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   خلاصه

 

های عصر حاضر بدون وجود مدیریت  دهد. سازمانامروز مقوله کیفیت، رکن اساسی مباحث مدیریتی را تشکیل می

آمیز است  برانگیز و مخاطرهها در جوامع امروزی، امری پیچیده، چالشکیفیت فراگیر معنی ندارند؛ زیرا زندگی سازمان

ها با اِعمال درست )مدیریت کیفیت فراگیر( برای  ریزی و اداره شوند، سازمانکه باید با دقت و ظرافت خاص برنامه

و  مشتریان  نیازهای  و  مطالبات  بتوانند  تا  کنند  توجه  خود  خدمات  و  محصولات  کیفیت  به  باید  خود  بقای  ادامه 

ها را جلب کنند. در کل مدیریت کیفیت جامع یك نظریه نیست، بلکه یك رجوع را برآورد سازند و رضایت آن ارباب

مدیریت کیفیت  .وکار است. روش مدیریت گروهی و مشارکتی استت و نهضت همگانی است. راه صحیح کسبحرک

ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر مانند رهبری  فراگیر یك روش کیفیت محور است که بر عملکرد کیفیت مؤثر است. 

هایی تأییدشده برای بهبود طور مشترک فعالیتمدیریت، مدیریت فرایند، درگیر کردن کارکنان و مشتری محوری به

 کند. بینی میسازمانی پیشعنوان فرهنگعملکرد کیفیت هستند. مدیریت کیفیت فراگیر کیفیت را به 
 

 

 کیفیت،مدیریت فراگیر، آموزش:  کلمات کلیدی

 

شاده در سارتاسار جهان انما   یآموزشا  سات یسا رییبهبود و تغ  یبرا یاسااسا  یهاگذشاته، تشش  یهادر طول ساال:مقدمه   .1

میشدی به   1950از دهه    .[ 1]بدهد   یپاسااب بهتر  دهد،یکه در جامعه امروز رخ م  یتوجهو قابل عیساار  راتییاساات تا با تغ

ها قرارگرفته اسات. کنندگان خدمات و مشاتریان آنکالاها و ارائه  کنندگانبعد، »کیفیت« با سارعتی فزاینده موردتوجه تولید

و رقابت جهانی    شدنیها اهمیت بیشتری یافته اسااات. مسهله جهانها و آموزش عالی بعد کیفی آموزشبا گسترش دانشگاه

  یی هاساازمان  ندهیدر آ رایاسات؛ ز  یمختلف زندگ  یهادر جنبه ریفراگ  تیریکاربرد مد تیدهنده اهمنشاان  هانهیدر همه زم

امر مسااتانا  نیاز ا زیرا داشااته باشااند، آموزش ن  گرید  یخود ادامه دهند که توان رقابت با سااازمان ها اتیبه ح  توانندیم

عصار حاضار بدون وجود   یها. ساازماندهدیم لیرا تشاک  یتیریمباحث مد  یرکن اسااسا ت،یفیمقوله ک امروز. [ 2] ساتین

 ز یآمو مخااطره  زیبرانگچاالش  ده،یاچیپ  یامر ،یهاا در جوامع امروزساااازماان  یزنادگ راینادارناد؛ ز  یمعن ریفراگ تیافیک  تیاریماد

 ی ( براریفراگ تیفیک  تیریها با اِعمال درساات )مدسااازمان  ،و اداره شااوند یزیربا دقت و ظرافت خاص برنامه  دیاساات که با
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رجوع را و ارباب انیمشاتر  یازهایمحصاولات و خدمات خود توجه کنند تا بتوانند مطالبات و ن تیفیبه ک  دیخود با یادامه بقا

 .[ 3]ها را جلب کنند  آن تیبرآورد سازند و رضا

چراکه ؛[ 4]توسااعه موردبحث قرارگرفته اساات  درحال یدر کشااورها  ژهیومسااهله مه  به كیعنوان در آموزش به تیفیک

. به زع   [ 5] دارد  یمیجوامع ارتباط مساتق یدرآمد و رشاد اقتصااد شیآموزش با افزا تیفیک  دهدینشاان م  ریاخ  یهاپژوهش

عناصاار )عوامل   یبا اسااتفاده از الگو توانیجامع م تیفیک  تیریرا بر اسااام مدل مد  ینظا  آموزشاا تیفیک[ 6]بازرگان  

(  امدیبرونداد و پ  محصاول،  ند،یرا )درونداد، فرا  یچنانچه عناصار آموزشا  یعنیکرد،   یابیارزشا  ینظا ( ساازمان   دهنده¬لیتشاک

