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 هچکید
راهبردهای تحقق و پیامدهای ناشی از اجرای مدیریت کیفیت فراگیر ، پژوهش حاضر با هدف تعیین ابعاد

مبتنی بر هشکیفی وپژروش انجام شده است.  8991-99در دانشگاه فرهنگیان سراسر کشور در سال 
اتید حوزه جامعه آماری شامل صاحب نظران و اسپژوهش ین . در ابوده استد بنیاداده نظریۀ رویکرد 

تعداد  مندهدفاز طریق روش نمونه گیری ند که بودمدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان کشور 
نیمه ساختار یافته گردآوری شد. اعتبار و  از طریق مصاحبه هاداده .نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند 84

ی . روایو مرور خبرگان به دست آمد روش بازبینی مشارکت کنندگانبا بهره گیری از از  هادادهروایی 
ش تحلیل از رو هامصاحبهجهت تجزیه و تحلیل  به شد. تأییدصوری و محتوایی با کسب نظر از خبرگان 

مدیریت کیفیت  هایمؤلفهابعاد و  ترینمحتوا استفاده گردید. یافنه های پژوهش حاکی از آن است که مهم
 و آینده نگری است. همچنین، سازمان یادگیرنده، ه آنهافراگیر شامل رضایت مشتریان و پاسخگویی ب

برنامه ریزی آموزشی و برنامه ریزی درسی اثربخش به ، فرهنگ تفکر سیستمی، تمرکززدایی آموزش
رویکردهای نوین در مدیریت وماموریت گراتر ، فرهنگیان ایحرفهعنوان مهمترین راهبردها و نیز رشد 

و انعطاف پذیر شدن دانشگاه فرهنگیان به عنوان پیامدهای ، ادگیریارتقای اثربخشی آموزش و ی، شدن
 اصلی و بعد 80به دست آمده از  . نتایجباشندمیاستقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان 

تمرکززدایی و ارتقای اثربخشی فرایند ، رضایت مشتریان، فرعی پژوهش نشان داد که یمؤلفه 9.1
 ارای بالاترین شرایط اهمیت بوده است.یادگیری د-یاددهی
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 مقدمه
عصر  هایسازمان. دهدمی تشکیل را مدیریتی مباحث اساسی رکن، کیفیت مقولۀ امروز
 جوامع در هاانسازم زندگی زیرا ندارند؛ معنی کیفیت فراگیر وجود مدیریت بدون حاضر

خاص  ظرافت و دقت با باید که است آمیز مخاطر و چالش برانگیز، پیچیده امری، امروزین
ادامۀ  برای( فراگیر کیفیت درست )مدیریت اعِمال با هاسازمان، شوند اداره و ریزی برنامه
و  مطالبات بتوانند تا کنند توجه خود خدمات و محصولات کیفیت به باید خود بقای
فروتنی ) کنند جلب را آنها رضایت و سازند آورد بر را رجوع ارباب و مشتریان هاینیاز

از جمله مراکزی که در آنها بحث مدیریت کیفیت فراگیر از اهمیت و  .(8990، و بحرانی
 آموزش عالی است. مؤسساتو  هادانشگاهضرورت خاصی برخوردار است 

 ایجاد بهبود و مستمر فرایند از است عبارت عالی آموزش در فراگیر کیفیت مدیریت

و  آموزشی ریزی برنامه، ساختارسازمان، انسانی نیروی و آموزشی مدیریت در تحول
 برگزاری هایشیوه، آموزشی فضای و منابع، تجهیزات، تدریس فنون و هاروش، درسی

 و هاخواستهبا  انطباق جهت در عالی آموزش و جامعه نیازهای تشخیص، امتحانات
با مشارکت تمام اعضای  آموزشی اهداف کیفی تحقق و جامعه و اولیاء، و یا دانش ینیازها

 (.8914، سعیدی پور) آموزشی
 بر آن اساس که است سازمان یک اداره برای روشی فراگیر کیفیت مدیریت، از طرفی

 دراز موفقیت به نیل آن هدف و است استوار سازمان همه اعضای مشارکت و کیفیت

 هاینظاماست.  ذینفع افراد همه تأمین منافع و مشتری رضایت جلب طریق از مدت

 در شکوفایی زمینه در انسانی نیروی سرمایه گذاری نمود بارزترین عنوان به آموزشی

 هر بودجه از توجهی قابل سهم نظامها این، دارد. امروز بر عهده را اصلی جامعه نقش

، اقتصادی ابعاد در آن نقش و یتاهم به با توجه و اختصاص داده خود به را کشور
 نظامهای کیفیت بهبود جهت است در ضروری جامعه سیاسی و فرهنگی، اجتماعی

 مادی و انسانی هایسرمایه رفتن هدر از و بگیرد صورت اساسی اقدامات آموزشی

است  قرار است. اگر برخوردار ویژهای اهمیت از نظامها این در شود. مدیریت جلوگیری
نشگاه دا، وزش صورت گیرد بایستی از مدیریت آن شروع شود. در این بینتحولی در آم

فرهنگیان به عنوان نهاد اصلی تربیت معلم و رکن تحول و تعالی آموزش و پرورش 
نیازمند توجه بیشتر در همه ابعاد است یکی از ابعادی که بایستی جمهوری اسلامی ایران 

ر د اگیراست. چرا که دانشگاه فرهنگیانمدیریت کیفیت فر، مورد توجه جدی قرار گیرد



 969 ... دانشگاه در فراگیر کیفیت مدیریت نقش و یگاهجا 

بع تربیت و توانمندسازی منا، ای؛ برای تأمینگرای حرفه مأموریتبا هویتِ ، گستره ملی
انسانی نظام تربیت رسمی و عمومی جمهوری اسلامی ایران مبتنی بر فلسفه تعلیم و 

در  یتربیت اسلامی و منطبق بر سند تحول بنیادین و پاسخگوی تقاضاهای اجتماع
 هایسال . درداردمی گام بر، مورد نظر در جهت دست یابی به اهداف، مرتبط هایحوزه

، جامع علمی ینقشهاز جمله سند چشم انداز و ، اسناد بالادستی یسایهاخیر و در 
سند تحول بنیادین آموزش و ، چهارم یبرنامهتوسعه و به ویژه  یسالهپنج  هایبرنامه

