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  EFQMهاي بهبود عملكرد بر اساس مدل تعالي سازماني راهكار

  مطالعه موردي در صندوق رفاه دانشجويان"

   "وريآوزارت علوم، تحقيقات و فن

 
  3، محمد خدابخشي2مجيد ضماهني ،1*عباسيه خدامي فهيمه

  تهران، ايرانگروه مديريت دولتي، دانشگاه پيام نور،  ،ارشدكارشناس  -1

  ايران تهران،گروه مديريت دولتي،  دانشگاه پيام نور،، استاديار -2

  ، ايرانتهران، گروه رياضي، شهيد بهشتيدانشيار، دانشگاه  -3

  

  1392آذر  21: رسيد مقاله

  1393ارديبهشت  17 :پذيرش مقاله

  

 چكيده

وري بـر اسـاس مـدل    آتحقيق، ارزيابي عملكرد صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و فـن      اصلي اين  هدف

EFQM  مدل . است 1390در سالEFQM 5كند كـه  ايجاد مي حوزه را 9، ابزاري است كه تصوري از عملكرد سازمان در 

، منـابع و  )كاركنـان ( يريت منـابع انسـاني  هاي رهبري، خط مشـي و اسـتراتژي، مـد   ها شامل معيارمعيار آن حوزه توانمندساز

. باشـند نتايج كليدي عملكرد مي و نتايج جامعه ،معيار آن حوزه شامل نتايج مشتري، نتايج كاركنان 4ها و مشاركت، فرآيند

جامعه آماري تحقيق شامل كاركنـان و مـديران صـندوق    . است EFQMاستاندارد  نامه پرسشها، ابزار اصلي گردآوري داده

به صورت تصـادفي سـاده    نامه پرسش 100نفر بود كه تعداد  107تعداد جامعه آماري . باشدميرفاه دانشجويان وزارت علوم 

هـاي تحقيـق، از نـرم    جهـت تحليـل داده   .گرديدآوري قابل تحليل جمع نامه پرسش 70تعداد  و بين نمونه آماري توزيع شد

نتايج جامعه، جـذب   هاياز نظر معيار هاي تحقيق حاكي از آن است كه سازمان يافته. استفاده شده است SPSSافزار آماري 

  .باشدمنابع، خط مشي و استراتژي داراي وضعيت مناسبي مي

  

  .صندوق رفاه دانشجويان ،EFQMمدل  ،ارزيابي عملكرد ،عملكرد :كليدي كلمات

 
 

  مقدمه 1

هـا بـا يكـديگر و تعيـين     ارتبـاط آن  هاي مختلف در پيكره سازمان و نحـوه ها و تكنيكها، متدتعيين جايگاه سيستم

هـاي  ها، موضوعي است كه مورد توجـه مـديران بيشـتر سـازمان     نقاط ضعف و قوت و نهايتاً بهبود عملكرد سازمان

هـا و سـاختار سـازماني در صـحنه     پيچيـدگي اهـداف، فرآينـد   با توجه به گسـترش و  . دولتي و غير دولتي قرار دارد

                                                           
  دار مكاتباتعهده *

 fahimekhoddami@yahoo.com  :آدرس الكترونيكي
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نفعـان  هـا و انتظـارات مشـتريان و ذي   دهند كه نسبت بـه خواسـت  توانند به بقاي خود ادامه هايي ميرقابت، سازمان

  .]2[هاي كليدي و برتر سازماني توجه كنندو به سودآوري و ثروت آفريني به عنوان شاخص ]1[گو باشند پاسخ

اي كه فقـدان يـك نظـام    است به گونهشدهظام ارزيابي مناسب اجتناب ناپذير شرايط استفاده از يك ن در اين

 علايـم بـه عنـوان يكـي از    ) اهـداف و اسـتراتژي   منـابع،  ،رهبري، كاركنان(و مستمر در ابعاد مختلف  ارزيابي جامع

  . ]3[شود بيماري و ضعف سازمان قلمداد مي

هـدف شـناخت وضـع موجـود و شناسـايي نقـاط ضـعف، ضـمن كنتـرل و بررسـي           ارزيابي در هر سازمان بـا  

گـذاري جهـت افـزايش نقـاط قـوت      ريـزي و سياسـت  هاي اعمال شده، زمينه را بـراي برنامـه   ها و استراتژيسياست

تـا   سـازد امكـان را فـراهم مـي    ارزيابي اين.  ]4[كنند مشتريان فراهم مي افزايش خدمات و رضايت بيشتر و سازمان

هـاي حاصـل   عملكرد خود را اندازه گيري و براساس يافته شناسايي، را وضعيت خود سازمان بتواند در مسير تعالي،

لـذا توسـعه    .]5[را در فرآيند بهبود مستمر درگير نمايـد  ت خود اقدام نمايد و همه كاركنانشنسبت به بهبود وضعي

هـاي سـازماني بـه شـمار     ها و راهبـرد هاي تدوين برنامهاز پيش نياز كارآمد سنجش عملكرد هاي جامع ووكار ساز

هاي انساني، ابعـاد ديگـري هـم در    اهميت يافتن مفاهيم مديريت كيفيت فراگير و سرمايه و با گذشت زمان .آيد مي

مـورد توجـه قـرار     -كه بيشتر به كارايي مالي و ملموس سازمان توجـه داشـتند   - هاي نخستين ارزيابي عملكرد مدل

هاي زنجيـره ارزش  هايي در راستاي جستجوي كيفيت در همه سطوح سازمان و همه بخشاز اين رو تلاش .گرفت

  . ]6[تري بودند هاي جامعوكار ها نيازمند سازتر شدن فضاي كسب و كار، سازمانهرچند با پيچيده. انجام گرفت

زمان همراه با نگرش فراگير به تمامي گيري عملكرد كلان سا در اين راستا مدل تعالي سازماني با هدف اندازه

نفعان ابداع شد كه بـه عنـوان چـارچوبي بـراي ارزيـابي عملكـرد و سـنجش ميـزان         و در برگرفتن همه ذي آنابعاد 

اين مـدل بـه عنـوان زبـاني     . هاي روزافزوني يافتهاي نوين مديريتي، كاربردها، در استقرار سيستمموفقيت سازمان

 .  رودكار ميهها بعملكرد و ميزان موفقيت سازمانمشترك براي مقايسه 

 هـاي ابـزار  ؛شـوند  گرفتـه  كـار هب درستي به كه صورتي در ارزيابي هايالگو قالب در سازماني تعالي هايمدل

 كـارگيري هب ـ استراتژيك، هايبرنامه اجراي و تدوين سازماني، هايارزش و مفاهيم توانندمي كه هستند كارآمدي

 بهتـرين  شناسـايي  امكـان  ،نمـوده  نهادينه هاسازمان در را مداوم بهبود و يادگيري سازماني ارزيابي، خود هايروش

  .سازند فراهم را هايندفرآ

 بايـد  ارزيـابي  نظـام  كـه  اسـت  آن بيـانگر  عملكـرد،  ارزيابي به نسبت گوناگون هايرويكرد بررسيو  مطالعه

 سازمان تعالي هايمدل كه آنجا از .باشد هاآن متعدد و متنوع ابعاد پاسخگويو  هاسازمان توسعه و رشد با متناسب

 انتظـارات  جلـب  راه از رقـابتي  مزيـت  حفـظ  بـراي  قـوي  ابـزاري  هـا سازمان در جامع كيفيت مديريت اجراي براي

