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 چكيده

آموزش عالي و دانشگاهها بهبود مستمر كيفيت از ضروريات پايداري و ارتقاي قابليت رقابت در موسسات  

حل معضلات و مسائل آموزش عالي كشور نيازمند توجه به زيرساختها و تربيت  .شودمحسوب مي

 ،يل سيستمتجزيه و تحل ،مديران و رهبران توانمند در تشخيص قوت ها و ضعف ها ،متخصصان ،كارشناسان

ارزيابي  ،مقايسه نظام هاي آموزش عالي و دانشگاه هاي پيشرفته ،تهيه و تدوين برنامه هاي توسعه دانشگاهي

در يك ساختار نظام مدار مي تواند نقش عالي  آموزشازطرفي  ت.ردها و تحقق انتظارات و نتايج اسعملك

براساس نياز ملي و در جهت گسترش فرهنگ آموزش زماني مي تواند  .كليدي در انتقال دانش داشته باشد

و دانش مديريت نوين استوار باشد كه نظام مديريتي با رويكرد مشتري محور و كيفيت گرا ايجاد شده 

  .گرددتوجه نظام مديريت كيفيت واقع مي ساختار و نظام مديريت آموزشي از اين لحاظ مورد .باشد

  كيفيت ،توسعه ،عاليآموزش  ،مديريت كيفيت فراگير :كليديهايهواژ 
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  :مقدمه

نعت و صدر روند توسعه  .كيفيت يك عامل تاثيرگذار است ،بدون شك در حركت به سمت جهاني شدن

كي از رده و يكيفيت نقش اصلي را ايفا ك ،يكپارچگي اقتصاد جهاني و رشد و اشباع بازار ،بازرگاني

ند فراي .يدآمار مي منطقه اي و جهاني به ش ،مليمهمترين عامل هاي رقابت سازمان و موفقيت در بازارهاي 

 .است يت شدهبازارها و لزوم داشتن توان رقابت باعث ايجاد الگوهاي جديد مديريت كيف ،جهاني شدن

فته از شأت گرننظريه و روش شناسي نو در مديريت كيفيت و نظامهاي  ،مديريت كيفيت فراگير يك فلسفه

ش و بين يكي از ثمرات و دستاوردهاي ناشي از گستر TQMگيريتحقق و به كار ،در حقيقت .آن است

يت داشتن به رغم عموم TQMمقوله .المللي سازي مديريت كيفيت طي سالهاي گذشته به حساب مي آيد

طلاعات ا ،رچنده .تاكنون فقط در كارخانه ها و برخي از مشاغل خدماتي رواج دارد ،در كليه زمينه ها

رس در دست . . .مشاوره و ،تحقيقات ،در بعضي از زمينه ها از قبيل آموزش TQMزيادي در مورد اجـــراي

برتر مي توان با  در لزوم دستيابي به كيفيت TQMليكن باتوجه به جامعيت مفاهيم و اهداف نهايي  ،نيست

در ار تاثيرگذ ص هايبهره گيري از الگوهاي كيفي به كار گرفته شده در ساير زمينه ها و تلفيق آن با شاخ

 . بهبود فرايند آموزش به نتايج قابل قبولي در اين زمينه دست يافت

الي و موزش عآبهبود مستمر كيفيت از ضروريات پايداري و ارتقاي قابليت رقابت در موسسات از طرفي 

 واختها حل معضلات و مسائل آموزش عالي كشور نيازمند توجه به زيرس .شودها محسوب ميدانشگاه

حليل زيه و تتج ،مديران و رهبران توانمند در تشخيص قوت ها و ضعف ها ،متخصصان ،ارشناسانتربيت ك

 ،تهاي پيشرفهانشگاه مقايسه نظام هاي آموزش عالي و د ،تهيه و تدوين برنامه هاي توسعه دانشگاهي ،سيستم

نابع مفاده از اي استبرضرورت ايجاد تغيير در كيفيت ها  .ارزيابي عملكردها و تحقق انتظارات و نتايج است

در  ه نيازهاويي بسرشار و ارزشمند انساني كشور در دانشگاه ها به منظور افزايش توان ملي براي پاسخگ

ر و يت فراگييت كيفبنابراين در اين مبحث به شناخت مدير .شرايط رقابتي امروز امري اجتناب ناپذير است

 . شودراي آن در دانشگاه ها پرداخته مينحوه اج

 ت همهديريت كيفيت فراگير روشي براي اداره يك سازمان است كه اساس آن بر كيفيت و مشاركم

امين ي و تاعضاي سازمان استوار است و هدف آن نيل به موفقيت درازمدت از طريق جلب رضايت مشتر

در  سانيي اني نيرونظامهاي آموزشي به عنوان بارزترين نمود سرمايه گذار .منافع همه افراد ذي نفع است

ودجه هر بجهي از اين نظامها سهم قابل تو ،امروز .زمينه شكوفايي در جامعه نقش اصلي را برعهده دارد

هنگي و فر ،ياجتماع ،كشور را به خود اختصاص داده و باتوجه به اهميت و نقش آن در ابعاد اقتصادي

از  يرد وساسي صورت بگسياسي جامعه ضروري است در جهت بهبود كيفيت نظامهاي آموزشي اقدامات ا

ر برخوردا يژه ايمديريت در اين نظامها از اهميت و .هدررفتن سرمايه هاي انساني و مادي جلوگيري شود

ن شروع آديريت بنابه گفته فيليپ كومبز اگر قرار است تحولي در آموزش صورت گيرد بايستي از م .است

   .شود
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زماني  آموزش .دنقش كليدي در انتقال دانش داشته باشدر يك ساختار نظام مدار مي تواند  عالي آموزش

م ه نظاكمي تواند براساس نياز ملي و در جهت گسترش فرهنگ و دانش مديريت نوين استوار باشد 

 ي از اينآموزش ساختار و نظام مديريت .مديريتي با رويكرد مشتري محور و كيفيت گرا ايجاد شده باشد

ذشته خلاف گ در نظريات جديد توسعه برهمچنين  .يت واقع مي گرددلحاظ مورد توجه نظام مديريت كيف

