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 چکیده 

بر آموزش عالی  و در گذار تحولات گوناگونی که  تاکنون  دیرباز  از مسائل  از  گذشته، کیفیت همواره 
توده  روندهای گوناگونی چون  است.  بوده  آن  ی اصلی  بی  عالی،  آموزش  المللی شدن، جهانی  ای شدن 

ش دامنه  امونی دانشگاه، گسیر ات مداوم محیط پی  های  نفعان آموزش عالی، چالش ی ذی شدن، تغیی 
پذیری و عواملی از  اهی، تلاش برای رقابت های دانشگ ها، تغیی  محتوای برخی کارویژه مالی جدی دانشگاه 

حوزه  در  پیش  از  پیش  را  دانشگاه  دست،  مفهوم  این  رو  این  از  است.  چالش کشانده  به  ی کیفیت 
نفعان و بهبود مستمر، به آموزش عالی وارد شد تا فضانی  مدیریت جامع کیفیت با تمرکز بر رضایت ذی 

محیطی   تحولات  به  نسبت  دانشگاه  آورد که  ارتقای کیفیت  انعطاف فراهم  طریق  از  و  بوده  پذیر 
این همه در بقا و  های خود بتواند رضایت ذی کارویژه  افزایش دهد که  ونی خود را   و بی 

نفعان درونی
پایداری دانشگاه، نقشی جدی بر عهده دارد. پژوهش حاضی با استفاده از روش تحلیل مفهوم واکر و  

را   مفهوم  این  نخست  تا  شده  آن  بر  آن  اوانت  از  پس  و  بازشناسی کرده  عالی  آموزش  فضای  در 
ی نماید. یافته کاربست  دهد که سه عامل تمرکز بر  ها نشان م های عملی آن را در فضای دانشگاهی تبیی 

دانشگاه ذی  در  جامع کیفیت  مدیریت  موفقیت  ضامن  مشارکت؛  ارتقای  و  مستمر  بهبود  ها  نفعان، 
و نوآوری در نظام مدیریت کیفیت جامع آموزش عالی کشور،   است. در نتیجه، هرگونه اصلاح یا تغیی  

دی و بررسی دقیق و عمیق سیاست  ترین آنها، تغیی  و دگرگونی  هانی است که از مهم نیازمند تحلیل راهیر
،  در سیاست  ی و اعتبارسنجر ی ش از طریق ممی 

گذاری و مدیریت آموزش عالی، یکپارچه سازی امر گسیر
است  و  بندی  سطح  به  درک  توجه  اجتماعی،  سفارش  طریق  از  درخواست  عالی،  آموزش  انداردهای 

ی بودجه از طریق جلب و تسهیل مشارکت   ی المللی شدن و تامی   شدن و فرایندهای بی 
تحولات جهانی

 توان در نظر گرفت. بخش غی  دولتر م 
 

 . دانشگاهی ای شدن دانشگاه، آموزش عالی، کیفیت نظام  مدیریت کیفیت جامع ، توده   واژگان کلیدی: 
 

 "روش ارجاع به مقاله" 
 ( ، سمیه  فریدونی و  زهرا  دانشگاه 1400رشیدی،  در  جامع  مدیریت کیفیت  برای  چارچونر مفهوم  ارائه  های  (. 

 . 25-52، ص  1، شماره 1ایران. فصلنامه اقتصاد توسعه دانش بنیان، دوره 
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 مقدمه   -1

جامع  فلسفه1مدیریت کیفیت  و کاراترین  ین  از کاملیر نحو  یکی  به  است که  مدیریتر  های 

یکسو شایسته از  امروز که  دنیای  در  بردارد.  در  را  ی  مشیر رضایت  و  مباحث کیفیت  ای 

ی های ملی، منطقه رقابت  ات و  ای و بی  المللی بسیار شدید و تنگاتنگ و از سوی دیگر تغیی 

ب ه  غی  و  بازار  نیاز  تکنولوژی،  در  و  تحولات  تجزیه  مسلما  و  بوده  پرشتاب  و  سیار سری    ع 

جامع مدیریت کیفیت  قبیل  از  مباحتی  مناسب  ی  به کارگی  و  صحیح  شناخت    تحلیل 

 (. 1394قانع عبادی، تواند بسیار راهگشا و موثر باشد )م

دانشگاه  قبیل  از  سازمانی  هر  در  جامع  کیفیت  سازمانمدیریت  ،  ها،  آموزسیی های 

ش و آگاهی نسبت  های خدمانر و غسازمان ه کاربرد دارد. به طور کل عواملی مانند گسیر ی 

برنامه روشن،  رسالت  و  اهداف  جامع،  مدیریت کیفیت  به  به  سنتر  مدیریت  تغیی   های 

وع مدیریت کیفیت جامع   مدیریت کیفیت و تمرکز فکری سازگار و انسان گرایانه باعث سری

های ای شدن آموزش عالی و چالش وده اند. سرآغاز این تحول در دانشگاه مربوط به ت شده

نگ تاریجی این موضوع نشان از آن  به وجود آمده  ی حاصل از آن بود. بررسی اجمالی پی 

به جنگ جهانی دوم و فضای   تاری    خ تحولات آموزش عالی مربوط  دارد که نقطه عطف 

آمده  مطالبات  پدید  و  کار  وی  نی  به  نیاز  که  بود  دوران  این  در  است.  آن  از  پس  ی 

استفادهخواهانه برابری  برای  برای  ی جوامع  را  دانشگاه، عصر جدیدی  از فرصت  برابر  ی 

ای شدن آموزش عالی نهادهای آموزش عالی به وجود آورد که از آن با عنوان عصر توده 

ی دوران تعداد نهادهای آموزش عالی در اروپا و پس از    .  (Trow,2006)برند  نام م  در همی 

که در کمیر از ده سال از  در سراسر جهان رو به فزونی نهاد. به طوری  آن در آمریکا و سپس

دانشگاه کمی  ش  از  آغاز گسیر بیش  عالی  آموزش  به  سی  دسیر نرخ  برای    50ها  درصد 

ل   تحوی دوران  در  عالی،  آموزش  رو،  این  از  است؛  شده  جهان گزارش  مختلف  کشورهای 

تقاضا  و  عرضه  و  دانشجونی  جمعیت  تعداد  لحاظ  به  و    خود  ات  تغیی  با  دانشگاه  برای 

 مواجه شددگرگونی 
ی

 .   (Marginson,2016)های بزرگ

ات و دگرگونی    سی های بزرگ اگرچه از یک سو زمینه این تغیی  ساز فراهم آوردن فرصت دسیر

بیشیر به آموزش عالی برای مردم شده بود اما مشکلات جدی برای نظام دانشگاهی به همراه  

جمله  از  که  مساله این    داشت  دانشگاه مشکلات؛  در  کیفیت  بود.  کیفیت  های ی 

آن ای توده  از  م محور  قرار  توجه  محل  بیشیر  گردآورنده جا  که  مفاهیم گرفت  برخی  ی 

م  شمار  به  دانشگاه متناقض  ایطی که  سری در  را رفت.  نخبگان  فقط  مانند گذشته  دیگر  ها 

ا پذیرش آزاد برخی دانشجویان و کردند، نیازهای مالی رو به فزونی داشتند که ب پذیرش نم 

شد، دولت توانانی پرداخت کامل ارائه خدمات دانشگاهی به سایر طبقات اجتماعی مرتفع م 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ju

d.
ir

ph
e.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
2-

20
 ]

 

                             2 / 28

https://jud.irphe.ac.ir/article-1-32-en.html


 27 زهرا رشیدی، سمیه فریدون    / های ایران ارائه چارچونی مفهومی برای مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه 

 

تری از اعضای هیات علم وارد دانشگاه شدند  ها را نداشت، طیف وسیع ی دانشگاه بودجه 

انه که نظام پذیرش سخت  نبود، د های نخبه ی دانشگاه گی  بر آن حاکم  بقا گرا  برای  انشگاه 

های بازار در مدیریت روی بیاورد و عوامل دیگری از این نیاز پیدا کرد که به سمت مولفه 

قصه  دانشگاه دست  در  پیچیده  یی کیفیت  دیگری  زمان  هر  از  را  رو  ها  این  از  ساخت.  تر 

ی همانند تحولانر که بر دانشگاه حاکم بود در طی سالیان   کیفیت و سنجش آن در دانشگاه نی 

ات چه به لحاظ مفهوم  ات زیادی شد که این تغیی  ی دستخوش تغیی  شناسی متمادی، خود نی 

ی بود که در ابتدا   ی هستند. به عنوان مثال چنی  و چه به لحاظ ابزارهای سنجش قابل پیگی 

ل کیفیت دانشگاه  ده م کنیر گان سیر ل کیفیت بر اساس  ها به دست خیر شد. پس از آن کنیر

کی  ل  کنیر و  جامع  بازرسی  ل  کنیر یا  کیفیت  ی  تضمی  درادامه،  و  بود  مطرح  آماری،  فیت 

ی  جای موارد قبلی را گرفت. اما با این همه گویا هنوز به نیاز دانشگاه برای مساله 2کیفیت

نم  پاسخ  تمام  به  پدیده کیفیت  ی دادند.  بی  و  شدن  جهانی  چون  شدن، هانی  المللی 

ش رقابت  ات مداوم که بر ماهیت سرعت های گسیر ی نهادهای آموزش عالی و تغیی  یافته بی 

ایطی را به  بودند سری از    استوار  ناگزیر  فت؛  بقا و پیشی برای  ناچار  به  وجود آورد که دانشگاه 

ی دلیل دانشگاه در  پاسخ دادن و واکنش  ات شدند. به همی  های سری    ع و اثربخش به این تغیی 

ایطی برای خلق تفاوت، نسبت به رقبای خود باید م  ی سری توانست منابع خود را توسعه چنی 

و باشد. این داده، فرایند خلق دانش را ارتقاء بخش  یده و در توزی    ع و انتشار اطلاعات پیشی

 مدیریت و توسعه 
ی

ی دانش و منابع همه در کنار هم سبب شد تا پارادایم جدیدی از چگونکی

اتژیک دانشگاه  های ها شکل گرفته و زمینه ها مبتتی بر مدیریت جامع کیفیت در دانشگاه اسیر

ع  آموزش  نهادهای  به  مفهوم  این  ورود  برای  شود  مناسب  گشوده   &Antunes)الی 

etal,2018) فلسفه بهبود مداوم . مدیریت جامع کیفیت؛  با هدف  است که  از مدیریت  ای 

ی تمام کارکنان آن عملکرد سازمان  ی، طراخ شده و در سراسر سازمان و بی  ها و رضایت مشیر

ی رویکردی م جاری و ساری م  را در پذیری و تطبیق سازمان  تواند قدرت رقابت شود. چنی 

چشم  طرز  به  جهان کنونی  ناپایدار  ایط  جامع کیفیت که سری مدیریت  دهد.  افزایش  ی  گی 

های  ریشه در صنعت دارد، به عنوان مفهوم جدید به آموزش عالی وارد شده و بر واقعیت 

بافت  آن جدید  دانشگاهی که  به عنوان سازمان های  را  تاکید  هانی سودآور معرفی م ها  کند 

دانشگاه (Mozin&Popoi,2018;Sutanto& etal,2018)دارد   برای  کیفیت  دیگر  سختی  به   .

