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  چكيده
مديريت كيفيت فراگير به عنوان يكي از . براي حركت به سمت هر هدفي، تعريف دقيق هدف و تبيين مسير دستيابي به آن از الزامات انكارناپذير است

هاي آموزش عالي يافته است و لازم است تا مدلها در نيم قرن گذشته، امروز جايگاه والايي در تعالي مؤسسات ترين مفاهيم تعالي سازمانجهانشمول
در اين تحقيق با نگاهي به ادبيات . ها و چارچوب كلي شناسايي و تبيين شوندتر به آن در قالب ابعاد، سنجهمفهومي بومي براي حركت هر چه سريع

هاي ملي مورد تأييد وزارت علوم، تحقيقات و شاخص هاي بين المللي باتحقيق در حوزه مديريت كيفيت فراگير در توليد و خدمات آموزشي، شاخص
ها، بومي و منطبق يا اين مدل در ضمن فراگير بودن شاخص. ارائه گرديده است EFQMفناوري تركيب و مدلي مفهومي با رويكرد مدل تعالي اروپايي 

  .باشدهاي مؤسسات آموزش عالي جمهوري اسلامي ايران  مينيازمندي
   

 
 
 
 
  

 EFQMمديريت كيفيت فراگير، مؤسسات آموزش عالي، مدل  :كلمات كليدي
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  مقدمه - 1
وكار، مشتريان را قدرتمند نمود و تقاضاي محصولات و خدمات با كيفيت بالا و قيمت مناسب را  در دنياي كسب1980تحولات اوائل دهه 

را در سراسر جهان در دسترس همگان  اين امر، محصولات با كيفيت و قيمت مناسب سازي تجارت نيز با هدايتجهاني. شدت بخشيد
هايي  متدولوژي ها و ها را براي بهبود كالاها و خدماتشان تحت فشار قرار داد كه نتيجه آن توسعه تكنولوژي گذاشت و همين امر شركت

و در  1980مديريت كيفيت فراگير در سالهاي نزديك به . (Wadsworth et al., 2002)د بو (TQM) فراگيرچون مديريت كيفيت 
ايالات متحده معرفي شد و امروزه به عنوان يك مزيت رقابتي در سراسر جهان و به  هاي ژاپني، در هاي شديد رقابتي شركت پاسخ به چالش

وجود دارد كه مديريت كيفيت فراگير را در ) به ويژه شركت توليدي(خصوص در كشورهاي غربي شناخته شده است و كمتر شركتي 
عقيده دارد كه  ،ها در انقلاب كيفيت دوارد دمينگ، رهبر آمريكايي ژاپني. (Dean and Bowen, 1994) بگيرد ادبيات خود ناديده

شما مجبور  ،اند شده  فراگير را اجرا كردند و آنهائي كه از دور خارج كيفيت آنهائي كه مديريت، درآينده دو نوع  شركت وجود خواهد داشت"
العاده مثبت اجراي  محققان ديگر نيز به انحاء مختلف، تأثير فوق. "ستيد زيرا بقاء اجباري نيستني فراگيرمديريت كيفيت  يبه اجرا
 ,Agus and Sagir, 2001, Hendricks and Singhal., 2001) اند ها را مورد تأييد قرار داده فراگير بر عملكرد سازمان كيفيت مديريت

Lai and Cheng, 2003, Martınez-Lorente et al., 2004)  .كار حال اين  و با اين رويكرد و با عنايت به اهميت كيفيت در كسب
پذير  نيز امكان -كار و  تر كسب به عنوان بخش مهم - مندي از مزاياي مديريت كيفيت فراگير در حوزه خدمات  آيد كه آيا بهره سؤال پيش مي

هاي منحصر به فرد اين حوزه را بايد  جنبه. آن مثبت خواهد بود هاي منحصر به فرد است؟ جواب اين سؤال در صورت در نظر گرفتن جنبه
كيفيت در .(Ramona et al. ,1997) در ماهيت ناملموس و ناديدني خدمت و نيز مشتريان متعدد و چندگانه آموزش عالي دانست

هر . (Tarı, 2008) ميت خود نمودشروع به يافتن جايگاه واقعي و با اه 1990و اوايل دهه  1980مؤسسات آموزش عالي در اواخر دهه 
گزارش مي  1996در سال ) 1996(لوزير و تيتر . هاي قبل در كشورهاي پيشرفته دنيا آغازشده بود چند كه تلاش در اين زمينه از سال

اداري خود  وكالج و دانشگاه در ايالات متحده اصول و ابزار مديريت كيفيت فراگير را در فرايندهاي آكادميك  300دهند كه بيش از 
سازي مديريت  و اين امر به علت سوق يافتن مؤسسات آموزش عالي به محيطي نوين بود كه در آن، پذيرفتن و پيادهكنند  گيري مي پي

  .(Owlia and Aspinwall, 1996) نمود كيفيت فراگير به عنوان يك پديده طبيعي رخ مي
ها در بخش خدمات ملموس و ديدني نبوده و به سختي قابل  د و اين نيازمنديباش هاي مشتريان مي جا كه كيفيت به معني خواسته از آن
اما بر . گيري، بازرسي و تحليل هستند، مديريت كيفيت فراگير بيشتر رشد خود را در حوزه توليد و عمليات داشته است تا در خدمات اندازه

و  (Venkatraman, 2007) فقيت را در پيش گرفته استمو  خلاف حوزه صنعت، مديريت كيفيت فراگير در خدمات آموزش عالي راه
 Telford and Masson, 2005, Srikanthan and) هاي زيادي نيز در اين زمينه توسط محققين انجام شده است تلاش

Dalrymple, 2004) .عالي در پذيري بيشتر حوزه خدمات آموزش  ها و رقابت شرايط گذار كشور ما در تغيير ماهيت و كاركرد دانشگاه
درحالي كه بر همگان روشن ها و مؤسسات آموزش عالي را با دوراهي انتخاب موفقيت يا شكست مواجه نموده است  هاي اخير، دانشگاه سال

تحقيقات نسبتاً مناسبي در اين حوزه درداخل و خارج انجام شده . كند راه موفقيت تنها از مسير ارتقاي كيفي آموزش گذر مي است كه
هاي ارزيابي قرارگيرد، همواره محل چالش اند اما مدل مناسبي كه مبناي توسعه متدولوژي و سنجه داف متفاوتي را دنبال نمودهاست كه اه

