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 چکیده 

بود.    EFQM  مدل تعالی سازمانی بر اساس   غیرانتفاعی خاتم    - عملکرد دانشگاه غیردولتی   ارزیابی   ر حاض   هدف پژوهش 

،  بود ( کیفی   - کمی )   صورت آمیخته به    ها ه داد   گردآوری   روش   از حیث هدف از نوع کاربردی و    لحاظ   به روش پژوهش حاضر  

محلی پیرامون    ۀمدیران، اعضای هیات علمی، کارکنان، دانشجویان و جامع  همۀرا    این پژوهش بخش کمی  آماری    ۀجامع

در  و    اندو برآورد جدول مورگان انتخاب شده ای  گیری تصادفی طبقهکه بر اساس نمونه  دهندتشکیل می   دانشگاه خاتم

گیری در بخش  ابزار اندازه  شدند.جهت انجام مصاحبه انتخاب  نظران و افراد مجرب  صاحبنفر از    9تعداد  ی  بخش کیف

های کمی  تحلیل داده  برایبود.    نیمه ساختاریافته  ۀساخته و ابزار بخش کیفی، مصاحب،  محقّق  ۀپرسشنام  شامل سه  کمی

معیار،  از شاخص انحراف  )میانگین،  آمار توصیفی  استنباطیهای  آمار  و  فراوانی(  توزیع  و درصد  فراوانی  تك  t توزیع 

های کیفی حاصل از مصاحبه از روش تحلیل تحلیل داده  برایاستفاده شد و   EFQM ای، و منطق امتیازدهینمونه

در مورد  ده  ش  آمده اولویت و اهمیت ابعاد بررسی  دست  نتایج به  اسبراس   ها نشان دادیافته  .ه استشداستفاده    محتوا

ها و  شراکت  .3مشی و استراتژی    خط  .2رهبری    .1اه خاتم به ترتیب:  گ در دانش EFQM زمانیامعیارهای مدل تعالی س

نتایج جامعه است.    .9و    نتایج مشتریان  . ۸کارکنان    .7فرایندها    .۶نتایج کلیدی عملکرد    .5نتایج کارکنان    .4منابع  

باشد در این  امتیاز می 1000  که EFQM دهد از مجموع امتیاز مدل نشان میررسی شده  عات ب ل اطهای حاصل از  یافته

ی  ارها یمعدر مجموع در بین    .ت که امتیاز قابل توجهی استآمده اس   دست  امتیاز به    ۶93تحقیق و برای دانشگاه خاتم  

ترین میانگین  پایین   4۶/2با میانگین    "جامعهنتایج  "بالاترین نمره و معیار    ۸0/3با میانگین    "رهبری "شده، معیار    بررسی 

 شده دارد. ی بررسی ارهایمعرا در بین  
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 مقدمه

هرا برایرد  سرررازمرانای دچرار چرالش و دگرگونی هسرررتنرد.  طور فزاینردهشررررایط محیطی در دنیرای مردرن امروزی بره

هرا شرررامرل تتییرات مرداوم در  ای را برای بقرا و رقرابرت خود ترداری ببیننرد، این چرالشسرررازوکرارهرای پیشرررگیرانره

وکار  های کسررربهای جدید و مدلهای نوآورانه، فناوریحلکنندگان، فشرررار از سررروی نینفعان و رقبا، راهمصررررف

های اخیر بسیاری از افراد بر این باور بودند که عملکرد  تا همین سال  (.2022،  1)فلیپ و همکاران کننده استمتحول

های مهارتی و فکری افراد و منابع در دسرترس اسرت. مدیریت  کارکنان تنها حاصرل تعامل سره عامل انگیزش، توانایی

نوین بر این واقعیت تاکید دارد که عملکرد کارکنان بیش از آنکه به خود آنان مربوط شرود به سرازمان آنان بسرتگی  

مروری بر ادبیات مربوط به مدیریت عملکرد بیانگر آن اسرت که برای تضرمین ابربخشری اجرای (.  13۸4دارد )ریاحی،  

)کادز و دیمووسرکی و   اسرتراتژی عملکرد یك سرازمان اقدامات باید با اهداف اسرتراتژیك آن سرازمان همسرو باشرد

های اسرراسرری مدیریت مورد  از سرروی دیگر مدیریت کیفیت در نظریه(. 2013، 3؛ چیو، هکت و تایلر2017،  2گروف

تأکید قرار گرفته است. مدیریت کیفیت به دنبال بهبود مستمر فرایندهای سارمانی با هدف جلب رضایت مشتریان و 

ابتکار  ها باید سررعت و پذیری سرازمان اسرت. لذا برای دسرتیابی به این هدف، سرازماننفعان و همچنین رقابتسرایر نی

چه بخشی باشند  که از ها، صرف نظر از اینسازمان(. 2022،  4کوندا و همکاران-)گومز  عملی بیشتری را داشته باشند

برای کسرب موفقیت به اسرتقرار سریسرتم مدیریت مناسرب نیاز    ؛برخوردار باشرند  یا به چه میزان از سراختار یا بلو 

تواند به فلسررفه مدیریتی مبتنی بر کیفیت و تعالی مبتنی بر بهبود مسررتمر، نوآوری و یادگیری اسررت که میدارند.  

ایجاد زمینه و شررایط مطلوب برای توسرعه ابتکارات مدیریت دانش کمك کند و به کسرب مزیت رقابتی پایدار کمك  

تأکید  های اسراسری مدیریت مورد  از سروی دیگر مدیریت کیفیت در نظریه(. 2021،  5)وانگ و همکاران  شرایانی نماید

قرار گرفته اسرت. مدیریت کیفیت به دنبال بهبود مسرتمر فرایندهای سرارمانی با هدف جلب رضرایت مشرتریان و سرایر  

ها باید سرررعت و ابتکار  پذیری سررازمان اسررت. لذا برای دسررتیابی به این هدف، سررازماننفعان و همچنین رقابتنی

دسرتیابی به تعالی مسرتلزم تعهد مدیریت و پذیرش   (.2022کوندا و همکاران،  -)گومز  عملی بیشرتری را داشرته باشرند

مداری،  گرایی، مشتری: نتیجهشودعلم مدیریت کیفیت جامع حاصل می  ۀاسراسی است. این مفاهیم از پیکر  مفاهیمی

ها، توسررعه و مشررارکت کارکنان، یادگیری، نوآوری و رهبری و پایداری هدف، مدیریت بر مبنای فرایندها و واقعیت

 (.13۸۶)عاضدی تهرانی،   بهبود مستمر، توسعه مشارکت همکاران و پاسخگویی عمومی

که در  گیری ایناندازه  ۀکند تا به وسرریلها کمك میمدل تعالی اروپایی، ابزاری اسررت که به سررازماندر این راسررتا  

های  هایی هسرتند که با توجه به افقآنهای متعالی  کجای مسریر برتری قرار دارند، به این مهم دسرت یابند. سرازمان

کننرد. بنیراد اروپرایی مردیریرت هرا در جهرت رضرررایرت نینفعران خود حرکرت میجردیرد موفقیرت و نحوه دسرررتیرابی بره آن
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گذاری  جهانی برای مدیرانی که به دنبال تداوم برتری خود هسررتند پایه  ۀبرای ترویج رویکردهایی با گسررتر  1کیفیت

شود  ها تلقی میرا ارائه کرد. این مدل به عنوان چارچوبی اولیه برای ارزیابی بهبود سازمان EFQMشد و مدل تعالی  

عنوان یك  بههای تعالی سرازمانی  مدل (.13۸7تواند آنان را به نتایجی پایدار برسراند )جلیلی کشرتیبان و امینی،  و می

تر  ها را در شرررناخت دقیقآیند تا آنکمك مدیران میها به زوایای سرررازمان  ابزار فراگیر و با نگرش جامع به تمامی

های تجاری و نیز با سررمت و سررو دادن به سررازمان یاری کنند. این مدل با تلش در جهت بهتر شرردن روند فعالیت

شود. و هدف آن عبارت است از ایجاد شرایط و اعمال مدیریت، باعث بهبود تحویل تولیدات و خدمات در سازمان می