ی رویکردی دانشگاه برای حفظ خود  پذیری به شمار م وجهی کلیدی از رقابت  رود. در چنی 

رقابت  قدرت  بهبود  و  تجارت  بازار  بر کارویژه در  آموزش،  پذیری  یعتی  خود  اساسی  های 

ار کیفیت و فرایند حفظ آن در هر کدام از  کند و استقر پژوهش و خدمات؛ حساب باز م 
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های دانشگاهی است که در نهایت به مدیریت جامع کیفیت و بقای دانشگاه منتهی  کارویژه 

دهای سازمانی و (Antunes& etal,2018)شود  م  . زیرا مدیریت جامع کیفیت، خود را در راهیر

رویه  توسعه  و  مستمر  بهبود  به  دانشگاه  فرایندها  تعهد  و  به  ها  آن  نتایج  و  داده  نشان 

یان و رضایت آن   .(Pushpa,2016;Almurshidee,2017)شود  ها منجر م پاسخگونی به مشیر

سی   ی با سیاست افزایش دسیر از سوی دیگر  بیش از دو دهه است که آموزش عالی ایران نی 

تجربه  اجتماعی،  عدالت  به هدف  نیل  آن  دنبال  به  با و  را  عالی  آموزش  ش  از گسیر   هانی 

های متفاوت نهادهای آموزش عالی  های دانشگاهی و شکل دادن به گونه افزایش ظرفیت 

 مانند  
ی
ه از سوی نهادهای متولی و  مرکز آمار ایرانآزموده است. بر اساس آمارهای منتشی

فناوری تعداد  وزارت علوم، تحقیقات و  فناوری،  پژوهشی و  آموزش عالی،  به   مؤسسات 

از   از    3000بیش  به بیش  تعداد دانشجویان  تعداد اعضای   4/ 8مؤسسه،  نفر و  میلیون 

حدود   به  علم  توانسته   70هیأت  اگرچه  ش  این گسیر است.  یافته  افزایش  نفر،  هزار 

های ها در شهرهای دور و نزدیک فراهم آورد اما به زعم یافته فضانی برای ورود به دانشگاه 

پژوهش  از  دابسیاری  چالش های  جمله  خلی،  از  داشته که  همراه  به  خود  با  جدی  های 

از 1397فریدونی و همکاران،  ی کیفیت است )هانی در حوزه ها چالش ترین آنمهم (، که 

ی در کشور نداشته است ) (. در موقعیت  1397رشیدی،  دیرباز تاکنون متولی مشخصی نی 

این    های فراهم آمده نظام کنونی و بحران با  مشکل روبرو است که چگونه  آموزش عالی 

برای فرصت  تقاضای اجتماعی  به  پاسخگونی  برابر در  آموزش عالی، همزمان  ضمن  های 

ی در دانشگاه ها و نهادهای آموزش عالی رعایت کند؟ اگرچه  بتواند سطج از کیفیت را نی 

ی کیفیت در نظام آموزش عالی کشورهای اروپانی و  برنامه  ، سنجش و تضمی  ی های ارزشيانر

ایران،  (Prasad,2017)ای طولانی است  مریکای شمالی دارای سابقهآ اما در آموزش عالی   ،

(، رشیدی  1386(، محمدی و همکاران )1381تحقیقات گوناگونی مانند رحیم وهمکاران)

بهمتی و عنایتر )1391) نشان م 1396( و  به چالش (  توجه  با  ها و مسائل ذکر  دهد که 

ی کیفیت نظام د ها از چارچوب مشخص و منسجم برخوردار نیست.  انشگاهشده ارزشيانر

شمار م  به  ناپایدار  و  امری موسم  آن  و سنجش  به  کیفیت  و  نداشته  استمرار  رود که 

ی  عنوان مهم ترین ابزار برای بهبود کل نظام دانشگاهی مورد توجه قرار نگرفته است. همی 

گونی در نظام آموزش عالی  پذیری و پاسخجدی سبب شده تا لزوم مسئولیت   هایچالش 

ایران بیشیر درک شده و نظام دانشگاهی وادار به بازاندیشی در ساختار، رسالت، اهداف،  

های جهانی برای عبور  راستا با تجربهرسد هم كاركردها و فرایندها شود. از این رو به نظر م

بحران توده از  )های  عالی  آموزش  شدن  ،  ای  رشیدی،  1398فریدونی آموزش    (،1397؛ 

ی نیاز دارد تا مفهوم مدیریت جامع مدیریت را در ساختار خود درک کرده و    نی 
عالی ایرانی
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تجربه  اجرای  به  مربوط  مشاهدات  تمام  زیرا  آورد.  فراهم  آن  استقرار  برای  را  های زمینه 

مدیریت جامع کیفیت در آموزش عالی نه تنها در بخش خصوصی که حتر در بخش دولتر  

، به بهبود   ی ی موقعیتر بهیر در بازار کار منتهی شده  رقابت نی  پذیری نهادهای آموزسیی و یافیر

به دو سوال اصلی  (Antunes,2018)است   پاسخ  ؛  مقاله حاضی ی رویکردی هدف  با چنی   .

در   آن   کاربست 
ی

و چگونکی جامع  مدیریت کیفیت  مفهوم  واکاوی  بخش  دو  پژوهش، در 

به نظام پاسخگونی  برای  است؛  عالی  آموزش  روش  سوال   های  از  پژوهش  اصلی    8های 

( و برای بررسی ابعاد چندگانه  Avant&walker,2011ای تحلیل مفهوم اوانت و واکر)مرحله 

 مفهوم مدیریت جامع کیفیت استفاده شده است.  

 مبان  نظری و پیشینه   -2
یا جامع ) ین اصطلاحات است که  TQMاصطلاح مدیریت کیفیت فراگی   ( یکی از متداولیر

؛ بهبود  سالدر   های اخی  در قلمرو تجارت به کار گرفته شده است. مدیریت کیفیت فراگی 

ی بقا در جهان رقابتر  در روش های سنتر انجام کار و تجارت و فتی اثبات شده برای تضمی 

( با سه کلمه زیر سرو کار داریم: جامع: نشان  TQMرود. در تجزیه لغت )کنونی به شمار م

همه بوددهنده  ارائه  گی   یا خدمت  تولید شده  تطابق کالای  درجه  است. کیفیت:  آن  ن 

ی را بیان م ل و هدایت کردن  شده با نیاز مشیر کند. مدیریت: فن، هیی یا روش اداره، کنیر

ین TQMاست. بنابراین ) ها است.  ( هیی مدیریت تمام مجموعه برای به دست آوردن بهیر

ی مدیریت کیفیت جامع یا کیفیت فراگی  اقدام  است هوشمندانه، آرام و مستمر که تاثی 

افزایش کارانی و بالا   ی،  ی اهداف سازمان دارد و در نهایت به رضایت مشیر وزا در تامی  نی 

م ختم  بازار  در  رقابت  توانانی  عبارت بردن  جامع  مدیریت کیفیت  نظر کایناک  از  شود. 

ی وظایف یک سازمان نگر که برای بهبود مستمر در همهاست از یک فلسفه مدیریت کل 

م  مدیریت  (Kayank,2003)کند  تلاش  از  واحدی  تعریف  است  مشخص  همانطور که   .

مدل راستا  این  در  و  ندارد  وجود  جامع  نتایج  کیفیت  و  شده  برده  به کار  مختلفی  های 

( است  شده  حاصل  ی  نی   
 Valmohammadi,2011;Hung& et al,2011;Wang& etمتفاونر

al,2012;Pinho,2008   .)  های مطرح؛ مدل مالکوم بالدری    ج است که به عنوان یکی از مدل

استقرار   ارزیانر و  از سازمان  TQMراهنمانی جهت  بسیاری  استفاده  توسط شمار  ها مورد 

دقرار م شامل    2011ویرایش شده این برنامه در سال    مدل   (BouLiusar& et al,2009).گی 

برنامه ی،  رهیر مختلف  اندازه معیارهای   ، انسانی بر هدف  تمرکز  اتژیک،  اسیر و  ریزی  ی  گی 

تجزیه و تحلیل و مدیریت دانش، تمرکز بر منابع انسانی و تمرکز بر عملیات است که در 

(  Haffar& et al,2013؛Kumar& et al,2009 های مختلف به کار برده شده است )پژوهش 
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      که در این مطالعه این مفاهیم در آموزش عالی مورد بررسی قرار گرفت. 

های ایران ( درپژوهش خود "تحلیل وضعیت کیفیت آموزسیی در دانشگاه1397رشیدی )

محیط  بر  حاکم  فعلی  فضای  بیان کرد،  آن"  بهبود  برای  راهکارهانی  ارائه  آموزسیی  و  های 

رد که نتیجه کاهش کیفیت آموزش در مراکز آموزش عالی، صدور  کشور حکایت از آن دا

مدارگ است که از پشتوانه تخصصی و تعهدی کافی برخوردار نیستند. این در حالی است  

ی است و اگر نتوان با بالا بردن  که بحران بیکاری دانش آموختگان دانشگاه
ی
ها بسیار جد

ی  آموختگاها، کارآنی دانش کیفیت آموزش دانشگاه 
ی
ن را بالا برد، در آینده با یک معضل جد

دانش افسارگسیخته  بیکاری  یعتی  شد.  اجتماعی،  خواهیم  روبرو  دانشگاهی،  آموختگان 

، آموزش عالی ایران را  های این پژوهش حاکی از آن است که سیاستیافته های توسعه کمی

های سنتر دانشگاه  ی اصلی کیفیت، منابع مالی و حفظ کارویژه هانی در سه حوزه با چالش 

ل  است. تحقق کیفیت در عمل مستلزم سی  روندی است که برنامه مواجه کرده  ریزی، کنیر

بهبود و نهادینه ی کیفیت( و  ( TQMمند کیفیت )مدیریت کیفیت جامعسازی نظام )تضمی 

دهای عمده آن به شمار م  روند. از راهیر

( لی  قلیچ  و  طراخ1384احمدی  درباره  خود  مطالعه  در  جامع کیفیت  (  مدیریت  مدل   

گویان خدمات آموزسیی در دانشگاه پیام نور به این نتیجه دست یافتند که از دیدگاه پاسخ

گونی و توجه به ذینفعان مختلف با  مورد مطالعه، ثبات و پایداری )بهبود مستمر(، پاسخ 

وای  تاکید خاص بر دانشجویان از نظر اختصاص زمان مناسب برای مشاوره و ارائه محت

ی   بی  اعتماد  و  همدلی  ایجاد  دانشجویان،  به  ام 
احیر و  اطمینان  آنها،  نیازهای  با  متناسب 

مهم  از  آنان،  میان  تشویق کار گروهی  و  مولفه کارکنان  جامع  ترین  مدیریت  اجرای  های 

 کیفیت در دانشگاه پیام نور بودند. 

