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  چكيده
كـشاورزي در ايـران، امـروزه كيفيـت         ) تات(پس از گذشت نزديك به يك قرن تجارب ترويج، آموزش و تحقيقات               

شـناخته شـده    هاي تحقيقاتي، ترويجي و آموزشي در بخش كـشاورزي            وري و اثربخشي نظام     عاملي مؤثر در ارتقاي بهره    
. تر و بيشتر است     بهبود كيفيت موجب كاهش هزينه، سوددهي بيشتر، وضعيت رقابتي بهتر و موجب اشتغال مطلوب             . است

شـود، كـه همـه ايـن عوامـل           آوري و زمان مـي      جويي در منابع انساني، فن      همچنين باعث كاهش ضايعات منابع و صرفه      
هـاي مـرتبط بـا آن يعنـي تـرويج، تحقيـق        نظـام  ترين خرده و مهموري در بخش كشاورزي  موجب افزايش و بهبود بهره 

نظامي است كـه بـا بهبـود        ) تات(منظور از نظام كيفيت فراگير در ترويج، تحقيق و آموزش كشاورزي            . گردد  وآموزش مي 
 هاي موجود در بخش كشاورزي با مـشاركت كليـه اعـضاي سـازمان تـات                 مستمر در پي استفاده بهينه از منابع و فرصت        

هـاي پژوهـشگران، آموزشـگران و مروجـان و            آوري اطلاعات و داشتن دانش بومي و مهارت         استفاده مناسب از فن   . است
شـرط ضـروري ارتقـاي      ) TQM(هاي مديريت، سازگاري و هماهنگي بين آنها در قالب مديريت كيفيـت فراگيـر               توانايي

 از مرزهاي توليد سنتي و با ريسك بـالا بـه سـوي              شود تا كشاورزي    وري سازماني تات است كه باعث مي        كيفيت و بهره  
هـاي   در اين مقاله نقش مديريت كيفيت فراگير در اثربخـشي فعاليـت  . كشاورزي پايدار و با ريسك عقلايي رهنمون شود     

در سـازمان   ) TQM(هاي مؤثر اسـتفاده از        شود و در ادامه روش      ترويج، آموزش و تحقيق در بخش كشاورزي بررسي مي        
  .ورزي مورد بحث و بررسي قرار خواهد گرفتترويج كشا
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  قدمهم
هاي مشتريان و برآورده نمودن نيازهـا         هاي اخير مديريت كيفيت به عنوان روشي براي درك عميق خواسته            در سال   

در . المللي مطرح گرديده است     هاي ملي و بين     هاي مشتري از هر جهت و به نحو اطمينان بخش توسط سازمان             و خواست 
هاي عملياتي و ارتباطي با مشتري به نحو از پيش تعريف شـده تـشكيل شـده                   اين روش مديريت كيفيت از اجراي روش      

 از طريق دستيابي به آنهـا در نهايـت رضـايت            لذا يكي از مهمترين وظايف مديريت كيفيت تعيين اهدافي است كه          . است
بنابراين هدف اصلي از تعريف، طراحي و اجرا مديريت كيفيت دستيابي به رضايت مـشتري اسـت                 . گردد  مشتري نائل مي  

  ).قهرماني(
نظامي است كه با بهبود مستمر در پـي    ) تات(منظور از نظام كيفيت فراگير در تحقيقات، آموزش و ترويج كشاورزي              

پژوهـشگران،  (هاي موجود در بخش كشاورزي يا مشاركت كليـه اعـضاي سـازمان تـات            تفاده بهينه از منابع و فرصت     اس
هـا و     تحرك اين نظام منوط به تكنيكي مديريتي است كه با مشاركت كليـه افـراد، بخـش                . است) مروجان و اموزشگران  

ابي به بالاترين سطح كيفيت در مزرعه، اثربخـشي  عملياتي سازمان تات براي پيگيري و تعهد نسبت به دستي       هاي    قسمت
تأكيـد مـديريت كيفيـت جـامع     . يابـد  تحقـق مـي  ) كـشاورزان (هاي زراعي و ارضاي نيازهاي معقول ارباب رجوع         نوآوري

)TQM (                   هـاي    هـا و نگـرش      ناظر بر افزايش رضايت ارباب رجوع تـرويج و تحقيـق و امـوزش از طريـق مـديريت روش
اي، مستقيماً به كسب اهـداف گونـاگون نظيـر فـرآوري              چنين عملكرد بهبود يافته   . هبود مستمر است  مند در فرايند ب     نظام

بندي صحيح توليد، تأمين نياز كشاورزان، مناسـب بـودن توليـدات سـازگار تحقيقـاتي و خـدمات آموزشـي                       كيفيت، زمان 
خـشي و بهبـود مـستمر فرآينـد         مـديريت كيفيـت جـامع بـه اثرب        . شـود   هاي سازماني منجر مي     ترويجي و كاهش هزينه   

انديشد و نهايتـاً      هاي سازمان تحقيقات، آموزش و ترويج كشاورزي از طريق تك تك افراد، مديران و كاركنان مي                 فعاليت
بر افـزايش  تمركز اصلي اين شيوه مديريت     . پروراند  تلاش به منظور بهبود عملكرد تمامي سطوح سازماني تات در سر مي           

مـديريت  . هايي منسجم در فرآيند بهبود مـستمر اسـت          ها و نگرش    ستايي از طريق مديريت روش    رضايت ارباب رجوع رو   
پردازد تا بـه   مي) از طريق ارتباطات  (هاي آماري و همكاري اعضا        كيفيت جامع به تركيب فلسفه مديريت مشاركتي، روش       

