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 چکیده 

 یا  در  ینفعاان کارمنادان و    یان،مشاتر  یتهمزمان رضاا  یریاندازه گ یبرا یابزار“کسب و کار به عنوان  یتعال

 یسات  س یا   یجااد ا(. Kanji, 1998) باشاد  یم ”یاز عملکرد سازمان یجامع یابیبه ارز یدنسازمان به منظور رس

که  ینا یدارند. برا یتاهم یشونداستفاده م یشیزو انگ یریتیابزار مد ی به عنوان  یارهاکه در آن مع یریاندازه گ

که هر فارد و نواوه مشاارکت     یابدگسترش  یبه صورت یدعملکرد با یریاندازه گ یست س ی ،کن یننقش را تأم ینا

سازمان نسبت باه   یستماتی س یابیارز یازمندعملکرد ن یریاندازه گ ین،را مشخص کند. بنابرا یکل یست آن در س

 یسات ب یژهبه و یمتماد یانسال یعملکرد ط یابی. ارزیشوندآن مربوط م یتموفق یاست که به فاکتورها یارهاییمع

از جنباه   یا  عملکرد سازمانها مطار  شاده اناد کاه هر     یریاندازه گ یبرا یمختلف یمدل ها و الگوها یرسال اخ

کارج باا    یعملکارد شاهردار   یاابی ارز یا  توق ین. هدف ایدهندار مقر یسازمان را مورد بررس ی عملکرد  اصیخ

 ینامای باشاد.   یدرون ساازمان  ینفعان  یکردو با رو (KBEMS) 1  یکسب و کار کانج یتعال یست استفاده از س

 .پردازد یم (KBS)3 یکانج امتیازیو کارت KBEM)(2 یکانج یبخش مدل تعال 2به  یست س

 ده اسات. شا  یهپرسشنامه ته ی هر بخش  برایپرسشنامه بوده است که  ی توق یناطلاعات در ا یابزار جمع آور

 یعملکرد در مدل تعال یازاتامتبر اساس  یارهر مع برایعملکرد  .کرون باخ مواسبه شد یآلفا ی آنها از طر یاییپا

 صورت نگرفته است.قبلاً  یخاص ی توق ینهزم ینکه در ا آمده است.بدست  یکانج یازیکارت امت

 یعملکارد  یدارا یدرون ساازمان  ینفعاان کرج از نظر   یاز آن است که سازمان شهردار یبدست آمده حاک یجنتا

 .باشد یم غیرقابل قبول

 عملکرد یابیارز یست عملکرد، س یریعملکرد، اندازه گ یست ،س یابی،ارزواژگان کلیدی: 

 .نویسنده مسئول*

                                                           
1 Kanji,s Business Excellence Measurement System    

2 Kanji,s Business Excellence Measurement 
3 Kanji,s Business Scorecard 
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 مقدمه          

است.  یسازمان یتعال یدر راستا یسازمان یاز تلاشها یتحما یبرا یضرور یاز مبان یکیعملکرد  یریاندازه گ

بنا شود. با  یتبر اساس عوامل موفق یدبا یست س ینعملکرد، موثر و کارا باشد، ا یریاندازه گ یست س ینکها یبرا

 ین. به همیستن ریمناسب امکان پذ یگذار یهو سرما یها بدون دشوار یست س ینا یو اجرا یوجود طراح ینا

 یادیز یتمه ، اهم یارهایمع یمناسب و تمرکز بر رو یریاندازه گ یست س ی الزامات  ییناست که تع یلدل

 ی  یندر اهداف مشخص شده است. ا یشرفتپ یعملکرد، بررس یریاندازه گ یست س ی  یبرا یهدارد. نقش اول

که  ییدارد و حوزه ها یتسازمان اهم یتکردن مردم از آنچه در موفق اهآگ یاست که برا یمهم ینقش ارتباط

  .یشودبکار برده م یابند،بهبود  یدبا

مدل  ینا یانشده است و بن یطراح یدارتوسعه پا یطبه عملکرد برتر در شرا یلکسب و کار به منظور ن یمدل تعال

بخش هستند،  یترضا یجکه نتا ییحوزه هاکه در  یمعن ینباشد. به ا یم یتموفق یها بر اساس عوامل بوران

