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  چکيده

اين  هدف از انجام .شوندتوانند توسط كارت امتيازي متوازن تبيين  ها مي اين استراتژي ويابد  ها تحقق مي توسط استراتژي ،انداز در سازمان چشم اهداف:

) QFDبا استفاده از ماتريس ( EFQM مدل تعالي سازمانو ) BSC( کارت امتيازي متوازنمطالعه، ارايه چارچوب مدل مفهومي تلفيقي از دو مدل 

  بهبود عملکرد مستمر در محيط دانشگاهی بود. برای

پس از نامه) استفاده شد.  يافته و پرسش ها از تلفيق مطالعه اسنادي و ميداني (مصاحبه سازمان در اين مطالعه توصيفي براي گردآوري داده ها:روش

 تلفيقبررسي مفاهيم نظري به بررسي و مقايسه دو مدل پرداخته و نقاط قوت و ضعف دو مدل بيان و سپس مدل مفهومي مديريت عملکرد با استفاده از 

نامه روايي و پايايي  شده، از دو پرسش انداز تعييندو مدل ارايه شد. براي شناسايي اهداف استراتژيک با رويکرد کارت امتيازي متوازن و متناسب با چشم

  استفاده شد. تيفيگسترش عملکرد کاستفاده شد. برای تعيين روابط علت و معلولي اهداف و تلفيق دو مدل، از ماتريس 

ن پس از تعيين اهداف استراتژي و روابط بين آنها، با نظرخواهي از خبرگان، نقشه استراتژي دانشگاه رسم شد. همچنين پس از تعيين روابط بي ها:يافته

  ترسيم شد. QFD، روابط بين آنها نيز توسط ماتريس EFQMبا معيارهاي  BSCاهداف 

نمايند.  فراهم ارزيابي عملكرد براي را توانند چارچوب مناسبيمي ،تلفيق صورت در EFQMسازماني  تعالي متوازن و ي ارزيابيها مدل گيري:نتيجه

   .وري در دانشگاه را در پي داشته باشد همراستاسازي اين دو مدل، قادر است بهبود مستمر و افزايش بهره

گسـترش  ، موسسات آمـوزش عـالي، مـاتريکس    EFQM)، نقشه استراتژي، مدل تعالي سازمان BSC( سازمان، کارت امتيازي متوازن عملكرد ارزيابي :هاکليدواژه

  )QFD( تيفيعملکرد ک
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Abstract 

Aims: The perspective of an organization will be achieved through strategies and these strategies can be 

determined by Balances Score Cared (BSC). This study was carried out with the aim of designing a conceptual 

model through integrating the BSC and EFQM excellence model with the help of Quality Function Development 

Matrix (QFD) in order to improve performance in the university environment. 
Methods: In this descriptive study, a combination of documental and field (structured interviews and 
questionnaires) methods were used for data collection. After reviewing the theoretical concepts, the two models 

were compared and their strengths and weaknesses were expressed. Then the conceptual model of performance 

management was presented using the combination of two models. To identify the strategic goals, two 

questionnaires of validity and reliability were used proportionate to the determined perspective with BSC 

approach. For determining the cause and effect relationship and integrating the two models, the QFD matrix was 

used. 

Results: After determining the strategic goals and their relationship, the studied university's strategy map was 

drawn with respect to the experts' opinions. After determining the relationship between the BSC goals and 

EFQM criteria by QFD matrix, their relationships were drawn by QFD matrix. 

Conclusion: Integrating the BSC and EFQM Excellence model can provide a suitable framework for 

performance evaluation. Aligning the two models can provide improvement and increased productivity in 

universities.  
Keywords: Performance Evaluation of Organizations, Balanced Score Card (BSC), Strategy Map, EFQM Excellence Model, 

Higher Education Institutions, Quality Function Development Matrix (QFD) 
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همکاران محمد احمدوند علي  ۵۲