هاي زيادي را در ادبيات به دنبال داشته و موجب اختلاف نظر زيادي در شيوه ارزيابي، آسيب شناسي و اين نقيصه بحث. محققان بوده است
هاي كيفيت عمومي توسط نهادهاي مختلف، نويد اما ارائه مدل. هبود كيفيت مؤسسات آموزش عالي گرديده استريزي براي ببرنامه

از سويي بومي . دهدجانبه نگر در طراحي مدل مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي را ميدستيابي به رويكردي جامع و همه
. مؤسسات آموزش عالي ايران، امري ضروري است كه به ندرت مورد توجه قرار گرفته است هاي رايج ارزيابي درها با سنجهشدن اين مدل

-گيري از شاخصو با بهرههاي مديريت كيفيت فراگير در بخش توليد و خدمات آموزشيبدين منظور در اين تحقيق با بررسي پيشينه سنجه
ها تعديل شده و مبنايي را براي با استفاده از اين سنجه (EFQM)شود چارچوب مدل تعالي كيفيت اروپا ، تلاش ميهاي رايج ايران

در ادامه در بخش دوم و سوم، مديريت كيفيت فراگير در توليد و خدمات آموزش  .سنجش و بهبود مديريت كيفيت فراگير به دست بدهد
فته است تا در بخش پنجم مدل مفهومي بخش چهارم به تبيين مدل بنياد كيفيت اروپايي اختصاص يا. اندعالي مورد بحث قرار گرفته

  .رسدتحقيق تشريح و تبيين شود و در نهايت مقاله در بخش ششم با مؤخره به پايان مي
  

  مديريت كيفيت فراگير - 1
هايي را براي بهبود عناصر كليدي مديريت كيفيت فراگير، تحت عنوان  هاي اروپايي، آمريكايي، ژاپني، و استراليايي تلاش بيشتر شركت

رهبري، مديريت افراد، تمركز بر مشتري، استفاده از اطلاعات و تحليل، بهبود : يريت كيفيت فراگير و يا عناوين مشابه زير انجام دادندمد
هاي مختلف دهنده تعدد و كثرت تعاريف و كاربردهايي است كه دركشورها و فرهنگاين امر نشان. ريزي كيفيت و استراتژيكفرايند و طرح

  . وم شده استاز اين مفه
مديريت كيفيت  كايناك. ترين مفهوم در تعاريف ارائه شده براي مديريت كيفيت فراگير دانست را مشترك» بهبود مستمر«شايد بتوان 

 كند كند كه تلاشش را در جهت بهبود مستمر سازماني منعطف مي فراگير را به صورت يك فلسفه كل گراي مديريت تعريف مي
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(Kaynak, 2003) .افراد، مديريت كيفيت فراگير را  كار غناي بهبود مستمر به صورت مشاركت تمامي اي ديگر از محققين، با ارائه راه هپار
- باشد دانند كه هدفش درگيرنمودن مديران، كاركنان و كارگران براي بهبود مستمر عملكرد مي اي از مفاهيم و ابزار مديريت مي مجموعه

(Boaden, 1997) .داند كه اصول تمركز بر  الب در ادبيات تحقيق، مديريت كيفيت فراگير را رويكردي به مديريت مياما زمينه غ
 . (Fuentes et al., 2004) با خود دارد اساسي، را به عنوان اصول مشتري، بهبود مستمر و كارتيمي 

اند، و سهم بازار و  اگير حيات ديگري يافتههايي كه زماني در حال نزول بودند با بهره گيري از مديريت كيفيت فر بسياري از شركت
اين  و هزاران شركت غير مشهور ديگر از 3و فورد 2هارلي ديويدسون  ، 1هايي مانند زيراكس شركت. رفته خود را باز يافتندسودآوري ازدست

. كنند اگير هنوز موفق عمل ميبا ناديده گرفتن و بي توجهي به مديريت كيفيت فر هاي كمي شركت از سوي ديگر .ها هستند دسته شركت
هاي  الذكر تحت عنوان استراتژي بهبود متمركز توسط شركت اين زمينه از ژاپن آغاز شد، استفاده از عناصر فوق ها در هر چند اولين حركت
  .گيري شد به شدت پي 1980غربي از قبل از سال 

پذيري را  درست اجرا شود، نه تنها پتانسيل ارتقاي رقابت استراتژياين دهد كه اگر  هاي موفقيت مديريت كيفيت فراگير نشان مي داستان
مديريت كيفيت فراگير . تر را نيز به عنوان نتيجه درپي دارد دارد، بلكه بهبود اثربخشي سازماني و در بيشتر موارد مشتريان و كاركنان راضي

شتي درماني، آموزش، بانك و دولت را در كارنامه خود هاي توليدي، بهدا مانند سازمان هاي مختلف هاي موفقيتي در بخش انداست
  . [;Mohrman et al., 1996].دارد

بسياري از محققين عقيده دارند كه مديريت كيفيت فراگير در ارائه نتايج مورد . اما مديريت كيفيت فراگير از انتقاد نيز مبرا نبوده است
اين امر ذكر شده فقدان تعهد مديريت  اي كه براي دلايل اوليه [Krishnan et al., 1993; Taylor, 2003]انتظار ناكام مانده است 
گرا و  بينانه در مورد زمان و هزينه اجراي مديريت كيفيت فراگير، شكست در توسعه و نگهداري فرهنگ كيفيت ارشد، انتظارات غير واقع

اعتقاد دارند كه  [Shin, 1998]شين و همكارانش  .[Deming, 1993; Milas, 1996].فقدان همكاري و انگيزش كاركنان بوده است
مديريت كيفيت فراگير در يك شركت به دليل نقص در اصول مديريت كيفيت فراگير نيست، بلكه به خاطر عدم وجود يك  شكست 

كه شكست كنند كه زماني  نيز اشاره مي [Reger, 1994] رجر و همكارانش. سيستم مؤثر براي اجراي مديريت كيفيت فراگير است
اين محققين اعتقاد دارند كه مطالعاتي كه   .گردد گيرد، علت عموماً به مشكلات اجرا بر ميفراگير مورد بررسي قرار ميكيفيتمديريت

