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Review   
     Performance evaluation is the main tool management 

and goal assessing in an organization. Regarding the 

competitive space in the world, benchmarking is a usual 

way to facilitation learning from the top organizations 

and its profitability 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.results show that 

employee’s performance in customer criterion in addition 
to had the lowest distance from optimum limits of the 

best organization in this context Regarding the results of 
Benchmarking and Best in Class methods, Tehran 
municipality of district 16 had a significant difference in 
comparison with the top organizations in performance. 
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 چکیده

 کنونی، رقابتی فضای در. های سازمان استمدیریت جهت تحقق اهداف و برنامه ارزیابی عملکرد از ابزارهای اصلی و اساسی

 وریبهررره و افزایش برتر های سازمان از ادگیریی تسهیل برای معمول رویکرد کی کاوی( ،)بهینه هابهترین از الگوبرداری

 و شرردهیی شناسا عملکردی ابیارزی ها فهمول و ارهایمع ،یکاونهیبه روش  کمک با ابتدا پژوهش نیا در .است شده ها،سازمان

 از  پرر .  ندشررد  ارائرره  مترروازنی  ابیارز  کارت  مدل  قالب  در  هاشاخص  نیا  عملکردی  ابیارز  حوزه  در  برتری  هاسازمانی  بررس  با

 حرروزه 14  دری  شهردار  کارکنان  از  نفر  104  نیب  عملکردی  ابیارز  ندیفرآ  ،(AHP)  ارهیمع  چندی  ریگمیتصم  منطق  بای  دهوزن

 کررم نکررهیا بررر علاوه تهرانی شهرداری مشتر بعد  در  کارکنان  داد عملکردنشان  جینتا.  شد  اجرا  تهران  16  منطقه  دری  تیریدم

 زیرر نی پوشان هم  ها  سازمان  نیا  با  مواردی  برخ  در  داشت،  عملکردی  ابیارز  حوزه  در  برتری  های  شهردار  عملکرد  را  فاصله  نیتر

 بررا سررهیمقا در آلدهیرر ا حرردود با تهران 16 منطقهی  شهردار  هانیبهتر  با  سهیمقا  وی  کاو  نهیبه  جینتا  به  توجه  با  .  است  داشته

 سررازمانی مشرر خرر  در دنظریتجد ازمندین که داشتی املاحظه قابل تفاوت عملکردی ابیارزی اجرا نهیزم  در  برتری  هاسازمان

 .باشدیم خود عملکرد بهبود و  ارتقا جهت

 واژگان  کلید 

 .ارهیمع  چندی ریگمیتصم متوازن،ی  ازیامت کارت ،یکاو نهیهب عملکرد،ی  ابیارز

 
 

   (Benchmarking) تکنیک بهینه کاوی  از استفاده با  کارکنان عملکرد  یاب یارز 

 ( تهران 16  منطقه   یشهردار  مطالعه  مورد) 
 

   ابوذر ی،تکامجان یکوهستان

 ایران. تهران، آزاد اسلامی، دانشگاه  کارشناسی ارشد مدیریت فناوری اطلاعات،

 محمد   یدس یدحسینی،س

 می ، تهران، ایران.اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلااستاد گروه مدیریت فناوری 

   یمحمدعل ی،افشارکاظم

 دانشیار گروه مدیریت فناوری اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامی ، تهران، ایران 
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  بیان مسألهمقدمه/

هررا، ابزارهررا و های متنوعی ایجاد شده است. با این روش های اخیر با عنایت به اهمیت ارزیابی عملکرد کارکنان؛ روش در سال

ها دسترسی پیدا کرد، امررا کرراربرد ترین خروجیمناسبتوان عملکرد کارکنان را مورد ارزیابی قرار داد تا بتوان به  ها میتکنیک

ه مهم است، استخراج اطلاعررات چه ککند، بنابراین آنک از این ابزارها به تنهایی برای ارزیابی تمامی عوامل کفایت نمییهر  

 ها است. مفید از میان انبوهی از این داده

 هررای سازمان از ادگیریی تسهیل برای معمول رویکرد کی کاوی( ،)بهینه هابهترین از الگوبرداری کنونی، رقابتی فضای در

 توجرره افررزایش باعرر  اخیر، الهایس در تکنولوژی پیشرفت و رقابت افزایش .است شده ها،سازمان وریبهره و افزایش برتر