   ۱۳۹۱ ، بهار۱، شماره ۵دوره   مجله راهبردهاي آموزش

 مقدمه

را از دنياي چند دهه قبل آن متمايز ن آنچه دنياي امروز سازما

نمايد، محيط ناپايدار و پيچيده، رقابت فزاينده، تغيير و تحولات  مي

دانش سريع و توسعه روزافزون ارتباطات و همچنين، تحولات شگرف 

با توجه به رقابت شديد و سرعت و حجم اطلاعات ]. ۱[ مديريت است

هاي ارزيابي  هاي امروزي، داشتن مدل هاي پيش روي سازمان و چالش

ريزي  عملکرد براي تعيين موقعيت سازمان و نيز تدوين برنامه

استراتژيک براساس نقاط قوت و ضعف سازمان، بيش از پيش ضروري 

هاي  چنين نيازي و عدم کارآيي و ضعف سيستم رسد. بروز نظر مي به

هاي جديد ارزيابي  گيري با عملکرد سنتي، باعث خلق مدل اندازه

عنوان  ها به امروزه دانشگاه. ]٢ها شده است [ عملکرد در سطح سازمان

هاي انتفاعي، با محيطي  هاي غيرانتفاعي همچون سازمان سازمان

حيح دانشگاه از ميان اين پيچيده و متلاطم روبرو هستند. هدايت ص

نيازمند استفاده از انداز خود  ها در جهت نيل به چشم ها و ناآرامي تلاطم

  ].٣هاي مديريت عملکرد سازماني است [ مدل

هاي مختلفي با رويكردهاي متفاوت براي ارزيابي  تا به حال از مدل

موسسات آموزش عالي استفاده شده است. برخي از محققان مدل 

را در بررسي موسسات آموزش عالي  (BSC)ازي متوازن كارت امتي

براي ارزيابي  BSCو همکاران نيز از مدل  چن. ]۴[ اند كار گرفته به

به  چنمين استفاده نمودند.  عملكرد دانشگاه خصوصي تكنولوژي چين

عنوان يك ابزار مديريت راهبردي در سطح  به BSCتوسعه مدل 

از مدل  اوماشانكارو  دوتا. ]۵[ تموسسات عالي در تايوان پرداخته اس

BSC هاي آموزشي تحصيلات تكميلي و  برای ارزيابي برنامه

و  پارپرهانستن. ]۴[ موسسات آموزشي در كشور هند استفاده نمودند

در دانشكده مديريت ماساچوست دورتموند  BSCاز مدل  اينستن

براي كالج مديريت توسعه  BSCاستفاده نمودند. در اين تحقيق مدل 

. مدل كارت امتيازي متوازن با ديدي وسيع و كلان ]۶[ داده شده است

ديدگاه مالي، مشتري،  ۴نگرد و براساس  به عملكرد سازمان مي

فرآيندهاي داخلي و رشد و يادگيري به ارزيابي عملكرد سازمان 

  ].۷پردازد [ مي

نحو احسن به انجام  هاي آموزشي در صورتي وظيفه خود را به سازمان

سازبودن از  رسانند که مسير آينده جامعه را روشن نمايند و آينده مي

گونه  انداز براي اين هاي اصلي آنهاست. بنابراين تبيين چشم مشخصه

انداز در سازمان توسط  ]. چشم۷ها امري ضروري است [ سازمان

ط كارت توانند توس ها مي يابد و اين استراتژي ها تحقق مي استراتژي

. از طرف ديگر کارت امتيازي متوازن ]۸[ امتيازي متوازن تبيين شوند

عنوان  شود و به باعث متمرکزشدن عملکرد بر اهداف سازمان مي

منظور تمركز بر  بندي اقدامات و تخصيص منابع به ابزاري برای اولويت

نيز  EFQMشود. مدل سرآمدي  هاي استراتژيك استفاده مي حوزه

رشدن رويكرد كارت امتيازي متوازن در كل سازمان ت باعث عميق

 ].۹خواهد شد [

هاي آموزشي و غيرانتفاعي،  که علت وجودي سازمان با توجه به اين

هاي اصلي محوله است، نه اهداف مالي و سودآوري،  انجام ماموريت

بايستي در راس وجوه چهارگانه کارت امتيازي متوازن و نقشه 

ف کلان مجموعه درنظر گرفته شود و سپس راهبردي، ماموريت و اهدا

تر در چهار منظر ذينفعان، فرآيندهاي  اهداف کلان به اهدافي جزيي

کردن اين اهداف  اي که دنبال گونه داخلي، رشد و مالي شکسته شود به

در مناظر چهارگانه در نهايت ما را به آن هدف کلان و ماموريت اصلي 

 ].۱۰سازمان برساند [

ترين عوامل  مديريت است. اين عبارت يكي از كليدي ارزيابي لازمه

مديريت است. لذا براي نيل به اين مقصود، بحث ارزيابي عملكرد 

]. در فرآيند ارزيابي عملكرد، از ميزان دستيابي به ۱۱شود [ مطرح مي

مان را با روند  شويم، وضعيت جاري شده آگاه مي اهداف از پيش تعيين

سنجيم و  ضعيت خويش را در قبال رقبا ميكنيم و و گذشته مقايسه مي

]. ۱۲كنيم [ منظور ترميم آنها شناسايي مي نقاط ضعف و قوتمان را به

هاي  ها، وظايف و فعاليت عملكرد سازماني، به چگونگي انجام ماموريت

]. سنجش ۱۳شود [ سازماني و نتايج حاصله از انجام آنها اطلاق مي

ابزارهاي مديريتي است كه  ترين ها، يكي از قوي عملكرد سازمان

دست  توان به كمك آن، اطلاعات مورد نياز از وضعيت سازمان را به مي

هاي متفاوتي براي سنجش و ارزيابي عملكرد طراحي  ]. روش۱۴آورد [

ها با توجه به هدف از ارزيابي و نوع  شده است كه مديران سازمان

تركيب و تلفيق گيرند و يا با  سازمان از روش يا مدل خاصي بهره مي

]. لذا شناخت ۱۵کنند [ چند مدل، مدل مورد نياز خود را طراحي مي

كارگيري صحيح و  الگوهاي مختلف مديريت عملكرد و تشخيص و به

به جاي اين الگوها در سازمان، از جمله مسايل بسيار مهم در اين 

  ].۱۶مقوله است [

امتيازي  ، روش ارزيابي عملكرد متوازن يا كارتنورتونو  كاپلان

هاي بعدي "سيستم متوازن را براي اولين بار ارايه نمودند كه طي دهه

تنها براي ارزيابي  مديريت استراتژيك" ناميده شد، زيرا از اين روش نه

كردن استراتژي  عنوان چارچوبي جهت تدوين و فرموله عملكرد بلكه به

]. ۱۷است [ها، استفاده شده  و ارتباطات و كنترل نحوه اجراي استراتژي

تهيه عوامل كليدي موفقيت كسب و كار براي مديران و  BSCهدف 

و  نورتنرديفي بين عملكرد و استراتژي كلي سازمان است.  ايجاد هم

براي مديران، ابزار هدايت سازمان  BSCادعا نمودند كه  كاپلان

]. كارت امتيازي متوازن ۱۸نمايد [ پذيري را فراهم مي جهت رقابت

ها است، بلكه يك سيستم ارزيابي  ار ارزيابي استراتژيتنها ابز نه

]. برخي از محققان كارت امتيازي ۱۵راهبردي شركت نيز هست [

دانند كه  متوازن را يك چارچوب مديريت عملكرد راهبردي منسجم مي

هاي عملكردي  ها را در ترجمه اهداف راهبردي به سنجه سازمان

هايي كه از كارت امتيازي  مان]. ساز۱۹دهد [ مرتبط با آنها ياري مي

كنند، بايد آن را با محيط خاص خودشان و  متوازن استفاده مي

  ].۱۸، ۱۷همچنين فرآيندهاي دروني خود هماهنگ سازند [
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شود. با استفاده  هاي کلي سازمان ايجاد مي نقشه استراتژي از استراتژي

