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  چكيده
گيـري چنـدمعياره در جهـت ارزيـابي      هـاي تصـميم  مدلي در قالب كارت امتيـازي متـوازن و روش   يهدف از نگارش اين مقاله توسعه: زمينه و هدف

  .بود ابعاد چهارگانه را در داخل سازمان به شكلي كارا و اثربخش نفعان و ارتقاي ، افزايش رضايت ذيغيرانتفاعي عالي ها و مؤسسات آموزشاهدانشگ
 هيراعالي و ا آموزش مؤسساتترين معيارهاي ارزيابي  ي توصيفي، پيمايشي است كه به منظور شناسايي و تعيين مهم ا اين پژوهش مطالعه :بررسي روش

نشگاه فردوسي و ت علمي داانفر اعضاي هي 5نفر خبره كه متشكل از  21ي مورد مطالعه تعداد جامعه. انجام شد سساتومبندي اين  مدلي جهت رتبه ي
 3زهـا عبـارت بـود ا    ابـزار گـردآوري داده  . ندگيـري تصـادفي انتخـاب شـد     موسسه مورد بررسي بودند و به روش نمونه 8 علمي نفر اعضاي هيات 16

، بررسـي  Excellافزار آماري اكسل  هاي جمع آوري شده از طريق نرم داده. مرحله با فواصل زماني تكميل شد 3ي مجزا كه توسط خبرگان در پرسشنامه
 .و مورد تجزيه و تحليل قرارگرفت  تعيين وزن Expert Choiceسپس توسط 

، شهرت، ميزان قبولي در مقاطع تحصـيلي  آمدترين معيارها افزايش در موزش عالي مهمآ مؤسساتنتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه در : ها يافته
عالي سجاد به عنوان برترين موسسه غيرانتفاعي شهر مشهد انتخاب شد كه پـس از ان   آموزشموسسه  ،ه شدهيهمچنين با كمك مدل ارا. باشد بالاتر مي

 . نيز دانشگاه آزاد و موسسه خيام بودند

 ـتوجه به مـدل ارا ا ها شناسايي و رتبه بندي شدند و ب بر اساس اين پژوهش معيارهاي مهم جهت ارزيابي سطح كيفي دانشگاه: گيري نتيجه ه شـده بـه   ي
  .عالي مشهد پرداختيم آموزش مؤسساتبندي  رتبه

  غير انتفاعي ، موسسه آموزش عالياندازه گيري و ارزيابي عملكرد، كارت امتيازي متوازن، فرايند تحليل سلسله مراتبي گروه: كليدي واژگان
  

  مقدمه
اثربخش  ارتقايهاي  كار راه ترين مهمدر زمره  عملكردارزيابي    

از اين رو از ساليان بسيار دوره مديران . گردد سازمان تلقي مي
 كاري مناسب براي ارزيابي گران، در صدد ارايه راه و پژوهش

  تهـمتعددي از گذشهاي  ان روشـدر اين مي. اند ها بوده سازمان
  
  

از آن جمله . است  تا كنون براي ارزيابي عملكرد پيشنهاد شده 
وايز ـهاي جوـوازن، الگـه كارت امتيـازي متـان بوـت مي

هرم عملكرد، منشور عملكرد  كيفيت،سنجش عملكرد مالي،
  انداز و استراتژي از چشم BSCاهداف روش .)1(اشاره نمود

  
  
  

 دانشگاه تهران ،استاديار پرديس قمدكتري تخصصي مديريت صنعتي--1

 .دانشگاه تهران ،دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت صنعتي--2
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اه قديمي كه فقط بعد مالي آيند و با ديدگسازمان به دست مي 
ي دارد و اين تفاوت فراوانگرفت، تفاوت  ميسازمان را در نظر
كار و مشتريان  كه همان رشد، كسب و BSCدر سه بعد ديگر 

اين موضوع  يباشد نهفته است و هم چنين دربرگيرندهمي
است كه ما نقاط قوت و ضعف خود و رقبا را شناخته و 
بتوانيم با تمركز بر اين موارد كيفيت سازمان را بهبود 

 به دليل ديد كلاني كه بر سازمان دارد و BSCروش .دهيم
 EFQM هايي چونمدلبر تمامي موارد پنهان سازمان،  دربرگرفتن

و  QFD )(Quality Function Deployment  مانند ابزارهاييو 
مهندسي مجدد پيشي گرفته و براي ارزيابي مؤسسات و 

ها اعم از انتفاعي و غير انتفاعي در اين مقاله مورد دانشگاه
و  سساتوممشكل اصلي در .استفاده قرار گرفته است

نتفاعي عدم وجود هاي غيرا ها به خصوص سازمان سازمان
سيستم ارزيابي عملكرد دقيق و مناسب و نبود معيارهاي مهم 

