
Arc
hive

 of
 S

ID

 فصلنامه پژوهش و برنامه ریزي در آموزش عالی، شماره 66، 1391، صص . 47 - 25 

فراگیر   کیفیت عالی در قالب مدل مدیریتآموزش  مؤسساتآموزش کیفیت  يزیمم
  با رویکرد فازي
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  چکیده
بخش اعظمی از تحقیقات سازمانی را به خود  موتور محرکه پیشرفت جوامع امروزيعنوان عالی بهآموزش

هاي ممیزي کیفیت در این مؤسسات همواره محل بحث و اختلاف ها و روشاما مدل. اختصاص داده است
گیري از با بهرهعالی براي ارزیابی کیفیت مؤسسات آموزش حاضر ارائه چارچوبی مقالههدف . بوده است

ت یاین چارچوب، عناصر مدیردر . بود اهیم نوین ممیزيعنوان مفعبارات کلامی به و رویکرد فازي
ارزیابی آنها  براياي ساده شفاف و روشبندي و در دو بخش توانمندسازها و نتایج دسته کیفیت فراگیر

. کاربردي بوده و با استراتژي پیمایشی اجرا شده است رویکرد کلی نظراز  پژوهشین ا. شده استارائه 
، واریانس 15/0که با استفاده از دقت بود ر نف 329تعداد  به یزد اعضاي هیئت علمی دانشگاه آماريجامعه 

پایایی پرسشنامه با استفاده از آلفاي . شدندانتخاب نمونه  145تعداد  95/0و سطح اطمینان 5/1
ستفاده از نتایج بررسی با ا. شدو روایی سازه آن با استفاده از فن تحلیل عاملی بررسی  %)83(کرونباخ
نسبت به سایر ابعاد از وضعیت خوبی  یزد تاپسیس فازي نشان داد که کیفیت آموزش در دانشگاه روش

  .قرار دارد هاگزینهبرخوردار است و استراتژي و خط مشی در کمترین مقدار در بین 
  

  .عالی، رویکرد فازي، تاپسیس فازيمدیریت کیفیت فراگیر، مؤسسات آموزش :واژگان کلید
  

  مقدمه
 براي و تقاضا ساختمشتریان را قدرتمند  ،کار و  در دنیاي کسب 1980ل دهه یاوا در تحولاتبروز 

موجب شد جهانی سازي تجارت نیز . محصولات و خدمات با کیفیت بالا و قیمت مناسب را شدت بخشید
و همین امر  قرار گیردس همگان محصولات با کیفیت و قیمت مناسب در سراسر جهان در دستر تا
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 ,Wadsworth, Stephens & Godfrey)بود چون مدیریت کیفیت فراگیر روش شناسیهایی
هاي تولیدي، سازمانهاي کسب و کار فراینددر  فراگیر  کیفیت ت مدیریپس از موفقیت اجراي . (2002

 ,Chaffee)هاي آموزشی ارائه دادندفرایندرا در  فراگیر  کیفیت  مدیریتمحققان پیشنهاد کاربرد 
1991; Sherr & Deborach, 1991) .کند که مؤسسات آموزشی فشار براي  متوانی اشاره می

که  عالیآموزشمؤسسات  ،عبارت دیگربه؛ (Motwani, 1995)کنند خوبی احساس میبه   تغییر را 
شانس رهبر بازار بودن را از  فقطدر بهترین حالت  ،کنند اهمال می مدیریت کیفیت فراگیرپذیرش  در

ن یاستفاده از ا ،امروزه .گیرند دهند و در حالت بد در معرض خطر خروج از بازار رقابت قرار می دست می
کنند که مؤسسات یجارا و ملر اشاره م ،مثالبراي . ر شده استیمعتبر فراگ یعالمدل در مؤسسات آموزش

 خود ت آموزشیفینان از کیاطم يت برایفین کیتضم يهافرایندانگلستان از  کشور در یعالآموزش
  . (Jara & Meller, 2010)کنندیاستفاده م

 تیریمد یابی و عارضه یابی، ارزيساز ادهیپ ير شاهد توسعه روشها و مدلهایدر دهه اخ ،کردین رویبا ا   
 یابی و عارضه یابین مدلها در ارزیتمام ا ينقطه اتکا. میا بوده یعالر در مؤسسات آموزشیت فراگیفیک
خبرگان و متخصصان در  دیدگاههاي، استفاده از یعالر در مؤسسات آموزشیت فراگیفیت کیریمد
فرد یا افرادي که در حوزه مورد  فراینددر این . ر استیت فراگیفیت کیریمد یم جزئیمفاه يریگ اندازه

ا باید توجه کنند، ام پرسش تخصص کافی دارند، اطلاعات کیفی را به ارزشهایی قابل تفکیک تبدیل می
هنگام انتقال به اعداد  آنهاابهامات مرتبط با قضاوتهاي افراد و تغییر ارزش  ها داشت که در این شیوه

براي اولین بار پروفسور لطفی زاده که  را منطق فازي. (Chakraborty, 1975)شودگرفته مینادیده 
بنا به اعتقاد  .کرددر جهان علم به پروفسور زاده مشهور است، براي پاسخگویی به چنین چالشی مطرح 

ندارند  خوبی تواند از مفاهیم و دانشی بهره جوید که مرزهاي تعریف شده وي منطق انسان می
(Zadeh, 1975)  به جاي ارزشهاي عددي خاص استفاده  ارزیابی کلامی  از بهتر است ،نیبنابراو

 & Beach, Muhlemann, Price, Paterson & Sharp, 2000; Herrera)شود
Herrera-Viedma, 2000) .مثالبراي [هاي فازي هستنددر این موارد ارزشهاي صحیح ارزش، 

عنوان ارزشهاي ها بهکه این ارزش] ...درست، خیلی درست، کم و بیش درست، غلط، احتمالاً غلط و 
   ).Zadeh, 1975(دهند  دست میتري را به و ارزیابی دقیق هستند قابل بیان هاي کلامی  متغیر

با استفاده  یعالت در مؤسسات آموزشیفیک يزیمم يبرا یمناسب روش پژوهشن یدر ا ،کردین رویبا ا   
 يسازادهیعنوان نمونه پبه یزددانشگاه در  يشنهادیپشنهاد و چارچوب یپ یو عبارات کلام ياز نگاه فاز

  . ده استش
فرد تاریخی براي بهبود اثربخشی سازمانی فراگیر یک رویکرد منحصر ب  کیفیت  مدیریت: مبانی نظري

در  .(Zairi, 2002)شده استمناسب آن خاطر نشان  بسیاري از مطالعات مزایاي اجرايدر است که 
 یگاه رقابتی، رشد و جايتجار يتهایبه موفق یابیدست براي يدیک عامل کلین فلسفه یگذشته ا يهادهه
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صورت مدیریت کیفیت فراگیر را به کایناك. (Konecny & Thun, 2011)شد یم بهتر محسوب
   صورتبهبود مستمر سازمانی  در آن تلاش برايکند که  گراي مدیریت تعریف مییک فلسفه کل

صورت با ارائه راهکار غناي بهبود مستمر به برخی دیگر از محققان. (Kaynak, 2003) دگیرمی
از  دانند که هدف و ابزار مدیریت می اي از مفاهیم افراد، مدیریت کیفیت فراگیر را مجموعه  مشارکت تمام

