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全面质量管理理论在高等教育质量管理中的应用

张蕴阑

阜新高等专科学校 辽宁 阜新 123007

[摘要]全面质量管理理论是以顾客为中心、以全员参与为基础、以持续改进为途径，以实现顾客满意

为目的，其核心理念是：通过对组织内全部资源的协调、控制和整合，使组织能够持续地满足顾客需

求。全面质量管理理论不仅是一种方法，而且是一种理念，其思想和方法对于我国高等教育质量管理有

着重要的启示。本文主要探讨全面质量管理理论在我国高等教育质量管理中的应用。
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一、树立全员参与的教育质量观

全面质量管理理论认为，质量是一种

“整体概念”，其内涵包括人的因素、产品的

因素和过程的因素。人的因素是指工作人

员，它是质量的重要因素之一。产品的因素

是指产品本身，其包括结构、性能、外观、

用途等，而过程的因素则是指在产品生产过

程中的人和环境。全面质量管理强调教育质

量管理必须贯穿于教育教学工作中，而不应

仅限于学校内部。教育质量管理必须充分发

挥教育工作人员、学生和社会公众等各个方

面参与教育质量管理活动的积极性。学校管

理者要树立全员参与的质量观，要从思想上

重视培养学生全面发展和适应社会需要的能

力；教师要把学生培养成具有健全人格、综

合素质高、适应社会需要和可持续发展能力

强的社会主义建设者和接班人；学生也应该

树立全面发展和终身学习观念，不断提高自

身综合素质，为将来走上工作岗位后更好地

适应社会打下坚实的基础；社会公众作为教

育质量评价和监督的主体，必须充分发挥其

监督作用。

对于我国高等教育来说，树立全员参与

的质量观就是要在全社会树立全面质量管理

理念，要把人才培养质量放到首要位置。学

校内部要树立“以人为本”的理念，把师生视

为学校发展中最重要、最活跃、最具创造能

力的因素；要把教学工作放在学校工作首

位；要建立并实施符合学校实际情况和发展

要求的教育质量评价体系，并积极实施对教

学工作和教育教学成果进行科学、公正、客

观、全面评价。这样才能有效提高教育质

量，才能为社会培养高素质人才。

二、注重过程管理，实施全面质量管理

高等教育质量是一个长期积累的过程，

只有建立在过程基础上的全面质量管理，才

能有效地保障高校教学质量，进而提高整个

高等教育质量。全面质量管理最大的特点是

重视对过程的控制，注重对资源的整合和协

调，以实现顾客满意为最终目的。从这个意

义上讲，高等教育质量管理可以借鉴全面质

量管理的思想和方法。高等教育实施全面质



2024 年 10 月 教育教学高峰论坛 Oct. 2024

第 45 期 No.45

量管理，在战略上要确立“以顾客为中心”的

办学宗旨；在策略上要把“以过程为中心”作

为首要环节来抓；在工作上要把“全员参与”

作为重要基础来做；在管理上要把“持续改

进”作为基本途径来实现。

实施全面质量管理首先要明确学校办学

的目标和任务。高校必须根据自身发展目

标，确立全面质量管理的理念，在实施过程

中要围绕服务于学校的战略目标，围绕培养

具有创新精神和实践能力人才的目标，结合

学校发展实际和社会需求，确定学校办学特

色和培养目标。其次，在高校内部建立相应

的质量保证体系。高校要以制度为保证、以

过程为基础、以顾客需求为导向，建立全面

质量管理体系。再次，高校应建立有效的教

育教学过程监控和服务保障体系。监控是过

程控制最基本的手段之一。监控机制主要包

括：学生反馈制度、教师评价制度、课程评

价制度等。服务保障体系主要包括：后勤服

务保障、学习条件保障、学生资助服务等。

这一体系应覆盖教学活动全过程，并将其有

机地整合起来。

三、以顾客为中心，重视顾客的需求和

期望

全面质量管理理论的核心是以顾客为中

心，要求组织开展质量管理时，要充分考虑

顾客的需求和期望，通过产品和服务的质量

来赢得顾客的信任和忠诚。高等教育作为一

种特殊的产品，其质量具有相对的稳定性。

但随着社会经济发展速度加快，高等教育自

身也在不断发展变化。所以，高等教育组织

应重视顾客需求和期望，以顾客为中心开展

工作，要经常了解顾客的需求和期望。高等

院校应在教育教学过程中积极听取学生和家

长对教育教学工作的意见和建议，不断改进

工作。

在全面质量管理中，以顾客为中心的核

心是以顾客需求为导向，要从实际出发来确

定满足顾客需要所需的资源及其比例。在高

等教育中，学校应根据实际需要合理配置教

育资源，通过采取有效措施来提高教育质量

和教学效果，使学校在教育市场中不断发展

壮大。例如：高校应建立完善的就业信息网

络系统、就业信息中心、就业指导中心等机

构，为学生提供广泛的就业信息；高校还可

以通过与用人单位合作建立实习基地、专业

设置基地等形式来解决学生毕业后的就业问

题；高校还可以通过与企业合作举办学生科

技活动、社会实践活动等来解决毕业生在就

业时遇到的实际问题。只有这样才能真正地

满足顾客需求。

四、建立领导作用机制，不断创新质量

管理

全面质量管理理论强调，企业领导对企

业的质量管理有重要作用。企业中的质量管

理是一个系统工程，它既是一种组织行为，

又是一种领导行为。领导者是企业的灵魂和

核心，因此，在全面质量管理中，领导的作

用至关重要。领导作用机制包括三个方面：

一是领导与员工之间的沟通机制；二是领导
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对员工工作绩效的评价和激励机制；三是领

导者在组织中树立“以人为本”的价值观，培

养员工“主人翁”意识。要充分发挥领导作

用，首先要明确目标和任务，将目标任务细

化分解到每一个部门、每一位员工身上；其

次要建立和完善领导与员工之间的沟通渠

道；第三要充分发挥领导者在组织中的核心

作用和榜样作用。

五、加强持续改进，提高教育质量

一般来说，教育质量可理解为对受教育

者的知识、能力和素质等方面的要求。与一

般产品不同，教育产品具有不确定性，其质

量受许多因素的影响和制约，在一定时间内

也是不稳定的。因此，需要持续地改进教育

质量，使其保持在一定水平上。

持续改进是全面质量管理的重要思想。

持续改进是一种动态过程，其基本内容是通

过一系列测量、分析和改进措施使教育活动

保持在一定水平上，不断提高其满足顾客需

求的能力。
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Application of total quality management theory in higher education

Zhang Yun lan
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Abstract: The theory of comprehensive quality management is customer-centered, based on

full participation, continuous improvement as the way, to achieve customer satisfaction as the

purpose, its core concept is: through the coordination, control and integration of all resources in the

organization, the organization can continuously meet the customer needs. The theory of

comprehensive quality management is not only a method, but also a concept. Its ideas and methods

have important enlightenment for the quality management of higher education in China. This paper

mainly discusses the application of the total quality management theory in the quality management

of higher education in China.
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