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 المللی استاندارد نظام مهندسی در ارائه مدل ارزیابی کیفیت پارادایم جدید به سازمان بین

  در سیستم آموزشی پیام نور

 
 1نفیسه رفیعی

 

 چکیده

های متفاوت و اختلاف نظرهای بسیار در مورد عواملی که باید در کیفیت آموزش عالی با وجود دیدگاهفراگیر شدن جنبش ارزیابی  :زمینه و هدف

های مختلف مدنظر قرار بگیرد، همچنین عدم مدیریت یکپارچه ارزیابی کیفیت در نظام آموزش عالی سه محور اساسی بررسی کیفیت دانشگاه
 .ها را دچار چالش ساخته استدانشگاه
سازد و از سوی دیگر با تأکید بر اهمیت این مقاله به شیوه تحلیلی از یکسو ضرورت عمده ورود مراکز آموزشی را به عرصه کیفیت مطرح میبنابراین 

( نظام مهندسی و کاربرد آن International Organization for Standardization) ISOالمللی استاندارد توجه به پارادایم جدید به سازمان بین
ارزیابی کیفیت آموزش عالی مبانی یک سیستم مدیریت یکپارچه را متناسب با ساختار سیستم آموزش عالی پیام نور به صورت یک مدل ارائه  در

 .کندمی

 ، پیام نور، نظام مهندسی، ارزیابی، کیفیت، آموزش عالیISO ها:کلید واژه

 

 

استاندارد نظام مهندسی در ارائه مدل ارزیابی کیفیت در سیستم آموزشی پیام  المللیپارادایم جدید به سازمان بین .رفیعی نفیسه ارجاع:

 .62-70 (:1) 1 ؛1394 مدیریت فراگیرمجله  .نور

 
 8/6/94تاریخ پذیرش:  6/2/94تاریخ دریافت: 

 
 مقدمه

وری سه عامل اساسی مورد توجه خاص کیفیت، هزینه و بهره
اما کیفیت بیش از  است،ها و مؤسسات آموزش عالی دانشگاه

 .دو عامل دیگر مورد توجه و بررسی قرار گرفته است
باشد میوری تحت تأثیر کیفیت چون به نوعی هزینه و بهره

جز ورود در چرخه مستمر کیفیت ندارد و آموزش عالی راهی به
و فراگیر شدن جنبش ارزیابی کیفیت آموزش عالی خود بیانگر 

ست که منجر به ایجاد نهادهای هااهمیت این مسأله در دانشگاه
ارزیابی کیفیت آموزش عالی در داخل و خارج ازکشور به منظور 

 های آموزشی شده است.اعتبار سنجی و ارزیابی کیفیت سیستم
گیری از الگوها و البته اطمینان از کیفیت بدون بهره

باشد. الگوهای جدید آموزشی پذیر نمیپارادیم جدید امکان
  ISOها و نهادها از جمله در سایر سازمان

(International Organization of Standardization یا )
المللی استاندارد ما را به سمت یک مفهوم متفاوت سازمان بین

های دهد بیش از آنچه در دانشگاهاز تضمین کیفیت قرار می
های با رویکرد جدید آموزشی چون دانشگاه سنتی یا دانشگاه

توان با الگوبرداری در راستای گردد، که میمیپیام نور اجرا 
تغییر و تحولات نظام آموزشی در قلمرو یادگیری و آموزش، 
افزایش انتظارات اجتماع از این سیستم، افزایش رقابت میان 

های آموزش عالی و کم شدن تعداد متقاضیان آموزش سیستم
کردن ای نه چندان دور با طراحی و عملیاتی عالی برای آینده

 یک سیستم مدیریت یکپارچه آماده شد.
لذا این مقاله در نظر دارد با یک شیوه تحلیلی مبانی یک 
سیستم مدیریت یکپارچه کاربردی مورد استفاده ایزو نظام 
مهندسی را متناسب با ساختار دانشگاه پیام نور بیان کند و برای 

 مروریمقاله 
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تحقق این مهم از یکسو ضمن بیان مفهوم کیفیت به صورت 
های آموزشی را به عرصه کلی و خاص، ضرورت ورود سیستم

کند و از سوی دیگر با معرفی نهادهای داخلی کیفیت مطرح می
و خارجی ارزیابی کیفیت در آموزش عالی و بیان استانداردهای 
ارزیابی آموزش عالی، مزایای مدیریت سیستم یکپارچه 

 کند.کاربردی در نظام مهندسی را بیان می

 آموزش عالی نظام کیفیت در
ریشه در کار متخصصان صنعتی دارد. بیشتر مفهوم کیفیت 

توجه قرار  مورد 1950و  1940های اهمیت کیفیت در سال
های خدماتی بر روی بخش سپسدر بخش تولید و  ابتدا گرفت.

