
 

واژگان كليدي:
مديريت كيفيت فراگير، اثربخشي

درجهان ام��روز، كيفيت عامل��ي، تاثيرگذار در 
روند توسعه صنعت ، بازرگاني، آموزش ، يكپارچگي 
اقتصاد جهاني و رشد هركش��ور و يكي از مهمترين 
عوامل رقابت س��ازمان و موفقيت در بازارهاي ملي، 
منطقه اي و جهاني به شمار مي آيد.)مرادي،1383، 

ص85(.
لزوم داش��تن توان رقابت باعث ايج��اد الگوهاي 
جديد  كيفيت شده اس��ت.مفهوم كيفيت ريشه در 
كار متخصصان صنعت��ي دارد. » اهميت كيفيت در 
سالهاي 1940 و 1950 موردتوجه قرار گرفت. پنج 
نفر از مش��هورترين رهبران نظريه كيفيت كه تاثير 
اساس��ي در ارتقا كيفيت در جهان امروز داشته اند، 
ادوارد دمينگ3 ،فيليپ كرازب��ي4 ، جوزف جوران5   ، 
جنيچي  تاگوچي6  وكاآرو ايش��ي كاوا 7  مي باشند. 
پايه اوليه مديريت كيفيت توسط دكتر دمينگ كه 
يك دانش��مند آمريكايي است درس��الهاي پس از 
جنگ جهاني دوم در ژاپن پي ريزي ش��د «)لامعي، 

1378،ص54(.
درحقيقت ،تحقق و به كارگيري TQM 8  يكي 
از ثمرات ودس��تاوردهاي ناش��ي از گس��ترش بين 
المللي مديريت كيفيت طي س��الهاي گذش��ته به 

حساب مي آيد.
نظر به اهميت آموزش و توس��عه سرمايه هاي 
انس��اني ، س��ازمان هاي آموزش��ي نيزهمزم��ان 
با تغيي��رات سايرس��ازمان هاي اجتماع��ي ،بايد 
درجهت بهبودكيفي��ت گام بردارندچراكه بخش 
عظيمي از منابع انس��اني رادربردارند. اقتصاددان 
مع��روف، گري بيك��ر 9  س��رمايه هاي انس��اني را 

مانند س��رمايه هاي مادي، بخش��ي از ثروت ملل 
مي دان��د و س��رمايه گذاري در منابع انس��اني را 
سودآورترين س��رمايه گذاري به حساب مي آورد .

)مرادي،1383، ص85(
باتوجه به آنچه بيان شد واهميت نيروي انساني 
ب��ه عن��وان مهمترين س��رمايه هاي هر س��ازمان، 
بخصوص سازمان هاي آموزشي وبه تبع آن مديريت 
كه عامل بارورس��ازي ،بهره وري واثربخشي منابع 
وامكانات م��ادي ونيروي انس��اني موجوددرجهت 
هدفهاي س��ازمان مي باش��د وهمچني��ن توجه به 
بهبود كيفيت كه در راس آن ارتقا كيفيت مديريت 
مطرح است،لزوم تدوين اين مقاله احساس شد تا با 
 )TQM(بررسي  سيستم مديريت كيفيت فراگير
درآموزش وپ��رورش گام موث��ري درزمين��ه ارتقا 

كيفيت دراين سازمان برداشته شود.

كيفيلت  مديريلت  به كارگيلري  للزوم 
درآموزش وپرورش

ازآنجايي كه آموزش و پرورش يكي از بزرگترين ، 
پيچيده ترين و مهمترين نظام هاي اجتماعي است 
و مديريت بر س��ازمان هاي وابس��ته به آن به دليل 
نقش��ي كه در پرورش انس��ان هاي خلاق و مستعد 
و تأمين نيازهاي نيروي انس��اني هر جامعه دارد از 
جمله دش��وارترين ، مؤثرترين و ظريف ترين انواع 

مديريت ها است .
نظام هاي آموزش��ي به مرور پي ب��رده اند كه در 
ش��رايط پيچيده امروز،ب��دون مديري��ت ورهبري 
موثر،قادر نخواهند بود كه پاسخگوي مسئوليتهاي 
فزاينده خويش باش��ند. از س��وي ديگر باگسترش 
نظام آموزشي وتنوع وگوناگوني خدمات وفعاليتهاي 
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مقدمه
باتوجه به اهميت نيروي انساني به عنوان مهمترين سرمايه هاي هر سازمان، بخصوص سازمان هاي 
آموزشي وبه تبع آن مديريت ورسالت آن، كه بهره برداري از توان كاركنان ورساندن سازمان به كارآيي 
واثربخش��ي  اس��ت، لزوم آگاهي وبكارگيري  نظام مديريت كيفيت فراگير جهت بهره ب��رداري موثر از 
زمان، موقعيت هاي آموزشي،همگاني كردن مش��اركت درآموزش،تلفيق توسعه منابع انساني با توسعه 
سازماني وبهره برداري از روحيه پژوهش��ي كاركنان ضروري به نظر مي رس��دچرا كه گرايش مديريت 
سنتي به س��ازمان مداري اس��ت اما مديريت كيفيت فراگير اصل واساس رامش��تري مداري ورضايت 

