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  چکیده

تواند در مدیریت عملکرد، بالا بردن انگیزه است و می ییریتمد اقداماتترین  ارزیابی عملکرد یکی از مهم
الگوي ارائه  هدف این مقاله طراحی و. نی نمایدکارکنان، بهبود ارتباطات و تشخیص مشکلات کمک شایا

بر اساس مدل هاي دانشگاه علوم وفنون هوایی شهید ستاري  متناسب با فعالیت ارزیابی عملکرد جامع و
هاي نظامی، جامعه آماري این تحقیق در فاز طراحی مدل شامل خبرگان حوزه. ن استکارت امتیازي متواز

قضاوتی و  یند آموزش دانشگاه بودند که به روشآدانشگاهی و دانشجویان سال آخر رشته مدیریت آشنا به فر
به عنوان  نفر از مجریان امور آموزشی دانشگاه 35 همچنین در فاز آزمون مدل از. دندگلوله برفی انتخاب ش

ی نظرات همه وجود داشت لذا د که با توجه به تعداد محدود آنان امکان بررساري استفاده شجامعه آم
کلیدي مدل کارت امتیازي حوزه  هاي چهارمعیارها و شاخصبراي تدوین این مدل، . گیري انجام نشد نمونه

از طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته ) معیارهاي مالی، مشتریان، فرایندهاي داخلی، یادگیري و رشد(متوازن 
بر این اساس  .انجام شدبه روش تحلیل تم به دست آمده هاي تحلیل داده. مورد نظرسنجی قرار گرفت

رت و وضعیت بودجه، امکانات و تسهیلات آموزشی، رضایت دانشجویان، شه: هاي اصلی مدل عبارتند ازمولفه
ستانداردسازي، ارزیابی ، اظرفیت و خدمات، وضعیت کارکنانهاي اجرایی، اعتبار دانشگاه، رضایت یگان

ضعیت سازي کارکنان، وضعیت اساتید، وضعیت فناوري اطلاعات، وملکرد، تکنولوژي آموزشی، توانمندع
اي نشان دهنده تایید مدل احصا شده از سوي ونهنمنتایج آزمون تی تک .برنامه ریزي استراتژیک و نوآوري

د ارزیابی ینآهاي احصا شده در این تحقیق در فرها و شاخصگیري از مولفه هرهب .استمجریان آموزش 
یند آموزش و آغناي بیشتر فر زایش عینیت و دقت نتایج، منجر بهتواند ضمن افعملکرد آموزشی دانشگاه می

  .بهبود قابل توجه عملکرد آموزشی دانشگاه گردد
  ستاري وازن، دانشگاه علوم و فنون هوایی شهیدارزیابی عملکرد، کارت امتیازي مت :واژگان کلیدي
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  مقدمه
 نیازهاي پیش ترین اساسی و اولین از یکی همواره صنعت محیط در سازمان عملکرد راهبردي ارزیابی

 از یکی آنجاکه تا است، برخوردار بالایی اهمیت از و باشد می ها سازمان براي بهبود هاي تدوین برنامه
 و محور دانش اقتصاد در امر این  .باشد می خود ضعف و قوت نقاط ساییشنا ها جاري سازمان امور

 دانشی کار نیروي و دانش تولید و آموزش مراکز که ها دانشگاه مورد در پرتلاطم امروزي محیط
امروزه آگاهی از اینکه عملکرد سازمان  .)1388 مهرگان،( است مضاعفی برخوردار اهمیت از هستند،

است و موقعیت سازمان در محیط پیچیده و پویا امروز دن به اهداف آن بودهتا چه حد در جهت رسی
انداره  ).1،2000کاپلان، نورتون و راگلزجون( ها اهمیت فراوان دارد کجاست براي مدیران و سازمان

کاپلان و ( ها تعریف کرد ی نمودن کارایی و اثربخشی فعالیتیند کمآتوان فر گیري عملکرد را می
زي موثر و کنترل ری کرد مناسب عاملی مهم براي برنامهیک سیستم ارزیابی عمل .)1386, نورتون

تواند به مدیریت در مدیریت عملکرد، بالا بردن انگیزه کارکنان، بهبود ارتباطات و  سیستم بوده و می
ابعاد مالی به  1975تقریبا تا سال ). 2009، 2نیلی و دیگران( تشخیص مشکلات کمک شایانی نماید

اما به  ،)3،2011لباس(د ش ها به کار گرفته می گیري و ارزیابی عملکرد سازمان زهر سنتی براي انداطو
هاي غیر مالی نیز توسط  اند، نیاز به تعیین سنجه هایی که سنجه هاي مالی داشته یل محدودیتدل

هاي مختلفی براي  بر این اساس مدل). 4،2010لاري و نانسی( محققین تشخیص داده شد
 نیلی،(ل هاي سینک و تات توان به مدل وسعه داده شدند که از آن جمله میگیري عملکرد ت ازهاند

هاي  مدل .اشاره کرد) 1998 سینک،( و مدل هرم عملکرد) 2001کانجی،( ماتریس عملکرد ،)2009
د نظر هاي مور ی توجه دارند، ولی در ارائه سنجهگیري ابعاد مالی و غیرمال ارائه شده هرچند به اندازه

ها  شود تا سنجه این عدم توازن باعث می. باشند ارچوب متوازن و متعادل ناموفق میدر یک چ
در سال ). 5،2009کیگان و دیگران(د نتوانند تصویر مناسب و صحیحی از عملکرد سازمان ارائه نماین

هاي  ن سنجهدر این رویکرد سعی گردیده بی. رویکردي متوازن ارائه کردند  6کاپلان و نورتون 1992

                                                                                                                             
1- Kapan, Norton, & Rugesjoen 
2- Neely, Gregory, & latts 
3- Lebas 
4- Laurie & Nancy 
5- Keegan, Eiler, & Jones 
6- Kaplan & Norton 
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هاي محرك و عملکرد، ذینفعان داخلی و خارجی و اهداف بلندمدت و  مالی و غیرمالی، سنجه
 مدل کارت امتیازي متوازن با دیدي وسیع و ).1،2004لینچ( مدت سازمان توازن برقرار گردد اهکوت

از فنون و به همراه بسیاري ین رویکرد  در چند سال گذشته، ا .نگرد کلان بر عملکرد سازمان می
 یندها،آ، از جمله مهندسی مجدد فرهاي تجاري ارزیابی عملکرد سازمان تکنیک هاي به کار رفته در

ها و موسسات آموزش  مورد پذیرش دانشگاه ...و EFQMمدل  بهبود مستمر، مدیریت کیفیت جامع،
   ).1388مهرگان،( به نتایج قابل توجهی دست یافته است عالی نیز قرار گرفته و

هاي مهندسی هوافضا،  ري از دانشکدهگی و فنون هوایی شهید ستاري با بهرهشگاه علوم دان
، دانشکده مهندسی ، دانشکده مدیریتی تکنولوژي فرماندهی کنترل هوایی، مهندسمهندسی برق

هاي مختلف در مقاطع کارشناسی  و کارشناسی ارشد در  نه و خلبانی عهده دار آموزش رشتهرایا
عهده دار وظیفه تربیت و آموزش متخصصین مورد نیاز نهاجا براساس آیین نامه طبقه بوده و  2نهاجا

علوم و فنون هوایی در ارتباط  بندي مشاغل و نیز تربیت متخصص براي سایر ارگان هایی که با
بایست داراي عملکردي قوي و موفقیت آمیز  راي نایل شدن به این امر مهم، میبنابراین ب .باشد می

ست تا ا در این مقاله پژوهشگر به دنبال آن؛ لذا هاي خود باشد رسالت، اهداف و استراتژي ر انجامد
با بهره مندي از استراتژي تحقیق کیفی و تکنیک مصاحبه و در نهایت تحلیل تم، بتواند نظرات 

