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 چکیده 

های مدیریتی و ارزیابی هستند. از  ها برای تعالی، ناگزیر از استقرار سیستم سازمان زمینه و هدف:

باشد. مطالعه حاضر با  می (Excelence Diamond) ارزیابی، مدل الماس تعالی های جمله مدل

هدف ارزیابی عملکرد معاونت آموزش،تحقیقات و فناوری دانشگاه علوم پزشکی قم براساس این 

 اقدام صورت گرفت. دار جهت توجه و نقاط اولویتشناسایی  مدل و

 گردآوری ابزار شد. انجام 1331 سال در مقطعی - این مطالعه به روش توصیفی روش بررسی:

و کارکنان   که توسط اعضای هیئت علمی الماس تعالی بود پرسشنامه استاندارد مدل ها،  داده

خبرگان، تعیین  روایی پرسشنامه براساس نظر های تابعه تکمیل گردید. ستادی معاونت و دانشکده

با استفاده از آزمون  ها داده پایایی آن توسط کارشناسان و متخصصان مورد تأیید قرار گرفت. و

فریدمن  و تحلیل اسمیرنوف -کولموگروف آزمونتست، جداول استاندارد مدل الماس تعالی،  تی

 تجزیه و تحلیل شدند. 

رتبه  ولیوضعیت مطلوب بودند،  معاونت دارای در متغیرهای مدلدر این مطالعه تمامی  ها: یافته

 ، کیفیت5/5رتبه  میانگین با کارکنان معیار یکسانی نداشتند و اولویت معیارها به ترتیب شامل

ساختار سازمانی ؛ 2/4؛ رهبری، 3/4؛ مدیریت اطلاعات، 6/4 استراتژی خدمت، ؛1/5 خدمت،

 بود. 8/3مداری با میانگین رتبه  و مشتری 8/3، رهنگ سازمانی خلاقف ؛2/4 منعطف،

 در معاونت مذکور داد تمامی متغیرهای مدل الماس تعالی ها این مطالعه نشان یافته گیری: نتیجه

 کارکنان، و این معاونت در معیارهای وضعیت مطلوب هستند، ولی رتبه یکسانی ندارند دارای

دار برای  نقطه اولویت 21باشد.  کیفیت خدمت نیازمند بهبود میرهبری، مدیریت اطلاعات و 

توان نقاط ضعف، قوت و نواحی برای بهبود را  توجه به نتایج می اقدام شناسایی گردید. همچنین با

 گذاری مدیریتی باشد. در معاونت مشخص نمود تا بتواند راهنمایی برای سیاست

 بی؛ پژوهش؛ قم، ایران.مدل الماس؛ مطالعات ارزشیا ها: واژه کلید
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 مقدمه 

جانبه،  تعالی و رشد همهزمانهای بسیار کهن، جست و جوی  از

های  ها بر ارزش این مدل .(1) برای بشر بوده است  هدف مهمی

کنند؛ بلکه  تکیه نمی مدیریت کیفیت مبتنی بوده و صرفاً بر سود

های  ها، توانمندسازها، شهروندان و مسئولیت بر سایر محرک

اجتماعی، منابع انسانی، ارتقا، تعالی اجتماعی و شخصی، عدالت 

  (.2) اجتماعی و حفاظت از محیط نیز توجه دارند

از تکنیک نگاشت  با استفاده 2114سال  در مدل الماس تعالی

با  های مشهود و ( و تجزیه و تحلیلConcept Mapping)  مفهومی

سازمان قدرتمند اروپایی،  16خُبره از  فرد 73استفاده از نظرات 

، مدلی را طراحی برای ارزیابی تعالی سازمان ستادی و خدماتی

معیار است که عبارتند از: رهبری،  8کرد. این مدل دارای 

کارکنان، فرهنگ سازمانی آفریننده، استراتژی خدمت، مدیریت 

  گرایی. اطلاعات، ساختار سازمانی، کیفیت خدمت و مشتری

ها بر یکدیگر  های اثرگذاری هریک از معیار این مدل کانال در

های  ل با سنجش سطح تعالی و آسیباین مد شناسایی شده است.

