
 

 

 

 

بررسی دیدگاههای متخصصان وکارکنان نسبت به مولفه های 

به منظور ارائه چارچوب ادراکی برای  (TQM)مدیریت کیفیت فراگیر 

 85-86دبیرستان های آموزش و پرورش شهرستان اهر در سالتحصیلی 

 
 

 1 *دكتر صادق ملكي آوارسين

  2 اميد علي حسين زاده

 

 چکیده
 

بررسي دیدگاه های متخصصان و كاركنان نسبت به » این پژوهش با عنوان       

به منظور ارائه چهارچوب ادراكي مطلوب  TQMمولفه های مدیریت كيفيت جامع 

«  1385- 1386برای دبيرستان های متوسطه اموزش وپرورش منطقه اهردر سالتحصيلي 

انجام گرفت . این موضوع با جامعه آماری غير همگن وبا سه طبقه مشخص شده 

نفر با  217اتيد، مسئولين و كارشناسان ، مدیران و معاونان و در مجموع به تعداد اس

 ) ميداني تحقيق در این تحقيق از روش قرار گرفت بررسي نفرمورد  140  حجم نمونه

و از شيوه های تجزیه و تحليل توصيفي و استنباطي از جمله آزمون های  (پيمایشي)

و از «  SPSS »انس یک طرفه و همچنين از نرم افزار تحليل عاملي وتجزیه و تحليل واری

وهمچنين با  95/0گویه با ضریب پایایي  42ابزار اندازه گيری پرسشنامه با 
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روایي تایيد شده از طریق نظر متخصصان و روش نمونه گيری طبقه ای نسبي و 

د نيازبه مولفه های تصادفي ساده بهره گيری شده است . در این تحقيق  مشخص ش

TQM ( احساس مي شود و بر این مبنا یک  %80 در سطح بسيار بالایي ) بيش از

    در دبيرستان ها ترسيم شده است كه دارای TQMچهارچوب ادراكي مطلوب برای 

مولفه به ترتيب اهميت از جمله ، مشاركت و همكاری ، آموزش ، بهبود مستمر ،   5

اشد . در ضمن بين دیدگاه های اساتيد و مدیران و معاونان مشتری گرایي و تعهد مي ب

در مورد چهارچوب ادراكي پيشنهاد شده اختلاف معني داری وجود نداشت ولي بين 

دیدگاه های دو گروه مذكور با گروه كارشناسان و مسئولين اختلاف معني داری 

ضع مطلوب را برای وTQMمشاهده شده است كه دو گروه مذكور بيش از گروه اخير 

   برآورد نموده اند.   

 بهبود  ، 3آموزش ، 2همكاری و مشاركت ،1جامع كيفيت مدیریت : ها واژه کلید

  6تعهد ، 5گرایي مشتری ، 4مستمر
 

 مقدمه :

ه محور ند كامروزه تنها سازمانهایي در عرصه رقابت از موقعيت  مناسب برخوردار

داقل با ح ن و ارضای نياز های آناناصلي فعاليت خودشان را تامين خواسته مشتریا

تي رقاب  صحنه هزینه و حداكثر كيفيت قرار داده اند. در واقع حضور بموقع و موثر در

هره بنات و امكا منطقه ای ، استاني ، كشوری وجهاني همراه با استفاده بهينه از تمامي

 وطلوب مبرداری مناسب از منابع جدید جهت  ارائه خدمات آموزشي و سایر خدمات 

ناب با كيفيت مناسب بر اساس رضایتمندی مخاطبان و ارباب رجوع ضرورتي اجت

 ناپذیر است .

                                                           
1-Total Quality Management 

2- Cooperation and participation 

3- Education 

4- Continues improvement 

5- Customer orientation 

6- Commitment 
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ش در حال حاضر آموزش و پرورش استان آذربایجان شرقي كه آموزش و پرور

نش زار داهفتصد اهر یكي از اجزاء بدنه آن مي باشد عهده دار تعليم وتربيت قریب به ه

ست ، اتوار عه انساني آینده استان و كشور بر آنها اسآموزی است كه پایه های توس

طلوب تردیدی نيست كه اگر آموزش و پرورش بخواهد در جایگاه محوله به نحو م

نده اني آیع انسومناسب به وظيفه اصلي خود یعني تعليم و تربيت نسل فعلي وتوسعه مناب

هدكه درار ت خود قبپردازد نيازمند آن است كه كيفيت را در كانون تلاش ها وتوجها

ار رخوردمتاسفانه طبق تحقيقات وضعيت آموزش و پرورش استان از جایگاه مطلوب ب

 ( . 18،ص  1385نيست ) اشرفيان ، 

ی استه هار خواماكيفيت هرچه باشددرجه انطباق با استانداردها ، تأمين و تأكيد ب

مورد  وقرر ب و ممشتریان ، انجام درست كارها بطور پيوسته، مطابقت با شرایط مطلو

ایت لب رضانتظار مشتری از نكات برجسته مفهوم آن مي باشد و هسته اصلي آن را ج

 (. 341ص   1381مشتری تشكيل مي دهد ) حيدری و همكاران ، 

 مقصود از مدیریت كيفيت جامع عبارت است از روش مدیریت مشتری مداری

ش ود تلاخرایندهای كاری است كه در آن كليه افراد به شكل مستمردر جهت بهبود ف

ازند اهم سمي كنند تا خدمات وكالاهایي با كيفيت بهتر برای همه مشتریان خود فر

تحول  تمركز منظم بركيفيت  در حال ایجاد(. 340، ص1381)حيدری و همكاران ، 

ر ب(اساس تمركز جدید 1991بری ؛1991اتكينسون ؛1989كار سازمانهاست)اوكلند

ی اجرا وی ایجاد تعادل در كيفيت كه سالهای متمادی باكيفيت ،حركتي است به س

  قرارداد و كيفيت ناشي از مشتری انجام شده است.

ود، پذیرش نظام مدیریت كيفيت در سازمان ، یک تصميم استراتژیک خواهد ب

اهداف  تلف ،طراحي و بكار گيری نظام مدیریت كيفيت سازمان ، متاثر از نيازهای مخ

ندازه ، فرآیندهای مورد استفاده و ا(ورده هاآفر)توليدی خاص ، نوع محصولات 

ن سازما يت دروساختار سازمان مي باشد دلایل نياز به استقرار یک سيستم مدیریت كيف

 كه در زیر مي آیند گویای اهميت آن مي باشند.
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 ي باشددر بلند مدت م سازمان مدیریت كيفيت یک عنصر مهم وحياتي برای بقای .1

تم سک سيقق بخشيدن به نياز ها وخواسته های مشتری استقرار یبرای شناخت وتح .2

 كيفيت الزامي است .