 همچنين به پيشگيري از     TQM. شودوري سازمان تات منجر       بهبود كيفيت تحقيقات و خدمات ترويج براي افزايش بهره        
تمـام  (كنـد و تمـامي افـراد، در ايـن نـوع مـديريت                 آوري كهنه و بروز ضايعات در بخش كشاورزي كمك مي           كاربرد فن 

 ترويج و تحقيـق كـشاورزي       TQM. و نه فقط كاركنان واحد كنترل كيفي، در قبال كيفيت مسؤوليت دارند           ) اعضاي تات 
اجراي برنامه استقرار مديريت كيفيت جامع در نظـام آمـوزش، تـرويج و تحقيـق در                 . كند  يبر ديدگاه كار گروهي تأكيد م     

اي دقيق كه شامل       وجود برنامه  TQMبراي اجراي   . هاست  ها و فرصت    طول مسير تكامل خود نيازمند زمان، صبر، چالش       
شـي بايـد تعريـف شـده باشـد و           هر تلا . باشد و چيزي را به شانس واگذار نكند، ضروري است         ) تمام گرايانه (همه جهات   

در حقيقت، كيفيت ارائه خدمات سازمان تات فقط از ديد زارعـان قابـل بررسـي                . كيفيت نيز از منظر روستاييان ديده شود      
نخستين گام، درك انتظار كشاورزان است و فرارفتن از انتظار زارعان روستايي موجب ايجـاد اطمينـان در اسـتقرار                    . است

ترين بخش كـار اسـت كـه بايـد مـديريت و              تعريف كيفيت و ميزان مطلوبيت، حساس     . شود  يت مي تمامي جنبه هاي كيف   
  ). 1386شيرزاد،(هاي تحقيق، ترويج و آموزش بر آن توافق كنند  اعضاي گروه

  
  مفهوم مديريت كيفيت فراگير

اسـب توليـد، آمـوزش       بر طراحي، انتخاب فناوري و فرايندهاي من       )مديريت جامع كيفيت   (در مديريت كيفيت فراگير   
مـديريت كيفيـت    . كيفيت، مشاركت بيشتر كاركنان، توجه به نيازهاي مشتريان و لزوم اندازه گيري كار تاكيد شده اسـت                



 ٤

فراگير فقط به محصول برنمي گردد و يك ديدگاه جامع نسبت به سازمان و محصول دارد و تمام فعاليتهـا و فراينـدها و                        
  :يف مديريت كيفيت فراگير مي توان به نكات زير اشاره كرددر تعر .جزييات كار را دربردارد

   كيفيت بالاي محصولات و خدمات كه موجب رضايت مشتري مي گردد؛-
   منطقي بودن قيمت؛مشاركت كليه كاركنان شركت؛-
   اصلاح مداوم فرايندهاي كاري؛حل مسئله ريز و درشت سازمان برحسب اولويت؛-
  ).1380سلطاني،(سطوح سازمان  سرشكن كردن تصميم گيري دركل -

هاي بهبـود كيفـي مـستمر افـراد در كليـه             مديريت كيفيت فراگير يك سيستم هزينه اثربخش براي انسجام تلاش         
سطوح سازمان براي ارائه خدمات وكالاهايي است كه رضايت مشتريان را تضمين مي كند و در جستجوي اين است كـه                     

هـاي   به وسيله آن به طور مداوم سازماندهي كارشان را با نگرش تامين نيازمنـدي             فرهنگي را ايجاد كند تا كليه كاركنان        
  :براي مديريت كيفيت فراگير سه محور بيان شده است. متغير و متنوع مشتريان بهبود بخشد

   مشتري گرايي-
  كارگروهي -
  .)1381، به نقل ازمصداق راد،1384سلطاني،  (نگرش علمي تصميم گيري -

  :هاي زير نهفته است ت كيفيت فراگير مؤلفهمفهوم مديريدر 
ي با پيمانكـاران و تـامين كننـدگان، توسـعه مـشاركت كاركنـان،       همكارچشم انداز گرايي، راهبري سازمان به شكل موثر،   

  ).1384سلطاني، (نتيجه گراييمان، هاي اجتماعي ساز مسئوليتفرايندگرايي، خلاقيت و بهبود مستمر، 
  

  تاصول مديريت جامع كيفي
  :  در هر سازمان ذكر مي كندTQM  براي اعمالاصل 14دمينگ 
براي بهبود فراورده و خدمات، ثبات وتداوم ايجاد كنيد اين امر مستلزم سـرمايه گـذاري در آمـوزش و پـرورش،                      .1 

  .نوآوري، بهبود مداوم فراورده ها و خدمات، نگهداشت تجهيزات است
  .بپذيريدبا فلسفه جديد سازگار شويد و آن را . 2    
  .از ارزيابي انبوه اجتناب كنيد و آن را تنها در سطحي محدود سازيد كه داده هاي بهبود فرايند را شناسايي كنيد. 3    
يك عرضه كننده   . هميشه كالاهاي با قيمت كمتر الزاماً كيفيت خوبي ندارند        . رويه اتكاء به قيمت را كنار بگذاريد      . 4    

  . داشته باشيد مدتاء آن انتخاب كنيد و نسبت به آن تعهد بلندرا براساس پيشينه بهبود و ارتق
  .خدمات و فراورده ها را به طور مستمر وهميشگي ارتقاء دهيد. 5    
  .آموزش و بازآموزي كارمندان را در نظر داشته باشيد. 6    
  .در رهبري مؤسسه، موانع ايجاد شده را كشف كنيد ودر رفع آنها بكوشيد. 7    

 در سازمان بيمناك هستند محيطي را ايجاد كنيد كه كارمنـدان            " ايجاد موج  "افراد از . را از بين ببريد   ترس و بيم    . 8
  .بدون ترس به انجام كارهاي خود بپردازند

