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 چكیذٌ 
 ةارزجؼيً غٍّان ةَ آىّزقی ٌظام ُای اؿث.ةا جّزَ ةَ آدار و پیاىغ ُای آن جّؿػَ يافحگی از ىِيحؼيً ىّنفَ ُای يکی اىؼوزه ةِؼه وری،   

( ٌؼم و ؿعث، راُتؼدی ةٍیاديً  TQM،اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ) زاىػَ در قکّفايی زىیٍَ در اٌـاٌی ٌیؼوی ؿؼىايَ گػاری ٌيّد

ت  فٍاوری و جٍّ  روش ُای اراهَ ظغىات  آىّزش و جضلیلات ، اؿحلؼار جّؿػَ پايغار و ةِؼه وری در ايً ةعف ىی ةاقغ. ُيچٍیً جضّلا

کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم و ؿعث را ةَ غٍّان اةؽارُای جضّنی ٌّيً ةؼای جضلق جّؿػَ پايغار و ارجلای ةِؼه وری اىؼی ضؼوری و ازحٍاب ٌاپػيؼ 

َ پايغار و افؽايف ةِؼه وری آىّزش و پؼورش، ةَ روش اؿث..پژوُف صاضؼ ةا ُغف اراهَ ىّنفَ ُای کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم و ؿعث ةؼای جّؿػ

ةا ةؼرؿی  يافث. اٌسام جضهیهی -جّمیفی رويکؼدی ةا زىیٍَ، ايً در قغه ىٍحكؼ کحب و ةَ ىلالات  اؿحٍاد ةا ىعانػات  ىؼوری ، کارةؼدی

( ٌؼم و TQMار ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ)ىعانػات  اٌسام قغه، ىناصتَ ةا ظتؼگان ىحعنل در ايً زىیٍَ و صّزه ُای ازحياغی ىكاةَ، اؿحلؼ

ؿعث در آىّزش و پؼورش، ىغارس، داٌكگاه فؼٍُگیان و ىّؿـات  پژوُكی واةـحَ ةَ غٍّان راُتؼدی اؿاؿی ةؼای ارجلای ةِؼه وری کم و 

تؼان ظغىث ةِؼه غّاىم کم و زؽهی اؿث.ازؼای ىّنفَ ُای کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم از زيهَ )ىغيؼيث ىكارکحی،اؿحلؼار ىغيؼيث داٌف،انگّی ز

ورىضّر، ىكحؼی ىغاری و ادراک رضايث ىكحؼيان،گؼوه ُای کّچک صم ىـئهَ( و ازؼای ىّنفَ ُای کیفیث فؼاگیؼ ؿعث از زيهَ )ةؼٌاىَ 

ريؽی اؿحؼاجژيک و غيهیاجی ،اراهَ ظغىات  فٍاوراٌَ و ُّقيٍغ، کٍحؼل کیفیث ظغىات  ىغيؼيث يکپارچَ اظلاغات (ىی جّاٌغ راُگكای جؼةیث 

 .ايَ ُای اٌـاٌی ىحعنل و ىحػِغ در کكّر ةؼای جّؿػَ پايغار ٌظام ُای آىّزقی ةاقغؿؼى

 پايغار. جّؿػَ کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم، کیفیث فؼاگیؼ ؿعث، ةِؼه وری،آىّزش و پؼورش،:ی کلیذیياشٌ َا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

  مقذمٍ:

 
ٌكان ىی دُغ کَ ُيَ ايً کكّر ُا از آىّزش و پؼورش جّاٌيٍغ و ةؼرؿی غّاىم ىّدؼ ةؼ پیكؼفث و جؼكی و جّؿػَ در زّاىع پیكؼفحَ    

کارآىغ ةؼظّردار ُـحٍغ.جتهّر آىّزش و پؼورش در جؼةیث ٌیؼوی اٌـاٌی ىحػِغ ، داٌكيٍغ، ىحعنل و ىاُؼ اؿث.در دٌیای اىؼوز کَ غهو و 

رقغ و جّؿػَ اكحنادی، ازحياغی و فؼٍُگی  جکٍّنّژی ةا رقغ و گـحؼش وؿیع و زِان قيّل ةَ غٍّان غاىم ىِو و اؿاؿی در فؼآيٍغ

ةؼای ايٍکَ . ]1[زّاىع ةكؼی ةَ صـاب ىی آيٍغ، ٌِاد ُا و ٌظام ُای آىّزش و پؼورش ٌلف ةؾ غظیو و پؼ اُيیحی را ةَ دؿث آورده اٌغ

وری  ةِؼه افؽايف انگُّايی کَ ةَاؿث کَ ةا ةِحؼيً و زغيغجؼيً  ازیةاكی ىاٌغ، ٌ ركاةثی  و ركاةحی اىؼوز در مضٍَ غهیچیپ اییةحّان در دٌ

 ةَ کار  غيم کٍغ و ةؼای اؿحفاده از ىٍافع آن ةايغ آن را در ؿازىان را صم ٌيی ىكکلات  . اىا مؼفا آقٍايی ةا آٌِاویگؼدد آقٍا ةاق ىٍسؼ ىی

 ی ىؼةّط ةَ ةِتّد کیفیث فؼآوردهُا اراهَ انگُّا و ٌظؼيَ جـؼيً جضـّل در زىیٍـَ ىـغيؼيث،در ظـی يکـی دو دُـَ گػقحَ، .پؼآوازه]2[ةؼد

 .]3[ُا و ىؤؿـات  جّنیغی و ظغىاجی اؿث ن ُای ؿازىا ُـا و ظغىات  و ةَ ظّر کهی فػانیث

ُای جغییؼ و جضـّل، ازـؼای ىّفلیث آىیؽ ىغيؼيث کیفیث زاىع، ىـحهؽم جغییؼ در ٌضّه جػاىم و ُيکاری افؼاد درون  ةؼ ظلاف ؿايؼ ةؼٌاىَ

 .]4[غىحغیؼُـای فؼٍُگـی و ؿـاظحاری، ٌلـف ةـارزی در جّفیـق ازـؼای آن دارٌـ ؿازىان اؿث؛ در ٌحیسَ،

