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 ل ی تحل  نیاشتراوس و کورب یو انتخاب  یباز، محور  یو براساس کدگذار یگردآور  افتهیساختارمهین  یهامصاحبه  قیها از طرخبره در مطالعه شرکت کردند. داده  14 تیشددند و در نها

که    دیانجام هیمفهوم اول 134ها به اسدتخرا   داده  لیتحل شدد.  یابیمحتوا ارز  ییمحتوا و شداخ  روا   یینسدبت روا  ، یز با اسدتفاده از نظر خبرگان، فن دلفین یینها  یشددند. اعتبار الگو
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نشدان  یشدنهادیپ  یالگو درصدد گزارش شدد.  85از   شیها باجزا و شداخ  رشیتوافق درباره پذ  زانیمطلوب برخوردار بودند و م  ییمحتوا   ییخبرگان از روا   یابیالگو در دو دور ارز
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 نفعان.های آموزشی، دانشگاه آزاد اسلامی، رهبری کیفیت، بهبود مستمر، توانمندسازی، ارزیابی کیفیت،  یمدیریت کیفیت جامع، مدیران گروه  کلیدواژگان: 

  

 1405 نیفرورد 18ارسال:   یتار

 1405  وریشهر 15: یبازنگر  یتار

 1405 وریشهر 23: رشیپذ  یتار

 1405 وری شهر 23: هی چاپ اول  یتار

 1405 وریشهر 30: ییچاپ نها  یتار

  

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


How to cite: Salami, T., Delgoshaei, Y., Khorshidi, A., & Shariatmadari, M.  (2026). Developing a Total Quality Management (TQM) Model for 

Academic Department Chairs at Islamic Azad University. Training, Education, and Sustainable Development, 4(2), 1-23. 
 

© 2026 the authors. This is an open access article under the terms of the Creative Commons Attribution-NonCommercial 

4.0 International (CC BY-NC 4.0) License.  

Developing a Total Quality Management (TQM) Model for Academic Department 

Chairs at Islamic Azad University 

Toktam Salami1, Yalda Delgoshaei2*, Abbas Khorshidi2, Mehdi Shariatmadari2 

 

1. PhD Student, Department of Educational Management, CT.C., Islamic Azad University, Tehran, Iran 

2. Department of Educational Management and Higher Education, CT.C., Islamic Azad University, Tehran, Iran 

 

*Corresponding Author’s Email: yal.delgoshaei@iau.ac.ir 

 

Abstract 

This study aimed to develop and validate a context-specific Total Quality Management (TQM) model for academic department chairs at 

Islamic Azad University in Razavi Khorasan Province. This applied study adopted a qualitative exploratory design based on grounded 

theory. The study population comprised experts in educational management and educational quality who were affiliated with academic 

departments of Islamic Azad University in Razavi Khorasan Province. Participants were recruited through purposive and snowball 

sampling until theoretical saturation was achieved, resulting in 14 experts. Data were collected through semi-structured interviews and 

analyzed using Strauss and Corbin’s three-stage procedure of open, axial, and selective coding. The final model was further validated 

through expert judgment and the Delphi technique, with content validity assessed using the Content Validity Ratio and Content Validity 

Index. Data analysis initially generated 134 concepts, which were subsequently refined and integrated into 97 final indicators, 14 

components, and six overarching dimensions. The final dimensions were customer orientation and focus on students and stakeholders, 

process management and continuous improvement, quality leadership and motivation, education and empowerment, quality evaluation 

and monitoring, and participation and performance outcomes. Expert evaluations indicated that student and graduate satisfaction, strategic 

leadership and decision-making, student empowerment, and participation in educational and group activities received the highest priority. 

The principal components of the proposed model demonstrated satisfactory content validity across two rounds of expert assessment, while 

overall expert agreement regarding the acceptance of the model components and indicators exceeded 85%. The proposed model indicates 

that successful implementation of TQM in academic departments requires the simultaneous integration of stakeholder orientation, effective 

leadership, continuous process improvement, human-capital development, feedback-based quality monitoring, and organizational 

participation. Accordingly, the model can provide an operational framework for improving educational and research quality, managerial 

accountability, stakeholder satisfaction, and the overall performance of academic departments at Islamic Azad University. 

Keywords: Total Quality Management, Academic Department Chairs, Islamic Azad University, Quality Leadership, Continuous 

Improvement, Empowerment, Quality Evaluation, Stakeholders. 
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 مقدمه 

  ت یریمد  تیقرار گرفته است که ماه یو اقتصاد  یفناورانه، اجتماع ،یاز تحولات ساختار یادر معرض مجموعه ی آموزش عال ر،یاخ یهادر دهه

عال  یابیارز  یارهای و مع  ی دانشگاه به  یعملکرد مؤسسات آموزش  افزادانشگاه  یاند. گسترش کمّدگرگون ساخته   یطور اساسرا  تنوع   شیها، 

  د یو تشد  نفعانیذ  ریو سا  انیانتظارات دانشجو  شیافزا  تال،یجید  یهایبازار کار، توسعه فناور   یازهاین  رییتغ  ،یآموزش  یهابرنامهها و  رشته 

از   یکیمطلوب در نظر گرفته نشود، بلکه به    یژگیو  کیعنوان  صرفاً به  گرید   تیفیموجب شده است که ک  یمؤسسات آموزش عال  انیرقابت م

 ن ی تضم  یدر سازوکارها  یو بازنگر تیفیمستمر ک  ی ابیارز ،یطیشرا نیشود. در چن ل یها تبددانشگاه یو اثربخش تیمشروع   ا،بق ن یادیعناصر بن

فاصله    تواندیبازخورد م  ی سنجش و سازوکارها  ی ارهایمع  ، یابیارز  ی است و ضعف در نهادها  ینظام آموزش عال   یاساس   یهااز ضرورت   تیفیک

 ر یمتغ  طیمؤثر به مح ییگوپاسخ  یها برامنظر، دانشگاه  نی. از ا(Bazargan, 2023)دهد    شیرا افزا  نفعانیذ   اتو انتظار  ی عملکرد واقع  انیم

 ر یمستمر و فراگ  یتیریفلسفه مد کیمثابه بلکه به  ،یاز اقدامات مقطع یاصورت مجموعهرا نه به تیفیهستند که ک ییهاچارچوب  ازمندیخود ن

 سازند.  نهینهاد یدر تمام سطوح سازمان 

است.    Total Quality Management  ا یجامع    تیفیک  تیریمد   افته،یتوسعه    یضرورت  نیکه در پاسخ به چن  ییکردهایرو  ن یتراز مهم  یکی

مشارکت    نفعان،یو ذ  انیمشتر یازهایتمرکز بر ن ندها، یبهبود مداوم فرا یسوسازمان به ت یهدا یمند برانظام ی کردیجامع رو تیفیک  تیریمد

  یزمان  TQMکه    دهدینشان م  تیریمد  دیجد  اتیاست. ادب  داری پا  جیبه نتا  یابیبر شواهد و دست  یمبتن  یری گمیمتعهد، تصم  یکارکنان، رهبر

 ت یفیکنترل ک  یاز ابزارها  یاآنکه صرفاً مجموعه  یسازمان هماهنگ شود و به جا  یو کنترل  ی تیریمد  یهانظام  ریتر خواهد بود که با سا اثربخش

مطالعات در    ن،ی. همچن(Bobe & Teklay, 2025)ادغام گردد    یتیریعملکرد و کنترل مد  ی ابیارز  ،یریگمیتصم  ی ارهاشود، در ساخت  یتلق

از خطا،    یریشگیپ   ندها،یفرا  یهمچون استانداردساز  ییبر محورها  ،یانه یزم  یها، با وجود تفاوتTQMاند که اصول  گوناگون نشان داده  عیصنا

منطق به آموزش    نیانتقال ا  ن،ی. بنابرا(Vassos et al., 2024)استوار است    نفعانیذ  تیرضا  نیو تأم  یانمستمر، مشارکت منابع انس  ش یپا

  ،یعلمئتیه  ی نقش اعضا  ،یخدمات آموزش  تیخاص دانشگاه، از جمله ماه  یهایژگیبا و  تیفیک  تیریمد   یمستلزم انطباق اصول عموم   ی عال

 است. نفعانیو تنوع ذ یاستقلال علم

وابسته    یو راهبرد  ی فرهنگ  ،یندیفرا  ،یانسان   ، یعوامل ساختار  ان یدارد و به تعامل م  ی چندبعد  ی تیجامع ماه  تیفیک  ت یریمد  ،ی آموزش عال  در

 یاشامل مجموعه گسترده کردیرو نینشان داده است که ا ی جامع در آموزش عال تیفیک  تیریمد  یهادرباره مؤلفه  د یجد بیفراترک کیاست. 

م عناصر  مستندساز  یهارساختیز  انند از  استانداردساز  یمناسب،  سرما  ،یدرس  ی هابرنامه  یبازنگر  ندها، یفرا  یو   یرهبر  ،یانسان   هیتوسعه 

شواهد مربوط   لیفراتحل  ن،ی. همچن(Motafakker et al., 2024)است    نفعانیذ  یازهایو تمرکز بر ن  ییگومستمر، پاسخ  یابیاثربخش، ارز

 ی امجموعه   ندیبلکه برآ  ست،یمؤلفه ن  ا یواحد    کیحاصل عملکرد منفرد    یدانشگاه   تیفیکه ک  دهدینشان م  یالآموزش ع   تیفیو ک  TQMبه  

راستا،   نی. در هم(Yusuf, 2023)است    یابیو ارز  یسازمان   یریادگی  ان،یخدمات، دانشجو  ندها، یکارکنان، فرا  ،یمرتبط با رهبر  یارهایاز مع

  د ی مشارکت تأک  تیبهبود مستمر و تقو  نفعان،یبر سه محور مهم تمرکز بر ذ  زین  رانیا  ی هادانشگاه  یبرا  افتهیتوسعه  ی مفهوم  یهاچارچوب 

دادهکرده نشان  و  اجرا اند  که  پ   TQMموفق    یاند  فرا  تی ریکلان، مد  یگذاراستیس  انیم  وندیمستلزم  و  در سطح   ییاجرا  یندهایدانشگاه 

 . (Rashidi & Fereidouni, 2021)است  یآموزش یواحدها

خدمات است. هرچند مفهوم  کنندگانافتیدر ت یمند به تجربه و رضاو توجه نظام یمداریجامع، مشتر تیفیک ت یریمد  نیاد یاز اصول بن یکی

 توان یرا م   یاحرفه  یها، جامعه، بازار کار و نهادهاخانواده  لان،یالتحصفارغ  ان،یتفاوت دارد، دانشجو  یتجار  یهاطیبا مح  ی در آموزش عال  یمشتر

. مطالعات حوزه خدمات  گذاردی مؤسسه اثر م  یبر اعتبار و کارآمد  یخدمات دانشگاه  تیفیآنان از ک  یابیدانست که ارز  ینفعان ی ذ  نیتراز مهم

با سازمان منجر شود    یو تداوم رابطه مشتر  یوفادار  تیبه تقو  تواندیم  تیرضا  شیافزا  قیشده خدمات از طرادراک   تیفیاند که کنشان داده
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(Yum & Yoo, 2023)ط ی اند که شرانشان داده  ی در مؤسسات آموزش عال  یورکار و بهره  طیشده درباره محانجام  یهاپژوهش  ن،ی . همچن 

 ی . در مطالعات داخل(Oluwafemi & Laseinde, 2019)افراد اثرگذار باشد    تیبر عملکرد و رضا  تواندیم  ی تجربه سازمان  تیفیو ک  یطیمح

  یی هاپژوهش  ی. حت(Zanbilbaf et al., 2021)و عملکرد مطرح شده است    تیاثرگذار بر رضا  یرهایاز متغ  یکی  وانعنبه   یمداری مشتر  زین

استفاده مستمر  یریگدر شکل یخدمات و ادراک مشتر تیفیاند، بر نقش اعتماد، کانجام شده ی خارج از آموزش عال ی خدمات  یهاکه در حوزه

انتظارات   لیمنظم بازخورد، تحل  یگردآور  زین  یدانشگاه   تیفیک  تیریدر مد  رو،ن ی. ازا(Sharma & Sharma, 2019)اند  کرده  د یتأک  تیو رضا

 .شودیکارآمد محسوب م تی فینظام ک کی ی از عناصر اساس ندهایآن در اصلاح فرا جیو استفاده از نتا  نفعانیذ ریو سا انیدانشجو

ثابت و    د ینبا  یادار  ای   ی پژوهش  ،یآموزش  ندیفرا  چیمعناست که ه  نی. بهبود مستمر به اندهاستی، بهبود مستمر فراTQMدر    گر یمهم د  اصل

  تواندیاصل م  نیا ، ی دانشگاه طیو براساس شواهد اصلاح شود. در مح ی ابیارز یاطور دورهبه  د یشود، بلکه عملکرد آن با ی تلق یبازنگر رقابل یغ 