مشتري مي داند.
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آن،منابع عظيم انس��اني ومادي وضرورت استفاده 
بهين��ه ازآنها ض��رورت تجدي��د نظ��ر درمديريت 
ورهبري سطوح مختلف نظامهاي آموزشي را ايجاب 

مي كند)علاقه بند،1384،ص11(.
امروزه صاحبنظران وانديشمندان حوزه مديريت 
براهميت وجايگاه عامل كيفيت ب��ه عنوان يكي از 
معتبرترين ش��اخصه هاي تعالي جويي س��ازماني 
ونيز به عن��وان كليد حياتي تحقق اهداف توس��عه 
در ابعاد گروهي وسازماني بس��يار تاكيد مي ورزند.

)   كارگر،1385،38(
اما دس��تيابي  به كيفيت  برحس��ب  تصادف  يا از 
طريق  دس��تورهاي  مديريت��ي  حاصل نمي گردد و 
لازمه   آن  ايجاد تغيير در فرهن��گ  رفتار مديريتي  و 
تغيير نگرش  افرادنس��بت  به مفهوم  كيفيت  اس��ت . 
فرآيند ايجاد اي��ن  تغييرات  به اعم��ال  نوعي  خاص  
ازمديريت  - مديري��ت  كيفيت  فراگي��ر  - نياز دارد 

)جمياري  1372،ص 42(.
مديري��ت كيفي��ت فراگي��ر )TQM( يكي از 
روش��هاي پيش��رفته هداي��ت س��ازمان در مقابل 
روش��هاي س��نتي اس��ت كه باتاكيد برنقش منابع 
انس��اني، براي حفظ بقا، در صحنه رقابت داخلي و 
خارجي  رويكردبسيارمناس��بي به ش��مار مي رود. 
همانطوركه درجدول ) 1  (آورده شده است مديريت 
سنتي گرايش به س��ازمان مداري دارد اما مديريت 
كيفي��ت فراگير اصل واس��اس رامش��تري مداري 

ورضايت مشتري مي داند.
ازآنجاي��ي ك��ه مدي��ران  س��ازمان هاي  فاقد 
مديري��ت  كيفي��ت  جام��ع ، 30 درص��د وق��ت  
خود را ب��ه  مقابله  با شكس��ت واحدها، ش��كايات  
مي دهن��د.در  اختص��اص   مشكل گش��ايي   و 
مديري��ت  كيفيت جام��ع  اين  وق��ت   صرف جويي  
ش��ده، ومديران  وقت  بيش��تري  در اختيار دارند 
تابه رهبري ، برنامه ريزي    و پردازش  انديش��ه هاي  
جديداختص��اص  داده  وازنزدي��ك  با مش��تريان  

كاركنند  )محمدحس��يني ،1378، ص 58(.
مديريت كيفيت فراگي��ر ، يك رويكرد مديريتي 
سازماني مي باش��د كه حول محور كيفيت بنا شده  
است و در آن همه اعضاي سازمان در هدف موفقيت 
درازمدت از طريق رضايت مندي مشتري مشاركت 
مي كنند تا منافع حاصله به اعضا و جامعه بازگردد.

)شكل 1( 

  كيفيت  درآموزش وپرورش
كيفيت  در آموزش  و پ��رورش  و مدارس  به تغيير 
ي��ا تغييرات��ي  گفت��ه  مي ش��ود ك��ه  دررفتارهاي  
دانش آموزان  بروز مي كند. تنها معيار معتبر كيفيت ، 
تغيير رفتار مطلوب دانش آموزان  اس��ت . كيفيت  در 
همه   ابعاد رفتاري  دانش آموزان  ظاهر مي شود يعني  
ازنوعي  جامعيت  و كليت  برخوردار اس��ت  )توراني ، 

1382، ص 179(.
كيفيت  بهتر كالاها و خدم��ات ، نتيجه  فرآيند 
مطلوب  آم��وزش  يا تعلي��م  و تربي��ت  وبه عبارت  
ديگر ناش��ي  از افزايش  دانش ، نگ��رش  و مهارت  
نيروهاي  انس��اني  اس��ت . از اين رو خيلي  س��ريع  
توج��ه  به كيفيت  و ارتق��اي  مس��تمر كيفيت  در 
نزد اهل  عل��م  و دانش ،مؤسس��ه ها، مراكز علمي  
و فرهنگ��ي  از جايگاه  وي��ژه اي  برخوردار ش��د. 

