
 

سال اول 
/

شماره
  

۳
 و

۴

ت فردا
صلنامه مديري

ف
 

يادبروقی, عزيزی   

  
 به منظور )  TQM(کاربرد مديريت کيفيت فراگير

 بهبود در کيفيت آموزش عالی

  

   :ترجمه
   محسن يادبروقی, مسعود عزيزی 

    دانشگاه صنعتی مالک اشترارشد ان كارشناس
 

 
 

 

  

  

  

  چکيده
ز به تيم های مدرسين و همچنين يکی از شاخصهای مهم آن نيا. يند آموزشی و ساير فعاليت های خدماتی تفاوت عميقی وجود داردآميان فر

 و ضرورت TQMمديريت به منظور همکاری فی مابين دانشجويان و مدرسين بايد فلسفه . تيمهای متشکل از مدرسين و دانشجويان است 
  . اجرای آن را مطرح نموده و در ارزيابی و پيشرفت آموزش از دانشجويان استفاده نمايد

  .نمايد چرخه دمينگ را به منظور برقراری کيفيت بيان می, يت در آموزش عالی و روشهای آماری آن اين مقاله ضمن اشاره به کنترل کيف

  کليدی های هواژ
  آموزش عالی,  ) TQM( مديريت کيفيت فراگير 

  
  مقدمه 
  

كيفيت آموزش عالي در هر كشوري يكي از اركان توسعه 

علوم و اقتصاد اجتماعي بوده و دستيابي به كيفيت عالي در 

  .آموزش بايد بخشي از استراتژي و خط مشي هر كشور باشد

كيفيت بالاي آموزش مستلزم داشتن كاركنان كيفي در 

فرآيند آموزش همراه بايستي توانايي . هاي گوناگون است حرفه

ارائه پاسخهاي به موقع و مناسب با تغييرات و واقعيتهاي جهاني 

بدين منظور لازم است قابليتها و توانائيهاي . را داشته باشد

به هر حال، تعريف  .دانشجويان آموزش عالي شناخته شود

هاي  گيري آن با شاخص هكيفيت در آموزش عالي به منظور انداز

معذالك شناسايي  .باشد كمي موضوعي مشكل و پيچيده مي

، ) مدرسين (فعاليتهاي اصلي از قبيل انتخاب اساتيد 

 آموزش، دانشجويان، برنامه دوره آموزشي، تكنولوژي فرآيند

بندي مدرسين و دانشجويان، تجهيزات و محيط  روشهاي رتبه

، اين فرآيندها TQMبر اساس منشور  .كار مهم هستند

   :توانند به وسيله مي
  

o  ۳، اجرا۲ريزي برنامه (استقرار چرخه كيفيت دمينگ ،

  ) ۵، اقدام اصلاحي۴بررسي

o نمودار علت و معلول  (۶رويكرد ايشيكاوا (  

o استانداردسازي داخلي 
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  فصلنامه
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o كنترل آماري فرآيند  

o  مدرسين (آموزش مداوم اساتيد (  

o ها سازي هزينه بهينه  

اين مقاله توضيحاتي در مورد ويژگيهاي  .ارزش آفرين شوند

آموزش عالي و دورنماي استقرار اصول مديريت، كيفيت فراگير 

(TQM)دهد  ارائه مي.  

  