باشد به نحوي كه  در جهت شناسايي جايگاه فعلي سازمان مي
  تمركز خود را بر روي موارد ساتـسومبسياري از اين 

 ،دهند ضروري از جمله افزايش امكانات رفاهي قرار مي ريغ 
و ميزان مقالات علمي در حالي كه مواردي از قبيل شهرت 

دانشجويان و اساتيد و يا افزايش رضايت مشتريان داخلي 
اما نبود معيارهاي  ،باشد خود عاملي براي افزايش درآمدها مي

مشخص، مورد تاييد و استاندارد مشكلات اين چنيني را براي 
  ن دليلـبه همي .موده استـعالي ايجاد ن آموزش ساتـسوم
م در ـخص كردن معيارهاي مهـمش بر آن شديم تا علاوه بر 

عالي  آموزش مؤسساتهاي غيرانتفاعي و به خصوص  سازمان
بندي اين معيارها پرداخته و سپس با توجه به اين  به اولويت

عالي غيرانتفاعي  آموزش مؤسساتبندي  ها به رتبه تـاولوي
بتوانند  سساتومشهر مشهد بپردازيم تا علاوه بر اينكه اين 

سطح كيفي  يد را شناخته و در جهت ارتقاوضعيت فعلي خو
هاي ديگر نيز بتوانند با  و دانشگاه سساتوم. خود گام بردارند

كمك اين مدل و استفاده از معيارهاي گرداوري شده در اين 
مقاله به بررسي جايگاه خود در بين رقبا پرداخته، نقاط ضعف 

در  ونها گام بردارند آخود را شناسايي نموده و در جهت رفع 
لازم به ذكر . ش نقاط قوت خود را كوشا باشندـجهت افزاي

است كه تا كنون در ايران هيچ مدلي جهت شناسايي و 
ه نشده است يهاي غيرانتفاعي ارا و سازمان سساتومبندي  رتبه
هاي  نبر آن شديم تا اين مدل را جهت استفاده در سازمالذا 

به صورتي است كه ساختار كلي مقاله . ه نماييمايغيرانتفاهي ار
شود، دهنده آن ارايه  و اجزاي تشكيل BSCدر ابتدا تعاريفي از 

هاي غيرانتفاعي و به طور خاص  سپس به معرفي سازمان
و در  شودپرداخته ميهاي غيرانتفاعي و دانشگاه مؤسسات

گيري چند معياره  ي تصميمها كينـتكو  AHPادامه با معرفي 
بندي معيارها را با كمك  و استفاده از اين روش اولويت

شناسايي  ،هاديـسپس مدل پيشن. يمـده خبرگان انجام مي
هاي سسات آموزش عالي و دانشگاهومعيارها در م نيتر مهم

با توجه به مدل و نتايج آن به داده، غيرانتـفاعي را ارايه 
  .پردازيمميآموزش عالي  مؤسساتبندي  اولويت

  بررسي پيشينه پژوهش
هاي متعددي به منظور  ارزيابي عملكرد  متا كنون سيست

ترين  در اين قسمت به بررسي موفق. ها ارايه شده است سازمان
  .پردازيمميدر اين زمينه   الگو هاي ارايه شده

  تاريخچه كارت امتيازي متوازن - 1-1
به عنوان ابزاري براي ارزيابي  BSCكارت امتيازي متوازن 

ي، مشتري، كسب و كار و عملكرد سازمان از چهار ديدگاه مال
بار  نرشد و آموزش و يادگيري تشكيل شده است كه اولي

 .)2(معرفي گرديده است1992توسط كاپلان، نوترون در سال 
 در كه يافتكليدي توسعه  يايده اين با متوازنكارت امتيازي 

 به) هاي مالي شاخص(عملكرد ارزيابي سنتي هاي شاخص كنار
هاي غير مالي نيز  منظر شاخص ها از ارزيابي عملكرد سازمان

با گذر دو دهه از مدل ارزيابي متوازن اين مدل . اخته استدپر
 توان از آن جمله مي. داراي نقاط عطف قابل توجهي بوده است

راهبرد  يرديفي و نقشه گرش آبشار گونه،  همي نبه توسعه
اين مدل داراي محاسن متعددي است كه در ادامه . اشاره نمود
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اي مختلف در سراسر ه استقبال سازمان :به آن اشاره شده است
با سيستم ، نگرش جامع و نظامند به ابعاد عملكرد، دنيا

، استفاده از منطق الگو ها و تشويق مرتبط شده است پاداش
هاي كسب و  امكان ايجاد اطمينان از سلامت فرايندبرداري، 

يشگامي و ، كار سازمان از طريق شناسايي نقاط قوت وضعف 
سازي در خصوص  توانمند، مانهدايت برنامه بهبود مستمر ساز

