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  چكيده
 در ها يزان استقرار سيستمي تعالي سازماني يا سرآمدي كسب و كار، به عنوان ابزاري قوي براي سنجش مها مدل
تواند ميزان   مي يك سازماناين كه، ضمن ها مدل اين به كارگيريبا . شوند  ميي مختلف به كار گرفتهها سازمان

ي بهبود در مقاطع زماني مختلف مورد ارزيابي قرار دهد، امكان مقايسه عملكرد ها موفقيت خود را در اجراي برنامه
آموزش عالي از  موسسات  وها  دانشگاهكه ايننظر به .  ويژه با بهترين آنها را خواهد داشت و بهها سازمانخود با ساير 
 در بايستي باشند، لذا همواره  مينهادهاي علمي و بانيان توليد دانش و فناوري و تربيت دانشجويانترين  جمله عمده

  .  حركت باشند پيشاپيش محيط رقابتي دري سرآمد،ها سازمانمسير تعالي بوده و در زمره 
  وها  دانشگاه درEFQMي تعالي ها مدل به كارگيري، بررسي مزايا و دستاوردهاي پژوهشهدف اصلي اين 

توان از آن به عنوان الگويي مناسب جهت ايجاد فرهنگ   مي كه با اثبات كارآمدي،است آموزش عاليموسسات 
  .  نمود ارايهها ساير واحد حد دانشگاهي باتعالي، امكان خود ارزيابي هر واحد دانشگاهي و مقايسه هر وا

 به اختصار معرفي گرديده، سپس تاثير فرهنگ دانشگاهي به عنوان يك EFQMدر اين مقاله ابتدا مدل تعالي 
ي ها فعاليت بررسي شده و سپس مواردي از ها  دانشگاهي تعالي درها مدل عامل كليدي و پيش برنده در اجراي

 و EFQMآموزش عالي ساير كشورها در اجراي مدل تعالي  موسسات  وها ه دانشگامشابه در برخي از
 به ها ارزيابي  آمده از عملكرد مدل و خودبه دستي انجام شده مورد بحث قرار گرفته و نتايج ها خودارزيابي

گردد و در انتها ضمن بيان   ميجهت نشان دادن تاثيرات مثبت اجراي مدل در فرآيندهاي دانشگاهي بررسي
  .شود  مي ارايهي كشورها  دانشگاهي اجرايي مدل به ويژه در ايران، مدلي جهتها حدويتم

ي كشور تا مقطع فعلي درحالي است كه در جهان بيش ها  دانشگاه درEFQMعدم به كارگيري مدل تعالي 
ي ا  جايزه كيفيت وجود دارد و اين مدل در صنعت كشورمان از جايگاه ويژه90 مدل سرآمدي ملي و70از

  .باشند  ميي معتبر جهانها  دانشگاهكانون توجه برخوردار است و در
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  مقدمه
ي تعالي سازماني يا سرآمدي كسب و كار، به عنوان ابزاري قوي براي سنجش ميزان ها مدل

، ضمن ها مدل اين به كارگيريبا . شوند  ميي مختلف به كار گرفتهها زمانسا در ها استقرار سيستم
ي بهبود در مقاطع زماني ها تواند ميزان موفقيت خود را در اجراي برنامه  مي يك سازماناين كه

 به ويژه با بهترين آنها ها سازمانتواند عملكرد خود را با ساير   ميمختلف مورد ارزيابي قرار دهد،
  .ه كندنيز مقايس
 كه سازمان برتر چگونه  و كار، پاسخي است به اين سوالكسب) تعالي(ي سرآمدي ها مدل

 بر رفتار آن حاكم هستند، كند و معيارهايي كه  ميسازماني است، چه اهداف و مفاهيمي را دنبال
 اي  جوايزي را در سطح ملي و منطقه،ها مدل امروزه اكثر كشورهاي دنيا با تكيه بر اين چيست؟

جايزه . آفريني است  و كسب و كارها در تعالي، رشد و ثروتها سازمان كه محرك اند ايجاد كرده
زه اروپايي كيفيت كه توسط بنياد يدمينگ در ژاپن، جايزه بالدريج در ايالات متحده آمريكا و جا

 معروف است، در سه قطب اقتصادي بزرگ EFQM و به مدل ، شدهايجاداروپايي مديريت كيفيت 
، ها مدلدر بين اين . نمونه از اين جوايز هستندترين  ده اخير يعني ژاپن، آمريكا و اروپا، اصليس

 عموميت و استقبال بيشتري در سطح جهان يافته است و الگويي براي بسياري EFQMمدل 
  .كشورهاي ديگر در طراحي اين جوايز بوده است

 براي انجام ارزيابي، چه داخلي و يزيادي ايراني علاقه ها قريب يك دهه است كه در شركت
 را درگير ها جرياني كه بسياري از شركت. شود  مي مشاهدهEFQM براساس مدل ،چه بيروني

يي در اين حوزه نموده و رمقي نسبي به صنعت توسعه نيافته مشاوره مديريت در ايران ها پروژه
 70د كه در جهان بيش از شو  ميمدل تعالي سازماني در شرايطي در ايران مطرح. بخشيده است

 و EFQMي ها مدل بهره گرفته از  جايزه كيفيت وجود دارد كه عموما90ًمدل سرآمدي ملي و 
 )17-13، 1383نجمي، ( .اند بالدريج بوده و به سوي يكديگر همگرا شده

به ي جهان در زمينه ها  دانشگاههاي انجام شده در ساير با بررسي مقالات و پژوهشاين مقاله 
  وها  دانشگاه درEFQMعملكرد مدل تعالي نتايج  بررسيبه ي سرآمدي، ها مدل گيريكار

فوايد بسيارِ استفاده از اين مدل در توسعه  مزاياي قابل توجه و پردازد تا  ميآموزش عاليموسسات 
  . را روشن سازدها  دانشگاهبه ويژهو تعالي مراكز آموزشي 

نهادهاي علمي در راه ترين  زش عالي از جمله عمدهآمو موسسات  وها  دانشگاهاين كهنظر به 
 در بايستي  هموارهها سازمانباشند، اين   ميتوليد دانش و فناوري و تربيت دانشجويان و دانشمندان

  .ي متعالي در پيشاپيش محيط رقابتي در حركت باشندها سازمانراه تعالي قدم نهاده و در زمره 
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  سيستماتيكبه صورتتمايلي به حركت در مسير سرآمدي ي كشور ها  دانشگاهمتاسفانه تاكنون
 مصاحبه به صورتي به عمل آمده كه ها طي بررسي. اند ي تعالي موجود نداشتهها مدل از طريق را

،  رساني از وزارت علوم، تحقيقات و فناوري ي اطلاعها  پايگاهبه و نيز مراجعه مربوطهبا مسئولين 
هيچ   كاربردي،- نور و دانشگاه جامع علمي ي، دانشگاه پيام مركزي دانشگاه آزاد اسلامسازمان
 .ي داخلي يافت نگرديدها  دانشگاهدري تعالي سازماني ها مدل به كارگيريخصوص دراي  سابقه

ي كشور در كليه ها  دانشگاهي مورد بررسيها نامه قابل ذكر است كه در فهرست مقالات و پايان
ي مشابه نيز ها ي مهندسي صنايع، مديريت و ساير رشتهاه مقاطع كارشناسي ارشد و دكترا رشته

از طرفي با رشد روزافزون جمعيت دانشگاهي كشور اعم از  .با اين عنوان مشاهده نگرديداي  مقاله
 ، واحدهاي مختلف دانشگاهيظرفيت افزايش چنين هم اساتيد و كاركنان دانشگاه و ،دانشجويان

معيار قرار گرفتن براي  و ها  دانشگاهي سرآمدي دربه منظور داشتن الگوضرورت وجود مدلي 
    .رسد مي ارزيابي و مقايسه واحدهاي دانشگاهي بسيار ضروري به نظر

ي تعالي سازماني با توجه به ها مدلهدف اصلي انجام اين مطالعه ايجاد بستري جهت پذيرش 
 يك  ارايه مفهوم كه بهاست؛ آموزش عالي موسسات  وها  دانشگاهرويكردهاي اجرايي مدل در

آموزش  موسسات  وها  دانشگاهدورنماي سيستمي جهت درك فرهنگ تعالي و ارزيابي عملكرد در
سايت اطلاع رساني وزارت علوم ، تحقيقات و فناوري، دانشگاه آزاد اسلامي،  (.باشد  ميعالي

  )1388 كاربردي، - دانشگاه پيام نور، دانشگاه جامع علمي

   تعالييها مدل توسعه روند علمي
 از آقاي دكتر JUSEسسه دانشمندان و مهندسين ژاپن وي تعالي با دعوت مها مدلپيدايش 

اي   آغاز گرديد و با ثبت جايزه1950دمينگ جهت انجام سخنراني در زمينه كيفيت به ژاپن در سال 
  و نيز»نگرش فراگير«ظهور تفكر  اين حركت.  در ژاپن رسميت يافت1951به نام دمينگ در سال 

ي آمريكايي ها  ميلادي و بالاخره تهديد به ورشكستگي شركت60 در دهه »كنترل كيفيت فراگير«
 استانداردهاي به كارگيري.  را در پي داشت80ي ژاپن در عرصه كيفيت در دهه ها  موفقيتازناشي 

جايزه . هاي غربي نيز همسو با اين نگرش بود  توسط شركت1980 در اواخر دهه 9000سري ايزو 
ي ها مدلي فوق ها مدلالبته علاوه بر . بنيان نهاده شد1991در سال  EFQMيفيت اروپا با مدل ك

ترين   ولي معروفاند  زيادي وجود دارند كه توسط ساير كشورها بنا نهاده شدهسرآمدي عملكرد
 ي توسعه داده شده غالباها مدلباشند كه ساير   ميEFQMي دمينگ، بالدريج و ها مدل، ها مدلاين 

  )1383پيكر، ياري،  مه. (اند از سه مدل معروف فوق الهام گرفته
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،   و بالدريجEFQMي ها مدلجوايز كيفيت موجود با الگوپذيري از  ي سرآمدي ملي وها مدل
 موسسات گويا زبان رقابت در همه جاي دنيا يكي است كه. اند گرا شده به سوي يكديگر هم