 بهبررود برررای بسرریاری استراتژیک هایتکنیک علت، به همین است، شده خدمات و محصولات فرآیندها، بهبود به سازمانها

   (.Cooper, 1992, p.57)است  کاویبهینه ها،تکنیک این از کیی که افتندی توسعه وکارکسب فرآیندهای

کی از آنها بهینه کرراوی مرری باشررد کرره در یازمانی فنون و ابزارهای متعددی ارائه شده که  عملکرد س  یبرای بهبود و توسعه  

هرردف بهینرره کرراوی مطالعرره و ارزیررابی کررارایی   .زنی هم ترجمه شررده اسررت  زبان فارسی به الگوبرداری، ترازیابی و محک  

ش بهررره وری و جلرروگیری از اتررلاف سرررمایه و که نهایتاً منجر به افزای آنها با بهترین ها بوده  یفرایندهای جاری و مقایسه  

جاد کاوی به عنوان محرکی برای اینابراین سازمان ها از بهینه  ب  (.67  ، ص1385حیدرزاده،    و  فر)ثریایی، نوریزمان می شود  

لرری، )جررونز و ای ویرنررد  ا پیشی گرفتن از دیگران به منظور به حداکثر رساندن منافع اسررتفاده مرری کنیو حفظ شرای  برتری  

   .(102، ص1379

 

 اهداف و سوالات پژوهش

یقی نظام ارزیابی عملکرررد ترین روش حاصل مطالعات تطبارزیابی عملکرد کارکنان توس  مناسبدر این پژوهش هدف اصلی  

ب جهت این منظور دسررت بوده که با استفاده از تکنیک های بهینه کاوی به الگویی مناسهای داخلی و خارجی  ر سایر ارگاند

روش مناسب برای برقراری نظام ارزیابی عملکرد با توجه به الگوهای دیگر سازمان ها حال سوال ایجاست که    اهیم یافت.خو

های سازمان قابل تعمرریم و اجرررا در با توجه به استراتژی    های موجود برای ارزیابی عملکرد کارکنانآیا روش   و  باشد ؟ چه می

 ؟ شهرداری هستند

 

 پیشینه نظری پژوهش

بهینه کاوی داخلرری، وفیفرره  :ر بازار کسب و کار انواع مختلفی از بهینه کاوی وجود دارد. انواع بهینه کاوی را در چهار دستهد

ک طیررد دو قطبرری یرر . بهینه کاوی را (245، ص1396گیر، عسگری و رنجبر، )خردهبتی و عمومی طبقه بندی نمودند ای، رقا

ا چند سازمان با همکرراری یگرش مصالحه ای است. در قطب مصالحه ای دو  ک قطب آن رقابتی و قطب دییمطرح کرده که  

 . (55، ص1389)دانشفرد، وحدانی و آغاز، ندادگیری را برای رسیدن به عملکرد بهتر ایجاد می کنیکدیگر جو ی
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ارزش افررزوده شررده گرچه بهینه کاوی در هر سازمان تولیدی و خدماتی قابلیت استفاده دارد و در اکثر موارد منجر برره ایجرراد  

، 1390)رعنایی و سررقاپور، ا شکست خورده اند یفن ساده با مشکل مواجه شده و  است، اما بعضی از سازمان ها در اجرای این

. برای اجتناب از اشتباهات احتمالی در فرایند بهینه کاوی ده مشکل شامل: حمایت ناکررافی، انتخرراب افررراد نامناسررب (95ص

نادرسررت زمرران و  یانجام کار، انتخاب حوزه های کاری وسیع، محاسبه   یرک کامل گروه از نحوه  برای بهینه کاوی، عدم د

هماهنگ نبودن طرح بهینه کاوی با سایر استراتژی کردی به جای توجه بر فرایندها،  مورد نیاز، تمرکز بر اهداف عمل  یهزینه  

ی و بازدید از سازمان های برتررر، طراحرری و اسررتقرار های سازمان، عدم درک درست از ماموریت و اهداف سازمان، عدم بررس

 (.183، ص1392)زارعی نژاد و حجتی،  دنمی شو نظام ناکارامد بهینه کاوی را متذکر

 پژوهش  یتجرب یشینهپ

 بحرر  جملرره از گذشررته دهه چند طی عملکرد ارزشیابی اما آید،می حساب به جدیدی  مفهوم  عملکرد،  مدیریت  مفهوم  چه  اگر