 ،باشـد  تغييـرات  ايـن  متناسـب  كـه  سـازماني  تعالي هايمدل هايشاخص از استفاده؛ است جهاني سطح در مشتريان

 از اسـتفاده  ضـرورت  بنـابراين  ؛شـود  گرفتـه  كـار هب ـ هـا سـازمان  عملكـرد  ارزيـابي  جهت الگويي عنوان به تواندمي

 بهبـود،  قابـل  نـواحي  و ضـعف  و قوت نقاط تشخيص و سازمان موجود وضعيت ارزيابي ضمن بتواند كه هايي الگو

 بـا .  ]7[شـود  مـي  احساس ديگري زمان هر از بيش ؛نمايد ايجاد استراتژيك هايريزيجهت برنامه صحيحي مبناي

 و مسـتعد   دانشـجويان   معيشـت  و  تحصيلي  وضع  به  كمك ها،استعداد رشد  جهت  مناسب  زمينه ايجاد كهبه اين توجه
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 دانشـجويان   رفاه  صندوق تشكيل اصلي اهداف از اعطايي كميت تسهيلات و كيفيت گسترش و كشور  بضاعت  كم

 قوت نقاط شناسايي در تواندمي EFQMتعالي  مدل از استفاده با  صندوق عملكرد ارزيابي رسدمي نظر به ؛باشدمي

ايـن   .نمايـد  ايجـاد  سـزايي بـه  نقـش  دانشـجويان  بين برابر هايفرصت ايجاد رويكرد با تعالي مسير تعيين و ضعف و

تحقيق به دنبال پاسـخگويي بـه ايـن سـئوال اسـت كـه وضـعيت عملكـرد صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم             

 چگونه است؟1390در سال   EFQM تحقيقات و فناوري بر اساس الگوي تعالي سازمان

  

  پيشينه تحقيق 2

 نتـايج  معيـار  بـه  توجه با دانشجويان منديرضايت ميزان بررسي عنوان تحت ،خود مطالعه در همكاران و ايزدي

 نتيجـه  ايـن  بـه  دانشـجويان  از نفـر  384 روي بر ،)مازندران دانشگاه موردي مطالعه( سازماني تعالي مدل مشتري

 را %60 ميانگين حداقل نتوانسته كه بوده 11/49حدود  مازندران در دانشگاه محوري مشتري كه ميانگين رسيدند

 ديگـر  نيمـي  ،داشـته  رضايت دانشگاهاين  از دانشجويان از نيمي تقريباً يعني ،نمايد كسب محوري مشتري براي

ترابي پـور   .نيست تراز هم سازماني تعالي مدل در مشتري نتايج بعد به توجه با آمده دست به نتايج .ندارند رضايت

هـاي   بيمارسـتان به بررسي خودارزيـابي بـر اسـاس مـدل تعـالي سـازماني در         ]8[در تحقيقي ديگر،   و اسلامي زاده

 هاي منتخـب هدف اصلي اين تحقيق، تعيين امتياز خودارزيابي عملكرد در بيمارستان. اندمنتخب شهر اهواز پرداخته

جامعـه  . تحليـل بـوده اسـت    -اين مطالعه، يك مطالعه مقطعي و توصيفي. شهر بر اساس مدل تعالي سازماني بود اين

 اسـتاندارد و معتبـر خـود    نامـه  پرسـش هـا از طريـق   داده. مديران بيمارستاني تشكيل داده بودنـد  زا رنف 50آماري را 

نتـايج حـاكي از    .معيارگردآوري شـد  9سئوال در زمينه  50زيابي سازمان فدراسيون مديريت كيفيت اروپا شامل ار

رسد اما با توجه بـه نتـايج   به نظر ميها تا حدودي غير واقعي آن بود كه امتيازات داده شده توسط مديران بيمارستان

نتايج حاصـل از ايـن تحقيـق نشـان داد كـه      . توان نقاط قوت و نواحي براي بهبود را در بيمارستان مشخص نمودمي

هـاي  ها در بيمارسـتان هاي بهبود اين معياركاركنان توجه بيشتري شود و زمينه هاي نتايج جامعه و نتايجبايد به معيار

با استفاده از مدل تعالي سازماني، شركت مهندسي سازه فرافن ارزيابي نمـوده كـه پـس از     دشتي زاده .گرددفراهم 

دهـي نمـوده    اجراي مراحل اين الگو نقاط قوت و قابل بهبود شركت را شناسايي و با استفاده از منطـق رادار امتيـاز  

  .است

هـاي عمـومي   بيمارستان پزشكيهاي رواندر پژوهشي با عنوان بهبود كيفيت در سطح مراقبت والجو و سانكو

ماني، چـارچوب مفيـدي   شهر مادريد از طريق مدل تعالي سازماني، به اين نتايج دست يافتند كه الگوي تعـالي سـاز  

معيـار ايـن الگـو، فقـط يـك معيـار در        32اند كه از  ها نيز اظهار كردهآن. باشد هاي قابل بهبودحوزه براي شناسايي

  .اند برآورد كرده 311برابر با  2003ل در نهايت امتياز اين بيمارستان را در سا ،بيمارستان كاربرد نداشتهارزيابي اين 

 يـك  تحـت  اسـپانيا  در دولتـي  دانشـگاه  5 روي ارزيـابي را  خود عمل سازماني تعالي مدل از استفاده با تري

 در صورتي كه مراحل فرآيند خودارزيابي به دقـت انجـام شـود    كه نموده گيرينتيجه و اندداده انجام مورد مطالعه

عنـوان يـك ابـزار     توانـد بـه   ، اين فرآيند مـي )...ها وارزيابي، تشكيل تيم و آموزش آن مثلاً تعهد مديريت به خود(

  .]9[ هاي دانشگاه استفاده شودو جمع آوري اطلاعات و نتايج مثبت از معيار هاقوي براي بهبود مستمر دانشگاه
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ينــد بهبــود عملكــرد ســازمان از طريــق جــوايز كيفيتــي در تحقيــق خــود بــه مطالعــه فرآ اريكســون و گــاروار

هـا بـه منظـور بهبـود عملكـرد      گيـري و حركـت سـازمان   اين تحقيق با هدف شناسايي چگونگي جهـت . اند  پرداخته

تحقيق چگونگي مشاركت و حضـور  در اين . سازمان از طريق مشاركت در فرآيند دريافت جوايز انجام شده است

مـورد مطالعـه قـرار     ؛انـد  دادهوايز كيفيت انجام جيند كسب آهايي كه سه شركت سوئدي در فرو به عبارتي فعاليت

 دهنـد براي بهبود عملكرد خود انجام مي هاهايي كه سازمانهاي تحقيق نشان داد كه عمده فعاليتيافته .استگرفته

  .محوري، بهبود مستمر، تعهد مديريت و مشاركت كاركنان است يندشامل مشتري مداري، فرآ

در تحقيقي به تشريح چگونگي ارزيابي فرهنگ كار تيمي با استفاده از مدل تعديل شـده  كاستاكا و همكاران 

EFQM هـا  گونـه سـازمان  هاي تيم مدار و ارزيابي عملكـرد ايـن  در اين تحقيق كار تيمي، توسعه سازمان. پرداختند

 .هاي تيم مدار بودهسازمان معرفي روشي براي ارزيابي عملكرد نتايج اين تحقيق،. مطالعه قرار گرفته استمورد 