ها را ارتقاء بخشيد و كار تيمي را براي كمـك            رابطه بين بخش   .مرزهاي بين حوزه هاي كارمندان را از بين ببريد        . 9
  .هاي مختلف افزايش دهيددر كار كارمندان بخش

شعار به تنهايي باعث مي شود كارمندان فكر كننـد راه بهتـري بـراي انجـام كـار وجـود        . شعارها را حذف كنيد   . 10
  . داشته كه وي از آن غافل شده است
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انعطاف پذيري كارمندان در انجام كار بـراي        . شمارش كمي در مورد سهم هر يك از كارمندان را متوقف سازيد           . 11
  .شمارش سهم بيش از هر عامل ديگري مي تواند كيفيت را محدود سازد. رئه خدمات به مشتريان، ضروري استا

احترام به كارمند و بازخورد در مورد چگـونگي انجـام كـار بـه آن ارائـه                  : موانع احساس غرور را از ميان برداريد      . 12
  .دهيد

  .برنامه هاي آموزشي و بازآموزي را دقيق اجرا كنيد. 13
 هـدف قبـل     13مديريت به صورت يك گروه كاري منسجم جهـت تحقـق            . در جهت تحقق تغيير احترام كنيد     . 14

   ).1384چنگيز،(فعاليت مي كند 
نمايد و آنها را به عنـوان          اصل خود نكاتي را به عنون نقاط ضعف مديريتي ذكر مي           14دمينگ پس از مطرح كردن        

  :ند ازكند كه عبارت هاي مهلك معرفي مي مارييب
  عدم ثبات در اهداف -1
 تأكيد بر اهداف كوتاه مدت -2
 ارزيابي عملكرد بر مبناي معياري كمي -3
 عدم ثبات مديران -4
 ).رئيسي اردلي و رئيسي (بر اساس ارقام و آمار ملموس بدون توجه به ارقام ناشناخته -5

  
  اصول مديريت كيفيت كرازبي

تـوان آن را در   يان فلسفه مديريت كيفيت جامع است كـه مـي  چهار اصل كيفيت كرازبي ابزاري ساده اما كارا براي ب         
  :هاي تولدي و يا خدماتي مطرح نمود، كه اين اصول عبارتند از تمامي سازمان

انطباق بـا نيازهـاي     "تمامي افراد سازمان بايد تصور يكساني از مفهوم كيفيت داشته باشند كه عبارت است از                 -1
  ."موردنظر مشتري

  .ق يك سيستم پيشگيري تضمين نمود نه از طريق سيستم كنترل و ارزيابيكيفيت را بايد از طري -2
   . همان توليد بدون نقص استسنجش ميزان عدم تطابق،معيار  -3
    ).رئيسي اردلي و رئيسي(گيري نمود  هاي عدم تطابق اندازه كيفيت را بايد از طريق تعيين هزينه -4

              
  يقاتي، آموزشي و ترويجي بخش كشاورزيهاي تحق اصول مديريت كيفيت فراگير در سازمان

 دارد و ضمن حفظ اصول سنتي مـديريت،       مديريت كيفيت فراگير همانند مديريت كلاسيك اصول و ضوابط خاصي               
تـر    ني اثربخـشي افـزو    كند كه منطبق با فلسفه فكري اين شيوه مديريت بـرا            مواردي را به عنوان اصول كليدي دنبال مي       

  :فيت فراگير در سازمان تات به شرح زير استاصول مهم مديريت كي. است
 آموزشـي و ترويجـي در بخـش كـشاورزي در خـدمات              ي،قاتهاي تحقي   هاي زيربخش   گيري كيفيت فعاليت    اندازه -    

  .رساني به كشاورزان بزرگ مالك، خرده مالك و در حال گذر
ها   ، راهكار    توسعه در بخش كشاورزي    ريزي راهبردي بخش كشاورزي، برنامه چهارم        تلفيق اهداف كيفيت با برنامه     -

» كيفيـت فراگيـر   «و مواد قانوني فصل آب و كشلورزي و نيز كسب تعهدات اجرايي و راهبردي مديريت عالي براي اعمال                   
هاي كاري با ساختار مشاركتي مركب از پژوهشگران، آموزشگران و مروجان در سـطوح                در بخش كشاورزي و تشكيل گروه     

  .ملي، استاني و محلي



 ٦

 استفاده كارآمد و اثر بخش از منابع در بخش كشاورزي از طريق مديريت تلفيقي تات و مشاركت و دخالـت دادن                      -
   .تحقيقي تطبيقيكنندگان خدمات در بهبود كيفيت مزارع تحقيقي ترويجي و  كشاورزان به عنوان تهيه

حـين  ( ارت از طريـق آمـوزش مـستمر        فراهم كردن شرايطي كه از تحول و تغير استقبال شود همچنين ايجاد مه             -
  .كارشناسان تحقيقات، آموزش و ترويج كشاورزي و كاربران روستايي) خدمت، بدو خدمت، ضمن خدمت

در حقيقت مديريت كيفيت خدمات آموزش، ترويج و تحقيق دولتي اصـولي ويـژه دارد كـه در برگيرنـده توانمنـدي                      
ترين رده تا رده سرپرستي و خطوط عملياتي شـناخته             و تحقيق از عالي    به نام كارگزاران آموزش، ترويج    بازيگراني است كه    

هاي ترويجي يا به عبـارت        كاربري اين اصول، مستلزم روشهاي طراحي شده براي كاربري كردن آنها در سازمان            . شوند  مي
اي حركت بـه سـمت   هاي نخستين بر    توجه به شرايط سه گانه زير گام      . سازي مناسب، براي عملي شدن است       تر زمينه   ساده