 یجبر اساس نتا یبرتر یسازمان یتعال یدگاهشده نخواهد بود. از د ینسازمان تضم یموف  برا یعملکرد رقابت

اول بر  یتسازمان اولو ینفعان  یتمام یازهایارضاء ن و توازن یجادرو ا ینمتوازن است. از ا یجکسب نتا یازمندن

و  یازهان ییراست که در برابر سرعت تغ یباشد. سازمان سرآمد سازمان یسازمان م ی  یسرآمد یزانم یینتع

و  ینیب یشو پ یریو انتظارات خود را اندازه گ یازهان ی، چاب  و پاسخ گو باشد. سازمان متعال ینفعانانتظارات  

ازمان به توجه متوازن به نظر هر نوع س ین. ایدنما یم یبررس یزسازمانها را ن یرو عملکرد سا یشادراکات آنها را پا

و  یفعل ینفعاندر مورد   شده یو اطلاعات جمع آور یشداند یشان م یتاهم یزانبر حسب م ینفعانکدام از  

ها، اهداف،  یو استراتژ یخط مش ی،استقرار و بازنگر یینبه تع ینقرارداده ، همچن یسازمان را مورد بررس یآت

 (.1331حسینی و نجمی، ید)نما یکوتاه مدت و بلند مدت استفاده م یمقاصد، شاخص ها و  برنامه ها

میلادی بیشتر مورد توسعه قرار گرفتند و از جمله آنها  1991سیست  های ارزیابی و اندازه گیری عملکرد در دهه 

ملکارد  ، منشور عملکارد، مااتریع ع  5، بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت ، کارت امتیازی متوازن4مدل مالکوم بالدریج

،و در سالهای اخیر سیست  اندازه گیاری تعاالی   7، مدل هرمی عملکرد، سیست  اندازه گیری عملکرد فرآیند1کیگان

را اشاره نمود. هر کدام از این سیستمها با رویکردی ثابت و نظام مند به اندازه گیاری عملکارد   3کسب و کار کانجی

یاز عملکرد سازمان را بر اساس رویکارد امتیااز دهای خاود     سازمان در طی دوره ای معین پرداخته و در نهایت امت

مشخص می کنند. سازمانهای مختلف با توجه به شرایط خود و صنعتی که در آن فعالیت دارند از ایان سیساتمها   

 استفاده می کنند.

 عملکرد عبارتند از : یابیارز یاجرا یمدلها ینتر یجو را ینازجمله مهمتر     .

 9مراتبیالگوی تولیل سلسله  

                                                           
4 Malcolm Bald ridge 
5 Balanced Scorecard 
6 Keegan 
7 Process Performance Measurement System 
8 Kanji,s Business Excellence Measurement System 
9 AHP 
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: بنای این الگو ایجاد حلقه اتصال مدیران با عملکرد امروز به اهداف فاردای  11الگوی کارت امتیازی متوازن 

 آنهاست.

که کاربرد آن برای بهینه سازی چندین عامال بطاور همزماان باا یا  مساأله چناد         11برنامه های آرمانی 

 منظوره است.

ای شفاف ساازی حادود علای و معلاولی بهاره وری باا       :این مدل ریاضی بر12الگوی تولیل پوششی داده ها  

 تولیلهای واقع بینانه تدارک دیده شده است.

 الگوهای سیست  های مدیریت کیفیت )ممیزی کیفیت، ایزو ، مدیریت کیفیت جامع( 

 14و مدل الگوبرداری13الگوی مهندسی مجدد 

 تدوین شده است. 15کیفیت ایرانالگوی برتری سازمانی بنیاد کیفیت اروپایی که به تبعه آن جایزه ملی  

 .را دارا باشند یرز یژگیهایو یدعملکرد با یابیارز یشاخصها

قابل اعتماد و پایا باشند، یعنی اندازه گیری شاخص در زمانهای متفاوت ک  و بیش، نتاایج یکساانی را عایاد     

 سازد.

 د را از یکدیگر مجزا نمایند.تفاوتهایی که از نظر عملکرد میان کارکنان وجود دارد را تشخیص داده، افرا 

 متصدی شغل قدرت تأثیر گذاری بر آنها را داشته باشد. 

 برای کسانی که به وسیله آنها ارزیابی می شوند، قابل قبول باشند. 