ليستي به  توسعه چك، هاي شركت الگوبرداري خارجي فرايند
ريزي و ارزيابي  منظور تجربيات خوبي كه در جهت برنامه

،  هاي نرم تكيه بر سنجه،  .كسب و كار استفاده شده است
مدت و  هاي سخت، كوتاه متأخر و بلند مدت علاوه بر شاخص

ت كاربري در كسب و تخصصي شدن مدل جه، پيشرو
هاي كوچك، بخش عمومي،  نظير سازمان(هاي مختلف كار

بر مفاهيم مديريت  بودن مبتنيو  ......) ي ومراكز بهداشت
بنابراين با توجه به توضيحات مذكور هدف  .)3(كيفيت جامع

مدلي جهت دريافت اين بازخوردها و برخورد مناسب  ي هيارا
با آنان و همچنين افزايش رضايت مشتريان و رفع نيازهاي 
آنان در زمان و به بهترين شكل ممكن و همچنين افزايش 

اي كه با رضايت مشتريان و كاركنان به گونه سساتومدرآمد 
هايي مانند  مدل .وده و موازي با يكديگر باشندهم جهت ب

EFQM گيري غالباً درصدد اندازه... ، جايزه مالكوم بالدريج و
هاي مورد ي اندازه هياراا در ما. ابعاد مالي و غيرمالي هستند

  ارچوب متوازن و متعادل داراي ضعف ـك چـنظر در ي
ت از در برخي موارد توجه به بعد مالي باعث غفل. باشندمي

گيري عملكرد شود، بنابراين براي اندازهديگر ابعاد سازمان مي
ها علاوه بر توجه به بعد غيرمالي در كنار بحث سازمان

عملكرد مالي به چارچوبي نياز است تا ضمن اهميت دادن به 
تصميمات استراتژيك و گزارشات بيروني سازمان، كنترل 

متوازن، ميسر ي و توزيع آن را به شكل رسان خدمتروزانه 
كارت امتيازي متوازن در واقع به عنوان يك ابزار  .)4(سازد

به علاوه امكان .گرددمديريت عملكرد معرفي و استفاده مي
اي شفاف و واضح از انداز سازمان به مجموعه تبديل چشم

ي از ستميساهداف را ايجاد نموده به طوري كه اين اهداف به 
كز روي كليت هاي عملكردي همه جانبه براي تمرمعيار

لكرد ـي كلان بر عمـوند و ديدگاهـشسازمان تبديل مي
در اين روش با در نظر گرفتن . )5(كندجاد ميـازمان ايـس

هاي سازمان اعم از مالي و غيرمالي تمركز بر تمامي جنبه
گيرد و جايگاهي استراتژيك  مزيت رقابتي سازمان صورت مي

ها براي ارتباط بين مديران و اعضا فراهم شده و روابط بين آن
تفاده از اين مقوله با اس). 1نمودار(بخشد را ترويج و بهبود مي

هايي و اندازه به اهداف را سازمان استراتژي و تيمأمور توانمي
يادگيري و  ب و كار،ـكس در چهار ديدگاه مختلف مشتريان،

به شكل  مقوله چهاركه اين . ديل نمودـد و مالي تبـرش
  .شوند هاي زير مطرح مي الوس

از نظر  نگرند؟مشتريان چگونه به سازمان مي: از نظر مشتري
از نظر  هايي قابليت دارد؟سازمان در چه زمينه: كسب و كار

آيا سازمان توانايي بهبود و : رشد و نوآوري و يادگيري سازمان
داران چگونه به سهام: از نظر مالي ايجاد ارزش را دارد؟

  ؟نگرندسازمان مي
دار بالا به پايين روند فرموله سازي راهبرد در خطوط جهت 

 كه يحالشود؛ در نشان داده مي BSCمك سازمان به ك
اين هستند كه  يخطوط جهت دار پايين به بالا نشان دهنده

  .)6(راهبرد بايستي از پايين به بالا اجرا گردد
  چند معياره گيري تصميمهاي  معرفي روش

ي به هدفي خاص بيشتر لازم است كه ابي دستبراي 
م ارزيابي كرده و اگيرنده، چندين معيار را به صورت تو تصميم
چنين فرايندي،  .هاي مختلف را بر طبق معيارها بسنجد گزينه
هاي تكنيك.)7(شود ه ميگيري چندمعياره ناميد تصميم
 گيري چندشاخصه در شرايطي كه براي اتخاذ تصميمات تصميم
. شود ت به كار گرفته ميـهاي معين موجود اس و معيار  بديل
هاي رايج در اين  تحليل سلسله مراتبي از جمله تكنيك  فرايند

