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   3زاده یمکر و صمد 2ناظم ، فتاح1يگله پردسر یمانیمحمدرضا ا

  چکیده

اروپا در  یفیتک یریتمد یادبر مدل بن یدبا تأک یسازمان یابعاد تعال ییپژوهش شناسا ینهدف ا

) یکم- یفی(ک یبیو از نظر نوع داده، ترک یاديبود. روش پژوهش از نظر هدف بن ،یدانشگاه آزاد اسلام

 يسازمان مرکز یرانو مد یپژوهش، شامل خبرگان دانشگاه یفیبخش ک يآمار ۀباشد. جامع یم

دانشگاه آزاد  يکارکنان سازمان مرکز یهشامل کل يجامعه آمار یو  بخش کم یدانشگاه آزاد اسلام

نفر  20 يبا استفاده از اصل اشباع نظر یفینفر بود. حجم نمونه در بخش ک 1535به تعداد  یاسلام

با استفاده از فرمول کوکران  یزن یافراد با روش هدفمند انتخاب شدند و در بخش کم ینو ا یینتع

. یدندانتخاب گرد يطبقه ا یتصادف گیري افراد با روش نمونه ینو ا ییننفر به عنوان نمونه تع 320

 یک یو در بخش کم یافتهساختار  یمهن هاي مصاحبه کیفی بخش در ها داده يردآورابزار گ

بود.  روپاا یفیتک یریتمد یادبر مدل بن یدبا تاک یسازمان یتعال یسوال 97پرسشنامه محقق ساخته 

 هاي از روش یدر بخش کم ینباشد، همچن می بنیاد داده روش کیفی بخش در ها روش تحلیل داده

پژوهش،  یافتهاستفاده شد.  یتحلیل عاملی اکتشاف هاي از روش یو در بخش استنباط یفیآمار توص

کارکنان،  يبهره ور یادگیري،را شامل  یی،اروپا یادبن یبر مدل تعال یدبا تاک یسازمان یتعال يمولفه ها

 یجنتا یندها،مشارکت و منابع، فرا ي،و استراتژ یخط مش ي،کارکنان، رهبر ينوآور ي،مشتر یجنتا

  نموده است. ییجامعه شناسا یجکارکنان و نتا یجکارکنان، نتا ي،عملکرد یديکل

  

  ياستراتژ ي،رهبر ي،کار یجنتا ی،سازمان یتعال :یديکل کلمات
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 مقدمه

امروزه سازمانها تمایل دارند که در محیط پررقابت حضور داشته باشند و از اینرو تلاش می کنند 

(آریولا و کنند و عملکرد شغلی کارکنان خود را بهبود بخشند  به راههاي مختلف این حضور را پررنگ

). سازمانها باید براي حفظ رقابت، توانمندي کارکنان خود را افزایش دهند (جینز 56: 2016، 1همکاران

 ). 31: 2016، 2برگ و همکاران

عامل انگیزه، تا چند سال گذشته اکثر سازمانها بر این باور بودند که عملکرد کارکنان تنها با سه 

مهارت و توانمند کردن آنها در تفکر و رسیدن به منابع حاصل می شود. اما مدیریت نوین عنوان می 

کند که عملکرد خوب کارکنان بیشتر به سازمان مربوط می شود تا خود کارکنان. سازمانها صرفنظر از 

رحله اي است، براي رسیدن به کنند و ساختار و بلوغ آنها در چه ماین که در چه حوزه اي فعالیت می

موفقیت و وصول به اهداف سازمانی خود، به استقرار یک سیستم مدیریتی مناسب نیاز دارند . مدل 

تعالی سازمانی، به سازمانها کمک می کند تا تشخیص دهند که در کجاي مسیر رسیدن به اهداف قرار 

در نظر بگیرند(شمس مورکانی و دارند و براي رسیدن به وضع مطلوب چه ساز و کارهایی باید 

  ). 1390میرزاپور، 

استفاده از این مدل، پیامدهاي متعددي مانند کاهش هزینه ها، توجه به نیاز مشتریان، حذف اتلاف 

ها، کیفیت محوري را به دنبال دارد. سازمانهاي متعالی، سازمانهایی هستند که با توجه به اهداف 

ها، در جهت رضایت ذینفعان خود فراهم می آورند. بنیاد اروپایی جدید، موفقیت و روش دستیابی به آن

، با توجه به چالشهایی که سازمانها با آن دست و پنجه نرم می کنند، براي رواج 3مدیریت کیفیت

رویکردهاي جهانی براي مدیرانی که به دنبال تداوم در کسب مزیت رقابتی سازمان خود هستند، پایه 

  عالی سازمانی راارائه کرده اند. گذاري شده است و مدل ت

) مولفه هاي مدیریت کیفیت اروپایی را مورد ارزیابی قرار دادند. آنان 2016( 4اربابی فر و همکاران

کیفیت شامل رهبري، استراتژي سازمان، کارکنان،  مدیریت اروپایی اذعان کردند که مولفه هاي بنیاد

تایج مشتریان، نتایج جامعه، نتایج کلیدي عملکرد در مشارکت و منابع، فرایندها، نتایج کارکنان، ن

)، در پژوهش 2017(  5جامعه مورد  مطالعه داراي ضرایب معناداري می باشند. صادق امالریک و زرین
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خود بر تاثیر مدل تعالی سازمانی بر عملکرد و بهره وري سازمان تاکید می کنند. این پژوهش عنوان 

  اثربخشی و کارآیی سازمان تاثیر می گذارد. می دارد که تعالی سازمانی بر 

ها جهت گیري دهد که در اجراي  مدل تعالی سازمانی، اگر سازماننتایج چندین مطالعه نشان می

، 1هاي بهبود و تعالی به وجود خواهد آمد (الیاتیم و همکارانمناسب اطلاعاتی داشته باشند، فرصت

ازمانی به روش مناسبتري اجرا شده و نتایج هم ارتقاء می ). با تمرکز بر اطلاعات، مدل تعالی س2017

یابند. همچنین، اجراي مدل تعالی سازمانی، نیازمند کنترل و نظارت دقیق است. از طرف دیگر، این 

مدل باید ارزش هاي مرتبط با استفاده  از اطلاعات را به عنوان فرهنگ نهادینه کند (زاراگا رادیگوئز و 

  ). 2017، 2همکاران

مدل تعالی سازمانی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت که براي مدیرانی که به دنبال تداوم برتري 

هستند پایه گذاري شده، علاوه بر سازمان هاي تولیدي، در ارتقاء عملکرد سازمان هاي خدماتی و 

آموزشی نیز موفق بوده است. این مدل، با ارزیابی عملکرد دانشگاهها، فراهم ساختن تجربه ي 

یادگیري شبکه اي و دو طرفه براي آنها، فراهم آوردن فرصتهاي آموزش و یادگیري، و کمک به 

اجراي موفق ابزرا و اقدامات عملی در کلاس ها و نیز شناسایی موفقیتهاي آنان، به موسسات آموزشی 

اپور کمک می کند تا به طور پیوسته به سطوح بالاتري از عملکرد نائل آیند. شمس مورکانی و میرز

 اروپایی )، در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که در میزان کاربست معیارهاي مدل بنیاد1390(

کیفیت، جامعه و خط مشی و استراتژي بیشترین سهم را دارند و مشارکت و فرایند، نتایج  مدیریت

قرار دارند. کارکنان، رهبري، نتایج کلیدي عملکرد و  نتایج مشتریان به ترتیب در پایه هاي بعدي 

کیفیت بر ارزیابی  مدیریت اروپایی )، بر تاثیر استقرار مدل بنیاد2017( 3همچنین ابراهیمی و همکاران

)، نیز در این 2017عملکرد و مدیریت منابع انسانی در دانشگاهها تاکید کرده اند. بونازف و والکالیف (

کیفیت می  مدیریت اروپایی راي مدل بنیادراستا پژوهشی انجام دادند و به این نتیجه رسیدند که با اج

  توان موجب بهبود ارزشهاي سازمانی و رهبري شود. 

عوامل مختلفی بر اجراي موفق مدل تعالی سازمانی تاثیرگذار است که پژوهشگران آنها را به دو 

ستراتژي، بخش کلی توانمندسازها و نتایج، طبقه بندي کرده اند. توانمندسازها، مقولاتی مانند رهبري، ا

سرمایه انسانی، مشارکت و منابع و همچنین فرایندها و محصولات و خدمات را در بر می گیرند و 
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نتایج، نتایج مربوط به مشتري، نتایج مربوط به کارکنان و نتایج مربوط به جامعه را در بر می گیرند 

  ). 1394(بهشتی روي، نودهی و روغنی، 

وان می کنند که یادگیري در کنار رهبري استراتژیک از ) در پژوهش خود عن2005( 1جوزه تاري

)، نیز عنوان می کنند که یادگیري و نوآوري از 2017( 2مولفه ها تعالی سازمانی است. بورکر و روپر

)، بهبود مستمر سازمانی را از مولفه هاي 2016( 3مولفه هاي تعالی سازمانی هستند. سینها و همکاران

)، نیز اعلام می دارند که بهره وري و بهبود آن جزء 2017(4بورانتا و همکاران تعالی سازمانی می دانند.