 نيايه انساين سرمدرنظريات جديد ا، كه سرمايه هاي فيزيكي را موتور محركه توسعه اقتصادي مي دانستند

 در .سازد مي مفراه را جوامع پايدار توسعه و رشد موجبات و داده تشكيل را توسعه اصلي محور كه است

اساس تئوري  بر .عه محسوب مي شودجام هر اصلي سرمايه بزرگترين ماهر و متخصص انساني منابع ،واقع

رمايه سان يك بايد به آموزش در همه سطوح آن به ويژه آموزش هاي دانشگاهي به عنو، سرمايه انساني

 تخصص و ،دانش ملي نگريسته و آن را با ارزش ترين سرمايه ها كه در وجود انسانها ذخيره و به صورت

، شدطرح بامنتهي در اين نظريه بيش از آنكه كميت آموزش م .مهارت متبلور مي شود به حساب آورد

 . كيفيت آن مطرح است

 ،گيري فرايند تصميم ،ها اهدافه اي هستندكه همانند ساير سازمانهاي پيچيدها سازماندانشگاه

حال  ا در عيند؛ امد شده انساختار و ديوان سالاري دولتي دارند كه براي ايجاد كارها ايجا ،سياستگذاري

ت و تحولا ك تغيير وبدون ش .كندها متمايز مياير سازمانرا از س هايي نيز دارند كه آن هاويژگي

 ،ديريتمبري و از جمله وظايف ره .هاي داخلي و خارجي محيط بر كل مديريت دانشگاه تاثير دارندفشار

اي تانداردها و اسدر عين حفظ ارزش ه ،پاسخگويي مناسب به اين نيازها و درصورت نياز بازنگري در نظام

تي با شناخ دهد و را با نيازهاي جامعه تطبيق تا زماني كه نظام آموزش عالي نتواند خود .كيفي آن است

اي فع نيازهرر به قاد ،ها و دستاوردها نپردازدري ارتباطات مناسب به تفسير ارزشعميق از محيط و برقرا

غيير و تر ايجاد يريت دنبايد از ياد برد كه رهبري و مد .جامعه و پاسخگويي شايسته به تقاضاها نخواهد بود

سند نمي هرا تحول ده اي دارد زيرا رهبران و مديران قوي و كارداني كه از تغيير وتحول نقش تعيين كنن

  . بيشترين بهره را ببرند ،قادرند از منابع و امكانات و فرصت هاي محدود

  

  پيشينه نظري:
 :كيفيت

 .وجه مي باشدتيشتر در فعاليت هاي توليدي و صنعتي مطرح و مورد ب كه است مفاهيمي جمله از كيفيت 

 يافته خاصي گاهجاي مديريتي مطالعات در اخير سالهاي در فراگير كيفيت مديريت و مفهوم كيفيت فراگير

 . است

اقدامات  لسلهس يك نتيجه كه ميداند عالي آموزش نظام از ويژه حالتيونسكو كيفيت در آموزش عالي را 

 . و عمليات مشخصي است كه پاسخگوي نياز هاي اجتماعي در يك نقطه زماني خاص مي باشد
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 ضعيتو داشتن مطابقت را كيفيت عالي آموزش در كيفيت تضمين در جهاني هاي پيشرفت در مجموعه

جود مو وضع داشتن مطابقت را كيفيت يا و ميداند شده تعيين پيش از هاي استاندارد با عالي آموزش

  . كندانتظارات از آموزش عالي تعريف مياهداف و  ،آموزش عالي با سياست

عرضه  .رح استكيفيت از ديد عرضه كننده و تقاضا كننده هر دو مط ،از ديدگاه مديريت كيفيت فراگير

 يا ت كه كالاشي اسكننده فرد يا بخشي است كه كالا يا خدمتي را تحويل مي دهدو تقاضا كننده فرد يا بخ

الا يا ه به كدر اين مقوله كيفيت از متقاضي شروع مي شود و هر گونه توج .خدمت را تحويل مي گيرد

قاضيان ان و متگرف كنندبنابراين بايد نظر مص .بدون توجه به مشتري الزاما كيفيت را به دنبال ندارد ،خدمت

  . ردارائه ك ز هاجه به آن نياهاي آنان به خوبي آگاه شد و توليد يا خدمت را با تورا جويا و از نياز

 انطباق كيفيت عبارت است از ،طبق تعريف شبكه بين المللي تضمين كيفيت در آموزش عالي كيفيت

كيفيت  .)Zigler,1994( هدف ها و انتظارات ،رسالت ،آموزش عالي با استانداردهاي از قبل تعيين شده

ابي به اين حالت ويژه به منظور دستي. )١٣٨٠، (يارمحمديان دارددر بطن خود به نوعي بهبود و اصلاح اشاره 

 وشيدكوجود مبايد وضع مطلوب عوامل نظام دانشگاهي را تعريف كرد و به صورت مستمر در بهبود وضع 

  . )١٣٧٧، (بازرگان

  

 چرخه دمينگ

. ه استشاره شدابه فلسفه دمينگ  ،در آموزش عالي مديريت كيفيت فراگيردر اغلب مقالات مرتبط كه با 

يق به آن به درك نگاهي دق .اندمعرفي كرده TQMبسياري از صاحبنظران چرخه دمينگ را به عنوان پدر 

  . كندموضوع كمك مي

و  خواهند كار درستي را انجام دهندمي ،پذيرندزششود كه همه مردم آموكار دمينگ با اين ايده آغاز مي

شكل به سيستم و مدرصد آن ٨٥ ،زماني كه مشكلي وجود دارد":دمينگ اعتقاد دارد . .شايسته احترام هستند

 خواهد كه پيشد ميبا اشاره به تغييرات آماري از مديران ارش وي. ". درصد آن به كاركنان مرتبط است١٥

  . ها بپردازندنآها و تجزيه و تحليل آوري دادهگيري به جمعاز تصميم

هاي بزرگ و در سازمان خوبي سازمانهاي كوچك بهاي مورد معرفي وي كه در سازمانصول پايها

  باشد: خدماتي نيز همچون سازمان توليدي كاربرد دارد بشرح زير مي

اين  ،يدهاي پايداري را ايجاد كنهدف ،براي بهبود مستمر محصولات و خدمات انجام شده در سازمان .١

