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 مقدمه

  تعالی از  م لوبی  ستت   حفظ   برای باید   که وظایفی استتت  و هافعالیت  تمامی  بر مدیریت کیفیت به معنای نظارت

  کیفیت  مدیریت  و  کیفیت  تضتمین  ایجاد  و  ریزیبرنامه  کیفیت،  مشتیخط   تعیین شتام  ستیستتم  این. شتود  انجام

  م ابقت از اطمینان  ایجاد  برای  محصتتول  تولید   و  ستتاخت  فرایند   بر نظارت  یعنی مدیریت کیفیت .استتت 1 جامع

 خدمات تا  اولیه  مواد سفارش   و  دریافت  مرحله  از نظارت  این.  استبوده  مشتری یا  طراح  نظر  مورد  آنچه با  محصول

 .گرددمی شام  را هافعالیت از وسیعی طیف ترتیب بدین. شودمی شام  را فروش  از پس

در جهان امروز، ارائه کالاها و خدمات با کیفیت مناستتتب، ميتنی بر رتتتتایت مشتتتتریان و گیرندگان خدمات از 

دارند با افزایش اهمیت زیادی برخوردار استت. اللب کارخانه ها، موستسته های صتنعتی، خدماتی و آموزشتی ستعی  

 کیفیت محصولات خود مشتریان جدید و بیشتری جذب کنند و از رقیيان خود سيقت بگیرند.

،  مشتتریان   به  مناستب خدمات  و کالاها  ارائه با  همراه،  محصتولات  تولید   و استتاندارد شتدن فرآیند روشتهای تکوین    

  کشتورهای.  برگرفت  در  نیز  را  پرورش   و  آموزش   و  بهداشتت  جمله  از خدمات ستایر ستسس. شتد   شترو  صتنعت  از ابتدا

یت هستتند. از آنجایی که کیفیت بهتر کالاها و خدمات، واقع این  بارز  و عینی  مصتادی   صتنعتی  پیشترفته  و  بزرگ

 مهتارت  و  نگرش    تعلیم و تربیتت و بته عيتارتی دیگر نتاشتتتی از افزایش دانش،یتا  نتیجته ی فراینتد م لوب آموزش  

،  دانش  و  علم  اه   نزد  در  کیفیت  مستتتمر  ارتقای  و  کیفیت  به  توجه ستتریع  خیلی  رو این  از، استتت  انستتانی  نیروی

 پژوهشتی  و  علمی  مراکز،   مدارس ، ها  دانشتگاه. شتد   برخوردار  ای  ویژه  جایگاه  از  فرهنگی  و علمی  مراکز، موستستات

 موسسات. هستند   خود  مشتریان  به  آن  ارائه  و خدمات  کیفیت  ارتقای  دنيال  به جدید   های  نوآوری با  روز  هر جهان

ه خواستت ها و نیازهای آنان، ب  توجه   ،خدمات  گیرندگان  و  مشتتریان رتتایت  که را  نکته این  خوبی  به ها  شترکت  و

تاثیر مستتقیم در افزایش درآمد و ستود و اعتيار اجتماعی آنان دارد، را دریافته اند. از طرفی دیگر، با رشتد دانش و 

نیازها و خواستتته های آنان و همچنین پافشتتاری مردم و حکومتها برای بازستتازی و بهستتازی آگاهی مردم، تنو   

 گسترده نظام آموزشی و درسی، توجه به کیفیت نسيت به گذشته اهمیت بیشتری پیدا کرده است.

 و  نتایج لکن، استت  م رح  کارشتناستان  و  مدیران  نزد  ویژه  به  آن اهمیت  و  کیفیت  پیرامون  زیادی مياحث  امروزه   

  جوامع از  بستیاری  که  زیادی های  تلاش   رلم  به، نیستت  مشتهود  چندان(  محصتول)  خدمات  و  کالاها  در  کیفیت  آثار

 جمله  از جهات از بستتیاری  در اما. اند   داده انجام  کیفیت  افزایش هدف  با  بهداشتتت  و  آموزش ، صتتنعت  بخش  در

 .برند  می رنج آن بهيود عدم و کیفیت بودن پایین از پرورش  و آموزش 

مدیریت کیفیت جامع، مدارس امروز را در مواردی نظیر؛ فرایند ارزشتتیابی و قيولی دانش آموزان، ارتقای جذابیت 

مدرستته نزد دانش آموزان و معلمان، بهيود برنامه های درستتی و آموزشتتی، ستترعت و ارائه خدمات آموزشتتی و 

می و روش های اجرایی بوده و بر پرورشتی بهتر و کاهش هزینه بهيودمی بخشتد. مدارستی که فاقد بینش ستیستت

نیاز دانش آموزان و معلمان تمرکز نداشتتته باشتتند، نمی توانند در درازمدت به بهيود ارتقای مستتتمر کیفیت و 

 
1 TQM  (Total Quality Management) 
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 آلاز از  ابتدایی  صتورت  به  کیفیت  مفهوم مشتارکت همه کارکنان و ایجاد شتيکه های همکاری پایدار، دستت یابند. 

 پیشترفت  دنيال  به  تاریخ  طول  در  ولی استت  بوده کالا  فروش   در  مؤثر عاملی  و  کننده  مصترف  و خریدار  توجه  مورد

 با. استت شتده  متحول بدان  نستيت بشتر  تلقی  طرز  و  کیفیت  مفهوم  به نگرش   ینحوه  و ارتياطات  و  تکنولوژی  علوم،

 پیشترفته  جوامع  در  موجود هایستازمان مؤستستات،  اداره  ینحوه  در  دگرگونی  و بشتری  جامعه  نوین نظریات  ظهور

 .است شده توجه خاص ایگونه به نیز کیفیت مفهوم به

  مرحلته  این در. انتد شتتتده تيتدیت   یتادگیرنتده  اجتمتاعتات  بته تغییر، حتال در  و  پیشتتترفتته  جهتان در  متدارس   امروزه    

.  شتتود می  تيدی   تربزرگ  یادگیری  جامعه  برای  مرکزی  به  که  طوری  به  کند می  طی  را  خود تکام   فرایند   مدرستته

  نقش از  مدرستته  یادگیرنده، اجتماعات  در. شتتوند   مند بهره  آن خدمات  از  توانند می  همه  که استتت  مکانی  مدرستته

 "اطلاعات پردازش   و  تيدی   برای  مرکزی  و ها انستان ستازنده"  عنوان  به  تری  گستترده  نقش ستوی  به  خود  محدود

 .است کرده حرکت

 جدید  شتیوه  به  رستیدن  نوید   فراصتنعتی  و اطلاعاتی جهان.  کنیممی  زندگی  اطلاعاتی جهان  و  عصتر  در  اکنون  ما   

  منابع  و همگانی  مصتتال  جهت  در باید  تعهد   و  تفاهم  فرهنگ  امر، این  تحق   برای.  دهد می را  زندگی  پیشتترفته  و

 نشان را فرهنگ  این  به یافتن  دست چگونگی  مدارس،  گذر از باید   پرورش   و  آموزش . یابد   توسعه  و  شتود  ایجاد  ملی

  در  جامعه  در  شتتتدن  موف   برای ابزارهایی  و هامهارت  و  دهند   پاستتتخ  آموزان  دانش نیازهای  به باید  مدارس .  دهد 

 .کنند  عرته آنان به را تغییر حال

 جمله از  کارکنان  بین  ارتياط حسن  و  بوده  مدارس   در  جامع  کیفیت  مدیریت  ستازیپیاده نتایج  از  کیفی، مدارس    

 ابزارهای  و  مفاهیم  کاربرد  و مدرستتته  اثربخشتتتی  افزایش  کلاس،  در  آنان  رفتار  توستتتعه  و  آموزان دانش  و  معلمان

 .دارد همراه به را جامع کیفیت مدیریت

 

این کتاب کار که برای درس دو واحدی مقطع دکترای تخصصصصصصی مدیریت آموزشصصی با منوان مدیریت کیفیت آموزش  

تلاش شصده تا به مهتترین مااح  مربوهه ررداتته   تنظیم و مصصوب وزار  ملو گرداوری شصده اسصتب بر مانای سصرفصص   

   شود.

مقالا  معرفی شده یا مطالب مطرح شده   هبر مانای مطالع  کلاسی و رژوهش رروژه  ب در بخش های مختلف این کتاب کار

 ارزشیابی دانشجویان در هول تر  بر اساس آن صور  می گیرد. نتره   7 تعریف شده است که  در کلاس
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 تعریف مدیریت کیفیت 

  آنچه با  محصتول  م ابقت  از اطمینان  ایجاد  برای  محصتول  تولید   و ستاخت  فرایند   بر نظارت  یعنی1مدیریت کیفیت

 را  فروش   از  پس خدمات تا  اولیه  مواد  سفارش   و  دریافت  مرحله از  نظارت  این.  استبوده  مشتری  یا  طراح  نظر  مورد

هدف از این شیوه مدیریت، بهيود تولید،    .گرددمی شام   را هافعالیت  از  وسیعی  طیف  ترتیب بدین.  شودمی شام 

اند. درواقع  ها در دستتتور کار خود قرار دادهافزایش کارایی و اجرای اصتتولی کلیه فرایندهایی استتت که شتترکت

کند،  ها امکان دستتتتیابی و حفظ ستتت   م لوبی از کیفیت را فراهم میستتتازمانتوان گفت آن چیزی که در  می

ای برخوردارند. این استتانداردها از جایگاه ویژه استتانداردهای مدیریت کیفیت مدیریت کیفیت استت. در این مستیر

  طوربه باید  نهایی خدمات یا  محصتولات  که کنند  ها را مشتخص میجزییاتی از الزامات، مشتخصتات، دستتورالعم 

توان گفت  طورکلی میبه  .شتتود  برآورده ستتازمان انتظارت  درنهایت تا باشتتند،  داشتتته  م ابقت  هاآن با  پیوستتته

کنتد و از چهتار جزک کلیتدی  متدت بر اهتداف بلنتدمتدت تمرکز میمتدیریتت کیفیتت از طری  اجرای ابتکتارات کوتتاه

 :شده است تشکی 

 2کیفیت )طرح ریزی(ریزیبرنامه -

ها برای شتناستایی استتانداردهای موردنظرشتان در مورد کیفیت محصتول و یا خدماتی که  ای که شترکتبرنامهبه  

ریزی کیفیتت  انتد، برنتامتهقصتتتد ارائته آن را دارنتد و همچنین تصتتتمیمتاتی کته برای رستتتیتدن بته آن در نظر گرفتته

گیری در مورد نحوه برآورده کردن  فرآیند شتناستایی استتانداردهای کیفیت مرتيط با پروژه و تصتمیم  ).گویند می

 (.هاآن

 3بهيود کیفیت -

هتایی از فراینتد کته نتوانستتتتته استتتت هتا برای بهيود فرآینتد تولیتد بتا هتدف تغییر بخشهتایی کته ستتتازمتانبته روش 

عنوان بخشتتی از گویند. بهيود مستتتمر کیفیت باید بهانتظارات موردنظرشتتان را برآورده کند، بهيود کیفیت می

تغییر هدفمند یک فرآیند برای بهيود قابلیت اطمینان   ).های یک ستتازمان در نظر گرفته شتتوداهداف کلیه بخش

 (.نتیجه

 4تضمین کیفیت -

اعتماد را تضتتتمین کیفیت  شتتتده برای توستتتعه یا تولید محصتتتولات قاب ریزیاقدامات ستتتیستتتتماتیک و برنامه

کیفیت افزایش اعتماد مشتتری و اعتيار یک شترکت استت، این بخش درواقع، هدف از ستیستتم تضتمین  .گویند می

ها رقابت کند. از این شتود تا کارایی خدمات شترکت بهيود یابد و بتواند با دیگر شترکتاز مدیریت کیفیت باعث می

اقدامات ستیستتماتیک یا برنامه    ).پذیری کالاها و خدمات هم هستتمنظر تضتمین کیفیت درواقع تضتمین رقابت

 
1 Quality Managment 
2 QP (Quality Plan) 
3 QI (Quality Improvement) 
4 QA (Quality Assurance) 
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ریزی شتده لازم برای ارائه قابلیت اطمینان کافی به طوری که یک خدمت یا محصتول الزامات مشتخص شتده را 

 (.برآورده کند 

 1کنترل کیفیت -

وتحلی  و گزارش شتده را بررستی، تجزیهکه پیشترفت پروژه و ان يا  آن با برنامه در نظر گرفته فرآیندهای فنی به

کنتد. درواقع کنترل کیفیتت  کته نقشتتتی حیتاتی در متدیریتت کیفیتت ایجتاد می گوینتد میکننتد، کنترل کیفیتت می

هایی استت که باید دنيال شتوند تا اطمینان حاصت  شتود که کیفیت یک محصتول در برابر مجموعه اقدامات و رویه

شتود  شتوید حذف مییابد و هر گونه اشتتياهی که با آن مواجه میشتود و بهيود میای از معیارها حفظ میمجموعه

یابد. تمرکز کنترل کیفیت روی این مورد استت که اطمینان حاصت  شتود که تولید محصتول م اب  با یا کاهش می

تلاش مستتمر برای حفظ یکسارچگی یک فرآیند و قابلیت اطمینان در دستتیابی به یک   ).نیازهای مشتتری استت

 (.نتیجه

 تا  کند می  فراهم  را امکان  این  هاستازمان  برای  که استت ابزارهایی  و  هاروش  از  ایمجموعه  کیفیت  مدیریت ستیستتم

 را  کیفیت  بهيود  و  کیفیت  کنترل  کیفیت، تضتتمین  کیفیت،  ریزیبرنامه  جمله از  کیفیت،  مدیریت  هایجنيه  تمام

 .کنند  مدیریت

 مدیریت کیفیت آموزش 

 کالا  فروش   در  مؤثر عاملی  و  کننده  مصترف  و خریدار  توجه  مورد  در صتنعت م رح شتد و ابتدا  از  کیفیت  مفهوم   

 و  کیفیت  مفهوم  به نگرش   ینحوه  و ارتياطات  و  تکنولوژی  علوم،  پیشترفت  دنيال  به تاریخ  طول  در  ولی استت  بوده

  اداره  ینحوه  در  دگرگونی  و  بشتری  جامعه  نوین  نظریات ظهور  با. استت شتده  متحول بدان  نستيت  بشتر  تلقی  طرز

. در امر استت شتده  توجه خاص  ایگونه  به نیز  کیفیت  مفهوم  به  پیشترفته  جوامع  در  موجود هایستازمان مؤستستات،

آموزش کیفیت امر پیچیده ای استت و تابع مجموعه عوام  مربوط به ک  فرآیند آموزش استت ) خانواده، جامعه،  

اقتصتاد و ستیاستت ( به نحوی که این عوام  راب ه بستیار پیچیده ای با هم پیدا کنند؛ پس کیفیت آموزشتی فقط  

کیفیت آموزشتی را انجام تغییرات مورد نظر برخی پژوهشتگرات تعلیم و تربیت  به آموزش و پرورش مربوط نیستت. 

دانش آموزان به صتتورت م لوب و موفقیت آمیز تعریف کرده استتت. همچنین در تعریفی دیگر آمده استتت که : 

کیفیت در آموزش و پرورش و مدارس به تغییر یا تغییراتی گفته می شتتود که دررفتارهای دانش آموزان بروز می  

کیفیت در همه ابعاد رفتاری دانش آموزان  .کیفیت، تغییر رفتار م لوب دانش آموزان استت کند. تنها معیار معتير  

  (1384)تورانی، ازنوعی جامعیت و کلیت برخوردار استو ظاهرمی شود 

 
1 QC (Quality Control) 
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شتاید دلی    .در اوای  دهه نود قرن گذشتته در روستیه بیشتتر توستط مدیران استتفاده می شتد   "کیفیت آموزش "  واژه

و موجب شتد شتد   م رح  1992از ستال در قانون فدراستیون روستیه   بود که    دولتی بر کیفیت آموزش کنترل  آن  

 روبرو بوده است.با تناقضات متعددی همواره ارزیابی کیفیت آموزش کنترل کیفیت آموزشی سازماندهی شود. اما 

 عدم وجود اص لاحات استاندارد در بحث کیفیت آموزش  -

 ترکیيی(-مجازی-حضوری -عملی -تنو  آموزش) نظری -

 حرفه ایهای اهمیت آموزش   -

 استانداردهای ارزیابی معلم و الزامات صلاحیت عدم وجود  -

 تناقض در توانمندی دانش آموزان )وجود دانش نظری در مقاب  آمادگی تعیف برای وظایف حرفه ای(  -

 عدم وجود رویکردها واقع بینانه در استفاده از فناوری -

اثربخشی پژوهش در ارزیابی کیفیت آموزش عمدتاً به این بستگی دارد که منظور از کیفیت آموزش  بنابراین  

  مستلزم   آموزشی  کیفیت  ر شده است.چیست. این مفهوم توسط محققان مختلف به طور ميهم تفسیدقیقا  

  زمان )  آموزشی  فرآیندهای  ،(مدارس   در  موجود  منابع)  هاورودی   در  آن،  عناصر  تمام  در   مستمر  بهيود   جستجوی

  هایموفقیت )  محصولات  در   و (  درسی  مقررات   و   وظایف  تعداد  مدرسه،   در   تدریس  به   شده  داده   اختصاص

  صلاحیت   و  تخصص  جمله  از  کرد،  تعیین   مختلفی  عوام   با  توان   می   را  آموزش   کیفیت  .است(  آموزدانش

  محیط   کلاس،  اندازه  آموزشی،   مواد   و  درسی  برنامه  فناوری،   و   کتاب  مانند   منابع  بودن  دسترس   در   معلمان،

 ...   و  آموزان دانش  برای پشتیيانی  خدمات آموزشی،

  اجتماعی،  رشد   بر  که  کند   می  تعریف  آموزشی  عنوان  به  را  کیفیت  با  آموزش   در بلژیک   1المللی   بین  آموزش 

-اجتماعی  موقعیت   قومیت،   نژاد،   جنسیت،   از   نظر  صرف   آموز  دانش   هر   شناختی  و   جسمی  ذهنی،   عاطفی،

  در .  کند   می   آماده   آزمایش  برای   فقط   نه   و   زندگی   برای  را   کودک .  دارد  تمرکز   جغرافیایی  موقعیت  یا   اقتصادی 

.  گنجاند   2 خود  پایدار  توسعه اهداف  در   را   "کیفیت   با  آموزش "  بار  اولین   برای   متحد  مل  سازمان  ،2012  سال

  که   است  ارتياطات  و   اطلاعات  فناوری  به  وابسته   و   تأثیر   تحت   شدت  به   مدرن   دوران  در   آموزش   این،   بر   علاوه 

  کیفیت   با   آموزش .  است  کرده  هموار   عالی   س وح   یا  مدرسه   تحصیلات  به   رسیدن  برای   آموزان دانش   برای   را   راه

  کودکان،   مورد  در .  دهد   می  رشد   نیز   را  فرد   کلی   شخصیت  بلکه   کند،   می   آماده  شغ   برای   را   آموز  دانش   تنها  نه

  به   تا  شود   می   داده  آموزش   درسی   برنامه   از  بخشی   عنوان   به   اخلا   آن   در  که  آنهاست  کام    تربیت   آن   هدف

