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  4 و فاطمه زنگنه3، زهرا معارفوند2، محمد قهرماني1غلامرضا شمس
ابي عملكرد دانشگاه شهيد بهشتي ارزي پژوهش حاضر با هدف :چكيده

 به انجام رسيده تا با مشخّص كردن EFQMبراساس مدل تعالي سازماني 
جايگاه اين سازمان در مسير تعالي، راه رسيدن به قلهّ كيفيت را براي آن 

ها   از لحاظ هدف كاربردي و از لحاظ شيوه گردآوري دادهو. هموارتر سازد
 نفري دانشگاه، 14743 آماري جامعه. ودب)  كيفي-كمي(به صورت آميخته 

، )123(اعضاي هيأت علمي [ نفر 683اي تعداد با روش تصادفي طبقه
، براساس جدول مورگان )]179(و كاركنان ) 6(، مديران )375(دانشجويان 

هايي كه  نفر از كاركنان سازمان200چنين هم. عنوان نمونه انتخاب شدبه
در .  منظور شدند"افراد جامعه"عنوان  نيز بهبا دانشگاه در ارتباط هستند

 نفر از نخبگان آموزشي نيز جهت انجام مصاحبه انتخاب 14بخش كيفي، 
- گيري در بخش كمي شامل سه پرسشنامه محقّقابزار اندازه. گرديدند

ساخته براي اعضاي هيأت علمي، مديران و كاركنان، دانشجويان و افراد 
روايي ابزار به تأييد چند نفر از . صاحبه بودجامعه و ابزار بخش كيفي، م

اعضاء هيأت علمي و كارشناسان مربوطه رسيد و پس از آزمون اوليه، 
 60/0 و 81/0، 98/0ها با روش آلفاي كرونباخ به ترتيب  پايايي پرسشنامه

هاي آمار توصيفي هاي كمي از شاخص جهت تحليل داده. محاسبه شد
و آمار ) زيع فراواني و درصد توزيع فراوانيميانگين، انحراف معيار، تو(

هاي مكرر، آزمون روش اندازه تحليل واريانس بهاي، تك نمونهt(استنباطي 
استفاده شد و ) EFQMتعقيبي شفه، آزمون فريدمن و منطق امتيازدهي 

هاي كيفي حاصل از مصاحبه از روش تحليل محتوا  جهت تحليل داده
اكي از آن است كه بين ميزان كاربست نتايج ح. عمل آمداستفاده به

 در دانشگاه شهيد بهشتي EFQMمعيارهاي مختلف مدل تعالي سازماني 
نتايج "چنين نشان داد كه معيار نتايج هم. تفاوت معناداري وجود دارد

 در دانشگاه شهيد بهشتي بالاترين رتبه را داشته و پس از آن به "جامعه
، "خطّ مشي و استراتژي"، "كردتايج كليدي عملن"ترتيب معيارهاي 

نتايج "، "ها فرايند"، "رهبري"، "نتايج كاركنان" ،"ها و منابع شراكت"
، دانشگاه EFQMبر حسب مدل . قرار دارند "كاركنان"، و "مشتريان

  . كسب كرد539,4  ، نمره  نمره1000شهيد بهشتي از 
  EFQM ارزيابي، عملكرد، كيفيت، مدل تعالي سازماني :هاواژهكليد 

Gh. Shams., (Ph.D)., M. Ghahramani., (Ph.D)., Z. 
Maarefvand., (Ph.D Student) & F. Zangane., (M.A) 
Abstract: The purpose of this study was to evaluate the 
performance of Shahid Beheshti University based on 
the EFQM excellence model in order to specify the 
pertinence of this organization in the way of excellence. 
The study was a mixture of both qualitative and 
quantitative methods application wise and 
methodologically. The sample included 683 people 
from the university [including faculty members (123), 
staff (179), managers (6), and students (375)], and 200 
employees of those organizations having connection 
with this university. Stratified random sampling 
technique was used to select the sample. The tools used 
for gathering data were interviews and 3 questionnaires 
developed by the researchers for faculty members, 
managers and staff, students, and society members. The 
validity of the tools was determined by professors and 
experts. The Cronbach Alpha of the questionnaires 
related to the faculty members, managers and staff, 
students and the society members calculated to be 0.98, 
0.81 and 0.60, respectively. Descriptive statistics 
(mean, standard deviation and percentage of frequency 
distribution) and inferential statistics (t-test, ANOVA, 
Scheffe test, Freedman test,and EFQM direction) were 
used for analyzing quantitative data, and content 
analysis was used for analyzing interview’s data.The 
results revealed that the extent of applying EFQM 
model criteria at Shahid Beheshti University shows 
meaningful difference. Also, the results showed that the 
criterion of “society results” in Shahid Beheshti 
University did have the highest score and after that 
other criteria were: key performance results, policy & 
strategy, partnerships & resources, people results, 
leadership, processes, customer results, and people. In 
general, Shahid Beheshti University obtained 539.4 out 
of 1000 on EFQM model. 
Key words: Evaluation, Performance, Quality, The 
EFQM excellence model  
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  و بيان مسألهمقدمه
وجود آمده در اقتصاد جهاني و تلاش سازمان تجارت جهاني در راستاي جهاني ه  تغييرات ب

 را به اين ،يافته و در حال توسعهاز توسعه  اعم– كشورهاي مختلف ،كردن اقتصاد و افزايش رقابت
تي داخلي مستلزم اي و جهاني و ح  و ماندگاري در بازارهاي منطقهرباور رسانده است كه حضو
-ها و الزامات منطقي، مهم و اجتناب يكي از ضرورت. استهاي آنان  افزايش توان رقابتي سازمان

ست ت اال و پويا داشته باشد عبار گيتي حضوري فع ناپذير براي هر كشوري كه بخواهد در عرصه
  .ي و رسيدن به تعالي سازمانياز حركت در مسير پيشرفت و ترقّ

كمك شاياني را به به بازار كسب و كار ) EFQM(گذشته مدل اروپايي تعالي طي دهه      
محققّ هاي امروز را   بدين ترتيب كه توانسته نتايج مورد انتظار سازمانه است؛داجهاني ارائه د
-هكارگيري الگوي تعالي سازماني به ب.طور مستمر بهبود بخشيده و ارتقا دهدهبها را  كند و نيز آن

اين . سازد پذير مي نيل به اهداف موردنظر را امكان،ها ابي سيستمياري توانمند جهت ارزعنوان ابز
هاي بهبود در مقاطع  الگو نه تنها سازمان را به سنجش ميزان موفّقيت خود در اجراي برنامه

ها  ه بهترين آنژويهها و ب  عملكرد سازمان با ساير سازمان سازد بلكه مقايسه مختلف زماني قادر مي
ديدگاه قوي سيستماتيك، توجه كافي به مديريت مبتني بر فرايندهاي  .دنماي را نيز تسهيل مي
ها با   در اين حوزههاي ايراني كه معمولاً  را براي سازمانEFQMگرايي، الگوي سازماني و نتيجه

37: 83 جلوداري ممقاني،( ي روبرو هستند بسيار مفيد و راهگشا كرده استمشكلات جد.(  
ي اقتصادي و اجتماعي و رشد در كشورهاي توسعه يافته نشانگر وجود عوامل زيربنايي  توسعه    

هاي  دست هم داده و موفّقيت در عرصهطور خودكار دست بههعواملي كه ب. هاست لازم در آن
دهد  يافته و در حال توسعه نشان ميي كشورهاي توسعه از طرفي مقايسه .زنند مختلف را رقم مي

اند به  شان را برطرف كردههاي ل معضلات مربوط به رهبري و مديريت سازماني او كه دسته
هاي آنان در راستاي پيشرفت اقتصادي و اجتماعي گام بر  ي سازمان نحوي كه اكنون همه

صورت هها ب ريزي برنامهدهد كه در جوامع پيشرفته طرح مطالعات مديريتي نشان مي. دارند مي
ست كه در كشورهاي در حال توسعه  ااين در حالي. گيرد ستماتيك صورت ميهماهنگ و سي

گيرد و از هماهنگي و يكپارچگي كمتري  اي صورت مي صورت جزيرهه بها معمولاًريزيطرح
هاي مطرح جهاني فضاهاي ناسالم مديريتي و عدم توجه به استانداردها و مدل. برخوردارند

  ).24: 1384  پناهيان، وپناهيان( ا فراهم كرده استماندگي اين جوامع رموجبات عقب
هاي نوين دست يافت و منابع  ها بايد به گرايش بنابراين براي خلق تحولات سازنده در سازمان     

.  حاصلي جز فنا و نابودي نخواهد داشت،اييت زيرا ايس.انساني از جمله مديريت را بهبود بخشيد
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تواند  پذير است و ميهاي انساني تكامل يريت نيز مانند ساير پديدهما بايد بر اين باور باشيم كه مد
  .تر گرددكاراتر و كامل رتر،ثّؤمد مديريتي، مآهاي كار ي دانش و آموزش شيوهوسيلههب

ي اجتماعي، اي عامل اصلي و كليدي توسعهدانيم كه آموزش در هر جامعه از طرفي مي     
شود و نظام آموزشي در شرايط پيچيده و  ه محسوب مياقتصادي، فرهنگي و سياسي آن جامع

هاي  بود كه پاسخگوي مسؤوليت دشوار امروزي بدون مديريت و رهبري مؤثرّ قادر نخواهد
 بهبود كيفي عملكردها و هاي جديد و به اين ترتيب نياز به طرح انديشه. روزافزون خويش باشد

مديريت آموزشي را  دگرگوني تكنولوژي و ضرورت تحول و يت وارتقاء سطح نتايج آموزشي، اهم
  .هاي آموزشي آشكار كرده است براي گردانندگان نظام به مرور

  :شود كه  يادآور ميبحران جهاني تعليم و تربيت در كتاب 1فيليپ كومبز
ي تعليم و تربيت به وقوع بپيوندد، اين تحول بايد از مديريت اگر قرار است تحولي در عرصه"

  ).117: 1381عزيزي، ( "ودآموزشي آغاز ش
در همين راستا يكي از رويكردهاي مديريتي كه در پايان قرن بيستم مورد توجه دانشمندان      

. نظران تعليم و تربيت قرار گرفت، كاربرد مديريت كيفيت فراگير در بخش آموزش بودو صاحب
ا مشاركت تمامي مديريت كيفيت فراگير رويكردي است كه بر مبناي آن مديريت سازمان ب

كنندگان و مشتريان به بهبودبخشي دائمي فرايندها در جهت رضايت مشتريان مينأكاركنان، ت
هاي تعالي سازماني در بخش مدل  كاربرد،ها زمان با ساير سازمان هم،پس از آن. پردازد مي

) EFQM(مدل مورد توجه اين پژوهش مدل اروپايي تعالي سازماني . آموزش نيز مطرح شد
 موجبات دستيابي طراحان آناي تأكيد دارد كه به اعتقاد   گانه9اين مدل بر معيارهاي . باشد مي