( عبادی  ج1394قانع  مدیریت کیفیت  "رابطه  عنوان  تحت  خود  پژوهش  در  با  (  امع 

دانشگاه  در  فراگی  م نوآوری  جامع  بیان کرد که مدیریت  فلسفه ها"  به عنوان یک  تواند 

د و در این زمینه دارای تلویحات   مدیریت در جهت ایجاد نوآوری آموزسیی مدنظر قرار گی 

 مهم است. 

( در پژوهش خود تحت عنوان "مدیریت کیفیت جامع و نوآوری خدمات  1398شعیتر )

کند که در محیط رقابتر امروز، مدیریت کیفیت  در ادبیات تحقیق(" بیان م)یک بررسی  

سازمان همه  برای  لازم  ابزاری  مدیریت،  فلسفه  یک  بعنوان  در  جامع  بقاء  منظور  به  ها 

م تلفر  آن  محیط  اصلی  هدف  است که  سیستم  جامع،  مدیریت کیفیت  زیرا  گردد. 

نوآور  منشا  یک  عنوان  به  و  بوده  سازمانافزایش کیفیت  رقابتر   ایط  سری در  بویژه  ی  ها 

انی در رشد و بهبود آنها  سازمان های ارائه دهنده خدمات مورد اهمیت بوده و نقش بشی
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یافته ایفا م از وجود جنبه کند.  آن حاکی  تحقیق  ی مدیریت  های  بی  بسیاری  ک 
های مشیر

 
ی

زن را با نوآوری مورد  های کلیدی آن یعتی کایکیفیت جامع و نوآوری دارد که او یکی از ویژگ

امتیاز   یک  زیادی  حدود  تا  جامع  مدیریت کیفیت  نتیجه،  در  است.  داده  قرار  مقایسه 

کند و مطالعات نوآوری، مدیریت کیفیت جامع را به عنوان  رقابتر برای سازمان فراهم م 

ند. شکلی از نوآوری در نظر م   گی 

  1396فراستخواه )
ی

ی نسلی در زندگ انشگاهی در ایران" پنج علم د ( در طرح "تحولات بی 

کند و به نگرانی  های جهانی برای جامعه ایران توصیف منسل متناظر با تحولات و نسل

گ که کم و بیش در هر سه نسل مشاهده شد به صورت موارد زیر اشاره کرده است.   مشیر

و  1 دانشگاه  اندازه  از  بیش  شدن  آکادمیک  .سیاسی  امر  بر  سیاسی  امر  .سیطره  2غلبه 

یت و افت کیفیت، هر سه نسل این پیامد را قبول دارند و به اشکال مختلف آن اشاره   کمی

اصالت م تضعیف  به  اول  نسل  نر کنند؛  علم،  رفتار  مرتبههای  در  های  هنجاری 

سطج  یت،  سیطره کمی علم،  بزک  و  پز  اطلاعات کم  دانشگاهی،  و  دانشجو  عمق  نگری 

م  دانشگاهاشاره  ش کمی  دوم گسیر نسل  در  کند.  رقابت  موجب  را  استاد  افزایش  و  ها 

گرانی و پرش در مقالات و افت کیفیت  داند و به کاهش مهارت استادان، کمی گرانی مکمی 

داند و از  کند. نسل سوم وضع مالی استاد را در کار هیأت علم موثر مها اشاره م رساله

 استادان برای ارتقاء و افت سطح کیفی دانشجو سخن م گویند.   کمی کاری

جهانی  عرصه  ) در  پژوهشی Venkatraman,2007ونکاترامن  در   برای چارچونر  عنوان با ( 

 صنایع خلاف بر که داد نشان  عالی آموزش هایبرنامه  در فراگی   کیفیت مدیریت کاربرد

 خصوص به و آموزسیی  نهادهای و هابرنامه  در فراگی   کیفیت مدیریت فلسفه برای کاربرد

 که کرده ارائه امر این برای را چارچونر  وی  .کرد ایجاد را ویژه  چارچونر  باید عالی آموزش

 است.   آموزسیی  برنامه مداوم  ارزشیانر  فرایند بر مبتتی 

( درباره کاربرد مدیریت جامع کیفیت در موسسات ( در مطالعهFaroogh,2005فاروق  ای 

سازی مدیریت جامع  های پیاده ترین مولفهآموزش عالی به این نتیجه رسیده است که مهم 

کیفیت در موسسات آموزسیی شامل ارباب رجوع محوری، حمایت مدیران از مشارکت و  

فع ی  رهیر مستمر  ی  یادگی  و  بهبود  برای  کار گروهی کارکنان،  عالی  مدیریت  تعهد  و  ال 

 پذیرش و اجرای مدیریت جامع کیفیت است.  

( امن  مولفهCitramen,2006سییر شناسانی  خصوص  در  پژوهشی  در  در  (  وری  ضی های 

به شش  پیاده  توجه  نتیجه رسید که  این  به  ی مدیریت جامع کیفیت،  آمی  سازی موفقیت 

کیفیت جامع، توجه به ذینفعان، مولفه تعهد مدیریت به منظور پذیرش و اجرای مدیریت  
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دها و برنامه  ها  های پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع،  بهبود مستمر فعالیت درک راهیر

و   سنجش  فنون  با  آشنانی  و  جامع  مدیریت کیفیت  فلسفه  درک   ، سازمانی وفرایندهای 

وری   پیاده سازی موفق نظام مدیریت جامع در یک موسسه آموزسیی ضی ل آن برای  کنیر

 است. 

 ( مMarginson,2016مارگینسون  عالی  آموزش  نهادهای  رشد کمی  داشت،  بیان  تواند  ( 

روی جامعه که از  های پیشای برای جامعه شود. یکی از تنشسبب بروز مشکلات عدیده

اصلی  سان  به  در آن  برابری  و  پاسداشت کیفیت  است،  برده  نام  جامعه  چالش  ترین 

ایطی است که نظام  آموزش عالی در حال توسعه کمی است.  آموزش عالی در سری

( در پژوهش خود بر یک موضوع خاص توافق داشت  Yung Chi Hou,2015یانگ خر هو )

ی توسعه کمی بود. و اشاره داشت  و آن حفظ کیفیت  و استانداردهای آموزش  عالی در عی 

بخش  کلیه  در  بالا  کیفیت  حفظ  و  کمی  توسعه  در  استمرار  امر  ی  همی  نظام که    های 

 است.  عالی؛ معضلانر را برای این نظام به همراه داشتهآموزش 

 روش پژوهش  -3
مطالعه یک  بررسی  واکر  این  و  اوانت  مفهوم  تحلیل  روش  از  آن  در  است که  مروری  ی 

(Avant&walker,2011  برای بررسی ابعاد چندگانه مفهوم مدیریت جامع کیفیت استفاده )

پردازی و تکامل مفهوم است که  های مفهومز روش شده است. رویکرد واکر و اوانت یکی ا

،  ی یک نظریه بیانجامد ) تواند به توسعهدر نهایت حتر م  یفی (. این  1396حیدری و سری

و  تجزیه  و  در شناخت  بالا  دلیل کارانی  به  اما  دارد  پرستاری  علم  در  ریشه  اگر چه  روش 

به سایر رشته  پیدا کرده است  تحلیل مفهوم  این روش  (Yuan&Murphy,2019)ها راه  . در 

مرحله و  هشت  بهیر  درک  یک  به  رسیدن  برای  مفهوم  یک  تحلیل  و  تجزیه  فرایند  ای، 

د. روند تجزیه و تحلیل مفهوم شامل انتخاب مفهومجدیدتر صورت م  ی هدف  3گی  ، تعیی 

تحلیل  و  مفهوم4تجزیه  از  )تعریف(  استفاده  موارد  شناسانی   ،5 
ی

ویژگ شناسانی  های  ، 

، شناسانی موارد مرتبط، مرزی و متضاد7؛ طراخ یک مدل الگونی 6کننده مفهوم تعریف
8  ،

پیش  مفهوم شناسانی  پیامدهای  و  تجرنر    9آیندها  نمودهای  یا  ارجاعات  تعریف  و 

 . )Chiwaula,2018( است10مفهوم

ده  تعداد بسیار زیادی از مقالات و منابع مختلف با رویکرد مدیریت جامع کیفیت مرور ش

و به ترتیب بسته به هدف پژوهش غربال شدند. بدین ترتیب در نهایت تنها منابعی بافر  

این داده  از مجموع  تاکید داشتند.  بر مدیریت جامع کیفیت در دانشگاه  ها که  ماندند که 

اولیه مدل  بودند  شده  پژوهشی گردآوری  سوالات  به  دادن  پاسخ  بر  و  ناظر  طراخ  ای 
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ندلالت  آن  اجرانی  و  های  مفهوم  تحلیل  روش  اجرای  مراحل  است.  شده  داده  ح  سری ی  ی 

ح داده شده  یداده  اند.  های برآمده از آن در ادامه سری

 ها یافته -4
ح یافته ها بر اساس دو سوال اصلی پژوهش در دو بخش واکاوی مفهوم مدیریت جامع  سری

 کاربست آن در نظام
ی

 شود. م های آموزش عالی ارائه کیفیت و چگونکی

آموزش عالی چگونه   : واکاوی مفهوم مدیریت جامع کیفیت در  پژوهش  سوال نخست 

 است؟

  ، ی، حفظ استانداردها، پاسخگونی
آموزش عالی با توجه به دلایلی چون رقابت، رضایت مشیر

