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 دهیچک
در  EFQMی مدل تعالی سازمانی اربست معیارهای نه گانهحاضر با هدف بررسی میزان ک پژوهش   

، از روش توصیفی از نوع پیمايشی استفاده شده است. بدين  پژوهشدانشگاه به انجام رسید. در اين 
نفری دانشگاه، با روش تصادفی  9933ی آماری  منظور، دانشگاه آزاد شهرکرد انتخاب و از میان جامعه

اعضای هیأت علمی، کارکنان و دانشجويان بر اساس جدول مورگان به عنوان نفر از  222ای تعداد  طبقه
هايی که با دانشگاه در ارتباط هستند بعنوان نفر از کارکنان سازمان 211نمونه انتخاب شدند. همچنین 

 9گیری عبارت از منظور شدند. ابزار اندازه پژوهشبه عنوان بخش ديگری از نمونه  "افراد جامعه"
 EFQMی محقّق ساخته بود. روايی ابزار به تأيید چند نفر از اساتید و کارشناسان آشنا به مدل  هپرسشنام

به ترتیب برای  1991و 1990، 1932ها با روش آلفای کرونباخ  رسید و پس از آزمون اولیه، پايايی پرسشنامه
معه محاسبه شد. جهت های مربوط به اعضای هیأت علمی و کارکنان، دانشجويان، و افراد جاپرسشنامه
های میانگین، انحراف معیار، توزيع فراوانی و درصد توزيع شاخص –ها از آمار توصیفی  تحلیل داده
و آمار استنباطی مشتمل بر تحلیل واريانس، شفه و دانکن استفاده شد. نتايج حاکی از آن است  –فراوانی 

دانشگاه تفاوت معناداری وجود اين در  EFQMکه بین میزان کاربست معیارهای مدل تعالی سازمانی 
%؛ خطّ مشی و 53بدين صورت است: رهبری:  EFQMدارد. همچنین میزان کاربست معیارهای مدل 

%.؛ نتايج کارکنان: 5992%؛ فرايندها: 51ها و منابع: %؛ مشارکت5292%؛ کارکنان: 59995استراتژی: 
اين %. در مجموع 5999ايج کلیدی عملکرد: %؛ نت51%؛ نتايج جامعه: 5595%؛ نتايج مشتريان: 5292

 کسب کرد.را  523ی  ، نمرهEFQMی مدل  نمره 0111دانشگاه از 

 .EFQM: ارزیابی، دانشگاه، تعالی سازمانی، آموزش عالی، هاواژه کلید

                                                 
            .00/01/23تاريخ پذيرش مقاله:   2/5/23تاريخ دريافت مقاله:  

 نويسنده مسئول(.شناسی دانشگاه شهید بهشتیاستاديار گروه علوم تربیتی دانشکده علوم تربیتی و روان( 

Email:  

 کارشناس ارشد مديريت آموزشی. 
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 مقدمه

زء های اخیر بسیاری از افراد بر اين باور بودند که عملکرد کارکنان تنها حاصل تعامل سه جتا سال  
های مهارتی و فکری افراد و منابع در دسترس است. مديريت نوين بر اين واقعیت انگیزش، توانايی

 کید دارد که عملکرد کارکنان بیش از آنکه به خود آنان مربوط شود به سازمان آنان بستتگی دارد أت
های بر هدفمند است که از طريق فرايندهای مبتنی مديريت مبتنی بر عملکرد رويکردی نظام. [5]

ها به بهبود عملکرد  های عملکرد و بکارگیری اين داده استراتژيک عملکردی، بازنگری گزارش داده
 انجامد. ها میسازمان

وغی برختوردار  که از چه بخشی باشند و يا از چه اندازه، ستاختار يتا بلت    از اين صرفنظرها،  سازمان  
ت مناسب نیاز دارند. مدل تعالی اروپايی، ابزاری قیتّ به استقرار سیستم مديريباشند برای کسب موف

کته در کجتای مستیر     گیتری ايتن   انتدازه ی  کند تا به وسیله ها کمک می عملی است که به سازمان
ی  تتا از فاصتله   رستاند  ؛ از سوی ديگر به آنان يتاری متی  برتری قرار دارند، به اين مهم دست يابند

. های موجود برای بهبود بپردازنتد  حل سازی راه ه شبیهآگاهی يافته و سپس ب ،سازمان خود تا برتری
-ها و حذف اتتفف  های مشتريان، کاهش هزينه شرايط جديد و مقتضیات زمان، انتظارات و خواسته

  دهد.ر را شکل میهای نظری و عملی اين طرز تفکّ م کیفیت بر سود پايهها، و تقدّ
ی دستتیابی بته    قیتّ و نحوهموف ،های جديدافق هتوجّه بهای متعالی آنهايی هستند که با سازمان  

ها در بهترين شرايط سازمانی کنند. تداوم اين کامیابی آنها در جهت رضايت ذينفعان خود حرکت می
ی تکنولوژی، تغییر  های شديد و فزاينده، ابداعات سريع در عرصهدر جهانی با رقابت ومشکل است 

نمايتد. بتا    ای اقتصادی و اجتماعی بته مراتتب مشتکلتر متی    ه فرايندها و تغییرات متناوب در عرصه
برای ترويج رويکردهتايی بتا   0 [02 ](EFQMها بنیاد اروپايی مديريت کیفیت )شناسايی اين چالش

گذاری شد و متدل تعتالی   دنبال تداوم برتری خود هستند پايهه ی جهانی برای مديرانی که ب گستره
EFQM  شود  ی میها تلقّبهبود سازمان چارچوبی اولیه برای ارزيابی ورا ارائه کرد. اين مدل بعنوان
 .  [0] تواند آنان را به نتايجی پايدار برساند و می
   در مقايسه بتا نظريتات جديتد کیفیتت مشتخص       ايرانبا بررسی شکلی و محتوايی نظام آموزشی   
لی دچتار اشتکا ت   شود که بطور قطع نظام آموزشی ما اعم از آموزش و پرورش و آمتوزش عتا  می