  .آورند سازمان را به نتايجي پايدار فراهم مي
كارگيري مدل تعالي سازماني در همعتقدند كه مزاياي ب )1998 (3و كانجي 2سكيلدسن    ا

  :ها از اين قرار استدانشگاه
ومي نسبت به كيفيت و ضرورت توجه بيش از پيش به آن در سطح جامعه با افزايش آگاهي عم -

 در اختيار داشتن يك متدولوژي عملي

 امكان ارزيابي سيستماتيك براساس معيارهاي علمي ارزيابي عملكرد -

چنين ها و شناخت قوت و ضعف خويش و هم امكان خودارزيابي سيستماتيك توسط سازمان -
 ها مقايسه با ساير سازمان

                                                            
1. P.H.Combs 
2. Skildsen 
3. Kanjy 
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ها به ساير  ي بهبود كيفيت و معرفي آن ها در زمينه ق سازمانامكان شناسايي دستاوردهاي موفّ -
 منظور الگو برداريهها ب سازمان

: 1386 اقبال،( كارگيري ابزار بهينه كاويهامكان تبادل تجربيات درون و برون سازماني با ب -
25.( 

 فعلي آموزش عالي لازم است كه از منظر بنابر توضيحات بالا براي برطرف كردن مشكلات     
ها بنگريم و سعي كنيم با طي مراحلي كه اين به دانشگاه) EFQM(مدل اروپايي تعالي سازماني 

مدل پيشنهاد كرده است، اطلاعات لازم را در اختيار دانشگاه قرار دهيم تا بتواند به سرمنزل 
  .تعالي برسد

 خود نقش مهمي در  ي باشد كه به نوبه ال مي آموزشي فع يكي از مراكزشهيد بهشتيدانشگاه      
 را برآن ان حاضرقيت اين سازمان محقّاهم. كند تربيت افراد فرهيخته و كارا براي جامعه ايفا مي

هاي مدل تعالي  فههاي مديريتي حاكم بر آن، به بررسي ميزان اجراي مؤلّ شيوهداشت تا با توجه به
. دنل عظيم در آن بپردازيابي اين تحوانديشيده و به زمينه  شگاه در اين دانEFQMسازماني 
شهيد درنظر دارد، هموار كردن راه دانشگاه  ه پژوهش حاضرچتوان گفت كه آن  مي،بنابراين
 براي پيشرفت و رسيدن به تعالي است تا بتواند در دنياي رقابتي كنوني حرفي براي گفتن بهشتي
 در راستاي اين اهداف، .ق آن بر هيچكس پوشيده نيسترت تحقّفاقي كه ضرواشد؛ اتّبداشته 

  :سؤالات زير مطرح شدند
رهبري، خط (گانه مدل تعالي كيفيت اروپا  در ابعاد نهشهيد بهشتيي دانشگاه ها كيفيت فعاليت -

نتايج ا و منابع، فرايندها، نتايج مشتري، نتايج كاركنان، هتكاكاركنان، شرمشي و استراتژي، 
  ؟چقدر است) ه و نتايج كليدي عملكردجامع

 ؟ در دانشگاه شهيد بهشتي وجود داردEFQM ميزان كاربست معيارهاي مدل چه تفاوتي بين -
  

  پژوهشروش
هاي كمي و كيفي  پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ روش تركيبي از روش     

كنان، دانشجويان و جامعه محلي مديران، اعضاي هيأت علمي، كاري  كليه. است) تركيبي(
را حاضر آماري تحقيق ي  ، جامعه1391-92پيرامون دانشگاه شهيد بهشتي در سال تحصيلي 

 ، و782،  كاركناند تعدا،است نفر 539ت علمي أاعضاي هيجامعه آماري  .دهند ميتشكيل 
  .است نفر 13422 نيز دانشجويانمجموع

  و هدفمند)براي بخش كمي( اييري تصادفي طبقهگنمونهدو روش در پژوهش حاضر از       
  .استفاده گرديده است شرح زير به) براي بخش كيفي(
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 و گرديدآماري لازم براي تحقيق، براساس جدول مورگان تعيين ي  تعداد نمونه: يكم بخش -الف
از بين اعضاي هيأت علمي، . استاي طبقهتصادفي گيري، روش روش مورد استفاده در نمونه

علّت هب.  نفر انتخاب شد375 نفر و دانشجويان، 6معاونان و  نفر، مديران 179 نفر، كاركنان 123
ي پيرامون  وسعت جغرافيايي، مشخّص نبودن تعداد و عدم قابليت دسترسي به افرادي كه جامعه

تباط هايي كه با دانشگاه در ارسازمانبعضي از  نفر از كاركنان 200دهند،  دانشگاه را تشكيل مي
وزارت علوم، ، )ره (ي امداد امام خميني ادارات آموزش و پرورش، تعاون و كميته(هستند 

هاي مؤسسات آموزشي، چند سازمان صنعتي، اعضاي هيأت علمي دانشگاه فعال در سازمان
ي تحقيق را تشكيل   منظور شدند كه بخش ديگري از نمونه"افراد جامعه"عنوان هب...) و بيروني، 

ها طبق فراواني هر دانشكده، تعداد بيشتري از  جهت اطمينان از تكميل پرسشنامه. دهند مي
ها بيشتر از  ها بين دانشجويان اجرا گرديد كه باعث شد نرخ بازگشت بعضي ازدانشكده پرسشنامه

  .حد نصاب باشد
    

  مشخصات ابزارهاي تحقيق. 1جدول 
  پاسخگو گويه/سؤال معيار
 1 –9 رهبري

 10-19 خط مشي و استراتژي

 20-31 كاركنان

 32-44 ها و منابع شراكت

  
  

 توانمندسازها

 45-53 فرايندها

 54-63 نتايج كاركنان

 64-71 نتايج كليدي عملكرد

  
  

  اعضاي هيأت علمي، مديران و كاركنان

  دانشجويان 1-6 نتايج مشتريان
 نتايج

  افراد جامعه 1-6 نتايج جامعه
  

گيري  از روش نمونه،انجام مصاحبهمنظور  و بهپژوهشدر قسمت كيفي  :كيفيبخش  -ب
ت أمديران، معاونين، اعضاي هي( نفر از خبرگان آموزشي 14هدفمند استفاده نموده و تعداد 

  .اندانتخاب شده و مورد نظرسنجي قرار گرفته) علمي و كارمندان
-بسته پاسخ محققّپرسشنامه  3 تحقيق اينبخش كمي  در ها آوري دادهترين ابزار جمعمهم     

براساس نسخه اصلي بود كه ) بسيار زياد تا بسيار كم(اي ليكرت  درجه5مطابق طيف ساخته 
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 پرسشنامه ،اولپرسشنامه . تهيه شدند در آموزش عالي EFQMراهنماي مدل ) انگليسي(
سي نظرات اعضا  و به برراستال ؤ س71شاملاست كه  و كاركنان ، مديرانت علميأهياعضاي 

ي مدل تعالي در دانشگاه شهيد بهشتي ها لفهؤمبرخي از راجع به ميزان كاربرد و توجه به 
 ال بودؤ س6مشتريان است كه شامل عبارتي دانشجويان يا بهمربوط به   دومپرسشنامه .پردازد مي

 و توسط استلفه نتايج جامعه ؤمربوط به مسوم پرسشنامه  .سنجدو مؤلفه نتايج مشتريان را مي
  .اند تكميل گرديده استيي كه با دانشگاه در ارتباط بودهها نكاركنان سازما

 بدين صورت كه ،، از روش روايي محتوايي استفاده شدپژوهشبراي تعيين روايي ابزارهاي 
ي كار با موضوع   كه تجربه و كارشناساني اعضاء هيأت علميها از نظر چند تن از  پرسشنامه

منظور تعيين پايايي به . اعمال شدها آننظر آنان تغييراتي درت و تحتاند گذش تهتحقيق را داش
. ها بين آنان توزيع شد  نفر آزمودني از هر گروه انتخاب و پرسشنامه25، تعداد پژوهشابزارهاي 

ها هاي آنها و نيز مؤلفه سپس با استفاده از آزمون آماري آلفاي كرونباخ ميزان پايايي پرسشنامه
-همقادير ب.  آورده شده است2دست آمده در جدول هطور جداگانه سنجيده شد كه مقادير ببه

  .استنسبتاً خوب ابزارهاي پايايي دست آمده حاكي از 
   تحقيقهايپايايي ابزار. 2جدول 

  پايايي پرسشنامه  پايايي معيار معيار  پرسشنامه
  0,91 رهبري

  0,93 خطّ مشي و استراتژي
  0,93 كاركنان

  0,93  و منابعها شراكت
  0,94 فرايندها

  0,84 نتايج كاركنان

  و كاركنان، مديرانهيأت علمياعضاي 

  0,77 نتايج كليدي عملكرد

0,98 

 0,81  0,81 نتايج مشتريان دانشجويان

 0,60  0,60 نتايج جامعه جامعه

  
ت علمي، مديران، معاونين و اعضاي هيأ (خبرگانمصاحبه با ش بهبخش كيفي پژوهبراي       

 .ساختاريافته بودصورت بازپاسخ و نيمهبه سؤال 14مشتمل بر مصاحبه  .پرداخته شد) كاركنان
مصاحبه تا جايي  . گانه مدل تعالي سازماني طراحي شده بود9اين سؤالات با توجه به معيارهاي 

دگان در روند مصاحبه دست به همگوني نظرات پاسخ دهن كه در تدوين معيارهاپيدا كرد ادامه 
  .فته شديا
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     در اين تحقيق از هر دو سطح آمار توصيفي و استنباطي استفاده يبراي انجام تحليل كم 
انحراف معيار و ، آمار توصيفي با بيان فراواني و درصد فراواني، واريانسدر قسمت . شده است
- تك نمونهt هاي آمارياده از آزمونسپس با استف. خته شدها پردا عيني دادهتوصيف بهميانگين 

و منطق آزمون فريدمن ، هاي مكرر، آزمون تعقيبي شفهروش اندازهحليل واريانس به تاي،
جهت انجام تحليل  .دشپذيري نتايج تحقيق انجام تبيين و بررسي تعميم ،EFQMامتيازدهي 

  .كيفي نيز از روش تحليل محتوا استفاده شده است
  

  هايافته
گانه مدل تعالي هاي دانشگاه شهيد بهشتي در ابعاد نه كيفيت فعاليت :ال اول پژوهشسؤ     

ا و منابع، فرايندها، نتايج هتكاكاركنان، شررهبري، خط مشي و استراتژي، (كيفيت اروپا 
  چقدر است؟) نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكردمشتري، نتايج كاركنان، 

 ، تـك گروهـي و اسـتفاده از رتبـه درصـدي     tزمـون  آسـتفاده از   ابتدا بـا ا ،لسؤابراي بررسي اين   
  .دنگير مي، مورد ارزيابي قرار ها  با استناد به امتياز كسب شده از دادهها مؤلفه