   كيفيت به خاطر جلب رضایت مشتری است .3

سات  اهزینه های كيفيت در مراحل طراحي و توسعه خود را نشاان ميدهناد و بهتار     .4

 وند .شاین هزینه هر چه سریعتر با استفاده از ابزارهای كيفيتي  بهبود داده 

یق سيستم و ساختار ساازماني مناساب مسائوليت هاای افاراد بطاور مشاخص        از طر .5

 تعریف مي شوند .

ت نمااودار فراینااد سااازمان نياااز هااای اساسااي محصااول را در فراینااد ارایااه خاادما  .6

 آموزشي نشان مي دهد

 .   ستان فرایند ارایه خدمات آموزشي چنين سيستمي نشان  دهنده تحت كنترل بود .7

 به مرحله نهایي ارایه خدمات محدود نمي شود . در این سيستم كنترل ها  .8

 ارائه خدمات با كيفيت تعریف شده به مشتری امكانپذیر مي شود . .9

 جریان اطلاعات از طریق مستند سازی بهبود پيدا مي كند .   .10

 باعث افزایش انگيزه نيروی انساني مي گردد . .11

 .(17، ص 1381زاده ،) صدرتوانایي رقابت در صحنه ) جهاني شدن ( افزایش مي یابد  .12

تری بالا همچنين به لحاظ اینكه دانش آموزان در دوره متوسطه دارای سطح بلوغ

ت نتظارارای اهستند و در دوره انتقال اجتماعي قرار گرفته اند یعني در واقع هم دا

 یه هایسرما هوشمندانه بالایي از سازمان آموزشي هستند و هم در حال تبدیل شدن به

 وراحي طي باشند لذا ضرورت و اهميت موضوع اقتضا مي كند كه با مهم اجتماعي م

يفيت به كار گيری چارچوب ادراكي مدیریت كيفيت جامع، دانش آموز محوری و ك

كيفيت گير وگرایي را سر لوحه امور مدارس قرار دهيم . در حوزه مدیریت كيفيت فرا

یگران ود يپ كرازبيو  فيل گرایي صاحبنظران سرشناسي چون دمينگ،  ژوزف ژوران

 كار كرده اند .
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ای روش مدیریتي دمينگ كه امروزه مدیریت كيفيت جامع ناميده ميشود دار

  :نكته مي باشدكه عبارتند از14

 ایجاد ثبات در هدف -1

 قبول یک فلسفه جدید -2

 خوداری از اتكاء به بازرسي زیاد به منظور كيفيت -3 

 ا بر اساس عامل قيمتاجتناب از شيوه های كسب و كار تنه -4

 بهبود مستمر سيستم توليد وخدمات -5

 آموزش حين انجام كار وآموزش مداوم ضمن خدمت -6

 نهادینه كردن روش نوین رهبری -7

 بيرون  راندن ترس -8

 رفع موانع ميان محدوده كارمندان -9

ی را ه ورشعار ها ، نصایح واهدافي كه بي عيبي مطلق و سطوح جدیدی از بهر -10

 مي طلبد حذف كنيد

 سهام محدود عددی كاركنان و اهداف مدیریت را حذف كنيد -11

 موانعي كه غرور شغلي را از افراد مي گيرند از ميان بردارید-12

 وملي ایجاد برنامه های قوی برای بهسازی خویشتن  ازطریق ارتقاء سطح ع-13

 تخصصي افراد برای خود اصلاحي

ء ارتقا ا دراد تغيير وتحول وتعهد هميشگي مدیریت ربسيج همه افراد برای ایج -14

 كيفيت و بهره وری آشكار كنيد 

ری در گانه كه مورد بحث قرارگرفت زمينه های اساسي دیگ 14علاوه بر نكات 

  PDCAه فعاليت های وی به چشم مي خورد كه در خور توجه مي باشند از جمله چرخ

 ودانش بنيادی .
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والتر  -ارت( كه دمينگ آن را به همكار اوليه خود یا )چرخه شيو  PDCAچرخه 

نسبت مي دهد در قلب آن چيزی قرار دارد كه مدارس به انجام آن مي  -شيوارت 

 نشانه طرح ، اجرا ، بررسي ، اقدام مي باشد .  PDCAپردازند 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                            

 PDCمربوط به چرخه  : 1شکل شماره 
 

ه طور حليل ) ببارت است از تهيه طرح یا فرایندی برای مطالعه و تع نخستین گام :     

كه برای  مثال روشي كه یک درس یا واحد درسي تدریس مي شودیا فرایندی

 ارزشيابي تهيه مي شود(.

ا برای هي ربرای پيش برد این مهم چه كاری مي توان انجام داد ؟ نخست باید گرو

 حاضر ص كنيد كه چه داده هایي در حالتهيه این طرح سازماندهي كنيد سپس مشخ

لاً احتما وارید در اختيار دارید، برای ارزیابي پيشرفت به چه داده های اضافي نياز د

ان مي تونچگونه این داده ها مورد استفاده قرار خواهد گرفت ؟ بدون داشتن طرح 

 پيش رفت . 

 اقدام  -4                           طرح -1     

    (Planning            )             (Acting) 
 
 
 

 بررسی -3          اجرا                    -2     

         (Doing)                    (Checking) 
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 ترجيحاً این كنيد ، طرح را تهيه و آن را اجرا نمایيد ، اصلاح را شروع گام دوم :

 د .كار را در یک مقياس كوچكتر و یا بر یک پایه مقدماتي به انجام رساني

ا اده هبر مبنای ادراک اصلاح یا پيشرفت ، به مطالعه یا بررسي دگام سوم : 

 بپردازید . 