اما . (Boaden, 1997)استمدیران، کارکنان و کارگران براي بهبود مستمر عملکرد  ساختن درگیرآن 
مدیریت کیفیت فراگیر در ادبیات تحقیق، مدیریت کیفیت فراگیر را رویکردي به  خصوص زمینه غالب در
 .دارد وجودتیمی  اصول تمرکز بر مشتري، بهبود مستمر و کار در آن داند که مدیریت می

ه هاي مدیریت کیفیت جامع صورت نگرفت هیچ تلاشی براي تعریف و تعیین سازه 1980تا اواخر دهه    
اما در سالهاي اخیر مطالعات بسیاري در  ،(Saraph, Benson & Schroeder, 1989) بود

تعریف هدف آن که را  اولین پژوهش. رد انجام شده استزمینه ارتباط بین مدیریت کیفیت فراگیر و عملک
  Saraph) دادندصراف و همکارانش انجام  بود،تشکیل دهنده  اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر عناصر 

et al., 1989). کارلوس، آلباست سیز و لورنس مونتسفونتز ، (Fuentes, Carlos, 
Albacete-Saez & Lorens-Montes, 2004) ( متغیرهاي اصلی مدل مدیریت کیفیت

 & Kannan) و تان کانان. دانند می  کار تیمیفراگیر را سه بعد تمرکز بر مشتري، بهبود مستمر و 
Tan, 2005) موقع و مدیریت در تحقیقی با هدف بررسی ارتباط بین مدیریت کیفیت جامع، تولید به

هاي مدیریت  زنجیره تأمین و اثر آنها بر عملکرد سازمان، پس از مطالعه گسترده ادبیات تحقیق سنجه
 ,Jung & Wang)ونگ و وانگ ج .دندکرتعریف  ياگانه14عناصر صورت کیفیت فراگیر را به

عنوان ابعاد محصول را به/ فرایندمدیریت و  مشتري/ کننده ري، روابط کارکنان، روابط تأمینرهب (2006
به عناصر  (Corredor & Goni, 2010) یگون کردور و .ندردک یریت کیفیت فراگیر معرفی مد
ل دهنده مفهوم یعنوان عناصر تشکو مشارکت کارکنان به فرایندت یری، مدي، تمرکز بر مشتريرهبر
ت یریعناصر مد(Konecny & Thun, 2011) و تان  یکنس. کنندیر اشاره میت فراگیفیت کیریمد
  ت یفیان، مشارکت در کیمحصول، تمرکز بر مشتر يافهیچندوظ یر را شامل طراحیت فراگیفیک
  .دانندیم یت منابع انسانیریو مد فرایندکنندگان، کنترل نیتأم

شرایطی مشابه با شرایط صنایع  ،80و  70دهه  در: عالیمدیریت کیفیت فراگیر در آموزش
به دنبال پیشرفتهاي کیفی شرکتهاي  ،در این دوره. پیش آمد عالیمؤسسات آموزشآمریکایی براي 

    مؤسسات  .الملل مواجه شدندصنایع با از دست دادن شدید سهم بازار خود در سطح بین ،ژاپنی
بندي متفاوت و  ها، تصمیمات دولتها، بودجه فناوریها، کاهش هزینهتغییر سریع ه توجه ب انیز ب عالیآموزش

 ;Lozier & Teeter, 1996)اي مواجه شدند  ایجاد مؤسسات مالی با شرایط دگرگون شده
Shields, 1999) . هاي دانشگاهها در ایالات متحده بیشتر از نرخ تورم  هزینه ،90و  80در دهه

در این شرایط . را گرفته بود آنهازدند که دامن  ز بحرانی حرف میعموماً ا آنها بیشترافزایش یافت و 
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 آنهاوري و کیفیت  توانست بهره این رویکرد می. بود آنهامدیریت کیفیت فراگیر یک انتخاب طبیعی براي 
  .سازدپذیر را در هزینه رقابت آنهاو  دهد را ارتقا

مباحثه و جدل فراوان  ،عالیآموزش کاربردي بودن مدیریت کیفیت فراگیر در مؤسساتدر خصوص    
هاي اداري و فرایندبراي  مدیریت کیفیت فراگیراعتقاد دارند که  از محققانبرخی  .گرفته است صورت

تر است  تر و اجراي آن آسان کاربردي) تریا نام، نگهداري و کافه مانند ثبت(پشتیبان در دانشگاه 
(Barnard, 1999; Jaugh & Orwig, 1997; Keller, 1992) . دیدگاه کلانی وجود دارد

 ,Spreen,Vally, Heidi & Jing)کیفیت آموزش عنصر کلیدي عدالت اجتماعی است که در آن
. شود می منجر حقوق انسانی و به توسعه متوازن اجتماعیموجب پاسداشت  کیفیت آموزش. (2006

این امر خود سرعت . دهد می افزایشرا  آنهاو  شودمی منجر هاي انسانی به تجمیع سرمایه کیفیت آموزش
 ,Futoshi) را در پی داردوري کل عوامل  بهبود عملکرد بهره در نهایت،بخشیدن به بهبود فناوري و 

تا  1978چین از سالهاي در کشور هاي اقتصاد کلان  چانگژن و جین با بررسی داده ،از سویی. (2005
 Changzheng)صادي رابطه مثبت وجود دارد نشان دادند که بین کیفیت آموزشی و رشد اقت 2004

& Jin, 2009) .یبرتون با فراتر رفتن از ات آموزش را بر نرخ رشد یفیت و هم کین مفهوم، هم کم
بنا به اعتقاد براهان و زیارتی  ،همچنین. (Berton, Article in Press)داند یممؤثر  ياقتصاد

 & Borahan) وجود داردعالی در کشورها پذیري و کیفیت آموزش اي بین رقابت ارتباط قوي
Ziarati, 2002) .فراگیر در   کیفیت  سازي مدیریت پیاده چشمگیر آثارتوان  در کل نمی ،بنابراین

 مدیریت يمطالعه در زمینه مدلهاي مختلف اجرا ،بدین ترتیب. عالی را نادیده گرفتآموزش  مؤسسات
تواند منشأ  شناسی اجراي آن می سازي و نیز آسیب گیري سطح پیاده هاي اندازه شیوه فراگیر،  کیفیت 

  .عالی و به ویژه دانشگاهها باشدآموزش  تحولات اساسی و سازنده در مؤسسات
امر به این  1986بود که در سال  3کالج دلاوار برد،کار  فراگیر را به  کیفیت  اي که مدیریت اولین مؤسسه   

داد  انجام 1989را در سال  کارنیز این  4دانشگاه ایالتی ارگن. (Chaffee, 1991)د کرم مهم اقدا
(Chaffee, 1991) .و  شد فراگیر با نام پروژه بهبود کیفیت آغاز  کیفیت  در این دانشگاه مدیریت

عمومی، نقل و ایمنی  و  وکار، حمل هاي فضاي فیزیکی، چاپ و انتشار، بودجه، محاسبات، امور کسب حوزه
  فراگیر در مؤسسات  کیفیت  مدیریت ،امروزه. برگرفت مرکز پرتوافشانی و خدمات رفاهی کارکنان را در

ها و مؤسسات تحقیقاتی در سراسر دنیا کاربرد وسیعی یافته است ها، کالجعالی مانند دانشگاهآموزش
(Sheer & Deborach, 1991) .گرا فرایندکرد عالی یک رویمدیریت کیفیت فراگیر در آموزش

