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چکیده
باا فارا م آیری مقادمای پ ااده      آموزش عاالی پلا    تنها مرکز دانشگاه علوم انتظامی به عنوان زمینهوهدف:

ییژه در مدیریت ک فی مراکز علمی ی پژی شای بارای    هطل عه دار تغ  ر ب EFQMسازی ی اجرای تعالی بر مبنای 

( که مورد اساتفاده  EFQMرشد ی پ شرفت  مه جانبه در ن ریی پل   شده است . مدل اریپایی تعالی سازمانی )

ی  داده قرار دارد بر  شت مفهوم بن ادین متکی است که در این تحق ق ابعاد الگو را تشک ل  دانشگاه علوم انتظامی

 بومی ی خصوص ای دانشگاه علوم انتظامی  دف تحق ق است .  ای   یابی ابعاد مذکور بر مبناء ییژگی شاخص

باا اساتفاده از    تحق ق از نوع کاربردی ی پ مایشای باوده کاه باه ریش دلفای ) نظار سانای خبرگاان (         :روش

نفار باه ریش    08به تعاداد  ای  آماری اعضاء  ئت علمی دانشگاه ی با نمونه ۀدر جامعل کری.ای  درجه 2پرسشنامه 

 .دلفی در دی مرحله اجرا شده است 

الگاو در  ار دی مرحلاه سانا       اای    تحق ق حاکی از این است که ابعاد ی مولفاه  ای   یافته:  نتایجهاویافته

مطلوب ط ف قرار گرفتند ی با اضافه شدن  ۀشاخص در محدید 33،  شاخص مرحله ایل 33شدند ی از  دلفی تای د

شاخص اصاحح ه پاذیرفت    0شاخص اجرا شد که در  00پرسشنامه مرحله دیم با ،  شاخص حسب نظر خبرگان 5

 EFQMه بر مبناء مدل استفاده عملی از نتایج تحق ق برای ارتقاء ک ف ت آموزش در قالب تعالی سازمانی دانشگا

آن کاه از جملاه    اای    مکمل باه مانناد تحق اق در الگاوی ر باری دانشاگاه ی شااخص        ای   ی اناام برخی تحق ق

 ،تنهاا باسسا  آکاه م اانگ ن یزنای      اایی   شااخص  .اناد  تحق ق ارائه شده ای   به عنوان پ شنهاد،  ترین انهاست مهم

تار   ایط دانشاگاه علاوم انتظاامی ساازگار    بومی یمتناسب با شار  ای   تری دارند ی با ییژگی قویگ ری  قدری اندازه

  ستند.  



هایکلیدیواژه

 دانشگاه علوم انتظامی ،  EFQMمدل ،  شاخص،  تعالی سازمانی

                                                            
 a.kasmaie@yahoo.com ( مسئول نویسنده)  انتظامی علوم دانشگاه علمی   ئت عضو -1

  انتظامی علوم دانشگاه علمی   ئت عضو -2

 انتظامی علوم دانشگاه علمی   ئت عضو -3
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مقدمه

، خدماتی، آموزشی ی . صنعتی، تول دی ا اعم از  ماندگاری سازمان،  در دن ای رقابتی امریز

کنند . مشتریان با استقبال  می خدماتی است که به جامعه ارائه. . منوط به ک ف ت محصول یا 

د ند ی خدمای یا محصوسی بی ع اب ی   می از خدمای یا محصوسی سازمان به آن ارزش

تواناد   می (تعلل در این امر 2811 ،1سازد ) لوئ   ی نوبل می دارای ک ف ت اعتبار سازمان را

ی آنها را به مس ر آنتریپی زید  نگام سوق د د . د کنجدی مواجه  ای   سازمانها را با چال 

نهناد ی   مای  در فلسفه یجودی برای برآیردن ن ازی از جامعه پاباه عرصاه   ا  از طرفی سازمان

 شان به مانند  ر موجود دیگری موفق ت ی سرآمدی است .  تمایل ذاتی

ی باه   اا را در گاری توجاه جاد     نظران دان  مدیریت موفق ات ساازمان   از این ری صاحب

دیم ساده   ۀاز مفا  می است که در ن ما  2( TQMدانند. مدیریت ک ف ت جامع ) می ک ف ت

گذشته به عنوان یک نگرش بن ادی یارد ادب ای مدیریت ی سازمان شد . مطالعای م دانی ی 

تعالی نت اه آن است ی در یاقع پاسخی به این  ا  بس اری به اناام رس د که مدل ای   پژی  

کناد   مای  چه ا داف ی مفا  می را دنبال،  سازمان برتر چگونه سازمانی است سوال است که

 ،قرقره چای ی ناوری  ،  اکبری،  که بر رفتار آن حاکم  ستند چ ست ؟ )حری ایی    ی مع ار

ک ف ت از صنعت شریع شاد ی باه خادمای ی سام  آماوزش       ای   ( . استفاده از مدل 1300

 سودمندی به دست آیرد .موثر یاقع شد ی نتایج ،  توسعه یافت

ده کار حادیدا پناااه سااله را تارباه     ای  سابقه،  مفا  م بر گرفته از مدیریت ک ف ت جامع

ی  اا   بس اری از جملاه دانشاگاه   ای   نگرشی نوین در مدیریت که موفق شده سازمان،  است

 موسسای آموزشی را در اقصی نقاط دن ا متحول سازد .

یند رشد ی توسعه ااست که تحقق ا داف دانشگا ی در فر این مفا  م ناظر به این موضوع

 نفعان ذی دانشاویان،)  مشتریان ی(  مدیران ی علمی   ئت اعضای)  اعمازکارکنان ˚انسان 

                                                            
1-Lewis’ R and noble 

2-Total  Quality  Management 
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 ازضاریریای  مساتمرک ف ت  بهباود  مفهاوم  باه  تعالی. دشو می محقق ˚(  کنندگان استفاده ی

 .    شود می محسوب عالی آموزش ایموسس ی دانشگاه در رقابت قابل ت ارتقای ی پایداری

از  تار  ماوثر را  اا   برخی از دانشمندان ی محققان اساتفاده از مادیریت ک ف ات در دانشاگاه    

( . نظریه مدیریت ک ف ت فراگ ر امکانی کاربردی اسات  1،2888) کانای اند   صنعت دانسته

ن اادی در  تحاول ب ،  یاادگ ری باه عناوان رییکاردی ک ف ات گارا       اای    که با ایااد فرصات 

بهبود ک ف ت یا تعالی بر  ای   بوجود آیرده ی آثار عم ق خود را در استقرار ریش ا  دانشگاه

 جای گذاشته است . 

پلا     ۀدر حال حاضر دانشگاه علوم انتظامی به عنوان  ساته مرکازی علمای در ماموعا    

دار  طل عاه  EFQMکشور با فرا م آیری مقدمای پ اده ساازی ی اجارای تعاالی بار مبناای      

تغ  ر بویژه در مدیریت ک فی مراکز علمی ی پژی شی برای رشد ی پ شارفت  ماه جانباه در    

تواند تغ  ر نگارش سلساله مراتاب را در پای      می ن ریی پل   شده است . موفق ت این طرح

ل کن پرسشای کاه باه عناوان     ،  داشته ی نقطه عطفی در استفاده از دان  نوین مدیریتی باشد

تواناد بادین گوناه قابال طارح باشاد کاه ابعااد ی          می شود می حق ق مطرحمسئله اصلی این ت

آن در دانشگاه علوم انتظامی کادام اسات ی باه چاه م ازان از پاذیرش اعضاای         ای   شاخص

   ئت علمی به عنوان نخبگان دانشگاه برخور دار است ؟ 

 انادازه پذیرفتاه   د اد باه چاه    مای  ریشه در مفا  م بن ادین دارند که نشان ا  مع ار،  بنابراین

،  تب ا ن مفاا  م   EFQMنکته حائز ا م ت برای استفاده دانشگاه از مادل تعاالی   ،  شوند می

یابی آن از دیدگاه خبرگان دانشگاه ی به یاقع  ادفی اسات کاه در     استخراج ابعاد ی شاخص

 . باشد می فرجام تحق ق مورد انتظار

 

 

 

                                                            
1- Kanji  
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اسات ی مبناای نظریاه     2نا  تعاالی   اساس ی زیربنای فر  1ک ف ت :مبانینظریتحقیق

آیاد خاساتگاه ایان نظریاه را بایاد در  اپان        می ( به شمار TMQمدیریت ک ف ت فراگ ر ) 

ی صاحب نظرانی  3(  UJSEن  اپن ) ای فعال ت موسسه دانشمندان ی مهندس 1158 ای   سال

( 1302 ،به نقال از بهشاتی   3،2880جو کرد ) فنری جست 5ی ایشی کایا  0چون دکتر دم ن  

کند که ک ف ت با مشارکت  ماه کارکناان    می را تب  ن ایی    مدیریت ک ف ت فراگ ر ریش