 

  هاي تعالي سازمانيآشنايي با مدل 3

ايـن   هـدف  و انـد كـرده  پيـدا  گسترش كيفيت مديريت و فلسفه مفاهيم مبناي بر همگي سازماني تعالي هايمدل

 يـا  انـدازه  موقعيـت،  از نظر قطع هاسازمان همه براي تواندمي فلسفه اين و است كيفيت جامع به دستيابي هامدل

 دهدمي نشان هاآن گيري شكل نحوه و دنيا در كيفيت جوايز فهرست به مختصر نگاهي .باشد صادق آن بخش

 :از عبارتند كه اند شده نهاده بنيان مهم مدل 3 براساس عمدتاً كه

 .دمينگ مدل -1

 .بالدريج مالكوم مدل -2

 .EFQM مدل -3

  

 مدل تعالي عملكرد دمينگ 3-1

 ،1950 جولاي در ژاپن مهندسين و دانشمندان اتحاديه. بود ژاپن كشور دنيا در كيفيت جايزه نخستين خاستگاه

 يـك  مختلـف  هـاي دوره ،خود حضور با دمينگ. كرد دعوت ژاپن در حضور براي پروفسور ادوارد دمينگ از

 آن محققـان  مهندسان، مديران، رهبران، از اعم صنعت عرصه در مختلف فعالان سطوح براي روزه چند و روزه

 در كيفيت كنترل سمت به حركت و تفكر مشاركتي ايجاد در شگرفي تاثير وي هايآموزه .كرد برگزار كشور

 در وري بهـره  و كيفيـت  جـوايز  ترين قديمي از جايزه اين .داشت قرار راه ابتداي در زمان آن در كه نهاد ژاپن

  :منظور به نوين اقتصادي شرايط و مديريت جديد هايتئوري به توجه با كه است جهان سطح

 .محصولات كيفيت بهبود طريق از ژاپن كشور صادرات وضعيت بهبود •

 .صنايع بين در جامع كيفيت كنترل يا شركت سطح در فراگير كنترل ترويج •

 هـاي روش و اهميـت  خصـوص  در آگـاهي  يارتقـا  و كيفيت امر در آميزموفقيت هايراهبرد شناخت •

 . ]10[ گرفت شكل مديريت
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 مدل تعالي عملكرد مالكوم بالدريچ 3-2

سـطح كيفيـت    يارتقـا  هاي ژاپني، رشـد و پس از نمايان شدن تاثير بسزاي جايزه دمينگ در بهبود عملكرد سازمان

هـا و  مـديران صـنايع بـا توجـه بـه بررسـي       دولتمـردان و  بـر  هاي بـين المللـي،  تسخير بازار ها و نهايتاًمحصولات آن

كرد كه  ارايهاي را به كنگره آمريكا مالكوم بالدريچ وزير وقت بازرگاني آمريكا، پيشنهاد تاسيس جايزه ،مطالعات

 ،)بـود فـوت كـرده    كه قبل از تصـويب قـانون،  ( ياد مالكوم بالدريچبه  و به عنوان يك قانون و 1987نهايتا در سال 

هـاي پيشـرو و متعـالي در بخـش صـنعت      بـه سـازمان   1988جايزه كيفيت ملي مـالكوم بالـدريچ تاسـيس و از سـال     

  . ]11[ شدهاي بهداشت وآموزش اهدا هاي فعال در بخشنيز به سازمان 1999وخدمات از سال 

 

  EFQMاروپا  كيفيت بنياد تعالي مدل 3-3

 بـا  كه اي گونه به دانست آن مختلف ابعاد تمامي در سازمان يك سطح ارتقاي و رشد توان مي را سازمان تعالي

 هـايي دسـتاورد  چـه  آينـده  در اينكـه  و انـد رسـيده  هـا دستاورد اين به چگونه اينكه دادن  نشان و هايشاندستاورد

 دشـواري  كـار  شرايط مساعدترين در حتي كار، اين انجام. كنند جلب را خود ذينفعان رضايت ،داشت خواهند

 اتفـاق  سـرعت  بـه  تكنولـوژيكي  هـاي نـوآوري  ؛يابـد مي افزايش جهاني رقابت كه شرايطي در رو اين از ،است

 كـه  بـود  هـا شچـال  اين شناخت اب .شد خواهد نيز دشوارتر كار اين استمرار .كنند مي تغيير هافرآيند و افتند مي

 در كـه  كنـد  ترويج اروپايي هايسازمان بين را مديريت به رهيافتي تا شد ايجاد كيفيت مديريت اروپايي بنياد

 يـك  ، كيفيـت  مـديريت  اروپـايي  بنياد. باشد پايدار سرآمدي سوي به هاآن راهنماي و طرح قابل جهاني ابعاد

 ،فيـات  بوش، ازجمله اروپايي معتبر شركت چهارده توسط ميلادي 1988 سال در كه است انتفاعيغير سازمان

 بـيش  حاضـر  حال در. گرديد تاسيس اروپا اتحاديه حمايت با و واگن فولوكس و الكترولوكس ،رنو فيليپس،

 ايـن  ماموريـت  ).2003 ،اروپـا  كيفيـت  بنيـاد  مسـتندات (.دارند عضويت سازمان اين در اروپايي شركت 800از

 هـاي سـازمان  درخشـش  آن انـداز  چشـم  و عملكـرد  سـرآمدي  جهـت  در ندهپيشـبر  نيروي يك ايجاد سازمان

 اظهـار  چنـين  بنياد اين تاسيس نامه موافقت يامضا هنگام به اروپا وقت اتحاديه رياست. است جهان در اروپايي

 :دارد مي

 بـراي  و هـا شـركت  تـك  تـك  براي موفقيت هاينياز پيش از يكي كيفيتي ارتقا و بهبود براي تلاش"

 اوليـه  چـارچوبي  عنـوان  بـه  ،EFQMتعالي سـازماني   مدل ]12[ "است جمعي صورت به ما همه پذيريرقابت

 يـك  كـه  اسـت  پايـداري  هايمزيت دهنده نشان كه مدلي .است شده معرفي هاسازمان بهبود و ارزيابي براي

  . يابد دست هاآن به بايد سرآمد سازمان

هاي آتي نياز به آگاهي،از عملكـرد  ها براي رسيدن به اهداف مشخص خود و هم چنين پيشرفتتمام سازمان

هاي بهبـود عملكـرد و   سازد و هم راهكارآگاهي، هم آنان را از نقاط ضعف و قوت خود مطلع مياين . خود دارند

  ]13[ .كندمسير پيشرفت را براي آنان مشخص مي
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 EFQM  تعالي سازماني مدل بنيادين مفاهيم و هاارزش 4

 بـه  نياز سرآمدي يابي بهدست كه شده طراحي "سرآمدي بنيادين مفاهيم"بر ، مبتنيEFQMتعالي سازماني  مدل

 8مـدل تعـالي سـازماني داراي    . هـا دارد آن كامـل  پـذيرفتن  و بنيادين مفاهيم اين به سازمان مديريت فراگير تعهد

ها،  ها و واقعيتگرايي، رهبري و پايداري هدف، مديريت بر مبناي فرآيندمشتري گرايي،اصل عمده از جمله نتيجه

گويي عمـومي  يادگيري و نوآوري و بهبود مستمر، توسعه مشاركت همكاران و پاسختوسعه و مشاركت كاركنان، 