 ,Moreland & Clark)ها و بهبود کیفیت خدمات است  وري، کاهش هزینه براي ارتقاي بهره
 کارانجام یافتن توان دریافت که این فلسفه بر  مدیریت کیفیت فراگیر می نظریهبا استفاده از . (1998

                                                
3  . Delaware 
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 یکچه زمانی و تمام آنیت و بهبود فرهنگ سامسائل، تسهیم مسئول حل تیمی، یافتن راههاي بهتر براي
تمرکز  دهد، عالی پیشرفته و مدرن قرار میاهداف مؤسسات آموزش جهتمؤسسه را در 

ت در مؤسسات یفیک يزیو مم يسازادهیپ يبرا يمتعدد يمدلها .(Venkatraman, 2007)دارد
ها، مراحل اجرا و  ابعاد، مؤلفه زمینهرغم تحقیقات زیادي که در  اما علی ،ارائه شده است یعالآموزش

، سنجش سطح اجراي جام شدهعالی انعوامل موفقیت اجراي مدیریت کیفیت فراگیر در مؤسسات آموزش
 & Tan, Kannan)کمتر مورد توجه واقع شده است این مؤسساتفراگیر در  کیفیت  مدیریت 

Handfield,1998) .GOAL/QPC شهر غیرانتفاعی درعنوان یک شرکت تحقیقاتی به 
رویکرد : (Coate, 1990)کند مدل اجرایی را براي مدیریت کیفیت فراگیر بیان می ششماساچوست 

عناصر مدیریت کیفیت فراگیر، رویکرد آموزگاري، رویکرد مدل ژاپنی، رویکرد مدل شرکت صنعتی، 
   بهبود کیفیت را  فرایندک ی ٥کالج بابسون. ریزي هوشین و رویکرد معیار جایزه بالدریج رویکرد برنامه

تعریف خروجی، تعریف مشتریان، تعریف : گام کلیدي تعریف کرده است نهصورت زیر شامل به
کاري، ارزیابی و  فرایندکننده، تعریف گامهاي  هاي تأمینها به ویژگینیازمندیهاي مشتریان، ترجمه نیازمندی

کالج . اي ج و تدوین برنامه زمانبندي بازبینیهاي دوره، ارزیابی نتایفرایندگیري، ارزیابی توانمندي  اندازه
. دکرگام کرازبی براي تدوین برنامه بهبود کیفیت در مؤسسه خود استفاده  14از  ٦فنی والی فاکس
، اقدامات، آموزش/ مدیریت رفتار: گام ترتیب داد ششرا مشتمل بر  خود کیفیت فرایند ٧دانشگاه هاروارد

 ,Venkatraman)ونکاترامن . هاي انتقال و شناخت و پاداشدهیها، تیم ارتباطات، ابزار و سنجه
و  ارزشهافراگیر بر چارچوبی مدون مشتمل بر   کیفیت  با تأکید بر مبتنی بودن اجراي مدیریت (2007

که سنگ بناي چارچوب مدیریت کیفیت فراگیر  را، ي کلیديارزشهااي از  مفاهیم کلیدي، مجموعه
هاي آموزشی، مشارکت و فرایندرهبري و فرهنگ کیفیت، بهبود مستمر و نوآوري در : ارائه داد ،هستند

صورت محور و توسعه شراکت به - سریع و مدیریت اطلاعات، کیفیت مشتري گوییتوسعه کارکنان، پاسخ
  .درونی و بیرونی
ابتدا لازم ده، مطالب بیان شبه  توجهبا : یعالت در مؤسسات آموزشیفیک يزیچارچوب مم

هاي  ین و تعریف شود تا تعاریف بعدي از مشتري و مشخصهیورت شفاف تعصاست حوزه تحقیق به
بدیهی  .شده استبررسی  دانشگاههاکیفیت خدمات آموزشی  پژوهشدر این . اریب نشوند رکیفیتی دچا

با این . استفراگیر   کیفیت  ، نمادي از مدیریتدانشگاههاترین رسالت  عنوان مهماست خدمات آموزشی به
در دو بخش  را دانشگاههافراگیر در   کیفیت  گیري مدیریت توان چارچوب مفهومی اندازه رویکرد می
  ها و ابعاد مدیریت سازه ،در بخش توانمندسازها. کردو نتایج ارزیابی ) سازي پیاده فرایند( توانمندسازها

                                                
5  . Babson College 
6. Fox Valley  
7. Harvard 
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اگیر است فر  کیفیت  هاي مهم مدیریتاز بخش این بخش. گیرند می مد نظر قرارطور عام فراگیر به  کیفیت
 کیفیت  سنجش سطح اجراي مدیریت. ستا شده تأکیدبسیار بر آن یق و مبانی نظري قحدر ادبیات ت که

ي صنعتی و آموزشی نیز در عموم مقالات تا حد زیادي مبتنی بر استفاده از این ابعاد نهاافراگیر در سازم 
ت کارکنان، یری، مدين ابعاد شامل رهبرین ایشیپ يتوجه به مطالعات انجام شده در بخشها با. بوده است
نکته مهم در این بخش توجه به مفهوم  .شوندیدر نظر گرفته م یمشو خط يان و استراتژیمشتر

کند و از آنجا که کیفیت در ذهن مشتري کسی است که از خدمات و تولیدات استفاده می. مشتریان است
اهمیت  زیگیرد، تعریف دقیق آن در مدل مدیریت کیفیت فراگیر مورد استفاده بسیار حامشتري شکل می

ونکاترامن . اندآموزشی به اشکال مختلف تعریف شده نظامنفعان عالی ذیدر مدلهاي کیفیت آموزش .است
والدین مشتریان  استخدام کنندگان و ،اعتقاد دارد که دانشجویان تحت آموزش مشتریان اولیه بیرونی

 کارکنانثالث و  یو بازار کار مشتریان بیرون آموختگاندانشسایر موارد مانند دولت، ، بیرونی ثانویه
کانجی و تامبی . (Venkatraman, 2007)موزشی هستند آ نظامک یآموزش مشتریان داخلی 

(Kanji & Tambi, 1999) عنوان دانشجویان را بهعنوان مشتریان اولیه و دهندگان را بهآموزش
آموزش  نظامعنوان مشتریان اصلی اما در اغلب تحقیقات، دانشجویان به. دنگیرمشتریان ثانویه در نظر می

زه مدیریت کیفیت فراگیر، عنوان یکی از پیگیرترین مؤسسات در حوبه ،دانشگاه ایالتی ارگان. اند تلقی شده
  ,Michael, Sower &  Motwani)ساور و متوانی ،مایکل. داندمی مشتریان خود را دانشجویان

آموزش دانشجویان هستند که هم مشتریان داخلی و  نظاماعتقاد دارند که مشتریان اولیه یک  (1997
عنوان مشتریان دانشجویان را به (Spanbauer, 1987)اسپنبور . شوند ن خارجی تلقی میهم مشتریا

ی سیروانس. قدري متفاوت است آنها خصوصگیرد که روابط با مشتري در  اولیه در نظر می
(Sirvanci,1996) شوند عنوان مشتریان اصلی تلقی میدارد که عموماً دانشجویان به اظهار می .  

