
 مدل ارزيابی جشنواره شهر برتر



 روش کارت امتیاز متوازن
روش کارت امتیاز متوازن، روش ارزیابی است که بر   

ایر   . پیش فت همزمان ابعاد متفاوت تأکید دارد
روش از مباحث علم مدی یت و به ویژه مدی یت 
است اتژیک منشاء گ فتره اسرت، برا ایر  و رود      
ام وزه در مبحث توسرعه هری ن زیرز پای راه و     

در حررروزه علرررو  .  ای ررراهی مشرررد  دارد
مدی یتی، ای  روش ب ان ارزیابی سازمان مرورد  

بدی  منظور، هاخصیان . استفاده ق ار می گی د
مرررا ی، »عملکررر د سرررازمان در عیرررار بعرررد  

رضررایتمندن مشررت ن، ف هینرردهان داخلرری و   
. هروزد  دسرته بنردن مری   « زوهورن و یادگی ن

تأکید ایر  روش بر  رهرد متروازن همره ابعراد       
سررازمان اسررت و در یررورتی کرره هاخصرریان   
م بوط به یکی از ای  ابعاد به قمیت افرت دی ر    
هاخصیا افزایش یابد، ایر  روش زشران دهنرده    
مشررک ت و مئرراوس توسررعه زررامتوازن سررازمان 

 .خواهد بود

ازطباق عارعوب ا  ون ارزیابی کارت امتیاز متوازن از مبازی 
 ارزیابی سازمازی به مبازی ارزیابی هی ن



 روش کارت امتیاز متوازن

برره منظررور تعمرریم ایرر  روش برره حرروزه هرری  و    
هی سازن، میتوان به  ان عیار  نبره مطر     
در مرردی یت، عیررار بعررد کا برردن، ا تمرراعی،  
. اقتصادن و مدی یت هری ن را  رای زی  زمرود   
در حرا  حاضر  بئریارن از تبرارب  یررازی در     
تییه ط حیران توسرعه هری ن از روش کرارت     
امتیاز متوازن بره منظرور تلفیرا هراخ  هرا و      

 .کنند ارزیابی و زظارت ب  هزیا استفاده می

 



 مدل مفهومی ارزیابی

به منظور ازبا  ارزیابی، با تو ره بره   
دستاوردهان حایرس از تبرارب   
دی   کشور هرا و برا ازطبراق برا     
ه ایط ای ان، هاخصیا و سرنبه  
هرران مناسررز ارزیررابی عملکرر د 

ب  ای  . هی دارن تدوی  می  دد
اساس، مد  مفیومی تحقیا بره  

 .یورت تنظیم هده است

تدوین شاخص 

های ارزیابی 

 عملکرد

استخراج وظائف قانونی  
 شهرداری

بررسی رسالت ها، 
مأموريت ها، اهداف 
 كلان و استراتژی ها

بررسی طرح های  
فرادست و چشم انداز  

 توسعه شهری

مروری بر تجارب 
كشورهای ديگر در  

ارزيابی عملکرد 
 مديريت شهری

اندازه گيری 

 عملکرد واقعی

مقایسه عملکرد 

واقعی با اهداف 

كمی  تعيين شده  

 برای هر شاخص



 
 ارزیابی عملکرد با استفاده از مدل کارت امتیازی متوازن

B.S.C 

ای  مد ، ضم  تع یف و تشدی  زیازها و تعیی  هاخ  هان مرا ی و يی مرا ی بره ازردازه گیر ن بیر ه ورن سرازمان          
در ای  مد ، سازمان ب  داده هان حئابدارن و ما ی ی ف، محدود زمی هود و می توازد هاخ  هرایی از  . می پ دازد

را زیز در ازدازه گی ن ... قبیس س متی، رضایت مشت ن و ارباب ر وع، روحیه پ سنس، کارایی ف ایندهان سازمازی و 
هدف مد ، تدوی  هاخ  هایی مقایئه ان است که از ط یا هن، عملک د سازمان، مورد . بی ه ورن مدزظ  ق ار دهد

