
 
 

اي استان همدان توسط  ارزیابی عملکرد مراکز آموزش فنی و حرفه
 1392مراتبی در سال  کارت امتیازي متوازن و فرایند تحلیل سلسله

 *٤٥علیرضا مهرابی۱۰۰
 **٤٥عباس خاکپور ۱۰۰

 ***٤٥مهنازآصف پور وکیلیان ۱۰۰

 چکیده ۱۰۰
 که دارند زنیا ارزیابی هاي سیستم به رقابتی، ۀعرص در پایداري و رشد توسعه، براي ها سازمان

 این هدف از .دهند قرار سنجش مورد را خود هاي برنامه اثربخشی و کارایی بتوانند آن قالب در
 کارتبا استفاده از  اي استان همدان آموزش فنی و حرفه مراکز ۀکلی عملکردارزیابی  ،پژوهش

 لحاظ از و توصیفی ،حاضر تحقیق. استمراتبی  و مدل تحلیل فرایند سلسله متوازن امتیازدهی
آموزان  کارکنان و مهارت ۀتحقیق شامل کلی آماري ۀامع. جاست کاربردي تحقیق یک ،هدف
 ها از طریق توزیع آوري داده جمع باشد. می 1392در سال  استان اي حرفه و نیف آموزشمراکز 

آموزان انتخاب شده توسط  نفر مهارت 384نفر کارکنان و  186ساخته بین  محقق ۀپرسشنامدو 
بر اساس تحقیق،  .شد تحلیل افزار نرم گیري تصادفی ساده انجام و نتایج توسط هنمون

اوزان و معیارها، مراکز تابعه  ۀهاي کلیدي براي ارزیابی مراکز شناسایی و با محاسب شاخص
د. نتایج شدست آمده نیز نقاط قوت و ضعف مراکز شناسایی  بندي شدند. با تحلیل نتایج بهرتبه

اي،  ریزي آموزشی، تدوین چارچوب ارزیابی مراکز  فنی و حرفه واند در برنامهت این تحقیق می
 اولیا امر قرار گیرد.  ةاي مورد استفاد هاي توسعه هاي فنی و سیاست هنرستان
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  مقدمه
از سوي شده  در نظام اداري و اجرایی کشور، رضایت مردم از خدمات ارائه     

نظام  ۀهاي اصلی کارآمدي و رشد و توسع عنوان یکی از شاخص هاي دولتی به دستگاه
ها، چه دولتی و چه خصوصی  سازمان ۀهم ).1391 د (درافشانی و همکاران،شو تلقی می

امروز، به نوعی سیستم ارزیابی عملکرد رقابتی  ۀپایداري در عرص براي توسعه، رشد و
هاي سازمان،  و اثربخشی نیاز دارند که در قالب آن بتوانند کارایی و اثربخشی برنامه

در  ).4،1382 (الوانی و نقوي، فرآیندها و نیروي انسانی خود را مورد سنجش قرار دهند
ده کرناپذیر  عصر کنونی تحولات شگرف دانش مدیریت وجود نظام ارزیابی را اجتناب

اي که فقدان نظام ارزیابی در ابعاد مختلف سازمان، اعم از ارزیابی در  گونه است؛ به
عنوان یکی از علائم  ها؛ به استفاده از منابع و امکانات، کارکنان، اهداف و استراتژي

ها و  مشی ها، خط دولت .)125، 1384 ،عادلی(شود  هاي سازمان قلمداد می بیماري
هاي عملی  ند. اما بررسیکن  لان خود را با هدف به اجرا درآوردن وضع میهاي ک برنامه

هاي ساده هم در اجرا  است که گاهی اوقات برنامه ها نشان داده پیرامون اجراي برنامه
در  یسیانگل یزیکدانف ینلرد کلو ).12، 2000 ،(همیلتن شوند رو می هبا شکست روب

کنیم  آن صحبت می ةاه توانستیم آنچه دربارهرگ: «گوید یم یريگ مورد ضرورت اندازه
موضوع مورد  ةتوانیم ادعا کنیم دربار م میکنیاندازه گرفته و در قالب اعداد و ارقام بیان 