نظران دانشگاه مذکور را جهت تعیین ابعاد مختلف مدل ارزیابی عملکرد بومی  متخصصین و صاحب
  .ه نمایدارائ

  مبانی نظري مروري بر 
 تحلیلی جهان در ها واقعیت جوانب نمایش جهت نمادین صورت به که است اي رویه گیري اندازه

گیري به عنوان  اندازه  ، از دیدگاه مدیریتی ).3،2012گریگرودیس و دیگران( شود می استفاده محقق
به موضوع کمی نمودن    ، اي مدیریتترین فعالیت ه یکی از نشانه هاي نگرش علمی و یکی از مهم
ها و تصمیمات مدیریت  فعالیت ریزي و کنترل برنامه  ، روابط متغیرها و معیارهاي مهم جهت تحلیل

مند ارزیابی عملکرد عبارت است از بررسی رسمی و نظام). 2009 کیگان، ایلر و جونز،( اشاره دارد
اینکه چگونه کارشان را بر اساس  درنظام هاي سازمان یا اجزاء یک  کار هر یک از بخش

                                                                                                                             
1- Lynch 

   ا.ا.هوایی ارتش جنیروي  -2
3- Grigoroudis, Orfanoudaki, & Zopounidis 
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امروزه معیارهاي جدید عملکرد نیاز است  ).1385, کاوه( استانداردهاي تعیین شده انجام می دهند
چون، نگرش مدیریت از حالت مدیر محوري به مشتري محوري تغییر یافته است؛ بر خلاف 

د بر اساس مکان و انمعیارهاي سنتی معیارهاي جدید همچون هزینه، کیفیت و زمان می تو
سنجش از طریق   گرفته شده در زمان درست منجر به اصلاحات و اقدام عملی شود؛ تصمیمات بکار

سازد؛ مسیر  عریف پارامترهاي رقابت توانا میفرآیند ظرفیت سازمان را تعیین و مدیران را در ت
نماید؛ معیارهاي  سان میه و دستیابی به اهداف را آاستراتژیک را مورد پشتیبانی و حمایت قرار داد

افزایش شایستگی به همراه بازخور به ). 2001 کانجی،( عملکرد باید با فرهنگ سازمان سازگار باشد
هاي نظام ارزیابی  هاي سازمان از جمله کارکرد منظور مشاوره و ابزاري براي عملی کردن استراتژي

هاي  سازمان و پذیرش همکاريپذیرش محیط و قبول تاثیرات محیطی بر . دیدگاه نوین است  در
مناسب از سوي سازمان براي برقراري تعامل موثر با محیط از محورها و موضوعات دیگري است که 

   ).2012 ،1هانگ( نظام ارزیابی پویا آن را مورد توجه قرار داده است
هاي  نتمامی سازما اطلاعات ضرورتی انکار ناپذیر در: برداري از اطلاعات در سنجش عملکرد بهره

این موضوع تا آن حد اهمیت دارد که میزان و کیفیت اطلاعات موجود . انتفاعی است انتفاعی و غیر
هاي دارنده اطلاعات  مدیران سازمان. تی آن سازمان استدر یک سازمان، معیار خوبی براي سلام

ور به سازمان ندارند و مجب سطح پایین، ابزاري جهت ارتباط دهی موثر اهداف به سطوح مختلف
هایی که دسترسی سریع به اطلاعات مناسب  مدیران سازمان. هاي شهودي هستند گیري تصمیم

به  ریزي کنند، وجوه مختلف سازمان را به صورت کارایی ارتباط دهند و برنامه دارند، قادرند آینده را
  ).2،65:1995سیمونز(هاي پیش آمده بپردازند  شکل کارآمدي بر مسائل و فرصت

گیري بر مبناي  مبناي حدس و شهود، به سمت تصمیم گیري بر حرکت از تصمیم به منظور
واقعیات وجود سیستم سنجش عملکرد و ارائه اطلاعات به مدیران و تصمیم گیرندگان سازمان 

ري و تنظیم و به مدیران ارائه آو اتی که از نقاط مختلف سازمان جمعلکن اطلاع. حیاتی است
  ).62:همان( ع تصمیماتی که از طرف آنها ساخته می شود، متناسب باشدگردد باید با سطح و نو می

دترین هاي ارزیابی متفاوتی وجود دارد که برخی از پرکاربر ها یا نظام مدل: هاي ارزیابی عملکرد مدل
  :گردد آن ها به شرح زیر ارائه می

                                                                                                                             
1-Hung 
2-Simons 
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   ١ عارضه یابی

این فرد ممکن . کند رفتار می» پزشک د مراجعه کننده بهفر«در این روش به سازمان به مثابه یک 
کند به پزشک مراجعه  متی جسمی و روانی خود مشاهده میی که در سلاهای است با توجه به ضعف

کند و از ابعاد مختلف عملکرد سازمان را مورد  اینگونه عمل می این روش ارزیابی عملکرد دقیقا. دکن
با توجه به عوارض بدست آمده، . ئی می شوندارزیابی قرار می دهد، عوارض مبتلابه سازمان شناسا

 شوند اسائی میعلتهاي آنها شناسائی می شوند و از میان این علل، علتهاي ریشه اي عوارض شن
  ).1386 ف،نیلس و انا(

   ٢:DEAمدل
اي سازمانی مورد استفاده قرار ها، مدلی است که براي محاسبه کارایی واحد ه تحلیل پوششی داده

عمل از واحدهاي ناکارا جدا نموده و به بررسی و شناخت  هاي سازمانی کارا راگیرد و واحد می
  ).1382 ،مهرگان و شفیعی( پردازد ناکارآمدي واحدهاي ناکارا می

  مدل جایزه دمینگ
هاي دمینگ درکیفیت  یگاه چندانی نداشت، تاثیر فعالیتزمانی که محصولات ژاپنی در بازار جا

اي را جهت ارتقاء  جایزه 1951بود که انجمن در سال  در حديمحصولات تولیدي صنایع ژاپن 
سطح کیفیت در نظر گرفت که به خاطر همکاري مناسب دکتر دمینگ و تاثیر او در این زمینه بنام 

 ،نیلس و انا( نماید اي را براي مدل خود ارائه می گانه 14دکتر دمینگ اصول . گرفت  او شکل
1386 .( 

  3مدل مالکوم بالدریج
کشور آمریکا براي رسیدن به اهداف عالی رشد و توسعه کیفیت و بالا بردن توان رقابتی سازمانها  در

 1987ریزي مدلی تحت عنوان مدل مالکوم بالدریج شد و در سال  ایر رقبا، اقدام به طرحدر کنار س
  .می شوداین مدل بطور عمده به سه گروه تقسیم . جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج ابداع گردید

  مدل ارتقاي کیفیت یا جایزه مالکوم بالدریج براي موسسات تجاري: گروه اول
  مدل ارتقاي کیفیت یا جایزه مالکوم بالدریج براي موسسات آموزشی: گروه دوم

                                                                                                                             
1- Diagnosis 
2- Data Envelopment Analysis(DEA) 
3- Malcom Baldridge 
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 ،کاوه( .مدل ارتقاي کیفیت یا جایزه مالکوم بالدریج براي موسسات بهداشتی و درمانی :گروه سوم
1385 (  

  ردمدل منشور عملک
وجوه بالا و پایین به ترتیب . وجه دارد 5منشور عملکرد . منشور عملکرد یک مدل سه بعدي است