 [Newall, 1991]اندكي براي نتايج شان دارند؛ نيوال و ديل  دهند معمولاً توجيه تئوريك  شكست مديريت كيفيت فراگير را گزارش مي
اين مشكلات  هاي بهبود كيفيت دريافتند كه علت اصلي لعه بر روي مشكلاتي كه در اجراي مديريت كيفيت فراگير و ديگر برنامهبا مطا
، ارتباط مثبت بين معرفي مديريت كيفيت 1980اما به هر حال در سالهاي ابتدايي دهه . ريزي ضعيف در مراحل معرفي آنهاستبرنامه

هايي كه مديريت كيفيت فراگير را به كار گرفته  كه بيشتر شركت ها درك شد و شواهد نشان داد ي شركتپذيرفراگير و ارتقاي رقابت
 ,Powell].شان كمك نموده است بودند، اعتقاد داشتند كه مديريت كيفيت فراگير آنها را در ارتقاي سهم از بازار و بهبود رقابت پذيري

1995, Mohrman et al., 1995] .  
به عنوان مبدأ و » كيفيت«شناخت و توضيح اهميت  )1: ل در قدرت و دوام مدل مديريت كيفيت فراگير موارد زير هستندمهمترين عوام

 هاي ژاپني در اخذ و حفظ سهم بازار از رقباي غربي خود موفقيت شركت )2، [Feigenbaum, 1983] منبع رقابت پذيري برتر
[Powell, 1995] ،3 (هاي محققاني چون دمينگ، ژوران، كرازبي و فيگنبام كه همگي با عنوان  ها و نوشته نفوذ و تأثيرگذاري آموزه

هاي بين المللي مانند جايزه دمينگ، مالكوم  معرفي جايزه )4، و [Ghobadian and Speller, 1994] شوند معلمان كيفيت شناخته مي
    .[Ghobadian and Woo, 1996]بالدريج و جوايز اروپا و استراليا

 Hendricks and]  دانندوري و تعالي سازمان ميم محققان گسترش اين فلسفه در سازمان را منجر به ارتقاي عملكرد و بهرهعمو
Singhal., 2001, Martınez-Lorente et al., 2004, 1999; Terziovski and Samson, 1999, Fuentes et 

al.,2004].  
 1980تا اواخر دهه . هاي متعدد و گاهاً متفاوتي بررسي شده استبه وسيله ابعاد و مؤلفههاي توليدي مديريت كيفيت فراگير در سازمان

اولين تحقيقاتي كه تعريف  [Saraph et al., 1989].هاي مديريت كيفيت جامع صورت نگرفته بود هيچ تلاشي براي تعريف و تعيين سازه
 ,.Saraph et al) دف خود قرار داد توسط صراف و همكارانش انجام شدهاي تشكيل دهنده  اقدامات  مديريت كيفيت فراگير را ه المنت

 Flynn et al.,1994; Black and Porter,1996; Samson and)و بعد از آن تحقيقات زيادي توسط محقققان انجام شد .(1989
Terziovski ,1999, Kaynak, 2003) .ژوران(Juran, 1989) طرح ريزي يا برنامه ريزي : كند ها تمركز مي روي سه دسته فعاليت

سيتكين و . دهد كاهش هزينه از طريق بهبود كيفيت را مورد تأكيد قرار مي  (Crosby, 1979)كرازبي. كيفيت، كنترل و بهبود
تمركز بر مشتري، بهبود مستمر و : دانند مفهوم اساسي مي 3، مديريت كيفيت فراگير را شامل (Sitkin et al., 1994) همكارانش 

با يك مطالعه عميق از تاريخچه و كتاب شناسي مديريت كيفيت  (Forza and Filippini, 1998)فورزا و فيليپيني . م كلانسيست
اين مفاهيم به سمت كيفيت، ارتباط مديريت  جهت گيري:سازند هاي مديريت كيفيت فراگير را پنج مفهوم مي فراگير، دريافتند كه پايه

                                                 
1 - Xerox 
2 -Harley Davidson 
3 -Ford 
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 ,.Cua et al)كوآ و همكارانش . اط مديريت كيفيت فراگير با تأمين كنندگان، كنترل فرايند، منابع انسانيكيفيت فراگير با مشتريان، ارتب
 ,Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994; Powell)مطالعه   6پس از مقايسه اقدامات مديريت كيفيت فراگير كه در  (2001

1995; Ahire et al., 1996; Black and Porter, 1996; Samson and Terziovski, 1999).  ،بعد را  9ذكر شده بودند
اي، مديريت فرايند، مديريت  هاي چند وظيفه طراحي محصولات به وسيله تيم: براي مديريت كيفيت فراگير به شكل زير در نظر گرفتند

اي، درگيري  تراتژيك، آموزش ميان وظيفهكيفيت تأمين كنندگان، درگيري مشتريان، اطلاعات و بازخورد، رهبري متعهد، طرح ريزي اس
از ابعاد روابط مشتري، روابط تأمين كنندگان، مديريت نيروي كار، رفتار ) (Martinez-Lorente et al., 2004مارتينز لورنتز . كاركنان

ديريت كيفيت فراگير هاي كيفيت و گزارش دهي، براي سنجش م و نگرش كاركنان، فرايند طراحي محصول، مديريت جريان فرايند، داده
  . استفاده نمودند

توجه  (MBNQA)و جايزه مالكوم بالدريج  (EFQM, 1998)هاي جوايز كيفيت مانند جايزه كيفيت اروپا  هاي اخير برنامه در سال
  .اند مودههاي كليدي مديريت كيفيت ن زيادي را معطوف به مباحث مرتبط با كيفيت نموده و كمك شاياني به شفاف سازي و تعريف سازه

  
  مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي - 2

صنايع در اين دوره با از دست دادن . پيش آمد مؤسسات آموزش عاليشرايطي مشابه با شرايط صنايع آمريكايي براي  80و  70در دهه 
نيز به  مؤسسات آموزش عالي. بود هاي ژاپني هاي كيفي شركت شديد سهم بازار خود در سطح بين الملل مواجه شدند كه در اثر پيشرفت