 . باشند  داشته سالمی  زندگی سيک کند  کمک آنها

  کرده   تغییر   آموزش   دریافت  نحوه   تنها  نه .  دهد   می   تغییر   را   آموزش   چهره   فناوری   چگونه   امروزه می دانیم که 

  مونولوگ   یک   بیشتر   آموزش   این،   از  پیش .  است  شده  متحول   نیز   آموزان   دانش   آموزش   های   روش   بلکه   است،

  درس   هایکلاس   در   را   طرفه   دو   اطلاعات  جریان   که   کنند می   تشوی    را   آموزان دانش   معلمان  امروزه،   اما   بود، 

 
1 EI )Education International ( 
2 SDG)  Sustainable Development Goals ( 
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  عدم   صورت  در   که   است  کرده   شناسایی  جهانی  س    در   را  مشکلات   از   انيوهی  مل    سازمان .  کنند   حفظ 

  با  متخصصان  و  رهيران به  نیاز  مسائلی،  چنین با  مقابله  برای. شود جدی مشکلات به  منجر تواند  می  رسیدگی

  تأثیرگذاری   برای  قدرت  و  رهيری  تشوی   برای.  است  یافته  افزایش  باشند،  ماهر  مربوطه  های  زمینه   در  که   تجربه

 .  است شده  تروری تدریس  هایشیوه  شدهاصلاح  هایروش  از  استفاده آموزان، دانش  بر

  با   آموزش   ارائه  اینکه  وجود   با.داد   قرار   دسترس   در  دنیا  جای  هر   از  توان   می  را  اطلاعات  تکنولوژی،  عصر   در

  جدید،   های  فناوری   ظهور  با  است،   آموز  دانش   شخصیت  به  دادن   شک   برای   زیادی   تلاش   مستلزم  کیفیت 

  یک   از   دورتر   مای    صدها  آموزان دانش   که   حالی   در .  دارد  فاصله   نیاز  مورد   منابع   با  کلیک   یک   تنها  آموز   دانش

  آنلاین  شغلی  مشاوره   مزایای   از  بگذرانند،  را  مؤسسه  آنلاین  هایکلاس   توانند می   اند،نشسته   آموزشی  مؤسسه

 . باشند   داشته دسترسی  رایگان آنلاین هایکتابخانه   از منابع   از زیادی حجم به و  کنند   استفاده

  آن   بر   که   بود   عواملی   ترین   مهم  از  یکی   آموزش   و   داد   قرار   تأثیر   تحت   را  جهان  19- کووید   ، 2020  سال  در  

  دانش   از  درصد   91  از  بیش  که  کردند   اعلام   را  مدارس   موقت   تع یلی  کشورها  اکثر .  گذاشت  نام لوب   تأثیر 

 .است داده قرار  تأثیر  تحت  را جهان در  آموزان 

  نزدیک   و   بودند   شده   خارج  مدرسه   از   آموز  دانش   میلیارد  1.6  تقریياً  ، 2020  آوری    تا  مل ،  سازمان  گزارش   طي 

  زمان  این  در  آموزش   اینکه از اطمینان  برای . بودند  وابسته مدرسه   لذایی های  وعده  به  کودک   میلیون   369  به

 :است کرده  ایجاد  را  زیر اهداف یونسکو شود، نمی متوقف 

  ارائه   برای   را  زمینه  با  متناسب  و  جدید   های  ح    راه   و   کنند   بسیج   را  منابع  تا   کنید   کمک   کشورها  به -

 .کنند  اجرا فناوری  بدون و  پایین فناوری با پیشرفته،  های روش  از استفاده  با دور راه  از  آموزش 

 باشید  جهانی دسترسی  و عادلانه  های ح  راه دنيال  به -

 کند  می  جلوگیری  ها تلاش   همسوشانی از که   دارد   وجود هماهنگی های پاسخ که  کنید  حاص  اطمینان -

 تحصی   ترک  نرخ افزایش  از  جلوگیری برای بازگشایی  هنگام مدرسه  به  آموزان دانش  بازگشت تسهی  -

 

 )نیم نتره( 1کلاسی  رروژه 

را م العه کنید. چه پیشتتنهاداتی   دانش آموزانکرونا و بی ستتوادی پنهان در  بارکد زیر را استتکن کنید و گزارش  

 نتایج بحث را در دو صفحه مستند و در کلاس ارائه کنید. برای رفع بحران دارید. در کلاس بحث کنید.

 

 

 

 

 

 

file:///C:/Users/Zeinab%20Golzari/OneDrive/Desktop/نیمسال%20دوم%2003-02/مدیریت%20کیفیت%20آموزش(دکتری)/isna.ir/xdLfWP
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  تغییرات   به  منجر   ...   و   هوا   و  آب   تغییرات  اقتصادی،   شدید   سقوط   ها،  بیماری   شیو    ها،  جنگ   جنایات،  تعداد   فزایشا

  سراسر  در  ای  توسعه  های  سازمان  و   پرورش   و  آموزش   دلی ،  همین  به.  است  شده  جهان  سراسر  در  لیرمنتظره 

  هدف   به   دستیابی  برای   را  مردم   و   کنند   می  تاکید   نیاز  این   بر   و   کنند   می  تاکید   کیفیت  با   آموزش   لزوم   بر   جهان

  رشد   به   رو   مسائ   مورد   در   آگاهی   گسترش   تا  خود   جامعه   در   افراد   از   کوچکتری   گروه   آموزش   از .  کنند   می   متحد 

  تدوین   بر  علاوه .  کنند   کار  اهداف  به   دستیابی  برای  مختلفی  های   روش   به  توانند   می  کرده  تحصی   افراد  جهانی،

  همراه  به  را   م لوبی   نتایج  تواند می   نیز   آموزش   در   هنر   و  نمایش   از   استفاده  مانند   سنتی  هایروش   جدید،   هایروش 

   .کند  کمک  آموزشی فرآیند  سازیلنی  به  و  باشد  داشته

  مشارکت   جهان  سراسر  در  کیفیت  با  آموزش   ارائه   هر سازمان آموزشی یا کشوری می ت.واند به روش خود برای

 :است  شده   آورده   کرده،  تعیین  در خصوص کیفیت آموزش     2030  سال  برای   مل    سازمان  که   اهدافی   از   برخی .  کند 

 

  برای   پسران   و  دختران  برای  رایگان  متوس ه   و   ابتدایی   آموزش   که   کنید   حاص   اطمینان   ،2030  سال  تا -

 .دارد وجود   موثر یادگیری  نتایج

  پیش   و   اولیه  کیفیت  با  آموزش   به  پسران  هم  و   دختران  هم  که  کنید   حاص   اطمینان  ،2030  سال  تا -

 دارند  دسترسی  دبستانی

 کیفیت   با و  صرفه  به  مقرون عالی  و  ای حرفه فنی،  آموزش  به  برابر دسترسی  تضمین -

 .هستند  کارآفرینی  و  شغ   اشتغال،  برای مرتيط   های مهارت  دارای   که  بزرگسالان و  جوانان  تعداد  افزایش -

 پرورش  و آموزش  در  تيعیض   هرگونه رفع  -

 جهانی شهروندی  و پایدار توسعه برای آموزش  تضمین -

 ایمن  و  فراگیر مدارس  ارتقای  و ساخت از اطمینان -

 توسعه  حال  در کشورهای  برای  عالی آموزش  تحصیلی بورس  گسترش  -

 توسعه   حال  در  کشورهای  در شرایط   واجد   معلمان عرته  افزایش -
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 :  شود می رشتیاانی اصلی ستون سه توسط کیفیت با آموزش

 شرایط  واجد  معلمان برای  بودن  دسترس   در-

 ای  حرفه  توسعه و  کیفیت  با یادگیری  منابع  از  استفاده -

 کننده  حمایت و ایمن  آموزشی های محیط  ایجاد  -

  یک .  هستند   بالا  کیفیت  با  آموزش   ارائه   مسئول   که   نیستند   کسانی تنها  نکته بسیار مهمی است که بدانیم معلمان

  دسترسی   بالا  کیفیت   با  آموزش   به  شهروندان  همه  که  شود  حاص   اطمینان  تا  باشد   داشته  وجود  باید   عمومی  تعهد 

 .دارند 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منشور کیفیت 

 و  کرده، مستتند   را فعالیت ستازمان اهداف  و  توستعه  محدوده،  درباره  توافقات  که استت  رستمی  مجوز  کیفیت  منشتور

 بین  قرارداد  نوعی  کیفیت  منشتتور.  کند می  مشتتخص  هم را  درگیر  هایطرف  از  یک هر  هایمستتئولیت  و  هانقش

ستازمان  مدیر  به  و  کند می  فراهم  را انتظارات  از  وستیعی دید  استت،  مدیر  متقاتتیان، کاربران و منتفعان ستازمان و

 .کند  بسیج صحی  نتایج به دستیابی برای را منابع تا دهد می اجازه

مورد نیاز استت، در    چه فعالیت هاییدهد که  و ذینفعان توتتی  می همکاربه کمک منشتور به تیم   ستازمانمدیر  

  ایچه بازه زمانی انجام خواهد شتتد، منابع موردنیاز آن چیستتت و اجرای موف  پروژه چه میزان به رشتتد و ارتق

تغییری   شتود، جز در مواردی کهو پس از آن، به ندرت اصتلاح می یک بار ایجادمنشتور   .ستازمان کمک خواهد کرد

 .به وجود آید  ، متقاتیان و کاربراننفعانذی و یا بودجه محدوده منابع، اساسی در محیط،

 نتره( دو): 2کلاسی  رروژه 

  جهان  در   کیفیت  با  آموزش   به   جالب ترند و  آنها  از  برخی  اما  دارد،  فرد  به  منحصر  آموزشی  سیستم  یک  کشوری  هر

 :آموزشی سیستم  کیفیت بهترین  با برتر کشورهایدر م العات متعددی   . هستند  نزدیکتر  بسیار

   دانمارک -انگلستان - استرالیا -آلمان  -کانادا –   ژاپن –  فنلاند 

 گزارش شده است. 

به انتخاب خود یک کشور را انتخاب کنید و سیستم آموزشی آن را در مق ع آموزش عمومی و تحصیلات تکمیلی   

 صفحه مستند و در کلاس ارائه کنید.  3مورد بررسی قرار دهید. گزارش خود را در 
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 و  مُدون  کیفیت  منشتتور  یک  دارای  هاآن ستتازمان  که  کارکنانی  از  %73  دهد می  نشتتان علمی  پژوهش  یک نتایج

.  کند می  تيدی   کردن  کار  برای  بهتری  مکان  به را ستازمان  ستندی، چنین  وجود  که  باورند  این  بر هستتند،  مکتوب

 عيارت  به.  کند می تشتتری   روشتتنیبه را  کارکنان  از ستتازمان  رفتاری  و  اخلاقی  ای،حرفه  انتظارات  منشتتور، این

  تترورت ستازمانی  و  فردی  موفقیت  برای  هاآن رعایت  و شتناخت  که«نيایدهایی  و باید »  درباره را  کارکنان  تر،ستاده

  در کارکنان و پیشتترفت  حفظ   برای  بهتری  زمینه  منشتتور کیفیت،  تدوین با  درنتیجه.  نماید می  توجیه  کاملاً  دارد،

 .شودمی فراهم سازمان

 

 بازنگری شده ملاحظه بفرمایید. 94را که در سال   منشور کیفیت دانشگاه فرهنگیانبا اسکن بارکد زیر می توانید  

 

B2n.ir/t44236 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کیفیت   تضمین 

به عنوان فعالیتی برای اطمینان از اینکه ستتتازمان بهترین محصتتتول یا خدمات ممکن را به   1تضتتتمین کیفیت

بهيود فرآیندهای ارائه محصتولات با کیفیت به مشتتری تمرکز دارد.  در  و   مشتتریان ارائه می دهد تعریف شتده استت

یک ستتازمان باید م مئن باشتتد که فرایندها م اب  با استتتانداردهای کیفیت تعریف شتتده برای محصتتولات نرم  

 باعث   که  نیستتت، خدمات یا  محصتتول  یک  مورد  در  مثيت  اظهارات  جز  چیزی  تضتتمین  .افزاری کارآمد هستتتند 

 .نظام تضمین کیفیت دارای دو جنيه درونی و برون سازمانی است .شود می اطمینان

 .در درون سازمان برای مدیریت سازمان ایجاد اطمینان می نماید  •

 .در برون سازمان برای مشتریان ایجاد اطمینان می نماید  •

 
1 QA)Quality Assurance ( 

http://up.istclub.ir/download/695133/%D9%85%D9%86%D8%B4%D9%88%D8%B1%20%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4%20%D8%AF%D8%B1%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87%20%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF%DB%8C%D8%A7%D9%86%20%D9%86%D8%B3%D8%AE%D9%8794.pdf
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  مدیریت   اعمال  با  یعنی  تولید   عوام   مجموعه   بر  کیفی   مدیریت   اعمال  طری   از  کیفیت  تضمین  سیستم  ایجاد

 مشهورند:  m4وعه عوام  به  ماین مج . باشد  می  امکانسذیر کیفیت 

 1انسانی نیروی  -

  2آلات  ماشین -

 3مواد  -

 4روشها-

 

  عملکرد   در   نیاز  مورد   ملزومات  کلیه   بتوان تضمین به این معناست که    کیفیت   مدیریت  سیستم   یک   در   واقع  در

  و   دهیم   قرار   مدیریتی   های  کنترل   و   ریزی  برنامه   تحت  و   نموده   تعریف   آنها  بین   کنش  و   روابط   و   فو    عام   چهار

  با   محصول   ت اب   از  کافی  اطمینان  ایجاد  سمت  به  پیشگیرانه  های  تکنیک  بکارگیری  با  را  فو   عوام   تمامی

 . يریمب پیش نیازمندیها

 اصول تضمین کیفیت
 :تضمین کیفیت بر دو اص  اساسی استوار است

بر اساس این اص ، محصول باید با هدف موردنظر سازمان م ابقت داشته باشد، یعنی  : 5هدفمتناسب با  .1

 .محصول باید در خدمت هدفی باشد که برای ساخت محصول تعریف شده است

یافته باید عاری از هرگونه نقصی در  طي  این اص ، محصول توسعه 6:انجام درست کار در همان بار اول .2

  .شودزمان ساخت آن باشد. از این اص  تحت عنوان”رویکرد نقص صفر” نیز یاد می 

تضمین کیفیت یک روش پیشگیرانه است که هدف آن بهيود کیفیت محصول و خدمات و همچنین ارتقای س    

می بهره تضمین  مفهوم  این  است.  آن  با  مرتيط  فرایندهای  و  بر طراحی محصول  تاکید  با  که طراحی  وری  کند 

 :های حداقلی باشد. به طور کلی اهداف تضمین کیفیت عيارتندازها و نقص محصول باید دارای عیب 

 شناسایی عل  اصلی بروز نقص در محصولات  •

 های لازم در راستای از بین بردن دلای  نقص برداشتن گام  •

 حذف احتمال تکرار نقص در آینده  •

 
1 Man 
2 Machine 
3 Material 
4 Method 
5 Fit for purpose 
6 Right first time 
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اولیه تولید، برای مثال زمان طراحی  تضمین کیفیت یک فرایند فعال است که کیفیت محصول در همان مراح   

شود تا اطمینان حاص  شود که محصول استانداردهای موردنیاز و مورد انتظار مشتری را برآورده  محصول، ایجاد می 

شود نه  کند. در تضمین کیفیت فرض بر این است که کیفیت از زمان طراحی و فرایند تولید محصول اعمال می می 

 .های موجود در آن زمان شناسایی نقص 

 فرایند تضمین کیفیت 

  منظور   به.  شودمی   طولانی  بسیار  آن   مراح   کردن  فهرست   طوری که فرایند تضمین کیفیت بسیار پیچیده است، به 

که یک ابزار رایج برای مدیریت بهيود مستمر فرایند  چرخه دمینگ    1مدل   با  را   آن  توانمی   فرایند،   این   کردن   ساده

 است، ادلام کرد. 

 (plan) ریزی: برنامه 1مرحله  

در این مرحله حیاتی، یک تکنسین یا مدیر تضمین کیفیت اهداف مشخصی را برای تولید محصولات با کیفیت بالا  

تواند کار می و کند. در این مرحله، کسبتعیین کرده و فرایندهای مناسب را برای اجرای آن اهداف پیشنهاد می 

 .بینی کند هرگونه مشک  احتمالی را پیش

 (do) : عم 2مرحله  

شده در مرحله قي   همان ور که از نام این مرحله مشخص است، در مرحله اقدام امکان اجرای فرایندهای شناسایی

ها، کند؛ این برنامه شام  ایجاد رویه شود. سازمان در این مرحله برنامه مرتيط با کیفیت خود را اجرایی می فراهم می 

 .کیفیت است آموزش کارکنان و اجرای فرایندهای کنترل 

 (check) : بررسی3مرحله  

توان بررسی کرد  شوند. با این کار می ها بررسی شده و با نتایج موردانتظار مقایسه می در مرحله سوم، نتایج آزمایش 

که محصولات استانداردهای لازم را دارند یا خیر. اگر محصولات با استانداردها م ابقت داشته باشند، کارشناسان 

گردند تا نقاط  شوند اما چنانچه این همخوانی وجود نداشته باشد به مرحله اول برمی کیفیت وارد مرحله نهایی می 

 .سازی کنند بهيود لازم را شناسایی و پیاده

 (act) : اجرا4مرحله  

 
1 )PDCA (Plan-Do-Check-Act  
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دهد. این  کیفیت را انجام می در مرحله نهایی، سازمان براساس نتایج مرحله قيلی، اقدامات لازم جهت بهيود برنامه  

اقدامات شام  مواردی نظیر تغییر در برنامه کیفیت، طراحی و اجرای  

 .های جدید و استمرار نظارت و بررسی نتایج کیفیت استرویه 

 

 کیفیت تضتینهای روش

ابزارهای روش  و  تکنیک   تضمین کیفیت  ها  هایی است که در  شام  

شده  راستای کسب اطمینان از م ابقت با استانداردهای کیفیت تعیین

می  قرار  استفاده  مورد  خدمات  و  محصولات  روش برای  های  گیرند. 

 :متداول تضمین کیفیت شام  موارد زیر است

 شناسایی فرآیندها، .1

 ممیزی کیفیت،  .2

 نمودارهای کنترل،  .3

 مارکینگ، بنچ .4

 .نمودارهای علت و معلولی .5

 

 شناسایی فرایندها 

شناسایی فرایندها شام  تعریف فرایندها و استانداردهای سازمانی در ابتدای پروژه است تا اطمینان حاص  شود  

 .کند که تیم توسعه مسیر درستی را دنيال می 

 متیزی کیفیت 

شده در  ممیزی کیفیت روشی سیستماتیک است که برای تعیین نحوه عملکرد فرایندها و استانداردهای مشخص 

تواند شام  بررسی اسناد طراحی  شود. به عنوان مثال، ممیزی کیفیت می طول دوره توسعه و طراحی استفاده می 

 .محصول برای اطمینان از م ابقت با الزامات پروژه باشد 

 نتودارهای کنترل 

ها در  مهندسان تضمین کیفیت معمولاً از نمودارهای کنترل برای مشاهده تغییرات فرایند و ارزیابی پایداری آن 

بینی نتایج بالقوه و  توانند چارچوبی را برای پیش کنند. این نمودارها میهای تاریخی استفاده می مقایسه با داده 

لزوم اعمال تغییرات اساسی در پروژه ایجاد کنند. به عنوان مثال، یک نمودار کنترل ممکن است برای ردیابی میزان  

 .و نرخ عیب و خ ا در یک محصول در مدت زمان معین مورد استفاده قرار گیرد 
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 مارکینگ بنچ 

ها مارک یک ابزار رایج بهيود کیفیت است که از معیارهای اصلی عملکرد برای یافتن نقاط قوت و تعف رویه بنچ

می  بنچ استفاده  است.  بازار  یا  صنعت  استانداردهای  با  سازمان  عملکرد  مقایسه  شام   روش  این  مارکینگ  کند. 