 ادهیکَ ضيً پ ويدار اجیو چارچّب ىٍاؿب اصح یـحيیؿ روش کيزاىع در ؿازىان ةَ  ثیفیک ثيؼيىغ ویىفاُ یؿاز ادهیپ یازؼا یةؼا

در ىؼصهَ  ًي. ةٍاةؼاةاقغ داقحَ ؽیغّاىم را ٌ ًيا یاةيرززاىع، كغرت  ؿٍسف و ا ثیفیک ثيؼيىغ ثیىّفل یةضؼاٌ قاظل ُا و غّاىم یؿاز

 ادهیقٌّغ و در گام ةػغ ةا اؿحفاده از چارچّب و ىغل ىٍاؿب در ؿازىان پ يیقٍاؿا زاىع ثیفیک ثيؼيىغ ثیىّفل یغّاىم ةضؼاٌ غيٌعـث ةا

در  تايجلؼ گؼدد. یى ًییةاقغ کَ در اداىَ جت یىم زاىع ٌؼ ثیفیک ثيؼيةؼ ىفِّم ىغ یامه غیپژوُف جأک ًيقٌّغ.انتحَ در ا یاةيارز وی ؿاز

 .]5[ىفِّم مّرت  گؼفحَ اؿث  ًيٌؼم و ؿعث ا یُو ةَ زٍتَ ُا یزاىع اٌسام گؼفحَ، اقاره ا ثیفیک ثيؼيکَ از ىغ یفيجيام جػار

ارجتاط دارد و در ىفِّم ظّد  یو فؼٍُگ ؿازىاٌ کارکٍان جّؿػَ ،یىاٌٍغ رُتؼ یحيؼيو امّل ىغ ویةا ىفاُ كحؼیزاىع ٌؼم ة ثیفیک ثيؼيىغ

ةِتّد و کٍحؼل  یُا کیجکٍ ةَ اةؽارُا و كحؼیزاىع ؿعث  ة ثیفیک ثيؼيکَ ىغ یؿازىان دارد، در صان یُا زٍتَ ًيةا ا یاديز اریةـ یکيٌؽد

 ادهیؿازىان ُا ةا پو دارد غیجاک یؿازىاٌ یو ٌؼم افؽار یةؼ ةعف اٌـاٌ كحؼیزاىع ٌؼم ة ثیفیک ثيؼيىغ.]6[در ؿازىان اقاره دارد ثیفیک

 آن اؿحفاده کٍٍغ یايزاىع ٌؼم ىػيّلا از ىؽا ثیفیک ثيؼيغّاىم ىغ زاىع ثیفیک ثيؼيجّاٌٍغ ةغون اؿحلؼار کاىم ىغ یآن ى ویىفاُ یؿاز

 یُا ةؼٌاىَ بدر كان غيةاقٍغ و ةا یو جّزَ ىغاوم ى غیجاک ازىٍغیُـحٍغ کَ ٌ یةا ؿاةلَ ا ىّضّغات  زاىع ٌؼم ىػيّلا ثیفیک ثيؼيغّاىم ىغ

 ثيؼيؿعث ىغ یزٍتَ ُا هَیةَ وؿ غيزاىع ٌؼم ةا ثیفیک ثيؼيىغ ویاؿحلؼار ىفاُ ًیدر ؿازىان ةَ کار ةؼده قٌّغ. ُيچٍ یاجیو غيه يیازؼا

 .]7[گؼدد  یتاٌیو پكح ثيصيا یآىار ٍغيو کٍحؼل فؼآ ثیفیکٍحؼل ک یآىار یُا کیجکٍ زاىع، از زيهَ ثیفیک

جضـّلات  پؼقـحاب ازحياغی، فٍاوراٌَ )جکٍّنّژيکی( و جّزَ فؼاوان ةَ کارآيی و رضـايث  آىّزقی و پؼورقی، جؼ قغن ىــاهم پیچیغهنػا 

ُای ىِيی ُـحٍغ کَ ىغيؼان در ُؼ ٌظام ةا آٌِا ىّازَ ُـحٍغ.ىـغيؼيث کیفیـث فؼاگیـؼ، پاؿـعی اؿـث ةـَ چانف ارجلای  ىكحؼی چانف

. ]8[رؿغ ُای ٌّيً ىغيؼيحی در کارُای جياىی کارکٍان ةـَ اٌسام ىی ُا و روش ارگیؼی جکٍیککَ از راه ةَ کو ةِتّد غيهکؼد ؿعش کیفیث 

 و زىیٍَ ؿاز جّؿػَ پايغار ظّاُغ ةّد.

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ضريرت ي اَمیت پصيَش: 

كحنادی و ٌلف آىّزش و پؼورش در رقغ اكحنادی و افؽايف ؿعش درآىغ افؼاد، ىلّنَ ايـث کَ از ديؼ ةاز از ديغگاه ُای ىحفاوت  ا

فايغه آىّزش، کارايی و ادؼةعكی آن در ىلّنَ رقغ اكحنادی و جّؿػَ، دارای ؿاةلَ -ازحياغی ىّرد ةؼرؿی كؼار گؼفحَ اؿث. جضهیم ُؽيٍَ

.ؿازىان ُای اىؼوزی ةَ دٌتال روش ُای ٌّآوراٌَ ةؼای ةِتّد ىضنّلات  و فؼآيٍغ ُای ةؼای افؽايف ىكحؼی ]9[ای ةؾ ظّلاٌی ىی ةاقٍغ. 