بندي متفاوت و ايجاد مؤسسات مالي با شرايط دگرگون  ها، بودجه ها، تصميمات دولت هاي سريعاً در حال تغيير، كاهش هزينه علت فناوري
لات متحده ها در ايا هاي دانشگاه هزينه 90و  80در دهه .  (Lozier and Teeter, 1996, Shields, 1999)اي مواجه شدند  شده

در اين شرايط مديريت كيفيت . ها را گرفته بود زدند كه دامن آن ها عموماً از بحراني حرف مي بيشتر از نرخ تورم افزايش يافت و اكثر آن
پذير  بتها را در هزينه رقا ها را ارتقا داده و آن وري و كيفيت آن توانست بهره اين رويكرد مي. ها بود فراگير يك انتخاب طبيعي براي آن

هاي اقتصاد كلان چين از  چانگژن و جين با بررسي داده. محققان مختلفي با انجام تحقيقات دقيق، بر اين حقيقت صحه گذاشتند. نمايد
 ,Changzheng and Jin)نشان دادند كه بين كيفيت آموزشي و رشد اقتصادي يك رابطه مثبت وجود دارد  2004تا  1978هاي  سال

 Borahan)پذيري و كيفيت آموزش عالي در كشورها برقراراست  اي بين رقابت به اعتقاد براهان و زيارتي ارتباط قوي همچنين بنا. (2009
and Ziarati, 2002) . كاربردي بودن مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي مورد مباحثه و جدل فراوان قرار گرفته استاما .

 مديريت كيفيت فراگيراعتقاد دارند كه اصول  (Brigham, 1993; Bath et al., 2004, Peat et al.,2005)بسياري از محققين 
اما نتايج تحقيق مهرعليزاده و . دهي مجدد برنامه آموزشي گردد ويژه در شكل و به مؤسسات آموزش عاليتواند منجر به بهبود در  مي

  مديريتد كه در بسياري از موارد شواهد فعلي كاربرد نشان دا (Mehralizade and Safaeemoghaddam, 2010)مقدم  صفائي
تري از مؤثر بودن اجراي  اما با عنايت به تعداد بيشتر و شواهد كامل. با معيارهاي مورد نظر سازگار نيست فراگير  كيفيت
 ;Lawrence and Robert, 1997)بايد دانست كه بسياري از محققاني   آموزش عالي  مؤسساتدر  فراگير كيفيت مديريت

Blankstein, 1996) كند، بيشتر بر روي عملكرد استاد  كار نمي مؤسسات آموزش عاليدر  فراگير كيفيت مديريتاند  كه اذعان داشته
اند نه بر روي فرايند يادگيري دانشجويان اما بهبود مستمر در آموزش تأكيد را از عملكرد استاد به فرايندي كه در آن دانشجو  تمركز داشته

. اي سامان داد كه يادگيري فعال و تعهد دانشجو به آموزش را تحريك كند در اين راستا بايد تدريس را به شيوه. دهد آموزد، انتقال مي مي
. (Venkatraman, 2007) باشد نيازمند ايجاد حلقه بازخورد به طور مرتب مي مؤسسات آموزش عاليدر  مديريت كيفيت فراگيراجراي 

تواند كيفيت كالاهاي ملموس و مشهود را به خوبي بسنجد، در  ت كه بر خلاف صنعت كه كنترل كيفيت آماري مياما بايد توجه داش
بايد به تناسب اين نوع  مديريت كيفيت فراگيربنابراين فلسفه و متدولوژي . افتد، ناملموس است چه در كلاس اتفاق مي آموزش عالي آن

 اتفاق افتاد 1986سال در  4كالج دلاواراولين بار در اولين اين كار  .برداري قرارگيرد بهرهمحصول در آموزش عالي، تعديل و سپس مورد 
(Chaffee, 1986) .  

آموزش عالي به شكل مناسب از سرراه برداشته شده و زمينه   فراگير در مؤسسات كيفيت در صورتي كه موانع اجراي متناسب و مؤثر مديريت
شماري از قبل ارتقاي كيفيت عايد اين مؤسسات خواهد  آموزش عالي فراهم گردد، منافع بي  ا و مؤسساته براي شكوفايي كيفي در دانشگاه

هاي مختلف، ايجاد پلي مابين  توان به ارتقاي روحيه كاركنان، بهبود كار تيمي ميان دپارتمان از نتايج اجراي مديريت كيفيت فراگير مي. شد
ها، اساتيد،  مانند دانشجويان، دانشكده(د وضعيت هر كسي كه به نحوي به آموزش عالي ارتباط دارد اساتيد و كاركنان، بهبود كيفيت و بهبو

تواند نتايج مثبت ذيل را براي مؤسسات  همچنين مديريت كيفيت فراگير مي. (Lewis and Smith, 1994)  اشاره كرد. . .) كاركنان و 
  :(Sakthivel et al., 2005)آموزش عالي به همراه داشته باشد

 كند تا بر روي نيازهاي مناسب بازار تمركز كنند به مؤسسات آموزش عالي كمك مي،  
 ها دست يابند كند تا به كيفيت برتر در تمامي زمينه به مؤسسات آموزش عالي كمك مي،  
 دهد هايي را براي دستيابي به عملكرد مناسب كيفيت ارائه مي سيستم،  

                                                 
4  - Delaware 
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 كند زش عالي شناسايي و آن ها را حذف ميهاي غيرمولد را در سيستم آمو جنبه،  
 دهد معيارهايي را براي توفيق توسعه مي،  
 كند تا رقابتي باقي بمانند به مؤسسات آموزش عالي كمك مي،  
 دهد رويكرد كار تيمي را گسترش مي،  
 به ويژه ارتباطات افقي( كند  ارتباطات را تقويت مي(،  
 دهد هاي برجسته پاداش مي به توفيق،  
 سازد ي مداوم فرايندها را براي انجام بهتر عمليات عملي ميبازبين.  