یه ی ر پابر اساس طرح مقدماتي چه آموخته اید ؟ عمل كنيد ، یا ب گام چهارم :

 ول بازاه گام دست به نو آوری بزنيد ، دست از نو آوری بردارید یا بیک مبنای ثابت 

س اثر ر اسابگشته و از طریق اصلاح یا پالایش نو آوری و جمع آوری داده های تازه 

ركي و وعبان شبخشي آنها و تعدیل هایي كه به عمل آورده اید دست به اقدام بزنيد ) 

 ( .58، ص 1381دیگران، 
 

 دانش بنیادی

ست كه ااصل را بسيار با اهميت شمرده  4گ در مورد مدیریت كيفيت جامع دمين

چهار  ه اینآنها را اصول دانش بنيادی مي نامد درنظر دمينگ آگاهي و تعهد نسبت ب

ن شد ایعنصر دانش بنيادی به منزله نخستين گام ضروری در راستای اصلاح مي با

 اصول عبارتند از :

 قدر داني از یک نظام  -1

 درباره دگرگوني آگاهي  -2

 نظریه دانش   -3

 روان شناسي  -4

 ی دردمينگ نظام را اینطور تعریف مي كند: مجموعه ا قدردانی از یک نظام :

 رسيدن برای هم تنيده از اجزای دارای كار كرد مرتبط با هم، كه هماهنگ با یكدیگر

 به هدف نظام كار مي كند.

پيشرفت ضروری است. تعليم اطلاعات در مورد گوناگوني: داده های آماری برای 

ما باید مبتني بر واقعيات و نه بر آراء باشد.استفاده مناسب از آمار هسته فلسفه دمينگ 
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است. وقتي آمار را آزمایش مي كنيم خواه نمره های امتحاني،  ارزیابي طرحها یا نتایج 

 هستيم .« گوناگوني » آزمونهای استاندارد شده باشد مشغول بررسي 
 

 نش :نظریه دا

 ری راباماباید هر كا« مدیریت در هر شكلي پيش بيني است »طبق نظریه دمينگ 

ا با تسازد  يادر مقتكيه بر اطلاعات دقيق  انجام دهيم .چنين اطلاعاتي یا دانشي، ما را 

پيشكار  اید بابراین اطمينان تقریبي از اینكه تلاشمان به ثمر مي رسد پيشگویي كنيم. بناب

ي سازد ایجي مني نتفراهم آوریم كه به بهترین وجه ما را قادر به پيش بي بيشتر دانشي را

 كه به موفقيت  انجامد.  
 

 روان شناسی:

مجيد و رد. تبتحریكهای بيروني در نهایت انگيزه را از بين مي » دمينگ مي گوید: 

ان مي مهرب حمایت، از پاداشهای مادی و رتبه دهي برتر است. مادر، والدین و معلم

دست به  دمينگ .برای«وانند از راه تحسين ، احترام و پشتيباني از پيشرفت را بالا ببرند ت

سوی را ب پشت زدن تمام آن چيزی است كه برای حركت مردم مورد نياز است و افراد

ي ان وركز شعباجایگزین كردن انگيزه های بيروني با انگيزه های دروني مي راند )نقل 

 (.  64ه ، صفح 1381و همكاران ، 
 

 ژوزف ژوران : 

امور  ، ازی اصول سه گانه ژوران كه در آغاز در برنامه ریزی ، نظارت و بهينه س

اصول  این  مالي شركت بكار مي رفت بعداً در مدیریت كنترل كيفيت نيز استفاده شد

 :سه گانه عبارتند از 

 عبارتست از فرایندی كه : :  برنامه ریزی کیفیت ( الف

 از مشتری بدست مي آورد. شناخت كامل  -1

 .ندك مي تعيين نظرشان محصول مورد ها و شرایط خاص مشتریان را در خواست -2
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شخص م داد  هایي كه این نيازها یا خدمات را ارائه خواهند ماهيت همه فرایند -3

 سازد مي

  .هددعلومي  را كه مسئولان ومجریان برنامه باید بياموزند،آموزش مي  -4

را  ندی است كه همه مشخصات تعيين  شده بوسيله مشتریفرآی ب( کنترل کیفیت :

 به هنگام توليد ارزیابي مي كند ومشكلات موجود رابر طرف مي سازد . 

 د .ساز فرایندی است كه بهينه سازی مستمر كيفيت را ممكن مي ج( بهبود کیفیت  :

بود ی بهها این فرایند شامل تخصيص نيرو ، موظف ساختن افراد به اجرای طرح        

يت ری كيفپيگي كيفيت ، آموزش كاركنان مورد نظر و نيز ایجاد زمينه های پایدار برای

 (. 18، ص 1384و دستيابي به نتایج آن است .) مهربان ،

 است . روش كرازبي نيز مانند دمينگ در چهارده نكته ارائه شده فلیپ کرازبی :

 »كه  ای باید تعيين كندمدیریت ، خط مشي سازمان را به گونه  تعهد مدیریت: -1

 .بعنوان هدف اصلي و برای خدمت بيشتر در اولویت قرار گيرد « كيفيت 

يت و گروههای بهبود كيفيت بعنوان مسئولان بهبود كيف : برنامه بهبود کیفیت -2

 تعيين كنندگان خطوط اصلي آن تشكيل ميشود .

عيين تل و بي مسایاز فرایند آماری كنترل كيفيت برای ارزیا  اندازه گیری کیفیت: -3

 اقدامات اصلاحي استفاده مي شود .

 اری وكتعيين هزینه كيفيت و هزینه های مربوط به دوباره برای  کیفیت: هزینه -4

 ضایعات ، هزینه های هر كار باید مستند شود .

روشي برای افزایش آگاهي كاركنان درباره امور  کیفیت: از کارکنان آگاهی -5

 كيفي بوجود آید .

ينه ی بهایجاد روشي كه مدیریت بااستفاده از آن موانع فعاليتهاحی:اقدام اصلا -6

 سازی را ازبين مي برد .

تدوین و  باید« كار بي نقص » ای مناسب برای  برنامه برنامه ریزی بدون ضایعات: -7

 به كاركنان آموزش داده شود .
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 ید هاهمه كاركنان برای  انجام فعاليت های مربوط به فراین کارکنان: آموزش -8

  سازمان از آموزش های لازم باید برخوردار شوند .

شود كه  تا به كاركنان ثابت« كار بي نقص » تعيين روزی بنام روزکار بی نقص:  -9

 انجام كار بي نقص ، شدني است .

تعيين هدف هایي مشخص كه چگونگي انجام كارها را برای  تعیین هدف: -10

 اطمينان خاطر ومشاركت كاركنان بيان مي كنند .