  . اشندر بيشتر بپذيري و امكان تداوم حيات سازمان در بازار كار و ايجاد كاتاي رقابتها بايد در راسهدف

 ،ده استوجود آوركه ژاپن آن را ب ،ما در عصر جديد اقتصادي .از فلسفه جديد مديريت استفاده كنيد .٢

  . هده گيرندعان را بر مديران بايد احساس مسئوليت كنند و رهبري تغييرات كلي در سازم .ايمقرار گرفته

د كه به اي توليد كنيونهكالا را به گ .وابستگي به بازار گسترده را خاتمه دهيد ،براي دستيابي به كيفيت .٣

  . بازار گسترده نياز نباشد
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  ٥١ /آموزش عالي فراگير در توسعه مديريت كيفيت نقش 

 
براي  ي كلي را به حداقل كاهش دهيد وزينهه ،در مقابل .ي قيمت پايان بخشيدتنها بر پايه ،به خريد مواد .٤

سبت به نتعهد  وتنها از يك فروشنده استفاده كنيد و در راستاي ايجاد ارتباط  ،قلامخريد هريك از ا

  . يكديگر گام برداريد

پيوسته  حصولات و انجام خدمات رامفرايندهاي توليد  ،وري دايم و بيشتربراي تامين كيفيت و بهره .٥

  . ها كاهش يابدهزينه ،تا از اين رهگذر ،بهبود دهيد

  . دغاز گردآآموزش بايد از بالاي سازمان و از مديران ارشد  ،زش را بكار گيريدروش جديد آمو .٦

  . روش رهبري نوين را برقرار كنيد .٧

دهيد كه  تشويق كنيد و ترتيبي ،هانكردن ترس در سازماارتباط موثر و دو سويه را براي برطرف .٨

  . كاركنان كارشان را سودمندتر انجام دهند

دست  و پژوهش توليد ،طراحي ،افرادي كه در فروش .حدهاي سازماني را برداريدسدهاي موجود بين وا. ٩

 .اري كنندبيني مشكلات موجود بر سر راه توليد و مصرف كالا آن بايد با يكديگر همكبراي پيش ،دارند

هاي متخصص با توانند باعث همكاري موثر گروهفقط مديران ارشد مي ،هابراي دستيابي به اين هدف

  . گر بشونديكدي

هاي كمي و نصب از اعلام هدف .حذف كنيد ،بهبود كيفيت را آميز ازهاي تشويقشعارها و درخواست .١٠

ودداري خ ،ه آموزش چگونگي انجام آنها به كاركنانبدون ارائ ،وريهايي مبني بر افزايش بهرهاطلاعيه

  . ورزيد

ري ز مديريت مبتني بر ارقام كمي خودداا ي حذف كنيدوهاي كمي را براي واحدهاي توليدهدف .١١

  . رهبري درست را جايگزين سازيد ،در مقابل .ورزيد

يد ان از تاكمسئوليت مدير از ميان برداريد و شود راسدهايي كه مانع افتخار كاركنان از كارشان مي .١٢

  . يني نمايدجايگزهاي كيفي هاي كمي را با تاكيد بر دستيابي به هدفمحض براي رسيدن به هدف

هاي روش ،ي تغيير مواد اوليهاي پيوسته و جدي براي آگاهي كاركنان و بازآموزي آنان دربارهبرنامه .١٣

  . ها اجرا كنيدها و ماشينطراحي محصول و وضعيت دستگاه ،انجام كار

روشني  به ،هوري و همچنين به اجراي سيزده اصل يادشدتعهد هميشگي مديريت را به كيفيت و بهره .١٤

  )١٣٨٤رضا؛، (مهربان. مشخص سازيد

 
 مديريت كيفيت فراگير در آموزش عالي: 

 ،ساختار سازمان ،بهبود و تحول در مديريت آموزشي و نيروي انساني ،عبارتست از فرايند مستمر ايجاد 

شيوه هاي  ،تجهيزات و منابع و فضاي آموزشي ،ها و فنون تدريسروش ،برنامه ريزي آموزشي و درسي

و خواسته هاي تشخيص نيازهاي جامعه و آموزش عالي در جهت انطباق با نيازها  ،برگزاري امتحانات
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اولياء و جامعه و تحقق كيفي اهداف آموزش عالي با مشاركت تمامي اعضاي سازمان آموزش  ،دانشجويان

 . )١٣٨٤، (سعيدي پور عالي

 ت همهمديريت كيفيت فراگير روشي براي اداره يك سازمان است كه اساس آن بر كيفيت و مشارك

مين ي و تادرازمدت از طريق جلب رضايت مشتراعضاي سازمان استوار است و هدف آن نيل به موفقيت 

در  ي انسانيي نيرونظامهاي آموزشي به عنوان بارزترين نمود سرمايه گذار .منافع همه افراد ذي نفع است

ودجه هر بجهي از اين نظامها سهم قابل تو ،امروز .زمينه شكوفايي در جامعه نقش اصلي را برعهده دارد

هنگي و فر ،ياجتماع ،باتوجه به اهميت و نقش آن در ابعاد اقتصادي كشور را به خود اختصاص داده و

از  يرد وسياسي جامعه ضروري است در جهت بهبود كيفيت نظامهاي آموزشي اقدامات اساسي صورت بگ

 . رفتن سرمايه هاي انساني و مادي جلوگيري شود هدر

 ي نقشقضاوت هاي ارزش بدين ترتيب ملاحظه مي شود كه كيفيت مفهومي چند بعدي است كه در آن

ء هيئت الي ممكن است از ديد اعضاعبه عنوان مثال كيفيت يك واحد آموزش  .اي را به عهده داردعمده

ده ريافت كردمهم  وعلمي امر كيفيت را در ارتباط با مدارك علمي همكارانشان كه از دانشگاه هاي معتبر 

 گاه نسبتز دانشاگاه را به باور و تصور عمومي دانشجويان ممكن است كيفيت دانش ،اند ارزيابي نمايند

ما در كشور و اگر كيفيت را به افزايش مداوم درآمد، دهند و هيئت رييسه اگر در يك دانشگاه غربي باشد