ی مديريتی صحیح که قادر باشتد از يتک ستو     . بنابراين بکارگیری يک شیوه[3] باشدای میعديده
نمايد.  اين اشکا ت و نواقص را شناسايی کند و از سوی ديگر به رفع آنها بپردازد، اجتناب ناپذير می

( عتفوه بتر   EFQMکیفیتت ) ها نشان داده که مدل تعالی سازمانی بنیاد اروپتايی متديريت   بررسی
. [2]های خدماتی و آموزشی نیز موفّتق بتوده استت    های تولیدی، در ارتقاء عملکرد سازمانسازمان

ای و دوطرفه بترای   ی يادگیری شبکه ها، فراهم ساختن تجربه اين مدل، با ارزيابی عملکرد دانشگاه
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لتی  موفقّ ابزار و اقتدامات عم  های آموزش و يادگیری، و کمک به اجرای آنها، فراهم آوردن فرصت
کنتد تتا بته طتور      های آنان، به مؤسّسات آموزشی کمتک متی   قیتّها و نیز شناسايی موف در کفس

رستد فتراهم آوردن    بدين ترتیب بته نظتر متی   . [2]پیوسته به سطوح با تری از عملکرد نائل شوند 
هتای اصتفح نظتام    ويتت هتای آمتوزش از اول  در سازمان EFQMی  زم برای استقرار مدل  زمینه

مديريتی آنها و نخستین گام در مسیر طو نی موفّقیتّ آنان است و اين همتان حقیقتتی استت کته     
 حاضر را فراهم آورده است. پژوهشی آغاز  انگیزه

 مروری بر مبانی نظری

ف غايی هر سیستم انسانی حرکت در جهت پیشرفت، تکامل و تعالی است و تکامتل و تعتالی   ده   
آينتده، مرحلتگ گتذار بستیار     ی  هرشد، پیشرفت، توسعه و تکامل اجزای آن بستتگی دارد. دهت  آن به 

هتا  های دولتت لیتوحساسی برای اقتصاد، آموزش، صنعت و تجارت کشورمان است. وظايف و مسؤ
های دولتی، صنعتی و بازرگتانی موجتود در جوامتع صتورت     سازمانی  هبه وسیل در قبال جامعه غالباً

 رونتد. در ها به شتمار متی  اين سازمان هایهدفق ی برای تحقّعامل مهمّ ،منابع انسانیپذيرد و می
مورد نظر ستو    هایهدفهای ياد شده را به سوی حقیقت اين نیروهای انسانی هستند که سازمان

هتا  خود نائل شوند، موجبات دستیابی جامعه و سرانجام دولت هایهدفدهند و زمانی که آنها به می
د هستتند کته بتا    ها نیازمند مديرانی نوانديش و متعهّت . بنابراين سازمانآيدداف خود فراهم میبه اه
 و ها و شرايط حاکم بر دنیای کنونی بتوانند رشد و تعالی سازمان خود را ادامته دهنتد   سختیی همه

م از آنجتايی کته نظتا    .[9] ديريتی استتفاده کننتد  مت های نوين  متناسب با فرهنگ کشور از تکنیک
های يک جامعه است، اين امر پیرامون آن بیشتر صتد   ترين سیستمآموزشی از مهمترين و حساس

 کند.می
ه د که بت کنص میبا نظريات جديد کیفیت مشخّ ی آن مقايسه کشور وبررسی نظام آموزشی  لیکن 

ز . اباشتد  مشتکفتی متی  طور قطع نظام آموزشی ما اعم از آموزش و پرورش و آموزش عالی دچتار  
 توان به موارد زير اشاره نمود: های کشور قرار دارد می هايی که پیش روی دانشگاهجمله چالش

  منابع محدود با استفاده ازبرآوردن تقاضاهای فزاينده. 

 پاسخ ضمنی به انتقادات بیرونی از منابع مختلف. 

 هتا  های اداری و علمی در دپارتمتان پل زدن بر روی فواصلی که اغلب بین فرهنگ
 .وجود دارد

 ّر بیشتر در مورد واحدهای آموزشی به عنوان سازمانتفک. 

 ّهتا در ستاير   ستات آموزشتی و ستازمان   های اثربخش ستاير مؤسّ الیتيادگیری از فع
 .تجاری و دولتی( ها )مراکز بهداشتی،بخش
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 ی بهبود مداوم و دائمی پذيرش فلسفه. 

 د رهبران در هر بخشها و تعهّی قابلیت توسعه. 

  مناسب و پیشگیرانه به فشارهای ناشی از حسابرسی و سنجش عملکردپاسخ. 

 [9] ريزی و اجراداشتن راهبردهای تلفیقی و سیستماتیک برای ارزيابی، برنامه. 

هتای تکنولوژيتک، بتا  رفتتن انتظارهتا و تغییرهتای جمعیتتی         و همینطتور پیشترفت   متوارد اين   
ی مطالتب آموزشتی،    و ابزارهتای جديتد و ارائته   تقاضاهای ذينفعان برای پاستخگويی   دانشجويان،

 رو های کنونی هستند که نیاز به نوآوری در آموزش عالی را ضروری می کننتد. روبته  چالش همگی

مشکل بستیار بزرگتی استت و     است،مالی محدود  دارای منابعکه محیطی در ها  شدن با اين چالش
متورد بتازبینی قترار     های خود راالیتعّتی فهای سنّآموزشی بايد روش هایهسروشن است که مؤسّ

هتا و فنتون جديتد     کارگیری روشبداده، به منظور ماندگاری سازمان در زمان حال و آينده اقدام به 
 .کنند
ها قرار دارد اين استت کته بتا چته ابتزاری و       آنچه به عنوان سؤال بزرگ فراروی دانشگاهاکنون    

های قابل بهبود  شکل جامع تمام نقاط قوّت و حوزهچگونه می توان ضمن بررسی موارد مختلف به 
رقابتت آمتاده کتردم امتروزه انديشتمندان و      ی  هق در عرصرا شناسايی و خود را برای حضوری موفّ

فراگیتر بترای افتزايش کارآمتدی      وری بر مديريت کیفیت جامع بته عنتوان راه حتلّ   ران بهرهمتفکّ
ضامن انجام يافتن کارها به طور صحیح، متداوم   ها از طريق ايجاد سیستمی در مديريت کهسازمان