 مبتکر واژه کنترل جامع کیفیت یعنی فایگنبام .کاربرد یافت
(Fignbam ) کند. این چنین تعریف میکیفیت را  1951در سال

کیفیت یعنی توانایی یک محصول در برآوردن هدف موردنظر 
 .که با حداقل هزینه ممکن تولید شده باشد

مین رضایت مشتری و کاستن أت( Deming) دمینگ
کیفیت  (Kurzbi)تغییرات را در تعریف کیفیت گنجانده است و 

و ها را مطابق یک محصول یا خدمت با الزامات )ویژگی
 (.1) کنداستـــانداردهای( از پیش تعیین شده تعریف می

در نظام آموزش عالی کیفیت بسته به ذهنیت و نظام 
گیرد، کیفیت همواره گذاری افراد تعابیر گوناگونی به خود میارزش

ولان ؤبرای اعضای هیئت علمی، دانشجویان، مدیران و مس
انتخاب و رقابت دانشگاهی به عنوان صفت ممیز و عامل اصلی در 

 های دانشگاهی مطرح بوده است.پنهان بین نظام
از نظر یونسکو کیفیت در آموزش عالی مفهومی چند بعدی 

گیرد و میزان زیادی به وضعیت محیطی نظام را دربرمی
دانشگاهی، مأموریت یا شرایط و استانداردهای رشته دانشگاهی 

 بستگی دارد.
ت را حذف خطاها، اجتناب توان کیفیمیی آموزشهای نظام در

از اشتباه، ارائه خدمت کامل بوسیله مؤسسه و کادر آموزشی، بهبود 
دائمی جریان تدریس و یادگیری، توانایی در ارضای نیازهای 
دانشجویان، تضمین قابلیت دسترسی به آموزش، اثر بخشی و در 

 (.2) نهایت مطابقت با استانداردها دانست
لی با دستیابی به اهداف و همچنین کیفیت در آموزش عا
و قابل قبول مرتبط است  کسب یا تایید استانداردهای عمومی

ریزی و بررسی و تضمین کیفیت به معنای وجود یک برنامه

منظم مؤسسه یا برنامه به منظور تعیین استانداردهای قابل قبول 
و بروز در آموزش، پژوهش و ساختار سازمانی است، لازم به 

ستانداردها متناسب با تحولات و نیازهای ذکر است این ا
های جدید به آموزش در دانشگاه اجتماعی متغییرند، لذا پارادیم

پیام نور از جمله آموزش و یادگیری باز و از راه دور یا الکترونیکی 
های سنتی به عنوان یک پارادیم خلاق نسبت به پارادم

در  های زیادی را برای آموزش دهنده و یادگیرندهفرصت
های خودآموزی مواردی مانند قابلیت دسترسی، روش

ها و تأکید بر برآیند دانشجویان، انعطاف و نیز کاهش هزینه
(Outcomesتا فرایند فراهم می )( 4، 3سازد.) 

المللی نهادهای تضمین کیفیت در در تعریف شبکه بین
آموزش عالی در نظام آموزشی کیفیت عبارت است از میزان 

 یت موجود با:تطابق وضع
 استانداردهای )معیارهای( از قبل تعیین شده  
 ( 5) رسالت، هدف و انتظارات 

 محصول، فرایند، درونداد،) را آموزشی نظام عناصر چنانچه
توان کیفیت را براساس می بگیرید نظر در( پیامد و برونداد

 کرد.هریک از آنها تعریف 
  کیفیت دروندادها: میزان تطابق دروندادها با

 استانداردها 
 بخشی فرایندهاکیفیت فرایند: میزان رضایت 
 بخشی بروندادهای کیفیت محصول: میزان رضایت

 ای واسطه
 دست هبخشی نتایج بکیفیت برونداد: میزان زضایت
 آمده 
  کیفیت پیامدها: میزان رضایت بخشی وضعیت

 وختگان اشتغال به کار دانش آم
 است، شده تعریف نیز افزوده ارزش عنوانبه کیفیت اخیراً

 از است عبارت آموزشی نظام یک کیفیت تعریف این اساس بر
 هایتوانایی و نگرش دانش نظر از آن آموختگان دانش وضعیت

