ نم نهی مبنا بری تصادف ص رت بهی انسان ابعمن وی زیر برنامه ،یعمران وی ،فن نقل

 ابزار جمع آوری اطلاعات

 عملکووردی ابیارز م فقی الگ های ها شاخصی بررس و  سازمانی  راهبرد  برنامه  مطالعه  از  پس  اطلاعاتی  آور  جمع  منظ ر  به

ی موو  كیسووتراتژا اهوودا  نیوو ا تحقووق به منجر که  هد 30 و نییتعی اصل شاخص 4 باشندی  م  گر،ید  مشابهی  هاسازمان  در

 4  توواینها  کووه  شوود  ارائووه  خبرگووان  پانوول  به  شاخص  10  شامل(  1)پرسشنامه  هاشاخص  نیا  نییتع  جهت.  شدندیی  شناسا  ش ند

 هیگ )  سنجه  70  شامل(  عملکردی  دیکل  شاخص)  KPI  30  مجم عا   هد   4  نیای  برا  و  شدند  انتخا ی  ابیارزی  برا  شاخص

 عملکوورد،ی  ابیوو ارز  نهیزم  در  م فقی  هانم نه  و  مطالعاتی  بررس  بای   کاو  نهیبه  اص ل  اساس   بر  سپس.  شد  نیدوت(  پرسشنامه

 شوواخص و اهدا  نیا و  دیگردیی شناسا  (Balanced Score Card) مت ازنی ابیارز کارت  همان که الگ  نیتر م فق

 موو ردی(  مووال  و  انیمشووتر  ،یداخلوو ی  هووا  نوودیفرآ  ،یریادگی  و  رشد)مت ازنی  ازیامت  کارت  بعد  چهار  قالب  در  آنها  با  مرتبطی  ها

 مت سووط، کووم، کووم، اریبسوو ) کرتیلی  ازیامت  5  فیط  كی  در  شاخص  تحقق  زانیم.  شدندی  بند  میتقس  پژوهش  نیا  دری  بررس

 صشوواخ  آن  بووه  5  ازیوو امت  شده  نییتع  زانیم  از  فراتری  حت  و  کامل  تحقق  ص رت  در  کهی  ط ر  به  شد  گزارش (  ادیز  اریبس  اد،یز

 ابووزاری  فنوو ی  هووایژگیو.  شد  استفاده  ها  سنجه  با  رابطه  در  اطلاعاتی  آور  جمع  منظ ر  به  زین  پرسشنامه  از.  شد  داده  اختصاص

 میباشد نیز اندازه گیری شد،3ییایپاو  2ییرواشامل  1یریگاندازه

 عملکوورد  کووه  سوو م  شوونامهپرسی  بوورا  و  0.611  خبرگووان  پانل  به  مرب    پرسشنامهی  برا  کرونباخی  آلفا  مقدار  پژوهش  نیا  در

 مقوودار. آموود دسووت به 0.908 داد قراری بررس م رد رای مال  وی  مشتر  ،ی  داخلی  ها  ندیفرآ  ،یریادگی  و  رشد  ابعاد  در  را  سازمان

ی داخلوو ی هووا نوودیفرآ بعوود ،0.698ی ریادگیوو  و رشد بعد: ب د بیترت نیا به دوم پرسشنامه ابعاد از كی هری برا  کرونباخی  آلفا

 
1 Measurment 

2 Validity 

3 Reliability 
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 جهووتی  مناسب  مقدار  و  اند  شده  محاسبه  SPSS  افزار  نرم  ت سط  بیضرا  نیا.0.513ی  مال  بعد  و  0.547ی  مشتر  بعد  و  0.501

 مشوواهده صوو رت در و شده محاسبهی ناسازگار نرخ ،یزوج سهیمقای  ها  جدول  در  نیچنهم.  باشندی  م  پرسشنامهیی  ایپا  دییتا