های پیشین ارزیابی کرده و به این ترتیب برنامه  تواند فرآیندهای لالب را در مقایسه با رقيا یا داده همچنین می 

اقدامات مناسب را برای بهيود کیفیت به کارشناسان تضمین کیفیت ارائه دهد. به عنوان مثال، ممکن است یک  

های بهيود را شناسایی شرکت فرایندهای تولید خود را نسيت به فرایندهای رقيای خود معیار قرار دهد تا زمینه 

 .کند 

 نتودارهای ملت و معلولی 

شوند، از اعضای تیم کیفیت  کاوا نیز نامیده می نمودارهای علت و معلولی که نمودارهای استخوان ماهی یا ایشی

ها را یادداشت کنند. این نمودارها  فکری کرده و آن خواهد که در مورد تمام دلای  احتمالی یک مشک ، طوفان  می 

توان از نمودار  ح  مفید باشند. به عنوان مثال، می ای مشکلات و پیدا کردن راه توانند برای شناسایی عل  ریشه می 

 .اند استفاده کردعلت و معلولی برای شناسایی عوام  مختلفی که در بروز یک نقص خاص در محصول نقش داشته 

 

 

 ) یک نتره(:3رروژه کلاسی

در کلاس بحث   ؟ چگونه قاب  بررستی استت"تضتمین کیفیت"، در ستازمان آموزشتی  هبا توجه به م الب گفته شتد 

برای   در قالب ارائه طرح آموزشتی و تضتمین کیفیت  نتیجه بحث کلاس را به صتورت یک گزارش پیشتنهادی  کنید.

 را ریشنهاد کنید.  یا آموزش ترکیای به منوان مثال می توانید هرح آموزش زبان دو  سازمان آموزشی ارائه کنید.

 کیفیت  تضمینمزایا و معایب  

ها کند تا م مئن شتتوند که محصتتولات و خدمات ارائه شتتده توستتط آنها کمک میتضتتمین کیفیت به ستتازمان

ها به ارمغان کند. درستت استت که تضتمین کیفیت مزایای مختلفی را برای ستازمانمیانتظارات مشتتری را برآورده  

 .آورد، اما با تعدادی چالش بالقوه نیز همراه استمی

 :مزایای تضمین کیفیت عيارتند از

 بینی محصولات یا خدمات،کیفیت ثابت و قاب  پیش •

 کاهش عیوب، تایعات و خ اها، •

 افزایش رتایت و وفاداری مشتریان، •

 وری و کارایی،بهيود بهره •

 شناسایی نقاط بهيود فرآیند، •
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 .رعایت مقررات و استانداردها •

ها آورد، این مقوله با چالشبا وجود مزایایی که فرایند تضتمین کیفیت برای محصتولات یک ستازمان به ارمغال می

 :و معایيی نیز مواجه است

 افراد،گذاری اولیه زیاد در منابع و آموزش سرمایه •

 فرآیند طولانی و پیچیده، •

 کارگیری آن،احتمال ایجاد یک سیستم بوروکراتیک و سخت در سازمان با به •

 گیری اثربخشی تضمین کیفیت،امکان دشوارشدن اندازه •

 ها مناسب نياشد،ممکن است برای همه صنایع یا انوا  پروژه •

 .می تواند منجر به ایجاد احساسات کاذب در مورد کیفیت محصولات و رتایت مشتریان شود •

 1کیفیت   کنترل
.  شتتود می  گرفته  اشتتتياه  کیفیت،  مدیریت  ستتیستتتم  اجزای  از دیگر  یکی  کیفیت،  کنترل با اللب  کیفیت  تضتتمین

 تا  کند می  فراهم  را امکان  این  هاستازمان  برای  که استت ابزارهایی  و  هاروش  از  ایمجموعه  کیفیت  مدیریت ستیستتم

 را  کیفیت  بهيود  و  کیفیت  کنترل  کیفیت، تضتتمین  کیفیت،  ریزیبرنامه  جمله از  کیفیت،  مدیریت  هایجنيه  تمام

در   تضتمین کیفیت فرآیندی گستترده برای جلوگیری از نقص کیفیت استت. تیم تضتمین کیفیت  .کنند   مدیریت

 بندی و تحوی  شرکت دارد. در مقاب ، کنترل کیفیتی محصول ازجمله تولید، آزمایش، بستهتمام مراح  توسعه

فرآیندی محدودتر استت. کنترل کیفیت بر تشتخیص اشتتياهات، خ اها یا الزامات از دستت رفته در یک محصتول  

 .تمرکز دارد

 وجود دارد: دو تفاوت اصلی بین تضمین کیفیت و کنترل کیفیت

 

 واکنشی کنترل کیفیت قدم در مقاب پیش تضمین کیفیت •

کند. آنها به دنيال کشتف و رستیدگی به منابع مشتکلات کیفیت، مانند پیشتگیرانه عم  میتیم تضتمین کیفیت  

خ ای انستانی یا کستب و کار هنگام استتفاده از مواد اشتتياه هستتند. در حالی که تیم کنترل کیفیت واکنش نشتان 

 .کند اند بررسی میدهد و محصول را برای اشتياهات یا اجزایی که م اب  با مشخصات ساخته نشدهمی

در اینجا راه دیگری برای درک این تمایز وجود دارد: تیم کنترل کیفیت به دنيال کشتف خ اهای کیفی استت، در  

 .شودحالی که تیم تضمین کیفیت به دنيال کشف و رفع مشکلاتی است که منجر به خ اهای کیفی می

 

 است فعالیتی مستمر کیفیتتضمین  پس از توسعه انجام می شود، در حالی که کنترل کیفیت •

 
1 Quality Control 
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دهد. بنابراین آنها فقط  های خود را پس از ستاخت محصتول توستط تیم محصتول انجام میتیم کنترل کیفیت تستت

به دنيال کشتف خ اها و اشتکالات قي  از اینکه شترکت محصتول را در دستترس مشتتریان قرار دهند، هستتند. از 

شتود که هر بخش از محصتول  کند و م مئن میستوی دیگر، تیم تضتمین کیفیت در ستراستر فرآیند توستعه کار می

 .گیرددر نهایت باکیفیت بالا در دسترس مشتری قرار می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1کیفیت   مدیریتسیستم  

ستیستتم مدیریت کیفیت، مجموعه ای از قوانین داخلی استت که توستط مجموعه ای از خط مشتی ها، فرآیندها، 

ایجاد و ارائه رویه های مستتند و ستواب  تعریف می شتود. این ستیستتم مشتخص می کند که چگونه یک شترکت به  

 .محصولات و خدماتی که به مشتریان خود ارائه می دهد، دست می یابد 

 
1 QMS(Quality management system) 

 )نیم نتره(: 4کلاسیرروژه 

  آموزش  در کیفیت تضمین مورد   در (SID) دانشگاهی جهاد  علمی اطلاعات مرکز  پایگاه در  شده  نمایه مقاله  سه

 . دهید  گزارش   کلاس دو صفحه به    در  مستند  صورت به  را  نتیجه  و کنید  م العه 



18 
 

شما پیاده سازی می شود، باید برای محصول یا خدماتی که ارائه می کنید  سازمان  در   سیستم مدیریت هنگامی که

   .خاص باشد، بنابراین مهم است که آن را متناسب با نیازهای خود تنظیم کنید 

  قرار   مدنظر  با  را  سازمان  یا  سیستم  یک  که  است  این  منظور  شود،  می  کیفیت  مدیریت  سیستم  از  صحيت  که  زمانی

 .کرد   کنترل و  هدایت ساماندهی، ریزی،   برنامه است آمده   ایزو استاندارد تعریف   در  که کیفیتی  دادن 

 پیاده   و  اجرا  سازمانش  سراسر  در  را  کیفیت  باید   کند،  سازی  پیاده  را   ایزو  استاندارد  گیرد  می  تصمیم  که  سازمانی

  مشتری   های  خواسته  بخصوص  ها،  خواسته  و  الزامات  که  شود   محصولی  تولید   به   منجر  باید   کیفیت  این.  نماید   سازی

  در   شود،   می  داده  استقرار  سازمانی  در  که  زمانی  کیفیت،  مدیریت  سیستم  همان  یا  ایزو  استاندارد.سازد   برآورده  را

 . شود می  درگیر سازمان فرآیندهای  تمام

 مجموعه ای از فرایندها مرتيط با یکدیگر که منجر به تولید محصول یا ارائه خدمات می شود.  سیستم:

 عيارت است از برنامه ریزی، ساماندهی، هدایت و کنترل  مدیریت:

خواسته ها و الزامات )الزامات  کیفیت تعاریف مختلفی دارد اما از دید استاندارد، کیفیت یعنی برآورده شدن   کیفیت:

 قانونی، الزامات مشتری، الزامات استاندارد و ...( 

ایزو   داده می شود، در تمام    9001استاندارد  استقرار  یا همان سیستم مدیریت کیفیت، زمانی که در سازمانی 

 فرآیندهای سازمان درگیر می شود. 

 فرآیندهای مدیریتی مانند مدیریت منابع انسانی، آموزش، استخدام و ... 

 فرآیندهای اصلی سازمان مانند تولید، خرید، کنترل کیفیت، ارتياط بامشتری و .... 

 فرآیند های پشتیيانی مانند انيارداری، نگهداری و تعمیرات ماشین آلات و .... 

تلاش و هدف این استاندارد این است که س   کیفیت محصولات را علاوه بر اینکه در یک س   ثابت نگه می  

استاندارد سیستم مدیریت کیفیت می تواند راهکاری مناسب وعالی  دارد، به سمت بهيود و پیشرفت نیز سو  دهد.

برای سازمانی باشد که علاقه مند است مسیر بهيود و  

پیشرفت را طی کند. اليته این نکته را نياید فراموش  

کرد، این استاندارد و حتی استانداردهای دیگر، زمانی  

ارشد   مدیریت  اول  وهله  در  که  بود  خواهند  کارگشا 

دوم،   وهله  در  و  باشد  داشته  اجرا  به  شدید  تعهد 

استاندارد   اجرای  به  نیز  سازمان  کارکنان  و  همکاران 

نیاز   اثربخشی  برای  استاندارد  این  نشان دهند.  علاقه 

آن   از  پس  تا  شود  اجرا  درسازمان  ماه  چندین  است 

 ده باشد.نتایج آن ملموس و قاب  مشاه
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 29990 ایزو  استاندارد
المللی است که معیارها و الزامات کیفیت را برای  یک استاندارد بین1ویژه مدیریت کیفیت   29990استاندارد ایزو  

کند. این استاندارد برای سازمان هایی که در زمینه آموزش در همه زمینه ها  فعالان در زمینه آموزش، تعیین می  

 .سازمان آموزشی مانند مدارس و دانشگاه ها مناسب استفعال هستند و 

 مختص مدیریت کیفیت برای خدمات آموزشی لیررسمی  29990گواهینامه ایزو  

های آموزشی هستند    ها و برنامه طراحی شده است. این نو  آموزش ها شام  دوره 

شوند و به  که عموماً در موسسات خصوصی یا نهادهای آموزشی لیردولتی ارائه می 

 .هستند  مناسب ایحرفه  توسعه  و طور عمده برای افراد 

کند تا    مهم ترین معیارها و الزامات مدیریتی را برای این نو  خدمات آموزشی تعیین می   29990استاندارد ایزو  

کنند.    اطمینان حاص  شود که خدمات آموزشی ارائه شده کیفیت لازم را دارند و نیازهای آموزشی را برآورده می 

  29990نسخه جدید و جایگزین ایزو   210001:2018 و ایزو  29993:2017ایزو   لازم به ذکر است که استاندارد

 .است

 29990ایزو  استاندارد کاربرد 

ها اختصاص دارد. این  المللی است که به مدیریت کیفیت آموزش  یک استاندارد بین کلی این گواهینامه  به طور  

های    تدوین شده است و برای ارزیابی و اعتيارسنجی سیستم)ایزو( المللی استانداردهااستاندارد توسط سازمان بین

 .رودکار می  های لیررسمی و لیرانتفاعی به  مدیریت کیفیت آموزش و آموزش 

از این استاندارد می   به بهيود عملکرد و کیفیت آموزش  استفاده  با اعمال مفاهیم و ميانی  تواند  ها کمک کند. 

توانند کیفیت فرآیندهای آموزشی خود را بهيود بخشند. همچنین بهيود  ، مراکز آموزشی می  29990استاندارد ایزو  

تواند باعث افزایش اعتماد و رتایت مشتریان و  های مدیریت کیفیت می  ها و رعایت متدولوژی    کیفیت آموزش 

  مناسب   محی ی  تا  کند   می  کمک  آموزشی   مراکز  به  29990  ایزو   استاندارد  از  استفاده   این   بر  علاوه  .دانشجویان شود

 پذیریرقابت   افزایش   باعث  تواند   می   المللیبین   هایاستاندارد   از   گیری بهره .  کنند   ایجاد  تدریس  و   یادگیری   برای

  عنوان   به  تواند   می  ها  آموزش   کیفیت  مدیریت  برای  این استاندارد  از  استفاده  بنابراین.  باشد   بازار  در  آموزشی  مراکز

 . گیرد قرار  استفاده  مورد ها آموزش  کیفیت  ارتقاک و  فرآیندها بهيود  برای  قدرتمند   ابزار یک

 29990 ایزو مزایای

 از مزایای به کار گیری استانداردهای بین المللی کیفیت آموزش می توان به موارد زیر اشاره کرد: 

 کننده   مصرف و  مشتری اعتماد افزایش -

 خدمات  کیفیت افزایش -

 
1  LEARNING SERVICES FOR NON-FORMAL EDUCATION 
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 شده  تعریف  پیش  از المللی  بین  نظام یک قالب  در  امور اجرای و  ریزی  برنامه -

 امور  در  سرعت و  وری  بهره افزایش  عملکرد،  بهيود -

 جهانی رقابت -

 دولتی های  سازمان از رتيه  اخذ  -

 مشتری  انتظارات  و نیازها شدن برآورده از اطمینان -

 بهتر کیفیت  با آموزشی خدمات ارائه -

 آنها  تکرار از  جلوگیری  و  خ اها تصحی  -

 آموزشی  ارتياطات بهيود -

  کیفیت   با  و  ای  حرفه  عملکرد  برای  عمومی  مدل  یک  ارائه  المللی  بین  استاندارد  این  بنابراین می توان گفت هدف

  آنها   مشتریان   و   رسمی  لیر  آموزش   در  یادگیری   خدمات  دهندگان  ارائه   برای  را  قوانینی  و   اصول  همچنین.  است

 .کند  می تعیین

  فرآیند   نتایج  و   یادگیرنده   بر  تمرکز   تشوی    برای   آموزش   جای   به   یادگیری  خدمات  اص لاح   از   29990  ایزو   استاندارد

 کند.  می  استفاده  یادگیری خدمات ارائه برای موجود های  گزینه  کام   طیف بر تاکید  و

استاندارد سازمان   این  انوا   فعالیت برای  که  است  مؤسساتی  و  آموزش    ها  و  آموزشی  و  های  لیررسمی  های 

دهند، مناسب است. به عيارت دیگر، این استاندارد برای مراکز آموزشی، مؤسسات آموزشی،  لیرانتفاعی ارائه می  

ها به صورت لیررسمی و تخصصی    دهنده آموزش عنوان ارائه های دولتی و لیردولتی که به ها و سازمان  شرکت  

 .فعالیت دارند، مناسب است

 :مند شوند عيارتند ازبهره  29990ایزو توانند از استاندارد ها و مؤسساتی که می های سازمان   برخی از نمونه 

 موسسات آموزشی لیر رسمی و لیر دولتی  -

 ایهای فنی و حرفه  مراکز آموزش مهارت -

 هامراکز آموزش زبان   -

 مراکز آموزش مدیریت و توسعه منابع انسانی  -

 مؤسسات آموزش حوزه بهداشت و درمان  -

 های کارآفرینی و کسب و کار ها و موسسات آموزش مهارت  سازمان  -

  های فناوری اطلاعات و ارتياطاتمهارت  موسسات آموزش   -

 های صنعتی و تولیدی ها و موسسات آموزش مهارت سازمان -

ها و تضمین ارائه  برای هر نهاد یا سازمانی که به منظور بهيود کیفیت آموزش   29990طور کلی استاندارد ایزو  به 

 .های م لوب و مؤثر است، مناسب و کاربردی است آموزش  
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 کیفیت شیابیارز

کند تا معیاری در مقاب   کمک می ستازمان هاکیفیت خدمات به مشتتریان به    شتیابیهایی برای ارزداشتتن شتاخص

این شتاخص ها رقيا داشتته باشتند و بتوانند از این طری  پا را از انتظارات فراتر گذاشتته و به موفقیت دستت یابند. 

هایی برای ستنجش کیفیت خدمت شتاخص  در ستازمانهای مختلف با توجه به اهداف ستازمان متفاوت استت.بنابراین

در ستازمان های صتنعتی نستيت به شتاخص های ستنجش کیفیت خدمت به فراگیران در ستازمانهای به مشتتریان  

 آموزشی موارد متفاوتی را مورد ارزیابی قرار می دهد.