ر منظر از ارتباطات علت و معلولي، اجزاي (اهداف) استراتژيک در چها

شوند که اين اجزا همراه با هم،  کارت امتيازي متوازن به هم متصل مي

گونه که از چشم  مسير رسيدن به دستاوردهاي نهايي موفقيت را آن

رو،  از اين کنند. شود، ترسيم مي مشتريان و مالکان سازمان ديده مي

هاي سازمان در  نقشه استراتژي چارچوبي بصري براي يکپارچگي هدف

]. همچنين نقشه ٢٠دهد [ چهار منظر کارت امتيازي متوازن ارايه مي

استراتژي از طريق ترسيم روابط علي و معلولي نتايج مورد انتظار 

منظرهاي مشتري و مالي را به عملکرد مطلوب فرآيندهاي مهم 

  ]. ٧سازد [ ناسب جهت يادگيري مرتبط ميداخلي، رشد و اقدامات م

شركت معتبر اروپايي با حمايت اتحاديه  ۱۴ميلادي  ۱۹۸۸در سال 

اروپا به تاسيس يك سازمان غيرانتفاعي تحت عنوان بنياد اروپايي 

اقدام كردند. هدف از ايجاد اين بنياد،  (EFQM)مديريت كيفيت 

بود تا آنها را در ابعاد  هاي اروپايي ترويج رهيافتي مديريتي بين سازمان

مدل  .جهاني مطرح كند و راهنماي آنها به سمت سرآمدي پايدار باشد

معيار است. اين  ۹مدلی غيرتجويزي و متشکل از  EFQMسرآمدي 

معيار اول و عواملي هستند كه  ۵معيارها به دو دسته توانمندسازها (

ايج (نتايجي كنند) و نت سازمان را براي رسيدن به نتايج، توانمند مي

هاي مختلف به آنها دست پيدا  هستند كه سازمان سرآمد در حوزه

كننده دستاوردهاي حاصل از عملكرد مناسب در حوزه  كند و بيان مي

  ].۲۱شوند [ توانمندسازها هستند) تقسيم می

فرآيند خودارزيابي يك روش سيستماتيك جامع براي شناسايي نقاط 

تر صورت  هاي سالانه يا كوتاه در دورهقوت و نقاط قابل بهبود است كه 

ها در كلاس تواند خودش را با بهترين پذيرد و در نتيجه سازمان مي مي

   ].۲۲[جهاني يا ملي مورد مقايسه قرار دهد 

گانه مبتني بر مديريت  بر مفاهيم هشت EFQMفلسفه مدل سرآمدي 

مداري، رهبري و ثبات در مقصد،  گرايي، مشتري كيفيت فراگير (نتيجه

ها، توسعه و مشاركت كاركنان،  مديريت مبتني بر فرآيندها و واقعيت

ها و مسئوليت  يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر، توسعه شراكت

اي قادرساختن ارزيابي اين مدل براجتماعي) بنيان نهاده شده است. 

دقيقاً به  ].٢٣تعالي به سوي مفاهيم بنيادي بالا ايجاد شده است [

، بايد از اين دو مدل در ۱هاي بنيادين ذكرشده در جدول  خاطر تفاوت

اي  کارگيري اين دو مدل نتايج ارزنده كنار هم استفاده كرد تا با به

  دست آيد.  به

  
  BSC و EFQMتفاوت بنيادين دو مدل ) ۱جدول 

 BSCکارت امتيازي متوازن  EFQMمدل سرآمدي 

يندها را فرآشده که  کارگيري و مبتني بر تعدادي معيار تعريف مستقل از محيط به -

  دهند. يممورد ارزيابي قرار 

ها به اهداف کلان  و سنجه ها شاخصطوري که  سازي، به وابسته به محيط پياده -

  ن است.ها تقريباً ويژه همان سازما سازمان وابسته بوده و اين سنجه

  توصيفي و مبسوط -

  .ها حوزهتوصيف کيفيت اجرا و نحوه مديريت فرآيندهاي سازمان در اکثر  -

  بندي اقدامات. بدون اولويت -

  شده و متمرکز بندي حوزه -

  ها ياستراتژيابي به دستبراي  آنهاها و تمرکز روي  يتاولوشناسايي  -

  موفقيت الزامي استي کليدي که براي ها شاخصتمرکز روي تعداد از  -

  مبتني بر شواهد عيني -

شده از سازمان است  آوري ي جمعها دادهکه مدل مبتني بر شواهد و  اين به خاطر -

  مورد استقبال واقع شده.

شدن نتايج در الگوبرداري، معيارهاي مورد استفاده هميشه  براي قابل استفاده -

  يکسان است.

  مبتني بر فرضيات و انتزاعي -

  ها ياستراتژانداز و  يابي به چشمدستهدايت سازمان در جهت  -

  يابي به موفقيتدستها، نظرات و دانش تيم مديريت جهت  يدگاهدنمايانگر  -

  مبين وضعيت جاري سازمان. -

  نتايج خودارزيابي نمايانگر وضعيت جاري فرآيندهاي سازمان است. -

فعلي سازمان براساس معيارهاي  ي قابل بهبودها حوزهدهنده نقاط قوت و  نشان -

  عيني.