صورت آگاهی و دانش ما ناقص بوده و هرگز به  دانیم. در غیر این بحث چیزهایی می
مشتریان به  منابع و ها براي سازمان .)36، 1385 یمی،(رح» بلوغ نخواهد رسید ۀمرحل

اقدامات خود را ارزیابی  پردازند و باید به نحوي نتایج حاصل از تصمیمات و رقابت می
دست آوردن  هاي به گیري عملکرد از جمله بهترین راه ). اندازه1، 2012 ،(بنتز کنند

ارزیابی عملکرد  )42،1379 ها است (دیوید، گیري در سازمان اطلاعات براي تصمیم
، 2002چارلز، ( باشد ریزي سیستم ارتقاي عملکرد می ترین فرآیند در پی مهم سازمانی

). ارزیابی عملکرد، شامل دو اقدام اساسی است، اولین اقدام در ارزیابی عملکرد، 64
این امر  کردنبودن عملکرد است. دومین اقدام مشخص 2یا نامطلوب 1تعیین مطلوب

تخصص، حاصل  ۀاقبال بوده یا در نتیج است که آیا عملکرد مذکور ناشی از شانس و
ارزیابی عملکرد، فرآیندي  ،طور خلاصه به .)405، 1389فر،  شده است. (راعی و پویان

شده، مشتمل بر  سوي دستیابی به اهداف تعیین است که براي ارزیابی پیشرفت به
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 شده و میزان رضایتمندياطلاعاتی در مورد کارایی تبدیل محصولات و خدمات ارائه

است ها در راستاي اهداف مشخص آنها  مشتریان، دستاوردها و اثربخشی فعالیت
د که شو هایی اطلاق می به مجموعه اقدامات و فعالیتارزیابی  ).1 ،1383فرد،  (ستاري

ها و  بهینه از امکانات و منابع در جهت دستیابی به هدف ةمنظور افزایش سطح استفاد به
 ).1984 ،45 بیانکو،( گیرد ایی و اثربخشی صورت میهاي اقتصادي توأم با کار شیوه

 بابوده  یمال يها بر سنجه یمتک هعمدطور  بهعملکرد  یابیارز یسنت هاي یستمس
 یینارسا 21قرن  ۀو مسائل کسب و کار در آستان يشدن مناسبات اقتصاد تر یچیدهپ

یج که به تدر ).2،1390ی،خانیزعز( دش یاننما یشپ از یشصرف ب یمال يها سنجش
ها وارد عصر اطلاعاتی شدند و مزیت رقابتی خود را در جاهاي  ها و سازمان شرکت

وري دیدند، این رویکردها نیز توسعه یافتند  دیگري غیر از کاهش هزینه و افزایش بهره
(زنجیردار  بعدي که همان بعد مالی بود به حالت چندبعدي تغییر یافتند و از حالت تک

دهد که بیش از  تخمینی که اخیراً زده شده است، نشان می ،واقع در )4، 1389و دیگران 
عنوان روش  روش ارزیابی متوازن را به 1000فورچون  ۀهایی که مجل درصد شرکت 50

).کارت امتیازي متوازن، چارچوبی 18، 1386 (پل آر، اند مدیریت عملکرد خود برگزیده
سازمان را به عملیات  راهبردداز و ان آورد تا چشم جامع براي مدیران اجرایی فراهم می

ابن رسول در  ).1،1388 صادقی، به نقل از 11،1382 (فرهمند، اجرایی، ترجمه کنند
اي،  هاي مقایسه تحقیق خود نشان داد که مدل امتیازات متوازن با توجه به شاخص

هاي ایران  سازمان ترین مدل براي ارزیابی و سنجش عملکرد در ترین و مناسب ملموس
تورج مجیبی در تحقیق خود نشان داد که از میان  ).65 ،1383 ، (ابن رسول باشد یم

 راهبردهايهاي جامع ارزیابی عملکرد مدل کارت امتیازي متوازن به دلیل تمرکز بر  مدل
هاي بسیار پیچیده و سیاسی دولتی  وري در محیط گیري بهره سازمان و توانایی اندازه