  مالي آنـث به معرفي اجـبح يت كه در ادامهـحوزه اس
  .پردازيممي 
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ي ريكارگ بهفرموله سازي راهبرد بالا به پايين و  يكسب و كار از ديدگاه كارت امتيازي متوازن كه نشان دهنده يچهارجنبه .1نمودار 

  پايين به بالا
  
  

  تاريخچه فرايند تحليل سلسله مراتبي
  گيريها براي تصميمترين سيستماين فرايند يكي از جامع

به پالايش سلسله مراتب از پايين  چند معياره است كه 
پردازد و در نهايت براي هر يك مي) هدف(به بالا ) ها گزينه(

نمايد كه اولين بار در ي موجود وزن تعيين ميها نهيگزاز 
  . )8(توسط توماس ال ساعتي بيان گرديد 1970سال 

  هاي آموزشي غيرانتفاعيسازمان
آيد كه  ر ميعنوان سازماني به شماه يك سازمان غيرانتفاعي ب

دهي به مردم و  در جهت سرويس ،اف بودهـاز ماليات مع
، هدف اين نوع از  طور كليه ب. نمايد ع عام حركت ميمناف

بايست خيرخواهانه، آموزشي، علمي، مذهبي يا  ها مي سازمان
انتظار ،باشد اين يك تعريف عام و گسترده مي. باشد ادبي 
) خيريه(رود كه عموم مردم در امر كمك به اين مؤسسات مي

، سازماني قانون سازمان غيرانتفاعياز نظر .)9و10(ورزنداقدام

است كه در پي كسب سود و منفعت نباشد و به جاي آن 
هاي عمليات  درآمدهاي موجود را پس از كسر هزينه ي هكلي

ها اين سازمان. )11(كار گيرده معمول در راه منافع عامه ب
  به.ندـباش يت حقوقي و يا حقيقيـتوانند داراي شخص مي

تعلق ات ـاز مالي يتقي معافــازمان غيرانتفاعي حقيـيك س 
  .)12(گيرد مي
  

  روش بررسي
معيارها پرداخته و ليستي از معيارهاي مهم ابتدا به شناسايي    

اي كه توسط تيم خبرگان تكميل شده به  نامه به كمك پرسش
 6باشد كه  سوال مي 22نامه شامل  اين پرسش. ميآورددست 

مورد  5كار، و مورد كسب 5مورد در ارتباط با مشتريان، 
برگان نيز ـخ. گيرد ث مالي را در بر ميـمورد بح 6و  آموزش
ت علمي دانشگاه انفر اعضاي هي 5نفر كه متشكل از 21تعداد

  جنبه يادگيري و رشد
انداز يادگيري و بهبود و براي رسيدن به چشم

 رشد سازمان چگونه بايد باشد؟

 خليجنبه دا

براي رسيدن به رضايت مشتري چه فرايندهايي 
بهبود يابند؟بايد

 جنبه مشتري

انداز چگونه بايستي به براي رسيدن به چشم
نگريست؟مشتريان

  جنبه مالي

اگر بخواهيم موفق شويم چگونه بايستي به 
  سهامداران بنگريم؟

  )استراتژي(راهبرد 
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 موسسه مورد بررسي 8علمي نفر اعضاي هيات 16فردوسي و
مدرك دكتري با بندي از هر موسسه دو نفر  جهت رتبه .بودند

علمي  هياتنفر عضو  16دليل انتخاب . انتخاب شدند
تخصص بالا و ) نفر 2از هر موسسه (عالي  آموزش سساتوم

تعداد بيشتري از دانشجويان در مقاطع مختلف و ارتباط با 
نان آهمچنين انتخاب اساتيد دانشگاه فردوسي به دليل تسلط 

عالي غيرانتفاعي و تدريس پاره وقت در  آموزش سساتومبر 
بوده است كه موجبات  سساتوممورد از اين  3حداقل 
در كنار  سساتومجزيي را در رابطه با اين و هاي كلي  ديدگاه
در ادامه و . سازد دقيق ميسر مي ير جهت انجام مقايسهيكديگ

نامه  ترين معيارها مجددا با كمك پرسش پس از استخراج مهم
جهت انجام (ستون اولويت 2معيار و  13دوم كه متشكل از 
بود از خبرگان درخواست شد كه به ) مقايسات زوجي

مقايسات زوجي معيارها پرداخته تا بتوانيم بر اساس منطق 

AHP  و به كمك نرم افزارExpert Choice  وزن هر يك از
نامه  معيارها را محاسبه نماييم و در نهايت از طريق پرسش

 آزادعالي و دانشگاه  آموزش يموسسه 7سوم كه شامل نام 
شهر مشهد و ستون ) به دليل ماهيت غير انتفاعي(اسلامي 