  :مديريت جامع كيفيت حياتي است
و مـديريت اقتـضايي   ) شـرايط مـدار  (آوري متناسـب و زمـان مـدار     ثبات مديريتي بخش كشاورزي همسو با فـن       -
ها و راهبردها در بخش كشاورزي و اجتناب از حركت يك بعدي و گرايش كامل به نگرش نظام مند چندسـويه بـا                         سياست

  . بين نظمي و چند نظمي مركب از كارشناسان تحقيقات، آموزش و ترويجهاي استفاده از گروه
 تجهيز و تقويت علمي و مالي مراكز پژوهشي و آموزشي ترويج در سطح ملي و استاني و مجهـز شـدن بـه ابـزار                          -

  .هاي اطلاع رساني جهان ها و اطلاعات در لحظه مناسب و متصل شدن به شبكه دسترسي به آگاهي
سـازي در   هاي كشاورزان و مشاركت دادن مديريت بخش خـصوصي و خـصوصي             گيري  دي موضع كردن ج  لحاظ   -

خدمات تحقيق، ترويج و آموزش دولتي از طريق وزارت جهاد كشاورزي و جدي گرفتن سازمان نظـام مهندسـي در بخـش     
  .كشاورزي
  

  :عبارتند از  TQMنيازهاي تات در مسير حركت به سمت  
  .ن و كشاورزاننيازهاي روزافزون روستاييا -1
 .هاي تحقيقاتي، آموزشي و ترويجي در كشور بهبود تصوير فعايت -2
 .هاي خصوصي توليد بذر و نهال و سم هاي غيردولتي و شركت افزايش سهم سازمان -3
آموزشـگران و خلـق   اري در  بين پژوهشگران، مروجان و     طريق رفع تبعيضات مالي اد      كاركنان از  ههبود روحي  ب -4

  .)1386شيرزاد،( در مجموعه تات در آستانه برنامه پنجم توسعهديدگاه رسالتي جديد 
      

  هاي تحقيقاتي، ترويجي و آموزشي  مديريت كيفيت فراگير در سازماناهداف
 در بخش كشاورزي، بهبود كارايي مديريت در تمامي سطوح تحقيقات، ترويج و آموزش              ت جامع هدف مديريت كيفي      

  :ر بايد مورد توجه قرار گيردبراي تحقق اين هدف مباحث زي. است
 دستيابي به نظام بازتوليد خدمات تحقيقي، آموزشي و ترويجي با ثبات و كارايي زياد در توليد كشاورزي و جامعـه                     -    

  .روستايي
هاي تحقيقـي ترويجـي، تحقيقـي         گروتكنيكال از طريق طرح   آهاي تحقيقاتي      تضمين كيفيت و سازگاري نوآوري     -    

  .تطبيقي و سازگاري
   .هاي زراعي آوري پذيري زارعان و سهولت دستيابي به نوآوري هاي فن زينهه كاهش -    
ريب امنيـت   ض ـاورزي از طريق بالا بردن      شورزان، مروجان و پژوهشگران و آموزشگران ك      ا ايمني رواني براي كش    -    

  ).1386همان منبع، (توليد و بيمه محصولات كشاورزي
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  تحول مديريت كيفيت جامع

. به بررسي مديريت كيفيت فراگير پرداخته اند      ) مديريت كيفيت مارپيچ  (وستر و سوزان واتيل در مقاله خود        موريس ف 
آنها از نقاط مبهمي كه در مقالات ديگر در مورد مديريت كيفيت جامع وجود داشت، دوري كردند و سعي داشتند با شـفاف                       

آنها مديريت كيفيـت جـامع را بـه چهـار مرحلـه              . سازند سازي تعاريف مختلف، كيفيت جامع اين مبحث را به خوبي مطرح          
  .اصلي تقسيم كردند

. كنترل كيفيت از طريق بازرسي پس از توليد، به شناسايي محصولات معيوب مي پردازد             :  مرحله كنترل كيفيت   - 1    
  .در اين مرحله تمامي محصولات معيوب بايد مرجوع داده شوند. ها براساس استانداردهاست بازرسي

آينـد توليـد    در اين مرحله اعتقاد اينست كه تنهـا بازرسـي كـافي نيـست بلكـه كـل فر                  :  مرحله تضمين كيفيت   - 2    
هـا و رعايـت      هـا، روش   تـضمين كيفيـت مركـز بـر دسـتورالعمل         . مين نيازهاي كيفي طـرح باشـد      أبايست در راستاي ت    مي

 ـ براي اين منظور مي. د رعايت گردداستانداردهاي محصول است و طي توليد نيز بايد تمامي مراحل استاندار         وان از كنتـرل  ت
  .كيفيت آماري بهره گرفت

كنند تا فلـسفه تـضمين كيفيـت را بـه            برنامه ريزان كنترل كيفيت جامع تلاش مي      :  مرحله كنترل كيفيت جامع    - 3
اي استفاده شـده    كنترل كيفيت جامع بسياري از ابزاره     . هاي ديگر سازماني بسط دهند     وراي عمليات ساخت يعني به بخش     

هـاي   كند اما هدف از تجزيه و تحليـل يـك مـشكل تهيـــه و تـــدويــن راه حـل                    در تضمين كيفيت را با هم تلفيق مي       
هايي از قبيل كاهش مستقيم هزينه و يـا افـزايش كـارايي، در               نگراني. بلندمدت به جاي پاسخ به تغييرات كوتاه مدت است        

هاي كنترل كيفيت جايگزين تفكـرات       ها و سيستم   مسئله بهسازي و گسترش روش    شوند و    مباحث كيفيت كنار گذاشته مي    
  .شود سازماني مي