باه تادریج باا سارعت     اما  ؛دشوگان از محصول حاصل کنند مندی استفاده رضایتسازمان با 

تعالی ساازمانی   ای   نگرش مدیریت ک ف ت فراگ ر در سراسر جهان توسعه پ دا کرد ی مدل

ی عناصر مدیریت ک ف ات فراگ ار    ا  تعالی بر اساس فلسفه ارزش ای   مدلبه ظهور رس دند 

تعاالی ساازمانی تب ا ن شارایط مناساب بارای حرکات         اای    شکل یافته است . ییژگی مادل 

سانا  م ازان موفق ات     اای    به سامت تعاالی ی اجارای ک ف ات فراگ ار ی شا وه       ا  سازمان

 موفاق ناه تنهاا از تعاالی حمایات      اای    ان( .اماریزه ساازم   2881،آنهاست ) کاترین ی پریایز

ریز آمدی ایان  ،  کنند می جوی بهبود مستمر عملکرد را جست ای   ند بلکه  مواره راهکن می

تعاالی  ،  پاسخ مناسب به تغ  ار شارایط مح طای مانناد توزیاع رقاابتی اسات       ،  نگرش ریشن

(  2882 ،کند ) ریچ می سازمانی از تغ  رای استقبال

 اا   ساازمان ،  ن ز معریف  ساتند  2خود ارزیابی  ای   سازمانی به چارچوب تعالی ای   مدل

برای بهبود  ا  ی تهدیدی ا  فرصت،  به شناسایی نقاط قوی ی ضعف ا  با استفاده از این مدل

 (. 2883 ،د ) گاریل ی  مکارانکن می مستمر یضع ت استفاده

                                                            
1- quality 

2 -Excellence cculture 

3-Union of japancse scientists and engineers  

0- Deming  

5-ishikawa 

3-faner 

2-Self assessment frameworks  
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آماوزش عاالی باه یجاود      تواناد تحاولی در   می مدیریت ک ف ت فراگ ر رییکردی است که

کند  می در راستای بهبود مستمر تعریفای  مدیریت ک ف ت فراگ ر را فلسفه 1آیرد. سال   

از ابزار ای عملی ی فنون را برای برآیردن ن از ا ی انتظارای فعلای ی آیناده   ای  که ماموعه

 تظاار بناابراین ان  ؛( 1300 ،آیرد ) یازد خواساتی ی  مکااران    مای  موسسای آموزشای فارا م  

 تعالی سازمانی تحولی اساسی در دانشگاه را موجب گردد .  ای   رید استفاده از مدل می

اسامان ا ماورد    اای    در دانشاگاه   EFQMمدل تعالی  ای   در تحق قی کاربرد توانمندساز

توانند باه   می مذکور ای   حاکی از این یاقع ت بودند که مولفه ا  بررسی قرار گرفت ی یافته

را فارا م   اا   رچوب استقرار مدل ر بری مناسب موجبای تعالی سازمانی دانشاگاه عنوان چا

 ( 1300 ،به نقل از حری ی  مکاران 2883 ،د ) مورا ی  مکارانکن

 ؟  چه کسانی  ستند کنندگان ک ف ت ک ف ت در دانشگاه چ ست ی مصرف

د را بار عهاده   به عنوان نهادی که تول اد دانا  ی ترب ات دانشامن     ا  ک ف ت دانشگاه ۀمقول

 اای  قارار دارد   کارکرد ۀدارند ی فر  ختگی شهریندان ی غناای فر نگای جامعاه در زمار    

 اا   . دانشاگاه  است شئون ۀی اجرای مدیریت ک ف ت در  م ا  ناگزیر از کنترل ک فی فعال ت

تعاالی ساازمانی باشاند تاا در      اای    پرچم دار تعالی بوده ی باید که پ شتاز در استفاده از مدل

 عملکرد بهتری داشته باشند ،  مان ی مکانز

 م شه مورد توجه اعضای   اای علمای ی مادیران دانشاگا ی باوده ی       ا  ک ف ت دانشگاه

ی مراکاز آماوزش عاالی باه رغام       ا  است . مفهوم ک ف ت در دانشگاه هاآن ای   جزء نگرانی

ا  می چون مشاتری  را به  مراه دارد که از کاربرد مف ایی    چال ،  شفاف ت آن در صنعت

ی طبعاا ناماانوس باا    اناد    سهام ی سهام داران که یا گاانی صانعتی ی تاااری   ،  سود،  مداری

ل کن جاو ره ک ف ات فراگ ار کاه بهباود مساتمر       ؛ گ رد می دانشگاه ی دانشگا  ان سرچشمه

ماورد توجاه ر باران    ،  د اد  مای  نفعان انتقال را به کارکنان ی ذی ا  یندی است که ارزشافر

                                                            
1- Sallies  
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ظرف ت مناسابی جهات ایاااد    ،  EFQMک ف ت به مانند  ای   شگا ی قرار گرفته ی مدلدان

 را دارد .  ا  امکان خود ارزیابی ی فرا م سازی امکان مقایسه دانشگاه،  فر ن  تعالی

داناد کاه باه م ازان زیاادی یابساته باه         می ک ف ت در آموزش عالی را فرآیندی،  یونسکو

تحص لی است . از ایان   ای   ماموریت ی مع ار ای رشته،  نظام دانشگا ی،  یضع ت مح طی

ک ف ت نظام آموزشی  1 «شبکه ب ن المللی نهاد ای تضم ن ک ف ت در آموزش عالی  »ریی 

 داند .  می را در ابعاد زیر تعریف نموده ی قابل ارزیابی

  ؛از قبل تع  ن شده ای   مقایسه یضع موجود نظام دانشگا ی با مع ار. 1

ده اسات  کرتصریح شده را محقق  ای   زانی که نظام دانشگا ی در یضع موجود  دفم . 2

 .(1303 ،)تنعمی

پی گ ری حاکم ت ک فی در آموزش عالی را مستلزم یک نقشه ساازمانی ماوثر    2دیم نگز  

(IEP )3 یابساته   ای   خدمای به  مه دانشاویان ی انامن ۀارائ ای   داند که در آن ش وه می

نقشه سازمانی موثر را در ایااد توجهاای خااو ی جاواب     0کالج  ال مارک ،  توسعه یابد

ی نگرش تعالی مورد اساتفاده قارار    ا  گویی به عناصر عملکردی در راستای اناام ماموریت

  .( 2880 ،داد ) دیم نگز

اما تع  ن ی تشخ ص مصرف کنندگان ک ف ت در دانشگاه به  مان دسیل متفایی بودن از 

دمای بس ار مشکل است برخی دانشاویان را مصرف کنناده نهاایی ک ف ات در    صنعت ی خ

گرفتاه   رسد این نگرش محدید بوده ی به ق اس صنعت شکل می دانند که به نظر می دانشگاه

دانشااویان یاا باه عباارتی فاار       ،  تاوان باه  ماان ق ااس     مای  تار  است . ل کن با تعمقی دق ق

صوری ذینفعان که جامعه است  ب کرد که در اینمحسو ا  التحص حن را محصول دانشگاه

 کنندگان یاقعی خوا ند بود .  مچن ن در مراحلی اعضای   ئات علمای یاا مادیران     مصرف

                                                            
1-International network of quality assurance agencies higher education  

2-dominguez 

3-INSTITUTIONAL EFFECTIVENESS PLAN 

0-Hallmark college 
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توانند در زمره مصرف کنندگان ک ف ت باشاند . از ایان ری ک ف ات دانشاگا ی نگرشای       می

 اا   ماه س ساتم  صاوری    فراگ ر ی شامل کل س ستم اعم از دانشاگاه ی جامعاه اسات در ایان    

( ود که البته تالی آن در دانشاو )فار  التحصا ل کننده ک ف ت دانشگا ی خوا ند ب مصرف

 . شود می مشا ده

به منظور دست ابی به ،  اندازه ی ساختار یا م زان بلو ،  بدین توجه به نوع فعال ت ا  سازمان

 اای    ب  ساتند . مادل  مادیریتی مناسا   اای    آرمان ی ا داف را بردی ن ازمند استقرار س ستم

بارای اطم ناان از تحقاق اساتقرار س ساتم ی       اا   کمک به سازمان برای تعالی سازمانی ابزاری

 (  1301،  ) یاعظی ی یثوقی سنا  م زان قرار گرفتن در مس ر برتری پایدار است

 10توساط   1100( در ساال  EFQMبن اد اریپاایی مادیریت ک ف ات )   EFQM :مدل

د . ماموریت ایان ساازمان ایاااد    شی با حمایت اتحادیه اریپا تاس    شرکت معتبر اریپایی

 اای   ی چشم انداز آن درخش  ساازمان ،  یک ن ریی را برنده در جهت سرآمدی عملکرد

اریپایی در جهان است . 