چارچوب توجّه به مديريت کیفیت جتامع،   سطوح و زوايای سازمان باشد تأکید دارند. دری  و در همه
هتا و  های مختلف مديريتی در ستازمان های تعالی سازمانی به عنوان ابزاری برای استقرار نظام مدل

اند. بکتارگیری ايتن   فی شدهها معرّآنها در استقرار اين نظامنیز ابزاری برای سنجش میزان موفّقیتّ 
هتای عملکترد آنهتا    که در شتاخص دارد رشد قابل توجّهی  ازهای مختلف نشان ها در سازمان مدل
ی آن در  کنتد و انتدازه  الیتت متی  فا  افتاده است. يک سازمان صرفنظر از اينکه در چه بخشی فعّاتّ

برای اينکه بتواند به موفّقیّتت دستت يابتد، بايتد يتک چتارچوب       های اقتصادی چقدر است، مقیاس
برای خود انتخاب کند. مدل تعالی سازمانی يک ابزار عملیاتی قوی است کته متی    بمديريتی مناس

  [.9] ها به کار گرفته شودط سازمانتواند برای مقاصد مختلفی توسّ
تا چه اندازه  EFQM))يی دارندم اين مدل ها آشنا های ما چقدر با اين مدل ها در عمل دانشگاامّ    

آن تا وضع مطلوب چقدر استم راهکارهای عملتی بترای کاربستت    ی شود و فاصله بکار گرفته می
بر آن است تا در ابتدا حاضر  پژوهشمدل تعالی سازمانی در دانشگاه کدامندم با توجّه به اين مسائل 

را در دانشتگاه آزاد استفمی واحتد     EFQMنی های مختلف مدل تعالی سازما فهمیزان کاربست مؤلّ
ص شدن نقاط قتوّت و ضتعف دانشتگاه، راهکارهتايی را در     شهرکرد ارزيابی نموده و سپس با مشخّ

لذا هدف اصلی  د.کنجهت ارتقای سرآمدی در اين دانشگاه و ديگر مؤسسات آموزش عالی پیشنهاد 



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

در دانشتگاه آزاد استفمی واحتد     EFQMهای متدل   معیارهایبررسی میزان کاربست اين پژوهش 
 باشد. در راستای اين هدف، دو سؤال زير مطرح شدند:می شهرکرد

 تفاوت معناداری وجود داردم EFQMبین میزان کاربست معیارهای مدل آيا  .1
 چقدر استم EFQMمیزان کاربست مدل  .2

 

  پژوهش شناسیروش

اعضای هیأت علمی، کارکنان،  ی ، توصیفی از نوع پیمايشی است. کلّیهپژوهشروش انجام اين 
ی پیرامون دانشگاه آزاد شهرکرد در سال  نفر افراد دانشگاه( و جامعه 9933دانشجويان )تمامی 

را تشکیل  پژوهشی آماری اين  ای هستند که در کنار هم جامعه ، مجموعه0922-23تحصیلی 
تعیین شد و روش  بر اساس جدول مورگان پژوهشی آماری  زم برای  دهند. تعداد نمونه می

باشد. از جامعه  ای و تصادفی در دسترس می گیری، روش تصادفی طبقهمورد استفاده در نمونه
نفر به شرح زير بعنوان نمونه انتخاب  222ای تعداد  آماری فو  الذکر، با روش تصادفی طبقه

دانشجويان  -9مرد(؛ و  35زن و  29کارکنان )  -2مرد(؛  009زن و  29هیأت علمی )  -0شدند: 
پسر(. ضمناً بعلتّ وسعت جغرافیايی، مشخصّ نبودن تعداد و عدم قابلیت  291دختر و 090)

نفر از کارکنان  بعضی  211دهند،  ی پیرامون دانشگاه را تشکیل می دسترسی به افرادی که جامعه
ی امداد  یتههايی که با دانشگاه در ارتباط هستند )ادارات آموزش و پرورش، تعاون و کماز سازمان

را تشکیل  پژوهشی  منظور شدند که بخش ديگری از نمونه "افراد جامعه"امام خمینی( بعنوان 
کنیم که  بسنده می [01]دهند. در توضیح کفايت اين تعداد به بیان نظر نادری و سیف نراقی  می

ند و تصريح دان برای تعیین حجم نمونه در نظر گرفتن امکانات مالی و زمانی محققّ را  زم می
باعث محدود شدن تعداد  گرپژوهشمحدوديت مالی و زمانی  ها،پژوهشکنند که در بیشتر  می

ی بسته پاسخ محقّق  پرسشنامه 9، پژوهشی میدانی کار  برای انجام مرحله. دشو نمونه می

در آموزش عالی تهیّه شده و  EFQMساخته بر اساس نسخه اصلی )انگلیسی( راهنمای مدل 
های تعالی سازمانی در دانشگاه مورد استفاده قرار گرفتند.  يابی میزان کاربست معیارهایجهت ارز

 اند: ابزارهای مورد استفاده مشتمل بر موارد زير

سؤالی  5ی  سؤالی برای اعضای هیأت علمی و کارکنان، يک پرسشنامه 003ی  يک پرسشنامه   
های اد جامعه. جزئیات سوا ت/گويهسؤالی برای افر 5ی  برای دانشجويان و يک پرسشنامه

 ارائه شده است. 0های مذکور، در جدول پرسشنامه
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 . ويژگیهای ابزارهای تحقیق0جدول 

 توانمندسازها

 پاسخگو ال/گویهؤس معیار
  0 – 22 رهبری

 
اعضای هیأت 
علمی و 

 کارکنان

 29-02 خط مشی و استراتژی

 09-53 کارکنان

 91-010 ها و منابعمشارکت

 012-025 فرايندها

 نتایج

 025-095 نتايج کارکنان

 099-003 نتايج کلیدی عملکرد

 دانشجويان 0-5 نتايج مشتريان

 افراد جامعه 0-5 نتايج جامعه

   