امـروزه  . ها را تسهيل سازد    تواند كنترل  هاي مناسب مديريتي مي    استفاده از روش   هاي يكپارچه كامپيوتري با    سيستم    
ب كارخانه و تـا محـل ارتبـاط فروشـندگان،           ها مديريت سيستم ساخت و دريافت اطلاعات به خارج از در           در بيشتر سازمان  

دهـد   اما مشكلاتي در قبول اين سيستم مديريتي رخ مي     .كند  بسط پيدا مي   »زنجيره كيفيت «توزيع كنندگان و مشتريان در      
واقـع عمـدتا ً بـه بخـش توليـد محـدود           شود حركتي در عرصه شركت باشد اما در        مثل كنتـرل كيفيت جامع كه تصور مي      

  .شود مي
شـده   هايي است كه قبلاً انجام مي      مديريت كيفيت جامع، تغيير اساسي در فعاليت      : مرحله مديريت كيفيت جامع    - 4

ماند اما   در مديريت كيفيت جامع، ضرورت آناليز منظم، طرح و برنامه ريزي و برنامه كاري عمليات همچنان باقي مي                 . است
گيرد به فرآيندي كه از      روني در توسعه و انجام راهكـار صـورت مي       هــاي بي  توجه و اهميت از فرآيندي كه به وسيله كنترل        

رود،  پيشرفت مرسوم و عادي، جايي كه كنتـرل در آن در نظر گرفته شده باشد و به وسيله فرهنگ سازمان بـه پـيش مـي                        
  .كند تغيير مي

 مشتري مداري از طريق بهبود مداوم كيفيت حاصل         TQM در. مدير نقش حمايت كننده و رهبري را به عهده دارد             
گردد كه همه در آن سهيم هستند و بدون شك هـردو طـرف از آن بهـره مناسـب                     شود و يك فضاي مناسب ايجاد مي       مي
حـسين زاده و    (گيـرد    برنـد و به تـدريج مـشتــري مـداري بـــه عنـوان بخـشي از فرهنـگ سازمـــاني قـــرار مـي                        مي

  ).1381صائميان،
    
  هاي فرهنگي، آموزشي و ترويجي يجاد بستر فرهنگي مناسب از طريق برنامها
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نخستين قدم براي بهبود كيفيت سازماني آشنا كردن كلي كاركنان تات اعم از مروجان، پژوهشگران و آموزشـگران                      
ان بـه كيفيـت     با اهميت موضوع است تا كل سازمان بر اين امر واقف گردند كه حيـات، تـداوم، توسـعه و پيـشرفت سـازم                       

اين امر مستلزم   . كنند   ميهاي تحقيقاتي يا خدماتي بستگي دارد، كه آنان به محيط روستا و جامعه كشاورزي عرضه                  نوآوري
هـايي را شناسـايي كـرد كـه           هـا و اولويـت      هاي سازمان است و بايد ارزش       ها و اولويت    ارزيابي نگرش افراد نسبت به ارزش     
هاي فرهنگي برگـزاري      از ديگر روش  ). 1973، به نقل از پروكونيكو،    1386شيرزاد،(كنند    فرهنگ كيفيت جامع را حمايت مي     

هاي مرتبط با كيفيت و بهره وري در سـازمان و دعـوت از صـاحب نظـران و اسـتادان بـراي سـخنراني، برگـزاري                            نشست
وري، تـشويق    بهـره ن در مـورد اهميـت مقولـه كيفيـت و    وجيهي، سخنراني مـديران ارشـد سـازما   هاي آموزشي و ت   كلاس

هـاي ديگـر و       سـازمان هـاي     ها و گردهمـايي     كارشناسان و مديران به خواندن كتاب و مجموعه مقالات، شركت در نشست           
با انتـشار   ). Cohen,1995، به نقل از     1386شيرزاد،(وري است     هاي موفق در زمينه كيفيت و بهره        بالاخره بازديد از سازمان   

هـاي كيفيـت و تـأثير آن بـر اثربخـشي و       تـوان بـه معرفـي اهـداف و روش      نيز ميتن تاماهنامه داخلي كيفيت در سازما    
    ).1386شيرزاد،(هاي داخلي و خارجي و ديگر موضوعات مرتبط پرداخت  وري و همچنين نتايج موفقيت سازمان بهره

 
  

  سازماندهي براي نظام كيفيت جامع در سازمان تات
هاي ترويجي، آموزشـي و تحقيقـي،    آموزشي در بين مديران ارشد سازمانهاي  بعد از طي جلسات توجيهي و كلاس        

وري   نخستين كار در اين مرحله تشكيل شوراي كيفيـت و بهـره           . ايجاد ساختار براي نظام نظام كيفيت جامع ضروري است        
شـود كـه    يه ميتوص. متشكل از گروهي از مديران سطح بالاي سازمان تات است تا تصميمات كليدي و مهم را اتخاذ كنند     

اين شورا را مديريت عالي سازمان تات اداره كند تا بدين وسيله بسياري از مسائل خرد و كـلان بـه راحتـي حـل و فـصل                            
اعضاي شورا به طور فردي و جمعي بايد از روز اول تشكيل شورا، نه تنها بـراي حمايـت و پـشتيباني نظـام كيفيـت                          . گردد

آميـز باشـد    وري مـشاركت كننـد تـا ايـن فرآينـد موفقيـت          د كيفيـت و بهـره     ر فرآين ـ  د جامع متعهد شوند، بلكه بايد شخصاً     
آميز بودن    ترين عامل موفقيت    مشاركت مديران سطح بالاي سازمان تات مهم      ). Deming,1996، به نقل از     1386شيرزاد،(