ها، فرآیندها و  ه وجه کناري عبارتند از استراتژيس. است» سهم سهامداران«و » رضایت سهامداران«
از شفاف اند در دنیاي کسب و کارآموزي موفق باشند، دیدي  هایی  که خواسته سازمان .ها قابلیت

اند که چه  آنها مشخص ساخته. پیدا کرده اند هاي آنان سهامداران کلیدي خود و خواسته
دانند سازمان چه  آنها می. ین سهامداران منتقل شودهایی باید دنبال شود تا ارزش به ا استراتژي
انجام این هاي مورد نیاز براي  ها دست یابد و قابلیت یی نیاز دارد تا به این استراتژيفرآیندها

  ).1386 ،عفتی داریان( اند فرآیندها را مشخص کرده
  ها  سایر مدل

  مدل کیفیت اروپا  - الف
  مدل جایزه کیفیت مریلند -ج
  مدل شش سیگما -د
ه دراین روش تفکر مدیریت پروژه مبناي ک ،یندهاآفر  گذاري ارزیابی عملکرد بر مبناي ارزش -و

 ).1385 ،کاوه( ارزشیابی عملکرد قرار می گیرد

 ،گیري است که فلسفه اصلی آن را امتیازي متوازن یک سیستم اندازه کارت:  1کارت ارزیابی متوازن
و از آنجایی که این ) 2010، 2جکی و دیگران( دهد دیدگاهی چهاروجهی به سازمان تشکیل می

 گویند میه، به آن کارت امتیازي متوازن وردهاي مالی و غیرمالی توازن بوجود آ بین شاخصسیستم 
ها فقط  هاي ارزش آفرین سازمان صر اقتصاد مبتنی بر دانش، فعالیتدر ع). 3،2010تیموتی و لاري(

امروزه دانش و قابلیت کارکنان، روابط با مشتریان و تامین . متکی به داراییهاي مشهود آنها نیست
هایی به مراتب  یاطلاعات و فرهنگ سازمانی، دارایکنندگان، کیفیت محصولات و خدمات، فناوري 

هاي  ها در بکارگیري این دارایی و توانمندي سازمان هستندهاي فیزیکی  ارزشمندتر از دارایی

                                                                                                                             
1 -Balanced Scorecard (BSC) 
2 - Jackie, Barry, Sahrina, & Rohert 
3 - Timothy & Laurial 
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هاي مبتنی بر معیارهاي مالی  سنجش؛ و زند اصلی ارزش آفرینی آنها را رقم مینامشهود قدرت 
کاپلان، ( ها را ندارند زمانهاي نامشهود و انعکاس تاثیر آنها بر موفقیت سا توانایی ارزیابی این دارایی

  ).2000 نورتون و راگلزجون،
به این ترتیب کاپلان و نورتون اعلام کردند که براي انجام یک ارزیابی کامل از عملکرد یک 

، منظر 2منظر مالی. مورد ارزیابی قرار گیرد 1بایست این عملکرد از چهار زاویه یا منظرسازمان می
که این یافته بیانگر این واقعیت بود  .٥و منظر یادگیري و رشد ٤منظر فرآیندهاي داخلی ،٣مشتري

خود را تعیین و و براي ارزیابی موفقیت  ٦اهدافهاي موفق در هر یک ازاین چهار منظر  که شرکت
هر یک از این معیارها را براي   ٨انتخاب کرده و اهداف کمی ٧دراین اهداف در هر منظر، معیارهایی

این جهت تحقق  ٩، سپس اقدامات و ابتکارات اجراییکنند د نظر، تعیین میهاي ارزیابی مور دوره
در ادامه ابعاد مختلف ). 2011 ،10ژانت و سیسیلی( گذارندریزي و به مورد اجرا می اهداف را برنامه

  :دهیم زي متوازن را مورد بررسی قرار میکارت امتیا
هاي  بویژه در سازمان. یازي متوازن هستندهاي مالی از اجزاي مهم نظام کارت امتمعیار: منظر مالی

فی که در سه منظر دیگر گویند که اجراي موفقیت آمیز اهدا اعی، معیارهاي این منظر به ما میانتف
توانیم همه تلاش و  ما می. دهاي مالی منجر خواهند شداند، نهایتاً به چه نتایج و دستاور تعیین شده

تریان، ارتقاء کیفیت و کاهش زمان تحویل محصولات مندي مش کوشش خود را صرف بهبود رضایت
هاي مالی منجر نشود،  و خدمات خود کنیم، ولی اگر این اقدامات به نتایج ملموسی در گزارش

بریم ذینفعان  در اینجاست که ما پی می ).2011آنبراسی و دیگران، (ت ارزش چندانی نخواهد داش
بهتر است این ). 2010 تیموتی و لاریال،(د ي دارنچه انتظاري از سازمان در مورد رشد و سودآور

ممکن است مالکان . این کار دو فایده دارد. تغییر نام یابد "دیدگاه مالی و ذي نفعان"دیدگاه به 

                                                                                                                             
1 - Perspective 
2 - Financial perspective 
3- Customer perspective 
4 - Internal processes perspective 
5- learning and growth perspective 
6- Objectives 
7 - Measures 
8- Targets 
9-  Initiatives  
10- Janetb & Cecily 
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در برخی موارد خاص حتی مالکان . انتظارات بیش از بیشینه سازي صرف درآمد داشته باشند
اي از زنجیره گروه  ت از شرکتی است که خود حلقهی صحبوقت. انتظارات محیطی و اجتماعی دارند

هاي راهبردي مثل  هدف شرکتی بزرگتر است، هنگام تدوین دیدگاه مالی و ذي نفعان براي تعیین
  ). 2011 ،1لوسیا و دیگران(م انتظارات از بازار، شرکت مادر را هم لحاظ کنی

ها بایستی به دو  شتري، سازمانبراي انتخاب اهداف و معیارهاي مربوط به منظر م: منظر مشتري
هاي پیشنهادي ما براي آن  چه کسانی مشتري هدف ما هستند؟ و ارزش: سوال اساسی جواب دهند

  چیست؟
نها چه دانند که براي آ شناسند و می ها معتقدند که مشتریان خود را می بسیاري از سازمان

 کنند راي همه مشتریان عرضه میچیز را بکنند؛ ولی در واقع، همه  محصولات و خدماتی عرضه می
مایکل پورتر معتقد است که عدم تمرکز بر بخش خاصی از مشتریان و ). 2009کیگان و دیگران، (

کاپلان ( ها نتوانند به مزیت رقابتی دست یابند نظر آنها موجب می شود تا سازمان هاي مورد ارزش
قلب حیاتی کارت امتیازي متوازن  می توان گفت این قسمت از فرایند در واقع). 1386, ونورتون

اي قابل قبول در ارضا نیاز  ندن محصول و خدمات درست با هزینهاگر شرکت ناتوان از رسا. است
ه سمت افول صورت درآمدي خلق نشده و کسب و کار ب اینمشتري در کوتاه و بلند مدت شود، در 

شرکت معطوف به تعیین نحوه هاي  بیشتر تلاش). 2011 استفانی،( شود و انحطاط سوق داده می
براي اینکه دریابیم که چه باید کرد اول باید با کلیه جنبه . افزایش و تضمین وفاداري مشتري است

ترجیحاً پیش از، از دست دادن وفاداري مشتري و در نتیجه . یند خرید مشتري آشنا شویمآهاي فر
بیان دیگر باید گوش به زنگ هر گونه  به. ضررهاي مالی فراوان باید فعالانه تغییرات را پایش کرد

به علاوه شرکت نباید تنها به . گویی باشیم بوده و بدون معطلی قادر به پاسخ تغییر کوچک
اي مثل توانمندي کارکنان براي  استعدادهاي نهفته. خود توجه کند محصولات و مشتریان کنونی