  
هاي مفهومي و عملياتي متعددي را براي اجراي مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي توسعه محققان و مؤسسات مختلف، مدل

را براي مديريت كيفيت فراگير بيان مدل اجرايي  6به عنوان يك شركت تحقيقاتي غيرانتفاعي در ماساچوست،  GOAL/QPC. اندداده
  (Coate, 1990): كند مي

هاي  عناصر برنامهدر اين رويكرد   شد، به كار برده مي 1980اين رويكرد كه در اوايل دهه : رويكرد عناصر مديريت كيفيت فراگير) 1
  .گيرند مورد بررسي قرار مي. . .  هاي كيفي و هاي كيفيت، كنترل آماري فرايند، توسعه مشخصه بهبود كيفيت مانند حلقه

هاي معلماني مانند دمينگ، ژوران و يا كرازبي به عنوان الگوهايي جهت كيفيت استفاده  اين رويكرد از آموزه: رويكرد آموزگاري) 2
 . كند تا نقايص سيستم را برطرف نمايد ها تلاش مي كند و با استفاده از اصول موضوعه آن مي
كنند، بر جايزه دمينگ به عنوان روشي براي توسعه برنامه كلي اجراي  هايي كه از اين متد استفاده مي مانساز: رويكرد مدل ژاپني) 3

 . اين متدولوژي توسط شركت برق فلوريدا به كار گرفته شد. مديريت كيفيت فراگير تمركز دارند
هاي آن را در حوزه  ده بازديد نموده و موفقيتدر اين رويكرد افراد از يك شركت صنعتي ايالات متح: رويكرد مدل شركت صنعتي) 4

اين روش نيز در . كنند تا به موفقيت دست يابند فراگير تعريف نموده و با استفاده از يكپارچه نمودن اطلاعات تلاش مي كيفيت مديريت
 . به وسيله بسياري از برندگان جايزه ملي مالكوم بالدريج مورد استفاده قرار گرفت 1980اواخر دهه 

آميزي  اين رويكردكه توسط يك شركت ژاپني به نام بريجستون توسعه داده شد، به طور موفقيت : ريزي هوشين رويكرد برنامه) 5
 . ريزي موفق، توسعه، اجرا و تشخيص خطاي ماهيانه تمركز دارد اين رويكرد بر روي برنامه. توسط هيولت پاكارد به كارگرفته شد

بهبود استفاده هاي  در اين مدل، يك سازمان از معيارهاي جايزه ملي مالكوم بالدريج براي تعيين حوزه: ريجرويكرد معيار جايزه بالد) 6
اين رويكرد به وسيله صدها شركت  1990در دهه . دهند حوزه اصلي مديريت كيفيت فراگير را پوشش مي 7ها اين معيار. كند مي

 . صنعتي مورد استفاده قرار گرفت
  

كالج فني والي . گام كليدي تعريف كرده است 9يك فرايند بهبود كيفيت را شامل  (Babson College, 1994)كالج بابسون 
 ,Matthews)متيوز . گام كرازبي براي تدوين برنامه بهبود كيفيت در مؤسسه خود استفاده كرد 14از  (Spanbauer, 1987)فاكس

دانشگاه هاروارد . گانه تدوين نمود 7هاي  وزشي خود را دربردارنده گامنسخه مدل اجراي مديريت كيفيت فراگير در مؤسسه آم (1993
(Hubbard, 1994)   ونكاترامن  .گام ترتيب داد 6فرايند كيفيتش را مشتمل بر(Venkatraman, 2007)  با تأكيد بر مبتني بودن

هاي كليدي كه سنگ بناي  اي از ارزش موعهها و مفاهيم كليدي، مج فراگير بر چارچوبي مدون مشتمل بر ارزش كيفيت اجراي مديريت
چارچوب مديريت كيفيت فراگير هستند را به  شكل رهبري و فرهنگ كيفيت، بهبود مستمر و نوآوري در فرايندهاي آموزشي، مشاركت و 

 . داد محور و توسعه شراكت به صورت دروني و بيروني ارائه- توسعه كاركنان، پاسخ سريع و مديريت اطلاعات، كيفيت مشتري
  

 EFQMجايزه كيفيت  - 3
در  پاسخ به جوايز كيفيتي مانند جايزه دمينگ ژاپن و جايزه مالكوم بالدريج ايالات متحده، بنياد اروپايي مديريت كيفيت  1988در سال 

 تعالي سازماني مدل برگزار ودر پاريس  EFQMنشست  1991در سال . بنيان گذاري شد شركت بزرگ اروپايي14بوسيله رؤساي 
در ادامه در سال . اعطاي جايزه بر اساس اين مدل آغاز گرديد 1992تدوين گرديد و در سال  نام دارد EFQMكه مدل 5اروپايي )تجاري(

اين توسعه تا به امروز . منتشر شد واحدهاي عملياتيمدل اختصاصي  1997توسعه يافت و در سال  مدل تعالي براي بخش عمومي 1996
مزاياي زير از  .هاي متعددي براي تعالي عملكرد سازماني توسط بنياد كيفيت اروپايي توسعه ارائه شده استويرايش ها وادامه داشته و مدل

  :اجراي اين مدل قابل دستيابي است
  

 ،امكان ارزيابي به صورت كمي و تعيين وضعيت موجود آن .1

                                                 
5 -Business Excellence Model-BEM  
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هاي بهبود و لويت بندي براي اجراي پروژهامكان شناسايي فواصل خالي، فرصتهاي بهبود و نقاط قوت و ضعف سازمان و او .2
  ،رعت بهبود در مسير تعالي سازمانيهمچنين نظارت بر روند و س

امكان مقايسه با ساير سازمانهاي پيشرو در مورد هريك از معيارها و مشخص كردن جايگاه سازمان در سطوح مختلف صنعتي و  .3
   ،الملليتجاري و ملي و بين

  ،زمانها از طريق به اشتراك گذاشتن تجربيات برترامكان يادگيري از ديگر سا .4
امكان دريافت بازخورد و يادگيري از مديران، مشاوران و مجريان رده بالاي صنايع و بخشهاي مختلف تجاري و خدماتي و  .5

   ،و همچنين دريافت گزارش از آنها (face to face)صنعتي از طريق ارزيابي مستقل و رودررو 
  ،شوند كه از اين طريق نتايج بهتري عايد سازمان گردديي كه منجر به توانمند كردن سازمان ميامكان شناخت معيارها .6
كاري، سهامداران، مالكان، امكان ايجاد تعادل و توازن ميان منافع كليه ذينفعان از جمله مشتريان، جامعه، كاركنان، شركاي .7