تطابق   زانیدروندادها: عبارت اسات از م تیفیکرد: الف( ک  فیرا تعر تیفیها کاز آن  كیبر اساام هر  توانیم   یریدر نظر بگ

ها )انتظارات(، ب(  هدف  ای  شاادهنییاز قبل تع  یو...( با اسااتانداردها  یمدرسااان، برنامه درساا  ران،ینظا  )فراگ  یدروندادها

و    یساازمان-ی)سااخت  ندهایفرا ریو ساا  یریادگیو    یاددهی  یندهایفرا  یبخشاتیرضاا زانیعبارت اسات از م  ند؛یفرآ تیفیک

از   یبا اساتانداردها ساهیدر مقا  یتا چه اندازه نظا  آموزشا نکهیمحصاول: عبارت اسات از ا تیفی(، ج( کیبانیپشات  یندهایفرآ

اشااتغال به کار   تیوضااع نکهی: عبارت از اامدهایپ  تیفید( ک  وهسااتند  بخشتیها و انتظارات رضااابا هدف شاادهنییقبل تع

و بهبود  رییمسااتلز  تغ  فشااانیوظا یفایها در ادانشااگاه تیاساات. درواقع، موفق  بخشتیآموختگان تا چه اندازه رضااادانش

  یهاهیرو.[ 7]اسات   یآموزشا تیفیک  یآموزش و پژوهش در قالب ارتقا كیکشسا  یهاوهیو شا  ندهایها، فراسااختارها، دساتگاه

  یهانهیو کاهش هز تیفیاز ک  ییبه ساطح بالا دنیها دررسابه ساازمان  تواندیم  یتیریابزار مد كیعنوان  به تیفیک  تیریمد

 یی نقش بسازا  تواندیکارکنان م یجلب مشاارکت حداکار قیاز طر  تیفیک  تیریمد  یهاهیرو  نی. همچندیمربوطه کمك نما

  دیمف  یزمان  ت،یفیک  تیریمد یهاهی. اساتفاده از رودینما  فاءیا  یو کارآمد  یازدهدر تحقق اهداف بلندمدت ساازمان همچون ب

 ل یصااورت تنها باعث تحم نیا ریدر غ   رایداشااته باشااد؛ ز یاثر معنادار  یاساات که بتواند بر عملکرد سااازمان  ریپذهیو توج

اصاول،   یدارا  یتیریفلسافه مد  كیعنوان  به تیفیک  تیریمد. [8 ]  شاودیساازمان م  انیضارر و ز  مهیو درنت  یاضااف  یهانهیهز

 ، ینادمحوریفرا  ،یبر کاارگروه  دیامختص باه خود )ماانناد بهبود ماداو ، مشاااارکات فعاالاناه کاارکناان، تاأک  یهااهیاو رو  هااكیاتکن

 9]کنندگان( اسات و داشاتن رواب  حسانه با عرضاه  جیمتعهدانه، سانمش مداو  نتا یسابك رهبر  ها،نیاز بهتر  یالگوبردار

با چالش    ییارویعنوان ابزار روصااورت گسااترده، بهبوده که اصااول آن به  ییاز الگوها  یکی)مکف(   ریفراگ تیفیک  تیریمد.[

  ی موج ناگهان  كیصاورت  وپرورش بهدر آموزش تیفیبه ک یقرارگرفته اسات. از دو دهه قبل، عشقه وافر رشیموردپذ تیفیک

مناساب اسات. با توجه  زین ینظا  آموزشا یبرا  یخدمات و بازرگان  عت،صان  یهامکف همانند بخش   یشاده اسات. مفاه  داریپد

اسات که    یمکف روشا  ،یو فرهنگ یاقتصااد  ،یاسایسا  ،یاجتماع   راتییبه تغ  ییجهت پاساخگو یمؤساساات آموزشا  ازیبه ن

  هانهیاز زم  یدر برخ ریفراگ تیفیک  تیریمد  یدر مورداجرا  یادیز  اطشعات.[ 10]کند    مادیتحول را در آموزش ا نیا  تواندیم

در    ریفراگ تیفیک  تیریو اهداف مد   یمفاه  تیبا توجه به جامع کنیل  سات؛یو مشااوره در دساترم ن قاتیمانند آموزش، تحق

  رگذاریتأث یهاآن با شااخص قیتلفو   هانهیزم ریکاررفته شاده در ساابه  یاز الگوها یریگبا بهره توانیم تیفیبه ک  یابیدسات