اي بالقوه در البته این استعداده .جلب مشتري جدید یا ارائه محصولی نو شاید وجود داشته باشد
  ). 1386 ،رحمان سرشت( .شوند مرحله دوم تعیین می

بایست فرآیندهایی را  ها می در منظر فرآیندهاي داخلی، سازمان: منظر فرآیندهاي داخلی کسب و کار
ران آفرینی براي مشتریان و نهایتاً سهامدا ي یافتن در آنها بتوانند به ارزشمشخص کنند که با برتر

                                                                                                                             
1- Lucía, Fernando, & Maria 



  
  بر اساس تکنیک کارت امتیازي متوازن  ارزیابی عملکرد دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري الگوي 

  

 

    /159

شود، مستلزم انجام یک یا  هدافی که در منظر مشتري تعیین میتحقق هر یک از ا. خود ادامه دهند
هاي داخلی  ین فرآیندها باید در منظر فرآیندا. بخش است صورتی کارا  و اثر چند فرآیند عملیاتی به

ه ساختن براي برآورد. تعیین شده و معیارهاي مناسبی جهت کنترل پیشرفت آنها توسعه یابد
انتظارات مشتریان و سهامداران ممکن است به مجموعه کاملاً جدیدي از فرآیندهاي عملیاتی نیاز 

ندسی مجدد فرآیندهاي توسعه محصولات و خدمات جدید، تولید، خدمات پس از فروش و مه. باشد
یندهایی رآترین ف مهم). 2010 ،1تریسی و دیگران(د هایی از این قبیل فرآیندها هستن تولید نمونه

بر  که باید تحلیل و بررسی شوند، آنهایی هستند که موجب گسترش پایگاه مشتري شده و مستقیماً
یند بسط آالبته فر. یند مربوط به خدمات استآیندهاي تولید و تحویل کالا و فرآوفاداري مشتري فر

به این ترتیب ). 2،2005میشالسکا(د محصول رابطه این توسعه با نیاز مشتري نیز اهمیت زیادي دار
چنانچه روزگار  –که اگر بخواهیم بر شرکاي خود یا بازیگران موثر بر محیط کسب و کار تکیه کنیم 

یندهاي آباید راهبردي بیش از پرداختن به فر –جدید، ما را به چنین سمتی سوق داده است 
را در برخی جهات در همکاري براي خلق ارزش براي مشتري باید روابط . داخلی خود داشته باشیم

ها و  ت امتیازي منعکس شده و شامل سنجهاین ضرورت و اهمیت روابط باید در کار. پرورش دهیم
هاي کارت امتیازي  در موارد همکاري نزدیک، گاه سنجه. هاي بر نحوه مدیریت این روابط باشد هدف

این روابط بسیار جه به براي شرایط خارج سازمانی به معناي دقیق کلمه صادق است، اما با تو
  ). 2009، 3فرانکی و دیگران( ایم اجزا درونی سازمان در نظر گرفته ها را به عنوان نزدیک، آن

توان به اهداف بلند پروازانه تعیین شده در منظر فرآیند داخلی،  چگونه می: منظر یادگیري و رشد
هداف و معیارهاي مربوط به مشتري و نهایتاً سهامداران جامه عمل پوشاند؟ پاسخ به این سوال در ا

در واقع این اهداف و معیارها، توانمندسازهاي اهداف تعیین شده . منظر یادگیري و رشد نهفته است
وقتی شما اهداف و معیارهاي مربوط به منظر هاي مشتري و فرآیندهاي . در سه منظر دیگرند

هاي مورد نیاز  و قابلیتها  داخلی را تعیین کردید، بلافاصله متوجه شکاف موجود بین مهارت
همچنین فاصله بین فناوري اطلاعاتی . کارکنان و سطح فعلی این مهارتها و قابلیتها خواهید شد

اهداف منظر . شدهاي اطلاعاتی سازمان بزودي مشخص خواهد  مورد نیاز و سطح فعلی سیستم
                                                                                                                             
1- Tracy L., Brian R., G. Tomas, & David 
2- Michalska 
3- Franky, Patrick, & Edwin 
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ها تعیین شوند و  ها و فاصله بایست در جهت پر کردن و پوشاندن این شکاف یادگیري و رشد می
مانند سایر منظرهاي مدل کارت ارزیابی . معیارهاي مناسبی براي کنترل پیشرفت آنها توسعه یابند

معیارهایی مانند رضایت . متوازن، در این منظر ترکیبی از معیارهاي هادي و تابع  تعیین می شوند
امه آموزش کارکنان، کارکنان، فضاي مناسب کاري، دسترسی به سیستمهاي اطلاعاتی لازم، برن

هاي  هایی براي معیارهاي هادي و مهارت کارکنان، مشارکت کارکنان، ارائه پیشنهادها و طرح مثال
  ).2004 ،1آنیک و دیگران(د نو نمونه هایی از معیارهاي تابع در این منظرن

وسازي سازد تا ظرفیت خود را در بلند مدت به عنوان شرط بقا ن این دیدگاه سازمان را قادر می
تنها به عوامل لازم براي نگهداري و بسط دانش فنی براي  در دیدگاه یادگیري و رشد شرکت نه. کند

جهت خلق ارزش یندها وري لازم فرآ ه به چگونگی تداوم کارایی و بهرهدرك و ارضا نیاز مشتري؛ بلک
شد بی حد و مرز ئمی و راز آنجا که دانش فنی به علت ماهیت ارتقا دا. کند براي مشتري توجه می

گیري راجع به این که کدام ظرفیت و توانمندي  ي فاسد شدنی است؛ بنابراین تصمیمها جز دارایی
 ژانت و سیسیلی،(ت شرکت هسته رقابتی بوده و باید آن را پرورش داد، موضوع بسیار مهمی اس

2011.(  
 

  پژوهش پیشینه
یرانتفاعی و دولتی ، غخدماتی ،تولیدي هاي سازمان در اثربخشی طور از کارت امتیازي متوازن به

 مدارك و شده بکارگرفته به خوبی صنعت بخش در متوازن امتیازي کارت اگرچه. استفاده شده است
 در BSCانطباق  و بکارگیري زمینه بسیار اندکی در تحقیقات ولی دارد وجود زمینه این در زیادي
به بررسی تعدادي از این موارد پرداخته  در ادامه).1388 مهرگان،(ت اس شده انجام آموزش، بخش

  : می شود
 و نموده استفاده تکمیلی تحصیلات بخش در سنجش عملکرد BSCاز ) 2002(2آمارتونگا و بالدري

مورد  BSCعملکرد و کیفیت عملکرد را بر مبناي چارچوب مدل  سنجش بین ارتباط طریق این از
 در و پرداخته کالیفرنیا ایالتی دانشگاه براي BSC به توسعه مدل)2003(3سودلکر  .تایید قرار دادند

                                                                                                                             
1- Annick, Véronique & Hanne 
2- Amaratungai & Baldry 
3- Delker Sue 
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 شناسایی با و نموده تدوین را دانشگاه وضعیت سنجش براي عملکردي هاي شاخص BSCمناظر 
  .کرده است ارائه بهبود براي را پیشنهاداتی BSCچارچوب براساس دانشگاه ضعف و نقاط قوت

ویت اهمیت مدیریت عملکرد به جاي نظارت را براي تق  BSCاستفاده از  )2003(1همکاران کالن و
به استفاده  از مدرسه روسیر در )2000(د سوترلن. بر عملکرد در موسسات آموزشی پیشنهاد نمودند

یند برنامه ریزي آ، براي ارزیابی برنامه هاي آکادمیک و فرBSCدانشگاه کالیفرنیاي جنوبی از مدل 
  .خود اشاره دارد 
براي ارزیابی عملکرد دانشگاه خصوصی تکنولوژي چین  BSCز مدل نیز ا) 2006(2چن و همکاران