 توسررعه: در را کارکنرران ارزشرریابی اهررداف(  2007)  ایوانسرروی   .اسررت  برروده  مدیریتی  هایفعالیت  و  پرسنلی  خدمات  انگیزترین

 اسررت  برشمرده  سرپرستان  و  کارکنان  بین  مؤثر  ارتباطات  ایجاد  و  استخدام  و  انسانی  نیروی  ریزینامهرب  انگیزه،  ایجاد  کارکنان،

(Ivancevich, 2007, p.25) .و ایتوسررعه اهررداف دسررته 2 برره را کارکنان ارزشیابی اهداف نیز (2007) بولندر و اسنل 

 (. Snell & Bohlander, 2007, p.89) اندکرده تقسیم  اجرایی -اداری اهداف

 صررورت برره کاوینهیبه اتیتجرب نینخست کردند،یم معکوس  یمهندس را ینظام زاتیتجه ها،حکومت کهیزمان ،1940دهه در

 از یآگرراه جهررت متحررده الاتیرر ا هررایکارخانرره از یژاپن صنعتگران ، 1960 و 1950 دهه در بعدها .درآمد اجرا به مندنظام

 به یابیدست یچگونگ و برتر عملکردهای کشد جهت راک یز ، 1970 دهه در نیهمچن .کردند دیبازد انبوه دیتول هایروش 

 Caralli et al) افررتی شیافررزا کرراوینررهیبه ارابررز از استفاده سرعت به آن از پ  .کرد دیبازد شرویپ سازمانهای از آنها،

,2004, p. 21.)  

 183  بررر  مشررتملی  عملکررردی  ابیرر ارز  نظررام  هررا،  یشهردار  سازمان  اتیشکا  بهیی  پاسخگو  وی  بازرس  و  عملکردی  ابیارز  دفتر

 و  رکشررو  هررای  اریرر ده  و  هررای  شهردار  سازمانی  های  شهردار  امور  معاون  نظرات  اخذ  از  پ   مختلد،ی  ها  حوزه  در  شاخص

ی هررا  حرروزه  در  هررا  شرراخص  مطالعرره  نیرر ا  در.  اسررت  کرده  نیتدو  1393  سال  در  های  استانداری  شوراها  وی  شهر  امور  دفاتر

 برره توجرره بررا  وی  بند  طبقهی  ادار  امور  و  نقل  و  حمل  ،یعمرانی  ها  پروژه  قراردادها،  امور  شهر،  خدمات  ،یلما  امور  ،یشهرساز

 از  شرراخص  هررریی  نها  ازیامت.  است  شده  داده  اختصاص  3  تا  1  ازی  بیضر  زه،حو  هر  کارشناس   نظر  با  ها  شاخص  تیاهم  زانیم

 بررر میتقسرر  ها، شاخصیی نها ازیامت جمع با است برابری رشهردایی نها ازیامت و دیآی م بدست شاخص ازیامت  در  بیضر  ضرب

 .باشدی م ها  شاخص  وزن  جمع که 394 عدد

 محدوده و قلمرو ی مورد مطالعه

اتید نفر از متخصصان و خبرگان در زمینه علم مرردیریت و فنرراوری اطلاعررات و اسرر   29کاوی شامل  نهجامعه آماری جهت بهی

مدیران مرتب  در حوزه مدیریت سازمان در شهرداری منطقرره نینن  چی معتبر کشور همهاها در دانشگاهشاغل در همین زمینه
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نفررر در هررر   13)  نفررر    104عملکرد با فرمررول کرروکران  نمونه آماری جهت ارزیابی  حجم  باشد.  تهران )پانل خبرگان( می   16

رانرری، و حمررل و نقررل، فنرری و عم، خدمات شهری، ترافیک  های اجتماعی و فرهنگی، مالی و اقتصاد شهری، شهرسازیحوزه

شررد کرره  نامه توزیررع پرسش104. محاسبه شد ای(برنامه ریزی و منابع انسانی به صورت تصادفی بر مبنای نمونه گیری طبقه

 داده شدند و مبنای تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. برگشتپ  از تکمیل 

 یقروش و ابزار تحق

 یررافتن برره طرح مرحله در  که  شده  تشکیل  تطبیق  و  تحلیل  تجزیه  مشاهده،  ،جو  و  جست  طرح،  اصلی  مرحله  4  از  کاوی  بهینه