تتتروریستتت این کار را ی خدمات مشتتتری خود را بهيود بخشتتد، وکار قصتتد دارد برنامههنگامی که یک کستتب

گیری  گیری باشتتد. زیرا اگر به دنيال بهيود برای پیشتترفت باشتتیم، بدون اندازهای انجام دهد که قاب  اندازهگونهبه

 ایم.ای کار را خوب انجام دادهتوانید متوجه شویم که تا چه اندازههرگز نمی

شود.   تقسیم  ارزشیابی کیفیت بیرونیو    ارزشیابی کیفیت درونییا اعتيار سنجی از لحاظ اجرا به دو بخش    ارزشیابی

درونی به بررستتی وتتتعیت و م لوبیت عناصتتر و عام  های نظام   کیفیت ارزشتتیابیدر ستتازمان های آموزشتتی،  

عيارت دیگر، ارزشتیابی درونی فرآیند جمع آوری  . به  آموزشتی در جهت تحق  اهداف مفروض و معین می پردازد

نظام مند اطلاعات از طری  شیوه هایی مانند پرسش از یادگیرندگان، دانش آموختگان و مصاحيه با آنها و معلمان 

درباره برنامه آموزشتی استت که پس از تحلی  و تفستیر به تهیه گزارش خود ارزیابی می انجامد. ارزشتیابی بیرونی  

به فعالیت هایی دارد که توسط نهادهای ارزشیاب بیرونی در مورد کیفیت برنامه انجام می شود. در واقع  نیز اشاره 

ته و مکم  هستند که به صورت چرخه ای انجام ارزشیابی درونی و بیرونی کیفیت آموزشی دو مرحله به هم پیوس 

می شتوند و با همسوشتی و کنش متقاب  در جهت بهيود و توستعه فعالیت ها امکان ارتقاک کیفیت آموزش را فراهم  

  آموزشتی نظام  دهنده تشتکی   اعضتای  وستیله  به  نظام،  دهنده  تشتکی  عوام   کیفیت  درونی، ارزشتیابی  در می ستازند 

 نظام تهدیدهای  و  فرصتتها  تتعفها،  قوتها،  به  نظام  کاران اندر  دستت  درونی  ارزشتیابی  در.  گیرد  می  قرار ارزیابی  مورد

  آموزشی  نظام  کیفیت  بهيود  برای  ریزی  برنامه  به  درونی،  ارزشیابی  از  حاصله  نتایج  ار  استفاده با  سسس  برند   می  پی

 . پردازند  می

مورد  گیری عملکرد، پیشتترفت یا تأثیرگذاری  هایی هستتتند که برای اندازهشتتاخص 1شتتاخص کلیدی عملکرد  

شتاخص  فرد خود، معمولاً دارای یک مجموعهاهداف  منحصتربه ستازمانی ميتنی بر  . هر استتفاده قرار می گیرند 

 .متفاوت است کلیدی عملکرد

در واقع    و ارزشتیابی کند.تواند عملکرد اعضتای تیم خود را ردیابی  می هر ستازمانی با استتفاده از این شتاخص ها

عنوان شتود و به   وستیله آن میزان تحق  هدف عینی در برنامه ستنجیده می ابزاری استت که بهشتاخص یا ستنجه  

 
1 KPI(Key Performance Indicator) 



22 
 

فراموش نکنیم شتاخص هدف نیستت بلکه نشتانگر دستتیابی به    .آید  شتاخصته موفقیت یا عدم موفقیت برنامه در می

   .دهد  شاخص عيارت است از ابزاری که کیفیت اجرا یا میزان تحق  هدف را نشان می  هدف است.

 تفاو  شاتص با استاندارد

یک استتاندارد عيارت استت از حد یا حدودی قاب  قيول از یک شتاخص که مينای قضتاوت عملکرد یا وتتعیت را با 

دهد که وتتعیت چیستت؟ استتاندارد نشتان دهد. شتاخص نشتان میاستتاندارد خط قرمز برای آن شتاخص نشتان می

 اند یا خیر؟ های سازمان تحق  یافتهکه آیا اهداف و سیاستدهد که آیا وتعیت م لوب است یا خیر؟ و اینمی

 :هایی از استاندارد با استفاده از شاخصمثال

 .درصد می باشد 70قيول برای کارکنان حداق  سواد قاب   •

 .باشد درصد می85ای حداق  دانش شيکه های اجتماعی در سواد رسانه •

 .باشد درصد بیشتر از کارمندان می20حداق  دستمزد کارشناسان فنی  •

 .باشد درصد می70حدود قاب  قيول برای گرفتن گواهینامه کسب مهارت حداق   •

 

 

 

  کیفیت  مدیریت  ایرانی مدل:  کار  نیروی بر  تمرکز  حی ه  در  آموزش   کیفیتت  ارزیابی"با استتتکن بارکد مقتاب  مقتاله  

 را دانلود و م العه بفرمایید. سسس به سوال زیر پاسخ دهید. "آموزش 
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 )یک نتره(: 5رروژه کلاسی

و مدل   1در این مقاله م العه کردید، چه تفاوتی بین مدل ایرانی مدیریت کیفیت آموزشتتیبا توجه به م اليی که  

برای ارزشتتتیتابی کیفیتت درونی و کیفیتت    می بینیتد؟ در کلاس بحتث کنیتد. 2اروپتایی متدیریتت کیفیتت آموزشتتتی

در دو صتفحه ارائه و به تفکیک  بیرونی ستازمان آموزشتی، چه شتاخص هایی را پیشتنهاد می کنید؟ نتیجه را مستتند 

 کنید.

 

 

 مدیریت کیفیت جامع 

توانند با تمرکز بر اعضتای خود، از ها میمدیریت کیفیت جامع نوعی چارچوب مدیریتی استت که باور دارد ستازمان

کارمندان ستت   پایین تا مدیران عالی رتيه، به موفقیت بلندمدت برستتند و بر بهيود کیفیت و رتتتایت مشتتتری 

 .تمرکز کنند 

ستتازی مدیریت زنجیره تامین و همچنین شتتناستتایی، کاهش یا حذف خ اها این رویکرد مدیریتی برای ستتادهاز  

تمرکز کنند.   3کند تا بر بهيود مستمر یا همان کایزنها را ملزم میسازمان مدیریت کیفیت جامعشتوداستتفاده می

مدیریت کیفیت جامع همچنین بر بهيود داخلی ستتتازمان و فرایندها در درازمدت تمرکز دارد که درنتیجه، باعث 

 .شودافزایش کیفیت محصولات و خدمات تولیدشده می

های طراحی، مهندستی و که در خل  و تولید یک محصتول یا خدمت مشتارکت دارند، مانند تیم  ستازمانهاییتمامی  

دخی  هستتتند. مدیریت با تعیین اهداف و ارائه آموزش باکیفیت به کارمندان  مدیریت کیفیت جامع بازاریابی، در

 .کند کننده عم  میعنوان یک تسهی به

 اهتیت مدیریت کیفیت جامع 

توانند با مدیریت ها میگذارد. شتتترکتها میتاثیر خوبی بر توستتتعه کارمندان و ستتتازمان مدیریت کیفیت جامع

فرهنگی خوبی را ایجاد و حفظ های  کیفیت، بهيود مستتتمر و همچنین تمرکز بیشتتتر کارمندان روی کار، ارزش 

با تمرکز بر کیفیت، به   مدیریت کیفیت جامع .شتودکنند. این امر باعث موفقیت بلندمدت ستازمان و مشتتریان می

 .های لازم برطرف کنند ها و راهنماییکند تا کميودهای مهارتی کارمندان را با آموزش ها کمک میسازمان

های  های چندتخصتصتی را خل  کند که افراد با تخصتصتواند تیممدیریت کیفیت جامع با تمرکز بر کار تیمی، می

گذاری دانش میان کنند. این شتیوه از مدیریت با به اشتتراکمختلف، برای رستیدن به هدفی مشتترک تلاش می

تر شتود دانش ستازمانی عمی های مختلف، باعث میها و برقراری ارتياطات و هماهنگی بین دپارتماناعضتای تیم

 .پذیرتر شوند ها در استقرار پرسن ، انع افشده و شرکت

 
1 IEQM 
2 EFQM 
3 Kaizen  
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  اصول مدیریت کیفیت جامع

تواند قوانین کیفیتی خاصتی را در فرهنگ  مدیریت کیفیت جامع با استتفاده از استتراتژی، داده و ارتياطات موثر می

ها برای تولید  به طور خاص، فرایندهایی را که ستتتازمان .مدیریت کیفیت جامعو فراینتدهای ستتتازمان ایجتاد کند 

خواهد که این فرایندها را تعریف کرده، عملکرد ها میکنند، برجستتته کرده و از آنمحصتتولات خود استتتفاده می

های عملکردی، درجهت بهيود خود بهره بگیرند. علاوه  خود را به طور مستتمر کنترل و ارزیابی کنند و از این داده

 .سازد که بخشی از فرایند باشند های سازمان را ملزم میبراین، مدیریت کیفیت جامع، تمامی کارمندان و بخش

 :کنددرجهت بهاود کیفیت استفاده می مدیریت کیفیت جامع هشت اص  مهم که

کند.  این مشتتتری استتت که ستت   کیفی محصتتولات و خدمات شتتما را تعیین می :تترکز بر مشصتری .1

برخوردار استتتت، زیرا بته شتتتمتا درک بهتری از نیتازهتا و هتای مشتتتتری از ارزش بستتتیتار بتالایی  ورودی

 دهد،های آنها میخواسته

های ستازمان مشتارکت داشتته باشتند و تمامی کارمندان باید در فرایندها و ستیستتم :مشصارکت کارمندان .2

های درستتی را در زمینه تخصتصتی خود بيینند. ستازمان موظف استت منابع موردنیاز را در اختیار آموزش 

 درستی و به موقع انجام دهند،آنها قرار دهد تا وظایف خود را به

فرایندها باید به طور مستتمر تحلی  شتده تا نقاط تتعف شتناستایی شتوند. هر  :تترکز روی فرایندها .3

های کارمندی که در فرایندها حضور دارد، باید آموزش درست و مرتيط را دیده باشد و م مئن باشد قدم

 دارد،درستی را در زمان مناسب برمی

، باید در یک فرایند   جامع  کیفیت  مدیریت تمامی فرایندهای :وکاری یکپارچههای کسصبسصیسصتم .4

های مختلف انتقال های کاربردی را در بخشهای یکسارچه، دادهکاری ادلام شتتوند. ستتیستتتموکستتب

 کنند که تمامی افراد سازمان هماهنگ باهم و در یک راستا کار کنند،دهند و کاری میمی

ریزی و مدیریت در استتفاده از یک برنامه استتراتژیک که  برنامه :رویکرد اسصتراتژیک و سصیسصتتاتیک .5

 کیفیت خوبی هم داشته باشد، از اصول پایه مدیریت کیفیت جامع است،

کند تا با بازارهای درحال تغییر  ها کمک میتمرکز بر بهيود مستتمر کیفیت به ستازمان :تداو  ریشصرفت .6

 های رقابتی خوبی را پیدا کنند،سازگار شوند و مزیت

گیری بهيود  آوری، مستتندستازی و تحلی  شتوند تا دقت در تصتمیمها باید جمعداده :هاتترکز روی داده  .7

 بینی کرد،قيلی، ترندها را پیش پیدا کرده و بتوان براساس پیشینه

بندی برای بهيود  ها با استتتفاده از اطلاعات استتتراتژیک یا جداول زمانایجاد ارتياط بین تیم :ارتااها  .8

ها با یکدیگر، انگیزه ها، امری تتروری استت. علاوه بر این، ارتياط خوب بین اعضای تیمنحوه انجام فعالیت

 .بخشد و روحیه کارمندان را نیز بهيود می
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 تفاوت مدیریت کیفیت و مدیریت کیفیت جامع

های لازم برای افزایش کیفیت محصتتتولات یا خدمات ها، اقدامات و هماهنگیفعالیتبه تمامی   1مدیریت کیفیت

ستازی کیفیت محصتولات یا خدمات و همچنین، کنترل و بهینه مدیریتکیفیت شتود. هدفدر یک شترکت گفته می

 .رتایت مشتریان است

نگر استت و بر اهداف شترکت و الزامات قانونی در  یک روش مدیریت کیفیت ک  درحالی که مدیریت کیفیت جامع

 .تمامی س وح یک شرکت و با مشارکت تمامی کارکنان تمرکز دارد

بر این مفهوم استتتوار استتت که کیفیت فقط در یک لایه از شتترکت وجود   مدیریت کیفیت جامع  به طور کلی،  

ای که مشتتری در مرکز تمامی ملاحظات ستازمانی گونهندارد، بلکه تمامی افراد ستازمان در آن ستهیم هستتند، به

 .گیردقرار می

 بعاد اصلی سیستم مدیریت کیفیت جامع چیست؟ا

 .سیستم مدیریت کیفیت از دو بعد ساختاری و عملیاتی تشکی  شده است

 بعد ساتتاری 

 .عام  مربوط به خارج از سازمان هستند  2عام  مربوط به دورن سازمان و  3عام  است.  5بعد ساختاری شام  

 سازمانی عيارتند از: فرآیندها، محصولات و خدمات، عوام  انسانیعوام  درون 

 فرآیندها

ها برای حرکت به ستمت پیاده ستازی ستیستتم مدیریت کیفیت جامع، باید با ایجاد تفکر فرآیند گرایی،  ستازمان

ها به خوبی روشتن کنند که این فرآیندها درک لازم در زمینه فرآیندها را برای اعضتای خود ایجاد کرده و برای آن

کنند. به بیان دیگر، تغییر تفکر مدیران و بخشتتتند و برای آن ارزش خل  میهستتتتند که به ستتتازمان هویت می

را  مدیریت کیفیت جامع کارکنان ستتازمان و حرکت از وظیفه گرایی به ستتمت فرآیند گرایی، حرکت به ستتمت

  .محق  خواهد کرد

 تولیدا  )محصولا  و تدما (

برای حرکتت بته ستتتمتت متدیریتت کیفیتت جتامع، بتایتد در جهتت بهینته ستتتازی و بهيود کیفیتت  یتک کستتتب و کتار 

محصتولات و خدمات خود تلاش کرده و فرآیند خل  ارزش برای مشتتریان خود را بهيود بيخشتد. چرا که خروجی  

 .کند های یک سازمان، محصولات و خدماتی است که برای مشتریان خود فراهم میفعالیت

 مام  انسانی

وابسته به فرهنگ سازمانی است. فرهنگی که زیرساخت  مدیریت کیفیت جامع همان طور که اشاره کردیم، تحق 

  وستیله  به  کیفیت  بهيود  فرآیندهای دهد. در واقع  آن را مشتارکت کام  و دقی  همه کارکنان ستازمان تشتکی  می

 .شد  خواهد  عملیاتی سازمان کارکنان

 
1 QM )Quality Management ( 
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 عيارتند از: مشتریان، تامین کنندگانعوام  برون سازمانی 

 مشتریان

ترین عام  برای بهيود و افزایش کیفیت، مشتریان هستند. به بیان دیگر،  ، مهممدیریت کیفیت جامع     در سیستم

 .روند های بهيود کیفیت به شمار میها هدف اصلی و محور هدف گذاری برنامهآن

 تامین کنندگان

ستازمان، نقش بستیار مهمی در کیفیت تولیدات ستازمان دارند. به عنوان یک مثال برای مدیریت تامین کنندگان  

توانیم بگوییم هر برنتامته متدیریتت کیفیتت بتایتد برای دستتتترستتتی تتامین کننتدگتان بته اطلاعتات و کیفیتت جتامع، می

های لازم نیازهای ستازمان و همچنین هماهنگ کردن ستیستتم تامین کنندگان با ستیستتم تولیدی ستازمان، زمینه

 .را فراهم کند 

 بعد متلیاتی

آیند. چارچوب طراحی این مراح  ، بعد عملیاتی آن به حستاب میمدیریت کیفیت جامع  مراح  اجرایی ستیستتم

 :اجرایی شام  موارد زیر است

 چرخه دمینگ اصول •

 نظریه کرازبی •

 نظریه جوران •

 

 چیست؟ 1چرته دمینگ

  عم  کردن بررستی و،انجام دادن، طرح و برنامهت چرخه دمینگ از ابتدای کلما

کنتد. این گرفتته شتتتده و چتارچوبی برای بهيود فراینتدهتای ستتتازمتان فراهم می

مداوم و مستتمر ستیستتم را ای یک مدل پویا استت که به طور  مرحله  4چرخه  

 .شودزیر نظر دارد و باعث بهيود آن می

نخستتتین آلازگر جدی و نظریه پرداز مدیریت نوین جهان بر استتاس مشتتارکت تمامی کارکنان،    2دکتر دمینگ

مدیران و مشتتتریان یک ستتازمان استتت که با مکتب جدید خود تحولی شتتگرف پدید آورده استتت، مشتتارکت و 

احينظران همکتاری وی بتا متدیران ژاپنی در توفی  آنهتا برای تولیتد یتک کیفیتت لي ته آور، مورد تتأییتد و قيول صتتت

 .جهان پیشرفته امروز است

بعد از جنگ جهانی دوم وی با ستمت مشتاور آمار به ژاپن سفر کرد و در آنجا با بعضی از اعضای اتحادیه مهندسان 

دمینگ، از طری  نمودارهای کنترل فرایند می توان به میزان کیفیت  و دانشمندان ژاپن ملاقات کرد. براساس نظر  

 .کالاها و خدمات دست یافت

 
1 PDCA(Plan, Do,  Check, Act) 
2 Edwards Deming 

https://www.irandnn.ir/mag/what-is-the-deming-cycle/
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 :علت انحراف از کیفیت به دو دسته طيقه بندی می گردد دمینگ از این دیدگاه

از  .1 نتاشتتتی  یتا دلائت  عتام کته  مشتتتکلات 

مستئولیتهای مدیریت استت و به هماهنگیهای 

 .ک  عوام  درون سازمانی بستگی دارد

دلائ  خاص که ناشتی از کارکرد   مشتکلات یا .2

یک دستتگاه، یک قستمت، یک کارگر یا یک 

 .روش است

 قاعده  چهار  درک   نیازمند   دمینگ  مدیریت  فلسفه  درک

 :است کلی

  ، برعکس  ،  باشد   دیگری   رفتن   دست  از   بهای  به   یکی   بهيود  که  نیستند   هم  جایگزین یا  هم   تد   هزینه   و کیفیت  -

 .بخشید  بهيود  را دو   هر توان   می دائما

  را   خرابی   از  مصون   طرحهای و کمیاب  اولیه   مواد  کاربرد   که   است  رایجی   نظریات  از  متناوب  کیفیت واقعی  معنی   -

  عنصر   و   کرد،   درک   توان   می   بهتر  مشتری   نظر   نق ه   از  را   کیفیت   دمینگ،   دیدگاه   از.    دانند   می   کیفیت   اشتياه  به 

 .است یافته بهيود  همسانی کیفیت،  مهم

  یک   با  ما  اینکه   به   بسته.  نیست  اشتياه  یا  استثناک  یک   ولی  میشود  ایجاد   طيیعی  ب ور  که   است  ای  پدیده   نوسان  -

  موفقیت   هم   باثيات   سیستم  باشیم،  داشته   متفاوتی   برخورد   نوسان  با  باید   هستیم،   روبرو  ثيات   بی   یا   ثيات  با  سیستم

  سیستم   روی  کردن   کار  با  فقط   باثيات   سیستم   در  معیوب  محصولات  تعداد   کاهش .  کنند   می   تولید   شکست  هم   و

 .است دستیابی قاب 

 . انجامد  می بهيود به که  است اساسی امری  همیاری،  -

 

 :دمینگ  گانه   چهارده  های  توصیه

 

 : سازمان برای مقاصد  و اهداف انتشار و ایجاد – اول اص 

 

 مشتتریان،  گذاران،  سترمایه اهداف  این استت لازم  دهد  نشتان ستازمان اهداف  به را  خود  دائمی تعهد  باید   مدیریت

 باشتند  داشتته مدت  دراز نگرشتی ها ستازمان باید .  گردد شتام  را  کیفیت  فلستفه  و  جامعه  کارکنان،  کنندگان،  تامین

  بهيود  برای  کننتد   ریزی  برنتامته  خود  تجتارت  و  کتار  و  کستتتب  در  متانتدن  بتاقی  برای  متدت،  بلنتد   اهتدافی  تعیین  بتا  و

 اشتتتغال  و بمانید   باقی تجارت  صتتحنه  در  و  کنید   رقابت  که  قصتتد   این با  کنید،  ایجاد پایدار هدفی  کالا،  و خدمت