داد از كه چه تعه و اينساختمان و موقعيت دانشگا ،از تعداد متقاضيان ورود به آن دانشگاه و امكانات ،باشد

دانند و ب ،تندارغ التحصيلان آن داراي مشاغل مهم و بالاخص پست هاي سياسي هساعضاي هيئت علمي و ف

گاه رات دانشتوليدات و انتشا، خدمات ،تحقيقات ،اي نيز ممكن است كيفيت را با نوع فعاليت هاعده

  . متناسب بدانند

  

  آموزش عالياصول بنيادي مديريت كيفيت فراگير در 
 مديريت و ابزار ،شوند: فلسفهاين اصول به سه دسته تقشيم مي 

 ،يتهبود كيفبستمر مكاربرد فلسفي اين است كه رهبري يك دانشگاه بايد بتواند واقعا از طريق يك فرايند 

بته وجود ال .تاين پيام را محقق سازد كه كسب رضايت مشتري مسئوليت هر يك از افراد در دانشگاه اس

ز ستمر نيامه طور لازم است وليكن كافي نيست و به سيستمي بچنين فلسفه اي براي ايجاد تغييرات اساسي 

 . است كه قادر به تشكل فراگير اعضا در ارتقاي كيفيت باشد

ديريت م .رددسته دوم اصول شامل روش هاي مهم مديريت است كه فلسفه جديد كيفيت را به اجرا درآو

اييد و رس و تشان از طريق كاهش تيك دانشگاه بايد در زمينه كمك به اعضا براي انجام بهتر وظايف 

 ،ملياتيعه روش اين اصول به همرا .شود سرمايه گذاري كنداليت هايي كه سبب ايجاد كيفيت ميتشويق فع

  .گذاردمي بنا ،كنددانشگاه فعاليتهايش را اداره مي پويايي مستحكمي را در تاثيرگذاري بر مسيري كه
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  ٥٣ /آموزش عالي فراگير در توسعه مديريت كيفيت نقش 

 
ن جود آوردر در بونيازمند اين است كه افراد با يكديگ .ر كار استهمچنين مديريت كيفيت نيازمند ابزا 

 . دمشاركت كنن ،و بكارگيري روش مند آن ها براي پيشرفت داده هايي موثر در فرايند كاري

نگيزش سازند كه امجموعا موجباتي را فراهم مي ،مديريت و ابزارهاي اين نوع نگرش به كيفيت ،فلسفه 

 . )١٣٩١(تنعمي شگاه ايجاد شودبراي تغيير در دان

ف الي تعريموزش عميتوان مديريت كيفيت فراگير را در آ ،با توجه به مباحث مطرح شده در زمينه مفاهيم

  . كرد ابتدا بايد ويژگي هاي آموزش عالي را با تاكيد بر عناصر آن بيان كنيم

  

  هاي آموزش عالي:ويژگي
  :بعضي از اين ويژگي ها عبارتند از

اعي لسفي و اجتمف ،ساختار و مباني علمي ،تكنولوژي ،روش ،فلسفه ،سيستم آموزش عالي داراي اهداف .١ 

 . خاص و متناسب با شرايط ويژه هر جامعه مي باشد

ازهاي داف و نيمهمترين عنصر آموزش عالي هستند كه داراي اه ،دانشجويان به عنوان ورودي سيستم .٢ 

  .خاص خود هستند

قيم غيرمست ستقيم واولياء دانشجويان به عنوان تامين كنندگان بخشي از هزينه هاي آموزشي به طور م .٣ 

 . داراي انتظارات خاصي هستند

ز هزينه ظيمي ادولت و نظام سياسي حاكم نيز به عنوان متولي سيستم آموزشي و تامين كننده بخش ع .٤

 . هستندهاي آموزشي داراي انتظارات خاصي 

 و مقاصد داراي اهداف ،كنندواملي كه عملا سيستم را اداره ميمديريت و نيروي انساني به عنوان ع .٥ 

 . فردي مي باشند و در فرايند آموزش تاثير مي گذارند

 امعه نيزلذا ج ،خروجي سيستم آموزش عالي دانش آموختگاني هستند كه مستقيما وارد جامعه مي شوند .٦ 

 . زها و انتظاراتي مي باشند كه نظام آموزشي بايد آن ها را مرتفع سازدداراي نيا

كار و  ا بازارتناسب بيكي م .دانش آموختگان آموزش عالي حداقل بايد در دو زمينه توانايي داشته باشند .٧ 

 هايموزش فيت آلذا كي .نيازهاي جامعه و ديگري متناسب با نيازهاي دانشگاه ها و موسسات آموزش عالي

 . ارائه شده مي تواند باعث ايجاد بهبود كيفي در جامعه و مراكز آموزش عالي باشد

 ت از:بارتسعبا توجه به ويژگي هاي آموزش عالي كاربرد اصول مديريت كيفيت فراگير درآموزش عالي 

 هاي آموزش عاليتعيين هدف .١ 

 زم خود)ح و كاردان در جاي لا(ايجاد ساختار مناسب و قرار دادن افراد ذيصلا سازماندهي .٢ 

 اساتيد و كاركنان اداري آموزش عالي ،آموزش مديران آموزشي .٣ 

 اساتيد و صاحبنظران و همه عوامل دست اندر كار آموزش عالي ،مشاركت دانشجويان .٤ 

 بكارگيري روش علمي براي حل مسايل مربوط به آموزش عالي .٥ 
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 تعهد مديريت عالي به كيفيت .٦

 بهبود مستمر كيفيت در آموزش هاي تئوري و عملي .٧ 

 از ضرورت بهبود كيفيت . . .اساتيد و كاركنان و ،آگاهي دانشجويان .٨ 

 رضايت دانشجويان و اوليا جامعه از آموزش هاي كيفي .٩ 

  . )١٣٨٤ ،تاكيد بر نوآوري و خلاقيت(سعيدي پور .١٠ 

  

  :عاليدر آموزش  كيفيت فراگيرمديريت هاي به كارگيري فرايند و روش
AASA  ست اكرده  در آموزش را تاسيسمدريت كيفيت جامع شبكه اي از افراد مشتاق و علاقه مند به