دانش��گاه ها،مدارس ، مراك��ز علمي  و پژوهش��ي  
جهان  ه��ر روز ب��ا نوآوري هاي  جدي��د به دنبال  
ارتقاي كيفي��ت  خدمات  و ارايه   آن  به مش��تريان  
خود هستند. مؤسسه ها و شركت ها به خوبي اين  
نكت��ه  را ك��ه  رضاي��ت  مش��تريان  و گيرن��دگان  
خدم��ات ، توج��ه  به خواس��ته ها و نيازهاي آنان ، 
تأثي��ر مس��تقيم  در افزاي��ش  درآم��د و س��ود و 
اعتب��ار اجتماع��ي  آن��ان  دارد رادريافته ان��د. از 
طرف  ديگر با رش��د دانش  و آگاهي  مردم ، تنوع  
نيازها و خواس��ته هاي آنان  و هم چنين  پافشاري  
م��ردم  و حكومت ها براي  بازس��ازي  و بهس��ازي  
گسترده   نظام آموزشي  و درسي ، توجه  به كيفيت  
نس��بت  به گذش��ته  اهميت  بيش��تري  پيدا كرده  

اس��ت )همان  منبع ، ص 147(.
مديريت  كيفيت  جامع  يك  س��فر يا راه  است  نه  
يك  مقصد و همه   افراد بايد در اين نهضت  مشاركت  

كنند. ايجاد چنين  حركت  مشاركتي  در مدارس ، با 
توجه به ويژگي هاي  نيروي  انساني  و كاركنان  آن  كار 

چندان  دشواري  نخواهد بود.
مديريت  كيفيت  جام��ع ، روش  مديريت  گروهي  
انجام  دادن  كار براي  بهبود مداوم كيفيت  و بهره وري  
قابليت ها و اس��تعدادهاي  مديريت  و نيروي  انساني  

كار است .

تفاوت كيفيت در آموزش و صنعت 
در تكمي��ل موفقي��ت آميز محص��ول آموزش، 
لازم اس��ت دانش آموز همانند يك كارگر مشاركت 
فعال داشته باش��د و فرآيند يادگيري را با باور قلبي 
مديريت كند. نكته اينجاست كه تدريس و يادگيري 
دو فرآيند متف��اوت هس��تند، تدريس بيش��تر به 
مديريت شبيه است تا به نظارت بر جزئيات فعاليتها 
، و يادگيري بيش��تر ب��ر فرآيند تحقيق و توس��عه 
ش��باهت دارد تا ب��ه مجموع��ه اي از فرآيندها. در 
صنعت، مديريت كيفيت، نياز هر مدير براي راهبري 
صحيح سيستم به سمت تعيين نيازهاي مشتري در 

يك فرآيند منطقي است )اميري،1383، ص12(.

 فرآيند اجراييTQM در كلاس 
- دانش آم��وزان به عن��وان هم��كار در فرآيند 

آموزش و يادگيري مشاركت داده شوند.
- معلم و دانش آموزان بايد در شروع هر نيمسال 
تحصيلي در حصول اهداف و مقاص��د مورد نظر به 
مباحثه و تب��ادل نظر پرداخت��ه و ويژگي هاي يك 
آموزش خوب و انتظارات مورد نظ��ر از فرآيند يك 

يادگيري مطلوب را بررسي كنند.
تحقيقات هريس. ج��ان. دبلي��و و باگت. جي. 
مارک نشان مي دهد كه ش��خص در سيستم رشد 
مي كند و ارتقا مي يابد. فرآيند آموزش دانش آموز 
نيز چنين اس��ت، ام��ا در اين س��ير صع��ودي به 
نقطه اي مي رسد كه ديگر علاقه اي براي يادگيري 
موضوعات ويژه و تخصصي نش��ان نمي دهد. اينجا 

سازمان با مديريت كيفيت فراگير سازمان با مديريت سنتي

مشتري مدارسازمان مدار

جهت گيري بلند مدتجهت گيري كوتاه مدت

مبتني بر داده وواقعيتمبتني بر عقيده

بهبود مستمرديد مقطعي

پيشگيريبازرسي

ارتباط قوي بين بخش ها و كار سيستميبخشهاي سازماني منفك ومجزا

مشاركت سطح بالا از سوي كارمندانوجود سلسله مراتب از بالا به پايين

حل مسئلهسرزنش و تنبيه

تفكر سيستميتفكر جزء به جزء

رهبريرياست

جدول)1( مقايسه مديريت سنتي ومديريت كيفيت فراگير

نظر به اهمیت 
آموزش و توسعه 

سرمایه هاي انساني ، 
سازمان هاي آموزشي 
نیزهمزمان با تغییرات 

سایرسازمان هاي 
اجتماعي ،باید درجهت 

گام  بهبودکیفیت 
بردارندچراکه بخش 

عظیمي از منابع انساني 
رادربردارند
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اس��ت كه مهمترين نقش و وظيف��ه مدرس يعني 
برنام��ه ريزي در جلب مش��اركت دان��ش آموز در 
تداوم انگيزه براي يادگيري مش��خص مي ش��ود. 
در واقع، افراد به طور ذاتي علاقه مند به يادگيري 
مطالبي هستند كه احساس مي  كنند دانستن آنها 
لازم اس��ت. لذا يكي از روش هاي جلب مشاركت 
افراد مي تواند در تلفيق ارايه مطالب با گزينه هاي 
واقعي و مطالعه موردي روي اين گزينه ها باش��د 

)اميري،1383،ص13(.
آنچه مسلم است اين مي باشد كه اولين وظيفه 
آموزش وپرورش ايجاد بستر و فضاي مناسب براي 
رشد شخصيت و شكوفايي استعدادهاي فرد است. 