 و هاسیاست یمقولهاقداماتی در ، دن دانشگاه و اسناد مشابهسند اسلامی ش، پرورش
صورت  هایفعالیت .در آموزش عالی رخ داده است فراگیر کیفیتمدیریت ساختارهای 

گرفته در برابر عظمت میلیونی آموزش عالی ایران و در مقایسه با تجربیات جهانی و حتی 
 .هنوز کافی نیست، آموزش عالی سیاستگذاری و ساختار هایحوزهدر مقایسه با سایر 

فراگیر  کیفیتمدیریت  امر، متاسفانه در مقایسه با سایر زیرنظام های آموزش عالیهر چند 
 .گذشته به هر دلیلی کمتر مورد توجه بوده استسنوات در مقوله تربیت معلم در 

زدیک ن دانشگاه فرهنگیان هم اکنون، دانشگاه فرهنگیان نیازمند تغییر و تحولات است 
 دارد؛ از اشتغال آموزشی خدمات به ایگسترده سطح در و به یکصد هزار دانشجو دارد

، عظیم آموزشی نهاد این در فراگیر کیفیت مدیریت تحقق میزان که دارد ضرورت، رو این
 در و، شود آن مشخص ضعف و قوت نقاط و گیرد قرار علمی مطالعۀ و بررسی مورد

آید.  عمل به لازم جویی آن چاره در فراگیر کیفیت مدیریت هایمؤلفه سازی بهینه راستای
 هایمؤلفه 8اکلندبا استفاده از روش اجرای جان ، در این پژوهش، نظر به اهمیت موضوع

 نظر مورد متغیرهای .گیرندمیو اندازه گیری قرار  سنجش مورد، تحقیق در مورد نظر

 مدیریت، پذیری مسؤولیت و تعهد، مداری عبارتند از: مشتری مورد این در اکلند جان

 و نظارت هایبرنامه) جاری هایپیشرفتروند  به توجه، کارگشا آموزش، مشارکتی
 این اصلی است؛ در واقع مسالۀ فرهشگ سازمانی بهبود و تغییر مند( و نظام ارزیابی

 در فراگیر کیفیت مدیریت هایمؤلفه میزان تحقق، سنجش و علمی مطالعۀ، پژوهش

و ارائه  بهبود قابل های هایزمینه و ضعف و قوت نقاط فرهنگیان و شناساییدانشگاه 
 جامعۀ در جامع کیفیت مدیریت، افزایش و سازی بهینه در راستای، کاربردی الگویی

 است. نظر مورد آماری

                                                                                                                                        
1. Okland 
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آموزشی  مراکز و دانشگاهها که است روشی در، دائمی تغییر فراگیر کیفیت مدیریت 
 سوی به حرکت فرایند شوند. اداره آن وسیله به و کرده انتخاب خود برای توانندمی

 است پیوسته و آهسته فرایندی، آموزشی مؤسسات و مراکز و در دانشگاهها فراگیر کیفیت
، بخشش، صبر با تحول . اینبردمی فراگیر زمان کیفیت مدیریت (. تحول0180، 8ساراتی)

آموزشی از جمله دانشگاه  اتمؤسس و هادانشگاه .شودمی حاصل کمک و همیاری
 در که مدیران شوند موفق فراگیر کیفیت مدیریت انجام در توانندمی زمانی فرهنگیان

 اعتماد، باور، آگاهی TQM 0به نسبت مدیران باشند یعنی داشته مشارکت آن اجرای

 در میانی و ارشد و عالی مدیران حمایت میان این در باشند. البته داشته مهارت و عمیق

 معنی به عالی و میانی مدیران حمایت عدم .است مؤثر بسیار مراکز آموزشی و دانشگاهها

، فرنیا و محمد پور آرمنیان) سازدمی کند را موفقیت نیست بلکه روند TQM موفقیت عدم
8919). 
 هایفعالیت کلیه که است مدیریتی فلسفه یک، ) جامع ( فراگیر کیفیت مدیریت 

، کمتر هزینه و بیشتر کارایی، سازمان اهداف و اجتماع، مشتری زاماتال و نیازها مربوط به
، یارمحمدی) گیردمی بر در مستمر بهبود در را کارکنان پتانسیل نمودن حداکثر با سودمندی
 سخت گنجاند: بعد بعد دو در توانمی را جامع کیفیت مدیریت اصلی مفهوم "(01:8911

 و نظیرآموزش) نرم (؛ بعد عملکردی تحول و میسیست ابزارهای، آماری شیوهای مانند)
 اندپرداختهتحقیقات به جنبه نرم  عمدۀ تاکنون که (تیمیکار ، کارکشا وضعیت بهبود

 (.0181، 9و همکاران اووی)
 افزایش خود در را تغییر پذیرش ظرفیت باید سازمانها سیستمی تفکر چارچوب در

 در باید و روندمی تغییر استقبال به که هستند آنهایی امروزه موفق و سازمانهای دهند

 اساسی تغییرات اعمال در و سریعتر عمل به ایده تبدیل در، ترمنعطفمحیط  به واکنش

 در کنندمی مقاومت تغییر مقابل در، هنوز که هاییسازمان(. 0188، چن) باشند تواناتر

بر  تفکر مدیریتی (. رشد8911، ایرانزاده) باشندنمی آشنا عصر این در بازی قاعده با واقع
، سیستم مدیریتی در بنیادی مسائل طرح با کشورها در جامع کیفیت مدیریت اساس

 سازمانهای امروزه و است کرده ایجاد جوامع و سازمانها اداره نحوه در شگرفی تغییرات

 کسب برای، خود در سیستمهای آن کردن پیاده و آموختن دنبال به دنیا زیادی در سرتاسر

                                                                                                                                        
1. Sarathy 
2. Total quality management 

3. Ooi, et al. 
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 تمرکز، فرآیندها محوریت بر فلسفی نظر از جامع کیفیت بیشتری هستند. مدیریت قیتموف