كيفيـت    اصلي شوراي  وظايف. ها يقيناً منجر به شكست خواهد شد        وظايف است و بدون اين مشاركت مستقيم، همه تلاش        
تدوين اهداف نظام كيفيت جامع، تدارك منابع انساني بـراي اجـراي نظـام، هـدايت و ارتقـاي                   : وري عبارت است از     و بهره 

وري، تـشكيل   بعد از ايجاد شـوراي كيفيـت و بهـره   ... . ريزي براي شناسايي نيازهاي زارعان و   فرآيند نظام كيفيت و برنامه    
، بـه نقـل از      1386شيرزاد،(ت جامع با هدف حل مسائل اجرايي و عملياتي اين نظام ضروري است              كميته اجرايي نظام كيفي   

Stamatis, 1995.(  
  

TQM و اثربخشي آموزش  
مديريت كيفيت فراگير يك فرهنگ مديريتي است كه پس از نهادي شدن آن در سازمان آموزشي به ابزاري بـراي                    

هدف اساسـي نظـام مـديريت كيفيـت         . تبديل مي گردد  ... ساني، مالي، فناوري و   بهره گيري و بهره برداري از كليه منابع ان        
هـاي آموزشـي، اهـداف و        فراگير درگيركردن كليه كارگزاران آموزشي از مديريت عالي تــــا پايين ترين سطوح با فعاليـت              

 ساختارهاي مناسبي بـراي     نظام مديريت كيفيت فراگير با سازوكارهايي كه فراهم مي كند         . ماموريت سازمان آموزشي است   
بهـــره برداري از تجارب، استعدادها، توان فكري و عقلي و منابع كالبدي سازمان آموزشي به دست مي دهد و به صـورت                      

هاي نهفته كارگزاران آموزشي در آينـده سـازمان    خودكار به مديريت سازمان كمك مي نمايد تا از توان موجود و توانمندي     
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الت مديريت سازمان آموزشي، بهره برداري از توان كاركنان است و اين مهم در قالب نظام مـديريت                  رس. بهره برداري شود  
  . گيرد يفيت فراگير بـــه راحتي صورت ميك

هاي فكري و جسمي كاركنـان در سـطوح مختلـف يـك              مفهوم مديريت كيفيت فراگير نظام به كارگيري توانمندي       
ه جاي اينكه مسئوليت آموزش و يادگيري و كيفيت فقط بـر دوش يـك نفـر يـا                   در مديريت كيفيت فراگير ب    . سازمان است 

واحد خاصي باشد برعهده همـه كـارگزاران سـازمان آموزشـي اسـت و بـااين نظـر همـه افـراد را درگيـر كـار كـرده و از                                
هـا و    اليـت تـوان كاركنـان را در تمـام فع          TQM. هاي مختلف كاركنان در سطوح مختلف بهره برداري مي كند          توانمندي

  ).بي نام(دهد  ي و ملموس تا عمق سازمان رسوخ ميفرايندها به كار مي گيرد و مشاركت را به صورت عمليات
  

  )هاي تات كشاورز محوري يا مزرعه محور شدن فعاليت(ارباب رجوع محوري 
تر، بر رضايت ارباب      بر ارباب رجوع و از آن مهم        TQM. در منطق مديريت كيفيت فراگير، ارباب رجوع فرمانرواست           

 و خواه در بيـرون       سازمان در اين ديدگاه ارباب رجوع مهمترين فرد در هر فرآيند است، خواه در درون             . ورزد  رجوع تأكيد مي  
تعريف نيازهاي ارباب رجوع در قالب چـه و چـرا، چـه و چـه زمـاني و چگونـه، بخـش مهمـي از فرآينـد                            . از سازمان باشد  

اين مهم، به تغيير فرهنگ پذيرش ارباب رجوع        . تواند محقق گردد    اطات مي طريق برقراري ارتب   است و تنها از      گذاري  ارزش
روستايي به عنوان هدايت كننده اطلاعات كيفيت نيازمند است، امري كه در نظام اطلاعاتي دانش كـشاورزي بـدان تأكيـد       

كند مانند كشاورزان بزرگ مالـك،        اده مي ارباب رجوع خارجي كسي است كه از توليدات يا خدمات سازمان استف           . شده است 
هايي هستند كه نتايج كار ديگـران را دريافـت     مشتريان داخلي، افراد يا گروه    . خرده مالك و توليد كنندگان بخش خصوصي      

گـزارش  وري،  آبرند كـه ايـن ممكـن اسـت توليـد نـو              كنند مانند مروجان و آموزشگران كه از خدمات محققان سود مي            مي
د و در تـأمين     رونـي تأكيـد ورز    يسازمان تات بايد روي هر دو نوع ارباب رجوع درونـي و ب            . تور يا خدمت باشد   تحقيقاتي، دس 

  ).1386شيرزاد،(انتظاراتشان بكوشند 
  

   آموزشي و تحقيقاتي-هاي ترويجي تغيير فرهنگ سازمان
بينـي   ز بـه نحـوي پـيش      ايـن نيـا   . زماني است اجراي مديريت كيفيت جامع، مستلزم تغييري ملموس در فرهنگ سا             
مديريت بايد بـراي تغييـر فلـسفه اعمـال و تـصوراتش             . شود كه بتوان با مختصر تلاش نتايج مورد انتظار را كسب كرد             مي

. ها و تصورات همه افراد در باب كيفيت اسـت           لازمه اين امر تغيير در مجموعه عقايد، نگرش       . درباره كار و اعضا آماده باشد     
  :توان به صورت زير تعريف كرد ريت كيفيت جامع را ميهاي فرهنگي مديويژگي 

ها و مؤسسات تحقيقاتي و كيفيت عرضه خدمات ترويجي            مرزي بين مسؤوليت در قبال توليد محصولات ايستگاه        -    
  .وجود ندارد