فراگیر در   کیفیت  کارگیري مدیریت سازي و به از پیاده دست آمدهبهبخش دیگر این چارچوب، نتایج    
  ارزیابی  مدرسانیعنی دانشجویان و  ؛دو عنصر اصلی از بخش آموزش که در آن دانشگاهها را در بر دارد

چرا که ممکن است  ،شدآفرین نیز مطمئن تیهاي کیففرایندتوان از اثربخشی  می ،بدین ترتیب. شوندمی
در  .اثربخشی مناسب را نداشته باشند بخشی و رغم کثرت، نتیجه آفرین علی هاي کیفیتفرایند اجراي

اي ارزشیابی هاي درس در قالب فرمهاز نحوه آموزش در کلاس آنهارضایتمندي ، بخش دانشجویان
  عنوان به یت نظام آموزشیفیک بارهان در یبازخورد دانشجو ،در واقع .شده استدانشجویان بررسی 

از  .(Jara & Mellar, 2010) .مطرح است یعالت در مؤسسات آموزشیفیک ين استراتژیتریاصل
شود، نیاز انتخاب واحد دانشجویان تلقی می عنوان پیشبه یصورت الکترونیکآنجا که پرکردن فرمها به

دهندگان  طرف دیگر، کیفیت آموزش از. استفاده کرد آنهاتوان با اطمینان خوبی از عدم اریب، از نتایج  می
فراگیر در   کیفیت  هاي مدیریتفرایندعنوان نتیجه تقویت تواند به نیز می آنهاصورت بازده علمی به

مدرسان  عملکرد تیفیک ،امروزه .و باید مورد سنجش قرار گیرد شودعالی قلمداد آموزش  مؤسسات
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 ،بدین منظور و (Khan & Saeed, 2010)است یعالمؤسسات آموزش يهادانشگاه از اهم دغدغه
در  مقاله انتشار ازاتی بر مبناي موارد علمی و پژوهشی مانندیاز امتیازات طرح پژوهانه که حاوي امت

ارائه اثري ارزنده و بدیع  و هاي کارشناسی ارشد و دکتري نامه معتبر، تألیف کتاب، راهنمایی پایان مجلات
  . به شکل زیر قابل ارائه خواهد بود پژوهشچارچوب مفهومی  ،بدین ترتیب. شود استفاده می است،

  
  
  
  
  
  

  

  

  

 

  
  پژوهشمدل مفهومی   - 1شکل 

  
مبناي  دست آمدهبههاي  و سنجه شدندسازي  ها مفهوم با استفاده از این چارچوب، در مرحله بعدي سازه   

در ارزیابی و سنجش  نکته مهم .ندقرار گرفت دانشگاههافراگیر در   کیفیت  سنجش سطح اجراي مدیریت
. قرار دارندارزیابیها در این حوزه تحت اریب  است که عموم آن ،فراگیر  کیفیت  سطح اجراي مدیریت

که پایه اساسی مدلهاي  ،د سنجشنکن اشاره می (Harvey & Knight,1996)و نایت هاروي
و محصول ملموسی  فرایندچرا که هیچ  ،شود کیفیت است، در یادگیري و آموزش با مشکل مواجه می

اطمینان در  این، ادراکهاي متفاوت از واقعیت و نیز ابهام و عدم علاوه بر. سنجیده شودتا  وجود ندارد
  دقت سنجش کیفیت آموزش در مؤسسات  گیري واقعیت آموزشی نیز به پیچیدگی و عدم اندازه
نظر کردن از بخش آموزش در سنجش مدیریت کیفیت فراگیر در  اما صرف. کند عالی کمک میآموزش
مشکل دیگري که در اجراي مدیریت کیفیت فراگیر . پذیر نیست هوجه توجیعالی به هیچآموزش مؤسسات
دشواري در تعریف استانداردهایی براي کیفیت از دید مشتریان است که این  وجود داشته باشد،تواند  می

براي  ينه تنها تعریف استاندارد. عالی بیشتر مشهود استویژه در آموزشامر در بخش خدمات و به

بینندگان آموزش  

دهندگان آموزش  

 رهبري

 مدیریت مشتریان

 مدیریت کارکنان

مشی خط و استراتژي  

)فرایند(توانمندسازها  نتایج  
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تعدد دیدگاههاي  دلیلنیز به آنهابلکه سنجش  ،دید مشتریان دشوار استهاي کیفی از  مشخصه
دالریمپل  سریکانتان و. (Michael et al., 1997) انشجویان امري غامض خواهد بودد

(Srikanthan & Dalrymple, 2004) ارائه مدلی براي سنجش را یادشده با اشاره به موارد ،
گیري از مفهوم منطق فازي و  تا با بهره شده استتلاش  حاضر پژوهشدر . دانند امري پیچیده می

نیز در محاسبه  آنهاعبارات کلامی در تبیین ذهنیت پاسخگویان، ابهام و عدم اطمینان موجود در ادراکات 
اي صورت گیرد تا نتایج  تعامل سازنده آنهابا  آنهاو به جاي حذف  ودسطح مدیریت کیفیت فراگیر لحاظ ش

  . دست آیدتکاتري بهتر و قابل ادقیق
و هر کدام از اعضا با است اي است که قطعیت عضویت اعضا در آن رد شده مجموعه فازي مجموعه   

که اطلاعات صورتی در  ،از سوي دیگر .به آن مجموعه تعلق دارند) μ(درجه عضویت مخصوص به خود 
فضاي  اما زمانی که تحقیق در ،استصورت مقادیر عددي بلامانع باشند، بیان آنها به  یمورد نیاز کم
صورت اعداد توانند به شود و دانش در آن داراي ابهام و سربستگی است، اطلاعات نمی کیفی انجام می
توانند یک عدد  که بیشتر مدیران نمی شده استذکر  تحقیقات بیشترطوري که در هدقیق بیان شوند، ب

ي ارزشهاجاي به  از ارزیابی کلامی دلیل،همین د و بهدقیق را براي بیان عقیده و نظر خود ارائه دهن
 ,Beach et al., 2000; Herrera & Herrera-Viedma)شود استفاده می عددي خاص

درست، خیلی درست، کم و  ،مثالبراي [ي فازي هستندارزشهاي صحیح ارزشهادر این موارد . (2000
قابل بیان  هاي کلامی ي متغیرارزشهاعنوان به ارزشهاکه این  ]...بیش درست، غلط، احتمالاً غلط و 

  .)Zadeh, 1975(دهند  دست میتري را بهو ارزیابی دقیق هستند
  

  پژوهش هايسؤال
  ند؟ااز دیدگاه مدیریت کیفیت فراگیر کدام یزدابعاد کیفی آموزشی دانشگاه .  1
بر اساس متغیرهاي کلامی فازي به چه صورت  یزد در دانشگاه مدیریت کیفیت فراگیر وضعیت عناصر. 2

  است؟
 گیري از متغیرهاي کلامی فازي به چه صورت است؟ با بهره مدیریت کیفیت فراگیر اولویت عناصر. 3
 اند؟کدامگیري از عملگرهاي فازي  کیفی و مسیر بهبود آن با بهره نظامهاي  عارضه. 4
  

 روش پژوهش
آن  یزمانقلمرو به لحاظ و  اجرا  یشیمایپ يبوده و با استراتژ يکاربرد یکرد کلیرو نظرق حاضر از یتحق