کیفیت. این مدل در جهت کیفیت ارتباط    ۀخدمات بهتر به مشررتریان از جنب ئهامحیط کاری مناسررب و همچنین ار

 (.200۸دمینگ و مالکوم بالدریج در آمریکا دارد )کلیتون   ۀبا جایز  مستقیمی

های تولیدی،  ( علوه بر سازمانEFQMها نشان داده است مدل تعالی سازمانی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت )بررسی

ها، فراهم  های خدماتی و آموزشی نیز موفق بوده است. این مدل، با ارزیابی عملکرد دانشگاهعملکرد سازمان  ءدر ارتقا 

های آموزش و یادگیری، کمك به اجرای موفق ابزار  ای و دوطرفه، فراهم آوردن فرصتیادگیری شبکه بۀ ساختن تجر

کند تا به طور پیوسته به  سسات آموزشی کمك میؤها و نیز شناسایی موفقیت آنان، به م و اقدامات عملی در کلس

رد  کند که یك راه منحصر به ف یید میأاین مدل ت(.  13۸۶سطوح بالاتری از عملکرد نائل شوند )عابدیان و بحرانی،  

برای خودارزیابی هم و منافعیسازمان  ۀصحیح  از یك سو  فرهنگ و ساختار سازمانی  ندارد.  انجام    ها وجود  از  که 

انتخاب مناسب از دیگر سو، در  ضرورت همگام    .گذاردبیر میأترین رویکرد خودارزیابی تخودارزیابی مد نظر است 

آموزش عالی مستلزم عملکرد و ارزیابی عملکرد بر اساس استانداردهای    ۀهای جهانی به ویژه در حوزشدن با سازمان

آورند که نیازهای  ای را به دست میهای متعالی، نتایج برجستهسازمانکه؛  است. ضمن این  EFQMجهانی از جمله  

و همکاران،     )شمس  کند نفعان خود را در چهارچوب استقرار محیط پایدار برآورده میمدت و بلندمدت همه نی   کوتاه

های آموزشی  در سازمان  EFQMی لازم برای استقرار مدل  رسد فراهم آوردن زمینهبدین ترتیب به نظر می  (.1393

  ای مسألهها و نخستین گام در مسیر طولانی موفقیت آنان است و این همان  های اصلح نظام مدیریتی آناز اولویت

 است.   نمودهی آغاز تحقیق حاضر را فراهم است که انگیزه

 در فعال نهادهای مؤبرترین ترین ومهم از پژوهشرری یکی و آموزشرری نهادهای عنوانبه هادانشررگاهدر این راسررتا  

ارگاتو و دیما،  ) دارند نوآورانه کشرورها عملکرد در سرزایی به تأبیر که شروندمی محور محسروب دانش اقتصرادهای

 کسررب و دانش تولید هادانشررگاه جدید بینرقابت   عاملای که  گونه به.  (2004موری و سررمتات،؛  2024،  2رادیو

سرسرات آموزش ؤالمللی م بین  هایپژوهشبر بازار و   مبتنیملحظات    شیافزا اسرت.شرده   آن حاصرل از مادی مزایای

 ریبا سرا  سرهیخود، در مقا  گاهیبه شرناخت جا  انیها و دانشرجوعلقه دولت، دانشرگاه  شیسرراسرر جهان منجر به افزا  عالی

در این میان به منظور مشرارکت در عرصره رقابت جهانی    .(2007)بولا و همکاران،   اسرت.شرده   آموزشریهای  سرسرهؤم
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های فراملی  آموزش عالی ناگزیرند بیش از پیش نسرربت به حفت تعالی و مشررارکت مؤسررسرراتها و دانشررگاه  ،جهانی

 (. 2023،  1پارمو  -سالاسبوسا و  ربا  -)اسکاندون  اقدام موبری انجام دهند

  ی الملل نیب  ن،ینو  آموزشی  های سیستم  ، یل یتکم  لتیتحص  برایگسترده    تقاضای جمله    از   متعددی   ل یبه دلاهمچنین  

صنعت به وجود آمده    ن یدر ا  یک ینزد  ار یرقابت بس   رنوآوو    نآفریکار  هایدانشگاه  جادی و ا  یعال   آموزششدن صنعت  

  ی ابیبر دانش، دست   ی مبتن  ۀ ها، توسعارتقا عملکرد دانشگاه  ،ی آموزش  تیفیرقابت منجر به بهبود ک   ن یا  که طوریاست. به  

 (.2023،  2؛ باربوسا و پارمو1394و همکاران،    ی بنادکوک)  بهتر شده است  فکریهای  ه یو جذب سرما  شتریبه منابع ب

های  جنبهتمام  آموزش عالی به شدت افزایش پیدا کرده است و بهبود مستمر عملکرد را در  بر    تقاضاها و فشارهای بازار

در پژوهش دیما  (.  2024دیما، آرگاتو و رادیو،  )  نموده استضروری  سسات آموزش عالی  ؤها و مدانشگاه  بریرگذار  تأب

همکاران،  2024و همکاران و  اسکاندون  و همکاران،  -گومز؛  3023؛  و همکاران،  ؛  2022کوندا  و  ؛  2021وانگ  بولا 

نیز بر   13۸۶عبدیان و بحرانی، ؛  1395کلهدوزی و همکاران، ؛ 1393شمس مورکانی و همکاران، ؛ 2007همکاران، 

یك رویکرد مطلوب، اجرای یك مدل مدیریت تعالی در  های بهبود عملکرد خدمات دانشگاهی تأکید شده است.  لفهؤم

رود  سسات آموزش عالی انتظار می ؤ ها و م بنابراین در بافت دانشگاه   .آموزش، به ویژه با تأکید بر ارزیابی و بهبود خدمات است 

  . ( 2017  کادز و دیمووسکی و گروف، )   معیارهای ارزیابی عملکرد وجود داشته باشد تعادلی بین پژوهش و آموزش با معیارهای  

وری دروندادها  آموزش عالی نقش بسیار مهمی در بهبود بهره  مؤسساتها و  های ارزیابی عملکرد در دانشگاهسیستم

نفعان  عملکرد دانشگاهی در بین نیهای  (. شاخص2025،  3)بیسری، هرایتون و ناواریا   و بروندادهای دانشگاه دارند 

(. 2022،  4)بهر و همکاران   ای پیدا کرده استاران، مدیران، دانشجویان و ...( اهمیت بسیار ویژهذ)سیاستگ  آموزش عالی 

ای که  گونهسسات آموزش عالی شده است بهؤها و مها منجر به پیامدهای ناگواری برای دانشگاهبا این حال، این رویه

برا  سساتؤم بازار کار و بهینه  یآموزش عالی  به    ها بسیار تحت فشار هستند سازی منابع مالی دانشگاهپاسخگویی 

سسات آموزش عالی  ؤ ها و مپاسخگویی همواره یك سوال کلیدی و محوری در دانشگاه(.  2025،  5)کوکسیز و مونلر

باید راهبردهای  آموزش عالی    مؤسساتلذا نهادها و  (.  2019،  7و کیویستو و همکاران   ۶،201۸)هویسمان   بوده است

اجتماعی درخصوص گسترش آموزش عالی و انتظارات سیاستگذاران راجع به  -خود را متناسب با تتییرات سیاسی 

بهر و    2024دیما و همکاران،    در پژوهش(.  2020،  ۸هرناندز   - )رودرگیز  نیروی بازار کار مورد نیاز جامعه تتییر دهند 

؛ کادز و  2022کوندا و همکاران،  -گومز؛  200۶  و همکاران، 1سانچز؛  2007،  2و ساکلینگ،1جاکوبس  ؛ 2022همکاران

و همکاران،  2017همکاران،   و همکارانو  1395؛ کلهدوزی  مورکانی  و  رهبری،  ابعاد    1393،شمس  نتایج جامعه 

 ترین ابعاد معیار مدل تعالی سازمانی مد نظر قرار گرفته است. عنوان مهممشی و سیاستگذاری بهخط
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شود که به طور قاطع  با بررسی شکل و محتوای نظام آموزشی ایران در مقایسه با نظریات جدید کیفیت مشخص می 

(. بنابراین 13۸5باشد )مینویی، ای مینظام آموزشی ما اعم از آموزش و پرورش و آموزش عالی دچار اشکالات عدیده