مورد باازب نی اساسای قارار گرفات ی      1111معرفی شد ی در سال  1111این مدل در سال 

 ایی را پذیرفت .  دف مدل رسا دن باه تعاالی     ن ز ییرای  2883ی  2881 ای  البته در سال

به عبارتی رس دن باه شارایطی اسات کاه تضام ن      ،  است 1سازمانی یا سرآمدی کسب کار 

ناوآیری ی بهباود س ساتم در جهات تاام ن ی      ،  رشد در ساه بعاد ک ف ات    ای   کننده فعال ت

،  سارمایه گاذاران  ،  قب ال مشاتریان  نفعان درینی ی ب رینی ساازمان از   ارتقای سطح منافع ذی

 .(1300 ،کارکنان ی جامعه باشد .) حری ی دیگران

 تواند در موارد زیر مورد استفاده قرار بگ رد : می به عنوان یک ابزار عملی EFQMمدل 

  ؛برای خود ارزیابی به منظور تع  ن موقع ت سازمان در مس ر تعالی •

  ؛قابل بهبودای    به عنوان را نما در جهت شناسایی حوزه •

  ؛به عنوان یک مبنا برای ایااد زبان ی تفکر مشترک •

                                                            
1-Bussiness   Excellence 
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ی بولوسر  2883به عنوان ساختاری برای س ستم مدیریتی سازمان )جویا ریز ی آمارل  •
 .( 2881ی  مکاران : 1

دارای چند بخ  اساسی است  EFQMمدل تعالی سازمانی :کلیاتمدل

ی زیربنای مفهومی ی فلسافی )چرایای( مادل را     اصول،   شت مفهوم: 2مفا  م بن ادین  .1

مهمتارین ی بااارزش   ،  کند به عبارتی این مفا  م می در مدل ایفاای  تشک ل داده ی نق  پایه

 اای     ا در دن اای اماریز باوده ی حاصال نظار سانای       ترین یجوه توف ق ی سرآمدی سازمان

 ای پ شری در سراسر اتحادیاه   نمتعدد بن اد مدیریت ک ف ت اریپا از ر بران ی مدیران سازما

،   ای رقابتی ی رماوز موفق ات ساازمان خاود     باشد که از این مفا  م به عنوان مزیت می اریپا

ر باری   .3   ؛مشتری مداری. 2   ؛نت اه گ ری .1ند از : )) ا . این مفا  م عباریاند   یاد کرده

توساعه ی مشاارکت    .5   ؛ اا  ی یاقع ات  فرایناد ا  مدیریت مبتنای بار    .0   ؛ی ثبای در مقصد

مسائول ت   .0   ؛ اا  توساعه  مکااری   .2   ؛نوآیری ی بهبود مساتمر ،  یادگ ری .3   ؛کارکنان

 اجتماعی سازمان (( 

   ارزیابی ی،  به طور صرف قابل مشا ده،  مفا  م با توجه به ما  ت انتزاعی خود: 3مع ار ا .2

،  محساوس ی ع نای  ،  طریق مشا ده موارد کمای  ن ستند ی باید از،   ا گ ری در سازمان اندازه

گ اری ی ردیاابی کارد . در مادل      اا را پ   م زان درک ی تحقاق مفاا  م بن اادین در ساازمان    

EFQM اای ارزیاابی    مفهاوم بن اادین در ساازمان    0یظ فه  تع  ن سطح ی یضع ت ،  مع ار 

 شونده را بر عهده دارند .

 ند از :ا ند که عباریشو می مند ساز اپنج مع ار مربوط به توان

  ،  فرایند ا  ا ی منابع ، مشارکتر بری، خط مشی ی استراتژی، کارکنان

 ند از :ا چهار مع ار دیگر مربوط به نتایج  ستند ی عباری

                                                            
1- Bou - llusar 

2- Fundamental   Concepts 

3- Criteria 
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 نتایج جامعه ی نتایج کل دی عملکرد،  نتایج کارکنان،  نتایج مشتریان

 . است ( نمایی از مدل1شکل )

 

 توانمند ساز ا                                                         نتایج                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یادگ ری ی نوآیری

                               
EFQMهایمدلتعالیمعیار:0نمودار

 

 

 

 

 ر بری

 

 

 

 

 فرایند ا 

 

 

 

 

 نتایج

 کل دی

عملکر

 د

  نتایج منابع انسانی

 

 

 فرایند ا 

 

 

 منابع انسانی

خااااط مشاااای  

 یاستراتژی
 

 

 نتایج  

 کل دی 

عملکر

 د

 نتایج مشتریان

 ااا ی  تشاارک

 نتایج جامعه بعمنا
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مساتلزم تعریاف ی   ،  ارزیابی سازمان بر طبق مع ار اای مادل  : 1چهار چوب خود ارزیابی  .3

اه ممکن است که با توجه به تارب اای  حصول به بهترین نت  برای ای استاندارد  تب  ن ریش

 اای    یکای از ریش ،  نوع ی م زان آمادگی ) بلو ( سازمان ی جادیت ر باران آن  ،  ارزیابان

 شود .  می معمول استفاده

مادل ی ب اان    اای    با توجه به تعدد تفاس ر ی تعاب ر ارزیابان از خواسته: RADARمنطق   .0

تااث رای ماوارد فاوق بار نت ااه کاار ارزیاباان        بارای جلاوگ ری از   ،  کل ای در شارح مادل  

م زان تحقق  ریک از زیر مع ار اا   ۀمشا د برایای  نگاه استاندارد ی ساختار یافته،  سازمانها

RADARتحت عنوان منطق ،  در سازمان مورد مطالعه
توسط طراحان مدل فرا م آماده    2

 است . 

ریش امت از د ی ،  از مع ار ا در مدل برای تع  ن م زان ا م ت  ریک: 3مدل امت از د ی  .5

گ ری تع ا ن م ازان فاصاله ی     به کمک آن بتوان عحیه بر اندازهخاصی تنظ م شده است که 

امکاان مقایساه   ،  گاذاری جهات بهباود    یضع ت فعلی ی آرمانی ی  دفشکاف موجود ب ن 

 .  ا را با یکدیگر فرا م ساخت سازمان

 

 

 

 

 

 

 

                                                            
1-Self – Assessment Foramewor 

2-Results , Approach , Deployment , Assessment  and  Review 

3-Scorina  Model 

 نتایج  

 کل دی 

عملکر

 د
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 د د : می اجزاء مدل با یکدیگر را نشان( نمای کلی ی ارتباط 2شکل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
وارتباطاجزامدلبایکدیگرEFQMنمایکلیمدل:2نمودار

یح خوا د شد اصولی  ستند که مفا  م بن ادین تعالی که در ادامه تشر:مفاهیمبنیادین*

آنها قابل استفاده باوده ی مادل تعاالی     ۀبدین توجه به نوع فعال ت ی انداز،   ا در  مه سازمان

. کند می سازمانی را پشت بانی

مفا  م مذکور در زمره ابعاد تشاک ل د ناده تعاالی ساازمانی دانشاگاه علاوم انتظاامی در        

 باشند. می ه  م ن دل ل از ا م ت برخوردارارائه شده است ی ب،  الگوی نظری تحق ق

 در را ساازمان  نفعاان  ذی کل اه  رضاایت  کاه  است نتایای به دست ابی تعالی :نتیجهگرایی

 .باشد برداشته

متعالی  مواره ی به سرعت در برابر تغ  ر ن از ا  ای   سازمان،  در مح ط پر تغ  ر دن ای امریز

 پاساخگو  ساتند . ساازمانهای متعاالی ن از اا ی      منعطاف ی ،  چاباک ،  نفعاان  ی انتظارای ذی

تارب اای ی ادراکاای آنهاا را    ،  گ ری ی پا   ب نای کارده    نفعان خود را اندازه انتظارای ذی

 اا اطحعاای مرباوط باه      کنند . در این ساازمان  می نظاره ی عملکرد سایر سازمانها را بررسی

 

 مدل امت ازد ی   

 

چهااااارچوب خااااود  RADARمنطق 

 ارزیابی

 مع ار ا       

 مفا  م بن ادی           
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به کارگ ری ی باازنگری خاط   ،   نجمع آیری شده ی به منظور تع ،  نفعان فعلی ی آینده ذی

، م اان مادی ی   کوتااه مادی   اای    ی برنامه ا  ، شاخص ا، ا داف، مقاصد ، استراتژی ا مشی

تواناد در دسات ابی باه ماموعاه      مای  گ ارد . ایان اطحعاای    می بلند مدی مورد استفاده قرار

 نفعان کمک کند .  متوازنی از نتایج مورد انتظار ذی

،  اه به یاقاع تحقاق ا اداف تعریاف شاده در رابطاه باا دانشااویان        نت اه گرایی در دانشگ

سایر کارکنان ی جامعه بوده ی پای  م زان فاصاله از ا اداف ی برناماه    ،  اعضای   ئت علمی

 ریزی برای کا   آن برای کسب نتایج بهتر است . 