 .زظارت و ارزیابی ق ار می گی د
مد  ارزیابی متوازن با بی ه  گی ن از اط عات گذهته به هکس دهی هینده می پ دازد و در ت ش است تا عملک د  ارن و 

 :همچنی  از دو دسته متغی  ب ان ازدازه گی ن عملک د کمک می گی د. هینده را تعاد  بدشد
 متغی هان هینده ز  

 متغی هان گذهته ز  
متغی هان هینده ز  ، هاخ  هان عملک د ب ان هینده هئتند و متغی هان گذهته ز   زتایج و اقدامات و عملک د گذهته 

 .را در ب  می گی زد
ازدازه گی ن هان ما ی  زء متغی هان گذهته ز   هئتند و ای  سوا  را مط   می کنند که ع وزه مدی ان کارها را ازبرا   
داده ازد؟ و ای  کارها با عه هزینه ان ازبا  هده ازد؟ هاخ  هان درهمد به هزینه، هزینه هان يی مئرتقیم از  ملره   

 .هاخ  هان گذهته ز   محئوب می هوزد

 



 ارزیابی عملکرد با استفاده از مدل کارت امتیازی متوازن
B.S.C 

ب خی از . هاخ  هان هینده ز   مازند هزینه هان هموزش، مو ز رضایتمندن مشت ن و تبدید حیات ینعت می هوزد
هاخ  ها هم هینده ز   و هم گذهته ز   هئتند، مازند تحویس بره موقرك کااهرا و خردمات کره از زظر  عملکر د        

، 1382ا روازی،  )واحدهان عملیاتی، هاخ  گذهته ز   و از  حاظ رضایت مشت ن یک هراخ  هینرده ز ر  اسرت     
133.) 

ه کتیان موفا، در ه  یک از ای  عیار و ه، اهداف خود را تعیی  می کنند و ب ان تحقا و حصو  ای  اهداف در هر   
و ه، سنبه هایی را ازتداب ک ده و اهداف کمی ه  یک از ای  سنبه ها را ب ان دوره هان ارزیابی مروردزظ  تعیری    

. سپس اقدامات و ابتکارات ا  ایی را  یت تحقا ای  اهداف، ب زامه ریرزن و بره  مرورد ا ر ا مری گذارزرد      . می کنند
بره طرورن کره، بر ان     . کاپ ن و زورتون بی  اهداف و سنبه هان ای  عیارو ه زوعی رابطه علت و معلو ی یافتنرد 

ای  کرار،  (. و ه مشت ن)می بایئت ب ان مشت یان خود ارزش هف ینی ک د ( در و ه ما ی)دستیابی به اهداف ما ی 
ضرم   . عملی گر دد ( و ه ف ایندهان داخلی)تنیا با ای   ف ایندهان عملیاتی و تطابا هزیا با خواست مشت یان 

کئز ب ت ن عملیاتی و ایباد ف ایندهان ارزش هف ی ، امکازپذی  زیئت م   اینکه فضایی کرارن مناسربی را بر ان    
زیایتاً، ای  (. و ه یادگی ن و رهد)کارکنان ایباد و زوهورن و خ قیت و یادگی ن و رهد را در سازمان تقویت ک د 

مد  بی  هاخ  هان ما ی و يی ما ی، ساختار داخلی و خار ی سازمان و هاخ  ها گذهته ز   و هینده ز   تعاد  
 (.15: 1383بدتیارن، )ب ق ار می کند 

 



 تشریح مدل مورد استفاده

ارزیابی عملک د در دست اه هان ا  ایی به معنان ارزیابی و سنبش کارهیی، اقتصادن بودن و اث بدشی کلیه روش هرا و  
مؤ فه هان ارزیابی باید ب اساس اهرداف،  . تصمیم هان مورد استفاده مدی یت م بوطه در م احس ا  ان وظایف است
 .مقاید، ب زامه ها، ه   وظایف و فعا یت هان ه  دست اه ط   ریزن هود

با تو ه به ویژگی ها و محدودیت هان ط   تیم پژوهش بی ه گی ن از مد  بومی هده ب  مبنان مد  کرارت امتیرازدهی   
ایرده  . را ازتدراب زمرود   EFQMمتوازن و همچنی  با ز اهی به منطا معیارهان زه گازه مرد  تعرا ی سرازمازی    