 EFQM مدل دري دانشگاه شهيد بهشتي ها كيفيت فعاليت ي آمار توصيفي برايها شاخص .3جدول 

متياز كسب شدهاامتياز معياررتبه درصديميانگين  معيار

 100 47/52 2,623547/52 رهبري

 80 84/43 2,74068/54 ژي خط مشي و استرات

 90 5/45 2,527856/50 كاركنان

 90 96/48 2,71674/54 ا و منابعهتكاشر

 140 17/73 2,613327/52 فرايندها

 200 28/102 2,556914/51 نتايج مشتري

 90 78/48 2/54 2,7078 نتايج كاركنان

 60 12/37 3,093086/61 نتايج جامعه

 6/87 150 2,91064/58 نتايج كليدي عملكرد

 EFQM  2,697098/53 1000 4/539مدل 
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 كيفيت زمينهجامعه در اي براي مقايسه ميانگين نمونه و ميانگين   تك نمونهt آزمون .4جدول 
  EFQMي دانشگاه شهيد بهشتي در مدل ها فعاليت

Test Value = 3 
از % 95فاصله اعتماد 
 ميانگين

  معيار
T 

درجه 
 آزادي

سطح 
  معناداري

  )دودامنه(

تفاوت از 
 بيشينه ينهكم ميانگين

 2761.- 4770.- 37654.- 000. 268 7,398- رهبري
خط مشي و 

 ژي استرات
-4,883 268 .000 -.25944 -.3643 -.1546 

 3634.- 5810.- 47222.- 000. 268 8,563- كاركنان
 1826.- 3841.- 28333.- 000. 268 5,548- ا و منابعهتكاشر

 2754.- 49800.- 38672.- 000. 267 6,857- فرايندها
 -0,3676 -0,5186 -0,44308  0,000 365 -11,544 نتايج مشتري
  -0,2015 -0,3829 -0,29222 0,000 268 -6,356 نتايج كاركنان
 1866. 0006.- 09300. 052. 199 1,958 نتايج جامعه

 -0,0053 -0,1735 -0,08939 0,037 267 -2,097 نتايج كليدي عملكرد
 EFQM  -6,988 834 0,000 -0,30299 -0,3886 -0,2174مدل 

ي دودامنه  ها  ن براي آزمو  268 با درجه آزادي  ) -398/7(  محاسبه شده  tچون   :معيار رهبري      
، بنابراين فرض صفر در اين آزمون مبنـي         است) t) 96/1تر از مقدار بحراني      بزرگ 05/0در سطح   

 %95شـود و بـا اطمينـان          مـي  رد) نظـري ( بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميـانگين جامعـه          
ي هـا  در نتيجـه از نظـر نمونـه   . تر از ميانگين جامعه است توان گفت كه ميانگين نمونه كوچك      مي

تـر از حـد      پـايين  EFQMمـدل    "رهبـري "معيـار   در خـصوص    دانشگاه شهيد بهشتي     پژوهش
توان چنين عنـوان نمـود كـه دانـشگاه           ميگردد و با توجه به نمره كسب شده          ميمتوسط ارزيابي   
 درصـد از مجمـوع      47/52در مدل تعـالي كيفيـت اروپـا فقـط            "رهبري" معيار   درشهيد بهشتي   

  .نمرات مقرر در اين زمينه را كسب نموده است
حاصل گرديد حاكي از موارد در رابطه با اين معيار هاي  ي مصاحبهنتايجي كه از تحليل محتوا     

  :باشدزير مي
  :انداز دانشگاه و تشويق افراد به سمت آنها و چشم تعريف مأموريت

شوندگان اذعان داشتند كه تلاش ، مصاحبه مربوطه در خصوص اين معياردر پاسخ سؤال     
مديران ارشد . انداز دانشگاه متفاوت استها و چشم رهبري در آشنايي و آگاهي اعضاء از مأموريت

دليل تماس و ارتباط نزديك با حوزه رياست آگاهي بيشتري در رابطه با مأموريت واحدها به
هاي مختلف  شود و به معاونت كه اسناد راهبردي دانشگاه تدوين مي دانشگاه دارند و زماني
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دهد و كاركنان كمتر از  كارمندان شرح ميشود هر معاونت اهداف بخش خود را برايتفكيك مي
  .انداز دانشگاه آگاه هستندنقش خود در حركت به سمت چشم

  :تلاش دانشگاه براي توانمندسازي كاركنان و تشويق به تغيير و خلاقيت
-پردازد و همهاي آموزشي مي دانشگاه جهت توانمندسازي كاركنان هرساله به برگزاري كلاس

هاي آموزشي  با اين وجود نقاط ضعفي در برنامه. دهدل كاركنان اهميت ميچنين به ادامه تحصي
  :استشود كه شامل موارد ذيل  ديده مي

از بين كارمندان رسمي، پيماني، قراردادي و شركتي، كاركنان قراردادي و شركتي در اين  - 
  ابند؛يها حضور نمي كلاس

 و برنامه آموزشي ثابت، تكراري و با گيرد ها نيازسنجي صورت نمي قبل از برگزاري كلاس -
  ؛استمحتواي از پيش تعيين شده 

  كيفيت مدرسان آموزشي پايين است؛ -
  ؛نيست هاي آموزشي كاربردي نيست و مناسب با كار هر واحد برنامه -
  ها وجود ندارد؛ تشويق و پيگيري خاصي براي حضور كاركنان در اين دوره -
ها  دهد و ساعات برگزاري كلاسها را نمي كنان در اين برنامهحجم زياد كار، اجازه حضور كار -

  باشد؛ مناسب نمي
... هايي از جمله برقراري ارتباط مناسب با ارباب رجوع، اخلاقيات و در محتواي آموزشي به زمينه -

 .شودتوجهي نمي
اعضا به از نظر كارمندان روند كار دقيقاً مشخص بوده و مديران كمتر توجهي به تشويق       

  .شودتغيير در كار و بروز خلاقيت دارند و سيستم مناسبي كه پيگير اين امر باشد ديده نمي
 بـراي   268 بـا درجـه آزادي    ) -883/4(  محاسـبه شـده    tچـون    :معيار خط مشي و استراتژي    

باشد، بنابراين فرض صفر   مي) t) 96/1 بزرگتر از مقدار بحراني      05/0ي دودامنه در سطح     ها  نآزمو
شود و بـا      مي رد) نظري(  اين آزمون مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه            در

در نتيجه از نظر . تر از ميانگين جامعه استتوان گفت كه ميانگين نمونه كوچك  مي%95اطمينان 
مـدل   "خـط مـشي و اسـتراتژي      " معيـار    در خـصوص  دانشگاه شـهيد بهـشتي       ي تحقيق ها  نمونه

EFQM تـوان چنـين     مـي گردد و با توجه به نمره كسب شده          ميتر از حد متوسط ارزيابي       پايين
در مـدل    "خط مـشي و اسـتراتژي     " معيار   درعنوان نمود كه وضع موجود دانشگاه شهيد بهشتي         

 نمره از   84/43كه معادل   ( درصد از مجموع نمرات مقرر در اين زمينه را           8/54تعالي كيفيت اروپا    
  .ب نموده استكس )باشدمي نمره 80
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اعضاي هيأت علمي،  (خبرگانهاي صورت گرفته با  نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه     
خط مشي و "دانشگاه شهيد بهشتي براساس معيار با در رابطه ) مديران، معاونين و كارمندان

هاي مختلف  مديران بخش كه است حاصل گرديد حاكي از اين EFQM مدل "استراتژي
كنند خواهي ميربوط به واحد خود از كاركنان نظرها و انجام امور م مشياي تدوين خطدانشگاه بر

جاي پيگيري نظرات كاركنان در نظر خود بهتلاش مديران جهت ابلاغ: ولي مسائلي از قبيل
ها و عدم اهميت به  جلسات، وجود سطوح سلسله مراتبي طولاني براي اجرايي شدن ايده

  . بعضي مديران باعث ايجاد نقاط ضعف در اين زمينه شده استمشاركت كاركنان از طرف
ي دودامنـه   هـا   ن براي آزمو  268 با درجه آزادي  ) -563/8(  محاسبه شده  tچون   :معيار كاركنان 

 بنابراين فرض صفر در اين آزمون مبنـي         ،است) t) 96/1 تر از مقدار بحراني    بزرگ 05/0در سطح   
 %95شـود و بـا اطمينـان          مـي  رد) نظـري ( يـانگين جامعـه   بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و م       

ي هـا  در نتيجـه از نظـر نمونـه   . تر از ميانگين جامعه است توان گفت كه ميانگين نمونه كوچك      مي
تـر از حـد      پـايين  EFQMمـدل    "كاركنـان " معيـار    در خصوص  دانشگاه شهيد بهشتي     پژوهش

توان چنين عنـوان نمـود كـه دانـشگاه           ميگردد و با توجه به نمره كسب شده          ميمتوسط ارزيابي   
 درصد از مجموع نمرات مقرر در ايـن         56/50مدل تعالي كيفيت اروپا      معياراين   درشهيد بهشتي   

  .كسب نموده است )باشدمي نمره 90 نمره از 5/45كه معادل (زمينه را 
عيار حاصل مبراساس اين گرفته با نخبگان هاي صورت نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه      

  :باشدگرديد حاكي از موارد زير مي
  استفاده صحيح از استعداد و توانايي كاركنان

 و همين استشوندگان آزمون استخدامي دانشگاه تخصصي نبوده و عمومي از نظر مصاحبه     
فقط در  شود تا به هماهنگي تخصص اعضاء با محتواي كار توجه چنداني نشود،امر باعث مي
شوندگان از نظر مصاحبه .ا مثل امور مالي يا آموزش به اين مسئله توجه شده استبعضي واحده

محتواي كار نيز از پيش تعريف شده  .در استخدام كارمندان بيشتر روابط حاكم است تا ضوابط
ها و قابليت خاص اعضاء توجهي ندارند و  به توانايي .شوداست و نوعي روزمرگي در كار ديده مي

  .گيرند ها درنظر نمي اي به كارگيري آناي بر برنامه
جهت  ... ها و مشاركت كاركنان در امور از طريق برگزاري سمينار، كنفرانس، كارگاه

  كسب نظرات اعضاء
ها  ها كم بوده و پيگيري چنداني براي حضور كاركنان در اين دوره ميزان برگزاري اين دوره     

ها در طول  همزماني برگزاري دوره( نيز مناسب نبوده ها زمان برگزاري اين دوره گيرد، صورت نمي
-ها را به اعضا نمي ي ترك كار و شركت در كارگاه و مديران واحدها اجازه )ساعات كاري اعضاء
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-تغيير پي در پي مديريت دانشگاه مانع از اجرايي شدن تصميمات و نظرات كاركنان مي .دهند
  . دست آمده استهها ب شود كه از بحث و گفتگو در اين دوره