ه در آن بهبود ارزش  ی ی و  های اخلافر کارکنان دانشگاهی و انگی  ، پرستی  ها، فرایندهای اعتبارسنجر

به کیفیت و بحران آن بسیار حساس است. همان   برند  طور که در  خود در جامعه، نسبت 

ح داده شد به دنبال تحولات اجتماعی  تاریجی آموزش عالی و نیازها و  -بخش نخست هم سری

شود، کیفیت در آموزش عالی  ي آن افزوده م انتظارات نوپدید از این نهاد که هر روز بر دامنه 

شود.  نام برده م   TQMهی شد که از آن با نام مدیریت جامع کیفیت یا  تری منت به مفهوم وسیع 

ورزند که برای درک مفهوم مدیریت جامعه کیفیت  مرور ادبیات موضوع بر این مهم تاکید م 

کارویژه  باید  نخست  عالی  آموزش  بسیر  شناخت  در  درستر  به  را  نهاد  این  اهداف  و  ها 

)Erguvan,2016;Darra&Papanthymou,2017( سوداها  .   (Sudaha,2013  که است  معتقد   )

مفهوم   این چهار  دارد.  مستیر  در خود  ذانر  به صورت  را  اساسی  مفهوم  آموزش عالی چهار 

از:   باکیفیت؛  1عبارتند  انسانی  منابع  تولیدکننده  مثابه  به  عالی  آموزش  به  2.  عالی  .آموزش 

؛  ها و دستاوردهای  آموزی برای فعالیت مثابه مهارت  .آموزش عالی به مثابه مدیریتر  3پژوهشی

های  .آموزش عالی به مثابه ابزاری برای توسعه دادن انتخاب 4ی تدریس؛  کارآمد برای حرفه 

 .
ی

 گوناگون زندگ

 
ی

یکدیگر که همکی از  نه جدا  این چهار بخش  او  باور  به  آن است که  اساسی در  نکته  اما 

سه کارویژه درهم  هم  در کنار  و  بوده  استنیده  و  ی  پژوهش  آموزش،  یعتی  دانشگاه  اسی 

ی کیفیتر زمانی م Sudaha,2013دهند )خدمات را شکل م  تواند  (. بنابراین هر نظام تضمی 

 های دانشگاهی و مفاهیم مستیر در آن باشد.  فراگی  و جامع باشد که ناظر بر تمام کارویژه 

دیریت جامع کیفیت  های آن مفهوم ماز سوی دیگر پس از شناخت آموزش عالی و کارویژه 

تشکیل اجزای  با  متناسب  باید  مفهوم  دهندههم  معنا که  این  به  شود.  شناسانی  آن  ی 

نام  با  دیگر  مبنانی  مفهوم  سه  از  خود  جامع کیفیت  و  مدیریت  جامعیت  مدیریت،  های 

کیفیت شکل گرفته که برای ایجاد درک بهیر از آن، لازم است هر کدام از این مفاهیم به  
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 های آن شناسانی شوند.  نه در بافت نهادهای آموزش عالی و کارویژه صورت جداگا

فلسفه بر  ناظر  مدیریت  مفهوم  این  مداوم  در  بهبود  هدف  با  است که  مدیریت  از  ای 

ی تمام کارکنان عملکرد سازمان ی طراخ شده و در سراسر سازمان و بی  ها و رضایت مشیر

م  ساری  و  جاری  )آن  افزایش  Sutanto&et al,2018شود  بر  مدیریت که  از  سبک  این   .)

تلاش   است،  استوار  دانشگاه  نهاد  ونی  بی  و   
درونی محیط  شناخت  و  یان  مشیر رضایت 

، نهادهای آموزش عالی را از طریق م با محیط پیچیده و پویای کنونی تا در مواجهه  کند 

 ارزیانر مداوم عملکرد مدیریت کرده و از 
ی وعی    نگاه جامع کیفیت و همچنی  این طریق سری

ی کارویژه  بی  تطبیق  و   یبرای  متنوع  نیازهای  با  دانشگاه  خدمات  و  پژوهش  آموزش،  های 

یان و بازار  (.  Antunes& et al,2018جامعه فراهم آورد ) گوناگون مشیر

، بر  
ی

دگ مفهوم بعدی در عبارت مدیریت جامع کیفیت، جامعیت است. جامعیت یا گسیر

ورت درک  درک دانشگاه یا نهاد  ی ضی آموزش عالی به عنوان یک سیستم یکپارچه و همچنی 

تاکید دارد )  سیستم 
ی

(. و در نهایت مضمون اصلی  Mozin&Popoi,2018جامع از یکپارچکی

برای کیفیت؛  تا کنون  دیرباز  از  است که  آن  واقعیت  است.  همان کیفیت  عبارت  این 

های در آموزش عالی و شاخص   اند و همواره مفهوم کیفیتتعاریف متعددی در نظر گرفته 

نهاد   مثال  عنوان  به  است.  بوده  گوناگون  تحولات  و  نقدها  معرض  در  آن  سنجش 

   11استاندارد انگلیس 
ی

هانی از یک محصول یا  ها و مشخصهکیفیت را با عنوان »تمام ویژگ

دادن به نیازها باشد« تعریف کرده است  تواند عامل برآورده کردن و پاسخخدمات که م 

(Sudaha,2013  اما رویکردهای دیگری وجود دارد که کیفیت را بر اساس وجوه متمایز از  .)

 ( Darra&Papanthymou,2017کنند که عبارتند از )یکدیگر تعریف م 

 رو و عبور از استانداردهای مورد نیاز(؛بر اساس انتظارات )استانداردهای پیش  •

(؛بر اساس ثبات و پایداری )تبدیل شدن کیفیت به ف •  رهنگ سازمانی

دنبال   • را  مشخصی  اهداف  خدمت  و  )محصولات  اهداف  برای  بودن  مناسب 

یان را متناسب با تمایزاتشان لحاظ م  کند(؛کرده و تمایز و رضایت مشیر

(؛  •  بر اساس ارزشمندی پول )از طریق کارانی و اثربخشی

ات کیفیت(. های تحول بر اساس نگاه  •  مدار )مبتتی بر تغیی 

 (Samad&Thiyagarajan,2015):   داد   توان در پنج طبقه قرار مجموع تعاریف از کیفیت را م در نهایت  

اعی و شخصی هستند، به سیستم وارد شده و   12تعاریف متعالی • ی ، این تعاریف انیر

یفراتر از اندازه  ند. های متداول قرار م ها و سنجش گی   گی 

ی قابل اندازه : کیفیت به عنوان  13تعاریف محصول محور  • ی در این تعاریف  متغی  گی 

ح داده م  ی هم محصولات قابل مشاهده است. شود. اساس این اندازه سری  گی 
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ی است. 14تعاریف مبتتی بر کاربر  • : در این نگاه کیفیت ابزاری برای رضایت مشیر

ی تعاریفی بسیار فردی و تا اندازه   شوند. ای ذهتی م از این رو چنی 

ی نیازها  15رایند تولید تعاریف مبتتی بر ف • ی تعاریفی کیفیت را در مطابقت بی  : چنی 

 دانند.  دهد مچه در فرایند تولید رخ م ها و آن و تخصص 

ارزش  • بر  مبتتی  توضیح  16تعاریف  هزینه  اساس  بر  را  کیفیت  تعاریف  این   :

آورنده م فراهم  مثابه  به  هزینه دهند. کیفیت  ازای  در  مناسب  ارزش  های ی 

 شود.  ده م سازمان سنجی

چه از کیفیت در این جستار مورد اهمیت است، همانا کیفیت و عناض آن  اما با این همه آن 

ترین ابعاد کیفیت در آموزش عالی در  دهند که مهم ها نشان م در آموزش عالی است. پژوهش 

د  افزاری و خدمات قرار م ی محصول، نرم سه حوزه   .  (Erguvan,2016;Zabadi,2013) گی 

 افزار و خدمات کم؛ محل چالش قرار مدر این سه حوزه مفهوم نرم 
ی

د. زیرا ویژگ های  گی 

نامشهود نرم  محصولانر  و  امور  بر  به 17افزاری  بسیار  خدمات،  ابعاد  و  داشته  تاکید   ،

ی فرایندهای پژوهشی و پاسخ به نیازهای  های آموزش و آن چه در حوزهفرایندها و رویه 

دانشگاهی  ذی منفعان  مرخ  نزدیک  آندهد،  از  خدمات  پیدا  شود.  متمایزی   
ی

ویژگ جا 

یکی تنها به اندازه م ی ی مدت زمانی که فعالیت یا فرایندی در جریان  کند که مثلا خدمات فی 

ی محصول و مصرف وجود نداشته و خدمات، علاوه   باشد اعتبار دارد، بنابراین جدانی بی 

ه  ی که مسازی نیست، فنابر این که قابل ذخی  ی مشیر تواند درون نهاد  پذیر است. همچنی 

ه  از فرایند خدمات است که خود گسیر باشد هم، بخش مهم  ون آن  بی  یا  ی دانشگاه و 

د. با این همه ابعاد مختلف سه جزء اصلی کیفیت در  بازار را در بر م-وسیعی از جامعه گی 

ح جداول زیر آورده شده است:   آموزش عالی به سری
 

 ابعاد کیفیت بر اساس محصول در آموزش عال  : 1جدول 

 تعریف آن در آموزش عال  ابعاد 

 التحصیلان های مورد نیاز برای فارغدانش ابتدانی و مهارت Performance  عملکرد 

فتهدانش و مهارت Features امکانات   های سطح دوم و پیشی

 ها ی صحیح، دقت و روزآمدی آنشدههای آموختهاندازه دانش و مهارت Reliability اعتبار

 خوانی هم

Conformance 

ها و های آموزسیی بر اساس استانداردها، برنامهها و دورهسطح برنامه

 تعهدات 

 ثبات و مانانی 

Durability 
ی   عمق یادگی 

 ی خدماتقابلیت ارائه

Serviceability 
یان پاسخ بدهد ای دانشگاه مهتا چه انداز   تواند به مطالبات مشیر
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 افزاری  در آموزش عال : کیفیت بر اساس ابعاد نرم2جدول 

