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و (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز در مناطق چهارگانه آموزش
 پرورش شهر شيراز

∗ سعيد احمدي

ازه:چكيده و پرورش شيراز برايتينادف و دبيران نواحي چهارگانه آموزش حقيق بررسي تحليلي آمادگي مديران

ـ(از نوع ليكرت در شش مقولهياسدين منظور مقيب.پذيرش تفكر مديريت كيفيت فراگير بود توجه به مشتري

و تصميم ـ مشاركت همگاني ـ بهبود مداوم ـ ارزشيابييگير تعهدمديريت ورهبري و رشد كاركنان  تهيه)ـ آموزش

و براي تعيين پايايي از آلفاي براي. آوري گرديد اطلاعات لازم جمعوشد  تعيين روايي مقياس از نظر كارشناسان

شدكرونبا و پرورش شهر شيرازج.خ استفاده و دبيران نواحي چهارگانه آموزش امعه آماري شامل كليه مديران

به نمونه.باشد مي مين.انجام گرفت تصادفي- شكل طبقه اي گيري كه تايج تحقيق نشان : دهد

و دبيران(نگرش تمامي افراد-1 به) مديران ي نگرش بالايي در رضايت بخش بوده وبه طور نسب (T.Q.M)نسبت

. پذيرش مديريت كيفيت فراگير وجود دارد

به-2 و دبيران ها بيشترين انتخاب از نظر مديران و جامعه دانش(همه گروه . اختصاص داشت) آموزان، كاركنان

. نگرش بالاتري دارند (T.Q.M)مديران در مقايسه با دبيران نسبت به پذيرش-3

و-4 .وجود ندارد (T.Q.M) مرد، نسبت به پذيرش تفاوت معناداري ميان زن

 كمترين ميزان تأثير در نگرش افراد»ارزشيابي«ون بيشتري»توجه به مشتري«(T.Q.M) شش گانهياز ميان اجزا-5

. را داشته است (T.Q.M)نسبت به پذيرش

و معلمان برحسب سوابق كاري نسبت به پـذيرش مـديريت كيفيـت فراگيـ-6 ترتيـب در سـطحهبـر بين نگرش مديران

003/0p< 04/0وp< فاوت معنادار وجود داردت.
و پرورش: هاي كليدي واژه  مديريت كيفيت جامع، مشتري، آموزش

 مقدمـه
و تغييرات فني، سازمان. دنياي امروز، دنيايي پر از تغيير است و شركت با گذشت زمان و ها ها

و خدماتي روز به روز و صنعتي مي پيچيدهواحدهاي توليدي در دنيايي كه تفكرات نوين. شوند تر
 

 saeed_5184@yahoo.comعضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزآباد∗
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26 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

اي. را گرفته است، نگرش ايستا محكوم به نابودي است جاي تفكرات قديمي ستا از بحراني با تفكر

ب به بحران ديگري مي و بينش و اميد و بدون برنامه ميهافتيم رويم در همين سوي آينده به پيش

ر و هاي نوين وزافزون جهان امروز بايستي خود را به نظريهراستا براي همگامي باتحولات سريع

مديريت كيفيت فراگير از جديدترين نظرياتي است. علوم مختلف از جمله مديريت تجهيز كنيم

و موفق ميلادي توسط90و80هاي كه در دهه و ترين شركت علماي مديريت مطرح گرديده ها

و صنعتي جهان از آن بهرههاي سازمان و به موفقيت خدماتي دست يافتند هاي عظيمي مند بوده

).1378كريمي،(

ميكتهمانگونه كه از مطالعه و منابع مربوط به مديريت بر بب ميهآيد، رسد كه طي دو دهه نظر

و نظرياتي ارائه شده است كه پيرامون كيفيت، بهبود كيفي خدمات مديريترةبادر گذشته ، الگوها

مينو توليدات در سازما و غيرصنعتي از جمله اين الگوها،. باشد هاي توليد، خدماتي، صنعتي

4، كرازبي3، جوران2اين سيستم مديريتي كه بر پايه نظرات دمينگ. است1مديريت كيفيت فراگير

و بتدريج الگوهاي جامع آن در زمينه و آمريكا و ژاپن و آماري،و ديگران در اروپا هاي كمي

و بهس و بهبود و الگوهاي مشاركتي پديدار شد، خود را به صحنه مديريت كنترل ازي سازمان

ب. عرضه نمود و خدمات  طور مستمر استههدف عمده اين روش دستيابي به كيفيت محصولات

.)1373قدوس،(

كه شيوهTQMهاي مختلف مديريت، لازم به ذكر است كه امروزه در ميان شيوه اي است

ع و دستاوردهاي قابل توجهي نايل گرددتوانسته است در ميدان مزيت عمده آن، اين. مل به نتايج

و  و مراجعه كنندگان و خدمات، رضايت مشتريان است كه علاوه بر تأكيد بر بعد كيفي توليدات

و هم بعنوان استفاده كننده تأكيد فراوان  بهبود مستمر، بر بعد انساني، هم بعنوان تصميم گيرنده