ي هـا  ن براي آزمو268 با درجه آزادي  ) -548/5(  محاسبه شده  tچون   :ا و منابع  هتكامعيار شر 
باشد، بنابراين فـرض صـفر در ايـن      مي) t) 96/1تر از مقدار بحراني      بزرگ 05/0دودامنه در سطح    

ود و با اطمينان ش  ميرد) نظري( آزمون مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه  
در نتيجـه از نظـر      . تـر از ميـانگين جامعـه اسـت        توان گفت كه ميانگين نمونـه كوچـك         مي 95%

 EFQMمـدل    "ا و منـابع   هتكاشر"معيار  در خصوص   دانشگاه شهيد بهشتي     ي تحقيق ها  نمونه
ود توان چنين عنوان نم ـ    ميگردد و با توجه به نمره كسب شده          ميتر از حد متوسط ارزيابي      ينپاي

كـه  ( درصد از مجموع نمرات مقرر در اين زمينـه را          4/54معيار  اين   دركه دانشگاه شهيد بهشتي     
  .كسب نموده است )است نمره 90 نمره از 96/48معادل 

معيار حاصل گرديد حاكي اين ساس براهاي صورت گرفته  نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه
  :باشداز موارد زير مي

منظور افزايش چرخه عمر و عملكرد ها و منابع دروني سازمان به ينحوه مديريت داراي
  ها آن

شوندگان سيستم متمركزي كه داراي برنامه مشخصي جهت حفظ منابع ي مصاحبه گفتهبه     
گيرد و هر فقط تأمين منابع توسط كارپردازان دانشگاه صورت مي .، وجود ندارداستسازمان 

ي كاركنان مديريت منابع  به گفته. شود منابع لازم تأمين ميبخش نياز خود را مطرح كرده و 
كه انضباطي و اصولي اي است و به ميزان توجه مديران واحدها بستگي دارد تا اين بيشتر سليقه
ها و  مديريت دارايي .گيرد، نظارت خاصي وجود ندارد جويي كمتر صورت ميصرفه .انجام شود

  .طلبد كه وجود نداردتري را مينيروي كار بيش منابع دروني سازمان
  ها جهت تأمين منابع و درآمدزايي همكاري با ساير سازمان

هايي نظير شهرداري،  شوندگان يك روال معمول وجود ندارد اما با سازماني مصاحبه به گفته      
 هاي آموزشي، ارتباط داشته و به تأمين آموزش ضمن خدمت، كارگاه...  صنايع، ميراث فرهنگي و

ها  پردازد و از طرفي برخي از مسؤليتمي...  انجام پروژه، اجاره تالارهاي دانشگاه به مؤسسات و
گونه تأمين نيرو از هيچ .كندسپاري مينظير تأمين فضاي سبز را به شهرداري سپرده و برون

نه گيرد و همكاري در اين زميالتحصيلان براي مؤسسات خارجي از طرف دانشگاه صورت نميفارغ
  .ها در حد نسبتاً مطلوب قرار دارد ميزان همكاري دانشگاه با ساير سازمان. پذيردكمتر صورت مي
ي دودامنـه   هـا   ن براي آزمو  267 با درجه آزادي  ) -857/6(  محاسبه شده  tچون   :معيار فرايندها 

بنـي  ، بنابراين فرض صفر در اين آزمون م       است) t) 96/1تر از مقدار بحراني      بزرگ 05/0در سطح   
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تـوان گفـت     مي%95شود و با اطمينان   ميبر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه رد 
دانـشگاه   ي تحقيـق ها در نتيجه از نظر نمونه   . تر از ميانگين جامعه است    كه ميانگين نمونه كوچك   

تـر از حـد متوسـط ارزيـابي          پـايين  EFQMمـدل    "فراينـدها " معيار   در خصوص شهيد بهشتي   
  دانشگاه شـهيد بهـشتي در      توان چنين عنوان نمود كه     ميدد و با توجه به نمره كسب شده         گر مي

 140 نمـره از     17/73كه معادل   ( درصد از مجموع نمرات مقرر در اين زمينه را           27/52 اين معيار 
  .كسب نموده است )باشدمينمره 

يك نكته مهم از حاصل گرديد حاكي هاي صورت گرفته  نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه
  :است

  هاي جديد در جهت راهبردهاي دانشگاه طراحي فرآيند و كاربرد روش
ها وجود  نامهشوندگان روش كار سنتي است، حاكميت قوانين و آييني مصاحبه گفتهبه      

تغيير در كار " گويد يك كارمند مي. استداشته، روند مشخص بوده، محتواي كار تكراري و ثابت 
يد سير قانوني خود را طي كند و اجرايي شدن آن بستگي به تأييد مقامات مافوق دانشگاه حتماً با

هاي جديد خرج و زحمتي نداشته باشد ممكن است موافقت  دارد و در كل اگر پيشنهادات و روش
  ."صورت گيرد

ي هـا  ن بـراي آزمـو  365 با درجه آزادي) -544/11(  محاسبه شدهtچون  : معيار نتايج مشتري 
، بنـابراين فـرض صـفر در ايـن          اسـت ) t  )96/1تر از مقدار بحراني      بزرگ 05/0دامنه در سطح    دو

شود و با اطمينان   ميرد) نظري( آزمون مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه  
در نتيجـه از نظـر      . تـر از ميـانگين جامعـه اسـت        توان گفت كه ميانگين نمونـه كوچـك         مي 95%

 EFQMمـدل    "نتـايج مـشتري   " معيـار    در خـصوص  دانشگاه شهيد بهـشتي      ي تحقيق ها  نمونه
توان چنين عنوان نمـود      ميگردد و با توجه به نمره كسب شده          ميتر از حد متوسط ارزيابي      پايين

 درصـد از    14/51در مدل تعالي كيفيت اروپا       "نتايج مشتري "معيار  در  كه دانشگاه شهيد بهشتي     
كـسب   )باشـد مـي  نمـره    200 نمـره از     28/102كه معادل   (ين زمينه را    مجموع نمرات مقرر در ا    

  .نموده است
 وضعيتگرفته با نخبگان در رابطه با هاي صورت نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه     

دانشجويان از عملكرد برخي آن است كه معيار حاصل گرديد حاكي از اين دانشگاه براساس 
ضايت داشته و از عملكرد برخي واحدها نظير تغذيه، تسهيلات و هاي دانشگاه ر واحدها و بخش
و از سيستم بسيار متمركزي كه براي انجام امور اداري  رضايت كمتري دارند ... وام دانشجويي و

بعضي از واحدها و فرايندهاي مربوط به خدمات دانشجويي . نمايند وجود دارد، اظهار نارضايتي مي
  .ندنياز به بهبود بيشتري دار
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ي هـا  ن بـراي آزمـو  268 بـا درجـه آزادي    ) -356/6(  محاسبه شده  tچون   :معيار نتايج كاركنان  
، بنابراين فرض صفر در اين آزمون       است) t) 96/1 بزرگتر از مقدار بحراني      05/0دودامنه در سطح    

ن تـوا   مي %95شود و با اطمينان       مي مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه رد          
 پـژوهش ي  هـا   در نتيجه از نظر نمونـه     . تر از ميانگين جامعه است    گفت كه ميانگين نمونه كوچك    

 از حد   تر   پايين EFQMمدل   "نتايج كاركنان "معيار   در خصوص  دانشگاه شهيد بهشتي     يتوضع
 درتوان چنين عنوان نمود كه دانـشگاه   مي و با توجه به نمره كسب شده      گردد ميمتوسط ارزيابي   

 نمره 90 نمره از 78/48كه معادل ( درصد از مجموع نمرات مقرر در اين زمينه را 2/54يار معاين 
  .كسب نموده است )باشدمي

 EFQMمعياراين هاي صورت گرفته در رابطه با  نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه     
  :استنكته كليدي زير حاصل گرديد حاكي از 

  
  كاركنان تعهد و رضايت

ساعات زياد كار، حقوق كم، حجم زياد كار، عدم تناسب  نان از بعضي مسائل كار نظيركارك     
شغل با رشته تحصيلي، انجام اموري كه در حوزه وظيفه كارمند نيست، عدم وجود جو صميمي 
در محيط كار، روابط رسمي و خشك بين اعضاء، جنگ قدرت رهبران دانشگاه و آثار آن بر كار 

عدم تبديل نيروهاي (  زياد حوزه رياست، عدم ارتقاء كارمندان در مسير شغليتغييرات كارمندان،
ها  ي خود آن تعهد كارمندان زياد است ولي به گفته .رضايت كمتري دارند) شركتي به قراردادي

دليل اين امر نه رضايت از كار بلكه به خاطر ترس از اخراج و تنبيه، افزايش حقوق و اضافه كار، 
وقتي نسبت دريافتي به پرداختي خود را " :گويد كارمندي مي. است...  ي و مذهبي واعتقادات دين

دركل، رضايت . "كنم كمتر رضايتي از كار خود دارم با ساير كاركنان هم عرض خود مقايسه مي
كاركنان واحدهاي مختلف نسبت به نوع كار، محيط، مديريت، رضايت و تعهد كاركنان متفاوت 

  .است
ي هـا   ن بـراي آزمـو    199 بـا درجـه آزادي    ) 958/1(  محاسـبه شـده    tچون   :جامعهمعيار نتايج   

، بنـابراين فـرض صـفر در ايـن          نيست) t) 96/1تر از مقدار بحراني      بزرگ 05/0دودامنه در سطح    
شـود و بـا       مـي  ييـد أت) نظـري ( آزمون مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعـه           

در . ه ميانگين نمونه بـا ميـانگين جامعـه تفـاوت معنـاداري نـدارد              توان گفت ك    مي %95اطمينان  
 در  EFQMمدل   "نتايج جامعه " دانشگاه براساس معيار     يتوضع ي تحقيق ها  نتيجه از نظر نمونه   

توان چنين عنوان نمود كه دانشگاه  ميگردد و با توجه به نمره كسب شده         ميحد متوسط ارزيابي    
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كه معادل  ( درصد از مجموع نمرات مقرر در اين زمينه را           86/61معيار  اين  شهيد بهشتي براساس    
  .كسب نموده است )است نمره 60 نمره از 12/37

 كهآن است حاصل گرديد حاكي از هاي صورت گرفته  نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه     
عنوان هاند و اين دانشگاه ب چون در گذشته اقليت به اكثريت مردم با دانشگاه ارتباط داشته

دانشگاه برتر در كشور مطرح است جامعه نظر مساعدي نسبت به دانشگاه دارد ولي امروزه به 
وجود آمده است، خاطر حضور و ارتباط اكثريت مردم تغييراتي در نظر اعضاء نسبت به دانشگاه به

ها توجه  حتي در بخش خصوصي هم در استخدام دانشجويان فقط به مدرك تحصيلي آن
تري نسبت به عملكرد  و ميزان آگاهي و آشنايي با كار را سنجيده و نگاه موشكافانهشود  نمي