  هاي فرآيند آموزش ويژگي
  

بين فرآيند آموزش با ساير فعاليتهاي خدماتي تفاوت 

اين فرآيند، ) مشخصة(اساسي ترين ويژگي . عميقي وجود دارد

اين . مل فردي و استقلال اشخاص استسطح بالاي آزادي ع

استقلال از ديگران، نيروي انگيزشي بزرگ و مهمي در اين حرفه 

شود، كه اين موضوع استقرار كنترل كيفيت در  محسوب مي

  .سازد آموزش را با مشكل مواجه مي

دومين مشخصة مهم، خودمختاري مدرسين در اجراي 

در . ام اصلاحي استريزي، اجرا، بررسي و اقد هاي برنامه فعاليت

ساير فعاليتهاي خدماتي اين چهار فرآيند توسط كاركنان مختلف 

  .شود در يك تيم اجرا مي

ها به استفاده كنندگان  سومين خصوصيت، وابستگي اين فعاليت

زيرا موفقيت فرآيندهاي . است)  دانشجويان (از خدمات آموزشي 

و ) يانمشتر (آموزش به ميزان درگير شدن فعال دانشجويان 

  .مدرسين، كيفيت برنامة آموزشي و شرايط كار بستگي دارد

هاي  هاي بسيار مهم اين حرفه، نياز به تيم يكي از شاخص

. هايي متشكل از مدرسين و دانشجويان است مدرسين و همچنين تيم

براي فرآيند آموزش تاثير متقابل اساتيد با يكديگر وقتي كه 

ر از تاثير متقابل بين مدرسين و دهند، مهمت وظايفشان را انجام مي

در اين مورد سلسله مراتب با مشخصات قابل قياس  .باشد مدير مي

خط مشي تدريس در حوزه مديريت است . ساير فعاليتها متفاوت است

از ديگر خصوصيات مهم  .پذيرد اما آموزش بوسيله مدرسين انجام مي

 شخصي .فعاليتهاي آموزشي نتيجه انتخاب اشتباه يك مدرس است

پي آمد كار و درك آن  كه كارش را درك نكند و يا دير انجام دهد،

نتيجه اين موضوع خطرناك است چرا كه استاد . برايش مشكل است

ممكن است فارغ التحصيلان زيادي داشته باشد ولي هيچكدام داراي 

ايي شدن يك  حرفه.دانش و معلومات لازم در يك رشته خاص نباشند

ردن يا دستيابي به دانش در يك فرآيند دراز مدرس فقط مطالعه ك

مدت نيست بلكه علاوه بر مطالعه مستمر و مداوم به عنوان يك وظيفه 

  .ايي است اصلي، داشتن صلاحيتهاي اخلاقي يك الزام حرفه

مديريت نقش مهمي را در توسعه كيفيت آموزش بازي 

 بهر حال اگر انتخاب مدرسين مهم و مورد توجه نباشد،. كند مي

تواند كيفيت فرآيندهاي آموزشي را به ميزان قابل  مديريت نمي

بندي  مدرس جهت توسعه يادگيري، رتبه. اي ارتقاء دهد ملاحظه

دانشجويان، شناسايي و تصحيح اشتباهات اتفاق افتاده همه 

تسهيلات ضروري را ايجاد و از وقوع مجدد آنها در چرخه بعدي 

جام اين كار كمك البته در ان. كند كيفيت پيشگيري مي

دانشجويان نقش بسزايي دارد، اما مدرس بايستي ضرورت را 

به هر حال مديريت مؤسسه بايد ميزان . درك و احساس نمايد

  .همكاري اساتيد با دانشجويان را مشخص نمايد

مديريت به منظور همكاري في مابين دانشجويان و 

د و  و ضرورت اجراي آنرا مطرح نموTQMمدرسين بايد فلسفه 

در ارزيابي و پيشرفت فرآيند آموزش از دانشجويان استفاده 

مدرس بايد داراي صلاحيت علمي، مسئوليت پذيري و  .نمايد

مند  هاي اخلاقي بالا و همچنين داراي انگيزة كافي و علاقه ارزش

  .اش باشد به حرفه

  

يفيت و استانداردسازي ارزيابي و انتخاب مدرسين و ک

  دانشجويان
  

ه منظور انتخاب مدرسين و دانشجويان در ضروريست ب

اين . آموزش عالي معيارها و روشهاي اجرايي تعيين شوند

  : فهرست شامل موارد زير است

  

  ها برنامه زمانبندي فعاليت •

  مورد نياز)  استانداردهاي (مستندات  •

  معيارهاي انتخاب •

  هاي كنترل شاخص •
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گير با هاي اجرايي فوق مسئوليتهاي افراد در بكارگيري روش

روش اجرايي به سئوالات چه كاري، توسط . كند فرآيند را تعيين مي

  .دهد  كجا و مسئول كيست پاسخ مي چه كسي، چگونه، چه وقت،

  

  كنترل كيفيت در آموزش عالي
  

بيشتر موضوعات حساس در تعريف كيفيت در بخش 

نياز است آستانه . كيفيت است)  حداقل  (۷آموزش عالي، آستانه

، براي مدرسين و دانشجويان منظور از آستانه، ورود تعريف شود

مديريت . به مؤسسه آموزش عالي و شروع به تحصيلات است

 .كيفيت براي مدرسين ارائه كندمؤسسه بايد تعريفي از آستانه 

آستانه كيفيت بايد با استانداردهاي بين المللي كيفيت مطابقت 

و يا فرد مناسب آستانه كيفيت ابتدا توسط مديريت  .داشته باشد

ديگر و سپس توسط مدرسين از طريق آزمون براي دانشجويان 

بندي  گرچه ممكن است اختلافات زيادي در رتبه. شود تعيين مي

  .وجود داشته باشد

بنابراين بسيار مهم است كه اكثر مدرسين مصمم باشند كه  

آستانه را بر اساس حداقل دانش و اطلاعات علمي و با توجه به 

موضوعات، حجم آنها، فعاليتهاي تيمي و ميزان خلاقيت سرفصل 

شايان ذكر است اين نقش ويژه  .در حل مسائل تعيين كنند

آنها از فعاليتهاي بسيار تاثيرگذار در  مدرسين و انتخاب مناسب 

  .باشد كيفيت آموزش عالي مي

  