  ا متعالی مشاتریان  سازمان . است مشتری مطلوب  ای ارزش تعالی،خلق :مشتریمداری

ایی زیرا مشتریان قضایی کنندگان نها  ؛کنند می شناسند ی آنها را به خوبی درک خود را می

اری، کنناد کاه حصاول باه یفااد      مای  .  مچنا ن درک ک ف ت محصوسی ی خدمای  ستند

ی انتظاارای فعلای ی باالقوه مشاتریان      اا   ، از طریق تمرکز بر خواساته ماندگاری ی سهم بازار

خود  ساتند .  ی انتظارای فعلی مشتریان  ا   ا پاسخگوی خواسته انیابد .این سازم می افزای 

تقسا م  ،   اا  ، مشتریان خود را به منظور بهبود اثر بخشی پاساخگویی  رکاا که مناسب باشد

رقبا را  بررسی ی نظاره کرده ی مزیت رقابتی خود  ای   فعال ت،  کنند می بندی ی دسته بندی

ی انتظارای آینده مشتریان را پ   ب نای کارده    ا  خواسته موثرای  ، به گونهکنند می را درک

کنند . چنا ن ساازمانهایی    می دست ابی ی در صوری امکان ارتقاء ی افزای  آنها اقدام برایی 

شان را بررسی ی بازنگری کرده ی در صورتی که اشتبا ی رخ  تارب ای ی ادراکای مشتریان

 اا باه برقاراری ی حفا       پردازند . ایان ساازمان   می به سرعت به اصحح موثر آن،  داده باشد

 کنند.  می شان اقدام متعالی با مشتریانای  رابطه

نامانوس برای دانشگاه است در ع ن حال درک مشتری از طریق تازیاه ی  ای  مشتری یا ه

،  شود . در این زم نه سزم است که بازار ای مختلف شناساایی شاوند   می تحل ل بازار ممکن

 ماند .  مختلف ثابت نمی ای   شگا ی ثابت ن ستند ی ن از ایشان در دیرهمشتریان دان
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 ماراه باا ثباای در    ،    ی الهام بخ دیراندی تعالی،ر بری:رهبریوثباتدرمقاصد

ر برانی دارند که سمت ی سو ای ریشنی برای سازمان ،   ای متعالی سازمانمقاصد است .

را برای باه    نهار بران سازمان را متحد کرده ی آ ن سایرکنند. این ر برا می خود تع  ن یارائه

فر نا  ی  ،  ، اصاول اخحقای   اا  کنناد . ارزش  مای  شان ترغ ب حرکت در آیردن کارکنان

کنناد کاه  ویات ی جاذاب ت یاحادی در       می در سازمان مستقرای  ساختار اداری را به گونه

ساایر  ،  ان در ساطوح مختلاف  ر بار ،   اای متعاالی   نفعان ایااد کنناد . در ساازمان   ذ ن ذی

کاه باه عناوان    ای  آیرند، باه گوناه   می کارکنان را به طور مدام به سمت تعالی به حرکت در

نفعاان ی   شاوند . آنهاا باا تقادیر از ذی     مای  الگویی شاخص بارای رفتاار ی عملکارد شاناخته    

د . در پردازنا  مای  به ر بری ساازمان ،  بهبود مشترک ای    مکاری با آنان در اجرای فعال ت

کنند .  می نفعانشان را جلب با ثبای قدمی در قبال مقاصد سازمان اطم نان خاطر ذی ا  تحطم

ساازمانی در   اای    گ اری  دن جهات کرخود  را در سازگار  ای   در چن ن شرایطی توانمندی

د ناد ی کارکنانشاان را باا خاود      مای  نشاان ،  قبال تحرکای ی تغ  رای سریع مح ط خارجی

ند .کن می  مراه

محک مهمی در مدیریت ک ف ات فراگ ار    ا  از آناا که توجه به نق  ر بری در دانشگاه

یابی بار مبنااء الگاوی     لذا شاخص ؛باید الگوی مناسب مشخص شود ابتدا .شود می محسوب

 .ساماند ی ی اجرا شده استای  متناسب برای دانشگاه علوم انتظامی در تحق ق جداگانه

 ماموعاه  طریق از سازمان مدیریت تعالی،:هاوواقعیتدهافراینمدیریتمبتنیبر

،  متعاالی  اای    ساازمان .ته استپ وس  م به ی مرتبط  ای یاقع ت یفرایند ا    ا، س ستم از ای

نفعاان   ی انتظاارای کل اه ذی   ا  دارای س ستم مدیریت موثری  ستند که بر مبنای آن خواسته

ا اداف ی  ،   اا  اساتراتژی ،   اا  مناد خاط مشای    ظاام شاود . اطم ناان از اجارای ن    مای  برآیرده

شوند .  می تضم ن فرایند ا شفاف ی یک پارچه از ای  از طریق ماموعه،  سازمان ای   برنامه

یابناد .   مای  ماوثر جااری ساازی ی مادیریت شاده ی  ماواره بهباود       ای  به گونه فرایند ا این 

،  عملکارد حاال ی ماورد انتظاار    گ ری بر اساس اطحعاای یاقعای ی قابال اطم ناان از      تصم م
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نفعان ی  مچنا ن   انتظارای ی تارب ای ذی،   ا خواسته،   ا ی س ستم فرایند ا   ای   توانمندی

بار اسااس   ،  ی مخااطرای  اا   شود . ریساک  می اناام،   ا از جمله رقبا عملکرد سایر سازمان

شاوند .   مای  شناساایی شاده ی باه شاکلی ماوثر مادیریت      ،  مناساب عملکاردی   ای   شاخص

شاوند ی تماامی الزاماای ب رینای را ارضااء       مای  ادارهای  کامحً حرفه  ایی  ا با ریش سازمان

تعریاف ی باه کاار    ،  گ رانه مناساب پ شا  اای    ریند .شاخص می ده ی حتی از آن فراتر  مکر

نفعان تام ن ی حف  شود.   شود تا اطم نان خاطر کل ه ذی می گرفته

آموزشی ی پشت بانی  ای   متمرکز بر یادگ ری ای   ریزی رنامهدانشگا ی شامل بی فرایند ا

 مورد توجه باشد .  ا  از دانشاویان است که باید در مدیریت ک ف ت فراگ ر بر دانشگاه

توسعهطریقازکارکنانمشارکتنمودنحداکثرتعالی، :توسعهومشارکتکارکنان

   .استاموردرآنهادادندخالتو
     بااه اجاارا در آیردن   باارایسزم حااال ی آینااده   ااای   شایسااتگی،  الی ااای متعاا  سااازمان

. آنهاا باا جاذب ی    کنناد  می کرا شناسایی ی در ا  ا داف ی برنامه،  ا استراتژی،  ا مشی خط

ماورد نظار دسات یافتاه ی آناان را فعاسناه ی م بات باه          ای   به شایستگی، توسعه کارکنانشان

توساعه کارکناان را تارییج ی حمایات کارده ی آزاد      ،  دنا کن می  مه جانبه حمایتای  گونه

 ا کارکنان را به منظورمواجهه ی  سازند این سازمان می سازی کامل قابل ت  ایشان را ممکن

کنناد . ا م ات فزایناده     مای  فاردی آمااده   ای   تطب ق با تغ  رای مورد ن از عمل اتی ی قابل ت

گ رند .  می آنان در جهت منافع سازمان بهرهدان   زفکریشان را درک کرده ی ا ای   سرمایه

د ی ی تقادیر از کارکناان  ساتند کاه بارای       ، پاداش ایی برای توجه جوی ریشی درجست

 . شوند می بهبود استفاده ای   ایااد ی اجرای ایده

مادیران ی کارکناان   ،  در ارتباط با ارتقای اعضای   ئت علمی ا  این موضوع در دانشگاه

شود ؟ موضوعاتی  می بالقوه آنها شناسایی ی بالفعل ای   اینکه چگونه توانایی ، گ رد می قرار

مادیران ی  ،  ارتقااء ی عوامال توانمناد سااز عملکارد کارکناان      ،  رشاد ،  مانند طراحی شاغل 

 . شود می اعضای   ئت علمی بررسی
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 :نوآوریوبهبودمستمر،یادگیری

  ای فرصت خلق ی نوآیری منظور به تغ  ر ایااد ی موجود یضع طلب دن چال  به تعالی، �

 ماواره در حاال یاادگ ری از    ،   اای متعاالی   ساازمان  .اسات  یاادگ ری  از اساتفاده  باا  بهبود

گ رند  می . به نه کایی داخلی ی خارجی را جدیی عملکرد خود ی دیکران  ستند ا  فعال ت

ر گرفتاه ی  ازمان به کا. دان  کارکنانشان را به منظور حداک ر نمودن یادگ ری در سراسر س