 (.6) شده کسب
دهد که تعاریف زیادی برای مرور متون مرتبط نشان می
کمتر تعریفی وجود داشته باشد  کیفیت مطرح شده است اما شاید
پذیر مورد پذیرش همگانی قرار که براساس اصطلاحات اندازه

های اموزشی به دلیل گیرد، در این میان تعریف کیفیت در نظام
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و  Hoyرسد. های آن دشوارتر به نظر میماهیت فعالیت
شود به سه دسته همکاران تعاریف اساسی را که از کیفیت می

 (.7) کنندتقسیم می
  تضمین کیفیت: به تعیین استانداردها توسط یک

 شود.مجموعه متخصص برای یک فرایند یا محصول گفته می
 ( همنوایی یا قرادادContract conformance):  به

موقعیتی اشاره دارد که در آن استانداردهای کیفی فرایند یا 
محصول باید در مدت قراردادی که بر سر آن مذاکراتی صورت 

 گرفته است، رعایت شود.
  نظر مشتری آشکارا به انتظارات و نیازهای مشتری

 شود.مربوط می
کنند که حرکتی به نفع رویکرد سوم به آنها سپس اشاره می

گویند که شود و میهای آموزشی مشاهده میازمانویژه در س
کیفیت در نظام آموزشی عبارت از ارزشیابی فرایند آموزشی است 
که ضرورت پیشرفت استعدادهای مشتریان آموزش را تقویت 

کند و همزمان قابلیت پاسخگویی به استانداردهایی را که می
است،  ارباب رجوع آن مستقیم یا غیرمستقیم پول پرداخت کرده

نظر برخی از صاحبنظران انقلابی که در کیفیت . به(5)داراست 
روی داده این است که اکنون مشتریان به جای کارشناسان به 

 (.6پردازند )تعیین کیفیت می
ای در ارتباط با روندهای ورود مشتری به چنین حیطه

شود. هر چند در های آموزشی تفسیر میدموکراتیک سازمان
های بخش صنعت وارد حوزه آموزش د همان پنداشتبسیاری موار

هم شده است اما در اینجا نگاه دیگری به مشتری وجود دارد که 
 یابد.به خوبی در قلمرو رشد و توسعه انسانی معنا می

در آموزش عالی بهبود کیفیت فرایندی است که تقویت 
کند. مداوم خدمات تأمین کننده نیازهای مشتریان را تضمین می

رسد از مشتریان صدایی که از کیفیت آموزش به گوش می پس
گرفته شده است. در دانشگاه کیفیت بخشی از فرایند یادگیری 

هایی است. هر چند است که خود مقصد اصلی چنین سازمان
اختلافی بین مفهوم مشتری در بازار با مشتری در آموزش عالی 

ه چرا یک نظام بنابراین در پاسخ به این سؤال ک .(8)وجود دارد 
توان یند بهبود و تضمین کیفیت باشد، میابایستی درگیر فر

گفت که رشد کمی و تک بعدی نظام بدون توجه به کیفیت و 
دنبال خواهد رشد کیفی به هدر رفتن سرمایه و اتلاف منابع را به

توان در چهار های توجه به کیفیت را میداشت درنتیجه الزام
 (6)ین چهار الزام عبارتند از: بندی کرد امقوله دسته

 ارتباط با مشتریان -الزام اخلاقی 
 دهندگان ای آموزشارتباط نقش حرفه -ایالزام حرفه 
 ارتباط با رقبا -الزام رقابتی 
 های ارتباط با گروه -پاسخگویی پذیری والزام مسئولیت

 سسؤم
های چهارگانه یادشده به کلیه مسؤولان آموزشی گوشزد الزام

کند که مشتریان و ارباب رجوع خدمات آموزشی )دانشجویان، می
ها، اجتماعات و غیره( لایق برخورداری از خدماتی با بهترین خانواده

ها با این کیفیت ممکن هستند. تقریباً تمام افراد مسئول در دانشگاه
توان اصل موافق هستند، و کیفیت در راس همه امور قرار دارد و می

ترین وظایفی است که هر سیستم د کیفیت از مهمگقت که بهبو
 (.9آموزشی برعهده دارد )

 در آموزش عالی کیفیت یابیمعیارهاي ارز

ای از ها براساس مجموعهدر دانشگاه معیارهای ارزیابی
گیرد که ضرورت تکمیل و به روزرسانی استانداردها صورت می

ت و این و کاربردی ساختن هر چه بیشتر استانداردها لازم اس
بندی، تدوین و مورد استفاده قرار استانداردها ازچند جهت تقسیم