 سه دانشگاه فرهنگیان اگر که است شده پایه گذاری مستمر فرایندها ارتقاء و مشتری بر

 بازار پیچیده هایقالب در آنها بکارگیرند موفقیت عمل در و کرده درک را فوق موضوع

. موارد (8911، و همکاران نیاز نیک) شد خواهد تضمین، رتغییرپذی و متلاطم محیط و
ذکر شده بیان کننده اهمیت و ضرورت مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان 

 .باید بدان پرداخته شود که است.
های انجام گرفته داخلی و خارجی که با مدیریت در این بخش به چند مورد از پژوهش

 شود:اشاره می، ر مرتبط هستندکیفیت فراگیر در پژوهش حاض
 کیفیت بهبود راههای بررسی "عنوان تحت تحقیقی در (8910) همکاران و احمدی 

 به )توجه پنجگانه عوامل تأثیر که گیردمی نتیجه چنین "اصفهان مدیریت دبیرستانهای

 توجه، ارتباطی موانع برداشتن میان از، مشارکتی رهبری و تقویت، خدمت ضمن آموزش

 بیش مدیران( عملکرد از مستمر و عملی و ارزشیابی نظارت و مدیران شغلی ضایتر به

 از یک هر تأثیر میزان اما .است دبیرستانها مؤثر مدیریت کیفیت بهبود در متوسط سطح از

 .نیست یکسان دهندگان پاسخ نظر
 کیفیت مدیریت وضعیت که کرده مشخص خود پژوهش در (.891) زادهحسین 

 هایمؤلفه به نیاز طرفی از قراردارد. و متوسطی سطح در در دبیرستانها جودمو فراگیر

 مبنا این است. بر احساس کرده(٪11) بالایی در سطح فراگیر کیفیت مدیریت وضعیت

، همکاری و )مشارکت مؤلفه 1 دارای که است کرده ترسیم را ادراکی چارچوب یک
 .است تعهد( و مشتری گرایی، مستمر بهبود، آموزش

 فراگیر کیفیت مدیریت اجرای اساسی نیازهای ارزیابی "عنوان با دلگشایی پژوهش در 

 نیز "ایران پزشکی علوم دانشگاه، ص() اکرم رسول حضرت درمانی –مجتمع آموزشی رد

 سازمانی مناسب ساختار این بر علاوه است. بوده بالایی برخوردار درصد از رهبری تعهد

 مشتری به توجه میزان و ٪.1، کارکنان مشارکت 19  فراگیر یتکیف مدیریت اجرای برای

، سازی فرهنگ است رسیده این نتیجه به وی که است داده اختصاص خود به را، 9٪.
به عنوان نیاز اساسی  سازمانی ساختار و انسانی منابع توسعه، کارکنان مشارکت، تیمی کار

 .است نیازمند تقویت TQM اجرایبرای 
 دانشگاه در فراگیر کیفیت مدیریت سنجش"( پژوهشی با عنوان8990) عطایا فروتنی و

نشان  هایافتهانجام دادند:  "غربی( آذربایجان استان نور پیام دانشگاه مطالعه: مورد) نور پیام
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 فراگیر در کیفیت مدیریت وضعیت مطلوب وضعیت موجود و که بین میانگین دهدمی

 با حدودی تا آن موجود وضع البته وجود دارد؛ داری معنا تفاوت، تحقیق آماری جامعه

 مسؤولیت"، "مشتری مداری" مؤلفۀ سه در بویژه فراگیر کیفیت مدیریت هایسنجه

 بالای امتیاز، محقق معیار چون ولی داشت؛ تطابق "مند ارزیابی نظام و نظارت" و"پذیری

 دند.نش تأیید نیز مؤلفه سه این با مرتبط هایفرضیه، بود میانگین
 از برخی کاربست میزان تحقیقی به بررسی ( در8914) و همکاران نادری 

، اصفهان پرداختند دانشگاه دانشجویان و علمی هیأت اعضای نظر از TQM هایشاخص
 میزان و آموزش فرآیند بهبود علمی در هیأت اعضای مشارکت میزان داد نشان نتایج

 که در حالی بود متوسط سطح از یشترب پژوهشی و علمی هایهمایش در آنان مشارکت

 و علمی خدمات ارائه، آموزش فرآیند بهبود راستای در اعضا رضایت تأمین میزان
 و آموزش فرآیند بهبود در اعضا مشارکت از دانشگاه استقبال همچنین میزان و پژوهشی
 از کمتر دانشگاه مدیریت توسط سایر سازمانها با اعضا همکاری توسعه میزان و پژوهش

 توجه با اما جنسیت یکسان تفکیک به اعضا بین در نظرات شد. این داده نشان متوسط حد

 بود. میزان متفاوت خدمت سابقه و دانشکده نوع، اعضا تحصیلی مدرک اخذ محل به

 خدمات ارائه جهت در آنها رضایت تأمین میزان و آموزشی امور در مشارکت دانشجویان

 بود. متوسط ازحد کمتر اصفهان دانشگاه در سطح آموزشی و رفاهی، ایکتابخانه
ساده بر اساس  کردیرو کیتوسعه "در پژوهشی با عنوان (0180) 8کمپتلی و همکاران 
 بیان "یمدرک دانشگاه کیدر  TQM اصول یاجرا یبرا گمایو شش س 0EFQM مدل

 در موفقیت آمیزی طور به که است سال چندین جامع کیفیت مدیریت اصول که کنندمی

 و مؤثر طور به رویه این کاربرد کنونی . چالشاندشده برده کار به خصوصی هایشرکت
 فرایندهای است. پیچیدگی آنها فرایند بازده بهبود برای عمومی ادارات آندر کاربرد نیز

 به یافته تخصیص انسانی منابع و فرایند زمینه توسعه در تجربه کمبود، عمومی ادارات

 با فرایند بهبود و و تحلیل تجزیه، اجرا در ادارات این که است کلیمش عامل وظیفه این

جهت ، آمده وجود به مشکل حل برای را شده ساده مدل یک نوشته هستند. این مواجه آن
 پیشنهاد عمومی اداره یک برای واقعیت در جامع کیفیت مدیریت اصول کردن عملی

 شش و کیفیت مدیریت ارزیاب خود مدل برای اروپایی اساس بنیاد بر مدل . اینکندمی

                                                                                                                                        
1. Campatelli & et al. 2. European foundation for quality 

management 
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 کلی است. ایده شده طراحی ادارات عمومی فرایندهای برای ویژه طور به و است سیگما