به عنوان یک ابزار مدیریت راهبردي در سطح  BSCچن به توسعه مدل . مین استفاده کردند –
جهت ارزیابی  BSCاز مدل )2007(3دوتا و اوماشانکارا . موسسات عالی تایوان پرداخته است

 .سسات آموزشی در کشور هند استفاده کردندهاي آموزشی تحصیلات تکمیلی و مو برنامه
ند دورتمو –در دانشکده مدیریت ماساچوست  BSC مدلاز  )2006(4پارپرهانستن و اینستن

. براي یک کالج مدیریت، توسعه داده شد BSCمدل در این تحقیق . استفاده نمودند
ورت مشترك توسط به برنامه ریزي راهبردي براي مرکز مهندسی مکانیک که به ص) 2006(5کوتنن

 )2003(ن کالن و همکارا. دانشگاه و صنعت جنوب غربی فین لند تاسیس شده است پرداخته است
 آنچه به توجه با. را براي ارزیابی دانشکده مدیریت و علوم اداري یوکی به کار گرفته اند BSCمدل 

 شد، ذکر دانشگاهی منظا اشکال گوناگون در متوازن امتیازي کارت مدل مختلف کاربردهاي مورد در
بومی متناسب با دانشگاه علوم و  BSCجهت ارائه مدل  متوازن امتیازي کارت مدل از تحقیق این در

  .فنون هوایی شهید ستاري استفاده شده است
 

   شناسی پژوهش روش
گیري  جهت. هاي پژوهشی اثبات گرا است مبانی فلسفی پژوهش جزو پارادایم این تحقیق از لحاظ

رویکرد پژوهش حاضر ترکیبی از رویکردهاي اثبات گرایی و قیاسی . ق کاربردي استاین تحقی
                                                                                                                             
1-Cullen Etal 
2-Chen Shun-Hsing 
3-Dutta 
4- Papenhausen and Einstein 
5- Kettunen, J 
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نوع پژوهش حاضر به دو شیوه . صبغه پژوهش ترکیبی و به صورت کیفی و کمی است. است
نظر  تحقیق ترکیبی از یک روش کیفی و  استراتژي این. کتابخانه اي و میدانی سامان یافته است

هدف اصلی این پژوهش . اتژي پیمایش به عنوان یک روش کمی استخواهی از خبرگان و استر
طراحی الگوي متوازن ارزیابی عملکرد  است و از ابزارهاي گوناگونی مانند بررسی اسناد و مدارك، 

گویی به پرسش اصلی تحقیق ابتدا  به طور کلی براي پاسخ .پرسشنامه و مصاحبه استفاده شده است
پردازي از طریق بررسی محتواي مصاحبه هاي انجام شده با خبرگان و از منطق استقرایی و نظریه 

با ؛ و شود ل داده میتحلیل آنها به شیوه تحلیل تم استفاده شده و الگوي مفهومی تحقیق شک
آزمایی از طریق پیمایش، براي آزمون، بررسی مجدد و اعتبار  استفاده از فرآیند قیاسی و نظریه

  . هره گرفته شده استبخشی به الگوي طراحی شده ب
شود و در فرآیند  در فرایند تحقیق از آنها سوال میجامعه آماري پژوهش یعنی کسانی که 

و ) نفر12( ، دانشگاهی)نفر10( هاي آموزش نظامی ل خبرگان حوزهکنند شام تحقیق مشارکت می
نمونه . باشند یم) نفر40( یند آموزشی دانشگاهآخر در رشته مدیریت و آشنا به فرآدانشجویان سال 

گیري از گروه خبرگان ابتدا به شیوه قضاوتی و سپس گلوله برفی و از طریق معرفی خبرگان و 
 ها به حد کافی گیري تا جایی ادامه یافت تا دادهنمونه  .براساس امکان دسترسی محقق انجام شد

  .گردآوري شوند) کفایت داده ها(
ده و با نظران و متخصصان گردآوري ش با صاحب هاي مورد نیاز تحقیق از طریق  مصاحبه داده 

هاي ثبت شده و هر نوع دادة  تحلیل تحلیل تم براي تحلیل داده. اند روش تحلیل تم، تحلیل شده
 )ها ها و مصاحبه براي مثال، سخنرانی(توانند به شکل نوشتاري درآیند  رود که می دیگري به کار می

هاي مختلف به   ابتدا، پاسخ. باشد لیل تم به شرح ذیل مییند تحبه طور کلی فرآ). 1389, محمدپور(
بر اساس . ها و میزان تکرار هر کدام آشنایی حاصل گردد شوند تا با انواع پاسخ هر سؤال مطالعه می

در واقع هر تم . شوند هاي مختلف هستند ایجاد می هایی که در بر گیرندة بحث ها، تم همین پاسخ
در نهایت لازم است تا تمامی مباحث مطرح شده در . کند جا جمع می هاي مشابه را در یک پاسخ
یند توسعه ناسایی شده در فرآهاي ش دسته. هاي ارائه شده براي سؤالات، در یک تم قرار گیرند پاسخ

اي باشند که تمامی جوانب یک پیغام را در بر داشته باشند و  بایست به گونه هاي انتخاب می شاخص
گذاري هر کدام  همچنین در نام). قاً از همان کلمات موجود در متن استفاده کنندتا جاي ممکن دقی
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, فلیک( هایی متناسب با مفهوم استفاده شود از تم هاي استخراج شده، تلاش بر آن بوده تا از نام
نظران و  ترین روش کسب اطلاعات تحقیق، از طریق مصاحبه با صاحب اصلی). 1386
ارزشی است که در مصاحبه، فن بسیار با . باشد هوایی شهید ستاري می ران دانشگاهاندرکا دست

هاي اکتشافی محقق  صاحبههاي تحقیق اجتماعی کاربرد دارد، در واقع از طریق م بسیاري از زمینه
, کیوي وکامپنهود( زند میدان تحقیق را دور می ،پیش از آن که همه امکاناتش را بسیج کند

1379.(  
  :نظران آگاه انتخاب گردیدند هار گروه زیر به عنوان صاحب، چو کسب اطلاعات براي انجام مصاحبه

  )، معاون پژوهشی و معاون نیروي انسانیمعاون آموزشی( از معاونین دانشگاهسه نفر : گروه اول
هاي مدیریت، پرواز، مهندسی هوافضا، مهندسی فرماندهی  هفت نفر از مسئولین دانشکده: گروه دوم

  .تحصیلات تکمیلی و مهندسی برق  ،کنترل هوایی و
  ها کارشناسان آموزش دانشکده هفت نفر از: گروه سوم

  هشت نفر از دانشجویان سال سوم: گروه چهارم
. ، از روش تحلیل تم استفاده شدمصاحبه 25هاي جمع آوري شده در  هبراي تجزیه و تحلیل داد

که در رابطه با سوال مصاحبه، پرسیده شده بود، ذکر  بدین صورت که ابتدا نقل کوتاهی از هر پاسخ
ال سو 4شامل  ،مصاحبه .گذاري گردیدد، کگشته و سپس مفهوم مرتبط با آن، به صورت یک مقوله

هاي  ف مربوط به سوال اصلی یعنی معیار، جنبه هاي مختلکلی بود که به صورت غیرمستقیم
سوالات مصاحبه به شرح زیر  .داد طاب قرار میازي متوازن را مورد خعملکردي بر اساس کارت امتی

  :باشند می
  : سوال اصلی 

  معیارهاي عملکردي در دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري کدامند؟
  :سوالات فرعی