  .اند ولي در كل جامعه نسبت به دانشگاه نظر مساعدي دارد دانشگاه پيدا نموده
 بـراي   267 بـا درجـه آزادي    ) -097/2(  محاسـبه شـده    tچـون   : معيار نتايج كليدي عملكـرد    

، بنابراين فرض صـفر  نيست) t) 96/1تر از مقدار بحراني  گ بزر 05/0ي دودامنه در سطح     ها  نآزمو
شود و بـا      مي رد) نظري( در اين آزمون مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه            

در نتيجه از نظر . تر استتوان گفت كه ميانگين نمونه از ميانگين جامعه كوچك  مي%95اطمينان 
 در  EFQMمدل   "كليدي عملكرد نتايج  " معيار   در خصوص  انشگاهيت د وضع پژوهشي  ها  نمونه

توان چنين عنـوان نمـود       ميگردد و با توجه به نمره كسب شده          ميحد متوسط به پايين ارزيابي      
كـه معـادل    ( درصد از مجموع نمرات مقرر در ايـن زمينـه را             86/61نيز  معيار  اين  در  كه دانشگاه   

  .ه استكسب نمود )باشدمي نمره 60 نمره از 12/37
 استحاصل گرديد حاكي از اين هاي صورت گرفته  نتايجي كه از تحليل محتواي مصاحبه      
هاي همكار نياز به بهبودي بيشتري دارد، فرايندها و روند انجام  روابط سازمان با ساير سازمان كه

شجويان هم در رابطه با دان .كار نيز نياز به توجه بيشتري دارد ولي نسبتاً كيفيت آن خوب است
هاي  توجه شود اما گاهي بين سياست...  چون تأمين شغل وبايد به امكانات و خدمات بيشتري هم

بين واحدهاي دانشگاهي نيز  .شوداي ديده مي دانشگاه و اهداف دانشجويان تفاوت قابل ملاحظه
يت كنند كه باعث افت كيفهمكاري نسبي است و در بعضي موارد واحدها تك جانبه عمل مي

هاي   براي آزمون834با درجه آزادي ) -6,988( محاسبه شده tچون  :EFQMمدل  .شودمي
، بنابراين فرض صفر در اين است) t) 96/1تر از مقدار بحراني  بزرگ05/0دودامنه در سطح 

شود و با اطمينان  رد مي) نظري( آزمون مبني بر عدم تفاوت بين ميانگين نمونه و ميانگين جامعه
در نتيجه از نظر . تر از ميانگين جامعه استتوان گفت كه ميانگين نمونه كوچك مي% 95

هاي دانشگاه شهيد بهشتي در مدل تعالي كيفيت اروپا  كيفيت فعاليتميزان  پژوهشهاي  نمونه
ين عنوان نمود كه توان چن گردد و با توجه به نمره كسب شده مي  حد متوسط ارزيابي ميدر



  EFQMارزيابي عملكرد دانشگاه شهيد بهشتي براساس مدل تعالي سازماني 

 53

 درصد از مجموع نمرات مقرر در 98/53هاي دانشگاه در مدل تعالي كيفيت اروپا  كيفيت فعاليت
  .كسب نموده است )استنمره  1000 نمره از 4/539كه معادل (اين زمينه را 

 در دانشگاه EFQMبين ميزان كاربست معيارهاي مدل چه تفاوتي : سؤال دوم پژوهش     
  ؟وجود داردشهيد بهشتي 

بررسـي  ي مكرر و در جهت      ها  روش اندازه از آزمون تحليل واريانس به    اين سؤال،   براي بررسي        
  .دياز آزمون تعقيبي شفه استفاده گردتفصيلي آن، 

  هاي مكررگيرياندازه مربوط به تحليل F ي چهارگانهها  نتايج مشخصه.5 جدول

 در هر چهـار  551/30 با مقدار Fخصه آماري   شود مقدار مش   ميچه از جدول فوق منتج      چنان     
توان نتيجـه گرفـت      مي% 95 يعني با احتمال     .است  معنادار α=05/0 مشخصه در سطح معناداري   

ييـد  أ ت پـژوهش لـذا فـرض صـفر رد و فـرض           . در مراحل مختلف آزمون معنـادار اسـت        كه تغيير 
 دانشگاه شهيد بهـشتي      در EFQMبين ميزان كاربست معيارهاي مدل       ،عبارت ديگر به. گردد مي

  .تفاوت معناداري وجود دارد
  ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.6 جدول

  )  با ساير معيارها»رهبري«معيار مقايسه (

J I 
 اختلاف ميانگين

(I – J) 
 سطح معناداريانحراف معيار

 000. 032. *120.-  خط مشي
 022. 041. *096.  كاركنان

 024. 042. *096.-  ها شراكت

 867. 041. 007.  فرايند
 059. 043. 081.-  نتايج كاركنان

 139. 078. 116.  نتايج مشتريان

 000. 068. *556.-  نتايج جامعه

 رهبري

 000. 043. *281.- كليدي عملكردنتايج 

  شاخص
 سطح معناداريخطاي درجه آزادي هدرجه آزادي فرضي F  ارزش منابع تغييرات

 30,551a 8,000 170,000 .000 590.  آزمون پيلايي
 30,551a 8,000 170,000 .000 410.  لامبداي ويلكز

 1,43830,551a 8,000 170,000 .000  هتلينگ
 a8,000 170,000 .000 1,43830,551  آزمون ري
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 با ساير كاربست معيار رهبريهاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان  بنابر يافته      
مشي و  با ديگر معيارها يعني خطّ»رهبري«بين ميزان كاربست معيار توان گفت كه  معيارها مي
نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد تفاوت معناداري  ، و منابعها شراكت ، كاركنان،استراتژي

نتايج  ، فرايندهامؤلفه و با گردد ميتأييد % 95 فرضيه فوق با اطمينان ،بنابراين. وجود دارد
ذكر است كه ميزان كاربست معيار لازم به. تفاوت معناداري وجود ندارد  و نتايج مشتريانكاركنان

  .گردد مي پايين ارزيابي ها مؤلفه در مقايسه با متغير كاركنان بالا و در مقايسه با ساير »رهبري«
  

  ي مكرر ها حليل اندازه نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج ت.7 جدول
  ) با ساير معيارها»خط مشي و استراتژي«معيار مقايسه (

  
J I 

 اختلاف ميانگين
(I – J) 

 سطح معناداريانحراف معيار

 000. 032. *120.  رهبري
 000. 040. *215.  كاركنان

 517. 037. 024.  ها شراكت

 001. 038. *127.  فرايند
 344. 041. 039.  ركناننتايج كا

 003. 079. *236.  نتايج مشتريان

 000. 068. *437.-  نتايج جامعه

 خطّ مشي و استراتژي

 000. 044. *161.- عملكردكليدي نتايج 

  
هاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار خطّ مشي و  بنابر يافته     

معيار با ديگر معيارها يعني اين  كاربست بين ميزانتوان گفت كه   با ساير معيارها مياستراتژي
تفاوت معناداري  نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد ، نتايج مشتريان،ها  فرايند، كاركنان،رهبري

 ، و منابعها شراكت هايمؤلفهبا . گردد ميتأييد % 95 فرضيه فوق با اطمينان ،بنابراين. وجود دارد
خطّ «لازم به ذكر است كه ميزان كاربست معيار .  نداردتفاوت معناداري وجود نتايج كاركنانو 

و در مقايسه با  پايين عملكردكليدي  در مقايسه با متغير نتايج جامعه و نتايج »مشي و استراتژي
  .گردد مي بالا ارزيابي ها مؤلفهساير 
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ها و شراكت«معيار  مقايسه(ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.8 جدول
  ) با ساير معيارها»منابع

  
J I 

 اختلاف ميانگين
(I – J) 

 سطح معناداريانحراف معيار

 022. 041. *096.-  رهبري
 000. 040. *215.- خطّ مشي و استراتژي

 000. 036. *191.-  كاركنان

 045. 044. *089.-  فرايند
 000. 041. *176.-  نتايج كاركنان

 789. 077. 021.  نتايج مشتريان

 000. 069. *652.-  نتايج جامعه

  و منابعها شراكت

 000. 049. *376.-  كليدي عملكردنتايج 

 و منابع ها شراكتهاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار  بنابر يافته     
 ،ا ديگر معيارها يعني رهبريمعيار باين بين ميزان كاربست توان گفت كه  با ساير معيارها مي

 نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد ، نتايج كاركنان،ها  فرايند، كاركنان،مشي و استراتژيخطّ
 مؤلفه با ليو. گردد ميتأييد % 95ين فرضيه فوق با اطمينان ابنابر. تفاوت معناداري وجود دارد

 است كه ميزان كاربست معيار ذكرلازم به. تفاوت معناداري وجود ندارد ،نتايج مشتريان
  .گردد مي بالا ارزيابي ها مؤلفه در مقايسه با همه » و منابعها شراكت«

  ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.9 جدول
  ) با ساير معيارها»كاركنان«معيار مقايسه (

  
J I 

 اختلاف ميانگين
(I – J) 

 سطح معناداريانحراف معيار

 024. 042. *096.  رهبري
 517. 037. 024.- خطّ مشي و استراتژي

 000. 036. *191.  ها شراكت
 001. 031. *102.  فرايند

 709. 039. 015.  نتايج كاركنان

 007. 078. *212.  نتايج مشتريان

 000. 065. *461.-  نتايج جامعه

 كاركنان

 000. 040. *185.-  كليدي عملكردنتايج 
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هاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار كاركنان با ساير  بنابر يافته     
 ، با ديگر معيارها يعني رهبري»كاركنان«بين ميزان كاربست معيار  توان گفت كه معيارها مي

ناداري تفاوت مع نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد ، نتايج مشتريان،ها  فرايند، و منابعها شراكت
مشي و استراتژي و لفه خطّؤ با م وگردد ميتأييد % 95بنابراين فرضيه فوق با اطمينان . وجود دارد

ذكر است كه ميزان كاربست معيار لازم به. تفاوت معناداري وجود ندارد ،نتايج كاركنان
و در مقايسه ، فرايند و نتايج مشتريان بالا ها شراكترهبري ي  ها  در مقايسه با مولفه»كاركنان«

  .گردد مي پايين ارزيابي  نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد،با معيار خط مشي و استراتژي
  ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.10 جدول

  ) با ساير معيارها»فرايندها«معيار مقايسه (
  

J I 
 اختلاف ميانگين

(I – J) 
 داريسطح معناانحراف معيار

 867. 041. 007.-  رهبري
 001. 038. *127.- خطّ مشي و استراتژي

 045. 044. *089.  كاركنان
 001. 031. *102.-  ها شراكت

 035. 041. *088.-  نتايج كاركنان

 172. 080. 109.  نتايج مشتريان

 000. 071. *563.-  نتايج جامعه

 ها فرايند

 000. 043. *288.-  كليدي عملكردنتايج 

      
 با ساير ها هاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار فرايند بنابر يافته 