ي ها با شناخت چالش. راگير سازمان گريزي نيستاقتصادي را از آموختن الفباي مديريت ف
يان و ايجاد بازار رقابتي در اين عرصه بنياد اروپايي مديريت كيفيت يمديريتي در جهان توسط اروپا

(EFQM) شركت 14 شركت معتبر اين قاره تاسيس گرديد؛ كه نام اين 14 توسط 1988 در سال 
  :است اروپايي به شرح ذيل

Bosch, BT, Bull, Ciba Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, 
Philips, Renault, Sulzer, Volkswagen.  ،1386 ،15( TUV NORD جزوه آموزشي  (  

 و تغييراتي كه برخي EFQM دو مدل اصلي مالكوم بالدريج و 1381 تا 1378ي ها سالطي 
سسه ووسط وزارت صنايع و معادن و م ت،كشورهاي ديگر روي اين دو مدل صورت داده بودند

 از سال EFQMبا تصويب مدل  .وري و منابع انساني مورد بررسي قرار گرفت مطالعات بهره
ي وزارت صنايع و معادن به اجرا درآمد و اين ها اين مدل در زير مجموعه) 10/03/82تاريخ (1382
ي و تعالي ور بهرهجايزه ملي وري و منابع انساني مقدمات  سسه مطالعات بهرهوخانه و م وزارت

ي و تعالي سازماني ور بهرهريزي كردند كه در طول دو دوره از برگزاري جايزه ملي  سازماني را پي
ي بخش خصوصي اين مدل را ها شركتي بزرگ دولتي و تعداد محدودي از ها شركتتعدادي از 

نامه جهت دريافت گواهينامه دنبال كردند كه پس از طي مرحله خودارزيابي موفق به پر كردن اظهار
  )14- 13، 1384عادل آذر، (  .شدند

  

  EFQMمفاهيم مدل تعالي 
  تعاريف 
 رهيافت مديريتي يك سازمان غيرانتفاعي است كه: )EFQM(بنياد مديريت كيفيت اروپا  •

  .كند  ميي اروپايي راهبريها سازماندر بين مدل سرآمدي را جهت توسعه 
 كسب و كار رسيدن به شرايطي است كه تعالي: )Business excellence( تعالي كسب و كار

 يي رشد در سه بعد كيفيت، نوآوري و بهبود سيستم در جهت تامين و ارتقاها فعاليتكننده  تضمين
 گذاران، كاركنان و جامعه سطح منافع ذينفعان دروني و بيروني سازمان از قبيل مشتريان، سرمايه

 )TUV NORD ، 1386 ،18 -19جزوه آموزشي ( .باشد مي
  

  م و اختصاراتيعلا
EFQM (European Foundation for Quality Management) 
TQM (Total Quality Management) 
HE (Higher Education) 
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   و ارتباط آن با كسب و كار دانشگاهيEFQMمدل تعالي سازماني اجزا آشنايي با 
  EFQMمدل تعالي  ياجزا

 چگونه سازمانيتر   كه سازمان بر است،والسخي به اين س تعالي يا سرآمدي پايها مدل
در برتري  كند و چه معيارهايي بر رقابت  ميل چه اهداف و مفاهيمي را دنبااين كه و ؟باشد مي

  :است  جز اصلي ذيل5شامل حاكم هستند و 
 ؛(Fundamentals) مفاهيم بنيادين سرآمدي •
  ؛(Criteria)معيارهاي سرآمدي  •
 ؛(Approaches to Self – Assessment) ارزيابي د به خويها رهيافت •
  ؛(Criteria Scoring Model)مدلي براي امتياز دهي به معيارها  •
 .ارزيابي سازمان بر مبناي معيارها براي RADARمنطق  •
  

    EFQMمفاهيم بنيادين سرآمدي در مدل 
 ايه و اساس مدل بنا شده است و در واقع پ آن كه مدل براصولي استمفاهيم بنيادي سرآمدي 

به كه  استسازي آنها در سازمان  باشند و هدف اصلي مدل دسترسي به اين مفاهيم و جاري مي
  :باشد  ميگانه زير اصول هشتشرح 

كار اي  خواهد سرآمد باشد بايد به گونه  ميسازماني كه: )Results Orientation(گرايي   نتيجه- 1
مان را به طور نفعان ساز ن نتيجه بايد نظر تمامي ذيكند كه به نتيجه مطلوب دست پيدا كند و اي

  متوازن جلب نمايد؛
 از آنجا كه داوري نهايي در مورد كيفيت محصولات و :)Customer Focus(مداري   مشتري- 2

  جلب نظر مشتري اهميت زيادي دارد؛خدمات با مشتري است، 
رهبري يعني تعيين : )Leadership & Constancy of Purpose(  رهبري و ثبات در مقاصد-3

  جهت دستيابي به اهداف سازمان؛ اهداف و ايجاد انگيزه در افراد براي تلاش در
،  سازمان سرآمد: )Management by Processes & Facts( ها  مديريت مبتني بر فرآيندها و واقعيت- 4

  ؛يوسته، مديريت شودهاي مرتبط و به هم پ ، فرآيندها و واقعيتها از سيستماي  بايد به كمك مجموعه
 سازماني كه :(People Development & Involvement)  توسعه و مشاركت كاركنان-5

  ان را در امور به حداكثر برساند؛خواهد سرآمد باشد بايد مشاركت كاركن مي
: (Continuous Learning, Innovation & Improvement) يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر- 6

خواهد سرآمد باشد، بايد وضع موجود را به چالش بطلبد و به يادگيري و نوآوري در   ميسازماني كه
  ؛سازمان اهميت زيادي بدهد
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شراكت يك رابطه تجاري دراز مدت : )(Partnership Developmentها   توسعه شراكت-7
ي ديگر شريك شود كه ها سازمانخواهد سرآمد باشد بايد به نحوي با  سازماني كه مي. است

  كند؛راي سازمان ارزش افزوده ايجاد ب
خواهد   ميسازماني كه: )(Corporate Social Responsibilities اجتماعي يها مسووليت -8

 .راتر از انتظارات جامعه عمل كندسرآمد باشد بايد به جامعه توجه زيادي داشته باشد و ف
  )23-22، 1383نجمي،(

  

   ها انشگاه دارتباط آن با مفاهيم تعالي درمعيارها و 
باشند و به دو دسته زير   مي معيار تشكيل شده كه هسته اين مدل9 از EFQM تعاليمدل 

  :ندشو  ميتقسيم
گردند و عواملي هستند كه   مي معيار مدل را شامل9 معيار از 5توانمندسازها كه ) الف

  نمايند؛  ميسازمان را براي رسيدن به نتايج عالي، توانمند
 ي مختلف به آنها دست پيداها  معيار بوده كه سازمان سرآمد در حوزه4نتايج كه شامل ) ب

  .كند و بيان كننده دستاوردهاي حاصل از اجراي مناسب توانمندسازها هستند مي

  1شكل شماره 

  
  

رمعيارهاي باشد كه هر كدام از اين معيارها به زي مياي  ساختار مدل در اين معيارها به اين گونه
 را در ها سازمانمتفاوت و هر كدام از اين زير معيارها داراي نكات راهنماي مخصوص بوده كه 

حداكثر امتياز موجود در مدل، كه . رسانند  مياجراي مدل سرآمدي در سازمان مطبوع خود ياري

  

  
  

  رهبري-1
)100(  

 

 خط مشي و-2
 )80(استراتژي 

  

  
  

 فرآيندها -5
)140( 

 نتايج منابع-7
 )90(انساني

 )500(ايجنت

 نوآوري و يادگيري

 
  

 نتايج -9
كليدي 
  عملكرد

)150( 

 نتايج-6
 )200(مشتري

 نتايج-8
 )60(جامعه

  منابع انساني-3
)90( 

ها و شراكت-4
 )90(منابع 

 )500(توانمندسازها
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 500ندسازها و  امتياز مربوط به معيار توانم500،   بوده1000تواند آن را كسب نمايد،   ميسازماني
 )1شماره (شكل . امتياز مربوط به معيار نتايج كه اين امتيازها بين معيارهاي مدل تقسيم شده است

 معيار 9در ادامه  .دهد  مي نشانمعياربه همراه ميزان امتيازهاي هر را  معرفي كلي معيارهاي مدل
عي شده تا ارتباط هر  كه در هر مورد ساند  خلاصه توضيح داده شدهبه طور EFQMمدل تعالي 

  . ساختار و نهاد دانشگاهي نيز توضيح داده شودمعيارها بايك از 
رهبران سرآمد، ماموريت و دورنما را تدوين و شرايط دستيابي به آنها را تسهيل :  رهبري-1
هاي مورد نياز براي موفقيت پايدار را ايجاد و از طريق  هاي سازماني و سيستم ارزش آنها. نمايند مي

هر كجا كه .  تحولات آنها ثبات در مقاصد دارندهدر دور. آورند اعمال و رفتارخود به اجرا در مي
لازم باشد چنين رهبراني قادر هستند كه جهت سازمان را تغيير داده و سايرين را براي پيروي از آن 

  )38، 1383نجمي،(. تهييج نمايند
معيار در مديريت ترين  ين و اصليآموزش عالي، مهمتر موسسات توجه به نقش رهبري در 

 به ها  دانشگاهدهد چگونه مديران ارشد  ميمقوله رهبري نشان. شود  مي محسوبها  دانشگاهكيفيت
فعان، يادگيري دانشجو، اشتغال، ن ها، جهات عملكرد، تمركز بر دانشجويان و ذي تحقق ارزش

 موسسات دهد كه چطور  ميان نشچنين همشاخص رهبري . پردازند  مينوآوري و آموزش سازماني
هاي خود را در قبال عموم مردم انجام داده و ارتباطات كليدي با آنها  مسووليتآموزش عالي، 

 )4، 1385شفيع زاده، (. كند  ميبرقرار
ي سرآمد ماموريت و دورنماي خود را از طريق در پيش ها سازمان: مشي و استراتژي  خط-2