 ارتباط مستقی  با شغل داشته باشند. 

 یعنیرا داشته باشند  Smart & D یست س ی  یژگیو یدشده با ینعملکرد تدو یریاندازه گ یشاخصها

 باشند: یعنی معین و مشخص باشند بطوریکه برداشت یکسانی از مفاهی  ایجاد نمایند. 11ویژه 

باشد: سنجش آنها به سادگی امکان پذیر بوده و قابلیت تعریف عملکرد کیفی شاخص در 17قابل اندازه گیری 

 قالب های متغیر کمی را نیز داشته باشد .

 باشد: یعنی بتوان با برنامه ریزی در طی مدتی معین به آنها دست یافت. 13قابل دستیابی 

باشد: یعنی با فعالیتها و مأموریت ها و خط مشی و راهبردهای واقعی سازمان و یا حاوزه هاای   19واقع گرایانه 

 حساس و کلیدی عملکرد سازمان مرتبط باشد.

 شاخص دوره اندازه معین داشته باشد. داشته باشد: چارچوب و مودوده زمانی، یعنی 21چارچوب زمانی 

)رحیمای،  داشته باشد: یعنی داده ها و اطلاعات لازم و مربوط به شاخص وجود داشته باشاد.  21بان  اطلاعاتی

1335.) 

                                                           
10 BSC 
11 Goal Programming -GP 
12 Data Envelopment Analysis - DEA 
13 Re-engineering 
14 Benchmarking 
15 Iran National Quality Award - INQA 
16 Specific 
17 Measurable 
18 Achievable 
19 Realistic 
20 Time frame 
21 Database 
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 یستمس

باه ها     ینمعا  یباه هادف   یدنرس یبرا یکه همگ یوستهاز اجزاء به  پ یعبارتست از مجموعه ا یست س 

 یچند ساتاده از آن خاارج ما    یا ی شوند،  یچند داده وارد آن م یا ی که هرگاه  یبیوابسته اند. به ترت

 شوند.

 یاب هادف باا ها  ترک    یا  به  یدنباشد که به خاطر خواسته مشترک رس یاز عناصر م یگروه یست س 

 گردد. یآن مشخص م یتهایتوسط فعال یست شوند. اعضا و عوامل س

خاود در تعامال    ینفعاان نگارد کاه باا      یما  ساتمی یبه سازمان باه عناوان س   یفیتک یریتمد یست س 

 .(Kanji, 2007)است

در چاارچوب   ینمعا  یتوق  مقصود یکنند که در راستا یم یفتعر یااز اش یرا به منزله گروه یست س 

 .باشند یوستهمتقابل به  پ یوابستگ یارابطه 

 22سیستم اندازه گیری عملکرد

به اهاداف   یلدر جهت ن یتفعال یعملکرد داشته باشد که کارکنان را برا یریاندازه گ یست س ی  یدهر سازمان با

 یسات  اسات. هادف س   یااز عملکرد ماورد ن  یریبه اندازه گ یستماتی س یکردیرو یابیارز ی. برایزاندسازمان برانگ

 سازمان است. یکل یتو موفق انمشارکت هر کدام از کارکن ینارتباط ب یجادعملکرد ا یریاندازه گ

 ی تصام  یا  باه تور  یال است بلکاه تما  ییعملکرد نه تنها شامل اهداف پاسخ گو یاستفاده از شاخص ها در واقع

چاه   ینکاه افاراد از ا  یعملکرد نقش آگاه ساز یریاندازه گ یندارد. همچن یزرا ن یندهمنابع در آ یصدر تخص یریگ

کناد و   یما  ییرا شناساا  یازمانسا  بهباود قابال   یبهبود عملکرد سازمان مه  است را داشته و حوزه ها یبرا یزچ

انادازه   یسات  س یاست. اهداف اصال  یسازمان یتو بهبود و رفع نقاط ضعف القا کننده موفق یشرفتپ یجادا یلهبوس

  کر گردند یرتوانند به صورت ز یعملکرد م یریگ

(Neely & Mills & Platts & Richards & Gregory & Bourne & Kemmenley, 2000). 