عنوان مدل تجویزی؛ رشد  به سازمانی و ارائه راهکارهای درمانی،

 کند فراهم می  تمام ابعاد سازمان برای نگرش سیستمی و ارتقا را در

دهد مزیت رقابتی  تحلیل مقالات منتشرشده نشان می (.3)

تأثیر  مدیریت، نه تنها در نوآوری، حفظ ارزش و منعفت؛ بلکه در

پذیری در آینده هرچه بیشتر چندبعُدی  اقتصادی آن است و رقابت

 Rad بخش آموزش، از مدل در (.4خواهد بود ) و چندنظمی

داد، فرآیند و  های درون شود که براساس شاخص استفاده می

داد در زمینه آموزش، پژوهش، فناوری و خدمات تدوین  برون

عنوان  مداری تحت در مدل الماس تعالی، مشتری شده است.

برآوردن نیازهای مشتریان در سطح تعامل بین کارکنان و مشتریان 

ای از فرهنگ سازمانی درنظر  عنوان جنبه به ( و5تعریف شده )

شود که هم باعث افزایش منافع مشتریان و هم منجر به  گرفته می

همچنین کیفیت خدمت، عامل  (.6گردد )  موفقیت سازمان می

های  موفقیت مالی سازمان به مزیت رقابتی و دستیابی اصلی در

مدیریت، کیفیت وجود سیستم مدرن  خدماتی است. اولین نکته در

 سیستمیواقعی و نکته دوم نقش کلیدی ترکیب کیفیت و تفکر 

ی در ـاصل وعـوضـوان مـعن هـد و بـکن است که تولید ارزش می 

 انـازمـاعی سـاجتم -یـفرهنگت کیفیت سیستم ـریـمدی

 

هایی است که  های متعالی شامل سازمان سازمان (.7مطرح است )

نسبت به طراحی، چهارچوبی برای پیشرفت مسیر شغلی کارکنان 

ها خلق دانش، مدیریت جریان  (. در این سازمان8) باشند می  متعهد

طور مؤثر و کارآمدی برای  دانش و اطمینان یافتن از اینکه دانش به

گیرد، حایز اهمیت  ع بلندمدت سازمان مورد استفاده قرار میمناف

استراتژی خدمت )استراتژی ناظر بر تمامی  و (3است )

کنندگان  شدن اهداف دریافت هایی که نتیجه آن برآورده فعالیت

 خدمت است(، بخشی از یک برنامه بوده تا تغییراتی در فرهنگ و

ی برای تمامی کارکنان های تکینک کارگیری ابزار و زیرساخت با به

فرهنگ سازمانی  ( و11) کند کیفیت ایجاد بهبود مداوم در و

 ای از باورها و مفروضات اعضای سازمان خلاق که مجموعه

بوده و از  ها ترین عوامل موفقیت سازمان مهم (، از11) باشد می

عناصر اصلی مدل الماس تعالی است. این مطالعه با هدف تعیین 

عملکرد معاونت آموزش، تحقیقات و فناوری دانشگاه علوم 

 پزشکی قم براساس مدل الماس تعالی انجام گرفت. 

 
 روش بررسی 

انجام شد.  1331مقطعی در سال  -روش توصیفی پژوهش حاضربه

جامعه آماری را معاونت آموزش، تحقیقات و فناوری دانشگاه 

ها از  داد. نمونه تشکیل می های تابعه دانشکده علوم پزشکی قم و

مشغول به تدریس و کارکنان ستادی   بین اعضای هیئت علمی

دلیل  به دارای مدرک تحصیلی لیسانس و بالاتر انتخاب شدند.

گیری انجام نشد و از روش  محدودبودن جامعه آماری، نمونه

تعدادی از  ها استفاده گردید. آوری داده سرشماری برای جمع

و کارکنان که به دلایل مختلف مانند ادامه   اعضای هیئت علمی

دسترس نبودند از مطالعه حذف  تحصیل در دانشگاه دیگر، در

ها در این پژوهش شامل  ابزار و روش گردآوری داده شدند.