فعان با در نظر گرفتن بازار و بخشي كه در آن فعال هستند، ن ذي گرفتن يك استراژي متمركز بر
ها توسعه يافته و  ها، اهداف و فرآيندها براي تحقق استراتژي ها، برنامه مشي خط. نمايند اجرا مي
  )41، 1383نجمي،. (گردند جاري مي

ها  ژي و استراتها مشي  كيفيت بدون توجه به بازنگري در خط ارتقايها  دانشگاهبديهي است در
هاي دانشگاهي بايد به نيازهاي يادگيرنده،   و سياستها مشي در تدوين خط. باشد نمي پذير امكان

ها، تهديدها،  ها، فرصت ها و ضعف مسيرهاي رسيدن به موفقيت براساس تجزيه و تحليل قوت
  )5، 1385شفيع زاده، (. عملكرد كيفيت و ارزشيابي فرآيند توجه شود

فردي،  سطوح ي سرآمد تمامي توان بالقوه منابع انساني خود را درها مانساز: منابع انساني -3
آنها عدالت و برابري را ترويج . برند ، بهبود داده و از آن بهره مي تيمي وسازماني مديريت نموده

 منابع انساني ها سازماناين . سازند داده و منابع انساني خود را در امور مشاركت داده و توانمند مي
اي حمايت كرده، با آنها ارتباط برقرار نموده و آنها را مورد تشويق و تقدير قرار  گونه  ا بهخود ر
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ها و دانش خود براي  دهند كه منجر به ترغيب كاركنان و ايجاد تعهد در آنها گشته تا از مهارت مي
  )44، 1383نجمي،( . منافع سازمان استفاده نمايند

 كاركنان و ي در زمينه منابع انساني، توجه به چگونگي ارتقا و مراكز آموزش عاليها  دانشگاهدر
 و ؟شود  ميهاي بالقوه آنها شناسايي و بالفعل ييچگونه توانا. شود  مي علمي معطوفهياتاعضاي 

هاي كاري مانند طراحي شغل، رشد  كنند؟ سيستم  ميچگونه به مديريت در رسيدن به اهداف كمك
چگونگي . شوند  مي علمي بررسيهياتكرد كاركنان و اعضاي و ارتقا و عوامل توانمندساز عمل

 مندي دانشگاهيان نيز بررسي كاري مناسب براي ايجاد انگيزه و رضايتعملكرد در حفظ محيط 
 با مديريت كيفيت EFQMروشن است كه ارتباط نزديكي بين شاخص منابع انساني مدل . شود مي
 )7-6، 1385شفيع زاده، . (وجود دارد ها  دانشگاهدر

كنندگان و منابع  مينا تسازماني، هاي برون ي سرآمد شراكتها سازمان: ها و منابع  شراكت-4
ريزي و  مشي و استراتژي و اجراي اثربخش فرآيندها برنامه داخلي خود را به منظور پشتيباني از خط

هاي   ميان نياز،ها و منابع ريزي و در حين مديريت بر شراكت به هنگام برنامه. نمايند  مديريت مي
 )47، 1383نجمي،(  .نمايند فعلي و آتي سازمان، جامعه و محيط توازن ايجاد مي

 آموزش عالي به تخصيص اعتبارات ساليانه از بودجه نيز مربوط موسسات مديريت منابع در
آميز شركا  آموزشي بايد در جستجوي مديريت موفقيت موسسات بنابراين، مديريت كيفيت در. شود مي
مشتريان داخلي و خارجي و نيز حاميان به منظور فراهم كردن اعتبارات مالي براي پژوهش و اجراي و 

 در اين خصوص به ارتباط با )8، 1385حميد شفيع زاده، ( .  كيفيت باشدبهسازيي ها موفق برنامه
 .دشو  ميهاي علمي و آموزشي اشاره يساير موسسات آموزشي، توسعه فناوري مافوق و ها سازمان
ايجاد  ي سرآمد فرآيندهاي خود را به منظور كسب رضايت كامل مشتريان وها سازمان:  فرآيندها- 5

  )50، 1383نجمي،(  .بخشند  نفعان طراحي و مديريت نموده و بهبود مي ارزش فزاينده براي آنها و ساير ذي
ندها در  هستند و توافق عمومي درباره نقش مهم فرآيEFQMفرآيندها، بخش مهمي از مدل 

ي مهمي از فرآيندهاي ها مديريت فرآيند، جنبه. ي بهبود كيفيت وجود داردها تحقق برنامه
  ارايهي آموزشي وها دهد كه شامل طراحي متمركز بر يادگيري  ميدانشگاهي را مورد آزمايش قرار

آيندهاي اين مقوله، تمام فر. باشد مي ...آن، خدمات كليدي دانشجويان و فرآيندهاي پشتيباني و 
 )8، 1385زاده،  شفيع(. گيرد  ميكليدي و تمام واحدهاي كاري دانشگاهي را دربر

 با مشتريان خود را  مرتبطه فراگير نتايج برجستبه طوري سرآمد ها سازمان:  نتايج مشتري-6
 )53، 1383نجمي، (.يابند  گيري نموده و به آنها دست مي ازهاند 

در عين . آموزش عالي وجود دارد موسسات  در»مشتري« مشكلات زيادي در استفاده از واژه
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 حال، در نظر گرفتن نظريات و درك مشتري در مورد كيفيت از طريق تجزيه و تحليل بازار ممكن
 بررسي معضلات و مشكلات از ديد مشتري، اطلاعات مفيدي را در اختيار دانشگاه. شود مي
در . ت در درك مشتريان از دانشگاه را مشخص كندتواند تغييرا  ميتجزيه و تحليل بازار. گذارد مي

. مشتريان دانشگاهي هميشه ثابت نيستند. اين زمينه لازم است كه بازارهاي مختلف شناسايي شوند
كه در يك دوره زماني خاص وجود دارند همان مشترياني نخواهند بود كه در دوره بعد  كساني

و جاي خود را به دانشجويان و اشخاص جديد شوند   ميوارد و سپس خارجاي  عده. وجود دارند
تواند در برقراري ارتباطات مثبت   ميبراساس اطلاعات به دست آمده، دانشگاه. دهند  ميدر دانشگاه

 )9، 1385زاده،  شفيع(. با مخاطبان و مشتريان و شناخت بيشتر طرفين اقدام كند
با منابع انساني خود   مرتبطه برجست فراگير نتايجبه طوري سرآمد ها سازمان: نتايج كاركنان -7

  )56، 1383نجمي، (.يابند  گيري نموده و به آنها دست مي ازهاند  را
 علمي مورد هياتي كافي در كاركنان و اعضاي ها در مراكز آموزش عالي نيز بررسي ايجاد انگيزه

ا در راستاي اهداف كلي ي كامل خود رها  توانايياند يا آنها توانستهآگيرد تا مشخص شود  مي توجه قرار
شود كه   مي به اين نكته توجهچنين هم ؟ي علمي دانشگاه توسعه داده و به كار گيرند يا خيرها و برنامه
 )9، 1385زاده،  شفيع( ؟هاي دانشگاه در حمايت و رشد فردي از نيروهاي خود چگونه بوده است تلاش
گيري  ازهاند   مرتبط با جامعه راهيج برجست فراگير نتابه طوري سرآمد ها سازمان: نتايج جامعه - 8

  )59، 1383نجمي، (.رسند نموده و به آنها مي
 دارد كه آيا دانشگاه  مساله و مراكز آموزش عالي نيز اين موضوع اشاره به اينها  دانشگاهدر

 )10، 1385شفيع زاده، ( ؟اهداف خود در ارتباط با جامعه و اجتماع محلي را محقق كرده است يا خير
با عناصر   مرتبطه فراگير نتايج برجستبه طوري سرآمد ها سازمان:  نتايج كليدي عملكرد-9

  )62، 1383نجمي، (.يابند  گيري نموده و به آنها دست مي ازهاند  مشي و استراتژي را اصلي خط
. آموزش عالي به تحقق اهداف مالي و غيرمالي اشاره دارد موسسات نتايج كليدي عملكرد در

نفعان، بودجه،  ويان و ذيجقوله به بررسي نتايج يادگيري دانشجويان، نتايج متمركز بر دانشاين م
 )11، 1385شفيع زاده، ( . پردازد  مي علمي و كاركنانهياتامورمالي، نتايج بازار و نتايج 

  

  چارچوبي براي ارزيابي سازمان بر مبناي معيارهاRADARمنطق 
زمان نسبت به معيارهاي مدل تعالي وجود دارد منطق گيري يك سا ازهاند  منطقي كه جهت

RADARبرند به شرح ذيل  مي كه از آنها به عنوان عناصر منطق رادار نامها فعاليتاين . باشد  مي 
  )88-87، 1383نجمي، (:باشد مي
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R: Results )نتايج(  

A: Approach )رويكرد(  

D: Deployment )جاري سازي(  

A, R: Assessment & Review )ارزيابي و بازنگري(  
  

  و رويكردها نتايجها فعاليت براي اجراي بايستي دارد كه در يك سازمان  ميمنطق رادار بيان
هاي   سپس رويكردها و راه،گيري شده و پس از آن براساس اعداد و ارقام هدفي معين گردد ازهاند 

 و در مرحله بعدي آن ي بهبود كاري معين شدهها  و پروژهها روشرسيدن به آن هدف از جمله 
گيري  ازهاند  يي برايها شاخص و در نهايت با تعيين . در سازمان موردنظر اجرا گرددها فعاليت
  آنها را مورد ارزيابي قرارداده و در صورت لزوم بازنگري نمايد،،ي انجام شدهها فعاليت

شند كه ما در رسيدن به  با مسالهكننده اين  تعيينبايستي ي انجام شده در نهايتها گيري ازهاند 
 ؟اند هاي تعيين شده محقق شده  و چه مقدار از هدف؟ايم اهداف اوليه خود به چه ميزان موفق بوده

ي سازماني داشته و نحوه اجرايي آن كه بيشتر به صورت ها فعاليتمنطق رادار از نوع نگرشي كه به 
چرخه  (PDCAروف دمينگ باشد و بسيار مشابه چرخه مع  ميها سازمانيك چرخه بهبود در 