و پژوهش،    نامهانیپا  ندیبهبود فرا  ،یادار  یکاهش خطاها   ، یابیارزش  یهانظام  یارتقا  س،ی تدر  یهااصلاح روش  ،ی درس  یهابرنامه  یشامل بازنگر

نشان داده    یمراکز آموزش  تیفیک  تیریمد  یهاستمیس  نهیاستفاده از منابع باشد. پژوهش در زم  ییکارا  شیو افزا  ییاصلاح خدمات دانشجو

برن توانمندساز  ،یمداری مشتر  ،یرهبر  ،یزیرامهاست که  ت  ،یآموزش کارکنان،  بر    ت،ی فیک  نیو تضم  تیفیک  لیو تحل  یریگاندازه  ،یمیکار 

  ی ز یرنشان داده است که برنامه  یدر نظام آموزش  تیفیک  تیریمد   یسازمدل  ن،ی. همچن(Reihani, 2022) اثرگذارند   یعملکرد مراکز آموزش

از طر  شودیمنجر م  مطلوب  جیبه نتا  یزمان  تری. در سطح عموم(Akbari et al., 2021)شود    یاتیمناسب عمل  ییاجرا   یندهایفرا  قیکه 

نظام مطرح    ییمهم کارا  یهاعنوان مؤلفه به  یدرباره منابع و موجود  یریگمیانطباق و تصمکنترل عدم  ندها،یفرا  تیفیک  زین  اتیعمل  تیریمد

آن درباره ضرورت کنترل   یادیمتفاوت است، منطق بن  ی پژوهش با آموزش عال  نیا  نهی؛ هرچند زم(Tiwari & Kumari, 2022)اند  شده

 قابل توجه باشد.  TQMفهم فلسفه بهبود مستمر در  یبرا تواندیو کاهش اتلاف م  ندهایمستمر فرا

برنامه  یاریبس  رایجامع است، ز  تیفیک  تیریمد  یاجرا   یاز عناصر محور   یکی  زین  یرهبر  ی ریگجهت  ،یتیریبدون تعهد مد   تیفیک   یهااز 

مقررات  یعلاوه بر اجرا  دی با رانیدانشگاه، مد طی. در محشوندیم  لیمدت تبدو کوتاه یصور ی به اقدامات ی منابع انسان جیبس یی و توانا یراهبرد

مشارکت   یریگمیکنند، اعضا را در تصم  جادی بهبود ا  یمشترک برا   یاندازکنند و بتوانند چشم  فایرا ا  تیف ینقش رهبران ک  ،یادار  فیو وظا

  د ینکته تأک  نیبر ا  یو رهبر  TQMمرتبط با    یها. پژوهشندینما  تیرا تقو  یریادگیو    یی گوکنند و فرهنگ پاسخ  تیریها را مددهند، تعارض

. (Mushaifri & Salim, 2019)است    یآموزش  ی هادر سازمان  تیفیک  ی هانظام  تیموفق  کنندهنییاز عوامل تع  یرهبر  وهیاند که شکرده

دانش، ابتکار    میتسه  تیتقو  قیاز طر  تواندیم  یاند که رهبرمحور نشان داده دانش  یو رهبر  یسازمان   یهامربوط به ارزش  یهاافتهی  ن،یهمچن

عملک  نهیزم  ت،یو خلاق فراهم سازد    ردبهبود  را  پژوهش  نی. در هم(Dehghani Soltani et al., 2018)نوآورانه  به   یهاراستا،  مربوط 

مطلوب   جیبه نتا  تیفیک  تیریمد  یهاوهیش  ل یرا در تبد  ی سازمان  یریادگیو    ی فرهنگ سازمان  تیاهم  زین  یو عملکرد سازمان   تیفیک  تیریمد

 ت یفیک  ی هااستیس  ان یحلقه اتصال م  تواندیم  یآموزش  ی هاگروه  رانیمد  یرهبر  تیفیک  ن،یابرا. بن(Zafar et al., 2019)اند  برجسته کرده

 روزمره باشد.  یهاتیآنها در سطح فعال یواقع یدر سطح دانشگاه و اجرا

تا حد   یخدمات آموزش تیفیدارد. ک یاژهیو  گاهیجامع جا  تیفیک تیریمد ات یدر ادب زین ی منابع انسان یاو توسعه حرفه یتوانمندساز آموزش،

 یگذارهیبدون سرما   تیفیک  یهانظام  یوابسته است و اجرا   رانیکارکنان و مد   ، یعلمئتیه  یاعضا  یو آمادگ   زشیبه دانش، مهارت، انگ  یادیز

نشان داده است که آموزش    TQMمعلمان در چارچوب    یاباشد. پژوهش درباره توسعه حرفه   داریپا  تواندینم   یتوسعه منابع انسان  درمستمر  

 ,.Liku et al)هستند    ینظام آموزش  ت یفیک  یاز الزامات ارتقا  یفرد  یها ی توانمند  تیو تقو  یاحرفه  یهاتوسعه مهارت  ،یمداوم، خودساز

کرده   تیرا تقو  یاحرفه   یریادگی  توانندیم  یانهیو زم  یاز آن است که عوامل سازمان  یحاک زین  یاحرفه   یری ادگیبا    مرتبط  یهاافتهی.  (2022

 ی الگو یدر طراح  ن،ی. همچن(Ghasemzadeh Alishahi et al., 2020)کنند    جاد یا  ی عملکرد و توسعه سازمان  یبرا  ی مطلوب  ی امدهای و پ 

مکمل   یعنوان اجزاو بهبود به  یابیاجرا، ارز  ،یزیربرنامه  نه،یها، توجه به زمدانشگاه  ی علمئتیه  یاعضا  یوهشپژ  یهاتیفعال  تیفیک  تیریمد
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بلکه    ست،یمحدود ن  ی تنها به آموزش فن  TQMدر    یتوانمندساز  جه،ی. در نت(Darabi, 2020)قرار گرفته است    د یمورد تأک  یدانشگاه   تیفیک

 دانشگاه را پوشش دهد.  یاعضا ی و مشارکت ی پژوهش ،یفناورانه، آموزش  ،ی تیریمد  یهایستگیشا د یبا

  یی هاشاخص  ازمندیجامع ن  تیفیاست. نظام ک  تیفیک  نیتضم  یدیکل  یاز سازوکارها  یکیمستمر   شیو پا  یاب یارز  ،یکنار توسعه منابع انسان  در

  ی حوزه آموزش عال یهامطلوب را نشان دهند. پژوهش تیموجود با وضع ت یو فاصله وضع دهیاست که بتوانند عملکرد را در ابعاد مختلف سنج

. (Bazargan, 2023)اند  کرده  دیتأک  تی فیک  نیتضم  یو نهاد  یمل  یسازوکارها  تیو تقو  یابیارز  یهاچارچوب   یضرورت بازنگر  بر  زی ن  رانیا

 یبه اجماع تخصص  ی ابیاند که دستنشان داده  زین  تیفیک تیریمد یهاحوزه   ریدر سا  ی بر خبرگان و دلف  یمبتن یابیارز  یهاروش  گر،ید  یاز سو

 یبندتیبر اولو  یراستا، مطالعات مبتن  نی. در هم(Willar et al., 2022) مؤثر باشد    تیفیک  ی ارهایمع  یبند تیو اولو  یی شناسا  رد  تواندیم

 یقابل توجه  تیاز اهم  ی تیریمد  ی هاو نظام  ی و بازخورد، سازمانده  یابیمانند کارکنان، ارز  یی هااند که مؤلفهنشان داده  TQMعوامل استقرار  

امکان سنجش،    ، یابعاد مفهوم  ییعلاوه بر شناسا  دیدانشگاه با   یبرا  تیفیک  یالگو  یطراح  ن،ی. بنابرا(Bahari & Abdi, 2018)برخوردارند  

 فراهم کند.  زیو اصلاح مستمر عملکرد را ن یریبازخوردگ

 ی واحد ادار  کی  تیرا مسئول  تیفیک  کردیرو  ن یاست. ا  TQMفلسفه    ر یناپذییجزء جدا  ز ین  انیو دانشجو  یعلمئتیه  ی کارکنان، اعضا  مشارکت

اند  نشان داده ی سازمان ی هاستمیها و سحوزه پروژه یها. پژوهشکند یم  یسازمان تلق یبلکه آن را حاصل مشارکت تمام اعضا داند، یخاص نم

 ن، ی. همچن(Rateb et al., 2021)مرتبط باشند    ی سازمان  یندهایها و فرابا بهبود عملکرد پروژه  توانندیجامع م  تیفیک  تیریمد  یهاوه یکه ش

  یندهایفرا  قیاز طر  یادیرابطه تا حد ز  نیارتباط دارد و ا  یو عملکرد سازمان  یبا نوآور  تیفیک  تیریاند که مدمند نشان دادهنظام  یمرورها

  ی مشارکت اعضا  ، یآموزش عال  طی. در مح(García-Fernández et al., 2022)است    حیقابل توض  یمشارکت و بهبود سازمان   ، یریادگی

هم    تواندیم  یآموزش  ی هابرنامه  یتبادل دانش و تجربه و مشارکت در بازنگر  ان،یاستادان و دانشجو  انیم  یهمکار  ،یریگمیدر تصم  یعلمئتیه

 دهد.   شیرا افزا یاصلاح ی هابرنامه رشیپذ زانیو هم م هامیتصم تیفیک

 یمناسب برا  طیوابسته است. مطالعه شرا  ی و سازمان  یانهیبه عوامل زم  کرد یرو  نیکه استقرار موفق ا  دهد ینشان م  نیهمچن  TQM  اتیادب

 Norouzi)کرده است    دی تأک  یتیحما  طیاطلاعات، اعتماد، تعهد و شرا  یفناور  ،یفرهنگ سازمان   تیبر اهم  یدر مؤسسات آموزش   TQMاستقرار  

et al., 2023)کارکنان و    ت یرضا  ، یفرهنگ  یرهاینشان داده است که متغ  زیجامع ن  تی فیک  ت یریمد  ی. پژوهش درباره عوامل مؤثر بر اجرا

 ,Alivardiloo & Ahmadouni)اثرگذار باشند    یو جذب مشتر  تیفی ک  تیریمد  یامدهایبر پ   توانندیم  یریگمیمشارکت آنان در تصم

 کسان ی   تیوزن و اهم  یدارا  تیفیکه همه عوامل ک  دهد ینشان م  یبندتیاولو  ی کردهایروبا    TQM  اتیادب   لیتحل  گر، ید  ی. از سو(2023

  کنند یم   فایا  یتری نقش محور  TQM  ت یدر موفق  ندها، یفرا  تیریکارکنان و مد  ،یمداریمشتر  ،یمانند رهبر  ، یدیعوامل کل  یو برخ  ستندین

(Bajaj, 2022)کندیم  تیخاص را تقو ی سازمان نهیدر هر زم تیفیک یهامؤلفه   یبندتیو اولو ییمسئله ضرورت شناسا نی. هم . 

  یآموزش عال  تیفیک  نهیدارد. پژوهش در زم  یشتریب  تیها اهمدانشگاه  هیساختار متنوع و چندلا  لیضرورت به دل  نیا  ران،یا  یآموزش عال  در

  یشغل  یاندازهاامکانات و چشم  ها،رساخت یز  ،یبرنامه درس  ،یخدمات ادار  ،ی علمئتیه  یاعضا  تیفیمانند ک  ینشان داده است که در ابعاد

است   ی و ساختار  یآموزش  ،ی مستلزم توجه همزمان به عناصر انسان  تیفی ک  یوجود دارد و ارتقا  ییهاموجود و مطلوب تفاوت  تیوضع  انیم

(Zamani, 2017)اند و  شده  ییجامع شناسا  تیفیک  تیریدر استقرار مد  یعوامل متعدد  زین  ی مرتبط با دانشگاه آزاد اسلام  یها. در پژوهش

 ط یو مح  یگذاراستیس  ، یفرهنگ، فناور  ، یمنابع انسان   ،یزیربرنامه  ،یرهبر  ، یسازمان و برون  ی سازمانکه عوامل درون  ستاز آن ا  ی حاک  جینتا

جامع در دانشگاه    تیفیک  تیریارائه مدل مد   ن،ی. همچن(Sahraei et al., 2023)اثرگذار باشند    تیفینظام ک  ت یبر موفق  توانندیم   ی سازمان

ت  یآزاد اسلام پاسخ  یفناور  ،یعدالت آموزش  ،یرهبر  رینظ  یعوامل  قیلفبر ضرورت  کرده است    د یتأک  ی ابیارز  یو سازوکارها  یی گواطلاعات، 

(Eywazi et al., 2024)ی هاو لازم است مدل  ستین  ی همه سطوح دانشگاه کاف  یبرا  ی واحد و کل  یالگو   کیکه    دهد ینشان م  ها افتهی   نی. ا  

 شوند.  یمختلف سازمان طراح یواحدها اریو سطح اخت هاتی ها، مسئولمتناسب با نقش تیفیک
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کلان دانشگاه    یهاو برنامه  هااست یاز س  یبخش قابل توجه  رایدانشگاه هستند؛ ز  ی اتیعمل  یواحدها  نیتراز مهم  یآموزش  یهاگروه  ان،یم  نیا  در

 ی بررس  س، ی تدر  تیفینظارت بر ک  ، یعلمئتیه  ی اعضا  صیدروس، تخص  یزیر. برنامهشودیم   ل یتبد  ی واقع   ت یبه فعال  یدر سطح گروه آموزش

  یهاتیفعال تیفیک یریگیبازخورد و پ  افتیواحدها، در ریها، تعامل با دانشکده و ساو پژوهش ها نامهانیپا تی ریمد ان،یدانشجو یوزشمسائل آم

پژوهش  یآموزش ا  یو  در  م  نی عمدتاً  انجام  همشودیسطح  بر  مد  نی.  آموزش  ر یاساس،  م  ینقش   یگروه  و    تیریمد  انیواسط  دانشگاه  کلان 

اثربخش  یعلمئتیه  یمشارکت اعضا  ان،یبر تجربه دانشجو  تواندیعملکرد او م  تیفیو ک  اردد  ییاجرا  یندهایفرا اثر   یآموزش  یندهایفرا  یو 

توسعه کارکنان،    ، یی گوموفق است که پاسخ  ی زمان  TQM  یاند که اجرانشان داده  زین  ی آموزش عال  تیریمد   استی مرتبط با س  یهاافتهیبگذارد.  