مدیریتی صحیح که قادر باشد از یك سو این اشکالات و نواقص را شناسایی کند و از سوی دیگر    ۀبکارگیری یك شیو

ترین  آموزش عالی از جمله عمده  مؤسساتها و  باتوجه به این که دانشگاه  نماید.ها بتردازد، اجتناب ناپذیر میبه رفع آن

واره بایستی در  ها هم باشند، این سازمان نهادهای علمی در راه تولید دانش و فناوری و تربیت دانشجویان و دانشمندان می 

 (. 13۸۸های متعالی در پیشاپیش محیط رقابتی در حرکت باشند )حری و همکاران،  سازمان   ۀ راه تعالی قدم نهاده و در زمر 

شکوفایی جامعه نقش اصلی را بر    ۀ انسانی، در زمینگذاری نیرویعنوان بارزترین نمود سرمایههای آموزشی بهنظام

به  عهده دارد. نیز  برای دست  آموزش عالی  بالاترین نظام آموزشی هر کشور  از  عنوان  بایستی  به وظایف خود  یابی 

مشتری  هایشیوه کیفیتمدیریتی  و  کند محور  استفاده  آن  گرا  از  یکی  سازمانی  تعالی  مدل  میکه  باشد  ها 

معیارهای توانمندساز و نتایج مدل تعالی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت را در آموزش    (.2009( )رزا،  2009)شروس،

 توان به صورت جدول زیر بیان کرد: عالی می
 

 

 ( 2007. معیارهای مدل تعالی سازمانی در آموزش عالی )یانگ، 1جدول 

 منابع  فرایند یادگیری

ها 
از 

دس
من

وان
ت

 

 :1فرایند 

آموزش انفرادی، فرایندهای  

تحویل منابع یادگیری به  

فراگیر، فرایندهای استفاده از  

 منابع یادگیری توسط فراگیر 

 :2فرایند 

کنترل و حمایت فرایند  

 یادگیری دانشجو 

 :3فرایند 

  آموزش چهره به چهره، 

 جمعی و همکارانه 

 : منابع و محیط اصلی 1منبع

 : مواد آموزشی2منبع

 محتویات شامل: اهداف آموزشی 

 های اهداف آموزشی شامل: بستهها کلس

 

 نتایج 
 نظر فراگیر نتایج یادگیری: نتایج فردی از نقطه 

 بیرات حاصله بر عملکرد فراگیر و سازمان أتابیرات یادگیری: ت

 های هر یك از توانمندسازها، منابع و فرایندها تلقی فراگیر از ویژگی العمل فراگیر عکس

 شده بر یادگیری فردی فراگیران بیرات ایجاد  أت نتایج آموزشی 

 . بیرات ایجاد شده بر عملکرد فراگیر در محل کار و نتایجی که عاید سازمان شده استأت بیرات آموزشی أت

 

های اجتماعی،  های غیردولتی در تربیت نیروی انسانی، تولید دانش، و ایفای مسئولیتدانشگاه  ۀبا توجه به نقش فزایند

این نهادها طراحی،   مند و مبتنی بر الگوهای علمی برای ارزیابی و بهبود عملکردنظام ضرورت دارد تا سازوکارهای 

پیادهبومی و  نظام  سازیسازی  چنین  نبود  میشوند.  موجب  تصمیمهایی  فرآیندهای  بهبود  شود  و  ارزیابی،  گیری، 
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مدت شکل گیرد که این امر، پایداری عملکرد و  های کوتاههای فردی یا نگاهکیفیت، بیشتر بر مبنای حدس، تجربه

نگر، تمرکز بر دلیل نگاه کل  به EFQM کند. در این زمینه، مدل تعالی سازمانیتحقق مأموریت دانشگاه را تهدید می

افزایی میان »توانمندسازها« )رهبری، راهبرد، کارکنان و فرایندها( و »نتایج عملکرد«  بهبود مستمر، و تأکید بر هم

همچون   پیچیده  های سنجش و ارتقای عملکرد سازمان  های موجود برای ترین چارچوب نفعان کلیدی(، یکی از جامع )برای نی 

های خدمات  از سوی دیگر، با توجه به نگاه نوین به عملکرد سازمان (EFQM, 2020) .آیدشمار میها بهدانشگاه

که از   EFQM همچون  هایی چارچوب  به  نیاز   ارزش«،  خلق   های »سیستم  عنوان  به  _   هادانشگاه  جمله   از   _عمومی

افزون بر این،   (1،2013)ردنور و آزبورن   شود اند، بیش از پیش احساس میآفرینی و یادگیری سازمانیجنس ارزش

های آموزش عالی منجر به ارتقاء کیفیت  های تعالی در محیطکارگیری چارچوبشواهد تجربی حاکی از آن است که به

خدمات، بهبود فرآیندهای داخلی، افزایش رضایت دانشجویان و کارکنان، و توسعه فرهنگ سازمانی یادگیرنده شده  

  (2،200۸)بایراکتار،تات اوغلو و ضامین. است

های غیردولتی،  در ارزیابی عملکرد دانشگاه EFQM کارگیری مدلرو، پژوهش حاضر در پی آن است که با بهازاین

  .سازی ارزیابی علمی و بهبود مستمر در آموزش عالی کشور برداردگامی مؤبر در جهت نهادینه

گذاران آموزش عالی به منظور  ها برای کمك به سیاستها و مدلبا توجه به آنچه گفته شد طیف وسیعی از تئوری

تعلیمی  -سیاسی، سازمانی، تربیتی-ها و الگوها شامل الگوهای اجتماعیاند. تئوریبهبود سیستم کیفیت مطرح شده

مدل و  تجاری  دمینگ،  و  مدل  شامل  کیفیت  سنجش  سوی  ISOهای  از  اروپا  کیفیت  تعالی  و  بالدریج  مالکوم   ،

در    ISOآموزش عالی مطابق با جوایز کیفیت    مؤسسات  1995ی  اند. در حدود اواسط دههمتخصصان مطرح شده

ی  ی کیفیت مالکوم بالدریج در ایالات متحده و جایزهی دمینگ ژاپن، جایزهاروپا، استرالیا و ایالات متحده، جایزه

هایی  ی موفق سازمانتجربه  های مدیریت کیفیت کردند.کیفیت اروپایی در کشورهای اروپایی، شروع به اجرای سیستم

نفعان  دهد که از راه توجه به نیازها و انتظارات کارکنان، مشتریان و نیاند نشان میکه از این مدل استفاده کرده

کند در همین  تر مییابد و آن را به تعالی نزدیك توان سازمان را به کیفیتی پایدار مجهز کرد که هر روز بهبود میمی

نها راه حفت و بقا دانشگاه  ر عملکرد کارکنان در راستای اهداف سازمانی تمتوجه به تعالی سازمانی و بهبود مستراستا  

تعالی   از میزان پیشرفت  و  است در مسیر  های پیش روی  و بدون شناسایی چالش  هابدون بررسی و کسب آگاهی 

دانشگاه و کسب بازخورد و شناسایی مواردی که به بهبود جدی نیاز دارند تعالی سازمانی میسر نخواهد شد. بنابراین  

توان به مقایسه وضعیت فعلی و جایگاه دانشگاه خاتم در اهداف تعالی سازمانی و مسیر  با ارزیابی عملکرد سازمانی می

 . رسیدن به وضعیت مطلوب دست یافت

  های غیردولتی در ایران در ارزیابی عملکرد دانشگاه EFQM کاربرد مدل تعالی سازمانی نوآوری اصلی این پژوهش در

مند  صورت جامع و نظامهای خدماتی، کمتر بهرغم کاربردهای گسترده در صنعت و بخشنهفته است؛ مدلی که علی

به کشور،  عالی  آموزش  محیط  با  در  پژوهش،  این  است.  گرفته  قرار  استفاده  مورد  غیردولتی،  مؤسسات  در  ویژه 

 
1. Randor & Osborne 

2. Bayraktar, Tatoglu & zamin 
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های غیردولتی،  های خاص دانشگاهمتناسب با ساختار، مأموریت و ویژگی EFQM های مدلسازی ابعاد و شاخصبومی