 تعریف آن در آموزش عال  ابعاد 

 Correctness صحت
های آموزسیی با الزامات ها و دورهتا چه اندازه برنامه

 شده مطابقت دارد  مشخص

 Reliability اعتبار
ی صحیح، دقت و  شدههای آموختهاندازه دانش و مهارت

 هاروزآمدی آن

 Efficiencyکارانی 
های شغلی  اندازه ای از دانش یا مهارت آموخته شده که در مسی 

 برد دارد التحصیلان کار آینده فارغ

 
ی

 Integrity یکپارچکی
مجاز ایمن   سی غی 

تا چه اندازه اطلاعات فردی در برابر دسیر

 اند شده

ی و برقراری ارتباط در کلاس درس  Usability قابلیت استفاده  سهولت یادگی 

 Maintainability قابلیت نگهداری
چقدر مدیریت دانشگاه در برابر پاسخگونی به مطالبات مناسب  

 است؟ 

 Testabilityپذیریآزمون
، بازنمانی موضوع تدریس شده های عادلانهتا چه اندازه آزمون

 هستند 

 پذیری انعطاف Expandabilityقابلیت هزینه

 Portability پذیریانتقال
های دیگر شده در زمینههای آموختهتا چه انداره دانش و مهارت

 هم کاربرد دارند؟ 

 

 : کیفیت بر اساس ابعاد خدمات در آموزش عال3جدول 

 تعریف آن در آموزش عال  ابعاد 

 کارکنان برای پاسخگونی به دانشجویان  Responsiveness پاسخگونی 
ی

 تمایل و آمادگ

 Reliability اعتبار
ی صحیح، دقت و روزآمدی  شدههای آموختهاندازه دانش و مهارت

 ها آن

یان درک    کردن مشیر

Understanding Customers 
 درک دانشجویان و نیازهای آنان 

سی  Access دسیر
اندازه س    چه  دسیر در  هدایت  و  راهنمانی  برای  دانشگاهی  کارکنان 

 هستند 

 های مورد نیاز دانش نظری و عملی کارکنان دانشگاهی و سایر مهارت Competence صلاحیت

 در مورد کاربران و به ویژه دانشجویان  باورهای مثبت Courtesy حسن خلق

 تا چه اندازه دانشجویان و اساتید، ارتباط خونر در کلاس دارند  Communication ارتباط

 جود در دانشگاهسطج از صحت مو  Credibility باورپذیری

 محرمانه بودن اطلاعات  Trustworthiness امنیت

،   Tangible قابل مشاهده بودن
ی

ات و امکاناتچگونکی ی س بودن تجهی 
 کفایت و در دسیر

 التحصیلان های مورد نیاز برای فارغدانش و مهارت عملکرد 

 ی استفاده از کامپیوتر های اضافی در حوزهدانش و مهارت Completeness کامل بودن
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آموزش  حال باید این محورهای جداگانه را در هم ادغام کرد تا به کیفیت و ابعاد آن در  

آن  مجموع  از  رسید.  م عالی  شد  گفته  ابعاد  چه  در  را  عالی  آموزش  در  کیفیت  توان 

 آورده شده خلاصه کرد:  4ای که در جدول شماره گانهشش 
 

 : ابعاد کیفیت در آموزش عال4جدول 

  ابعاد 
 

 ها ویژگ

ملموس یا قابل  
 مشاهده 

ات و امکانات کافی  ▪ ی  تجهی 
سی  ▪  سهولت دسیر
 محیط بصری جذاب ▪
 خدمات حمایتر  ▪

 
ی

 شایستکی
 کارکنان دانشگاهی کارآزموده  ▪
 ها دانش نظری و عملی و سایر صلاحیت ▪
، پژوهشی و ارتباط تجربه ▪  ی آموزسیی

 باور 

 درک نیازهای کاربران در سطوح مختلف ▪
 اشتیاق برای کمک ▪
س بودن برای هدایت و راهنمانی و پاسخ به  ▪  نفعان ذیدر دسیر
ورت آن ▪ ی دانشگاه و جامعه و ضی  ارتباط بی 

 محتوا 

 ی دانشجو ی درسی و شغل آیندهخوانی برنامههم ▪
 های ارتباطی و کار تیم مهارت ▪
ی انعطاف ▪  ای بودنرشتهپذیری دانش، بی 
 ها و دانش اولیهپوشش دادن مهارت ▪
ی نیازها و مطالبات بازار ▪  جامعه در تدوین محتوا -در نظر گرفیر

ی   تامی 

 ی موثر ارائه ▪
 توالی، به موقع بودن  ▪
 ثبات، عدالت در امتحانات ▪
ی بازخورد از کاربران به ویژه دانشجویان  ▪  گرفیر
 نفعان پاسخگونی به ذی ▪

 اعتبار 
 صحت  ▪
 های معتیر دریافت جایزه ▪
 دریافت شکایات و حل مساله ▪

 

آن اساس  شماره بر  جدول  در   ابعاد    4ی  چه  عالی،  آموزش  در  شده؛ کیفیت  آورده  ی  نی 

به خود م  پایهگوناگونی  بر اصول  تاکید  با  د که مدیریت جامع کیفیت  ی خود تلاش  گی 

پايه اصول  دهد.  پوشش  را  جداگانه  ابعاد  این  آموزش  دارد  در  جامع کیفیت  مدیریت  ی 

را م تعار عالی  میان  از  آورد. درباره توان  به دست  تعاریف مختلفی  یف آن  این مفهوم،  ی 

م طور کلی  به  ولی  شده،  فرایندها،  ارائه  مستمر  بهبود  برای  پیگی   تلاسیی  را  آن  توان 

فعالیت  تمام  و  گونهبروندادها  بر  بیشیر  تمرکز  و  تاکید  با  سازمانی  مختلف  های  های 

برنامهفعالیت و  ارائه ها  و  پژوهشی  و  آموزسیی  نیازهای  های  ی  تامی  منظور  به  خدمات  ی 
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در   ایطی  در سری آموزسیی  بهینه کیفیت  به سطح  دستیانر  و   
رقابتر اهرم  تقویت  ذینفعان، 

( است  تغیی   حال  در  مدام  مدیریت  Adams,2004نظر گرفت که  نظام  اساسی  هدف   .)

با   متناسب  دانشگاهی،  درگی  کردن کلیه کارگزاران  و  مشارکت  های کارویژه جامع کیفیت؛ 

( است  م (. Salgado&etal,2005دانشگاهی  نشان  تعاریف  مدیریت  مجموع  در  دهند که 

 جامع کیفیت آموزش عالی؛ سه اصل اساسی وجود دارد که عبارتند از: 

ی گونی به آننفعان و پاسخ ( شناخت ذی 1  مداری( ها )مشتر

( کت Zabadi,2013زابادی  سری صنایع،  جامعه،  دانشجویان،  ب(  و  سایر  نگاه ها  و  دولت  ها، 

آموزش عالی معرفی م دانشگاه یان  به عنوان مشیر را  آموزش عالی  نهادهای  کند. در ها و 

مدیریت جامع کیفیت؛ دانشگاه باید تلاش کند تا بتواند از طریق برقراری ارتباط مطلوب  

یان نام برده شده، نیازها و خواستهو نظام  نی کرده و  ها را شناساهای اصلی آنمند با مشیر

ی خدمات و محصولات آموزسیی و پژوهشی که ارائه م ها را کند آن در فرایندها و همچنی 

ی نقطه ثقل قضاوت و داوری درباره کیفیت است   د، زیرا مشیر  Suni & et)در نظر بگی 

al,2006) ی برای آموزش عالی؛ چندان  . اگرچه برخی متخصصان با به کار بردن عبارت مشیر

ندارند  نگرش موافقت  از  برآمده  را  آن  زیرا  عالی مهای کاسب،  آموزش  در  و  کارانه  دانند 

دانند. در هر شکلی مبتتی بر اصول  رجوع را برای آن بهیر م نفع یا ارباب هانی چون ذی واژه 

با  پایه بتوانند  باید  عالی  آموزش  نهادهای  عالی،  آموزش  در  کیفیت  جامع  مدیریت  ی 

ی، زمینه  ها را فراهم آورند.  لازم برای رضایت آن  یشناخت و درک مشیر

 ( بهبود مستمر  2

 در سازمان
ی

ها باید با  های متعالی، لذا سازمانبهبود مستمر؛ فرآیندی است پویا و همیشکی

فت،   پیشی یا  و  این مسائل  برای حل  راهکارهانی  ایجاد  بهبود در سازمان و  نقاط  شناسانی 

سازمان فرآیندهای  در  بهبود  ایجاد  در  استانداردهای    سعی  از  استفاده  بر خلاف  نمایند. 

ی کیفیت، مدیریت جامع کیفیت؛ مفهوم بهبود مستمر کیفیت را   ل و تضمی 
ایستا در کنیر

ی خود بر آن اضار ورزیده است. طبق این مولفه، در مطرح کرده و به عنوان اصل پایه

 West&et alمکاران)وست و ههانی برای افزایش کیفیت وجود دارد )دانشگاه همواره شیوه 

،1397بهاری و عبدی،؛ دل 1392؛ رضانی و همکاران،  (2004, این رو  1398؛ شعیتر از   .)

خطا   بروز  از  ی  و کاسیر ی  منظور جلوگی  به  فرایندها  دایم  بهبود  و  تغیی   پذیرش  همیشه 

وری است تا جنبهامری حیانر به شمار م های کارویژه های مختلف  رود. بر این اساس، ضی

ی اشتباه، به صورت مستمر آموزش عالی در مسی  پاسخگونی به نیازهای ذی  نفعان و کاسیر

فت ،  بازنگری شده و به موازات پیشی امونی ایط در حال تغیی  پی  های علم و فناورانه و سری

 (.  1397رشیدی،اصلاحات لازم، صورت پذیرد )
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 ( مشارکت  3

دانشگاهی تمام کارکنان  را    تا زمانی که  باشند و خود  نداشته  نهادِ خود، مشارکت  امور  در 

فت، معنانی ندارد.   اگرچه ماجرای مشارکت در نهادهای آموزش  جزنی از آن ندانند، پیشی

واسطه به  و کارهای عالی  ساز  با  موازی  بخش  دو  دارای  اساس،  از  آن که  ماهیت  ی 

که تمام کارکنان دانشگاهی از  رسد، اما تا زمانی  کننده به نظر م متفاوت است؛ کم سردرگم 

مدیریت   فرایند  در  فعال  ی  درگی  سایر کارکنان؛  و  ارشد  مدیران  تا  علم،  هیات  اعضای 

جامع کیفیت نداشته باشند این مهم به نتیجه نخواهد رسید. از این روست که مشارکت 

 ترین اصول در این رویکرد است.  به عنوان یکی از پایه 

ح بافت آموزش عالی، کارویژه   ح مفاهیم  حال پس از سری ها و نیازهای او برای کیفیت، سری

پایه جداگانه اصول  و  تعاریف  توصیف  و  جامع کیفیت  مدیریت  در  مستیر  بر  ی  آن،  ای 

ی تحلیل مفهوم؛ اکنون نیاز است تا مدل مفهوم اولیه مدیریت  گانهاساس مراحل هشت

به    1اخ شود. مدل اولیه طراخ شده در شکل شماره  جامع کیفیت در آموزش عالی طر 

 تصویر کشیده شده است.   