 ها سازماني ها فعاليتمدل تعالي سازماني اعتقاد دارد كه اگر . است) طراحي، اجرا، كنترل، اقدام
 و ها فعاليتتوان به بهترين شكل اثربخشي در   ميبراساس منطق فوق انجام گيرد در نهايت

 چارچوبي براي چنين همدهي و از منطق رادار جهت امتياز.  نمودفرآيندهاي سازماني را مشاهده
  .شود  مي يادها سازمانخودارزيابي در 

  آموزش عالي موسسات  وها  دانشگاهي تعالي درها مدل به كارگيرياصول فرهنگي حاكم بر 
به ويژه  ي تعاليها مدلدر اين فصل به مطالعه بر روي تاثير فرهنگ آكادميك بر روي عملكرد 

گيري كشف تاثير فرهنگ آكادميك بر عملكرد   پيهتج پرداخته شده است، به EFQMمدل تعالي 
 (Davis et al., 2007) شده از مطالعات انجام شده توسط  ارايه، مطالبها  دانشگاهي تعالي درها مدل

  .گردد  مي ارايه،ي بريتانيا صورت گرفتهها  دانشگاهكه در
  

   تعاليتاثير فرهنگ بر اجراي مدل
 EFQM موضوع پژوهش در مورد تاثير اجراي مدل تعالي يكي از عوامل پديدار شده از ادبيات

  .باشد  ميي بريتانيا، فرهنگ آكادميكها  دانشگاهدر سابقه
كننده در  فرهنگ سازماني را به عنوان عامل كليدي تعيين (2005) پارجگو و مك درموت
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هنگ  استدلال نمودند كه اهميت فهم فر(1996)  پورير و توكارز. تعريف نمودندTQMموفقيت 
 چن .تواند به پيشبرد اجراي آن كمك نمايد  ميي عالي آنها يابي به درجه يك طرح به منظور دست

 ناديده ها  دانشگاه درTQMي ها نشان دادند كه دليل شكست بسياري از برنامه (2002) و پان
  .باشد  ميگرفتن عوامل مربوط به سوابق دانشگاهي

ل دشوار در اجراي مدل تعالي يند كه يكي از مسااستدلال نمود (2002)ساموئلسن و نيلسون 
EFQMبيان نمود كه در(2002)  داك؟باشد  مي اين است كه آيا معيارهاي مدل متناسب با طرح  
ي مديريتي، ناديده پنداشتن واحدهاي توانگر باعث دعوت به مقاومت در برابر اجراي ها دانشگاه

 مانند مدل تعالي TQMي ابتكاري ها تكنيكواضح است كه اجراي . گردد  ميمدل از سوي آنها
EFQMگيرد و از طرفي نيز حقايق  مي يك تغيير فرهنگي و تحولي بنيادين را در برها  دانشگاه در

نمايد كه در هر سازماني از   مي مشخص مسالهاين. فرهنگي هر سازماني نياز به درك و فهم دارند
 ابتدا يك ارزيابي فرهنگي انجام گيرد و سپس بايست  ميآموزش عالي موسسات  وها  دانشگاهجمله

كه رويكرد اتخاذ شده  يبه طوركار گرفته شود، ه يك رويكرد معين جهت اجراي مدل در آنجا ب
  .درخور و مناسب با فرهنگ آن سازمان باشد

  

  فرهنگ دانشگاهي
ا باشد ر  ميي دانشگاهيها بازنگري ادبيات موجود تعداد وجوه فرهنگي كه مخصوص زمينه

  .باشد  ميي به شرح زيرها نمايد، كه تعدادي از اين بازنگري  ميمعلوم
ي صنعتي ها  كه سبك مديريت در آموزش عالي متفاوت بوده و به بخشبيان نمود (1995)هالمس 

   .شباهت ندارد اند دست آوردهه  موفقيتي بTQMتجاري سنتي كه در 
به  Manageralism :نمايد  ميريف را اين چنين تعmanageralismواژه ،  (1995)هاروي 

 گيري به جهت پرداخت بيشتر به اهم نقش خود در تصميماي  گرايشي در آموزش عالي براي مديران حرفه
گيري داراي تاثيري شگرف بر فرآيند آكادميك و كيفيت  تصميم. نمايد  ميدر آموزش عالي رجوع

  .باشد  ميمالي يا نتيجه تئوري مديريتيداشته ولي برمبناي ضوابط غيرعلمي و اغلب براساس ضوابط 
يك اصطلاح  Collegialism : را اين چنين تعريف نمودcollegialismواژه ، (1995)هاروي 

بيان نمود  و .در آن دارداي  ي دانشكدهها مشترك بوده كه دلالت بر تغييرات سازماني و وجوه شيوه
  :گردد  مي با سه عنصر اصلي تعريفcollegialismكه 

  گيري توسط يك گروه دانشگاهي در ارتباط با موضوعات علمي؛ فرآيندي از توزيع تصميم) الف
 پشتيباني متقابل در حمايت نمودن از يكپارچگي علمي اعضاي گروه؛) ب
 .هاي خاص  و نگهداري حدود دانش و تكنيكبقا) ج
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حساب مالي  ي ذ، بر اعتبارشانها  دانشگاه عاديبه طورنشان دادند كه  (2000)برنان و شه 
ي ها مدلاستدلال نمودند كه  (2001)  ديوس و همكاران. دارند تكيهبهسازيدانشگاهي و خود 

نظارت و اداره دانشگاهي برمبناي نظريه مشاركت كاركنان به راحتي با فشار وارده از مشتريان كه 
 (2001) يسبيك ر. همنشيني ندارد،ي پويا دارندها گويي منظم و مرتب را در وضعيت انتظار جواب

 و بازارها مانند ها نقشساختارهاي مديريتي منسوخ شده را تعريف نموده و بيان كرده است كه 
  ديوس و همكاران.باشند مي  در آموزش عاليEFQMيي در مقابل عملكرد مدل تعالي ها بازدارنده
يب مشاركت همكاران باشد كه نيازمند به ترك  مي يك نوع رهبري مسالهاستدلال نمودند كه اين (2001)

لين دارد، يعني رويكرد علمي درخواست شده توسط مشتريان نسبت به فشار وو با مسها  دانشگاهدر
  .آوردن به رويكردهاي مديرانه

 در TQM يها مدلثر و كارآمد وبيان نمودند كه به منظور قبول م (2002)سيركاتان و دالريمپل 
 مانند اصول collegialism و بازگرداندن manageralismآموزش عالي، نيازمند به حركت از 

گيري با   كامل مانند توزيع تصميمبه طور بايستي  مسالهمعين شده در آموزش عالي بوده و اين
  .حمايت از يكپارچگي و تعهد به دانش معين گردد

نشان داد كه كاركنان دانشگاه در آموزش  (2003)  كچ.باشد  ميبحث بعدي فلسفه فردگرايي
در آموزش عالي . جمعي تمايل دارند كه به صورت انفرادي كار كنند تا به صورت دستهعالي 

 رتبه بالاتري دارند،  نسبت به همكارانشان كه كار گروهيكنند مي افرادي كه به صورت انفرادي كار
باشند، روي   مي پيشرفته و مترقيكنند مقدم،  ميآورند و كارمنداني كه انفرادي كار  ميبه دسترا 

هم رفته، برپايه تحقيقات انفرادي، پژوهشگري، نويسندگي و تدريس تاكيد بر كار تيمي جهت 
 اغلب ها  دانشگاهبه اين نكته توجه نمود كه كاركنان در (1995)  چادويك.باشد  ميتوسعه سازمان

  تهديد به مسالهباشند كه يكي از دلايل اين  ميدر پذيرش تفكر همبستگي و وابستگي داراي مشكل
  . باشد  ميانفرادي شدن و خودمختاري كاركنان دانشگاه

سمت فردگرايي را نسبت به كارگروهي در آموزش عالي مشاهده ه  بگرايش (2001)ريسبيك 
. باشد مي EFQM يك عامل بازدارنده در جهت اجراي مدل تعالي  مسالهنمود و استدلال كرد كه اين

سمت فردگرايي باشند كه با پيشبرد ه  داراي گرايشي بها  دانشگاهتوان نتيجه گرفت كه  ميبنابراين
 و TQMجهت اجراي .  مستحكم شده و در تضاد نباشدها  دانشگاهيها مشي و اهداف و سياست خط

 تاكيد بر نياز به كارگروهي EFQM مانند مدل تعالي ها  دانشگاهساير رويكردهاي بهبود كيفيت در
عنوان يك سد بالقوه در راه تاثيرات اجراي مدل تعالي وجود دارد، بنابراين وجود فردگرايي به 

EFQMچون كاركنان دانشگاهي كه  طبيعت بحراني كاركنان دانشگاه هم. باشد  ميها  دانشگاه در
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 مانند ،انتظار تجزيه و تحليل شدن، رقابت كردن، مورد انتقاد قرارگرفتن و شواهد اثبات كردن را دارند
از طرفي ديگر . آموزش عالي تعريف شده است موسسات در EFQMسدي بالقوه براي اجراي 

 (1998)  رنانكه يبه طورگردد   ميآزادي بحث و تحقيق مهمترين عامل در فرهنگ دانشگاهي تلقي
 دروغين از نظريه آزادي بحث و تحقيق جهت جلوگيري از به طور اغلب ها  دانشگاهاستدلال نمود كه
  .نمايند  مي و كارايي بيشتر كار استفادههاي جهت اثربخشي تغيير به منظور راه

هاي   به صورت جزء به جزء در بخشEFQMبيان نمود كه اجراي مدل تعالي  (2001)سيلوسترو 
  زيرا بيشتر مطابق با ساخت و توليد،باشد  مي داراي مشكلها  دانشگاهخدماتي تخصصي از جمله

تعريف نمود كه تضمين كيفيت خصوصيات  (1998)  نيوتن.ها  دانشگاهباشد تا با فرهنگ حاكم در مي
ي فرهنگ دانشگاهي ها كند و بنابراين با ارزش  ميگيري ازهاند  گويي را در مقابل بهبود دانشگاهي، پاسخ

 و فلسفه بهبود، توانايي ارتباط EFQMنمايند كه مدل تعالي   ميل بيانياين مسا. باشد  ميناسازگار
اگر مدل تعالي سازماني مانند يك ابتكار بهبود . دهد  ميت افزايشدانشگاه را با رويكردهاي تضمين كيفي