ت تکرار اجرا در یاما قابل است، بوده یتک مقطع پژوهشن یا .شده استاستفاده  1389از اطلاعات سال 
ت و یفیک يزیه چارچوب ممیبه تدارك مقدمات ته پژوهشبخش اول . ز داردیگر را نید یمقاطع زمان

جامعه . افته استیاختصاص  یزددانشگاه ده شده در یچارچوب تدارك د يسازادهیپ بخش دوم آن به
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، واریانس 15/0که با استفاده از دقت  ندبودنفر  329تعداد  یزد بهاعضاي هیئت علمی دانشگاه  آماري
 و پرسشنامه توزیع 180 ، تعدادبدین منظور بود کهنمونه مورد نیاز  145تعداد  95/0و سطح اطمینان 5/1

  .شد تکمیل شده دریافتپرسشنامه  154تعداد 
   یزدبر اساس مراحل تدارك دیده شده در مرحله قبل، در دانشگاه  پژوهشمدل مفهومی    
و  1ابتدا با استفاده از مدل مفهومی ارائه شده در شکل . شدعنوان نمونه تحقیقاتی اجرا و نتایج تحلیل به

اي توانمندساز مدیریت کیفیت فراگیر مفهوم سازي و در قالب پرسشنامهنیز بررسی ادبیات تحقیق ابعاد 
 ار اعضاي هیئت علمی و نیز مسئولاناین پرسشنامه با هدف بررسی روایی محتوا در اختی. شدمهیا 

امتیازات ارزشیابی دانشجویان و . شددانشگاه قرار داده شد و اصلاحات پیشنهادي بر روي آن اعمال 
اعضاي هیئت علمی نیز از دفتر نظارت و ارزیابی و نیز معاونت پژوهشی دانشگاه  امتیازات پژوهشی

پرسشنامه حاصل شامل دو . و در کنار سایر عناصر مورد سنجش در پرسشنامه قرار گرفت شداستعلام 
در اولین بخش از پاسخگویان خواسته شد تا هر یک از عناصر توانمندساز کیفیت را با  .بخش اصلی بود

متیازات ارزشیابی دانشجویان و نیز ادر بخش دوم با ارائه . کنندده از عبارات کلامی فازي ارزیابی استفا
با . پرسیده شدامتیازات پژوهشی اعضاي هیئت علمی، وضعیت این عناصر در قابل عبارات کلامی 

ینان بیشتر تعداد با هدف اطم. تعیین شد 120تا  90تعداد نمونه مورد نیاز بین  کوکران استفاده از رابطه
ها، ابتدا آوري دادهپس از جمع. بازگشت داده شد%) 85با نرخ (عدد  127پرسشنامه توزیع و تعداد  150

 قبولی است، که مقدار کاملاً قابلرا % 83روي آنها انجام شد که نتیجه مقدار  آزمون آلفاي کرونباخ بر
صورت روي عناصر مدیریت کیفیت فراگیر با هدف بررسی روایی سازه، تحلیل عاملی بر . نشان داد
  . گرفت

 
  پژوهشهاي تحلیل عاملی سازه - 1جدول

  687/0  (KMO) شاخص کفایت نمونه برداري

  857/1985  مقدار آزمون  آزمون بارتلت
  000/0  سطح معناداري

     
 دهندهنزدیک به صفر براي آزمون بارتلت نشان معناداريو نیز  KMOبراي شاخص  7/0مقدار حدود    

ها برازش مناسب مدل ماندهمقادیر بالاي اشتراکات و مقادیر پایین باقی ،همچنین. بودها کفایت داده
  . روایی قابل قبول سازه را نشان داد ،ها و در نتیجهعاملی با داده

  :ر استیبه قرار ز یمدل مفهوم يبر مبنا ن چارچوبیا ياجرا  مراحل 
   مدیریت کیفیت فراگیرشناسایی و استخراج شاخصهاي . 1

طور مدیریت کیفیت فراگیر بهدر باره  در اولین مرحله با اعمال یک روش تحقیق اکتشافی، مطالعه عمیقی
  . نددها و شاخصهاي این سازه کشف شو ابعاد، مؤلفه صورت گرفت دانشگاههاعام و مدیریت کیفیت در 
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  ر یت فراگیفیت کیریمدشاخصهاي  يمحتوا بررسی روایی .2
ایران،  دانشگاههايدر این مرحله شاخصهاي کشف شده بر اساس معیارهایی مانند کاربردي بودن در 

گیري و جامعیت و مانعیت توسط خبرگان و صاحبنظران سازمانی ارزیابی و تحلیل و قابلیت اندازه
   .شداصلاحات لازم انجام 

  راگیرمدیریت کیفیت فشاخصهاي براي ارزیابی   طراحی عبارات کلامی .3
   اساس مطالعه مشابه لین و همکارانعبارات کلامی و توابع فازي متناظر با آنها بر  پژوهشدر این 
  .)Lin, Chiu & Tseng, 2006( شده استتعریف  2جدول صورت به
  

 طیف و اعداد فازي لین و همکاران - 2جدول 

 مقدار عبارات کلامی

 )0،  05/0، 15/0( خیلی کم

 ) 1/0،  2/0،  3/0( کم

 ) 2/0 ، 35/0،  5/0( نسبتاً کم

 ) 3/0،  5/0،  7/0( متوسط

 ) 5/0،  65/0،  8/0( نسبتاً زیاد

 ) 7/0،  8/0،  9/0( زیاد

  ) 85/0،  95/0، 1(  خیلی زیاد
   
  ر یت فراگیفیت کیریمد يشاخصها يریگاندازه .4

خبرگان و در قالب عبارات دیدگاههاي در این مرحله شاخصهاي موجود در پرسشنامه با استفاده از 
این . شدندانتخاب عالی آموزشخبرگان از بین صاحبنظران آشنا با مفاهیم . شدندمورد نظر ارزیابی  کلامی

هاي تعریف شده شامل دانشجویان، کارمندان، اعضاي هیئت علمی و مدیران افراد به فراخور نوع سنجه
  . هستنددانشگاه 

  پژوهشو پایایی ابزار بررسی روایی سازه  .5
  . شدپایایی پرسشنامه با استفاده از آلفاي کرونباخ و روایی سازه آن با استفاده از فن تحلیل عاملی بررسی 
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  ارزیابان دیدگاههايسازي  یکپارچه .6
سازي ارزیابیهاي توانند براي یکپارچهمیانگین حسابی، میانه و مد می ها مانندروش بسیاري از
کار گرفته اي در تحقیقات به طور گستردهبه که عملگر میانگین، .شوندیرندگان متعدد استفاده گ تصمیم
  .شده استاستفاده  خبرگان دیدگاههاي منظور تجمیعنیز به پژوهش این است، در شده

mtEارزیاب تشکیل شده است   m فرض کنید که کمیته ارزیابی از    t ...,,2,1, و عناصر  =
njFبا عبارتعالی آموزشر در مؤسسات یت فراگیفیک تیریمد j ...,,2,1, . نشان داده شوند =

),,(فرض کنید که  ،همچنین jtjtjttj cbaR اي  عدد فازي باشند که براي تخمین عبارات کلامی =
اختصاص یافته است و jFبه عنصر  tEگیرند که توسط ارزیابمورد استفاده قرار می

),,( jtjtjttj zyxW گیرد اي مورد استفاده قرار میعدد فازي باشد که براي تخمین عبارت کلامی =
و میانگین  jRمیانگین رتبه عملکرد فازي. اختصاص یافته است jFبه عنصر tEکه توسط ارزیاب
  :آید دست میخبرگان بر اساس روابط زیر به دیدگاههايحاصل از  تجمیع  jWاهمیت فازي