ان جهت تكميل ماتريس تصميم مدل از خبرگ ،نان بودآ يرتبه
   .كمك گرفتيم

 ي هها با استفاده از برنام آوري پرسشنامه پس از جمع
و  صيها استخراج، تلخ داده) EXCEL(افزاري اكسل  نرم
  نامه روايي و پايايي پرسش يمحاسبه .بندي شد قهـطب
  رگانـورت بود كه در ابتدا از خبـنيز به اين ص 
 يـورد روايـرات خود را در مـت شد تا نظـدرخواس 
ه ـان هر سـه كنند كه مطابق نظر ايشـنامه اراي رسشپ

نتايج . طراحي شده داراي روايي مناسبي بودند ينامه شـپرس
  .باشد مي 1مطابق جدول 

  
  ها بررسي روايي پرسشنامه. 1جدول 

 لفاي كرونباخ كليآ آلفاي كرونباخ  1شماره  يپرسشنامه

 ابعاد كارت امتيازي متوازن

  75/0 مالي

7825/0  
  71/0 مشتري

  83/0 و يادگيري آموزش

  84/0 كار وكسب 

  8215/0 2شماره  يپرسشنامه

  725/0 3شماره  يپرسشنامه

  
  مدل پيشنهادي

هاي نوشته  نامه مطابق توضيحات بالا و با كمك مقالات و پايان
كارت امتيازي متوازن در هر يك از ابعاد  يشده در زمينه

سپس  ،به معيارهايي دست پيدا كرديمكارت امتيازي متوازن 
 تر تياهمهاي مطرح شده را به علاوه ساير معيارهاي با معيار

اين معيارها به  كه ميدادمرحله اول قرار  ينامهداخل پرسش
  .)12،4-15(شده است آوردهطور كامل در زير 

افزايش نرخ و  هامدآافزايش در، هاكاهش هزينه بعد ماليدر 
افزايش  بعد مشتريدر  .در نظر گرفته شد هاايياستفاده از دار

افزايش ، افزايش رضايت مشتريان داخلي، رضايت دانشجويان
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در بعد  .در نظر گرفته شد كاهش شهريهو  امكانات رفاهي
اختصاص بودجه براي مقالات به اساتيد و  آموزش و يادگيري

افزايش كيفيت و  ميزان قبولي در مقاطع بالاتر، دانشجويان
ت سيستم مديري وكار كسببعد در  .در نظر گرفته شد وزشيآم

ارتباط با ، با كيفيت كيفيت جهت تضمين انجام فرايندها
در اين مرحله و پس از  .در نظر گرفنه شد شهرتو  صنعت

 مؤسساتشناسايي معيارهاي اصلي كارت امتيازي متوازن در 
 و مصاحبه با نامه رانتفاعي با طراحي پرسشآموزش عالي غي

ها خبرگان و مشتريان اعم از داخلي و خارجي اين مراكز از آن
خواسته شد تا براي هر يك از اين معيارها بر اساس ارزش و 

 ياهميت آن معيار و در مقايسه با ديگر معيارها يك نمره
معيارها و زير معيارهاي حاصل . زوجي تعيين كنند يمقايسه

  .شده است آورده 2از اين تحقيق در جدول 
با  Expert Choiceو با كمك نرم افزار  AHPسپس با منطق 

  ات زوجي ارايه شده توسط خبرگان بهـه به مقايسـتوج
  .پرداختيم 3 مطابق جدول وزن دهي معيارها 

  
  

  ابعاد كارت امتيازي متوازن و معيارهاي اصلي هر بعد. 2جدول 

  رديف
هاي كارت امتيازي لايه

  متوازن
  معيار

1  

  مالي

  هاينهكاهش هز

  هاافزايش درامد  2

  هاافزايش نرخ استفاده از دارايي  3

4  

  مشتري

  افزايش رضايت دانشجويان

  افزايش رضايت مشتريان داخلي  5

  افزايش امكانات رفاهي  6

  كاهش شهريه  7

8  

  و يادگيري آموزش

  اختصاص بودجه براي مقالات به اساتيد و دانشجويان

  بالاتر ميزان قبولي در مقاطع  9

  يآموزشافزايش كيفيت   10

11  

  هاي داخليفرآيند

  سيستم مديريت كيفيت جهت تضمين انجام فرايندها با كيفيت

  ارتباط با صنعت  12

  شهرت  13
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  هاماتريس مقايسات زوجي خبره 3جدول 

 معيارها

ينه
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ش
كاه

 ها

امد
 در

ش
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ا
 ها
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ان 
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ت 
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ت 
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ريه
شه

ش 
كاه
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 به 

لات
مقا

ي 
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جه
بود

ص 
صا

اخت
يان

جو
انش

د
 

لاتر
ع با

قاط
ر م
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ن ق

ميزا
 

ت 
كيفي
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ام 
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ن 
ضمي