 ساده یک فرایند سلامتی وضعیت بهبود و ارزیابی برای مهم ولی ساده رویه یک تعریف

 کمتری یاجاحت که توسعه مؤثر هایپروژه سازی فعال به که سازمان کل نظرگرفتن در بدون

 .است ،کندمی کمک داشت خواهد گیرانه پیش منابع و به آموزش
 "یآموزش پزشک دانشگاه در تیفیبهبود ک" ( در پژوهش خود با عنوان0113) 8نجاتی

 اهداف و استاندارها با تطابق میزان اساس بر، کیفیت عالی آموزش در تاکنون اندداشتهبیان 

 از برخی با که ویژگیای عنوان به تواندمی و است بوده شده استوار تعین پیش از

 .شود پذیرفته، است شده سازگار تعریف پیش از الزامات و استانداردها
 مؤثر بر عوامل بندی رتبه و بررسی به ایمقاله در( 0180) 0همکاران و کویلاکونتلا

عامل  80 پرداختند؛ مراتبی سلسه تحلیل فرآیند از استفاد با فراگیر کیفیت مدیریت
 تحلیل سلسه اجرای آزمون و دور هر در که بود این توجه جالب شدند. نکتۀ شناسایی

 عالی مشغولیت مدیران و حمایت، اول دور در مثلاً آمد؛ دست به متفاوتی نتایج، مراتبی

 کارکنان دور بعدی در و بود تریناهمیت با و اصلی عامل، کیفیت مدیریت فرایند در

 را گرفت. جای آن، دیده آموزش
هند:  مراکز دانشگاهیجامع در  تیفیک تیریمد "در پژوهشی با عنوان (0184) کامار 

 .کندمی زیر تأکید موارد بر "، و دستورالعمل لیو تحل هیتجز، ارتباط
 (شده استاندارد آزمونهای توسط) فردی ارزیابی به عمومی بازرسی تغییر -
 ارتباطات ارتقاء -
 خدمت پاداش -
 کارکنان مهارت ارتقاء در توانمندسازی -

 مدیریت اولیه هدف که است رسیده نتیجه این به خویش در نهایت کامار در تحقیق

 .است مشتری به توجه مختلف هایدانشگاهدر  فراگیر کیفیت
 این "آموزش در جامع کیفیت مدیریت "عنوان با خود تحقیق در (0189) 9تریباس

 که اندشده منتقل آموزش به صنعتی تجارب از اصولی که ساخته است مطرح را باور

 :از عبارتند
 فرآیند -
 عمومی بازرسی به وابستگی عدم -

                                                                                                                                        
1. Nejati 
2. Koilakuntla 

3 Tribus 
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 کیفیت افزایش هدف با آموزش، صنعت بخش در که زیادی تلاشهای رغم به در پایان 

 جمله از جهات بسیاری از ما آموزشی مراکز و سازمانها هنوز، گیردمی زندگی انجام

 سازمانهای فراگیر مدیریت (.0184، 8کامار) برندمی رنج یفیتبودن ک پایین از، آموزش

 بهبود، آموزشی هایمحیط شوق انگیزکردن، ارزشیابی فرایند، نظیر مواردی در را آموزشی

 بهبود، هزینه و کاهش بهتر آموزشی خدمات ارائه سرعت، آموزشی و درسی هایبرنامه

 یو از طرف است نشگاه استراتژیک. از آنجایی که دانشگاه فرهنگیان یک دابخشدمی
پژوهشی در خصوص مدیریت کیفیت در دانشگاه فوق صورت نپذیرفته است لذا پژوهش 

 در دانشگاه ریفراگ تیفیک تیریمد امدهایراهبردها و پ، ابعادبررسی  فوق با هدف
 انجام شد. انیفرهنگ

 روش

عه آماری آن شامل پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نوع کیفی است و جام 
صاحب نظران و اساتید حوزه مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان کشور در سال 

ی ریگنمونهو از روش  نظرانصاحب. جهت انتخاب نمونه از است 8991-99 تحصیلی
، در این راستا .(8910، همکارانو 9ل )گا ( استفاده شد0یاکرانههدفمند )موارد استثنایی یا 

های ها و ویژگینفر درزمینۀ شاخص 84نیمه ساختاریافته با  یمصاحبههدفمند با  رطوبه
 اساس از مجموع براین حاصل گردید.. هاداده دراشباع نظری ، مدیریت کیفیت فراگیر

سال به بالا و در محدوره ی سنی  01با سابقه کار  نفرزن 1مرد و  نفر 9نفر نمونه که  84
ای دکترای تخصصی در حوزه علوم تربیتی با گرایش مدیریت دار همگی، سال 11 تا 41

اموزشی بودند که اطلاعاتی ارزشمند در زمینۀ موضوع پژوهش داشته و اغلب دارای 
 بدست، داندر حوزه مذکور بوده توجهقابل فاتیتألو ، یگذاراستیس، های مدیریتیپست
 آمده است: جمعیت شناختی آنها در جدول ذیل هایویژگیاز  برخی آمد.

 

  

                                                                                                                                        
1. Kumar Jan 
2. extreme or deviant case sampling 

3. Gull 
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 جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان هایویژگی .1 جدول

 جنس
  زن  مرد

جمع 
 تعداد کل

 سابقه کار /سال
 تعداد

 سابقه کار/ سال

 سن
 تا 01

91 
 تا 91

91 
 به 91

 بالا
 تا 01

91 
 تا 91

91 
 به 91

 بالا
 4 1 8 8 0 1 8 8 0 41 تا 41
 . 1 8 0 0 1 0 0 4 11 تا 41
 4 1 1 1 8 0 8 1 9 11 تا 11

 84 1 0 9 1 0 4 9 9 جمع

برگرفته از بیان مساله ، سؤال 9ساختاریافته بود که شامل نیمه یمصاحبه، ابزار پژوهش
راهبردها و پیامدها در زمینه مدیریت کیفیت ، ابعاد یزمینهو مبانی نظری پژوهش در 