) در پژوهش خود با عنوان رابطه 1393شاخصهاي تعالی سازمانی است. کریمی جعفري و همکاران(

بین فرهنگ سازمانی و توانمندسازهاي مدل تعالی سازمانی، فرهنگ سازمانی را عامل مهمی در 

) نیز تاکید 2017(5ن در اجراي مدل تعالی سازمانی می دانند. بصیر و همکارانتوانمندسازي سازما

  دارند که فرهنگ دانشگاهی بر پیاده سازي موفق مدل تعالی سازمانی نقشی بسزا دارد. 

در همین راستا، بسیاري از پژوهشگران نیز بر تاثیر توانمندسازي کارکنان بر اجراي مدل تعالی 

د. توانمندسازي یکی از فاکتورهاي مهم در فرهنگ سازمانی است که در سازمانی اشاره می کنن

)، یکی از پژوهشگرانی 2018فرهنگ سازمانی دنیسون نیز به آن اشاره شد. گوزوکارا و همکاران (

است که بر این مهم تاکید دارد. وي بیشتر بر توانمندسازي مالی و تاثیر آن بر تعالی سازمانی متمرکز 

  است.

یگر، برخی پژوهشگران بر این باورند عوامل استراتژیکی سازمان بر اجراي مدل تعالی از طرف د

ریزي استراتژیک در ). این عوامل شامل، برنامه1389سازمانی تاثیر گذارند (فرهنگی و دهقان نیري، 

ریزي استراتژیک شود. از برنامهسازمان، تفکر استراتژیک، مدیریت دانش و مدیریت استراتژیک می

ریزي و فرآیند تفکر تحلیلی مواجـه هـستیم استفاده می شود و از تفکر استراتژیک که با برنامهزمانی

محمدي، که با خلاقیت و فر آیند تفکر واگرا مواجه هـستیم استفاده می شود (آرایش، گلزمانی

  ). 2017زاده و منصوري، نکویی

رابطه معناداري بین مدیریت استراتژیک  )، در پژوهش خود عنوان کردند که2017(  6پاپ و پلو

) نیز این رابطه را تایید می کنند. از 2017(  1سازمان و اجراي مدل تعالی سازمانی وجود دارد.  لیو و کو
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ها، پیامدهایی نیز به دنبال دارد. از این پیامدها به  طرف دیگر اجراي مدل تعالی سازمانی در سازمان

ه می شود. یکی از مهمترین این عوامل، بهره وري سازمان است.  تعالی عنوان عوامل اثرپذیر نام برد

توان رشد و ارتقاء سطح یک سازمان در تمامی ابعاد آن دانست که ارتقاء نیروي انسانی سازمانی را می

آورد تا سازمان عملکرد ). مدل این امکان را فراهم می1395شود(معقول و اکرامی،  را نیز شامل می

استفاده از یک سري معیارها ارزیابی کند. این امتیازات می توانند براي مقایسه بهبودهاي  خود را با

داخلی یا خارجی، به کار گرفته شوند و نتایج به دست آمده از این مقایسه ها به افزایش تمرکز بر 

  منجر خواهد شد.  "تعالی سازمانی "بهبود عملکرد فرایندهاي کلیدي و در نتیجه 

از تاثیر تعالی سازمانی بر بهره وري نیروي انسانی صحبت می شود، باید گفت که اجراي زمانی که 

این مدل بر عواملی مانند رهبري، خط مشی و استراتژي، منابع انسانی، فرایندها، نتایج کسب و کار و 

  ).1390نتایج کارکنان موثر است (واعظی و وثوقی، 

ی سازمانی بر مدیریت و رهبري سازمان موثر است. )، معتقد است که اجراي تعال2017(  2سوشیو

در پژوهش او، مدیریت ریسک از انواع مدیریتی است که تحت تاثیر تعالی سازمانی بهبود می بخشد. 

) یکی دیگر از عوامل اثرپذیر در فرایند اجراي مدل تعالی سازمانی 2017(  3مک کارتی و گریت بنکز

ند که فرایند تعالی سازمانی با تاثیر بر استراتژیهاي سازمانی بر را رهبري سازمانی می دانند و معتقد

  نحوه عملکرد رهبري مؤثر است. 

عوامل مهم دیگر اثر پذیر تحت اجراي مدل تعالی سازمانی، نتایج بیرونی سازمان است. مانند 

و می )، در پژوهش خود این موضوع را عنوان می کنند 2017( 4رضایت مشتریان. رضایی و حمیدي فر

گویند که اجراي موفق مدل تعالی سازمانی بر میزان رضایت مشتریان از خدمات تاثیرگذار است.  

  )، این اثرپذیري را تایید می کنند. 2017(5مسگري و همکاران

امروزه نقش رهبري، فرهنگ، مدیریت استراتژیک و نظامهاي ارزیابی و نظارت کارآمد در بهبود و 

اخته شده است. ارزیابی عملکرد سازمانها جهت شناسایی نقاط قوت و ضعف تعالی سازمانها کاملا شن

به منظور استفاده بهینه از منابع و امکانات از جایگاه خاصی می باشد. در همین راستا مدلهاي تعالی 

سازمانی بعنوان ابزاري قوي در پاسخگویی به این نیاز سازمانها از موفقیت چشمگیري برخوردار بوده و 
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ته تا حدود زیاد در آسیب شناسی سازمانی و تعیین مسیر حرکت جهت دسترسی به تعالی منابع توانس

  انسانی مورد استفاده قرار گیرند. 

هاي ها نیز از این امر مستثنی نیستند، دانشگاه ها و مؤسسهسازمانهاي آموزشی مانند دانشگاه

ش و فناوري و تربیت دانشجویان و آموزش عالی از جمله عمده ترین نهادهاي علمی در تولید دان

باشند، این سازمانها همواره باید در راه توانمندسازي کارکنان و تعالی سازمانی گام دانشمندان می

بردارند و در زمرة سازمان هاي سرآمد در پیشاپیش محیط رقابتی حرکت کنند. از طرفی دیگر، با رشد 

ان، استادان و کارکنان دانشگاه، همچنین افزایش روزافزون جمعیت دانشگاهی کشور اعم از دانشجوی

- آید. بنابراین، بهظرفیت واحدهاي مختلف دانشگاهی، مسائل و مشکلاتی براي دانشگاه به وجود می

کارگیري شیوة مدیریتی صحیح که قادر باشد از یکسو این اشکالات و نقائص را شناسایی کند و از 

  ). 1394اپذیر است (صفایی شکیب، و همکاران، نسوي دیگر، آنها را رفع نماید،اجتناب

دانشگاهها بر اساس فرایند تعالی سازمانی می توانند نتایج عملکردي خود را در درون و بیرون 

دانشگاه بهبود بخشند. در واقع، مدلهاي تعالی سازمانی، پاسخی به این سوال دانشگاهها هستند که 

کند و معیارهایی که بر رفتارهاي آن هدافی را دنبال  میدانشگاه  برتر چگونه دانشگاهی است،  چه ا

تواند عملکرد خود را با سایر حاکم هستند، چیست. با بکارگیري این مدلها چگونه دانشگاه می

  سازمانهاي آموزشی بویژه بهترین آنها مقایسه کند.

اي ارزیابی عملکرد همگام با سایر کشورها، ایران نیز از این مدل بعنوان یکی از جامع ترین مدله

در سازمانهاي خود استفاده می کند چراکه این مدل، تصویري کلان از نقشه اي است که هر سازمان 

(دانشگاه) می تواند از آن بهره گیرد تا دانشگاه بتواند مدلهاي مختلف مدیریتی و عملیاتی خود را در 

  غالبی یکپارچه و جامع بهبود و تعالی بخشد.

رایند جهانی شدن و پیوستن به منظومه تجارت جهانی (پیوستنی که چندان نیز بر این اساس در ف

ازروي اختیار نیست)  دانشگاه ها نیز با چالشهاي بیشماري مواجه هستند. حضور در عرصه علمی بین 

المللی و حتی باقی ماندن در چرخه علمی کشور مستلزم رقابت با رقباي قدرتمند است و با توجه به 

یچیدگی اهداف، فرایندها و ساختار سازمانی درصحنه رقابت، دانشگاه هایی می توانند به گسترش و پ

بقاي خود ادامه دهند که نسبت به خواسته ها وانتظارات مشتریان و ذینفعان پاسخگو باشند، همچنین 

  به سود آوري و ثروت آفرینی به عنوان شاخصهاي کلیدي و برترسازمانی توجه نمایید.

دانشگاه آزاد اسلامی به عنوان بزرگترین دانشگاه حضوري جهان، با در نظر گرفتن دانش از این رو 

روز دنیا و تغییر در ساختارهاي سازمانی با ایجاد معاونت برنامه ریزي و  ادارات کل تعالی و توسعه 

 سازمانی و توانمندسازي کارکنان در تلاش است، ضمن استفاده از مدل هاي موثر تعالی، الگویی
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مناسبی را جهت تحقق این امر مهم و کلیدي در نظام اجرایی دانشگاه هاي آزاد اسلامی ایران به 

مرحله ظهور برساند، تا از این طریق، ضمن ارتقاي رنکینگ علمی خود در مجامع جهانی و داخلی، با 

خود را اصلاح فرآیندهاي اجرایی منسوخ شده، موجبات افزایش رضایتمندي دریافت کنندگان خدمات 

فراهم نماید. زیرا با اجراي یک مدل تعالی موفق، دانشگاه می تواند، تمهیدات لازم را براي عبور از 

  بحران هاي آتی پیش بینی نماید.