  شود. همچنین، تلشی نوین در جهت ایجاد چارچوبی علمی برای سنجش و بهبود عملکرد این نهادها محسوب می

سازی در سطح راهبردی، امکان ارائه راهکارهای عملیاتی برای ارتقای  عنوان ابزار تصمیمگیری از این مدل بهبهره 

های  سازد؛ امری که در پژوهشنفعان دانشگاهی را فراهم میگویی مؤبرتر به نیوری و پاسخکیفیت، افزایش بهره

 .صورت سطحی مورد توجه قرار گرفته استپیشین یا متفول مانده یا به

غیرانتفاعی خاتم در ابعاد نه گانه با استفاده از مدل  - لذا پژوهش حاضر با هدف ارزیابی عملکرد دانشگاه غیردولتی 

ارائه راهکارهای مناسب برای رفع نقاط ضعف و مشکلت دانشگاه با استفاده از وضعیت    و  EFQMتعالی سازمانی  

 نتایج انجام شده است. ۀتوانمندسازها و حوز ۀموجود دانشگاه در حوز

 

 روش  

  همۀ های کمی و کیفی )ترکیبی( است.  پژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ روش ترکیبی از روش

افراد ساکن و شاغل در  محلی پیرامون دانشگاه خاتم )  ۀ ت علمی، کارکنان، دانشجویان و جامعأمدیران، اعضای هی

دهند.  حاضر را تشکیل می  پژوهشآماری    ۀجامع  1401-1400( در سال تحصیلی  شهرداری تهران  3منطقه    1  ۀناحی

دادی، قانون کار، رسمی و  ت علمی، کارکنان )قرارأاعضای هی  همۀ شامل  در این پژوهش  آماری بخش کمی    ۀجامع

دکتری  و  نفر    10۶پیمانی(   و  ارشد  کارشناسی  کارشناسی،  دانشجویان  تعداد  مجموع  می  1933به  که    باشندنفر 

و در بخش کیفی از طریق تکنیك اشتهار و روش  گیری تصادفی  روش نمونهبه    ،در بخش کمیهای مورد بررسی  نمونه

 .شده است انتخابگیری هدفمند نمونه

گیری کرونا و عدم  ت علمی، مدیران و کارکنان، با عنایت به شرایط همهأاعضای هی  ۀکمی: در مورد جامع   بخش   -الف

و   افراد،  اکثریت  به  نهایت دسترسی  پرسشنام  در  ارائه  و  مراجعه  از  )ب  ۀ پس  ارسال  هتحقیق  نیز  و  فیزیکی(  صورت 

ها به دست آمد. در خصوص  کامل و قابل تحلیل از آن  ۀپرسشنام  59آماری،  ۀجامع ۀالکترونیکی پرسشنامه برای هم 

آوری  توزیع و جمع  ایشانتحقیق در بین    ۀنفر مشخص و پرسشنام  230با استفاده از جدول مورگان تعداد    دانشجویان

ناحیشد. جامعه افراد ساکن و شاغل در  پیرامون دانشگاه خاتم که شامل  تهران    3منطقه    1  ۀی محلی  شهرداری 

بودن جمعیت منطقه و نبود بانك اطلعاتی دقیق و قابل اعتماد در  قابل شمارش و محاسبهبا توجه به غیر   هستند 

حضوری پژوهشگر،   ۀنفر به صورت  تصادفی در دسترس از افراد محلی با درخواست و مراجع   55  تعداد  ربط،  ادارات نی

 تحقیق را تکمیل کردند. ۀ پرسشنام

در  ت علمی که  أهی یچند تن از اعضا  در اختیار    برای تعیین روایی ابزار پژوهش، از روش روایی محتوایی پرسشنامه

  ابزار منظور تعیین پایایی    تتییراتی اعمال شد. به  حسب نظرشانو    پژوهش دارای تجربیاتی بودند قرار گرفت  ۀحوز

  2  ۀکه نتایج آزمون مربوط در جدول شمار  دانتخاب و پرسشنامه بین آنان توزیع ش  نفر آزمودنی   30پژوهش، تعداد  

 .نکر شده است
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 مشخصات پرسشنامه پژوهش . 2لجدو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های تحقیقضرایب آلفای کرونباخ برای پایایی پرسشنامه  . 3جدول

 رهبری  ابعاد
خط مشی و  

 استراتژی 
 کارکنان

ها و  شراکت

 منابع
 فرایندها 

  نتایج

 کارکنان

نتایج کلیدی  

 عملکرد

نتایج  

 مشتریان

نتایج  

 جامعه 

 ۸۸ 7۸ 7۸ ۸9 91 92 92 91 91 درصد 

 

گیری هدفمند استفاده نموده و  منظور انجام مصاحبه، از روش نمونه بخش کیفی: در قسمت کیفی پژوهش و به -ب

 .قرار گرفتند مصاحبه  انتخاب شده و مورد نظران مطلع و صاحبنفر از خبرگان  9تعداد 

در این تحقیق از هر دو سطح آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است. در قسمت آمار  ی  م برای انجام تحلیل ک

ستس  ه و ها پرداختتوصیف عینی داده توصیفی با بیان فراوانی و درصد فراوانی، واریانس، انحراف معیار و میانگین به

 ، آزمون فریدمن و منطق امتیازدهیشفهای، تحلیل واریانس آزمون تعقیبی  نمونهتك  t های آماریبا استفاده از آزمون

EFQMجهت انجام تحلیل کیفی نیز از روش تحلیل محتوا  و  پذیری نتایج تحقیق انجام  ، تبیین و بررسی تعمیم

 استفاده شده است 

 

 ها یافته

آماری شامل دانشجویان:  توصیفی  بخش نمونه  و هی  230)  از مجموع  کارکنان    ۀ و جامع   نفر(   59)  ت علمیأنفر(، 

  درصد   43آماری پژوهش را تشکیل دادند که از این تعداد    ۀنفر نمون  344نفر( و در مجموع تعداد    55پیرامونی )

تحصیلی به    ۀو بیشترین فراوانی دور  سال  40تا    30ی سنا( دار223) درصد  ۶5نفر( دارای جنسیت زن، تعداد    14۸)

 نفر( تعلق داشت.  241)  درصد 70ارشد با دوره کارشناسی

 

 

 پاسخگو سوالات  ابعاد فرعی ابعاد اصلی 

 توانمندسازها 

 1 - 9 رهبری

ت  ئاعضای هی

علمی، مدیران و  

 کارکنان 

 

خط مشی و  

 استراتژی 
10-19 

 31-20 کارکنان 

 44-32 ها و منابع شراکت

 53-45 فرایندها 

 نتایج 

 ۶3-54 کارکنان  نتایج

نتایج کلیدی  

 عملکرد
۶4-71 

 دانشجویان  ۶-1 نتایج مشتریان 

 افراد جامعه  ۶-1 نتایج جامعه 
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 بخش کمی 

مورد ارزیابی قرار گرفت که نتایج آن در    EFQMهای مدل تعالی سازمانی  لفهؤبر اساس معملکرد دانشگاه خاتم  

 قابل مشاهده است.  ل زیر  جدو

 

 EFQMهای مدل تعالی سازمانی لفهؤ. ارزیابی و تحلیل ارزیابی عملکرد دانشگاه خاتم براساس م 4جدول

 معیار 

 3ارزش آزمون= 

 میانگین   اختلف  معنی داری   سطح  آزادی  ۀدرج tآماره  انحراف معیار  میانگین 

بر اساس   عملکرد دانشگاه خاتم 

 های مدل تعالی اروپایی لفه ؤ م 
011۸/3 ۶5901/0 321/0 323 74۸/0 0117۶/0 

 

های مدل تعالی سازمانی  لفه ؤ اساس م نشان داد که عملکرد دانشگاه خاتم بر    . / 05داری  گروهی در سطح معنی تك نتایج آزمونی  

EFQM  دار نیست؛ همچنین با استفاده از سطح  برابر بوده و این تفاوت زیاد یا معنی   3، با میانگین مشخص مقیاس یعنی عدد

 ( مورد قضاوت قرار گرفته است. 2/ ۶-   3/ 5)میانگین در محدوده    مطلوب   مطلوبیت، وضعیت این معیار در سطح نسبتا  