مشي و  با ديگر معيارها يعني خطّ»ها فرايند«بين ميزان كاربست معيار  توان گفت كه معيارها مي
 تفاوت ،دي عملكردنتايج جامعه و نتايج كلي  نتايج كاركنان،، كاركنان،ها شراكت ،استراتژي

 رهبري هايلفه و با مؤگردد ميتأييد % 95بنابراين فرضيه فوق با اطمينان . معناداري وجود دارد
 »ها فرايند«لازم به ذكر است كه ميزان كاربست معيار . تفاوت معناداري ندارد و نتايج مشتريان،

 نتايج ،ها شراكت ،شي و استراتژيم خطّهايلفه كاركنان بالا و در مقايسه با معيارؤدر مقايسه با م
  .گردد مينتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد پايين ارزيابي  كاركنان،
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  ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.11 جدول
  ) با ساير معيارها»نتايج كاركنان«معيار مقايسه (

  
J I 

 اختلاف ميانگين
(I – J) 

 ح معناداريسطانحراف معيار

 059. 043. 081.  رهبري
 344. 041. 039.- خطّ مشي و استراتژي

 000. 041. *176.  كاركنان

 709. 039. 015.-  ها شراكت
 035. 041. *088.  ها فرايند

 008. 074. *197.  نتايج مشتريان

 000. 064. *475.-  نتايج جامعه

 نتايج كاركنان

 000. 037. *200.-  كليدي عملكردنتايج 

 با هاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار نتايج كاركنان بنابر يافته     
با ديگر معيارها يعني  »نتايج كاركنان«بين ميزان كاربست معيار توان گفت كه  ساير معيارها مي

 تفاوت معناداري وجود ، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكردنتايج مشتريان، ،ها  فرايند،كاركنان
 خط مشي و ، رهبريهايلفهؤگردد و با م ميتأييد % 95بنابراين فرضيه فوق با اطمينان . دارد

ذكر است كه ميزان كاربست معيار لازم به.  و منابع تفاوت معناداري نداردها شراكت و ،استراتژي
نتايج مشتريان بالا و در مقايسه با   وها  فرايند، كاركنانهايلفهؤ در مقايسه با م»نتايج كاركنان«

  .گردد ميمعيار نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد پايين ارزيابي 
  ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.12 جدول

  ) با ساير معيارها»نتايج مشتريان«معيار مقايسه (
  

J I 
 اختلاف ميانگين

(I – J) 
  معناداريسطحانحراف معيار

 139. 078. 116.-  رهبري
 003. 079. *236.- خطّ مشي و استراتژي

 789. 077. 021.-  كاركنان
 007. 078. *212.-  ها شراكت
 172. 080. 109.-  ها فرايند

 008. 074. *197.-  نتايج كاركنان

 000. 051. *672.-  نتايج جامعه

 نتايج مشتريان

 000. 072. *397.-  كليدي عملكردنتايج 



  مد قهرماني، زهرا معارفوند و فاطمه زنگنهغلامرضا شمس، مح

  1393تابستان و بهار/ 12 شمارة/ 6 دورة/ آموزشي هاي نظام در ريزي برنامه و مديريت نامةفصل   58

 با هاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار نتايج مشتريان بنابر يافته     
مشتريان با ديگر معيارها يعني نتايج بين ميزان كاربست معيار توان گفت كه  ساير معيارها مي

 كليدي عملكردنتايج  و منابع، نتايج كاركنان، نتايج جامعه و ها شراكتمشي و استراتژي، خط
 هايلفهؤ و با مگردد ميتأييد % 95بنابراين فرضيه فوق با اطمينان . تفاوت معناداري وجود دارد

ذكر است كه ميزان كاربست معيار لازم به. ، تفاوت معناداري نداردها  فرايند و كاركنان،رهبري
  .گردد ميرزيابي ي ياد شده در حد پايين اها لفهؤ در مقايسه با م»نتايج مشتريان«

 
  ي مكررها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.13 جدول

  ) با ساير معيارها»نتايج جامعه«معيار مقايسه ( 
  

J I 
 اختلاف ميانگين

(I – J) 
 سطح معناداريانحراف معيار

 000. 068. *556.  رهبري
 000. 068. *437. خطّ مشي و استراتژي

 000. 069. *652.  كاركنان
 000. 065. *461.  ها شراكت
 000. 071. *563.  ها فرايند

 000. 064. *475.  نتايج كاركنان

 000. 051. *672.  نتايج مشتري

 نتايج جامعه

 000. 061. *275.  كليدي عملكردنتايج 
 

 با ساير جامعههاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار نتايج  يافته     
مشي و ار با ديگر معيارها يعني رهبري، خطاين معيبين ميزان كاربست كه دهد نشان ميمعيارها 

 كليدي  و نتايجاننتايج كاركنان، نتايج مشتري ،ها فرايند  و منابع،ها شراكتاستراتژي، كاركنان، 
لازم به . گردد ميتأييد % 95بنابراين فرضيه فوق با اطمينان .  تفاوت معناداري وجود داردعملكرد

ي ياد شده در حد بالا ها لفهؤ در مقايسه با م»نتايج جامعه«ذكر است كه ميزان كاربست معيار 
  .گردد ميارزيابي 
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  ي مكرر ها  نتايج آزمون تعقيبي شفه در مورد نتايج تحليل اندازه.14 جدول
  ) با ساير معيارها»نتايج كليدي عملكرد«معيار مقايسه (

  
J I 

 اختلاف ميانگين
(I – J) 

 سطح معناداريانحراف معيار

 000. 043. *281.  رهبري
 000. 044. *161. خطّ مشي و استراتژي

 000. 049. *376.  كاركنان

 000. 040. *185.  ها شراكت
 000. 043. *288.  ها فرايند

 000. 037. *200.  نتايج كاركنان

 000. 072. *397.  نتايج مشتري

 عملكردكليدي نتايج 

 000. 061. *275.-  نتايج جامعه

 
كليدي هاي جدول بالا در مورد وجود تفاوت بين ميزان كاربست معيار نتايج  بنابر يافته     

عملكرد با ديگر نتايج كليدي بين ميزان كاربست معيار  توان گفت كه عملكرد با ساير معيارها مي
نتايج  ،ها فرايند  و منابع،ها شراكتتژي، كاركنان، مشي و استرامعيارها يعني رهبري، خط

بنابراين فرضيه فوق با .  تفاوت معناداري وجود داردجامعه و نتايج انكاركنان، نتايج مشتري
 »عملكردكليدي نتايج «ذكر است كه ميزان كاربست معيار لازم به. گردد ميتأييد % 95اطمينان 

  .گردد ميدر حد بالا ارزيابي  معيار نتايج جامعه جزهبي ياد شده ها لفهؤدر مقايسه با م
  دست آمدهه براساس ميانگين امتيازات بEFQMرتبه بندي معيارهاي مدل 

 ـ  . عمل آمد ه از آزمون فريدمن استفاده ب     EFQMبندي معيارهاي مدل    جهت رتبه       -هنتـايج ب
  .دست آمده در جدول زير نشان داده شده است
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  EFQMبندي معيارهاي مدل جهت رتبهمون فريدمن  نتايج آز.15 جدول
 اولويت رنكينگ معيار رديف

 اول 6,80  نتايج جامعه  1
 دوم 5,88  عملكردكليدي نتايج   2
 سوم 5,24  خطّ مشي و استراتژي  3

 چهارم 5,17  ها شراكت  4
 پنجم 5,02  نتايج كاركنان  5
 ششم 4,60  رهبري  6

 هفتم 4,47  ها فرايند  7

 هشتم 3,93  ترينتايج مش  8

 نهم 3,89  كاركنان  9

X2  سطح معناداري درجه آزادي 

168.427 8  001/0  
    

اين  معنادار است، بنابر05/0 چون مقدار خي دو در سطح ، فوقي جدولها با توجه به داده     
 نتايج هايد و در اين ميان معيارن قرار داريي متفاوتها  در اولويتEFQMمعيارهاي مدل 

 نتايج كاركنان، رهبري، ، و منابعها شراكت ،يژمشي و استرات خط،عملكردكليدي ايج جامعه، نت
معيار جالب توجه نتايج جامعه  .دن و كاركنان به ترتيب اولويت قرار داران، نتايج مشتريها فرايند
 هاي مختلف جامعه بخشجلب توجه اين يافته مبين اين مسأله است كه دانشگاه در . است

  .داشته استتوفيقاتي 
  

  گيرييجهتن و بحث
هـاي مـدل تعـالي        دانشگاه شـهيد بهـشتي براسـاس معيـار        هاي  فعاليتاين تحقيق به ارزيابي         

ميـزان   صـورت گرفتـه، مـشخص شـد كـه            tدر نتيجه آزمـون     .  پرداخته است  EFQMسازماني  
حـد متوسـط    تـر از    هاي دانشگاه شهيد بهشتي در مدل تعالي كيفيت اروپا پـايين            كيفيت فعاليت 

هـاي    توان چنين عنوان نمـود كـه مـدل كيفيـت فعاليـت              است و با توجه به نمره كسب شده مي        
 نمـره را   )1000 نمره از    4/539( درصد   94/53 دانشگاه شهيد بهشتي در مدل تعالي كيفيت اروپا       

 ـ   دركي روشن دريافت  براي  . نموده است كسب   كـارگيري هريـك از معيارهـا، بـه         هتر از چگونگي ب
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و نتايج زيـر حاصـل       بطور جداگانه پرداخته     معيارهاميزان كاربست هريك از     /ابي وضع موجود  ارزي
:  و منـابع هـا  شـراكت  ،%56/50:  كاركنـان ،%8/54: مـشي و اسـتراتژي   ، خطّ %47/52: رهبري: شد

:  نتـايج جامعـه    ،%14/51:  نتـايج مـشتريان    ،%2/54:  نتـايج كاركنـان    ،%27/52:  فرايندها ،4/54%
  .%4/58: ايج كليدي عملكرد نتو% 16/61

 در  EFQMچنين نشان داد كه بين ميزان كاربست معيارهاي مدل تعالي سازماني            نتايج هم      
گـر آن اسـت كـه معيـار نتـايج           ها بيان   يافته. داري وجود دارد  دانشگاه شهيد بهشتي تفاوت معني    

ه دانـشگاه در مـوارد زيـر    اين يافته مبـين ايـن مـسأله اسـت ك ـ         . جامعه، در اولويت اول قرار دارد     
هاي مختلـف جامعـه، جلـب         هايي از سوي بخش     كسب تقديرات و قدرداني   : توفيقاتي داشته است  

ي خوب در ميان مـردم، ايجـاد          همكاري افراد و نهادهاي مختلف جامعه، كسب محبوبيت و وجهه         
محلّي و ملّي   هاي    تأثيري مثبت بر اقشار مختلف مردم و نهادهاي جامعه، جلب توجه خاص رسانه            