)همان،16(

 TQMو اثربخشي آموزش
مفهوم مديريت كيفيت فراگير نظام بكارگيري 
توانمنديهاي فكري و جس��مي كاركنان در سطوح 
مختلف يك س��ازمان اس��ت. در مديريت كيفيت 
فراگير به جاي اينكه مسئوليت آموزش و يادگيري 
و كيفي��ت فقط ب��ر دوش يك نفر ي��ا واحد خاصي 
باش��د، برعهده همه كارگزاران س��ازمان آموزشي 
اس��ت و بااين نظر همه افراد را درگير كار كرده و از 
توانمندي هاي مختلف كاركنان در سطوح مختلف 
بهره ب��رداري مي كن��د. TQM ت��وان كاركنان را 
در تمام فعاليت ه��ا و فرايندها ب��ه كار مي گيرد و 
مش��اركت را به صورت عملياتي و ملموس تا عمق 

سازمان رسوخ مي دهد)سلطاني،1383،ص35(.

 سازوكارهاي نظام مديريت كيفيت فراگير 
در اثربخشي آموزش

به طور كلي نظام TQM در عمل تجربه شده و 
بر اثربخشي آموزش كمك مي كند. 

اثربخشي آن را مي توان در ابعاد زير يافت:

  - سلازوكار بهره برداري موثلر از زمان در 
سازمان آموزشي

يك��ي از عوامل��ي كه در اثربخش��ي آم��وزش و 
يادگيري اث��ر دارد، نحوه اس��تفاده از زمان اس��ت. 
معم��ولاً در آم��وزش، ات��لاف وقت را ب��ا هيچ چيز 
نمي توان جبران نمود و فرصتهاي از دس��ت رفته، 
خس��ارات جب��ران ناپذي��ري را به پيك��ره آموزش 
جامعه وارد مي كند. TQM در مورد اينكه از زمان 
استفاده شود يا اينكه چگونه وقت با شرايط فراگيران 
تنظيم گردد، راه كارهاي عملي ارايه مي دهد. يكي 
از شاخص ها و معيارهايي كه با آن در مورد ماهيت 
فرهنگ جامعه يا س��ازمان مي توان قضاوت نمود، 

مفهوم زمان اس��ت. زيرا اس��تفاده از زمان به عنوان 
يك منبع، شاخصي براي كارآمدي مديريت سازمان 

آموزشي است. 
 نظ��ام مدي����ري��ت كيفي��ت فراگيري��ك 
مشكل ياب است. زماني كه در سازمان آموزشي به 
مسايل و مش�����كلات توجه نشود، پس از مدتي 
مشكلات دست به دس��ت هم داده و وضع����يت 
پيچيده اي را به وجود مي آورند كه نتيجه آن بروز 
بحران آموزشي اس��ت. كيفيت فراگير با ابزارهايي 
كه به كار مي گيرد س��ازوكار دايمي را در سازمان 
آموزش��ي طراحي و پياده س��ازي م��ي نمايد كه 
پيوسته به شناسايي مش��كلات منتج مي شود. به 
كارگيري فنوني نظير » توفان مغزي به روش جان 
ديويي يا انجام پژوهش در دروس به روش دلفي« 
در مديري��ت كيفي��ت فراگير موجب شناس��ايي 
مش��كلات توس��ط هم��ه فراگي��ران و كارگزاران 

آموزشي مي گردد)همان،ص40(.

از  بلرداري مناسلب  بهلره  - سلازوكار 
موقعيت  هاي آموزشي

يادگيري اثربخ��ش، زماني حاصل مي ش��ود 
ك��ه بت��وان از موقعي��ت ه��اي فيزيك��ي ورواني 
محيط آموزش��ي بهره برداري مناس��بي داشت.
اس��تفاده از موقعي��ت ه��اي آموزش��ي نيازمند 
وجود س��ازوكار هاي عملياتي اس��ت كه درزمينه 
نظام مديريت عملكرد از طري��ق تبديل مديريت 
كلاس درس به رهبري كلاس درس ،زمينه هاي 
بهره برداري مناس��ب از ظرفيت آموزشي رافراهم 
مي كند.نظ��ام مديريت كيفيت جام��ع از طريق 
پياده كردن فرآيند و پي گي��ري معلم وفراگيران 
كمك مي كند تا آموزش ويادگي��ري را اثربخش 

نماين��د )هم��ان،ص41(.