ت ت
جه

ت 
كيفي

ت 
يري
 مد

ستم
سي

يت
كيف

 با 
دها

راين
ف

 

عت
صن

 با 
اط

ارتب
 

رت
شه

 

 1 82/1 1 091/2 09/2 402/2 97/1 402/2 1 1  4/2 74/1 1 هاكاهش هزينه

 1 09/2 1 741/1 1 402/2 1 1 89/1 1 97/1 1 57/0 هاافزايش درامد

 89/1 1 1 1 1 821/1 1 1 1 97/1 1 51/0  42/0 هاافزايش نرخ استفاده از دارايي

 1 1 1 1 97/1 402/2 82/1 1 1 1 51/0 1 1 افزايش رضايت دانشجويان

 89/1 1 1 821/1 1 974/1 89/1 1 1 1 1 53/0 1 ش رضايت مشتريان داخليافزاي

 1 74/1 1 402/2 82/1 741/1 1 1 1 1 1 1 42/0 افزايش امكانات رفاهي

 1 97/1 1 1 1 1 1 1 53/0 55/0 1 1 51/0 كاهش شهريه

اختصاص بودجه براي مقالات به 
 اساتيد و دانشجويان

42/0 42/0 55/0 42/0 51/0 574/0 1 1 1 1 82/1 1 1 

 1 1 1 741/1 1 1 1 549/0 1 51/0 1 1 48/0 ميزان قبولي در مقاطع بالاتر

 89/1 97/1 97/1 1 57/0 1 1 416/0 55/0 1 1 57/0 48/0 يآموزشافزايش كيفيت 

سيستم مديريت كيفيت جهت 
 تضمين انجام فرايندها با كيفيت

1 1 1 1 1 1 1  549/0 1 506/0 1 4/2 1 

 1 1 42/0 506/0 1 1 51/0 574/0 1  1 1 48/0 55/0 اط با صنعتارتب

 1 1 1 53/0 1 1 1 1 53/0 1 53/0 1 1 شهرت

  
ات ــه مقايسـدول بالا كـاز ج دهــآمت ــج به دسـنتاي

  لـامـد و شـدهيـان مــرگان را نشـــي خبـزوج
  

   دادهان ــنش 2ودار ــمن در ،ـدـباشميا ــهوزن 
  .شده است
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  اوزان استخراج شده از طريق ماتريس مقايسات زوجي و فرايند تحليل سلسله مراتبي گروهي. 2نمودار

  
به  آنها ي شانون و انحراف معيارآنتروپسپس از طريق روش 

ها پرداخته و با كمك رابطه زير آنها وزن يمحاسبه و مقايسه
 به دست 4وزن نهايي را مطابق جدول  ،را با هم ادغام نموده

  .ميآورد

 

  
  هايافته

 بهي شهر مشهد ـغيرانتفاع يموسسه 7ش ـدر اين پژوه    
يت ـهد به دليل ماهـاسلامي مش آزادعلاوه دانشگاه 

 برگان وـق نظر خـخاب و مطابـتفاعي بودن ان انتـغيران
ك ـيح داديم به كمـشتر توضـپي كههايي  نامه شـپرس

و يار جاگير ـكه بس(ياره ـمع ندـري چـميم گيـتص هاي روش
 آورده الهـن اصلي مقـمين دليل در متـد و به هـبودن بر زمان

ينان ـاطمب ـبتدي شدند و در نهايت جهت كس رتبه) نشدند
ك ـكم و نتيجه گيري كلي با آمدهج به دست ـاز نتاي
به رتبه بندي جامع و نهايي  دهي ادغامي هـرتب ياـهـروش

  .رسيديم
  گيري چند معياره هاي تصميم روش

 TOPSIS ،ELECTRE ،SAW ،WSA ياـه روشك ـا كمـب 
س تصميم پرداختيم و ـبه حل ماتري MAPPAC (16-22) و

ي ـادغامه بندي ــرتب هايك روشـمـا كـبرا  لـحاص جـنتاي
به ــايي روش رتـنه جدول وديمـه نمـگر مقايسـيكدي با

گر ـاز دي .دـباشميزير  لـكـش قـابـمطي ـادغام بندي
دي ـبن بهــرت وان بهـت مييز ـش نــپژوه نـاي ايـه تهــافـي

 6دول ـابق جـمود كه مطـاره نـهم اشـم ارهايـمعي
.دـباش يـم



BSC,GAHP مدل ارزيابي موسسات توسط          46 

 92 و تابستان بهار ،10 ي شماره ،6 ي دوره زنجان، پزشكي علوم در آموزش ي توسعه ي مجله

  
  جدول وزن نهايي. 4جدول

 

 فرايندهاي كسب و كار يادگيري و آموزش مشتري مالي
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AHP 1187/0  0937/0  07809/0 085/0 086/0 084/0 0667/0 0564/0 066/0 0704/0 074/0 055/0 0651/0 