  روشهاي آماري در ارزيابي كيفيت آموزش عالي
  

بي به تضمين كيفيت، تعهد بالاترين مسئوليت براي دستيا

علاوه بر ارزيابي مدرسين . مديريت مؤسسه آموزش عالي است

همچنين بايد بطور مداوم نتايج حاصله، با نظرات دانشجويان 

در برآورد كيفيت مدرسين و دانشجويان گاليلو  .مقايسه شود

  :  نظريه قابل توجهي دارد۸گاليله

گيري شود و  گيري است، بايد اندازه قابل اندازهي كه زهر چي

گيري  گيري نيست، بايد آنرا قابل اندازه اگر چيزي قابل اندازه

همچنين در انتخاب مدرس بايد به تفكر مديريت كيفيت  .كرد

مديريت كيفيت . توجه داشت، و بر اساس احساسات عمل نشود

 فراگير پاسخ صريحي جهت رسيدن به اهداف عالي دارد

ترين موضوع دراين  واضح است كليدي )  كيفيت كاركنان(

فرآيند تعيين معيارهاي ارزيابي كيفيت و استقرارشان در فرآيند 

اين مشكل پيچيده و چند بعدي است كه بايد در . ارزيابي است

   .يك فرصت مناسب مورد بحث قرار گيرد

وقتي كه مشكلي درخصوص رتبه دانشجويان، بوجود 

سطوحي كه داراي .  استفاده كرد۹ از تحليل پارتوتوان آيد مي مي

. شوند بيشترين مشكلات هستند توسط اين تحليل مشخص مي

به عنوان . شوند  علل مشكلات تعريف مي۱۰در رويكرد ايشيكاوا

هاي پايين در يك دوره، با تحليل علل رتبه هاي پايين،  مثال رتبه

بايد علت اصلي را تعيين كرده، علت اصلي كه پيدا شد 

  .راهكارهايي براي حذف آن علت در آينده اتخاذ شود

  

  چرخه كيفيت در فرآيند آموزش
  

توان بوسيله چرخه كيفيت  ت در فرآيند آموزش را مييكيف

  .برقرار كرد)  ريزي، اجرا، بررسي و اقدام اصلاحي برنامه (دمينگ 

  

  ريزي برنامه •
مدرس شيوة آموزش خود را جهت انتقال درست و 

 نقص دانش از يك رشتة خاص سازماندهي و عيب و بي

ها نيز هماهنگ  كه با ديگر رشته سازد بطوري مهيا مي

مطمئناً يك دوره بخشي از دانش را در يك محيط . باشد

دهد، اما در قالب رشته تخصصي  ويژه مورد بحث قرار مي

ب اين وظايف مدرس براي چودر چهار. در سطح جهاني

هاي ضروري را انجام  ريزي هفهم تعريف كيفيت بايد برنام

  .دهد
  

  اجرا •
مدرس بطور مستقل و يا با همكاري ديگر مدرسين كه از 

بوسيله انجام اين . دهد يك رشته هستند كارش را انجام مي

فعاليتها او بايستي بدنبال علاقمند كردن و خشنود سازي 

  .دانشجويان باشد
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  بررسي •
د، و در ده مدرس ابتدا خودش را مورد ارزيابي قرار مي

مرحله دوم از طريق سئوالاتي كه توسط دانشجويان 

شود، واكنش دانشجويان را مورد بررسي  پرسيده مي

كند، دانشجويان  قرار مي دهد، با آزموني كه برگزار مي

همزمان با خود ارزيابي و . دهد را مورد ارزيابي قرار مي

هاي دانشجويان  برگزاري آزمون، مدرس ميزان اندوخته

منظور اينكه چه مقدار از دانش ارائه شده توسط را به 

دانشجويان كسب نشده و چرا و يا به چه اندازه يادگيري 

بصورت كيفي اتفاق نيافتاده است، را مورد ارزيابي قرار 

  .دهد مي

تواند عملكرد را نشان  كه مدرس اراده كند ارزيابي مي زماني

 دوست اش را دهد كه مدرس حرفه دهد، و اين زماني رخ مي

  .داشته باشد

  