  دگاهی. افزون بر آن، د(Qurtubi, 2022) لحاظ شود    یتیریدر نظام مد  کپارچهیطور  به   انیو توجه به دانشجو  کردبهبود عمل  ها، نه یکنترل هز

  تواند یناهماهنگ م  یو اجرا  یزیرکه ضعف برنامه  دهد ینشان م  یدر مؤسسات آموزش  تیفیک  تیریها و عملکرد مدنسبت به مهارت  انیدانشجو

 .(Gök & Özçetin, 2022)  دشو تیفیمانع تحقق اهداف ک

ارزشمند است که علاوه    ی جامع زمان  تیفیک  تیریقابل مشاهده در عملکرد دانشگاه منجر شود. مد  یی امدها یبه پ   ت یدر نها  د یبا  نیهمچن  تیفیک

افزا  ندها، یبر بهبود فرا پژوهش  یآموزش  تیفیک  یارتقا  نفعان، یذ  تیرضا   ش یبه  بهره  ، یو  و    یاعتبار علم  تیتقو  ،ینوآور  شیافزا  ،یوربهبود 

  رها یمتغ  ن یا  انیمثبت م  وند یو عملکرد، وجود پ   ینوآور  ت، یفیک  ت یریمد  انیمند روابط ممنجر شود. مرور نظام  ها یکارو دوباره  خطاها کاهش  

از   تواندیشده م ادراک  تیفیکه ک  دهد یشواهد نشان م   زی. در حوزه خدمات ن(García-Fernández et al., 2022)کرده است    دییرا تأ 

بر نقش   زین یمطالعات مرتبط با مشتر ی. برخ(Yum & Yoo, 2023)کند  جادیا یهمچون وفادار یمطلوب یرفتار ی امدهای پ  ت،یرضا قیطر

در   ن،ی . بنابرا(Gholami & Karimi, 2022)اند کرده  دیتأک انیمشتر یاحساسات و رفتارها یریگو ارزش در شکل متیق ت،یفیادراکات ک

و جامعه ارتباط    ی علمئتیه  یاعضا  ان،یدانشجو  یبرا  ی واقع  جیو نتا   ندها یفرا  تیفیک  انیبتواند م  دی با  تیفیک  تیرینظام مد   زین  ی دانشگاه   طیمح

 برقرار کند.

  یهادر سطح گروه  تیریمد   یات یو الزامات عمل  TQM  یعموم  یهاچارچوب   انیم  یجامع، هنوز شکاف  تیفیک  ت یریوجود گسترش مطالعات مد  با

 ،یدر مؤسسات آموزش  TQMدر سطح کلان دانشگاه، استقرار    تیفیک  تیریبر مد   یداخل  یهااز پژوهش  ی وجود دارد. بخش مهم  یآموزش

 ی آموزش  یهاگروه  رانیکه نقش خاص مد یاند، در حالتمرکز داشته   تیعوامل موفق  یی شناسا  ای یعلمئتیه  ی اعضا  یهاتیفعال  تیفیک  یابیارز

از   تیف یک  تیریمنابع مرتبط با مد  یبرخ  ن، یشده است. افزون بر ا  یبررس  کپارچهی  یالگو  کیصورت  همزمان آنان کمتر به   ف یو مجموعه وظا

بر   یمبتن  یریگمیکاهش خطا و تصم  ند،یکنترل فرا  ،یمانند استانداردساز  یکه اصول  دهندیم  شانن  یاتیو عمل   یخدمات  ،یصنعت  یهاحوزه 

 ;Tiwari & Kumari, 2022)باشند    دیمف  TQM  یمنطق عموم  نییدر تب  توانندیاند، مشده  یمتفاوت بررس  یهانهیداده، اگرچه در زم

Vassos et al., 2024)تنوع   ، یمانند استقلال علم  ییهایژگیو توجه به و  یسازیبوم  ازمند ین  انشگاهاصول در د  نیحال، کاربرد ا  نی. با ا

  ندها، ی فرا ت یریمد  ،یمداری که ابعاد مشتر یی الگو یرو، طراح نیاست. از ا  یآموزش ی هاو ساختار گروه  هاتی محور فعالدانش تیماه  نفعان،یذ

در دانشگاه آزاد   یآموزش  ی هاگروه  رانیمد  فیهمزمان و در ارتباط با وظا  طورعملکرد را به  جیمشارکت و نتا  ، یابیارز  ،یتوانمندساز  ،یرهبر

  ت یریسطح از مد نیدر ا تیفیو بهبود مستمر ک یابیارز ،یگذاراستیس یبرا  ییخلأ موجود را پوشش داده و مبنا  تواندیکند، م نییتب یاسلام

 فراهم سازد.  ی دانشگاه

  ی استان خراسان رضو  یدانشگاه آزاد اسلام  یآموزش  ی هاگروه  رانیمد  ی( براTQMجامع )  تیفیک  تیریمد  یالگو  یپژوهش حاضر، طراح  هدف 

 است.
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 شناسیروش

بنیاد انجام شد. جامعه مورد مطالعه شناسی پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر رویکرد، کیفی بود که با استفاده از نظریه دادهروش

های آموزشی دانشگاه آزاد اسلامی استان خراسان رضوی  دادند که در گروهرا خبرگان حوزه مدیریت آموزشی و کیفیت آموزشی تشکیل می

نفر از خبرگان واجد شرایط به عنوان    14برفی و بر اساس اصل اشباع نظری صورت گرفت. در نهایت،  گیری به روش گلوله فعالیت داشتند. نمونه

 کننده در پژوهش انتخاب شدند. مشارکت

سال سابقه تدریس، داشتن حداقل یک مقاله پژوهشی    15های مرتبط، حداقل  معیارهای ورود به پژوهش شامل داشتن مدرک دکتری در رشته 

برای مشارکت، حداقل   آگاهانه  بود. همچنین    20مرتبط، رضایت  پژوهش  با موضوع  دانشگاهی  یا  ارتباط تحصیلی، شغلی  سال سابقه کار و 

 سال گزارش شد.  40کنندگان حدود میانگین سنی مشارکت

نیمهها از طریق مصاحبه داده از اطلاعات برای های  پژوهش و نحوه استفاده  از انجام مصاحبه، هدف  ساختاریافته فردی گردآوری شد. پیش 

-لیست برگرفته از مونتویاکنندگان توضیح داده شد و رضایت آنان اخذ گردید. برای طراحی و اعتبارسنجی پروتکل مصاحبه، از چک مشارکت

های علوم تربیتی، مدیریت آموزشی و حکمرانی آموزشی، با ضریب ( استفاده شد که پس از ارسال برای چند تن از استادان رشته 2016کاستیلو )

طور میانگین  سازی شد. مدت زمان هر مصاحبه بهطور کامل پیادهکنندگان ضبط و سپس بهها با اجازه مشارکتتأیید شد. مصاحبه   0/95توافق  

 ود.دقیقه ب 70حدود 

ها در قالب کدگذاری ( انجام شد. در این فرایند، ابتدا داده2015ای استراوس و کوربین )مرحله ها با استفاده از روش کدگذاری سهتحلیل داده

دهی شدند و در نهایت، از طریق کدگذاری انتخابی، الگوی نهایی پژوهش  ها در مرحله کدگذاری محوری سازمانباز تحلیل شدند، سپس مقوله 

 استخراج و تدوین شد. 

 هایافته

دهنده آن چه هستند، از روش گراندد تئوری و در سه مرحله اصلی کدگذاری های تشکیلها و شاخصبرای پاسخ به این پرسش که الگو، مؤلفه 

 شود:ها استفاده شد. در ادامه، مراحل تشریح میوتحلیل دادهبرای تجزیه 

ها در طول ها پدید آید. سپس، مشخص شد که مقوله های آنهای اولیه و ویژگیمقولهصورت دقیق تحلیل شدند تا  ها بهدر مرحله نخست، داده

گذاری توسط محقق، از رونوشت هایی دارند. در این مرحله، مفاهیم از طریق عنوان کنند و چه ابعاد و ویژگیفرایند تحلیل چگونه تغییر می

مستقیم شرکتمصاحبه  دادههای  تکرارشونده در  و  موارد مشترک  به  توجه  با  یا  پیادهکنندگان  اساس، نسخه  بر همین  ایجاد شدند.  شده  ها 

بهمصاحبه  تا شاخصها  بررسی شد  منظم  مصاحبه طور  درون  از  شوند.  استخراج  اصلی  تعداد  های  گردید  134ها،  نوشته  و  استخراج  مفهوم، 

 ارائه شده است. 1ای از فرایند کدگذاری در جدول )کدگذاری باز(.  نمونه

 هاای از کدگذاری باز مصاحبه نمونه  1جدول 

 کد باز  متن مصاحبه  ردیف 

مداری است. در محیط دانشگاهی، مشتری فقط  ( در دانشگاه، مشتریTQMترین بُعد مدیریت کیفیت جامع ) به نظر من، مهم 1

کنند نیز به نوعی مشتری التحصیلان استفاده میها، و حتی کارفرمایانی که در آینده از فارغدانشجو نیست، بلکه جامعه، خانواده

شوند. از دید من، اگر دانشگاه بتواند نیازهای آموزشی، پژوهشی و مهارتی دانشجویان را پاسخ دهد، عملاً در مسیر  محسوب می

–ی یادگیری باکیفیت، تعامل سازنده استادحرکت کرده است. در اینجا مسئله فقط تدریس نیست، بلکه ایجاد تجربه  TQMتحقق  

 دانشجو، و احساس تعلق به محیط آموزشی نیز اهمیت دارد. 