 0789/0 096/0 96/0 0791/0 0901/0 0733/0 0731/0 072/0 071/0 072/0 07074/0  0734/0 0737/0 شانون

انحراف 
 معيار

0639/0  0616/0  3039/0 044/0 034/0 058/0 049/0 0418/0 1752/0 0962/0 172/0 172/0 0975/0 

 0861/0 157/0 157/0 0923/0 1794/0 0297/0 0412/0 061/0 036/0 046/0 02889/0  0729/0  0962/0 تركيب

  
  

  هاي مختلف تجميع رتبه بندي دانشگاه. 5جدول 

  

  SAW WSA MAPPAC TOPSIS ELECTRE3  كاپلند بردا ميانگين

 ١  ١  ١  ٢  ١  ١  ٢  ١ 1دانشگاه شماره  1

  ٣  ٣  ٣  ٣  ٢  ٣  ٣  ٣ 2دانشگاه شماره  2

  ۴  ۴  ۴  ۴  ۴  ۴  ۴  ۴ 3دانشگاه شماره 3

  ۶  ۶  ٧  ۶  ٧  ۶  ٧  ٧ 4دانشگاه شماره 4

  ٧  ٧  ٨  ٨  ٨  ٧  ٨  ٨ 5دانشگاه شماره 5

  ٢  ٢  ٢  ١  ٣  ٢  ١ ٢ 6دانشگاه شماره 6

  ۵  ۵  ۶  ٧  ۶  ۵  ۵  ۵ 7دانشگاه شماره 7

  ۵  ۵  ۵  ۵  ۵  ۵  ۶  ۶ 8دانشگاه شماره 8
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  هاي پژوهش بندي معيارها و زير معيار رتبه. 6جدول

ف
ردي

هاي كارت لايه  
  امتيازي متوازن

  يبند رتبه  معيار

1  
  مالي

  8  هاكاهش هزينه
  1  هاافزايش درامد  2
  13  هاافزايش نرخ استفاده از دارايي  3

4  

  مشتري

  7  افزايش رضايت دانشجويان
  9  يت مشتريان داخليافزايش رضا  5

  6  افزايش امكانات رفاهي  6

  4  كاهش شهريه  7

8  

  و يادگيري آموزش

  5  اختصاص بودجه براي مقالات به اساتيد و دانشجويان

  3  ميزان قبولي در مقاطع بالاتر  9

  12  يآموزشافزايش كيفيت   10

11  

  هاي داخليفرآيند

  11  ا با كيفيتسيستم مديريت كيفيت جهت تضمين انجام فراينده

  10  ارتباط با صنعت  12

  2  شهرت  13

  
  بحث

هاي غير انتفاعي دانشگاه 5در اين مقاله با توجه به جدول    
شود كه ملاحظه مي همان طورشهر مشهد رتبه بندي شدند كه 
عالي  آموزشموسسه ( 1 يبهترين دانشگاه، دانشگاه شماره

گذشته نيز به عنوان  در سالغير انتفاعي سجاد مشهد بوده كه 
دومين دانشگاه برتر خراسان و سومين دانشگاه غيرانتفاعي 

 6ي دانشگاه شمارهو سپس  بود) كشور انتخاب گرديده است
ل مهم در بعد به امكانات و ساير مساي با توجه آزاددانشگاه (

ي دوم كلي را به توانست رتبه) مالي كارت امتيازي متوازن
دانشگاه خيام ( 2 يدانشگاه شماره سپسخود اختصاص داده، 

 يرتبه) ي و بعد مشتريانها رشتهبا توجه به تنوع فراوان در 
 ها دانشگاهسوم را كسب نمود و طبق رتبه بندي كلي بالا ديگر 

ل از قرار گرفتند كه به دليل برخي مسايي بعدي ها رتبهنيز در 
  .نماييم نان خودداري مينام آ آوردن

كنيم  مشاهده مي 6 يجه به جدول شمارهدر اين مرحله با تو
ترين معيار با توجه به عدم حمايت مالي توسط دولت  كه مهم

به همين ترتيب شهرت نيز در جايگاه  .بودمدها آافزايش در
سوم  يو معيار قبولي در مقاطع بالاتر در رتبه گرفتدوم قرار 

 يقاگردد تا در راستاي ارت در ادامه نيز پيشنهاد مي گرفتقرار 
تمركز خود را بر روي معيارهايي كه  ،سطح كيفي سازمان
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هاي  داراي ارزش بيشتري هستند قرار دهيم، و استراتژي
البته نبايد از  .بر اين اساس تدوين و اجرا نماييم سازمان را

نرخ استفاده و ي آموزشمعيارهاي كم اهميت از جمله كيفيت 
  .ل شويمها و سيستم مديريت كيفيت نيز غاف از دارايي