 هررای  داده  پایگرراه  در  مند  نظام  مرور  و  حیطرا  یک  به  اقدام  الگوبرداری،  جهت  برتر  های  مدل  یعنی  تحقیق  مورد  اصلی  عامل

 350 از مقالرره 250 ، مقالرره تالاصرر  و هاداده مقالات، محتوای به توجه با و نموده  الگوبرداری  جهت  برتر  مدلهای  یافتن  جهت

 . شدند انتخاب رو پیش پژوهش با مستقیم ارتباط براساس  مانده باقی مقاله  120 و شدند انتخاب مقاله

  هاینبهتر با مقایسه

 ارزیررابی فرآیند اجرای  زمینه  در  برتر  هایسازمان  تعیین  و  بررسی  از  پ   و  عملکرد  ارزیابی  زمینه  در  موجود  مطالعات  بررسی  با

 ارزیابی اجرای برتر های نمونه تمامی امتیازات مقایسه به کاوی، بهینه  فرآیند  قالب  در  متوازن  امتیازی  کارت  الگوی  با  عملکرد

 یررادگیری رشرردو و مررالی داخلرری، فرآینرردهای مشررتری، چهارگانرره ابعرراد از هریررک در تهران 16 منطقه شهرداری  و  عملکرد

 . پرداختیم

 ابزار جمع آوری اطلاعات

 1 شماره نامهسشپر

 برره اقدام نظرانصاحب و شده وارد پرسشنامه در صاحبنظران به ارایه برای موارد همه ، هاشاخص تدوین و استخراج از پ 

 طریررق، ایررن از و نمرروده کشررور یتیریمد عرصه دری اجرای قابلیت و اهمیت جنبه دو از شده یاد استانداردهای هب امتیازدهی

 . شد شناسایی ما یتیریمد نظام با سازگار استانداردهای

 2شماره  نامهپرسش

 و  ارهررایمع  بررهی  دهرر   وزن  جهررت  ارهیچنرردمعی  ریرر گمیتصررم  منطررق  اسرراس   بر  وی  زوج  ساتیمقای  مبنا  بر  نامه  پرسش  نیا 

 . شدی طراح متوازنی  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

 کررارت مرردل قالررب در رای شررهردار عملکردیی نها ازیامت بتوان بعد  هری  ها  شاخصه  تیاهم  درجه  نییتع  با  تا  شد  آن  بری  سع

 .کرد محاسبه متوازنی ازیامت

 3شماره  نامهپرسش

 فرمررول  براساس   کارمندان  از  نفر  104  نیب  دری  مال  وی  مشتر  وی  ریادگی  و  رشد  ،یلداخی  ها  ندیفرآ  ابعاد  به  مربوط  پرسشنامه

 و حمررل و کیتراف  ،یشهر  خدمات  ،یشهرساز  ،یشهر  اقتصاد  وی  مال  ،یفرهنگ  وی  اجتماعی  هاحوزه  هر  در  نفر  13)    کوکران
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 ( یبه انضمام مطالعه مورد) (Benchmarking) تکنیک بهینه کاوی از  استفاده با کارکنان عملکرد یابیارز

   HRC-2202-1024کدمقاله: 

 
 

 .شد عیتوزی( اطبقهی ریگ نمونهی مبنا بری تصادف صورت بهی انسان منابع وی زیر برنامه ،یعمران وی ،فن نقل

 اخکرونبی آلفا مقدار پژوهش نیا درمیباشد نیز اندازه گیری شد، 3ییایپاو 2ییرواشامل که   1یریگاندازه  ابزاری  فنی  هایژگیو

 قراری بررس مورد را و ، ، ابعاد در را سازمان عملکرد که سوم  پرسشنامهی  برا  و  0.611  خبرگان  پانل  به  مربوط  پرسشنامهی  برا

ی ریادگیرر  و رشررد بعررد: بررود بیرر ترت نیا به دوم پرسشنامه ابعاد از کی هری برا کرونباخی آلفا  مقدار.  آمد  دست  به  0.908  داد

 محاسرربه  SPSS  افزار  نرم  توس   بیضرا  نیا.0.513ی  مال  بعد  و  0.547ی  مشتر  بعد  و  0.501  یداخلی  ها  ندیفرآ  بعد  ،0.698