نفعاان باه خاوبی ماورد پاذیرش ی       کل اه ذی  اای    کنناد. ایاده   می مند  مه گان را از آن بهره

 ساوق داده ،  کناونی  ای   گ رد ی نگاه کارکنان به یرای زمان حال ی قابل ت می استقبال قرار

آیرد اای  فکری خود را حف  کرده ی از آن برای دسات   ای   شود . انها به دقت سرمایه می

 مواره شارایط فعلای را   ،  . کارکنان آنهاکنند می تااری سازمان به صوری مناسب استفاده

یری ی بهبود مستمر که به ارزش افزیده آنو ای   جوی فرصتی به چال  طلب ده ی در جست

 .  ستند ،ب اناامد

ی  ی ماورد پاا   اا   ی خاط مشای   ا  برای یادگ ری ی بهبود مستمر دانشگا ی باید استراتژی

دانشاویان ی اعضای   ئت علمی برای رس دن به تعاالی   ای   بازنگرش مدایم باشند ی به ن از

 توجاه ی برناماه ریازی    اا   ی تهدیاد  اا   فرصت،   ا ی ضعف ا  بر اساس تازیه ی تحل ل قوی

 شود.  می

 ارزش ساازمان  بارای  کاه  اسات   ایی  مکاری حف  ی توسعه تعالی،:هاتوسعههمکاری

د ند در دن اای کناونی کاه  ماواره      می تشخ ص،  متعالی ای   سازمان .کند می ایااد افزیده

بساتگی کامال باه توساعه     ،  دسات ابی باه موقع ات   ،   مراه با تغ  رای ی افزای  تقاضا اسات 

باا دیگار    اا    مکااری  ۀدارد ی بر ایان اسااس اسات کاه  ماواره در پای توساع        ا   مکاری

نفعانشاان از   آنها را به ایاااد ارزش افازین تار بارای ذی    ،   ا  ستند . این  مکاری ا  سازمان

 اا   ساازد . ایان  مکااری    مای  محوری قاادر  ای   ی صحح ت ا  دن شایستگیکرطریق به نه 

، کاه باه ریشانی   ای  منادی دی جانباه   جامعه ی حتی رقبا بار مبناای بهاره   ،  تواند با مشتریان می

ان تاااری بارای دسات ابی باه ا اداف      .  مکاار یی ی تعریف شده است انااام پذیریاد  شناسا
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دیگاری را از طریاق در اخت اار گذاشاتن     ،  مشترک با یکدیگر  مکاری کرده ی  ار کادام  

اعتمااد متقابال ی صاداقت ارتبااط     ،  پشت بانی ی بار مبناای احتارام   ،  منابع ی دان ،  تارب ای

کند.  می پایداری را بنا

 اای    باا ساازمان   ا  گسترش  مکاری د باکن می مدیریت ک ف ت فراگ ر دانشگا ی ایااب

حام ان مشتریان داخلی ی خارجی نسابت باه تاام ن مناابع     ، دیگر موسسای آموزشی، مافوق

 . دشوعلمی ی آموزشی اقدام  ای   مالی ی توسعه فنایری

 قاانونی  الزاماای  حاداقل  چاوب  چهار از رفتن فراتر تعالی:مسئولیتاجتماعیسازمان

کناد ی تاحش بارای درک ی پاساخگویی باه انتظاارای        مای  ل تفعا آن در سازمان که است

نفعان سازمان در جامعه است . ذی

 ایی مسائول  ساتند کاه باا ایاااد شافاف ت ی پاساخ         به عنوان سازمان،  سازمانهای متعالی

کنند باه   می رییکرد ای اخحقی اتخاذ،  نفعانشان در قبال عملکرد خود گویی مناسب به ذی

 ن را تارییج آی حف  مح ط زیست حال ی آینده توجاه کارده ی فعاسناه    مسئول ت اجتماعی 

ساازمان ب اان گردیاده ی باساایر      اای    اجتمااعی ساازمان در ارزش   اای    . مسائول ت کنند می

،  انتظاارای ی الزاماای قاانونی    اا   سازمان یاک پارچاه شاده اسات ایان ساازمان       ای   فعال ت

،  ازاد ذینفعاان  اای    طریق مشاارکت ی فعال ات  خود را از ای  محلی ی حتی منطقه،  اجتماعی

ی مخااطرای مادیریت    اا   ضامن اینکاه در ماورد ریساک     اا   کنند. این سازمان می برآیرده

 ستند که  م مناافع ساازمان    ایی  کنند . در تحش برای اجرای پری ه می صح حی را اعمال

نهاا از  آا ن ز در نظار دارناد   نفعان ر ی اطم نان کامل کل ه ذی کنند ی  م منافع جامعه را تام ن

سزم را برای حداقل نمودن  ای   تغ  رای حال ی آینده سازمان بر جامعه آگاه بوده ی مراقبت

 .کنند می اثرای زیان بار اعمال

به این موضوع اشاره دارد که ا داف دانشگاه در ارتباط  ا  مسئول ت اجتماعی در دانشگاه

گردد . ترب ت متخصص ی ارتقااء فر نگای جامعاه ی    با جامعه ی مح ط اجتماعی شان محقق 
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 EFQMی کتااب را نماای    1301 ،)بتساا  اسات  فر  ختگی اجتماعی از جمله این ا اداف 

 .( 1305 ،شف ع زاده،  2883ی  2888،

الگاوی نظاری تحق اق بار اسااس مفاا  م بن اادین مادل تعاالی           :الگوینظرریتحقیرق

EFQM  طرح ریزی شده است علت انتخاب مدلEFQM  به دسیلی بوده که ا ام آن را 

 توان به شرح زیر مورد اشاره قرار داد :  می

 ؛مدل در دانشگاه علوم انتظامی مورد استفاده قرار دارد -

( از مباانی تفکار ) مفاا  م بن اادین (      ا  مدل اساسا بر تاث ر پذیری عملکرد ) شاخص -

  ؛متمرکز است

  ؛ربرد داردارزیابی ی مدیریت تغ  ر کا،  مدل در بازخورد -

مدل با ابعاد مبتنی بر مفا  م بن ادی زم نه مناسبی برای شاخص یاابی تعاالی ساازمانی     -

  ؛دکن می دانشگاه فرا م

دارد که امکان تحق ق ی شاخص یابی برای چارچوب بندی جدید  ایی  مدل ییژگی -

  .دکن می خاو دانشگاه علوم انتظامی را فرا م ای   مبتنی بر ییژگی

 د د.  می وی نظری تحق ق را نشان( الگ1شکل )
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الگوینظریتحقیق:0نمودار
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روش

آماری تحق ق اعضای   ئت علمی دانشگاه علوم  ۀجامع:جامعهآماریونمونهتحقیق

نفر به عنوان گریه نخبه  کاه باه ریش کاامح     08به تعداد ای  تحق ق با نمونه،  ند ست انتظامی

د .شاجرا  شدندب اتصادفی انتخ

تحق ق از نوع کاربردی ی پ مایشی بوده کاه باه ریش دلفای ) نظار     :نوعوروشتحقیق

ل کری اناام شده است .   ای  درجه 2سنای خبرگان (  با استفاده از پرسشنامه 

اساتفاده شاده بار خاحف ریش      1در این تحق ق از ریش پ شارفته دلفای   :اجرایتحقیق

 دف تازیه ی تحل ل کامال باا    ،شرفته دلفیدر ریش پ ، سنتی دلفی که  دف اجماع است

( سانا  دلفای باا     1302استفاده از یک گریه بزرگ متشکل از خبرگان اسات ) فریغای   

صوری گرفت .ای  درجه 2با مق اس   2استفاده از پرسشنامه ط ف ل کری 

از ای  گ ری نگرش ی شاامل ماموعاه   اندازه ای   ترین مق اس مق اس ل کری یکی از رایج

 اا   یا عبارای است که پاسخ د ندگان م زان موافقت خود  را با  ر یاک از عبااری   ا  سناه

 در یک ط ف درجه بندی شده که معموسٌ از یک تاا پانج ) یاا  فات ( درجاه اسات نشاان       

  .( 1303 ،د ند ) سرمد ی دیگران می

هات  شاخص ) سناه یا عباری ( ج 33در مرحله ایل با  ؛پرسشنامه در دی مرحله اجراء شد

نفر توزیاع ی   08تعالی سازمانی در دانشگاه علوم انتظامی ب ن  ای   اندازه گ ری ابعاد ی مولفه

د. در مرحله دیم بر اسااس تحل ال   شپرسشنامه کامل شده قابل تحل ل جمع آیری  30تعداد 

مرحلااه ایل اصااححای سزم ی جاارج ی تعاادیل مااورد ن اااز  ااای   نتااایج حاصاال از پرسشاانامه