مي توان از نتايج حاصل از اين پژوهش براي دانشجوياني كه  
ها را دارند استفاده نمود  تحصيل در اين دانشگاه يقصد ادامه

. تحصيل خود انجام دهند يتا انتخابي درست جهت ادامه
معيارهاي مورد بررسي در اين بحث بيشتر در ابعاد كارت 

ها از ن از ديگر روشتواامتيازي متوازن قرار داشت كه مي
جمله فرايند نگري نيز براي رسيدن به معيارها استفاده نمود و 

توان از ديگر معيارها در انتخاب برترين علاوه بر اين مي
پيشنهاد بعدي نيز استفاده از همين . دانشگاه استفاده نمود

ي مختلف تحصيلي در سطح ها رشتهبندي  روش براي رتبه
ين صورت كه بتوان مشخص نمود كه باشد به ا شهر مشهد مي

 بيشتري داشته و بهتر عمل يدر هر رشته كدام دانشگاه نمره
  .كرده اند

  
  نتيجه گيري

 اي آموزشيـهازمانـس اييـنه دفـه هـايي كـاز آن ج   

 جهت در عالي كيفيت آموزشي با خدماتي ارايه غيرانتفاعي

   تماعياج سازماني و ردي،ـف وحـرفاه در سط حـسط افزايش
انتخاب  به تواند مي  شناسايي بهترين دانشگاه )23(دـباشمي
تحصيل و شناسايي نقاط  يترين گزينه جهت ادامه بـمناس
لاوه ـبه ع.ها بينجامدعف هر يك از اين سازمانـت و ضقو
و  تر فيضعتوانند با تمركز بر روي ابعاد  مي ها اهـدانشگن ـاي

و در  ،ي را جذب نمودهشتريبها مشتريان تقويت اين بخش

 مقاله، ضمن اين .راستاي اهداف سازمان حركت نمايند

 حتت عملكرد ارزيابي معروف هايمدل از يكي يريكارگ به

معيارهاي مناسب براي  يدرصدد ارايه امتيازي كارت عنوان
 آن مدل اين موفقيت و علت مقبوليت. بودارتقاي عملكردي 

 و نگردمي سازمان عملكرد بر كلان و وسيع ديدي با كه است
 و داخلي فرايندهاي مشتري، مالي، ديدگاه چهار بر اساس
 هادانشگاهبندي معيارهاي مهم در  به دسته رشد و يادگيري

هاي تصميم گيري چند پردازد و سپس با استفاده از روش مي
ي ادغامي نتايج حاصل از اين بند رتبههاي  معياره و روش

بندي و در نهايت دانشگاه برتر انتخاب چهار ديدگاه اولويت
تواند بازخوردهاي لازم موسسه مي ،اين مدل هيبا ارا. گرددمي

در قالب معيارهاي به دست  جهت افزايش رضايت مشتريان را
گرفته و با تمركز بر نقاط ضعف و قدرت  BSC از روش آمده

 تحليلهمچنين با .خود در راستاي اهداف دانشگاه گام بردارد
توان علاوه بر و بررسي دقيق روي نتايج حاصل از مدل مي

نيازهاي مشتريان به نحو مطلوب، درآمد سازمان را نيز  نيتأم
  .افزايش داد

  
  ير و تشكرتقد
  موزش آش در موسسات ـن پژوهـبا توجه به اينكه اي   
  م ازـدانيت، لازم ميـته اسـرفـهد انجام گـي مشـعال

  ان موسساتـنـي و كاركـت علماـاي هيـي اعضـتمام 
  را در اـه مـد و دانشگاه فردوسـي كـالي مشهـوزش عـمآ 
  ر و قدردانيـشكـد، تـمودنـش ياري نـانجام اين پژوه 
.نماييم 
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Background  and  objective:  The  main  objective  of  this  paper  is  to  evaluate  the  performance  of 

nonprofit  higher  education  institutes  and  universities  by  Balanced  Score  Card  (BSC)  and Multiple 

Attribute Decision Making (MADM). 

Materials and Methods: A descriptive method  is used  in the study. A new model  is  implemented for 

ranking the institutes. Research population include 21 faculty members selected by random sampling. 

Data was  collected  by  3  separate  questioners,  analyzed  by  SPSS  software,  and weighted  by  Team 

Expert Choice software. 

Results: The results of this research showed that in non‐profit institutes of higher education the most 

important  criteria  include  higher  income,  credibility  and  number  of  students  accepted  for  higher 

education.  

Conclusion: Our model can be used for ranking higher education institutes in Iran. 

Keywords: Balanced score card (BSC), Multiple attribute decision making (MADM), GAHP, nonprofit 
higher education institutes (NHEI). 