نـدها  هـاي فرآي    ورودي). فلـسفه مـشاركتي   ( تمامي كاركنان تات به همراه مديريت براي بهبود فرآيند در تلاشند             -    
همـان   (هـاي فـردي زارعـان بـه كـار گرفتـه شـده اسـت                 اند و براي درك خصوصيات اربـاب رجـوع توانـايي            كنترل شده 

  ).1386منبع،
  

  هاي تحقيقاتي، آموزشي و ترويجي    در سازمانTQMساز و كارهاي اجراي 
يند اجراي مـديريت كيفيـت        نكات زير بايد در نظر گزفته شوند تا فرآ          TQMبر اساس مقولات ياد شده، در اجراي            

  . هاي جدي شود فراگير، كمتر دچار چالش
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  را يكي از اهداف خود قرار دهد و مسؤوليتش را بپذيرد و مديريت عالي تات بايـد                   TQMمديريت تات بايد استقرار         
  .غلبه كند بر موانع، كه اغلب خودمحوري مديريت است،

تـوان مـستقر سـاخت،        عي كوچك از پژوهشگران و مروجان نمـي         را تنها با مشاركت جم      TQMبايد درك كرد كه         
  نياز اسـت تـا       TQMبراي استقرار نظام    .   بايد مشاركت كنند    TQMا انتهاي فرآيند استقرار     بلكه تمامي اعضاي سازمان ت    

  .منابعي همچون زمان، سرمايه و نيروي انساني در تلاشي بلند مدت مصروف شود
. يد مطمئن باشند كه تعهد مديريت تات در عمل اسـت نـه صـرفاً در قالـب كلمـات                   كارشناسان تحقيق و آموزش با        

هاي خـود را از شـيوه كنترلـي بـه             چون مديريت كيفيت جامع نيازمند تغيير فرهنگي است، مديران تات بايد سبك و روش             
گر به جـاي كنتـرل كننـده     به تعبير دي  . بوروكراتيك مشاركتي تغيير دهند و مشاركت و خلاقيت كارشناسان را تشويق كنند           

  در نظام تحقيقات،آموزش و ترويج كشاورزي كشور نيازمند تلاش فـراوان مـديريت عـالي     TQM. نقش مربي را ايفا كنند    
هاي   براي ايجاد محيطي كيفي از طريق تغييرات رفتاري، يادگيري مهارت از طريق آموزش و ارتباطات و اطمينان از تلاش                  

توان سازمان را بـه سـمت           در حال استقرار و نهادينه شدن است، مي         TQMهنگامي كه   . استبلند مدت براي حفظ نتايج      
در . المللي نيز استفاده كـرد   هاي تحقيقاتي بين  دارا بودن كيفيت در سطح جهاني سوق داد و از اين منظر از تجارب ايستگاه              

بـدون برنامـه ريـزي كيفيـت و         . فيت حمايت كرد  هاي نظام مديريت كيفيت جامع را بايد با برنامه ريزي  كي             حقيقت تلاش 
ورري، اقدامات نظام كيفيت جامع، بي نظم و ترتيب و ناهماهنگ خواهد بود كه نتيجه آن تلـف كـردن وقـت و انـژي               بهره
ها و استعدادهاي سـازمان بـر         وري و كيفيت و فعاليت      هاي بهره   كند تا تلاش    اي فراهم مي     ريزي كيفيت، زمينه    برنامه. است

  ).1386همان منبع، (صلي هدايت شوندهاي ا ساس اولويتا
  

  مراحل شناخت و حل مسائل نظام اجرايي كنترل كيفيت جامع
، مـشتمل بـر اهـداف       )تعيين اهداف و بكارگيري مديريت مبتني بر هـدف        ( تعيين موضوعاتي كه بايد بهبود يابند        -    

  .خرد، ميانه، كلان و راهبردها
بندي اهداف و تعيين وضعيت موجود و كالبد شكافي نكـات قـوت،    ضوعات فوق و اولويت تعيين دلايل انتخاب مو   -    

  .ها و تهديدات سازمان تات ضعف، فرصت
ن وضعيت موجود و وضعيت مطلوب، اجـراي  يها و تحليل شكاف ب  تجزيه و تحليل به منظور مشخص كردن علت  -    

  .معيارهاي اصلاحي و شناسايي معيارهاي پرقدرت
  .ها، راهكارها و راهبردهاي گذشته ي آثار و نتايج عوارض و پيامدهاي سياست ارزياب-    
و تجديد  ) اي  هاي حرفه   استاندارد كردن فرآيند كار، بازده و مهارت      ( استاندارد كردن براي جلوگيري از تكرار مجدد         -    

  .نظر و حل مسائل باقيمانده
  ).1386همان منبع، (.اهبردي سازمان تاتها و موضوعات آينده براي مديريت ر  تعيين جهت گيري-    
  

  نتيجه گيري
ج يق تـرو يطر  است كه ازينه اثربخش و متديستم هزيندي استراتژي، نگرش سيفرآ TQM ت جامعيفيت كيريمد    
 ـيگ ميك فرهنگ مشاركتي در تصمي گرفتـه و بـه تكـاپو در راسـتاي بهبـود       رري كه همه سطوح و اعضاي سازمان را در ب
 ـنما ن ميينفع را تضم ان و همه افراد ذييت مشتر   رضا .دارد  خدمات وا مي   د كالاها و ارائه   ي مداوم در تول    مستمر و  يتفيك  دي
ت كيفيـت جـامع از كنتـرل        فهم و درك واضحي از مديريت كيفيت جامع نشان مي دهد كه اگرچـه مـديري               ). 1386خادم،(