     )1(رابطه 
                           mRRRcbaR jmjjjjjj /)...(),,( 21 +++==  

  ) 2(رابطه 
mWWWzyxW jmjjjjjj /)...(),,( 21 +++==  

  
  ریت فراگیفیت کیریت عناصر مدیوضع يزیمم .7

دست آمده براي هر یک از عناصر مدیریت کیفیت فراگیر در در این مرحله با استفاده از امتیازات به
ترین عوامل ضعف ترین عوامل موفقیت و مهمتا مهم انجام شدبندي فازي این عناصر رتبه ،یزد دانشگاه
بر اساس این روش هر مسئله . دکردنارائه   1981در سال  9هوآنگ و یونرا  ٨تاپسیس روش. دتبیین شو

عنوان یک سیستم به   توان می ،شودشاخص ارزیابی  nوسیله که به را گزینه mبا  MCDMاز نوع 
توجه به ماهیت این پژوهش  با ،رو از این. بعدي در نظر گرفت nنقطه در یک فضاي  mهندسی شامل 

مراحل . (Sun & Lin,2009)است شدهاستفاده  کرد،معرفی آن را  10تاپسیس فازي که چن روش از
  :زیر است این روش به قرار

  :افراد به شرح زیر باشد گیري فازي، دیدگاههايفرض کنید ماتریس تصمیم. 1

                                                
8. Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution(TOPSIS) 
9  . Hwang  &  Yoon 
10  . Chen 
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  )3(رابطه 



























=

xxx

xxx
xxx

D

mnmm

n

n

~,...,~~
.....
.....
.....

~,...,~~
~,...,~~

~

21

22221

11211

 

 
بـاره   رام د iنظـر فـرد        xدهنـده و  تعداد افراد پاسخ  j ،هاي مورد بررسیمؤلفهتعداد  iدر این ماتریس 

= x :صورت عدد فازي زیر محاسبه شده استم است که بهاj  مؤلفه   a   , b  , c                                                                                         4(رابطه( 
  

مقیاس افراد به یک ماتریس بی دیدگاههاي مرحلهدر این : گیريماتریس تصمیم کردنمقیاس بی .2
کافی است از یکی از روابط زیر استفاده   Rدست آوردن ماتریس هبراي ب .شودمیتبدیل )  R(ده فازي ش
 :کنیم

   ×     R = r  )5(رابطه 

) =   r  )6( رابطه
     ∗ , 

     ∗ ,      ∗)                                                                   
∗ c :براي هر فرد برابر است با  ∗ cکه در این رابطه مقدار طوريهب = max )7(رابطه                      r   = (

      ,       ,        )8(رابطه        (       

        )9(ابطه ر              a   = min a  :دست می آیدهاز رابطه زیر براي هر فرد ب   aرابطه مقدار در این
 براي ),a  FPIS( آل منفی فازي و ایده)  ,a  FPIS( آل مثبت فازي ایده  کردنمشخص . 3

   هامؤلفه
,∗  A = (V  )10(رابطه  V  ∗, … , V  ∗)  

   A = (V   , V   , … , V   )                     11(رابطه( 
   

شده آل منفی فازي معرفی شده توسط چن استفاده آل مثبت فازي و ایدهدر این پژوهش از مقدار ایده
  :است
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 V  ∗= (1, 1, 1)                       12(رابطه( 
   V   = (0, 0 , 0)         13(رابطه  (     

در صورتی که  :آل منفی فازيآل مثبت فازي و ایدهها از ایدهمؤلفهمحاسبه مجموع فواصل هر یک از . 4
A  وB آیددست میهب 14واسطه رابطه هگاه فاصله بین این دو عدد فازي بدو عدد فازي باشند، آن:  

D (A , B) =    [(a −  a ) + (b −  b ) + (c −  c ) ]       )14(رابطه     
  

ها را از مؤلفهنحوه محاسبه فاصله بین دوعدد فازي، فاصله هر یک از  بارهدر  مطالب بیان شدهبا توجه به 
∗ d :آوریمدست میهآل منفی بآل مثبت و ایدهایده = ∑ d v   −  v  ∗       i = 1, 2, … , m      =  15(رابطه(       d   = ∑ d v   −  v          i = 1, 2, … , m         16(رابطه(     

  
 :کنیمصورت زیر تعریف میاین نزدیکی نسبی را به. آل مثبتم از ایدها i مؤلفهمحاسبه نزدیکی نسبی . 5

=          ) 17(رابطه                     = 1,2, … . .    
 

  هابندي گزینهرتبه .6
 . دکربندي مفروض را رتبه مسئلههاي موجود از توان گزینهمی  CCبر اساس ترتیب نزولی 

   نقاط قوت مدیریت کیفیت فراگیر  ترینتعیین مهم . 7
هاي تبیین شده مشخص با هدف استفاده در رفع عارضه دانشگاهاین مرحله لازم است نقاط قوت  در
  .شوند

  ارائه راهکارهاي بهکرد کارایی مدیریت کیفیت فراگیر  .8
هاي بهبود تعریف و ، پروژهدانشگاهکیفی  نظامترین مشکلات و نقاط قوت با شناسایی مهمدر این مرحله 
 را روش دلفی فازي. شوندمیبندي دلفی فازي ارزیابی و اولویت روشخبرگان و  دیدگاههايبا استفاده از 
گیري و اجماع منظور تصمیمکاربرد این روش به .کردندابداع  میلادي 1980در دهه  ١١کافمن و گوپتا

براي . شودمیمنجر اي ت مشخص نیستند، به نتایج بسیار ارزندهمسائلی که اهداف و پارامترها به صراح
ذاري گیت فراگیر، میانگین اهمیت و تأثیرهاي بهبود مدیریت کیفبندي پروژهدر اولویت روشاجراي این 

   :شودطبق روابط زیرمحاسبه می پروژه بر اساس عبارات کلامی

                                                
11. Kaufman & Gupta 
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( ) ( ) niaaaaA iiiii ,...,3,2,1,,,, 4321 ==             
 )18(رابطه

ف آن بر اساس لامقایسه و اخت هاهر فرد با میانگین نظر دیدگاههاي پس از دریافت این اطلاعات    
  :شودروابط زیر محاسبه می

  
  )19(رابطه

براي وي ارسال و تعدیل  اًهر فرد از میانگین مجدد هايبه همراه اختلاف نظر هامیانگین کل نظر  
یاید که اختلاف میانگینهاي دو این کار تا زمانی ادامه می. شودمی درخواست در صورت نیاز از وي هانظر

که  شود 2/0کمتر از ) میزان اجماع نظر خبرگان(ه از روابط فاصله میان اعداد فازي مرحله پیاپی با استفاد
   .شوددلفی فازي متوقف می فرایندصورت در این

  )20(رابطه
گرایانه و با رویکرد فازي و ي واقعفرایندهاي بهبود با استفاده از گذاري پروژهبدین ترتیب، اولویت   
  .دشوپذیر میامکانگیري از عبارات کلامی بهره

  
  هاافتهی

  ند؟ااز دیدگاه مدیریت کیفیت فراگیر کدامابعاد کیفی آموزشی دانشگاه یزد  .1سؤال 
 ،با استفاده از روابط فازي تعریف شده در مراحل پیشین، ابتدا ابعاد و سپس ؤالس این براي پاسخ به