طیفی لیکرت استفاده شده است.  5بندی ها برای پاسخ سؤا ت از مقیاس درجه در اين پرسشنامه 
و  2، 9، 0، 5های  ز: بسیار زياد، زياد، متوسط، کم و خیلی کم که به ترتیب نمرهها عبارتند ا گزينه

، از روش روايتی محتتوايی   پتژوهش به آنها اختصاص يافته است. برای تعیین روايی ابزارهتای   0
ی کار  ها از نظر چند تن از اساتید و کارشناسانی که تجربه استفاده شد بدين صورت که پرسشنامه

اند گذشت و تحت نظر آنان تغییراتی در اصل آن اعمال شد. به منظور  را داشته وهشپژبا موضوع 
ها بین آنان  نفر آزمودنی از هر گروه انتخاب و پرسشنامه 21، تعداد پژوهشتعیین پايايی ابزارهای 

ها به  ی استفاده از آزمون آماری آلفای کرونباخ میزان پايايی پرسشنامه توزيع شد. سپس در نتیجه
 شرح جدول زير بدست آمد:

 . میزان پايايی ابزار تحقیق2جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد گویه/ سوال ویژه   پرسشنامه

 1939 003 کارکنان و هیأت علمی

 1990 5 مشتريان

 1991 5 جامعه

 

دهد که برای هر سه مورد میزان پايايی قابل قبول است. همچنین بترای حصتول   نتايج نشان می
ها در هر يک از معیارهای مورد نظر نیز بصورت وضوح بیشتر، میزان پايايی پرسشنامه اطمینان و

 نشان داده شده است: 9جداگانه محاسبه شد که نتايج در جدول 

 



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

 . میزان پايايی ابزار تحقیق به تفکیک معیارها9جدول 

 آلفای کرونباخ الؤتعداد گویه / س معیار

 1930 22 رهبری

 1930 21 یخطّ مشی و استراتژ

 1939 29 کارکنان

 1935 92 ها و منابعمشارکت

 1939 20 فرايندها

 1929 00 نتايج کارکنان

 1990 5 نتايج مشتريان

 1991 5 نتايج جامعه

 1923 09 نتايج کلیدی عملکرد

 

های آمار توصیفی شامل فراوانی، درصتد فراوانتی، میتانگین و    ها از روش برای بیان توصیفی داده
روش آمتاری استتفاده    9ها از  يانس و انحراف استاندارد استفاده شد. همچنین برای تفسیر دادهوار

بنتدی  و برای رتبته  1آزمون تحلیل واريانس و شفه ،منظور نشان دادن روابط بین متغیرهاه شد. ب
ريت بکار گرفته شد. بعفوه طبق دستورالعمل بنیاد اروپايی مدي 2های شفه و دانکن معیارها آزمون

، نمرات معیّنی برای هتر يتک از معیارهتا در نظتر      EFQMبر اساس منطق  (،(EFQMکیفیت 
ی د. نحتوه شت ی نهايی دانشگاه آزاد شهرکرد از متدل مزبتور محاستبه     گرفته شده و در آخر نمره

 به صورت زير است: EFQMامتیازدهی در مدل 
استت کته معیارهتای     0111ايتن متدل    کلّ امتیتاز در  بنا بر نظر بنیاد اروپايی مديريت کیفیت   

 (. 0دهد )شکل  امتیاز را به خود اختصاص می 511% کل، معادل 51توانمندساز و نتايج هر کدام 
%، ختطّ  00%، فرايندها3%، کارکنان01معیار توانمندساز عبارتند از: رهبری  5  ی وزن زير مجموعه
معیار نتتايج عبارتنتد از:    0  ی مجموعه%.  وزن زير 3ها %، و منابع و مشارکت2مشی و استراتژی 

 .[00] %05 % و نتايج کلیدی عملکرد5%، نتايج جامعه3%، نتايج کارکنان،21نتايج مشتری

 

                                                 
1 . Scheffe 
2 . Duncan 
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 مدل تعالی سازمانی .0شکل 

 

 ها افتهی

 پژوهش سؤالات آزمون

 تفاوت معناداری وجود داردم EFQMسؤال اول: آيا بین میزان کاربست معیارهای مدل 

ارائه شده  0تحقیق با استفاده از آزمون تحلیل واريانس بررسی و نتايج آن در جدول سؤال اول 
 است.

 
 آزمون آماری تحلیل واريانس برای بررسی سؤال اول تحقیق .0جدول 

 مقادیر
 جمع مجذورات

 
df 

میانگین 

 مجذورات

 
F 

 
P آزمون 

 19111 00029019 2153359555 2 05093999202 بین گروهی

 19111 01929139 9955099295 0 9955099295 گروهی درون

 19111 9229521  2953 21992059139 جمع

 

 0002901مشاهده شده برابر است با  Fبا توجّه به نتايج حاصل از آزمون تحلیل واريانس مقدار    
مبنی بر عدم وجود   H0توان گفت که فرض % می33باشد. با سطح اطمینان  می P<0.01و 

مبنی بر وجود تفاوت معنی  H1 دار بین میزان کاربست معیارها رد و فرض تحقیقمعنیتفاوت 
 گردد. دار بین میزان کاربست معیارها تأيید می

 



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

 بر اساس میانگین امتیازات بدست آمده EFQMرتبه بندی معیارهای مدل 

آمد. نتايج  از دو آزمون شفه و دانکن استفاده بعمل EFQMجهت رتبه بندی معیارهای مدل    
 بدست آمده در جدول زير نشان داده شده است.