 .است شده حت  متک ر نامهپرسشی  ناسازگار

 یریگنم نه  روش  وی آمار جامعه مشخصات

 نم نووه حجووم. استگرفته انجامی استنباط وی فیت ص آمار سط  دو در پژوهش نیای هاداده  لیتحل  و  هیتجزی  ارآمی  هاروش 

 اقتصوواد وی مووال ،یفرهنگوو  وی اجتموواعی هوواحوو زه هوور  در  نفر  13)    نفر  104  ک کران  فرم ل  با  عملکردی  ابیارز  جهتی  آمار

 بووری تصادف ص رت بهی انسان منابع وی زیر برنامه ،یمرانع وی فن نقل، و حمل و كیتراف ،یشهر خدمات ،یشهرساز  ،یشهر

 و هیوو تجزی مبنا  و  شدند  داده  برگشت  لیتکم  از  پس  که  شد   عیت ز  نامهپرسش104.  شد  محاسبهی(  اطبقهی  ریگ  نم نهی  مبنا

 .گرفتند قرار لیتحل

 داده ها یلو تحل یهتجزروش  

 ارهیچندمعی ریگمیتصم منطق بای  ده وزن آزم ن

رگوزاری جلسوات ت جیهوی، از کارشناسوان و مدیوووران خ اسوووته شووود چهوووار معیوووار اصلوووی و همچنیووون زیووور پوس از ب

پرسشووونامه بووور اسووواس  30معیارهوای آنهوا را بوه تفکیوك بور اسواس مقایسوات زوجوی ارزیابوی نماینود. برای ایون امور 

آن از افوراد خ اسوته شوده بووو د بوووه اهمیوووت نسوووبی معیارهووووا ی لیکورت تهیوه گردیود کوه در  اگزینوه  9گوتاری  ارزش 

بوووا  .ها موو رد تحلیوووول قوووورار گرفتنوووودپاسووخ دهنوود. پوس از انجوام محاسوبات میوزان سوازگاری، هموه پرسشوونامه

ایوی مقایسوات زوجوی (، ماتریوس نهAHPلسله مراتبی )اسوتفاده از میانگیون هندسوی بورای هور آرایوه به روش تحلیل س

 .ا و زیور معیارهوا تهیوه گردیودبورای معیارهو

 تهران 16 منطقهی شهردار در عملکردی ابیارز ندیفرآ 

 کارکنووان  انیوو م  3  شووماره  شوودهی  طراحوو   نامهپرسش  خبرگان،  پانل  ت سط  هاهیگ   و  ها  شاخص  از  کدام  هر  وزن  نییتع  از  پس

 لیوو تحل هیوو تجز  کوورتیلی  ازیامت  5  فیط  براساس   نامهپرسش  لیتکم  وی  ده  سخپا  از  پس  که.  شد  عیت ز  16  نطقهمی  شهردار

 شد. انجامSPSS 16  افزار نرم ت سط نامهپرسش

 پژوهش هایافتهی

 قیتحق یها م لفه ب دن نرمال آزم ن

 ش د نییتعی چ لگ بیضر از بهره  با  ابتدا  یستیبا.  است  شده  پرداخته  قیتحقی  ها  م لفه  ب دن  نرمالی  بررس  به  قسمت  نیا  در

 :باشدیم ریز شرح به آزم ن نیای ها هیفرض است؟  برخ ردار نرمال عیت ز از 16 منطقهی شهردار در کارمندان جامعه ایآ که

ی شووهردار  کارمنوودان  همووان  که  است  جامعهی  پراکندگ  م لفه،  عیت ز  از  منظ ر. )  است  نرمال  م لفه  عیت ز( :  H0)  صفر  فرض

 (باشندیم تهران 16 نطقهم
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 .ستین نرمال م لفه عیت ز( : H1) كی فرض

 بوو دن نرمووالی بررسوو  از پووس کووه شوود محاسووبه -spss،  1.473 افزار نرم با و 13 فرم ل با جامعهی چ لگ بیضر ابتدا در