، دیگران (نیازآزري و تر بوده است هاي دولتی مناسب براي ارزیابی عملکرد سازمان
هاي مختلف،  عنوان سیستمی فراگیر در سازمان مدل امتیازات متوازن به ).113،1387

 شده است (کاپلان و نورتون، کار گرفته المنفعه به تولیدي، خدماتی، دولتی و عام
انتخاب بهترین گزینه از گیري و  منظور تصمیم به یمراتب سلسله لیتحل ندیفرا ).5،1997

کند به کار  گیرنده تعیین می هایی که تصمیم هاي متعدد با توجه به شاخص میان گزینه
شده تعدادي  هاي انجام تحقیق ۀبا بررسی پیشین ،همچنین ).165،1384 مهرگان،( رود می

دکتر چنگیز والمحمدي و نگین فیروزه  1388د. در سال شو از آنها به شرح ذیل ذکر می
به ارزیابی عملکرد  متوازن امتیازيکارت اي با عنوان ارزیابی عملکرد با تکنیک  در مقاله

مدلی براي ارزیابی عملکرد در یک  ،این تحقیق یک سازمان آموزشی پرداختند. در
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 بر. باشد سازمان آموزشی پیشنهاد شده است. مبناي این مدل، کارت امتیازي متوازن می

انداز سازمان،  سایی و واضح ساختن مأموریت و چشمپس از شنا ،اساس این مدل
اهداف سازمان در هر یک از چهار دیدگاه پیشنهادي کارت امتیازي متوازن (مالی، 
مشتري، فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري) تعریف شده است. نتایج حاصله بیانگر 

 درك این اهداف و شده و کسب موفقیت سازمان در جهت تحقق اهداف تعیین
با استفاده  1391همکاران در سال  فلاح و ،سوي کارکنان است. همچنین ها از شاخص

در مراکز آموزش فنی و ها  تحلیل پوشش داده کارت امتیازي متوازن و از رویکرد.
هایی که براي  استفاده از این روش به شناسایی بخش .اي استان یزد نشان داده شد حرفه

گیري  هایی را براي یاد فرصت کند و ت کمک میبهبود عملکرد سازمانی ضروري اس
   یابیارزي تحت عنوان ا مقالهیگران با دو  بنتز ها فراهم کرده است. طرفه بین واحد دو

یک شرکت  2012 در سال AHPو BSC يساز یکپارچه ی،عملکرد سازمان يبعد چند
و فرآیند براي بررسی و ادغام دو روش کارت ارزیابی متوازن  مخابراتی برزیلی را

اي که در اینجا ارائه  رویکرد یکپارچه .دهد مراتبی مورد مطالعه قرار می تحلیل سلسله
عمیق در میان  يطریق بحث و گفتگو از( یک تصویر خوب از عملکرد ۀبه ارائ، شده

کار گرفته شده در این  به ةپردازد. فرآیند تعاملی و تکرارشوند و ارزیابی کلی می) مدیران
سازد تا درك بهتري  هاي بیشتري از مدیران است که آنها را قادر می ي مزیتمطالعه دارا

عنوان ورودي  تواند به هاي گوناگون ارزیابی عملکرد داشته باشند. نتایج می از جنبه
و بحث در مورد  هاي تشویقی عنوان مثال، براي شکل دادن به توزیع پاداش، طرح به

 وفقیت ارائه شود. مراکز آموزش فنی وهاي عملکرد و م دلایل ممکن براي شکاف
رسمی دولتی هستند که  هاي آموزشی غیرهاي استان تنها بنگاهاي در شهرستان حرفه

هاي مختلف ند. از یک سو با گروهکن شهري ارائه می ۀخدمات مختلفی را به جامع
ی (دانشجویان، کارجویان، کارگران، سربازان، زندانیان، آسیب دیدگان اجتماع جامعه

این مراکز به دلیل  ،و ازسوي دیگر هستندو کار دارند که همان مشتریان آنها  سر و...)
دارند. روز نگهارتقا داده و به بایست پرسنل خود را آموزش  وماهیت آموزشی دائماً می