 روشاستفاده از  مدیریت کیفیت فراگیر باامیتازات ابعاد . شدندبندي عناصر ابعاد مورد تجمیع رتبه
   .گزارش شدند 3تاپسیس فازي در قالب اعداد مثلثی فازي به صورت جدول 
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  امیتازات ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر با استفاده از روش تاپسیس فازي در قالب اعداد مثلثی
348155/0  15224/0(  
392441/0  20217/0(  
312287/0  128575/0(  
370515/0  168582/0(  
237697/0  08712/0(  
59375/0  3625/0(  
377155/0  148707/0(  

  .خواهد بود 2شکل 

  یزدنمودار وضعیت ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه 

بر اساس متغیرهاي  یزددر دانشگاه 

 ،گرید يقرار دارد و از سو بهتريت یابعاد در وضع
مشابه  ياهیاست با استفاده از رو یهیبد. ن عملکرد است
 ياجتناب از اطاله کلام خوددار دلیلکه به کرد

بهبود کیفیت بلندمدت،  فرایندارشد دانشگاه از 

  1391،  66 شماره ،عالیریزي در آموزشوهش و برنامهپژلنامه فص

امیتازات ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر با استفاده از روش تاپسیس فازي در قالب اعداد مثلثی -3جدول 
543186/0(  يرهبر 1  
584876/0(  مشتري 2  
495776/0(  کارکنان 3  
572449/0(  فرایند 4  
388275/0(  استراتژي و خط مشی 5  
825/0(  کیفیت آموزش 6  
605603/0(  کیفیت آموزش دهندگان 7  
شکل  صورت، نمودار آن به 3جدول  يهاکردن داده یبا قطع

  

نمودار وضعیت ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه  - 2شکل
  

در دانشگاه  مدیریت کیفیت فراگیر وضعیت عناصر .2سؤال 
  کلامی فازي به چه صورت است؟

ابعاد در وضعر یت آموزش نسبت به سایفیک ،3با توجه به جدول 
ن عملکرد استیترفیضع يدارا یو خط مش يمؤلفه استراتژ

کرد يبندز رتبهیتوان عناصر موجود در داخل هر بعد را نیم
ارشد دانشگاه از مدیریت خلاصه باید گفت که حمایتطور اما به .شده است
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توسط دانشجویان، ابلاغ  علمیاعضاي هیئتوضعیت کیفیت آموزش با توجه به نتایج ارزشیابی 
طور شفاف به اعضاي هیئت علمی داراي سمت اجرایی، بازخورد به اعضاي ها بهنامهها و آییندستورالعمل

ي که به کارکنان فرایندهاي کار یا و شفافیت دستورالعملشان عملکردکیفیت  خصوصت علمی در هیئ
در حرکت به سمت کمال کیفیت  یزددانشگاه نقاط قوت  ،عبارتیو به را داردبالاترین امتیاز  ،شودداده می
چشم انداز و استراتژي دانشگاه براي همه  خصوصطلاع رسانی در اهاي مؤلفه ،از سوي دیگر. است

در  رسمی، نهادینه شدن نظام پیشنهادهاطور مرتب و گیري رضایت اعضاي هیئت علمی بهاعضا، اندازه
بیانیه مکتوب اعضا در باره  طور مرتب و رسمی و توافقگیري رضایت کارکنان بهسطح دانشگاه، اندازه

نقاط  ،عبارت دیگرترین امتیاز و بهعنوان عناصر داراي پاییندقیق به و شفاف صورتبهدانشگاه استراتژي 
 عنوان ورودیهاي تدوین این نقاط قوت و ضعف به. شوندضعف کیفیت مداري دانشگاه معرفی می

نظر قرار  تواند مدمی عالیهاي میان مدت استراتژیک مدیریت کیفیت فراگیر در مؤسسات آموزشبرنامه
  .کندین راه را براي رسیدن به تعالی سازمانی ترسیم ترو کوتاه گیرد

گیري از متغیرهاي کلامی فازي  با بهره مدیریت کیفیت فراگیر اولویت عناصر. 3سؤال 
  به چه صورت است؟

تاپسیس فازي تحلیل و با استفاده از  روشدر ادامه عناصر جزئی مدیریت کیفیت فراگیر با استفاده از 
رتبه بندي  4جدول به صورت  یزدترین نقاط قوت مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه پاره تو، مهم قانون 
  .شدند

  
  یزدنقاط قوت مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه  -4 جدول

فاصله از   مؤلفه 
  مثبتآل ایده

فاصله از 
 منفیآلایده

  برتريشاخص

1 
 استادانوضعیت کیفیت آموزش با توجه به نتایج ارزشیابی 

 58/0 47/79 06/58  توسط دانشجویان 

2 
شفاف به اعضاي هیئت علمی  طورها بهنامهابلاغ آیین

 47/0 38/64 33/72  داراي سمت اجرایی 

3 
 خصوص کیفیتبازخورد به اعضاي هیئت علمی در 

  46/0  79/62 00/74  شانعملکرد

4 
بهبود کیفیت  فرایندحمایت مدیریت ارشد دانشگاه از 

 44/0 55/59 71/76 بلندمدت

5 
ي که به کارکنان فرایندهاي کار یا شفافیت دستورالعمل

 43/0 58/58 89/77  شودداده می

6 
اعضاي دانشگاه و  توسط تمام کیفیتپذیرفتن مسئولیت
 42/0 91/57 15/79  تلاش براي آن
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گیري از عملگرهاي فازي  کیفی و مسیر بهبود آن با بهره نظامهاي  عارضه .4سؤال 
  ند؟اکدام
 .ارائه شده است 5در جدول  یزدهاي مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه عارضه

  
  یزددانشگاه هاي مدیریت کیفیت فراگیر در عارضه -5 جدول

 
فاصله از   مؤلفه

  مثبتآلایده
فاصله از 

 منفیآلایده
  برتريشاخص

31 
چشم انداز و استراتژي دانشگاه براي  بارهاطلاع رسانی در 

 28/0 92/37 48/96  همه اعضا

32 
طور مرتب و گیري رضایت اعضاي هیئت علمی بهاندازه
 26/0 49/35 02/99  رسمی

 24/0 44/32 88/101  در سطح دانشگاه نهادینه شدن نظام پیشنهادها 33

 24/0 28/32 25/101  مرتب و رسمیطور گیري رضایت کارکنان بهاندازه 34

35  
      بیانیه مکتوب استراتژي دانشگاه  توافق اعضا در باره

 22/0 93/29 58/103  صورت شفاف و دقیق به

36 
توجه مناسب به نیازمندیهاي نهادهاي مرتبط شامل جامعه 

  21/0 57/27 46/105  در استراتژي 
  

  يریگجهیبحث و نت
عالی در معتقد است که اجراي مدیریت کیفیت فراگیر در مؤسسات آموزش (Kohn, 1993)کوهن 

شود، اما الگوي ارزیابی ارائه شده با  می دور ،بسیاري از موارد از هدف اصلی آموزش که یادگیري است
رویکرد فرایندي مورد  ي پیشنهادي،این الگودر . است کرده برطرفنگاه ویژه به آموزش این نقیصه را 