  يازمند تمرکز در آينده سازمان.ني ها حوزهنشدن  بندي اولويت -

  در سازمان. TQMسازي فلسفه بهبود مستمر مبتني بر اصول  سعي در پياده -

  مبين وضعيت آينده شرکت -

  سال آينده ۵تا  ۲انداز سازمان طي  گيري براساس چشم شکل -

و ترسيم  ها فاصلهانداز سازمان جهت شناسايي  قب براساس چشمرويکرد رو به ع -

  نقشه استراتژي

  عدم ارايه تحليل در مورد کيفيت -

  مدل علت و معلولي ضمني -

متشکل از توانمندسازها و نتايج که کاملاً براساس منطق علت و معلولي شکل  -

  .اند گرفته

  يج.سازها و نتادنکردن صريح روابط بين توانمن تشريح -

  مدل علت و معلولي صريح -

  جنبه مدل است ۴هدف مدل بيان صريح رابطه علت و معلولي بين اهداف در  -

 اشاره مستقيم به متغيرهاي خارجي: -

واضح بخشي از مدل است و بازخوردهاي خودارزيابي بايد اين  طور بجامعه  -

  معيارها نيز باشد.

  جهاني.ها در کلاس  ينبهترتمرکز روي رقبا و  -

  اشاره غيرمستقيم به متغيرهاي خارجي -

يارهاي زيست محيطي و ساير عوامل خارجي تنها در صورتي معنتايج جامعه يا  -

  گيرند. يمکه بخشي از استراتژي باشند، مدنظر قرار 
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همکاران محمد احمدوند علي  ۵۴

   ۱۳۹۱ ، بهار۱، شماره ۵دوره   مجله راهبردهاي آموزش

  شده اهداف استراتژيک دانشگاه متناسب با رويکرد کارت امتيازي متوازن ميزان امتياز کسب )۲جدول 

  امتياز  زيراهداف  منظر

ذينفعان 

)٧٦/٠=α(  

مسئولان، اساتيد و 

کارکنان دانشگاه 

)٧٥/٠=α( 

  ٧٣/٤  ي برتر کشورها دانشگاهشهرت و سرآمدي دانشگاه در زمينه آموزشي، علمي و پژوهشي در بين 

  ٦١/٤  آنهانمودن زمينه پيشرفت علمي اساتيد و رشد استعدادهاي فردي  فراهم

  ٥٣/٤  ي برتر در کشورها رتبهتوليد علم و دانش پيشرفته و کسب 

  ٤٧/٤  افزايش تعداد مجلات پژوهشي متناسب با توانمندي هر گروه علمي

  ٢٩/٤  و کنفرانس علمي و پژوهشي ها شيهماافزايش 

  ٩٧/٣  کارکنان از عملکرد کلي و عمومي دانشگاهو کسب رضايت مسئولين، اساتيد 

  )α=٨١/٠دانشجويان (

  ٤٢/٤  کسب رضايت دانشجويان از بعد کيفيت آموزش و تربيت

  ٣١/٤  رضايتمندي دانشجويان از عملکرد کلي و عمومي دانشگاه

  ٠٧/٤  افزايش روحيه علمي و پژوهشگري و همچنين کار تيمي

  ٨٤/٣  بخشي به دانشجويان براي رشد و شکوفايي استعدادها الهام

  ٤٩/٣  فرصت شغلي در سطح کشورايجاد 

  )α=٧٣/٠( جامعه

  ۳۷/۴  آموختگاني مستعد با سطح علمي بالا دانشتربيت و آموزش 

  ۱۶/۴  توليد پيشرفت و اشاعه دانش و ارتقاي سطح علمي کشور

  ۷۱/۳  شدن نيازهاي علمي و اقتصادي جامعه يي جهت برآوردهها برنامهتدوين 

  ۲۵/۳  هاي تکنولوژي جهت تقويت زيرساختارايه تحقيقات و پژوهش 

فرآيندهاي 

داخلي 

)٧٨/٠=α(  

بهبود فرآيند آموزشي و 

  )α=٧٦/٠( کسب دانش

  ٨٢/٤  ي تدريس روز دنياها روشو  ها يتکنولوژاستفاده از 

  ٦١/٤  ي آموزشي و استفاده از تجارب برتر جهت ارتقاي سطح علمي اساتيدها دورهي برگزار

  ٤٨/٤  مدون و دقيق آموزشي هايوجود برنامه

  ٢٨/٤  بهبود سيستم ارزيابي و عملکرد فرآيند آموزشي و بهبود مستمر آن

  ٩٧/٣  تشويق و ايجاد انگيزه در دانشجويان جهت رقابت علمي سالم

بهبود دستاوردهاي علمي 

پژوهشي، ابداعات و 

  )α=٧٤/٠اختراعات (

  ٣٩/٤  پژوهشي در داخل دانشگاهي علمي و ها کنفرانسو  ها شيهمابرگزاري 

  ١٧/٤  ي علمي (علمي پژوهشي، ترويجي) متناسب با هر گروه آموزشيها مجلهايجاد 

  ٠٤/٤  برگزاري نمايشگاه جهت ارايه دستاوردها و تسهيم تجارب برتر

  ٨٦/٣  کردن دانشجويان جهت مسابقات علمي و المپياد آماده

  ٤١/٣  کوشا براي انجام کارهاي پژوهشيو ايجاد انگيزه و تشويق دانشجويان مستعد 

بهبود خدمات اداري و 

 يي به دانشجويانمشاورها

)٧٣/٠=α(  

  ٧٨/٤  ي و غيره)ليالتحص فارغگر و تسريع فرآيند ارايه خدمات اداري (ثبت نام، هاي تسهيلاستفاده از تکنولوژي