  معیارهاي عملکردي در حوزه مالی دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري کدامند؟ -1
  دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري کدامند؟معیارهاي عملکردي در حوزه  مشتري  -2
هاي داخلی و سازمانی دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید  معیارهاي عملکردي در حوزه فرآیند -3

 ستاري کدامند؟
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معیارهاي عملکردي در حوزه یادگیري و رشد دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري  -4
 کدامند؟

ا نظر خواهی از مجریان امور آموزشی در سطح دانشگاه انجام شد که در فاز پیمایش و آزمون مدل ب
گیري انجام  آنها نمونهکه با توجه حجم محدود . نفر بودند 35این فاز تعداد اعضاي جامعه آماري 

هاي  سوال و براساس شاخص 15تحقیق با  پرسشنامه. نشد و از روش تمام شماري استفاده گردید
و پس از تایید روایی محتوا توسط خبرگان و محاسبه ضریب آلفاي  احصا شده طراحی گردید

  .در بین اعضاي جامعه آماري توزیع گردید و نتایج آن تحلیل شد) 89/0( کرونباخ
 

  پژوهش یافته هاي

با توجه به هدف اصلی این تحقیق مبنی بر طراحی الگوي ارزیابی عملکرد دانشگاه هوایی شهید 
هاي گردآوري شده از مصاحبه با خبرگان، با استفاده از  یفی  دادهتاري و استرتژي تحقیق کس

احصا شده که به  4تا  1تکنیک تحلیل تم مقولات و مضامین اصلی هر مصاحبه در قالب جداول 
  ترتیب براي هر کدام از سوالات  تحقیق ارائه می گردد؛

  ؟تاري کدامندمعیارهاي عملکردي در حوزه مالی دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید س
اولین سوال مصاحبه مربوط به معیارهاي عملکردي در حوزه مالی در دانشگاه می باشد که با توجه 

  :به یازده مقوله دست می یابیم  ،به پاسخ هاي ارائه شده و تبدیل آنها به مفاهیم قابل تحلیل
تبارات به ازاي هر ها، میزان بودجه و اع بارات بخش آموزش و پژوهش دانشکدهمیزان بودجه و اعت

میزان صرفه جویی در  ها و اساتید، درآمدهاي جانبی دانشکده ، گرنت سالانه)سرانه بودجه( دانشجو
 ها و منابع علمی، تعداد کتاب ظرفیت سالن مطالعه، تعداد منابع کتابخانه، مصرف بودجه و اعتبارات،

وضعیت تسهیلات و امکانات نسبت دانشجو به تعداد کامپیوتر آموزشی، دسترسی به اینترنت، 
  .رفاهی

توان در قالب جدول  صاحبه شوندگان احصاء گردید را میآنچه از خلاصه نظرات و پاسخ هاي م
شناسایی (، ابتدا موضوع مورد بررسی را مشخص کرده ارائه کرد به این منظور "تم"لیل تح

س مفاهیم به دست آمده و سپ )معیارهاي عملکردي در حوزه مالی در دانشگاه هوایی شهید ستاري
اولین . نماییم از اشتراکات مفاهیم را تعیین می مقوله حاصل ،موضوع را تعیین نموده و در نهایتاز 

  .گردد ارائه می 1شماره در جدول  "تم "تحلیل 
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 معیارهاي عملکردي در حوزه مشتري دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري کدامند؟  
باشد که با  ردي در حوزه مشتري در دانشگاه میبه معیارهاي عملکدومین سوال مصاحبه مربوط 

  :به پانزده مقوله دست می یابیم  ،توجه به پاسخ هاي ارائه شده و تبدیل آنها به مفاهیم قابل تحلیل
ها، میزان رضایت عمومی و کلی دانشجویان، نحوه  دانشجویان از بعد آموزشی دانشکدهمیزان رضایت 

روحیه  وجود انجمن دانش آموختگان، ا دانشجویان، کیفیت آموزش دانشکده،برخورد کارکنان ب
علمی و پژوهشگري ایجاد شده، میزان علاقه ایجاد شده به رشته تحصیلی، میزان علاقه ایجاد شده 

متوسط رتبه ( روحیه کار تیمی، معدل دانشجویان، کیفیت دانشجویان ورودي به شغل نظامی گري،
هاي  ي آموزشی بدون مدرك برگزاري دورهها برگزاري دوره ،)برند( ه، شهرت دانشکد)ورودي

التحصیلان  د فارغآموزشی براي سایر نیروها ومیزان رضایت یگانهاي اجرایی نهاجا از عملکر
توان در قالب  صاحبه شوندگان احصاء گردید را میهاي م آنچه از خلاصه نظرات و پاسخ. ها دانشکده

شناسایی معیارهاي (، براساس موضوع مورد بررسی رد به این منظورارائه ک "تم"لیل جدول تح
موضوع را مفاهیم به دست آمده از ) عملکردي در حوزه مشتري در دانشگاه هوایی شهید ستاري

بنابراین دومین . نماییم از اشتراکات مفاهیم را تعیین می مقوله حاصل ،تعیین نموده و در نهایت
 .گردد ارائه می 2شماره در جدول  "تم "تحلیل 

 
 
  معیارهاي عملکردي در حوزه فرایندهاي داخلی و سازمانی دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري

  کدامند؟
ه فرایندهاي داخلی در دانشگاه سومین سوال مصاحبه مربوط به معیارهاي عملکردي در حوز

به بیست مقوله  ،م قابل تحلیلباشد که با توجه به پاسخ هاي ارائه شده و تبدیل آنها به مفاهی می
  :دست می یابیم 
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  )اولین  سوال مصاحبه (تحلیل تم  -  1 جدول

  مقوله  مفاهیم  سوال

شناسایی معیارهاي 
عملکردي در حوزه مالی 
در دانشگاه هوایی شهید 

  ستاري

  بودجه و اعتبارات آموزشی و پژوهشی دانشکده ها -
  )سرانه بودجه(و ر دانشجبودجه و اعتبارات  به ازاي ه -
  اساتید سالانه گرنت -
  درآمدهاي جانبی دانشکده ها -
  میزان صرفه جویی در مصرف بودجه و اعتبارات -

  بودجه           

  تعداد منابع کتابخانه  -
  ظرفیت سالن مطالعه، -
  تعداد کتابها و منابع علمی، -
  نسبت دانشجو به تعداد کامپیوتر آموزشی،  -
  ی به اینترنت، دسترس -
  .وضعیت تسهیلات و امکانات رفاهی -
  

  امکانات وتسهیلات آموزشی
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  )دومین سوال مصاحبه (تحلیل تم   - 2 جدول

  مقوله  مفاهیم  سوال

شناسایی معیارهاي عملکردي در 
حوزه مشتري در دانشگاه هوایی 

  شهید ستاري

  میزان رضایت دانشجویان از آموزش دانشکده ها -
  میزان رضایت عمومی و کلی دانشجویان -
  نحوه برخورد کارکنان با دانشجویان  -
  کیفیت آموزش دانشکده -
  وجود انجمن دانش آموختگان -
  روحیه علمی و پژوهشگري ایجاد شده -
  میزان علاقه ایجاد شده به رشته تحصیلی -
  روحیه کار تیمی دانشجویان -
  معدل دانشجویان -
  ،)متوسط رتبه ورودي( يودکیفیت دانشجویان ور -

رضایت     
  دانشجویان

  )برند(ه شهرت دانشکد - 
  تعداد تقاضا براي جذب در دانشگاه-
  برگزاري دوره هاي آموزشی بدون مدرك  - 
  برگزاي دورهاي آموزشی براي سایر نیروها -