نتایج مربوط    فریدمن اسنفاده شده است که آزمون  از  بندی معیارها  رتبه   ، برای EFQMبندی معیارهای مدل  اولویت   به منظور 

 آمده است.    ها در ادامه به هر یك از آن 

بندی  بندی شد که نتایج اولویت بررسی و اولویت   EFQM  در دانشگاه خاتم با استفاده از مدل   معیارهای مدل تعالی سازمانی 

 اشاره شده است.    5معیارهای مدل تعالی سازمانی در دانشگاه خاتم در جدول  
 

 EFQMمعیارهای مدل  بندیفریدمن مربوط به رتبههای توصیفی و نتایج آزمون شاخص . 5جدول

  تعداد  ایمیانگین رتبه انحراف استاندارد  میانگین ابعاد
  ۀدرج

 آزادی 

سطح 

 معناداری 

 4۶/4 71149/0 ۸0۸9/3 رهبری

59 000/111 ۸ 00/0 

 0۸/۶ ۶5195/0 7۶09/3 خط مشی و استراتژی 

 ۸4/4 7۸۶4۸/0 5۶91/3 کارکنان 

 92/5 ۶7429/0 7335/3 ها و منابع شراکت

 90/4 74۶03/0 5۸10/3 فرایندها 

 5۸/5 ۶4941/0 ۶۸3۸/3 نتایج کارکنان 

 97/4 57195/0 5907/3 نتایج کلیدی عملکرد 

 21/4 ۸۶220/0 0743/0 نتایج مشتریان 

 03/2 ۶5443/0 4322/2 نتایج جامعه 

 

  باشد یم بیانگر وجود تفاوت معنادار در ابعاد بررسی شده  در دانشگاه خاتم،    EFQMمعیارهای مدل تعالی سازمانی  

(1111=; Chi-Square  .000  =sig  )به  باشد. می توجه  آمده   با  دست  به  م  نتایج  و  و  لفهؤابعاد  مشی  خط  های 

   ها و منابع و نتایج کارکنان دارای بالاترین اولویت از دیدگاه نمونه مورد مطالعه بود. سیاستگذاری، شراکت
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   .  به شرح زیر می باشد مورد ارزیابی قرار گرفت که نتایج آن    وضع موجود دانشگاه خاتم بر اساس معیارهای مدل تعالی سازمانی 
 

 EFQMاساس معیارهای مدل  . وضع موجود دانشگاه خاتم بر6جدول

 درصد امتیاز کسب شده  امتیاز کسب شده  امتیاز معیار  میانگین  ابعاد

 7۶% 7۶ 100 ۸0/3 رهبری

 75%/2 1۶/۶0 ۸0 7۶/3 مشی و استراتژی خط 

 71%/2 0۸/۶4 90 5۶/3 کارکنان 

 74%/۶ 14/۶7 90 73/3 ها و منابع شراکت

 71%/۶ 24/100 140 5۸/3 فرایندها 

 73%/2 24/۶۶ 90 ۶۸/3 نتایج کارکنان 

 71%/۸ 7/107 150 59/3 نتایج کلیدی عملکرد 

 ۶1%/4 ۸/122 200 07/3 نتایج مشتریان 

 4۸%/۶ 1۶/29 ۶0 43/2 جامعه نتایج 

 EFQM  1000 52/۶93 35/%۶9مدل

 

باشد در این  امتیاز می 1000که  EFQMمدل  از مجموع امتیاز  بیانگر آن است  5اطلعات به دست آمده در جدول 

 امتیاز به دست آمده است. 52/۶93و برای دانشگاه خاتم  پژوهش

نیز مورد ارزیابی قرار    EFQMدر مدل تعالی سازمانی  و نتایج  توانمندسازها    اساس ابعاد   وضع موجود دانشگاه خاتم بر

 اشاره شده است.   7گرفت که نتایج آن در جدول 
 

 EFQMوضع موجود دانشگاه خاتم براساس دو بعد توانمندسازها و نتایج در مدل تعالی سازمانی  . 7جدول 

 امتیاز کسب شده  معیار  امتیاز مجموع   امتیاز معیار  میانگین کل  میانگین  ابعاد 
کسب   مجموع امتیاز 

 شده 

توانمندسازها 
 

 ۸0/3 رهبری

۶۸/3 

100 

500 

7۶ 

۶2/3۶7 

 1۶/۶0 ۸0 7۶/3 خط مشی و استراتژی 

 ۶4/۶4 90 5۶/3 کارکنان 

 14/۶7 90 73/3 ها و منابع شراکت

 24/100 140 5۸/3 فرایندها 

ج 
نتای

 

 ۶۸/3 نتایج کارکنان 

19/3 

90 

500 

24/۶۶ 

9/325 

 7/107 150 59/3 نتایج کلیدی عملکرد 

 ۸/122 200 07/3 نتایج مشتریان 

 1۶/29 ۶0 43/2 نتایج جامعه 
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 امتیاز دارد در این  500که    EFQMدهد برای بعد توانمندسازها در مدل  نشان می اطلعات به دست آمده در جدول  

به    امتیاز  325/ 9  پژوهش امتیاز دارد در این    500امتیاز و برای بعد نتایج هم که    3۶7/ ۶2و برای دانشگاه خاتم  پژوهش  

 دست آمده است. 

 بخش کیفی 

بوده که    1000از   ۶93معادل   EFQM امتیاز کل دانشگاه در ارزیابیEFQM   معیاری مدل  9با تکیه بر چارچوب  

سطح    ۀدهندنشان در  گرفتن  تثبیتقرار  نهادینه»تعالی  نه  اما  معمولا   شده،  تعالی  از  سطحی  چنین  است.  شده« 

بلو  ساختاری و راهبردی سازمان است، هرچند برای دستیابی به کلس جهانی، نیاز به تحول فرهنگی    ۀ دهندنشان

تن از    چندساختاریافته با  های نیمه، نتایج تحلیل محتوای حاصل از مصاحبهبخشدر این  . لذا  و بهبود مستمر دارد

 عملکرد دانشگاه با اتکا به مدل تعالی سازمانیبهبود  ، در راستای  و آشنا به دانشگاه خاتم  متخصصان آموزش عالی

EFQM   شده است.  ارائه 

 
  EFQM . نتایج کدگذاری مربوط به بعد رهبری در مدل ارزیابی عملکرد8جدول

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

 گرا رهبری آگاه و مأموریت

 هماهنگی و انسجام تیم مدیریتی

 توجه به بازخورد و فرآیندهای بهبود

 نفعان تعامل چندسطحی با نی

 دهی به فرهنگ رفتاری سازمانی از طریق الگو بودن مدیران شکل

 رهبری

 

بیشرتری  نیز با قدرت و انسرجام    ی احصراء شردهاگر معیارهاکنندگان  دسرت آمده از دیدگاه مشرارکتهبا توجه به نتایج ب

 .دولتی کشور بدل شودهای غیرتواند به الگویی در بین دانشگاهتقویت شوند، این دانشگاه می
 

  EFQM ارزیابی عملکرددر مدل و خط مشی  راهبرد. نتایج کدگذاری مربوط به بعد 9جدول

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

 انداز و برنامه استراتژیك وجود سند چشم

 میان راهبرد و اقدامات عملیاتی در واحدها   اط قویارتبنبود 

 بدون مشارکت مؤبر بدنه دانشگاهی  و تدوین بالا به پایین 

   ای ناکافی از تحقق اهدافارزیابی دوره

 و خط مشی  راهبرد

 

در ظاهر دانشرگاه دارای سراختار راهبردی مسرتند اسرت، اما ارتباط میان این کنندگان در پژوهش،  به زعم مشرارکت

ی احصراء  داشرتند که راهبردها  کنندگان انعانشرارکت. بیشرتر منیاز به تقویت دارداسرناد و عملکرد واقعی واحدها  

 شده بیش از پیش باید برای بهبود تعالی سازمانی دانشگاه مد نظر قرار گیرند.  
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   EFQM  . نتایج کدگذاری مربوط به بعد کارکنان در مدل ارزیابی عملکرد 10جدول