 
 بر اساس میانگین امتیازات بدست آمده EFQMبندی معیارهای مدل . رتبه5جدول 

   
   

   
   

   
 

ن
ــ

ـک
ــ

دان
ن 

مو
آز

 

 7 6 5 4 3 2 1 تعداد معیار    

       099909 950 نتايج مشتريان

       029151 211 نتايج جامعه

      909999  252 ايج کارکناننت

     019152   252 نتايج کلیدی عملکرد

     009225   252 خطّ مشی و استراتژی

    559150    252 رهبری

   919090     252 فرايندها

        252 کارکنان

 359123 21992      252 ها و منابعمشارکت

P  19551 09111 19233 09111 09111 09111 09111 

ـه
ــ

فـ
ــ

شـ
ن 

مو
آز

 

       099909 950 نتايج مشتريان

       029151 211 نتايج جامعه

      909999  252 نتايج کارکنان

     0191520   252 نتايج کلیدی عملکرد

     009225   252 خطّ مشی و استراتژی

    559150    252 رهبری

   919090     252 فرايندها

  219923      252 کارکنان

 3591230       252 ها و منابعمشارکت

P  09111 09111 19332 09111 09111 09111 09111 

  

-توان بر اساس آزمون را می EFQMدهد معیارهای مدل  همانطور که جدول با  نشان می   

 بندی کرد:های شفه و دانکن انجام شده به شرح زير رتبه

 اننتايج مشتري .0
 نتايج جامعه .2

 نتايج کارکنان .9
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 نتايج کلیدی عملکرد .0

 خطّ مشی و استراتژی .5

 رهبری .5

 فرايندها .9

 کارکنان .2

 ها و منابعمشارکت .3

 

 چقدر استم EFQMمیزان کاربست معیارهای مدل  سؤال دوم:

 بدست آمده است. EFQMپاسخ سؤال دوم تحقیق با استفاده از منطق 

 
 EFQMبر اساس منطق نمرات کسب شده توسط دانشگاه   .5جدول 

حداکثر  معیار

 نمره

 حداقل

 نمره

  نمره

 اکتسابی

سهم معیار 

 در مدل

درصد نمره 

 اکتسابی

درصد 

 سهم

 %01 %53 011 53 22 001 رهبری

 %2 %5999 21 50 21 011 خطّ مشی و استراتژی

 %3 %5292 31 59 29 095 کارکنان

 %3 %51 31 50 92 051 ها و منابعمشارکت

 %00 %5992 001 20 20 021 فرايندها

 %51 - 511 232 025 525 ی توانمندسازها نمره

               5.95                                      میانگین توانمند سازها
 %3 %5292 31 55 00 55 نتايج کارکنان

 %21 %5595 211 009 5 91 نتايج مشتريان

 %5 %51 51 95 5 91 نتايج جامعه

 %05 %5999 051 25 09 95 ج کلیدی عملکردنتاي

 %51 - 511 230 90 031 ی نتایج نمره

 .5                                        میانگین نتایج
 %011 - 0111 523 053 205 جمع

 

ی  نمره 0111های جدول با  دانشگاه آزاد شهرکرد توانسته است در مجموع از  بر اساس يافته   
و  232ی  کسب کند. بدين ترتیب که معیارهای توانمندساز نمره 523ی  ، نمرهEFQMمدل 

 .اند را به خود اختصاص داده  230ی  معیارهای نتايج نمره



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

 EFQMدر دانشگاه بر اساس منطق  EFQMرتبه بندی معیارهای مدل 

 
 EFQMدر دانشگاه بر اساس منطق  EFQMرتبه بندی معیارهای مدل  .9جدول 

1 2 3 4 5 6 7 5 

خطّ مشی 
 و استراتژی

نتايج 
 کارکنان

      نتايج جامعه

 ها ومشارکت  

 منابع

نتايج کلیدی  فرايندها کارکنان رهبری
 عملکرد

نتايج 
 مشتريان

 

دهد که معیار خط مشی در دانشگاه آزاد شهرکرد با ترين رتبه را داشته و جدول  با  نشان می   
ها و منابع هر دو، رتبه رار دارد. معیارهای نتايج جامعه، و مشارکتپس از آن معیار نتايج کارکنان ق

سوم را دارند. به دنبال آنها به ترتیب معیارهای رهبری، کارکنان، فرايندها، نتايج کلیدی عملکرد و 
 نتايج مشتريان قرار دارند. 

  گیرینتیجه و بحث
 اند: های اين پژوهش بصورت زير قابل بیان ترين يافتهمهم
 Fبر اساس میزان  پژوهشی آزمون تحلیل واريانس صورت گرفته پیرامون سؤال اول  در نتیجه   

( مشخصّ شد که بین میزان کاربست معیارهای مدل تعالی سازمانی 9229521مشاهده شده )
EFQM داری وجود دارد. اين بدان معناست که در دانشگاه آزاد اسفمی واحد شهرکرد تفاوت معنی
ی پیشنهادی بنیاد اروپايی مديريت  ی استانداردها ه مذکور )آگاهانه يا ناآگاهانه( به همهدر دانشگا

از آزمون آماری شفه  ها،شود. در ادامه برای بررسی دقیقتر تفاوت کیفیت به يک اندازه توجّه نمی
ای زير با ی اين آزمون از اين قرارند که بین میزان کاربست معیاره ها استفاده به عمل آمد. يافته

يکديگر تفاوت معناداری وجود ندارد: رهبری و فرايندها؛ خطّ مشی و نتايج کلیدی عملکرد؛ نتايج 
کارکنان و نتايج کلیدی عملکرد؛ نتايج مشتريان و نتايج جامعه؛ در مقابل بین میزان کاربست ساير 

 معیارها با يکديگر تفاوت معناداری وجود دارد.
استفاده شد. نتیجه آنکه در پاسخ سؤال دوم  EFQMاز منطق  پژوهش امّا در مورد سؤال دوم   

در دانشگاه آزاد  EFQMدريافتیم که میزان کاربست معیارهای مدل تعالی سازمانی  پژوهش
دهد که دانشگاه مذکور بطور کلیّ از نظر تفش  است. اين نشان می 0111از  523شهرکرد برابر با 

اه قابل قبولی قرار دارد. میزان کاربست هريک از معیارها به طور برای دستیابی به تعالی در جايگ
کارکنان:  -%59995خطّ مشی و استراتژی:  -%53اند: رهبری:  جداگانه به صورت زير قابل بیان
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نتايج مشتريان:  -%5292نتايج کارکنان:  -%5992فرايندها:  -%51ها و منابع: مشارکت -5292%
 %.5999تايج کلیدی عملکرد: ن -%51نتايج جامعه:  -5595%
کند خطّ مشی و استراتژی است که در حدّ  در اين میان اولّین معیاری که توجّه را به خود جلب می   