 .کنید  زایی
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 : جدید  فلسفه کارگیری به – دوم اص 

 

 بی  های  بهيود  جستتجوی  در باید  ها ستازمان.  گیرند   فرا را جدید   فلستفه باید   کارکنان از  یک  هر  و  ارشتد   مدیریت

 یک  شتماره  هدف عنوان  به  مشتتری  رتتایت باید .  کنند   خودداری  من ي  نا  محصتولات پذیرفتن  از  و باشتند  پایان

 را  مدیریت جدید   فلستفه نماید  اقدام  ازآن  پیشتگیری  به  عیب  کشتف  بر  تمرکز  جای  به باید   ستازمان.  گردد  معرفی

 را ها  مستئولیت باید   شتود،  بیدار  ميارزه  برای باید   لربی مدیریت.  هستتیم جدید   اقتصتادی عصتر  در  ما. شتوید  پذیرا

 .کند  رهيری را تغییر و بیاموزد

 

 : بازرسی فهم درک – سوم اص 

 

 ستاخته  محصتولات  کیفیت ماهیت  در  نهایی بازرستی  که  دانستت باید .  شتود اجتناب  انيوه بازرستی  به  وابستتگی از باید 

  رو این از.  کند  شتناستایی را  من ي  نا  و  من ي   محصتولات  که استت  قادر  تنها نهایت  در  و  گذارد نمی  تاثیر شتده

  کیفیت  به رسیدن  برای  بازرسی  به  وابستگی  .داد  سو   کیفیت  کنترل  سوی  به تدریج  به  را  بازرسی از  نو   این باید 

 .کنید  حذف را وهيان بازرسی به نیاز مح ، همان در کالا کیفیت ایجاد با. بگذارید  کنار را

 

 :قیمت اساس  بر فقط  بازاریابی های پاداش  به دادن پایان -چهارم اص 

 

  گرفتن  نظر  در  بدون  قیمت زیرا  دهد؛ پایان  هستتند   قیمت استاس  بر  تنها  که  بازاریابی های پاداش   به باید   ستازمان

  محصتولات نامناستب  کیفیت  و  تولید  خط   به  مربوط  معضتلات  و  مشتکلات  از بستیاری.  ندارد  معنایی هیچ  کیفیت

  رستیدگی  برای  آماری های  روش   از  استتفاده  رو این  از. هستتند  نامناستب  آلات ماشتین  و  اولیه  مواد  از  گرفته نشتات

  می  نظر  به  ،تتتروری خرید   منابع انتخاب  در تدارکات  مدیریت های  گیری  تصتتمیم  و  ورودی  مواد  کیفی  وتتتع  به

 .رسد 

 

 :سیستم مداوم و مستمر بهيود-پنجم اص 

 

 مدیریت  ممیزی  رو،ستیستتم این  از.  باشتد  مستتمر باید  آنها  رفع جهت  در  تلاش   و  مشتکلات یافتن  برای  جستتجو

 را  کیفیت  تضتمین  و  تولید   ،تدارکات،  ریزی  برنامه  به  مربوط  فرایندهای  و ها  العم   دستتور  تمامی  دائم  طور  به باید 

 بهره  کیفیت  تا خشتتید يب  بهيود ثابت  ب ور همیشتته  را خدمات  و  تولید   نظام  .دهد   قرار  نظر  تجدید   و بررستتی  مورد

 .یابد  کاهش ها هزینه نتیجه در و بهيود وری
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 :آموزش  کردن نهادینه -ششم اص 

 

 و  آموزش .  کرد  استتتفاده  آموزشتتی  مدرن  های  روش  از باید  پرستتن   و  مدیران  های  توانمندی از  استتتفاده  برای

  محصتتول طراحی  ، ها  روش   مواد،  دائمی  تغییرات از  آگاهی  برای  شتتما صتتنعت  با  مرتيط   فنون  و  علوم  یادگیری

 .نمایید  ایجاد را کار حین در آموزش  .باشد  اجياری باید  خدمات و ها آلات،تکنیک ،ماشین

 

 :سرپرستی مدرن های روش  برقراری– هفتم اص 

 

 پشتتتیيانی،  مدیریت، توستتط  باید   دهند  انجام  نحو  بهترین  به  را شتتده  محول  وظایف  بتوانند   کارکنان  که  آن  برای 

  بهيود  باعث  محصتتولات  کیفیت ستت    بهيود  که  گیرد  قوت  مدیران  بین  باید   اعتقاد این. شتتوند   کنترل  و هدایت

هدف رهيری باید کمک به کارکنان، ماشتتین آلات و ابزار آلات برای انجام دادن  .  شتتود  می نیز  وری  بهره ستت  

 .بهتر شغ  باشد 

 

 :آوری نو فضای و اعتماد ایجاد و ترس  کردن برطرف-هشتم اص 

 

 از  ترس   که  شتتود  می باعث مانازستت  شتتغلی  مختلف  ستت وح  در  صتتحی  اطلاعاتی  و  ارتياطی  های  روش   استتتقرار

  .شتود  مهیا  ستازمان  کارکنان  تمامی  برای  بیشتتر  بازدهی  و بهتر  کار  ارائه های  زمینه  و  شتود  دور ستازمانی  تشتکیلات

 .باشد  داشته پربازده کار شرکت در بتواند  هرکس اینکه تا برانید  بیرون را ترس 

 

 :ستادی های محیط  و ها گروه های فعالیت سازی بهینه -نهم اص 

 

 میتان  دارد،از  وجود  مختلف  هتای  قستتتمتت و واحتدهتا بین همکتاری و ارتيتاط  راه برستتتر  کته را  موانعی  بتایتد  تیتمتدیر

 خواهند  کار  بیشتتری  بینی  روشتن با  و  شتده  تر هماهنگ یکدیگر  با ستازمان  مختلف  صتورت،واحدهای این  در.  بردارد

 ح  را  تولید  مشتتکلات  تا  کنند  کار  تیمی  بصتتورت باید   تولید   و  فروش  طراحی،  تحقی ، بخشتتهای  کارکنان  .کرد

 .کنند 

 

 :توخالی های هدف و ها شعارها،نصیحت حذف -دهم اص 
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  موقعیت  در  را  شوند،سازمان  می  بیان  کیفیت  افزایش  من ور  به  و  مشخص  بهيود  های  روش   ارائه  بدون  که  نصایحی

. کنند   می  بیان  را مدیریت  آرزوهای  فقط   بلکه شتوند   نمی  کار  پیشترفت باعث نصتای   این. دهند   می  قرار  نامناستيی

این نصتیحت   .باشتد   ستازگار تا  کند   می  نفا   و  نظمی  بی ایجاد  ،بیشتتر  اجرایی  های  روش   به  توجه  بدون  دادن شتعار

روابط تيلیغاتی ایجاد می کند، علت های اصلی کیفیت پایین به نظام )سیستم( برمی گردد و خارج از قدرت فقط  

 .کارکنان است

 

 :کار نیروی برای کمی های سهمیه حذف-یازدهم اص 

 

 شتده تمام  های  استت،هزینه  وری  بهره  و  کیفیت مستتمر  بهيود  راه ستر  بر  مانعی  استتاندارد  کار  حجم  تعیین اصتولا

 نیستت  معنا بدان  این  اليته.  کند  نمی  پشتتيانی  و  یاری  کار بهتر  انجام  در  را  کارکنان  و دهد   می افزایش  را  محصتول

 را  مناستتب استتتاندارد  یک باید   بلکه  کنند  کار  خواهند   می  که  ستترعتی با  تا  شتتوند  رها  خود حال  به  کارکنان  که

 .کرد ینیتع

 

 :شود می مهارتشان به کارکنان افتخار از مانع که سدهایی حذف-دوازدهم اص 

 

 جانيه  همه  تکام   و  پیشترفت شترایط  باید   مدیریت.  بردارید   میان از  را  افتخار  و  سترپرستتی  به  رستیدن  برای  را  موانع

  کارکنان  به باید   مدیریت.رستتاند   یاری  تکاملی  اهداف این  به رستتیدن  در  را آنها  و  کند   فراهم پرستتن   کلیه برای  را

 شرح  خود  کارکنان  نقش  و  کند   فراهم آنها  برای را  مناسب  اولیه  مواد  و  ،ابزار دهد   ارائه  وظایف  از  دقیقی  شرح  خود

 آنهتا بته فراینتد  رادر کتارکنتان  نقش و کنتد   فراهم  آنهتا  برای را  منتاستتتب  اولیته  مواد  و دهتد،ابزار ارائته وظتایف از  دقیقی

 .داد خواهد  انجام وجه بهترین به را خود کارکنان،کار از یک هر حالت این در. نماید  یادآوری

 

 :آموزش  گسترش  و تشوی -سیزدهم اص 

 

  مورد  در باید   ،مدیریت  نتیجه  در.  کنند  پیشتترفت  آموزش  با  همزمان  که هستتتند   نیازمند   کارکنانی  به  ها ستتازمان

 ایجاد  کارآمد   دهی  بهيود  خود  و  آموزشتتی  برنامه  .نماید  تعهد   خود،احستتاس   کارکنان  مستتتمر  پرورش   و  آموزش 

 .نمایید 

 

 :مناسب ساختاری ایجاد-چهاردهم اص 
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 و  شتتود  دار عهده  را  وری  بهره  و  کیفیت  مداوم  بهيود  مستتئولیت  که کند   می  موظف را ارشتتد  اصتت ،مدیریت این  

 انجام  قيلی  اصتتت   ستتتیزده  اجرایی جزییات  تمامی  که نماید  عم   ای  گونه  به ستتتازمانی ستتتاختار  که  کند   تلاش 

 داشتتن  بدون  قيلی اصت   ستیزده  که ؛چرا  استت  اصت  همین  در  دمینگ  دکتر  اصت   چهارده وپایان  شترو   نق ه.شتود

 اجرا قابلیت  کنند،هرگز  می پیدا  نمود ستازمانی  ستاختار  قالب  در  که  ارشتد   مدیران ستوی  از  کافی  اجرایی  تتمانت

 شتغ   تحول  و  تغییر.  کنید  بستیج  تغییر ایجاد  برای  شترکت  در  را  همه  .داشتت نخواهند   کاربردی  کنندو  نمی پیدا

 .است همه

 

 )دو نتره(:6رروژه کلاسی

پیشتنهادات خود را به تفکیک    ؟چگونه چهارده اصت  مدیریتی دمینگ را در موستستات آموزشتی می توان اجرا کرد

 هر اص  تنظیم و در کلاس ارائه کنید.

 

 

 :1نظریه کرازبی

توستط   1960می باشتد که در دهه    2، مفهوم تولید بی نقصمورد مدیریت کیفیت جامعیکی از بحث های مهم در  

لاینفک نظریه کرازبی به  کرازبی عنوان گردید. مفهوم تولید بی نقص موتتتو  بحث بر انگیزی استتت که عنصتتر  

شتمار می آید که در چهار »اصت  کیفیت« آورده شتده استت. این چهار اصت  ستاده ولی ابزارهایی موثر برای بیان 

 .است مدیریت کیفیت جامع فلسفه

همه افراد ستازمان باید از کیفیت برداشتت یکستانی   اصص  اول:

های داشتتتته باشتتتند که قاب  بیان در عيارت »ان يا  با نیاز 

مورد تواف  مشتتری« می باشتد و بر عيارت »کیفیت خوب یا 

 .عالی« ارجحیت دارد

باید ستتیستتتمی وجود داشتتته باشتتد تا کیفیت را   اصص  دو :

تضمین کند)ان يا (، و آن سیستم جلوگیری است نه سیستم 

 .کنترل و ارزیابی

استتتتتانتدارد انتدازه گیری میزان عتدم ت تاب ، همتان تولیتد بی نقص می بتاشتتتد نته معیتار هتای ارزیتابی   اصصص  سصصو :

 .سنتی)یعنی س   کیفی قاب  قيول( یا پذیرش درصدی از تایعات

درصتتد از   25چگونگی اندازه گیری کیفیت . او معتقد استتت که شتترکت های تولیدی حداق  معادل  اصص  چهار :

 .فروش خود را صرف فعالیت های للط و نادرست )روشهای تولید نادرست، برنامه ریزی نادرست( میکنند 

 
1Philip Bayard "Phil" Crosby  
2 Zero Defect 
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 :1نظریه جوران

جوران نقش برجستتته ای در »انقلاب کیفیت« پس از جنگ جهانی دوم در ژاپن داشتتته استتت. جوران و دمینگ  

معتقد بودند که عدم کارایی ستتتیستتتتم ها موجب خ اها و تتتتایعات می گردد تا 

 :خ اهای انسانی. از نظر جوران کیفیت دارای دو ویژگی است

  مشتری نیازهای برآوردن  -1

 نقص عدم  -2

جوران در پی یافتن تعریفی جامع و همگانی از واژه کیفیت، اصت لاح »تناستب برای  

استتفاده« را وتتع نمود. بدینستان او »کیفیت« را از »م ابقت با استتاندارد« جدا می  

 .دانست

مدیریت ستتازمان با مشتتارکت تمامی مدیریت کیفیت جامع رویکردی درون ستتازمانی استتت که بر مينای آن،  

کارکنان، تأمین کنندگان و مشتتریان به بهيود دائمی فرآیندها در جهت رتتایت مشتتری می پردازند. همان ور که  

از تعریف بر می آیتد ، این چنین متدیریتی برنتامته یتار و راهيردیستتتت بنتابراین برای اجرای آن نمی توان در کلیته  

کرد بلکه متناستب با شترایط حاکم بر ستازمان و محی ی ستازمان در آن فعالیت می    شترکت ها دستتور یکستانی ارائه

کند ، باید الگویی برای نحوه اجرای آن پیدا کرد. این دیدگاه زمانی قاب  پیاده شتتدن استتت که مشتتارکت تمامی 

به مؤسسات   کارکنان، مشتریان و تأمین کنندگان از طری  مناسب جلب شود. اجرای این شیوه باعث می شود که

در اداره تغییرات کمک شتود و مجموعه مهمی از ابزارها فراهم گردد تا به وستیله آن ها فشتارهای بیرونی ناشتی از 

این مدل که از بخش صتنایع وارد ادبیات آموزش و پرورش شتده استت و به خصتوص در  . تغییرات به حداق  برستد 

تواند به ستازمان در ح  بحران ها و مسائ  آموزشی آن کمک مدارس کاربرد فراوان دارد. یافته های این مدل می  

مدرستتته ای که از مدیریت کیفیت جامع برخوردار استتتت به دانش آموزان، معلمان و برآورده شتتتدن نیازها .کند 

خواستته های و آنان توجه ویژه ای دارد. بنابراین در مقاب  نیازهای آنان قادر استت از خود واکنشتی ستریع نشتان 

که به رتتایت ایشتان منتهی می شتود از بدهد و می تواند منابع محدود خود را بر روی فعالیت هایی متمرکز کند  

این رویکرد به طور فزاینده ای در ادبیات آموزشتی به عنوان ابزاری برای بهيود مدارس توستعه یافته استت. اصتول 

، دانش آموزان و کتادر اداری در بر بته متدارس آگتاهی داده و منتافع زیتادی برای معلمین  کیفیتت جتامع  متدیریتت  

روی بهيود مستمر تمرکز دارد یعنی شو  و اشتیا  مستمر برای یادگیری، که نتیجه   مدیریت کیفیت جامع  .دارد

 آن توانمند سازی کلیه اعضای مدارس و بهيود و اصلاح عملکرد و تضمین کیفیت آموزشی است.

 
1 Joseph M. Juran 
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 جوایز مدیریت کیفیت

  بهيود   جهت علم مدیریت با تکیه بر تجارب سازمانهای موف  و پیشرو، همواره در پی یافتن راه حلهایی  صاحينظران

 .اند  بوده تعالی سمت به  حرکت  و  وتعیت

میلادی متولد شدند. مدلهای    1950ه موازات پیدایش تکنیکهای مدیریتی متنو ، مدلهای تعالی سازمانی از دهه  ب

برداری از شرکتهای موف  دنیا توانسته اند چارچوب مناسيی را برای مدیریت سازمانها در  تعالی سازمانی با الگو 

محیط رقابتی ارائه نمایند. ویژگی بارز این مدلها، نو  نگرش به سازمان)ک  نگری( است که به مدیریت این امکان  

ارزیابی سازمان تحت امر خود، بتواند آن را با سایر سازمانهای مشابه مقایسه نماید. از سوی  دهد تا تمن  را می 

ها معمولاً به گونه ای طراحی شده اند که امکان استفاده از تکنیک های مختلف را برای سازمان فراهم  دیگر، مدل 

 سازند. می 

مدل    3دهد که عمدتاً براساس  نگاهی مختصر به فهرست جوایز کیفیت در دنیا و نحوه شک  گیری آنها نشان می 

 مهم بنیان نهاده شدند که عيارتند از: 

 مدل دمینگ )مدل ژارنی(  •

  فرصتی   عنوان   به   را   آن   بلکه  ،   کند   نمی   تلقی "  ارزیابی  و   سنجش "  یک  همچون   را   ازمون   فرایند   دمینگ   جایزه   هیأت

  جامع  رویکردی  ،  قضاوت   و  ارزیابی  برای  کنندگان آزمون  رویکرد .  گیرد   می  نظر  در "متقاب  توسعه  "برای مناسب

  مدیریت   اجرای   به  متقاتیان  نگرش   قيی    از  ،   مربوطه   عوام    کلیه   خود  بررسی   در   که   طوری   به  ؛   است  فراگیر   و

  تعیین   مسؤول   هیأت   ،  دیگر   عيارت  به .    دهد   می  قرار  توجه   مورد  را   حاصله   نتایج  و  اجرا  وتعیت   ،   جامع   کیفیت 

  متقاتیان   خود   این  عکس  بر   ؛   شوند   می   بررسی   موتوعاتی  چه   اساس   بر   متقاتیان   که   کند   نمی   مشخص   جایزه   برنده

 .  کنند  مشخص  را موتوعات این باید  که  هستند 

 مدل مالکو  بالدریج )مدل آمریکایی(   •

 :از عيارتند  است، شده شمرده  بر  « بالدریج» کیفیت جایزه  برای که هاییهدف

  به  و  زده  هایینوآوری  به دست  کیفیت،  س   اعتلای  زمینه  در که هاییسازمان و  افراد شناسایی -

 .اند شده نای   چشمگیری هایموفقیت

  به هاآن  ترلیب  و هاسازمان سایر برای  گسترده  س   در  هانوآوری  به  مربوط  اطلاعات ترویج و انتشار -

 .کیفیت  س    اعتلای زمینه در   تفکر

 عالی  کیفیت  تحق  زمینه  در  کلی  طور  به  و  جدید  ميتکرانه هایروش  درباره  هاآگاهی  افزایش -
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 1ارورایی کیفیت)مدل تعالی(  مدل  •

ایجاد زمینه، انگیزه های لازم بر روی سازمان ها و افراد به منظور بهيود کسب و کار و دستیابی    این جایزه  هدف

از یک ویژگی  بنیاد کیفیت اروپایی     مدل  .به نتایج قاب  توجه در تمامی ابعاد و فعالیت های سازمانی می باشد 