  ٥٧/٤  آنهادانشگاه و دريافت بازخورد از  لانيالتحص فارغايجاد سيستمي جهت ارتباط با دانشجويان 

  ٧٥/٣  ارايه فرآيندي جهت مشاوره، توسط اساتيد و افراد با تجربه به دانشجويان جهت شکوفايي استعدادها

رشد و 

يادگيري 

)٧٩/٠=α(  

سرمايه سازماني 

)٧٧/٠=α(  

  ٢٤/٤  با استراتژي در تمام سطوح سازمان ها زهيانگسويي: قابليت هماهنگي اهداف و مه

  ١٣/٤  انداز و مديريت تغيير قابليت رهبري: قابليت بسيج سازمان و ايجاد انگيزه جهت دسترسي به چشم

  ٨٢/٣  ي بنيادين در تمام سطوح سازمانها ارزشانداز و  ، چشمتيمورامآگاهي و دروني شدن 

 سرمايه اطلاعاتي

)٧٩/٠=α(  

  ٥٣/٤  هاي فناوري بهبود زيرساخت

  ٣٢/٤  افزاري منعطف و يکپارچه بهبود بانک اطلاعاتي و طراحي سيستم نرم

  ۲۸/۴  ي برترها دانشگاهي علمي و پژوهشي و ارتباط الکترونيکي با ها تيسادسترسي به 

  ١٧/٤  اينترنتسرعت دسترسي اساتيد، کارکنان و دانشجويان به 

  ٠٣/٤  تسهيم دانش با ايجاد پوشه الکترونيکي از تجربه و فعاليت اساتيد و دانشجويان

  )α=٨١/٠( سرمايه انساني

  ۲۷/۴  ي و نيروي انساني کارآمد، متخصص و با تجربه براي جايگاه مناسب و حفظ آنعلم تياهجذب 

  ۱۵/۴  دانشگاهايجاد انگيزه در اساتيد و کارکنان و دانشجويان 

  ۰۵/۴  کوشا براي انجام کارهاي پژوهشيو ايجاد انگيزه و تشويق دانشجويان مستعد 

  ۸۴/۳  ي جديد و رشد استعدادهاها دهياپرورش محيطي مناسب جهت جذب 

  ۶۸/۳  تيمير ارايه الگوي اخلاق پسنديده و بهبود فرهنگ کا

مالي و 

بودجه 

)٧٤/٠=α(  

  )α=٧٩/٠( بودجه

  ٦١/٤  بودجه تحقيقاتي و پژوهشيافزايش 

  ٤٧/٤  هاي فناوري اطلاعات پشتيباني مالي از توسعه زيرساخت

  ٢٦/٤  افزايش بودجه آموزشي جهت ارتقاي سطح آموزش دانشجويان

  ١/٤  کارکنان نمونه جهت ايجاد انگيزه کاريو تخصيص پاداش به اساتيد 

  )α=٧٨/٠( امکانات

  ٤٩/٤  ي مدرن آموزشي متناسب با امکانات روز دنياها يفناورتوسعه تجهيزات و 

  ٢٧/٤  توسعه و تکميل کتابخانه (فيزيکي و الکترونيکي)

  ١٢/٤  و دسترسي به اينترنت پرسرعت ها شگاهيآزماو  ها کارگاهتوسعه و تجهيز 

  ٠٢/٤  و مراکز تحقيقاتي، پژوهشي و صنعتي ها دانشگاهپشتيباني و ارايه امکانات جهت ارتباط با 
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 ۵۵   منظور بهبود عملکرد"؛ مطالعه موردي مدل تلفيقي "کارت امتيازي متوازن" و "تعالي بهــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Ir Q Education Strategies  Vol. 5, No. 1, Spring 2012 