که از  شده استفاده 8محتوایی فراگیر بود. برای اطمینان از روایی ابزارها از روش روایی
طریق مصاحبه با شش نفر از متخصصان و دست اندرکاران حوزه مدیریت کیفیت فراگیر 

 نفر . نیدر ب یمقدمات یاجرا قیطر ابزار پژوهش نیز از پایایی، ی قرار گرفتبررس مورد
به  1/.9که مقدار آن  دیکرنباخ محاسبه گرد یو با استفاده از فرمول آلفا از متخصصان

، متن مصاحبه سازی پیاده از . روش تجزیه و تحلیل بدین صورت بود که پس، دست آمد
 تک تک در معنی دار جملات و گرفت قرار کاو و مورد کند بار چندین هامتن مصاحبه

 شدند. استخراج)کد( از طریق کدگذاری انتخابی هاگزارهو  گردید مشخص هامصاحبه

 هایافته
 مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان چیست؟ هایمؤلفه اول: ابعاد و سؤال
مدیریت کیفیت فراگیر در  هایمؤلفهابعاد و  تبیین و واکاوی، شناسایی منظور به

مورد  بار چندین هامتن مصاحبه، مصاحبه 84متن  سازی پیاده از پس، دانشگاه فرهنگیان
 888و  گردید مشخص هامصاحبه تک تک در معنی دار جملات و گرفت قرار کاو و کند

 (.0جدول )شد.  استخراج)کد(  گزاره
  

                                                                                                                                        
1. content validity 



 4399 تابستان/ ویژه نامهی آموزشی/ هانظامپژوهش در   956

مدیریت کیفیت فراگیر در  هایمؤلفهابعاد و  در زمینه تبیین شده اظهار هایمقوله ترینمهم .2 جدول

 شوندگانتوسط مصاحبه دانشگاه فرهنگیان

 هامقوله ردیف
فراوانی 

 دهندگانپاسخ
درصد فراوانی پاسخ 

 دهندگان
 .1 80 رضایت مشتریان و پاسخگویی به انها 8
 38 81 سازمان یادگیرنده 0
 13 1 معطوف به آینده و آینده نگری 9

 رضایت مشتریان و پاسخگویی به آنها( 8

رضایت مشتریان و پاسخگویی به ، درصد( از مصاحبه شوندگان .1)نفر  80تعداد 
در این زمینه  .انددانستهت کیفیت فراگیر در استقرار مدیری مؤلفه ترینمهمآنها را به عنوان 

اعتقاد داشتند که با توجه به اینکه مهمترین شاخصه  81و  1مصاحبه شوندگان شماره 
گاه سازمان دانش، کسب رضایت مشتری است، مدیریت کیفیت فراگیر در هر سازمانی

ا مخاطب جفرهنگیان نیز از این قاعده مستثنی نبوده و حصول رضایت مخاطبان که در این
 از اهمیت اساسی برخوردار است.، سازمان آموزش و پرورش است، اصلی
 سازمان یادگیرنده( 0

 نتریمهسازمان یادگیرنده را به عنوان ، درصد( از مصاحبه شوندگان .1)نفر  81تعداد 
این زمینه . درانددانستهدر استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان  مؤلفه

 .نمایدمیاشاره  هادانشگاهبه هوشمند شدن ، 0شونده شماره  مصاحبه
 معطوف به آینده و آینده نگری( 9

 همؤلف ترینمهآینده نگری را به عنوان ، درصد( از مصاحبه شوندگان 13)نفر  1تعداد 
احبه شونده . به زعم مصانددانستهدر استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان 

سازمان سناریوهای احتمالی و ممکن در جهت تحقق ، با استفاده از آینده نگری، 1شماره 
سناریوی ، و با توجه به امکانات اجرایی و مدیریتی گیردمیاهداف سازمان را در نظر 

 مطلوب را در جهت ارتقای کیفیت سازمان برمی گزیند.
 ت؟رهنگیان چیسدوم: راهبردهای الگوی مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه ف سؤال

راهبردهای مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه  تبیین و واکاوی، شناسایی منظور به
 و مورد کند بار چندین هامتن مصاحبه، مصاحبه 84متن  سازی پیاده از پس، فرهنگیان
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 گزاره 891و  گردید مشخص هامصاحبه تک تک در معنی دار جملات و گرفت قرار کاو

 (.9جدول )شد.  استخراج)کد( 

در زمینه راهبردهای تحقق مدیریت کیفیت فراگیر در  شده اظهار هایمقوله ترینمهم. 3 جدول

 شوندگانتوسط مصاحبه دانشگاه فرهنگیان

 درصد فراونی دهندگانفراوانی پاسخ هامقوله ردیف
 811 84 تمرکززدایی آموزش 8
 .1 80 فرهنگ تفکر سیستمی در دانشگاه فرهنگیان 0
 38 81 نامه ریزی آموزشی اثربخشبر 9
 38 81 برنامه ریزی درسی اثربخش 4

 تمرکززدایی آموزش( 8

در راهبردهای  مؤلفه ترینمهتمرکززدایی آموزش را به عنوان ، همه مصاحبه شوندگان
ه شونده . به زعم مصاحبانددانستهاستقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان 

از همه ذی نفعان درونی و بیرونی  بایستمیریت دانشگاه فرهنگیان در مدی، 89شماره 
مدد گرفت و نظرات همه افراد را از پایین به بالا در فرایند تصمیم گیری داخل نمود. در 

 بیان نمود: .این راستا مصاحبه شونده شماره 
دانشگاه فرهنگیان  هایرسالتتمرکززدایی به عنوان مهمترین راهبرد در تحقق »

که رهبری به جای مدیریت در سیستم  گرددمی. تمرکززدایی سبب شودمیمحسوب 
بین دانشگاه فرهنگیان و سازمان آموزش و  ترینزدیکحکم فرما گردد و پیوند هرچه 

پرورش به دلیل تبادل اطلاعاتی و بهره گیری از نظرات متولیان آموزش و پرورش در 
 «.تصمیم گیری ها برقرار شود

 فکر سیستمی در دانشگاه فرهنگیانفرهنگ ت( 0

تفکر سیستمی در دانشگاه فرهنگیان ، درصد( از مصاحبه شوندگان .1) نفر 80تعداد 
در راهبردهای استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه  مؤلفه ترینمهرا به عنوان 

