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:سپاسگزاري  

و جوابگوي کامل  راهنمازهرا فروتنی که  دکتر خانم سرکارحمات استاد ارجمندم با تشکر از ز
شاوره زحمت م ب آقاي دکتر علی نجات بخش کهسوالات و مشکلات اینجانب بوده و همچنین جنا

کلیه ي دوستانم  کارشناسان محترم شهرداري میاندوآب ومدیران و  نمودند، تقبل این پایان نامه را
  .کردندکه مرا یاري 
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 چکیده

علاوه بر ارزیابی مالی سنتی،  رویکرد ارزیابی متوازن به عنوان یک سیستم ارزیابی عملکرد نوین،
یندهاي داخلی کسب و کار، و یادگیري فرآ عملکرد سازمان را با افزودن سه بعد دیگر یعنی مشتري،

مذکور با توجه ویژه به دارایی هاي نامشهود  رویکرد. دهدمورد ارزیابی قرار می کارکنان رشدو 
دهد تا با سازمان که در عصر کنونی از اهمیت ویژه اي برخوردار شده، این امکان را به سازمان می

هاي  گنجاندن آن در مدل ارزیابی مورد نظر، از طریق نظارت، کنترل و آگاهی از کیفیت دارایی
  .در صورت لزوم به ترمیم نقاط ضعف و جبران کاستی ها بپردازد نامشهود،

بررسی  در)BSC(سنجه هاي ارزیابی عملکرد بر اساس رویکرد ارزیابی متوازن تدوینهش به واین پژ
و روش تحقیق حاضر توصیفی از نوع پیمایشی است . ه استآب پرداختشهرداري میاندو عملکرد

مدیران و کارشناسان شامل  جامعه آماري .پرسشنامه می باشد و اطلاعات هاابزار گردآوري داده 
. وش سرشماري انجام گرفته استبه ر نیز نمونه گیري نفر، و 120دوآب به تعداد شهرداري میان

به شیوه تحلیل  جهت تجزیه تحلیل داده ها و یافته هاي پژوهش از آمار توصیفی و آمار استنباطی
اکتشاف سنجه هاي مرتبط با اهداف راهبردي  براي آزمون سوالات و SPSSعاملی و نرم افزار 

مشاهده  ،وش آلفاي کرونباخراعتبار پرسشنامه با استفاده از  بررسی جهت. ه گردیدشهرداري استفاد
شد که ضریب خرده مقیاس در چهار بعد رویکرد  نزدیک به عدد یک و از هماهنگی درونی بالایی 

است و براي اثبات  ال هاي پرسشنامهوی ترین راه براي تعیین هماهنگی سعینبرخوردار است که 
بدست آمد و زمانی که این  834/0استفاده گردید که مقدار آن  kmoکفایت نمونه برداري از شاخص 

بنابراین از تحلیل عاملی  ،بیشتر باشد به راحتی می توان از تحلیل عاملی استفاده کرد 6/0مقدار از 
 54 با توجه به نتایج تحلیل عاملی از بین .دو یافته هاي پژوهش استفاده گردی براي استخراج سنجه ها

 فرآیندهاي داخلی کسب و کار، مالی، مشتري،(سنجه مطرح در پرسشنامه، و بر اساس چهار عامل
ملی پایین ابدلیل داشتن بار ع ه دیگر،سنج 20و از آنجا که . سنجه استخراج شد 34 ،)رشد و یادگیري

ج تحقیق در نهایت بر اساس نتای .از تحلیل نهایی خارج شدند قادر به پوشش این چهار عامل نبودند،
فرآیندهاي داخلی مرتبط با اهداف راهبردي شهرداري  و یادگیري، رشد، مشتري، سنجه هاي مالی

  .بدست آمد
  

نقشه استراتژي، سنجه هاي عملکرد، رویکرد ارزیابی متوازن، ارزیابی عملکرد، : مفاهیم کلیدي
  شهرداري
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  مقدمه- 1- 1
 منجربه تکنولوژي هاي فتپیشر اینکه تجارت، اول جهان ویژه به. است تحول و تغییر حال در جهان

 به انتظارات این معمولاً و است یافته تغییر مشتریان انتظارات اینکه دوم و است شده جهان دگرگونی

 از بسیاري بر توجهی قابل اثرات تغییرات این .است یافته افزایش تحصیلات فرهنگ و ءدلیل ارتقا

  ،قرار داده  است ثیرنیزتحت تأ دولتی را بخش خدمات و به طور فزاینده اي داشته کارها و کسب
 نظامهاي بکارگیري به منجر گشته و 90 دهۀ در نوین دولتی مدیریت بحث ظهور باعث طوریکهب