ابزاري يگانه و توانا در  (QFD)متدلوژي گسترش عملکرد کيفيت 

زمينه تضمين کيفيت است که براي اطمينان از شنيدن صداي 

کردن توسعه خدمات و سرويس  مشتريان داخلي و خارجي و دنبال

ماتريس آن است که "خانه کيفيت"  QFDطراحي شده است. قلب 

(HOQ)  نام دارد. خانه کيفيت از دو قسمت "چه" و "چگونه" تشکيل

ترين فعاليت تعريف و  کنيد، مهماستفاده مي QFDي از شده است. وقت

درك "چه"ها مورد نيازهاي مشتري و تعريف "چگونه"گي رفع اين 

سازي دو مدل، منظرهاي کارت امتيازي  پارچه ]. برای يک۵نيازهاست [

متوازن (مالي، مشتري، فرآيندهاي داخلي و رشد يادگيري) اين اهداف 

را در قسمت "چگونه" در  EFQMمدل  را در قسمت "چه" و معيارهاي

دهيم. اين مرحله به ارتباط بين اهداف  ماتريس خانه کيفيت قرار مي

گيرد  هايي تعلق مي توليدشده در منظرهاي کارت امتيازي متوازن نمره

که بيانگر نحوه ارتباط هريک از اهداف ذکرشده با معيارهاي مدل 

EFQM ک به مدل هدف از اين کار افزايش نگاه استراتژيEFQM 

  ].۹و همچنين بهبود عملکرد مستمر در سازمان است [

ها است  هاي علمي در همه زمينه ترين پيشرفت دانشگاه كانون عالي

شود. بررسي عوامل موثر  كه موجب اعتلاي علم و دانش در جامعه مي

بر كيفيت آموزش و پژوهش از نظر دانشجويان و اساتيد و مسئولين 

هاي موثر و مفيد براي افزايش  ريزي يي براي برنامهگشا تواند راه مي

ريزي  كيفيت و كميت وضعيت آموزش و پژوهش باشد. برنامه

دهد که بتوانند با  ها اين امکان را مي استراتژيک پژوهشي به دانشگاه

ها و  ارزيابي صحيحي از نقاط قوت و ضعف دروني و فرصت

از دانشگاه برآورده  تهديدهاي بيروني، انتظارات ذينفعان کليدي را

 ].۳[ نموده و بدين وسيله به حضور خود در محيط مشروعيت بخشند

هاي دانشگاهي، تلاش برای ارايه  يکي از انتظارات جوامع از مجموعه

اگر با ديدي وسيع و  ].۲۴[هايي براي مشکلات جامعه است  حل راه

ال هاي کلي آموزش و انتق توان هدف کلي به آموزش عالي بنگريم مي

] را ۲۴[ ها به طالبان آن، پژوهش و اکتشاف دانش نو فرهنگ و يافته

هاي دانشگاهي يا نظام  کارکرد اصلي مجموعه ۳برای آن بيان کرد. 

آموزش عالي امروز که يونسکو براي آن تاکيد دارد، پژوهش (تحقيق) 

يا توليد دانش، آموزش يا انتقال دانش و خدمات يا اشاعه و نشر دانش 

  ].۲۵[هستند 

هدف از انجام اين مطالعه ارايه چارچوب مدل مفهومي تلفيقي از دو 

برای بهبود عملکرد  QFDبا استفاده از  EFQMو  BSCمدل 

 مستمر در محيط دانشگاهی بود.

  

  ها روش

ها از  در اين مطالعه توصيفي پيمايشي و کمي، براي گردآوري داده

تلفيق مطالعه اسنادي و ميداني استفاده شد. مطالعه اسنادي با 

هاي موجود و مرتبط با موضوع پژوهش و مطالعه  گيري از داده بهره

نامه به انجام رسيد.  يافته و پرسش ميداني با استفاده از مصاحبه سازمان

هاي مورد  منظور گردآوري داده ه نوع مطالعه و اهداف آن و بهبا توجه ب

گيري هدفمند استفاده شد. بر اين اساس نمونه  نياز از روش نمونه

جامعه اين مطالعه شامل معاونت طرح و برنامه، رياست دانشگاه، واحد 

توسعه و تعالي دانشگاه، معاونت آموزش، مديران پژوهشکده و 

انساني، اساتيد و دانشجويان بودند که در  دانشکده، مديريت نيروي

ها و  هاي مرتبط، مصاحبه نامه انديشي و تکميل پرسش جلسات هم

بندي نظرات، پژوهشگر را ياري نمودند. براي تعيين اهداف  جمع

ديگری نامه جهت تعيين روايي اعتبار و  استراتژي دانشگاه از دو پرسش

نامه جهت تعيين روايي  شاستفاده شد. پرس جهت تعيين پايايی اهداف

نفر افراد خبره شامل اساتيد،  ۱۴صورت هدفمند در اختيار  اعتبار به

آوري و  مديران آموزشي و خبرگان دانشگاه قرار گرفت؛ پس از جمع

تجزيه و تحليل آن تعدادی از اهداف حذف، اضافه يا ادغام شدند و در 

راساس فرمول نامه دوم جهت تعيين پايايي طراحي شد. ب نهايت پرسش

نفر برآورد شد که علاوه بر عدد  ۴۷ها  کوکران، تعداد نمونه

نفر از دانشجويان آشنا به موضع مورد نظر نيز به  ۳۰آمده  دست به

  ها اضافه شدند.  نمونه

منظر  ۴ها و تجزيه و تحليل آن، پايايی  نامه آوري پرسش پس از جمع

و  رشد و يادگيري فرآيندهاي داخلي،ذينفعان و ماموريت دانشگاه، 

  .  )۲مالي و بودجه و زيرمنظرهای آنها به تاييد رسيد (جدول 

و  BSCبرای تهيه نقشه استراتژي و تعيين ارتباط بين اهداف 

نامه سوم و چهارم با استفاده از  ترتيب پرسش به EFQMمعيارهاي 

ها پس از طراحي در  نامه طراحي شد. اين پرسش QFDماتريس 

نامه سوم طبق  فرد خبره قرار داده شد. ساختار پرسش ۱۴اختيار همان 

طوري که اول روابط بين اهداف مالي شامل  بود به QFDماتريس 

دست آمد و سپس روابط  بودجه و امکانات با اهداف رشد و يادگيري به

دست آمد و  بين اهداف رشد و يادگيري با اهداف فرآيندهاي داخلي به

ن اهداف فرآيندهاي داخلي با اهداف در آخر روابط علت و معلولي بي

دست آمد. طبق اين روابط اهدافي که در ارتباط با هم  ذينفعان به

بيشترين امتياز را داشتند، با ايجاد روابط علت و معلولي، نقشه 

استراتژي دانشگاه با رويکرد چهارگانه کارت امتيازي متوازن را ايجاد 

  کردند.

انيم که با سنجش چه معيارهايي براي بهبود عملکرد مستمر بايد بد

دست يافت. بدين منظور از ابزار  BSCانداز و اهداف  توان به چشم مي

  متدلوژي گسترش عملکرد کيفيت برای تلفيق دو مدل استفاده شد. 