 .]11[. ةغيً ىٍظّر از اكغاىات  و ةؼٌاىَ ُای ىغيؼيحی ظامی جضث غٍّان ىغيؼيث کیفیث ةِؼه ىی ةؼٌغ]10[هکؼد ركاةحی ُـحٍغ و غي

غنؼ اىؼوز را ىی جّان دوران ؿهعَ جغییؼات  و ٌّآوری ُای ؿازىاٌی داٌـث و در ايً غؼمَ ؿازىان ُايی ىّفلٍغ کَ ةحّاٌٍغ ُيگام ةا  

ٍغ. ؿیؼ جضّلات  زِاٌی پؼقحاب، صؼکث ةَ ؿيث دؿحیاةی ةَ جکٍّنّژی ُای ٌّيً و فٍاوری ُای ةؼجؼ در اراهَ روٌغ جغییؼات  صؼکث ٌياي

ىضنّل و يا جّنیغ ظغىات ، ٌگاُی ظاص از ىٍظؼ فػانیث ُای کیفی ىـحيؼ ةَ ؿازىاٌِا را ضؼوری ؿاظحَ اؿث ةعّری کَ اىؼوزه 

ىؽيث ُای ركاةحی ةغاٌیو. ةهکَ زِف اظیؼ پاؿعی پّيا ةَ ٌیازی صیاجی ةؼای پؼداظحً ةَ کیفیث را ٌيی جّان جلاقی ىٍضنؼ ةَ کـب 

 .]12[ةلای ؿازىان در ىضیعی پؼ جلاظو ظّاُغ ةّد 

 و ىّزّد ُای فؼمث از ةِیٍَ اؿحفاده در ؿػی ىـحيؼ ةِتّد ُای روش ةکارگیؼی ةا کَ اؿث ىغيؼيحی ای فهـفَ زاىع ىغيؼيث کیفیث

 را داظهی ُای ةعف کارکٍان ةهکَ جياىی ٌیـث ظؼيغاران جٍِا ىكحؼی از ىٍظّر دارد. كؼار ىضّر ةا کیفیث افؽايف ةؼای دؿحؼس در ىٍاةع

ىی  جـِیم را ٌّآوری فؼآيٍغ و اؿث کیفیث ةِتّد ةؼای ظّب يک راه فؼاگیؼ کیفیث ىغيؼيث ايٍکَ دنیم ةَ . ،]13[گیؼد ىی ةؼ در ٌیؽ

 ةِتّد ةؼای اةؽارُا از اؿحفاده ةَ كادر کَ اؿث اؿحؼاجژی از ٌّغی فؼاگیؼ کیفیث ىغيؼيث َک کؼده اٌغ ةیان ىضللان از . ةـیاری]14[کٍغ

 .]15[ةاقغ ىی ُا ركاةحی ؿازىان ىؽيث افؽايف و يادگیؼی

 ُای ةِتّد غيهکؼد پیكٍِاد ىی دُغ و رضايث جکٍیک چّن فهـفَ واصغی را در ىغيؼيث و در کارةؼد اةؽارُا و ىغيؼيث کیفیثُيچٍیً ،

گـحؼده ای ةؼظّردار اؿث و  ىضللیً و ىسؼيان ظغىات  ةِغاقحی از ىلتّنیث حؼی را در درازىغت  جضيیً ىی کٍغ، اىؼوزه در ةیًىك

دنیم ىِو  اؿاؿی و صحی يک پارادايو)انگّی( زاىع در اداره فػانیحِای ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ ةَ غٍّان يک جضّل صحی ىػحلغٌغ ازؼای

 .]18-16[ .هلی گؼددجازحياغی  ؿازىاٌِای –ايً 

ةؼ اؿاس ديغگاه ماصب ٌظؼان، دو رويکؼد غانب ىغيؼيث کیفیث ٌؼم و ىغيؼيث کیفیث ؿعث وارد ىعانػات  ىغيؼيث کیفیث قغه 

رفحاری ( و ىغيؼيث کیفیث ؿعث ةؼ ةعف ىکاٌیکی)اةؽار ُا و جکٍیک –اؿث.ىغيؼيث کیفیث ٌؼم ةؼ ةعف ارگاٌیکی )زٍتَ ُای اٌـاٌی 

یث جاکیغ دارد.ةا وزّد آن کَ جّزَ مؼف ةَ رويکؼد اٌـان ىضّر ٍُّز ُو از ؿّی ةؼظی ىحعننان کیفی ةا اةِام ُيؼاه ُا( ىغيؼيث کیف

ىغيؼيث کیفیث ٌؼم صاهؽ اُيیث اؿث.ىغيؼيث ]19،20،21[اؿث اىا ةّاؿعَ جادیؼ ىذتث زٍتَ ُای ٌؼم ةؼ ؿعث در ىغيؼيث کیفیث 

ةیات  ىّضّغی ىؼةّط ةَ ةػغ اٌـاٌی ىغيؼيث کیفیث، ىّاردی ٌظیؼ آىّزش، جّاٌيٍغ ؿازی و کیفیث ٌؼم ىتحٍی ةؼ ىفاُیيی اؿث کَ در اد

کار کؼد ىٍاةع ]21[.گؼوه ُای کّچک صم ىـئهَ، پیكٍِاد ُای کارىٍغان، آىّزش ىؼةّط ةَ وظیفَ ةؼای کارىٍغان ]22[کار گؼوُی 

جػِغ رُتؼی، ارجتاط ةا ]23[جـِیو اظلاغات  و چكو اٌغاز رُتؼی اٌـاٌی ،فؼٍُگ کیفیث، ىغيؼيث ارجتاظات  ةا ُيکاران داظهی و ظارزی،

را ]24[ىكحؼی، ارجتاط ةا جاىیً کٍٍغگان، انگّ گیؼی، افؽايف آىّزش، ؿازىان ةاز، جّاٌيٍغ ؿازی کارکٍان، جفکؼ ضايغات  مفؼ و ةِتّد

  قاىم ىی قّد.

ٌؼم و ؿعث، جّؿػَ پايغار و ةِؼه وری ةعف آىّزش و پؼورش  TQMاؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث زاىع پاؿط ةَ ؿّالاجی ٌظیؼ، آيا  نػا زِث

؟ىّنفَ ُای اونیث دارد و امهی ىغيؼيث کیفیث ةاغخ کاىیاةی و ٌاکاىی ةؼٌاىَ ُای کیفیث قغه چَ غّاىهی ةا چَ ىغنی اؿحلؼار ىی ياةغ؟

ؼای ظؼح ُای جضّل ىضّر، ظنّما ؿٍغ جضّل فؼاگیؼ ٌؼم و ؿعث ةؼای افؽايف ةِؼه وری کغاىٍغ؟ ازايً رو ٌظؼ ةَ اُيیث اؿحؼاجژيک از

، آىّزش و پؼورش، غيق راُتؼدی ادؼات  ٌظاه ُای آىّزقی و فؼٍُگی ةؼ جّؿػَ پايغار ،اؿحفاده ةِیٍَ از غّاىم امهی اراهَ ظغىات  و ُؽيٍَ ُا

راُتؼدی ةٍیاديً در جّؿػَ  ث( ٌؼم و ؿعTQMرا جؼغیب ةَ اٌسام پژوُف زِث اٌسام  ىعانػَ اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ) پژوُكگؼ

 پايغار و ةِؼه وری آىّزش و پؼورش    ٌيّده اؿث.