 تعالی ابعادلذا باتوجه به آنچه که گفته شد، پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به این سوال است که 

  اند؟کدام اسلامی آزاد دانشگاه درفیت اروپا بنیاد مدیریت کی مدل بر تأکید با سازمانی

  

 روش شناسی -1

بنیاد مدیریت  مدل بر تأکید با سازمانی تعالی ابعاد شناساییازآنجاکه پژوهش حاضر در مورد 

پژوهش بر اساس هدف، بنیادي؛ ازنظر زمان باشد، این  می اسلامی آزاد دانشگاه درکیفیت اروپا 

  ع داده از نوع آمیخته اکتشافی  بود.ها مقطعی و ازنظر نوگرداوري داده

 دانشگاه مرکزي سازمان مدیران و دانشگاهی خبرگان شامل پژوهش کیفی بخش آماري جامعه

 20در نهایت، انتخاب شدند.  1گیري هدفمنداین افراد با استفاده از روش نمونه .باشندمی اسلامی آزاد

 کلیه جامعه آماري در بخش کمی شامله شد. نفر به عنوان حجم نمونه مصاحبه شونده، در نظر گرفت

 اعم اسلامی آزاد دانشگاه اسلامی آزاد دانشگاه مرکزي سازمان هاي حوزه و دفاتر ها، معاونت کارکنان

 تعداد به دارند، کار به اشتغال رسمی احکام طی که قطعی رسمی و آزمایشی رسمی قراردادي، از

 تعیین نمونه عنوان به نفر 307 تعداد 05/0 خطاي با و وکرانک فرمول از استفاده با .باشدمی نفر 1535

 که است ذکر به لازم. شد گرفته نظر در نفر 320 نمونه حجم افت بینی پیش و دقت افزایش براي و

 واحدهاي شامل طبقات که اي طبقه تصادفی گیري نمونه روش از استفاده با کمی بخش در افراد

 امور و ریزي برنامه  مجلس، پزشکی، عمرانی، دانشجویی، و فرهنگی پژوهشی، مالی، و اداري

. شدند انتخاب دفاتر سایر و  ریاست هاي حوزه و تکمیلی و آموزشی سماء، معاونت ورزش، اقتصادي،

 شرکت پژوهش در تصادفی طور به و نسبت به هرطبقه از نمونه حجم با متناسب پژوهش این در

   .کردند

هاي انفرادي ساختار یافته استفاده شد. در مصاحبههاي نیمهاحبهدر بخش کیفی این پژوهش از مص

- الؤسبا مصاحبه شوندگان، براي بررسی مقدماتی از پنج سؤال در مصاحبه استفاده شد. ضمن این که 

                                                   
1- Judgemental Sampling 
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فرعی دیگري نیز در کنار هر سؤال براي درك تجارب شرکت کنندگان در حین مصاحبه مطرح  هاي

- راهنما، صحت برداشت خود را از گفته هايالؤسه پژوهشگر با پرسش شد. در حین انجام مصاحبمی

ها گیري از شرکت کنندگان دادههاي مصاحبه شوندگان کنترل کرده است. پژوهشگر در فرایند نمونه

کننده جدید کامل را مورد تحلیل قرار داد تا مواردي که ناقص بوده با دریافت اطلاعات جدید از شرکت

شد و پژوهشگر هاي قبلی تکرار میمصاحبه، عوامل اصلی و فرعی در مصاحبه 20نجامگردد. بعد از ا

هاي مناسب براي تعیین تعالی آوري نظرات در مورد شاخصبه اشباع رسید. در حین مصاحبه به جمع

سازمانی پرداخته و عوامل اصلی و فرعی مورد نظر بررسی و نهایی شد. مدت زمان انجام مصاحبه بین 

  دقیقه بود.  60تا  30

منظور اطمینان خاطر از دقیق بودن براي حصول اطمینان از روایی بخش کیفی پژوهش و به

ها از دیدگاه پژوهشگر، از نظرات ارزشمند اساتید آشنا با این حوزه و متخصصان دانشگاهی که در یافته

رکت کنندگان درتحلیل و زمان از مشاطور همچنین بهاین حوزه خبره و مطلع بودند استفاده شد. هم

براي محاسبه پایایی از روش پایایی بین دو کدگذار استفاده ها کمک گرفته شد. همچنین تفسیر داده

، از یکی از اساتید مدیریت آموزشی آشنا به 1ی دو کدگذاردرون موضوعشد. در مصاحبه با روش توافق 

مشارکت کند .در ادامه محقق به همراه کدگذاري درخواست شد تا به عنوان کدگذار ثانویه در پژوهش 

ی که به عنوان درون موضوعاین همکار پژوهش، تعداد سه مصاحبه را کدگذاري کرده و درصد توافق 

رود را محاسبه کرد که پایایی حاصل از دو کدگذار با توجه به شاخص پایایی تحلیل به کار می

  ود.درصد بدست آمد که بیانگر پایاي مناسب ب 8/82محاسبات 

ساخته بر گرفته  ي محقق یک پرسشنامه از ها داده يگردآور منظور به پژوهش نیابخش کمی  در

  هاي این پژوهش شامل دو قسمت است:هاي پرسشنامهگویهاز کدهاي حاصل از مصاحبه استفاده شد 

شناختی عمومی هدف کسب اطلاعات کلی و جمعیت هايالؤسعمومی: در  هايالف) گویه

است. این قسمت شامل پنج سؤال است و مواردي مانند جنسیت، سن، تحصیلات و سابقه پاسخگویان 

  اند.کار  مطرح شده

 بنیاد مدیریت کیفیت اروپاتعالی سازمانی با تاکید بر  ب) پرسشنامه

گویه می باشد که بـا مـرور مبـانی نظـري و      97این بخش از پرسشنامه شاملتخصصی:  هايگویه

احبه هاي اکتشافی (با کدگذاري باز و محوري متون مصـاحبه اکتشـافی)، تـدوین    عملی و نیز نتایج مص

 5گویـه)، کارکنـان (   7گویه)، خط مشی و اسـتراتژي (  7شد. این پرسشنامه شامل مولفه هاي رهبري (

                                                   
1-Inter coder reliability (ICR) 
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 4گویـه)، نتـایج کارکنـان (    10گویـه)، نتـایج مشـتري (    6گویه)، فراینـدها (  6گویه)، مشارکت و منابع(

گویـه)   10گویه)، نوآوري ( 17گویه)، یادگیري ( 6گویه)، نتایج کلیدي عملکرد ( 3یج جامعه (گویه)، نتا

 ؛2مخـالفم،  ؛1مخـالفم،  کـاملا ( لیکـرت  مقیـاس  اساس بر پرسشنامه اینگویه) است.  16و بهره وري (

 باشد.می) 5موافقم؛ کاملا ؛4؛موافقم،3تاحدودي،

یی صوري، محتوایی و سازه استفاده شد. روایی منظور محاسبه روایی از روادر این پژوهش به

ظاهري پرسشنامه هاي نهایی به دور از ایرادات ویرایشی، شکلی، املایی و  به کمک استاد راهنما و 

استفاده شد. باید توجه  CVIو  CVRهاي از فرم 1مشاور تدوین گردید. براي بررسی روایی محتوایی

وزیع پرسشنامه و از طریق خبرگان (اعضاي مصاحبه شونده، داشت که بررسی روایی محتوایی قبل از ت

ها و ..) صورت اساتید راهنما و مشاور، دانشجویان دکتري متخصص در این حوزه، چند نفر از آزمودنی

گیرد. بر اساس این نوع از روایی هیچ سوالی نیاز به حذف شدن نداشت و برخی سوالات اصلاح می

  شد.

هاي روایی روایی همگرا و واگرا تشکیل شده است. تستاز دو قسمت  2روایی سازه

. همه بارهاي 1رود عبارتند از: هایی که براي سنجش روایی همگرا به کار میهمگرا(تأییدي): تست

 AVE. 3/. باشد؛ 7/. باشد و بهتر این که بالاي 5. بارهاي عاملی بالاي 2عاملی معنادار باشد؛ 

. پایایی ترکیبی بزرگتر از میانگین واریانس 4/. باشد؛ 5بزرگتر از (میانگین واریانس استخراج شده) 

  استخراج شده باشد که تمام موارد در این پژوهش تایید شد.

  

  هاروش تجزیه و تحلیل داده

هاي کیفی پژوهش از طریق داده بنیاد استفاده شد. در ایـن طـرح مراحـل    براي تحلیل دادهکیفی: 

  انجام شده است. 4و کدگذاري محوري 3شده، از طریق کدگذاري باز هاي کیفی گردآوريدادهتحلیل 

اسـتفاده   SPSSدر بخش کمی از آزمون تحلیل عاملی اکتشافی با استفاده از نرم افزارهاي کمی: 

  شد.