بینی و لحاظ %( مشاهده شده است. اين بدان معناست که مواردی مثل پیش59995نسبتاً خوبی )
ها، تحلیل مسايل و شرايط پیش ذاریگکردن نیازها و انتظارات ذينفعان داخلی و خارجی در سیاست

روی دانشگاه به منظور چاره انديشی به موقع، بیان خطّ مشی و استراتژی دانشگاه بصورت اهداف 
شوند.  های آينده نگر، به خوبی در دانشگاه به اجرا گذارده می ريزیروشن و قابل سنجش و برنامه

سازی دقیق اهداف گذاری و پیادهیاستريزی، ساين وضعیت حاکی از قوّت نسبی سیستم برنامه
ی خود فرصتی برای کارايی و اثربخشی عملکرد و موفّقیتّ اين سازمان به  دانشگاه است که به نوبه

نشان  [09]ی بدست آمده در پژوهش اسئو و  نباتوم  آيد. اين يافته در مقايسه با نتیجه حساب می
آزاد شهرکرد از دانشگاه ايالت کینگدام فاصله دارد: دهد که در مورد کاربست اين معیار دانشگاه  می
 %(.92%  در مقابل 5999)
%( است. از اينجا 5292ی دوّم اهمیت قرار گرفته است نتايج کارکنان ) معیاری که در درجه   
ی شغلی آنان، آموزش کارکنان،  توان دريافت که مواردی مثل استخدام کارکنان ماهر و توسعه می

به کارکنان و اعمال نظر آنها در تعیین و اجرای اهداف و ارتباط مؤثّر بین مديران و تفويض اختیار 
ی بدست  کارکنان و کارکنان با هم به خوبی در دانشگاه جريان دارد. اين يافته در مقايسه با نتیجه

 دهد که در مورد کاربست اين معیار دانشگاه آزاد شهرکرد از نشان می [0]آمده در پژوهش اقبال 
%(. همچنین در مقايسه 91%  در مقابل 5292دانشگاه علوم پزشکی اصفهان بهتر عمل کرده است: )
شود که در مورد  بدست آمده روشن می [09]اين نتیجه با آنچه که در پژوهش اسئو و  نباتوم 

ر %  د5292کاربست اين معیار دانشگاه آزاد شهرکرد از دانشگاه ايالت کینگدام عقب مانده است: )
 %(. 99مقابل 

باشد. اين يافته مبیّن اين مسأله است که دانشگاه  %( می51معیار جالب توجّه سوّم نتايج جامعه )   
های مختلف هايی از سوی بخش در موارد زير توفیقاتی داشته است: کسب تقديرات و قدردانی

خوب در میان  ی جامعه، جلب همکاری افراد و نهادهای مختلف جامعه، کسب محبوبیت و وجهه
های  مردم، ايجاد تأثیری مثبت بر اقشار مختلف مردم و نهادهای جامعه، جلب توجّه خاص رسانه

ی پیرامون خود. اين يافته  محلیّ و ملیّ و عدم ايجاد مزاحمت و کارکردهای منفی برای افراد جامعه
دهد که در مورد  ینشان م [09]ی بدست آمده در پژوهش اسئو و  نباتوم  در مقايسه با نتیجه

در  91کاربست اين معیار دانشگاه ايالتی کینگدام از دانشگاه آزاد شهرکرد بهتر عمل کرده است: )
 %(. 51مقابل 



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

%(. 51ها و منابع نیز از وضعیت خوبی برخوردار است )شود که معیار مشارکت در ادامه مشاهده می   
های همکار، وجود طلوب بین دانشگاه و سازماناين امر نشان از چنین مواردی دارد: وجود روابط م

ی عملکرد مؤسّسات مشابه، مديريت صحیح منابع و  های خوب کسب اطفع از نحوهمکانیسم
های جديد از جمله فناوری ی مؤثرّ از فناوری ی بهینه از آنها، استفاده های دانشگاه و استفادهدارايی

های فکری کارکنان و همکاران داخلی و خارجی  اطفعات و ارتباطات و رشد و پرورش سرمايه
ی عواملی هستند که موفّقیتّ يک واحد دانشگاهی يا هر  دانشگاه. موارد نام برده همگی در زمره

ها و سازمان ديگری را در پی خواهند داشت. اين يافته پیروزی دانشگاه آزاد شهرکرد در رقابت
ی بدست آمده در پژوهش اسئو  افته در مقايسه با نتیجهدهد. اين ي ای خوب برای آنرا  نويد می آينده

دهد که در مورد کاربست اين معیار دانشگاه آزاد شهرکرد از دانشگاه ايالت  نشان می [09]و  نباتوم 
 %(. 99%  در مقابل 51کینگدام بهتر عمل کرده است: )

ر سازمان است. مدل دانیم که رهبری عامل بسیار تعیین کننده و مؤثّری بر عملکرد ه می   
EFQM  داند که  نیز با تأيید همین مسأله، موفّقیتّ سازمان را به وجود نوعی از رهبری وابسته می

انداز سازمان را به خوبی با ديگران در میان بگذارد، توانمندسازی و استقفل  مأموريت و چشم
بندی و مديريت کرده و های بهسازی را بطور مناسب اولويتکارکنان را تشويق کند، فعّالیت

مستقیماً در آنها مشارکت داشته باشد، افراد سازمان را يکپارچه و هماهنگ کند و حامی فرايندهای 
تغییر باشد. درست است که میزان کاربست اين معیار در دانشگاه مورد نظر مطلوب ارزيابی شده اما 

ب و متعالی فاصله دارد. اين يافته در دهد که اين معیار از حدّ بسیار خو %( نشان می53ی آن ) نمره
دهد که در مورد کاربست  نشان می [09]ی بدست آمده در پژوهش اسئو و  نباتوم  مقايسه با نتیجه

%  در مقابل 5999اين معیار دانشگاه آزاد شهرکرد از دانشگاه ايالت کینگدام عقب مانده است: )
52 .)% 
%( ارزيابی شده است 5292کارکنان در حدّ مطلوب ) شود که وضعیت معیار همچنین مشاهده می   