 تعيين روش برای شناسایي و برطرف كردن سدهایي كه برطرف کردن علل خطا: -11

 كاركنان برای انجام كار خود با آنها روبرو هستند.

ید شوند با از كاركناني كه در فرآیند كارها موثر واقع مي :تشویق کارکنان -12

 قدرداني شود.

 كيل ي تشر كيفشورایي برای نظم و ارتباط فعاليتهای مربوط به امو :شورای کیفیت -13

 مي شود.

 ( .19، ص  1384)مهربان  گانه پیشین :13تکرار فعالیت های  -14
 

چندی  به دليل اهميت مدیریت كيفيت جامع در سازمانهای آموزشي تحقيقات        

وره د( در تحقيقي برای رساله 1382انجام گرفته است كه ازجمله حيدر توراني)

كرد موزش پرورش دوره ابتدایي با رویكيفيت بخشي آ))دكترای خویش با عنوان 

 به نتایج ذیل دست یافته است   ((مدیریت كيفيت جامع 

 ير بهبود مستمر تحولي دایمي است كه مي تواند به عنوان یک فرهنگ فراگ

ا رورش بسياری از عمده ترین مسایل بشری در عرصه های اندیشه و آموزش و پر

  در بر گيرد

 ک یجود كل یا به عبارت دقيق تر با آگاهي از وبهبود مستمر كيفيت با یک مش

 مشكل آغاز مي شود 
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 ل از ت قبمدیریت كيفيت جامع با دیدگاه فرایند گرا در پي اصلاح  مستمر كيفي

 ارایه نتایج نهایي است 

  مشاركت نيروی انساني در همه مراحل بهبود مستمر كيفيت الزامي است 

 ول طدر  ادگيری و مهارت های زندگيبهبود مستمر كيفيت برای تعميق و تداوم ی

 عمر به كار گرفته خواهد شد 

  یافت  واهدخارتقاء مستمر كيفيت بر مبنای تعليم و تربيت دانش آموز محور تحقق 

  به کارگیری مدیریت کیفیت جامع در مدارس تجدید نظر در شیوه های کهنه

 ارزشیابی را در پی دارد.
 

موثر در  بررسي عوامل ))در تحقيقي تحت عنوان  (1374همچنين موسي خاني )          

 ه : چنين نتيجه مي گيرد ك ((كام یابي و نا كامي نظام مدیریت كيفيت جامع 

 آموزش های تخصصي نيروی كار در موفقيت مدیریت كيفيت جامع موثر است  

 ر ع تاثيجام تعویض و تغيير مدیران مياني به بالا در موفقيت نظام مدیریت كيفيت

  دارد منفي

 ت وجود بخش پژوهش و توسعه در سازمان از عوامل موثر در موفقيت مدیری

 كيفيت جامع مي باشد 

 نقش ستفاده هر چه بيشتر از روش های انگيزش معنوی به جای نوع مادی آنا 

 موثری در موفقيت نظام كيفيت جامع دارد.

ست و شهور اهمچنين قورچيان با توجه به مكعب سه بعدی كه به مكعب كيفيت م   

 ابعاد آن عبارتند از:

  د بر تأكي )جامعه گرایي -(تأكيد بر استانداردها و هنجارها)شایسته گرایي

 یان وتأكيد به رشد شخصي دانشجو)فرد گرایي -(پاسخگویي به نيازهای جامعه

 (اعضای هيئت آموزشي 
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عني یاست ،  الگوی عملي جامعي برای ارتقاء كيفيت آموزش عالي را ترسيم نموده      

بعد فوق  3دانشگاهها و مراكز آموزشي باید مبنای حركت عملي خود را در هر یک از 

 (. 389ص  ، 1381و یا تلفيقي از آنها  استوار سازند) نقل ازحيدری و همكاران ، 

ز آموزش مدیریت كيفيت جامع در مراك)) ( در تحقيقي با عنوان 1379خورشيدی )     

ص های داده است كه هدف اصلي آن ارایه چارچوبي برای شاخانجام  ((عالي ایران 

ه عملكردی نظام آموزش عالي كشور است نتایج این تحقيق حاكي از آن است ك

 راكزنداشتن نظام های منسجم ارزش یابي مستمر عملكرد یكي از مسایل اساسي م

 آموزشي مي باشد .

ی بهبود بررسي راهكارها »نهمچنين احمدی و همكاران در تحقيقي تحت عنوا         

ل پنج عوام چنين نتيجه ميگيرند كه تاثير «كيفيت مدیریت دبيرستان های شهر اصفهان

 گانه از قبيل : 

  اشتن از ميان برد -تقویت رهبری مشاركتي  -توجه به آموزش های ضمن خدمت

تمر نظارت وارزیابي مس -توجه به مزایای شغلي مدیران  -موانع ارتباطي 

وثر ها مرد مدیران بيش از حد متوسط در بهبود كيفيت مدیریت دبيرستانازعملك

 مي باشد .

رد مدیریت مقایسه كارب ))( بر اساس مطالعه كاربردی 1997جيمز دیترد و همكارانش )

ی ارگيركنقاط قوت به ((  كيفيت جامع با سایر برنامه های اصلاحي قبلي در مدارس

آورد  ين بربرنامه های اصلاح طلبانه قبلي چن مدیریت كيفي جامع را نسبت به سایر

ات ، اطلاع ني بركرده اند : تمركز بر مطالعه و ارزشيابي فرایند ها ، تصميم گيری مبت

 تفكر سيستماتيک و یادگيری مستمر

امع ( در تحقيق خود اجزای كليدی مدیریت كيفي ج1997همچنين مورگات روید) 

 ده است : برای آموزش و پرورش  را چنين شرح دا
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   ردی فارتقای مهارت یادگيری  -برقراری یک احساس قوی برای بصيرت مدرسه

ان يرندگگتاكيد بر استراتژی ارزش نهادن بر خواست  -برای همه اعضای سازمان 

 خدمات 

   تيمي  كار موثر به صورت -بهبود مدیریت روزمره  -توسعه اهداف متعهدانه

روابط  بر قراری» در تحقيقي با عنوان ( 2000مایل ترزوویسكي و همكارانش )

ه اند ك رسيده به این نتيجه« متقابل بين مدیریت كيفيت جامع و سازمان یادگيرنده 

ي پمفاهيم و اصول مدیریت كيفيت جامع شكل گيری سازمان یاد گيرنده را 

ت مدیری گير ریزی مي كند و در تحليل نتایج تحقيقاتشان گفته اند مدیراني كه در

ا به آنه جامع هستند لازم است تشخيص دهند كه فعاليت های بهبود مداوم كيفيت

د ا ایجاررا  سازمان یاد گيرنده آن ها ،عنوان بخشي از فلسفه مدیریت كيفيت جامع

 كرده است .  