  ،....گذاران و غيرهقانون
   .واند براي راهبري سازمان در جهت تفوق تجاري مفيد واقع شودتامكان تشخيص رويكردهايي كه مي .8

  
ضعف به دست  ت ونقاط قو سزيرمعيار و تعداد زيادي نكات راهنما انجام داده و بر اسا 32معيار كلي،  9اين مدل ارزيابي خود را توسط 

  .دهدها را نشان مياد و امتيازات آننمايي از ابع 1شكل . نمايدهاي بهبود را براي دوره آتي پيشنهاد ميآمده برنامه
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 EFQMگانه مدل 9ابعاد : 1شكل 
  
  

هاي پذيرفته شده جهت تعالي و سرآمدي سازماني مورد پذيرش بسياري از مدل بنياد كيفيت اروپايي امروزه به عنوان يكي از مدل
قالب توانمندسازها، فرايندها و نتايج توانسته است با نگاهي  اين مدل با ارائه يك چارچوب فراگير در. كشورهاي جهان قرار گرفته است

هاي بهبود را ها، پروژههاي مختلف سازمان را پايش كرده و با شناسايي نقاط قوت و ضعف سازمان در اين حوزهفراگير و جامع، بخش
  . معرفي نمايد

  تبيين مدل مفهومي تحقيق - 4
توان اين ابعاد را در مي و ابعاد تخصصي آن در بخش آموزش عالي، مديريت كيفيت فراگيربا عنايت به مباحث فوق در حوزه ابعاد عمومي 

 2شكل . مدل تعالي كيفيت اروپايي جانمايي نمود و چارچوب مناسبي را براي ارزيابي و تعالي كيفيت مراكز آموزش عالي توسعه داد
  .دهدشمايي را از اين مدل ارائه مي
مشي شامل رهبري، كاركنان و استراتژي و خط) 2مطرح شده در بخش (اد عمومي مديريت كيفيت فراگير در اين چارچوب، مجموعه ابع
بديهي است هر كدام از اين معيارها خود دربرگيرنده زيرمعيارهايي هستند كه لازم است در . شوندبندي ميدر بعد توانمندسازها دسته

  :دهدها رانشان ميشكل   اين شاخص. مؤسسات آموزش عالي مورد سنجش و بررسي قرار گيرند

 : 1معيار

  رهبري

)100( 

 : 5معيار

  فرايندها

)140( 

: 9معيار
نتايج 

كليدي 
  عملكرد

)100( 

 )90(كاركنان :3معيار

 )80(وراهبرد مشيخط:4معيار

 )90(هاومنابع شراكت:4معيار

 )90(نتايج كاركنان : 7معيار

 )200(نتايج مشتري: 6معيار

 )60(نتايج جامعه : 4معيار
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  ابعاد عمومي توانمندساز: 2شكل 

  
منظور از . ستدانبينندگان دهندگان و آموزشآموزش فرايند اصلي مؤسسات آمورش عالي يعنيو توان مستمل بر درا ميمحور فرايندها 

اين توجه ويژه به اين بخش از . اندبينندگان، دانشجويان است كه هم در بخش فرايندها و هم در بخش نتايج مورد توجه فرار گرفتهآموزش
- هاي آموزش عالي به سمت آن است كه در ادبيات تحقيق نيز مورد توجه ويژهگيري تمامي فعاليتجامعه به دليل ماهيت ويژه آن و جهت

شامل معدل ديپلم، نخبگي و استعداد درخشان (اين بخش متغيرهايي مانند كيفيت دانشجويان ورودي به دانشگاه  در. اي واقع شده است
امتيازات ارزشيابي دانشجويان از اساتيد كه در مؤسسات (، رضايتمندي دانشجويان از وضعيت آموزشي )ها آن هوشبهرها، ميزان بودن آن

شامل غذا، امكانات ورزشي، فضاي (، رضايتمندي دانشجويان از خدمات رفاهي دانشگاه )شوديآموزش عالي در انتهاي هر ترم انجام م
  .گيرندمد نظر قرار مي) سنجياي رضايتهاي دورهدر قالب پيمايش هاي تفريحيمؤسسه، حمل و نقل، وضعيت خوابگاه و قابليت

  

  
  

  كيفيت آموزش بينندگان :3شكل 
  

. ن فرايند اصلي مؤسسات آموزش عالي به شدت تحت تأثير اساتيد و مربيان آموزشي اين مؤسسات استاز سويي فرايند آموزش به عنوا
ها هستند بنابراين در بخش فرايند يك بعد مايه رقابت و كيفيت اين مؤسسات اعضاي هيئت علمي آنترين ورودي و دستبديهي است مهم
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بدين . است كيفيت و عملكرد علمي اعضاي هيئت علمي مورد كنكاش قرار گيرددر اين بخش لازم . مهم به اين قشر اختصاص يافته است
ها اين شاخص .هاي ارتقاي اعضاي هيئت علمي به عنوان ابعادي مصوب و مورد تأييد وزارت علوم استفاده نمودتوان از شاخصمنظور مي

  :ص خود هستندوزارت علوم هر كدام داراي امتياز خا بشوند كه با تصويشامل موارد زير مي
  

  امتياز موضوع  شماره
 هاي آموزشيفعاليت: 1بخش

  20 كيفيت تدريس 1-1
  6 كميت تدريس 2-1
  25/0 راهنمايي پروژه كارشناسي 3-1

 هاي پژوهشي و فناوريفعاليت: 2بخش
  )5/10(7 پژوهشي - مقاله علمي 1-2
  5 مروري–مقاله علمي  2-2
  3 ترويجي و نقد–مقاله علمي  3-2
  2 مقاله علمي كامل در همايش معتبر 4-2
  1 خلاصه مقاله علمي در همايش معتبر 5-2
  1 نامهمقاله علمي مستخرج از پايان 6-2
  10 اختراع يا اكتشاف 7-2
  8 اثر بديع و ارزنده هنري 8-2
  24 هاي پژوهشي و فناوريطرح 9-2