 آنها یتوزن شاخص ها و اهم یینتع

اهمیت هر کدام از ابعاد و موور شاخص ها چقدر است؟ آیا شاخص ها اهمیت یکساان دارناد یاا متفااوت؟ کادام      

شاخص از بیشترین و کدام ی  از کمترین اهمیت برخوردارند؟ برای تعیین ضرایب و اوزان شاخصاها روشاهایی از   

را مای تاوان ناام     25، روش انتخاب نظریات کارشناسان 24ش بوردا، رو 23جمله روش لیکرت، روش گروه غیرواقعی

 (.1333)امیران، برد

     یجو استخراج نتا یریسنجش و اندازه گ

برای هر شاخص، عملکرد واقعی را باید با استفاده از مجموع واقعیت های موجود مشخص و با اساتاندارد عملکارد   

ن شاخص بررسی و در نهایت تولیل لازم را انجاام داد و در  مطلوب مقایسه کرد. نسبت به وضعیت توق  اهداف آ

 (.1331)رازانی، صورت لزوم اقدامات اصلاحی جهت بهبود عملکرد درآن شاخص را معین نمود

 
 
 

                                                           
22 Performance Measurement System 
23 Nominal Group Technics - NGT 
24 Borda 
25 Expert choice 
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 عملکرد سازمان یرینقش اندازه گ

اف ایفاا مای   اندازه گیری عملکرد نقش مهمی در آگاهی مدیران از عملکرد و نتایج برنامه ریزی و میزان توق  اهد

 کند.  

 : برای اندازه گیری عملکرد نقش های مهمی نامبرده شده اند که عبارتند از

 بررسی پیشرفت در دسترسی به اهداف از پیش تعیین شده و برآوردن مقاصد سازمانی.   

 تعیین میزان پاسخ گویی سازمان و حمایت از تصمیمات تخصیص منابع در آینده. 

 برای تشوی  و ارائه پاداش به تلاشها و رفتارها و بوسیله ایجاد پیشرفت مناسب در سازمان.    

 

 عملکرد یریاندازه گ یمفهوم یالگوها

 تعدادی از الگوهای اندازه گیری عملکرد را نام می بری .   1در جدول 

 یقتحق ییرهایمتغ

 درون سازمانی:متغیرهای مربوط به اندازه گیری عملکرد از نظر  ینفعان 

متغیرهای مستقل: رهبری ، مشعوف کردن مشتری ، تمرکز بار مشاتری ، مادیریت بار مبناای واقعیات ، بهباود        

 مدیریت متکی بر کارکنان ، عملکرد کارکنان ، بهبود مستمر ، فرهنگ بهبود مستمر، فرآیند

 .متغیر وابسته : شاخص عملکرد درون سازمانی می باشد

 

 

 روش تحقیق 
ه موردی می باشد. توقی  از نظر هدف کاربردی و از نظر گردآوری داده ها توقیقی توصیفی از نوع مطالع نوع این

انجام گرفته است. لذا جامعه آماری در ارتباط با همین سازمان می باشد. « سازمان شهرداری کرج»این توقی  در 

 .لذا جامعه آماری توقی  در ارتباط با این سازمان است

 ینفعانذ یجامعه آمار

کرج واقع در  یو پرسنل سازمان شهردار یرانو کارشناسان و مد یندر واقع عبارتست از متخصص یجامعه آمار ینا

 .یساختمان مرکز

 26یتمرکز بر مشتر یارمع یازامت

 55.97و رضایت مشتریان داخلی با امتیاز  51.31حاصل میانگین معیارهای رضایت مشتریان خارجی با امتیاز 

 به آن پرداخته ای . 1و فرمول  1طب  شکل است که 

 27یندبهبود فرآ یازامت

می باشد، که  47.19و معیار اندازه گیری با امتیاز  51.37حاصل میانگین معیار همه کارها فرآیند است با امتیاز 

 به آن پرداخته ای . 2و شکل  2طب  فرمول 

                                                           
26 Costumer focus Index 
27 Performance Improvement Index 
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 28عملکرد کارکنان یارمع یازامت

، می  11.72و افراد کیفیت را می سازند با امتیاز  51.37یانگین معیارهای کارتیمی با امتیاز امتیاز این معیار برابر م