 .كندائه ميني ارج اين فرهنگ كمك شاياكه به علاقه مندان و پيشگامان اين نهضت در راه تحقيق و تروي

رح به ش ،ادرار ددر كلاس مورد استفاده ق مدريت كيفيت جامع مواردي را كه مي توان در فرايند اجرايي

  اين نكات از اصول پيشنهادي دمينگ الهام گرفته شده اند: .زير است

  . ن به عنوان همكار در فرايند آموزش و يادگيري مشاركت داده شونددانشجويا -

 وه مباحثه بقاصد مورد نظر نشجويان بايد در شروع هر نيمسال تحصيلي در حصول اهداف و ماستاد و دا -

ي مطلوب ادگيرتبادل نظر پرداخته و ويژگي هاي يك آموزش خوب و انتظارات مورد نظر از فرايند يك ي

  . را بررسي كنند

  

  :و اثربخشي آموزشمديريت كيفيت فراگير 
 شي بهمديريت كيفيت فراگير يك فرهنگ مديريتي است كه پس از نهادي شدن آن در سازمان آموز

دف ه .ي گرددبديل مت . . .فناوري و ،مالي ،ابزاري براي بهره گيري و بهره برداري از كليه منابع انساني

ـا پايين تـــ اساسي نظام مديريت كيفيت فراگير درگيركردن كليه كارگزاران آموزشي از مديريت عالي

اگير ريفيت فكنظام مديريت  .اهداف و ماموريت سازمان آموزشي است ،ترين سطوح با فعاليتهاي آموزشي

ن توا ،دهاستعداا ،كند ساختارهاي مناسبي براي بهـــره برداري از تجارببا سازوكارهايي كه فراهم مي

ازمان ريت سخودكار به مدي ه صورتدهد و بكالبدي سازمان آموزشي به دست مي فكري و عقلي و منابع

ري هره بردابزمان نمايد تا از توان موجود و توانمنديهاي نهفته كارگزاران آموزشي در آينده ساكمك مي

ظام قالب ن بهره برداري از توان كاركنان است و اين مهم در ،رسالت مديريت سازمان آموزشي .شود

  .ردمديريت كيفيت فراگير بـــه راحتي صورت مي گي

مفهوم مديريت كيفيت فراگير نظام به كارگيري توانمنديهاي فكري و جسمي كاركنان در سطوح مختلف 

در مديريت كيفيت فراگير به جاي اينكه مسئوليت آموزش و يادگيري و كيفيت فقط بر  .يك سازمان است

ين نظر همه افراد را دوش يك نفر يا واحد خاصي باشد برعهده همه كارگزاران سازمان آموزشي است و باا

توان  TQM .درگير كار كرده و از توانمنديهاي مختلف كاركنان در سطوح مختلف بهره برداري مي كند
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  ٥٥ /آموزش عالي فراگير در توسعه مديريت كيفيت نقش 

 
كاركنان را در تمام فعاليتها و فرايندها به كار مي گيرد و مشاركت را به صورت عملياتي و ملموس تا عمق 

  . سازمان رسوخ مي دهد

  

  :ت كيفيت در آموزش عاليمولفه هاي موثر در وضعيت مديري

ر اي خود دعاليت هانتظارات مشتريان و سازگار نمودن ف ،يعني آگاهي سازمان از نيازها توجه به مشتري:

 . )١٣٨١(حيدري و همكاران همان راستا

ن شترك بيتلاش م ،كار تيمي را مي توان در مفهوم همكاري به جاي رقابت بين دو واحد تيمي: كار

في و اركنان صاقدام مشترك بين ك ،توافق دو جانبه بين مديريت كاركنان ،كننده آنسازمان و تدارك 

 . )١٣٨٢(آلن بيچ  ستادي و مشاركت همه افراد در تصميم گيري ها ذكر كرد

عرف خود مان را تعهد سازماني شاخصي از وفاداري فرد نسبت به سازمان و اينكه فرد سازم تعهد رهبري:

  .)١٣٨٤بداند و به اصطلاح به وجود چنين سازماني بر خود ببالد(رابينز 

ا نان ردرگيري ذهني و عاطفي اشخاص در موقعيت هاي فردي و گروهي است كه آ توجه به مشاركت:

ليت كار مسئو يابي به هدف هاي گروهي يكديگر را ياري دهند و در پذيرشبرمي انگيزاند تا براي دست

 . )١٣٨٤(يغمائي  شريك شوند

ي ن ها بران از آسازمان ها داراي نظام هاي ارتباطي منحصر به فردي هستند كه رهبرا ارتباط سازماني:

ان ند در مكد بداندارن همه اعضاء يك سازمان ذاتا ميل .كنندارتباط موثر و كارآمد استفاده ميبرقراري 

ه ب(هرسي  شودصل ميبا ديگران حا اين اطلاعات از طريق برقراري ارتباط .كاري آن ها چه اتفاقي مي افتد

  . )١٣٧٨نقل از كبيري 

 
 مراحل اجراي كيفيت جامع در سازمان هاي آموزشي

ازه د اندواملي ماننانتخاب روشي براي اجراي مديريت كيفيت فراگير در موسسه هاي آموزشي به ع 

ان بستگي مشاركت گروهي و باور كاركنان سازم ،پذيرش مديريت ،فرهنگ سازماني ،پيچيدگي ،موسسه

وبرو رديده اي كلات عبنابراين با توجه به پيچيدگي موسسه هاي آموزشي پياده سازي آن طبيعتا با مش .دارد

ي آموزشي به يفيت جامع در سازمان هابراي اجراي مديريت ك ،)٢٠٠٠( مرحله اي رامش ١١الگوي  .است

 صورت زير ارائه مي شود:

سراسر  ن را دررياست سازمان كيفيت را به عنوان يك هسته از سيستم ارزش سازماني مي پذيرد و آ .١ 

 . سازمان گسترش مي دهد و در جهت توسعه تعهد به آن در سراسر موسسه تلاش مي كند

 . اقدامات نمادين و بنيادين توسط رياست سازمانترويج اين ارزش از طريق  .٢ 

 . آموزش مديران و روساي واحدهاي آموزشي در خصوص مديريت كيفيت جامع .٣ 

 . شناسايي نيازهاي ذينفعان و تعيين اهداف عملكرد .٤ 
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 . آموزش تخصيص منابع انساني به منظور ارائه كمك در قسمت هاي ديگر سازمان .٥