ی ناسررازگار  نرررخی  زوجرر   سررهیمقای  هررا  جرردول  در  نیچنهم.  باشندی  م  نامهسشپریی  ایپا  دییتا  جهتی  مناسب  مقدار  و  اند  شده

 .است شده حذف مذکور نامهپرسشی ناسازگار مشاهده صورت در و شده محاسبه

 

 عیین پایایی پرسشنامه هاتت جه. میزان ضریب آلفای کرونباخ 1 جدول

 کرونباخ αضریب  نامهپرسش

 611/0 1شماره 

 

 2ه رشما

 698/0 یریادگی و  رشد

 501/0 یداخلی ها ندیفرآ

 547/0 یمشتر

 513/0 یمال

 908/0 3شماره 

 

 یریگنمونه  روش  وی آمار جامعه مشخصات

 نمونرره حجررم. استگرفته انجامی استنباط وی فیتوص آمار سطح دو در پژوهش نیای هاداده  لیتحل  و  هیتجزی  آماری  هاروش 

 اقتصرراد وی مررال ،یفرهنگرر  وی اجتمرراعی هرراحرروزه هررر  در  نفر  13)    نفر  104  انکرکو  فرمول  با  عملکردی  ابیارز  جهتی  آمار

 بررری تصادف صورت بهی انسان منابع وی زیر هبرنام ،یعمران وی فن نقل، و حمل و کیتراف ،یشهر خدمات ،یشهرساز  ،یشهر

 و هیرر تجزی مبنا  و  شدند  داده  برگشت  لیتکم  از  پ   که  شد   عیتوز  نامهپرسش104.  شد  محاسبهی(  اطبقهی  ریگ  نمونهی  مبنا

 .گرفتند قرار لیتحل

 

 

 
1 Measurment 
2 Validity 
3 Reliability 
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 ( یبه انضمام مطالعه مورد) (Benchmarking) تکنیک بهینه کاوی از  استفاده با کارکنان عملکرد یابیارز

   HRC-2202-1024کدمقاله: 

 

 داده ها  یلو تحل  یهتجزروش  

  کرونباخی آلفا آزمون

 دو صررورت به سوالات اگر .روند یم کار به آزمون یپایای ضریب سنجش یبرا پرسشنامه یها قسمت یا اجزا روش  این در

   :بود خواهد محاسبه قابل 1رابطه از آلفا ضریب شوند، گرفته نظر در (صفر = غل  و 1 =درستی)حالت

      =α                                                                     : 1رابطه 

 صررورت برره سرروالات اگر و است سوالات کل واریان  s2غل  و های پاسخ تعداد q درست، های پاسخ تعداد pآن  در که

واریان    Si2سوالات، تعدادkآن  در کند که می را محاسبه آزمون پایایی میزان زیر 2رابطه از خکرونبا آلفای باشند  ارزشی

 :(148، ص1393)غازی،   است سوالات کل واریان S2هر سوال و 

   =α                          :                                      2رابطه 

 انسیوار لیتحل   آزمون

 همررراه برره همبسته  F آزمون از سه از شتریب سهیمقا موردی ها گروه تعداد و ریمتغ نوع بودن وابسته لیدل به پژوهش نیا در

 نرمررال محرردوده در جامعرره عیرر توز -1.473 زانیرر م بررهی چررولگ بیضررری بررس با نیا  بر لاوهع. شودیم استفاده دانکن  آماره

 (.95، ص 1393)غازی،  شد داده  صیتشخ

 رسونیپی ستگ همب  آزمون

 بررا  و  دهیرر گرد  محسرروبی  ا  فاصررله  ریمتغ  دو  نیب  رابطه  زانیم  نییتع  جهت  پرکاربردی  ها  روش   از  رسونیپی  همبستگ  بیضر

 .(106، ص1393)غازی،  ودشیم داده شینما r علامت

 پژوهش هایافتهی

 شده  خواسته  تطبیقی  کار  تایید  برای   .شد  اجرا  شهرداری  کارمندان  بین  پرسشنامه  توزیع  طریق  از  عملکرد  ارزیابی  فرآیند  ابتدا 

 درجرره  و  کرررده  بررسرری  را  شده  شناسایی  موفقیت  اصلی   عوامل  ترین  مهم  تا  شد  خواسته(  شهرداری  مدیران)  خبرگان  پانل  از

 طراحرری  بررا  شررهرداری  سررازمان  در  متوازن  امتیازی  کارت  اصلی  معیارهای  شناسایی  از  پ .  نمایند   مشخص  را  ها  آن  اهمیت