ا ین باور ر( در تحقيقي با عنوان مدیریت كيفيت جامع در آموزش ا1993تریباس )   

  :رتندازاند عبا منتقل شده به آموزش از تجارب صنعتيكه  كه اصولي مطرح ساخته است

             فرآیند -1

 عدم وابستگي به بازرسي عمومي  -2

ا ادگيری ردر نتيجه هدف اصلي معلم قرار دادن كيفيت در آموزش است كه ی        

ي و دائم لذت بخش و شيرین مي سازد . قرار دادن كيفيت در آموزش به معني تغيير

 است .تعهد 

 زیر تاكيد ( نيز در كاربرد مفهوم مدیریت كيفيت جامع بر اصول1993آندرسن )     

يروی تحریک ن -پيشگيری از خطا-تمركز بر فرآیند-تمركز بر مشتری  -مي كند :

 .بازخورد –تصميم گيری بر اساس حقایق -كار

دیریت م( نيز در كاربرد اصول چهارده گانه دمينگ در 1994)نلسونویليام      

 كيفيت جامع در مدارس بر موارد زیر تاكيد مي كند :
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 رتقایا -تغيير بازرسي عمومي )آزمون های استاندارد شده( به ارزیابي فردی  -

 توانمند سازی و ارتقای مهارت های كاركنان-پاداش خدمت  -ارتباطات 

وزه ح در مولفه ها و اجزای اصلي مدیریت كيفيت فراگير با توجه به ادبيات مطرح

 مدیریت كيفيت عبارتند از:

  تعهد :
و و مشاركت ا تعهد سازماني عبارتست از درجه نسبي تعيين هویت فرد با سازمان      

ارد ، دنبال ددر سازمان مي باشد كه وابستگي رواني كارمندان به محل كارشان را به 

ا رازمان رد سف همچنين تعهد سازماني شاخصي از وفاداری فرد نسبت به سازمان و اینكه

،  1384 ،بينز معرف خود بداند و به اصطلاح به وجود چنين سازماني بر خود ببالد )را

ود مر بهباتمام كاركنان باید در  جامع( كه علاوه بر آن در مدیریت كيفيت  46ص 

رد ، د نداكيفيت مشاركت داشته باشند یعني بدون مشاركت همگاني امكان بهبود وجو

ركنان ایر كاسبه فواید و ضرورت بهبود كيفيت پي ببرند اما قبل از همه افراد باید 

ير و يچ تغيرنه همدیران ارشد باید نسبت به ایجاد تغيير و بهبود كيفيت متعهد شوند وگ

 اصلاحي امكانپذیر نخواهد بود.

 مشتری گرایی :
د های خواليتمودن فعیعني آگاهي سازمان از نيازها و انتظارات مشتریان و سازگار ن       

اء ارتق مشتری گرایي عبارتست از: توجه به مشتری ، تلاش در جهت .در آن راستا

ضایت ربيشترین  رضایت او و ساماندهي فرآیند توليد خدمات و كالااست بطوریكه

ی و ممكن برای استفاده كنندگان ازخدمت یاخریداران كاملا فراهم شود)حيدر

 (. 377، ص  1381همكاران ، 

يم ه تصمایي یا تصميم گيری بر اساس آمار و اطلاعات :عبارتست از اینكواقع گر

بدست  آمار وگيریها باید بر اساس واقعيتهایي باشد كه از طریق جمع آوری اطلاعات 

 ویند.مي آیند به همين دليل این نوع نگرش به مدیریت را واقع گرا نيز مي گ
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رایند فن از يری نام دارد و در آاصل سوم مدیریت كيفيت فيليپ كرازبي كه اندازه گ

 ي شود.اده مآماری كنترل كيفيت برای ارزیابي مسایل و تعيين اقدامات اصلاحي استف

 ( بخشي از این مولفه مي باشد. 18، ص  1384) مهربان ، 

روهي مشاركت و همكاری: درگيری ذهني و عاطفي اشخاص در موقعيتهای فردی و گ

اری ر را یتابرای دستيابي به هدفهای گروهي یكدیگاست كه آنان را بر مي انگيزد 

 (.16،ص 1384)یغمایي ، دهند و در پذیرش مسئوليت كار شریک شوند

  : آموزش

آموزش  در شركتهای ژاپني ضرب المثلي رایج است كه مي گویند: كيفيت از      

 شروع و به آن ختم مي شود.

 ليتهایم فعاكاركنان برای انجا آموزش و بازآموزی باید همه را شامل شود یعني همه

ان ، مهرب مربوط به فرایندهای سازمان از آموزش های لازم باید برخوردار شوند )

 (. 19، ص  1384

 اهداف کلی آموزش عبارتند از:
اد با آشنایي افر وآشنایي افراد با وظائف و مسئوليتهای خود و شناسایي مشتریان        

نایي ه ، آشيشرفتپانش افراد ، آشنایي افراد با تكنولوژی نيازهای آنان ، ارتقاء سطح د

 .افراد بامفاهيم مدیریت كيفيت جامع و یادگيری مستمر این مفاهيم و ..