 استاندارد و معتبر مدل الماس تعالی بود. این پرسشنامه پرسشنامه

محور با معیارهای اصلی  3سؤال استاندارد در زمینه  321شامل 

مدل )رهبری، کارکنان، فرهنگ سازمانی آفریننده، کیفیت 

گرایی، مدیریت، اطلاعات،  خدمت، استراتژی خدمت، مشتری

نفر  113پرسشنامه بین باشد.  سازمانی منعطف( میدانش و ساختار 

 11نفر به آن پاسخ دادند، از این تعداد،  86توزیع گردید و 

 کنار گذاشته شد. ها از مطالعه نبودن پاسخ پرسشنامه به دلیل کامل
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معیارهای مدل و نحوه تکمیل پرسشنامه به گروه هدف توضیح  
استاندارد بوده و در مدل الماس تعالی دارای پرسشنامه  داده شد.

روایی آن نیز براساس نظر  (،21-22) ایران نیز اجرا گردیده
پرسشنامه وارد  31برای تعیین پایایی اطلاعات،  است. خبرگان

به دست آمد. تجزیه  736/1افزار گردید و آلفای کرونباخ آن  نرم
و محاسبه  13نسخه SPSSافزار  و تحلیل اطلاعات با استقاده از نرم

تکمیل جدول امتیازی، محاسبه امتیازات  میانگین، انحراف معیار،
تشکیل جدول سینرژیک، محاسبه اختلافات امتیازی  سینرژیک و
دار جهت توجه  انجام شد، سپس نواحی اولویت و سینرژیک

همچنین با تکمیل پرسشنامه ممیزی و انجام سایت  شناسایی شدند.
آزمون  با استفاده از تحلیل پرسشنامه ممیزی و ویزیت، تجزیه

و تحلیل فریدمن انجام شد،  فواسمیرن-کولموگروف تست، تی
 دار برای اقدام شناسایی گردید. نقاط اولویت

 

 ها یافته
 ها در هـاسمیرنوف نشان داد تمام مؤلف -نتایج آزمون کولموگروف

 ال ـیت نرمـاه در وضعـمعاونت آموزش، تحقیقات و فناوری دانشگ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

کسب میانگین رتبه  بیانگر تست، همچنین نتایج آزمون تی هستند.
تمامی  بودن مطلوب معنی بود که به ها مؤلفه در تمامی 3بیش از 

اما نتایج آزمون فریدمن، یکسان  باشد، ابعاد مدل دراین معاونت می
ها از  بندی مؤلفه بنابراین، برای اولویت را نشان داد. ها نبودن رتبه

داد این  تحلیل واریانس فریدمن استفاده گردید که نشان می
کیفیت  ؛ معیار5/5±8/1معاونت در معیار کارکنان، میانگین رتبه 

مدیریت  ؛ معیار6/4±1/2 ؛ معیاراستراتژی خدمت،1/5±2 خدمت،
معیار ساختار  ؛2/4±2/2 ؛ معیار رهبری،3/4±1/2 اطلاعات،

 8/3±2/2 ازمانی خلاق،؛ معیار فرهنگ س2/4±2 سازمانی منعطف،
در  را کسب نموده است. 8/3±2/2 مداری، و در معیار مشتری

و  نقطه نیازمند اقدام در معیارهای کارکنان، رهبری 21نهایت، 
 مدیریت اطلاعات شناسایی گردید که پس از انجام سایت ویزیت

دو آسیب ترویج مدیریت برمبنای واقعیت و حمایت از کارکنان 
سه آسیب نظرسنجی از مشتریان راجع به شیوه سازمان، حذف و 

ارائه خدمت، الزام برای ملاقات منظم با مشتریان و الزام سازمان 
منظور تمرکز بر نیازهای مشتریان در معیار کیفیت خدمت به  به

 )جدول(. دار برای اقدام اضافه شد نقاط اولویت
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دار برای اقدام* جدول: نقاط اولویت

 میانگین براساس اولویت توجهها  آسیب معیار

 837/4 برنده پیش  های غیررسمی ایجاد سازمان-1 تعامل کارکنان با رهبری کارکنان

 رهبری

 مداری تعامل رهبری با مشتری
 463/4 دخالت دادن مشتریان در طراحی خدمت -2

 787/4 برقراری رابطه بلندمدت با مشتری-3

 تعامل رهبری با کارکنان

 823/4 یافته انسان باشد. که بتواند جوابگوی نیازهای کمال ای گونه شرایط کاری بهتنظیم -4