 ،دكادر آموزشي و كاركنان درخصوص فن هاي آماري مناسب تحليل فراين ،آموزش مديران .٦ 

 . گيري و مشتري مداريتصميم

 . يتتشكيل گروه هاي كيفيت به منظور بهبود مستمر فرايندها و شناسايي افراد با كيف .٧ 

 . تفويض اختيار در سراسر سازمان .٨ 

يه جلب ه بر پاتمر بر پيشرفت موسسه و ارزيابي كتوسعه نظام ارزيابي عملكردبه منظور نظارت مس .٩ 

 . نيازهاي ذينفعان متمركز باشد

يفيت ديريت كايجاد خط مشي هاي تشويقي و پاداش دهي در موسسه و ارتباط دادن آن با اهداف م .١٠ 

 . جامع

 . تلاش مستمر به منظور كاهش مقاومت در برابر تغيير .١١ 

  

  پيشينه تجربي:
ير در دانشگاه در پژوهشي با عنوان بررسي وضعيت مديريت كيفيت فراگ ،١٣٨٩ارمنيان محمدپور  ،فرنيا

ت ريت كيفياي مديوضعيت مولفه ه :نشان دادند كه ،هاي علوم پزشكي تبريز و ارائه راهكار مناسب بهبود

 ،تجنسيحاظ به ل فراگير در دانشگاه علوم پزشكي در حد متوسط قرار دارد و همچنين بين مديران آموزشي

اري بطه معنادمرتبه علمي و سمت آن ها را ،سابقه مديريت ،سابقه خدمت ،رشته تحصيلي ،مدرك تحصيلي

 . وجود ندارد ولي نسبت به محل اشتغال آن ها معنادار است

كند و  كه شخص در سيستم رشد مي :دهدمارك نشان مي .جي .دبليو و باگت .جان .تحقيقات هريس 

گر سد كه دياي مي ر اما در اين سير صعودي به نقطه ،فرايند آموزش دانشجو نيز چنين است .مي يابدارتقا 

ظيفه قش و واينجاست كه مهمترين ن .علاقه اي براي يادگيري موضوعات ويژه و تخصصي نشان نمي دهد

 در .ي شودممدرس يعني برنامه ريزي در جلب مشاركت دانشجو در تداوم انگيزه براي يادگيري مشخص 

ذا يكي ل .زم استنها لاافراد ذاتاً علاقه مند به يادگيري مطالبي هستند كه احساس مي كنند دانستن آ ،واقع

روي  عه مورديمطال از روشهاي جلب مشاركت افراد مي تواند در تلفيق ارائه مطالب با گزينه هاي واقعي و

  . اين گزينه ها باشد

موزش عالي آبهبود مستمر فرايند آموزش در نظام  در تحقيقي با عنوان، ١٣٨٧مقدم  ،رضايي ،سماوي

در  ند آموزشر فرايدريافتند: ميزان بهبود مستم ،كاربرد مديريت كيفيت فراگير :نشان دادند كه كشاورزي

ن پيرامو ،علمي دانشگاه مطلوب نبوده و همچنين تفاوت معناداري بين ديدگاه دانشجويان و اعضاي هيات

  . ايند آموزش وجود داردميزان بهبود مستمر در فر

در پژوهشي با عنوان جنبش كيفيت گرايي در آموزش عالي به سوي الگويي جامع از  ،١٣٨٧مهرعلي زاده  

تغيير ماهيت داده و  مديريت كيفيت دريافت: اولا معني كيفيت با غلبه الگوهاي تجاري در آموزش عالي
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  ٥٧ /آموزش عالي فراگير در توسعه مديريت كيفيت نقش 

 
هاي اساسي و بنيادي آموزش عالي را ناديده ت ارزشثانيا الگوهاي كنوني كيفيت مبتني بر دنياي صنع

 . گرفته است

يفيت مديريت ك در تحقيقي تحت عنوان بررسي عوامل موثر در كاميابي و ناكامي نظام ،١٣٧٥موسي خاني 

 جامع در سازمان هاي آموزشي چنين نتيجه مي گيرد كه:

 . آموزش هاي تخصصي نيروهاي كار در موفقيت نظام كيفيت جامع موثر است .١ 

 . به بالا در موفقيت نظام كيفيت تاثير منفي دارد تعريف و تعبير مديران مياني .٢

  .ع استوجود بخش پژوهش و توسعه در سازمان ها از عوامل موثر در موفقيت نظام كيفيت جام .٣

نظام  ر موفقيتدنقش موثري  ،روش هاي انگيزش معنوي به جاي نوع مادي آناستفاده هر چه بيشتر از  .٤ 

 . كيفيت جامع است

داد  ان انجامدر تحقيقي كه با عنوان مديريت كيفيت جامع در مراكز آموزش عالي اير ،١٣٧٩خورشيدي 

اين  نتايج ،هاي عملكردي نظام آموزش عالي كشور استاصلي آن ارائه چارچوبي براي شاخصهدف 

موزشي آراكز تحقيق حاكي از آن است كه نداشتن نظام هاي منسجم ارزيابي عملكرد از مسائل اساسي م

  . مي باشد

فتند: يام نور دريادر پژوهشي با عنوان سنجش مديريت كيفيت فراگير در دانشگاه پ ،١٣٩٢بحراني ،فروتني 

ت ق تفاوراگير در جامعه آماري تحقيميانگين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب مديريت كيفيت ف بين

ه يژه در سر به والبته وضع موجود آن تا حدودي با سنجه هاي مديريت كيفيت فراگي .معنادار وجود دارد

ر محقق ن معيامسئوليت پذيري و نظارت و ارزيابي نظام مند تطابق داشت ولي چو ،مولفه مشتري مداري

 . دفرضيه تاييد نش ،امتياز بالاي ميانگين بود

اده اند و بر اين رقابتي و ذاتي كيفيت را مورد توجه قرار د ,) عناصر هنجاري١٩٩٠مورتيمور و استون (