   

  

                                                   
1 -Content Validity 
2 -Construct Validity 
3 -Open Coding 
4 - AxialCoding 
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  هاي پژوهشیافته -3

مورد در دو بخش کمی و کیفی  هاي علمیبا استفاده از روش ي پژوهشها این بخش داده در

ها مورد بررسی ها پیش پردازش داده؛ اما قبل از تجزیه و تحلیل دادهگیردیرزیابی قرار ماتحلیل و 

شدگی اتفاق افتاده است؛ بنابراین، براي رفع این  ها گم قرار گرفت. نتایج نشان داد در برخی از گویه

جایگزین شد.  هاي مفقودهها استفاده شد و تمام دادهمشکل از روش میانه براي جایگذاري مقادیر آن

استفاده شد که نتایج نشان داد هیچ داده پرتی  1هاي پرت از گراف باکس پلاتبه منظور شناسایی داده

تفاوت انحراف معیار هر هاي بیها در نرم افزار اکسل براي حذف آزمودنیوجود ندارد. علاوه بر این

انحراف معیار پاسخ هر یک از آزمودنی در پاسخ به یک پرسشنامه محاسبه شد که نتایج نشان داد 

  نیست و بنابراین هیچ آزمودنی حذف نشد. 0,3هاي پژوهش کمتر از ها به سوال آزمودنی

 آزاد دانشگاه دربنیاد مدیریت کیفیت اروپا  مدل بر تأکید با سازمانی تعالی ابعاد -

  اسلامی

ختاریافته با پنج سؤال شایان ذکر است که با بیست خبره در این زمینه بر اساس مصاحبه نیمه سا

هاي ارائه شده براي هر سؤال پس آورده شده است. پاسخ 1مصاحبه در جدول  هايالؤسمصاحبه شد. 

  آورده شده است. 2از تحلیل محتوا توسط پژوهشگر و دو نفر از متخصصین آمار در جدول 

  مصاحبه هايالؤس: 1جدول 

 سؤال ردیف

  اند؟از دیدگاه شما کدام بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا) دی(با تأک یسازمان یتعالعوامل تشکیل دهنده   1

  در دانشگاه چیست؟ بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا) دی(با تأک یسازمان یتعالتعریف شما از   2

3  
ونـه  از دیدگاه جنابعالی چگ بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا) دی(با تأک یسازمان یتعالعوامل تشکیل دهنده 

  باشد؟ توانند بر کارکنان دانشگاه تأثیر داشتهمی

4  
را در چـه مـی   بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا) دی(با تأک یسازمان یتعالگر شما عوامل بازدارنده و تسهیل

  دانید؟

5  
ا) راهکارهاي پیشنهادي شما در خصوص اجراي تعالی سازمانی (با تأکید بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپ ـ

  در دانشگاه آزاد اسلامی چیست؟

  در جدول زیر چک لیست مربوط به نتایج تحلیل محتواي مصاحبه آورده شده است.

  

                                                   
1 - Boxplot 
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  : چک لیست مربوط به نتایج تحلیل محتواي مصاحبه2جدول 

  کد مصاحبه شونده  مفاهیم استخراجی اولیه  

 یتعال

با  یسازمان

بر  دیتأک

مدل بنیاد 

مدیریت 

کیفیت اروپا 

گاه در دانش

آزاد 

  یاسلام

 14 ,11 ,7 ,5 ,1  آموزش در این سازمان از طریق تیم هاي کاري صورت می گیرد.

 12 ,9 ,7 ,3 ,2  کارکنان معمولا از بازخوردها یاد می گیرند و واکنش هاي خود را تغییر می دهند.

 10 ,8 ,7 ,5 ,1  در این سازمان روي آموزش کارکنان در همه سطوح و به طور یکسان تأکید می شود.

 11 ,9 ,7 ,3  در این سازمان کارکنان نیاز دارند که به طور مستمر دانش و سطح تحصیلات خود را افزایش دهند.

 14 ,9 ,7 ,3  در کارم فرصتهایی براي بهبود دانش، مهارت ها و توانایی هایم دارم که بدان وسیله می توانم موقعیت جدیدي را به عهده بگیرم.

 12 ,13  ي مهارتی که دریافت میکنم، می توانم براي بهبود کارم به طور آنی بکار گیرم.آموزش ها

 13 ,12, 5 ,4  در کارم به طور کامل از مهارت ها و توانایی هایم استفاده می کنم.

 19 ,10 ,8  کارکنان در مورد تناسب برنامه هاي خود با اهداف سازمان پرس و جو می کنند.

 20 ,6 ,4   از رویدادهاي مهم در سازمان براي تفکر در مورد عقاید خود راجع به کار استفاده میکنند.کارکنان معمولا

 14 ,8 ,7 ,1  کارکنان اغلب در روشهاي قدیمی براي پیاده سازي رویکردهاي جدید و بهتر تغییراتی می دهند.

 16 ,9 ,7 ,1  .ندشو می تشویق دیگر هاي موقعیت در افراد دیدگاههاي درك به کارکنان

 10 ,9 ,1  .شودی م تیموجب موفق سازماندر  کارکنان احساس می کنند شغلشان

 17 ,15 ,3  کارکنان این سازمان سعی دارند در تمام آموزشهاي ضمن خدمت سازمان شرکت کنند.

  5 ,3 ,9 ,7 ,8  ان وجود دارد.ارتباط مستمر و مناسبی بین سازمان و جامعه در زمینه نیاز سنجی و رضایت سازمان از کارکن

 11،17  ما فرصت هایی را براي خودارزیابی در مسیر دستیابی به هدف داریم.

 12 ,9 ,4 ,3  کارکردهاي فعلی سازمان کارکنان را به حل مسائل بین خود قبل از اینکه آن را به سرپرست ارجاع دهند، تشویق میکند.

  12 ,11 ,10 ,6 ,4  ان این سازمان در تماسند، رو به بهبود است.میزان رضایت سازمان هایی که با کارکن

 10 ,9 ,8  میزان رضایت سازمان هایی که با کارکنان این سازمان مراوده دارند، در مقایسه با سازمان هاي دیگر بهتر یا حداقل قابل مقایسه است.

 19 ,18 ,17  .در سازمان بیانیه چشم انداز مورد تأیید و قبول اکثریت افراد است

 11 ,10 ,6  مدیران و کارکنان در این سازمان چشم انداز مشترکی از اینکه چگونه کارها باید انجام شود دارند.

 10 ,7 ,2  کارکنان تاکنون، در خصوص انجام شغل خود، آموزشهاي لازم را دیده اند.

 13 ,12 ,8 ,6  را تذکر می دهندمسئولان سازمان د رمورد عدم درك درست کارکنان از شغل، اشتباهات 

 14 ,11 ,9 ,3  کارکنان درك صحیحی از اهداف شغلی خود دارند

  4 ,9 ,7 ,1  نظام ارزیابی مدونی جهت تعیین میزان رضایت ارباب رجوعان از امکانات و خدمات کارکنان وجود دارد.

سایی اینکه چگونه مسأله به وجود میاید و چگونه می توان مانع از بروز آن ما در حل مشکلات نه تنها به دنبال راه حل هستیم بلکه به دنبال شنا

  شد، هستیم
3, 7, 9, 13 

 18 ,7 ,5  از سوي سازمان  بودجه کافی براي واحدهاي مختلف در نظر گرفته شده است. 

 10 ,8 ,5  در این سازمان همواره خدمات جدیدي توسط کارکنان به اساتید و دانشجویان عرضه می شود

  5 ,10 ,8 ,4  بین سازمان ها و ار گان هایی  که با کارکنان این سازمان مراوده دارند، در زمینه تعیین میزان رضایت تفکیک و تمایزي وجود دارد.

 11 ,9 ,2  وسایل و تجهیزات کافی مورد نیا شغل در این سازمان براي کارکنان فراهم است

 10 ,6 ,4  اقداماتی که منجر به موفقیت یا شکست می شوند، منعکس کنند.افراد و تیم ها تشویق می شوند تا 

 20 ,6 ,1  هر واحد اداري در این سازمان، مورد حمایت سایر واحدها نیز می باشد. 
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  کد مصاحبه شونده  مفاهیم استخراجی اولیه  

 13 ,10 ,8  کارکنان این سازمان د رهنگام بروز مشکل مورد دلجویی مدیران قرار می گیرند. 

 14 ,11 ,5 ,4  کار عمل از خود نشان دهند، استقبال می کند.سازمان از اینکه کارکنان ابت

  12 ,11 ,8 ,7 ,6  داده هایی وجود دارد که نشان می دهد، کیفیت کاري کارکنن این سازمان به مراتب بهتر از سازمانها مشابه است. 

یی دیگر که با این سازمان در تماس هستند، تلاش مانهاساز يو وفادار تیرضا نهیآنها در زم قیوجود دارد تا از طر ییروش ها این سازمان،در 

  موثر انجام گردد. 
1, 7, 8, 4 

 19 ,14 ,9 ,3  کارکنان از کیفیت کار خود اطلاع لازم را دارند. 