در آموزش در    توانادیم ریفراگ  تیافیک  تیاری. اصاااول مادافاتیاهاا دساااتحوزه  نیدر ا  یقبولقاابال  جیدر بهبود آموزش، باه نتاا

  رانیبه مد نیمع یدر چارچوب یساازمان آموزشا كی یبرا ریفراگ تیفیک  تیریساطو  مختلف به کار گرفته شاود. اساتقرار مد

پژوهش به   نیا رونی. ازا[ 11]و مستمر استقرار دهند    یامرحله  یهایابیارز  یآن را ط  ییتا بتوانند مراحل اجرا  کندیکمك م

 .پردازدیآن در آموزش م  یو کاربردها ریفراگ تیفیک  تیریمد یبررس
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 مبانی نظری  .2

 ر یفراگ  تیفیک  تیریمد فیتعار

و      یپردازیم   ریفراگ  تیفیک  تیریمد  ف یدرباره تعر  یو خارج  ی نفر از پژوهشگران داخل  ن یچند  دگاه ید  ی ابتدا به بررس  در

از    کسان ی  فیتعر  ك یتوجه به عد  وجود    با :  یدهیاز آن ارائه م  ی کل  فیتعر  ك یصوت گرفته    یهافیسپس با توجه به تعر

ادب  ریفراگ  تیفیک  تیریاز مد  ی فیمشکل است. تعار  اریآن بس  ف یتعر  ریفراگ  تیفیک  تیریمد و    ها دگاهیبر اسام د   اتی در 

رحمان  و همکاران   دگاه ی ماال، با توجه به دعنوان . بهاندشدهرفتهیپذ  یخوبفگنبا  ( به  ،یجوران، کرازب  نگ،ی)مانند دم  فاتیتوص

از هردو   ی بهبود عملکرد سازمان  یبرا  یتیریمد  کردیرو  كی  ریفراگ  تیفیک  تیریمد   [ 12] انواع مختلف    ی است که شامل 

  فتیک  تیریکه مد  کندیم  انیب    [ 13]   ناک یکا  ریفراگ  تیفیک  تیریاز مد   گرید   یفیاست. در تعر  یو رفتار  یموضوعات فن

آن را به    توانیسازمان دارد و م  كی یبهبود مستمر در همه کارکردها یبرا  شجامع است که تش  تیریفلسفه مد  كی  ریفراگ

از ابزارهای   یاممموعه  یسازاز بهبود مستمر است که قادر به فراه   یافلسفه   ریفراگ  تیفیک  تیری: مد[ 14]   رام.دست آورد

  کنندی: عنوان م[ 15]و همکارانش     گرانتو آینده سازمان است  ی ها و انتظارات فعلخواسته   ازها،یو فنون برای برآوردن ن  یعمل

ک مدیریت  ا  یاشامل ممموعه   ریفراگ  تیفیکه  تکن  هاده یاز  رقابت  هاكیو  عملکرد  افزایش  ک  ،یبرای  بهبود  طریق   ت ی فیاز 

  ان ییك فلسفه بهبود مستمر در سطح کل شرکت است و ب  ریفراگ  تیفی: مدیریت ک[ 16] افشار.محصولات و فرایندها است

و     نگیدممحصولات و خدمات است  تیفیمشتریان، از طریق بهبود ک  ازهای ییك سازمان برآوردن ن  ی که هدف اصل  کند یم

یك سازمان    یبهبود مستمر در تما  عملکردها  ر،یفراگ  تیفیرا یك فلسفه مدیریت ک  ریفراگ  تیفی: مدیریت ک(2006)همکاران

ن راستای  در  خدمات  ارائه  م  یازهایبرای  تعریف  سازمان  ارشد  مدیریت  و  :  [ 18]شریف    یحاج.   [ 17]  کندیمشتریان 

اقدا  هوشمندانه، آرا  و مستمر   ی یعن  ریفراگ  تیفیتعریف کرد: مدیریت ک  نیچن  توانیرا م  ریفراگ  تیفیمدیریت ک  یطورکلبه

رقابت    تیو ارتقای وضع  یی به رضایت مشتری، افزایش کار آ  تیاهداف سازمان دارد و درنها   نیافزا در جهت تأمه   رییکه تأث

هنر مدیریت تما  ممموعه، برای به دست آوردن    ریفراگ  تیفی: مدیریت ک[ 19]جعفری و همکاران  .شودیدر بازار خت  م

عبارت زیر است: چنان با دیگران رفتار کن که انتظار داری با تو   ر،یفراگ  تیفیمدیریت ک  حی. رو  کش  در توضهاستن یبهتر