بر اساس بازخورد دانشجویان و  مداری، یعنی تمام تصمیمگوییم مشتریدر واقع، وقتی می ها و فرایندها در گروه آموزشی باید 

ایم و از  ی درسی توزیع کردههای رضایت از تدریس و برنامهتحلیل نیازهای آنان طراحی شود. مثلاً در گروه ما بارها پرسشنامه

 ایم. ها استفاده کردهنتایج آن برای اصلاح سرفصل

 مداری،  مشتری
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ی  ریزی، و انگیزه برای تغییر نداشته باشد، بقیهی تعهد، برنامه، رهبری مدیر گروه است. اگر مدیر گروه روحیهTQMبعد دیگر  

شود. رهبری یعنی توان ایجاد همدلی در بین اعضای هیئت علمی و ترغیب آنان به کار  صورت سطحی اجرا میاجزای سیستم به

وگو و احترام متقابل را در میان استادان ایجاد کند، بسیاری از مشکلات  ی من، اگر مدیر گروه بتواند فرهنگ گفتگروهی. در تجربه

 ( 1شود.)مصاحبه خود حل میکیفیتی خودبه

هایی که فرهنگ کیفیت در کنار این دو بعد، آموزش و توانمندسازی مستمر و فرهنگ کیفیت نیز نقش مهمی دارند. در دانشگاه

انجامد، زیرا افراد هنوز باور ندارند که کیفیت یک فرایند مستمر است، نه  ها هم به شکست مینهادینه نشده، حتی بهترین برنامه

 ی موقت. یک پروژه

 رهبری، آموزش 

زمان  ای از عوامل انسانی، فرایندی و مدیریتی است که همدر محیط دانشگاهی شامل مجموعه  TQMهای  به اعتقاد من، مؤلفه 2

درستی شکل بگیرد. نخستین مؤلفه، آموزش مداوم اعضای هیئت علمی و کارمندان است. این  باید اجرا شوند تا نظام کیفیت به

صورت فرهنگ یادگیری دائمی درآید. هر استاد و کارمند باید  های رسمی محدود شود، بلکه باید بهها نباید فقط به کارگاهآموزش

 های کاری او نیاز به بازنگری مستمر دارد. بداند که دانش، مهارت و شیوه

نفعان، و  ی دوم، استفاده از ابزارهای کیفیت است. ابزارهایی مانند کارت امتیاز متوازن، ارزیابی عملکرد، بازخوردگیری از ذیمؤلفه

های  تواند به مدیر گروه در شناخت نقاط قوت و ضعف یاری رساند. این ابزارها زمانی مؤثر هستند که دادهمی  SWOTتحلیل  

 ها واقعی و تحلیلی باشد، نه فرمالیته.آن

گیری ها، تمرکز تصمیمها است. یکی از اشتباهات رایج در برخی گروهگیریی سوم، مشارکت کارکنان و استادان در تصمیممؤلفه

گیری تأکید دارد. وقتی اعضای هیئت علمی احساس کنند  بر توزیع قدرت تصمیم  TQMکه روح  در دست مدیر است. درحالی

 کنند. پذیری بیشتری در قبال کیفیت آموزش پیدا میشود، مسئولیتنظرشان شنیده می

دهی بر مبنای عملکرد و شفافیت  های مکمل دیگری مانند ارتباط مؤثر با دانشجویان، بازخورد مستمر، نظام پاداشاز نظر من، مؤلفه

 ( 1شوند.)مصاحبه محسوب می TQMها نیز بخشی از نظام در ارزیابی

توانمند سازی،   آموزش و 

کیفیت،   ابزارهای 

 مشارکت و کار تیمی 

ی بالا یا امکانات فیزیکی مربوط  در دانشگاه، رضایت دانشجو است. رضایت دانشجو فقط به نمره  TQMبرای من، شاخص اصلی   3

دانشجو  نمی با اساتید، و حس پیشرفت فردی است. اگر  بلکه شامل احساس ارزشمندی، عدالت آموزشی، ارتباط مناسب  شود، 

 دهد، یعنی نظام کیفیت در مسیر درست است.احساس کند دانشگاه واقعاً به رشد او اهمیت می

ی تحصیل در مقاطع بالاتر دوباره همین دانشگاه را  بینیم دانشجویان برای ادامهشاخص دوم، وفاداری دانشجویان است. وقتی می

 است.  TQMی موفقیت در اجرای اصول کنند، این نشانهکنند، یا از دیگران برای ورود به آن تعریف میانتخاب می

ها، افزایش مشارکت  ها و پروژهنامههایی مانند کاهش خطاهای آموزشی و اداری، بهبود مستمر کیفیت پایانعلاوه بر این، شاخص

 پویا هستند. TQMهای یک نظام  های علمی و فرهنگی، و رضایت استادان از محیط کاری نیز از نشانهدانشجویان در فعالیت

ها فقط  ای پایش شوند تا بتوانیم جهت بهبود را تشخیص دهیم. در غیر این صورت، شاخصصورت دورههای کیفی باید بهشاخص

 ( 1مانند. )مصاحبه روی کاغذ باقی می

وفاداری   و  رضایت 

 دانشجو. 

مداری باشد، زیرا اگر رضایت و اعتماد دانشجو از بین برود،  از دید من، در نظام آموزشی دانشگاه آزاد، اولویت نخست باید مشتری 4

شود. بعد از آن، آموزش کارکنان و اساتید باید در اولویت دوم قرار گیرد، چون هیچ تغییری بدون مهارت  نتیجه میها بیبرنامهتمام  

 شود.و دانش افراد محقق نمی

توان  ای کامل نیست و همواره میاولویت سوم، بهبود مستمر فرآیندهای آموزشی و پژوهشی است. باید بپذیریم که هیچ برنامه

 های بهتری برای تدریس، پژوهش و مدیریت پیدا کرد.راه

نهادینه نهایت،  کارشناس  در  تا  گرفته  گروه  مدیر  از  یابد؛  گسترش  دانشگاه  سطوح  تمام  در  باید  کیفیت  فرهنگ  سازی 

 ( 1آموزشی..)مصاحبه 

آموزش  مشتری مداری 

 کارکنان 

 

 

 بهبود مستمر.  - 

توان به افزایش رضایت دانشجویان، ارتقای کیفیت آموزش و پژوهش، بهبود ارتباطات  در دانشگاه آزاد، می  TQMاز مزایای اجرای   5

ها مبتنی بر داده و واقعیت باشد،  گیریشود تصمیمها اشاره کرد. این نظام باعث میکاریوری و کاهش دوبارهسازمانی، افزایش بهره

شود و احساس  تری تعریف میی فردی. همچنین، ارتباط بین استادان، دانشجویان و مدیران به شکل شفافنه بر اساس سلیقه

 گردد.عدالت آموزشی تقویت می

ترین آن، مقاومت فرهنگی در برابر تغییر است. برخی از  هایی هم همراه است. مهمبا چالش  TQMاما در کنار این مزایا، اجرای  

های ارزیابی نوین بدبین هستند. دومین دهند و نسبت به نظامهای سنتی را ترجیح میاعضای هیئت علمی یا کارمندان، روش

گذاری در آموزش، فناوری اطلاعات و  نیازمند سرمایه  TQMهاست. اجرای مؤثر  ی سیستمی بالای آموزش و توسعهمانع، هزینه

بر بودن اجرای کامل آن است، زیرا تغییر فرهنگ سازمانی یک فرایند تدریجی  های بازخورد است. سومین چالش، زمانطراحی نظام

 است. 

ها به تدریج  دهد که اگر رهبری گروه تعهد، انگیزه و رویکرد مشارکتی داشته باشد، این چالشی من نشان میبا این حال، تجربه

 ( 1در دانشگاه آزاد کاملاً محسوس خواهد بود. )مصاحبه  TQMقابل حل هستند و نتایج مثبت اجرای 

 ارزیابی و پایش کیفیت 

 

 

 بُعد نتایج عملکرد 
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شوند. این روش کدگذاری که اصطلاحاً به آن الگوی پارادایمی  ها تبدیل میهایی تحت عنوان مؤلفهها به زیرمجموعه در کدگذاری محوری شاخص 

طبقه  محور یکشود که کدگذاری حول  شده است و به این دلیل محوری گفته میشود توسط اشتراوس و کوربین ارائه کدگذاری محوری گفته می

ها انجام  بندی شاخصسازی و خوشه ها( به یکدیگر، مرتبهای احصاء شده بر اساس مشابهت کدها )شاخصشود. در این مرحله شاخصانجام می

 ها از طریق بارش افکار تعیین شدند )کدگذاری محوری(.مورد، مؤلفه 14شد و در 

ترتیب که مقوله محوری اینپردازی و ارائه الگو است. بهکدگذاری انتخابی بر اساس نتایج کدگذاری باز و کدگذاری محوری، مرحله اصلی نظریه

هایی را که به بهبود و توسعه بیشتری  ها ربط داده و آن روابط را در چارچوب یک روایت ارائه کرده و مقولهمند به دیگر مقولهرا به شکلی نظام

دهنده پدیده مرکزی مطالعه است. در این شوند. ابعاد اصلی نشانها ابعاد تشکیل میکند. در این مرحله از تلفیق مؤلفه نیاز دارند، اصلاح می

برای مدیران   TQMمرحله که توسط خبرگان از طریق روش بارش فکری انجام شد. در مجموع برای طراحی الگوی مدیریت کیفیت جامع  

 )کد های باز( شاخص نهایی شد. 97) کد های محوری(مؤلفه و 14)کد انتخابی(بعد،6ای آموزشی دانشگاه آزادبه ترتیب هگروه

 کدگذاری انتخابی  . 2جدول 

  مؤلفه  شاخص 

و   شده از کیفیت آموزش ارائه  tttمیزان رضایت  دانشجویان  رضایت 

 التحصیلان فارغ

تمرکزبر  مشتری  / مداری 

 آموزشی –التحصیلان از عملکرد علمی رضایت فارغ نفعان دانشجوو ذی

 میزان وفاداری دانشجویان به دانشگاه)تداوم ارتباط( 

ذی پذیری گروه آموزشی در پاسخ به تغییرات نیازهای جامعه و بازار کار* انعطاف و  رضایت  نفعان 

 سازی فرهنگ کیفیت و مشارکت جمعی تعهد مدیر گروه به نهادینه جامعه 

 کلیدی آموزشی نفعان  شناسایی مستمر نیازها و انتظارات ذی

 نفعان در بهبود فرایندهای آموزشی* مند بازخورد ذیکارگیری نظامبه

 های درسی* نفعان بیرونی در طراحی و بازنگری برنامهمشارکت فعال ذی

 نفعان داخلی و بیرونی اثربخشی ارتباط دوسویه گروه آموزشی با ذی

فرایندهای   بازار کار* میزان تطابق خدمات آموزشی با نیاز   بهبود 

 آموزشی و پژوهشی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بهبود   و  فرآیندها  مدیریت  بُعد 

 مستمر

 

 نفعان بیرونی* اثربخشی تعامل گروه با ذی

 میزان بهبود مستمر فرآیندهای آموزشی 

 های تدریس میزان اصلاح مستمر روش

 هاها و پژوهشنامهروند بهبود کیفیت پایان

 ای محتوای آموزشی روزرسانی دورهبه

  های عملی دانشجویانبهبود کیفیت پروژه

و   ساختاری  بهبود 

 خدماتی 
 های اداری کاریکاهش خطاها و دوباره

 های عملیها و آموزشارتقای کیفیت کارگاه

 بهبود مستمر خدمات بالینی گروه 

 روند ارتقای عملکرد کلی گروه آموزشی 

  میزان استانداردسازی فرآیندهای آموزشی

استانداردسازی آموزشی  

 و پژوهشی

 

 

 

 

 

 

 ها ها در پروژهمدیریت مؤثر هزینه

 سازی تعامل با صنایع و جامعه* بهینه

 های درسیها و برنامهبازنگری منظم سرفصل

 استفاده از نتایج ارزیابی در بهبود فرایندها 

 گیریقاطعیت مدیر گروه در تصمیمشفافیت و 

 گیری مبتنی بر شواهد و داده* تصمیم 

 تعهد مدیر گروه به کیفیت آموزشی 

 نگری مدیر گروه*رهبری استراتژیک و آینده
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  حمایت و انگیزش مدیر از اعضا 

 میزان مشارکتی بودن سبک رهبری 

 ترویج فرهنگ کیفیت توسط مدیر 

 هدایت بهبود مستمر نقش مدیر در 

و   های موردنیاز به کارکنان اداریارائه آموزش استراتژیک  رهبری 

 گیریتصمیم 

 

 

 

 

 

و   رهبری   / کیفیت  رهبری  بُعد 

 انگیزش 

 

 میزان موفقیت مدیر در ارتقای انگیزۀ اعضا

 توانمندسازی اعضا در ارزیابی و پایش کیفیت   * 

 اعضای هیئت علمی های مستمر به  ارائه آموزش

  توانایی مدیر در مدیریت بحران   * 

 انگیزش و هدایت اعضا 

 
 توانمندسازی استادان در فناوری آموزشی   * 

 های تخصصی اعضای گروه ارتقای مهارت

 ای آشنایی دانشجویان با اخلاق حرفه

 ( TQMآشنایی کارکنان با اصول مدیریت کیفیت )

 های خلاقیت و نوآوری اعضا    * مهارتتقویت 

  توانمندسازی استادان در تدریس فعال 

اعضای   توانمندسازی 

 علمی هیئت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بُعد آموزش و توانمندسازی 

 

 ها مبتنی بر پروژه طراحی آموزش

 های عملی تقویت توانایی دانشجویان برای پروژه

 مهارتیهای برگزاری منظم کارگاه

 ای به استادان    * های نوین رسانهارائه آموزش

 آموزش دانشجویان برای ورود به بازار کار 

فناوری   ارتقای دانش فناورانه اعضای گروه  و  نوین  آموزش 

 آموزشی اعضا 

 

 

 

 

 

 های اطلاعاتی دقیق سازی سیستمپیاده

 آموزشی      * استفاده از فناوری برای افزایش تعامل 

 استفاده از ابزارهای نوین پایش کیفیت      * 

 های نوآورانه دانشجویان حمایت از پروژه

 های فناورانه اعضای گروه     * ارتقای مهارت

 ارزیابی مستمر کیفیت تدریس 

 های دانشجوی ها و طرحارزیابی کیفیت پروژه

 بالینی پایش کیفیت خدمات آموزشی و  

  ارزیابی عملکرد دانشجویان و کارکنان 

آموزش   و  توانمندسازی 

 دانشجویان 

 