  

  نتايج

نفر  ۳۴نفر دارای مدرک دکتری،  ۱۷نفر نمونه مورد مطالعه  ۷۷از 

شماي کلي  ۱نفر کارشناسی بودند. در شکل  ۲۴ارشد و  کارشناسی

با  EFQMسازي کارت امتيازي متوازن و مدل  پارچه روش يک

چارچوب مدل مفهومي ارايه  ۲و در شکل  QFDاستفاده از ماتريس 

امه دوم و با استفاده از ميانگين ن آوري پرسش پس از جمعشده است. 

هندسي، امتياز تمامي اهداف محاسبه شد که بر حسب همان امتياز، 

  ترتيب شماره آورده شده است.  به ۱بندي آنها، در جدول  رتبه
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  ←ها چگونه

  ↓ها چه
  رهبري

مشي و  خط

  ها استراتژي
  کارکنان

ها  مشارکت

   و منابع
  فرآيندها

نتايج 

  مشتري

نتايج 

  کارکنان

نتايج 

  جامعه

نتايج کسب 

  و کار

کارت 

امتيازي 

  متوازن

                    ماليمنظر 

                    منظر مشتري

                    منظر فرآيندهاي داخلي

                    منظر رشدويادگيري

  QFDبا استفاده از ماتريس  EFQMسازي کارت امتيازي متوازن و مدل شماي کلي از روش يکپارچه) ۱شکل 

  

چهارم، ميانگين هندسي محاسبه شد. نامه  آوري پرسش بعد از جمع

طبق امتياز افراد خبره متناسب با شناخت آيشان از دانشگاه و 

  هاي مدل، بين اهداف و معيارها ارتباط ايجاد شد. ويژگي

  

  بحث

ها است  هاي علمي در همه زمينه ترين پيشرفت دانشگاه كانون عالي

وامل موثر شود. بررسي ع كه موجب اعتلاي علم و دانش در جامعه مي

هاي موثر و  ريزي گشايي براي برنامه بر كيفيت آموزش و پژوهش راه

مفيد براي افزايش كيفيت و كميت وضعيت آموزش و پژوهش است 

و  BSCدهد كه دو مدل  شده، نشان مي هاي انجام بررسي .]۲۶[

EFQM هاي مهمي كه دارند داراي منشا  نظر از شباهت صرف

توان ضعف همديگر را پوشش داد  يق آنها ميمتفاوتي هستند. لذا از تلف

توان كارهاي درست  طوري که با استفاده همزمان از اين دو ابزار، مي به

وري کاملي دست يافت. بنابراين بعد از  را درست انجام داد و به بهره

و اقدامات اجرايي با استفاده از رويكرد شناسايي اهداف استراتژيک 

بخشيدن به سطح كيفيت فرآيندها و  يكارت امتيازي متوازن، تعال

پشتيباني از اهداف براي دستيابي به مقاصد استراتژيك با استفاده از 

  .]١٦شود [ حاصل مي EFQMمدل 

در اين مقاله پس از بررسي مفاهيم نظري به بررسي مقايسه دو مدل 

پرداخته و نقاط قوت و ضعف دو مدل بيان شده و سپس مدل مفهومي 

مديريت عملکرد ارايه شده است که در اين مدل جهت طراحي نقشه 

استفاده شده  QFDاستراتژي و همچنين تلفيق دو مدل از ماتريس 

ناسايي اهداف استراتژيک با رويکرد کارت است. در اين تحقيق براي ش

شده که اولي  نامه روايي و پايايي استفاده امتيازي متوازن از دو پرسش

نامه دوم  نفر از افراد خبره تکميل شد و سپس پرسش ١٤توسط 

نفر از ذينفعان دانشگاه  ٧٧(پايايي) طراحي شد که آن نيز توسط 

ميل شد و سپس ميزان (اساتيد، مسئولان، دانشجويان و غيره) تک

افزار  كمك نرم نامه از طريق آلفاي كرونباخ به قابليت اعتماد پرسش

SPSS 16  دست  % به٨٦ميزان آلفاي کليه اهداف که محاسبه شد

ها است. در  نامه آمد كه بيانگر ثبات و قابليت اعتماد بالاي پرسش

انداز و همچنين بهبود عملکرد مستمر و  نهايت جهت تحقق چشم

نقشه  QFDوري در دانشگاه، با استفاده از ماتريس  زايش بهرهاف

انجام شد.  EFQMو معيارهاي  BSCروابط بين مناظر و استراتژي 

توان گفت که  شده براي نقشه استراتژي مي هاي بيان با توجه به ويژگي

شود و  انداز تعيين مي با ترسيم نقشه استراتژي مسير دستيابي به چشم

انداز  بودن عملکرد دانشگاه در دستيابي به چشم حتي باعث اثربخش

و ترسيم نقشه  BSCکاربردن  شده پس از به شود. طبق مدل بيان مي

تک اين اهداف با معيارهاي  استراتژي نحوه ارزيابي و عملکرد تک

EFQM  طوري که هر چقدر ميزان  مشخص شده است به ۳در جدول

ر، هدف را ارزيابي کرد. در توان با آن معيا اين روابط بيشتر باشد، مي

شود که  نقشه استراتژي ترسيم مي QFDکاربردن  مرحله اول با به

کند، مسير دستيابي  چون روابط علت و معلولي بين اهداف را تعيين مي

کند که اين عامل باعث اثربخشي در  به اهداف کلان را مشخص مي

و چگونگي  نحوه QFDکاربردن  شود و در مرحله دوم با به دانشگاه مي

تعيين  EFQMو معيار  BSCارزيابي و عملکرد دانشگاه بين اهداف 

شود که اين عامل باعث افزايش کارآيي در عملکرد دانشگاه  مي

شود و در نهايت با افزايش اثربخشي و کارآيي در دانشگاه باعث  مي

  شود.  وري در دانشگاه مي افزايش بهره

  

  گيري نتيجه

اساس امتياز مورد توجه ويژه قرار بگيرند تا با شده بايد بر اهداف تعيين

انداز دانشگاه هموار  شدن چشم دستيابي به اين اهداف زمينه محقق

آمده بين معيار  دست شود که طبق روابط به شود. همچنين پيشنهاد مي

و اهداف، زيرمعيارها ارزيابي و عملکرد دانشگاه مبتنی بر آنها تعيين 

دستيابي دانشگاه به اهداف کلان مشخص  وسيله آن ميزان شود تا به

  گردد.