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

 جذب و نگهداشت در یافته فرایندهای نسبتا  ساخت

 ای )پراکنده و موردی(  حرفه ۀهای توسع وجود برنامه

مشارکت محدود در  و  ضعف در سیستم ارزیابی عملکرد و ارتقاء  

 های سازمانی گیریتصمیم 

 انگیزش پایین در برخی کارکنان پشتیبانی 

   ت علمیأت علمی و غیرهیأاحساس تبعیض میان کارکنان هی

 کارکنان 

کارکنان خود  ۀمدیریت منابع انسرررانی، دانشرررگاه خاتم عملکرد مطلوبی دارد و برای توسرررع ۀدر نگاه کلی، در حوز

کنندگان در  مشرارکت های آموزشری و توانمندسرازی ترتیب داده اسرت. با این حال، از نظرهایی همچون دورهبرنامه

  اس حسر ات علمی  أغیرهی  ویژه در سرطحتر برای رشرد شرتلی و انگیزشری کارکنان بهریزی دقیق، نیاز به برنامهپژوهش

 رسان هستند.  بسیار یاری  ،های احصاء شده به بهبود عملکرد کارکنان در راستای تعالی دانشگاهلفهؤ. لذا مشودمی
 

   EFQM  ها و منابع در مدل ارزیابی عملکرد. نتایج کدگذاری مربوط به بعد شراکت11جدول

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

 نسبتا  مؤبر با نهادهای بیرونی روابط 

 همکاری با برخی نهادهای دولتی و خصوصی

 وجود قراردادهای مشارکتی محدود اما مؤبر

 هامشارکت با برخی مراکز پژوهشی و بانك

 ها و تجهیزات آموزشی ها، کلس قبول ساختمان قابل تقریبا  وضعیت  

 های آموزشی قابل استفاده ولی نه پیشرواینترنت و فناوری

 ها بر عملکرد دانشگاه ارزیابی ابر شراکتعدم

 ها و منابع شراکت

 

روابط    یافته داشرته اسرت.ها عملکردی نسربتا  سرازمانشرراکت ۀاسرتفاده از منابع و توسرع  ۀدانشرگاه خاتم در زمین

دانشرگاه با برخی نهادهای بیرونی و مراکز تحقیقاتی، اگرچه محدود، اما در مواردی ابربخش بوده و توانسرته در برخی 

کنندگان در پژوهش برای بهبود . در مجموع به زعم مشررارکتآفرینی کندها یا جذب منابع تخصررصرری نقشپروژه

 راستای تعالی دانشگاه ضروری است. در  های احصاء شده  لفهؤتوجه مها و منابع  عملکرد در بعد شراکت
 

 EFQM  . نتایج کدگذاری مربوط به بعد فرایندها در مدل ارزیابی عملکرد12جدول 

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

 فرآیندها دارای فرم و ساختار، ولی بدون بازبینی مستمر  

  و کیفیت بهتری   خدمات دانشجویی تمرکز بالا به نسبت  خدمات آموزشی  

   . محدود است مقداری  نوآوری در طراحی خدمات آموزشی  البته    دارند 

چرخ  نظام  مستم  ۀفقدان  اجرا،  برنامه) (PDCA) بهبود  ریزی، 

 در سطح دانشگاه (ارزیابی و اقدام اصلحی 

 سیستم اتوماسیون و فناوری در حد قابل قبول اما ناکامل 

فرایندها    نبود مستمر  بهبود  و  ارزیابی  بیشتر    ی هاارزیابیو  نظام 

  تحلیلیتا  شکلی

 فرایندها 
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سرازی  پیادهسرو، سراختار و انضرباط خوبی در  دهد: از یك دانشرگاه خاتم در معیار فرایندها، یك تصرویر دوگانه ارائه می

ها تدوین  نامهخورد. آیینها به چشرم میت علمی، و برگزاری کلسأبرخی فرایندهای کلیدی مثل آموزش، جذب هی

به  کنندگان در پژوهشمشرارکتاما سروی دیگر این تصرویر، واقعیتی اسرت که بسریاری از  اند،ها مشرخصاند، رویهشرده

فرایندها اغلب    شروند، اما نه لزوما  برای خلق ارزش؛ بلکه برای رعایت نظم.میفرایندها اجرا این که    اندآن اشراره کرده

ت علمی یا حتی  أاند، نه بر اسراس دری عمیق از نیاز دانشرجویان، اعضرای هیسرازمانی طراحی شردهبا دیدگاه درون

 های احصاء شده در بعد فرایندها به بهبود تعالی سازمانی دانشگاه تأبیرگذار است.لفهؤلذا توجه به م  کارکنان.

 شود.چهار بعد کارکنان، نتایج کلیدی عملکرد، مشتریان و جامعه است ارائه میدر جداول زیر بخش نتایج که شامل  
 

   EFQM  . نتایج کدگذاری مربوط به بعد نتایج کارکنان در مدل ارزیابی عملکرد13جدول 

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

تا   متوسط  عمومیرضایت  کاری  شرایط  از  کارکنان  نظم  )  خوب 

قبول قابل  حرفه  ،سازمانی  کمروابط  و  کارای  محیط  در    ، تنش 

 ( احساس امنیت نسبی در فضای اداری 

 مشارکت پایین در تصمیمات و فرآیندهای سازمانی 

 های منظم و معتبر نبود نظرسنجی

 آوری بازخوردها به شکل غیررسمی جمع

 ل وفاداری قابل قبول، تری خدمت پایین اما نه از روی رضایت کام

 نتایج کارکنان 

توصیف کرد. شکاف جدی میان عملکرد و پاداش    " خوب ولی ایستا"توان  عملکرد دانشگاه خاتم در این معیار را می

گرایی«  »حداقلشود و فرهنگ سازمانی به  های اصلی است این یعنی انگیزش درونی به مرور فرسوده مییکی از دغدغه

وفاداری کارکنان اگرچه عددی بالا دارد )تری خدمت پایین(، اما از روی رضایت نیست. بیشتر به خاطر    کند. میل می

از دیدگاه    شرایط سخت بازار کار یا تعهد اخلقی به دانشجویان و همکاران است، نه لزوما  دلبستگی عمیق به دانشگاه.

به ممشارکت   ۀهم توجه  بهبود  لفهؤکنندگان در پژوهش  به طور جدی در  نتایج کارکنان  بعد  های احصاء شده در 

 عملکرد کلی دانشگاه تأبیرگذار است.

 EFQM  . نتایج کدگذاری مربوط به بعد نتایج کلیدی عملکرد در مدل ارزیابی عملکرد 14جدول

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               
 آموزشی و پژوهشی های های نسبی در شاخصپیشرفت

دانشجو و تولیدات  و    رشد کمی قابل قبول در جذب اعضای هیئت علمی  

 علمی  

  ۀ دوردر  ویژه  هب   کاهش یا نوسان در جذب دانشجو در برخی مقاطع 

 ها کارشناسی در برخی رشته

قالب   در  سازمانی  عملکرد  ارزیابی  دقیق  نظام  وجود  عدم 

 هادر اکثر حوزه (KPIهای کلیدی )شاخص

 التحصیلن های کیفی مانند نرخ اشتتال فار نبود برخی شاخص

گزارش در  نیضعف  به  نتایج  استفاده  و    نفعاندهی  در  ناتوانی 

 تبلیتاتی از دستاوردها 

 نتایج کلیدی عملکرد 
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. پژوهش  و  آموزش  هایحوزه  در  ویژهبه  ؛در نگاه اول، دانشگاه خاتم توانسته به برخی نتایج عددی قابل قبول دست یابد

  که   دهد می  نشان  هارشته  برخی   در   مشخص  هایپیشرفت  و  علمی،   هیئت   سطح   بهبود  علمی،   مقالات   تولید   نرخ

هر  رشد   مسیر  در   سازمان  با بوده،  آن  .متوسط  سرعت  چند  از  دادهاما  پایه  بر  اساسا   معیار  این  که  و  جا  های کمی 

بنا شده، همینشاخص اساسی  محور  با چالش  دانشگاه  پایش    شود:مواجه میجا  و  ارزیابی  نظام  ولی  نتایج هست، 

های کلیدی عملکرد  دانشگاه هنوز فاقد یك نظام جامع برای تدوین و پایش شاخص  ها وجود ندارد.درستی برای آن

(KPI )  های احصاء شده در بعد نتایج کلیدی  لفهؤتوجه به م  ،کنندگان در پژوهشمشارکت  همۀ . لذا به زعم  است

 عملکرد برای بهبود تعالی سازمانی دانشگاه بسیار ضروری و جدی است.