 از 1مرن  یسوو   ک لم گرو آزم ن کمك به( 3 نامهپرسش بهی شهردار کارمندانی هاپاسخ) مانیها دادهی چ لگ وی دگیکش

 آموواره.  اسووت  شده  داده  نشان  3  جدول  در  اطلاعات  لیتحل  هیتجز  از  حاصل  جینتا.  میکرد  حاصل  نانیاطم  ها  داده  ب دن  نرمال

 05/0 از شووتریب رهووایمتغی تمووام در آزموو نی داری معن سط  که جا آن از ، رهایمتغ از كی هر  ب دن  داری  معن  سط   و  آزم ن

 عملکردی ابیارز جهت باشندی م مت ازنی ازیامت کارتی اصل ادابع  همان  که  مطالعه  م ردی  رهایمتغ  همه  دهدیم  نشان  باشد،یم

 انجووام شوور  شیپوو  جامعووه ب دن نرمال  که  است  ذکر  به  لازم.  باشندیم  نرمال  تهران  16  منطقهی  شهردار  کارکنان  جامعه  در

 .است انسیوار لیتحل

 

 جامعه  عی ت ز ب دن نرمالی بررس . 1جدول 

 قیتحقی ها م لفه     

 آماره

ی نووووووودهایرآف یمال

 یداخل

 یمشتر یریادگی و  رشد

 k-s 52/1 35/2 63/2 42/1 آماره

sig 05/0 05/0 06/0 06/0 

 نرمال نرمال نرمال نرمال آزم ن جهینت

 

 انسیوار لیتحل آزم ن

 .دارد تفاوت هم بای ازیامت کارت چهارگانه ابعاد در تهران 16 منطقهی شهردار  کارکنان عملکرد(: H0) صفر فرض

 .ندارد تفاوت هم بای ازیامت کارت چهارگانه ابعاد در تهران 16 منطقهی شهردار کارکنان عملکرد(: H1) كی فرض 

 (16 منطقه) تهران شهرداری کارکنان عملکرد ارزیابی امتیازات میانگین.  2جدول

 اصلی  شاخص کارمندان امتیاز میانگین

 ازن(مت  امتیازی  کارت )ابعاد

b65/0±31/3 مالی 

a49/0±7/3 مشتری 

b52/0±  26/3 داخلی  فرآیندهای 

b59/0±19/3 یادگیری و  رشد 

 
1 kolmogorov-smirrnov 
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 .میباشند درصد 5 سط  در هامیانگین دارمعنی اختلا  بیانگر یکسان غیر حرو 

 

 .دارد وتتفا هم بای شهردار مختلفی ها ح زه در تهران 16 منطقهی شهردار  کارکنان عملکرد(: H0) صفر فرض

 .ندارد تفاوت هم بای شهردار مختلفی ها ح زه در تهران 16 منطقهی شهردار  کارکنان عملکرد(: H1) كی فرض

 نیبوود شوو دیم دییتا صفر فرض جهینت در است شتریب( 05/0) آزم نی معنادار سط  ازب ده و  163/0 گمایس زانیم که آنجا از

 سوورا  بووه نیبنووابرا. دارد تفاوت هم با یشهردار مختلفی ها ح زه در رانته  16  منطقهی  شهردار  کارکنان  عملکرد  کهی  معن

 استنبا  نیچن حاصله جینتا از. است تهرانی شهرداری ها ح زه کدام نیب داری معن تفاوت ش د مشخص تا رفته دانکن آزم ن

 کردنوود کسووب را 83/3±60/0   و  95/3±59/0  ازیامت  بیترت  بهی  شهرساز  وی  شهر  اقتصاد  وی  مال  ح زه  ،یمال  ابعاد  در  که  شد

ی ا ملاحظووه قابل تفاوت بدونی بعدی ها ح زه دو، نیا از پس. ب دند  برتری  ها  ح زه05/0  سط   دری  داری  معن  تفاوت  اب  که