شاخص ) سناه یا عباری ( ب ن  مان صاحب  00ی پرسشنامه این مرحله با صوری پذیرفت 

 د.شجمع آیری ،  پرسشنامه کامل پاسخ داده شده 32نظران ی به  مان تعداد توزیع شد که 

                                                            
1-Policy   delphy 

2-Likert  scale 
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هایافته

آماری استفاده شده در تازیاه ی تحل ال اطحعاای ی     ای   به منظور تشریح ی تب  ن بهتر ش وه

 شود.  می بخ  مازا به  م ن عنایین ارائه 2در  ا  یافته،  تحق ق نتایج به دست آمده از

 2پرسشانامه دلفای باا مق ااس      اای    برای تازیه ی تحل ل داده:تجزیهوتحلیلاطلاعات

ک فای   ای   برای تبدیل پاسخ،  بودن مق اس اندازه گ ریای  ل کری با توجه به رتبهای  درجه

که  ترت اب آن باه شارح    ،  ( استفاده  شد ا  ) سناه ا  به کمی از ریش یزن د ی به شاخص

زیر است :

 ؛شود می فرایانی پاسخ به  رگزینه در  ر شاخص مشخص .1

 ؛شود می ماموع فرایانی  ر گزینه در یزن آن ضرب .2

  ؛شوند می با  م جمع ا  ماموع حاصل ضرب .3

شاود   مای  عدد بدست آمده بر تعداد افراد پاسخ د نده تقس م ی م انگ ن یزنی حاصل .0

 د. شو می که امت از آن شاخص محسوب

( نحوه محاسبه م انگ ن یزنای شااخص ) ساناه ( شاماره یاک  پرسشانامه       0جدیل شماره )

 د د می نشان ˚شده آیرده نمونه که˚دلفی  را 

 
اولۀمحاسبهمیانگینوزنیشاخصیکپرسشنامهدلفیمرحلۀ:شیو1جدول

 

 شاخص

تعداد افراد 

پاسخ 

 د نده

 گزینه  افرایانی 
یزن کلی 

 شاخص

م انگ ن 

یزنی 

 شاخص

 ) امت از(
2 3 5 0 3 2 1 

قابل مقایسه 

یا بهتر از رقبا 

بودن نتایج 

مشتریان ی 

 کارکنان

 

30 

 

 

25 

 

3 

 

3 

 

8 

 

8 

 

8 

 

8 

223=2×25+

3×3+5×3 

00/3  =

30÷223 
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ام رسا د ی  ایل به اناا  ۀشاخص )سناه( پرسشنامه دلفی مرحل 33یند مذکور برای تمامی افر

امت از مربوط به  ر شاخص مشاخص شاد. پا  از محاسابه امت ااز  ار شااخص بایاد م ازان          

باا    اایی  مطلوب ت آن مشخص شود. تع  ن م زان مطلوب ت به محقق امکان انتخااب شااخص  

 د د.  می گ ری باستری قدری اندازه

ااا کاه در   از آن، برای تع  ن م زان مطلوب ت  ر شاخص از ط ف سه بخشای اساتفاده شاد   

اسات باا    25/1فاصاله  ار بخا     ،  پرسشانامه ای  درجه 2ط ف سه بخشی با توجه به مق اس 

. باه ایان ترت اب    رساد  مای  2به  ا  یاحد به  ر بخ  فاصله ب ن گزینه درصد25اضافه کردن 

 اای    ترس م شده اسات باه دسات آماد ی م ازان مطلوب ات شااخص        (5ط فی که در شکل )

 مختلف محاسبه شد.

 

 مطلوب    

 

 نا مطلوب نسبتا ٌ مطلوب   

   2                                        5                                   3                                   1               

 
طیفتعیینمیزانمطلوبیتشاخصها:1نمودار

 

ط ف ) مطلاوب ( قارار گرفات     2-5ها ب ن که مطلوب ت آن ایی   بر این  اساس فقط شاخص

 .شنامه دلفی مرحله دیم راه یافتندانتخاب شدند ی به پرس

شاخص در محدیده مطلاوب ط اف قارار     31، شاخص مورد بررسی 33از  ،به این ترت ب

 ؛شاخص دیگر حسب نظر خبرگان اضافه شد 5شاخص حذف شدند ی  20براین بنا؛ گرفتند

شااخص   2کمتار از  ای  شاخص )که البته در  چ مولفاه  00یم با لذا پرسشنامه دلفی مرحله د

نبود( در  مان نمونه آماری ی به  مان تعداد اجرا شد ی ماددا ٌ فرآیناد محاساباتی ماذکور    
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 0دیم ن از انااام پاذیرفت کاه فقاط در       ۀپرسشانامه دلفای مرحلا    اای    برای تمامی شاخص

نظار   ک بود از اجرای دیر سوم صرفر اندشاخص اصحح ه پذیرفت ی به این دل ل که بس ا

در  ر دی مرحله از سنا  دلفای موردتائ اد قارار     ا  . شایان ذکر است که ابعاد ی مولفهشد

 گرفتند.
 

نتایج حاصل از تازیه ی تحل ل اطحعای پرسشنامه دلفی مرحله ایل ی م ازان مطلوب ات  ار    

مرحله دیم در جادیل   افزیده شده برای پرسشنامه دلفی ای   ی شاخص 3شاخص در جدیل 

شااخص   33( شاامل تماامی   3شاود جادیل )   مای  تب  ن شده است.  مانگونه کاه مشاا ده   2

 31که در محدیده نسبتا مطلوب ط ف قرار گرفتند   ایی با حذف شاخص ،است ایل ۀمرحل

شااخص حساب نظار خبرگاان      5شاخص مطلوب برای پرسشنامه مرحله دیم بدست آمد ی 

دیم دارای  ۀبنابراین پرسشنامه مرحل؛ نشان داده شده است 2ماره افزیده شد که در جدیل ش

( بوده که تماما در  2شاخص مطوب جدیل  5ی  3شاخص مطلوب جدیل  31شاخص )  00

 .  تای د شده است 5یزنی باستر از  ط ف مطلوب قرار گرفته ی با قدری

تحلیلکمیوتعیینمیزانمطلوبیتشاخص:1جدول

مفهااو

 م

 ابعاد

)سااااازه 

  ا( 

 امت از ) سناه  ا( ا  شاخص مولفه)متغ ر ا (

 ک ف ت شاخص 

 مطلوب
نسبتاٌ 

 مطلوب

نااامطل

 یب
نی

زما
سا

ی 
عال

ت
 

یی
گرا

اه 
نت 

 

ایااد 

 ای   ارزش

 افزیده

. نتایج مشتریان ی کارکناان قابال مقایساه یاا     1

 بهتر از رقبا باشد 

30/3 *   

   * 15/5 اشته باشد . برنامه بهبود نتایج ریند م بت د2

. ارزش افزیده ناشی از بهبود نتایج سانا   3

 ی ثبت شود 

02/0  *  

 موفق ت پایدار

نتااایج ) مشااتریان ی کارکنااان ( را ،   اا  . داده1

 د د . می بهتر از رقبا نشان

12/3 *   

. نظر سنای نتایج از ) مشتریان ی کارکنان ( 2

 شود . می هدر برنامه بهبود مستمر استفاد

01/5 *   
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جدیاد در کساب    ای   . استفاده از فن آیری3

 نتایج برنامه ریزی شده است .

03/3 *   

درک 

 ای   ن ازمندی

 حال ی آینده

. رضایت مشاتریان ی یفااداری کارکناان باه     1

 تفک ک یجود داشته باشد .

51/3 *   

سااطح پایاادار ی باااسیی از  ،  . رینااد بهبااود 2

ای رضااایت مشااتریان بااالقوه ی   عملکاارد باار 

 شود . می کارکنان مشا ده

22/3 *   

. تغ  رای آینده به ریشنی پ   ب نی ی برنامه 3

 ریزی آموزشی کارکنان در بهبود نتایج اناام

 شود .  می

 

 

 

 

53/0  *  

ری
دا

ی م
شتر

م
 

به  گوییپاسخ

ن از ای ی 

 انتظارای فعلی

   * 10/5 شد . برنامه ارتباط با مشتریان فعال با1

   * 21/3 شود  می . منافع مشتریان تا سطح پایدار تام ن2

  *  11/0 . کسب رضایت مشتری پ گ ری شود 3

 ا  پ   ب نی ن از

 ی انتظارای آتی

ارائااه خاادمای ی فراینااد ا  ی  ااا  . فعال اات1

 شناخته ی اندازه گ ری شوند

33/0  *  

بهبود خادمای   . برنامه تحق ق ی توسعه برای2

 ی رصد تغ  ر ی تحول انتظارای فعال باشد 

22/5 *   

سزم در  ااای   . انتظااارای آینااده ی فعال اات  3

 سازمانی لحاظ شود ا  برنامه ریزی

10/3 *   

توسعه سهم 

 بازار

 . فرآینااد شناسااایی تقاضااای جامعااه اناااام  1

 گ رد  می

81/3 *   

توساعه   . قلمری ی ارائاه خادمای در فرآیناد   2

 لحاظ گردد 

22/5 *   

زمااانی  ااای   . م اازان توسااعه سااهم در بااازه 3

 مشخص سنا  شود .