  20 توليد دانش فني 10-2
  2 هاحارزيابي و نظارت بر طر 11-2
  2 هاي فناوريساير فعاليت 12-2
  25 تأليف يا تصنيف كتاب 13-2
  3 تجديد چاپ كتاب 14-2
  2 ويرايش علمي كتاب و نشريه 15-2
  10 تصحيح انتقادي كتاب معتبر 16-2
  1و3 اينامه كارشناسي ارشد و دكتري حرفهراهنمايي ومشاوره پايان 17-2
  3و8 دكتري تخصصيراهنمايي و مشاوره رساله 18-2
  )8(4 نقد نظريات دانشمندان 19-2
  18 ارائه نظريات جديد 20-2
  4 مقاله پژوهشي در دايره المعارف 21-2
  5 هااثر علمي، فني، ادبي، هنري در جشنواره 22-2
  7 ترجمه كتاب 23-2
  1 ترجمه كامل يك مقاله علمي 24-2

 اجرايي-خدمات علمي: بخش سوم
  1 درس براي ارائه به شيئوه مجازي توليد متن 1-3
  5 تدوين كتاب 2-3
  2 تدوين مجموعه مقالات 3-3
  1 هاي پژوهشي، فناوري و هنريبرپايي نمايشگاه 4-3
  3 اندازي كارگاه، آزمايشگاهطراحي و راه 5-3
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  1 هاي آموزشياندازي كارگاهطراحي و راه 6-3
  1 مقاله 7داوري  7-3
  3 هاي كارآفرينيبرنامهمشاركت مؤثر در 8-3
  3 هاي معتبر علميمدير مسئولي نشريه 9-3

  4 هاي علميدبيري همايش 10-3
  5 هاي علمي معتبرعضويت در هيئت تحريريه نشريه 11-3
  1 هاي آموزشيتدريس يا شركت در كارگاه 12-3
  3 زبان خارجي دوم و سوم 13-3
  1 طراحي سؤالات آزمون سراسري 14-2

 تربيتي–هاي فرهنگيفعاليت:4بخش
  4 ارائه روشي درخشان در دانشجو پروري 1-4
  2  هاهاي فرهنگي و تربيتي و تدريس آنتدوين كتاب، مقاله يا جزوه درسي در حوزه 2-4
  1 همكاري مؤثر در اجراي امور فرهنگي 3-4
  1 هاي اسلامي شدنمشاركت درتهيه و اجراي برنامه 4-4

  ي كيفيت آموزش دهندگانهاشاخص :1جدول 
  

بنابراين مجموعه . آورداما بستر تمامي فرايندهاي فوق الذكر، امكانات آموزشي مؤسسات است كه امكان هر گونه فعاليت علمي را فراهم مي
ها، اسب كلاسامكانات تكنولوژيك مانند ويدئو پرژكتور و بوردهاي الكترونيك، مساحت من(ها امكانات آموزشي شامل فضاي آموزشي كلاس

هاي فارسي و لاتين موجود در كتابخانه دانشگاه، سرانه رايانه، سرعت و ميزان دسترسي به اينترنت و ، كتاب)امكانات سرمايشي و گرمايشي
ي هاي تحصيلي به عنوان يكي ديگر از ابعاد فرايندهاي دانش و مقالات تمام متن، سرانه استاد براي دانشجويان و تنوع رشتهپايگاه

  .گيرندچارچوب مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي مد نظر قرار مي

  
 هاي امكانات آموزشيشاخص  :4شكل

  
در اين بين توجه به مفهوم . شوند مورد توجه قرار گيرندها منتفع ميهاي دانشگاهدر بعد نتايج لازم است مجموعه جوامعي كه از خروجي

كيفيت از . كند مشتري هر كسي است كه از خدمات سيستم استفاده مي. لي بسيار حائذ اهميت استمشتري در مؤسسات آموزش عا
هاي  بنابراين براي دستيابي به كيفيت در مرحله اول لازم است مشتريان و نيازمندي. شود ها تعريف مي مشتريان آغاز شده و به وسيله آن

ريزي نمود اين امر خصوصاً در مؤسسات آموزش عالي مصداق دارد؛ چرا كه  هاي برنامه يها تعيين شوند تا بتوان براي ارضاي آن نيازمند آن
هاي خدماتي هستند، ديدني و قابل ارزيابي نبوده و بنابراين لازم است تا براي  ها كه از رسته سازمان محصول در اين نوع سازمان

توانند موفقيت يا شكست سازمان شما در اهتمام به  اقع مشتريان ميگيري و ارتقاي كيفيت بر مشتريان تمركز نمود چرا كه در و اندازه
نفع زيادي را شامل  هاي ذي هاي مشتريان، گروه در آموزش معيار كيفيت يعني نيازمندي. (Motwani, 1995)كيفيت را تعيين نمايند 
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توانند  عنوان سهامداران در مؤسسات آموزش عالي مي مشتريان به. ها، صنعت، والدين و جامعه دانشجويان، كاركنان، دانشكده: شود مانند مي
شايد مناسب باشد كه دانشجويان تحت آموزش را مشتريان اوليه بيروني و استخدام كنندگان و والدين . داخلي و بيروني: از دو دسته باشند

را به عنوان مشتريان بيرون ثالث و خود پرسنل  التصيلان و بازار كار را به عنوان مشتريان بيروني ثانويه و ساير موارد مانند دولت، فارغ
دانشگاه ايالتي شمالغرب ميسوري اعتقاد دارد كه در . (Venkatraman, 2007)آموزش نيز به عنوان مشتريان داخلي در نظر بگيريم

) استخدام كنندگان(ان آينده را براي مشتري) دانش(شوند كه محصول  كنندگاني تلقي مي كلاس، دانشجويان به همراه استاد به عنوان تأمين
ها را به مشتريان ورودي، مشتريان  نگاهي متفاوت به مشتريان داشته و آن (Madu and Kuei, 1993)و همكارانش  مادو. كنند ارائه مي

ها و  زمانها مشتري تبديل و سا والدين و دانشجويان، مشتريان ورودي هستند، دانشكده. كند بندي مي تبديل و مشتريان خروجي تقسيم
مشتريان مؤسسات آموزش عالي را بر مبناي  (Kanji and Tambi, 1999)كانجي و تامبي . جامعه مشتريان خروجي هستند

به عنوان (دهندگان  بندي آموزش در اين دسته. كنند هاي اوليه و ثانويه تقسيم مي ها، به دسته شان و فراواني تعامل مؤسسه با آن موقعيت
به طور مشابه . شوند مشتري داخلي ثانويه تعريف مي) به عنوان همتاي آموزشي(مشتريان اوليه داخلي و دانشجويان به عنوان ) كارمند