 به آن پرداخته ای . 3و فرمول  3باشد که طب  شکل 

 29فرهنگ بهبود مستمر یارمع یازامت

مر با امتیاز و چرخه بهبود مست 55.17همچنین امتیاز این معیار نیز حاصل میانگین معیارهای پیشگیری با امتیاز 

 نشان داده شده است. 4و فرمول  4می باشد و بوسیله شکل  44.99

 ی شهرداری کرجعملکرد درون سازمان

کرج مورد آزمون واقع  یسازمان شهردار یدرون ینفعان  یدگاهعملکرد از د یارهایمع یتمام یدبخش با یندر ا

بر  یارهر مع یازات. قابل  کر است که چون امتیرندگ یبخش انجام م ینآزمون فرض در ا 9گردند. لذا به تعداد 

 یم یربه صورت ز یاتباشد. لذا فرض یم 71مورد آزمون  یمقدار بوران ینجاشده است ا یریاندازه گ 111اساس 

 .باشند
 

 

 

 

  یافته ها        

 KBEM - یدرون سازمان ینفعانآزمون فرض عملکرد سازمان از نظر ذ

 
 

 یرشنشان دهنده پذ 1.111عدد  2مورد تجزیه و تولیل قرار گرفت و طب  جدول  Tفرضیه ها بوسیله آزمون 

لذا فاصله زیادی دارد.  71می باشد که با شاخص  53.41همچنین امتیاز باشد.  یفرض صفر و رد فرض مخالف م

 نبوده است. یدرون سازمان ینفعاناز نظر   یعملکرد مناسب و قابل قبول یکرج دارا یسازمان شهردار
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  نمودارها  و ها شکل ،ولاجد      
 الگوهای مفهومی اندازه گیری عملکرد - 1جدول 

 

 

رویکرد اندازه 

 گیری عملکرد

 توضیح

کااارت امتیااازی  

 متوازن

ی  گروه متوازن از شخص ها برای پیگیری کاردن مشاوه هاای کلیادی کناونی و آیناده       

چهار اصل مالی ، مشتری، فرآیناد درون ساازمانی و ناوآوری و یاادگیری      سازمان بر اساس

 استوار است

ماااادل هرماااای 

 Smartعملکرد 

ی  هرم چهار وجهی است از اهداف و شاخصها برای ایجاد اطمینان از رابطه ای اثار بخاش   

از بین استراتژی و فعالیت ها بوسیله ترجمه اهداف استراتژی  از بالا به پایین و شاخصهای 

 پایین به بالا

کااارت امتیااازی  

 KBSکانجی 

بیشتر در ارتباط با یکپارچه سازی میان وظیفه ای بهبود مستمر، مشاارکت و شابکه هاای    

مشتری، تأمین کننده و تیمها در پاسخ گویی نسبت به پاسخ گویی فردی به دنبال یکپارچه 

باشاد. باین مادیریت    مای   سازی وسیع در اندازه گیری ها و فعالیت هاای تعاالی ساازمانی   

 کیفیت جامع و تعالی سازمانی با کارت امتیازی متوازن ارتباط برقرار می کند.

ماتریع عملکارد  

 کیگان

 ی  کارت امتیازی انعطاف پذیر که موجب انتخاب طیف های مختلف عملکرد می گردد.

چارچوب نتایج و 

تعیاااین کنناااده 

 31های فیتزجرالد

ه نتایج )رقابت پذیری، عملکرد ماالی( و تعیاین کنناده    این چارچوب شاخصها را به دو دست

ها)کیفیت، انعطاف پذیری، یکی کردن منابع و نوآوری(طبقه بندی می کند. منعکع کننده 

 مفاهی  علت و معلولی در نتایجی است که از عملکرد تعیین کننده ها حاصل گشته اند.

 ینفعاان، مشاارکت  ینفعاان، اساتراتژیها      ی  مدل چند بعدی با پنج پایه شاامل رضاایت   منشور عملکرد

 فرآیندها و توانایی ها است.