تجهیزات مدرن و  ۀهاي عملی و کاربردي نیاز به تهیبه دلیل انجام آموزش ،همچنین
خوبی مدیریت شده و از  د خبره دارند که باید منابع و مصارف آن بهقیمت و اساتی گران

هاي جامعه و انجام هاي داخلی خود را براي پاسخگویی به نیازسویی باید فرآیند
بر موارد فوق انجام ارزیابی عملکرد که یکی از  بنا .خدمات جدید نیز بهبود ببخشند
ز ضروري است تا بتوان ضمن ، در این مراکاستارکان مهم مدیریت استراتژیک 
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شناسایی نقاط قوت و ضعف وضعیت عملکردي این مراکز را در راه رسیدن به 

 موریت اصلی رصد کرد. أم

 روش پژوهش
اي استان همدان توسط  آموزش فنی و حرفه پژوهش ارزیابی عملکرد مراکز موضوع

پژوهش  وت اس 1392مراتبی در سال  تحلیل سلسله کارت امتیازي متوازن و فرایند
آوري اطلاعات از نوع توصیفی است و از لحاظ هدف یک جمع ةحاضر به لحاظ شیو

آماري پژوهش شامل مدیران و کارکنان مراکز آموزش  ۀتحقیق کاربردي است. جامع
نفر  10000آموزان به تعداد  نفر و مهارت 360اي استان  همدان به تعداد فنی و حرفه

نفر  384 و 186تفاده از جدول مورگان به ترتیب بوده است که حجم نمونه با اس
هاي بررسی اسناد و مدارك، جستجوي دست آمد. براي انجام این تحقیق از روش به

 ۀآوري اطلاعات از دو پرسشنام اي و براي جمعاینترنتی و مطالعات کتابخانه
ر سنجش نظ برايیک  ةشمار ۀالی استفاده گردید. پرسشنامؤس 35و  11ساخته  محقق

عنوان مشتري سازمان طراحی  اي استان به کارآموزان مراکز ثابت آموزش فنی و حرفه
اي استان با  د. براي سه منظر دیگر، مدیران و کارکنان مراکز آموزش فنی و حرفهش

سنجی قرار گرفتند. براي تعیین روایی از نظر اساتید  مورد نظر 2 ةشمار ۀپرسشنام
اي و براي تعیین پایایی از ضریب ش فنی و حرفهدانشگاه و متخصصان سازمان آموز

یک از  ). با توجه به مقادیر ضرایب آلفاي هر1آلفاي کرونباخ  استفاده شد (جدول 
پس  ،در این پژوهش .هستند، از پایایی مطلوب برخوردار  )7/0تر از  ها (بزرگ پرسشنامه

، تحلیل آماري SPSSزار اف ها، با استفاده از نرم آوري داده پرسشنامه و جمع ۀاز تهی
 ةحوز 4ها را در  ها صورت گرفته است. سپس با استفاده از آزمون فریدمن، شاخص داده

اساس روش تحلیل  داده و بر بندي قرار رتبه کارت امتیازدهی متوازن مورد ارزیابی و
 بندي مراکز انجام شد. نیز رتبه Expert Choiceافزار  مراتبی و نرم سلسله

 
 ها ضرایب آلفاي کرونباخ پرسشنامه )1(جدول 

 ضریب الاتؤس تعداد ها پرسشنامه
 %1/79 11 )مشتریان( 1 ةشمار ۀپرسشنام

 %3/96 35 کارکنان) مدیران و( 2 ةشمار ۀپرسشنام
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 هاي پژوهش یافته
کارآموز مورد  384کارمند و  184هاي توصیفی: اطلاعات توصیفی مربوط به تعداد  یافته

 باشد.  می 3و  2ة ش به تفکیک به شرح جداول شمارال این پژوهؤس
 

 هل کارکنانأتحصیلات، سن و ت سابقه، توزیع فراوانی جنسیت، )2(جدول 

 درصد تعداد توصیف آماره ردیف

 جنسیت 1
 %44 82 زن
 %56 104 مرد

 سابقه 2

 %24 45 سال 5زیر 
 %45 84 سال 10تا  5
 %10 18 سال 15تا  10
 %13 24 سال 20تا  15
 %8 15 سال به بالا 20