 12 ,11 ,10 ,7 ,3  .آن اهتمام دارند يو اجرا آن یرسالت و چشم انداز و اهداف کل ندویدر ت سازمان سهیر ئتیه

  14 ,13 ,4 ,8 ,6  .دارند نانیاطم جیدر بهبود نتا افتهیاستقرار  یساختار سازمان ریاز تاث سازمان سهیر ئتیه

یان سازمان می تواند نشان دهد که نتایج نظر سنجی در مورد کارکنان را همواره بطور موثر براي بهبود برنامه هاي آموزشی و خدمات به دانشجو

  به کار می برد.
6, 9, 10, 13 

ان موضوعاتی از قبیل هویت بیداري، جذب، خروج و تعداد شکایات اساتید و دانشجویان از کارکنان که نشان دهنده رضایت آنان می باشد سازم

  را به طور منظم مورد اندازه گیري و ارزیابی قرار می دهد و بر اساس نتایج آن اقدامات لازم را بعمل می آورد.
2, 7, 8, 9, 3, 4 

  14 ,13 ,7 ,4  .باشد یسازمان م يارزش ها یمان حامساز سهیر ئتیه

  10 ,3 ,9 ,8 ,5 ,4  هیئت ریسه سازمان در تدوین استراتژي از منابع اطلاعاتی داخلی و خارجی استفاده می کنند.

  1 ,9 ,5  شود. ها عملی می مشی ها و خط یابند و یا در قالب طرح منابع لازم براي اجراي استراتژي تدوین شده اختصاص می

  11،12 ,10 ,9 ,5 ,1  فعالیت هاي کارکنان در چهارچوب استراتژي و اهداف سازمانی است.

  14 ,13 ,1 ,3 ,2  سازمان آمادگی اعمال تغییر در استراتژي ها را دارد و در این زمینه هوشمندانه عمل می کند.

  3،1 ,2  .کنند یسازنده م یند شخصا قدردانکه در بهبود سازمان موثر يافراد تیسازمان از تلاش و جد سهیر ئتیه

  9 ,3،7 ,2  .بهبود امور سازمان تماس دارند يبرا یبه طور منظم با اختصاص دهندگان مال سهیر ئتیه

 10 ,3 ,2  .باشد یمکارکنان به روز بوده و در دسترس  ياطلاعات ضرور هیکل

  12 ,11 ,5 ,1 ,7  .شود یم سازمان تیباعث موفقکه  ابندی یاختصاص م کیمنابع در جهت تحقق اهداف استراتژ

 19 ,17 ,13 ,12  این سازمان به تمهیداتی براي محافظت از محیط زیست و نیز حفظ منابع انرژي اندیشیده و نیز نیل به نتایج مطلوب دست یافته است.

ري، بهداشت، ایمنی، ارتباطات شغلی، پاداش و رضایت این سازمان در مورد نظرات و دیدگاههاي کارکنان راجع به موضوعاتی مانند محیط کا

  کلی بازخورد منظمی دریافت می کند.
6, 7, 8, 11, 12 

 14 ,6 ,5  نتایج بدست آمده از تمهیدات فوق یک روند صعودي دارد.

 3 ,10 ,9 ,6  نظرات کارکنان این سازمان با کارکنان سازمانهاي دیگر مقایسه می شود

  4 ,9 ,7 ,3  .شود یاستفاده م کیموجود در جهت اهداف استراتژ یورزش زاتیاماکن و تجه 

  14 ,13  .شوند یبه کارگرفته م کارکنان شتریهرچه ب شرفتیدر جهت پ دیجد يها يفناور 

  10 ,8 ,7 ,5 ,1  آموزشهاي لازم براي استفاده از امکانات به روز به کارکنان داده می شود.

 4 ,8 ,7 ,1  ی همکاران خود اطلاع دارند.کارکنان از رضایت شغلی شغل

 9 ,8،4،7 ,6  مدیران سازمان از سبکهاي رهبري نوین براي مدیریت خود استفاده می کنند.

  12 ,11 ,10 ,6 ,4  مدیران این سازمان از سبک هاي رهبري اخلاق مدارانه در مدیریت خود استفاده می کنند. 

  4 ,3 ,9 ,8 ,7 ,2  .دینما یاقدام م یابینظام ارز قیاز طر سازمانبا اهداف  کارکنان یموزشآ يازهاین يهمسوساز نهیدر زم سازمان
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  کد مصاحبه شونده  مفاهیم استخراجی اولیه  

 18 ,1  سازمان، کارکنان را در جریان روشهاي بهبود عملکرد می گذارد.

 16 ,6 ,4  سازمان در خصوص عملکرد فردي نیز به کارکنان بازخورد نشان می دهد

 15 ,1  ین سازمان تاثیر می گذارد. شرایط محیطی بر عملکرد کارکنان ا

 19 ,5 ,2  شرایط اقتصادي جامعه بر عملکرد کارکنان در سازمان تاثیر می گذارد.

 20 ,1  رقابت با سازمانهاي آموزشی دیگر نیز بر عملکرد کارکنان تاثیر می گذارد. 

 18 ,11 ,9 ,6  شدبه به دانشجویان و اساتید و سازمانهاي دیگر) نتایج عملکرد این سازمان رو به بهبود است؟(مثل میزان کیفیت خدمات ارائه

 13 ,12 ,8 ,1  نتایج ذکر شده در سوال بالا در این سازمان بهتر یا حداقل قابل مقایسه با سازمانهاي دیگر می باشد.

 20 ,12 ,5 ,4  سیستم ارزیابی مدونی براي شناخت برنامه هاي آموزشی مورد نیاز کارکنان وجود دارد؟

 14 ,11 ,1  برنامه هاي آموزشی روند تکاملی دارد.

  ,3 ,10 ,9 ,6  .شوند یدر جهت بهبود امور مشارکت داده م کارکنان

 10 ,8 ,1  رضایت شغلی کارکنان یک روند رو به بهبود را طی می کند.

 14 ,13 ,9 ,8 ,7 ,4  یرد.ارزیابی از نظر همسایگان و جامعه نسبت به رضایت آنان از این سازمان صورت می پذ

 2 ,9 ,4 ,3  ارباب رجوعان، سامانه اي در اختیار دارند تا در صورت بروز مشکل با کارکنان از آن استفاده کنند. 

  ,3 ,10 ,8  سازمان وجود دارد. يتهایبودن فعال زیآم تیاز موفق نانیکسب اطم يبرا يمدون و استاندارد یابینظام ارز

  10 ,2 , 5 ,4  .در سازمان مناسب است یاطلاع رسان انیارتباط و گفتمان متقابل دارد و جر نکارکنابا سازمان 

 10 ,2 , 5 ,4  .شود یم ریتقد یبه نحوه مناسب یسازمان تیدر مورد موفق کارکناناز تلاش 

 4 ,1 ,7  .شود یانجام م شتریب يفرصت ها جادیو ا ينگر ندهیآ هی، در سایعلم ينهادها ریبا سا يهمکار

 19 ,12  برنامه هاي آموزشی سازمان  نسبت به سازمان هاي دیگر قابل مقایسه یا بهتراست.

 19 ,7  نتایج ارزیابی هاي برنامه ریزي، امور حقوقی، اداري و مالی روندي رو به بهبود دارد.

 14 ,9 ,3 ,2  خدمات خود را عرضه می کند. سازمان ما بطور انعطاف پذیري بر اساس نیاز و انتظار مدیران، اساتید و دانشجویان،

 11 ,7 ,6  کارهاي کارکنان د راین سازمان بطور مستمر مورد ارزشیابی قرار می گیرد و سازو کارهاي ارتقاي کیفیت اعمال می شود

 18 ,15 ,12  در این سازمان، آموزهاي لازم در زمینه هاي نو و ارائه خدمات جدید به کارکنان داده می شود.

  4 ,8 ,7 ,1  تخصصهاي شغلی جدید با توجه به نیازهاي آموزشی تشخیص داده شده، طراحی و اجرا می شوند.

  12 ,11 ,9 ,8 ,7  بهبود مستمر، در زمینه شناسایی نیازها، با الگو گرفتن از سازمان هاي موفق صورت می گیرد.

  10،1 ,6  وجود دارد. نظام ارزیابی مدونی جهت ارزیابی تمامی فرایندها در سازمان

  14 ,13 ,5 ,2 ,1  از نتایج ارزیابی هاي صورت گرفته براي حل ریشه اي و جلو گیري از بروز مجدد مشکلات استفاده می شود.

  2 ,9 ,4 ,3  فعالیت هاي پشتیبانی، اداري، نیز هم سطح امور دیگر مورد توجه قرار گرفته و به طور مستمر بهبود می یابد.

  10 ,9 ,7 ,3  زم براي تهیه امکانات مورد نیاز کارکنان در اختیار سازمان داده می شود.بودجه لا

  9 ,7 ,3 ,2  برنامه ریزي منابع انسانی در سازمان از استراتژي و اهداف سازمانی تاثیر می گیرد.

 9 ,7 ,3 ,2  استراتژیهاي سازمان تحت یک منشور کلی منتشر و در اختیار کارکنان قرار گرفته است.

  12 ,11 ,1 ,6 ,5  براي خط مشی گذاري در سازمان از کارکنان نظر سنجی به عمل می آید.