تواند مانند رويكرد  مي چنين همتواند بهترين بازخوردها را براي دانشگاهيان داشته باشد و   ميديده شود،
  .ي دانشگاهي استفاده گرددها بهبود درون سازماني و بهبود مستمر براي محيط

به يقين . باشد  ميفرهنگ آكادميك، همكاري و پشتيباني كاركناناز ديگر عوامل تاثيرگذار بر 
. وجود داشته باشد آميز خواهد بود كه همكاري و حمايت محيطي لازم اجراي مدل زماني موفقيت

سازي  بيان نمود كه فرهنگ آزادي و همكاري يكي از اصول اساسي جهت پياده (2001)ريسبيك 
العمل كاركنان به زبان و اصطلاحات و لغات  يگر عكساز طرفي د. باشد  ميEFQMمدل تعالي 
 نياز به مورد لحاظ قراردادن نحوه ارزيابي فرهنگ آكادميك توسط كاركنان EFQMمدل تعالي 

باشد كه اصطلاحات ناشناخته تلاش براي اجرا و نهادينه كردن مباحث   ميدارد؛ و اين بدان معنا
 تعيين نمود كه زبان (1993)  كوت.اندازند مي آموزش عالي را به تاخير موسسات كيفيت در

TQM يكي از موانع بر سر راه اجراي TQMباشد كه اين امر را در يك نمونه از عملكرد مدل   مي
  . نشان دادUSدر دانشگاه 
باشد و تنها آن   مي كسب و كار مناسبجهان گرايشي به پذيرفتن زباني كه تنها براي ها دانشگاه

يكي از مشكلات بزرگ در زبان و لغات و اصطلاحات مدل . دهد، ندارند مي را مورد لحاظ قرار
كي در اند   و نياز به تغييراند ي دولتي تعريف شدهها  اين است كه آنها براي بخشEFQMتعالي 

ي زيادي ها سازمانبه همين جهت . باشد مي اين لغات و اصطلاحات به جهت تناسب مفهوم آنها
شان   را به جهت تناسب بهتر فرهنگ و زبان آن با سازمانEFQMلي لغات و اصطلاحات مدل تعا

  .اند تطبيق داده
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 مثال به طور براي استفاده قابل قبول و عاميانه اين زبان را پيشنهاد نمود، كوشش (1995)بولتن 
 كه استدلال نمود (1999)  زينك.»مشتريان« ترجيح داده شود به »دانشجويان«استفاده از كلمه 

 بايد براي هر سازماني ترجمه شده و با EFQMاصطلاحات مخصوص در مدل تعالي لغات و 
 موسسات  برايرااي  امر تسهيلات ويژه كه اين او مشاهده نمود. هاي معين مشخص گردد مثال

 كسب و كار مصطلح درت ازيرا پرسنل و كاركنان اغلب از عبار آورد  ميفراهمآموزش عالي 
روند  اوقات به رايج در صنعت، در برخي EFQM لغات و اصطلاحات د كاربر.نمايند استفاده نمي

زند و بنابراين اجتناب از اين لغات و اصطلاحات در اجراي اين   ميصدمه دانشگاهاجراي مدل در 
  .خواهد بود  مثمرثمرها  دانشگاهمدل در

رسنل  كه پگرديدآموزش عالي بريتانيا، مشخص  موسسات  در يكي ازانجام شده،در تحقيق 
 مبهم مدل نياز به آموزش و تمرين اصطلاحاتدرگير در بهبود كيفيت جهت درك و فهم لغات و 

دستاوردهاي . باشد  ميسسهودر آن م  همچون مانعي در اجراي مدل مسالهكه اين. اند زيادي داشته
  برايEFQMدهد كه رويكرد اصلاح زبان و لغات و اصطلاحات مدل تعالي   مياين تحقيق نشان

گر در جهت  تواند به عنوان تسهيل  ميآموزش عالي بسيار مناسب بوده و موسسات  وها انشگاهد
سسه آموزش عالي سوئدي كه توسط و م42 آمده از به عملنيز در يك بررسي . اجراي مدل باشد

ي قديمي ها  دانشگاه درTQM آمد نتيجه گرفته شد كه مقاومت در برابر به عمل (1999)گرتس 
باشد زيرا آنها داراي فرهنگ سازماني   ميجديد بسيار بيشتر موسسات  وها  دانشگاهنسبت به
  .باشند  ميتري و غير منعطفتر  سخت

ي هـا   و خودارزيـابي EFQMاجراي مدل تعالي تجارب عملكرد كشورهاي مختلف در    
  آموزش عالي موسسات  وها  دانشگاهي بر آن درمبتن

 با آنچه ها  دانشگاه درEFQM كه اجراي مدل تعالي گردد  ميدر مطالعات انجام شده مشخص
به  ها  دانشگاهاين مدل دراجراي گردد تفاوت بسيار داشته و نتايجي كه از  مي در صنعت عمل

 با مطالعات انجام شده بر روي كشورهاي اروپايي .باشد  ميمتفاوت ها  با ساير محيط،آيد مي دست
تر  عالي آموزشي بريتانيا بسيار متداول موسسات  واه دانشگاه  كه اجراي اين مدل درشدمشخص 

؛ اند ي خود كوشيدهها  دانشگاه سطحي به جهت ارتقاامربوده و بعد از آن كشور اسپانيا در اين 
  در جهت قرار دادن1995 اين كشور از سال ،همانطور كه در مطالعات انجام گرفته نشان داده شد

 داردكشور تركيه قرار سپس  .ي خود را آغاز نموده استها ي خود در مسير تعالي تلاشها دانشگاه
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  و رشد و رونق آن به خصوص درEFQM سال اخير در مورد اجراي مدل تعالي 10كه در طي 
  .  بسيار كوشيده استخودآموزشي موسسات 

  

  عالي آموزشي كشورهاي مختلف موسسات  وها  دانشگاهدر EFQMتجارب اجرايي مدل تعالي 
وال پرسيده شد كه  اين سپژوهشي از اعضاي انجمن مديران دانشگاهي آمريكادر يك تحقيق 

  :ها چنين بوده است از پاسخاي   خلاصه»تعالي در آموزش عالي چيست؟«
  ؛ازاند چشم/ تحقق بخشيدن به ماموريت -
 ؛كسب برترين تجربيات و عملكرد -
 ؛مشاركت اجتماعي -
 ؛ها اثربخشي هزينه -
 ؛نفعان رضايت مشتريان، ذي -
 ؛نتايج يادگيري -
 ؛ها يياستفاده بهينه از همه منابع مالي، انساني و دارا -
 ؛تطابق بين تصورات واقعي و مطلوب -
 ؛هاي دانشجويي و كاركنان جو مثبت در محيط -
 ؛كيفيت تدريس و يادگيري -
  )12، 1385زاده،  شفيع( . از تدريس و پژوهشمناسبتلفيق  -

 با اجراي مدل سرآمدي، خود را در مسير سرآمد بودن برمبناي معيارهاي دانشگاه ايالتي ياروسال
  :هاي اين دانشگاه عبارت است از همين اساس مهمترين چالش بر.  قرارداده استEFQMالگوي 
  ؛تغييرات در نظام تضمين كيفيت -
 ؛سالار ي مديريتي و سنتي دانشگاهي و مردمها برخورد فرهنگ -
 ؛كنندگان منابع مالي نفعان از جمله دانشجويان، كارفرمايان، دولت و تامين يبالا رفتن انتظارات ذ - 
 ؛ثرو آموزش كارا و م ارايهها براي افزايش توقع از دولت -
 ؛تضمين كيفيت در مقابل مديريت كيفيت -
 .تجربه دانشجويان -

  :اعلام كرده استهاي يك سازمان موفق را بر اساس الگوي تعالي سازماني چنين  اين دانشگاه ويژگي
  ؛دارا بودن يك فرهنگ ارزشي، مثبت و قوي -
 ؛تعهد به يادگيري و تازه شدن خود -
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 ؛تطبيق مستمر با استفاده از بازخوردهاي داخلي و خارجي از محيط -
 ؛كنندگان داخلي و خارجي همسويي راهبردي با شركا، مشتريان و عرضه -
 .پذيري و تجربه نمودن تمايل به ريسك -

 :ها براي سنجش عملكردهايي كه شامل موارد زير است  متعادل و مبتني بر ارزشروش
كنندگان و  ، همكاري با عرضه)كارايي و اثربخشي(، مناسب بودن سازمان )مالي(بقاي سازماني 

، انسجام سازماني و كاركنان فعال، مشاركت )تكامل(مشتريان، يادگيري مستمر و پيشرفت شخصي 
  )1385،15زاده،  شفيع(اجتماع زماني در محل و سا

(Todericiu and Muscalu, 2000) مدلي براساس مدل تعالي EFQMارايهها  دانشگاه براي  
 موسسات  كاربردي برايEFQMكه مدل آنها بر گرفته از مدل پيشنهادي ) 3شماره (شكل  نمودند

در ) EFQMتعدادي از اعضاي همبسته و متحد  (HBOآموزش عالي كه توسط گروه تخصصي 
  .باشد مي )2 شماره(شكل  ، گرديده بود ارايه1999سال 

  

  2شكل شماره 

  
  

  

  
  
  

  رهبري-1
  
 

c-مديريت 
 كاركنان

 
  

e - مديريت 
فرآيندهاي 
  كليدي

g-رضايت 
 مشتري

 نتايج

 
  
  

f - نتايج 
  ملي 
 

h-رضايت 
 كاركنان

i-تاثير بر 
 جامعه

b-استراتژي و 
 هاسياسست

 

d -منابع   

 ساختار بالقوه
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  3شماره شكل 

  
  

باشد   مي عدد10 تعداد معيارهاي اين مدل ،باشد  ميمشخص )3شماره ( طور كه در شكل همان
 آنها در مقاله خود استفاده از منابع قابل چنين هم . بيشتر استEFQMتعالي كه يك معيار از مدل 