متعادل و متوازن برخوردار است، ب وریکه فعالیت ها و نتایج سازمان هر یک با توجه به میزان اهمیت و نقش آن  

به یک   3و نتیجه ای  2 در تعالی سازمانی جداگانه مورد ارزیابی واقع می شود. در این مدل تأثیر عوام  توانمند ساز

  .اندازه پر رنگ و حائز اهمیت می باشد 

 :زیرند  شرح به ها جایزه این اع ای مهم ترین اهداف اصلی

  واس ه   به  جامع،   کیفیت  مدیریت   به   توجه   و   کیفیت  و  وری  عمومی نسيت به اهمیت بهرهافزایش آگاهی   •

 .رقابت در  برتری  در  آن  مهم  نقش

 ·.شده  تعیین معیارهای ترلیب سازمان ها به انجام خودارزیابی های سیستماتیک براساس  •

  و   مهم   موتوعات  از  ای   گسترده   طیف   در مساعی  تشریک   و   مشترک   های   همکاری  سازمان ها به   تشوی    •

 .لیرتجاری حساس 

  منافع   و  کیفی  راهيردهای  آمیز   موفقیت   بکارگیری   زمینه  در  اطلاعات  انتشار تشوی  و ترلیب سازمان ها به  •

 . راهيردها این  اجرای از حاص  مزایای  و

از • به آگاهی    بکارگیری   و   کار   و   کسب   در  تعالی   به   دستیابی  های   ترورت  تشوی  و تحریک سازمان ها 

 .کیفیت  مدیریت  آمیز موفقیت

 تشوی  سازمان ها به استفاده از مدیریت کیفیت برای بهيود فرآیندها. •

  می   تقسیم  شرکتی   و  تخصصی جایزه های تعالی سازمانی به پنج دسته بین المللی، ملی، من قه ای، انجمن های

  سازمانی   تعالی   جایزه   برای  ملی  مدل  عنوان  به کشور در جهان، مدل هایی را  70  از  بیش   کنونی   شرایط   در.  شوند 

 .اند  کرده  ارائه

  4ایران  کیفیت ملی جایزه  

 
1 EFQM( Eropean Foundation for Quality) 
2 Enablers 
3 Results 
4 INQA (Iran National Quality Award) 
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ایران کیفیت  ملی  جایزه  اروپایی    تعالی  مدل  مينای  بر  ابتدا  ، مدل  سال1بنیاد    شد   تدوین 1385 تا 1382 در 

  جایزه   بومی  و  نوین   مدل 1386 سال  در   محصول  کیفیت برویژه   تأکید  و   جایزه  فرآیند   در   بهتر  اثربخشی  منظور به  و

مدل ارزیابی    .شد   تدوین ایزو استاندارد   ویرایش  آخرین  با  هماهنگ  و  کشور  نیازهای  بر  من ي   ایران  کیفیت  ملی

کیفیت     سرآمدی   جایزه  مدل  این .  دارد  کاربرد  تولیدی   و   خدماتی  هایسازمان ارزیابی برای ایران  ملی 

 . دارد  تمرکز سازمان موفقیت پایداربودن بر

  ملی   ارزیابی   مدل   مينای   بر   نتایج   و  توانمندسازها  حوزه   در   را  باید خودشان هاسازمان  ،   کیفیت   ملی   ارزیابی  منظوربه 

  کیفیت   ملی  جایزه  دبیرخانه  به اظهارنامه صورتبه  را آمدهدستبه  نتایج  و  نمایند   ارزیابی   ایران،  کیفیت

 . نمایند  ارائه ایران

 :  مدل جایزه ملی کیفیت ایران معیارهای

 مدیریت  و  رهيری  – 1 معیار

 فرآیندها –2 معیار

 منابع   – 3 معیار

 کارکنان  –4 معیار

 کنندگان مصرف  و  مشتریان نتایج –5 معیار

 جامعه  و زیستمحیط  نتایج – 6 معیار

 عملکردی  نتایج – 7 معیار

  یکدیگر  از  خدمات  ارائه  و  محصول   تولید   توفی   درجات  به  دستیابی  در  را هاسازمان س وح جایزه ملی کیفیت ،

سیمین،   ایران  کیفیت  ملی   جایزه  تندیس   شام   جایزه  این   س وح   .کند می   متمایز تندیس  رزین،  )تندیس 

  در   فو   س وح   در   که هایی است.سازمان برنزین(، تقدیرنامه اشتهار به کیفیت و گواهی اهتمام به کیفیت تندیس

 شوند.می  معرفی  هرسال ماه درآبان کیفیت  ملی  روز در   اند شدهانتخاب کیفیت ملی  جایزه

مدل جایزه کیفیت    .  است  گرفته   قرار  کیفیت   ملی  جایزه  ارزیابی   مينای "مدل کیفیت جهان اسلام 1402"در سال  

تخصصی و دانشی و با تکیه بر اصول و مفاهیم  کارگیری ميانی علمی،  جهان اسلام ساختار مدیریتی است که با به 

بالادستی و   انقلاب و اسناد  امامین  انقلاب اسلامی، منویات  بنیادین  ناب اسلامی و توجه داشتن به ارزش های 

 .گرددسازی کیفیت واحدهای تولیدی و خدماتی در جهان اسلام می سیستم خود ارزیابی، موجب پیشرفت و به 

 
1 EFQM(Eropean Foundation for Quality) 
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تائید و در سی و    30/09/1401کمیته فنی دوره هفدهم جایزه ملی کیفیت ایران مورخه  این مدل در ششمین  

تصویب شده است و به عنوان    1401/ 11/11سومین اجلاس شورای سیاستگذاری جایزه ملی کیفیت ایران مورخ  

 .ملاک اع ای جایزه ملی کیفیت ایران قرار گرفت

 مفاهیم بنیادین جایزه کیفیت جهان اسلا  

 نگریراهيری الهام بخش ميتنی بر تکلیف گرایی دینی، حکمت تحول آفرینی و آینده  .1

 ها و هویت اسلامی و بومی پرورش صیانت و گسترش باورها، ارزش  .2

 نفعان مسئولیت پذیری و تعام  ارزش آفرین با طیف جامع ذی  .3

 رشد توان تاب آوری و بازیابی تعادل در شرایط بحران و خل  فرصت  .4

 شکوفاسازی خلاقیت و نوآوری و توسعه هوشمند زیرساخت فناوری  .5

 های مادی و معنوی هدایت عالمانه استعدادها و هدایت سرمایه .6

 رویکرد نظامند مدیریت یکسارچه و بازمهندسی فرآیند  .7

 نگاه بلند مدت و راهيردی به سيک دستاوردهای برجسته متوازن و پایدار  .8

  نتایج  حوزه در نآ  امتیاز 400 و توانمندسازها  حوزه در امتیاز  600 که   امتیاز 1000 و   اصلی معیار  7 با مدل  این  

 ، کیفیت سازمان را مورد ارزیابی قرار می دهد.دستاوردها و

 پرورش  و آموزش مدیریت کیفیت جامع در

  به  و  کرده  انتخاب  خود  برای  توانند می  پرورش   و  آموزش   که است  روشی  در  دائمی  تغییر  جامع  کیفیت  مدیریت     

  تحول. است  پیوسته  و  آهسته  فرایندی  ،  پرورش   و  آموزش   در  جامع  کیفیت  به  حرکت  فرایند .  شود  اداره  آن  وسیله

.  کرد   پرهیز باید   جامع  کیفیت  مدیریت  اجرای  در ستریع  حرکت  یوستوسته از.  بردمی  زمان  جامع  کیفیت  مدیریت

 از  ایپتاره بتاره  در  استتتت  لازم  ، پرورش   و  آموزش  در  جتامع کیفیتت متدیریتت بتالقوه  هتایقتابلیتت کتامت  تحق   برای

 .شود اشاره آن به مربوط عناصر

 مدیریت کیفیت جامع گسترش و آگاهی و درك روشن از -

  در  آن  فوایتد   و  پرورش   و  آموزش   در  متدیریتت کیفیتت جتامع یبتاره  در  کته آنچته  بتایتد   کتارکنتان یهمته  و  متدیریتت   

  داشتته عمی   باور  و اعتماد  آنبه  نستيت  و  کرده  درک  خوبی  به  را استت  م رح مدرسته  اثربخشتی  و  مستتمر  بهيود

 اجرای  حلاوت  عم   در ثانیاً  و  کرده  دریافت  را لازم  آموزش   افراد  یهمه اولاً  که استت  آن  مستتلزم  امر این. باشتند 

  هایآموزش   ارائه چگونگی استت،  م رح  آموزش   واژه  از بیش  که  آنچه. بچشتند  را  مدرسته  در  جامع  کیفیت  مدیریت
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  کارگاهی  آموزش   طری   به  و  شده  جمع  مح   یک  در  کارکنان  که  این. باشد می  جامع  کیفیت  مدیریت  باره  در  لازم

ت کیفیتت  متدیریت اجرای  فراینتد  در  کتارکنتان  قرارگرفتن بهتر،  روش  لکن.  استتتت  ایپستتتنتدیتده  کتار بيیننتد،  آموزش 

مرتيط به خودشتتان عضتتو شتتده و زیر نظر مدیر و معاونان باشتتد. آنان در کمیته های کاری  جامع در مدرستته می

ی مؤثری در  شتیوه  "یادگیری بر بنیاد کار"شتوند.  اند، به کار مشتغول میهای لازم را دیدهمدرسته که قيلاً آموزش 

 آموزش و یادگیری مدیریت کیفیت جامع است.

 یا. بکننتد  باید  چه  که  آموزدمی  آنان  به فراینتد،  خود  و  گرفتته  قرار  ، کار  فراینتد   در  مدرستتته  کارکنتان  طری  بدین   

 متعهد   و  معتقد   آن  به  و  یافته  آگاهی  جامع  کیفی  مدیریت  به  نستيت  مدرسته،  در  کیفی  کار انجام  تتمن  روش  این

 .شوند می

 روشن رسالت و اهداف  -

. هاستتتهدف و  هاملاک این  تعریف  به  منوط بالا،  کیفی  هایملاک  و اهداف  ستتوی  به  مداوم  حرکت  در  موفقیت   

  در  جامع،  کیفیت  مدیریت  ی  کمیته عنوان  تحت  ایکمیته ابتدا  جامع،  کیفیت  مدیریت  گستتترش   و  شتترو   برای

 یاشتتاعه  و هدایت  مدیریت،  کار  مدرستته،  در جامع  کیفیت  مدیریت یکمیته  یوظیفه.  شتتودمی  تعیین  مدرستته

 یکی  باشد   گرفته شک   مدرسه  در  جامع  کیفت  مدیریت هدایت  کمیته  اگر.  دارد عهده  به  را  جامع  کیفیت  مدیریت

 متدارس  معلمتان و متدیران  درآوردن  حرکتت بته و آموزش  جتامع  کیفیتت متدیریتت یکمیتته  محوری و  مهم وظتایف از

  بردنپیش  و  ریزیبرنامه  سازماندهی،  وظایف  آموزشی،  هایکلاس   برگزاری  و  دروس   طراحی  و  آموزش   جز  به.  است

 .دارد عهده بر مدرسه در را رویدادها و هامناسيت

 مهارت،  ستخنوری،  نفود،  قدرت  دارای باید  استت،  مدرسته مدیر  ترجیحاً  جامع که  کیفیت  مدیریت  یکمیته  مدیر   

 .باشد  دیگران در بالایی تاثیرگذاری و دادن گوش 

گیر و ، ستتخت کوش، پی  جامع  کیفیت  مدیریت باید در فراگیری آموزش و کستتب اطلاعات ازافراد عضتتو کمیته

 مدیریت کمیته  اعضای  خود  از  ابتدا  تا  شود  تلاش   باید   آموزش   درمصصم بوده، کارها را به طور صحی  پیش بيرند.  

 ستنتی ستيک از  نه  شتود،  استتفاده  دوجانيه  یادگیری از  آموزش   در  و  ماهر، مدرستان  نه  شتود،  استتفاده جامع  کیفیت

 .شاگردی – معلم

 نستيت  آموزان  دانش  و  والدین  کارکنان،  معلمان،  که شتود  می  موجب  مدرسته  در  بخشتی  آگاهی  و  آموزشتی  برنامه   

 درک روشنی یافته و به آن اعتقاد و باور عمی  پیدا کنند. جامع کیفیت مدیریت به

 یادگیری محیط در گرایانه انسان و سازگار فکری  تترکز -

 قالب  در  جامع  کیفیت  مدیریت اصتول از  جاليی  توتتی   و  تفستیر "مدرسته  معلم  کیفیت"  کتاب  در  گلاستر  ویلیام   

  گرفته  نظر  در  مدرسته  کار  کیفیت  برای  را  شترط شتش  او. استت  داده  ارائه خلا   یادگیری  محیط   برای  پیشتنهادی

 :است

 .یادگیری محیط  در دوستانه و حمایتی جوی حاکمیت -1    

 .مفید  کار دادن انجام به آموزان دانش هدایت -2   
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 .دهند  انجام توانند،می که را کاری بهترین تا آموزان دانش به توجه لزوم -3   

 .خودشان شخصی کار بهيود و یابی ارزش  منظور به آموزان دانش از دعوت -4   

 .کار در بودن مفید  احساس  -5   

 .کار نيودن مخرب احساس  -6   

 باید  معلمان  و  مربیان. استت  صتنعتی  محصتولات با  کار از  تر  پیچیده بستیار  افراد با  کار  که  کند می  اشتاره  گلاستر    

 و  فکری  هایشتیوه  کاربرد  و انستانی  روابط   به  توجه  وی  این بر  علاوه. باشتند   داشتته  توجه پیشتنهادها  این  به  دقت  به

  موتتو  اهمیت تایید   در  و  داند می  درس   کلاس   در  جامع  کیفیت  مدیریت  برای عالی  طراحی  را تدریس  در  ستازگار

  به  و استت شتده  کشتف اخیر  یدهه  در  دانیم،می  ذهن  و  فکر  کارکرد  یباره  در  آنچه  از  %95  بالای  که  کند می  اشتاره

 .اند کرده گذاری نام تفکر دهه به را 90 دهه علت همین

 مدرسه در جامع کیفیت مدیریت به سنتی مدیریت تغییر برنامه -

مدیریت ستنتی به مدیریت کیفیت جامع، داشتتن تعهد و آگاهی همگانی استت. هر چند گام نخستت در عيور از  

اکثر اوقات تغییر الگوهای قدیمی به الگوهای جدیدتر و ستودمندتر ناراحت کننده استت اما در بهيود مستتمر برای 

 کنند بسیار پرارزش است.کسانیکه فرایند و نتیجه مدیریت کیفیت را درک می

 پیاده کردن مدیریت کیفیت جامع در مدرسه مستلزم توجه به موارد زیر است:

ی موفقیت کودکان فردا را فراهم نماید. تصتمیم بگیریم که آموزش و پرورش را با کیفیتی عرتته کنیم که زمینه*

این تصتمیم باید براستاس نظرات افراد خيره و رهيران در داخ  و خارج ستیستتم مورد نظر باشتد. و چنانچه فرصتتی  

پیش آید شام  همه افراد می شود. مدیریت کیفیت تنها زمانی موف  خواهد شد که همه افراد در س وح مختلف  

 آیندهای آن مشارکت داشته باشند.به آن متعهد بوده و در فر

زمانیکه افراد نستيت به کیفیت، ویژگیهای اصتلی کیفیت و بهيود مداوم آموزش و پرورش متعهد شتده باشتند،   *

زمان آن استت که یک گروه کیفیت تشتکی  دهند. این گروه از مشتارکت آزادانه برخوردار استت و هر فردی در هر 

 محل  شوند بهتر است.زمانی می تواند به این گروه بسیوندد ولی هر چه تعداد بیشتری به آن 

گیرد. محدودکردن فرآیند مدیریت کیفیت به یک بخش از مدیریت کیفیت، ک  ستیستتم )ستازمان( را در بر می*

 و  افراد  همه)  سازمان  ک   و  است  الواکننده  عم   یک....(    مشاوره  –فیزیک  درس   –مدرسه ابتدایی  -سازمان )تولید 

 .دارد دخالت موفقیت تحق  و تعیین در( چیز همه

هایی که بین نتایج گیرد نیازسنجی شکافهای مدیریت کیفیت مورد توجه قرار مینیازسنجی به منظور نوآوری  *

کنتد و بتالاخره مواردی کته بتایتد موجود و نتتایج م لوب وجود دارد را مشتتتخص کرده و آنهتا را اولویتت بنتدی می

 .کند کاهش یافته یا حذف شوند را انتخاب می

توانیم علت  آنهتا را تجزیته و تحلیت  نمتائیم. فقط از طری  کنتد کته متا مینیتازستتتنجی، نیتازهتایی را مشتتتخص می  

شتتود تصتتمیمات من قی بگیریم. شتتناخت نیازها و عل  آنها می توانیم در مورد آنچه که منجر به بهيود نتایج می

 ستسس و  نیازستنجی طری   از ابتدا  در  که  هائیداده  کمک  به   اند.کشتف عل  و منشتاک نیازها را تحلی  نیازها نامیده 
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 وستیله  نیازستنجی.  کنیم  تعیین  شتکافها  پرنمودن  برای  را ابزارهایی  و راهها  توانیممی  آید می بدستت نیازها  تحلی 

 باید  کیفیت  مدیریت  کاربرد  و  ریزی  برنامه هنگام حداق .  کارآمد   لیر  و  کارآمد   امور  تعیین  برای استت  ستودمندی

 .شوند  تلقی م لوب نتایج و موجود نتایج میان هاییشکاف بعنوان نیازها

های ممکن برای رفع نیازها را مشتخص کنیم و ستسس مؤثرترین و کارآمدترین آنها را انتخاب ها و وستیلهشتیوه  *

های ممکن و موجود  نمائیم. باید اعضتای گروه کیفیت نستيت به هر نیازی احستاس مستئولیت کنند و ستسس شتیوه

 یک  هر  اندازه  چه  تا نمایند   توجه  نیز  و  کنند   بررسی را  یک  هر  مزایای  و  معایب  را مشخص, نماینده همچنین باید 

 .است شده مرتفع یا و یافته کاهش نیازها از

در مدرستته، بهيود مستتتمر را نهادینه کرده و بهيود مداوم را جزئی از زندگی روزانه هر یک از افراد قرار دهیم.    *

بتایتد دانستتتت کته متدیریتت کیفیتت یتک کتار مق عی نیستتتت بلکته جزئی از یتک فرهنتگ یکستارچته و بخشتتتی از 

های روزانه هر یک از افراد استت. در چنین وتتعیتی شتور و اشتتیا  نستيت به کیفیت در مرکز توجه استت. فعالیت

گیرد باید کیفیت وتتعیت موجود را )این اشتتیا  باید همیشته مورد توجه گروه باشتد( هر اقدامی که صتورت می

ها ، تجارب و استتعدادهای هر یک از اعضتاک گروه برای رفع نیازها و حرکت روزافزون به  بهيود بخشتد. باید بینش

 آل بکار گرفته شودتیابی به وتعیت ایدهسوی کیفیت فراگیر و سرانجام دس 

های آموزشتی و مدرسته باشتد و ب ور  ارزیابی باید یکی از راهکارهای مفید برای ارتقای مستتمر کیفیت در نظام*