 در و معیررار آن اهمیررت و ارزش  اسرراس  بررر معیارها  این  از  یک  هر  برای  تا  شد  خواسته  آنها  از  خبرگان  با  مصاحبه  و  پرسشنامه

 حرروزه  مررالی،  ابعاد  در  که  شد  استنباط  چنین  حاصله  نتایج  از.  کنند  تعیین  زوجی  ی  سهمقای  ینمره  یک  معیارها  دیگر  با  مقایسه

 در داری معنرری تفرراوت با که کردند کسب را 83/3±60/0  و 95/3±59/0  امتیاز  ترتیب  به  شهرسازی  و  شهری  اقتصاد  و  مالی

.  گرفتنررد قرررار دوم رتبرره در ای ملاحظه قابل تفاوت بدون بعدی های حوزه دو، این از پ . بودند برتر های  حوزه  0.05  سطح

 بررا  18/3±43/0   و  35/3±54/0  ترتیررب  برره  مقررادیر  با  شهرسازی   و  شهری  اقتصاد  و  مالی  های  حوزه  ،  داخلی  فرآیندهای  در

 هررای  حوزه.  بودند  بیشتری  امتیاز  میانگین  دارای  ترافیک  و  نقل  و  حمل  حوزه  بجز  ها  حوزه  سایر  به  نسبت  توجهی  قابل  تفاوت

 تکنولرروژی  برره  توجه  رشد،  نوآوری،  نظیر  هایی  شاخصه  با  یادگیری  و  رشد  بح   به  ای  ویژه  توجه  انسانی  منابع  و  ریزی  هبرنام

 در  ترروجهی  قابررل  تفرراوت  61/3±56/0  و  73/3±36/0  ترتیررب  برره  مقررادیر  بررا  و  داشررته...    و  IT  زمینه  در  پیشرفت  روز،  های
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   HRC-2202-1024کدمقاله: 

 
 

 و سررازمان هررای مشرری خرر  رعایررت با مشتری زمینه در نیز شهری اداقتص  و  مالی  حوزه.  داشتند  ها  حوزه  سایر  با  05/0سطح

 .بود پیشرو حوزه ،05/0 سطح در ها حوزه سایر هب نسبت ای ملاحظه قابل  تفاوت و  99/3±53/0 مقدار با ای، حرفه  اخلاق

 متوازنی ازیامت کارت چهارگانه ابعاد دری شهردار مختلدی ها حوزه کارکنان عملکرد .2  جدول

ی نررررررردهایفرآ یریادگی و  درش یمشتر

 یداخل

 ابعاد کارت امتیازی      یمال

 حوزه های شهرداری

a35/0±99/3 b13/0±11/3 a45/0±53/3 a95/0±59/3 یشهر اقتصاد و ی مال 

d95/0±56/3 c324/0±78/2 d234/0±18/3 b24/0± 61/3 یعمران و ی فن 

c43/0±36/3 b56/0±03/3 ab32/0±32/3 b34/0±12/3 ل و نقلحمو  کیتراف 

b54/0±82/3 c39/0±96/2 a61/0±39/3 b61/0±26/3 یشهر خدمات 

c40/0±65/3 c63/0±93/2 d23/0±20/3 a59/0±83/3 یشهرساز 

cd34/0±60/3 d48/0±27/3 d55/0±13/3 b28/0±23/3 یفرهنگ و ی اجتماع 

cd67/0±60/3 a36/0±73/3 c42/0±26/3 b61/0±23/3 یزیر برنامه 

bc55/0±73/3 a51/0±61/3 bc53/0±26/3 b5/0±12/3 یانسان منابع 

 .میباشند درصد 5 سطح در میانگین ها معنی دار اختلاف بیانگر یکسان غیر حروف

 

 اجرررا اسررت، آل ایده حالت با موجود های فاصله و  ها  شکاف  بررسی  همانا  که  کاوی  بهینه  آخر  عملکرد، مرحله  ارزیابی  زا  پ 

 کرره  میدهد  نشان  متوازن  ارزیابی  کارت  اجرای  زمینه  در  موفق  های  شهرداری  عملکرد  ارزیابی  جنتای  ،  1  نمودار  به  توجه  با.  شد

