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 مقدمه1-1

و حجم اطلاعات و چالش های پیش روی سازمان ها،ضرورت در  درجهان امروز با توجه به سرعت

اختیار داشتن معیارهايی برای تعیین موقعیت و برنامه ريزی بر اساس نقاط قوت و ضعف بیش از 

پیش ضروری به نظر می رسد.ايجاد جو رقابتی شديد در میان سازمان ها و تلاش پايان ناپذير آنها در 

ولات و برآورده ساختن انتظارات و نیازهای مشتريان سبب جهت بهبود کیفیت خدمات و محص

گرديده است تا سازمانها در جستجوی روشی جامع ، قابل اعتماد و انعطاف پذيری برای ارزيابی 

، جايگاه و عملکرد خود دقیق و جامعی را در مورد موقعیت عملکرد خود باشند تا بتوانند اطلاعات

ه به قوت ها و ضعف های گذشته مانع از ايجاد خطاهايی بیشتر در جامعه را بدست آورند و با توج

 (13،ص 8011در آينده شده و به اين صورت وسیله حیات خود را تضمین نمايند.)جعفری قوشچی،

در همین راستا مدل تعالی به عنوان ابزار قوی در پاسخ گويی به اين نیاز سازمانها از موفقیت چشم 

تعالی يک چارچوب کلی غیر تجويزی است که سازمان ها را قادر گیری برخوردار بوده است.مدل 

 می سازد تا:

خودشان را ارزيابی کنند تا متوجه شوند که در مسیر تعالی در کجا قرار دارند و به آنها کمک می  -

 کند تا مهمترين قوت ها و کمبودهای خود را مرتبط با چشم انداز و ماموريت سازمان درک کنند.

حوه تفکر مشترک درباره سازمان خود بدست آورند تا مراوده موثر ايده ها چه در يک واژگان و ن -

 درون و چه در بیرون سازمان را تسهیل کند.
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بهبود های در حال انجام و برنامه ريزی شده را يکپارچه کنند تا از دوباره کاريها جلوگیری و  -

 کمبودها را شناسايی کنند.

 ريتی سازمان ارائه کنند..يک ساختار بنیادی برای سیستم مدي -

ان به دست می دهد تا مشخص شود که اين روش ها چگونه در يک منظر جامع از سازممدل تعالی 

کنار هم قرار گرفته و يکديگر را تکمیل می کنند.بنابراين بر اساس نیازها و کارکردهای سازمان ، مدل 

سعه  تعالی پايدار مورد استفاده قرار می تواند در کنار اين ابزارها به عنوان يک چارچوب جامع تو

 (8013،گیرد.)نجمی

با توجه به مطالب فوق در اين پژوهش، با بهره گیری از مفاهیم بنیادين و معیارهای مدل به ارزيابی 

پرداخته می شود که می تواند وضعیت داخلی اين  سازمان نظامیارائه شده در  وضعیت آموزشی

دفاتر را برای مسئولین و مديران اين سازمان مشخص نمايد تا مديران با آگاهی و شناخت نقاط قوت 

در اين پژوهش ضمن اقدام نمايند. نو نواحی قابل بهبود در جهت حرکت به سمت تعالی اين سازما

کت به سمت تعالی و سرآمدی آشکار می سازد که مشخص کردن جايگاه اين سازمان در مسیر حر

بر اساس معیارهای مدل تعالی چه تفاوتی آن میان وضعیت فعلی اين سازمان و وضعیت سرآمدی 

وجود دارد. با توجه به نتايج بدست آمده از اين پژوهش، پیشنهاداتی در جهت بهبود وضعیت اين 

 سازمان ارائه می گردد.

 بیان مساله 1-2

همزمان با گسترش دامنه و ابعاد جوامع و پیچیدگی آنها بر دامنه و پیچیدگی و تنوع سازمانها  8-2-8

نیز افزوده شده است.با توجه به تعدد و تکثر بیش از حد سازمان ها دوام و بقای آنها در دنیای متغیر 

ظ موقعیت که سازمانها را به آن می دارد تا در جهت حفکنونی به چالشی اساسی تبديل شده است 

شان ش به کیفیت خدمات و رضايت ذينفعان رقابت تنگاتنگ با رقبای خويش، بیش از پی خود و در

توجه نشان دهند و از اين طريق به برتری و سرآمدی نسبت به رقبای خويش دست يابند.در اين میان 

از چند سده به  و از يک سو با پیشینه ای به قدمت بیشنظام آموزشی نیز از اين امر مستثنی نبوده 

( و از 88،ص8011عنوان نهادی کلیدی مورد توجه خاص ملت ها و دولت ها می باشد)محمدی،
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سوی ديگر دامنه رقابت به عرصه سازمان های آموزشی نیز کشیده شده است.زيرا فرآيند جهانی 

یوستن سازی به کاهش نقش مرزها در کنترل جابجايی متقاضیان آموزشی منجر شده و به تدريج با پ

از نظر اقتصادی،هزينه تحصیل در کشورهای مختلف به هم نزديک همه کشورها به سازمان جهانی کار