 مفًُم کیفیت)تعریف وظری(:

 . ]24[ةاراول درؿث اٌسام دادن وةاردوم ةِحؼازةاراول اٌسام دادن  يػٍی کاردرؿث را

 .]24[ کیفیث يػٍی ةَ ٌیازُا و اٌحظارات  ىٍعلط ىكحؼی ُا پاؿط دادن

 .]25[ىسيّغَ ظنّمیات  ، جّاٌاهیِا و ويژگیِايی کَ يک ىضنّل يا ظغىث ةايغ وازغ آن ةاقغکیفیث غتارجـث از 



 

: کیفیث غتارجـث از ىٍاؿب ةّدن ظغىث از ٌظؼ رفع ٌیازُای ىكحؼی و كیيث،در دؿحؼس ةّدن، کاُف ظعاُا، مفًُم عملی کیفیت 

 ـتث ةَ كتم.اراهَ ةَ ىّكع ظغىث، زهّگیؼی از دوةاره کاری ُا و کاُف ُؽيٍَ ُا ٌ

ىغيؼيـث کیفیـث زاىـع ٌـؼم، ةـَ ىفِـّم جتغيـم راديکانـی ؿــازىان از ظؼيــق  :مفًُم مذیریت کیفیت جامع ورم ي عًامل آن

ُاؿــث کــَ ىّزــب افؽايــف کیفیــث ىضنــّل و ىكــارکث  جتغيــات  پیكــؼفحَ در ٌگؼقِــا، غيهیــات ، ؿــاظحارُا و ؿیـحو

قــّد  ريــؽی و آىــّزش ىی ـان ؿــازىان قــغه و قــاىم جّاةــع ارجتاظــات ،جّنیــغ،جّزيــع، ةازارياةــی، ظؼحجياىــی کارکٍـ

ُــای رفحــاری و  اٌــغ کــَ غّاىــم ىغيؼيــث کیفیــث زاىــع ٌــؼم ىؼةــّط ةــَ زٍتَ اقــاره کؼده.]27[نّهیــؾ و ُيــکاران.]26[

اٌــغ از: جػهیــو و جؼةیــث، وفــاداری،  ی ايــً غّاىــم غتارت  از زيهــَ .ــای ىؼدىــی در ارجتــاط ُـــحٍغُ ظّرکهــی ةــا زٍتَ ةَ

 کارگیــؼی ىٍاةــع اٌـــاٌی، ارجتــاط ةــا جأىیً رُتــؼی، کار جیيــی، جّاٌيٍغؿــازی، جيؼکــؽ ةــؼ ىكــحؼی و رضايحيٍــغی، ةَ

کٍٍــغگان، ارجتاظــات ، پاداقِــای غيهکــؼد، فؼٍُــگ  ُای ىكــحؼيان و جأىیً ؿــازی ظّاؿــحَ َای، يکپارچ کٍٍــغگان صؼفــَ

 .پػيؼی ازحياغــی کیفیــث و ىـــئّنیث

ىغيؼيــث کیفیــث زاىــع ؿــعث ةــَ ىفِــّم آىــّزش ىـــحيؼ در ؿیـــحو  :مفًُم مذیریت کیفیت جامع سخت ي عًامل آن

ُا، کٍحــؼل فؼايٍــغ آىــاری، اؿــحاٌغاردُای ؿــؼی  زاىــع اؿــث کــَ اقــاره ةــَ فٍــّن، اةؽارُــا و ؿیـــحوىغيؼيــث کیفیــث 

،جضهیــم پارجــّ، ٌيــّدار ىاجؼيــؾ، ُیـــحّگؼام، ٌيــّدار درظــث جنيیــو، جضهیــم ىـــیؼ ةضؼاٌــی، ٌيــّدار  9000ايــؽو 

 .]25[ىاُی دارد  اؿــحعّان

ىضّر ُـــحٍغ و  ةــَ ايــً ٌحیســَ رؿــیغٌغ کــَ غّاىــم ىغيؼيــث کیفیــث زاىــع ؿــعث ؿیـــحو]27[نّهیــؾ و ُيــکاران  

پػيــؼی،  کاوی، اٌػعاف ظّرکهــی ايــً ىلّنــَ ىؼجتــط ةــا ةِیٍــَ جــؼ ىیحــّان آٌِــا را ةــَ کيیــث ةیــان کــؼد. ةَ راصث

کیفیــث، جضيیــً کیفیــث، ٌلـل مفـؼ، ةٍِـگام، ةِتـّد ىــحيؼ و ٌـّآوری، اظانػـات  و ؿــٍسف غيهکــؼد، ىغيؼيــث ُای  ؿیـــحو

ی کـــی  وؿــیهَ پــؼدازد. ايــً ىـــئهَ ةَ ريــؽی اؿــحؼاجژيک، کٍحــؼل فؼايٍــغ و ظــؼح ىضنــّل/ ظغىــث ىی فؼايٍــغ، ةؼٌاىَ

اىــم ىغيؼيــث کیفیــث زاىــع ؿــعث قــاىم فٍاوريِــای ىتحٍــی ةــؼ کاىپیّجــؼ، امــّل ةٍِــگام، قــّد کــَ غّ صيايــث ىی

ةـا ايـً صـال ىكـعل قـغه اؿـث کـَ غّاىـم  .را پیكــٍِاد کــؼده اؿــث اؿــحفاده از فٍــاوری، و جّاٌيٍغؿــازُای ةِتــّد ىـــحيؼ