 .است EFQMها، مدل اي از اين مدلنمونه. ]2[است 

 
 

 
  

  EFQM تعالي سازماني مدل بنيادين مفاهيم و هاارزش. 1شكل 

  

معيـار آن حـوزه    5كنـد كـه   حـوزه ايجـاد مـي    9در را ابزاري است كه تصوري از عملكرد سـازمان   EFQMمدل 

، منـابع و مشـاركت و   )كاركنـان ( مديريت منابع انساني هاي رهبري، خط مشي استراتژي،ها شامل معيارتوانمندساز

باشـند  نتـايج كليـدي عملكـرد مـي     ،ري، نتايج كاركنان و نتايج جامعهمعيار آن حوزه شامل نتايج مشت 4ها و فرآيند

]2[. 
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   معيار رهبري 4-1

-سيستم ها وها ارزشآن. كنندها را تسهيل ميمأموريت را ايجاد و دستيابي به آن سازماني، آرمان ورهبران متعالي 

 هـا را بـه اجـرا در   از طريـق اعمـال و رفتـار خـود آن     ،براي موفقيت پايـدار سـازمان ايجـاد كـرده    را هاي مورد نياز  

جهـت  قادرنـد تـا   ،تحولات سازماني، ثبات در مقاصد دارند و هركجا كـه ضـروري باشـد    هايدر دوره. آورند مي

ي در زمينـه كيفيـت بايـد مشـهود،     تعهد رهبـر  .ديگران را به پيروي از آن ترغيب كنند؛ گيري سازمان را تغيير داده

  .در تمام سطوح مديريت باشد ارايهمي و قابل يدا

  

  معيار خط مشي و استراتژي 4-2
هاي متعالي مأموريت و آرمان خود را از طريق ايجاد استراتژي متمركز بر منافع ذينفعان و با در نظر گـرفتن  سازمان

هـا بـه منظـور تحقـق     ، برنامه، اهـداف و فرآينـد  مشيخط. نمايندپياده مي ؛كنندبازار و بخشي كه در آن فعاليت مي

 . شونداستراتژي ايجاد و جاري مي

مـديريت مناسـب و از    ،پرسـنل  هاي كليـدي، خـط مشـي و   يندآيد از طريق توسعه فراستراتژي با خط مشي و

 .طريق مشاركت، عملي شود

  

  معياركاركنان 4-3

توسـعه  ، كاركنان خود را در سطوح فردي، تيمي و سـازماني مـديريت كـرده    هاي متعالي تمامي توان بالقوهسازمان

 هـا را توانمنـد  آن ؛تـرويج و كاركنـان را در امـور مشـاركت داده    ها عدالت و برابـري را  آن. گيرندكار ميهب ؛داده

هـا  بـه آن  ؛با آنان ارتباط برقراركرده، مـورد تقـدير قـرار داده    اي از كاركنان خود مراقبت نموده،گونه به. كنند مي

  . بيايد وجودهها و دانششان در جهت منافع سازماني بمهارت كارگيري بهدهند كه انگيزش و تعهد براي پاداش مي

 هـاي اي ايجـاد برنامـه  تشـويق و توسـعه حرفـه    هاي اساسي در زمينه كاركنان شـامل انتخـاب مناسـب،   فعاليت

  .است و ايجاد يك سيستم ارتباطي مناسب تعهد به مشاركت در زمينه كيفيت ،آموزشي

 
  ها و منابعمعيار شراكت 4-4

 ،خـط مشـي   كنندگان و منابع داخلي خود را بـه منظـور پشـتيباني از   هاي بيروني، تامين هاي متعالي، شراكتسازمان

هـا در طـي برنامـه ريـزي و     ايـن سـازمان  . كننـد ريـزي و مـديريت مـي   برنامه ،هااستراتژي و اجراي اثربخش فرآيند

  .نماييد هاي حال و آينده سازمان، جامعه و محيط زيست تعادل ايجاد ميبين نياز، ها و منابع كتامديريت شر

اي اسـت كـه در زمينـه    كننـدگان و مـديريت منـابع محسـوس و نامحسـوس، جنبـه       اهميت ارتباطات با تـامين 

 .ها نشان داده شده استها و بارمديريت كيفيت بار
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  هايندآمعيار فر 4-5

ذينفعان ينده براي مشتريان و ساير آجاد ارزش فزها را به منظور كسب رضايت كامل و ايهاي متعالي فرآيندسازمان

  ،هـا ينـد آمـديريت فر  EFQMدر تجزيه و تحليل ساختار روابط در مدل  .دهند بهبود مي ؛طراحي و مديريت نموده

هايي هسـتند كـه تـاثير مهمـي     هاي كليدي آنيندآفر. آيد حساب ميهنظر نقطه اتصالي بين ديگر عوامل و نتايج به ب

  .بر نتايج حياتي براي يك سازمان دارند

  

  معيار نتايج 4-6

هر كدام . است زيرمجموعه، نتايج كاركنان، نتايج مشتري، نتايج كليدي عملكرد و نتايج جامعه 4اين بخش داراي 

  .باشدها داري دو بخش مقياس اداركي و شاخص عملكردي مياز اين زير مجموعه

     هاي اصليمعيار                         

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
  

 هاي نتايجساختار معيار 2شكل 

 
 :باشدبر اين اساس مدل تحليلي تحقيق به صورت زير مي

  
  ]EFQM ]12 سازماني تعالي مدل .3شكل

75%  

  هاي استنباطيمقياس

25%  

  هاي استنباطيمقياس

 

6  

 نتايج مشتريان

8  

 نتايج جامعه

7  

 نتايج منابع انساني

75%  

  هاي استنباطيمقياس

 

25%  

  هاي عملكرديمقياس

25%  

  هاي عملكرديمقياس

50%  

  هاي كليدي عملكردشاخص

 

50%  

  هاي كليدي عملكرددستاورد

 

9  

 نتايج كليدي عملكرد

75%  

  هاي عملكرديمقياس
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  تحقيق به صورت زير تدوين شده استهاي بر اساس مدل تحليلي تحقيق فرضيه 5

وري بـراي  آدانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و فـن    عملكرد فعلي رهبري و مـديريت صـندوق رفـاه     .1

 .تفاوت معناداري دارد EFQMسازماني هاي مطلوب الگوي تعاليتحقق اهداف خود با معيار

وري آهاي صندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و فـن     ها و راهبردوضعيت فعلي خط مشي .2

 .تفاوت معناداري دارد EFQMسازماني تعاليهاي مطلوب الگوي براي تحقق اهداف خود با معيار

وري در مديريت كاركنان خـود بـا   آوضعيت فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و فن .3

 .تفاوت معناداري دارد  EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني معيار

هـاي  جذب منابع بـا معيـار  در وري آفنوضعيت  فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و  .4

 .تفاوت معناداري دارد EFQMمطلوب الگوي تعالي سازماني 

بـراي تحقـق   وري آفـن هاي صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و      وضعيت فعلي فرآيند .5

 .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني اهداف خود با معيار

، از حيـث نتـايج كليـدي    وريآفـن وضعيت فعلي صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و       .6

 .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني عملكرد با معيار

، از حيـث نتـايج كاركنـان بـا     آوريفـن وضعيت فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و  .7