            

    
     

       
      

                  :
•          
•                
•      
•                
•     

               TQM:
•             
•         
•     
•                   
•                   

            
•             

                   :
•                   
•                    

     
•                 
•      
•                   

             
                

           
              

 : چهارچوب مفهومی مدیریت جامع تضمی   کیفیت در آموزش عال 1شکل
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 سوال دوم پژوهش:کاربست مدیریت جامع کیفیت در آموزش عالی چگونه است؟ 

باور هستند که مدیریت جامع کیفیت را باید به مثابه یک  بسیاری از متخصصان بر این  

ونی  سیستم در نظر گرفت. سیستم که هدف آن افزایش رضایت ذی   و بی 
نفعان درونی

دیده م آموزش عالی  نهادهای  بر عملکرد  آن  اثر مستقیم  و  است  این  دانشگاه  در  شود. 

، تحول سازمانی و فرهنگ ی، تغیی  پذیرش تحول و تغیی     سیستم سه محور اساسی رهیر

ذی بر  تمرکز  در کنار  سازمان  مدیریت  در  اجرای  برای  هستند که  مهم  مبانی  از  نفعان 

وری م Prasad,2017کیفیت جامع باید به آن توجه کرد) ی از آن جهت ضی شود که  (.رهیر

نخست، مدیریت عالی باید درک کامل خود مبتی بر اینکه مدیریت کیفیت جامع چیست؛ 

د. مدیران عالی    آغاز کرده و به منظور کاربرد و استقرار مدیریت جامع کیفیت تصمیم بگی 

زمینه فراهم کردن  برای  مشارکتر  اتژی  اسیر بتوانند یک  باید  اجرای دانشگاه  در  های لازم 

است که   سودمند  زمانی  امر  این  اما  دهند.  توسعه  و  داده  شکل  جامع کیفیت  مدیریت 

ی به رفتار هم منتهی   ی تغیی  تواند هم ریشه در شناخت مدیران از  شود. رفتاری که م چنی 

ورت و اهمیت مدیریت جامع کیفیت داشته باشد و هم برآمده از ارزش  های حاکم بر ضی

 فرهنگ سازمانی دانشگاه باشد.  

به عنوان پیشاین بخش را م  های سیستم مدیریت جامع کیفیت دانست که  زمینهتوان 

 ( . Mozin&Popoi,2018شود)ریزی و اجرا تشکیل م ، برنامهسازیخود از سه مرحله آماده 

اولیهآماده طراخ  واقع  در  م سازی  تلاش  آن  در  توانانی ایست که  تا  موجود  شود  های 

های نخست برای شناخت فرهنگ  شود گام دانشگاه شناخته شود. در این مرحله تلاش م 

ی مولفه با درنظر گرفیر تغیی   پذیرش  استقرار فرهنگ  آن طراخ شوند. و  به  های مربوط 

باید مشخص کند که ذی ی مرحله، دانشگاه  ی در همی  نفعان چه کسانی هستند و همچنی 

ی اهمیت هر یک از ذی  ها شناسانی کند. پس از  نفعان را از منظر سطح تمرکز بر آنهمچنی 

تا    نفعان باید مشخص شود که قرار است چه نیازهانی از او پاسخ داده شود شناسانی ذی

نفعان ترسیم کند. علاوه  دانشگاه بتواند اهداف کلی و رفتاری خود را بر مبنای نیازهای ذی

باید تیم اجرانی مدیریت جامع کیفیت را تشکیل دهد که وظیفه کلیدی   این، دانشگاه  بر 

این تیم، طراخ برنامه اجرانی معتیر برای مدیریت کیفیت جامع و آموزش افراد کلیدی در  

فلسف ات  مورد  تغیی  مرحله،  این  در  دارد  امکان  است.  جامع  مدیریت کیفیت  وجودی  ه 

مختلف   سطوح  ی  بی  ارتباط  تسهیل  ایجاد  جهت  اجرانی  و  اداری  مدیریت  در  ساختاری 

وری باشد.   سازمان، لازم و ضی

ریزی در مدیریت جامع کیفیت خود در دل  ریزی استوار است. برنامهگام بعدی بر برنامه  

بزرگ چرخه م تر ی  رخ  چرخهی  عنوان  با  آن  از  که  م  PDCAی  دهد  برده    شود نام 
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(Pushpa,2016  نام از ترکیب حروف اول چهار کلمه تشکیل شده است که عبارتند (. این 

سایر    Plan-Do-Check-Actاز:    
ی

هماهنکی با  جامع کیفیت  مدیریت  اجرانی  تیم  توسط  و 

ای را طراخ کرده، زمینه را برای اجرای  شود. تیم اجرانی برنامههای دانشگاه انجام مبخش 

برنامه نهایت  در  و  بازخورد گرفته  آن  از  آورده،  فراهم  آن  طراخ  اولیه  را  نهانی  اقدام  ی 

انجام م هم  دانشگاهی  و کارکنان  مدیران  برای  و کارورزی  آموزش  بخش،  ی  در همی  کند. 

اجرای مدیریت کیم برای  مناسب، کارکنان  ه کافی  شود. بدون کارآموزی  ی انگی  فیت جامع، 

نم  تقویت  یا  نکرده  برنامه پیدا  لذا  مشوند.  مواجه  شکست  با  زبانی  ها  آموزش،  گردد. 

ی بخش   بی 
ک برای ارتباط آسانیر ه فراهم م ها و سطح گروه مشیر سازد. تیم اجرانی  ها و غی 

 را ارزیانر کرده و جنبه
مثبت مدیریت  های  باید پس از پایان مرحله آموزش، برنامه آموزسیی

 کیفیت جامع را مستند کند. 

برنامه  اجرای  نهانی  و    گام  ارزشیانر  توسعه،  از  سه گام   خود 
ی نی  مرحله  این  است.  اقدام 

بهبود مستمر و مداوم تشکیل شده است. در گام توسعه، پروژه آزمایشی که توسط تیم  

ی کام ی تواند  ل شده بود، م راهنما )نماینده تمام سطوح سازمان( اجرا و بطور موفقیت آمی 

های از طریق کل سازمان اجرا شود. در این مرحله، آموزش و کارآموزی تداوم یافته و تیم 

از متخصصان جدید و چرخه  ی استفاده  ل کیفیت تشکیل خواهند شد. همچنی  های کنیر

این مرحله محوزه  به اجرای موفق پروژه کمک کند. ارزشیانر پس از  ي کیفیت در  تواند 

ت م گام  رخ  و  وسعه  مشکلات  تا  شود  انجام  سالانه  صورت  به  باید  ارزشیانر  این  دهد. 

راه  و  شناسانی  جامع شده،  مدیریت کیفیت  موفقیت  مانع  و  حلموانعی که  ی  مطمیی های 

این طریق م از  پیدا شود.  بهبود ممکن  به طراخ ساختارهای کلی  ای رسید که  یافتهتوان 

ی است. گام نهانی که خود از اصول مدیریت جامع  مورد توافق مجموع کارکنان دانشگ اهی نی 

شمار م به  ی  نی  یک  کیفیت  جامع  مدیریت کیفیت  دارد.  نام  مداوم  و  مستمر  بهبود  رود 

نر  و  مداوم  فعالیتفرایند   ، ارزشیانر برنامه  از  بعد  بهبود است.  باید  انتهای  اصلاخ  های 

اهداف   و  فعلی  موقعیت  ی  بی  فاصله  بردن  ی  بی  از  شود.  برای  انجام  شده  نظر گرفته  در 

در   و  شده  بازبیتی  جامع  مدیریت کیفیت  اهداف  د  پیشیر در  نیاز  مورد  اطلاعات  بایستر 

سطوح مختلف کارکنان دانشگاهی منتشی شوند. جهت بهبود مداوم پاسخگونی به نیازهای  

مام  ها، لازم است که طرخ برای بازآموزی مداوم ت نفعان و افزایش رضایتمندی در آنذی

 کارکنان دانشگاهی دخیل در برنامه مدیریت کیفیت جامع طراخ شود.  

ح داده شد در شکل شمارهچه به صورت گامآن دیده    2ی  های جداگانه در این بخش سری

 شود. م
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                          -     
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                    -     

 
      

  
     

   

 
 : کاربست مدیریت جامع کیفیت در دانشگاه با رویکرد سیستم 2 شکل

ینتیجهبحث و  -5  گت 
نظام آن مروری  نظر گذشت؛  از  کنون  تا  و  چه  کیفیت  جامع  مدیریت  مفهوم  بر  مند 

بود. آن از همه روشن م کاربست آن در آموزش عالی  امر را بیش  این  ورت  کند؛ چه ضی

مستقیم  آمده در حوزه تحولات پیش  های گوناگونی است که به صورت مستقیم و گاه غی 

گرانی آموزش عالی  کند. روندهانی چون توده یدا م با حیات و بقای آموزش عالی ارتباط پ

بازار به -در سطح جهان، تقاضای روزافزون برای بهبود کیفیت ارتباط دانشگاه با جامعه

نوپدید آن، کارویژه  نیازهای  به  پاسخگونی  های دانشگاهی و تحولات مفهوم آن،  منظور 

برندسازی   رقابت،  اقتصادی، جهانی شدن،  روزافزون  دست،  معضلات  این  از  عواملی  و 
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دریافت و  عالی  آموزش  در  به کیفیت  جدی نیاز  و  جدی  را  آن  از  جدید  ساخته  های  تر 

ایطی است که دیگر؛ پارادایم ی سری ی کیفیت؛  است. در چنی  های گذشته، کیفیت و یا تضمی 