ُــای ىغيؼيــث کیفیــث ، ٌيـّدار ُــحٍغ کـَ غتارجٍـغ از: ٌيـّدار غهـث و ىػهـّل، ٌيـّدار ىغيؼيـث کیفیــحساىــع ؿــعث، اةؽار

  .]28[دٌتانــَ ٌيـّدار ارجتاظـات ، ٌيـّدار واةــحگی پؼاکٍغگـی، ٌيّدارُــای کٍحــؼل، گـــحؼش کارکــؼد کیفیــث

 ؿؼىايَ ُغايث ىٍاةع، از اؿحفاده در اؿث جغییؼی فؼايٍغ ايغارپ جّؿػَ، جّؿػَ زيـث، ىضیط زِاٌی کيیـیّن مفًُم تًسعٍ پایذار: 

 .]UNESCO 1997) )]29ةاقغ ؿازگار آيٍغه و صال ٌیازُای ةا کَ اؿث ٌِادی جغییؼی و جکٍّنّژی گیؼی جّؿػَ ؿيث گػاری ُا،

 مفًُم بُرٌ يری:

 :کٍغ ىی زيؼ جػؼيف مّرت  ةَ را وری (ةِؼهEPAاروپا ) وری ةِؼه آژاٌؾ

 .اؿث جّنیغ غّاىم از يک ُؼ از ىّدؼ اؿحفاده درزَ وری، ةِؼه - 1

 وری ةِؼه .ةعكغ ةِتّد اؿث ىّزّد صاضؼ صال در را کَ آٌچَ دارد ؿػی ُيّاره کَ اؿث فکؼی ديغگاه يک اول، درزَ در وری ةِؼه - 2

 .رؿاٌغ اٌسام ةَ پیف، روز ةؼجؼ از ٌحاير ػاظ يا و ةِحؼ روز ُؼ را وظايفف و کارُا جّاٌغ ىی اٌـان کَ غلیغه اؿث ايً ةؼ ىتحٍی

 غهيی، ظؼيق ةَ غیؼه و جـِیلات  اٌـاٌی، ٌیؼوی ىادی، از ىٍاةع ةِیٍَ اؿحفاده : از اؿث غتارت  وری، ةِؼه ةِتّد از ُغف ٌِايحا   جؼجیب، ايً ةَ

 کَ گٌَّ آن زٌغگی ةِتّد ىػیارُای و ػیواك دؿحيؽدُای افؽايف ةؼای کّقف و اقحغال افؽايف ةازارُا، جّنیغ، گـحؼش ُای ُؽيٍَ کاُف

 .]30[ةاقغکٍٍغگان  ىنؼف غيّم و ىغيؼيث ، کارگؼ ؿّد ةَ

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 



 

 ابعاد مذیریت کیفیت جامع :
ةؼ اؿاس ديغگاه ماصب ٌظؼان، دو رويکؼد غانب ىغيؼيث کیفیث ٌؼم و ىغيؼيث کیفیث ؿعث وارد ىعانػات  ىغيؼيث کیفیث قغه 

رفحاری ( و ىغيؼيث کیفیث ؿعث ةؼ ةعف ىکاٌیکی)اةؽار ُا و جکٍیک –رگاٌیکی )زٍتَ ُای اٌـاٌی اؿث.ىغيؼيث کیفیث ٌؼم ةؼ ةعف ا

ُا( ىغيؼيث کیفیث جاکیغ دارد.ةا وزّد آن کَ جّزَ مؼف ةَ رويکؼد اٌـان ىضّر ٍُّز ُو از ؿّی ةؼظی ىحعننان کیفی ةا اةِام ُيؼاه 

ىغيؼيث کیفیث ٌؼم صاهؽ اُيیث اؿث.ىغيؼيث ]19،20،21[غيؼيث کیفیث اؿث اىا ةّاؿعَ جادیؼ ىذتث زٍتَ ُای ٌؼم ةؼ ؿعث در ى

کیفیث ٌؼم ىتحٍی ةؼ ىفاُیيی اؿث کَ در ادةیات  ىّضّغی ىؼةّط ةَ ةػغ اٌـاٌی ىغيؼيث کیفیث، ىّاردی ٌظیؼ آىّزش، جّاٌيٍغ ؿازی و 

کار کؼد ىٍاةع  ]21[وظیفَ ةؼای کارىٍغان ،گؼوه ُای کّچک صم ىـئهَ، پیكٍِاد ُای کارىٍغان، آىّزش ىؼةّط ةَ ]22[کار گؼوُی 

جػِغ رُتؼی، ارجتاط ةا ]23[اٌـاٌی ،فؼٍُگ کیفیث، ىغيؼيث ارجتاظات  ةا ُيکاران داظهی و ظارزی، جـِیو اظلاغات  و چكو اٌغاز رُتؼی

را  ]24[ايغات  مفؼ و ةِتّدىكحؼی، ارجتاط ةا جاىیً کٍٍغگان، انگّ گیؼی، افؽايف آىّزش، ؿازىان ةاز، جّاٌيٍغ ؿازی کارکٍان، جفکؼ ض

  قاىم ىی قّد.

 

 جامع کیفیت مذیریت مًاوع

 رُتؼی ةؼای غغم ، کیفیث ةؼای ريؽی ةؼٌاىَ غغم ، اٌـاٌی ىٍاةع ٌاىٍاؿب جّؿػَ و ىغيؼيث زيهَ از ىعحهفی ىّاٌع ةا زاىع کیفیث ىغيؼيث

 غغم و ىٍاةع اٌـاٌی ، ٌاىٍاؿب ىٍاةع ةا ىؼجتط ىّاٌع ةیكحؼيً انىی ايً از و ةّده رو روةَ ىكحؼيان ةؼ جيؼکؽ غغم و ٌاىٍاؿب ىٍاةع کیفیث،

 از ةـیاری . اؿث آن ةّده ؿازی پیاده در ىیهی ةی ُا، ؿازىان در زاىع کیفیث ىغيؼيث قکـث امهی دلايم از يکی . ةاقغ ىی ريؽی ةؼٌاىَ