دهد آنان تمايل نسبتاً خوبی به اضافه کار دارند، از تعهّد سازمانی خوبی برخوردارند،  که نشان می
کنند، نرخ غیبت و انتقال آنان  بعضاً برای يافتن راه حلّ مشکفت کاری خود مبتکرانه عمل می

ی بدست  ت شغلی مطلوبی دارند. اين يافته در مقايسه با نتیجهچندان زياد نیست و بطور کلیّ رضاي
دهد که در مورد کاربست اين معیار دانشگاه علوم پزشکی  نشان می [0]آمده در پژوهش اقبال 

 %(. 5292%  در مقابل 51اصفهان از دانشگاه آزاد شهرکرد بهتر عمل کرده است: )

وجود يک سیستم قوی مديريت فرايند،  کارايی و اثربخشی کارکردهای اصلی دانشگاه،   
های نوين در تعريف فرايندها و ايجاد تغییرات هوشمندانه استانداردسازی فرايندها، بکارگیری طرح

در آنها از مواردی هستند که به نظر بنیاد اروپايی مديريت کیفیت، میزان رشد يافتگی و قابل قبول 
ی کسب شده توسط دانشگاه آزاد شهرکرد در  نند. نمرهک بودن فرايندهای درون دانشگاه را تعیین می
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اند، امّا  %( حاکی از آن است که اگر چه موارد نام برده در حدّ مطلوب برآورد شده5992اين معیار )
تواند اين سازمان را به سرآمدی کامل برساند فاصله  هنوز از وضعیت بسیار خوب و متعالی که می

 دارند.
است که وزن قابل توجّهی از آن  EFQMاز مهمترين معیارهای مدل نتايج کلیدی عملکرد    

%( را به خود اختصاص داده. اماّ آنچه مشاهده شده اين است که دانشگاه آزاد شهرکرد در 05)برابر 
ای کسب کرده است که اگر چه مطلوب است امّا بايد بهتر از اين باشد. آنچه از اين  اين زمینه نمره

های  ها، جلسات و دورهی اختصاص يافته به همايش د از اين قرار است: بودجهشو نمره برداشت می
آموزشی، وضعیت مالی دانشگاه نسبت به گذشته، میزان وامهای دانشجويی و پژوهشی، کارايی روند 

های انجام کار و مدّت زمان  زم برای پیشرفت فرايندهای کاری، وضعیت بدی ندارند ولی و روال
 د قابل توجّهی در آنها صورت يابد. زم است بهبو

%( ارزيابی 5595، در حدّ مطلوب )EFQMمعیار نتايج مشتريان نیز بعنوان مهمترين معیار مدل    
شده است. اين امر حاکی از آن است که میزان رضايت و وفاداری مشتريان و نیز خدمات ارائه شده 

رقراری رابطه با دانشجويان تقريباً منصف و به آنان در حدّ مطلوبی است؛ کارمندان دانشگاه حین ب
اند؛ شکايات دانشجويان زياد نیست و دانشگاه تا حدیّ در مقابل نیازهای مشتريان خود  مؤدبّ

ی بدست آمده در پژوهش ايزدی، صالحی و قره باغی  پاسخگوست. اين يافته در مقايسه با نتیجه
نشگاه آزاد شهرکرد تقريباً همتراز دانشگاه دهد که در مورد کاربست اين معیار دا نشان می [2]

 مازندران عمل کرده است. 

توان استنباط کرد که دانشگاه آزاد شهرکرد تقريباً در  می پژوهشهای اين  بطور کلیّ از يافته   
ی مسیر تعالی قرار دارد و برای آنکه بتواند به يک دانشگاه متعالی تبديل شود به استقرار يک  نیمه

های آنرا پوشش دهد و بهبود ريت کیفیت مناسب نیازمند است که بتواند تمامی بخشسیستم مدي
 بخشد.

 پژوهشهای  ی یافته ی بر پایهباهپیشنهاد

 گردد: ی تحلیل و تفسیرهای با  بدست آمد، پیشنهادات زير ارائه می بنابر آنچه از نتیجه   
توان از د يل  های مشابه، میا و سازمانبا توجّه به توفیق دانشگاه در برقراری روابط با رقب -

گیری از موفّقیتّ آنان در معیار نتايج کارکنان اطفع پیدا کرده و استفاده نمود. همچنین با بهره
های مشابه پرداخته، خطّ مشی همین فرصت، به کسب آگاهی از انتظارات و نیازهای رقبا و سازمان

ين کرد و از اين طريق به بهبود بیشتر وضعیت معیار خطّ و استراتژی دانشگاه را بر اساس آنها تدو
 مشی و استراتژی نائل شد.



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

ی  توان به مديران دانشگاه پیشنهاد داد اين است که با افزايش بودجه ی ديگری که می نکته -
های پژوهشی، هم به بهبود های آموزشی و نیز طرح ها، جلسات و دورهاختصاص يافته به همايش

های جديد گیری طرحکلیدی عملکرد کمک کرده و هم برای استانداردسازی و شکل معیار نتايج
 تعريف فرايندها مجالی فراهم آورند و از اين رهگذر معیار فرايندها را نیز تقويت نمايند.

های تخصّصی مديريت، قرار دادن مديران ها و گردهمايیشرکت تیم مديريت دانشگاه در همايش -
های انجام شده، برگزاری جلسات مستمر اه در جريان نتايج آخرين پژوهشسطوح مختلف دانشگ

دهی و تبادل نظر رو در رو برای تیم مديريت و درگیر شدن بیش از پیش مديران دانشگاه در گزارش
برای  پژوهشهای اين  های مختلف سازمان از جمله مواردی هستند که يافتهفرايندها و جريان

 کند. مديران دانشگاه پیشنهاد می تقويت معیار رهبری به

بر آنها تأکید دارد،  زم  EFQMاز آنجا که مشتريان مهمترين اجزا يا مخاطبانی هستند که مدل  -
های دقیقی صورت گیرد.  ريزیاست که برای تأمین رفاه آنان و برآوردن نیازها و انتظاراتشان برنامه

گذاری و دريافت مستمر، ريزی و هدفند برنامههای آنان در فرايشرکت دادن دانشجويان و گروه
های مختلف دانشگاه از آنان، تعريف يک سیستم شفّاف و بیطرف منظّم و صحیح بازخورد کار بخش