می شود و کیفیت آموزشی به عنوان يک شاخص وزن بیشتری در معیارهای قضاوتی پیدا می 

 (83،ص 8011کنند.)مهرگان،

ته و آنها کشورها قرار گرفدر چنین محیط رقابتی کیفیت عالی در چند سال گذشته مورد توجه اکثر 

(.با اين حال متاسفانه 81،ص8011آموزش خود را بهبود دهند.)محمدی، تلاش کرده اند سطح کیفیت

و طالبی  (8013(،فرخ زاده)8013(،مهديان)8013به اعتقاد بسیاری از صاحب نظران همچون يوسفی)

است و در بسیاری از موارد رفته ن(و در کشور ما توسعه کیفی همپای توسعه کمی پیش 8011پور)

و ارزيابی دقیقی از سطح عملکرد کیفی قع شده فیت در نظام های آموزشی مورد غفلت واکی

موسسات آموزشی به عمل نیامده است.با توجه به نقطه ضعف موجود در نظام آموزشی کشور اينک 

د آموزشی را طريقی می توان کیفیت عملکراين سوال مطرح می شود که راه حل چیست و از چه 

 کنترل کرد و ارتقاء بخشید؟يکی از راههای کنترل کیفیت آموزشی ارزيابی عملکرد آن است.

که هر آنچه که قابل ارزيابی و اندازه گیر ی اکثر دانشمندان و صاحبنظران مديريت بر اين باورند 

ه مستثنی نباشد قابل کنترل نخواهد بود و ارزيابی عملکرد مراکز آموزشی نیز از اين قاعد

(بدون ارزيابی مستمر و پاسخگويی مراکز آموزشی در برابر آن نمی توان 1،ص8011نیست.)مهرگان،

 تعالی و بهره وری امیدوار بود. به کسب سطوح بالای

اگر چه برای ارزيابی عملکرد آموزش الگوهای زيادی وجود دارد اما استفاده از الگويی برای ارزيابی 

ی از ديدگاهی سیستماتیک و همه جانبه نگر و توجه به کیفیت بتواند به عملکرد که ضمن برخوردار

لی سازمان در همه حوزه ها با توجه به استانداردهای معتبر و پذيرفته شده بین الملبررسی عملکرد 

موسسات آموزشی همتراز قابتی زمینه تعالی و سرآمدی را در میان بپردازد و بتواند در يک محیط ر

 اهمیت ويژه ای برخوردار است. فراهم آورد از
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تنها با اتکاء اهمیت رهبری از بین معیارهای نه گانه مدل تعالی سازمانی به اين دلیل است که آموزش 

کیفیت عملکرد خود  بر عامل های رهبری و منابع انسانی کارآمد و با کیفیت می تواند به ارتقاء

هست که لازم است نظر می رسد رهبری جزء اصلی ترين معیارهايی  لذا به(8013،دنا)رمز.بپردازد

ها برايدست يابی به کیفیت در محصولات و خدمات خود و نیز تعالی و رشد و بالندگی به نسازما

 ارزيابی منظم عملکرد آنها بپردازد.

ای بسیار در شرايط کنونی با توجه به عملکرد تحقیقات و منابع اطلاعاتی موثق،سوالات و دغدغه ه

در مورد عملکرد اين حوزه مهم مطرح است و ارزيابی های کیفی هم که در سازمان های آموزشی 

انجام می گیرد بیشتر توجه خود را معطوف به رسالت ها،اهداف،ساختار و تشکیلات 

حوزه های  آموختگان می نمايند.به نظر می رسد،فرآيند تدريس و يادگیری و دانش سازمانی،فراگیران

 (833،ص8011)محمدی،.می چون رهبری و کارکنان به فراموشی سپرده شده استمه

که با بهره گیری از يک مدل تعالی سازمانی به معنای بنیاد اروپايی مديريت کیفیت بوده ومدلی است 

ديگاه جامع و سیستماتیک به بررسی عملکرد سازمان ها می پردازد.اين مدل که از سوی بنیاد اروپايی 

معرفی گرديد و چارچوبی برای قضاوت و خودارزيابی سازمانی و  8338یفیت از سال مديريت ک

 (02،ص8010.)ثقه ای،نهايتا دريافت پاداش کیفیت اروپا است

معیار مورد بررسی و ارزيابی قرار  3اين مدل در يک بررسی جامع کیفیت عملکرد سازمان ها را در 

 می شوند:می دهد.معیارهای اين مدل به دو دسته تقسیم 

الف(توانمندسازها:پنج معیار اول اين مدل بوده و عواملی هستند که سازمان را برای رسیدن به نتايج 

عالی توانمند نمی نمايند که اين پنج معیار عبارتند از رهبری،خط مشی و استراتژی،منابع 

 .انسانی،شراکتها و منابع،فرآيندها

حوزه های مختلف به آنها دست پیدا می کند و بیان ب(نتايج:نتايجی هستند که سازمان سرآمد در 