اي، توسعه آموزش افراد درگير با  گذاري در بخش تجهيزات كتابخانه ، سرمايه)خدمات(دسترس 
كيفيت، ارزيابي دانش دانشجويان در فواصل زماني معين، تطابق آموزش با الزامات بازار و تطابق 

ي پيشنهادي ها را از جمله استراتژي  آنبخشيدن به ت جهت عمومي بهها كيفيت براساس برنامه
  .دانند  مي در مسير تعاليها  دانشگاهجهت موفقيت هرچه بيشتر

 در SABANCI در دانشگاه EFQMبه بررسي اجراي مدل تعالي اي  در مقاله (2005)اكيوز 
ارات داخلي و خارجي كاربران كند كه اين روش مديريتي تمامي انتظ  ميوي ابتدا بيان. تركيه پرداخت

گيرد تا مبناي عملكرد قرار گيرد و در كل هدفش اين است كه به طور مستمر كارمندان   ميرا در نظر
  . را ارتقا دهد(team work) را صاحب اختيار و قدرت نمايد تا تمامي فرآيندهاي كارگروهي

(SU)  به عضويت  1998دانشگاه سابانجي در سالEFQM ن دانشگاه اولين اي. در آمد
 اين مدل . تطبيق داده استEFQMدانشگاه در تركيه است كه همه فرآيندهايش را با مدل تعالي 

  
  
  
  

  

  رهبري-1
)%5(  

 

 منابع اطلاعات-3
%)10( 

 
  
  
  

  

 فرآيندها-6
)%15( 

 نتايج-7
 )4%(كاركنان

 )70(%گيريعوامل تصميم )30(%نتايج

 
  

تفكر،  -10
   عملكردنوع
)%20( 

 نتايج-8
 )4%(مشتري

 نتايج-9
 )2%(جامعه

  منابع انساني-2
%)20( 

ها و استراتژي-4
 )10(%هاسياست

 منابع، مواد،-5
 )10(%منابع مالي



  

  1388، پاييز 44سال شانزدهم، شماره فصلنامه بصيرت،   
 

114

ي ها  پشتيباني از برنامهICهدف .  اجرا گرديده استICدر يكي از واحدهاي اين دانشگاه به نام 
مستندسازي  و نيازهاي ها ، اطلاعات نشستدانشگاه سابانجيآموزشي، تحصيلي و تحقيقاتي 

دانشجويان و كارمندان اداري و تحصيلي در هر شكل و قالبي و كاربرد و انتقال اطلاعات در 
ماموريت اين واحد دسترسي به اطلاعات و منابع به جاي مالكيت . المللي بود  ملي و بينيسطح

 داده  را در اين دانشگاه شرحEFQMوي در اين مقاله روند كار اجراي مدل تعالي . فيزيكي است
در اين دانشگاه ابتدا با  .و سپس به بيان دستاوردهاي حاصل از اجراي آن در دانشگاه نموده است

ي ها ها، استراتژي ها، نقاط قوت، تهديدها و ضعف  و از طريق يافتن فرصتSWOTتحليل 
 دانشگاه معين گرديده و سپس روش اجرايي مدل در مورد هر كدام از معيارها بيان گرديده است و

  . از ديدگاه سازماني بيان گرديده استچنين همدر نهايت محاسن اجراي مدل از منظر كارمندان و 
كند   مي يك محيط كاري بسيار خوب ايجادEFQMاز كارمندان اين دانشگاه، مدل اند از چشم

لاع يابد؛ اط  ميگروهي توسعه يشان هستند؛ روح كارها كه كارمندان در آن قادر به استفاده از مهارت
دهد؛   مي را افزايشها كند؛ انگيزه  مي را افزايش داده و آگاهي كيفيت را ايجادTQMو آگاهي از 

كند؛ با رهاكردن كارمندان از انجام وظايف  مي ثر و شفاف ترغيبوكارمندان را به ايجاد ارتباط م
فزايش كارايي و هاي ا نمايد؛ فرصت  مي، فرصت خلاقيت را براي آنها ايجاد)عادي و روزمره(روتين 

 بخش دهد؛ دستمزدهاي رضايت  مي مسووليتكند؛ به كارمندان توانايي و   ميپيشرفت شغلي را ارزيابي
دهد؛ و از همه مهمتر يك محيط كاري شاد   ميكند؛ استاندارد سطح زندگي را افزايش مي را عرضه

ط ضعف و نواحي كه نياز به از سازماني نيز اين مدل نقااند از چشم .آورد  ميو آرام را به ارمغان
ها و  سازد؛ سياست  مي و تهديدها را ممكنها بيني موقعيت دهد؛ پيش مي بهبود دارند را تشخيص

رساند؛ يك پايه و مبنا براي ايجاد و گسترش   ميها را به مرحله اجرا رسانده و به هدف استراتژي
كند تا چگونگي پيشرفت در   مي ارايهاكند؛ ابزاري ر  مي جهت بهبود ايجادها ها و برنامه استراتژي

ي ديگر را در اين ها  دانشگاهيها كند، موقعيت كتابخانه  ميمحدوده مديريت كيفيت را مشخص
گردد؛ كيفيت   ميدهد؛ رضايت مشتري حاصل  ميكند؛ فرهنگ شركت را توسعه  ميزمينه تعيين

دهد؛  مي ي را افزايشور هرهبكند؛   ميگيري را تسريع دهد؛ روند تصميم  ميخدمات را افزايش
دهد و در نهايت به   ميدهد؛ هدر رفتن منابع را كاهش مي تشريفات درون هر فرآيند را كاهش

  .كند  ميجامعه نيز كمك
 براي EFQMبه بررسي استفاده از توانمندسازهاي مدل تعالي  (2006)مورا و همكاران 

 به عنوان اصول  معيارهاي توانمندسازل ونقش عواماز آنها . اند دولتي پرداخته موسسات مديريت
. كنند  مينمايند، ياد  مي را به سوي تعالي هدايتها  دانشگاهاستقرار يك مدل مديريتي كه
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باشد كه   مي مركز دانشگاهي در اسپانيا111ي آنها حاصل مطالعه تجربي و عملي بر روي ها بررسي
ي ها مدليري استفاده از مديريت كيفيت و پذ نتيجه نهايي و اصلي مطالعات حول دو مفهوم توجيه

يي نظير ها تحصيلي در زمينه موسسات تعالي و ديگري كارايي نگرش مديريتي جهت بهبود
  .باشد  ميريزي، منابع انساني، تخصيص منابع و مديريت فرآيندهاي تحصيلي و اجرايي برنامه
  

 موسسات   و ها   دانشگاه  در EFQMي انجام شده بر اساس مدل تعالي        ها  ارزيابي تجارب خود 
  آموزش عالي در كشورهاي مختلف

 در يك دانشگاه اسپانيايي پرداخته EFQM به بررسي خودارزيابي مدل (2005)جوزتاري 
 شده توسط يك دانشگاه عمومي  ارايه سرويس5 موردي براساس پژوهشياين بررسي  .است

  كهها  دانشگاهي مديران سايروي در مقاله خود دروسي را برا. باشد  ميدر اسپانيا) دولتي(
  .دهد  مي ارايهخواهند يك تمرين خودارزيابي را توسعه دهند، مي

 موفقيت محدودي درزمينه مديريت آموزشي داشته است و اين TQMنمايد كه   مياو ابراز
  .ي تعالي را بكار برده استها مدلندرت ه ي دولتي، بها بخش نسبت به ساير سرويس

آموزش، : شوند  مييابي  حوزه عمده ارزش3 در ها  دانشگاهتقاد دارد كهوي در نوشته خود اع
ي خود را بر روي ارزيابي كيفيت در خدمات ها كه اين مقاله بررسي) سرويس(پژوهش و خدمات 
 بعد صورت گرفت كه بعد اول به ابعاد كيفيت 3گيري انجام شده در  ازهاند  .متمركز نموده است

گيري ميزان فرهنگ كيفيت و بعد سوم درك علمي  ازهاند  ، بعد دوم)وامنابع علمي، نگرش و محت(
: دهند  ميهاي مختلفي خودارزيابي را انجام ، از راهها سازمان. باشد  ميپرسنلي از خدمات مديريتي

 براي  كليديدر اين نوشته تعدادي فاكتور. سازي جايزه ، پروفرما، شبيه)كارگاه(نامه، اتاق كار پرسش
اين قبيل . بخش، ليست شده است  تضمين يك خودارزيابي نتيجهچنين همز موانع و جلوگيري ا

، ارتباطات باز، آموزش و )استخدام شونده(الزامات مديريت، درگيري كارمند : فاكتورها عبارتند از
  ه و بازنگري از يك طرح اصلاح شدهتوسع

ي مستند شده ها ده و دادهوي يك تمرين خودارزيابي با تكنيك مثلثي مصاحبه و بررسي، مشاه
مزايا و مشكلات اين روش به  .و بازخورد را بكار برد كه باعث افزايش اعتبار مدل وي شده است

  :باشد  ميشرح ذيل
  :مزايا
  مشوق بهبود كيفيت خدمت؛ -
  آگاهي و اطلاع از نشريات وابسته به كيفيت؛ايجاد -
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 ؛)ويسسر( يك دستاورد متداول بهبود براي كل خدمت ايجاد -
 افزايش آگاهي كارمندان از اهميت كيفيت؛ -
 ي اصلاح شده؛ها فعاليتتشخيص  -
 مختصري از عمليات سرويس؛ه يارا -
 . كارمندان و همكاريافزايش درگيري -

  :مشكلات
  عدم الزامات پرسنلي، زمان حذف شده در عمليات؛ -
 ي اصلاح شده؛ها فعاليتسازي  پياده -
 يت؛پشتيباني توسط واحد كيف -
 توسط مديريت؛) تعهدات(عدم الزامات  -
 ؛)از كجا بايد شروع كرد(عدم اطلاع از نقطه شروع  -
 . كمبود منابع-

  :ي خودارزيابي گرديدندها فعاليت سرويس خدماتي ذيل در دانشگاه مذكور مشمول 5
 خدمات مديريتي،) خدمات محاسباتي، د) ي ورزشي، جها فعاليت) خدمات پيشگيري، ب) الف