 ,ز ارزشهاي وابستهادرجه اي  ,يا تعاريف  هاتاكيد دارند كه كيفيت در آموزش عالي عصاره اي از ويژگي

 . يا تشريح چيزي خوب يا عالي و همچنين خصيصه اي غير كمي است

ر زير ه دهايي كبا چه چيز ،تاكيد بر اينكه رويكردهاي مختلف مرتبط با تعريف كيفيتبا  )١٩٩٢( بارنت

ف ودن تعريه رشد بو رو ب نسبي بودن ،او اعتقاد به عيني بودن ،گيرد مرتبط استچتر آموزش عالي قرار مي

مول هان شجآموزش عالي  ياز ديد وي عيني بودن بدين مفهوم است كه برخي از جنبه ها .كيفيت دارد

ي و ي عمومبر سياست ها و رويكرد نسبي بودن نيز .تواند به همه موسسات نسبت داده شودبوده و مي

ا راز سومي شم اندچبارنت با ذكر محدوديت هاي دو رويكرد مذكور  .تئوريهاي پشتيباني كننده تاكيد دارد

وانند مان مي تاعضاي داخل ساز ،اساس ان مفهومكه بر  ،تحت عنوان رو به رشد بودن معرفي نموده است

ه رد اول بر رويكبازنگري نمايند به علاوه او معتقد است كه د نقش خود در بهبود كيفيت ان سازمان را

ش آموز براي موسسات تفاوت موسسات آموزش عالي توجه نشده و رويكرد دوم نيز مرزهاي روشني را

   .عالي قائل نمي باشد
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  :رويكرد را براي كيفيت شناسايي نموده است ٤ ،)١٩٩٦وينچ (

  جامع نگر )١

  محصول محور )٢

  مشتري محور )٣

  ارزش محور )٤

ور را رزش محابه سمت پذيرش رويكرد  همچنين او تغيير رويكرد ها از كيفيت جامع نگر و محصول محور

  . مورد تاكيد قرار داده است

ر اول تمركز ب رويكرد .وجود دارد مديريت كيفيت فراگيرسه رو يكرد عام به  ،)١٩٩٤از ديدگاه هريس (

م تمركز ويكرد دور ،پرسنل است مورد ارائه به مشتريان از طريق آموزش به كيفيت خدمات با ارتقا ،مشتري

مركز بر تدر سومين رويكرد  و است براي اثر بخشي موسسه و افزايش سطح همكاري اعضا بر ارزشها

ا الي رعخدمات وجود داردو در ان تضمين تطابق مشخصات فر ايند هاي قابل اندازه گيري آموزش 

  . شودجستجو مي

ها و كه سيستم فلسفه اي مديريتي "كند در آموزش را بدين صورت تعريف مي TQM) ١٩٩٥اسپن بآر (

 .زدرآورده ساد و يا بيش از آن بت مشتري را در همان حآورد تا توقعاروندها را در يك مكان گرد هم مي

ك فضاي يناپذير براي بهبود مستمر از طريق مستندسازي و استفاده از ابزارها در اين تلاشي خستگي

   .همراه است ,باشدعملكرد تيمي و رهبري خوب  كننده مشكلات كه بيانگرحل

  

 عالي در آموزش مديريت كيفيت فراگيرمزاياي به كارگيري 

 ش عاليمدت زيادي وجود داشته است و موسسات آموز مديريت كيفيت فراگيربر سر اين موضوع كه 

ي به همين سبب برشمردن مزايا. دارد اند توافق نظر وجودين موضوع پرداختهاهاي اخير به تنها در سال

ي فوايد ايج كلهمچنين بايد در نظر داشت تعميم نت .در آموزش عالي دشوار است مديريت كيفيت فراگير

   .سدد صحيح به نظر نميدر آموزش عالي به ساير موار مديريت كيفيت فراگيركارگيري موردي به

 كسب نموده ) كه هشت سال در اين زمينه تجربه١٩٩٥ ،(اسپانبر شايد تجارب دانشكده فني فاكس ولي

ارآيي كبر افزايش نرخ  اضافه .باشد مديريت كيفيت فراگيركارگيري مثال براي مزاياي به است بهترين

 ارائه ،گويي بالاترپاسخ ،كاركنان بالارفتن رضايت ،كنندهنامافزايش تعداد دانشجويان ثبت ،دانشجويان

شده هاي انجامينهتوان به تضمين برگشت هزهمچنين مي هاي كلي؛خدمات بهتر به مشتريان و كاهش هزينه

نشكده صيلان اين داارائه تضمين به كارفرمايان كه فارغ التح ،مديريت كيفيت فراگيرهاي روي پروژه

ه اشاره در اين دانشكد TQMعنوان مزاياي بكارگيري مشابه با رقبا هستند به ،هاي كيفيداراي مهارت

   .داشت
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  ٥٩ /آموزش عالي فراگير در توسعه مديريت كيفيت نقش 

 
التحصيلي قادر به طول سال اول فارغ كه در هاي مجاني براي دانشجويانيدر اين دانشكده آموزش 

  . هاي مورد اجرا آغاز گرديده استشود و آموزش كيفيت در همه برنامهشوند ارائه ميپيداكردن كار نمي

 هاي مختلف حاكي از بهبود دردر دانشگاه مديريت كيفيت فراگيرآمده از بكارگيري نتايج بدست

فرايند و كارهاي  ) مزاياي بدست آمده را شامل حذف١٩٩٣ ،(نگي در موردي .است هاي مختلفبخش

ش و پروش را در اموز TQM ) مزاياي به كار گيري١٩٩٣، و علاوه بر آن (اسچارجل .غيرضروري نام برد

 هاي جديد ونامهافزايش بودجه يك ميليون دلاري براي بر ،شامل رشد عضويت در انجمن اولياء و مربيان

ها و همچنين در بسياري از موارد ها و شركتتامين پروژه هاي پيشنهادي شده توسط بانك ،فوق برنامه

  . كاهش نارضايتي دبيران بيان مي نمايد

ر دائم در به طو يرفراگ مديريت كيفيتايند ها و سيستم ها با بهره گيري از رويكردهايي مانند نتيجه اينكه فر