کننده دستاوردهای حاصل از اجرای مناسب توانمندسازهاست.اين معیارها عبارتند از:نتايج 

 (28،ص8010جامعه و نتايج کلیدی عملکرد.)نجمی،مشتريان،نتايج منابع انسانی،نتايج 
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از است بین امتی 8333تیاز اين مدل که هر کدام از معیارها دارای تعدادی زير معیار است و کل ام

 (22های معین توزيع شده است.)همان،صصدمعیارهای مختلف با در

 است؟ فرم نظرسنجی و آزمون پايان دوره کافی است؟  چگونه بدانیم آموزش، موثر بوده

های ارزشیابی آموزش، مدل چهار سطح يا چهار مرحله کرک  ترين مدل ترين و کاربردی معروف

. باشدکهجامع،سادهوعملیاست می ونتايج يادگیری، رفتار ،است که شامل واکنش 8پاتريک

( ها باآزمون) ويادگیری( رضايتفراگیرانباتکمیلفرمنظرسنجی) يعنیواکنش 2 و 8 معیارهايسطح

 ونتايج( بکارگیريدانشومهارتدرشغل) يعنیرفتار 1 و 0 دردورهآموزش،ومعیارهايسطح

طور  شوند. همه اينها در صورتی به گیری می انجام شغل اندازه درحین،بعدازآموزشو(تغییرسودسازمان)

ی فرآيند استاندارد  گیری و تحلیل است که نیازسنجی آموزشی به عنوان اولین مرحله موثر قابل اندازه

 درستی انجام شده باشد.  آموزش، به

عات بیشتر هستید، ادامه را بیشتر بینديشیم. اگر مايل به اطلا 1و  0بهتر است در مورد معیارهای سطح 

 ببینید. 

های  اند. بدين ترتیب ستاده اخیراً محققان نگرش و انگیزش را به عنوان ستاده عاطفی بدان افزوده

های شناختی )میزان کسب  بندی کرد؛ رضايت فراگیران، ستاده توان بدينگونه طبقه آموزشی را می

های عاطفی  شده در شغل(، ستاده ده از مهارت کسبهای مبتنی بر مهارت )میزان استفا دانش(، ستاده

وری، کاهش ضايعات  )انگیزش و نگرش فراگیران(، نتايج )میزان سود موسسه، افزايش فروش و بهره

ی هزينه و  کاری و حوادث کار(، و بازگشت سرمايه )ارزش اقتصادی آموزش با مقايسه و دوباره

 فايده(.

عیین اثربخشی در يک برنامه آموزش تعريف کرده و فرايند کرک پاتريک ارزشیابی را به عنوان ت

 ارزشیابی را به چهار سطح يا گام تقسیم می کند. 

                                                 
8
PATRICKKIRK 
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العملی است که فراگیران به کلیه عوامل موثر در اجرای يک  واکنش: منظور از واکنش میزان عکس -8

و يا روشهای معمول  دهند. اين واکنش را می توان از طريق پرسشنامه دوره آموزش از خود نشان می

 دست آورد. ديگر به

کند.  ( اندازه گیری می کنندگان را در مورد برنامه آموزش ) رضايت واکنش، چگونگی احساس شرکت

کنندگان نسبت به آموزش، برنامه درسی، تکالیف درسی،  اين پیمايشها به دنبال دريافت نظرات شرکت

 عمق محتوای دوره های آموزشی و غیره هستند. مواد و تجهیزات آموزش، کلاس يا وسايل، ارزش و

کنندگان در اين مرحله بسیار مهم و حیــــاتی است، بدين  اخذ جوابهای درست و معنادار از شرکت

 کند: منظور کرک پاتريک پیشنهادهــايی را در اين رابطـــه ارائه می

 تهیه و تنظیم فرمی برای سنجش واکنش شرکت کنندگان

 کننده برای پاسخ دهندگان شويقنوشتن يک پیام ت

 دهندگان ازناشناخته ماندن آنها دادن به پاسخ اطمینان

 بندی و تجزيه و تحلیل پاسخها جدول

های آموزشی بعدی گرديده و کارکنان ديگر را تشويق به شرکت  واکنشهای مناسب باعث انجام دوره

مرار يک دوره آموزش، نتايج ارزشیابی کند و علیرغم نظر مديران ارشد درباره است ها می در اين دوره

 تواند در اين استمرار تاثیر داشته باشد. واکنش نیز می

ها و حقايقی  يادگیری )دانش(: يادگیری عبارت است ازتعیین میزان فراگیری، مهارتها، تکنیک -2

کنندگان آموخته شده و برای آنان روشن گرديده است و می  است که طی دوره آموزشی به شرکت

 توان ازطريق آموزشهای قبل، ضمن و بعد از شرکت در دوره آموزشی به میزان آن پی برد.

 کرک پاتريک به راهبردهايی برای ارزشیابی يادگیری اشاره می کند:

 سنجش مهارت ،دانش و نگرش قبل و بعد از آموزش ) پیش آزمون و پس آزمون(

 به کارگیری گروه کنترل در صورت امکان

 آماری نتايج به منظور ربط دادن يادگیری و آموزش تجزيه و تحلیل

 به کارگیری نتايج برای انجام رفتار مناسب