  .شده است دولتها توسط آنهاست از استفاده پیشگام خصوصی بخش که انعطاف قابل مدیریت
 وسیله به که تجاري فرایندهاي از بسیاري. میباشد بخش از مستقل خاص طور به تکنولوژي

 درس اگر و دارد وجود هم دولتی بخش در است، شده داده انتقال حتی یا و یافته بهبود تکنولوژي
 .بود خواهد برانگیز تعجب نگردد منتقل دولتی بخش سازمانهاي به خصوصی بخش از هاي یاد گرفته

یکی از مهمترین علل موفقیت بیشتر سازمان هاي خصوصی به سازمان هاي دولتی نزدیکتر بودن این 
مان ها شیوه جدیدي از مدیریت را این ساز .ه سازمان هاي استراتژیک محور استسازمان ها ب

  )13: 1،2003 ویلسونپر و اپر( .یریت استراتژیکبرگزیده اند به نام مد
 آنها اینکه به اعتقاد با را مدیریت عملکرد سیستمهاي اي، حرفه و دولتی سازمانهاي از بسیاري

 محاسبۀ یا دهند ارائه عملکرد براي هایی مشوق یا گردند سازمانها شدن شفافتر به منجر است ممکن

 ایجاد را زیادي معکوس اثرات معمولا این سیستمها اام. کرده اند ایجاد سازند، پذیر امکان را عملکرد

 عملکرد دولتی سازمان ک، یاست ساده بخش دولتی در عملکرد اندازه گیري اصلی ایده. نموده اند

 شاخصهاي تعریف وسیله به عملکرد این که چگونه مینماید تبیین و نموده بندي فرمول را نظر مورد

 در ویژه به امر واین است دشوار دولت اندازه گیري عملکرد واقع به اما شود اندازه گیري عملکرد

 بستگی زیادي فاکتورهاي به سادگی به پیامد این ، "نظر مورد نهایی ثرا" است صحیح پیامدها مورد

 ) 26: 2،2002برویجن(.دارد

به طور کلی انتظارات بیشتر از همۀ سطوح دولت براي پاسخگو بودن بیشتر به ذینفعان و الزاماتی 
براي کارایی و اثربخشی بیشتر در عملیات دولتی باعث افزایش تمرکز و نیاز به اندازه گیري عملکرد 

ک بخش و برنامه هاي ارزیابی محرکهاي اصلی براي یشده است و در واقع اندازه گیري عملکرد 
  ) 231: 2000 ،3کلوت و مارتین.(اثربخش تر، کاراتر و پاسخگوتر باشنددولتی 
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سازمان ها محدودیت ، تحقیقات انجام شده در سطح جهان از جمله در کشور ایران نشان می دهد
 به فوق مسأله نیز مدیریت علم در .درك کردند خودسیستم حسابداري سنتی را در سنجش عملکرد 

ه برنام از درصد 90 دهد، می نشان ها بررسی نتایج بطوریکه  است؛ شده تبدیل جدي اي دغدغه
 عدم نیز امر این اصلی علت و گردند می مواجه با شکست عمل در ها، سازمان راهبردي هاي

 می بیان اهداف و ها ایده نظري، ساحت در که معنا بدین .است )وعمل نظر ساحت(میان ارتباط

و  ها آرمان با سنجشی قابل و منطقی ارتباط که شوند می اجرا هایی برنامه عرصه عمل، در و شوند
 جامع تنسیق مدلی و تنظیم عدم در مشکل، این ریشه دیگر، بیان به. دندارن شده تدوین هاي سیاست

  1کارکردگرایانه ازمنظري. تاس نهفته عملیاتی هاي برنامه به ها سیاست و اندازم چش ترجمه جهت
عدم  .است شده ارائه انسانی هاي سطح  سازمان در جدي مشکل این رفع جهت هاییدلم تاکنون

بر آن داشت که دست به توسعه  را ، محققینکفایت معیارهاي مالی براي سنجش عملکرد سازمان ها
ه مدل هایی زنند که دارایی هاي نامشهود سازمان را که سیستم هاي حسابداري سنتی قادر به انداز

را در زمره مهمترین آنها قرار BSC(2(ی متوازنارزیاب مدل که میتوان. اندازه بگیردگیري آنها نبودند 
نوآوري در فرآیندها و آموزش کارکنان را نیز مد نظر ، الیت هاي  مانند ارتباط با مشتريکه  فع داد