سیساات  اناادازه  

گیااری عملکاارد  

 فرآیند

ی  سیست  فراگیر مبتنی بر فرآیند بهبود کسب و کار ، مهندسی مجادد، کاارت امتیاازی    

 متوازن ، تئوری  ینفعان و مفاهی  دیگر است.
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 برای امتیاز تعالی کسب و کار از نظر ذینفعان درون سازمانی    Tآزمون  -2جدول 

One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

KBEM 58 53.4048 14.18886 1.86309 

One-Sample Test 
 

 
Test Value = 70 

 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

97.5% Confidence Interval of the 

Difference 

 
Lower Upper 

KBEM -8.907 57 .001 -16.59523 -20.8844 -12.3061 

 

 

 

 

 
 

 نمودار امتیازات معیار تمرکز بر مشتری -1شکل 
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 نمودار امتیازات معیار بهبود فرآیند -2شکل 

 
 
 
 
 

 
 

 نمودار امتیاز عملکرد معیار عملکرد کارکنان -3شکل

 

 

 

 

 

 
 

 نمودار امتیازات فرهنگ بهبود مستمر -4شکل 

 

 

 

 ها و روابط ریاضیفرمول        
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Costumer focus Index = (50.80 + 55.97) / 2 = 53.38               (1) 

Performance Improvement Index = (51.37 + 47.69) / 2 = 49.53             (2) 
 

People Performance Index = (61.72 + 51.73) / 2 = 57.18              (3) 

Continuous Improvement Culture Index = (49.99 + 55.17) / 2 = 52.58            (4) 

 

  گیریبحث و نتیجه       
که معیار رهبری در اندازه گیری عملکرد به خود اختصاص داده است، مشخص می شود   59.19با توجه به امتیاز 

 یارکرج در مع یاز نقاط ضعف عملکرد شهردار یکیهمچنین  این سازمان به خوبی اجرا نشده است.که رهبری در 

    باشد که نشان  یم 53.39 تمرکز بر مشتری یارمع  یازامت باشد. یم 55.23 یازبا امت یانمشعوف نمودن مشتر

  مشخص 49.54 یازکسب امت. ردیصورت گ ییها یتفعال یارمع ینارتقاء عملکرد در مورد ا یبرا یددهد که با یم

بر اساس  یریتمد نبوده است.بهبود فرآیند  یاردر مورد مع یعملکرد خوب یکرج دارا یاست که سازمان شهردار

 یازگردد که با توجه به امت یم یهو توص یعملکرد و نه بر اساس قضاوت شخص یریاندازه گ یجها و نتا یتواقع

 .یدنما ی تنظ یندهافرآ ینجهت استفاده از ا ییبرنامه ها یدکرج با یسازمان شهردار 49.42 یزانکسب شده به م

سازمان هستند. طب   ی  یها یهسرما ینمه  تر یانسان یرویگردد ن یم یانامروزه ب یریتهمانطور که در عل  مد

 یباشد، مشخص م یم 54.32گرفته که مدیریت بر مبنای کارکنان  یارکرج در مع یکه سازمان شهردار یازیامت

کرج با  یسازمان شهردار یرانگردد که مد یم یهتوصهمچنین  به کارکنان نشده است. یا یژهشود که توجه و

 یگرافراد و د ینب ینبپردازند و همچن یمیباشد، به انجام کار ت یم 57.13که عملکرد کارکنان  یارمع یازتوجه به امت

       43.73که  معیار بهبود مستمرکسب شده در  یازبا توجه به امت. کارکنان سازمان ارتباطات مؤثر برقرار کنند

کارکنان گسترش  ینفرهنگ بهبود مستمر در ب یدبهبود مستمر با یاجرا یبوده که برا یفضع یباشد عملکرد یم

 یانفرهنگ بهبود مستمر در م یاموضوع دارد که  یناست نشان از ا 52.53فرهنگ بهبود مستمرکه  یازامت .یابد

 یرز یعملکرد آنها در مورد اجرا ینکها یانشده است  یفتعر یکرج به درست یسازمان شهردار یرانکارکنان و مد

 مواجه بوده است. یو چرخه بهبود مستمر با مشکلات یشگیریپ یعنی یارمع ینا یارهایمع

بلند  یها یکرج استراتژ یشهردار یسطح بالا یرانگردد که رهبران و مد یم یشنهادپ یعال یارتقاء رهبر یاما برا

فرهناگ   یجادا یگرد ی. از سویندنما یینکارکنان خود تع یچش  انداز عملکرد را برا یننموده و همچن ینمدت تدو

 یقیتشو یبرنامه ها ی از طر یزشانگ یجادا مچنیندر کارکنان و ه یو کم یفیدر قبال عملکرد ک یریپذ یتمسئول