 اُغاف، ٌتّد قاىم ىكکلات  ديگؼ. ٌغارٌغ جيايهی ، اؿث آن ٌیازىٍغ زاىع کیفیث ىغيؼيث کَ فؼٍُگی دگؼگٌّی كتال در جػِغ ةَ ُا ؿازىان

 غغم ، ىٍاةع کيتّد ىٍاؿب، چارچّب ازيک اؿحفاده در كنّر ٌاىٍاؿب، آىّزش ، ىغيؼيث جػِغ غغم ضػیف، ريؽی ةؼٌاىَ ٌاکافی، داٌف

 .]31[ ىی ةاقغ کارکٍان و ارقغ ىغيؼان ُای جهلی ظؼز و ُا ٌگؼش ٌاؿازگاری و ادؼةعف ىغيؼيث

                                                              
 اَذاف پصيَش:  

 َذف اصلی:

 راُتؼدی ةٍیاديً در جّؿػَ پايغار و ةِؼه وری آىّزش و پؼورش ٌؼم و ؿعث (TQM)اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ

 اَذاف فرعی: 
 ٌؼم در جّؿػَ پايغار آىّزش و پؼورش (TQM)قٍاؿايی و دؿحَ ةٍغی ىّنفَ ُای ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ -1

 ؿعث در جّؿػَ پايغار آىّزش و پؼورش( TQM)قٍاؿايی و دؿحَ ةٍغی ىّنفَ ُای ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ -2

 َذف کاربردی طرح:

اىیغ اؿث ٌحاير ايً جضلیق ةحّاٌغ ةعف آىّزش و پؼورش کكّر را در زِث ةؼٌاىَ ريؽی و ازؼای ىّدؼجؼ ىغيؼيث کیفیث زاىع 

ٌؼم و ؿعث، ةَ ىٍظّر ةِتّد غيهکؼد، جّؿػَ پايغار و ٌلف آفؼيٍی ةؼای جّؿػَ ُيَ زاٌتَ کكّر، ُيچٍیً ارجلای ةِؼه ( TQM)گیؼفؼا

 وری غّاىم و ىٍاةع ياری، و زىیٍَ جؼةیث ٌیؼو ُای ىحػِغ و ىحعنل را فؼاُو آورد. 

  ريش پصيَش: 
 اؿث. ىؼوری و کارةؼدیاز ٌّ   ىعانػَايً 

پژوُف صاضؼ ةا ُغف اراهَ ىّنفَ ُای کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم و ؿعث ةؼای جّؿػَ پايغار و افؽايف ةِؼه وری  : رد آيری اطلاعاتريش ي ابسارگ

 جضهیهی -جّمیفی رويکؼدی ةا زىیٍَ، ايً در قغه ىٍحكؼ کحب و ةَ ىلالات  اؿحٍاد آىّزش و پؼورش، ةَ روش ىعانػات  ىؼوری، کارةؼدی، ةا

انػات  اٌسام قغه، ىناصتَ ةا ظتؼگان ىحعنل در ايً زىیٍَ و صّزه ُای ازحياغی ىكاةَ، اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث يافث. ةا ةؼرؿی ىع اٌسام

( ٌؼم و ؿعث در آىّزش و پؼورش، ىغارس، داٌكگاه فؼٍُگیان و ىّؿـات  پژوُكی واةـحَ ةَ غٍّان راُتؼدی اؿاؿی ةؼای TQMفؼاگیؼ)

ؿػَ پايغار اراهَ گؼديغ. ىِيحؼيً ىّنفَ ُای کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم از زيهَ )ىغيؼيث ارجلای ةِؼه وری کم و غّاىم کم و زؽهی و جّ

ىكارکحی،اؿحلؼار ىغيؼيث داٌف،انگّی زتؼان ظغىث ةِؼه ورىضّر، ىكحؼی ىغاری و ادراک رضايث ىكحؼيان،گؼوه ُای کّچک صم ىـئهَ( و 



 

يک و غيهیاجی ،اراهَ ظغىات  فٍاوراٌَ و ُّقيٍغ، کٍحؼل کیفیث ىِيحؼيً ىّنفَ ُای کیفیث فؼاگیؼ ؿعث از زيهَ )ةؼٌاىَ ريؽی اؿحؼاجژ

 ظغىات  ىغيؼيث يکپارچَ اظلاغات ( در ارجلای ةِؼه وری جػییً گؼديغ.

 
 پیشیىٍ پصيَش َای مرتبط:

 يک از فػانیث و روش يک اٌحلال وكحی ىّضّ  اىا ٌيی قّد، ىعؼح پؼؿكی ىػيّلا ىـحلم گٌَّ ةَ روش ُا و روٌغُا درةاره ةضخ ٍُگام

 ٍُگاىی ؿازی ٌِادی جئّری ىی ةاقغ اُيیث ؿازی ٌِادی فؼآيٍغ زغی ىـئهَ ىعؼح ةاقغ، ديگؼی جسارت  و ؿازىان ةَ جسارت  يا ؿازىان

 ىّازَ ىغاوم و پايغار وضػیث ٌـتحا يک ةَ ٌاپايغار و جنادفی وضػیث يک از جغییؼ ىـئهَ ةا کَ گیؼد كؼار ؿازىان در اونّيث ةايغ

ؿازىاٌی  ؿعش ةَ گؼوُی و فؼدی گؼايف ُای و غلايق ؿعش از را ظّد ىضّری ىّضّ  ُای ؿازی، ؿازىان ٌِادی ايٍغفؼ .در]32[ةاقغ

 جؼزیضی اؿحاٌغاردُای ىكارکحی، يک فؼايٍغ در جا ىیکٍغ جلاش ىی قّد، ظاُؼ ٌِادؿازی رُتؼ يک ٌلف در کَ ىغيؼی .دٍُغ ىی ارجلاء

 از يکی ىفِّم، ايً ةَ جّزَ .ةا]33[کٍغ جتغيم ٌِاد آن ؿاکٍان ُيگاٌی قغه ُای پػيؼفحَ ارزش ةَ اؿث، آن پػيؼی ركاةث ضاىً کَ را ٌِاد

ظی ةؼرؿی اٌسام قغه ،جضلیلات  زيادی در زىیٍَ .اؿث ؿازىان در کیفیث ؿازی ٌِادی آٌِا ىغيؼان و ُا ؿازىان ُيیكگی دغغغَ ُای