  ات یاز اصول و نحوه عمل  یایا ممموعه  ی مدیریت  ست ییك س  ریفراگ  تیفیگفت مدیریت ک  توانیم  ی طورکلرفتار کنند. به

بهبود تدریم اسام  پایه و  پ   یاست که  اعضای س  وستهیو  راستای آن تما   شده و تشش    ریدرگ  ست  یسازمان است و در 

که در تعاریف بالا ذکرشده است   طورهمان.و هدف آن جلب رضایت مشتریان چه در حال حاضر و چه در آینده است  کنندیم

راه  یریپذ و انعطاف  یاثربخش  ،یریپذرویکردی برای بهبود رقابت  ریفراگ  تیفیمدیریت ک   یکل یك سازمان است. ضرورتاً 

تك افراد در هر یك از سطو  سازمان دارد.  به تك  یو بستگ  هاستتیو فه  هر یك از فعال  ی دهسازمان  ،یزیربرای برنامه

از طریق هدایت آنان به سمت فرآیندهای بهبود است   هودهیب  یهاافراد از تشش  یهاتیبرای غربال کردن فعال  یراه  نینهمچ

 . [ 20]تر است در زمان کوتاه  یابیکه حاصل آن دست
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 کیفیت در فرآیند آموزش  چرخه

اجرا، بررسی و اقدا  اصشحی( برقرار کرد.    ،یزیرچرخه کیفیت دمینگ )برنامه  لهیوسبه  توانیدر فرآیند آموزش را م   تیکیف 

 هر   توقف  ایدرجه سرعت چرخه    نیی. لذا تعردیپذیچهار مرحله انما  م  لیهر بار گردش بعد از تکم  یاضیبر اسام رواب  ر

 .چرخه منوط به دانستن مراحل آن است

 ی ز یربرنامه

ب  وهیمدرم ش  و  درست  انتقال  را جهت  خود  از    بیع یآموزش  دانش  نقص  سازمان  رشتهك یو  میسازد    یدهخاص  مهیا 

  دهد، یها نیز هماهنگ باشد. مطمهناً یك دوره بخشی از دانش را در یك محی  ویژه موردبحث قرار مبطوریکه با دیگر رشته

  یهایزیروظایف مدرم برای فه  تعریف کیفیت باید برنامه  ایناما در قالب رشته تخصصی در سطح جهانی. در چهارچوب  

.  د ینما  تیهدا ی رقابت  یاست که بتواند سازمان خود را در مح یزیرداشتن برنامه ازمند ین ی ضروری را انما  دهد. هر سازمان

شامل چش   نیا معمولاً  مأموربرنامه  عمل  ت،یفیک  یمشخ   ت،یانداز،  اقداما  ،ی اتیاهداف  نگهدار  تبودجه،   رانه، یشگیپ   یو 

 . [ 21]است  دی جد ندیف و ارائه محصولات، بازار و فراسند، نقاط عط یاستانداردها

 اجرا 

  هاتیانما  این فعال  لهیوس . بهدهدیهستند کارش را انما  م  رشتهكیطور مستقل یا با همکاری دیگر مدرسین که از  به  مدرم

 .باشد رانیفراگ یمند کردن خشنودساز او بایستی به دنبال عشقه

 بررسی

ارزیابی قرار م  ابتدا خودش را مورد  از طریق سؤالات  دهد،یمدرم   شود، یپرسیده م  رانیکه توس  فراگ  یدر مرحله دو  

زمان با  . ه دهد یرا مورد ارزیابی قرار م  رانیفراگ  کند، یبا آزمونی که برگزار م   دهد، یقرار م  یرا موردبررس  رانیواکنش فراگ

 رانیشده توس  فراگمنظور اینکه چه مقدار از دانش ارائه را به  رانیفراگ  یهااندوخته   میزانبرگزاری آزمون، مدرم    یابیخودارز

که مدرم    ی . زماندهدیصورت کیفی اتفاق نیافتاده است را مورد ارزیابی قرار مکسب نشده و چرا یا به چه اندازه یادگیری به

  ن یاش را دوست داشته باشد. در اکه مدرم حرفه  دهدیرخ م  یزمان نیعملکرد را نشان دهد، ا  تواندیاراده کند ارزیابی م 

 مرحله   یبرا  یمرحله داده ورود  ن یآمده در ادستو استقرار است. اطشعات به  یسازادهیو نظارت درجه پ   یبازرس  هدف  مرحله

 . [ 22]است  یبعد
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 اصلاحی  اقدام

ن  به  توجه  با  وظایف  بررسی  بایستی  آموزشی  مؤسسه  طر   ها یازمندیدر  و  طراحی  آموزش،  فرآیند  شوند.    یزیرالزامات 