 که به اجمال عبارتند از:گیرندمی
 استانداردهای کمی در مقابل استانداردهای کیفی . 1

 که هستند ییهاآستانه دهندهنشان  کمی استانداردهای
 مؤسسات شدن شناخته معتبر شرط آنها، به یابیدست

 .است آموزشی یهابرنامه و عالیآموزش
 بیان کمی صورت به آموزشی استانداردهای اوقات اغلب اما

ها و مقررات نشاندهنده سطح انتظار از الزامات رویه بلکه شوندنمی
 سسات هست.ؤمقاصد و اهداف و تعهدات آموزشی م

 استانداردهای پایه در مقابل استانداردهای تعالی. 2
 بردارنده در که شودمی تدوین یاگونه به استانداردها گاهی

 آنها به صورت این در باشد؛ قبول قابل کیفیت حداقل
 استانداردها نیز، مواقع گاهی. شودمی گفته پایه استانداردهای

 این در که دارند اشاره کیفیت از نظر مورد سطح بالاترین به
 (.10) گویندمی تعالی استانداردهای آنها به صورت
 مطلق در مقابل استانداردهای نسبیاستانداردهای . 3

  قابل بخشی دو داوری یک انجام برای مطلق استانداردهای
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 استفاده در. گیردمی قرار استفاده مورد قبول قابل غیر - قبول
 طوربه. ندارد وجود بینابینی حالت استانداردها از دسته این از

گفت زمانی که ارزشیابی منجر به تصمیم مهم  توانمی خلاصه
 شود بهتر است از استانداردهای مطلق استفاه شود. و حیاتی می

یابی به وضعیت مطلوب مکرراً در امور آموزشی که دست
پذیر نیست و نیاز به زمان و انجام اصلاحات و تغییرات امکان

نسبی های آموزشی است، معمولاً از استانداردهای در برنامه
 (.9) شوداستفاده می

 اختصاصی مقابل در عمومی . استانداردهای4
که استانداردها برای یک سطح به خصوصی از زمانی

های مختلف آموزشی )مثلاً دوره کارشناسی و یا رشته
توان آنها را استانداردهای شود، میکارشناسی ارشد( بیان می

 عمومی دانست.
ای تحصیلی با توجه به هدیگر هر کدام از رشته سوی از

ای از توانند مجموعههای منحصر به فردشان میویژگی
استانداردهای مختص به خودشان را تدوین کرده و در ارزشیابی 

 مورد استفاده قرار دهند.
 اتلاف از جلوگیری برای ابتدا استانداردها تدوین در است بهتر

استانداردهای عمومی مربوط به یک سطح تحصیلی  هزینه، و وقت
تدوین شود، سپس متخصصان هر رشته تحصیلی استانداردهای 

 (.5) مربوط به رشته خودشان را تدوین نمایند
 استانداردهای محتوا در مقابل استانداردهای برنامه. 5

 دانش ،هاشایستگی دهنده نشان محتوا استانداردهای
 تحصیل هنگام در دانشجویان که است ییهامهارت و مرتبط

 کنند. کسب را آنها باید
 از سطحی دهنده نشان آموزشی برنامه استانداردهای مقابل در
 مطرح بروندادها و فرایندها دروندادها، خصوص در که است الزامات

فضا و  ،های منابع انسانی، مالی )کالبدینی ویژگییع. است
های اجرایی مدیریتی و پشتیبانی تجهیزات( و نیز مقررات و روش

که یک برنامه آموزشی برای اعطای مدرك تحصیلی )در رشته و 
 سطح خاص تحصیلی( نیاز به آنها دارد. 

بنابراین برای تعیین میزان تحقق استانداردهای تعیین شده 
فاده های متفاوتی استو بررسی کیفیت آموزش عالی از روش

توان در سه محور زیر خلاصه ترین آنها را میشود که رایجمی
 (:9کرد )

 هاها و هدف. بررسی کیفیت براساس تحقق آرمان1
 . بررسی کیفیت براساس انتظارات 2
 های آماری . بررسی کیفیت براساس شاخص3

در محور اول کیفیت آموزش عالی بر اساس تعریف انسان 
ها و ها در جهت تحقق این آرماننشگاههای او نقش داو آرمان

شود. کیفیت در آموزش عالی با دستیابی به هدفها بررسی می
و قابل قبول اهداف و کسب یا تایید استانداردهای عمومی 