مشلاركت  كلردن  سلازوكارهمگاني   -
درآموزش

دريك ن��گاه كلي، هدف اساس��ي نظام مديريت 
كيفيت جامع، درگيركردن كليه كارمندان سازمان 
ازمديريت عالي تا پايين ترين س��طح ب��راي ايجاد 
رضايت درمش��تريان ازطريق اراي��ه محصولات با 
كيفيت عالي وقيمت مناسب است.مديريت كيفيت 
جامع، روش انجام دادن كار مبتني برهمياري است 
كه براي بهبود مداوم كيفيت وبهره وري درسازمان 
ازقابليت واس��تعدادهاي گ��روه مديران)معلمان(  
وگ��روه كاركنان )دان��ش آموزان( به��ره مي گيرد.
اجراي مديريت كيفيت دربعد مش��اركت آثارزير را 

به دنبال دارد)همان،ص42(.
1( مسئوليت يادگيري را جمعي مي كند.

2( محوراساس��ي،نياز فراگي��ران و والدين قرار 
مي گيرد.

3( مش��اركت و هم��كاري را جايگزي��ن روابط 
شخصي معلم و فراگيران مي كند.

4( بهبودمداوم جريان فرآيند ياددهي –يادگيري 
دركانون توجه قرار مي گيرد.

5( ب��ه فراگي��ران اختي��ار و اقت��دار لازم جهت 
تصميم گيري داده مي شود.

6( برمهارت هاي دانش آموزان متمركز مي شود.

)شكل1(

تعهد و مشاركت 

ي  
زمان

 سا
گ

رهن
ف

 ارتباطات    

مشتري 

تیمهاي
 بهبود 

سیستم ها  ابزارها 
و تكنیك ها 

مدیریت کیفیت
 فراگیر )TQM( یکي از 

روشهاي پیشرفته 
هدایت سازمان در 

مقابل روشهاي سنتي 
است که باتاکید برنقش 

منابع انساني، براي 
حفظ بقا، در صحنه 

رقابت داخلي و خارجي  
رویکردبسیارمناسبي

 به شمار مي رود

1998,124( TQM  مدل)Okland,
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- سازوكار تلفيق توسلعه منابع انساني با 
توسعه سازماني

اثر بخش��ي آموزش وتحقق اه��داف متعالي 
آموزش، مس��تلزم اين اس��ت كه رش��د فردي 
معل��م ودان��ش آم��وز همزم��ان ب��ا توس��عه 
س��ازماني م��د نظ��ر باش��د.زماني ك��ه درابعاد 
س��ازمان ،تغييرات حاصل مي شودولي ذهنيت 
اف��راد تغيي��ر نياب��د تض��اد ومقاوم��ت بوجود 
آم��ده وانرژي س��ازماني به هدر م��ي رود.نظام 
كيفي��ت جام��ع ،توس��عه س��ازماني را درابعاد 
تغيير گردش  ي، ز يندس��ا آ فر ي، ز سا ر ختا سا
كارها،تغيي��ر نظام هاي كنت��رل وتنوع خدمات 
و محص��ول دنبال مي كند و دركن��ار آن به طور 
همزمان توس��عه فردي را درابعاد ظرفيت سازي 
فردي ،تغيير قال��ب فكري،تغيير روش هاي كار، 
ايجاد تفكر صرف��ه جوي وايجادتن��وع مهارتي 
پ��ي مي گيرد.ب��ا تلفيق رش��د فردي وتوس��عه 
سازمان هاي آموزش��ي انرژي مي گيرد وانرژي 
توليد شده به ش��كل موثر موجب ارتقاي سطح 

يادگيري ومهارت فراگيران مي ش��ود. 

-  ايجاد وبهره برداري از روحيه پژوهشلي 
كاركنان

مراكز آموزشي از عمده ترين مراكزي هستند كه 
قادرند روحيه تحقيقي را ايج��اد وآن را به فراگيران 
القا نمايند.اگرفراگيران ازابتداي ش��روع تحصيلات 
رسمي با چنين روحيه اي آشنا شوند، دربزرگسالي 
به ايجاد تعهدات اجتماعي وروحيه مشاركت دربين 
فراگي��ران رهنمون م��ي گردد.به ط��ور كلي نظام 
TQM براساس شكل2به تقويت روحيه پژوهش 

كمك مي نمايد.)همان،ص43(
مي توان گفت، مديريت كيفي��ت فراگير ،روش 
مديريت گروهي انج��ام دادن كار براي بهبود مداوم 
كيفيت وبهره وري قابليت ها واستعدادهاي مديريت 

ونيروي كار است )اقدسي،1380،ص49(.
 دانش��گاه ها و موسس��ات آموزش��ي، زمان��ي 
مي   توانند در انجام مديريت كيفي��ت فراگير موفق 
ش��وند كه مديران در اجراي آن مش��اركت داشته 
باشند. يعني نسبت به TQM آگاهي، باور، اعتماد 
عميق و مهارت داش��ته باش��ند. البته در اين ميان 
حمايت مديران عالي و ارشد و مياني در دانشگاه ها و 

مراكز آموزشي بسيار موثر است. 