 EFQM  . نتایج کدگذاری مربوط به بعد نتایج مشتریان در مدل ارزیابی عملکرد15جدول 

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               

و در برخی مواقع    نارضایتی از کیفیت خدمات اداری و پشتیبانی

 اداری  گویی ضعیف و کند پاسخ

 های خاص ت علمی در رشتهأرضایت نسبی از اعضای هی

شیوهعلقه برخی  به  فعالمندی  تدریس  در    های  ضعف  اما 

 ها و ارزیابی عملکرد مدرسین هماهنگی برنامه

کافه خدمات  اینترنت،  تهویه،  در  سرویسضعف  یا  های  تریا 

  .کننددانشجویان حس میویژه در خصوص پارکینگ  هب  ونقل حمل

 .شودها برخورد می»مثل مشتری درجه دو« با آن

 شود تا “تعلق” دانشگاه بیشتر یك محل “عبور” تلقی می

 . جلسات پرسش و پاسخ با دانشجویان کم یا غیرمؤبر است

 نتایج مشتریان 

شنیدن  ای، رفاهی و  های رسمی نسبتا  موفق عمل کرده اما در خدمات مکمل، مشاورهدر ارائه آموزشخاتم  دانشگاه  

بلندمدت می .صدای دانشجو ضعف آشکاری دارد به کل سیستم  این موضوع در  تواند اعتماد دانشجویان را نسبت 

های ملموس حاصل  ها و شاخصهای واقعی، نظرسنجی، نتایج مشتریان باید از دادهEFQM  کاهش دهد. در مدل

های  لفهؤلذا به زعم کلیه مشارکت کنندگان در پژوهش توجه به م  .مند نشده استشود که در این دانشگاه هنوز نظام

 احصاء شده در بعد نتایج مربوط به مشتریان برای بهبود تعالی سازمانی دانشگاه بسیار ضروری و جدی است.  
 

 EFQM . نتایج کدگذاری مربوط به بعد نتایج جامعه در مدل ارزیابی عملکرد 16جدول

 مضمون اصلی  مضامین فرعی               
دانشگاه دارای  ،  عدم تدوین مأموریت اجتماعی روشن و عملیاتی

 ها شعارهای ارزشی هست، اما بدون راهبرد مشخص برای تحقق آن

 نبود رویکرد جامع به مسئولیت اجتماعی دانشگاه  

 ای و توسعه پایدار  ارتباط ضعیف با مسائل منطقه

 دانشگاه نبود نظام مدیریت پسماند یا سیاست سبز در 

 های اجتماعی کشور محور برای حل چالش ضعف در تولید دانش مسئله 

 های پژوهشی و نیازهای واقعی مردم یا صنعت میان پروژه   محدود   ارتباط 

 . های خدمات اجتماعی تقریبا  وجود ندارد های داوطلبانه یا پروژه فعالیت 

 نتایج جامعه 
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شان نهادینه  گذاری، آموزش و حتی ساختار سازمانیاجتماعی خود را در سیاستهایی که مأموریت  برخلف دانشگاه

جدی بین پژوهش    ۀاصل از سوی دیگر ف   اند، در دانشگاه خاتم این موضوع در سطح »گفتمان« باقی مانده است.کرده

دانشگاه بیشتر به تولید    نیستند. محور  محورند، اما مسألهها پژوهشاغلب پروژه:  دانشگاه و نیازهای اجتماعی کشور

و ...    علمی تمرکز دارد، نه روی حل مسائل اجتماعی مثل فقر، محیط زیست، آموزش عمومی  ۀ مقاله برای ارتقاء رتب

مشارکت  اکثر  دیدگاه  از  ملذا  به  توجه  پژوهش  در  قابل  لفهؤکنندگان  تأبیر  جامعه  نتایج  بعد  در  شده  احصاء  های 

 های در بهبود تعالی سازمانی دانشگاه در ارتباط با جامعه دارد.  ملحظه

 گیری بحث و نتیجه

از تحلیل محتوای مصاحبهیافته این پژوهش که  نیمههای کیفی  با خبرگان استخراج شدهارساخت های  اند،  یافته 

آن از  تعالی سازمانی  حاکی  دانشگاه در چارچوب مدل  ارزیابی عملکرد  که  و  با چالش  EFQMاند  های ساختاری 

رسد دانشگاه در ایجاد ارتباط مؤبر با  نظر میها، بهفرهنگی متعددی مواجه است. بر اساس مضامین برآمده از داده

های  های فناورانه، عملکردی منفعلنه داشته است. روایتگیری از ظرفیتجامعه، صنعت، و دانشجویان، و نیز در بهره

نفعان، کیفیت  دهد که نتایج عملکردی دانشگاه در سطوح مختلف، از جمله رضایت نیکنندگان نشان میمشارکت

فاصله دارد. در مجموع، تحلیل    EFQMخدمات آموزشی، و دستاوردهای پژوهشی، از استانداردهای مطلوب مدل  

داده میکیفی  نشان  در  ها  بازنگری  نیازمند  تعالی،  بالاتر  سطوح  به  دستیابی  برای  مطالعه  مورد  دانشگاه  که  دهد 

 . سازی فرهنگ یادگیری و بهبود مستمر استفرآیندهای اجرایی، و نهادینه

کمی  هاییافته  نشان    بخش  از  داد  پژوهش  بسیاری  در  خاتم  دانشگاه  مدل  که  سطح معیارهای  در             عملکردی 

دانشگاه با کسب    د اینشده فاصله دار»قابل قبول« یا »نسبتا  مطلوب« دارد، اما هنوز با استانداردهای عالی و نهادینه

 قرار دارد. نشدهشده اما نهادینهالی تثبیتتع، در مرحله 1000امتیاز از  ۶93

  منابع«   و   ها»شراکت  و  استراتژی«  و   مشی»خط  و  »رهبری«  مدل تعالی،   معیارهای  بین   داد در  نتایج پژوهش نشان 

ترین  که »نتایج جامعه« و »نتایج مشتریان« ضعیفاند، درحالیهداد  اختصاص   خود  به  را  میانگین  و  اولویت  بیشترین

ریزی و منابع(  )مدیریت، برنامه های درونی سازمانی  دهد که دانشگاه در حوزه ها نشان می اند. این یافته وضعیت را داشته 

همچنین  .  گویی به نیازها و انتظارات بیرونی )جامعه، مشتریان، دانشجویان( ضعف دارد کند، اما در پاسخ نسبتا  قوی عمل می 

نامتوازن    ۀ توسع   ۀ دهند ترین معیار( نشان درصدی بین بالاترین و پایین   27.4شکاف معنادار بین ابعاد مختلف مدل )اختلف  

با  .  سازمانی است  ؛ کلهدوزی و  1393داخل )شمس مورکانی و همکاران،  در  مطالعات مشابه  نتایج  نتایج این پژوهش 

راستا  هم  ( 2022کوندا و همکاران،  - ؛ گومز 2021؛ وانگ و همکاران،  2024خارج )دیما و همکاران،  در  ( و  1395همکاران،  

دارد؛ پژوهش  و همخوانی  دانشگاهنیز  ها  این  ارتقای عملکرد  برای  که  دارند  نهتأکید  و    ها،  آموزش  بر  تمرکز  فقط 

 نفعان، مسئولیت اجتماعی، و بهبود مستمر فرایندها ضروری است.  پژوهش، بلکه توجه به رضایت نی

ها بویژه در برنامه ریزی آموزشی مبتنی بر نیازهای واقعی  تلفیق بین ماموریت آموزشی و ماموریت اجتماعی دانشگاه

ها در میزان  تفاوتکه  طوری زند، بهها را در عصر حاضر رقم می جامعه امری است که موفقیت و پیشرو شدن دانشگاه