 .تفاوت معناداري دارد EFQMالگوي تعالي سازماني  هاي مطلوبمعيار

 ، از حيـث نتـايج مشـتريان   آوريفـن وضعيت فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و   .  .8

 .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني با معيار) ارباب رجوع(

، از حيـث نتـايج جامعـه بـا     آوريفـن حقيقـات و  وضعيت فعلي صندوق رفاه دانشـجويان وزارت علـوم، ت   .9

 .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني معيار

بــين ارزيــابي پاســخگويان در خصــوص عملكــرد صــندوق رفــاه دانشــجويان وزارت علــوم، تحقيقــات و  .10

 .برحسب مقطع تحصيلي تفاوت معنادار وجود دارد آوري فن

 
  اهداف تحقيق 6

 نتـايج  و هـا توانمندسـاز  بخـش  دو در را سيسـتم  عملكـرد  وضـعيت   EFQMتعـالي  مـدل  شـد  عنوان كه گونههمان

 وضـعيت  بـه  رسـيدن  بـراي  موجـود،  وضـعيت  درك بـا  كـه  دهـد مي هاسازمان به را امكان اين و سازد مي مشخص

ــود و مطلــوب ــه مســتمر بهب ــزيبرنام ــد ري ــن. نماي ــه خــود اي ــر ارتقــاي مفهــوم ب   .باشــد مــي هــاســازمان بخــش اث

 علـوم،  وزارت دانشـجويان  رفـاه  صـندوق  عملكـرد  ارزيـابي  در  EFQMتعـالي  مدل از استفاده هدف كلي طور به

  : از عبارتستوري آفن و تحقيقات

  .EFQM تعالي مدل اساس بر اهداف گرفتن نظر در با صندوق رهبري و مديريت عملكرد ارزيابي )1

  .EFQM تعالي مدل هايمعيار اساس بر اهداف تحقق در صندوق هايراهبرد بخشي اثر بررسي )2

  .EFQM تعالي مدل هايمعيار به توجه با ، كاركنان مديريت وضعيت بررسي و مطالعه )3
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  .بيروني عوامل با منابع جذب در صندوق مشاركت ميزان گيرياندازه )4

 .EFQM تعالي مدل هايمعيار به توجه با اهداف تحقق در صندوق هايفرآيند ارزيابي )5

 .سازماني هاي مدل تعاليارزيابي نتايج صندوق بر اساس اهداف از پيش تعيين شده با توجه به معيار )6

 
  شناسي تحقيقروش 7

. اين پژوهش از نظر هدف كاربردي و روش پژوهش مورد استفاده در آن روش توصيفي و از نوع پيمايشي است

وري اعم از مديران، آكليه كارمندان صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و فن جامعه آماري تحقيق،

استاندارد  نامه پرسشها ابزار اصلي گردآوري داده. نفر بود 107تعداد جامعه آماري . استكارشناسان و كارمندان 

EFQM مقدار . گرديده استفاده كرونباخ آلفاي روش از آزمون پايايي تعيين منظور به تحقيق اين در. باشدمي

 نامه پرسش .پاياست نامه پرسشبزرگتر است پس سوالات مربوط به  7/0باشد كه از مقدار مي 875/0 آلفا برابر

 واست  شده ارايه ايران صنايع نوسازي و گسترش سازمان جانب از ؛بوده استاندارد تحقيق، اين در شده استفاده

 100تعداد . باشد مي شده آوري جمع هايداده اعتبار آن طبع به و نامه پرسش اعتبار بر خودگواه امر اين

  .آوري شدقابل تحليل جمع نامه پرسش 70به صورت تصادفي ساده بين نمونه آماري توزيع و تعداد  نامه پرسش

  .متناسب با هر فرضيه در جدول يك مشخص شده است نامه پرسشوالات نحوه توزيع س

  
  ها، سئوالات مرتبط با هر فرضيه تحقيقابعاد، شاخص .1 جدول

  فرضيه تحقيق مرتبط نامه پرسشسئوالات  هاي تحقيقشاخص ابعاد  تحقيق

 

 

 هابعد توانمندساز

 

  فرضيه اول  1 -3سئوالات   رهبري و مديريت

  فرضيه دوم  4 -6سئوالات   خط مشي و استراتژي

  فرضيه سوم  7 -9سئوالات  مديريت كاركنان

  فرضيه چهارم  10 -13سئوالات  ها و منابعشراكت

  فرضيه پنجم  14-17سئوالات  هافرايند

 

 بعد نتايج

  فرضيه هشتم  18 -21سئوالات نتايج مشتري

  فرضيه هفتم  22 -25سئوالات   نتايج كاركنان

  فرضيه نهم  26 -28سئوالات   نتايج جامعه

  ششمفرضيه   29 -31سئوالات   نتايج كليدي عملكرد

  

  .هاي آماري مورد استفاده در اين تحقيق به شرح زير استروش

در بخش آمار . هاي آماري استفاده شده به دو دسته آمار توصيفي و تحليل استنباطي تقسيم شده استآزمون

هاي جمعيت شناختي از جمله توزيع فراواني، ميانگين و جداول هيستوگرام استفاده به توصيف ويژگي توصيفي،

 -ها آزمون كولموگروفنرمال بودن دادهستنباطي، جهت بررسي نرمال يا غير ا در بخش آمار. شده است

 . استاي استفاده شدهتك نمونههاي تحقيق از آزمون تيجهت بررسي فرضيه. كار رفتهبهاسميرنوف 
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  هاي تحقيقتحليل داده 8

. اندنفر از پاسخ دهندگان مرد بوده 41نفر زن و  29شناختي، هاي جمعيت آمده از داده دست بهبر اساس اطلاعات  

 40 ،از نظر ميزان سابقه كاري. اندنفر فوق ليسانس 9نفر ليسانس و  46نفر فوق ديپلم،  15 ،از نظر سطح تحصيلات

  .اندسال سابقه داشته 15نفر بالاي  30سال و  15نفر زير 

 هاي كسب شدهر صندوق رفاه دانشجويان به بررسي امتيازهاي تعالي سازماني دجهت بررسي وضعيت معيار

، بيشترين درصد امتياز كسب شده در مقايسه با وضعيت 2بر اساس جدول . شوداز طرف پاسخگويان پرداخته مي

ها و منابع شراكت. مربوط به نتايج جامعه و كمترين مقدار مربوط به نتايج مشتري است گرديدهمطلوب تعريف 

  .اندخط مشي و استراتژي رتبه سوم را به خود اختصاص داده رتبه دوم و

  
 براساس نظر كل پاسخگويان بررسي مورد صندوق رفاه تعالي هاي حوزه امتياز و درصد .2جدول 

 تعالي سازماني معيار

امتياز كسب شده در 

 وضعيت موجود

درصد امتياز كسب شده در 

  وضعيت موجود      

در مقايسه با وضعيت (

 )تعريف شده مطلوب

امتياز وضعيت 

 مطلوب

امتياز وضعيت مطلوب با توجه به 

درصدي كه در سازمان در نظر 

 %)50(گرفته 

  50  100  %1/72  07/36  رهبري و مديريت

  40  80  %3/98  33/39  خط مشي و استراتژي

  45  90  %6/71  24/32 مديريت كاركنان

  45  90  %3/110  64/49  ها و منابعشراكت

  70  140  %6/73  49/51 هايندفرآ

  100  200  %2/42  18/42 نتايج مشتري

  45  90  %4/61  63/27  نتايج كاركنان

  30  60  %8/131  53/39  نتايج جامعه

  75  150  %1/64  04/48  نتايج كليدي عملكرد

 500 1000 %20/73 15/366 جمع كل

  