 114/5 آرا و عقایدشان در تعیین شرایط کاری و نحوه اداره مربوط به آن دخالت دادن افراد، -5

 115/5 ها گیری مشارکت دادن کارکنان در تصمیم -6

 362/5 کارکنان و تشویق آنها به فراگیریهای نهانی  شکوفاساختن استعداد -7

 33/5 تنظیم روابط بین کارکنان -8

 558/5 سازش دادن منافع فرد و سازمان-3

 تعامل رهبری با کیفیت خدمت
 331/4 داشتن ظاهرشان ارائه تسهیلات لازم به کارکنان برای مرتب نگه-11

 222/5 تعریف کیفیت خدمت از دیدگاه مشتریان -11

 تعامل رهبری با فرهنگ سازمانی خلاق

 663/5 فضاسازی برای ابراز عقاید کارکنان-12

 76/5 حل تعارضات سازمانی-13

 373/5 سازی مشاغل غنی-14

 284/5 تفویض اختیار در سازمان-15 تعامل رهبری با ساختار

 مدیریت اطلاعات
 تعامل مدیریت اطلاعات با فرهنگ سازمانی خلاق

 16/5 ایجاد فضای باز برای ابراز عقاید کارکنان از طریق استقرار سیستم اطلاعاتی مدیریت -16

 35/5 جانبه در سازمان دن شرایط استقرار الگوی ارتباطی همهکرفراهم -17

 46/5 آتیهای  های سازمان و برنامه مشتریان از نتایج فعالیت کردنآگاه  -18 گرایی تعامل مدیریت اطلاعات با مشتری

 گرایی تعامل کیفیت خدمت با مشتری کیفیت خدمت

 84/5 نظرسنجی از مشتریان راجع به شیوه ارائه خدمت-13

 86/5 الزام برای ملاقات منظم با مشتریان-21

 36/5 الزام سازمان به منظور تمرکز بر نیازهای مشتریان -21

 شود. بنابراین، برای این موارد انحراف معیار محاسبه نمی شود. بندی محاسبه می منظور اولویت میانگین بهدار برای اقدام فقط  طبق مدل برای نقاط اولویت*
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 بحث  
 نواحی دارای آسیب و سازمان، با استفاده از مدل الماس تعالی،

نیازمند اقدام جهت بهبود را شناسایی کرده و قادر خواهد بود نقاط 

معاونت آموزش دانشگاه علوم پزشکی  سوی تعالی گام بردارد. به

را کسب نمود که طبق  3در تمامی معیارها، میانگین بیش از 

شود و بیانگر  استاندارد مدل، وضعیت مطلوب محسوب می

مان است. اما در مطالعه ها و اقدامات درطول ز بودن برنامه اثربخش

ها در تمام معیارها یکسان نبود و اولویت  میانگین رتبه ،حاضر

معیارها به ترتیب شامل: کارکنان، کیفیت خدمت، استراتژی 

خدمت، مدیریت اطلاعات، رهبری، ساختار سازمانی منعطف، 

های  آسیب مداری بود. فرهنگ سازمانی خلاق و مشتری

بنابراین،  مربوطه در جدول آمده است.معیارهای  شده در شناسایی

ویژه رهبری، مدیریت اطلاعات،  به ،معاونت در برخی معیارها

 باشد. می مداری نیازمند توجه بیشتری کیفیت خدمت و مشتری

گرفته در بیمه مرکزی ایران  نتیجه مطالعه حاضر با پژوهش صورت

 مداری و کیفیت خدمت، (، در معیارهای مشتری12)1388در سال 

همخوانی زیادی داشت، اما در معیار رهبری و کارکنان همخوانی 

در معاونت آموزش؛ معیار کارکنان در  نداشت. در مطالعه حاضر،

رتبه پنجم قرار گرفت، اما در سازمان  رتبه اول و معیار رهبری در

بیمه مرکزی؛ رهبری در رتبه اول و کارکنان در رتبه چهارم قرار 

مورد  های دولتی و غیردولتی در سازمانهای  داشت که به تفاوت

 جایگاه کارکنان و تأثیر آنان در تعالی اشاره دارد. 