ساني و . شوند دانشجو به عنوان مشتري خارجي اوليه و دولت، صنعت و والدين به عنوان مشتري خارجي ثانويه در نظر گرفته مي
استفاده از دانشجويان و سهامداران به عنوان مشتريان ممكن است به مؤسسات "ارند كه اعتقاد د  (Sahney et al., 2004)همكارانش 

  .ها را هدف نهايي خودشان قرار دهند آموزش عالي القا كند كه دانشجويان تنها مشتريان سيستم آموزشي هستند و رضايت آن
-ها، جامعه و بازار كار تعريف ميابعاد دانشجويان، خانوادهبنابراين معيارهاي نتايج مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي در 

- هايي مانند درصد قبولي در مقاطع بالاتر، معدل كل، تعداد مقالات، كتب، گزارشكيفيت آموزش ديدگي دانشجويان تحت شاخص. شوند
ها از شيوه و كيفيت رضايت خانواده. شودهاي معتبر سنجيده ميهاي علمي، اختراعات و ابداعات و كسب رتبه در مسابقات و جشنواره

ترين مشترياني كه نقشي تعيين كننده در انتخاب دانشگاه توسط دانشجويان دارند نيز به عنوان ها به عنوان يكي از مهمآموزش دانشگاه
ترين ي از دانشگاه به عنوان عاليادر ادامه جامعه به عنوان پذيرنده خروجي دانشگاه، انتظارات ويژه. گيردعامل دوم نتايج مد نظر قرار مي
ميزان دستيابي به اين اهداف و انتظارات به عنوان نماد ديگري از عملكرد موفق مديريت كيفيت فراگير . نهاد علم و فرهنگ در كشور دارد
برنامه پنجم توسعه كشور،  اين اهداف با استفاده از اسناد بالادستي مانند نقشه جامع علمي كشور،. گيرددر دانشگاه مورد توجه قرار مي

و در نهايت بازار  . باشندبندي ميمدت وزارت علوم، تحقيقات و فناوري  قابل شناسايي و دستههاي بلندو برنامه 1404چشم اندازه ايران 
نايع دولتي و هاي دولتي، كارخانجات و صهاي مؤسسات آموزش عالي شامل سازمانترين كاربر خروجيكار دانشجويان به عنوان مستقيم

باشند كه به طور مستقين اثرات هاي خصوصي، مؤسسات خدمات دولتي و خصوصي، مراكز پزشكي و بهداشتي ميخصوصي، شركت
التحصيل نماد ها از عملكرد دانشجويان فارغميزان رضايت اين سازمان. كنندمديريت كيفيت فراگير مؤسسات آموزش عالي را درك مي

  .باشدها ميتراتژي در دانشگاهخوبي از نتايج اين اس

  
  نتايج مدل مديريت كيفيت فراگير: 5شكل

  
  :دهدرا نشان مي EFQM، نمايي از بعدبندي مدل مديريت كيفيت فراگير مبتني بر چارچوب 2شكل
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  مدل مفهومي مديريت كيفيت فراگير در مؤسسات آموزش عالي: 6شكل
  

  مؤخره -5
ها ناهماهنگي و فقدان اين مدل. گيرندفراگير به عنوان بستر تحقيقات در يك حوزه بسيار مورد توجه و استفاده قرارمي هاي مفهوميمدل

هاي متنوعي توسط محققان عموماً با آغاز توسعه رشد يك مفهوم در ادبيات تحقيق، مدل. پراكنده كاري در تحقيقات را به دنبال دارد
ها با استفاده از شرايط و اطلاعات موجود بومي اما تا زماني كه اين مدل. اي خود بسيار قابل اهميت هستندشود كه در جمختلف ارائه مي

  . ها به سمت كاربري جامعه مطمئن بودتوان از حركت نهايي آننشده و به صورت كاربردي ارائه نگردند، نمي
ها در سه بعد كلي مؤسسات آموزش عالي، اين ابعاد و شاخص در اين مقاله، با بررسي ابعاد مطرح در مديريت كيفيت فراگير در

سپس هر كدام از ابعاد مورد . جانمايي شده و مورد تحليل قرار گرفتند (EFQM)توانمندسازها، فرايندها و نتايج مدل كيفيت اروپايي 
ها و مؤسسات آموزش عالي با نگاهي جود دانشگاههاي قابل ارزيابي با استفاده از فضاي موها و سنجهتحليل موشكافانه قرار گرفته و شاخص

توان از خصوصيات اين مدل، فراگير بودن در بستر ادبيات تحقيق كيفيت توليد، بنابراين مي. ها جاري تعريف شدندبه قوانين و دستورالعمل
هاي ارتقا و پژوهانه اعضاي هيئت هفراگير بودن در بستر تحقيقات كيفيت خدمات و مؤسسات آموزش عالي، بومي بودن، دربرگرفتن شاخص

 .ها را نام بردعلمي مصوب وزارت علوم، تحقيقات و فناوري جمهوري اسلامي ايران و نگاه روان و ساده به شاخص
هاي جدي نيز بر بديهي است اين مدل ممكن است در انتقال از صنعت به خدمت آموزش عالي نيازمند تعديلات اساسي بوده و محدوديت

اين . كنددر آموزش عالي مشتري داراي مفهوم وسيعي است كه پارامترهاي خاص خود را جهت ارزيابي طلب مي. مسير وجود دارند سر اين
هاي خاص خود شود كه هر كدام داراي نيازمنديمي. . . ها و مفهوم شامل دانشجوبان، خانواده دانشجويان، جامعه، بازار كار، صنايع، شركت

همچنين ابعادي از مؤسسات آموزش عالي وجود دارند كه . كندكاربردي سازي مدل را نيازمند تحقيقات بيشتر ميبوده و همين امر 
تواند به عنوان راهنماي به هر جال مدل مفهومي فوق، مي. ها در مدل تعالي اروپايي نيازمند دقت بيشتر و مطالعه عميقي استجانمايي آن

  .ه مورد استفاده قرار گيردعمل و چارچوب بنيادين در اين زمين
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