 بیوو ترت بووه ریمقوواد بووای شهرسوواز  وی شووهر اقتصوواد وی مووالی هووا  حوو زه  ،ی  داخلی  ندهایفرآ  در.   گرفتند  قرار  دوم  رتبه  در

 نیانگیوو می دارا  كیتراف  و  نقل  و  حمل  ح زه  بجز  ها  ح زه  ریسا  به  نسبتی  ت جه  قابل  تفاوت  با  18/3±432/0   و54/0±35/3

 ریوو نظیی  هووا  شاخصووه  بای  ریادگی  و  رشد  بحث  بهی  ا  ژهیو  ت جهی  انسان  منابع  وی  زیر  برنامهی  ها  ح زه.  ب دندی  شتریب  ازیامت

 و 73/3±363/0 بیوو تتر بووه ریمقوواد بووا و داشووته...  و IT نووهیزم در شوورفتیپ روز،ی هووای تکن لوو ژ  بووه  ت جه  رشد،  ،ین آور

 بووای مشووتر نووهیزم در زینی شهر اقتصاد وی مال ح زه. داشتند ها ح زه  ریسا  با05/0سط   دری  ت جه  قابل  تفاوت  56/0±61/3

 اهوو  حوو زه ریسا به نسبتی ا ملاحظه قابل تفاوت و  99/3±53/0  مقدار  با  ،یا  حرفه  اخلاق  و  سازمانی  های  مش  خط  تیرعا

 .ب د شرویپ ح زه  ،05/0 سط  در

 مت ازنی ازیامت کارت ابعادی همبستگ. 3جدول

 sig رس نیپی  همبستگ بیضر ریمتغ

 

 یمال

 70/0 16/0 یداخلی  ندهایفرآ

46/0 

12/0 
 -31/0 یریادگی  رشدو

 60/0 یمشتر

 -16/0 یریادگی و  رشد یداخلی  ندهایفرآ

͛75/0 

71/0 

 یمشتر 03/0

 81/0 -10/0 یمشتر یریادگی و  رشد

 .است  05/0 سط  در داری معن تفاوت انگریب ستاره كی علامت
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 نتیجه گیری

از لحاظ عملکرد در وضعیت مشابهی با ابعوواد فرآینوودهای داخلووی و رشوود و   بعد مالی  ،تحلیل شاخص های ارزیابی عملکرددر  

مدیران ارشد سازمانی به ری داشتند. بنابراین بهتر است یادگیری ب دند و با تفاوت معنی داری عملکرد ضعیف تری از بعد مشت

 بهب د کیفی زندگی کارکنان از طریق تق یت جنبه های مالی ت جه ویژه ای مبتول دارند.

از لحاظ عملکرد در وضعیت مشابهی با ابعاد مالی و رشوود و یووادگیری ب دنوود و بووا تفوواوت معنووی داری   بعد فرآیندهای داخلی

بهتر است بووه معیارهووای ایوون بعوود نظیوور تعوواملات دوسوو یه سووازمان و ز بعد مشتری داشتند. بنابراین  عملکرد ضعیف تری ا

کارمندان، روابط حسنه سرپرستان و کارمندان، فرهنگ تعامل و ایده پروری کارمندان، تف یض اختیووارات مناسووب بووا جایگوواه 

مناسووب بووا ذینفعووان،  عایت هنجارهای اجتماعی، ارتبا کارکنان ت جه ویژه ای از س ی مدیران  مبتول ش د و ع املی نظیر ر

ایجاد تص یر مثبت سازمان در اذهان عم م جامعه و ... از س ی کارکنان بعن ان اص ل اساسی و مهمی تلقی ش د که پایبنوودی 

 به آنها در تحقق اهدا  سازمان امری خطیر محس   میش د.