 بهبود مستمر :

یعني اینكه بهبود مفهومي مستمراست كه هيچ وقت متوقف نمي شود یا به         

،  1381حيدری و همكاران ، مواره مي تواند بهبود پيدا كند )تعبيری دیگر كيفيت ه

 (در نتيجه بهبود كيفيت باید بطور مداوم و مستمر انجام پذیرد. 377ص

سوال  با توجه به اهميت مدیریت كيفيت و نقش آن در تحول آموزش وپرورش،     

های اساسي تحقيق حاضر این است كه در دبيرستانهای متوسطه آموزش و پرورش 

دیریت كيفيت جامع كدامها هستند و بر اساس مولفه شهرستان اهر مولفه های اصلي م
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های مذكور چه چارچوب ادراكي مطلوبي را مي توان ارائه نمود و آیا بين نظرات 

 گروههای مورد مطالعه درمورد چارچوب اداركي پيشنهادی تفاوت وجود دارد ؟

 :روش پژوهش 

ف این یي كه هداین پژوهش از نوع پژوهش های كاربردی مي باشد و از آن جا     

ش پژوهش جمع آوری و توصيف و تجزیه و تحليل و ارائه چارچوب مي باشد رو

ژوهش پپيمایشي مي باشد. جامعه آماری این  -تحقيق از نوع روش تحقيق توصيفي

ربيت تراكز مكليه استادان گرایش های رشته علوم تربيتي دانشگاههاو  عبارت است از

 53ه تعداد برشناسان آموزش و پرورش شهرستان اهر نفر ، كا 63معلم تبریزبه تعداد 

نفر و در  101نفر ومدیران و معاونان دبيرستان های متوسطه  شهرستان اهربه تعداد 

د ان به تعدانفر مي باشد.حجم نمونه آماری از طریق جدول مورگ 217مجموع به تعداد 

نفرو در  63ادبه تعد نفر و مدیران و معاونان 35، كارشناسان به تعداد استاد نفر 42

اخل هر نفر به روش نمونه گيری طبقه ای نسبي ودر د 140مجموع كل نمونه شامل 

 شده است. انتخاب بصورت نمونه گيری تصادفي  ،طبقه

 سشنامها یک پرهابزار اندازه گيری و جمع آوری داده  گرد آوری داده ها: ابزار      

 نهاستت كيفيت جامع و شاخص های آمحقق ساخته در ارتباط با مولفه های مدیری

واقع  ،رایي كه با توجه به ادبيات تحقيق و متغير های آن به شرح تعهّد ، مشتری گ

 ،موزش گرایي )تصميم گيری بر اساس آمار و اطلاعات ( ، مشاركت و همكاری ، آ

 بهبود مداوم مي باشد.

و تيار دمه در اخبرای سنجش ميزان روایي طرح پرسش های مطرح شده ، پرسشنا     

 ر رشتهرده داز اساتيد صاحب نظر و همچنين چند نفر از  افراد مطلع و تحصيل ك نفر

تي در غييراو پس از جمع بندی نظرات آنان و ایجاد ت ه شدمدیریت آموزشي قرار داد

 .  گردیدپرسشنامه اوليه ، پرسشنامه نهایي تنظيم و اجرا 

ابتداپرسشنامه    TQMت طراحي شده در زمينه همچنين به منظور تعيين پایایي سوالا  

وسپس ضریب الفای كرونباخ را با استفاده از نرم افزار  شداجرا  را به طور آزمایشي
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SPSS   7/0آمد و چون این مقدار بالاتر از  بدست  95/0مقدار آلفا برابر ومحاسبه    

 شد.دارای پایایي لازم و كافي ميبا TQMمي باشد در نتيجه سوالهای 

نند جهت توصيف اطلاعات از روشهای آمار توصيفي ماشيوه تحليل آماری:     

ست شده ا تفادهجداول فراواني ، نمودارها، شاخص های آماری مثل ميانگين ها و ... اس

س یک اریانبرای تجزیه و تحليل داده ها از آزمون تحليل عاملي و آزمون تحليل وو

 .شده استطرفه استفاده 
 

 پژوهش :  یافته های

 ش ( مولفه های مدیریت كيفيت جامع در دبيرستان های آموزش و پرور1سوال 

 شهرستان اهر كدامند؟ 

 ( و بارتلتKMOآزمون های ):1جدول شماره 
 840/0 (KMOالكين) -مایر-آزمون كایزر

 113/4432ضریب خي : آزمون كرویت بارتلت
 861درجه آزادی:

 000/0سطح معني داری:
 

يفيت جامع نظور دسته بندی كردن سوال های مربوط به ارزیابي مدیریت كبه م      

TQM  طبق بطور یكه شده استدر دبيرستان ها از  تحليل عاملي تایيدی استفاده 

 840/0ابر ن برآملاحظه مي شود مقدار  kmoو مطابق معيار  (1) اطلاعات جدول شماره

 ي باشداجرای تحليل عاملي مبدست امده است كه بيانگر كفایت حجم نمونه برای 

ست كه بدست امده ا p=0/000با سطح معناداری  4432همچنين مقدار بارتلت برابر 

 بيانگر تفكيک درست عامل ها بر اساس ضرایب بار عاملي است.  

اقع وورد تایيد برای دبيرستان های آموزش و پرورش شهرستان اهر مولفه های زیر م     

است  ه ذكربميت و با توضيح مفصل در ذیل آمده اند .لازم شده اند كه به ترتيب اه

 بود حذف شده اند . 4/0كه شاخص هایي كه بار عاملي آنها كمتر از 
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در دبیرستانهای متوسطه آموزش و  TQMاصلی مربوط به مولفه های  : 2جدول شماره

 پرورش شهرستان اهر

 TQMمولفه های  ردیف
 های گویهتعداد 

 مربوط تایید شده 
 اریانس تبیین شدهو

 73/19 8 مشاركت و همكاری 1
 27/13 7 آموزش 2
 29/11 6 بهبود مستمر 3
 80/9 7 مشتری گرایي 4
 001/8 6 تعهد 5

 TQM 34 62 کل
 

 گویه:مولفه مشاركت و همكاری هشت  گویه هایتعداد  : )مولفه مشارکت(1عامل 

 تشكيل مستمرو منظم جلسه شورای دبيران - 

 صميمات اتخاذ شده در جلسه مذكوراعمال ت -

 نظر خواهي از كاركنان -

 تشكيل مستمر ومنظم جلسه ماهانه انجمن اوليا و مربيان -

 پرداختن به تنوع نظرات -

 اظهار نظر كاركنان در مورد كارهای خود و آموزشگاه -

 تشكيل مستمر و منظم جلسه شورای دانش آموزی -

 نش آموزانتفویض اختيار برخي امورات به دا -
  

واریاانس   ارائاه شاده باا    گویاه هاای  بود كه پس از انجام تحليل عاملي تایيدی هماه       

%ماورد تایياد قارار گرفات .اهميات مشااركت وهمكااری در بحاث          73/19تبيين شده 

مدیریت كيفيات جاامع در تحقياق حيادر تاوراني و همچناين در تحقيقاات احمادی و         

 همكارانش مورد تایيد واقع شده است.
 