 20 ,8 ,4  ی کنند. کارکنان دائما پیشنهادات و انتقادات ارباب رجوعان را دریافت می کنند و متناسب با آن، در روشها و فرایندهاي کاري خود تغییر ایجاد م

 11 ,9 ,7  ناسایی نوآوریهاي مدیریتی مانند نوآوریهاي مرتبط با فناوري اطلاعات و سیستمهاي تشویقی  پیشتاز است.سازمان ما همواره در ش

 14 ,11 ,3 ,1  در این سازمان کارکنان ترجیح می دهند براي انجام وظایف خود از شیوه هاي نوین استفاده نمایند.
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  کد مصاحبه شونده  مفاهیم استخراجی اولیه  

 10 ,9 ,8  با مقاومت کارکنان رو به رو نمی شود.نوآوري در این سازمان اقدامی ریس آمیز نیست و 

 12 ,6 ,5  در این سازمان هم مدیریت و هم کارکنان بطور فعال درگیر ایده هاي نوآورانه هستند

 20 ,13 ,7 ,1  در این سازمان، کارکنان براي ایده هایی که نتیجه اي ندارد، مورد بازخواست قرار نمی گیرند

اي که از تحلیل محتوا حاصل شده، ارائه گردیده است. اطلاعات یم اولیه، مفاه2در جدول شماره 

هاي ارائه شده هاي پژوهش بوده و در قسمت دوم جدول پاسخجدول بالا، بیانگر محور اساسی سوال

توسط مصاحبه شوندگان که از کدگذاري باز به دست آمده ارائه شده است و در قسمت سوم، کد 

درج گردیده است. در برخی از جداول تعدادي از مصاحبه شوندگان، به سوال  مربوط به مصاحبه شونده

 96اند. در نهایت یا سوالاتی پاسخ نداده و یا در پاسخ به برخی سوالات به چندین عامل اشاره کرده

  شاخص از مصاحبه با خبرگان استخراج شد.

هاي موجود را براي توان دادهه میها، ابتدا باید از این مسأله اطمینان یافت ک در شناسایی مولفه

هاي مورد نظر (اندازه نمونه و رابطه بین متغیرها) براي تحلیل به کار برد یا به عبارتی، آیا تعداد داده

- استفاده می 2و آزمون بارتلت 1تحلیل عاملی مناسب هستند یا خیر؟ بدین منظور از شاخص (کا ام او)

گیري از طریق ارزیابی کوچک بودن همبستگی جزئی بین ونهمنظور کفایت نم شود که این شاخص به

هاي مورد نظر براي تحلیل تر باشد دادهشود. هرچه میزان شاخص به یک نزدیکمتغیرها بررسی می

باشد. آزمون براي تحلیل عاملی مناسب نمی 0,6باشند و معمولاً مقادیر کمتر از تر میعاملی مناسب

ها همبستگی بدون جهت دهد (در سوالات و عاملا را مورد بررسی قرار میهکرویت بارتلت تقارن داده

داري آزمون بارتلت  پردازد. اگر سطح معنیاست) و به بررسی همانی بودن ماتریس همبستگی می

 باشد تحلیل عاملی براي شناسایی ساختار مناسب است. 0,05تر از کوچک

هاي موجود و آزمون بارتلت روي شاخص و در جدول زیر، نتایج حاصل از شاخص کا ام او

 توان مشاهده کرد.شناسایی شده براي متغیرهاي مدل پژوهش را می

  

  

  

                                                   
1 - Kaiser-Meyer-Olkin( KMO) 
2 - Bartlett 
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  و بارتلت نتایج آزمون (کا ام او) -3جدول 

  نتایج  آزمون  عوامل

 دیبا تأک یسازمان یتعال ابعاد شناسایی

بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا در 

  یدانشگاه آزاد اسلام

  KMO 977/0 گیرينمونهضریب کفایت 

  آزمون کرویت بارتلت

 30930,933  کاي اسکوئر

 4656  درجه آزادي

 0,000  سطح معناداري

بوده و مقادیر تقریباً نزدیک به یک  0,6بزرگتر از  براساس نتایج به دست آمده، شاخص (کا ام او)

اسایی شده براي تحلیل هاي شندهد که حاکی از کفایت حجم نمونه بر اساس شاخص را نشان می

براي آزمون بارتلت نیز نشان دهنده مناسب بودن متغیر پژوهش  0,000داري عاملی بود. سطح معنی

  براي تحلیل عاملی بود.

بر مدل بنیاد مدیریت طور که گفته شد در شناسایی مولفه هاي تعالی سازمانی با تاکید همان

 97نتایج حاصل از بخش کیفی و روایی محتوا، روي براساس  یکیفیت اروپا در دانشگاه آزاد اسلام

ها را نشان شاخص شناسایی شده تحلیل عاملی اکتشافی انجام شد. جدول زیر، اشتراکات این شاخص

  را مشاهده کرد. 1توان تبیین واریانس کلدر جدول زیر نیز میدهد. می

  

   

                                                   
١ -Total Variance Explained 
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  هاي مستخرجه: تبیین واریانس مولفه4جدول 

  عوامل

 ي چرخش یافتهمجموع مربع بارها  استخراج شده يمجموع مربع بارها  لیهمقادیر ویژه او

  واریانس  کل
درصد 

  تجمعی
  واریانس  کل

درصد 

  تجمعی
  واریانس  کل

درصد 

  تجمعی

1  45/51 04/53 04/53 45/51 04/53 04/53 03/11 37/11 37/11 

2  39/3 49/3 54/56 39/3 49/3 54/56 59/9 88/9 25/21 

3  33/2 40/2 93/58 33/2 40/2 93/58 51/9 80/9 05/31 

4  99/1  05/2  99/60  99/1  05/2  99/60  78/8  05/9  10/40  

5  66/1  71/1  70/62  66/1  71/1  70/62  41/6  61/6  71/46  

6  51/1  56/1  25/64  51/1  56/1  25/64  85/5  03/6  74/52  

7  34/1  38/1  63/65  34/1  38/1  63/65  93/4  08/5  83/57  

8  25/1  29/1  93/66  25/1  29/1  93/66  97/3  09/4  92/61  

9  19/1  23/1  15/68  19/1  23/1  15/68  66/3  78/3  70/65  

10  14/1  18/1  33/69  14/1  18/1  33/69  97/2  06/3  75/68  

11  10/1  13/1  47/70  10/1  13/1  47/70  44/1  49/1  24/70  

12  02/1  05/1  52/71  02/1  05/1  52/71  24/1  28/1  52/71  

13  98/0  01/1  53/72              

14  93/0  96/0  48/73              

15  91/0  94/0  42/74              

...  ...  ...  ...              

96  06/0  06/0  94/99              

97  06/0 06/0 100            

اول داراي مقادیر ویژه بزرگتر از یک هست و در تحلیل باقی  عامل 12با توجه به جدول فوق، 

هاي تعالی سازمانی با تأکید بر هاي مولفهرصد، واریانس شاخصد 72مانند. این عوامل تا تقریباً می

  کند. در دانشگاه آزاد اسلامی را تبیین می بنیاد مدیریت کیفیت اروپامدل  

  تحلیل  دربارهشود،  به اینکه ابزار تحقیق براي نخستین بار اجرا می  توجه در این پژوهش با

  نامگذارياست.   بکار رفته 4/0ك ملا  ، کمینه نهایی  ر مرحلهها د یا ابقاء عامل  حذف  ها و بویژه سؤال

را   سهم  در آنها بزرگترین  شده  استخراج  هاي عامل  که  هایی گویه  بار عاملی  به  ها نیز با توجه عامل

هاي شناسایی شده موثر بر تعالی ، ماتریس شاخص5گرفته است. جدول شماره   ، صورت داشته

- د بر مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا در دانشگاه آزاد اسلامی را با چرخش نشان میسازمانی با تأکی
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چرخانیم تا ها را میدهد. از آنجا که تفسیر بارهاي عاملی بدون چرخش، ساده نیست. بنابراین عامل

  ها افزایش یابد.قابلیت تفسیر آن

 : ماتریس عوامل چرخش یافته 5جدول 

  
 مولفه

1  2 3  4 5 6 7 8 9 10  11  12  

             646/0 1 گویه

             609/0 2 گویه

             634/0 3 گویه

             613/0 4 گویه

            702/0 5 گویه

            666/0 6 گویه

            639/0 7 گویه

             720/0 8 گویه

             670/0 9 گویه

             679/0 10 گویه

             588/0 11 گویه

            42/0  12 گویه

            352/0  13 گویه

          838/0    14 گویه

             643/0 15 گویه

             709/0 16 گویه

         764/0     17 گویه

         809/0    18 گویه

                   712/0 19 گویه

            740/0 20 گویه

           676/0  21 گویه

           936/0  22 گویه

                  423/0  23 گویه

                658/0     24 گویه

                    750/0 25 گویه

           703/0   26 گویه

          615/0    27 گویه

         669/0     28 گویه

            646/0  29 گویه

             668/0 30 گویه

            315/0  31 گویه

           527/0  32 گویه

 



194 1397تابستان ، چهارم، شماره منهسال پژوهشی تحقیقات مدیریت آموزشی  - فصلنامه علمی  