  شهرت و اعتبار

میزان رضایت یگانهاي اجرایی نهاجا از عملکرد فارغ  -
  دانشکده هاالتحصیلان 

  میزان علاقه ایجاد شده به شغل نظامی گري -

رضایت یگانهاي 
  اجرایی
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مشارکتی بودن فضاي انجام  ،)کارشناسی و ارشد( هاي ارائه شده تعداد گرایش سرانه مطالعه کتاب،
ارزیابی وضعیت علمی دانشجویان  امکان پذیري انتخاب واحد طبق نیاز دانشجو، امور دانشکده،

تعداد دانشجویان،  نسبت دانشجو به کارکنان، نسبت اساتید به دانشجویان، دانشکده،توسط 
یزان رضایت کارکنان از م ناسب تخصص و امور محوله به کارکنان،ت میانگین نفرات در کلاس،
یفیت شرایط کاري ک هاي منابع انسانی در دانشکده، وجود سیاست حقوق و مزایاي پرداختی،

ها  میزان سرعت دانشکده ، میزان مشخص بودن شرح وظایف،)فضا و امکانات( ها کارکنان دانشکده
ها از  نشکدهرزیابی عملکرد داا گیري، حل مسائل، میزان تمرکز در تصمیم گیري و در تصمیم

 کارکنان و اساتید، ارزیابی دانشگاه از عملکرد دانشکده ها، میزان استفاده از تکنولوژي آموزشی،
صاحبه شوندگان احصاء هاي آموزشی جدید آنچه از خلاصه نظرات و پاسخ هاي ماستفاده از رسانه 

، براساس موضوع مورد ارائه کرد به این منظور "تم"لیل توان در قالب جدول تح گردید را می
) یندهاي داخلی در دانشگاه هوایی شهید ستاريایی معیارهاي عملکردي در حوزه فرآشناس(بررسی 

از اشتراکات مفاهیم را  مقوله حاصل ،یین نموده و در نهایتز موضوع را تعمفاهیم به دست آمده ا
  .گردد ارائه می 3شماره در جدول  "تم "بنابراین سومین تحلیل . نماییم تعیین می

 

 معیارهاي عملکردي در حوزه یادگیري و رشد دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري کدامند؟  
وزه یادگیري و رشد در دانشگاه معیارهاي عملکردي در ح چهارمین سوال مصاحبه مربوط به

ه مقوله به چهارد ،هاي ارائه شده و تبدیل آنها به مفاهیم قابل تحلیل باشد که با توجه به پاسخ می
  :یابیم  دست می

 ،نفر هر آموزش يهاي آموزشی و دوره هاي اجرا شده براي کارکنان، هزینه سالانه یزان برنامهم
تبه ر د،هاي دفاع شده اساتی نامه عداد پایانت کنفرانس ها و سمینارها، ها، ت در همایشمیزان مشارک

 هاي اطلاعاتی تخصصی اینترنتی، فات ارائه شده، تعداد بانکتالیعلمی اساتید، تعداد مقالات و 
وجود آرمان و  میزان استفاده از آموزش الکترونیک، میزان استفاده از اینترنت توسط دانشجویان،

ها در جذب و تقویت  وجود استراتژي ها در حوزه آموزش و پژوهش، وجود استراتژي ها، ماموریت
هاي  تشاستفاده از تجربیات ار تعداد رشته یا گرایش جدید از سه سال گذشته و هیئت علمی،

  . موفق دنیا در آموزش
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  )سومین سوال مصاحبه (تحلیل تم  -3جدول 
  مقوله  مفاهیم  سوال

یی معیارهاي شناسا
عملکردي در حوزه 

فرایندهاي داخلی در 
دانشگاه هوایی شهید 

  ستاري

  سرانه مطالعه کتاب -
  )کارشناسی و ارشد(ه تعداد گرایش هاي ارائه شد-
  مشارکتی بودن فضاي انجام امور دانشکده -
  امکان پذیري انتخاب واحد طبق نیاز دانشجو -
  نشکدهارزیابی وضعیت علمی دانشجویان توسط دا -
  نسبت دانشجو به کارکنان-
  نسبت اساتید به دانشجویان -
  تعداد دانشجویان -
  میانگین نفرات در کلاس -

  ظرفیت و خدمات

  تناسب تخصص و امور محوله به کارکنان -
  میزان رضایت کارکنان از حقوق و مزایاي پرداختی -
  وجود سیاست هاي منابع انسانی در دانشکده -
  رك شغل کارکنان متوسط غیبت و ت -
فضا و (ا کیفیت شرایط کاري کارکنان دانشکده ه -

  )امکانات

  کارکنان

  میزان مشخص بودن شرح وظایف -
  میزان سرعت دانشکده ها در تصمیم گیري و حل مسائل-
  میزان تمرکز در تصمیم گیري -

  استانداردسازي

  ارزیابی عملکرد دانشکده ها از کارکنان و اساتید -
  ی دانشگاه از عملکرد دانشکده هاارزیاب -

  ارزیابی عملکرد

  میزان استفاده از تکنولوژي آموزشی -
ازقبیل شبیه (میزان استفاده از رسانه هاي آموزشی -

  ...)سازها و
  تکنولوژي آموزشی

  



  
  93 مستانز ،چهاردهم ، شمارهچهارمسال مطالعات منابع انسانی، فصلنامه 

 ت
170  / 170  / 

توان در قالب جدول  صاحبه شوندگان احصاء گردید را میهاي م آنچه از خلاصه نظرات و پاسخ
شناسایی معیارهاي عملکردي (، براساس موضوع مورد بررسی ائه کرد به این منظورار "تم"لیل تح

مفاهیم به دست آمده از موضوع را ) در حوزه یادگیري و رشد در دانشگاه هوایی شهید ستاري
بنابراین چهارمین . نماییم از اشتراکات مفاهیم را تعیین می قوله حاصل، متعیین نموده و در نهایت

  .گردد ارائه می 4شماره در جدول  "تم "تحلیل 
 

  بررسی سوال اصلی تحقیق
  هاي عملکردي در دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري کدامند؟ معیار

عیارهاي ، م"تم"هاي مصاحبه شوندگان و جداول مربوط به تحلیل  نظرات و پاسخبراساس خلاصه 
 :وان به شرح زیر خلاصه کردت م و فنون هوایی شهید ستاري را میعملکردي دانشگاه علو

 

  )چهارمین سوال مصاحبه (تحلیل تم  -4جدول 
  مقوله  مفاهیم  سوال

شناسایی معیارهاي 
عملکردي در حوزه 
یادگیري و رشد در 

دانشگاه هوایی شهید 
  ستاري

دوره هاي اجرا شده براي  میزان برنامه هاي آموزشی و
 کارکنان

   نفر هر آموزش ي سالانه يهزینه -
  میزان تفویض اختیار و مشارکت دادن کارکنان در امور -
  

  توانمندسازي کارکنان

  تعداد پایان نامه هاي دفاع شده اساتید -
  نفرانس ها و سمینارهاک میزان مشارکت در همایش ها،  -
  رتبه علمی اساتید -
  تعداد مقالات و تالیفات ارائه شده -

  اساتید

  صصی اینترنتیتعداد بانک هاي اطلاعاتی تخ -
  میزان استفاده از اینترنت توسط دانشجویان -
  میزان استفاده از آموزش الکترونیک -

 ITوضعیت

  وجود آرمان و ماموریت ها -
  وجود استراتژي ها در حوزه آموزش و پژوهش -
  وجود استراتژي ها در جذب و تقویت هیئت علمی -

وضعیت برنامه ریزي 
  استراتژیک

  گرایش جدید از سه سال گذشته  تعداد رشته یا -
  .استفاده از تجربیات ارتش هاي موفق دنیا در آموزش -