  اقدام اصلاحي •
در مؤسسه آموزشي بايستي بررسي وظايف با توجه به 

مات فرآيند آموزش، طراحي و طرح ريزي انيازمنديها و الز

به . خودكنترلي براي آموزش كيفي بسيار مهم است. شوند

تواند به اشتباهاتش پي  وسيلة خود كنترلي مدرسي مي

ل روشهاي آموزشي و تواند شام اين موضوع مي. ببرد

در فرآيند  .بندي و غيره باشد معيارهاي رتبه آزمون،

تواند كارهايش   معيارهاي كيفي مي آموزش، مدرس بوسيلة

را بهبود دهد و در چرخه بعدي در سطح بالاتري از دانش 

تواند موجب پيشرفت  هر چرخه كيفيت مي. قرار گيرد

 و تا زماني كه چرخه بعدي نيز بايد تغيير كرده. فرآيند شود

  .مناسب تشخيص داده شود اجرا گردد

  

   مؤسسه آموزش عالي۱۲ و ارزشيابي۱۱اعتبار دهي
  

هاي مهم موفقيت در دستيابي به كيفيت بالا در  از ويژگي

رويكرد اروپايي به . باشد آموزش عالي اعتباردهي و ارزشيابي مي

گي اعتبار دهي و ارزشيابي افزايش سطح استانداردسازي و چگون

 .كند ايجاد كيفيت بالاتر در مؤسسه آموزش عالي، كمك مي

 عالي شامل تمام عوامل كيفي زير  آموزشارزشيابي مؤسسه

  : است

  

o  مدرسين، دانشجويان، كاركنان (عامل انساني (  

o  ادوات، كامپيوتر، ابزارهاي آموزش (تجهيزات (  

o  كلاسها، آزمايشگاه، كتابخانه (فضاي كاري (  

o جزوات  

o اينترنت  

o مستندات  

  

سطح كيفيت دانشگاهها، اساتيد و مؤسسات كشورها با 

 نشان داده شده ١اين تفاوت در شكل . يكديگر متفاوت است

همه عوامل بالا براي كيفيت مهم هستند، اما مهمترين . است

گيري  همچنين به منظور تصميم. باشد عامل كيفيت مدرسين مي

مهم بندي مؤسسات آموزشي عامل فوق  درخصوص طبقه

بنابراين ، انتخاب مدرسين و تعيين حداقل آستانه . باشد مي

كيفيت موضوعات كليدي موفقيت در مؤسسه آموزش عالي 

  .است

كيفيت فرآيند آموزش با انتخاب كيفيت مدرس شروع 

يك مؤسسه آموزشي داراي يك سيستم و معيارهاي . شود مي

ها بهر حال همه اين. باشد انتخاب كاركنان در سطح خود مي

نيازمند استانداردسازي است و بايد در سطح استانداردهاي بالاي 

تعيين معيارهاي انتخاب كاركنان بعنوان اولين  .المللي باشد بين

  ).٢شكل (گردد  مانع كيفيت تلقي مي

گيري و  كيفيت فرآيند آموزش داراي معيارهاي قابل اندازه

كاركنان غيرقابل اندازه گيري است كه بطور شفاف جهت انتخاب 

حضور اساتيد . اند و تعيين كيفيت مناسب مدرسين فراهم شده

با كيفيت باعث ارتقاي سطح كيفيت تدريس، آزمون، آموزش 

بعبارت ديگر يك . گردد علوم تخصصي و دانش و معلومات مي

  .كند اي در متخصصين آينده توسعه پيدا مي رفتار حرفه
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يادبروقی, عزيزی   

  

 ها وت سطح كيفيت ميان دانشگاه تفا : ١شكل 

  

  
   اولين مانع كيفيت :٢شكل 

  
  گيري تيجهن

  

با توجه به پيچيدگي، پويايي و خاص بودن فرآيند آموزش، 

 در آموزش از يك طرف TQMاجراي سيستم كيفيت بوسيلة 

ريزي سيستم  براي طرح .مهم و از طرف ديگر خيلي مشكل است

بايد اهداف جهاني و معيارهاي ضروري تعيين شده و اكثر كيفيت 

  .بخشند، مدنظر قرار گيرند فعاليتهايي كه اين اهداف را تحقق مي

وقتي هدف از آموزش تربيت كارشناسان كيفي است، يكي 

از مهمترين پيش نيازهاي آن، آموزش خوب اعضاي هيئت علمي 

بود مدرس بايد معيارهاي انتخاب و همچنين ارتقا و به .باشد مي

انتخاب هيئت علمي كه اولين گام كيفيت تلقي . تعريف شوند

شود، مهمترين نقطه كنترلي در سيستم كيفيت فرآيند  مي

  .رود آموزش به شمار مي
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2. Total Quality Management (TQM) 
3. Plan 
4. Do 
5. Check 
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12. Accreditation 
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