20/0  *  

دیر
م

ت 
ی

بر  سا
ا

س  راین
ف

 ا 
د

ی   اقع
ی

ی
یا

 

   * 11/5ارائاه خادمت شناساایی     ای   . تمامی فعال ت1 ینداشناسایی فر



 سومشماره-پانزدهمسال-/فصلنامهدانشانتظامی012



 شده باشند 

پشات بانی ی مادیریت   ،  مشتریانی فرایند ا . 2

 ایی شوندشناس

21/3 *   

شاود   مای  بار اسااس آنچاه انااام     فرایند ا . 3

 شوند . می شناسایی

82/0  *  

تازیه ی تحل ل 

 یندافر

)کسااب ی کااار بااا پشاات بانی( بااه     فراینااد ا 

 تفک ک تحل ل شوند 

02/3 *   

مبتنااای بااار درک از ن از اااای   فرایناااد ا . 2

 مشتریان ی ذی نفعان ی نتایج تحل ل شوند 

21/0  *  

برنامه ریزی شاده   فرایند ا . تازیه ی تحل ل 3

 ی مستمر باشند

51/5 *   

 بهبود فرآیند

باار اساااس کسااب ی رضااایت ی   فراینااد ا . 1

 ایااد ارزش افزیده برای مشتری بهبود یابند 

12/0  *  

مبتنای بار شناساایی     فرایناد ا  . بهبود مستمر 2

 اشد مشتریان ب ای   ی ن از ا  فرصت

13/5 *   

 ااای   باار اساااس یاقع اات  فراینااد ا . بهبااود 3

 موجود باشد . 

22/3 *   

 مفهوم
 ابعاد

 )سازه  ا(
 امت از  ا ) سناه  ا( شاخص  (مولفه)متغ ر ا

 ک ف ت شاخص

 نامطلوب نسبتاٌ مطلوب مطلوب
نی

زما
سا

ی 
عال

ت
 

ان
ارن

 ک
ت

رک
شا

ی م
عه 

وس
ت

 

درک 

 ای   شایستگی

سزم برای 

 ارکنانک

. تع اااا ن شایسااااتگی کارکنااااان ) 1

اسااتخدام،  ارتقاااء آمااوزش ی . . ( از 

 ااااا ی ا ااااداف   ااااا،  برنامااااه ن اااااز

 استراتژیک باشد .  

33/3 *   

سازی ا داف  سو . برای انطباق ی  م2

 اای سااازمانی فرآینااد    فاردی بااا ن اااز 

 ارزیابی یجود داشته باشد 

20/3 *   

ز باارای  ااای مااورد ن ااا  . شایسااتگی3

 آینده پژی   شود . 

11/0  *  

  *  11/0. تخصاا ص منااابع مااالی بااه ا ااداف 1توسعه 
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کارکنان برای 

دست ابی به 

  ا شایستگی

 اااایی   کاااه   اساااتراتژیک ی ارزش

 کارکنان باید به آنها دست یابند .

. دسترسااای آساااان کارکناااان باااه  2

 ااای توسااعه شااغل یجااود   ن ازمناادی

 داشته باشد . 

03/5 *   

ینااد انطباااق شااغل ی شاااغل بااه  ا. فر3

 ااای سزم یجااود    لحاااظ شایسااتگی 

 داشته باشد . 

81/3 *   

ایااد ریش 

 ای پاداش    ی

ی تقدیر 

 کاکنان

. تااااحش کارکنااااان در بهبااااود ی  1

 گسترش موفق ت تقدیر شود . 

81/3 *   

. موفق ت کارکنان ) سابقه،  مهاری 2

 ر شود .ی...( در س ستم پاداش منظو

02/5 *   

.  تقدیر ی پاداش متناسب با فعال ات  3

 ی برنامه ریزی شده اناا شود . 

13/0  *  

ی
یر

وآ
ی ن

ی 
گ ر

یاد
 

یادگ ری 

مستمر از 

عملکرد خود 

 ی دیگران

. شرایط موجود باه چاال  کشا ده    1

 گردد .  شود ی نوآیری تشویق می می

18/5 *   

 . تسه م دان  کارکناان در سراسار  2

 سازمان جدی است 

10/3 *   

 اای آماوزش ضامن      . برنامه ریزی3

 خدمت  یجود دارد .

10/0  *  

توجه ی 

پذیرش 

 ای   ایده

ذینفعان ی 

 کارکنان

 اااای مشاااتریان اساااتقبال   . از ایاااده1

 د  شو می

15/3 *   

. نگاه کردن به یرای زماان حاال ی   2

 شود .   ای فعلی سوق داده می  قابل ت

33/0  *  

 اای )    . فرآیند عمل اتی شادن ایاده  3

کارکنان ی مشتریان برنامه ریزی شده 

 است . 

02/5 *   

دان  

محوری ی 

حف  

 ای   سرمایه

 فکری

. تحق ق ی توسعه با رییکارد آیناده   1

 نگر ی ساخت مند توسعه  می یابد . 

23/5 *   

. فرآیند ثبت دان  ی اشااعه آن در  2

 رد  سازمان یجود دا

83/5 *   

. ساااازمان از متفکاااران ی صااااحب 3

نظران ی مدیران پ شکساوی اساتفاده   

25/0  *  
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 کند   می

ری
کا

 م
عه 

وس
ت

  ا 

توسعه 

 ا با   مکاری

دیگر 

  ا سازمان

 اا باه    . فرایند ا ی ایااد  مکااری 1

 آید . یجود می

21/0  *  

. ا ااداف مشااترک باارای توسااعه    2

 شود .   مکاری تدیین می

01/5 *   

. ساااز ی کار ااای اسااتمرار ی تاادیم 3

 شود .   مکاریها تعب ه می

83/5 *   

شناسایی ی 

تعریف 

  ا  مکاری

 اای  مکاااری باا دیگاار     . زم ناه 1

 شود .  سازمان مشخص می

11/0  *  

 اا بارای کساب     . بستر  مکاری2

 شود   موفق ت تعریف می

12/5 *   

 اااا  ااادف مناااد ی  .  مکااااری3

 شود   مانی میساز

82/3 *   

 مکاری با 

نفعان ی  ذی

 حتی رقبا

 اا،  ارتبااط پایادار     . با  مکاری1

 آیرد .  به یجود می

82/3 *   

 ااا را   ااا،  شایسااتگی .  مکاااری2

 سازد . افزین می

11/5 *   

.  مکاااری بااا نزدیااک کااردن   3

 کند   ا،  صم م ت ایااد می  دف

12/3 *   
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نتیجهگیریبحثو

 ا ( ی شااخص یاابی تعاالی ساازمانی دانشاگاه       این تحق ق به منظور بومی سازی ابعاد ) سازه

مندی مناسب تار دانشاگاه از آن انااام     امکان بهره برایEFQMعلوم انتظامی بر مبناء مدل 

 شد. 

 مفهوم

 

 ابعاد 

 )سازه  ا(

 

 مولفه)متغ ر ا (
 ) سناه  ا( ا  شاخص

 ک ف ت شاخص 

ناااامطلو  نسبتاٌ مطلوب مطلوب امت از

 ب

نی
زما

سا
ی 

عال
ت

 

 

یی
گرا

اه 
نت 

 

 

 ا  پاسخ گویی به ن از

 ی انتظارای فعلی

سنا  رضایت مشتری در برنامه 

 ایااد تغ  رای یجود داشته باشد

 

1/3 
* 

  

ری
دا

ی م
شتر

م
 

 عه سهم بازارتوس
برنامه پشت بانی مدایم از خادمای  

 ارائه شده یجود داشته باشد

 

32/3 
* 

  

  ا
ی

کار
 م

عه 
وس

ت
 

توسااعه  مکاااری بااا 

 دیگر سازمان  ا

برنامااه ریاازی توسااعه فر ناا     

 مکاری حول ا اداف ساازمانی   

 یجود داشته باشد

31/3 * 

  

ان
کن

کار
ت 

رک
شا

ی م
عه 

وس
ت

 

 ای   درک شایستگی

 ارکنانسزم برای ک

 

ماورد   ای   برنامه آموزش مهاری

ن از کارکنان باا توجاه باه آیناده     

پژی ااای  تغ  ااار در ا اااداف  ی   

 تکنولو ی یجود داشته باشد

 

05/3 
* 

  

توسعه کارکنان برای 

دست ابی به 

  اشایستگی

منابع ماالی سزم بارای اختصااو    

ناو پا   ب نای     ای   بودجه به ایده

 شده باشد

10/3 * 
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 اای متفاایی، تغ  ارای      ا( مفا  می نسابتاٌ کلای  ساتند در فر نا      از آناا که ابعاد )سازه

 اا، سانا     شااخص     ل کن به  مان م زان به علت جزئای باودن    ؛پذیرند می تقریباٌ اندکی

 یاابی  ، بناابراین شااخص  کناد  مای   اای عم قای پ ادا    مختلاف، تفاایی   اای    آنها در فر ن 

صاحب نظاران ی نخبگاان    دیدگاهالگو ایی که قصد استفاده از آن  ست بر اساس سنا  

 است.  ناپذیرضریرتی انکار ، در  مان شرایط فر نگی

اعضاا   ئات   به این لحاظ شاخص یابی ابعاد تعالی ساازمانی، باه ریش سانا  دلفای از     

 ه داشت: د که دی نت اه به  مراشاناام  به عنوان گریه نخبه دانشگاه علمی

در دانشاگاه   EFQMگ ری تعاالی ساازمانی مادل     شاخص یابی ی ساخت مق اس اندازه( 1

در این رابطه دی مرحله پرسشانامه   علوم انتظامی که نت اه آشکار ی  دف تحق ق بوده است.