محورن در ای  مد  تش یح روابط علت و معلو ی بی  اهداف و است اتژن هان مدتلف می باهد که در قا رز عیرار   
 رذا در  . منظ  ما ی، مشت ن، ف ایندهان کارن و رهد و یادگی ن و بصورت یک زقشه است اتژن  ت سیم مری گر دد  

ا  وب دارن از ای  مد  سعی هده است ای  و وه ب ان سازمان هی دارن با مشدصات و ویژگی هان خرا  خرود   
بومی هده و منظ هان  ای زی  ضم  در ب داهت  روابط منطقی و علت و معلو ی، تمامی و وه عملکر دن هن را  

 . هامس گ دد

 



 
 سطوح   اصلی مدل 

برره  حرراظ زظرر ن ایرر  طرر  ، ب اسرراس زظ یرره       
هی دارن به . سیئتمی  باز ط   ریزن هده است

عنوان یک سازمان ازئازی، سیئرتمی براز اسرت    
که ع وه ب  تعامس برا محریط دروزری خرود برا      

زیرز در تعامرس   ( ب ون سرازمازی )محیط بی وزی 
است و عوامرس مدتلرف داخلری و خرار ی بر       

 .عملک د هن تأثی گذار هئتند
بناب ای  ب  مبنان زظ یره سیئرتمی  براز و مردی یت     
اقتضایی، ای  ط   ب  هن است تا ضم  هناخت 
عوامس داخلری و خرار ی اث گرذار بر  عملکر د      
هی دارن، زتایج قابس اعتماد ب  مبنران ا  رویی   
مناسز ب ان ارزیابی عملک د هری دارن تیر ان   

 . ب اساس مد  ارزیابی متوازن اراوه دهد

بطور کلی مد  اراوه هده در ای  تحقیا مبتنری بر    
 سه سطح روب و می باهد

 

 سطح یک

• 

 (و وه ایلی عملک دن سازمان)•

 سطح دو

• 

 (گ وه بندن هاخ  هان هم سنخ در یک منظ )•

 سطح سه

• 

هاخصیان کمی و کیفی بیان کننده وضعیت عملک د در )•
 (یک حوزه عملیاتی



 منظرهای اصلی مدل

در ای  راستا و  یت برومی سرازن منراظ     
اهاره هده در کارت امتیرازن متروازن   
استفاده از وظاوف قازوزی هی دارن ها 
به ویژه ب  اساس قازون هری دارن هرا   

و زیز ط    امك هری    1343مصوب 
تیرر ان کرره بعنرروان اسررناد باادسررتی 
معتب  در هی دارن مط   مری باهرد   

ب  ای  اسراس،  . مد زظ  ق ار گ فته ازد
می توان عملکر د هری دارن هرا را بر      
اساس هاخ  هان عیرار منظر  زیر     

 تدوی  ک د

 



 منظرهای اصلی مدل
بیاز   و یی از عملک د هی دارن بوده که منب  به ارتقاء هاخ  هان م بروط بره منرابك ازئرازی از قبیرس رهرد،        : رشد و یادگیری

 .یادگی ن و هایئت ی می باهد

 

زشان دهنده و یی از عملک د هی دارن می باهد که با اتدرا  روش هران ایر حی و    : بهبود فرآیندهای عملیاتی و ارائه خدمات
 .بیبود در ف هیندها، ساختار و روهیان ازبا  کار منب  به ارتقاء کیفیت و کارایی اراوه خدمات به هی وزدان می هود

 

هن دسته از عملک دهایی که افزایش و ارتقاء هاخ  هان مدتلف م بوط به توسعه پایدار هی  بعنوان هدف هزیا مطر     :توسعه شهر
 .می باهد

 

پیامد و اث ات بئیارن از فعا یت هان هی دارن در زیایت می بایئت منبر  بره افرزایش کیفیرت و     : رارتقاء مطلوبیت زندگی در شه
ای  منظ  بیاز   هاخ  هرایی در ایر  زمینره بروده کره بیبرود هزیرا متراث  از عملکر د          . مطلوبیت ززدگی ب ان هی وزدان گ دد