  خدمات پشتيباني ) ه
. كه ارزيابي در سه مرحله خودارزيابي، ارزيابي بيروني و طرح بهبود انجام گرفته است

  :گيرد  مي ارزيابي در اين دانشگاه در موارد ذيل انجاميها فعاليت
طراحي ) ج نگاري و گفتگو، هاي ارتباطي ازجمله نامه تعيين طرح) تعهد مديريت، ب) الف

 نفره و آموزش 7 تا 5تشكيل گروههاي كاري ) ، د)كار گروهي(رد اتاق كار خودارزيابي با رويك
هدايت خودارزيابي جهت تهيه گزارش خودارزيابي شامل نقاط )  ساعته، ه20آنها در يك دوره 

سازي طرح  پياده) هاي فعاليتي براي بهبود، ز ايجاد طرح) ي بهبود، وها فعاليتي ها قوت و حوزه
  ي بهبود انجام شده؛ها فعاليتبازنگري ) دير، حيد توسط ميبعد از تا

  :آيد به شرح ذيل بيان شده است  ميبه دستاز اين كار  و سه نتيجه خروجي كه
  ي بهبود؛ها فعاليت درگيري مديريت ارشد با -1
   مشاركت همه كاركنان در نوشتن گزارشات با استفاده از دانش آنها؛-2
  .دانشگاهي و مدارك ها  استفاده كامل از داده-3

  را به شرح ذيلها  دانشگاه مهم براي گسترش تئوري خودارزيابي درتوصيه 6و در نهايت وي 
  : داده استارايه
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ر گرفته جهت كاه گونه كه يك بخش تجاري ب تواند اين عمليات را همان  مييك دانشگاه: اول
  بهبود خود بكار گيرد؛

اجرايي عمده عبارتند از كمبود زمان، عدم دهد كه موانع   مي نشانها نامه خروجي پرسش: دوم
  ي بهبود؛ها فعاليتسازي  تعهد پرسنل و دشواري پياده

دهد كه مزاياي اجرايي عمده عبارتند از بهبود كيفيت   مي نشانها نامه خروجي پرسش: سوم
و ي بهبود، ايجاد آگاهي از كيفيت ها فعاليتي بهبود و ها وسيله تعيين نقاط قوت، حوزهه سرويس ب

  توسعه يك دستاورد بهبود پيوسته براي تمام سرويس؛
 كليدي تعهد مديريت و پشتيباني توسط واحد كيفيت را عامل 2 و مشاهدات ها مصاحبه: چهارم

  است؛مورد توجه 
را داشته پيامد كنند ممكن است كه اين   ميها بازنگري كه كارگروه  و موارديها گزينه: پنجم

  سسه دولتي است؛و ميكهمانند باشد كه دانشگاه 
 ها  دانشگاهگردد كه  ميباعث) خودارزيابي(انجام ارزيابي بيروني بعد از ارزيابي داخلي : ششم
 اين تفكر تغيير كرده بايستي ي مربوط به كيفيت را در چند وقفه زماني مشاهده نمايند كهها فعاليت

  . امري مستمر و پيوسته مدنظر قرار گيردبه صورتو كيفيت 
در نامه   با استفاده از رويكرد پرسشها  دانشگاههاي اداري بخش ارزيابي خود (2007) و جوانا جوزتاري
ثر و آنها در اين مقاله با استفاده از شيوه مطالعه موردي عوامل م، را نشان دادندEFQMقالب مدل 

 را ها  دانشگاههاي اداري آميز خودارزيابي در راستاي بهبود مستمر در بخش در اجراي موفقيت
  .بررسي كردند

نتايج حاصله از تحقيقات نشان داد كه هر دانشگاه بايد رويكردي را انتخاب كند كه بيشترين 
آموزش  موسسات  خدمت بهتر باشد و ارايهخواني را با نيازهايش داشته باشد و تاكيد آن بر هم

 در اروپا يا EFQMي استاندارد كيفيت مثل مدل ها مدلعالي براي اجراي خودارزيابي بايد طبق 
  .مدل دمينگ در ژاپن را استفاده نمايند

 راهكارهاي تجربي مديران در ارزيابي كيفيت و ها شيوهالبته آنها نشان دادند كه بررسي 
ي مختلف خودارزيابي استفاده ها  از شيوهها  دانشگاه كليبه طور.  نيز سودمند استها دانشگاه

هاي اساسي  آنها گام. سازي جايزه نامه، كارگاه و شبيه پرسش: د ازترين آنها عبارتن  كه متداولاند كرده
  :اند  را در مقاله خود به شرح ذيل اعلام داشتهEFQMدر خودارزيابي 

، اجرا-6، هدايت -5، استخدام و آموزش - 4، ريزي برنامه - 3، هماهنگي - 2، تعهد مديريت -1
 بازنگري -8، تكميل -7



  

  1388، پاييز 44سال شانزدهم، شماره فصلنامه بصيرت،   
 

118

تواند   ميEFQM كردند كه خودارزيابي براساس مدل تعالي  بيان(2004) هايدس و همكاران 
آموزش  موسسات رود به ايجاد فرهنگ مشتري مداري بيشتر در  ميخيلي زودتر از آنكه انتظار

هاي عمومي بزرگتر كه  هايي كه بخش عالي كمك بنمايد، البته به شرطي كه از تجربيات و درس
آموزش عالي نيز  موسسات تجربيات در اجراي مدل در استفاده شود و اين اند مدل را اجرا كرده

توان از آن به عنوان   ميي دولتي كهها ايشان يكي از نقاط قوت اجراي مدل در بخش. اعمال گردد
يي كه ها  دانشگاهبه هر شكل شناخت. اند الگو استفاده نمود را انتخاب رويكرد خودارزيابي دانسته

 (Benchmarking)كاوي سيستماتيك  گيري از بهينه جهت بهرهمدل تعالي در آنها نهادينه شده به 
  . تواند مفيد واقع گردد مي

  پيشنهادهاگيري و  نتيجه
امري مهم و آموزش عالي  موسسات  درها توسعه سيستم كيفيت و يارتقاي ها امروزه چالش

 و ها شيوه، تعدد گويي به نيازهاي اجتماعي، افزايش مخارج تحصيلي  پاسخ.غيرقابل اجتناب است
 و نياز به انطباق با اطلاعات و دانش نوين از مراكز آموزشي و درنتيجه افزايش رقابت اين مراكز

 جهت ظهور و مكاني ها  دانشگاهبنابراين. هاي رقابتي امروزه موسسات آموزشي است چالشجمله 
 توسعه بايستي ي كشورمانها  دانشگاه.شوند  ميبا الزامات و نيازهاي نوين تلقينمايش انطباق 

به  شايستگي در محيط رقابتي يحفظ و ارتقا به منظورعمليات و امورشان را ، ها فرايندكيفيت در 
 قدم نهادن در مسير خصوصثر در اين و مكارهايكه يكي از راه  جدي مد نظر قراردهند طور

  .باشد  ميEFQM مدل تعالي و به ويژهي تعالي ها مدلتعالي و بهبود از طريق اجراي 
  

   مدلي اجراييها محدوديت
 كه حمايت و تعهد مديريت ارشد در اجراي گردد  ميمشخص ، شدهانجام مطالعات با توجه به

  درها مدلن درجه اهميت در اجراي اين هاي مديريت كيفيت از بالاتري ي مربوط به سيستمها مدل
يت ارشد به  و در صورت عدم وجود چنين توجهي، عدم اعتقاد مدير.است آموزشيموسسات 

 عدم وجود الزامات . قرار خواهد گرفتها مدلعنوان بزرگترين محدوديت بر سر راه اجراي اين 
ما از  به ويژه در كشور قانوني و در نتيجه عدم تعهد و مشاركت نهادهاي ناظر بر آموزش عالي

ت اجراي مدل گرا و جامع جه  كه متعاقب آن، مبنايي نظامبوده ها مدلموانع اجرايي بنيادين اين 
 لازم به ذكر است كه.  و موسسات آموزش عالي موجود نيستها  دانشگاهتعالي و يا خود ارزيابي

توان   مينداشته و با كمترين هزينهاي  گونه محدوديت مالي و هزينه  هيچها مدلاين كه اجراي 
  . اي مدل به دست آوردبهترين دستاوردها را از اجر
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پذيرش اين مدل توسط كاركنان و ،  ي تعاليها مدل جراييي اها از جمله ساير محدوديت
 نظير ايجاد  تنها درصورت اجراي فرهنگ درست مسالهباشد كه اين مي كارمندان سازماني دانشگاه

  .  حل خواهد گرديدها  دانشگاهدرخواني در زبان كار سازماني  هم
تظار عملكرد سريع مدل  ان مسالهتعالي،ي پذيرش مدل ها ترين محدوديت يكي ديگر از بزرگ

 يعني مديران و كارمندان انتظار دارند كه بعد از اجراي مدل، در مدت ،باشد مي در جهت بهبود
ل مربوط به مديريت كيفيت و قرار گرفتن در يزمان كوتاهي در مسير تعالي قرار گيرند و چون مسا

 را ها سازمانب به مرور زمان راه بهبود همواره بايد با صبر و تحمل همراه باشد، اين عجله و شتا
 ايجاد صبر و حوصله براي لذانمايد؛  مي ي بهبود حاصل از آن سردها در ادامه اجراي مدل و پروژه

   .گيردكه بايد مدنظر قراراست ل مهم فرهنگي يرسيدن به اهداف مورد نظر از مسا
شور از ساير ي كها  دانشگاهشدن نگرش سيستمي در مقوله مديريت كيفيت در عدم نهادينه

طي بررسي به عمل آمده موضوعاتي چون تدوين و استقرار . موانع اجرايي اين مدل است
 هاي مديريت كيفيت جز در موارد نادر در مشي و اهداف كيفي در چارچوب نظام ماموريت، خط

 لازم جهت اجراي ها ي كشور عملياتي نشده است كه اين به مفهوم نداشتن زيرساختها دانشگاه
  .شود  ميي تعالي تلقيها مدل

  

  ي كشورها  دانشگاهمدل تعالي پيشنهادي در
 همكاري نيازمند تلاش و ها  يك مدل تعالي بر اساس شرايط و مقتضيات، نيازها و خواستهارايه