- انطباق الگلويTQM در سلازمان هاي 
آموزشي

امروزه استفاده از نظام مديريت كيفيت فراگير، 
براي نظام هاي آموزش��ي - همانند ساير سازمان ها  
مطرح شده اس��ت و بس��ياري از آموزش دهندگان 
 ،TQM معتقدند كه تنها اص��ول و قواعد راهنماي
برآورن��ده نيازهاي آموزش در دنياي جديد اس��ت. 
جان جي بونسلينگ10در كتاب خود با عنوان انقلاب 
كيفيت در آم��وزش، چارچوبي را ب��ا قواعد و اصول 
كاربرد TQM نظام هاي آموزش��ي فراهم آورده و 
براي اجرا در نظام هاي تعليم و تربيتي تنظيم كرده 
است. او اين قواعد را در4 س��تون مديريت كيفيت 

فراگير تقسيم كرده است:
) حسيني1383 ،73صص-71(

سلتون اول: ارتبلاط براسلاس تشلريك 
مساعي

 TQMبراساس اين اصل يك سازمان مبتني بر
بايد بر خواس��ته هاي مش��تريان و تهيه كنندگان 
تمركز داشته باش��د. در يك نظام تربيتي، هر فرد، 
هم مشتري اس��ت و هم تهيه كننده محصول. اين 
مفهوم كه كمي گيج كننده به نظر مي رسد براين 
نكته تاكيد دارد كه كار تربيتي يك فعاليت طبيعي 
و نظامدار اس��ت كه هم��ه در آن درگير هس��تند. 
به بيان ديگ��ر، كار گروهي و هم��كاري يك اصل 
ضروري در اين نظام به ش��مار م��ي رود. بنابراين 
تعليم و تربيت از حالت س��نتي خود در قالب يك 
نظام مجزا و فردي به يك فعاليت اجتماعي تبديل 

مي شود.
به اعتق��اد بونس��لينگ، اي��ن ب��اور معلمان كه 
» من وقتي در كلاس را مي بن��دم، بچه ها مال من 
هستند« در دنيايي كه كار تيمي و همكاري گروهي 
منافع كيفي بالاتري را براي تعداد بيشتري از مردم 
فراهم مي كند، يك تفكر قديمي و محدود محسوب 
مي گردد. لذا اولين ستون TQMدر تعليم و تربيت 
بر ارتباط و تشريك مس�اعي ميان تهيه كنن�دگان 
و مش��تري�ان تاكيد م��ي كند و مفهوم س��ينرژي 

پيش��نه��اد مي كند كه اجرا و محصول با جلادادن 
استعداد و تجربه هاي فردي، افزايش پيدا مي كند.

در يك كلاس، تي��م ه�اي معل��م و دانش آموزي 
معادل كارگران صنعتي در يك كارخانه توليدي هستند 
كه محصول كار هر دو، توسعه قابليت و كارآمدي، ايجاد 
ذوق و دلبس��تگي و پرورش منش دانش آموختگان 
در يك حس كلي اس��ت. فراگيران، همانند مشتريان 
معلمان هستند، نظير متصديان سرويس دهي كه در 
يك نظام تعليم و تربيتي موجبات رشد فراگير را فراهم 
مي آورند. لذا در اين راه معلم و آموزشگاه فراهم كننده 
ابزارهاي موثر يادگيري، محيط ها و مجموعه ها براي 

فراگير  هستند.

ستون دوم : اصلاح مداوم و ارزيابي خود: 
براين اس��اس، نظام مديريت كيفيت فراگير در 
تعليم و تربيت، ارايه اطلاعات به كاركنان، به منظور 
اصلاح مداوم، شخصي و جمع���ي را اقتضا مي كند. 
در يك آموزشگاه كيفيت فراگير، مديران با همكاري 
مش��تريان )فراگيران( و معلم��ان كار مي كنند. در 
نظام هاي قديمي آموزشي، ردپاهاي مديريت علمي 
وجود دارد و كلمات مش��اهده و م��ورد كاربرد آنها 

بيشتر مبتني بر قبول كردن، كنترل و دستوردهي 
است. ش��الوده هاي اين نظام، ترس، تهديد، نهيب 
زدن در قال��ب ي��ك رويك��رد خصمانه ب��راي حل 
مشكلات است. بيشترين توجه آموزشگران، تشويق 
استعدادهاي فردي با ارايه اطلاعات به منظور اصلاح 
مداوم توانايي هاي شخصي هر فرد است. بايد توجه 
داشته باشيم همه ما كساني هستيم كه با هم كار و 

زندگي مي كنيم. 

سلتون سلوم: وجود يك فرآينلد مداوم 
نظام دار: 

س��ومين پاي��هTQM در نظام هاي آموزش��ي 
برشناس��ايي و معرف س��ازمان به عنوان يك نظام 
اش��اره دارد. لذا فعاليت انجام ش��ده درون سازمان 
باي��د به عنوان ي��ك فرآيند م��داوم مورد بررس��ي 
قرار گي��رد. اقتضاي اولي��ه اين اصل اين اس��ت كه 
تك تك فراگي��ران و معلمان به عن��وان اجزايي از 
نظامي هس��تند ك��ه در آن كار مي كنن��د و براي 
ناتوان����ي هاي نظ��ام مربوط به خ��ود نبايد مورد 
سرزنش قرار گيرند. مديريت كيفيت بر اين مبحث 
تاكيد دارد كه كاركردن در يك سيس��تم مش��كل 
دار موجب بروز اشكال در فع���اليتها مي شود، لذا 

كيفيت محصول را پايين مي آورد. 
بنابراين، در هنگام مواجهه با بروز مش��كل بايد 
فرآيندهاي مشكل سازي را كه عدم موفقيت شركت 
كنندگان در نظام را موجب مي ش��وند، شناسايي و 

حذف كرد. 