ریزی مرتبط است و تضمین کیفیت به معنای وجود یک برنامه
و بررسی منظم مؤسسه یا برنامه به منظور تعیین استانداردهای 

ل قبول در آموزش، پژوهش و ساختار سازمانی است که قاب
درحال حاضر نیز در دانشگاه پیام نور وجود دارد و در حال 

 افزایش است.
در محور دوم با توجه به چهارعامل مهم جامعه، دانشجو، 

های درسی، کیفیت آموزش براساس نهاد آموزشی و برنامه
 گیرد. قرار می توقعات و انتظارات هر یک از آنها مورد بررسی

و با استفاده در محور سوم با تبدیل عوامل کیفی به کمی 
عالی بررسی از متغیرهای عددی و آماری، کیفیت آموزش

 شود.می

 نهادهاي نظارت و ارزیابی آموزش عالی در ایران
با  1308امر نظارت و ارزیابی و بازرسی در ایران در سال 

مملکتی( در هیأت وزیران به نامه )هیأت تفتیشیه تصویب نظام
قانون  174طبق اصل وجود آمد. پس از پیروزی انقلاب اسلامی 

ها و نهادهایی برای نظارت بر حسن اجرای اساسی، سازمان
ها و ها و ارزیابی عملکردامور، میزان توجه به قوانین و برنامه

روند کلی کشور شکل گرفت که بخش علوم و آموزش عالی را 
 گرفت.مینیز در بر 

نامه داخلی مجلس )بندهای آیین 33در قوه مقننه طبق ماده 
( یکی از وظایف تمام کمیسیونهای مجلس شورای 6، 5، 4

های اداره کننده کشور است. نظارت و ارزیابی کل دستگاهاسلامی
نامه داخلی برای رفع آیین 32نیز طبق ماده  90کمیسیون اصل 

های مجلس برای پژوهش موانع و اشکالات و همچنین مرکز
مطالعات مورد نیاز وظیفه نظارتی مجلس شکل گرفته است. در 

ریزی وظیفه نظارت و قوه مجریه نیز سازمان مدیریت و برنامه
های اختصاصی و ارزیابی روند توسعه کشور را براساس شاخص

 ساله بر عهده دارد. های پنج و برنامه عمومی
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و تحقیقاتی با توجه سعه علمیدر زمینه نظارت و ارزیابی تو
به اهمیت زیر ساختی آن، شورای نظارت و ارزیابی در وزارتخانه 

های نظارت های نظارت و ارزیابی متبوع و هیأتمتبوع و هیات
و ارزیابی و نظارت و بازرسی در شورای عالی انقلاب فرهنگی 

نهاد وظیفه نظارت و  7تشکیل شده است. لازم به ذکر است 
 را به عهده دارند که عبارتند از: ارزیابی
( هیأت نظارت و ارزیابی شورای عالی انقلاب فرهنگی؛ 1

( 3( هیأت نظارت و بازرسی شورای عالی انقلاب فرهنگی؛ 2
( مرکز 4شورای نظارت و ارزیابی شورای عالی انقلاب فرهنگی؛ 

 90( کمیسیون اصل 5های مجلس شورای اسلامی؛ پژوهش
( شورای عالی سازمان مدیریت و 6 مجلس شورای اسلامی؛

 ( سازمان بازرسی کل کشور.7ریزی؛ برنامه
باید توجه داشت که هر یک از نهادها در حیطه وظایف ویژه 

ها و مقرارت کنند و ممکن است برمبنای بخشنامهخود عمل می
ها و معیارهای خرد و کلان ها، شاخصاداری، قوانین و برنامه

ند اما معنای ارزیابی عملکرد در همه وظایف خود را انجام ده
نهادهای ارزیابی یک تعریف و یک فرایند ندارد ضمن آنکه 

های خرد و آموزشی براساس شاخصهای علمی ارزیابی دستگاه
توسعه و بهبود کیفیت براساس با ارزیابی روند عمومی 

های کلان کاملاً متفاوت است، بنابراین وجود کارهای شاخص
کاری، کم اثربخشی و ضعف نسبی کاری، پراکندهرهموازی، دوبا

فرایندهای نظارت و ارزیابی و توجه اندك به نتایج مظالعات و 
های آموزشی میبن نبود ها و بازخورد ناشی به سیستمارزیابی

ای با پیکرهمنسجم و نظام هماهنگ ارزیابی علمی سیستمی 
ه در زمینه (. در تحقیقاتی ک12واحد و اجزایی متفاوت است )