البتـه  . دهـد و آن عبـارت از اداره كـردن سـازمان اسـت              مياسي در فلسفه مديريت را ارائه        گرفته اما تغيير اس    أكيفيت منش 
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هدف اين روش ساختن فرهنگ سازماني است كـه در          . كنترل كيفيت و استانداردها جزء مهم مديريت كيفيت جامع هستند         
مثـل مـشتريان،    ( هر فردي كه بـه نـوعي بـه سـازمان مربـوط اسـت                 .ها قرار گيرند   آن بهبودهاي كيفيت در كار و فعاليت      

بايد بتوانند احساس رضـايت و خوشـحالي        ) هايشان، سهامداران، پيمانكاران جزء و افراد در سيستم توزيع         مندان، خانواده كار
مديريت كيفيت جامع فلسفه مديريت مبتنـي بـر         . هاي خود باشند   نسبت به سازمان داشته باشند و قادر به استفاده از توانائي          

يكي از باورهاي اصلي مديريت كيفيـت جـامع ايجـاد           . حدود بشري شكوفا شود   دهد پتانسيل نام   بشريت است كه اجازه مي    
در حقيقـت رقابـت    .)1381حسين زاده و صائميان، (كارگاهي است كه بشريت و ارزش انساني در آن مورد احترام واقع شود            

خـش كـشاورزي را وادار   هاي مختلف فعال در ب هاي تحقيقاتي، آوزشي و ترويجي و حرفه شديد و فشار براي تغيير، سازمان 
توليـد و تحويـل محـصولات       . دارنـد   كند تا پيوسته سطح و كيفيت خدماتي را بهبود بخشند كه به كشاورزان عرضه مي                مي

امروزه انتظار اين اسـت كـه مـديران         . شود  تحقيقاتي و خدمات آموزش و ترويج از طريق ارتقاي كيفيت فرآيندها ميسر مي            
هـاي    مديراني كه دايماً در جستجوي راه هايي براي بهبود زيـربخش          . يير وتحول باشند  بخش كشاورزي همگي  مديران تغ     

  ).1386شيرزاد،(مربوط به خود در سازمان تات هستند 
 
 
  

  پيشنهادها
طبق مباحث عنوان شده و با توجه به اهميت و ضرورت امر مديريت كيفيت جامع، در درجه اول نياز است نـسبت بـه                         -

  .ك اهميت اين امر در افراد اقدام شودسازي و ايجاد در آگاه
ارعاب نسبت به فرآيند كنترل و كيفيت سـنجي از بـين   بايست ترس و  با جا افتادن اين امر و رفع ابهامات احتمالي مي       -

 . است"شدني"برود كه البته در طول گذشت زمان حتماً 
 باشد، و   ها و سازمان      ي فعاليت و نيازها بايست كيفيت سنجي و بررسي كيفيت و مديريت آن حتماً همسو با اهداف                مي -

 .فقط صرفاً انجام يك كار سطحي نباشد كه منجر به نتايج واهي و غير واقعي شود
براي بهتر انجام شدن اين فرآيند بديهي است نياز به مشاركت و همكاري همـه افـراد مـسؤول و ذيـربط در سـازمان                          -

 .يكديگر بهتر از كار در مقابل يكديگر استباشد، زيرا اين امر كاري است گروهي و كار با  مي
ها و اجزاي مربوط به بخش كشاورزي بـا هـم همـسو عمـل                 براي باز هم بهتر شدن اين پروسه نياز است همه بخش           -

 . كنند و فقط محدود به سازمان موردنظر نشود و از جريانات مخالف و ممانعت كننده كاسته شود
 .ي است، هميشه در هر شرايطي يك بهترين راه وجود دارددر همه امور توجه به شرايط امري ضرور -
  

سـاز   اي دور از دسترس و غيـر عملـي و يـا مـشكل     در پايان نياز است ذكر شود مديريت كيفيت جامع نبايد به عنوان مقوله           
 ـ                     اري نگريسته شود، همانطور كه گفته شد نياز است ديدهاي منفي با بسترسازي و فرهنگ سازي اصلاح شده و در جهت ي

شـود، پـس مـا هـم      مثال واقعي از بهتر شدن و بهبود مستمر در كشور ژاپن مشاهده شد و مـي . به اين فرآيند حركت كنند  
  .      ها شويم توانيم بهترين بهترين مي

  »به اميد آن روز ، به ياري يگانه هستي بخش«
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Quality Management in effectiveness of Agricultural  Total The 
Role of 

Extension and Education 
 
 

Abstract 
 

        After a century experiences with agricultural research, extension, and education in Iran, 
today quality has been known as an impressive factor in increasing productivity and 
effectiveness of education, extension, and research systems in agricultural sector. Quality 
improvement decreases expenses and increases profit and generates better competition and 
more occupations, decreases resource spoilages (human force, equipments, energy, material, 
investment, etc) and causes better use of human force, technology, time and materials. All 
such aspects contribute to increase productivity in agriculture and most important sub-sectors 
related to it i.e. extension, education, and research. The purpose of TQM system in 
agricultural research, education, and extension, is continuous improvement through desirable 
use of existing resources and opportunities in agricultural sector and by participation of all 
stakeholders, which make a better application of technology, information, indigenous 
technical knowledge and researchers/trainers and extension practitioners skills and managerial 
abilities, and coordination among them within the framework of Total Quality Management. 
Increase in quality and organizational capacities of the AREEO, may lead Iranian farmers to 
crossover traditional risky production toward reaching wise and sustainable agriculture. In 
this article, we survey the role of total quality management in increasing effectiveness of 
activities of sub-sectors of agricultural extension, education, and research. In continuing the 
article, it evaluates the impressive manners and techniques applied in increasing and 
improvement of quality and organizational effectiveness of AREEO. 
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