کفاف پاسخگونی به تحولات جدید دانشگاه را ندارد. از این رو رویکرد جدیدی با عنوان  

پاسخ مدیری بر  نیاز ذیت جامع کیفیت شکل گرفت که  به  بهبود مستمر،  گونی  و  نفعان 

 ریزی شده است.  پایه

ی سوال نخست پژوهش: یافته بحث و نتیجه های پژوهش حاضی حاکی از آن است که  گی 

های متعددی مورد توجه  ها باید مولفهبه منظور کاربرد مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه 

د که   ها به ترتیب اولویت و فراوانی  های مختلف این مولفه مبتتی بر مرور پژوهش قرار گی 

ند. ی ذینفعان، بهبود مستمر و مشارکت قرار مدر سه حوزه   گی 

ی فضاست  جامعه بر محور شناسانی ذی -اگرچه پاسخگونی به نیازهای بازار نفعان در همی 

نظام متعدد  ذینفعان  میان  آن است که در  گونه که آموزش عالی همان   هایاما واقعیت 

(Zabadi,2013 تاکید کرده )ترین ذینفعان نظام آموزش عالی  اند، دانشجویان از جمله کلیدی

دانشگاه شمار مبه از خدمات مختلف  استفاده  را در  ین سهم  بیشیر از  روند که  دارند؛  ها 

وری به منظور بهبود کیفیت  رو، در این زمینه لازم است زمینهاین خدمات ارائه  های ضی

ان رضایت دانشجویان فراهم شود. که در این امر به نظر م ی رسد شده به آنها و افزایش می 

هیات علم م  زمانی مشخص  اعضای  برنامه  تدوین  ایفا کنند؛  مهم  بسیار  نقش  توانند 

برای برقراری ارتباط با دانشجویان و مشاوره به آنها، رفتار و توجه برابر و بدون تبعیض با  

های دانشجویان، ارائه محتوای درسی بهنگام و مرتبط با نیازهای جامعه، استفاده از روش

 دانشجویان از نتیجه ارزشیانر فعالیت
ی ها و تکالیف  علم و صحیح ارزشیانر و آگاه ساخیر

ای منظم و مرتبط با یکدیگر؛ از نکانر هستند که باید مورد  و ارائه مطالب درسی به شیوه 

اعضای ه ی رویکردی خود م توجه  ند. چنی  بر سایر کارویژه یات علم قرار گی  های تواند 

ذی مابفر  به  پاسخگونی  و  با  دانشگاهی  دانشجویانی  تربیت  باشد.  گذار  تاثی  هم  نفعان 

باشند،  مهارت ماهر  وی  نی  به  بازار کار  نیاز  پاسخگوی  بتوانند  نیاز که  مورد  شغلی  های 

ب تکمیلی  تحصیلات  دانشجویان  توانمندیتربیت  تربیت  ا  و  فته  پیشی پژوهشی  های 

م  
ی

همکی باشند،  مولد  شهروندانی  دارند  تلاش  که  سایر  دانشجویانی  عملکرد  تواند 

ی تا حد قابل قبولی بهبود بخشد. کارویژه   های دانشگاهی را نی 

فعال   و  پویا  ماهیتر  از  جامع  مدیریت کیفیت  نظام  در  ی عنصری که  دومی  مستمر  بهبود 

است پایه برخوردار  بر  مستمر که  بهبود  دانشگاه  .  سیستم  در  موانع  رفع  و  شناسانی  ی 

ترین اهداف خود را از طریق توانمندسازی افراد به منظور بهبود مداوم  استوار است، مهم 
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ها  ی آنهای گوناگون دانشگاهی بر عهده کند. این افراد که تحقق کارویژه کیفیت، دنبال م 

آن به  پاسخ  برای  دارد،  آن قرار  از  طلب مچه  مداوم که  ها  تحولات  با  متناسب  شود، 

م بر  در  را  عالی  آموزش  م محیط  توانمند  و  دیده  آموزش  د،  ی  گی  بی  این  در  شوند. 

ی  ی اعضای هیات علم دانشگاه است که در هر سه رسالت ترین رسالت؛ برعهده سنگی 

ی و آموزش مستمر و  ای اعضای توسعه حرفه   دانشگاه سهم جدی دارند. از این رو یادگی 

از مهم اعضای هیات علم؛ هیات علم  ترین موضوعات مدیریت جامع کیفیت است. 

توانند به صورت مستقیم، کیفیت تربیت دانشجو در دانشگاه  دیده هستند که م آموزش 

ارائه در  فعال  بازونی  و  داده  توسعه  را  پژوهش  رسالت  بخشیده،  بهبود  به را  خدمات  ی 

نفعان آموزش  که این همه؛ محصول مشخصی در بهبود رضایت تمام ذی   جامعه باشند. 

شود. با توجه به  ترین اهداف مدیریت جامع کیفیت شمرده م عالی دارد که خود از مهم 

نظام   یک  ی  کارگی  به  پژوهش،  از  آمده  دست  به  نتایج  اساس  بر  و  موضوع  اهمیت 

نان، به ویژه اعضای هیات مشخص برای بررسی و شناخت مستمر نیازهای آموزسیی کارک

های مطالعانر و پژوهشی اعضای هیات  ریزی دقیق به منظور افزایش فرصت علم، برنامه

دها و برنامه های مشخص به منظور توانمندسازی و آموزش  علم و تدوین و اجرای راهیر

مدیریت کیفیت   نظام  اجرای  خصوص  در  مهم  نکات  از  علم  هیات  اعضای  و  مدیران 

   جامع است. 

وری م  نماید. نبض و در نهایت مولفه مشارکت؛ عامل پایانی است که تاکید بر آن بسیار ضی

ی مشارکت است که اگر کارکنان دانشگاهی در سطوح   حیات مدیریت کیفیت جامع در همی 

مختلف و مدیران آن مشارکتر فعال در فرایندهای مدیریت جامع کیفیت نداشته باشند، به 

قابل انکار خواهد بود ) نتیجه نرسیدن آن حقی  Thiagaragan & et؛  Faroogh,2005قتر غی 

al,2007  ؛Sari,2016 ،ی و استمرار کیفیت، مستلزم همکاری 1392؛ رضانی و همکاران (. تضمی 

ذی  واحدهای  و  افراد  تمام  تلاش  توانمندی و  از  نحوی که  به  است،  قابلیت نفع  و  های  ها 

نفعان استفاده شود. اهمیت این همه آنان برای بهبود کیفیت خدمات و کسب رضایت ذی 

نظام  در  دخیل  انسانی  منابع  تعدد  ی  نظر گرفیر در  با  آموز موضوع  از های  اعم  عالی  ش 

ه دو چندان دانشجویان، اعضای هیات علم، مدیران، کادر اداری، خانواده  ها، جامعه و غی 

های کاری با ساختار و اهداف مشخص در سطح دانشگاه و دانشکده تا  شود. تشکیل تیم م 

برای  تواند در برقراری تعامل و ارتباط نزدیک افراد با یکدیگر و همکاری آنان  حدود زیادی م 

رفع مشکلات احتمالی و در نتیجه بهبود سطح کیفیت موثر واقع شود. البته این مهم میش  

ویژه نم  نگاه  مدیران،  آنکه  مگر  تیم شود  به  فعالیت ای  در  مشارکت  و  های گروهی  سازی 

برای   به ویژه اعضای هیات علم  از کارکنان  اولویت قرار دهند و  باشند و آن را در  داشته 
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دادن  حمایت کنند   انجام  ک  مشیر اهداف  به  دستیانر  منظور  به  تیم  و  کارهای گروهی 

 (Hansson,2003 ،تاکید شده است. 1384؛ احمدی و قلیچ ) 

مساله  به  توجه  پژوهش:  دوم  سوال  ی  نتیجه گی  و  جامع  بحث  مدیریت  و  ی کیفیت 

ایطی که پژوهش  ی امری بسیار جدی است. در سری ها کیفیت در نظام آموزش عالی ایران نی 

ش کمی آموزش عالی در سال نشان م های گذشته که به صورنر نامتناسب،  دهند؛ گسیر

متوازن رخ داده ) ،  بد قواره و ناموزون و غی  (، نه تنها  1396؛ فراستخواه،  1396فریدونی

سی به آموزش  ی شکلترین ایده مهم ی این سیاست در کشور یعتی بهبود فرصت دسیر گی 

ر  اجتماعی  عدالت  و  بلکه جدی عالی  ناحیه ا ضایع کرده  از  را  خود  آسیب  ی کاهش  ترین 

پیکره  بر  از  عجیب کیفیت  بدان معناست که  این  آموزش عالی وارد کرده است.  نظام  ی 

ی وضعیتر نم  پایداری داشت. به باور فراستخواه )چنی  ( آموزش عالی  1396توان انتظار 

نامعقول، عرضه در شکلی  در به شدت  فکر  اگر  و  برای سامانگرا شده  ش  ستر  یانر گسیر

از  جامعه   
ی

سرخوردگ به  بلکه   
ی

ملی منابع  اتلاف  به  تنها  نه  نباشد،  در کار  عالی  آموزش 

های کاذب آنان نامتناسب  آموختگان، یا انواع اشتغالانجامد، بیکاری دانش آموزی م علم

اثربخشی  اند و برایش هزینه شده است، کاستر  با رشته و تخصصی که در آن درس خوانده 

دوره   
ی

فرهنکی و  شده اجتماعی  اجرا  نشان  های  و  اعتبار  شدن  مخدوش  عالی،  آموزش  ی 

 ها و نهادهای آموزش عالی در ادراک عموم از دانشگاه و نر اجتماعی گروه 
ی

مقداری فرهنکی

ناخواسته و  پیامدهای سوء  از  بخشی  فقط  همه  و  همه  روندهای کنونی  آن،  از  ناسیی  ی 

از  حاکی  شواهد؛  یعتی    است.  پلیتیک  امر  به  ش  گسیر آکادمیک،  امر  شدید   
ی

آویختکی

با  زمینه دارد.   فناوری  تحقیقات و  ایط مدیریتر دولت و وزارت علوم،  های سیاسی و سری

نشان بر  کوتاه  ممروری  مشخص  عالی  آموزش  ش  ش  گرهای گسیر این گسیر که  شود 

تقاضاهای واقعی جامعهگرایانه، نر عرضه به  ی  ابازار و نر -توجه  بی   و 
ی

تعاملات ملی به  عتنا 

مهم  و  بوده  ضابطهالمللی  به  تعهد  از  همه  از  )تر  است  برکنار  ی  نی  رشیدی،  ی کیفیت 

فراستخواه،  1397 منیعی،1396؛  داده 1394؛  حتر  ایطی که  سری در  ی (.  بی  ی  های  نی  المللی 