 مهندسی -های فنینقش نظام ارزیابی در ارتقاء کیفیت آموزش
ریزی استراتژیک برنامه در انجام شده بیانگر این است که

گرا و پیوند میان های آموزشی استفاده از تفکر کلنظام
 .استهای آموزش، ارزیابی و اطلاعات ضروری نظام

مهندسی در صنعت  -های فنینظام جامع ارزیابی آموزش
باشد. این گرا میای از این تفکر جامع و کلنمونه ،آب و برق

نظام علاوه بر توجه به مبانی نظری ارزیابی، شامل مستندات 
اجرایی متنوعی است که عاملین ارزیابی را در تدوین و اجرای 

ها به های ارزیابی و پردازش دادهصحیح )علمی و عینی( طرح
 (.5) نمایداتخاذ تصمیمات آموزشی یاری میمنظور کاربرد در 

 مراحل ارزیابی کیفیت
 شود:له انجام میحمر در دو ازکیفیت سازمان ارزیابی

 )ارزیابی درونی(خود ارزیابی سازمان  .5.1
این مرحله توسط تیم ارزیاب سازمان مطابق یکی از 

 امتیازات کسب شده در شود.های خود ارزیابی انجام میروش
مبنای  ارزیابی صرفا نشانگر وضعیت موجود سازمان بوده واین 

 .گیردقرار نمی قضاوت ارزیابان ارشد کیفیت
در تحقیقاتی که در این زمینه انجام شده است بیانگر این 

عنوان یک رهیافت مناسب برای است که ارزیابی درونی به
باعث شناخت اعضای هیأت ارزیابی کیفیت نظام آموزش عالی 

روه و دانشگاه از کیفیت وضعیت موجود شده و مبنایی گ علمی
(. همچنین نتایج 13شد ) های آتی خواهدگیریبرای تصمیم

های آموزشی بالینی و حاصل از اجرای ارزیابی درونی در گروه
دهد که نشان می 1378و  1377علوم پایه پزشکی در سال 

تواند نقش مؤثری در ارتقای کیفیت ارزیابی درونی می
 انشگاهی داشته باشد. د

هایی که ارزیابی نظرسنجی از اعضای هیات علمی گروه
ها انجام شده، حاکی از آن است که ارزیابی درونی درونی در آن

 تواند آثار زیر را در پی داشته باشد:می
 های گروه آشکار شدن و مورد توجه قرار گرفتن هدف

 آموزشی با مشارکت اعضای هیات علمی
 های آموزشی و های گروهها و نارساییتیشناسایی کاس

 تر از منابع موجود برای برطرف کردن آنهااستفاده بیش
 های افزایش دلبستگی اعضای هیات علمی به گروه

 آموزشی و تقویت همکاری میان آنها
   مورد توجه قرار گرفتن فرهنگ شفافیت و پاسخگویی

(14.) 
 بیرونی( )ارزیابیارزیابی توسط ارزیابان ارشد  .5.2

خارج از سازمان )نهادهای این ارزیابی توسط ارزیابان ارشد 
ها و الذکر( به منظور قضاوت در مورد دانشگاهگانه فوقهفت

 گیرد. مؤسسات آموزش عالی انجام می
های ساختارسازی برای نهادینه کردن ارزیابی تجربه

آموزش عالی در کشورهای صنعتی و نیز کشورهای در حال 
سال گذشته ایران در ارزیابی  های هفتو کوشش توسعه،

دهد که در صورتی ارزیابی درونی کیفیت آموزش عالی نشان می
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تواند در بهبود کیفیت مؤثر واقع شود که برای اجرای و برونی می
سازی شده باشد. برای این منظور لازم است شرایط آن ظرفیت

 (:6زیر وجود داشته باشد )
  واقعی، ارتقای کیفیت علمی بر اساس نیازهای

 ها استوار باشد و نه بخشنامه اداری؛دانشگاه
 اجرای ارزیابی بر مبنای الگویی ساده استوار باشد؛ 
 بینانه باشد؛انتظارات از اجرای ارزیابی، واقع 
  منابع مادی و کالبدی مورد نیاز برای اجرای ارزیابی در

 حد امکان قابل دسترسی باشد؛
 م ارزیابی، رهبران و مدیران آموزش قبل از اجرای نظا

عالی به ضرورت استقرار نظام تضمین کیفیت پی برده و آمادگی 
 خود را برای حمایت از آن اعلام کرده باشند؛

  اعضای هیات علمی در نظام یاد شده از آغاز طراحی تا
 استقرار آن در فرایندهای مربوط مشارکت داشته باشند؛