 .  هی دارن می باهد

 



 گروه های کلی شاخص ها

به منظور تدوی  گ وه هان کلی هاخ  ها در ه  منظ  که بطور کامس هن منظر  را پوهرش دهرد اسرتفاده از منرابك و      
از  مله میمت ی  ای  منابك رویک دها و است اتژن هران کر ن   . مآخذ معتب  و قابس دست س مبنان کار بوده است

بی مران ارزیرابی عملکر د سرازمان زمری توازرد خرا ی از دقرت زظر  و ب رسری           . مدی ان ارهد سازمان بوده اسرت 
است اتژن هان مدی ان ارهد و همئویی خ و ی هان سازمان با عشم ازدازها و رویک دهان ک ن مط   هده یورت 

ب ای  اساس تیم تحقیا ضم  ب رسی موضوعات مط   هده از سون هی دارها، در سدن ازی هرا و مقراات   . پذی د
 . مدتلف هش محور ک ن را ب ان ای  سازمان هناسایی زمود

عدا ت 

هوهمندسازن 

عابک سازن 

هبکه سازن 

 ا تماعی سازن 

 کوعک سازن 

 



 گروه های کلی شاخص ها

از دی   م ا ك کارب دن در ای  زمینه درختواره ماموریت، ب زامه و ط   مورد استفاده در بود ه هان سنواتی هی دارن 
ای  درخترواره ماموریرت هران ایرلی     . می باهد که تمامی فعا یت هان هی دارن در هن بنوعی منعکس می باهد

 :حوزه زی  ب می هم د 6هی دارن را درقا ز 
 ماموریت ا تماعی و ف هن ی1.

 ماموریت حمس و زقس و ت افیک2.

 ماموریت خدمات هی ن3.

 ماموریت ایمنی و مدی یت بح ان4.

 ماموریت هی سازن و معمارن5.

 ماموریت خدمات مدی یتی6.

 



 گروه های کلی شاخص ها
ارتقاء مطلوبیت زندگی در  

 شهر
 توسعه شهر

عملیاتی و بهبود فرآیندهای 
 ارائه خدمات

 رشد و یادگیری

توسعه و ز یداهت  ب زامه محورن کوعک سازن
 زی ساختیان فیزیکی هی 

 رضایت هی وزدان

تئیی ت، تبییزات و فضاهان  هوهمندن توسعه منابك ازئازی
 هی ن

 مشارکتیان هی وزدن

 ف هنگ هی وزدن هی سازن پاسد ویی

 کیفیت ززدگی حمس و زقس قابلیت مدی یت عملک د

 کیفیت محیط زیئت عملک د ما ی و اقتصاد هی ن قازوز  ایی

 تعام ت بی  ا مللی پژوهش محورن

 عملک د ما ی

 زاحیه محورن و محله گ ایی



 شاخص های کلیدی عملکرد

پس از ب رسی تمامی ط   ها و ب زامه هان هی دارییا و همچنی  گزارش هان عملک د سرا یازه و گرزارش هران عملکر د     
، هاخ  هان کلیدن عملک د در زی  مبموعه گر وه هران کلری هراخ       سا یازه ه  یک از معاوزت هان تدصصی

 .تدوی  هده و سپس وزن گ وه و وزن هاخ   داگازه تعیی  هده است
ب  ای  اساس پ سشنامه هایی توسط تیم پژوهش  شنواره اراوه هده و پس از زیایی سازن توسرط هروران داوران، بره    

سپس پ سشرنامه هرا بره همر اه کلیره      . کلیه معاوزت هی دارن هان ثبت زا  هده در  شنواره ارسا  خواهد هد
مئتندات اراوه هده توسط ثبت زا  کنندگان و زیز مشاهدات میدازی و کتابدازه ان ازبا  هده توسط تیم ارزیابی 

 . شنواره مورد ب رسی و امتیازدهی ق ار خواهند گ فت

  

 