 ها و مقالات علمی ارزیابی پژوهش

 نفعان سنجش رضایت دانشجویان و ذی

 اندازهگیری شاخص های عملکرد گروه 

 های نوین آموزشی   استفاده از فناوری

 محتوای درسی      * تهیه خلاقانه و نوآورانه 

 های نوآورانه دانشجویی طراحی پروژه

 خلاقیت اعضا در تولید محتوای آموزشی 

 های تدریس نوآورانه کارگیری روشبه

و   پایش مداوم کیفیت محتوا و تدریس  آموزشی  ارزیابی 

 پژوهشی

 بُعد ارزیابی و پایش کیفیت 

 برای بهبود    * استفاده از نتایج ارزیابی  بیرونی 

 ها    * گیریمشارکت استادان در تصمیم

 نقش فعال کارکنان در مدیریت گروه

 های عملیمشارکت فعال دانشجویان در پروژه

 همکاری مؤثر استادان و دانشجویان 
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و   مشارکت اعضا در بهبود فرآیندها    *  کیفیت  مدیریت 

 صورت مشارکتی        * آموزشی بهتولید محتوای  بازخورد 

 همکاری مؤثر با صنایع و جامعه        * 

 تقویت فضای مشارکتی در گروه 

 تبادل تجربیات بین اعضا 

و   گیری      * حمایت از مشارکت جمعی در تصمیم آموزشی  نتایج 

 پژوهشی

 بعد مشارکت و نتایج عملکرد 

 عملکرد گروهارتقای جایگاه دانشگاه از طریق 

 وری در استفاده از منابع گروه بهره

 اعتبار علمی گروه آموزشی 

های  مشارکت در فعالیت ای های حرفهعملکرد مطلوب دانشجویان در آزمون

 آموزشی و گروهی 

 

 

 ای های عملی و حرفهبرخورداری دانشجویان از مهارت

 آموزشی های جمعی انگیزش و علاقه به فعالیت

 ه های فردی و دیدگاهاحترام به تفاوت

 .همکاری و تعامل گروهی 

 های متنوع گروهی پذیرش نقش

 های کلاسی ها و فعالیتمشارکت در بحث

 التحصیلان      * پذیری فارغوضعیت مناسب اشتغال

 المللیهای بینموفقیت دانشجویان در آزمون

 وظایف محوله و پاسخگویی نسبت به نقش گروهی تعهد به انجام 

 ها و تحلیل موضوعات آموزشی ها، ارائه دیدگاهوپاسخمشارکت در پرسش

 نظام تشویق مشارکت فعال     * 

 ای اعضای گروه      * مشارکت در توسعه حرفه

 های آموزشی گیریمشارکت در تصمیم

 آموزشی های حضور فعال در برنامه

 

)  14)کد انتخابی(بعد،  6های آموزشی دانشگاه آزادبه ترتیب  برای مدیران گروه  TQMدر مجموع برای طراحی الگوی مدیریت کیفیت جامع  

 )کد های باز( شاخص نهایی شد. 97مؤلفه و  های محوری(کد

های آموزشی دانشگاه آزاد در قالب  برای مدیران گروه  TQMهای سازنده الگوی مدیریت کیفیت جامع  ها و شاخصدر این مرحله ابعاد، مؤلفه

منظور اعتباربخشی به مدد بارش فکری و فن دلفی توسط ده نفر از خبرگان تأیید شد همچنین ترتیب اولویت  الگوی پارادایمی تنظیم و به

( بیانگر حداکثر اهمیت هر شاخص بود به شرح ذیل  5( بیانگر حداقل وپنج )1ای که یک )گزینه ها طبق نظر خبرگان با طیف لیکرت هفتمؤلفه 

 بود.

 میانگین حسابی نظرات خبرگان به ترتیب اولویت  3جدول 

 میانگین  کدهای محوری  کد های انتخابی 

 نفعان مداری / تمرکز بر دانشجو و ذیمشتری

 

 8/4 التحصیلان رضایت دانشجویان و فارغ

 5/4 نفعان و جامعه رضایت ذی

 مدیریت فرآیندها و بهبود مستمر 

 

 4 بهبود فرایندهای آموزشی و پژوهشی 

 99/3 استانداردسازی آموزشی و پژوهشی

 5/3 بهبود ساختاری و خدماتی  

 5 گیریتصمیمرهبری استراتژیک و  رهبری کیفیت / رهبری و انگیزش 

 5/4 انگیزش و هدایت اعضا 

 آموزش و توانمندسازی 

 

 5 توانمندسازی و آموزش دانشجویان  

 4 علمی   توانمندسازی اعضای هیئت
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 80/3 آموزش نوین و فناوری آموزشی اعضا 

 5/4 ارزیابی آموزشی و پژوهشی ارزیابی و پایش کیفیت 

 4 مدیریت کیفیت و بازخورد 

 مشارکت و نتایج عملکرد

 

 5 های آموزشی و گروهیمشارکت در فعالیت

 5/3 نتایج آموزشی و پژوهشی 

 

التحصیلان. نفعان اختصاص دارد، به ویژه رضایت دانشجویان و فارغمداری و رضایت ذیبر اساس نظرات خبرگان، بالاترین اولویت به مشتری 

های انسانی و توسعه  دهنده تمرکز بر جنبهپس از آن، رهبری کیفیت، انگیزش اعضا و توانمندسازی دانشجویان اهمیت بالایی دارند و نشان

هاست. ارزیابی کیفیت و مشارکت گروهی نیز مورد توجه است، اما ساختار، خدمات و فناوری آموزشی در اولویت کمتری قرار دارند. به  ظرفیت

 های فرآیندی و ساختاری در اولویت بعدی قرار دارند. نفعان، آموزش و مشارکت است و جنبهطور کلی، تمرکز اصلی خبرگان بر رضایت ذی

 
 های آموزشی دانشگاه آزاد برای مدیران گروه  TQMالگوی نوظهور مدیریت کیفیت جامع    -1شکل 

نفعان، مدیریت فرایندها و بهبود مستمر، رهبری مداری و تمرکز بر دانشجویان و ذیهای اصلی کیفیت در دانشگاه شامل مشتریدر نهایت، مقوله

پایش کیفیت و مشارکت و نتایج عملکرد است. در این میان، مشتری  ارزیابی و  توانمندسازی،  مداری با تأکید بر رضایت  کیفیت، آموزش و 

های آموزشی و پژوهشی و نیز یابد؛ مدیریت فرایندها با بهبود و استانداردسازی فعالیتنفعان و جامعه معنا میالتحصیلان، ذیدانشجویان، فارغ

استراتژیک، تصمیم بر رهبری  استوار است؛ ارتقای ساختارها و خدمات همراه است؛ رهبری کیفیت  اعضا  انگیزش و هدایت  اثربخش،  گیری 

های نوین تأکید دارد؛ ارزیابی و پایش  گیری از آموزش علمی و بهرههای دانشجویان و اعضای هیئتمندسازی بر توسعه شایستگیآموزش و توان
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های  یابد؛ و مشارکت و نتایج عملکرد نیز در قالب همکاری در فعالیتکیفیت با سنجش عملکرد، مدیریت کیفیت و دریافت بازخورد تحقق می

 کند. آموزشی و گروهی و دستیابی به نتایج آموزشی و پژوهشی نمود پیدا می

نفعان، مدیریت فرایندها و بهبود مستمر، رهبری کیفیت، مداری و تمرکز بر دانشجویان و ذی گانه ) مشتریپارادایم تحقیق، مشتمل بر ابعاد شش

آموزش و توانمندسازی، ارزیابی و پایش کیفیت، و مشارکت و نتایج عملکرد( جهت اعتبارسنجی در اختیارده تن از اساتید متخصص این حوزه 

های مرتبط با هر یک از ابعاد پارادایم، از حیث میزان مربوط بودن، شفافیت و انسجام، در دو مرحله  ها و گویهقرار گرفت.در این فرایند، شاخص

نظرسنجی مورد بررسی خبرگان قرار گرفت. پس از اعمال اصلاحات پیشنهادی در دور نخست، ارزیابی نهایی در دور دوم صورت پذیرفت و  

( سنجیده شد. نتایج حاکی از آن بود که بخش  CVI( و شاخص روایی محتوا )CVRوای اجزای مدل بر اساس نسبت روایی محتوا )روایی محت

تأیید گردید. همچنین، میزان توافق خبرگان بر    99/0ای از اجزای مدل با اجماع نظر خبرگان و با کسب شاخص روایی محتوای بالاتر از  عمده

دهنده اعتبار محتوایی مناسب و انسجام درونی پارادایم تحقیق  درصد به دست آمد که نشان  ۸5ها در مجموع بیش از  پذیرش اجزا و شاخص

 است.

 گیرینتیجه بحث و 

نشان داد    هاافتهیانجام شد.    یدانشگاه آزاد اسلام  یآموزش  ی هاگروه  رانیمد  یجامع برا  تیفیک  تیریمد  یالگو  یپژوهش حاضر با هدف طراح

  نفعان،یو تمرکز بر دانشجو و ذ  یمداریشامل مشتر  ی از شش بُعد اصل  یآموزش  ی هاجامع در سطح گروه  تیفیک  تیریمد   یی نها  یکه الگو

 ل یعملکرد تشک  جیو مشارکت و نتا  ت،یفیک  شیو پا  یابیارز  ،یآموزش و توانمندساز  زش،یو انگ  تیفیک  یو بهبود مستمر، رهبر  ندهایفرا  تیریمد

و   انیدانشجو  تیخبرگان نشان داد که رضا  یابیارز  ن،یرا دربر گرفتند. همچن  ییشاخص نها  97مؤلفه و    14ابعاد در مجموع    نیشده است. ا

  یهامؤلفه   انیدر م  یو گروه  یآموزش  یهاتیو مشارکت در فعال  انیدانشجو  یتوانمندساز  ،یریگمیو تصم  کی استراتژ  یرهبر   لان،یالتحصفارغ

  ج یدانشگاه صرفاً به کنترل نتا یآموزش یها جامع در گروه تیفیک تیریآن است که مد دیمؤ یکل  افتهی نیبرخوردارند. ا یشتر یب تیالگو از اولو

 ، یرهبر  ندها، یفرا  تیفیک  نفعان، یذ  یازهای طور همزمان بر نبه  د یاست که با   ینظام چندبعد  کیبلکه    ست،ین  محدودعملکرد    یی نها   ی ابیارز  ای

 تمرکز داشته باشد.  ی و مشارکت سازمان ش یپا  ی سازوکارها ،ی توسعه منابع انسان

 ان یدانشجو تیرضا ،ییمربوط بود. در مدل نها نفعانیو ذ انیو تمرکز بر دانشجو یمداری مشتر یمحور گاهی مهم پژوهش به جا افتهی نینخست

به  نفعانیذ  تیو رضا  لانیالتحصو فارغ در   لانیالتحصو فارغ  انیدانشجو  تیشدند و رضا  ییبُعد شناسا  نیا  یاصل  یهاعنوان مؤلفه و جامعه 

 یمنفعل خدمات آموزش  کننده افتیدانشجو صرفاً در  محور،تیفیک  ی نظام دانشگاه  ک یکه در    دهد ینشان م   جهینت  ن یقرار گرفت. ا  یی بالا  تیاولو

  ی زمان  تیفی، کTQM. از منظر شودیدانشگاه محسوب م یندهایاصلاح فرا یو بازخورد برا تیفیک یابیمنابع ارز نیتراز مهم یکیبلکه  ست،ین

 ی آموزش  یهابرنامه  یکرده و در طراح  ییرا شناسا  انیدانشجو  یو مهارت  یاحرفه  ،ی پژوهش  ،یآموزش  یازهای که دانشگاه بتواند ن  ابد ییتحقق م

  ی کیرا    نفعانیهمسو است که تمرکز بر ذ  رانیا  یهاجامع در دانشگاه  تیفی ک  تیریمد   یبا چارچوب مفهوم  افتهی   نیو ارائه خدمات لحاظ کند. ا

  ت یریدرباره مد  یلیفراتحل  یهاافتهی  ن،ی. همچن(Rashidi & Fereidouni, 2021)کرده است    یمعرف  TQMاستقرار    یاصل  یهااز ستون 

عال   تیفیک ک  نفعان، یذ  تیاند که رضانشان داده  یجامع در آموزش  بر دانشجو و  از مع  تیفیتمرکز  اثربخش  یارهایخدمات    TQM  یمهم 

 ق یاز طر تواند یشده مادراک تیفیکه ک  دهد یخدمات نشان م تیفیمطالعات مربوط به ک گر، ید یو. از س(Yusuf, 2023) شوندیمحسوب م

تقو  یوفادار  ت،یرضا  شیافزا را  سازمان  با  رابطه  تداوم  بنابرا(Yum & Yoo, 2023)کند    تیو  و    انیدانشجو   تیرضا  یبالا  تیاولو  ن،ی. 