م هزینهنشان  و  است  نحیف  امری  ایران  در  آموزش  اقتصاد  تولید  دهد؛  از  آموزش  ی 

گرفت، کیفیت و    توان نتیجه(، مUNDP,2015کند )خالص ملی روند مناستر را طی نم نا

پاسخگونی به مطالبات ذی این روزهای آموزش عالی  نفعان؛ حلقهتلاش برای  ی گمشده 

های آموزش عالی برای حفظ و بقاء خود،  کشور است. این در حالی است که، تمام نظام 

حفظ   ی  همچنی  هستند  رقابتو  بهبود کیفیت  از  ناگزیر  امروزی  متغی   دنیای  در  پذیری 

(Yung Chi Hou,2015  ؛، (، چرا که کیفیت آن هم در مفهوم مدیریت جامع  1395نیستانی
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نفعان و بهبود مستمر این مسی  را برای نهادهای آموزش  کیفیت با تمرکز بر رضایت ذی 

 سازد.   عالی هموار م 

 پیشنهادهای سیاستر  -6
دی و بررسی   راهیر تحلیل  نیازمند  آموزش عالی کشور،  نوآوری در نظام  تغیی  و  یا  اصلاح 

سیاست  عمیق  و  برنامهدقیق  و  وزارت ها  کلان  چالش   های  شناسانی  و  و  علوم  ها 

دی در نظام آموزش  فرصت های آنها در سطوح مختلف آموزش عالی است. ارزیانر راهیر

مدیران کمک م  به  بعالی  تا  مطالعه سیاستکند  و  بررسی  و تصمیمات کلان  گذاریه  ها 

فناوری   و  پژوهشی   ، آموزسیی مختلف  سطوح  در  خود  اقدامات  تأثی   و  بیندیشند  خود 

های بهبود  چه که در این مطالعه از منظر مرور ادبیات و تجربهگر باشند. با تمام آن نظاره 

شایسته نهایت  در  شده،  آورده  مختلف  کشورهای  آموزسیی  برخی    کیفیت  که  است 

بتواند در سیاست دهای سیاستر که  آموزش عالی و جهت راهیر آن در  گذاری کلان  ی  گی 

ح زیر خواهد بود؛   ایران مفید باشد به سری

 گذاری و مدیریت آموزش عالی؛ ( تغیی  و دگرگونی در سیاست 1

 نفعان دانشگاهی؛( شناسانی ذی 2

 بازار؛-ارتباط بیشیر با جامعهها برای برقراری ( استفاده از صنف 3

ی المللی  ای و تخصصی غی  دولتر در سطح ملی، منطقه( ایجاد یک نهاد حرفه4 ای و بی 

 برای کیفیت؛

؛ باقری  1394نقوی و همکاران،  ؛  1397فریدونی و همکاران،)ها  سازی دانشگاه( چابک 5

 (؛1393وهمکاران،

دانشگاه6 مشارکت  و  تعاملات  توسعه  موسسات(  و  ملی    ها  سطح  در  عالی  آموزش 

 (؛1382؛ بازرگان،1390حاتم و همکاران،)

 ها؛  ی ملی دانشگاه( تمرکز زدانی و تفویض اختیار ساختاری به شبکه 7

؛ 8  ( توجه به آمایش سرزمیتی

؛9 ی و اعتبارسنجر ی ش از طریق ممی 
 ( یکپارچه سازی امر گسیر

 بندی و استانداردهای آموزش عالی؛( توجه به سطح10

 ( درخواست از طریق سفارش اجتماعی؛11

ی المللی شدن؛ 12  شدن و فرایندهای بی 
 ( درک تحولات جهانی

13  . ی بودجه از طریق جلب و تسهیل مشارکت بخش غی  دولتر  ( تامی 
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 منابع

؛ قلیچ  - (. طراخ مدل مدیریت کیفیت خدمات  1384لی، بهروز )احمدی، سید علی اکیر

 (. 3)3نور. فصلنامه پیک نور. آموزسیی در دانشگاه پیام  

- ( عباس  آموزش  1382بازرگان،  نظام  ارتقای کیفیت  و  ارزیانر  برای  سازی  ظرفیت   .)

تجربه ورت عالی:  ضی و  المللی  ی  بی  یه های  نشی مناسب.  ساختار  ایجاد  در  ملی  های 

 .  158-141(، 41) 10مجلس و پژوهش. 

عباسباقری  - ؛  ی امی   ، عباسکراخر احمد؛  پور،  آقازاده،  مهرگان، ؛  و  حمید؛  رحیمیان، 

( مولفه  .(1393محمدرضا  کاربست  ان  ی دانشگاه می  در  سازمانی  چابکی  ها. های 

دهای آموزش در علوم پزشکی.   (. 1) 7راهیر

- ( ترانه   ، عنایتر ، سمیه؛  مولفه1396بهمتی و  ابعاد  در کیفیت خدمات (.  اثرگذار  های 

رهیاف   . وخارخر داخلی  یان   مشیر دیدگاه  از  عالی  .  آموزش  آموزسیی مدیریت  در  نو  تر 

8(3 .) 

- ( فاخته   ، اسحافر برای  1390حاتم، جواد؛ محمدی، رضا؛ و  (. چالش ساختارسازی 

در   ارزیانر کیفیت  ی همایش  پنجمی  ایران.  آموزش عالی  ارزشیانر کیفیت در  نظارت و 

. نظام دانشگاهی، دانشگاه تهران، پردیس دانشکده   های فتی

- ( حسن   ، یفی سری و  عباس؛  تحلیل  1396حیدری،  مطالعه  یک  پرستاری:  حجم کار   .)

 .  پرستاری و مامانی
 . 37-47(، 2)  6مفهوم با رویکرد واکر و اوانت. مجله بالیتی

امی  ) - بهاری، وحیده؛ و عبدی،  اولویت 1397دل  بندی عوامل موثر در  (. شناسانی و 

.  پیاده  مراتتر سلسله  تحلیل  تکنیک  از  استفاده  با  جامع  کیفیت  مدیریت  سازی 

 .  15-1(، 10) 4صلنامه مهندسی فرایندها. ف

- ( کوروش  پرند،  و  رضا؛  محمدی،  ؛  ی حسی  رویکرد  1381رحیم،   ، درونی ارزیانر   .)

ی نشست چالش  ایران، مجموعه مقالات چهل و هفتمی  ی در نظام آموزش عالی  برانگی 

 .ها، سازمان سنجش آموزش کشور به کوشش گروه ارزشیانر روسای دانشگاه

- ( زهرا  ی گروه تخصصی  1391رشیدی،  دکیر دوره  ونی کیفیت  بی  و   
درونی ارزشیانر   .)

به منظور فراهم کردن   تهران  تربیتر دانشگاه آزاد اسلام واحد علوم تحقیقات  علوم 

ی و ارتقاء کیفیت دوره. رساله  ی.تهران، ایران: دانشگاه  رهنمودهانی جهت تضمی  ی دکیر

 علوم و تحقیقات تهران. 

های ایران، و ارائه  لیل وضعیت کیفیت آموزسیی در دانشگاه(. تح1397رشیدی، زهرا ) -
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های تخصصی آموزش عالی، تهران، ایران:  راهکارهانی برای بهبود آن. مجموعه گزارش

 ریزی آموزش عالی. موسسه پژوهش و برنامه

،روح - های (. مولفه1392فر، احسان؛ و صفا، لیلا )الله؛ مجردی، غلامرضا؛ قلی رضانی

های شمال  های کشاورزی دانشگاهسازی نظام مدیریت جامع کیفیت در دانشکدهپیاده 

 .  75-97، 70ریزی آموزش عالی،غرب کشور. فصلنامه موسسه پژوهش و برنامه 

- ( مجید   ، جامع  1398شعیتر مدیریت کیفیت  در  (.  بررسی  )یک  خدمات  نوآوری  و 

 . 1-11(،  1)4ادبیات تحقیق(. مجله نخبگان علوم و مهندسی. 

- ( مقصود  م 1389فراستخواه،  چگونه  دانشگاه (.  یه  توان  نشی داشت.  با کیفیت  های 

 .  4-2، 8پیام آموزش،  

 علم دانشگاهی در ایران، 1396فراستخواه، مقصود ) -
ی

ی نسلی در زندگ (. تحولات بی 

. تهران، ایران: موسسه پژوهش و برنامه طرح پژو   ریزی آموزش عالی. هشی

- ( ، سمیه  اجتماعی؛ 1396فریدونی پیامدهای  بر  تاکید  با  عالی  آموزش  ش کمی  (. گسیر

   . 69-96(. 4) 23ریزی آموزش عالی. انی داده بنیاد. فصلنامه پژوهش و برنامهنظریه

- ( سمیه   ، سیاست1398فریدونی ش کمی  (.  طرح کاوی گسیر ایران.  در  عالی  آموزش 

. تهران، ایران: موسسه پژوهش و برنامه  ریزی آموزش عالی. پژوهشی

- ( شادی   ، روحانی و  ؛  زهرا  رشیدی،  سمیه؛   ، ساختار  1397فریدونی تطبیفر  بررسی   .)

ها سازی دانشگاهها در کشورهای دنیا وایران در جهت پیشنهادی برای کوچک دانشگاه

گروه  مجمو و  تحصیلی.  گزارشهای  ایران:  عه  تهران،  عالی.  آموزش  تخصصی  های 

 ریزی آموزش عالی. موسسه پژوهش و برنامه

، رابطه مدیریت کیفیت جامع با نوآوری در دانشگاه ها،  1394قانع عبادی، ملیحه،   -

ی  بی  اجتماعی،  کنفرانس  و  رفتاری  علوم  در  پژوهش  المللی 
https://civilica.com/doc/440918  

عار - رضا؛  )محمدی،  فاخته   ، اسحافر و  عباس؛  بازرگان،  محبوبه؛   ، (. طراخ  1393فی

اندازه  مطالعات  فصلنامه  ایران.  عالی  آموزش  ی کیفیت  ی ممی  مطلوب  و الگوی  ی  گی 

  .  .   153-115(، 5) 4ارزشیانر آموزسیی

- ( محمد  می  اسعدی،  و  عادل؛  آذر،  علی؛  سید  اولویت 1394نقوی،  عوامل  (.  بندی 

سازمانی  چابکی  دانشگاهتوانمندساز  در  فصلنامه    یزد.   شهر  عالی  آموزش  مراکز  و  ها 

 .  61-81(، 1) 21ریزی در آموزش عالی. پژوهش و برنامه
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