 خلاصه باید گفت که برای انجام ارزیابی مراح  زیر قاب  انجام است:

 تعیین هدفهای ارزیابی آموزشی-1

 ارزیابی آموزشیهای انتخاب ملاک-2

 تعیین نشانگرهای تحق  هدف ها-3

 های مورد نیازگردآوری داده-4

 مشخص کردن چهارچوب قضاوت-5

 همچنین. استت  ارزیابی  مورد نظام  اعضتای  طرف  از  آن،  کارآیی  به  باور  و  آن  قيول  ارزیابی،  نظام  یک زیرستاخت   

 ایجاد  با زمان  هم  و  شتود  برقرار  دهد،  قرار  ارزیابی اختیار  در  روز  به  و صتحی   اطلاعات  که  قوی اطلاعاتی  نظام باید 

  به لازم  تواف   ها،ملاک  این جهت  نظر  مورد نشتتانگرهای  تعیین  و ارزیابی  هایملاک  انتخاب  باره  در باید   نظام، این

 .باشد  دسترس  در نشانگرها این سنجش جهت لازم کار و ساز و آید  عم 

کیفیت جامع تغییر دائمی در روش مورد نظر است به طوری که این حرکت آهسته ولی پیوسته باشد   دیریتدر م

مدیر موف  کسی .و زمانی این حرکت به نتیجه می رسد که مدیر در اجرای آن مشارکت فعال و مؤثر داشته باشد 

استت که قي  از اجرای کار، زمینه را برای آن آماده کند برای زمینه ستازی توجه به موارد زیر تتروری استت: تغییر  

منافع درازمدت اندیشتیدن، ازبین بردن    ،بهصتيور بودن  ،دادن عادت های قدیمی، حاکم کردن تفکر ستیستتماتیک 

ترس به عنوان منابع تغییر، حمایت کام  و جدی رهير مدرستتته و من قه آموزشتتتی، تهیه برنامه استتتتراتژیک و 

تی در مدرستته و جایگزین کردن برنامه محوری به جای موتتتو   راهيردی درمدرستته، گستتترش رویکرد مشتتارک
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محوری. علاوه بر موارد فو  میيتایستتتت بته نکتات کلیتدی دیگری در فراینتد حرکتت متدیریتت کیفیتت جتامع توجته  

نمود از جمله آن می به توان مشتتارکت مدیر مدرستته به عنوان یکی از مهمترین عوام  دستتت اندر کار حرکت،  

نان و بالا بردن مهارت های آن ها بالابردن وگسترش آگاهی کلیه کارکنان از موتو  ، ایجاد تغییر در نگرش کارک

  : اشاره کرد. پس از زمینه سازی نوبت به تهیه برنامه ی اجرایی بهيود مدرسه می رسد 

 )نیاز سنجی(م العه موقعیتمرحله اول: 

موریت، رستتالت مدرستته، چالش ها و نهایتاً موقعیتی که می خواهیم به آن مادر این مرحله ترستتیم چشتتم انداز   

 .برستیم را مورد توجه قرار گیرد به عيارت دیگروتتعیت موجود مدرسته و وتتعیت م لوب مدرسته شتناستایی گردد

 شناخت اندازه نیازمرحله دوم: 

 .از طری  ابزارهای مختلف مشتکلات شتناستایی شتده و فاصتله ی بین و تتعیت موجود وم لوب مشتخص گردد

 تحلی مرحله سوم: 

در این مرحله شتناستایی ، انتخاب و تحلی  فرآیندهای مدرسته برای بهيود و ارتقای فرآیندها مورد توجه قرار می  

  .گیرد

 تعیین استراتژی مرحله چهارم:

 . استراتژی های بهيود مدرسه را تعیین شود 

 برنامه ریزی مرحله پنجم : 

برای بهيود مدرسته برنامه ریزی شتود. این برنامه ریزی شتام  زمان بندی پروژه ها و فعالیت ها، اولویت گذاری،    

 .سازماندهی و بسیج منابع وامکانات برای هرچه بهتر انجام شدن برنامه ها ... و است

 مرحله ششم : اجرا و ارزشیابی

، ارزیابی در حین اجرای برنامه ها و نهایتاً اقدام برای برنامه  تفصتیلیباید به اجرای برنامه های  در این مرحله   در    

 ریزی مجدد و دوره ی بعدی پرداخت. 

 چالش ها و مشکلات مسیر مدیریت کیفیت آموزش 

چالش ها و مشتتکلات آموزش و پرورش نیاز به تغییر تحول و تو ستتعه دارد .تداوم وتتتع موجود باعث عمی  تر 

از طرفی دستیابی به قابلیت هایی که بتوان سازمان را  .گستترده تر شدن چالش ها و بحران ها خواهد شد شتدن و  

متحول کرد، گاهی به ستختی و با اشتکالات فراوان حاصت  می شتود . این مشتکلات و چالش ها شتام  موارد زیر 

  :است

مستائ  مرتيط با معلم روشتهای فعلی گزینش، جذب، تربیت و نگهداشتتن نیروی انسانی شال  درآموزش    -

 و پرورش 

عدم ان يا  با دانش و فناوری روز ، پایین بودن ستواد علمی گروهی از معلمان جزک مهمترین مشتکلات آموزش و 

پروش در این امر استتت استتت. از طرفی اجرای هر طرح جدید مقاومت فردی را به دنيال دارد. با بررستتی های 



41 
 

صتورت گرفته مشتخص شتد که پنج دلی  در این امر دخی  هستتند که عيارتند از : عادت، تفکر، باورهاط للط و از 

آنان استتت که بر اثر تکرار در طول ستتال هاط متمادی به وجود آمده در آنان تثيیت شتتده استتت ،  هستتاخت پیش

در ارتياط با تغییرات   . امنیت ، عوام  اقتصتادی ، وحشتت از پدیده مجهول ، چشتم خود را در برابر واقعیتها بستتن

در مدرسته، نکت  حائز اهمیت، مقاومت معلمان در مقاب  تغییرات استت، اما این مقاومت و تمای  نداشتتن، دلی  بر 

 .رد مسئل  تغییر و تحول و تأخیر در آن نیست

 ی مدیریت و ساختارتشکیلات  -

صتدا از یک ستيک مدیریتی  به صتورت آرام و بی از آن پیروی می کنند،  اکثر ستازمان ها  ستاختار تشتکیلاتی که  

مدرن، فراگیر و بستته ای )زندان گونه( استتفاده می کنند که در بلندمدت ستازمان را به انحراف می کشتاند . این 

وتتعیت را ما در ستیستتم های آموزشتی خود می بینیم ، نظام گزینش و انتصتاب و ارتقاک شتغلی در پستت های 

تگی های علمی و تخصتصتی انجام و مدیران ما اللب شتیو   مدیریتی بر استاس صتلاحیت های حرفه ای و شتایست

اقتتدارگرا و آمرانته دارنتد و نوعی تمرگز گرایی و دیوان ستتتالاری در متدیریتت متا دیتده می شتتتود. نظتام متدیران و 

این در حالی استتت که دوره های .جامع و اجرای موثرش نیاز دارند   -کارکنان صتتفی به آموزش مدیریت کیفیت  

لی  عدم وجود مدرستان مجرب دارای و تحصتیلات مرتيط با دروس تدریس شتده و عدم تربیت  تتمن خدمت به د

پرستن  متخصتص در امر آموزش کارکنان، عدم کاربردی بودن محتوای دورههای آموزشتی و تأکید صترف آن بر 

 .م الب تئوری خسته کننده و کس  کننده از کارایی لازم برخودار نیستند 

 آموزشیبرنامه های درسی و  -

در طراحی نظام آموزشتی موجود و جهت گیری برنامه های درستی در آن، آرمان گرایتتتتی و مقاصتتتتتد لیرقاب    

دستترستی، تلقی فو  العاده آستمانی و لیرواقعی از انستان به چشتم می خورد . نظام برنامه های درستی موجود،  

نوآوری در طراحی فرصتتت های نظامی ستتنتی و مقاوم در برابر نفوذ معلمان در برنامه درستتی استتت و تحول و  

یادگیری به طور عمیتت  متتورد توجتته نیست. تا حدود زیادی موقعیت های یادگیری و برنامه های درسی موجود  

ناتوان در ان يا  با تحولات جامع  ایران و جامع  جهانی استت . در این نظام برنامه های درستی، بر دیدگاه هایی و 

فلسفی منسجم با شاخص های معینی تأکید نمی شود. تعریف    -نتتای نظتتری  همخوان نظریه تربیتی متکی به مي

دقی  و جامعی از انستتتان آرمانی و جامعت  م لوب که در برنامه های درستتتی و روش های آموزش انعکتاس یابد، 

گیری موتو  مدار و انتقال معلومتتات دارنتتد کتته بتتا کارکردهتتا و  جهتمشهود نیست برنامه های درسی عمدتاً 

شاخص های توسع  فرهنگی، توسع  انسانی و اجتماعی همخوانی قابتت  تتتوجهی ندارنتتد تأکید بر انتقال محتوای  

کتاب درسی به جتتای توجتته بتته فرصتتت های یتتادگیری در تتتدوین واجرای برنامه های درسی کاملاً محسوس 

ا و در نظتتتام ستتتنجش، پاستتتخ امتحان مداری و آماده شدن برای کنکور، حافظه متتتداری در آموزش ه است

متتداری بتته جتتای متتسئله متتداری و ژرف اندیشی کاملاً در این نظام حاکم است و ناتوانی برنامه درسی و روش 

های آموزشتی در عقلانتتتتتی کردن نگرش های دانش آموزان و اشتاع  روش های تفک ر علمی کاملاً محستوس 

کی از مستائ  مهم و جدی استت که به آن توجه شتود چرا که یکی استت.پاستخ به نیازها و انتظارات دانش آموزان ی



42 
 

از بهترین راه ها برای کستتتب توفی  پایدار در زمینت  تعلیم وتربیتت، پاستتتخ به انتظتارات و نیتازهای دانش آموزان  

استتت. دانش آموزان نیازهای متفاوتی دارند ولی اکثر آنها نیازمند کیفیت یادگیری هستتتند عده ای از آنها مایلند 

از تکنولوژی روز در آموزش برخوردار شوند و تعدادی  مدرسه ای شاد داشته باشند و جمعی دیگر علاقه مندند که  

دیگر به ارتقای فردی خود می اندیشتند اما هم   آن ها می خواهند مدرسته ای باکیفیت وبا نشتاط د اشتته باشتند و 

یادگیری عمی  را بهيود بخشتند. متمرکز شتدن برخواستته های دانش آموزان باعث ایجاد رتتایت در دانش آموزان  

د مدرستته مفید و یادگیری دانش آموز را عمی  و مؤثر می ستتازد. این شتتیو  مدیریت بر دانش آموز  شتتده وکارکر

تمرکز دارد و کمتک می کنتد تتا متدیر متدرستتته در کتارهتای خو د م تاب  اهتداف برنتامته ریزی شتتتده پیش رود و از 

 .حاشیه روی پرهیزنماید همیشه و منافع دانش آموز را موردتوجه قرار دهد 

 تأمین و تخصیص منابع امروزه تأمین منابع مالی آموزش و پرورش   -

در ستراسترجهان خصتوصتاً در کشتورهای در حال توستعه با بحران جدی روبه رو استت زیرا از یکستو تامین بودجه  

افزایش تقاتتا برای آموزش از طری  رشتد ستریع جمعیت، گرایش خانواده ها به فراهم کردن تحصتیلات بتتتترای  

یر افراد جامعه و نیز تأکید  فرزنتتدان ختتود، درآمتتد نستتيتاً بتتیشتتتر باسوادان و افراد با تحصیلات بالا نسيت به سا

بر برخورداری از حقتتتتو  اجتماعی از طرف دیگر پدیده جهانی شدن، رشد روزافزون فناوری اطلاعات و کاربرد و 

استفاده آن در زندگی روزمره مهمتر و از همه این هتتا محتتدودیت منتتابع متتالی و کستتری ستتاختاری بودجتته در  

 .معض  را حادتر نموده استنظام های آموزشی این 

 تضمین کیفیت نظام آموزشی   پیشنهاداتی برای 
هایی با اهداف کارآمد کردن  در اکثر مدارس و مناط  آموزش و پرورش سراسر کشور، ابتکارات شخصی و نوآوری  

فعالیت ها و بهيود کیفیت آموزشتی و پرورشتی انجام می شتوند . خریداری انوا  رستانه ها و مواد آموزشتی، برگزاری  

ستتمینارها، جشتتنواره ها، کارگاه های آموزشتتی، نمایشتتگاه ها، اردوهای علمی، تفریحی ... و بدون توجه اندک به  

ک  و تمامیت نظام آموزشتی و پرورشتی، از جمله اقداماتی استت که بدون داشتتن  ارتياط هر یک از این اجز اک با

طرح و برنامه خاص برای جهت بخشیدن تصمیم به هایشان انجام می دهند. وات  است که چنین رویکردی فاقد 

کارآیی استتتت و در عوض، موفقیت و اثربخشتتتی، زمانی رخ می دهد که تمام جنيه های مهم از طری  یک نظام 

 .مندهدف و منستجم شتام  : اهداف، نهاده ها، فرآیندها و فرآوردها و محیط آموزشتی با استتانداردها مرتيط شتوند 

 (1393)فقهی و پورشافعی،برای تضمین کیفیت نظام آموزشی باید اقدامات زیر انجام گیرد

، نقاط تتعف، تهدیدات و فرصتت های فراروی نظام آموزشتی مورد تحقی  و پژوهش قرار گیرد و وتنقاط ق -1

  .با سرمایه گذاری مناسب نیروی انسانی به اعتلای جامعه کمک شود

تتدوین برنتامته هتای آموزشتتتی در ارتيتاط بتا اصتتتول و مفتاهیم مورد تتأکیتد در متدیریتت کیفیتت جتامع، نحوه   -2

استفاده از ابزارهای علمی و کاربردی ارتقای فرایندها، برنامه های آموزشی تخصصی برای شاللین در رشته 

  .های مختلف و آموزشهای کاربردی به منظور ارتقای کیفیت خدمات ارائه شده
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مدیر ارشتتد ستتازمان اطلاعات و رویدادهای ستتازمان را از مواتتتع مختلف در اختیار کارکنان قرار دهد و  -3

مقاومتتت آنتتان را در برابر یادگیری کاهش دهد و مدیر مدرسه تمن توجه جدی به مدیریت روابط انسانی 

طری  در قلب و روح  در اداره ی مدرستته ، ستتيک مدیریتی خود را برپایه ی مشتتارکت قرار دهد تا از این 

کارکنان و دانش آموزان نفوذ نماید وی باید قي  از تصمیم گیری از نظرات همه افراد ذینفع در امر آموزش  

آگاهی داشتتته باشتتد و با هدایت و داشتتتن قدرت ابتکار مستتئولیت اجرای طرح های آموزشتتی را بر عهده 

  . بگیرد

منظور لنی ستتازی برنامه ها و تعمی  یادگیری در دانش آموزان ، فعالیت های مکم  و فو  برنامه را با به   -4

توجه به نیازها ، استعدادها و علائ  دانش آموزان پیش بینی و اجرا نموده تا تمن ایجاد فرصت هایی برای 

ی ی پرنشتاط و پویا تيدی  کستب تجربه دانش آموزان در درون و بیرون مدرسته ، محیط آموزشتی را به مح

  .نمایند 

آموزشتی باید با توجه به نیازها تعیین شتوند، متناستب با شترایط و امکانتتتتات جامعه باشتند، انع اف  اهداف -5

  حرکتی طيقه بندی و  -پذیر باشتند، قاب  اجرا باشتند و در حی ه های سته گانه شتناختی،عاطفی و روانی  

گردنتتد. به منابع تعیین اهداف آموزشی یعنی نیتتاز فراگیتتران، نیتتاز جامعتته ودیدگاه های متخصصان    ئهارا

 توجه جدی تری شود

اجازه بررستی کیفیت ستازمان به افراد خارج از ستازمان داده شتود و همکاری با بخش خصتوصتی ) چنانچه با  -6

برنامهریزی کارشتناستی شتده و با استتفاده از ظرفیتهای قانونی و نظارت دقی  صتورت گیرد( استفاده گردد تا 

ستتازی برای تحول و ستتلامت نظام بیمار آموزش و پرورش صتتورت گیرد بتوان از و   به این وستتیله زمینه

دستتاوردهای این تحول در ح  مستائ  مالی، توستعه طرح های مع   مانده، بستترستازی برای ح  ستایر 

ریزی استت، استتفاده    مشتکلات و ارتقای ست   کیفی و کمی آموزش و پرورش که نیازمند بودجه و برنامه

 د.کر
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 آموزش الکترونیکی 

 

کیفیت آموزشتتی فرآیندی استتت که به منظور بهيود کیفیت و پاستتخگویی به ذینفعان برنامه انجام می شتتود. با 

یادگیری الکترونیکی دانشتگاهی توجه به ارزشتیابی کیفیت این دوره ها از چند جهت آموزش و  توستعه دوره های 

اهمیت یافته استت؛ اول اینکه مدیران و دستت اندرکاران این دوره ها برای افزایش کیفیت دوره ها به خود ارزیابی 

شتتناستتایی دوره های الکترونیکی باکیفیت در ستت وح ملی و بین المللی به توستتعه اف    ،مداوم نیاز دارند. دوم

فعالیت های این حوزه کمک می کند و ستوم اینکه توستعه یادگیری الکترونیکی امکان توجه به مشتتری مداری در  

هم می ستازد و مشتتریان آموزش عالی می توانند با شتناستایی دوره های با کیفیت، از آموزش را بیش از پیش فرا

 (.1390)سراجی بین دانشگاه ها دست به انتخاب بزنند 

  الکترونیکی  یادگیری ارزشتیابی  در  استتفاده  مورد های  عام   الکترونیکی،  یادگیری ارزشتیابی  فرایند  اهمیت  وجود با

  در  کته  استتتت متعتددی  عوامت  امر،  این  دلیت  و  استتتت  شتتتده  بیتان متفتاوتی  نگتاههتای  بتا مختلف افراد  دیتدگتاه  از

 دوره های  کیفیت  افزایش  زمین   در  که  زیادی  تلاشهای  وجود  با  و  است  گرفته  قرار  تأکید   مورد  مختلف  پژوهشهای

 و  تدوین  به  مع وف  بیشتتر تلاشتها  این اما استت،  گرفته  صتورت ها  دوره  این طراحان  توستط   الکترونیکی  یادگیری

 (1400است)گلزاری، بوده ها دوره آموزشی محتوای طراحی

موثر و بادوام نقش    یآموزش   دوره  به آن در ایجاد  که توجه    ی استمهم  اریموتو  بس  یکیالکترون   یهادوره   ت یفیک

آشنا بود. باید بدانیم    تیفی ک  یریگاندازه  ابتدا باید با شیوه  یکیآموزش الکترون   تیفیک   یابیارزش   برای  دارد.  یاساس 

این    از چه شاخص هایی تشکی  شده اند، عوام     ن یا  هستند و    موثر   یکیآموزش الکترون   ت یفیدر ک   ی چه عوامل

  عوام  و شاخص ها را چگونه می توان اندازه گرفت و نهایتا بر اساس چه مينایی به صورت عملی، کیفیت را سنجید. 