چون تا كنون . است دانشجويان رفاههاي تعالي سازماني در صندوق نمودار ذيل بيانگر كم و كيف وضعيت معيار

بنا بر روال مجريان طرح تعالي سازماني،  ؛مدل تعالي سازماني در صندوق رفاه دانشجويان پياده سازي نشده است

هاي تعالي سازماني نصف مقدار مطلوب معيار. گرددن بار بر اساس اين مدل سنجيده ميسازماني كه براي اولي

% 50آرماني تعالي سازماني در اين تحقيق بر اساس هايبه عبارتي تمامي نمره .شودمدل اصلي در نظر گرفته مي

 .مشخص شده 2در جدول  مدل آرماني است كه
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جهت انجام اين كار از . نرمال است يا غير نرمال

ويان حاكي از نرمال بودن آمده از پاسخگ

نتيجه از  در. پارامتريك استفاده كرد

  

 نتيجه گيري تاييد فرضيه

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 

H0 نرمال است 
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  هاي تعالي سازماني در صندوق رفاه دانشجوياننمودار مقايسه وضع موجود معيار

نرمال است يا غير نرمال هادادهاين هاي تحقيق در ابتدا بايد مشخص شود كه 

 .اسميرنوف استفاده شده - آزموت كولموگروف

 هاي تعالي سازمانيبراي معيار) اسميرنوف -كولموگوروف(آزمون نرمال بودن 

آمده از پاسخگ دست بههاي كه داده گرديد، مشخص 3بر اساس اطلاعات جدول 

پارامتريك استفاده كردهاي بايستي از آزمون ؛باشندها نرمال ميبنابراين از آنجا كه همه متغير

  .شودهاي نرمال استفاده مياي براي متغير

   

Sig )سطح معني داري( α )تاييد فرضيه )مقدار خطا

 05/0 215/0  رهبري و مديريت

 05/0 103/0  مشي و استراتژي

 05/0 365/0 مديريت كاركنان

 05/0 078/0  ها و منابع

190/0 05/0 

 171/0 05/0 

  809/0  05/0 

267/0  05/0 

 05/0  257/0  نتايج كليدي عملكرد

>�ر >�ران، را= A& و @? �� NOPQد �
KLMد � ا��س BIل F�GH& ��زBC &D�Eا

  

نمودار مقايسه وضع موجود معيار. 4شكل 

  

هاي تحقيق در ابتدا بايد مشخص شود كه جهت تحليل داده

آزموت كولموگروف

  
آزمون نرمال بودن  .3جدول 

 
بر اساس اطلاعات جدول 

بنابراين از آنجا كه همه متغير. ستها داده

اي براي متغيرتك نمونهآزمون تي
 

 متغير

رهبري و مديريت

مشي و استراتژيخط

مديريت كاركنان

ها و منابعشراكت

 هايندفرآ

 نتايج مشتري

  نتايج كاركنان

  نتايج جامعه

نتايج كليدي عملكرد
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  هاي تحقيقاي براي فرضيه تك نمونهآزمون تي .4جدول 

  

ندوق رفـاه دانشـجويان وزارت   كه عملكرد فعلي رهبري و مـديريت ص ـ  اول پژوهش اختصاص دارد فرضيه

تفـاوت   EFQMهاي مطلوب الگـوي تعـالي سـازماني    وري براي تحقق اهداف خود با معيارآو فنتحقيقات علوم، 

نتيجه آزمون تي حاكي از آن است به علت منفي بودن حد بالا و پـايين، در ناحيـه رد فـرض صـفر     . معناداري دارد

توان نتيجه گرفت كه عملكرد فعلـي رهبـري و مـديريت صـندوق رفـاه دانشـجويان، بـراي تحقـق          قرار داريم و مي

 .تفاوت معني داري وجود دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازمانياهداف خود با معيار

هـاي صـندوق رفـاه دانشـجويان     ها و راهبـرد كه وضعيت فعلي خط مشي فرضيه دوم پژوهش اختصاص دارد

 EFQMهاي مطلوب الگـوي تعـالي سـازماني    وري براي تحقق اهداف خود با معيارآوزارت علوم، تحقيقات و فن

ست به علت منفي بودن حد پايين و مثبت بودن حد بـالا، در  نتيجه آزمون تي حاكي از آن ا. تفاوت معناداري دارد

هـاي صـندوق رفـاه    توان نتيجه گرفت كه عملكرد فعلي خط مشي و راهبـرد  ناحيه رد فرض صفر قرار نداريم و مي

تفـاوت معنـي داري بـا     EFQMهاي مطلوب الگـوي تعـالي سـازماني    دانشجويان، براي تحقق اهداف خود با معيار

  .جود نداردمقدار متوسط و

كه وضعيت فعلي صندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و      فرضيه سوم پژوهش اختصاص دارد

. تفـاوت معنـاداري دارد   EFQMهاي مطلوب الگـوي تعـالي سـازماني    وري در مديريت كاركنان خود با معيارآفن

به علت منفي بودن حـد بـالا و پـايين، در ناحيـه رد فـرض صـفر قـرار داريـم و          نتيجه آزمون تي حاكي از آن است

وري در مـديريت  آوضعيت فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقـات و فـن  توان نتيجه گرفت كه  مي

  .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني كاركنان خود با معيار

كه وضعيت  فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و  اختصاص دارد فرضيه چهارم پژوهش

نتيجـه آزمـون   . تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني معيار وري در جذب منابع باآفن

تـوان نتيجـه    يبه علت مثبت بودن حد بالا و پايين، در ناحيه رد فرض صفر قـرار نـداريم و م ـ   تي حاكي از آن است

  حد بالا حد پايين )سطح معني داري( p  درجه آزادي tمقدار  متغير

 - 18/12 - 66/15  000/0  69  - 15/13 رهبري و مديريت

 08/4 - 42/5  41/0  69  - 23/0 مشي و استراتژيخط

 - 58/8 - 94/16  000/0  69  - 31/5 مديريت كاركنان

 65/8 63/0  97/0  69  01/2 جذب منابع

 - 19/12 - 82/24  000/0  69  - 48/4 هافرآيند

 - 57/22 - 35/31  000/0  69  - 79/2 نتايج كليدي عملكرد

 - 15/14 - 59/62  000/0  69  - 37/9 نتايج كاركنان

 - 41/55 - 23/60  000/0  69  - 63/37 نتايج مشتريان

 08/12 98/6  99/0  69  16/6 نتايج جامعه
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هـاي  وري در جذب منابع با معيـار آوضعيت فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و فنگرفت كه 

  . تفاوت معناداري ندارد EFQMمطلوب الگوي تعالي سازماني 

هاي صندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم،    كه وضعيت فعلي فرآيند فرضيه پنجم پژوهش اختصاص دارد

تفـاوت   EFQMهـاي مطلـوب الگـوي تعـالي سـازماني      معيـار  وري بـراي تحقـق اهـداف خـود بـا     آتحقيقات و فن

به علت منفي بودن حد بالا و پـايين، در ناحيـه رد فـرض صـفر      نتيجه آزمون تي حاكي از آن است. معناداري دارد

انشجويان وزارت علـوم، تحقيقـات   هاي صندوق رفاه دوضعيت فعلي فرآيندتوان نتيجه گرفت كه  قرار داريم و مي