 استفاده شدهو از مزایاي آن  گرفتهنیز مد نظر قرار  (Babson College, 1994)بابسون نظر کالج
و  (Matthews, 1993)این الگو عناصر اساسی الگوهاي محققانی مانند متیوز  ،همچنین. است

  . را نیز در بر دارد (Venkatraman, 2007)ونکاترامن 
در خصوص تحقیقات  در تمامدانشجو در نظر گرفته شده است که  ي پیشنهاديمشتري در این الگو   

مشتریانی مانند  به ،در کنار این مشتري اصلی .(Venkatraman, 2007)آن اتفاق نظر وجود دارد
  .شده استکارکنان نیز توجه 

ي هایی است که در اجرادقت عمل و عمل به توصیه داشتن بدیهی است پیاده سازي این الگو نیازمند   
هاي عمومی همخوانی این الگو با برنامه دلیلدر این زمینه به. هاي کیفیت ارائه شده استسایر برنامه
 ,Spanbauer)هایی مانند موارد اظهار شده توسط کالج فنی والی فاکستوان توصیهکیفی، می

گیري از با بهره الگوي ارائه شده ،با این اوصاف. کار بردمراحل اجراي الگو به خصوصرا نیز در  (1987
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ها و قوانین جاري دانشگاهها توانسته است یک رویکرد جامع نقاط قوت الگوهاي پیشین و استفاده از رویه
 . سازدعالی فراهم و اجرایی براي ارزیابی مدیریت کیفیت فراگیر در مؤسسات آموزش

ا با استفاده و رواسازي آنهعالی آموزشؤسسات کاربرد توأم عناصر مدیریت کیفیت فراگیر در صنعت و م   
تواند راهگشاي تحقیقات ها را ارائه داده است که میموعه منسجمی از سنجهخبرگان، مجدیدگاههاي از 

برتري قطعی و تفکیک  ،از سویی. باشدعالی آموزشآینده در مسیر ارزیابی و ممیزي کیفیت در مؤسسات 
این امر . ارزیابی است روش شناسیدر فازي بودن  کننده روش حاضر نسبت به مدلهاي پیشین ارزیابی

مسیر  اي، شفاف و سیستماتیک ارائه شدهافزایش و در نهایت، رویکرد مرحلهصحت و دقت نتایج را 
  .وجود دارد که کمتر در مدلهاي پیشین دهدسازي ارائه میپیاده برايمدونی را 

ضمن ارائه امتیاز ابعاد و عناصر مدیریت کیفیت فراگیر در  یزددانشگاه اجراي چارچوب پیشنهادي در    
ریزي براي بهبود را مسیر برنامهو  خوبی نشان داداین دانشگاه، نقاط قوت و ضعف این ابعاد و عناصر را به

اعضاي نتایج ارزشیابی  موزش با توجه بهوضعیت کیفیت آنتایج نشان داد که . کردنیز قابل ترسیم 
حمایت مدیریت علمی به همراه  هیئتها به اعضاي نامهمناسب است و ابلاغ شفاف آیین علمیهیئت

تواند مبناي مناسبی براي توسعه و می استخوب دانشگاه ارشد دانشگاه از کیفیت آموزش ارائه شده در 
چشم انداز و استراتژي  خصوصدر اطلاع رسانی در ضعف  ،از سویی. کیفیت و کمک به سایر ابعاد باشد

در دانشگاه  اجراي نظام پیشنهادهاارزیابی رضایتمندي کارکنان و اعضاي هیئت علمی در کنار  دانشگاه و
در صورت کاربرد . ریزي مد نظر قرار گیرندعنوان نقاط قابل بهبود معرفی شدند که لازم است در برنامهبه

ریزي شده براي دستیابی ریزي استراتژیک، دانشگاه مسیري کوتاه و برنامهدر برنامه دهیادشنتایج ممیزي 
  . کردبه تعالی کیفی را طی خواهد 

  
  پیشنهادها

تواند تأثیرات رسد اقدامات زیر میبه نظر می در این پژوهش، دست آمدهقوت و ضعف به توجه به نقاطبا 
دانشگاه در قالب مفهوم و فلسفه مدیریت کیفیت فراگیر خوبی در ارتقاي کیفیت آموزشی و پژوهشی 

  :برجاي بگذارد
ریزي استراتژیک در چارچوب مدیریت کیفیت فراگیر به همراه ترسیم ستماتیک برنامهیاتخاذ رویکرد س. 1

، برنامه پنجم 1404اسناد بالادستی مانند سند چشم انداز ایران با توجه به چشم انداز مناسب دانشگاه 
ریزي با مشارکت و همکاري لازم است این برنامه خصوص،در این  .توسعه، نقشه جامع علمی کشور

شود و پس از تصویب به نحو مناسب به  استفادهعموم  هاينظر از و صورت گیرداکثریت اعضاي دانشگاه 
  .برسداطلاع عموم اعضاي دانشگاه 

 ،و کارمندان با هدف ارتقاي نشاط سازمانی سنجی از اعضاي هیئت علمیریزي اجراي رضایتبرنامه. 2
ارتقاي کیفیت عملکرد سازمان و خدمت رسانی بهتر دانشگاه به باعث  ،در نهایت انگیزه و تعهد سازمانی
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 نظر قرار هر گونه اقدام بهبود و تعالی مد منظوربه زیربناییعنوان تواند بهاین اقدام می .شودمی جامعه
  .گیرد

نظام  .در سطح دانشگاه ادهااستقرار، فعال سازي و نظارت بر حسن اجراي نظام پیشنهریزي، برنامه. 3
اي در هاي درون سازمانی نقش عمدهترین خرده سیستمترین و پیشرفتهعنوان یکی از مهمبه پیشنهادها

روز بیش  فناوريتجمع دانش و  دلیلدانشگاه به. خلاقیت و نوآوري و تعالی سازمانها دارد ارتقاي عملکرد،
و انرژیهاي معلق و راکد سازمانی را در خدمت توسعه کند تواند از این مهم استفاده از سازمانهاي دیگر می
 .و پیشرفت سازمان درآورد

کاربردي  منظوربهشیوه آموزش و نحوه ارائه خروجی به جامعه  در خصوصتجدید نظر جدي و اساسی . 4
هدف حل مشکلات جامعه از قبل تربیت نیروي انسانی کارآمد و مورد  ها باها و گرایششدن بیشتر رشته

 .نیاز جامعه
باشد که بر اساس یی هابخش پروژهتواند الهامتعالی کیفیت نیز می جهتنقاط قوت دانشگاه در . 5

با توجه به حمایت مناسب مدیریت  خصوص،در این . شوندتوانمندي سازمان در کیفیت آفرینی تعریف می
هاي کیفیتی، مزیت رقابتی مناسبی در اختیار دانشگاه قرار دارد که باید از آن ارشد دانشگاه از برنامه
  .عمل آیدبیشترین استفاده به

 کیفیت تر به سمت تعالیمنظور حرکت هر چه سریعبین دوایر و دپارتمانهاي مختلف دانشگاه به. 6
  .صورت گیرد يهماهنگی بیشتر

هاي کیفیت باید در دستور و هدفمند به سمت قله مندنظامهاي آموزشی با هدف حرکت برگزاري دوره .7
عنوان سنگ بناي هر اقدام بهبود در سازمان پیش نیاز تعالی تلقی چرا که آموزش به ،کار مدیران قرارگیرد

  .شودمی
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