 :مولفه آموزش عبارتند از گویه هایتعداد  :(مولفه آموزش) 2عامل 

 فراهم سازی مجلات آموزشي و حرفه ای در دبيرستان-

 تشویق و فراهم سازی ادامه تحصيل پرسنل-
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 آموزش ضمن خدمت -

 ارائه آموزش های پود ماني -

 دادن فرصت مطالعاتي -

 فرستادن كاركنان به همایش های علمي -

رائاه  ا گویه هاای بورس تحصيلاتي كه پس از انجام تحليل عاملي تایيدی همه  اعطای -

ر بحاث  دمورد تایيد قرار گرفت .اهميت آموزش   % 27/13شده با واریانس تبيين شده 

د مدیریت كيفيت جامع در تحقيق موسي خاني  و همچنين در تحقيقات مورگاات رویا  

 مورد تایيد واقع شده است.
 

زه انادا  گویاه مولفه بهباود مساتمر شاش     گویه هایتعداد   :(د مستمرمولفه بهبو)3عامل 

 تعيين شده یگيری عملكردها با استانداردهای عملكرد

 ارزشيابي مستمر  -

 ارائه بازخورد -

 تعيين انتظارات عملكردی بالا-حمایت مدیر از پرسشگری  -

ز اكه پاس   برگزاری نشست های منظم برای بحث در مورد نوآموزی و پيشرفت  بود -

 % 29/11 ارائه شده باا واریاانس تبياين شاده     گویه هایانجام تحليل عاملي تایيدی همه 

حقياق  اهميت بهبود مستمردر بحث مدیریت كيفيت جاامع در ت  .مورد تایيد قرار گرفت

 حيدر توراني و همچنين در تحقيقات جيمز دیترد مورد تایيد واقع شده است.
 

 گویه  هفتمولفه مشتری گرایي  گویه هایتعداد  :( مولفه مشتری گرایی)4عامل

 جمع آوری  نظرات و پيشنهادات افراد   -

 ارائه خدمات بهينه آموزشي   -

 ارائه خدمات فوق برنامه ای برای كاركنان -

 ترتيب برنامه های تكریم ارباب رجوع -

 كاستن از نارضایتي افراد -
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 ارائه سریع خدمات -

ليال  جماع آوری شاده از افرادباود كاه پاس از انجاام تح      اعمال نظرات و پيشنهادات  -

% ماورد   80/9ارائه شده با واریانس تبياين شاده    گویه هایعاملي تایيدی هفت مورد از 

 .تایيد قرار گرفت 

 ماورد  «انارائه خدمات رفاهي به كاركنان از طرف دبيرسات »لازم به ذكر است كه متغير 

آن  انها باه ان اینطور عنوان نمود كاه دبيرسات  تایيد واقع نشده است كه علت آن را مي تو

م از ها هنادگان  اندازه بودجه ای در اختيار ندارند كه به این امر اقدام نمایناد و پاساد د  

ت این مطلب به خوبي مطلع بوده اند .اهميت مشاتری گرایاي در بحاث مادیریت كيفيا     

 . جامع در تحقيق آندرسن  مورد تاكيد و تایيد واقع شده است

 گویهمولفه تعهد هفت  گویه هایتعداد  : (مولفه تعهد) 5عامل 

 ه  در آموزشگاTQMتدوین و تصویب بيانيه بينشي در مورد -

 التزام عملي به بيانيه فوق -

 رعایت عدالت در برخورد ها با كاركنان -

 كاهش مرخصي های روزانه غير ضروری -عدم غيبت كاری پرسنل  -

ل عااملي  بود كه پس از انجام تحليا  TQMز اجرای اداره ا نحمایت وپشتيباني مسئولي -

رد تایياد  % ماو  001/8ارائه شده با واریانس تبيين شاده   گویه هایتایيدی شش مورد از 

ن از گذاشاتن وقات اضاافي در اختياار دبيرساتا     »گویهشایان ذكر است كه  .قرار گرفت 

ه كا ل شاود  مورد تایيد واقع نشده است كه ممكن است این طور اساتدلا « طرف پرسنل 

اشاد  تنها صرف گذاشتن وقت اضافي در اختيار آموزشگاه ممكن است بياانگر تعهاد نب  

 ویا ممكن است كارمندی خيلي هم متعهاد باشاد ولزوماي نداناد كاه وقات اضاافي در       

قياق  اختيار آموزشگاه قرار دهد . اهميت تعهد در بحث مادیریت كيفيات جاامع در تح   

 ع شده است .مورگات روید مورد تاكيد و تایيد واق
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ي كاه باار   هاای گویه مورد تایيد واقع شده اند  و  گویه 34 گویه 42در مجموع از تعداد 

مولفاه   5بود حذف شدند و از شش مولفه پس از تحليل عاملي  4/0عاملي آنها كمتر از 

 تایيد گردید. 2جدول به شرح 

در  (TQM)(بر اساس مولفه های مذكور چاه چاارچوب ادراكاي مطلاوب بارای      2سوال 

 دبيرستان های آموزش و پرورش اهر مي توان ارائه داد؟

از  %62لها تاا حادود   ملاحظاه ماي شاود باا عامال بنادی ساوا        3طبق اطلاعاات جادول   

ی تفكياک  عامل مي توانيم تبيين كنيم . بطوریكه برا 5را بر اساس  TQMواریانس كل  

و مشاخص شاد   و نامگذاری عامل ها از تكنيک چرخش واریمااكس اساتفاده نماودیم    

و در ز این رانتایج تحليل عاملي با دسته بندی اوليه سوال ها هماهنگي و همخواني دارد 

 .عامل بندی سوال ها گزارش شده است 3 جدول شماره
 

 

 مربوط به تبیین واریانس نهایی بر اساس عوامل پنج گانه: 3جدول شماره 
 

  مجموع مجذور غیر چرخشی مجموع مجذور چرخشی
 عوامل کل درصد واریانس درصد تراکمی کل درصد واریانس کمیدرصد ترا

446/19 
722/32 
517/43 
825/52 
827/61 

446/19 
276/13 
296/11 

809/9 
001/8 

288/8 
179/5 
331/4 
098/4 
338/3 

567/34 
408/44 
827/50 
495/56 
679/61 

567/34 
842/9 
418/6 
669/5 
184/5 

518/14 
133/4 
696/2 
381/2 
177/2 

1 
2 
3 
4 
5 

 

