
مقدمه
نياز و تمايل انسان به زيبايي وكيفيت برتر، به فطرت خداجوي انسان ها 
باز مي گردد. سرشت كمال جوي او پي در پي ، خود را در فراسوي تكامل 
سوق داده است. در غير اين صورت انسان ها مي بايستي در دوران ما قبل 
تاريخ بسر مي بردند. هيچ پيشرفتي حاصل نمي گشت و همچنان نيازهاي 
خودرا به همان شيوه هاي نخستين برآورده مي ساختند. سازمان ها و 
ويژه  به  و رشد خود،  بقا  برای  به خصوص مدارس،  آموزشی،  موسسات 
در فضای پر التهاب عصر شتاب اطلاعات، نيازمند به كارگيری ابزارها و 
سيستم های كارآمدی هستند كه با دارا بودن تمام مشخصه های كيفی، 
با چالش ها و حساسيت های ويژه اين دوران را داشته  توانايی رويارويی 
باشند. اگرچه اثربخشی هر يک از اين واحدها و مؤسسات بستگی كامل 
به توالی درست و منطقی پياده سازی و استقرار هر يک از اين سيستم 
های بهبود كيفيت دارد، ولی بهره گيری و اتخاذ آن رويكرد به عنوان يک 

راهبرد، نقش حياتی در تقويت بنيه  اصول حاكم بر آن ديدگاه دارد.
مديريت كيفيت فراگير )TQM( در آموزش و پرورش كه تجديد نظر 
جدی در تعريف و بهبود فرآيند ياددهی- يادگيری را مورد تأكيد قرار  
می دهد، يكی از كارآمدترين و قدرتمندترين رويه های شناخته شده ای 
گرفته  كار  به  جهان  مؤسسات  و  مراكز  از  بسياری  در  امروزه  كه  است 

می شود)مديريت كيفيت در آموزش(.

مديريت كيفيت فراگير و نحوه شكل گيری آن
كه  دمينگ  دبليوادواردز  دكتر  توسط  كيفيت  مديريت  اوليه  پايه 
در  دوم  جهاني  جنگ  از  پس  سال هاي  در  است  آمريكايي  دانشمندي 
عنوان  به  را  دمينگ  ادواردز  دكتر  امروز  مديريت  شد.  ريزي  پي  ژاپن 
كيفيت  ارتقاي  كليد  اولين  گيرد.  مي  درنظر   » كيفيت  »پدر مديريت 
دستيابي  كليد  .دومين  فرآيندهاست  كنترل  آماري  روش هاي  فراگيري 
كيفيت  ارتقاي  و  مديريت  كه  است  اين  كيفيت«  مستمر  »ارتقاي  به 
از  جزئي  كاري  هر  اين كه  سوم  وكليد  است؛  همگاني  مسئوليت  يک 
يک سيستم است كه مي توان به روش هاي  مختلف سازماندهي كرد تا 

پاسخ گوي نيازها وانتظارات مشتريان باشد.
روش پيشنهادی دمينگ در مديريت كيفيت فراگير، به طور خلاصه 

به اين شرح است: »بهبود كيفيت از جمله مسئوليت های مديران ارشد 
كارخانه ها و مؤسسات است و به نتيجه كار انجام شده به وسيله كاركنان 
مربوط نمی شود. مديريت كيفيت فراگير، روشی برای انجام كارهاست؛ به 
طوری كه كيفيت كالاها تضمين و نحوه به انجام رسيدن كارها مشخص 
شود«. وی بيان مي دارد كه : " فقط مديران ارشد هستند كه می توانند با 
آموزش های لازم و تأمين امكانات مالی مورد نياز براي رسيدن به هدف 

ايجاد و ارتقاي كيفيت جامه عمل بپوشانند".
دمينگ براي تحقق ارتقاي مستمر كيفيت روشي سيستماتيک را  براي 
ارايه كرده است كه به »چرخه دمينگ«معروف  حل مسئله وبهبود آن 
است. دربهبود سيستم، عملكرد به شيوه اي آگاهانه ومنطقي است، در 
غير اين صورت به محصول و نتيجه اي مي رسيم كه اصطلاحاً »تحريف 
سيستم« ناميده مي شود و تنها به بدتر  شدن امور مي انجامد. چرخه 
دمينگ به »چرخه شورات« نيز شهرت دارد كه مبناي خوبي براي بهبود 

سيستم است )فرجي ،1382،ص59(. 
دكتر دمينگ بر اين عقيده است كه:" همواره و در تمامی فعاليت ها 
اقدامات  ، بررسی و  ،اجرا  برنامه ريزی   به ترتيب، چهار قدم:  لازم است 
اصلاحی )PDCA(را به اجرا در آورد و با تكرار آن به طور مداوم عمل 

بهينه سازی و بهبود مستمر را انجام داد".