 فاصله ها شاخص تمامی در که داشت آل ایده  حالت  با  را  فاصله  ترین  کم  گانهچهار  های  شاخص  تمامی  در  شارلوت  شهرداری

 را فاصله ترین کم اینکه بر علاوه مشتری بعد در نکارکنا نمودارها عملکرد به توجه با. داشت تهران شهرداری با توجهی قابل

 نتررایج. اسررت داشررته نیز پوشانی هم ها زمانسا این با موارد برخی در  داشت،  استرالیا  و  فنلاند  سیاتل،  های  شهرداری  عملکرد

 بعررد بهبررود برره که نمود ایجاد  تغییراتی  کارکنان  عملکرد  رشد  جهت  در  سازمان  الگوهای  و  مشی  خ   در  باید  که  میدهد  نشان

 .بیانجامد آنان های توانایی رشد نیز و  کارکنان زندگی  کیفی و  مالی

1

2

3

4

رر  شهردا
تهران 

)66(

رر  شهردا
ششرلوت
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 ( یبه انضمام مطالعه مورد) (Benchmarking) تکنیک بهینه کاوی از  استفاده با کارکنان عملکرد یابیارز

   HRC-2202-1024کدمقاله: 

 

 امتیازی متوازن کارت عمده های شاخص در شارلوت و( 16) تهران شهرداری عملکرد . وضعیت1 نمودار

 

 
 متوازن امتیازی کارت عمده های شاخص در  استرالیا شهرهای و( 16) هرانت شهرداری عملکرد وضعیت . 2 نمودار

 

 
 متوازن امتیازی کارت عمده های شاخص در فنلاند شهرهای و( 16) تهران رداریشه عملکرد وضعیت . 3 نمودار
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 متوازن  امتیازی کارت عمده های  شاخص در سیاتل و( 16) انتهر شهرداری عملکرد  وضعیت . 4 نمودار

 

 

 اصلی های شاخص آل ایده و موجود وضعیت بین موجود فاصله محاسبه .3  جدول

 آل دهیا  و موجود وضع نیب فاصله آل  دهیا وضع موجود وضع شاخص

 34/0 1 66/0 ی مال

 36/0 1 64/0 یداخل یندهایفرآ

 35/0 1 65/0 یریادگی و رشد

 26/0 1 74/0 ی ترمش

 

ی ابیرر ارز کررارت بررا عملکررردی ابیرر ارزی اجرررا نمونرره  نیتر  موفق  شارلوت،ی  شهردار  در  عملکردی  ابیارزی  ها  شاخص  تیوضع

 تیوضررع نیبهتررر شررارلوتی شررهردار دری ابیرر ارزی ها شاخص. شد میخواه متوجهی عنکبوتی نمودارهای بررس با را  توازن،م

 ،یمشررتر شرراخص چهررار و مترروازنی ابیرر ارز کارتی ریبکارگ با  کایامر  اتلیسی  شهردار(.  77)  داشت  را  نهیبه  حالت  به  نسبت

 .پرداخت خود کارکنان عملکردی  ابیزار بهی مال و رشد وی ریادگی  ،ی(داخلی)کاری  ندهایفرآ

 نتیجه گیری

ی شررهردار عملکرد را فاصله نیتر کم نکهیا بر علاوه تهرانی شهرداری  مشتر  بعد  در  کارکنان  عملکرد  که  دهدیم  نشان  جینتا

 زیرر نی  پوشرران  هررم  هررا  سازمان  نیا  با  مواردی  برخ  در  داشت،  ایاسترال  و  فنلاند  اتل،یس  مانند  عملکردی  ابیارز  حوزه  در  برتری  ها

 ارتقا  به  که  نمود  جادیای  راتییتغ  کارکنان  عملکرد  رشد  جهت  در  سازمان  اهدافی  الگوها  وی  مش  خ   در  دیبا  البته.  است  داشته

 وضررع و موجررود وضررع نیبرر  فاصررله. نجامدیب آنانی هایی توانا رشد زین  و  کارکنانی  زندگی  فیک  بهبود  شاملی   الم  بعد  بهبود
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 ( یبه انضمام مطالعه مورد) (Benchmarking) تکنیک بهینه کاوی از  استفاده با کارکنان عملکرد یابیارز

   HRC-2202-1024کدمقاله: 

 

ی اصررلی هررا شرراخص ریسررا از شتریبی شهرداری ریادگی و  رشدی  ابیارزی  اصل  شاخصی  برا  ،یسبرر  مورد  سازمان  در  مطلوب