 
             مولفه  

  1  2 3  4 5 6 7 8 9 10  11  12  

           882/0  33 گویه

         559/0    34 گویه

          870/0    35 گویه

            564/0  36 گویه

        811/0      37 گویه

        904/0      38 گویه

          529/0       39گویه 

                721/0       40گویه 

        595/0        41گویه 

       607/0         42گویه 

       878/0         43گویه 

              786/0         44گویه 

              988/0          45گویه 

                649/0        46گویه 

                797/0        47گویه 

            641/0            48گویه 

            968/0            49گویه 

  819/0                      50گویه 

    614/0                    51گویه 

  912/0                      52گویه 

    654/0                    53گویه 

            725/0            54گویه 

            568/0            55گویه 

            936/0            56گویه 

    95/0                    57گویه 

                428/0        58ه گوی

                553/0        59گویه 

      770/0                  60گویه 

                    600/0    61گویه 

                    781/0    62گویه 

                    592/0    63گویه 

                    679/0    64گویه 

                    418/0    65گویه 

        544/0                66گویه 

        522/0                67گویه 

        814/0                68گویه 
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                     مولفه  

  1  2 3  4 5 6 7 8 9 10  11  12  

        920/0                69گویه 

      872/0                  70گویه 

    875/0                    71گویه 

  702/0                      72گویه 

                 817/0       73گویه 

          822/0              74گویه 

      974/0                  75گویه 

      412/0                  76گویه 

      661/0                  77گویه 

        686/0                78گویه 

        785/0                79گویه 

                  556/0      80گویه 

                  655/0      81گویه 

                  802/0      82گویه 

          970/0              83گویه 

          636/0              84گویه 

          879/0              85گویه 

          768/0              86گویه 

          556/0              87گویه 

            948/0            88گویه 

              776/0          89گویه 

              542/0          90گویه 

              995/0          91گویه 

                  646/0      92گویه 

                  757/0      93گویه 

                  710/0      94گویه 

                  643/0      95گویه 

                  750/0      96گویه 

                  888/0      97گویه 

مؤلفه اصلی  12شاخص (گویه) موجود،  97دهد که از میان نتایج حاصل از تحلیل عاملی نشان می

توان مشاهده کرد و بر اساس ، می5هاي اکتشاف شده را در جدول شماره قابل شناسایی است. مؤلفه

 اند.  ي شدهگذارنام 6ها در جدول شماره هاي موجود این مولفهادبیات، پیشینه و نظریه
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  هاي مستخرجه شناسایی شده بعد از استفاده از ادبیات موجود: مولفه6جدول 

  بعد  نام مولفه  تعداد شاخص

  یادگیري  17

بر مدل بنیاد  دیبا تأک یسازمان یتعال ابعاد

مدیریت کیفیت اروپا در دانشگاه آزاد 

  یاسلام

  بهره وري کارکنان  16

  نتایج مشتریان  10

  رکناننوآوري کا  10

  رهبري  7

  خط مشی و استراتژي  7

  مشارکت و منابع  6

  فرایندها  6

  نتایج کلیدي عملکرد  6

  کارکنان  5

  نتایج کارکنان  4

  نتایج جامعه  3

  

هاي پژوهش مبتنی بر مصاحبه، پرسشنامه و مبانی نظري مدل نهایی در نهایت با توجه به یافته

  .گرددصورت شکل زیر ارایه میبه
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  . مدل نهایی پژوهش1شکل 

تعالی سازمانی با تأکید بر 

EFQMمدل 

یادگیري

وري کارکنان بهره

نتایج مشتریان

نوآوري کارکنان

رهبري

خط مشی و استراتژي

مشارکت و منابع

فرایندها

نتایج کلیدي عملکرد

کارکنان

نتایج کارکنان

نتایج جامعه
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  گیريبحث و نتیجه -4

راي تعـالی سـازمانی در دانشـگاه آزاد      97یافته هاي حاصل از این پژوهش نشان داد که  شاخص بـ

از طریق تحلیل عاملی اکتشافی مورد شناسایی قـرار   بنیاد مدیریت کیفیت اروپااسلامی با تاکید بر مدل 

لیـل مؤلفـه اصـلی و همـه شـاخص هـایی کـه مقـادیر اشـتراك          هـا، تح گرفتند، روش استخراج عامل

ادگیري مولفـه   12بوده اند، شناسایی گردیدند، همچنـین  0,5ها بزرگتر از استخراجی آن گویـه)،   17( یـ

 7ي (رهبـر گویـه)،   10( کارکنـان  ينـوآور گویـه)،   10( انیمشتر جینتاگویه)،  16( بهره وري کارکنان

گویـه)، نتـایج کلیـدي     6گویه)، فراینـدها (  6یه)، مشارکت و منابع (گو 7مشی و استراتژي ( گویه)، خط

گویـه) پـس از تبیـین     3گویه) و نتایج جامعـه (  4گویه)، نتایج کارکنان ( 5گویه)، کارکنان ( 6عملکرد (

هـاي  هاي مولفهدرصد، واریانس شاخص 72در تحلیل باقی ماندن که این عوامل تا تقریباً واریانس کل 

  کنند.در دانشگاه آزاد اسلامی را تبیین می بنیاد مدیریت کیفیت اروپاانی با تأکید بر مدل  تعالی سازم

یافته هاي برخی از پژوهشهاي داخلی و خارجی با یافته هاي حاصل از پژوهش حاضر همسو 

) مولفه هاي مدیریت کیفیت اروپایی را مورد ارزیابی 2016است. براي مثال، اربابی فر و همکاران (

کیفیت شامل رهبري، استراتژي  مدیریت اروپایی رار دادند و اذعان نمودند که مولفه هاي بنیادق

سازمان، کارکنان، مشارکت، منابع، فرایندها، نتایج کارکنان، نتایج مشتریان، نتایج کلیدي عملکرد در 

در پژوهش خود )، نیز 2017جامعه مورد مطالعه بالاتر از سطح متوسط می باشد.  قاسمی و همکاران (

) 2005مدل تعالی سازمانی را متشکل از مولفه  بهره وري سازمانی می دانند. همچنین، جوزه تاري (

در پژوهش خود عنوان می کنند که یادگیري در کنار رهبري استراتژیک از مولفه ها تعالی سازمانی 

مولفه هاي تعالی سازمانی  )، نیز عنوان می کنند که یادگیري و نوآوري از2017است. بورکر و روپر (

)، نیز اعلام می دارند که بهره وري و بهبود آن، جزء شاخصهاي 2017هستند. بورانتا و همکاران (

  تعالی سازمانی است.

بعد بودند که  نه بعد  12ابعادي تعالی سازمانی که در این پژوهش مورد بررسی قرار گرفتند، شامل 

همسو و سه بعد  جدید نیز در این پژوهش مورد شناسایی قرار   آن با مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا

گرفت همه ابعاد فوق براساس شاخص ها، شرایط و موقعیت هاي جامعه مورد مطالعه بومی شده و از 

طریق مطالعه اکتشافی و نظر خبرگان مورد بررسی و اعتبار سنجی قرار گرفته اند، با توجه به ادبیات و 

فه مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا در سازمان هاي ایرانی مورد شناسایی و پیشینه تحقیق نه مول

ارزیابی قرار گرفته بودند که در دانشگاه آزاد اسلامی نیز این مولفه با شاخص هاي بومی شده مورد 

تایید قرار گرفته اند اما در مورد سه مولفه جدید (یادگیري، نوآوري و بهره وري) که به عنوان ابعاد 
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هاي جدید،  د تعالی سازمانی مورد توجه قرار گرفت، می توان بیان نمود که محوریت پارادایمجدی

یادگیري است. بنابراین، سازمانهایی موفق تر هستند که زودتر، سریعتر و بهتر از رقبا یاد بگیرند و این 

ل است که مفهوم ها را در فرایندهاي کاري خود نشان دهند.. دقیقا به همین دلییادگیري و آموخته

یادگیري سازمانی در سالهاي اخیر مطرح شده و رشد قابل توجهی داشته است. در این مورد اگر 

هاي یادگیري را به  مدیریت ارشد سازمان مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی با فرهنگ یادگیري، آموزش

ن نسبت به ایجاد یک کارکنان سازمان انتقال دهد، در آن صورت است که با یادگیري سازمانی می توا

سازمان یادگیرنده و در نهایت سازمان یاددهنده ارتقاء یافت .زیرا در یک سازمان یادگیرنده، با ایجاد 

شود. بر این اساس، باید مسئله یادگیري  تفکر سیستمی و یادگیري تیمی نوآوري نیز بیشتر ایجاد می

اد اسلامی ایجاد کرد که خودشان یاد بگیرند بیشتر را در مدیران و کارکنان سازمان مرکزي دانشگاه آز

و این انتقال یادگیري را در کل سازمان ایجاد کنند تا از این طریق نسبت به خلق موقعیت جدید و 

ها و تغییرات جدید را باید در سازمان ایجاد کرد.  نوآوري اهتمام ورزند..در این راستا،  یک دسته نوآوري

سازمان مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی، باید ریسک پذیري، آزادي بیان،  براي ایجاد محیطی نوآورانه در

گیري و القاي روحیه همکاري را   حس اعتماد پذیري، دادن آزادي و اختیار عمل به افراد براي تصمیم

براي ایجاد سینرژي و پشتیبانی از ایده هاي جدید  در سازمان تقویت نمود تا از این طریق فرهنگ 

  زش، نوآوري و بهبود مستمر نهادینه شود. یادگیري، آمو

تواند پایداري و بقاي سازمانها را همچنین از آنجایی که بهره وري، گوهر سازمانی است لذا می

تضمین و مکانیزمی براي کسب مزیت رقابتی باشد، لذا آنچه در سازمان منجر به بهره وري نیروي 

ف با فعالیتها و مشاغل سازمانی است که در انسانی می شود منطبق بودن شخصیت، علایق و عواط

این صورت علاقه به کار، انگیزه و افزایش مسئولیت پذیري و در نتیجه ارتقاء مستقیم و غیر مستقیم 

بهره وري سازمانی را منجر خواهد شد در سازمان مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی نیز با اهمیت دادن به 

و ایجاد نظام شایسته سالاري و استفاده از استعدادها می میزان تعهد کارکنان، مسئولیت پذیري 

  بایست موجبات تحقق بهره وري را در افراد بوجود آورد. 