ؼورش ةا رويکؼد جّؿػَ پايغار اٌسام ٌكغه اؿث. در ةؼرؿی ُای کحاةعاٌَ ای اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ ٌؼم و ؿعث در ةعف آىّزش و پ

 و ايٍحؼٌحی جػغادی جضلیلات  ىؼجتط و ىكاةَ ةا ىّضّ  اٌسام قغه اؿث کَ ٌحاير آٌِا ةَ قؼح زيؼ ىی ةاقغ :

 ُغف ةا جضلیق اٌغ. ايً پؼداظحَ فیحیزّايؽ کی ظؼيق از ؿازىان غيهکؼد ةِتّد فؼآيٍغ ةَ ىعانػَ ظّد جضلیق (در2005) گاروار و اريکـّن

کیفیث  زّايؽ دريافث فؼآيٍغ در ىكارکث ظؼيق از غيهکؼد ؿازىان ةِتّد ىٍظّر ةَ ُا ؿازىان صؼکث و گیؼی چگٌّگی زِث قٍاؿايی

 کیفیث يؽزّا کـب در فؼآيٍغ ؿّهغی قؼکث ؿَ کَ فػانیث ُايی غتارجی ةَ و و صضّر ىكارکث چگٌّگی جضلیق ايً در اؿث. قغه اٌسام

 ظّد غيهکؼد ةِتّد ةؼای ُا ؿازىان کَ غيغه فػانیث ُايی کَ داد ٌكان جضلیق ُای يافحَ.اؿث كؼار گؼفحَ ىعانػَ ىّرد اٌسام داده اٌغ،

 .  ] 34[ةاقغ ىی زيؼ ىّارد قاىم دٍُغ اٌسام ىی

 قٍاؿايی را آٌِا فؽايف ا ةَ واٌحظارات  رو آجی و هیفػ ٌیازُای ةايغ يٍؼو ا از و ُـحٍغ واةـحَ ظّد يان ىكحؼ ةَ ُا ؿازىان :ىغاری ىكحؼی

 .ةؼآيٍغ آٌِا زِث جاىیً در و ٌيايٍغ

 ىی فؼآيٍغی ٌگؼش را ىغيؼيث آٌِا و جػاىلات  جػییً قٍاؿايی، ةا ُيؼاه ؿازىان، يٍغُای فؼ از ُای ىسيّ  از اؿحفاده :ىضّری فؼآيٍغ

 .ةاقغ

 فهـفَ در. اؿث ذيٍفع يؼ ظؼفِای ؿا و يان ىكحؼ رضايث ؿعش ارجلاء کیفیث، يؼيثىغ ؿیـحو يک در ىـحيؼ ةِتّد از ىـحيؼ ُغف ةِتّد

 .گؼدد جتغيم جيام ؿازىان در داهيی ُغفی ةَ ةايغ ؿازىان غيهکؼد ةِتّد ىغاوم ىـحيؼ، ةِتّد

 ؿازىان داظم در يـثةا آٌِا ىی . ُـحٍغ ؿازىان در صؼکث ىـیؼ کٍٍغه جػییً و اُغاف در دتات  کٍٍغه ايساد رُتؼان :ىغيؼيث جػِغ

 .ةاقٍغ داقحَ ىكارکث اُغاف ؿازىاٌی ةَ ٌیم زِث در ةحّاٌٍغ کارکٍان آن در آورٌغ کَ ةّزّد را ىضیعی

 و ُا جّاٌايی افؽايف کارکٍان ةاغخ ىكارکث .دٍُغ ىی جكکیم آٌؼا امهی کارکٍان ازؽای ؿازىان، ؿعّح درکهیَ  :کارکٍان ىكارکث

فؼآيٍغُای  آٌِا زيؼا اؿث ةؼظّردار ةالايی اُيیث اٌـاٌی از ىٍاةع ىغيؼيث .ةاقغ ىی ؿازىان ىٍافع جاىیًدر  ُا جّاٌايی ايً ةکارگیؼی

 ىػکّر فػانیث ُای ظؼيق از چگٌَّ ىعانػَ ُای ىّرد قؼکث کَ داد ٌكان جضلیق ُای يافحَ ُيچٍیً .کٍٍغ ىی کٍحؼل و ازؼا را ؿازىان

 .ٍُغد ةِتّد را ظّد ؿازىان اٌغ غيهکؼد جّاٌـحَ

کَ ةا  "غيهکؼد  غيهکؼدةؼ  ؿعث ثیفیک ثيؼيىغو  ٌؼم ثیفیک ثيؼيىغجادیؼ روش ُای  "( در جضلیلی ةا غٍّان  2012غتغ الله و ُيکاران )

 ثیفیک ثيؼيو ىغ دارد ثؿعیث فیک يثؼيىغ یةؼ رو ثىذت ؼیجأد  ٌؼم یثفیک يثؼيّاىم ىغروش ؿاظحاری اٌسام داد، ٌحاير ٌكان داد کَ غ

 ثيؼيىغ سَ،یٌحدر. غيهکؼد داردةؼ  ویؼىـحلیو غ ویىـحل ٌؼم ادؼات  ثیفیک ثيؼيغّاىم ىغ ؼ غيهکؼد ىی ةاقغ.ة ویادؼ ىـحلی دارا ؿعث

 .]35[کٍغ یىغيهکؼد غيم ٌؼم و  یثفیکيث ؼيّاىم ىغغ ًیة واؿعَ ؼیىحغ کي ةَ غٍّانؿعث  ثیفیک

رؿی اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ در ؿازىان آىّزش و پؼورش فارس ةَ ٌاىَ کارقٍاؿی ارقغ ظّد ةا غٍّان ةؼ در پايان (2005) ٌّصپیكَ

ايً ٌحاير دؿـث يافحـَ اؿـث . در ؿـازىان آىـّزش و پؼورش فارس جػِغ ىغيؼيث، درک و اُيیـث قـٍاظث ىـكحؼی و رضـايث ظـاظؼ 