 بررا نیرر ا بررر عررلاوه. اسررت آل دهیا حالت بای کمتر لهفاصی دارای رتریگ چشم تفاوت بای شهرداری  مشتر  شاخص  اما.  است

 نظررام در کارکنرران نظرررات از تفادهاسرر  وی آموزشرر ی هررا دورهی برگررزار بررا کارکنانی استعدادها پرورش  و ها دهیای  ریبکارگ

 لررتحا  بررا  فاصررله  نیتر  شیبی  دارا  که  سازمان  اهداف  تحقق  در  کارکنانی  اثربخش  رینظیی  ارهایمع  فاصله  توانیم  شنهاداتیپ

 آنهررا لیرر تحل هیتجز و  نامه  پرسش  لیتکم  از  حاصلی  ها  افتهی  وی  نظری  ها  بح   مطالعات،  جینتا  .داد  کاهش  را  بود  آل  دهیا

 و رشررد ،یداخلرر ی نرردهایفرآ ،یمررالی هررا شرراخص  در  عملکرررد  نظررر  از  تهرانی  شهردار  16  منطقه  تیوضع  که  دهدیم  نشان

 بررا بلکرره آل دهیرر ا حالررت بررا تنهررا نرره ها شاخصی برخ هنوز اگرچه.  باشدیمی  مناسب  حد  دری  نسب  طور  بهی  مشتر  وی  ریادگی

ی مبتن رشد به رو روند توانیمی ول دارندی توجه قابل هفاصل متوازنی ابیارز کارتی اجرا حوزه در موفقی  ها  سازمان  ازاتیامت

 .کرد مشاهده مذکوری ها شاخص از کی هر دری شهر ارشد رانیمدی رسان خدمت کردیرو به توجه با را عملکرد بهبود بر

 

 تعارض منافع

لیرره اطلاعررات جامعرره این اثر قبلا در جای دیگری منتشر نشده و همزمان به نشریه دیگری ارائه نگردیده است. همچنررین ک

 .باشدشناختی و توصیفی متعلق به شهرداری تهران می
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 منابع

های ارزیابی عملکرد نیررروی انسررانی بررا ویت بندی شاخص(. اول1385ثریایی، سیدعلی و نوری فر، راحله و حیدرزاده، ارمغان.)

 .مین کنفران  بین المللی مدیریت، تهراناستفاده از تجزیه و تحلیل سلسله مراتبی تحت محی  فازی، چهار

سررید مترجمرران:  هررایی برررای مرردیران،  ها و شیوهدرجه راهبردها، رهیافت  360( بازخور  1379جونز، جان و ای وبرلی، ویلیام )

  تهران: ساپکو. جلد اول،ماعیل اصغرپور و غلامرضا طالقانی،اس

(. بررسی شاخص های بهسازی منابع انسانی و تاثیر آن بر اثربخشی 1396گیر، سعیده. عسگری، احمد و رنجبر، مختار. )خرده

 .262-245، 2شماره ، 10دوره عملکرد کارکنان. فصلنامه رهیافتی نو در مدیریت آموزشی. 

(. بررسی نقش پیرراده سررازی کررارت امتیرراز مترروازن در بهبررود عملکرررد 1389رم االله. وحدانی، کاوه و عسل آغاز. )دانشفرد، ک

 .72-55، 2فصلنامه رهبری و مدیریت آموزشی دانشگاه آزاد اسلامی واحدگرمسار. ش  سازمان.

 کارکنان مبتنی بر الگوهررای مرردیریت (. طراحی الگوی ارزشیابی عملکرد1390) .رعنایی، کردشولی حبیب اله و سقاپور آسیه

 .114-95،  6عملکرد سازمانی،چشم انداز مدیریت دولتی.  شماره 

در کررارت امتیررازی   FSIRو    IF-AHPمفهررومی  -(. کاربرد مرردل تلفیقرری1392محمد و حجتی, حسین. )  نژاد. سیدزارعی

 .200-183(,  2)47 نشریه مهندسی صنایع, های بانکی.اطلاعات سیستممتوازن به منظور ارزیابی عملکرد واحد فناوری

 انتشارات نماد اندیشه. تهران، .SPSSافزار  ها با نرم(. کاربرد آمار در محی  زیست و تحلیل داده1393غازی، ساناز. )
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