 

بارای   (TQM)به منظاور تادوین چاارچوب ادراكاي مطلاوب مادیریت كيفيات جاامع         

ی دبيرستان های آموزش و پرورش شهرستان اهر ، چارچوب ادراكي مطلاوب پيشانهاد  

ن باه  ماي تاوا   TQMمتناسب با رویكردها را با توجه به مشخص شدن مولفه ها و عوامل 

 زیر ترسيم نمود  شكل
 

 

 

مشارکت و -1

 همکاری

73/19% 

شاخص ها و 

 های مربوطهمعیار
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ار چا (آیا باين نظارات اساتادان ، كارشناساان ، مادیران و معاوناان در خصاوص        3ل سوا

 چوب ادراكي پيشنهادی تفاوت وجود دارد؟

ه گاروه  ساز آنجا كه متغير گروهها در سطح سنجش اسمي سه حالته و متغير نظرات این 

 اسااس  بطوریكه بر شده استاستفاده   Fدر سطح سنجش فاصله ای قرار دارد از آزمون 

امع جا ملاحظه مي گردد كه ميانگين ارزیابي مدیریت كيفيت  4جدول شماره اطلاعات 

برابار   دروضع مطلوب )چارچوب ادراكي (به ترتيب بر اساس دیدگاه مدیران و معاونان

،  12/8ارد باا انحاراف اساتاند    29/81،اساتادان  برابار   33/10با انحراف استاندارد 77/82

سات  بد 06/12باا انحاراف اساتاندارد     66/74پارورش  كارشناسان و مسئولين آموزش و 

 .مده است آ
 مربوط به آمار توصیفی گروه های سه گانه :4جدول شماره 

 

 انحراف معیار میانگین تعداد گروه

 33/10 77/82 61 مدیران و معاونان
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 12/8 29/81 32 استادان 
 06/12 66/74 33 مسئولين و كارشناسان

 

 تحلیل واریانس یک طرفه تجزیه و : 5جدول شماره 
TQMمیانگین  درجه آزادی مجموع مجذور مطلوب f مجذور سطح معنی داری 

               0 /002 15/726 2 307/1452 بين گروهها
  6/106 123 9/13112 درون گروهها

  81/6 125 25/14565 كل
 

ي داری فااوت معنا  ت P = 002/0و  F= 81/6معيار و با توجه به   5جدول شماره طبق     

 وعاوناان  مبين دیدگاههای گروهها وجود دارد كه بيشترین ارزیابي مربوط به مادیران و  

 كمترین آن مربوط به مسئولين آموزش و پرورش مي باشد .

گاه ملاحظه مي شوداختلاف دید L/SDتعقيبي و از طریق آزمون  6طبق جدول شماره 

 رورشن اسااتيد و مسائولين آماوزش و پا    بين اساتيد و مدیران معناي دار نيسات ولاي باي    

ياز  اختلاف معناي دار اسات و باين مسائولين آماوزش و پارورش و مادیران و معاوناان ن        

 اختلاف دیدگاه معني دار است .
 

 :6جدول شماره 
 05/0جهت تعیین اختلاف میانگین معنادار در سطح  L.S.Dمربوط به آزمون تعقیبی 

 نتایج
 سطح 

 معنی داری

 خطای

 داستاندار 

 اختلاف میانگین

 (i-j) 
 iگروه  jگروه 

 مدیران و معاونان 47/1 25/2 513/0 
 استادان

 مسئولین و کارشناسان اداری 62/6 56/2 011/0 *

 مدیران استادان 47/1 25/2 513/0 
 مسئولین و کارشناسان اداری 10/8 23/2 000/0 * ومعاونان

 مسئولین و استادان 62/6 56/2 011/0 *
شناسان کار

 مدیران و معاونان 10/8 23/2 000/0 * اداری
 

 

 :گیری نتیجه
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یهاای  مدیریت كيفيت فراگير باه گوناه ای روز افازون بارای توصايف اناواع ناو آور           

 باارت بار  عمختلف در عرصه سازمانها به كار مي رود، معنای كيفيت فراگير از خود این 

ساه و آماوزش وپارورش تعهادها و     مي آید و ضروری است كه همه وابساتگان باه مدر  

ار كا وظيفه های خود را درک و دریافت كنند وباه كيفيات جاماه عمال بپوشاانند. ایان       

جاان  نهاای هي نيازمند اجرای باكيفيت والای كاركنان و اتحاد آنان در مورد هدفها وآرما

 انگيز است.

لفه واقاع  مو از مدیریت كيفيت فراگير به غيرازچارچوب ادراكي مطلوب  های مولفه     

حاد   در  آماوزش و پارورش منطقاه اهار    در گویه هاگرایي به خاطر كم بودن بار عاملي 

ن و ری اولاي مولفاه مشااركت و همكاا    ودر بين مولفه ها،بسيار بالا مورد تایيد واقع شدند

        بارای دبيرساتان هاا    TQMمهمترین مولفاه پيشانهادی در چاار چاوب ادراكاي مطلاوب       

ساازی،   نقش رهبر مدیریت كيفيت فراگير در آموزش وپرورش،توانا، بنابراین مي باشد

اختيااار دادن ،بااه كاركنااان، فعااال كردن،مربيگااری، هدایت،مساااعدت و حمایاات از     

 همكاران به گونه ای است كه آنها روی بينشي مشاركتي تمركز یابند.

وب چباين نظارات مادیران و معاوناان واسااتيد در ماورد چاار       بر اسااس نتاایج تحقياق      

سائولين  اماا باين دیادگاه آنهاا و م     نداشات ، ادراكي پيشنهادی اختلاف معني دار وجود 

مسائولين   كاه باه نظار ماي رساد      گردیاد آموزش و پرورش اختلاف معني دار مشااهده  

آموزش وپرورش براساس تفكر سنتي در مادیریت ،خاود را در راس ساازمان آماوزش     

ا كيفاي ر  كلاسها كه مي توانند بهبود وپرورش دیده وبه نقش كاركنان مدرسه و معلمان

 يشانهادی پبرای مشتریان فراهم كنند،اعتقاد كمتری دارند،كه برای پياده كاردن الگاوی   

   باشند.  "خط اول"لازم است مسئولين پشتيبان خط كاركنان ومعلمان 
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