همچنین نتایج پژوهش حاضر با نتایج شرکت توزیع برق غرب 

مداری  های رهبری و مشتری ، در معیار1382سال  تهران در

 همخوانی داشت، اما در معیارهای کارکنان همخوانی نداشت.

معاونت آموزش در  این شرکت در رتبه آخر و درکارکنان در 

تواند به تفاوت مراکز دولتی و  رتبه اول قرار داشتند که می

 غیردولتی مربوط باشد. نتایج با کاربرد مدل الماس تعالی در

این  همخوانی زیادی داشت. 2115در سال  star & starشرکت 

سترده شرکت با استفاده از این مدل موفق گردید با مشارکت گ

شدن  کارکنان و ایجاد جو مثبت و فضای رقابتی موجب نهادینه

نتایج مطالعه حاضر با پژوهشی که در  نظام نظارت درشرکت شود.

 ای ـارهـدر معی 1331شرکت کولاک غرب ایلام )پرسیکا( درسال 

 

 

 کیفیت خدمت، استراتژی خدمت، مدیریت دانش و فرهنگ

زیادی داشت، اما در معیارهای سازمانی خلاق انجام شد همخوانی 

همخوانی نداشت.در این شرکت،  مداری کارکنان و مشتری

کارکنان رتبه هفت و رهبری رتبه اول را کسب نمود که با نتایج 

 (.13) های غیردولتی همخوانی داشت سایر سازمان

ریزی استان خراسان  که در سازمان مدیریت و برنامه ای در مطالعه

صورت گرفت مشخص گردید ساختار  1385رضوی در سال 

شود. بین فرهنگ   سازمانی منعطف موجب تعالی سازمان می

رابطه قوی وجود دارد که  T سازمانی خلاق و تعالی سازمان

این مطالعه معاونت  شود. در نگرش کلی موجب تعالی سازمان می

آموزش در معیارهای ساختار سازمانی منعطف و فرهنگ سازمانی 

نتایج پژوهش در معیارهای رهبری،  بهبود بود.خلاق نیازمند 

مداری و فرهنگ سازمانی خلاق  مشتری ساختار سازمانی منعطف،

        که  ای مطالعه نتایج (.14با مطالعه حاضر همخوانی داشت )

سازمان دولتی  411های تعالی در  مورد درک مدل در 2111سال 

درک شرکت خصوصی دانمارک انجام شد، نشان داد  711و

های  های دولتی نسبت به سازمان های تعالی در سازمان مدل

های خصوصی برای رسیدن به تعالی  شرکت خصوصی بیشتر است.

های دولتی به بعُد  که سازمان ها توجه دارند، درحالی روی سیستم

 (.15) کنند انسانی بیشتر توجه می

های بیمه مرکزی، شرکت برق غرب تهران، شرکت  پژوهش

تمامی معیارها در  در 5بیانگر کسب رتبه میانگین کمتر از  پرسیکا،

های  کارکنان در رتبه ها بوده و در اکثر موارد، معیار این شرکت

فناوری دانشگاه  معاونت آموزش، تحقیقات و آخر قرار دارند. در

تمامی متغیرهای مدل دارای وضعیت مطلوب  پزشکی قم نیز علوم

لذا با توجه به نتایج، این  نداشتند.بودند، ولیکن رتبه یکسانی 

معاونت در معیارهای کارکنان، رهبری، مدیریت اطلاعات و 

دار برای اقدام  نقطه اولویت 21 کیفیت خدمت نیازمند بهبود است.

شناسایی  جهت ارتقای سطح تعالی سازمانی در معیارهای یادشده

گردید. همچنین دراین معاونت، کارکنان رتبه اول را کسب 

المللی درخصوص تأثیر کارکنان  مودند که با نتایج مطالعات بینن

های دولتی در رسیدن به تعالی سازمانی همخوانی  در سازمان

 زیادی داشت.
 