 اانگ ن یزنای بااس کاه قادری      باا م  اایی   د که در نت ااه تحل ال آن، شااخص   شدلفی اجرا 

بومی ی متناسب با شرایط دانشگاه علاوم انتظاامی    ای   دارند با ییژگیتری  گ ری قوی اندازه

تعاالی در تواناایی سانا  دق اق از طریاق       اای    فرا م آماد. از آنااا کاه کارآمادی مادل     

در دانشگاه علوم انتظامی  EFQMیابد، شاخص یابی مدل تعالی  می قابل ت دفاع ا  شاخص

کار آمدی مدل برای حصاول باه سار آمادی     آماری اعضای   ئت علمی تای د بر  ۀدر جامع

 .است دانشگاه

 ،یفا در سانا  دل  اا   ی م اانگ ن یزنای بااسی شااخص     اا   مولفاه ،  به دل ال تای اد ابعااد   ( 2

اینکاه الگاوی تعاالی    ی آن ، گ ری یرای نتایای کاه تحل ال شاد قابال اساتنباط اسات       نت اه

باوده ی  سزم برخاوردار  مقبول ات   ی در دانشگاه علوم انتظامی از پذیرش EFQMسازمانی 

اعضای   ئت علمی به عناوان گاریه نخباه، مادل را بارای دسات ابی باه سارآمدی ساازمانی          

ی  اا   که بارای باومی ساازی مولفاه      ایی دانند ی با مشارکت در پژی   می دانشگاه مناسب

 EFQMرساد بارای اجارای موفاق مادل       می به اناام ا  گ ری شاخص افزای  دقت اندازه

   .دکنن می تحش
نی

زما
سا

ی 
عال

ت
 

 

یی
گرا

اه 
نت 

 

 

ی
دار

ی م
شتر

م
 

  ا
ی

کار
 م

عه 
وس

ت
 

عه
وس

ت
 

ان
کن

کار
ت 

رک
شا

ی م
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یابی شد  در دانشگاه علوم انتظامی شاخص EFQMالگوی تعالی ، در این تحق ق:پیشنهاد

عاحیه   تواند بهبود ک ف ت آموزش در دانشگاه را موجاب شاود معهاذا    می که استفاده از آن

ی  اا با متغ ر ایی چون الگو مدلتحق قای دیگری در مطالعه ارتباط  دشو می بر این پ شنهاد

 ،؛ اعضای   ئت علمینگرش سطوح مختلف مدیران در  سازمانی دانشگاه ر بری ی فر ن

ی کاربردی تحق ق با توجه باه  . پ شنهادادشوساماند ی ی اجرا  ،حتی دانشاویان یکارکنان 

 باه شارح زیار ارائاه     EFQMی بر اساس ابعاد )سازه  اا( در مادل    ا  یابی در مولفه شاخص

د :شو می

 نت اه گرایی  -1

کشور بر اساس برناماه بهباود مادین ی     ای   در فرم دانشگاه ا  آموزشک ف ت سنای  -

  ؛مستمر باشد

 اای    آموزشی با عملکرد فار  التحص حن در محا ط  ای   م زان کاربردی بودن برنامه -

  ؛گ ری شود یاقعی اندازه

خادمت )شاهریندان(   منادی گ رنادگان    آموزشی با م زان رضاایت  ای   ارتباط برنامه -

  .شود می اناام ا  ححای سزم در بازنگریتحق ق ی اص

 مشتری مداری:  .2

  ؛ارتباط دانشگاه با مردم برنامه ریزی شده باشد -

  ؛شود می ریزی برنامه ا  رعایت حقوق گ رندگان خدمت )مردم( در آموزش -

 اای    یری ی انتظاارای د اه  آتی جامعه با توجه به تغ  رای فناا  ای   آینده پژی شی در ن از -

  .شود می ریزی آموزشی منظور آتی اناام ی در برنامه

 ی یاقع ای فرایند ا مدیریت بر اساس  .3

زمان با یقاوع   گ ری  مم تصمی ای   آموزش مدیریت بر مبناء یاقع ای اجتماعی ی مهاری -

  .شود می آموزشی دانشگاه منظور ای   حادثه در برنامه ریزی
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  .گ ری آموزش داده شود تصم م ای   ی خط مشی فرایند ا مهاری ایااد  -

 توسعه ی مشارکت کارکنان .0

کارکنان ی ا داف سازمانی برای مشارکت حاداک ری   ای   سازی ن ازسو  برنامه ریزی  م -

 ؛به صوری مدین یجود داشته باشد

  .شغلی تام ن شود  ای   کارکنان برای کسب دان  ی مهاری ای   ن ازمندی -

  یادگ ری ی نوآیری .5

  ؛ی نوآیری برنامه ریزی شده ی مستمر باشد -

  ؛ زینه اشتباه در نوآیری پذیرفته شود -

  .یادگ ری به عنوان یک فر ن  سازمانی نهادینه شود -

 مکاااری درین سااازمانی ی باا ن ی فراینااد ا - کت کارکنااانرتوسااعه  مکاااری ی مشااا. 3

  .ی سازماند ی شود سازمانی در محور ا داف مشترکت با دانشگاه ه دیگر تعریف

 ؛تدیین شود ا  برای استمرار ی تدایم  مکاری ا  ا داف مشترک با دیگر دانشگاه -

 

منابعفهرست

 تعالی ی سرآمدی مدلۀ دربار،  (1301)،ایران قاسیم ی صنایع مهندسی سایت: بتسا -

 EFQM : 

: عااالی آمااوزش موسسااای ی  ااا دانشااگاه ماادیریت؛ (1303)،محمدمهاادی تنعماای، -

 سمت ،تهران فراگ ر، ک ف ت اجرای ی تشناخ

 علاوم  در تحق اق   اای  ،ریش (1303) الهاه  حاازی،؛ عباس بازرگان،؛ ز ره سرمد، -

 . نشرآگاه تهران،  شتم، چاپ رفتاری،

  : عالی آموزش در تعالی مدل (1305) زاده،حم د شف ع -

 ،(1300) صاابر  الماوتی،  ناوری ؛ ما اد  چای،  قرقاره ؛ اکبری،حسان ؛ صاادق  ،حری -

 EFQM ساازمانی  تعااالی مادل  کااارگ ری باه  آیرد ااای دسات  ی مزایااا یبررسا 
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 تهاران،  شاانزد م،  ساال  بصا ری،  فصالنامه  عاالی  آماوزش  موسسای ی  ا دردانشگاه

 00 شماره

،  1302مدیریت ی تعالی سازمانی ترجمه موناا بهشاتی    ای   ( س ستم2880فنر، ییل ام ) -

 «00ماله صنعت سست ک ایران شماره »

 تعاالی  الگاوی   ا، سازمان ،تعالی (1302) حم درضا نورعل زاده،؛ ضامحمدر گرامی، -

 انسانی، منابع یی یر بهره مطالعای موسسه ،  EFQMک ف ت مدیریت اریپایی بن اد

 سرمد انتشارای تهران،

 یری بهاره  ارتقاای  ی سازمانی تعالی مدل اجرای (1301) یثوقی،فاطمه ؛یاعظی،رضا -

 مادیریت  مطالعاای  فصلنامه  تهران نفت پاسی  شرکت در پژی شی ،انسانی ن ریی

 11 شماره ،تهران .ره رحمت طباطبایی عحمه دانشگاه صنعتی،

 نوع ب ن رابطه ،بررسی (1300) حس ن مولوی،؛ سع د پور، رجایی؛ علی یزدخواستی، -

 کشاور،  دیلتای   اای  دانشاگاه  در فراگ ار  مدیریت پذیرش م زان ی سازمانی فر ن 

 30 شماره تهران، ب ستم، سال کاربردی، یشناس جامعه فصلنامه
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