تفکر سیستمی سبب ، 89و  4. به زعم مصاحبه شوندگان شماره انددانستهفرهنگیان 
که کل سازمان به همراه اجزای آن با هم در نظر گرفته شده و مورد توجه قرار  گرددمی

 گیرند.
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تفر سیستمی در سازمان دانشگاه ، 80همچنین به اعتقاد مصاحبه شونده شماره 
فرهنگیان به تدوین چارچوبی در جهت دیدن الگوهای تغییر و درک روابط بین عناصر 

 .شودمیمان و سبب پویایی ساز کندمیکمک 

دانشجو معلمان در نتیجه  ایحرفهنیز از رشد شخصی و  1مصاحبه شونده شماره 
 شکل گیری تفکر سیستمی در دانشگاه فرهنگیان یاد نموده است.

 برنامه ریزی آموزشی اثربخش( 9

برنامه ریزی آموزشی اثربخش در ، درصد( از مصاحبه شوندگان 38) نفر 81تعداد 
یر در راهبردهای استقرار مدیریت کیفیت فراگ مؤلفه ترینمها به عنوان دانشگاه فرهنگیان ر

تدارک منابع ، 89، 9، 9شوندگان شماره . از نظر مصاحبهانددانستهدر دانشگاه فرهنگیان 
ها و اتخاذ راهبردهای مناسب در و کالبدی لازم در آموزش عالی برای اجرای برنامه مالی

آید. در این حقق اهداف دانشگاه فرهنگیان به حساب مینیازهای تاز پیش، این زمینه
اعتقاد داشت که باید تدابیری درزمینه کنترل و تضمین  .مصاحبه شونده شماره ، راستا

 آموزش عالی اندیشیده شود. مؤسساتکیفیت منابع و امکانات آموزشی در 
نگ ایجاد فره، (9و  8مصاحبه شوندگان شماره ) متخصصتدارک نیروی انسانی 

ایجاد پایگاه  و، (81مصاحبه شونده شماره ) فرهنگیانصحیح تربیت استاد برای دانشگاه 
( از جمله اقدامات 4مصاحبه شونده شماره ) تحقیقاتیاطلاعات آموزش عالی و مراکز 

 شوندگان بود.مهم مطرح شده در این زمینه از سوی مصاحبه
 برنامه ریزی درسی اثربخش( 4

از جمله ، شوندگاندرصد( از مصاحبه 38) نفر 81رآمد توسط ریزی درسی کابرنامه
راهبردهای در زمینه استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان مورد توجه و 

 بیان داشت: 0شونده شماره تاکید قرار گرفت. در این زمینه مصاحبه
ازنگری تدوین و بگیری اسناد بالادستی مورد مطابق با جهت بایستمیبرنامه درسی » 

 ،های دانشگاه فرهنگیاناندازها و رسالتقرار گرفته و اهداف و محتوای آن بر اساس چشم
 «.ریزان درسی مورد تعدیل و اصلاح قرار گیردگذاران و برنامهاز منظر سیاست

 سوم: پیامدهای الگوی مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان چیست؟ سؤال

پیامدهای مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه  تبیین و واکاوی، شناسایی منظور به
 و مورد کند بار چندین هامتن مصاحبه، مصاحبه 84متن  سازی پیاده از پس، فرهنگیان
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 گزاره 848و  گردید مشخص هامصاحبه تک تک در معنی دار جملات و گرفت قرار کاو

 شد. استخراج)کد( 

در زمینه پیامدهای تحقق مدیریت کیفیت فراگیر در  شده اظهار هایمقوله ترینمهم. 4 جدول

 شوندگانتوسط مصاحبه دانشگاه فرهنگیان

 درصد فراوانی دهندگانفراوانی پاسخ هامقوله ردیف
 811 84 فرهنگیان ایحرفهرشد  8
 .1 80 رویکردهای نوین در مدیریت دانشگاه 0
 .1 80 گراتر شدن دانشگاه فرهنگیان مأموریت 9
 38 81 ارتقای اثربخشی آموزش و یادگیری 4
 38 81 انعطاف پذیر شدن دانشگاه فرهنگیان 1

 فرهنگیان ایحرفهرشد ( 8

فرهنگیان را به عنوان مهمترین پیامد مدیریت  ایحرفهرشد ، همه مصاحبه شوندگان
، 0کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان به شمار آوردند. به زعم مصاحبه شونده شماره 

پژوهنده و دارای تفکر انتقادی است. ، تربیت معلمان فکور، رسالت دانشگاه فرهنگیان
تربیت مطلوب و کارآمد نیروی انسانی که در ، 9همچنین به باور مصاحبه شونده شماره 

به شکل گیری تعهد در آنها نسبت به ، شودمیاین سازمان به عنوان معلم شناخته 
 .انجامدمیش سازمان آموزش و پرور هایرسالت

 رویکردهای نوین در مدیریت دانشگاه( 0

رویکردهای نوین در مدیریت دانشگاه ، درصد( از مصاحبه شوندگان .1) نفر 80تعداد 
در راهبردهای استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در  مؤلفه ترینمهمفرهنگیان را به عنوان 

دانشگاه فرهنگیان ، 9شماره . به اعتقاد مصاحبه شونده انددانستهدانشگاه فرهنگیان 
سیستمی و نظام مند عمل نماید و از منابع انسانی و غیرانسانی به طور کارآمد  بایستمی

 بهره گیرد.
 گراتر شدن دانشگاه فرهنگیان مأموریت( 9

 .1) نفر 80دیگری بود که از سوی  مؤلفه، گراتر شدن دانشگاه فرهنگیان مأموریت
عنوان پیامد استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه درصد( از مصاحبه شوندگان به 

به برآورده نمودن انتظارات  88مصاحبه شونده شماره ، فرهنگیان شناخته شد. در این زمینه
 ذی نفعان درونی وبیرونی از سوی دانشگاه فرهنگیان اشاره داشت.
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 ارتقای اثربخشی آموزش و یادگیری( 4