 
05 

 1334 مهر، هفتم، شماره نهممجله دانشگاه علوم پزشکی قم/ دوره 

 



 

 

 و همکاران محمدتقی امینی                                                                       ...ارزیابی عملکرد معاونت آموزش، تحقیقات و فناوری دانشگاه علوم پزشکی قم براساس 

 

 گیری نتیجه 
و نواحی  توان نقاط ضعف، قوت باتوجه به نتایج مطالعه حاضر می

برای بهبود را در معاونت مشخص کرد که راهنمایی برای 

باشد. لذا پیشنهاد  گذاری مدیریتی می ها و سیاست گیری تصمیم

منظور رفع نقاط ضعف معاونت از استقرار مدیریت  گردد به می

(، همسو نمودن اهداف فردی و سازمانی CRM) ارتباط با مشتری

سنجی  طریق نظرسنجی و نگرشکارکنان در ارتباط با مشتری از 

تدوین استراتژی و خدمات  دادن مشتری در دوسویه، دخالت

شدن بهتر  ( جهت شنیدهQFDشده به مشتریان و استقرار ) ارائه

اجرای  صدای مشتری، ارائه خدمات متنوع با کیفیت به مشتریان،

های  های مختص توانمندسازی کارکنان از جمله آموزش برنامه

، ترسیم ارتقای مسیر شغلی  های عمومی تخصصی و مهارت

کارکنان، طراحی شغل متناسب با نیازهای واقعی سازمان و استفاده 

 دی ـوانمنـب با دانش تـی متناسـانـای سازمـه ان در پستـاز کارکن

 

 

ویژه در سطوح  علائق کارکنان، اعطای تسهیلات آموزشی، به و

نمودن امکان  های مطالعاتی، فراهم تحصیلات تکمیلی و فرصت

های تشویقی درخصوص  های خلاقانه، اعمال سیاست ارائه ایده

ریزی و اجرا توسط سطوح  آموزش و فراهم نمودن امکان برنامه

گیری و واگذاری امور مختلف به  مختلف مدیریت، تصمیم

ویژه مدیران میانی و کارکنان متناسب با شرح وظایف  مدیران، به

 آنان اقدام گردد.

 

 دردانیق تشکر و
بدین وسیله از معاونت محترم آموزش، تحقیقات و فناوری 

و کارکنان   دانشگاه علوم پزشکی، اعضای محترم هیئت علمی

های تابعه که در اجرای این طرح که  ستادی معاونت و دانشکده

باشد همکاری نمودند، صمیمانه  نامه اینجانب می حاصل پایان

 گردد. قدردانی می تشکر و
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Abstract 
 

Background and Objectives: To achieve excellence, organizations are 

inevitable to establish evaluation and management systems. One of the 

evaluation models is Excellence Diamond Model. The present study 

was carried out to evaluate the performance of Deputy of Training, 

Research, and Technology of Qom University of Medical Sciences 

based on this model, and to identify the priority areas to pay attention 

and take action.  
 

Methods: This study was performed as a descriptive cross-sectional 

study in 2013. Data collection tool was the standard questionnaire of 

excellence diamond, which was completed by academic members and 

head quarters staff of the Deputy and affiliated schools. The validity of 

the questionnaire was determined based on the experts' viewpoints, and 

its stability was confirmed by experts and specialists. Data were 

analyzed using t-test, standard tables of Excellence Diamond Model, 

Kolmogorov-Smirnov test, and Friedman’s analytical test. 
 

Results: In this study, all variable of the model were desirable, but they 

did not have the same rank, and the priority of criteria was respectively 

as follows: Staff criterion with the mean rank of 5.5; services quality, 

5.1; service strategy, 4.6; information management, 4.3; leadership, 

4.2; flexible organization structure, 4.2; creative organization culture, 

3.8; and customer-orientation, 3.8.  
 

Conclusion: The findings of this study indicate that all variables of 

Excellence Diamond Model are desirable in the Deputy, but they did 

not have the same rank, and this deputy requires improvement in some 

criteria, including staff, leadership, information management, and 

service quality. Twenty-one prioritized areas were identified for taking 

action. Also, according to the results, the weakness and strength points 

as well as the areas to be improved could be determined as a guideline 

for management policy-making.  
 

Keywords: Diamond model; Evaluation studies as topic; Research; 

Qom, Iran.  
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