کارت امتيازي 

  متوازن

F منظرهاي مالي  

C  منظرهاي مشتري  

P  منظرهاي فرآيند داخلي  

I  منظر رشد و يادگيري  

 استراتژی سازمان

 معيارهاي مدل
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  چارچوب مدل مفهومي) ٢ شکل

  

  QFDبا استفاده از ماتريس  EFQMو  BSCروابط بين دو مدل  )٣جدول 

  ← EFQMمعيارهاي

  ↓BSCاهداف 

  نتايج توانمندي

رهبري و 

 مديريت

مشي و  خط

 ها استراتژي

رشد و يادگيري 

 هاي انساني سرمايه

ها و منابع  شراکت

 مالي و اطلاعاتي

فرآيندهاي 

 داخلي

نتايج 

 دانشجويان

هاي  نتايج سرمايه

 انساني 

نتايج 

 جامعه

نتايج کليدي 

 عملکرد

  ذينفعان

 ٥٠/٧ ٣٢/٧ ٧١/٨ ٧٨/٥ ٦٣/٦ ٧٦/٥ ٩٦/٦ ٤٣/٧ ٩٣/٥ اساتيد و کارکنان ف مديران،اهدا

 ٨٤/٦ ١٥/٧ ٨٣/٦ ٨٦/٨ ٧٦/٧ ٤٠/٦ ٧٦/٧ ٩٨/٦ ٤٣/٧ اهداف دانشجويان

 ٠٤/٧ ٢٨/٨ ٣٨/٦ ٧٩/٥ ٣٦/٥ ٧٢/٦ ٤١/٦ ٥٨/٧ ٤٧/٦ اهداف جامعه

فرآيندهاي 

 داخلي

 ٧١/٦ ١٤/٧ ٢٨/٧ ١٧/٥ ٦٢/٨ ٨٧/٧ ٤٧/٧ ٠٩/٦ ٤/٦ فرآيند آموزشي و کسب دانش

 ٩٦/٦ ٣١/٧ ١/٨ ٦٠/٧ ٠٢/٨ ٧٩/٧ ٨٤/٧ ٦٤/٧ ٦٥/٧ دستاوردهاي علمي پژوهشي

 ٣٥/٥ ٦٨/٥ ٥٤/٦ ٢٦/٧ ٢٤/٨ ١٢/٧ ٠٧/٧ ٣٤/٦ ٦٧/٥ اييخدمات اداري و مشاوره

رشد و 

 يادگيري

 ٣٩/٥ ٧٦/٥ ٦٤/٧ ٤١/٦ ٨٤/٧ ٨٠/٦ ٤٧/٧ ٣٢/٧ ١٤/٨ سرمايه سازماني

 ٩٦/٤ ٧٣/٥ ٤٣/٦ ٥٩/٦ ٢٧/٨ ٠٦/٨ ٨٣/٧ ٣٣/٦ ٧٠/٦ سرمايه اطلاعاتي

 ٤٩/٧ ٣٧/٦ ٧٢/٨ ٠٢/٧ ٨٥/٧ ٨٥/٦ ٣٠/٨ ٢٣/٧ ٤٦/٧ سرمايه انساني

 مالي
 ٢٥/٨ ٦٨/٧ ٣٨/٦ ٨٩/٥ ٣١/٧ ٠٧/٨ ٤٨/٦ ٥٧/٦ ٤٧/٦ بودجه ومالي

 ١٣/٨ ٤٧/٦ ٤٠/٦ ٦١/٥ ٦٢/٧ ٣٢/٨ ٥٤/٦ ٠٥/٦ ٧٤/٥ امکانات

 ٩٩/٨١ ٤١/٨٣ ٥٦/٨٦ ٨٤/٧٦ ٢٦/٩٠ ٢٣/٨٤ ٨٣/٨٥ ١٨/٨٤ ٨٩/٨١ جمع امتياز

  وری و بهبود عملکرد دانشگاه ش بهرهيافزا

 کپارچگی و ارتباط دو مـدل يت جهت يفياستفاده از خانه ک.  2

BSC و EFQM:  

  ها چگونه

  ها چه

 EFQM ارهایيمع

        

اهداف کارت 

  ازی متوازنيامت

          

          

          

          

 

 معلولی و علی ارتباطات جهت برقراري تيفيک خانه از استفاده .1

  :استراتژي در نقشه
  

 مورد مطالعه انداز دانشگاه چشم 

 نفعانيذ اهداف

 ریيادگي و رشد اهداف

 بودجه و مالی اهداف

 داخلی ندهایيفرآ اهداف

ت، اهداف و کارکردهای آموزش يبررسی ماه

 عالی و دانشگاه

 

انداز  چشم

 دانشگاه

 نفعانياهداف ذ

ندهای ياهداف فرآ

 داخلی

اهداف رشد و 

 ریيادگي

 اهداف مالی

 BSCکرد يک با روين اهداف استراتژييتع

  انداز دانشگاه مورد مطالعه متناسب با چشم

 QFD استفاده از متدلوژی 

 

  یيکارآ  اثربخشی
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