 های ها و جنبهی بر قوتنظام تضمین کیفیت آموزش عال
مثبت واحدهای آموزش عالی مورد ارزیابی تاکید ورزد؛ نه این 

 نمایی کند؛ها و کمبودها را بزرگکه فقط نارسایی
 های آموزشی و واحدهای به منظور ارج نهادن به گروه

دهند و در راه بهبود کیفیت آموزش عالی که ارزیابی را انجام می
و کار شناسایی و تحسین عملکرد برتر کنند، ساز خود تلاش می

 برقرار شده باشد؛
  نظام تضمین کیفیت آموزش عالی، علاوه بر این که باید

به ساز و کار مناسب ارزیابی درونی باید مجهز شود، باید امکان 
 انجام ارزیابی برونی را فراهم آورده باشد؛

  یک نهاد علمی، غیر وابسته به تشکیلات اداری آموزش
رضه خدمات پشتیبانی ارزیابی درونی و بیرونی را بر عالی، ع

 عهده داشته باشد.
توان به طور خلاصه گفت که در با توجه به مطالب فوق، می

های گذشته در ایران برخی از موارد لازم برای ایجاد نظام سال
تضمین کیفیت مورد توجه قرار گرفته است؛ اما مهمترین آن ایجاد 

 ست که باید مورد نظر قرار گیرد.ساختار سازمانی لازم ا

ISO  مدیریت سیستم یکپارچهو: 

(International organization of standardization) 

فدراسیونی از مؤسسات ملی  ایزو یک سیستم غیر دولتی است،
کشور از کلیه کشورهای توسعه یافته در حال  163استاندارد از 

و ایزو سازمان هر عض توسعه و اقتصادی در حال تغییر است.
اصلی استاندارد در کشور مربوطه است. اعضای ایزو پیشنهاد 

کمیته و  3274تدوین استانداردهای جدید را داده و یکی از 
 5000شوند. حدود گروه فنی سازمان، این استانداردها تهیه می

کنند و های تخصصی ایزو همکاری میکارشناس فنی با کمیته
 ری دارند.در تهیه استانداردها همکا

که این استانداردها یک الگوی از پیش تعیین شده و توافق 
وری است شده در راستای حرکت به سمت بهبود کیفیت و بهره

که با استفاده از یک سیستم مدیریت یکپارچه مورد ارزیابی قرار 
های مختلفی در راستای آشنایی با کاربرد گیرد سپس دورهمی

ارزیابی در کیفیت برای اعضای مفاهیم جدید کیفیت و عناصر 
کیفیت،  مانند مورد تعابیری در این شود.شاغل گذاشته می

و  مفاهیم و... همگی پذیریهزینه، تحویل، خدمات، انعطاف
 در دنیای حیات ادامه برای جدی حال جدید و درعین تعاریف
 قایسهم مثال عنواناست. به با گذشته و سراسر متفاوت پیچیده
 2000و  1994 هایسال در نسخ شده هیارا کیفیت تعاریف

 .(2) است بسیار جالب ISO9000 استانداردهای
 

 تعریف کیفیت در
 ISO9000:1994استاندارد

هاى یک محصول/ مجموعه ویژگی
خدمات که توانایی آن را در ارضا 
نیازهاى اعلام شده و یا نیازهاى 

 دهد.مىاعلام نشده مشترى تشکیل 

 استاندارد تعریف کیفیت در
ISO9000:2000 

 رضایت مشترى از میزان نیل به
طریق تامین نیازها و انتظارات وى در 
قالب یک محیط سازمانى متعهد به 
 افزایش مستمر کارایى و اثربخشى

 

این تغییر در استانداردها و تغییر در مفهوم کیفیت تنها بیانگر 
تکنولوژیکی، محیط رقابتی، قوانین و مقرارت، تطابق با تغییرات 

باشد بلکه رمز ماندگاری تغییرات اجتماعی و  اقتصادی نمی
العملی، ها اصولًا به جای تغییر واکنشی یا عکسسازمان
ریزی برای یک تغییر پویا و پیشتاز در تغییرات رکن کلیدی برنامه

اعضای است که با یک مدیریت سیستم یکپارچه که با همکاری 
ریزی برای بهبود، المللی استاندارد در راستای طرحسازمان بین

بسترسازی برای بهبود و شناسایی فاصله و شکاف میان وضع 
سازی بیشتر بین نتایج حاصل موجود تا وضع مطلوب و هماهنگ