ارتقای اثربخشی آموزش و یادگیری ، به شوندگاندرصد( از مصاح 38)نفر  81تعداد 
حبه شونده . مصاانددانستهرا به عنوان مهمترین شرایط میانجی در مدیریت کیفیت فراگیر 

آموزشی اشاره داشت. مصاحبه شونده شماره  هایبرنامهبه بروز بودن محتوای ، 9شماره 
ظ نمودن آن در آموزش را توجه به فرایند جهانی و لزوم رقابت در این عرصه و لحا، 9

 از نتایج مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان قلمداد نمود.
 ف پذیر شدن دانشگاه فرهنگیانانعطا( 1

 38) نفر 81انعطاف پذیر شدن دانشگاه فرهنگیان موضوع دیگری بود که از سوی 
ز سوی ر ادرصد( از مصاحبه شوندگان به عنوان پیامد استقرار مدیریت کیفیت فراگی

استقرار مدیریت ، 3مصاحبه شوندگان مطرح گردید. به اعتقاد مصاحبه شونده شماره 
. انجامدیمکیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان به تعاملات بیشتر کارکنان با یکدیگر 

معتقد بود که مدیریت کیفیت فراگیر سبب کاهش ، 89همچنین مصاحبه شونده شماره 
 .گرددمیر تغییرات سازنده مقاومت احتمالی در براب

 یریگ جهیبحث و نت
 پژوهش حاضر به تبیین مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان پرداخته است. نتایج

فرعی پژوهش نشان داد که رضایت  یمؤلفه 9.1اصلی و  بعد 80به دست آمده از 
گیر شناخته یت فراو به عنوان هسته اصلی مدیریت کیف مؤلفه ترینمهمبه عنوان ، مشتریان

در  هاآن( همسو است. 8911) حیدرنیاشده است.. این نتیجه با نتایج پژوهش خنیفر و 
تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که رابطه معنی داری بین مدیریت کیفیت فراگیر و 

( نیز در پژوهش خود نشان دادند .891) گرجیرضایت مشتری وجود دارد. زاهدی و 
 د.مثبتی بر کیفیت خدمات برخوردار هستن تأثیرارکت کارکنان از رضایت مشتری و مش

ملازم با مشارکت آنها در فرایند اداره سازمان ، رضایت مشتریان از دانشگاه فرهنگیان
ن بیرونی نفعابیان نمود که دانشگاه فرهنگیان با دخالت دادن ذی توانمیاست. به عبارتی 

در راستای نیل به رضایت مخاطبان حرکت ، ندر اداره دانشگاه و تصمیم گیری های آ
. ذی نفعان نیز با احتساب ارزشی که به نظرات آنها معطوف شده است و اینکه کندمی
احساس خرسندی والایی را کسب ، آنها در سازمان مورد توجه قرار گرفته است هایایده
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. این تشریک برندمیهم سازمان و هم مخاطبان سود ، . از این مشارکت دوجانبهنمایندمی
 .انجامدمیمساعی در یادگیری به ارتقای کیفیت در سازمان و تحقق اهداف دانشگاه 

 تمرکززدایی به عنوان، در تحقق مدیریت کیفیت فراگیر مؤثردر زمینه راهبردهای 
اصل در پژوهش حاضر مورد توجه قرار گرفته است. ساختار متمرکز و  ترینبااهمیت

های مدیریتی و ساختاری گیری چالشعامل اساسی در شکل، تمرکزگرایی در آموزش
است. این امر در دانشگاه فرهنگیان که از ساختار متمرکزتری برخوردار است و تمام 

از اهمیت بسزاتری برخوردار  گیردمیاز مرکز انجام  هاگذاریتصمیم گیری و سیاست 
است که حکمرانی و ( نشان داده 8999) منیعیاست. نتایج تحقیق فراستخواه و 
مطابق با آنچه در اسنادبالادستی و وظایف رسمی ، سیاستگذاری در آموزش عالی ایران

متمرکز و از بالا به پایین است. در این مدل به قدر ، حکومت مدار غالباًمدلی ، آمده است
می عل هایانجمن، . بخش صنعت و بازارکارشودنمیکافی به ذی نفعان اجتماعی توجه 

نقشی در حدانتظار ندارند. همچنین تصمیم گیری ها در درون دانشگاه ، های مدنیونهاد
و استقلال دانشگاه نسبی و تحت کنترل است. نظام متمرکز منجر به  پذیردنمیصورت 

ها و نیازهای گردد که در راستای اولویتناپذیر میهای مقاوم و انعطافایجاد برنامه
رونی و بیرونی را به همراه نفعان دعدم همراهی ذی اغلب مخالفت و مخاطبان نبوده و

 دارد.
ی برنامه ریزی درس، یکی از راهبردهای اثربخش در ارتقای مدیریت کیفیت فراگیر

اثربخش است که متاسفانه کمتر مورد توجه قرار گرفته است و در دانشگاه فرهنگیان به 
. با استناد به گیردمیمورد غفلت قرار  غالباًسبب تمرکز شدیدی که حاکم است 

های برنامه سوم توسعه و به منظور حرکت در جهت نهادینه کردن مشارکت سیاست
 ،تمرکززدایی و ارتقای سطح کیفیت آموزش عالی، ها در مدیریت آموزش عالیدانشگاه

 ،های واجدالشرایط وابسته به وزارت علومریزی درسی به دانشگاهاختیارات برنامه
(. بر اساس 8 ص، 8939، ریزیشورای عالی برنامه) استواگذار شده فناوری ، تحقیقات

، توانند بر اساس نیازهای جامعه و تحولات علمی روزها میدانشگاه، اختیارات مذکور
های جدید را همراه با گزارش توجیهی ضرورت ایجاد رشته و امکان پیشنهاد ایجاد رشته

ه نمایند. در دانشگاه فرهنگیان با اعطای ریزی ارائاجرای آن به شورای عالی برنامه
مود. ن توانمیبه ارتقای کیفیت کمک شایانی ، اختیارات در زمینه برنامه ریزی درسی

گیری از نظرات تمامی متخصصان بهره، دانشگاه فرهنگیان با تدوین برنامه درسی خود
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ها درسی رشته هایو هماهنگی برنامه، کشور در زمینه تدوین چارچوب کلی برنامه درسی
های محکمی را در این زمینه گام تواندمی، های علمی در هر رشتهبا آخرین پیشرفت