ستون چهارم: رهبري: اصل رهبري
 در مديري��ت كيفي����ت فراگي��ر در نظام هاي 
آموزشي، قابليت پاسخگويي سطوح بالاي مديريت 
اس��ت. معلمان باي��د موقعيتي را فراه��م كنند كه 
دانش آموزان امكان پرورش اس��تعدادهاي خود را 
ضمن اصلاحات مداوم به دست آورند. اين امر نتيجه 
تعامل و كارك��ردن معلمان و ش��اگردان با يكديگر 
اس��ت. معلمان در ضمن آموزش چارچوب با كالبد 
محتواي درسي و نيز قواعد اصلي، موضوعات را ارايه 
مي كنند و نيز ابزاره��اي لازم براي اصلاح مداوم در 
 TQM فرآيند يادگيري را فراهم مي آورند. رهبران
افرادي هس��تند كه با هدايت هاي ويژه، راهنمايي 
و نظ��ارت مناس��ب زيردس��تان از انتقال درس��ت 
 TQM راهبردها، فلس��فه ها، ارزش ه��ا و اهداف

اطمينان حاصل مي كنند.

 TQM  استقرار نظام

نهادي شدن روحيه پژوهش 

TQM شكل 2( نحوه نهادي شدن روحيه پژوهش توسط نظام(

تحليل فرآيند 
ياددهي - يادگيري

شاخص سازي 
پژوهش

پروژه سازي
 بهبود آموزش

شناخت مشكلات
 آموزش و يادگيري
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 عمده ترين مزيت هاي استقرارTQM در 
نظام آموزشي عبارتند از:

 - مشاركت كليه نيروهاي انساني نظام آموزشي؛
- بهبود مستمر در فرآيندهاي آموزشي؛

- دس��تيابي به توان رقابتي داخلي و خارجي در 
حيطه آموزشي و فناوري؛

- توانمندسازي نيروهاي انساني در كليه سطوح؛
- مشاركت در عوايد حاصل از اجرايTQM؛

- افزايش خلاقيت و نوآوري از طريق ارزش��يابي 
مستمر)خاكي وديگران1383،ص98(.

به طوركلي مدرس��ه اي  ك��ه  از مديريت  كيفيت  
جامع  برخ��وردار اس��ت  به دانش آم��وزان ، معلمان  
وبرآورده  ش��دن  نيازها و خواس��ته هاي  آنان  توجه  
ويژه اي  دارد. بنابراي��ن  در مقابل نيازهاي  آنان  قادر 
است  از خود واكنشي  سريع  نشان  بدهد و مي تواند 
منابع  محدودخود را ب��ر روي  فعاليت هايي  متمركز 
كند كه  به رضايت  ايش��ان  منتهي  مي شود )توراني ، 

1382،   ص179(.
براي  تغيير و ارتقاي  كيفيت  مدرس��ه ، مدير بايد 
بداند كه  عاملي  كليدي در سطح مدرس��ه  به ش��مار 

مي آيد )فقيهي ، 1378،  ص 118(.
 عم��ده ترين موان��ع اس��تقرارTQM در نظام 

آموزشي عبارتند از: 
- عدم پذيرش تغيير در نظام آموزشي سنتي از 

سوي مديران و كاركنان؛
- نگراني از موقعيت شغلي؛

- عدم پشتيباني بلندمدت ازTQM ؛
- نداشتن قدرت ابتكار و نوآوري؛

- عدم پذيرش روش ها و رويكردهاي جديد؛
- شفاف نبودن برنامه هاي راهبردي؛

- عدم اطمينان از حصول نتيجه موثر؛
- عدم آشنايي از چگونگي نحوه انطباق الزامات 

TQMبا نظام آموزشي؛ 
- ع��دم آگاه��ي از نتايج م��ورد انتظ��ار) خاكي 

وديگران،1383،ص99(.