داخلووی ب دنوود و بووا تفوواوت معنووی داری هی با ابعاد مالی و فرآینوودهای  از لحاظ عملکرد در وضعیت مشاببعد رشد و یادگیری  

عملکرد ضعیف تری از بعد مشتری داشتند. قابل ذکر است که با وج د چنین نتیجه ای بایستی به معیارهای این شاخص مهم 

یووادگیری نظیوور دوره  نظیر ایده پروری، ایجاد فرصت برای بروز ت انایی های کارکنان، یادگیری و ایجاد فرصت هووای کسووب

، بهره گیری از نظام پیشنهادات از س ی مدیران و استفاده از فرصت های آم زشی، ن  آوری و همگام بوو دن بووا های آم زشی

 فناوری های روز و ... از س ی کارکنان ت جه ویژه ای مبتول ش د. 

 بووهی  دگیرسوو   ع،یسوور  و  درسووتیی  پاسووخگ   اسووب،من  رفتووار  رینظیی  ارهایمع  بای  ابیارز  شامل  که  کارمندانی  مشتر  بعد  ازیامت

ی استراتژ  و  الگ   نیا  بنابر.  ب د  شتریبی  ا  ملاحظه  قابل  تفاوت  با  رج ع  اربا   با  ارتبا   در...    و  کار  انجام  درست  فن ن  ات،یشکا

ی هووای تژاسووترا نیچنوو  ادامه بر علاوه که اند شده نیتدوی درست به و ب دهی خ ب کارکردی دارای مشتر  م رد  در  م ج دی  ها

 .برسند نهیبه حالت به تا دهند ادامه را الگ ها نیهم در سازمان در نرایمد  ستیبای می م فق

 تعارض منافع

این اثر قبلا در جای دیگری منتشر نشده و همزمان به نشریه دیگری ارائه نگردیده است. همچنووین کلیووه اطلاعووات جامعووه 

 .شدباشناختی و ت صیفی متعلق به شهرداری تهران می
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 منابع

جهووت  FAHP-BSC(. به کارگیری رویکوورد ترکیبووی 1390. امیرپ یا, فضلی. صفر و ال ندی. محسن. )ایروانی تبریزی پ ر

 .338-327، 13ارزیابی عملکرد بیمارستان هاشمی نژاد تهران. فصانامه مطالعات مدیریت شهری. شماره 

 از مسوول لیت پاسووخگ یی رزیابیوا ایفا در دولتی مالی زارشگریوگ حسابداری نقش (.1384). حسین دهقان، جعفر؛ باباجانی،

 .26-1 ، صفحاتسیزدهم، شماره 5دوره  .مالی حسابداری مطالعات فصلنامهخ اهان تجربی.  پاسخ و پاسخگ یان منظر

ی انسووانی بووا های ارزیابی عملکرد نیوورو(. اول یت بندی شاخص1385ثریایی، سیدعلی و ن ری فر، راحله و حیدرزاده، ارمغان.)

-65صووفحات    .چهارمین کنفرانس بین المللی مدیریت، تهوورانو تحلیل سلسله مراتبی تحت محیط فازی،  استفاده از تجزیه  

81. 

(. بررسی نقش پیوواده سووازی کووارت امتیوواز متوو ازن در بهبوو د عملکوورد 1389وحدانی، کاوه و عسل آغاز. )  ؛دانشفرد، کرم االله

 .72-55 ، شماره دوم، صفحات11دوره . ی واحدگرمسارریت آم زشی دانشگاه آزاد اسلامفصلنامه رهبری و مدیسازمان. 

در کووارت   FSIRو     FIF-AHPمفهوو می  -(. کاربردمدل تلفیقووی1392زارعی نژاد، محسن و حجتی، سید محمد حسین. )

ندسی صنایع دانشووگاه تهووران، های بانکی، نشریه مهامتیازی مت ازن به منظ ر ارزیابی عملکرد واحد فناوری اطلاعات سیستم

 .63-55،  شماره دوم،  47ه دور
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