 تحصیلات 3

 %8 14 دیپلم و پایینتر
 %18 34 فوق دیپلم
 %  70 130 لیسانس

 %4 8 فوق لیسانس و بالاتر

 سن 4

 %45 84 سال 30تا  20
 %36 67 سال 40تا  30
 %11 21 سال 50تا  40
 %8 14 سال و بیشتر 50

 هلأت 5
 %60 111 هلأمت

 %40 75 مجرد
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 هل کارآموزانأتحصیلات، سن و ت سابقه، توزیع فراوانی جنسیت،) 3(جدول 

 درصد تعداد توصیف آماره ردیف

 %49 188 زن جنسیت 1
 %51 196 مرد

 وضعیت مهارت 2
 %52 201 فاقد مهارت

 %33 125 ماهر نیمه
 %15 58 ماهر

 تحصیلات 3

 %28 109 تر دیپلم و پایین
 %38 145 دیپلم قفو

 %33 125 لیسانس
 %1 5 لیسانس و بالاتر فوق

 سن 4
 %75 287 سال 30تا  15
 %20 76 سال 40تا  30
 %5 21 سال 50تا  40

 هاي استنباطی یافته
در  .براي انجام آزمون نرمال بودن متغیرها از آزمون کولموگروف اسمیرنوف استفاده شد

=05/0ح معناداري آزمون از تمامی متغیرهاي تحقیق سط
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 الات تحقیقؤپاسخ به س

اي در مراکز فنی و حرفه BSC با استفاده از راهبرديبندي اهداف : اولویت1ال ؤس
 استان همدان چگونه است؟

بندي بین عوامل مختلف انجام  ال با استفاده از آزمون فریدمن، رتبهؤبراي پاسخ به این س
 بندي شد.  ین آزمون به ترتیب میزان تأثیر از زیاد به کم به شکل زیر اولویتا ۀشد. نتیج

 .نهیهزکاهش  .3 و  يور هبهر شیافزا .2 ،ییزادرآمد  .1 مالی:شاخص 
 .ییتوانامهارت و  جادیا. 3 و امکان اشتغال .2 ،نهیهزیی کارا .1 مشتري: شاخص
 ،ينوآوري ندهایفرآ .2 ،اتیعمل تیریمدي ندهایفرآ .1 فرآیندهاي داخلی: شاخص

 .فرآیندهاي اجتماعی و قانونی. 4و  يمشتر تیریمدي ندهایفرآ. 3
 و یاطلاعاتي ها هیسرما .2 ،یسازمان يها هیسرما .1 یادگیري: و رشد شاخص

 .یانساني ها هیسرما .3
با  BSCهاي استان با توجه به اي شهرستانبندي مراکز فنی و حرفه رتبه :2 الؤس

 چگونه است؟ AHP استفاده از
شد و نظر دو با هم مقایسه   به اساس هدف دو معیارها بر ،پرسشنامهبا استفاده از 

وزن هر یک از معیار ها پس اي  اخذ شد. سپس  کل آموزش فنی و حرفه ةخبرگان ادار
 افزار هاي هر شهرستان با استفاده از نرم از نرمالیزه کردن محاسبه و وزن شاخص

Expert Choice دست آمده براي هر  ضرب وزن به از مجموع حاصل د.شعیین ت
دست  ، وزن شهرستان مربوطه به دست آمده از مقایسات زوجی شهرستان در معیار به

شهرستان . 1ها به ترتیب از مقدار وزن بالاتر به کمتر به ترتیب. آمده و سپس شهرستان
 ،شهرستان همدان. 4 ،شهرستان کبودرآهنگ. 3، شهرستان تویسرکان. 2 ،اسدآباد

بندي  شهرستان نهاوند رتبه. 8 و شهرستان بهار. 7 ،شهرستان ملایر. 6 ،شهرستان رزن .5
 ند.شد

 گیرينتیجه
رقابتی امروز به نوعی سیستم ارزیابی  ۀها براي رشد و توسعه در عرصسازمان ۀهم