آوری شکايات دانشجويان و توجّه خاص و پیگیرانه به تمامی آنها و به بیان خفصه برای جمع
ن اصلی و دلیل وجودی سازمانی به نام دانشگاه از احترام به تمامی حقو  دانشجويان بعنوان مشتريا

 تواند به بهبود معیار نتايج مشتريان کمک کند. جمله راهکارهايی است که می

ها و اقتضائات ی حیات و کسب موفّقیتّ ناگزير است که به تمامی ويژگی هر سازمانی برای ادامه -
برای دست يابی به اين مهم بايستی بیش  محیط پیرامون خود توجّه کند. دانشگاه آزاد شهرکرد نیز

های مختلف ی پیرامون خود بها داده و در جلب توجّه آن بکوشد. شرکت در مراسم از پیش به جامعه
ها و نهادهای مختلف جامعه، توجّه به مطالبات روز اجتماعی، برقراری روابط نزديک با سازمان

های صحیح و سعی در  ت به روز و موضع گیریجامعه، همکاری نزديک با دولت برای انجام اقداما
های مختلف محلیّ و ملیّ از جمله عواملی هستند که به دانشگاه در بهبود  برقراری رابطه با رسانه

 معیار نتايج جامعه ياری خواهند رساند.

ی آغازين هر توفیقی است. اگر آموزش علوم و رويکردهای  دانیم که آگاهی و شناخت نقطه می -
توان به انتظار سقوط آن سازمان نشست.  ديريت در يک سازمان به فراموشی سپرده شود، مینوين م

ی پیرامون خود  از اينرو دانشگاه آزاد شهرکرد نیز بايد به آموزش کارکنان و حتی مشتريان و جامعه
زمانی بپردازد. اگر کارکنان دانشگاه به چیستی و اهمیت رويکردهای نوين مديريتی از جمله تعالی سا

سازی آنها نشان خواهند داد. اگر دانشجويان بدانند که پی ببرند، میل و رغبت بیشتری به پیاده
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باشد، انتظارات  هايی متوجّه دانشگاه میدانشگاه از آنان چه انتظاری دارد و در مورد آنها چه مسؤلیت
برای پاسخگويی بهتر را  گیری آنها موجبات تفش دانشگاهدهند و با پی تر شکل میخود را آگاهانه

ی پیرامون دانشگاه از موقعیت و مسؤولیت آن بهتر  فراهم خواهند آورد. همچنین هرگاه جامعه
دهد و هم  تر شکل میرود و هم انتظارات خود را واقع بینانه اطفع داشته باشد، به حاشیه نمی

 ورد.ی  زم برای همکاری همه جانبه با دانشگاه را بدست خواهد آ انگیزه

های نوين ی مديران و کارکنان دانشگاه را برای استقرار سیستم يکی ديگر از مواردی که انگیزه -
های مشابه داخلی و خارجی است. برد، ارتباط بیشتر و رقابت نزديکتر با سازمان مديريتی با  می

و کیفیت های مسؤول به ايجاد يک فضای رقابتی تنگاتنگ رسد که  زم است دستگاه بنظر می
محور در کشور مبادرت ورزند. بعنوان مثال با تعريف دقیق و شفّاف استانداردهای کیفیت آموزشی و 

ی  توان به معیاری روشن برای مقايسه ها بر اساس آنها میارزيابی مستمر و صحیح دانشگاه
يا سال های برتر در هر ترم دانشگاهها با يکديگر دست يافت. قدم بعدی اين است که دانشگاه
ای برای آنان منظور شود. حتی  تحصیلی مشخصّ شده، مورد تشويق قرار گیرند و امتیازات ويژه

ها و مؤسّسات آموزش عالی موفقّ خارجی ها با دانشگاهی بعد اين دانشگاه  زم است در مرحله
ر ايجاد فضای تواند د مقايسه شوند تا از جايگاه جهانی خود آگاهی يابند. اقداماتی از اين قبیل می

ها بسیار مؤثر باشد و اين درست همان چیزی است که گام اولّ برای احساس رقابتی بین دانشگاه
 شود. نیاز به کیفیت و تعالی محسوب می

 های پژوهش محدودیت

ها و موانعی مواجه است که  ی با توجّه به موضوع، نوع و روش انجام آن با محدوديتپژوهشهر    
 نمايد. هايی می ج مناسب و مورد انتظار را دچار کاستیدستیابی به نتاي

حاضر با آن مواجه بود تعداد زياد، وسعت جغرافیايی و عدم  پژوهشهايی که  از جمله محدوديت   
دهند. با توجّه به  ی پیرامون دانشگاه را تشکیل می دسترسی به تمامی افرادی بود که جامعه

توان به روشنی مشخصّ کرد که  ای که دانشگاه دارد، نمی دهها و مخاطبان نامحدود و گستر کارکرد
اند. به همین دلیل محققّ در تعیین و  مرزهای تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم آن تا کجا قابل ترسیم

همین دلیل ناگزير با ه با مشکل مواجه بود. ب «نتايج جامعه»ی آماری مربوط به معیار  تحديد نمونه
نفر را از میان کارکنان چند سازمان مرتبط با  211تعداد  [01]پردازان يهاستناد به بعضی از نظر

 ی آماری مربوط به معیار ياد شده منظور کرد. دانشگاه انتخاب کرده و آنان را بعنوان نمونه
رسد ناشی از  محدوديت ديگر که البته تقريباً تحت کنترل محققّ يا به صورت آگاهانه به نظر می 

 EFQMگرچه در آغاز مسیر تعالی از جانب خود بنیاد  -است: پرسشنامه  پژوهشار انتخاب نوع ابز



 

  … های مدل تعالیبررسی میزان کاربست مؤلفه

 
 

دهد؛ چرا که تقريباً مشابه يک  نتايجی کامفً دقیق و عینی را بدست نمی -پیشنهاد شده است
 کند و تحت تأثیر انواعی از متغیرها و عوامل ناخواسته قرار دارد. نظرسنجی عمل می
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