  . حال بهبود و تغيير است

  

  جمع بندي:
افزايش  ها و موسسات تبديل شده است ووري در دنياي امروز به يكي از مهترين اهداف سازمانبهره

هاي يكي از ضروريات سازمان اگرچه اين امر .هاي پيشرو ميباشدبهروري ضامن رشد و بقاي سازمان

د راي بهبوبروشي  پژوهشگران به دنبال آموزش عالي است اما هنوز با ابهاماتي نيز روبرو ست بهمين سبب

ي تواند مدر يك ساختار نظام مدار عالي  آموزش از طرفي .هاي آموزش عالي هستندوري در سازمانبهره

سترش ر جهت گآموزش زماني مي تواند براساس نياز ملي و د .داشته باشدنقش كليدي در انتقال دانش 

 را ايجادگيفيت فرهنگ و دانش مديريت نوين استوار باشد كه نظام مديريتي با رويكرد مشتري محور و ك

و . گردديمواقع  توجه نظام مديريت كيفيت ساختار و نظام مديريت آموزشي از اين لحاظ مورد .شده باشد

 ،ارددر عهده بمسئوليتي كه امروزه آموزش عالي در مقابل سطوح آموزشي ديگر و نظام آموزشي  همچنين

ناسبت اط و مپس از آن تقاضا براي ارتب .سياستگذاري و تدوين خط مشي جامع براي توسعه جامعه است

د هرچن .ودشن مي بيشتر آموزش عالي با شرايط و نيازهاي موجود افزايش مي يابد و موجب بهبود كيفيت آ

براي  تگذاريكيفيت يك مفهوم تازه و بديع است اما در مباحث فعلي مربوط به سياس ،در آموزش عالي

اهميت  جه بهبا تو .توسعه و اصلاح آموزش عالي اين موضوع به عامل تعيين كننده اي تبديل شده است

 ،يان علمكيفيت كاركن ،از جمله كيفيت تدريس ،كيفيت آموزش عالي در تمام سطوح و كاركردهاي آن

عاتي و اي مطالكيفيت برنامه هاي آموزشي و كيفيت برنامه ه ،كيفيت مديران و مديريت ،كيفيت دانشجو

هاي بهمام جنتو سپس بر  ،مي تواند تاثير قاطعي بر نظام يادگيري و ياددهي محيط آموزشي ،تحقيقاتي

و توسعه  تواند ضامن حفاظتكيفيت است كه ميبنابراين توجه به تمامي ابعاد  .زندگي بشري داشته باشد

  .موزون نظام آموزش عالي شود
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  منابع و مآخذفهرست 

نامه ريزي در فصلنامه پژوهش و بر .ارزشيابي كيفيت در آموزش عالي ايران .)١٣٧٧(. ع ،بازرگانــ 

 . ٢و١شماره  ،آموزش عالي

 ،اروميه .اپ اولچ .)١٣٨٣(. ابوالفتح ،ترجمه لامعي ،مديريت كيفيت براي آموزش .)١٣٨٢( .آلن ،بيچــ 

 . موسسه فرهنگي انتشاراتي شاهد و ايثارگران دانشگاه علوم پزشكي

اي كيفيت مديريت دانشگاه ها و موسسات آموزش عالي شناخت و اجر .)١٣٩١(. محمدمهدي ،تنعميــ 

 . انتشارات سمت ،تهران .فراگير

 ،تهران ،ان امروزات سازمان مديريت در جهنگرشي نوين به نظري .)١٣٨٢(. غلامرضا و همكاران ،حيدريــ 

 . انتشارات فراشناختي انديشه

 ،نش مديريتمجله دا .مديريت كيفيت جامع در مراكز آموزش عالي در ايران .)١٣٧٩(. ع، خورشيديــ 

  . ٣٢-٤٣ص  ،٤٧شماره  ،١٢سال 

شماره  ،ريتمجله مدي .كاربرد مديريت كيفيت فراگير در آموزش عالي .)١٣٨٤(، بهمن ،سعيدي پورــ 

 . ١٨-٢٢ص  ،١٠٤

رنظام آموزش بهبود مستمر فرآيند آموزش د .)١٣٨٧(. رضايي مسعود و مقدم كوروش .حميده ،سماويــ 

 ،٤رهدو ،انمجله علوم ترويج و آموزش كشاورزي اير .عالي كشاورزي: كاربرد مديريت كيفيت فراگير

 . ٢٧-٤٢ ،٢شماره 

اگير در مديريت كيفيت فر ررسي وضعيتب .)١٣٨٩(. آمنه ،محمدپور ارمنيان .محمدعلي ،فرنياــ 

 ،سال سوم ،١٢ماره ش ،مجله علوم تربيتي .هاي علوم پزشكي تبريز و ارائه راهكارهاي مناسب بهبوددانشگاه

 . ٨١-١٢٠ص 

مجله نامه  .ام نورسنجش مديريت كيفيت فراگير در دانشگاه پي .)١٣٩٢( .عطيه ،بحراني .يحيي ،فروتنيــ 

 . ١٤٣-١٧٠ص  ،٢٣ره شما ،٦دوره  ،آموزش عالي

  مشهد: انتشارات جهان فردا، مديريت كيفيت فراگير ،)١٣٨٤( رضا ،مهربانــ 

امع از مديريت جنبش كيفيت گرايي در آموزش عالي به سوي الگويي ج .)١٣٨٧(. يداله ،مهرعلي زادهــ 

 . ٥٩-٨٣ص  ،٣شماره  ،مجله آموزش عالي ايران .كيفيت

وش هاي رامع و ارائه جكاميابي يا ناكاميابي نظام كيفيت  بررسي عوامل موثر در .)١٣٧٥(. م، موسي خانيــ 

 . ٧٧ص  ،٣١شماره  ،مجله دانش مديريت .بهبود و فراگيركردن آن

اعتباربخشي در  ونخستين سمينار ارزيابي  .اعتباربخشي در آموزش عالي .)١٣٨٠(. ح .م ،يارمحمديانــ 

 . اسفند ماه ١٦و  ١٥ ،اهواز .آموزش
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