 دانست. نفعانیبر ذ یمبتن تیفیک تیریمحور به مدعرضه تیریگذار از مد از یانشانه توانیدر پژوهش حاضر را م لانیالتحصفارغ

  ی ، اجراQurtubiدارند هماهنگ است. در مطالعه    دیتأک  انیدانشگاه به دانشجو  یی گوپاسخ  تیکه بر اهم  ییهابا پژوهش  نیهمچن  جهینت  نیا

پاسخ  یجامع در آموزش عال   تیفیک  تیریمد ارتقا  ان،یبه دانشجو  یی گوبا  مرتبط دانسته شد    ی سازمان  یاثربخش  یبهبود عملکرد کارکنان و 
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(Qurtubi, 2022)جینتا  ن،ی. همچن  Gök    وÖzçetin  دانشجو برداشت  که  داد  مهارت  انینشان  اجرا   تیفیک  تیریمد  یهااز  نحوه    ی و 

  زین  یشواهد داخل  گر،ید  ی. از سو(Gök & Özçetin, 2022)دارد    یمؤسسات آموزش  یاثربخش  یابیدر ارز  ی نقش مهم  ،یدانشگاه   یندهایفرا

موجود و  تیوضع انی و وجود شکاف م ابدی قیتطب نفعانیذ ریبازار کار و سا ان،یدانشجو یازهایبا ن دی با  یآموزش عال تیفیکه ک دهدینشان م

اساس،    نی. بر ا(Zamani, 2017)  سازدیرا برجسته م  یآموزش  یهارساختیخدمات و ز  یضرورت بازطراح  ت،یفیمطلوب در ابعاد مختلف ک

بازخورد،   افت یدر  یآن برا  تیدر دانشگاه به ظرف  تیفیک  ی است که بقا  تیواقع   نیاز ا  ی ناش  ،یمداری ترحاضر بر مش  یالگو  د یگفت تأک  توانیم

 وابسته است. یاطلاعات به اقدامات اصلاح نیا لیشناخت انتظارات و تبد

  ی و پژوهش  یآموزش  یاستانداردساز  ،یو پژوهش  یآموزش  یندهایو بهبود مستمر بود که شامل بهبود فرا  ندهای فرا  تیریبُعد مهم مدل، مد  نیدوم

درک  یامستمر و چرخه  ندیفرا  کیدر قالب  د یبا یدر سطح گروه آموزش تیفیکه ک دهد ینشان م افتهی نیشد. ا یو خدمات   یو بهبود ساختار

  یهاروش  ، یدرس  یزیرمانند برنامه  یی هاتیمحدود. بهبود مستمر مستلزم آن است که فعال  یادوره  ی ابیارز  ک ی  ا ی  یی نها   جهینت  کیشود و نه  

  ن یو اصلاح شوند. ا  شیطور منظم پاگروه به  یادار  یندهایتعامل با صنعت و جامعه و فرا  ،یخدمات آموزش  ،ییدانشجو  یهاپژوهش  س،یتدر

 ق یمطلوب منجر شود که از طر  ج یبه نتا  تواند یم  ی زمان  تیفیک  یزیردارد که نشان دادند برنامه  یو همکاران همخوان  Akbariبا مطالعه    افتهی

از   تیفیک  تیریمد  یهااند که نظامنشان داده  Reihani  ی هاافتهی  ن،ی. همچن(Akbari et al., 2021)  ابدی مؤثر تحقق    ییاجرا  ی ندهایفرا

ارز  ،یزیربرنامه  ،یآموزش  یهااست یس  قیطر فرا  یابیکنترل،  بهبود  آموزش  توانندیم  ی تیریمد  ی ندهایو  مراکز  دهند    یعملکرد  ارتقا  را 

(Reihani, 2022). 

درون  د یبا تی فیفرض استوار است که ک نیجامع بر ا تیفیک تیریوجو کرد. مدجست  زین TQM یادیدر فلسفه بن توانیرا م افتهی نیا نییتب

 تیری که مد  دهد ینشان م  زین  TQM  اتی ادب  یمورد سنجش قرار داد. مرور انتقاد  یی آن را صرفاً در مرحله نها  توانیشود و نم  دیتول  ندیفرا

مرور    ن، ی. علاوه بر ا(Bajaj, 2022)هستند    کردیرو  نیا  یاز عناصر پرتکرار و اساس  تیفیک  ی اتیبهبود مستمر و تمرکز بر عوامل ح  ندها، یفرا

  د بهبو  ،یریادگی  ت یقابل  یارتقا  قیاز طر  تواندیم   ندها یو عملکرد نشان داده است که اصلاح مستمر فرا  یبا نوآور  تیفیک  ت یریمند رابطه مدنظام

 ی منظر، استانداردساز  نی. از ا(García-Fernández et al., 2022)بهتر منجر شود    یامدهایبه پ   یسازمان  یریپذانعطاف  شیو افزا  ی هماهنگ

 یروشن برا  یهاچارچوب  جاد یشود، بلکه هدف آن ا  ی تلق  ی علم  یندهایشدن فرا  rigid  ی به معنا  د ینبا  یآموزش  ی هاو بهبود مستمر در گروه

 بر داده است.  یاصلاح مبتن نهیکردن زمو فراهم ی سازمان یریادگی لیتسه ا، کاهش خط

از   یکی   یریگمیو تصم  کی استراتژ  ینشان داد که رهبر  هاافتهیاعضا بود.    زشیو انگ  کیاستراتژ  یرهبر  ت،یفیک  یبُعد پژوهش، رهبر  نیسوم

 ت یفیک   تیریگروه در مد  ریکه نقش مد  دهدینشان م  جهینت  نیمدل به خود اختصاص داده است. ا  یهامؤلفه  انیرا در م  هاتیاولو  نیبالاتر

 یریگمیتصم  یندهایکند، اعضا را در فرا  جادیا  نگرندهیآ  یریگجهت   ت،یف یعنوان رهبر کبتواند به  دیبا   ریاست و مد  یامور ادار  یجرا فراتر از ا 

همخوان   Salimو    Mushaifriبا پژوهش    افتهی  نی. اد ینما  تیبر داده حما  یمبتن  یریگمیکند و از تصم  جادیا  رییتغ  زهیمشارکت دهد، انگ

  ج ینتا  ن،ی. همچن(Mushaifri & Salim, 2019)اند  دانسته  یدر نظام آموزش  TQM  یاثربخش  کنندهنیی را از عناصر تع  یاست که رهبر

Dehghani Soltani  بر عملکرد   تواندیم   تیاشتراک دانش، ابتکار و خلاق  تیتقو  قیمحور از طردانش  یو همکاران نشان داده است که رهبر

را در    یعلم ئتیه یکه بتواند دانش و تجربه اعضا  ی گروه ریرو، مد  ن ی. از ا(Dehghani Soltani et al., 2018)نوآورانه سازمان اثر بگذارد  

 . کند یفراهم م  تیفیفرهنگ ک شدننهینهاد  یبرا یمساعدتر نهیزم رد،یکار گبه  یریگمیتصم

و همکاران نشان داده است که   Zafarپژوهش    جیداشته باشد. نتا   وندیپ   یسازمان   یریادگی و    ی با فرهنگ سازمان  دیبا  نیهمچن   تیفیک  یرهبر

تأث   یو عملکرد سازمان   تیفی ک  تیریمد  یهاوه یش  انیرابطه م  ,.Zafar et al)  ردیگیقرار م  یسازمان  یریادگیو    یفرهنگ سازمان  ریتحت 

  تیریبرخوردارند و اعمال مد  ییبالا  یااز استقلال حرفه  یعلمئتیه  یاعضا  رایدوچندان دارد، ز  تیاهم  ی دانشگاه  طیدر مح  ضوعمو  نی. ا(2019

 ه یتک  م یاز آنکه بر کنترل مستق  شیب  دی گروه با  ریمد  ن،یممکن است با مقاومت مواجه شود. بنابرا  یو دستور  یکنترل رسم  قیاز طر  تیفیک
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  یهاافتهیبا    نیهمچن  نییتب  ن یکند. ا  تی را هدا  تیفیک  ی ندهایانداز مشترک فراو چشم  زشیانگ  ت،یمشارکت، شفاف  عتماد، ا  جاد یا  قیکند، از طر

Norouzi   از زم  یتیحما  طیاعتماد، تعهد و شرا  ، یو همکاران همسو است که فرهنگ سازمان استقرار    یهانهیرا  اند  دانسته   TQMمناسب 

(Norouzi et al., 2023) . 

  ی علمئتیه یاعضا  یتوانمندساز  ان،یدانشجو  یبُعد، توانمندساز  ن یمربوط بود. در ا  یمهم پژوهش به بُعد آموزش و توانمندساز افتهی  نیچهارم

نشان   جهینت  نیمدل بود. ا  تیپراهم  اریبس  یهااز مؤلفه  یکی  انیدانشجو  یشدند و توانمندساز  یی اعضا شناسا   یآموزش  یو فناور  نیو آموزش نو

را در    ی انسان   یهایستگیبلکه توسعه شا  ست،ین  تیریفقط معطوف به اصلاح ساختار و مد  ی جامع در آموزش عال  تیفیک  تیریدهد که مدیم

حل مسئله برخوردار شوند    ییفناورانه و توانا  ،یاحرفه  ،یکاربرد  یهااز مهارت  ،یعلاوه بر دانش نظر  دیبا  انی. دانشجودهدیمرکز توجه قرار م

 Liku  ج یبا نتا   افتهی  نیروز کنند. ارا به  یآموزش  یهایپژوهش و استفاده از فناور  س،یتدر  یهاطور مستمر روش به  دی با  زین  یعلمئتیه  یو اعضا

از مؤلفه  یآموزش مستمر و خودساز  ،یاو همکاران مطابقت دارد که توسعه حرفه   ی معرف  یدر نظام آموزش  تیفیک  تیریمد  یاساس   یهارا 

 تواندیم  یاحرفه  یریادگی که    دهدیو همکاران نشان م  Ghasemzadeh Alishahi  یهاافتهی  ن،ی. همچن(Liku et al., 2022)اند  کرده

 . (Ghasemzadeh Alishahi et al., 2020)کند  جادیا یاعملکرد حرفه  یبرا  یمثبت یامدهایشود و پ  تیتقو ی عوامل سازمان ریتحت تأث

 ق یاز طر توانی محصول را م تیفیها که کاز سازمان یاریمحور دانشگاه ارتباط دارد. برخلاف بسدانش تیبا ماه نیهمچن یتوانمندساز تیاهم

استانداردها ک  شی افزا  یکیزیف  یکنترل  دانشگاه مستق  تیفیداد،  است. در هم  یاو حرفه  یشناخت  تیبه ظرف  ماًیدر  وابسته  راستا،   نیافراد 

Darabi  اهم  یعلمئتیه  یاعضا  یپژوهش  یهاتیفعال  تیفیک  تیریمد  یالگو   یطراح  در ارز  ،یزیربرنامه  تیبر  مستمر    یابیاجرا،  بهبود  و 

و همکاران نشان داده است که توسعه منابع    Motafakker  بیفراترک  ن،ی. همچن (Darabi, 2020)کرده است    دیتأک  یعلم  یهاتیفعال

در   یتوانمندساز  گاهیبالا بودن جا  ن،ی. بنابرا(Motafakker et al., 2024) هستند    یدر آموزش عال  TQM  یمحور  دو آموزش از ابعا  یانسان

وابسته است که آموزش، پژوهش    یعملکرد افراد  تیفیبه ک  تیدر نها  یدر سطح گروه آموزش  تیفیک  رایپژوهش حاضر قابل انتظار است، ز  یالگو

 .کنندیرا اجرا م یو خدمات دانشگاه

بر ضرورت    افتهی  نیو بازخورد شد. ا  تیفی ک  تیریو مد  یو پژوهش  یآموزش  یابیبود که شامل ارز  تیفیک  شی و پا  یابیبُعد مدل، ارز  نیپنجم

عملکرد  ان،یدانشجو  تیرضا  س،یتدر  تی فیدارد. بدون اطلاعات معتبر درباره ک  دیتأک  ینظام منظم سنجش عملکرد در سطح گروه آموزش  جادیا

  جه ینت  نیمحدود خواهد شد. ا  یفرد  یهابر برداشت   یمبتن  یریگم یبه تصم  تیفیک  تیریخدمات، مد   یو اثربخش  انیدانشجو  شرفتیپ   ،یپژوهش

  دیتأک  یابیارز  یسازوکارها  تیو تقو  یآموزش عال  تیفیمستمر ک  یابیدر نظام ارز  یشیهماهنگ است که بر ضرورت بازاند  Bazargan  دگاهی با د

 TQMو بازخورد از عوامل مهم استقرار    ی ابینشان داده است که ارز  Abdiو   Bahari  ی هاافتهی   ن،ی. همچن(Bazargan, 2023)کرده است  

به    یابیدست   یبرا  یعنوان ابزاربه   تیفیک  ت یریمد  یهادر پژوهش  زین  ی. استفاده از روش دلف(Bahari & Abdi, 2018)  شوندی محسوب م