به اشتباهاتش پی ببرد. این موضوع   تواندیمدرسی م  یخودکنترل  لهیوسخودکنترلی برای آموزش کیفی بسیار مه  است. به

و غیره باشد. در فرآیند آموزش، مدرم بوسیلة معیارهای    یبندرتبه  یآموزشی و آزمون، معیارها  یهاشامل روش  تواندیم

موجب   تواند یکارهایش را بهبود دهد در چرخه بعدی در سطح بالاتری از دانش قرار گیرد. هر چرخه کیفیت م  تواند یکیفی م 

 . [ 23]گردد  جراپیشرفت فرآیند شود. چرخه بعدی نیز باید تغییر کرده تا زمانی که مناسب تشخیص داده شود ا

 گیری نتیجه   .3

دانشگاه  و  تامروزه مدارم  باید  اطشها  تکنولوژی  و گسترش  تکاملی کیفیت  به سیر  توجه  با  ارتشش کنند  و    ،اطاتبعات 

و افزایش خواست نوجوانان و جوانان، با نگاه به آخرین نیازهای آنان    عو اینترنتی جهان، تنو  یاسراسری ماهواره  یهاشبکه 

که    شودیم کیفیت در آموزش و مدارم به تغییر یا تغییراتی گفته  .  ال کنندبخود را بازسازی کرده و اصشحات آموزشی را دن

ی کند. تنها معیار معتبر کیفیت، تغییر رفتار مطلوب دانش آموزان است. کیفیت در همهآموزان بروز میدر رفتارهای دانش  

شود. یعنی از نوعی جامعیت و کمیت برخوردار است. مدیریت کیفیت جامع یك نظریه  ابعاد رفتاری دانش آموزان ظاهر می

  تیریمد  .است. روش مدیریت گروهی و مشارکتی است  وکار کسبنیست، بلکه یك حرکت و نهضت همگانی است. راه صحیح  

ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر مانند رهبری   کیفیت فراگیر یك روش کیفیت محور است که بر عملکرد کیفیت مؤثر است. 

برای بهبود عملکرد   هدشدیی تأ   یی ها تیطور مشترک فعالمدیریت، مدیریت فرایند، درگیر کردن کارکنان و مشتری محوری به

. معلمان با نهایت توان خود و کندیم   ینیبشیپ   ی سازمانعنوان فرهنگ مدیریت کیفیت فراگیر کیفیت را به .  کیفیت هستند

آموزان و . مدیر، مدرسه را در جهت رضایت کارکنان، دانشدهندیآموزان و والدین درم م  در جهت رضایت کامل دانش

فق     تواندینم  و  کاربردهای جزئی است  یجانشانگر مفهو  کلیت به  ی سازمانعنوان فرهنگ . کیفیت بهکندیوالدین اداره م

بلندمدتی    یزیردنبال برنامه  دیگر رها شوند. مدیریت کیفیت فراگیر به  یهابخش  کهییك مورد از مؤسسه را شامل شود؛ درحال

شدن مفهو  مدیریت   ازبینی است. تضمین پذیرفته و نهادینهو بش   است که پویا باشد؛ چون برنامه همواره موضوعی برای اص

در مدیریت کیفیت فراگیر یك رویکرد مدیریت تغییر است. نوآوری   .است  تیکیفیت فراگیر و اجزای تهوری آن حائز اهم

. رویکرد  هاستتیشدن فعال و تغییرات افقی بیانگر گسترش و متنوع هایافقی، عمودی و عمقی باشد. نوآور تواندیمآموزش 

عمقی به معنی تغییرات کیفی با ایماد فرهنگ تغییر است. مدیریت کیفیت فراگیر فرایند تغییر را از دو جنبه عمق و عمودی 

. پس اصولاً مدیریت  شودیسازی یا گسترش منع م  باشد، متنوع  لاز که تغییرات کیفی  یی  هرحال هرجا. بهدهد یمدنظر قرار م

آموز و تمرکز بر دانشآموزش    جهت بهبود مستمر کیفیت  .کندیوجو مکیفیت فراگیر، تغییر با تمرکز بر کیفیت را جست 

ارتقای مهارت و تخصص ،  بازرسی  یجانظارت و راهنمایی به ،  تمرکز بر فرآیند )عملیات( و به همان اندازه بر پیامد  ،یادگیری

 . شودیم پیشنهاد  ... و   درسی مدرسه یهاشناسایی فرایند برنامه، معلمان )تواناسازی کارکنان مدرسه(
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