طبق تحليلـي كـه از   . ي پيرامون خود  و عدم ايجاد مزاحمت و كاركردهاي منفي براي افراد جامعه         
له توافق داشتند كه دانشگاه توانسته وجهه خـوبي         أدست آمد اكثر اعضا بر اين مس      همصاحبه نيز ب  

ن يافتـه در  اي ـ. در ميان مردم داشته باشد و نظر مثبت و مساعدي از سوي جامعـه دريافـت كنـد       
دهد كـه در مـورد        نشان مي ) 2002(دست آمده در پژوهش اسئو و لانباتوم        هي ب   مقايسه با نتيجه  

 كينگـدام بهتـر عمـل كـرده اسـت           ي دانشگاه شهيد بهشتي از دانـشگاه ايـالت        ،كاربست اين معيار  
 ـ   چنين در مقايسه با نتيجه    هم %).36 در مقابل    16/61%( شـمس و   پـژوهش   از  دسـت آمـده     هي ب

 كاربست اين معيار در دانشگاه شـهيد بهـشتي بهتـر از دانـشگاه آزاد شـهركرد                  ،)1390( ميرزاپور
 آبـاد پژوهش ولادتـي علـي    از  دست آمده   هي ب   در مقايسه با نتيجه   ). %60 در مقابل    %16/61( است

 نيز كاربست اين معيار در دانشگاه شهيد بهـشتي بهتـر از دانـشگاه اروميـه بـوده اسـت                   ) 1390(
انجـام گرفـت    ) 1389( در پژوهشي كه توسط آخشيك و فرج پهلو        ).%51/36 در مقابل    16/61%(

هـاي علـوم     اين معيار در دانشگاه شـهيد بهـشتي بهتـر از كتابخانـه             ست كه كارب  مشخص شد نيز  
در پژوهشي كه توسط اقبـال و      ).%08/32 در مقابل    %16/61( استپزشكي دانشگاه جندي شاپور     

گرفت نيز مشخص شد كه كاربست اين معيار در دانشگاه شهيد بهـشتي             انجام  ) 1388(همكاران  
اسكيلدسـن   پژوهشليكن،   ).%55 در مقابل % 16/61 (بهتر از دانشگاه علوم پزشكي اصفهان است      

 اين معيار در دانـشگاه آرهـوس دانمـارك بهتـر از             ستدهد كه كارب  نشان مي ) 2001(و همكاران   
  ).%16/61 قابلدر م% 100 (استدانشگاه شهيد بهشتي 

. را بـه خـود اختـصاص داده اسـت     EFQMمـدل  نتايج كليدي عملكرد وزن قابل توجهي از           
اي كسب كرده كه گرچه مطلوب است اما بايـد بهتـر از               دانشگاه شهيد بهشتي در اين زمينه نمره      

ه بـه   ي اختـصاص يافت ـ     بودجـه : شود از ايـن قـرار اسـت         چه از اين نمره برداشت مي     آن. اين باشد 
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هـاي    هاي آموزشي، وضعيت مالي دانشگاه نسبت به گذشته، ميـزان وام            ها، جلسات و دوره     همايش
هـاي انجـام كـار و مـدت زمـان لازم بـراي پيـشرفت                دانشجويي و پژوهشي، كارايي رونـد و روال       

. هـا صـورت يابـد       فرايندهاي كاري، وضعيت بدي ندارند ولي لازم است بهبود قابل تـوجهي در آن             
د كه دانشگاه نياز به رن توافق دانكتهدست آمد اكثر اعضا بر اين ه تحليلي كه از مصاحبه نيز ب  طبق

بـا توجـه بـه      . تلاش بيشتري براي افزايش كيفيت دستيابي به نتايج كليـدي عملكـرد خـود دارد              
دانـشگاه  شهيد بهشتي بهتر از  كاربست اين معيار در دانشگاه    ،)1390( ميرزاپورشمس و   پژوهش  

كاربـست  ) 1390( در پژوهش ولادتي علي آباد    ). %3/57 در مقابل    4/58( استاد شهركرد بوده    آز
در پژوهشي كه توسط آخـشيك      . )دانشگاه شهيد بهشتي  تر از   پايين( بوده است    74/20اين معيار   
 ـ  مشخص شـد    انجام گرفت نيز    ) 1389( و فرج پهلو    ايـن معيـار در دانـشگاه شـهيد          ستكـه كارب

 ).%45 در مقابل %4/58( باشدهاي علوم پزشكي دانشگاه جندي شاپور ميتابخانهبهشتي بهتر از ك
در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان نيز نتيجه مـشابهي را نـشان            ) 1388(پژوهش اقبال و همكاران     

انجـام  ) 2001(در پژوهشي كه توسط اسكيلدسـن و همكـاران          اما   %).52در مقابل   % 4/58(دارد  
 اين معيار در دانشگاه آرهوس دانمارك بهتر از دانشگاه شـهيد            ستاربه ك مشخص گرديد ك  گرفت  

نتيجه مـشابهي را نـشان      نيز  ) 2009(پژوهش وريا و بوريس   ). %4/58در مقابل % 60 (استبهشتي  
  . )دانشگاه شهيد بهشتي %4/58در مقابل دانشگاه پيرائوس يونان  %6/86(دهد مي

مشاهده شـده  %) 54,8(حد نسبتاً خوبي آن كه در   سومين معيار خطّ مشي و استراتژي است             
 نسبتاً  سازي دقيق اهداف دانشگاه   گذاري و پياده  ريزي، سياست سيستم برنامه به اين ترتيب    . است

ت ايـن               است كه به نوبه   قوي عمل كرده     ي خود فرصتي براي كارايي و اثربخشي عملكرد و موفّقيـ
 طراحـي خـط     ،حاصل شـده اسـت    تحليل مصاحبه   طبق نتايجي كه از     . آيد  سازمان به حساب مي   

ها بسيار دقيق بوده اما نياز به مشاركت بيشتر اعضاء و كارمندان در تدوين                ها و پيروي از آن      مشي
دست آمده در   هي ب   اين يافته در مقايسه با نتيجه     . شود  ها و راهبردها ديده مي      و طراحي خط مشي   

 دانـشگاه شـهيد     ،كه در مورد كاربست اين معيـار      دهد    نشان مي ) 2002(پژوهش اسئو و لانباتوم     
چنـين  هـم %). 38در مقابـل  % 54,8( كينگدام بهتـر عمـل كـرده اسـت     يبهشتي از دانشگاه ايالت  

هاي علـوم   و كتابخانه ) 1390،لادتي علي آباد  و%) (1/39(دانشگاه شهيد بهشتي از دانشگاه اروميه       
. ، بهتر عمل كرده است    )1389،  فرج پهلو يك و   آخش%) (53/38با  (پزشكي دانشگاه جندي شاپور     

دانشگاه آرهوس دانمـارك    ،  )1390ميرزاپور،  شمس و   %) (75/63با  (هاي آزاد شهركرد    اما دانشگاه 
، يونـگ كـيم  ( %)5/97بـا  (هاي كانادا ، برخي از دانشگاه)2001،  اسكيلدسن و همكاران   (%)75با  (

  .اند بهتر عمل كرده)1388، ل و همكاراناقبا( %)75با ( و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان )2010
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 خوبي برخـوردار اسـت    نسبتاً   و منابع نيز از وضعيت       ها  شراكتشود كه معيار      در ادامه مشاهده مي   
اي خوب براي آن      ها و آينده   اين يافته موفقيت نسبي دانشگاه شهيد بهشتي را در رقابت          .)4/54%(

هـا    نيز دانشگاه ارتباط خوبي با سـاير سـازمان        طبق تحليل كيفي اطلاعات مصاحبه      . دهد  نويد مي 
از طرفـي    .شود   ديده مي  ها  شراكتي    تري جهت توسعه    داشته اما نياز به يك روال و سيستم دقيق        

هاي   ها و رويه    تر و تدوين دستور العمل      هاي سازمان نيز نيازمند مديريت قوي       حفظ منابع و دارايي   
) 2002(دست آمده در پژوهش اسئو و لانباتوم        هي ب   تيجهاين يافته در مقايسه با ن     . تري دارد   دقيق

 كينگـدام   ي دانشگاه شهيد بهشتي از دانشگاه ايـالت       ،دهد كه در مورد كاربست اين معيار        نشان مي 
بـا  (چنـين ايـن دانـشگاه از دانـشگاه اروميـه             هـم  %).37در مقابل   % 4/54(بهتر عمل كرده است     

بـا  (هـاي دانـشگاه علـوم پزشـكب جنـدي شـاپور             خانه، كتاب )1390،  ولادتي علي آباد  %) (08/34
اقبــال و %) (52بــا (، دانــشگاه علــوم پزشــكي اصــفهان )1389، آخــشيك و فــرج پهلــو) (62/35

بـا  (ليكن در مقايسه با دانشگاه آرهوس دانمـارك         .  وضعيت بهتري داشته است   ) 1388همكاران،  
  و)2010، يونـگ كـيم  %) (5/85بـا   (هاي كانادا ، دانشگاه )2001،  اسكيلدسن و همكاران  ( %)6/66

  .تر عمل كرده استضعيف) 1390ميرزاپور، شمس و %) (60با (دانشگاه آزاد شهركرد 
طبق تحليل كيفـي اطلاعـات   . در درجه پنجم اولويت قرار دارد     %) 2/54(كاركنان  نتايج   معيار     

 بتوانـد مناسـب بـا       تر و كـاراتري اسـت كـه         مصاحبه، دانشگاه نيازمند سيستم استخدامي مناسب     
هاي هر بخش كارمنداني توانمند و بـا صـلاحيت اسـتخدام كـرده و از طرفـي نيازمنـد                      نيازمندي

ي مـشاركت اعـضاء در امـور و افـزايش ارتباطـات مناسـب بـين                   تري جهت توسعه    پيگيري دقيق 
 ـ) 2002(در مقايسه اين نتيجه با آنچه كه در پژوهش اسـئو و لانبـاتوم               . هاي كاري دارد    گروه -هب

 دانـشگاه شـهيد بهـشتي از دانـشگاه          ،شود كه در مورد كاربست اين معيـار         دست آمده روشن مي   
دانشگاه شـهيد بهـشتي     چنين،  هم%). 27در مقابل   % 2/54 (ي كينگدام بهتر عمل كرده است     ايالت

ي هاي علـوم پزشـك  كتابخانه  و)1390، ولادتي علي آباد ()%34با (در اين معيار از دانشگاه اروميه      
تر ولي از دانشگاه آرهـوس       قوي )1389،  آخشيك و فرج پهلو   ) (%91/39با  (دانشگاه جندي شاپور    