تعريف كيفيت در آموزش و پرورش
دمينگ  و فاينگبام  كيفيت را اين گونه تعريف كرده اند:

تمام  بخش های مختلف سازمان  است كه  مفهوم وسيعی  كيفيت   "
نسبت به آن متعهد هستند و هدف آن افزايش كارآيی كل مجموعه است؛ 
به طوری كه مانع پديد آمدن عوامل مخل كيفيت شود؛ و هدف نهايی آن 
»مطابقت كامل با مشخصات مورد نياز مشتری« با »حداقل هزينه برای 

سازمان« است كه منجر به افزايش قابليت رقابت است". 
و  آموزش  در  نوين  های  انديشه  از  فراگير«يكی  كيفيت  »مديريت 
پرورش به حساب می آيد و عبارت از: ايجاد نظامی در مديريت سازمان 
اين راستا  باشد.در  انجام كارها به طور صحيح و مداوم  است كه شامل 
بايد بدانيم كه، اولاً كارهای صحيحی كه بايد انجام شوند، كدامند؛ ثانياً 
روش صحيح انجام آن ها را بيابيم. هدف از مديريت كيفيت فراگير اين 
است كه مؤسسات و سازمان ها، كارهای خدماتی و توليدی خود را از ابتدا 
چنان انجام دهند كه پس از پايان كار نيازی به اصلاح نداشته باشند. در 
اين صورت ، از هزينه های گزاف مربوط به دوباره كاری و اصلاح اجتناب 

خواهد شد.
دمينگ و ارسوز  در رابطه با تعريف مديريت كيفيت جامع در تعليم و 
تربيت بيان می كنند كه:" هدف مديريت كيفيت جامع در تعليم و تربيت 
بهبود نظام آموزشی، فرآيند ياددهی- يادگيری در كلاس درس و موفقيت 
دانش آموزان بوده است.آنها دانش آموزان را، هم به عنوان »مشتريان« و 
هم به عنوان »كارگزاران يک نظام آموزشی« در نظر می گيرند و از آنان 

می خواهند كه همواره در يادگيری خود دخالت داشته باشند.

مديريت كيفيت فراگير در آموزش
از  بسياری   در  فراگير  كيفيت  مديريت  شد،  اشاره  كه  هما ن طور 
شركت ها و صنايع توليدی كاربرد فراوان داشته است، ولی امروزه علاوه 
و  بانک ها  مانند  خدماتی،  صنايع  از  بسياری  توليدی،  شركت های  بر 

جایگاه مدیریت کیفیت فراگیر در آموزش و پرورش
مريم آقازاده اميری، كارشناس ارشد مديريت آموزشی

دكتر ابوالفضل بختياري، پژوهشگاه مطالعات آموزش وپرورش
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بيمارستان ها نيز علاقمند به استفاده از اين مديريت هستند.
پردازان  نظريه  توجه  نيز  آموزش  در  فراگير  كيفيت  مديريت  كاربرد 
زيادی، از جمله دی كازمو، شرر و لوزير را به خود جلب كرده است. آنها 
برنامه های كيفی  به  به همان دلايلی كه بخش خصوصی  دارند،  عقيده 
توجه نشان  می دهد، مؤسسات آموزشی نيز به كيفيت بهتر می انديشند.

در محيط آموزشی، مدير آموزشي جانشين رييس)در صنعت(، معلمان 
در  رود.  می  كار  به  مشتريان  به جای  دانش آموزان  و  كاركنان  به جای 
و  معلمان  استفاده می شود،  ابزار مديريت كيفيت جامع  از  مدارسی كه 
كاركنان به صورت يک گروه در كنار هم فعاليت می كنند و معلمان هم 
صاحب بخشی از قدرت و مسئوليتی هستند كه به طور سنتی همواره در 

دست مديران آموزشگاه ها بوده است.