دانشگاه به  موفقیت  اغلب  میزان  ها  در  بیرونی  تفاوت  محیط  با  ارتباط  میزان  و  سازمانی،  فرهنگ  مدیریتی،  تعهد 
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( بر اهمیت تعادل بین مأموریت آموزشی و  2023پارمو )-بابوسا و سالاس -اسکاندونمطالعات  گردد. برای نمونه،  برمی

، همچنین  ستخوبی تحقق نیافته ا  به  هنوز  خاتم   دانشگاه  در   که اینکته   کندمیها تأکید  مأموریت اجتماعی دانشگاه

را تأیید    (2019توسط کیویستو و همکاران )  های مطالعات مسئولیت اجتماعی دانشگاهیضعف در نتایج جامعه، یافته

  کردن به مأموریت اجتماعی خود با چالش مواجه دهد بسیاری از مؤسسات آموزش عالی در عملکه نشان می کندمی

 .به آن اشاره شدموضوعی که در دانشگاه مورد مطالعه نیز  هستند، 

شود که تعالی سازمانی مفهومی چندبعدی است که  گذاران آموزش عالی یادآور میاین پژوهش همچنین به سیاست

فقط از منظر تولید علم و    ها باید نهتوان به آن دست یافت. دانشگاهمحور می-نگر و رویکرد شواهدتنها با نگاه جامع

نفعان سنجیده شوند. به بیان دیگر، موفقیت  جذب دانشجو، بلکه از نظر کیفیت خدمات، تعهد اجتماعی، و رضایت نی

ای ایستاده  دانشگاه خاتم امروز در نقطه،  عملکرد و تعهد اجتماعی است  دانش،  سه عنصر  ها در گرو تلفیق امروز دانشگاه

تعالی برود. رمز این   کردنِاش خوب است، اما باید از مرز تثبیت عبور کند و به سمت نهادینهریزیکه ساختار و برنامه

اجتماعی، ارتقای خدمات دانشجویی، بازبینی مداوم فرایندها و ایجاد انگیزش واقعی در کارکنان جهش، توجه به مأموریت  

 . شود ماند و تبدیل به مزیت رقابتی پایدار نمی ها، هر دستاوردی در سطح عدد و رتبه باقی می بدون این که   است 

  دانشگاه ت علمی و مدیرانأکنندگان به اعضای هیمشارکت  ۀهای این پژوهش، محدود بودن جامعاز جمله محدودیت

قرار داده باشد. همچنین، ماهیت    سازمانی خاص آن  ۀ شده را تحت تأبیر زمینهای مطرحبود که ممکن است دیدگاه

ها و وابستگی نتایج به تفسیر پژوهشگر، هرچند با رعایت اصول اعتباربخشی کیفی تعدیل شده، اما همچنان  کیفی داده

است    ممکن  EFQM بر مدل سازد. افزون بر این، تمرکز  ها را محدود میپذیری نتایج به سایر دانشگاهامکان تعمیم

 .اند، نادیده گرفته باشدطور مستقیم دیده نشدهبرخی ابعاد عملکردی خاص آموزش عالی را که در این مدل به

شرردن به معیارهای  نزدیك برای ارتقای سررطح تعالی سررازمانی دانشررگاه خاتم و  و   بر اسرراس نتایج پژوهش حاضررر

تواند دانشرگاه  مند پیشرنهادهای این پژوهش میسرازی نظامپیادهود،  شر های پیشررو، پیشرنهادهای زیر ارائه میدانشرگاه

  در مدل   بالاتریهای غیردولتی تبدیل کند و مسرریر دسررتیابی به امتیاز  خاتم را به الگویی پیشرررو در میان دانشررگاه

 تعالی سازمانی را هموار سازد:

با  و    1410تدوین سند تحول تعالی سازمانی با افقشود دانشگاه نسبت به  ( پیشنهاد میسطح کلن )راهبردی در  -

رای  ب  قابل حصول، مرتبط و چارچوب زمانی مشخص(  قابل اندازه گیری،  )ویژه،  SMARTهای  تأکید برتعریف شاخص

تعالی سازمانیارهای  تمام معی بین  ،  مدل  توازن  نتایجایجاد  و  توانمندساز  راه دیجیتالو    ابعاد  نقشه  سازی  طراحی 

 اقدام کند؛  فرایندها 

های داوطلبانه دانشجویی، ارتباط با صنایع  ایجاد پروژه:  تقویت ارتباط با جامعه و تعریف مأموریت اجتماعی روشن  -

 .تواند این خلأ را پر کندای )مثل  محیط زیست یا آموزش عمومی( میو شهرداری، و مشارکت در حل مسائل منطقه

های  و همچنین فرصت  سیستم ارزیابی عملکرد  : بهبود کیفیت خدمات رفاهیبازنگری در فرایند انگیزش و ارزیابی و    -

ای،  کیفیت خدمات اداری، مشاورهکه  ، ضمن این طراحی شود  ترتر و منصفانهتر، شفافدقیق  ارتقای شتلی بایستی 

 مثل اینترنت، پارکینگ و پاسخگویی باید بهبود یابد.    مواردترین رفاهی و حتی ساده
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ریزی، اجرا، ارزیابی  یك نظام واقعی برای برنامه  ستیدانشگاه بای(:  PDCA)چرخه    ربهبود مستم  ۀسازی چرخنهادینه  -

 . سازی کندو بهبود طراحی کند و آن را در همه سطوح )مدیریتی، آموزشی، اداری( پیاده

بلندمدتشراکت  ۀ توسع  - نگاه  با  بانك   تواندمیدانشگاه  :  ها و منابع  با صنعت،  بلندمدت و پایدار  ها و مراکز  روابط 

 .برای توسعه دانشگاه فراهم کند منابع مالی و علمی بیشتری  رده و پژوهشی ایجاد ک

 تقدیر و تشکر 

می لازم  خود  بر  صمیمانه  نگارنده  همکاری  از  هیخبرگان،  داند  محترم  علمیأاعضای  دانشگاهی،  ت  ،  مدیران 

و جامع گشاده  پیرامونی  ۀدانشجویان  با  اشترایکه  با  و  دیدگاهرویی  و  تجربیات  زمینگذاری  خود  این    ۀهای  انجام 

 پژوهش را فراهم کردند، صمیمانه قدردانی نماید. 
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Performance Evaluation of Non-Profit-Non-Governmental Universities in 

Tehran Based on the EFQM Organizational Excellence Model Case 

Study: Non-Profit-Non-Governmental Khatam University 
 

 Yousef  Mohebzadegan1    

Abstract 
The aim of the present study was to evaluate the performance of Khatam Non-

Governmental-Non-Profit University based on the EFQM Organizational Excellence Model. 

The present research method was applied in terms of its purpose and mixed (quantitative-

qualitative) in terms of data collection method. The statistical population of the quantitative 

part of this study consists of all managers, faculty members, employees, students, and the 

local community around Khatam University, who were selected based on stratified random 

sampling and Morgan table estimation. In the qualitative part, 9 experts and experienced 

individuals were selected to conduct interviews. The measurement tool in the quantitative 

part included three researcher-made questionnaires and the qualitative part was a semi-

structured interview. Descriptive statistics indicators (mean, standard deviation, frequency 

distribution, and frequency distribution percentage) and one-sample t-test inferential 

statistics, and EFQM scoring logic were used to analyze the quantitative data. Content 

analysis method was used to analyze the qualitative data obtained from the interview. The 

findings showed that based on the results obtained, the priority and importance of the 

dimensions examined in the EFQM organizational excellence model criteria at Khatam 

University are as follows: 1. Leadership 2. Policy and strategy 3. Partnerships and resources 

4. Employee results 5. Key performance results 6. Processes 7. Employees 8. Customer 

results and 9. Community results. The information obtained shows that out of the total EFQM 

model score of 1000 points, 693 points were obtained for Khatam University in this study, 

which is a significant score. In total, among the criteria examined, the "leadership" criterion 

has the highest score with an average of 3.80, and the "community results" criterion has the 

lowest average with an average of 2.46 among the criteria examined. 

Keywords: Organizational Excellence Model, Performance Evaluation, Non-Governmental-

Non-Profit Universities, Khatam University. 
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