  .(2)گردد از ارزیابی درونی و بیرونی جهت تعالی سازمان محقق می
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 نکه:را در بردارد از جمله ای عملکرد این سیستم نتایجی
شده  ( انطباق هر سیستم با قوانین و مقرارت بروز مدون1

های زمندی( انطباق با نیا2از طریق آموزش و ارایه گواهینامه؛ 
 ومشتریان و انتظارات جامعه و در مواردی ارایه خدمات 
ه محصولات متفاوت در راستای جذب مشتری و رقابت در عرص

ر از منابع؛ ( استفاده بهت4یت بازاریابی گسترده؛ ( قابل3کیفیت؛ 
 ( ارتباطات بهتر بین6های عملیاتی؛ ( کاهش در هزینه5

 ( کیفیت بالاتر. 7های مختلف؛ بخش
 

  گیرينتیجه

تغییر و تحولات تکنولوژیکی، محیط رقابتی، قوانین و مقرارت، 
های آموزشی را تغییرات اجتماعی و اقتصادی عملکرد سیستم

ها از جمله نسبت به گذشته تغییر داده است و یکسری دانشگاه
دانشگاه پیام نور در زمینه تطبیق با این تغییرات پیشکسوت 

توانند مستقل ها به عنوان یک سیستم نمیاند، لکن دانشگاهبوده
ها در چند سال ها عمل کنند چرا که دانشگاهاز سایر دانشگاه

اهند بود که تنها مشکل یک آتی با مسائل جدیدی مواجهه خو
باشد، )مسایلی چون تغییر و تحولات دانشگاه و یک سیستم نمی

نظام آموزشی در قلمرو یادگیری و آموزش، افزایش انتظارات 
های آموزش اجتماع از این سیستم، افزایش رقابت میان سیستم

ای عالی و کم شدن تعداد متقاضیان آموزش عالی برای آینده

های آموزش ها و سیستمدور( بلکه برای کلیه دانشگاهنه چندان 
عالی به عنوان جزیی از یک سیستم بزرگتر یا فراسیستم آموزش 

گردد، بنابراین اگرچه ارزیابی عالی در عرصه رقابت مطرح می
های آموزشی نقش بسزایی برای تطبیق درونی و بیرونی سیستم

ها خواهد دانشگاهبا تغییرات یا پیشی گرفتن از تغییرات برای 
های آموزشی در گرو داشت، اما رمز ادامه حیات و بهبود سیستم

های در تعامل با سایر سیستمایجاد یک نگرش سیستمی
آموزشی است و اقتباس و الگوبرداری از استانداردهای کیفیت 
مطلوب از هر سیستم یا سازمان یا نهاد از جمله سازمان بین 

ر ایجاد یک سیستم مدیریت یکپارچه المللی استاندارد به منظو
جهت ارتقای کیفیت در آموزش عالی و تحقق چهار الزام اساسی 

پذیری و پاسخگویی در ای، رقابتی و مسؤولیتاخلاقی، حرفه
ها و دانشگاه پیام نور در این زمینه نظام آموزشی کلیه دانشگاه

 گردد. نقش بسزایی دارد که به صورت یک مدل ارائه می
های آموزشی برای دهد، سیستمه مدل ذیل نشان میچنانچ

ادامه حیات و ماندن در ابتدا نیاز به دو اقدام اساسی دارند اول اینکه 
چگونگی سطح عملکرد فعلی خود را تعیین کنند و سپس تعیین 
کنند سطح عملکرد آنها چگونه باید باشد و این در پرتو تعیین 

فی، پایه و متعالی صورت و کیاستانداردهای مشخص و عینی کمی 
گیرد. سپس ارزیابی درونی و بیرونی با یک مدیریت منسجم و می

 (.1تواند در راستای بهبود کیفیت گام بردارد )شکل می سیستمی
 

 
ریزي بهبود کیفیت. برنامه1شکل 
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Abstract 

 

Aim and Background: Despite the different views and many different ideas about the factors that should 
be considered in various universities; three axes to evaluate the quality of universities is challenged due to 
spread of the Higher Education Quality Assessment, and also lack of integrated management system of 
quality assessment in higher education. 
So this article argues about the necessity of entering educational institutions to the field of quality, also 
presents the fundamentals of an integrated management system in accordance with the structure of the PNU 
higher education system as a model; according to importance of the new paradigm on the International 
Organization for Standardization engineering system and its application in quality assessment of higher 
education. 
Keywords: ISO, Engineering system, Quality assessment, Higher education, Payam Noor 
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