  ) 6: 1388 ،الوانی و دیگران.(قرار میدهد
  

  .تحقیق، اهداف و سوالات اصلی آن می پردازیمدر این فصل به بیان کلیات 
 
  بیان مسئله  - ۲- ۱

 قشري یا عامه ازطریق نیاز این خواه. دآی می وجود به محیطی نیازهاي برحسب سازمان یکاً اساس

 ادایج مبناي، است مسلم آنچه. دگرد مطرح سازمان بنیانگذاران سوي از آنکه یا شود، خاص احساس

 اهداف به آنکه براي سازمانها. است اجتماعی محیط به خدمات ارائه یا کالا تولید نیاز به سازمان،

 را آنها نیازهاي و ارتباط  داشته خود محیط مختلف گروههاي و بخشها با مجبورند شوند نائل خود
  )1: 1380،قاسمی (.کنند مینأت

محیط باتلاطم و دردنیاي امروز که شاهد تغییر و تحولات شگرف در زمینه هاي مختلف هستیم، 
سیستم هاي سازمانی در . کرده است رقابت شدت زیاد پیداه است و عدم اطمینان بسیاري مواج

نوعی برنامه ریزي بهره گیرند که آینده نگر و محیط  راستاي کسب موفقیت در میدان رقابت باید از
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ثیر أبلندمدت تیک افق زمانی  گرا باشد به طوري که ضمن شناسایی عوامل و تحولات محیطی، در
همان  این نوع برنامه ریزي درواقع. آنها را بر سازمان و نحوه تعامل سازمان با آنها را مشخص کند

است که با بررسی محیط خارجی و داخل سازمان، فرصتها و تهدیدهاي برنامه ریزي استراتژیک 
موریت سازمان، اهداف أاسایی می کند و با درنظر داشتن مهاي داخلی را شنفمحیطی و قوتها و ضع

بلندمدت براي سازمان تنظیم می کند و براي دستیابی به این اهداف، از بین گزینه هاي استراتژیک 
اقدام به انتخاب استراتژي هایی می کند که با تکیه بر قوتها و رفع ضعفها، از فرصتهاي پیش آمده به 

وفقیت سازمان رت اجراي صحیح باعث منحو شایسته استفاده کرده و از تهدیدها پرهیز کند تا درصو
  )99: 1384 آقازاده،( .در میدان رقابت شود

 و صحیح اهداف ایجاد که کنند می فعالیت اي پیچیده و رقابتی محیط چنان در مدیران امروزه
 ها سازمان برخی زمان، گذشت با. است شده تبدیل حیاتی امري به آنها به چگونگی نیل درك

 ایجاد به دست و درك کردند سازمان عملکرد سنجش در را سنتی حسابداري سیستم محدودیت

 اندازه به قادر حسابداري سنتی هاي سیستم که را سازمان نامشهود هاي دارایی که زدند هایی سیستم

 هاي کنار سیستم در ها سیستم این از ها سازمان از بسیاري. گرفت می اندازه نبودند، آنها گیري

 اظهارنظر طبق بر اما. کردند می استفاده سازمان عملکرد سنجش براي سنتی حسابداري

 ابعاد تمامی کامل طور به تواند نمی نیز سیستم دو این ترکیب ها، سازمان مدیران و اکثرنویسندگان

 گیري اندازه بر علاوه تا داشت خواهند نیاز سیستمی به ها سازمان لذا. کند گیري را اندازه سازمان

 اندازه خود انداز چشم و رسالت به دستیابی در نیز را سازمان موفقیت میزان سازمان، ابعاد تمامی

 هاي گیري تصمیم و ریزي برنامه در سازمان مدیران به تواند می همچنین سیستم این. نماید گیري

  )444: 2001، 1آهن(.نماید شایانی کمک استراتژیک
 براي الگوهایی و ها شاخص به هاسازمان خدمات، و تولید عرصه در رقابت افزایش با2از نظر نیون 

 نیاز رقابتی، محیط تغییر و سنتی گیري اندازه معیارهاي ضعف. کردند پیدا نیاز خود عملکرد بررسی

 1992در سال  .است کرده مطرح ها سازمان در را عملکرد سیستم هاي اندازه گیري مجدد طراحی به
از کاپلان و  "سنجه هایی که محرکه عملکردند"مقاله اي تحت عنوان 3در نشریه ي بازاریابی هاروارد

فقط موفق براي ارزیابی عملکرد خود،  در این مقاله اشاره شده بود که شرکتهاي. نورتون منتشر گردید
یندهاي فرآ به سنجه هاي مالی متکی نیستند بلکه عملکرد خود را از سه منظر دیگر یعنی مشتري،

بیانگر این واقعیت بود که یافته هاي آنها .د ارزیابی قرار میدهندیادگیري نیز مورو رشد و داخلی، 
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