بنياد اروپايي  گونه كه همان. باشد  ميان در سطح ملينظر صاحب و ها سازمان،  ها كليه دستگاه
 شركت معتبر اين قاره تاسيس گرديد و پس 14 توسط 1988ر سال  د(EFQM)مديريت كيفيت 

، )5 شماره(شكل   مدل پژوهش حاضر ارايهجهت . گرديد ارايه كار گروهي، مدل تعاليها سالاز 
ي كه بر اساس ور بهرهسوابق و مستندات مدل تعالي كشورمان ايران، مستندات جايزه ملي 

ي و منابع انساني تهيه شده، مدنظر ور بهرهمطالعات  موسسهي وزارت صنايع و معادن و ها بررسي
  ارايهي كشورهاي خارجي نظير مدلها  دانشگاهي تعالي مورد استفاده درها مدل چنين هم. اند بوده

اين مدل با بررسي سازمان، ساختار . اند  مورد توجه قرار گرفتهHBOشده توسط گروه تخصصي 
 در دانشگاه آزاد ISO9001:2000بناي استانداردهاي آموزشي و الگوي نظام مديريت كيفيت بر م

البته لازم به ياد آوري است كه . و با تمركز موردي در دانشگاه آزاد واحد نراق تدوين شده است
استقرار نظام مديريت كيفيت در واحد نراق توسط مجريان همين مقاله پيشاپيش به انجام  الگوي

  . رسيده است
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   مدل پژوهش:5شكل شماره 

  
  

ي كشور طراحي ها  دانشگاهلازم به يادآوري است كه تاكنون مدلي در رابطه با تعالي سازماني
 مدل تعالي در هيچ دانشگاه يا موسسه آموزش عالي كشورمان عملياتي نشده است چنين همنشده و 

 يها نامه شي، سمينارها و پايانو لذا تحقيق حاضر اولين پژوهش در موضوع حاضر بين مقالات پژوه
   .شود  مي تلقيموجود كشور

 ذكر 1-5هاي اجراي مدل مذكور كه در بند  قابل ذكر است كه بسياري از موانع و محدوديت
دانشگاه آزاد واحد نراق وجود دارند، با اين حال بخش اعظمي از مستندات تفصيلي  شده است، در

به  كه مبناي آن اند ي هر زير معيار تهيه و تدوين گرديدهها شاخصمدل فوق اعم از زير معياها و 
  . باشد مي EFQM عمده مدل تعالي موسسه اروپايي طور

ي ها روشاز تر  نامه مناسب  ارزيابي دانشگاه آزاد واحد نراق، روش پرسشبه منظور چنين هم
ارزيابي دانشگاه آزاد  سازي جايزه تشخيص داده شد و بر اين مبنا، نتايج پيش كارگاه، پرفرما و شبيه

البته به دليل عدم اجراي مدل . دهد مي  را نشان300 الي 250واحد نراق با روش مذكور امتيازي بين 
 در اين مرحله امكان مقايسه دانشگاه ها  دانشگاهي ايران و در دست نبودن امتياز سايرها  دانشگاهدر

ارزيابي مدل مذكور در دانشگاه  صل از پيشنتايج حا. ي داخلي منتفي استها  دانشگاهنراق با ساير
فهرست .  كلي مشخص نمودبه طوري قابل بهبود را ها نقاط قوت سازماني و زمينهآزاد نراق 

گردد لكن  نمي  ارايهي بهبود آتي در دانشگاه آزاد اسلامي واحد نراق به دليل طولاني بودنها پروژه
  :باشد  ميباشند به شرح زير  ميستي بهبود كه داراي اولويت نخها فهرست كلي پروژه
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  عنوان كلي پروژه بهبود  معيار
 EFQMتدوين خط مشي و استراتژي منطبق با مدل 

  رهبري  دستور العمل شناسايي نيازها و اهداف اساتيد، كاركنان و دانشجويان و برنامه ريزي تامين آن
  ها و سنجش اثر بخشي آن نفعان درخصوص ماموريت، ارزش رويكرد اطلاع رساني به كليه ذي

  )اساتيد، كاركنان، دانشجويان(ي منابع انسانيها ايجاد و توسعه خط مشي و استراتژي
  و استفاده از نتايج آن) اساتيد، كاركنان و دانشجويان(ايجاد و استقرار سيستم نظر سنجي

  استقرار سيستم ارزيابي عملكرد اساتيد و كاركنان
  استاندارد آموزش جهت توانمند سازي مديران و ارزشيابي عملكرداستقرار 

  برقراري نظام جانشين پروري

  نيروي انساني

  نفعان  اساتيد، كاركنان، دانشجويان و ساير ذياستقرار نظام پيشنهادهاي
  نياز سنجي اطلاعاتي دانشگاه   منابع اطلاعات  تدوين رويكرد نظام جامع اطلاعاتي دانشگاه

  تدوين و اجراي رويكرد برنامه ريزي استراتژيك  استهااستراتژيها و سي CFSتعيين عوامل اصلي موفقيت دانشگاه 
  استقرار سيستم حسابرسي، ارزيابي و گزارش دهي مالي در دانشگاه

  تدوين مكانيزم شناسايي شركاي كليدي و استراتژيك دانشگاه
  منابع،مواد،منابع مالي  )مديريت دانش(و استفاده از دانش  اماندهيتدوين دستور العمل جمع آوري، س

  ي دانشگاهها ي مالي در ارتباط با خط مشي و استراتژيها ايجاد استراتژي
  استقرار رويكرد مديريت فرايند در دانشگاه

  فرآيندها  استقرار نظام مديريت كيفيت فراگير جهت توسعه فرهنگ كيفيت در دانشگاه
 5Sاستقرار نظام ساماندهي كار 

  نتايج  هدف گذاري در مورد كليه نتايج كليدي عملكرد
  ي داخل و خارجها  دانشگاهايجاد مكانيزم جهت مقايسه نتايج كليدي عملكرد با متوسط ساير

  

اجراي كامل فرايند هر چند پيش ارزيابي مدل تعالي در واحد دانشگاهي نراق صورت پذيرفته، لكن 
مستلزم مشاركت و تعهدپذيري مديريت ارشد اعم از ) ر سازمان ديگرو ه(خود ارزيابي در دانشگاه نراق 

مديريت و تخصيص ،  ريزي شگاه دارد كه خود نيازمند سازماندهي، برنامهنها و مديران دا رياست، معاونت
  . ي برتر كشور باشيمها  دانشگاهباشد كه اميد است شاهد تحقق آن در تمامي  ميمنابع مورد نياز

  
  پيشنهادها

 تنها در EFQMمطالعات انجام شده واضح و روشن است كه اجراي مدل تعالي مجموع از 
 هاي رقابتي و آموزشي از جمله ي صنعتي كاربرد نداشته و لزوم اجراي اين مدل در محيطها محيط

  .باشد  ميآموزش عالي امري غير قابل انكار موسسات  وها دانشگاه
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ي ايران ها  دانشگاهبا توجه به فرهنگ و نياز بايستي مدل تعالي در سطح ملي، تدوين در
ممكن است در اين مرحله لزوم تلفيق دو يا گيرند كه ي تعالي موجود مورد بررسي قرار ها مدل

بعد از انتخاب مدل تعالي . چند مدل با هم براي رسيدن به مدل مد نظر مورد توجه قرار گيرد
اد مدلي جديد بر اساس مدل تعالي انتخاب شده ي ايران، اقدام به ايجها  دانشگاهدرخور با فرهنگ

ي تعالي در ها مدلبديهي است طراحي . شود  ميآموزش عالي ايراني موسسات  وها  دانشگاهبراي
ها و موسسات عالي خواهد بود، مستلزم عزم ملي و  كه شامل تمامي دانشگاهتر  گستره وسيع

البته توجه داريم . باشد  ميقيقات و فناوري ازجمله وزارت علوم، تحها سازمانها و  حمايت دستگاه
  .باشند  ميكه مفاهيم بنيادين تعالي در هر حال ثابت

با انجام مطالعه و ي موجود، ها روشسپس با انتخاب روش مناسب خودارزيابي بر اساس 
 بر اساس مدل ايجاد شده ارزيابي گشته و نتايج ي مذبورها  دانشگاهموردي چند دانشگاه داخلي،

بدين ترتيب . گردد  ميگيرد و در كل روايي مدل اثبات  ميمورد بررسي قرار از ارزيابي آنها حاصل
تواند  مي شك گردد كه بي مي مدل تعالي با تمركز بر كسب و كار آموزش در سطح دانشگاه تبيين

ان گر  در اين رابطه، پژوهش. اثر قرار گيرد بسيار منشاها  دانشگاهدر روند رشد فرهنگ تعالي در
مندي اجراي آن را در ساير  تحقيق حاضر در صورت حمايت مقام عالي رياست دانشگاه آزاد، توان

  . ي دانشگاهي دانشگاه آزاد دارندها واحد
ان در نظر صاحببا همت اميد است با توجه به مدل پيشنهادي در اين پژوهش و توسعه آن 

ش عالي داخل كشور جهت خود ارزيابي و  و موسسات آموزها  دانشگاهتمامي،  آينده نه چندان دور
ي قابل ها  از آن مدل استفاده نمايند و به نقاط قوت سازماني و زمينهها  دانشگاهمقايسه خود با ساير

 مشخص كاربرد به طور. ي بهبود آتي عنايت ويژه داشته باشندها بهبود تعيين شده در قالب پروژه
ي ايراني باشد و در وهله بعدي ها  دانشگاهود بهتواند در درجه اول صرفا محد  ميتحقيق حاضر

از .  آمده از اين تحقيق استفاده نمايندبه دستتوانند از دستاوردهاي   ميآموزشي نيز موسسات ساير
 ي خارجي به خصوصها  دانشگاهتواند بستري مناسب جهت استفاده  ميطرف ديگر، اين مدل

ي فرهنگي مشابه در جهت نيل به ها جود مولفهجوار منطقه به دليل و ي كشورهاي همها دانشگاه
  .  سطح علمي منطقه باشدي و در نتيجه ارتقاها  دانشگاهتعالي سازماني و بالاخص تعالي
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