عوامل  مؤثر در مديريت  كيفيت  جامع 
1- مشاركت  مدير مدرسه

TQM 2- گسترش  آگاهي  و درک  روشن  از
3-توسعه   دانش ، نگرش  و مهارت  كاركنان 

 مش��اركت  مدير از مهم ترين  عوامل  در نهضت  و 
حركت همگاني TQMدر مدرس��ه  است . مدارس  
موفق  در اجراي  مديريت  كيفي��ت  جامع ،موفقيت  
خويش  را مره��ون  مش��اركت  و حماي��ت  مديران  

مي دانند. 
مدي��ران  م��دارس ، نيازمن��د س��بك  رهبري  
اقناعي  و نف��وذ در قلب  و روح  كاركنان هس��تند. 
سبك  مديريتي  مي بايس��ت كه  بر پايه   مشاركت ، 
قابل  رؤي��ت  و اس��توار باش��د و بتوان��د درمورد 
ارزش ه��ا و راهبردها به صورت  كارآمد و درس��ت  
قضاوت  كند، نه  اين  كه  صرفا برپايه   قدرت  فردي  

مدير. نكته   ديگر انگيزه   مدير مدرس��ه  مي باش��د؛ 
شناس��ايي عواملي  ك��ه  باع��ث  انگي��زش  رهبري  
مدرسه  مي ش��ود، بس��يار مهم  اس��ت . شناسايي  
اين عناصر، اولي��ن  نقطه   حركت��ي  و اولين  عامل  
يادگيري  است . منشأ بزرگي  از يادگيري مديران،  
بازديد و مش��اهده   آنان  از مدارس  ديگر مي باشد؛ 
مدارس��ي  كه  به  TQMتوجه دارند و به آن  عمل  
مي كنند و مدارس��ي  ك��ه  مش��اركت  كاركنان  را 
در دس��تور كار خ��ود قرارداده ان��د) جمي��اري ، 

1372،ص 160(.
مدي��ران  و همه   كاركن��ان  بايد آنچ��ه  كه درباره   
TQM در آموزش  و پرورش  و فواي��د آن  در بهبود 
مستمر و اثربخشي  مدرس��ه مطرح  است  را به خوبي  
درک  كرده  و نسبت  به آن  اعتماد و باور عميق  داشته  
باشند. اين امر مستلزم  آن  اس��ت  كه  اولا همه   افراد 
آموزش  لازم  را دريافت  كرده  و ثانيا در عمل حلاوت  

اجراي  مديريت  كيفيت  جامع  در مدرسه  را بچشند.
  

   نتيجه گيري
براس��اس مفاهيمي كه بيان ش��د، مش��خص 
گرديدكه، به منظور تحرک و پويايي در س��ازمان، 
نياز به ايجاد، توس��عه و بهس��ازي سيس��تم هاي 
مديريتي است، كه در ميان آنها سيستم مديريت 
كيفي��ت از اهمي��ت زي��ادي برخ��وردار اس��ت. 
سيستم هاي مديريت كيفيت، آن بخش از سيستم 
مديريت سازمان است كه بر دس��تيابي به نتايج از 
نظر اهداف كيفيت جهت تامين نيازها، انتظارات و 
الزامات يا خواسته هاي طرف هاي ذي نفع برحسب 

مورد تاكيد دارد. 
سيس��تم هاي مديري��ت كيفي��ت، ب��ا توجه به 
نوع فعاليت س��ازمان ش��كل مي گيرد. براي تحقق 
TQM قبل از هرچيز پيشنهاد مي گردد باتوجه به 

الگويSWOT نقاط قدرت، نقاط ضعف، تهديدات 
و فرصت هاي فراروي نظام آموزشي مورد تحقيق و 
پژوهش قرار گيرد و به س��والات بنيادي زير پاسخ 

داده شود:
- وضعيت نظام آموزشي در مقايسه با كشورهاي 

پيشرفته در چه سطحي است؟
- مش��تريان آموزش��ي چه كس��اني هستند و 

انتظارات آنها چيست؟
- مسير و خط مشي هاي دسترسي به موفقيت ها 

كدام است؟
- چگونه كيفيت را به دس��ت آورده و ارتقا داده 

شود؟
- هزينه هاي استقرار كيفيت آموزشي در مقابل 

عدم كيفيت آموزشي چقدر است؟
- ابزار دس��تيابي به بهب��ود مس��تمر باتوجه به 

شرايط فعلي ما و آينده چيست؟
نظام هاي آموزشي نيز ازاين قاعده مستثني نبوده 
و به عنوان بارزترين نمود س��رمايه گ��ذاري نيروي 
انساني در زمينه ش��كوفايي در جامعه نقش اصلي را 
برعهده دارد. همچنين موسسات آموزشي به عنوان 
پلي ميان توليدكنندگان دانش و دانش پژوهان جهت 
پاسخگويي به تغييرات اجتماعي، سياسي، اقتصادي 
و فرهنگي خود نيازمند تحول جدي هستند. مديريت 
كيفيت فراگير روشي است كه مي تواند اين تحول را 

در آموزش ايجاد كند.
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مدیران  و همه   کارکنان  باید 
آنچه  که درباره   TQM در 

آموزش  و پرورش  و فواید آن  
در بهبود مستمر و اثربخشي  

مدرسه مطرح  است  را به خوبي  
درك  کرده  و نسبت  به آن  
اعتماد و باور عمیق  داشته  
باشند. این امر مستلزم  آن  

است  که  اولا همه   افراد آموزش  
لازم  را دریافت  کرده  و ثاني 

در عمل حلاوت  اجراي  مدیریت  
کیفیت  جامع  در مدرسه  را 

بچشند
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