 بردارد.
علمان . دانشجومانجامدمیفرهنگیان  ایحرفهمدیریت کیفیت فراگیر به ارتقا و رشد 

به عنوان ذی نفعان درونی دانشگاه هستند که به عنوان درونداد به دانشگاه وارد شده و 
دها . این برونداشوندمیبه عنوان برونداد از دانشگاه خارج ، فرایند آموزش و تربیت طی

 هاینهزمیکیفیت آنها در ، که در حقیقت شاخص و نشان دهنده کیفیت دانشگاه هستند
. اعمال مدیریت شودمینگرش و مهارت مورد سنجش قرار گرفته و قضاوت ، دانش

به کیفیت بخشی فرایندهای سازمان و پرورش ، صحیح و کارآمد در دانشگاه فرهنگیان
. این مدیریت صحیح که در نتیجه مدیریت کیفیت نمایدمیمطلوب دانشجومعلمان کمک 

به ارتقای اثربخشی فرایند ، گرددمیمدیریتی نوین حاصل  هایشیوهفراگیر و اجرای 
ای تحقق راست گراتر شدن هرچه بیشتر دانشگاه فرهنگیان در مأموریتیادگیری و -یاددهی

پژوهش برخی از محدودیتها از قبیل  دراین .نمایدمیاهداف و کارکردهای خود کمک 
عدم تمایل برخی از مصاحبه شوندگان در انجام مصاحبه و کمبود منابع مرتبط با مدیریت 

یر وجود مدیریت کیفیت فراگ یحوزهکیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان و افراد خبره در 
 داشت.

 نهادهاپیش
توجه همه جانبه به مفاد سند تحول بنیادین  ضمن :گرددمیبه مسوولان دانشگاه پیشنهاد  

 قویتت، نیروی انسانی آموزش و پرورش تأمینآموزش و پرورش در ارتباط با تربیت و 
درسی دانشگاه  هایبرنامهکارورزی و همچنین تجدیدنظر در  هایدوره یتوسعهو 

تقویت ارتباط آن با سایر  راسازمانی عمل نمودن دانشگاه وفرهنگیان و در نهایت ف
موجبات استقرار الگوی مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه فرهنگیان را  نهادهای اجتماع

 فراهم آورند.
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 منابع
 (. وزارت آموزش و پرورش.8991) .فرهنگیاناساسنامه دانشگاه 

 شهر دبیرستانهای مدیریت کیفیت بهبود راههای بررسی(. 8910) س.، پور رجایی غ. و، احمدی

، پرورش و آموزش در مدیریت فصلنامه، پرورش و آموزش کارکنان دیدگاه از اصفهان
 ..84 -849، 94و  99

 مؤلف. تبریز:، سازمان و مدیریت در استراتژیک تحولات و شدن جهانی (.8990) س.، ایرانزاده
 مدیریت هایمؤلفه به نسبت کارکنان و نمتخصصا دیدگاههای بررسی (..891. )ا، حسین زاده

 پرورش و آموزش متوسطه دبیرستانهای برای ادراکی چارچوب ارائه منظور کیفیت به

 اسلامی آزاد دانشگاه، کارشناسی ارشد پایان نامه، 11 -.1شهرستان اهر در سال تحصیلی 

 تبریز. واحد
جامع و رضایت مشتریان در بخش (. رابطه بین مدیریت کیفیت 8911)ز ، ح. و حیدرنیا، خنیفر

 ..88-13، (84)4 ،فرهنگ مدیریت، خدمات
 در فراگیر کیفیت مدیریت اجرای اساسی نیازهای ارزیابی (.8911) همکاران و ب.، دلگشایی

، ایران پزشکی علوم دانشگاه اکرم ص(. رسول حضرت درمانی-مجتمع آموزشی 
 .080، (9)9، پایش فصلنامه

 . تهران: نشر ویرایش.تحقیق در روان شناسی و علوم تربیتی روش(. 8911. )ع، دلاور
 شیراز: دانشگاه شیراز.، های پژوهش در علوم رفتاری و تربیتیروش(. 8990) .ا، رضویه

علمی در سیاستگذاری  هیأتبر مشارکت اعضای  مؤثر(. عوامل 8999) ر، م. و منیعی، فراستخواه
 ،فصلنامه پژوهش و برنامه ریزی آموزش عالی، آموزش علی و برنامه ریزی دانشگاهی

01(4) ،09-19. 
 دانشگاه در فراگیر کیفیت مدیریت وضعیت بررسی(. 8919آ. )، م. و محمد پور ارمنیان، فرنیا

-10، (4)8، فصلنامه علوم تربیتی، بهبود مناسب راهکارهای ارائه تبریز و پزشکی علوم
813. 

 مورد) نور پیام دانشگاه در فراگیر کیفیت مدیریت جش(. سن8990ع )، و بحرینی، ز، فروتنی

 .831-849، (09).، نامه آموزش عالی (.غربی آذربایجان استان نور پیام دانشگاه :مطالعه
 کنفرانس دومین، فراگیر کیفیت مدیریت مفاهیم بر (. مروری8991ز )، نیا وسجادی .، م، مظفری

 .تهران، کارآفرینی و ورینوآ – مدیریت نوین هایپارادایم بین المللی
 اولین مقالات خلاصه :تهران، کیفیت جامع مدیریت الزامات (.8911. )همکاران و ع.، نیک نیاز

 .تهران، کیفیت جامع کشوری مدیریت همایش
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در دانشگاه اصفهان  TQM هایشاخص یکاربرد برخ یبررس(. .891) ج.، و سلیمی، .ن، نادری
، یو علوم انسان اتیدانشکده ادبنشریه  .انیانشجوو د یعلم ئتیه یاعضا دگاهیاز د

 .44-03، (81)8.دانشگاه اصفهان
آیین نامه واگذاری اختیارات برنامه ریزی درسی به  (.8939) فناوریتحقیقات و ، وزارت علوم

 https://vpap.um.ac.ir/images/84/baenemeبازیابی ازتارنما:  .هادانشگاه
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