وزّد دارد. ُيچٍیً،  TQM ؿب زِث اؿـحلؼارىـكحؼی، ٌظـام ىكارکث و ُيکاری ةیً کارکٍان )اداری و آىّزقی(، ٌظام ارزقیاةی ىٍا

داری وزّد ٌغارد. ةیً ٌگؼش  جفاوت  ىػٍی TQM ٌحیسَ گؼفحَ اؿث کَ: ةیً ٌگؼش کارکٍان اداری و آىّزقـی ؿـازىان زِـث اؿحلؼار



 

 یؽان جضنیلات  زِثدار وزّد ٌغارد. ةیً ٌگؼش کارکٍان اداری و آىّزقی ةؼ صـب ى جفاوجی ىػٍی TQM ىؼدان و زٌان ٌـتث ةَ اؿـحلؼار

 .]36[اؿحان ُيغان ٌَ جٍِا ةَ ارجلای کیفیث فؼآيٍغُای کهیغی ىٍسؼ قغه ةهکَ جضّلات  ىذتث فؼٍُگی ٌیؽ ةَ ُيؼاه داقحَ اؿث

 

 بحث ي وتیجٍ گیری

 

ٌیـث.آىّزش  ٌلف قگفث اٌگیؽ آىّزش و پؼورش در زٌغگی اٌـاٌی و قکّفايی اؿحػغادُا و ارزش ُای والای اٌـاٌی ةؼ ُیچکؾ پّقیغه   

و پؼورش ٌَ جٍِا ىی جّاٌغ در رقغ اظلاكی، رفحاری و صحی زـياٌی افؼاد ىّدؼ ةاقغ، ةهکَ وؿیهَ ای در زِث رفع ٌیاز ُای صلیلی و ىنانش 

ازحياغی ةَ قيار ىی آيغ.يػٍی ٌلف آىّزش و پؼورش ٌَ جٍِا در غیٍیث ةعكیغن ةَ زٌغگی ىادی و ىػٍّی فؼد ىحّكف و ىضغود ٌيی قّد، 

جا ةهکَ جيام اةػاد ازحياغی او را در ةؼ ىی گیؼد و غاىم رقغ و جضّل اؿاؿی زاىػَ ىی گؼدد.رقغ و جّؿػَ پايغار و ُيَ زاٌتَ در ُؼ زاىػَ 

صغودی ةـحگی ةَ رفحار فؼدی و ؿازىاٌی دارد. ةؼای رؿیغن ةَ ايً اُغاف، رويکؼد اؿحؼاجژيک و راُتؼدی ةَ اؿحلؼار ىغيؼيث کیفیث زاىع 

ؿعث ةَ غٍّان ىغنی ٌّيً، و ايساد ؿازو کار ازؼای آن در آىّزش و پؼورش کكّر، ىی جّاٌغ ٌلف ىّدؼی در جّؿػَ پايغار، ىكحؼی  ٌؼم و

ىغاری، ىغيؼيث داٌف،ىكارکث و رُتؼی گؼوُی ،ةِتّد کیفیث و ؿٍغ جضّل آىّزش و پژوُف ايفا ٌيايغ، و ةا جػییً ىّضّغات  کهیغی 

 ک ؿازىان يادگیؼٌغه ىتحٍی ةؼ ىغيؼيث کیفیث فؼاگیؼ ىتغل ؿازد.ةعف آىّزش و پؼورش را ةَ ي

 کَ اؿث ىغيؼيحی فؼٍُگ يک زاىع ىغيؼيث کیفیث کَ کٍغ ىی جاکیغ ىكاةَ ُای پژوُف ؿايؼ کٍار در پژوُف ايً يافحَ ُای ىسيّ ، در

گؼدد و  ىی جتغيم ...و فٍاوری ىانی، اٌـاٌی، ىٍاةع جياىی از ةؼداری ةِؼه و گیؼی ةِؼه اةؽاری ةؼای ةَ ؿازىان، در آن قغن ٌِاديٍَ از پؾ

 ٌِادی ؿازی کیفیث ىـحيؼ، جّؿػَ پايغار را ةؼای جضلق اُغاف و ىاىّريث ُای آن ىیـؼ ىی ؿازد.

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 پیشىُادات:

 فؼاگیؼ.  ديغگاه ةا درآىّزش و پؼورش کیفیث رُتؼی جیو جكکیم -

ٌؼم و ؿعث در وزارت  آىّزش و پؼورش و کهیَ ىغارس، ىؼاکؽ داٌكگاُی و  (TQM)جِیَ ةؼٌاىَ زاىع ىغيؼيث کیفیث زاىع -

 پژوُكی. 

ٌؼم و  (TQM)جغويً ةؼٌاىَ اؿحؼاجژيک و غيهیاجی ةؼای ازؼای ؿٍغ جضّل آىّزش و پؼورش ىتحٍی ةؼ ىغيؼيث کیفیث زاىع -

 ؿعث. 

ؿعث در وزرات  آىّزش و پؼورش و ةارگؽاری ٌؼم و  (TQM)ايساد ؿاىاٌَ راُتؼدی و غيهیاجی ازؼای ىغيؼيث کیفیث زاىع -

 ُای ىغيؼيث زاىع کیفیث ُيَ ةعف ُای آىّزش و پؼورش )ىهی ، اؿحاٌی، قِؼؿحاٌی و کهیَ ىغارس ( در ؿاىاٌَ و پايف ىـحيؼ . ةؼٌاىَ

 . زاىع کیفیث ازؼايی ىغيؼيث راُکارُای ةؼكؼاری دوره ُای آىّزقی ويژه ىغيؼان ارقغ زِث آگاه ؿازی آقٍايی ةا -

 یارجتاظ یُا یجکٍّنّژ ثيجلّ و کاُف ؿهـهَ ىؼاجب و كحؼیةَ ىٍظّر ارجتاط ة یغؼض یةَ ؿاظحارُا یظّن یدر ؿاظحارُا ؼییجغ -

 ىغارس و صّزه ُای آىّزش و پؼورش.ةا  شیو مض ویىـحل ع،يؿؼ ةَ ىٍظّر ارجتاظات  یٍحؼٌحيا یُا ثيةَ روز کؼدن ؿا قياز ظؼ
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