 یحفظ عملکارد عاال   یباشند که برا یم ییراهکارها یگراز د یازمنابع و امکانات در مواقع مورد ن یحصو یصو تخص

ساازمان   یات و تقو یساازمانها و الگاوبردار   یرارتباطات با سا یجادموارد ا ینداد. علاوه بر ا یشنهادتوان پ یم یرهبر

مشاابه در داخال و خاارج از کشاور      یسازمان ها ینهادها و حت یگرشود که سازمان خود را در رقابت با د میباعث 

یکی از نقاط ضعف عملکرد شهرداری کرج در معیاار مشاعوف    .یدخدمات فراه  آ یفیارتقاء ک ینهمشاهده کند و زم

جاوع و کارکناان مای باشاد. از نگااه      می باشاد. کاه منظاور از مشاتریان اربااب ر      55.23نمودن مشتریان با امتیاز 

کاه عبارتناد از    استراتژی  و آینده نگر می توان چند مورد را برای ارتقاء امتیاز عملکرد در ایان حاوزه پیشانهاد داد   

یشنهادات، بازخور گرفتن از مشتریان جهت بهباود  و پ یاتاع  از شکا یرونیو ب یدرون یانمشتر یگوش دادن به ندا

 ینفعاان   ینکنناده تار   یینو تع ینتر یبه عنوان اصل یاناحترام به مشتریان، مشتر یازمندیهاین یصتشخعملکرد، 

در  یتهاو کارکناان، اساتفاده از شاکا    یانمشاتر  یترضاا  یصجهت تشخ ییاز روشها یریبهره گی. همچنین سازمان

 یارتباطات و تعاملات کار یافراد به برقرار ی تشو ینعملکرد کارکنان با رقبا و همچن یسهجهت بهبود عملکرد، مقا
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بارای معیاار    اسات.  یتمرکز بر مشاتر  یارجهت ارتقاء عملکرد در مورد مع یشنهادیپ یاز جمله راهکارها یکدیگربا 

و  یرانماد  یآگااه  یبارا  یاابی ساازمان مشاخص شاده و ارز    یدیکل یندهایشود که فرآ یم یشنهادپبهبود فرآیند 

 یریباعث ارائه تصاو  یی برای بهبود فرآیند کهبرنامه ها همچنین .یردجام گمشابه ان یسازمانها یرخود با سا یسهمقا

 یما  یشانهاد پ ینهمچن در نظر گرفته شود و گردند یم یسازمان یسازمان از نظر تعال ینا یگاهاز جا یروشن و واقع

 .یندشده و به مرحله اجرا درآ ینتدو ینانهبه صورت واقع ب ییاجرا یو برنامه ها یفها، وظا یاستشود که اهداف، س

آنهاا داده   یارتقاء داناش و بهاره ور   یلازم برا یگردد که به کارکنان آموزش ها یم یهسازمان توص ینا یرانبه مد

 یاهاداف باازخور گرفتاه شاود و مناابع لازم بارا       یشود که از عملکرد کارکنان و نواوه اجارا   یسع ینشود. همچن

 ی تشاو  ینمناسب و همچن یکار یطمو یهآنها و ته ینان در جهت توانمند سازآموزش کارک گردد. ینکارکنان تأم

گردد  یم یهتوص ینهمچن عملکرد خواهد شد. یازو امت یبهره ور یشکارکنان در جهت ارتقاء موجب افزا یزشو انگ

 ی. برایندمستمر و اخذ بازخور جهت بهبود استفاده نما یتکرج از فعال یارشد سازمان شهردار یرانو مد یرانکه مد

فرصات   یص. تشاخ  باشاد.  یم یدمف یسازمان یتعال یها یست و س یفیتک یریتمد یها یست کار استفاده از س ینا

از تکارار اشاتباهات،    یشاگیری جهات پ  یاقادامات  یو اجرا ینتدو یندها،چرخه بهبود مستمر فرآ یبهبود، اجرا یها

 ینارتقاء عملکرد در مورد ا یباشد که برا یم یمشکلات  از جمله موارد یشهریص و تشخ یاصلاح هاییتانجام فعال

 نمود. یهتوان توص یم یارمع
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