  نوآوري
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رضایت دانشجویان، شهرت و اعتبار دانشگاه، رضایت یگانهاي  بودجه، امکانات و تسهیلات آموزشی،
ی، تکنولوژي آموزش ارزیابی عملکرد، استاندارسازي، ظرفیت و خدمات، وضعیت کارکنان، اجرایی،

ضعیت برنامه ریزي استراتژیک و و ضعیت فناوري اطلاعات، و اساتید، توانمند سازي کارکنان،
 .آورينو
  

 هاي کمی تحلیل داده
که براي تحلیل . اه انجام شدآزمون مدل از طریق انجام پیمایش از مجریان امور آموزشی دانشگ

هاي گردآوري شده از جامعه  داده. داي بهره گرفته ش نمونه هاي به دست آمده از آزمون تی تک داده
 . ارائه شده است 5آماري در جدول شماره
 95دهد که در سطح اطمینان  یج آزمون تی تک نمونه اي نشان مینتا 5با توجه به جدول 

بزرگتر است، همچنین  96/1براي همه متغیرها از  )آماره تی( T-Value درصد، چون مقدار 
بیشتر می باشد، می توان پی برد که از ) 3( ها از میانگین شاخص انگین به دست آمده براي همهمی

یید مجریان امور نظر اعضاي جامعه آماري، الگوي طراحی شده الگوي مناسبی بوده و مورد تا
 .باشد آموزشی می

  خروجی آزمون تی در مورد آزمون مدل -  5جدول 
T-Value شاخص  تعداد پاسخ دهنده  میانگین  انحراف معیار  

  مالی 35  81/3 797/0  643/4

  مشتري 35  57/3  991/0  968/6

  فرایند هاي داخلی 35  76/3  774/0  166/13

  رشد و توسعه 35  04/4  743/0  384/12  
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هاگیري و پیشنهاد نتیجهبحث،   

تحقیق حاضر از این نظر که به موضوع اهمیت ارزیابی عملکرد و انتخاب یک الگوي مناسب ارزیابی  
پردازد، با دیگر تحقیقات مشابه است اما به لحاظ پرداختن به  اي یک سازمان آموزشی میعملکرد بر

هاي ارزیابی عملکرد دانشگاه هوایی شهید ستاري به عنوان یک دانشگاه نظامی  هاي شاخص ویژگی
ه ک .با استفاده از مدل کارت امتیازي متوازن، با دیگر تحقیقات متفاوت است ،و دانشگاه سازمانی

با توجه به هدف . باشد وت این تحقیق با دیگر تحقیقات میقلمرو مکانی متفا از ن تفاوت ناشیای
هاي سنجش عملکرد باید به  نفعان، شاخص ان دولتی مبنی بر تامین رضایت ذياصلی هر سازم

. سرعت و با سهولت ارائه نماینده اي طراحی شوند که میزان دستیابی به این هدف اصلی را ب گونه
بینی در مورد انحرافات احتمالی در  ها همچنین باید بتوانند به طرق مختلف امکان پیش صشاخ

گردد را فراهم  را که منجر به دور شدن از اهداف سازمان می سازمانهاي اصلی و حیاتی  فعالیت
ها در راه رسیدن  هاي مناسب براي ارزیابی عملکرد سازمان بنابراین، تعیین و تبیین شاخص .دکنن

ن مقاله با توجه به اهمیت در ای؛ لذا اندازهاي سازمان اهمیت فراوان دارد ه اهداف و چشمب
هاي دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري و ضرورت ارائه شفاف و روشن عملکرد این  فعالیت

اساس مدل کارت  وري آن، مدل جامع ارزیابی عملکرد دانشگاه بر سازمان و ارتقاء سطح بهره
ارائه  شگاه و انجام تحلیل تم و آزمون مدلي متوازن و از طریق مصاحبه با صاحبنظران دانامتیاز

که با توجه به معیارهاي مورد نظر خبرگان دانشگاه علوم و فنون هوایی ) 1شکل(این مدل  .شد
تواند به عنوان یک مدل بومی جهت سنجش عملکرد مورد  شهید ستاري طراحی شده است می

 .یرداستفاده قرار گ
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مدل ارزیابی عملکرد دانشگاه علوم و فنون هوایی شهید ستاري بر اساس مدل کارت امتیازي   - 1شکل
 متوازن

 
هاي اندازه گیري عملکرد در معیارهاي چهارگانه مدل  مشخص است، شاخص 1در شکل  چنانکه

و وظایف و کارکردهاي ذاتی دانشگاه و عناصر کارت امتیازي متوازن کاملا متناسب با بستر تحقیق 
داخلی و ذینفعان درونی و بیرونی آن است افزون بر آنکه در این مدل ویژگی هاي خاص دانشگاه 

تواند این  لحاظ شده است که این دو موضوع میهوایی شهید ستاري به عنوان یک دانشگاه نظامی 
از یک سو به  لذا ؛هاي مشابه متمایز نماید و مدلتحقیق را از سایر تحقیقات  مدل و یافته هاي این

  سازي استاندارد

  ارزیابی عملکرد دانشگاه 

  منظر مالی

  بودجه

  امکانات

  مشتري منظر
  رضایت دانشجویان

  شهرت و اعتبار دانشگاه

  هاي اجرایی رضایت یگان

  منظر فرایندهاي داخلی

  عملکردارزیابی 

  کارکنان وضعیت
  خدماتو  ظرفیت

  تکنولوژي

  منظر یادگیري و رشد

  توانمندسازي کارکنان
  وضعیت اساتید

 ITوضعیت

  ریزي استراتژیک برنامه
  نوآوري
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گردد  هادهاي کشوري و لشکري پیشنهاد میهاي وابسته به ن هاي آموزشی خصوصا دانشگاه سازمان
هاي  رزیابی عملکرد نسبت به تدوین مدلجهت افزایش عینیت، قابلیت پذیرش و شفافیت نظام ا

براي  هاي مدل فوق نیز پیشنهاداتی و شاخص بومی و تخصصی اقدام نموده و بر اساس معیارها
  :به شرح زیر ارائه می گرددبهبود وضعیت موجود 

در بعد منظر مشتري، از آنجا که جلب رضایت دانشجویان، شهرت و اعتبار علمی دانشگاه و  -1
رضایت یگان هاي اجرایی نهاجا به یک میزان حائز اهمیت است لذا برقراري تعادل بین کیفیت و 

آموزش، امکانات رفاهی و آسایش دانشجویان و در عین حال تلاش براي تربیت افسران کمیت 
 .پرتلاش، سختکوش و آماده براي رویارویی با شرایط دشوار و بحرانی ضروري است

یندهاي داخلی توجه به کارکنان دانشگاه و امکانات اداري و تکنولوژیک در اختیار آدر بعد فر -2
خصوصا نظر به اینکه در محیط هاي . زي کارکنان حائز اهمیت استایشان و نیز توانمندسا

ساتید و اعضاي هیئت علمی قرار دانشگاهی معمولا رسیدگی به کارکنان در سایه رسیدگی به ا
 .گیرد، توجه به این موضوع بسیار حائز اهمیت است می

درآمدزایی براي  هاي دانش بنیان و تنی بر دانش، ایجاد مراکز و شرکتتوجه به توسعه مب -3
هاي دانش بنیان  دید دولت محترم در حمایت از شرکتدانشگاه از یک سو با توجه به رویکردهاي ج

اي کاربردي، نوآوري و ه ذاتی دانشگاه در حمایت از پژوهش و از سوي دیگر با عنایت به وظایف
مالی و رشد و یادگیري تواند همزمان در هر دو معیار  زي راهبردي حائز اهمیت بوده و میری برنامه

 .موجب ارتقاي عملکرد دانشگاه گردد
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