 %)58بـا   (، دانشگاه علوم پزشـكي اصـفهان        )2001 ،اسكيلدسن و همكاران  %) (7/77با  (دانمارك  
تـر عمـل    ضعيف ،)2010،  يونگ كيم (%) 8/88با  ( هاي كانادا  و دانشگاه  )1388،  اقبال و همكاران  (

  .ده استكر
دهنده آن اسـت كـه دانـشگاه در     است كه نشان  % 47/52ي كسب شده در معيار رهبري         نمره     

اي كه با نخبگان صورت گرفت نيز  طبق مصاحبه . اين معيار، از وضعيت مطلوب، قدري فاصله دارد       
ر نظرات آنان بيانگر اين مطلب بود كه نياز بيشتري براي روشن نمودن نقش هر كارمنـد در مـسي                  

ي   كه بايد كارمندان نيز به سهم خود دربـاره        اندازها و مأموريت سازمان وجود دارد به طوري       چشم
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از طرفي كارمندان دانشگاه تمايل زيـادي       . مسير حركت دانشگاه و اهداف آن آگاهي داشته باشند        
كـه  هاي توانمندسازي دارند و مايل به افزايش آگاهي و دانش كـاري هـستند                 به شركت در برنامه   

اين امر نياز به توجه بيشتر رهبران و مديران سازمان را به ايجاد بستري مناسب جهت آمـوزش و                   
 ـ   اين يافته در مقايسه با نتيجه     . دارد  ها بيان مي    بهسازي آن  دسـت آمـده در پـژوهش اسـئو و          هي ب

نـشگاه   از داشهيد بهشتيدهد كه در مورد كاربست اين معيار، دانشگاه           نشان مي ) 2002(لانباتوم  
اين نتيجه مشابه با نتايج كـسب       %). 38در مقابل   % 47/52(ايالتي كينگدام بهتر عمل كرده است       

امـا در مقايـسه بـا       . است) 1390ولادتي علي آباد،    % (64/29با  (شده در خصوص دانشگاه اروميه      
، )1389آخـشيك و فـرج پهلـو،        %) (79/52بـا   (هاي علوم پزشكي دانشگاه جندي شاپور       كتابخانه

، دانـشگاه علـوم پزشـكي       )2001اسكيلدسـن و همكـاران،      %) (80بـا   (دانشگاه آرهوس دانمـارك     
، )2010يونگ كـيم،    %) (85با  (هاي كانادا     و دانشگاه ) 1388اقبال و همكاران،    %) (61با  (اصفهان  
  .تر بوده استضعيف

 EFQM تعـالي  كه از جمله معيارهاي مورد توجه مـدل %) 27/52(معيار ديگر، فرايندها بود        
طبق مطالعات  . است و بر مديريت و استانداردسازي فرايند و نيز ايجاد تغييراتي در آن تأكيد دارد              

 كيفي نيز سازمان فرايندهاي كاري خود را بسيار دقيق و مشخص تعريف نموده و كارمندان كاملاً               
ت كـه ايجـاد تغييـر و        له نهفته اس  اسي آن در اين مسأ    از روند انجام كار آگاهي دارند اما ضعف اس        

بهبود فرايندها بسيار كند صورت گرفته و كارمندان توانايي ايجاد تغيير در روند كاري خـويش را                 
ي كسب شده توسط دانشگاه شـهيد         نمره. شود  ندارند و به نوعي روزمرگي در انجام امور ديده مي         

                  مطلـوب بـرآورد    نـسبتاً   بهشتي در اين معيار حاكي از آن است كه گرچه موارد نام بـرده در حـد
 پـژوهش ولادتـي علـي آبـاد    مقايـسه بـا نتيجـه    در . له دارنـد مطلوب فاص ـ اند، اما از وضعيت       شده

  كاربست اين معيـار در دانـشگاه شـهيد بهـشتي بهتـر از دانـشگاه اروميـه بـوده اسـت                      ،)1390(
ه گرفت ـانجـام   ) 1389( در پژوهشي كه توسط آخشيك و فرج پهلو        ).%49/22در مقابل    27/52%(

هـاي علـوم    اين معيار در دانشگاه شهيد بهشتي بهتـر از كتابخانـه     ستكاربكه  مشخص شد    است،
در پژوهـشي كـه توسـط       امـا   ). %97/37در مقابـل     %27/52( اسـت شاپور  پزشكي دانشگاه جندي  
 ـ  مشخص شد    ،انجام گرفت ) 2001(اسكيلدسن و همكاران      ايـن معيـار در دانـشگاه        ستكـه كارب

در مقايـسه بـا      ).%27/52  در مقابل  %7/85 (استهتر از دانشگاه شهيد بهشتي      آرهوس دانمارك ب  
 اين معيار در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان        ستنيز كارب ) 1388(  پژوهش اقبال و همكاران    نتيجه

درباره ) 2010( پژوهش يونگ كيم  ). %27/52 در مقابل  %53( استبهتر از دانشگاه شهيد بهشتي      
  .)%7/85با (دهد يز نتيجه مشابهي را نشان مينهاي كانادا دانشگاه
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اين امر حاكي از    .  ارزيابي شده است   %)14/51(، در حد متوسط     )نتايج مشتريان (بعدي  معيار       
 آن است كه ميزان رضايت و وفاداري مشتريان و نيز خدمات ارائه شـده بـه آنـان در حـد نـسبتاً                       

اما اظهـارات   . داند، خود را مسؤل مي    زهاي مشتريان دانشگاه تا حدي در مقابل نيا      و   مطلوبي است 
هاي مختلف است كه دانـشگاه بايـد در ايـن           ها در حوزه  حاصل از مصاحبه بيانگر برخي نارضايتي     

%) 98/14با  (دست آمده در مقايسه با دانشگاه اروميه        نتيجه به . خصوص اقدامات جدي انجام دهد    
 ،)1388اقبـال و همكـاران،      %) (43(پزشـكي اصـفهان      و دانشگاه علوم     )1390،  ولادتي علي آباد  (

هاي علوم پزشكي نشان دهنده وضعيت بهتر دانشگاه شهيد بهشتي است اما در مقايسه با كتابخانه
بـا  (، دانشگاه آرهوس دانمـارك      )1389،  آخشيك و فرج پهلو   %) (65/56با  (دانشگاه جندي شاپور    

، وريـا و بـوريس    %) (5/77بـا (يرائـوس يونـان      دانـشگاه پ    و )2001،  اسكيلدسن و همكاران  %) (55
  .تر استضعيف ،)2009

ارزيابي شده  %) 56/50(شود كه وضعيت معيار كاركنان در حد متوسط           چنين مشاهده مي  هم     
 تمايل كمي به اضافه كار دارند،       كاركنانكه  دهد    تحليل مصاحبه نشان مي   حاصل از   است و نتايج    

بي برخوردارند اما براي يافتن راه حلّ مشكلات كاري خود مبتكرانـه             مطلو از تعهد سازماني نسبتاً   
اين نتيجه در خصوص دانشگاه شهيد      . طور كلّي رضايت شغلي مطلوبي ندارند     هكنند، و ب    عمل نمي 

هـاي علـوم    ، كتابخانـه  )1390،  ولادتي علي آباد  ) (85/48با  (بهشتي در مقايسه با دانشگاه اروميه       
، دانـشگاه آرهـوس     )1389،  آخـشيك و فـرج پهلـو      ) (75/30بـا   (پور  پزشكي دانشگاه جندي شـا    

 %)29بـا   (دانـشگاه علـوم پزشـكي اصـفهان          ،)2001،  اسكيلدسن و همكاران  ) (4/44با  (دانمارك  
-نـشان  ،)2009،  وريـا و بـوريس    %) (50بـا   ( دانشگاه پيرائوس يونان      و )1388،  اقبال و همكاران  (

  .دهنده وضعيت بهتر اين دانشگاه است
  
 يشنهاداتپ
توانند با بررسي دقيق نقاط قوت و         ميشهيد بهشتي   مديران دانشگاه   با توجه به آنچه گفته شد،        -

ها براي غلبه بر تهديدها و نقاط ضعف، بـه بهبـود وضـعيت كلـّي                ضعف سازمان و استفاده از قوت     
  . و رفع كمبودها بپردازندها شدانشگاه، مقابله با چال

هـاي  دانـشگاه جامعه پيرامون خود و بخـصوص       برقراري روابط با    نشگاه در   نتايج نشان داد كه دا     -
توانـد  دهند آگاهي دارد يـا مـي      بدين ترتيب، از اقداماتي كه آنها انجام مي       . ديگر، موفق بوده است   

اند الگو گرفته هاي خود داشتههايي كه آنها در ترسيم سياستتواند از موفقيتداشته باشد؛ لذا مي  
  .بوطه را بهبود بخشدو معيار مر
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ها و جلساتي را با حضور متخصصين امـر و         تواند كنفرانس براي بهبود معيار رهبري، دانشگاه مي      -
چنين هم. هاي ديگر مشاركت دهد   ها را در موارد مشابه در دانشگاه      مديران خود برگزار كرده يا آن     

  .هاي دانشگاه، كاملاً مطلع سازدها را از اهداف و آرمانآن
بايست انتظارات و نيازهـاي     هاي خدماتي پيشرو مي   دانشگاه نيز همانند بسياري ديگر از سازمان       -

در ايـن   . ها نهايت تلاش خـود را بنمايـد       دانشجويان خود را شناخته و در جهت برآورده كردن آن         
 هاي مديريتي اثربخش كه در آن از نظرات همه افراد دخيل در برنامه            خصوص، استفاده از تكنيك   

تلاش براي برقراري روابط انساني مطلوب نيز به جلب رضـايت           . گرددشود، توصيه مي  استفاده مي 
  .ها و موفقيت اين معيار كمك فراواني خواهد كردآن
ترين مقدمات استقرار نظام مديريت كيفيـت و تعـالي سـازماني مـديريت تغييـر                يكي از اساسي   -

كننـد    ران كشور ما به حفظ وضع موجود بسنده مي        شود كه اغلب مدي     متأسفانه مشاهده مي  . است
يـر را بـه واقـع    يابتدا مديران دانشگاه بايد ضـرورت تغ    . پذيرند  و كمتر خطر تغيير و تحولات را مي       

در مـتن   . باور كنند و سپس با آموزش لازم ساير افراد سازمان را نيز به اين امـر رهنمـون گردنـد                   
 EFQMهـاي مـديريتي مثـل        ضرورت استفاده ازمدل   تلاش براي تغيير و بهسازي امور است كه       

  .گردد درك مي
ي بـه   تر نيـاز دارد كـه توجـه بيـش         هـا   ندانشگاه جهت بهسازي منابع انساني و توانمندسـازي آ         -

 نيازسنجي آموزشي   ها  ي آموزشي كاركنان داشته باشد و قبل از برگزاري دوره         ها   و كلاس  ها  كارگاه
كاركنـان  ي     انجام داده و در رابطه با آن به پيگيري حضور همـه            در رابطه با فرايند كاري هر واحد      

  .اعم از نيروهاي پيماني و شركتي بپردازد
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