  .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني وري براي تحقق اهداف خود با معيارآو فن

كه وضعيت فعلي صندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و      فرضيه ششم پژوهش اختصاص دارد

تفـاوت معنـاداري    EFQMهاي مطلـوب الگـوي تعـالي سـازماني     وري، از حيث نتايج كليدي عملكرد با معيارآفن

نتيجه آزمون تي حاكي از آن است به علت منفي بودن حد بالا و پايين، در ناحيه رد فرض صفر قرار داريم و . دارد

وري، از حيـث  آوضعيت فعلي صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و فـن      توان نتيجه گرفت كه  مي

  .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني عملكرد با معيار نتايج كليدي

كه وضعيت فعلي صندوق رفاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و     فرضيه هفتم پژوهش اختصاص دارد

يجـه  نت. تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني وري، از حيث نتايج كاركنان با معيارآفن

تـوان   آزمون تي حاكي از آن است به علت منفي بودن حد بالا و پايين، در ناحيه رد فرض صفر قـرار داريـم و مـي   

وري، از حيـث نتـايج   آوضـعيت فعلـي صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و فـن        نتيجه گرفت كه 

  .اري داردتفاوت معناد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني كاركنان با معيار

يت فعلي صندوق رفاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و    وضعكه  فرضيه هشتم پژوهش اختصاص دارد

تفـاوت   EFQMهـاي مطلـوب الگـوي تعـالي سـازماني      بـا معيـار  ) ارباب رجـوع ( وري، از حيث نتايج مشتريانآفن

بالا و پـايين، در ناحيـه رد فـرض صـفر     نتيجه آزمون تي حاكي از آن است به علت منفي بودن حد . معناداري دارد

وري، آيت فعلي صندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و فـن توان نتيجه گرفت كه وضع قرار داريم و مي

 .تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني با معيار) ارباب رجوع( از حيث نتايج مشتريان

كه وضعيت فعلـي صـندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و        ردفرضيه نهم پژوهش اختصاص دا

به علـت  . تفاوت معناداري دارد EFQMهاي مطلوب الگوي تعالي سازماني وري، از حيث نتايج جامعه با معيارآفن

وضـعيت فعلـي     تـوان نتيجـه گرفـت كـه      مثبت بودن حد بالا و پايين، در ناحيه رد فـرض صـفر قـرار نـداريم و مـي     

هـاي مطلـوب الگـوي    وري، از حيث نتايج جامعـه بـا معيـار   آصندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و فن

  . تفاوت معناداري ندارد EFQMتعالي سازماني 

به اين موضوع اختصـاص دارد كـه بـين ارزيـابي پاسـخگويان در خصـوص عملكـرد صـندوق رفـاه           فرضيه دهم

جهـت ارزيـابي   .وري برحسب مقطع تحصيلي تفاوت معنادار وجـود دارد آفندانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و 
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وري برحسـب مقطـع   آپاسخگويان در خصوص عملكرد صندوق رفـاه دانشـجويان وزارت علـوم، تحقيقـات و فـن     

  .استفاده شد) ANOVA( از آزمون تحليل واريانس تحصيلي
  

  )ANOVA(آزمون تحليل واريانس . 5جدول 

F  جدول

 بحراني
F 

MS 
 ميانگين مجذورات

SS 
 هاي آماريشاخص منبع تغييرات df مجموع مجذورات

 هابين گروه 3 466/414 115/138 957/1 07/3
تحصيلات و عملكرد صندوق بر 

 اساس مدل تعالي سازماني
 هادرون گروه 66 21/26558 213/248  

 كل 69 676/26972   

  

 Fاز ) درصد 5آلفاي ( درصد 95در سطح احتمال ) = df 3و 66( زاديبا درجات آ) 957/1(محاسبه شده   Fچون 

بين ارزيابي پاسخگويان در خصوص عملكرد  توان بيان نمودكوچكتر است بنابراين مي) 07/3( جدول بحراني

 .وري برحسب مقطع تحصيلي تفاوت معنادار وجود نداردآصندوق رفاه دانشجويان وزارت علوم، تحقيقات و فن

 
  هاي تحقيقگيري و پيشنهادنتيجه 9

 تفـاوت  از مطلـوب،  بـا وضـعيت   مقايسـه  در رهبـري  معيـار  امتيـاز  كـه  آنجـايي  هاي فرضـيه اول، از بر اساس يافته

 در تعـالي  مسير رهگشاي حدي تا تواندزير مي موارد جمله از مواردي به توجه بنابراين ؛برخوردار است معناداري

و  شـفافيت  اهـداف،  و مقاصـد  در ثبـات  هـا، اسـتراتژي  و اهـداف  هـا، آرمـان  تبيـين  و تـدوين  :باشـد  اين خصوص

 در ايـن  فعـال  حضـور  و بهبـود  هـاي  فعاليـت  بنـدي نفعـان، اولويـت  ذي و اربـاب رجـوع   و كاركنان به پاسخگويي

 .ها فعاليت

 تيبـا وضـع   سـه يدر مقا اسـتراتژي  و يمش ـخـط  اري ـمع ازي ـامت اري ـمع ازي ـهرچند امتاساس نتايج فرضيه دوم،  بر

را صـندوق   گاهيجا توانديم ريموارد ز جمله توجه به مواردي از يول ستيبرخوردار ن معناداري مطلوب، از تفاوت

اهداف  كردن ها ، روشن نمودن و همسوو استراتژي يمشخط نيتدو: خشدبخصوص بهبود  نيدر ا يتعال ريدر مس

و  هي ـنفعـان، تجز ذي ندهيآ و انتظارات حال و هاازين ينيب شيبندي و پ تياولو و ييكوتاه مدت و بلند مدت، شناسا

 .يده هاي گزارشزميمكان نييو تع يهاي عملكرد داخلشاخص ليتحل و هيعملكرد رقبا، تجز ليتحل

مطلـوب، از   تيبـا وضـع   سـه يمقا در يمنـابع انسـان   اري ـمع ازي ـكـه امت  يياز آنجا هاي فرضيه سوم،براساس يافته

 ريتـا حـدي رهگشـاي مس ـ    توانـد  يم ريز موارد توجه به مواردي از جمله نيبنابرا ؛است برخوردار تفاوت معناداري

 توجـه بـه   ار،ي ـاخت ضيتوانمندسـازي و تفـو   زه،ي ـانگ جـاد يپرسـنل، ا  بي ـو ترغ قيتشو :خصوص باشد نيا در يتعال

 عملكـرد ي ابي ـارزو مشـاركت پرسـنل،    يو ارتقـاي آگـاه   آمـوزش  و بهداشت كاركنان، يمنيو ا يرفاه لاتيتسه

 .مركاركنان به طور مست

مطلـوب، از   تيوضـع  بـا  سـه يمنـابع در مقا جـذب  ها و مشاركت اريمع ازيامتهاي فرضيه چهارم، براساس يافته

 يول ـ. شده است فيتعر تيوضع كه بهتر از چرا باشدميتفاوت مطلوب  نيا يول است تفاوت معناداري برخوردار
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خصـوص حفـظ    ني ـدر ا يتعال ريدر مس را صندوق گاهيتواند جايم رياز جمله موارد ز مواردي حال توجه به نيبا ا