عوام  موثر در کیفیت آموزش الکترونیکی در قالب چهارچوب، مدل و الگوهای ارزشیابی مشخص شده اند.بنابراین  

اگر قصد داشته باشیم تا این عوام  را بشناسیم ابتدا باید مرور و تحلیلی بر الگوهای ارزشیابی کیفیت آموزش  

م رح شده    دوره های الکترونیکی   مورد ارزشیابیدر    بسیاری  ی الگوها    2010الکترونیکی داشته باشیم.از سال  

عوام  موثر بر    ( در پژوهشی کیفی 1398است. در بررسی الگوها عوام  موثر کم و بیش یکسان هستند.گلزاری)

  یهایبا بررس   عوام  شناسایی شده  ساله استخراج کرد.    10ی را در بازه زمانی  کیالکترونآموزش    یهادوره   تیفیک

عاملی    8متخصصان طراحی و ارائه دهنده دوره های آموزش الکترونیکی در دسته بندی      مکرر توسط خيرگان و 

ارائه شدند که با شاخص و نشانگرهای دقی  ، کیفیت دوره های آموزش الکترونیکی را می سنجند. نهایتا این  

ی کمی به منظور  عوام ، مولفه ها ، شاخص و نشانگرهای شناسایی شده، مورد بررسی آماری قرار گرفته و پژوهش

 اعتياربخشی بر روی آن صورت گرفت. 

  ی ریادگی  تیفی کعوام ، شاخص و نشانگرهای ارزشیابی آموزش الکترونیکی  دستورالعم  موثری برای بررسی    

   ی در اختیار مجریان دوره قرار می دهد تا کیفیت دوره را بسنجند. کیالکترون
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  ت یفی عام  بر ک  نیا  ریاز تاث  ارائه دهنده دوره رادرک    ، ریبا دو شاخص معلم و فراگ  یعام  انسانبه عنوان مثال  

و    یفناور  یر یادگی  ط یبا شاخص مح  ی به عنوان عام  دیگر رساختیعام  ز  مشخص می کند.  ی کیالکترون  یدوره 

با دو شاخص خدمات   یيانیو پشت  تیعام  حما  را تعیین می کند.دوره   تیفی و ک  ری تاث زانیم  یکیمياحث پداگوژ

بررس   ی و اخلاق  ی مال  یيانیپشت فرهنگ همچنین    می گیرد.قرار    ی مورد  ،  ی، عام   قانونی  اقتصادعام     -   ی عام  

  دوره الکترونیکی را می سنجند.     ت یفیک  ی و رهير  تیر یعام  مد   تایو نها  یالمللنیب   یهای عام  همکار،  یاس یس 

 بررسی نشانگرهای اندازه گیری کیفیت آموزش الکترونیکی 

مورد سنجش قرار داد تا کیفیت  را  عوام  و شاخص های شناسایی شده    در بررسی کیفیت آموزش الکترونیکی باید  

با شاخص    یعام  انسان  به عنوان مثال برای اندازه گیری کیفیت    دوره آموزش الکترونیکی را بتوان اندازه گرفت. 

پرداخته شود تا کیفیت این شاخص برای مجری دوره قاب  اندازه  نشانگرهایی در قالب پرسشنامه باید  به    ،استاد

به منظور    گیری شود؟ در واقع نشانگر ها می توانند گزینه های پرسشی باشند که در قالب پرسشنامه طراحی و

نتایج ارزیابی حاص  از پرسشنامه که وتعیت عوام  و شاخص    می گیرند.مورد استفاده قرار  سنجش کیفیت دوره،  

های موثر بر کیفیت دوره را مورد بررسی قرار داده، ملاک و معیار مناسيی برای مجری دوره خواهد بود تا در زمینه  

 بهيود و توسعه دوره برنامه ریزی کند.

  ی ابیدر ارزش   یعنوان شاخص عام  انسان  ه استاد ب   تیوتع  ت یفی ک  ی بررس   ی نه یکه در زم  نشانگرهاییبه عنوان مثال  

 می تواند به این صورت در قالب سوال م رح شود:  ودش ی م رح م یکیالکتروندوره 

و سواد    یااستاد با سواد رسانه   ا یآد؟ یا اینکه  دار  سیدر تدر  د یجد   یهای به استفاده از فناور  ی استاد نگرش مثيت  ایآ

داند؟آیا  آشناست    یاطلاعات را می  مينا  این  بر  نحوه جستجو ی اطلاعات  روز آشناستو  منابع  از    با محتوا و  و 

 1در یاددهی استفاده می کند؟ سیتدر  و متعدد  متنو   یهاروش 

 2آموزش و ررورش در جامع کیفیت 

مدرسته جایی استت که ارزشتمندترین و مؤثرترین سترمایه های کشتور را در اختیار دارد شتیوه کارکردن و مؤثر  

  آموزش و پرورش، ویژگیهای دانش آموزان، معلمان، برنامهبودن در مراکز آموزش، مستتلزم شتناخت هدفها، اصتول 

های تحصیلی است که در هر کشور    های درسی، روشهای آموزش و پرورش و سیاستهای حاکم بر هر یک از دوره

ت ناشتتی از افزایش هزینه ها و کاهش کیفیت  لادر ستته دهه ی اخیر به مشتتک  صتتاحينظران  باشتتد.    متفاوت می

نیاز استاستی را در میان نیازهای دیگر مهمتر و لالب به   در آموزش و پرورش اشتاره کرده اند و چهار بوجود آمده  

 بر شمرده اند:

 توجه بیشتر به کیفیت آموزش و پرورش  -

 صرف منابع مالی بیشتر برای تولید مواد آموزشی مناسب -

 
  در این زمینه دو جلد کتاب نوشته ام که در صورت علاقه می توانید از نشر الکترونیکی طاقچه تهیه و م العه کنید: 1

 ( نشر جهاد دانشگاهی 1401یادگیری الکترونیکی)گلزاری  نظام جامع   -
 دانشگاه  (نشر مولفین طلایی  1395، کیامنش.ارزشیابی آموزش الکترونیکی)راهنمای عملی()گلزاری -

2 TQE(Total Quality Education( 
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 معلمان  توسعه توانمندی  -

 مدیریت وامور اداری صلاح بهيود و ا -

 های کیفیت مدارس ابعاد و شاخص 

بیانگر فرآیندی استت که طی آن افراد مهارت ها، دانش و گرایش های مناستب را جهت   کیفیت خدمات آموزشتی

کیفیتت در آموزش بته عنوان یتک مفهوم چنتد بعتدی م رح استتتت کته تمتامی .ایفتای نقش ختاص خود می آموزنتد 

 (1384صراف، )وظایف و فعالیتهای زیر را در برمی گیرد: 

 برنامه های آموزشی  -

گردش های علمی، فیلم های آموزشتتی، بازدیدهای کارگاهی و کارخانه ای، لوازم و تجهیزات کمک درستتی برای 

فهم بهتر دروس، آموزش های تصویری، توجه جدی به بانک جایزه در مدرسه و تشوی  دانش آموزان و تشوی  به  

نها در تابلو به منظور تشتتتوی  خود فردو  موقع دانش آموزان برتر علمی ، اخالقی ، کتاب خوان ، و......زدن عکس آ

  .دیگر دانش آموزان را می توان از شاخص های کیفیت در قسمت برنامه های آموزشی به شمار آورد

 یادگیری  -

درس، آزمایشتگاه یا محیط خودآموز تلقی می کنند که    کلاس عده ای فضتای آموزشتی را محی ی فیزیکی مانند   

دیگر آن را در قتالتب محیط نرم افزاری ختاص آموزش  هتای یتاددهی یتادگیری رخ می دهتد. عتده ای  در آن فراینتد  

تعریف می کنند یا این که آن را مجموع  محتوای آموزشتی، روش آموزشتی، ترتیب فعالیت های یادگیری و ابعاد 

 اجتماعی یادگیری می دانند 

 تحقی   -

پرورش دانش آموزان محق  را می توان یکی از اهداف استاستی و زیربنایی آموزش در کشتورهای توستعه یافته در  

 .نظر گرفت. تشتتتوی  دانش آموزان به تحقی ، خالقیت و اخترا  می تواند نستتتلی مفید را به جامعه تحوی  دهد 

برگزاری مستابقات، تستت دانش آموزان در مهارتهای مختلف از قيی  نویستندگی، آزمایشتگاه و ،... معرفی منابعی 

که به شتتکوفا شتتدن دانش آموزان در زمینه های تحقیقی پژوهشتتی کمک می کند را می توان از شتتاخص های 

  .کیفیت مارس در بحث تحقی  در نظر گرفت

 خدمات اجتماعی -

اهمیت دادن به شورای دانش آموزی در مدرسه و دادن نقشها و مسؤولیتهای متفاوت به ایشان در کارها از جمله   

ایجاد نظم در مدرسته، همکاری با معاونان مدرسته، شتورای ح  اختالف در مدرسته برای ح  مستای  بین دانش 

از قيی   ...ت ستازمان دانش آموزی مدرسته  کیلااهمیت دادن به تشت  ...آموزان، امور بهداشتتی و ورزشتی مدرسته و

 احمر و بسیج دانش آموزیلال پیشتازان، فرزانگان، ه

 ساختمان ها، تجهیزات   -
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های علمی و رایانه، ستالن تئاتر و   محیط های آموزشتی و پژوهشتی مدرسته از قيی  کتابخانه، آزمایشتگاه، کارگاه

نمایش و ... می توانند در نشتتاط، ایجاد انگیزه و پیشتترفت تحصتتیلی دانش آموران موثر هستتتند؛ حتی فضتتاهای 

بهداشتتی، وتتو خانه، نمازخانه، سترویس های آبخوری نیز در ستالمت دانش آموزان و در نهایت کیفیت مدارس 

وزی، زمین های ورزشتی و ستلف های لذا خوری نیز عالوه بر اینکه نماد موثر می باشتد. وجود بوفه های دانش آم

بهداشتت مدارس و ایجاد ستالمتی محستوب می شتوند نشتانگر کیفیت نیز می باشتند. توجه به کیفیت میز و نیمکت 

چ تحریر مرلوب و آراستته بودن فضتای آموزشتگاه به جهت بهيود وتتعیت  مناستب، رنگ کالستها، تخته ستیاه، گ

 روحی دانش آموزان و همکاران نیز می تواند از نمادهای کیفیت به شمار آید 

 اساتید   -

مشتخص بودن وظایف معلمان در مدارس، توجه معلمان به روحیات دانش آموزان و ستعی در شتناختن تفاوتهای    

و دانش معلمتان، و مهتارت در ارائته ختدمتات آموزشتتتی، هتدایتت و راهنمتایی معلمتان بته   اطلاعتات آنتان، بته روز بودن

و استتفاده از یادگیری مشتارکتی توستط خود دانش آموزان، استتفاده از روشتهای تدریس بارش   خلا آموزشتهای  

دانش آموزان در ح  مستتای  روزمره و زندگی، کارگاهی نمودن و رون  بخشتتیدن به    مغزی برای توانمندستتازی

جلستات شتورای دبیران و استتفاده از نظرات ارزشتمند دبیران در حی ه های مختلف، را می توان از شتاخص ها و 

 .نشانگرهای کیفیت مدارس در بعد کنترل معلمان دانست

 محیط اقتصادی   -

های  خلاقیتتوجه نظام آموزش و پرورش به فراهم آوردن تجهیزات و پشتیيانی های مالی و اقتصادی از برنامه ها و  

کیفیت  پژوهش های صتورت گرفته     .دانش آموزان می تواند راهکاری مثيت جهت توستعه کیفیت مدارس باشتد 

منتابع کیفیتت در    .آموزش را بر گرفتته ازکیفیتت عملکرد فراگیر، تتدریس متدرستتتان و تخصتتتیص منتابع می دانتد 

آموزش، شتام  ارزشتهای قوی و هدفمند ستازمانی، مدرستان برجستته، مرکز آموزشتی مناستب، شتناستایی توانمندی  

 از این موارد بر می شمرد. را می توان  های فراگیران، تدارک دوره آموزشی مناسب و یا ترکیيی 

 

 

 

 امتیازی)یک نتره(  رروژه کلاسی

چه شتاخص هایی برای ارزشتیابی کیفیت موستستات آموزشتی ترکیيی)تلفی  آموزش حضتوری و آموزش مجازی(  

 پیشنهاد می کنید؟ پیشنهادات خود را در دو صفحه تنظیم و در کلاس ارائه کنید.
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  در سازمان آموزشی می تواند شام  این موارد شود: کیفیت جامع

 ت يی  با استاندارد -1

 حرکت از تولید به بازار را به وجود آورد. -حرکت از ت يی  با استاندارد، به سمت ت يی  برای کاربرد *

 ت يی  برای کاربرد -2

این معنی را تقویت کرد که قیمت در بازار تعیین می    -حرکت از ت يی  برای کاربرد، به ستمت ت يی  با هزینه  *

 شود.

 ت يی  با هزینه -3

 ت يی  با آخرین نیاز -4

مفهوم تغییر مستتتمر و پیوستتته را در بازار تقویت    -حرکت از ت يی  با هزینه به ستتمت ت يی  با آخرین نیاز  *

 ی زمانی تکوین محصول جدید قوت گرفت.کرد، و به دنيال آن نیاز به کاهش دوره

 کیفیت به مفهو : تطابق با استاندارد

  یبرنامه   راهنمای  در  آنچه  و استتاندارد استاس   بر  آموزان  دانش  آیا  که  پردازدمی  ستوال این  به استتاندارد با  ت يی    

  م ابقت استتاندارد، با  ت يی   آیا  دیگر، عيارت  شتوند؟بهمی  تربیت شتده،  داده شترح  تربیت و  تعلیم اهداف  و   درستی

 باشد؟می پرورش  و آموزش  هایبرنامه در ایشان نظر مورد هایخواسته با آموزان دانش

 باید  که استت  موتتوعی  ترینمهم  استتاندارد،  هایمشتخصته  با  فراگیران  ت يی   کیفیت،  کنترل  در  استت بدیهی   

  هایمستئولیت  و وظایف  یهمه باید   معلمان،  و  مدیران  استتانداردهای  به دستترستی  برای.  گیرد  قرار بررستی  مورد

 یا  کیفیت  کنترل  وظیفه  ستسس  کرد،  تدوین  ایمجموعه  در  مدرسته استتاندارد  عنوان  به  را آنها  و  تعریف  را  مدرسته

  تصتور  این  که  استت بدیهی.  دانستت استتاندارد، رعایت  در  معلمان  ویژه  به  مدرسته  کارکنان همه  بر  نظارت را  بازرستی

  در  کیفیت  اطمینان  و  کیفیت  تضتمین  که  حالی  در.  شتودمی حاصت  بازرستی  یوستیله  به  کیفیت  که  آید میپیش

 آموزان نیز در این مفهوم م رح است.دانشفراموش شدن نیاز جامعه و خواسته و ندارد جایگاهی قسمت این

 کیفیت به مفهو : تطایق برای کاربرد

 طي   بر  آموزان  دانش  آیا.  جامعه  هاینیازمندی  به  پاستتتخگویی  از اطمینان  حصتتتول  یعنی  کاربرد،  برای  ت يی    

(  وری   بهره)  اثربخشتی  و  کارایی  مفهوم  دو  هر جا این  در  خیر؟ یا  شتوند می  تربیت  جامعه  هایخواستته  و انتظارات

  من ي   کار بازار نیازهای  با  که  التحصتیلانی  فارغ  بلکه نیستت،  م لوب تنها، شتدن  التحصتی   فارغ. استت  توجه  مورد

  به  التحصتیلان  فارغ نياشتد،  کاربرد  برای  ت يی   کیفیت،  مفهوم  اگر. باشتند   نیز  اثربخش  کارآمدبودن، تتمن  و  بوده

 جامعه  واقعی  ی  خواستته  و  "نیاز"  کاربرد  برای  ت يی   مفهوم.  شتوند نمی کار  بازار جذب  زیاد  هایهزینه  صترف  رلم

 کند.دهد نه استانداردی که آموزش و پرورش طراحی میر میقرا هدف را

 کیفیت به مفهو : تطایق با هزینه
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 و  متدارس   در  فراگیران  یهمته  برای  هزینته  و  کیفیتت.  پتایین  یهزینته  و  بتالا  کیفیتت  یعنی  "هزینته  بتا  ت يی "    

 .است جدی و مهم بسیار موتوعی ها،دانشگاه

 دیگر  عيارتی  به.  داد کاهش  را  تربیت  و  تعلیم  فرایند   نوستانات باید  مناستب،  کیفیت  حفظ   و  هزینه  کاهش  برای    

  مردود  موتتو   و  شتوند می  واقع  قيولی  قاب   حدود  در  فراگیران همه  صتورت این  در.  بخشتید   ارتقاک را  آموزش   فرایند 

 و  مشتروطی  و  مردودی  بدون  و صتد   در  صتد   کیفیت با  فراگیران  تربیت  هدف،.  بود خواهد   منتفی شتدن،  مشتروط  و

 نیستت،  مقدور  دانشتگاه یا  مدرسته  در  آموزش   و  تربیت فرایند   آخرین  بازرستی با تنها  مهم  این. استت  دروس   تکرار

  تربیت،  فرایند   از  مرحله  هر  در  باید   بلکه  نیست  مقدور  تحصیلی  مق ع  هر پایان  در  کیفیت  کنترل  و  بازرسی  با  مثلاً

ارزیابی اطلاعات به اقدامات اصتلاحی بسردازیم. مدیران به جای تمرکز بر کنترل و بازرستی خروجی    و  آوریجمع با

 باید به کنترل و بازرسی فرآیند تعلیم و تربیت بسردازند و به اص لاح به تضمین کیفیت توجه کنند.

 تطایق با آترین نیازکیفیت به مفهو :

  مدرسته  اگر. کند  پیدا  آگاهی  نیاز  آن  به  او  که  این از  قي   آموز،  دانش نیاز  به پاستخ  یعنی  نیاز، آخرین با  ت يی    

 عم   موف   و  انحصتتاری صتتورت  به  مدتی  برای  استتت  قادر  یابد،  آگاهی  آموزاندانش  نیاز این  به   نستتيت بتواند   ای

 را  بیشتتری  وریبهره  نتیجه  در  و  داده  افزایش معلمان  و  آموزان  دانش از  را  خود  توقع  تواند می  صتورت این  در.  کند 

 .باشد  داشته انتظار

هتا بتایتد تلاش کننتد بتا توجته بته ستتتیر تکتاملی کیفیتت و گستتتترش تکنولوژی  امروزه متدارس و دانشتتتگتاه

ای و اینترنتی جهان، تنو  و افزایش های ستتراستتری ماهواره، شتتيکه2تکنولوژی اطلاعات و ارتياطات ب  1اطلاعات

خواستتت نوجوانان و جوانان، با نگاه به آخرین نیازهای آنان خود را بازستتازی کرده واصتتلاحات آموزشتتی را دنيال 

را  "فرهنگ ستازمان و محیط اجتماعی و جهانی  "کنند. به تدریج مفهوم چهار ت يی  در کیفیت توستعه یافته و  

 مفهوم مستتر است. اینای است که در   با آینده نکتهنیز در بر گرفته است. ت يی
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