مدل حاضر توسط   دییرو، تأ  نی. از ا(Willar et al., 2022)مورد استفاده قرار گرفته است  تیفیک یارهایمع  یو اعتبارسنج یاجماع تخصص

 دانست.  یتیریمد یهاتی آن با واقع یهاو تناسب مؤلفه ییاز انسجام محتوا  یانشانه توانیبه توافق بالا را م  یابیخبرگان و دست

عنوان  به  یو پژوهش  یآموزش  جیو نتا  یو گروه  یآموزش  یهاتیبُعد، مشارکت در فعال  نیعملکرد بود. در ا  جی بُعد مدل، مشارکت و نتا  نیششم

قابل تحقق   انیکارکنان و دانشجو  ،یعلمئتیه  ی بدون مشارکت فعال اعضا  TQMکه    دهدینشان م  افتهی  نی شدند. ا  یی شناسا  یدو مؤلفه اساس

.  شودیم   ها میتصم  رشیتعلق و پذ  ت،یاحساس مسئول  شیامکان استفاده از دانش پراکنده سازمان را فراهم کرده و موجب افزا  رکت،. مشاستین

 Rateb)را ارتقا دهند    یسازمان   یندهایها و فرا عملکرد پروژه  توانندیم  TQM  یهاوهینشان داده است که ش  زیو همکاران ن  Ratebپژوهش  

et al., 2021)مطالعه    گر،ید  ی. از سوAlivardiloo    وAhmadouni  بر   توانندیم  ی نشان داده است که مشارکت کارکنان و عوامل فرهنگ

مشارکت   رایحاضر همسو است، ز  یبا الگو  جهینت  نی. ا(Alivardiloo & Ahmadouni, 2023)اثرگذار باشند    تیفیک  تیریمد  ی امدهایپ 

 خبرگان قرار گرفت.  یبالا یهاتیاولو انیدر م  ی و گروه یآموزش یهاتیدر فعال
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  ندها یو بهبود فرا یکه مشارکت، رهبر  کندیم دا یمعنا پ   یجامع در صورت تیفیک  تیریقابل توجه است. مد زی عملکرد ن ج یمشارکت با نتا وندیپ 

  ت یریمد  انیو همکاران ارتباط مثبت م  García-Fernándezمنجر شوند. مطالعه    یو سازمان   ی پژوهش  ،یآموزش  جینتا   یبه ارتقا  تیدر نها

 TQM  قیبر ضرورت تلف  Teklayو    Bobe  ن،ی. همچن(García-Fernández et al., 2022)و عملکرد را نشان داده است    یرنوآو  ت،یفیک

 ,Bobe & Teklay)متصل شوند    یریگقابل اندازه  جیبه نتا   تیفیاند تا اقدامات ککرده  د یعملکرد تأک  ی ابی و ارز  یتیریکنترل مد   ی هابا نظام

و  یفناور  ،ییگوپاسخ ،یاز عناصر رهبر  یا مجموعه  تیبر اهم زین یو همکاران در دانشگاه آزاد اسلام Eywaziمطالعه  گر،ید ی. از سو(2025

  دهد ینشان م  زی و همکاران ن  Sahraei  یها افتهی.  (Eywazi et al., 2024)دارد    دی دانشگاه تأک  TQMمدل    یدر طراح  تیفیک  یسازوکارها

. در  (Sahraei et al., 2023)قرار دارد   یطیو مح  یسازمان از عوامل درون  یامجموعه  ریتحت تأث  ی مدر دانشگاه آزاد اسلا  TQMکه استقرار  

راستا هم  ی در دانشگاه آزاد اسلام  تیفیبه ک  محورنهیو زم  یستمیس  کردی درباره ضرورت رو  نیشیپژوهش حاضر با شواهد پ   ی هاافتهی  جه،ینت

 است.

  ی هاگروه  تیفیک  یارتقا  یبرا  ییتنهاجامع به  تیفیک  تیریاز ابعاد مد  کی چیکه ه  دهدیحاصل از پژوهش حاضر نشان م  یمجموع، الگو  در

  یاثربخش به رفتارها  یاستاندارد بدون رهبر  یندهایفرا  ماند؛ ینم  داری پا  تی فیباک  یندهایدانشجو بدون فرا  تی. رضاکنندینم  تیکفا  یآموزش

و بازخورد امکان اصلاح  یابیخواهد بود؛ آموزش بدون ارز ییاجرا تیفاقد ظرف  یمنابع انسان یبدون توانمندساز یرهبر شوند؛یل میتبد یصور

ا نتا  نیندارد؛ و همه  به  اعضا  نم  داریپا   ج یعناصر بدون مشارکت  اشوندیمنجر  مرورها  نی.  با  بر    TQM  دی جد  یبرداشت  همخوان است که 

مطالعات در   ج ینتا  ن،ی. همچن(Bobe & Teklay, 2025; Motafakker et al., 2024)دارند    دیتأک  تیفیک  تیریابعاد مد  یکپارچگی

مستمر و تمرکز بر   شی پا ند،یکنترل فرا ،یمانند استانداردساز  تیفیک  یادینشان داده است که اصول بن  ی و خدمات  ی مختلف اقتصاد  ی هابخش

 Vassos et)شود    یهر سازمان طراح  ی هایژگیمتناسب با و  دیتحقق آنها با   وهیهرچند ش  اند،متفاوت قابل مشاهده  یهانهیدر زم  نفعانیذ

al., 2024)یمنطق عموم  نیحاضر آن است که ا  یالگو  یاصل   تیمز  ن، ی. بنابرا  TQM  دانشگاه    یآموزش  یهاگروه  تیریمد  یاتیرا به سطح عمل

 کرده است.  ی دهگروه سازمان رانیمد یهاتیو مسئول فیمنتقل کرده و ابعاد آن را متناسب با وظا یآزاد اسلام

بازتاب    ها افتهی  نیخبرگان انجام شد و بنابرا  دگاهی د  هیو بر پا  یفیک  کردیهمراه بود. نخست آنکه مطالعه با رو  تیپژوهش با چند محدود  نیا

  ا ی  یدانشگاه آزاد اسلام یالگو را به همه واحدها یریپذمیتعم زانیم ،یبدون آزمون کمّ توانیکنندگان است و نمها و تجارب مشارکتبرداشت 

 ، یساختار یهاانتخاب شدند و تفاوت یاستان خراسان رضو  یکنندگان از دانشگاه آزاد اسلامدانست. دوم آنکه مشارکت  یها قطعدانشگاه ریسا

اهم  ی دانشگاه  یها و واحدهااستان  ان یم  ی و منابع  یتیریمد  ، یفرهنگ بر  آنکه   تیفیک  یهاابعاد و شاخص  تیممکن است  اثر بگذارد. سوم 

  ی هادگاهیبه ارائه د  لیو تما  یشخص  یهاتجربه  ،ی دهپاسخ   یریسوگ  ریحاصل شد و احتمال تأث  افتهیساختارمهین  یهااز مصاحبه  یاصل  یهاداده

ابعاد مدل در  ینیبشیقدرت پ   ای یبر قضاوت خبرگان بود و هنوز رابطه علّ یها مبتنمؤلفه یبندت یاولو ن،یوجود دارد. همچن یمطلوب اجتماع 

و   انیانتظارات دانشجو  ،یآموزش  یهایفناور  یای پو  تیماه  ت، یآزمون نشده است. در نها  ی و پژوهش  یعملکرد آموزش  ی واقع  یهاصبرابر شاخ

 باشند.  یبازنگر  ازمندیالگو در گذر زمان ن یها شاخص یممکن است موجب شود برخ ی آموزش عال یهااستیس

  ، یعلمئتیه  یگروه، اعضا  رانیتر از مدبزرگ  یهاو نمونه  یشده با استفاده از مطالعات کمّاستخراج   یالگو  نده،ی آ  یهادر پژوهش  شودیم  شنهادیپ 

دانشجو و  واحدها   انیکارکنان  اسلام   یدر  آزاد  دانشگاه  عامل   یاعتبارسنج  یمختلف  و ساختار  از طر  یشود    ا ی  یدییتأ   ی عامل  لیتحل  قیآن 

 ت ی فیک   ان،یدانشجو  تیمانند رضا   ییامدها یابعاد الگو و پ   انیم  یروابط علّ  یبررس   ن،ی . همچنردیمورد آزمون قرار گ  یمعادلات ساختار  یسازمدل

دهد.    شیمدل را افزا  ینییارزش تب  تواندیدانشگاه م  یو اعتبار علم  لانیالتحص فارغ  یریپذاشتغال  ،یگروه، عملکرد پژوهش  یوربهره  س،یتدر

ها  مشخص کند کدام مؤلفه   تواندیم  زین   ی مؤسسات آموزش عال  ریو سا  یدولت   ی هادانشگاه  ، یدانشگاه آزاد اسلام  انیم  یقیمطالعات تطب  امانج

مدل در طول زمان و    یاجرا  یامدهایپ   یبررس  یبرا  ی مطالعات طول  یطراح  ن،یدارند. افزون بر ا  یانه یزم  ت یماه  کیو کدام  یعموم  تیماه

  ه ی توص  یو سطح بلوغ فناور  ی تیریاستقلال مد  زانیم  ،یلیرشته تحص  ،یاندازه گروه آموزش  ،یفرهنگ سازمان   رینظ  یانه یزم  یرهایغاثر مت  لیتحل
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از روششودیم و   لیبه تکم  تواندیم   زیها نشاخص  یدر بازنگر  ی علمئتیه  ی و اعضا  انیدانشجو  میو مشارکت مستق  ختهی آم  یها. استفاده 

 منجر شود. لگوا یریکاربردپذ شیافزا

 ی آموزش  یهاگروه  رانیو بهبود عملکرد مد  یابیارز  یبرا  یعنوان چارچوبحاضر به   یاز الگو  یدانشگاه آزاد اسلام  شودیم  شنهادیپ   ییسطح اجرا  در

  ی سازوکارها  دیها با گروه  رانیشود. مد  یمشخص طراح   یابیارز  یهاقابل سنجش و دوره  یهااز شش بُعد، شاخص  کیهر    یاستفاده کند و برا

 یدر بازنگر  ماًیرا مستق  ها یابیارز  ن یا  جیکرده و نتا   جاد یرا ا  نفعانیذ  ریو سا  لانیالتحصفارغ  ان،یدانشجو  تی و سنجش رضا  یازسنجی ن  ممنظ

بر   یمبتن  یریگمیتصم   ت،یفیک  یرهبر  نه یدر زم  یتخصص  یهالازم است آموزش   ن،ی. همچنرندیکار گبه  یو خدمات آموزش  یدرس  یهابرنامه

در   تیفیک  یداشبوردها  جادیشود. ا  یگروه طراح  رانیمد  یاعضا برا  یبازخورد و توانمندساز  تیریمد  ،یآموزش  یفناور  ند،یفرا  تیریداده، مد

  یابیو ارز  قیو اتصال نظام تشو  انیاستادان و دانشجو  ی مشارکت  یهاکارگروه  لیتشک  ،ی و پژوهش  یآموزش  یهامستمر شاخص  شیسطح گروه، پا 

  ،یجی صورت تدراستقرار الگو به   شودیم  شنهادیپ   ت،یکند. در نها  تیمدل را تقو  یاجرا  تواندی م  تیفیبهبود ک  ی هاتیفعالعملکرد به مشارکت در  

از   یبه بخش  ی مقطع  یبرنامه ادار  ک یجامع از    تیفیک  ت یریها انجام شود تا مدشاخص  یابازخورد و اصلاح دوره  افتیدر  ج، ینتا  ش یهمراه با پا

 شود.  لیتبد یآموزش یها گروه  رهفرهنگ و عملکرد روزم

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد ی تضاد منافع گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.

 ها شفافیت داده

 مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. ها و  داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.

Extended Abstract 

Introduction 

Higher education institutions increasingly operate in an environment characterized by rapid technological 

development, intensified competition, changing labor-market expectations, diversification of student needs, 

and growing demands for institutional accountability. Under these conditions, educational quality has become 

a central criterion of institutional effectiveness, legitimacy, and sustainability. Quality in higher education 

cannot be reduced to the final assessment of teaching outcomes; rather, it encompasses the continuous 
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improvement of educational, research, administrative, technological, and human-resource processes. 

Accordingly, the development of effective quality-assurance mechanisms and the continuous revision of 

evaluation frameworks have become strategic priorities for universities seeking to maintain responsiveness to 

stakeholders and improve organizational performance (Bazargan, 2023). Within this context, Total Quality 

Management (TQM) has emerged as a comprehensive managerial philosophy that emphasizes continuous 

improvement, stakeholder orientation, employee participation, evidence-based decision-making, effective 

leadership, process management, and systematic performance evaluation. 