 ،يمـال  يده ـ و گـزارش  زييبرنامه ر ستميكنندگان، ارتقاي س نيتأم همكار وي هاسازمان يابيو ارز ييشناسا :كند

هـاي بلنـد مـدت    برنامـه  نيتدو ري،يگاي گزارشهزميو استقرار مكان نييتع ،يمال نديدر فرآ زهيمكان ستميارتقاي س

 تيريو مـد  يسـاختارده  آوري وآوري، جمـع فـن  تيرياسـتراتژي مـد   توسـعه  و جـاد يجهـت اهـداف درآمـدي، ا   

 .اطلاعات و دانش

مطلـوب، از تفـاوت    تيوضع با سهيدر مقا هانديفرآ اريمع ازيامت كه يياز آنجاهاي فرضيه پنجم، براساس يافته

در  يتعـال  ريتا حدي رهگشـاي مس ـ  توانديم ريتوجه به مواردي از جمله موارد ز نيبنابرا ؛است معناداري برخوردار

  : باشد خصوص نيا

در  اسـتاندارد  هـاي سـتم يس ريي، بكـارگ صـندوق جهـت اهـداف    دري لاتيو چـارت تشـك   هـا نـد يفرآ يطراح

 ياز نظرسـنج هـاي بهبـود اسـتفاده    تي ـبنـدي فعال  تي ـو اولو يي، شناسـا )تيفيك تيريهاي مدستميمثل س( تيريمد

 سـتم يس تي ـتقو از،ي ـخدمات مـورد ن  نهيدر زم يبانيپشت ستميس تي، تقوسازمان  هاي خدماتنهيزم در ارباب رجوع

  .ها برنامهو كنترل  زييربرنامه

 همچنـين  و شـده  ارايـه  خـدمات  مـورد  را در انتقـادات  و پيشنهادات بتواند كه تخصصي كميته يك تشكيل

 .درآورد اجرا مرحله به را هاآن تحليل، از پس ؛كرده دريافت ها،يندفرآ بهبود

 تيبـا وضـع   سـه يدر مقا عملكـرد  ديي ـكل جينتـا  اري ـمع ازي ـكـه امت  يياز آنجـا هاي فرضيه ششم، براساس يافته

تـا حـدي    توانـد يم ـ ري ـجملـه مـوارد ز   از توجـه بـه مـواردي    نيبرخوردار است، بنابرا معناداري مطلوب، از تفاوت

 بـا  اثربخشـي و كـارايي  مثـل   ،يمـال  ري ـو غ يمـال  هايسنجش شاخص: خصوص باشد نيدر ا يتعال ريرهگشاي مس

 .شرفتهيو حسابداري پ يكنترل هايستمياستفاده از س ق،يو دق ديجد هايروش

مطلـوب، از   تيبـا وضـع   سـه يمقا كاركنـان در  جينتا اريمع ازيكه امت يياز آنجاهاي فرضيه هفتم، براساس يافته

 ريتـا حـدي رهگشـاي مس ـ    توانـد  يم ريز موارد توجه به مواردي از جمله نيبنابرا ؛است برخوردار تفاوت معناداري

  :خصوص باشد نيا در يتعال

سـنجش   كاركنـان،  و كاركنـان، آمـوزش و توسـعه    رانيمـد  نيب ـ ارتباطـات  كـار،  طيمح طيبهبود شرا -1

 و تعهـد  كاركنـان و عوامـل بازدانـده    زشي ـتعهـد و انگ  يبررس ـ و وفاداري كاركنـان،  تيادواري رضا

 .هاو رفع آن زشيانگ

ها در رفع مشـكلات سـازمان، يـاري بگيـرد تـا زمينـه       شود سازمان از كاركنان و نظرات آن پيشنهاد مي -2

 . فراهم شود  هارضايت شغلي آن

 . طراحي نظام قدرداني از كاركنان در سازمان هاي فردي و گروهي وتشويق كاركنان براي مشاركت -3

مطلـوب،   تيبا وضـع  سهيمقا درارباب رجوع  جينتا اريمع ازيكه امت يياز آنجاهاي فرضيه هشتم، براساس يافته

 ريتا حدي رهگشـاي مس ـ  توانديم ريز موارد توجه به مواردي از جمله نيبنابرا ؛است برخوردار از تفاوت معناداري

 ايوهيهـر بخـش بـه ش ـ    هايازيو ارضاي ن ارباب رجوع هاي مختلفبندي گروهبخش: خصوص باشد نيا در يتعال
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  ريي ـتغ زمـان و بـا   يدر ط ـ هـا ازي ـن ني ـا رييتغ ليبه دل ارباب رجوع هايازمندييادواري ن يابيسنجش و ارز اثربخش،

 . ارباب رجوع تيوري، سنجش رضاآفن

از تفـاوت معنـاداري    مطلـوب،  تيبـا وضـع   سـه يجامعـه در مقا  جينتا اريمع ازيامتنهم، هاي فرضيهبراساس يافته

 ري ـبـه مـواردي از جملـه مـوارد ز     توجه هيرو نيگرچه براي حفظ ا. تفاوت مطلوب است نياي برخوردار است، ول

آن  لي ـو تحل گريكـد يو سـازمان بـر    جامعـه  متقابـل  راتيكارشناسـانه تـأث   يبررس ـ: باشـد  رهگشا تا حدي توانديم

يي آور، شناسـا اني ـز ري ـغ وهاييمنـابع بـه ش ـ   ني ـا نيتـأم  سازمان و نحـوة  ازيمورد ن يطيمنابع مح ييشناسا، راتيتأث

 رييتصـو  جـاد ياي معقـول، ا وهيها بـه ش ـ  خواسته نيا برآوردن و ينفعان اجتماعو ذي طيهاي مح و خواسته الزامات

  .مثبت از سازمان در جامعه

  

  منابع

 .ايران الكترونيك صنايع شركت صنعتي، هايسازمان آموزشي نظام در كيفيت ارزشيابي مديريت ).1385( ،.س هداوند،  ]1[

 سازمان نشر ها، تهران،معيار و هاروش اصول، مفاهيم، عالي؛ آموزش در كيفيت ارزشيابي .)1384( ،.همكاران و ،.ر محمدي،  ]2[

  .كشور آموزش سنجش

 آمـوزش  مقـالات  مجموعـه  .هـاي پژوهشـي  واحد براي ارزيابي سيستم يك طراحي. )1388( ،.م خاكزار، ،.ا صالح، ،.م اولياء،  ]3[

  .ايران عالي آموزش انجمن عالي، ريزي آموزش برنامه و پژوهشي مؤسسه پايدار، توسعه و عالي

 ،ارشـد  كارشناسي نامه پايان تعالي سازماني، الگوي از استفاده با كرج مربي تربيت مركز ارزيابي ).1388( ،.م جابري، انصاري  ]4[

 . معلم تربيت دانشگاه

 ،كيغيت و مديريت .ارزشيابي كيفيت آموزش عالي در جوامع در حال توسعه كاربرد مدل ارزشيابي جامع در. )1380( ،.ابيلي، خ  ]7[

6 ،15-11.  

هـاي منتخـب   در بيمارستان EFQMخود ارزيابي بر اساس مدل تعالي سازماني  .)1390( ،.س ،ركاب اسلامي زاده، .ا ،ترابي پور  ]8[

  .مديريت خدمات بهداشتي درماني، دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور اهواز، اهواز، ايران، شهر اهواز
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