عنوان يک  به  را  فراگير  كيفيت   مديريت  مايلند  كه  آموزشی  مراكز 
برنامه كاری خود بگنجانند، بهتر است مفاهيم زير را مورد  فرهنگ در 

توجه قرار دهند:
و  هدف ها  ديدگاه ها،  بر  بايد  فردی  و  ای  منطقه  تربيت  و  تعليم 
بالا  كيفيت  با  خدمات  ارايه  به  تا  شوند  متمركز  راهبردی  سياست های 

منجر شود.
كننده  مصرف  پس  است.  كننده  مصرف  خشنودی  اصلی،  هدف 

)دانش آموزان ، كاركنان و والدين( كيفيت را تعيين می كنند.
داخلی)دانش آموزان  عوامل  همه  شامل  آموزشی  مصرف كنندگان 
عوامل  جامعه(.  اعضای  وديگر  خارجی)والدين  و  وكاركنان(  معلمان  و 
خارجی بايد از استانداردهای فارغ التحصيلی راضی باشند، در حالی كه 
عوامل داخلی بايد از فرآيند آموزش و يادگيری در مدرسه رضايت داشته 

باشند.
آموزش های مستمر برای مديريت، كاركنان و عرضه كنندگان باعث 

اطمينان از توجه آنان به بهبود كيفيت خدمات می شود.
بررسی  مستلزم  تربيت(،  و  )تعليم  مطلوب  فرهنگ  آوردن  دست  به 
و  ست  آن ها  تأثيرات  گرفتن  نظر  در  و  بيرونی  و  درونی  محيط  دقيق 
بايد در تغيير آن ها كوشش كرد. اين امر خود مستلزم داشتن برنامه ای 

راهبردی و عملياتی برای برخورد با اين عوامل است.
از  گرفتن  بازخورد  كه  است  باور  اين  بر  فراگير  كيفيت  مديريت 
بازخورد سبب  فرآيند  كيفيت كمک می كند.  بهبود  به  مصرف كنندگان 

مستلزم  امر  اين  گيرد.  قرار  نظر  در  كيفيت خدمات  ميزان  كه  می شود 
استفاده از كاركنان ماهر و آموزش ديده است. جريان بازخورد تا آن جا 

بايد پيش برود كه حداكثر رضايت مصرف كننده بدست آيد.

نتيجه گيری
همان طور كه مطرح شد در جهان امروز، ارايه كالا و خدمات با كيفيت 
مناسب مبتنی بر رضايت مشتريان و گيرندگان خدمات، از اهميت زيادی 
برخوردار است. توجه به اين اصل عامل پيروزی مؤسسات اقتصادی در 
ميدان رقابت است.شايان توجه است كه آموزش و پرورش نيز از اين اصل 
مستثني نخواهد بود. كيفيت بهترخدمات، نتيجه فرآيند مطلوب آموزش 
مهارت  و  نگرش  دانش،  افزايش  ديگر،  عبارت  به  و  تربيت،  و  تعليم  و 
نيروی انسانی است، بنابراين بايد مراكز علمی، دانشگاه ها و مدرسه های 
موفق دنيا درصدد باشند، با توجه به افزايش انتظارات محيط برای ارتقای 
همواره  بتوانند،  تا  رسانند  روز  به  را  خود  نوآوری های  آموزش،  كيفيت 
رضايت مشتريان خود را جلب كرده و به بهسازی گسترده نظام آموزشی 

بپردازند. 

منابع:

های  شركت  كاركنان  نگرش  بررسی   .)1385(. مريم  اميری،  آقازاده 
مديريت  سيستم  گانه  هشت  اصول  رعايت  ميزان  خصوص  در  توليدی 
كيفيت)ايزو 9000:2000(، پايان نامه كارشناسی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي – 

واحد تهران مركزی.
ماهنامه  تدبير؛  كيفيت،  نظريه های  رهبران   .)1382(. حميدرضا   ، فرجی 

علمی– آموزشی در زمينه مديريت ،شماره 137.
و  كارآيی  با  مشتری  رضايت  بين  ارتباط  محمدحسين.)1382(.   ، مقصودی 

اثربخشی فرآيندها ، نرم افزار چهارمين كنفرانس مديران كيفيت ، تهران .
سازی  پياده  اجرايی  روش  جامع:  كيفيت  مديريت   .)1376(. مهربان،رضا 

مديريت كيفيت جامع، .نشر البرز.

.http://www.dti.gov.uk/quality/tqm

 هدف مديريت كيفيت جامع در تعليم 
و تربيت بهبود نظام آموزشی، فرآيند 

ياددهی- يادگيری در كلاس درس و موفقيت 
دانش آموزان بوده است.اين موضوع 

دانش آموزان را، هم به عنوان »مشتريان« و هم 
به عنوان »كارگزاران يک نظام آموزشی« در 

نظر می گيرد و از آنان می خواهد كه همواره در 
يادگيری خود دخالت داشته باشند
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