 هاي سازمانامهعملکرد اثربخش نیاز دارند که در قالب آن بتوانند کارایی و اثربخشی برن
یند و نیروي انسانی خود را مورد سنجش قرار دهند. این تحقیق بر اساس افر و

مراکز آموزش فنی و  مراتبی در هاي کارت امتیازي متوازن و ابزار تحلیل سلسله شاخص
هاي   این تحقیق با یافته ۀیافت ۀدر مقایس .اجر شدهاي استان همدان  اي شهرستان حرفه
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 ؛شناسایی نشد AHPو   BSCکارگیري همزمان همورد مشخصی از ب پژوهشگران دیگر

توان به موارد ذیل  می ،این تحقیق تشابه آنها با و  BSCشده با اما در تحقیقات انجام
انداز و اهداف  ، چشم این مدل باعث شناسایی و واضح ساختن مأموریت د.کراشاره 

تیازي متوازن (مالی، مشتري، سازمان در هر یک از چهار دیدگاه پیشنهادي کارت ام
کارگیري آن بیانگر کسب  هفرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیري) شده است. نتایج ب

 ها از شاخص درك این اهداف و شده و موفقیت سازمان در جهت تحقق اهداف تعیین
تواند به عنوان ورودي به عنوان مثال، براي شکل دادن به  نتایج می .سوي کارکنان است

هاي  و بحث در مورد دلایل ممکن براي شکاف هاي تشویقی پاداش، طرحتوزیع 
 زیر ۀصورت خلاص ههاي مهم آن ب شخب از ،عملکرد و موفقیت ارائه شود. همچنین

 ».عدم توازن کارکنان مرد و زن در مراکز استان: «گیري کرد توان نتیجه می
) ورودي به مراکز  %33( ماهر %) یا نیمه52تعداد زیاد کارآموزان فاقد مهارت (

%) ورودي به 72( سواد ها نسبت به افراد کم التحصیلان دانشگاه تعداد زیاد فارغ آموزشی،
هاي مهارتی  التحصیلان و نیاز به آموزش مراکز آموزشی که نشان از شدت بیکاري فارغ

اد تعد ةدهند %) که نشان75(  سال 30تا 15 سنیة تعداد زیاد افراد در رد، در جامعه دارد
بر اساس نتایج  ،همچنین باشد.زیاد جوانان جویاي مهارت و شاید جویاي کار می

د و مشخص شبندي  دهی متوازن اولویت کارت امتیاز منظر 4حاصله، عوامل هر یک از 
هاي سازمانی، در منظر  تحقیق در منظر رشد و یادگیري عامل سرمایه ۀشد از نظر جامع

عامل فرایندهاي مدیریت  ،نظر فرایندهاي داخلیدر م و مشتري عامل کارایی هزینه
بین  در عامل درآمدزایی از اولویت نخست برخوردارند. ،عملیات و در منظر مالی

سازمان  رسد . به نظر میکردآخر را کسب  ۀنخست و نهاوند رتب ۀاسدآباد رتب ،مراکز
 نی خود دربایست نسبت به ارزیابی عملکرد واحدهاي سازما اي می آموزش فنی و حرفه
 بتواند وسیله بدین تا کندهاي علمی روز دنیا اقدام  اساس مدل ها بر سطح ستاد و استان

 هاي برنامه از یک هر تحقق میزان از خود راهبردي اهداف کنترل و ارزیابی ضمن
بایست اهتمام  مدیران ارشد سازمان مید وشو آگاه مختلف زمانی هاي دوره در عملیاتی

در مراکز آموزشی  راهبردينیل به اهداف  براي راهبردهاسازي  و پیاده بیشتري در انتقال
آموزشی  ي مراکزساؤردر انتصاب مدیران کل و  شتریبداشته باشند و حساسیت و دقت 

التحصیلان بیکار مراکز آموزش  با توجه به افزایش جمعیت فارغ ،همچنین داشته باشند.
هم بر اساس نیاز بازار کسب و کار و با  هاي خود را بایست آموزش اي می فنی و حرفه
 مورد نیاز در آینده ساماندهی کنند.  هاي جدید و نگاه به شغل
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