Contemporary research conceptualizes TQM as an integrated organizational approach rather than a collection 

of isolated quality-control techniques. Effective implementation requires the integration of quality principles 

into managerial control, decision-making, performance measurement, and organizational learning systems 

(Bobe & Teklay, 2025). Studies conducted in different organizational and industrial contexts similarly indicate 

that TQM depends on process standardization, prevention of errors, systematic monitoring, employee 

involvement, and a persistent orientation toward stakeholder needs (Vassos et al., 2024). Although these 

principles have broad applicability, their implementation in higher education requires adaptation to the 

distinctive characteristics of universities, including academic autonomy, knowledge-intensive activities, 

diverse stakeholder groups, and the central role of faculty members and students. 

Evidence from higher education confirms the multidimensional nature of TQM. A meta-synthesis of TQM 

components in higher education identified infrastructure, documentation of processes, curriculum revision, 

human-resource development, effective leadership, monitoring, responsiveness, and stakeholder orientation as 

important elements of comprehensive quality management (Motafakker et al., 2024). Meta-analytic evidence 

has similarly shown that higher-education quality depends on an interconnected set of criteria involving 

leadership, personnel, students, organizational processes, services, continuous improvement, and evaluation 

(Yusuf, 2023). In Iranian universities, conceptual frameworks have emphasized stakeholder orientation, 

continuous improvement, and organizational participation as essential foundations of TQM implementation 

(Rashidi & Fereidouni, 2021). These findings suggest that sustainable quality cannot be achieved by focusing 

on a single managerial mechanism; instead, it requires coordinated action across multiple organizational 

dimensions. 

Stakeholder orientation, particularly attention to students, is one of the most prominent principles of quality 

management in educational organizations. Research on service quality has demonstrated that perceived service 

quality can promote customer satisfaction and, consequently, strengthen loyalty and continued engagement 

(Yum & Yoo, 2023). In higher education, students' experiences and perceptions can provide valuable evidence 

regarding teaching quality, administrative responsiveness, curriculum relevance, and support services. Higher-

education management policies based on TQM therefore emphasize responsiveness to students, improvement 

of staff performance, and institutional effectiveness (Qurtubi, 2022). Students' perceptions of quality-

management practices also provide important information concerning the effectiveness of institutional 

planning and implementation (Gök & Özçetin, 2022). Consequently, systematic needs assessment and 

stakeholder feedback should constitute major components of quality-oriented academic management. 

Continuous improvement and process management constitute another central dimension of TQM. Educational 

quality depends on the systematic review and improvement of curricula, teaching practices, research activities, 

assessment procedures, student services, and administrative processes. Evidence indicates that quality-

management systems can enhance the performance of educational centers through planning, leadership, staff 

development, measurement, and improvement of managerial processes (Reihani, 2022). Similarly, quality 

planning produces desirable educational outcomes when it is effectively translated into operational processes 

(Akbari et al., 2021). Critical reviews of TQM literature have also identified process management and 

continuous improvement among its most influential components (Bajaj, 2022). Furthermore, quality 
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management has been positively associated with innovation and organizational performance, suggesting that 

continuous process improvement can strengthen institutional adaptability and effectiveness (García-

Fernández et al., 2022). 

Leadership, empowerment, professional learning, evaluation, and participation are equally essential to 

comprehensive quality management. Leadership can foster knowledge sharing, creativity, innovation, 

motivation, and organizational commitment (Dehghani Soltani et al., 2018), while organizational culture and 

learning may strengthen the relationship between quality-management practices and performance (Zafar et al., 

2019). Continuous professional development and empowerment are particularly important in knowledge-

intensive institutions because educational quality ultimately depends on the competencies of faculty members, 

managers, employees, and students (Ghasemzadeh Alishahi et al., 2020; Liku et al., 2022). In the Iranian 

higher-education context, previous studies have further emphasized the importance of systematic evaluation 

(Darabi, 2020), feedback and prioritization of TQM implementation factors (Bahari & Abdi, 2018), and 

appropriate organizational conditions such as culture, trust, commitment, and technological support (Norouzi 

et al., 2023). 

These considerations are particularly important for Islamic Azad University because of its extensive 

organizational structure, diversity of academic units, large population of students and faculty members, and 

geographically dispersed branches. Research conducted within this university system has identified 

organizational, environmental, leadership, technological, and policy-related determinants of TQM 

implementation (Sahraei et al., 2023), while more recent modeling efforts have emphasized leadership, 

educational quality, information technology, responsiveness, and quality-assurance mechanisms (Eywazi et 

al., 2024). Nevertheless, much of the existing literature addresses TQM at the institutional level, whereas the 

specific responsibilities of academic department chairs have received comparatively limited attention. 

Academic departments are operational units in which university policies are translated into curriculum 

planning, teaching supervision, faculty coordination, student support, research management, evaluation, and 

interaction with external stakeholders. Accordingly, a context-specific TQM model for department chairs may 

provide a more operational framework for improving quality at the level where many educational and research 

processes are actually implemented. Therefore, the present study aimed to develop a Total Quality 

Management model for academic department chairs at Islamic Azad University in Razavi Khorasan Province. 

Methods and Materials 

This study was applied in purpose and qualitative and exploratory in approach and was conducted using 

grounded theory. The study population consisted of experts in educational management and educational quality 

who were professionally involved with academic departments of Islamic Azad University in Razavi Khorasan 

Province. Participants were selected through purposive and snowball sampling, and recruitment continued until 

theoretical saturation was achieved. Ultimately, 14 qualified experts participated in the study. Eligibility 

criteria included holding a doctoral degree in a relevant field, substantial teaching and professional experience, 

having at least one research publication related to the study area, appropriate academic or occupational 

involvement with the research topic, and willingness to participate voluntarily. 

Data were collected through individual semi-structured interviews. Before each interview, participants were 

informed about the objectives of the study and the intended use of the information, and informed consent was 

obtained. The interview protocol was reviewed by specialists in education, educational management, and 

educational governance before data collection. Interviews were recorded with participants' permission, 

transcribed verbatim, and prepared for systematic qualitative analysis. The average interview duration was 

approximately 70 minutes. 

Data analysis followed the three-stage grounded-theory coding process consisting of open, axial, and selective 

coding. During open coding, meaningful concepts were extracted directly from the interview transcripts. In 
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axial coding, conceptually similar indicators were compared, organized, and grouped into broader components. 

Selective coding was subsequently used to integrate the components into overarching dimensions and develop 

the final TQM model. The emerging dimensions, components, and indicators were subsequently subjected to 

expert review and Delphi-based validation. Content relevance, clarity, coherence, and overall acceptability 

were examined in two rounds, and the final model was refined according to expert feedback. 

Findings 

Open coding initially generated 134 concepts from the interview data. Following comparison, refinement, 

elimination of overlaps, and conceptual integration, 97 final indicators were retained. Axial coding organized 

these indicators into 14 components, and selective coding ultimately yielded six overarching dimensions of 

Total Quality Management for academic department chairs. 

The first dimension was customer orientation and focus on students and stakeholders. Its principal components 

included satisfaction of students and graduates and satisfaction of other stakeholders and society. Indicators 

emphasized continuous assessment of student satisfaction, graduate perceptions of educational quality, 

identification of stakeholder expectations, use of stakeholder feedback, responsiveness to changing societal 

and labor-market needs, and effective interaction with internal and external stakeholders. 

The second dimension was process management and continuous improvement. It comprised improvement of 

educational and research processes, educational and research standardization, and structural and service 

improvement. Relevant indicators included periodic curriculum revision, improvement of teaching practices, 

enhancement of thesis and research quality, reduction of administrative errors and duplication, standardization 

of educational processes, application of evaluation results for improvement, and optimization of interactions 

with industry and society. 

The third dimension was quality leadership, leadership, and motivation. Its two major components were 

strategic leadership and decision-making and motivation and guidance of members. The findings emphasized 

evidence-based decision-making, commitment to educational quality, strategic foresight, participative 

leadership, promotion of a quality culture, support for continuous improvement, motivation of faculty and 

staff, and effective crisis management. 

The fourth dimension was education and empowerment and included student education and empowerment, 

faculty empowerment, and modern education and educational technology. Indicators addressed continuous 

professional education, active teaching competencies, technological skills, creativity and innovation, project-

based learning, practical student competencies, professional preparation, and effective use of educational 

technologies. 

The fifth dimension was quality evaluation and monitoring. Its components were educational and research 

evaluation and quality management and feedback. The corresponding indicators included continuous 

assessment of teaching quality, evaluation of research and student projects, monitoring of educational services, 

measurement of stakeholder satisfaction, performance indicators, external evaluation, and systematic use of 

feedback for improvement. 

The sixth dimension was participation and performance outcomes. It included participation in educational and 

group activities and educational and research outcomes. Indicators emphasized faculty and student 

participation in decision-making, teamwork, knowledge sharing, collaborative content development, 

interaction with industry and society, professional engagement, employability of graduates, practical 

competencies, academic credibility, resource productivity, and achievement of desirable educational and 

research outcomes. 

Expert prioritization indicated particularly high importance for student and graduate satisfaction, strategic 

leadership and decision-making, student empowerment, and participation in educational and group activities. 

The final model was validated through two rounds of expert assessment. Most model components 
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demonstrated very high content validity, and overall expert agreement concerning the acceptance of the 

components and indicators exceeded 85%, supporting the coherence and content appropriateness of the 

proposed framework. 

Discussion and Conclusion 

The findings demonstrate that TQM in academic departments should be understood as an integrated managerial 

system rather than a narrow mechanism for inspection or end-stage quality control. The six identified 

dimensions collectively show that quality emerges through interaction among stakeholder orientation, process 

improvement, leadership, human-capital development, systematic evaluation, and organizational participation. 

The model therefore reflects the operational reality of academic departments, where educational quality 

depends simultaneously on managerial decisions, faculty practices, student experiences, research processes, 

support services, and external expectations. 

The prominent position of student and graduate satisfaction suggests that academic quality should begin with 

a precise understanding of stakeholder needs. Departments that regularly collect and use feedback are better 

positioned to detect weaknesses in curricula, teaching, academic support, and preparation for employment. 

Stakeholder orientation should therefore be regarded not merely as satisfaction measurement but as a 

mechanism for transforming information into continuous organizational improvement. 

The process-management dimension further indicates that sustainable quality requires systematic rather than 

occasional improvement. Periodic curriculum review, standardization of key educational procedures, 

evaluation-based corrective action, reduction of administrative inefficiencies, and continuous improvement of 

research and teaching processes can help departments move from reactive problem solving toward preventive 

quality management. Nevertheless, standardization should not eliminate academic flexibility; instead, it should 

provide clear processes while preserving the intellectual autonomy required in university education. 

The high priority assigned to strategic leadership demonstrates the pivotal role of department chairs. 

Department chairs function as a bridge between institutional policies and daily academic activities. Their 

ability to create a shared quality vision, motivate members, make evidence-based decisions, manage change, 

and encourage participation may determine whether formal quality policies become meaningful academic 

practices. Leadership is therefore not an additional component of TQM but an enabling mechanism connecting 

the other dimensions. 

Education and empowerment also emerged as fundamental because the quality of a knowledge-based 

institution ultimately depends on the competencies of its members. Continuous development of faculty 

teaching and technological competencies, student practical skills, innovative capabilities, and professional 

preparedness can strengthen both educational processes and outcomes. Empowerment also reduces 

dependence on centralized managerial control by enabling individuals to take greater responsibility for quality 

within their own roles. 

Evaluation and feedback provide the informational infrastructure necessary for continuous improvement. 

Without reliable indicators, managers cannot identify performance gaps, compare progress, or determine 

whether interventions have produced meaningful changes. Accordingly, teaching, research, stakeholder 

satisfaction, services, and departmental performance should be monitored systematically, with evaluation 

results directly linked to corrective and developmental actions. 

Finally, the participation and performance dimension demonstrates that TQM is fundamentally collective. 

Sustainable quality cannot be imposed solely by administrators. Faculty members, employees, students, and 

relevant external stakeholders possess knowledge and experience that can improve problem identification, 

decision-making, curriculum revision, research collaboration, and educational innovation. Participation can 

also strengthen ownership and commitment to improvement initiatives. The inclusion of performance 

outcomes in the same dimension emphasizes that participation should ultimately translate into measurable 
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improvements in educational quality, research performance, graduate competencies, employability, academic 

credibility, and resource utilization. 

Overall, the proposed model provides a context-specific framework for managing quality at the academic-

department level of Islamic Azad University. Its principal contribution lies in integrating six complementary 

dimensions into a unified operational structure directly relevant to the responsibilities of department chairs. 

Successful implementation of the model requires simultaneous attention to stakeholder expectations, 

continuous process improvement, quality-oriented leadership, empowerment, evidence-based monitoring, and 

participative governance. Institutionalizing these dimensions can provide a systematic basis for improving 

teaching and research quality, strengthening accountability, increasing stakeholder satisfaction, enhancing 

organizational learning, and improving the overall performance and academic credibility of university 

departments. 
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