  پیشنهادات بر اساس یافته هاي پژوهش -5

با عنایت به اینکه در شکل گیري تعالی سازمانی، مولفه هاي آن حائز اهمیت می باشند لذا 

  ناسایی شده ارائه می شود:پیشنهادات فوق براساس مولفه هاي ش

 : مولفه یادگیري  

 کارکنان بین در یادگیري کردن نهادینه منظور به الکترونیکی یا و خدمت ضمن آموزشهاي -

  .شود انجام
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ها و سمینارهاي حضوري و مجازي  یشهماها، ارتقاي کیفیت آموزش تعالی سازمانی در کارگاه -

  آموزشی

 در فرهنگ یک عنوان به یادگیري و شود داده پاداش هستند، فعال یادگیري در که کارکنانی به -

  .شود نهادینه کارکنان بین

ها و شوراهاي استانی به منظور شناخت هرچه  یتهکمتخصصی،  يها انجمن در مدیران عضویت -

  بهتر مولفه هاي تعالی سازمانی؛

  .کل دانشگاه سطح در یسازمان تعالی وضعیت ارتقاء با ارتباط در جامع ریزي برنامه یک ارائه -

 و تجربیات تبادل به منظور غنی محتوي با مناسب؛ آموزشی اجتماعی و هايشبکه از استفاده -

  اطلاعات و اشتراك گذاري دانش نهفته سازمان.

  اجراي برنامه هاي یادگیري مستمر توسط مدیران براي کارکنان سازمان؛ -

 : مولفه بهره وري کارکنان  

 پیشنهاد اساس، این بر. است آنان بخشی اثر و کارآیی به توجه همان کارکنان، وري بهره -

 دفعات به را کارکنان بخشی اثر و کارآیی تا باشد مستقر سازمان در نظارتی واحد که شود می

 دهد. قرار ارزشیابی مورد مختلف

کارگاههایی تشکیل شود و اهمیت عملکرد کارکنان در بهره وري و نقش آنان در اثربخشی  -

 مات سازمان توضیح داده شود.خد

 ارزشیابی مداوم از خدمات ارائه شده توسط کارکنان انجام گیرد. -

 نمایند؛ مند بهره را سازمان توانند می و هستند تخصصی دانش داراي که کارکنانی جذب -

 : مولفه نتایج مشتریان  

  وضاع.و گرفتن بازخورد مناسب و به موقع از مشتریان به منظور بهبود ا ارزشیابی -

 این رجوعان ارباب تمام و اساتید دانشجویان، از شود می پیشنهاد مشتري مداري، راستاي در -

 هم کار، این با. نظر سنجی به عمل آید کارکنان و کیفیت خدمات، جهت سنجش نوع رفتار سازمان،

 آنها ررفتا که کنند می درك کارکنان هم و شوند می سازمان در خود کاري اهمیت متوجه مشتریان

  (اجراي مستمر طرح تکریم ارباب رجوع).است بین ذره زیر

  کارکنان؛ تشویق و مداري مشتري از ارشد ریزان برنامه و مدیران حمایت -

تحقق این  براي حتی و نهادینه شود کارکنان در رجوع ارباب با رفتار و مداري مشتري اصول -
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 انجام مداري مشتري روند از مداوم ارزشیابی نینهمچ. شود داده سازمان جانب از لازم آموزشهاي امر،

  .گیرد

 : مولفه نوآوري  

 از کارکنان نوآور در سازمان تجلیل به عمل آید. -

به صورت دوره اي نسبت به اخذ نظرات مشاوره اي کارکنان با تشکیل کمیته هاي  -

دخیل  تخصصی نوآورانه اقدامات اجرایی انجام شود تا کارکنان خود را در تصمیم گیري ها

  بدانند. 

 بودجه لازم براي نوآوري سازمانی فراهم گردد. -

 :مولفه رهبري  

 استفاده از سبک هاي رهبري مشارکتی به منظور ایجاد فضاي بهتر مشارکت در سازمان. -

هاي ارتباطی بین مدیران کلان و مدیران میانی و عملیاتی به منظور خط مشی  ایجاد کانون -

  م.گذاري و اتخاذ استراتژیهاي مه

فراهم سازي جو و فضایی باز و انعطاف پذیر به گونه اي که رابطه کارکنان در چنین جوي  -

 مبتنی بر احترام و اعتماد متقابل با یکدیگر باشد.

ریزي هایی که در مورد ارتقاي منابع انسانی سازمان تهیه می  مشارکت مدیران در برنامه  -

 شود

 مولفه خط مشی و استراتژي  -

ان بازبینی و اطمینان حاصل گردد که سازمان از استراتژي مشتري مداري استراتژي سازم -

  استفاده می کند.

  تدوین خط مشی هاي سازمان بر اساس یادگیري و آموزش سوق داده شود. -

بازنگري و اصلاح قوانین و مقررات مربوط به ارتقاي تعالی سازمانی و در اختیار قرار دادن آن  -

  براي کارکنان.

 ارکت و منابعمش مولفه :  

 جلوگیري منابع رفت هدر از تا شود داده آموزش خارجی و داخلی منابع از استفاده به کارکنان -

 .آید عمل به
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نسبت به ارائه فناوري هاي جدید در جهت اجراي استراتژي هاي سازمان اقدامات لازم  -

 صورت پذیرد 

 ببخشند. بهبود سازمان در پذیري را فرهنگ مشارکت اختیار، تفویض مانند فرایندهایی با -

 : مولفه فرایندها  

فرایندهاي سازمانی بر اساس مشتري مداري بطور مداوم مورد نظارت و ارزشیابی قرار گیرد  -

 تا نتایج بهتري حاصل شود.

نسبت به ایجاد و ترویج رشته هاي آموزشی متناسب با نیاز جامعه در همه سطوح تحصیلی  -

 اید .اقدامات اجرایی لازم را انجام نم

 : مولفه نتایج کلیدي عملکرد 

با نظارت مداوم بر عملکرد برنامه ریزي شده نسبت به اطلاع رسانی میزان پیشرفت  -

استراتژي ها براي کلیه واحدهاي دانشگاهی با انتشار ماهنامه و صفحات الکترونیکی اقدامات 

 لازم صورت پذیرد.

شی، فرهنگی و ....... در جهت ارزیابی نسبت به ایجاد مداوم و بروز شاخص هاي  مالی، آموز  -

 عملکرد همه حوزه ها و واحدهاي دانشگاهی اقدام شود .

از عملکرد هاي مطلوب تر حوزه ها و واحدهاي دانشگاهی در فواصل زمانی منظم تجلیل و با  -

 اختصاص تسهیلات ویژهاي براي آنان، نسبت به ایجاد انگیزه براي سایر حوزه ها اقدام شود.

  کارکنان :مولفه  

 ایجاد کارگاههاي آموزشی به منظور ترویج مولفه هاي تعالی سازمانی براي کارکنان؛ -

  ارائه آموزش هاي توجیهی و اجتماعی کارکنان جهت کاهش ابهام شغلی, تعارضات شغلی -

 تشکیل تیم کاري در سازمان به منظور مشارکت در بین اعضا و تعامل با یکدیگر. -

 ان :مولفه نتایج کارکن 

  متناسب ساختن انتظارات شغلی با توانایی هاي کارکنان . -

 ارتقاي عواملی از قبیل پرداخت منصفانه، فرصت رشد و امنیت مداوم و قانون گرایی. -

 تقویت اعتماد بین شخصی از طریق فراهم سازي تعاملات همکاري جویانه در بین کارکنان. -
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مکانیسم هاي مناسب در حقوق و  افزایش سطح خشنودي شغلی کارکنان با استفاده از -

 مزایاي.

 تقویت و پرورش روحیه فداکاري، جوانمردي و نوع دوستی در کارکنان   -

 : مولفه نتایج جامعه 

با بهره گیري از متخصصان ارزیابی، نسبت به میزان تحقق اجراي خدمات سازمان از آحاد  -

 خدمات کمک شود. جامعه، نظر سنجی به عمل آید، تا از این طریق به بهبود کیفیت

ایجاد دانش و درك اهداف، جایگاه، ماموریت و وظایف سازمان در مقابل جامعه در کارکنان.  -

 نهادینه شود.
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