هاي اجتماعي در دوران پرتلاطم امروزيو، خود در حل مسائل پيچيده سازمانلذا اين الگ. دارد

مي نقش مهمي ب. نمايد را ايفا  مترادف است كه با تأكيد بر بعد5نام كايزنهاين نظام با مفهومي

و دستاوردها با حركتي و كالاها استمرار بهبود كيفيت، مديريت مشاركتي، كيفي بودن خدمات

و جهاني،  كرا رضايت مشتري يا مراجعه كننده اصيل و خدمات كه همان دريافت نندگان كالاها

).1374موسي خاني،(دنبال خواهد داشتهب،باشد مي

1- Total Quality Management  2- Deming  3- Juran 
4- Crosby    5- Kaizen   
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27 ...در (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز

و پيشي ي تحقيقنهادبيات
و حالت چيزي بيان شده است 50در دهه. كيفيت در فرهنگ فارسي عميد صفت يا چگونگي

و فيگن باوم مفهوم  مفهوم،كيفيت: جديد كيفيت را اين گونه بيان نمودندميلادي ادواردز دمينگ

و هدف آن افزايش وسيعي است كه تمام بخش هاي مختلف سازمان نسبت به آن متعهد هستند

يا. كارآيي كل مجموعه است هدف نهايي آن مطابقت كامل با مشخصات مورد نياز مشتري

و كارآييمراجعه كننده با حداقل هزينه براي سازمان است كه به اف  منجرزايش قابليت رقابت

).1371تسليمي(شود مي

بنابراين كيفيت. داند كه واقعاً مشتريان را راضي نمايد ايشيكاوا كيفيت را آن چيزي مي

و انتظارات منطقي مشتريان است  ).1373پوراشكاء، اسماعيل(برآوردن نيازها

:لذا كيفيت را با فرمول زير مي توان نشان داد

. باشد آنگاه تقاضاي مشتري اجابت شده استQ=1گرا
E
PQ

=P عملكرد =Eنتيجه مورد انتظار =Qكيفيت 

مي-1 و انتظارات وي تعيين .شود كيفيت توسط مشتري يا مراجعه كننده

و خشنودي مشتري يا مراجعه شده را بدنبال داشته باشد-2 .كيفيت بايستي رضايت

و خدمات در اولويت كار كيفي قرار داردان-3 .جام صحيح كار

.ي سازمان با حداقل هزينه استي هدف از كيفيت، افزايش كارآ-4

و لوكس گرا-5 .ي نيستي كيفيت به معناي تجمل

ب-6 و و برتر بودن نيست طور كلي كيفيت نسبيه واژه كيفيت به تنهايي به معناي درجه عالي بودن

).1374حاجي شريف،(است 

و خدمات هاي مداومي مديريت كيفيت فراگير، پيشرفت را در كليه فرايندها، محصولات

و بار مسئوليت قسمت اعظم ضايعات، لغزش سازمان جستجو مي از كند و كمبودها را ها، اشتباهات

).1،1377يوه(دارد دوش مديريت بر مي

مدن اصطلاحات در نوشتهتري يكي از رايج) مكف( كيفيت فراگير مديريت و هاي يريتي بوده

ديسيستمي است كه اجزا و متناسب، برا آن هماهنگ راي ارزش علمي، براي انجام كار مبتني

و مديران يك سازمان مي و مشاركت كاركنان و همياري و اين امر به بهبود مداوم كيفيت باشد

 
1- Yaveh 
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28 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

و استعداد وري در سازمان با استفاده از قابليت بهره و كاركنان ها  تحقق منظوربههاي گروه مديران

ميفاهدا ).1374حاجي شريف،(گردد معين در امور مربوط به سازمان منجر

و مديران در بهبود مستمر كيفيت خدمات تأكيد عمده اين روش بر آن است كه كليه كاركنان

يت كل گرايي در چنـين نظـامي عبارتي ماههب. هاي مشتريان تلاش نمايندو كالاها موافق با خواسته 

و احـساس مـسئوليت مـشترك  و كاركنـان در جوابگـويي بـه كيفيـت بـي مطرح گرديده ن مـديران

.مطلوب را بدنبال خواهد داشت

،2مكادو(، توليد)1،1995كلارانس(هاي صنعت امروزه بهبود كيفيت امري است كه در بخش

و درمان)1995 ـ فرهنگي، آموز)3،1998فورد(، بهداشت و همچنين مراكز آموزشي و پرورش ش

ميهب و در اولويت قرار .گيرد عنوان يك ضرورت مطرح شده

هاي توليدي، اي چه در سازمان به صورت گسترده) TQM(تاكنون مديريت كيفيت فراگير

و چه در نظام كشورهاي مختلف. هاي فرهنگي علمي مورد استفاده قرار گرفته است اقتصادي

و بقاي خود بايد فلسفهن به اين نتيجه رسيدهجها را) TQM(اند كه براي حفظ و آن را بپذيرند

به. اجرا نمايند ا لذا و نتايج قابل توجهي هم ز كاربرد صورت وسيع از اين رويكرد استقبال نموده

و كانجي(اند اين رويكرد گرفته كت5،1995؛ لدبتر4،2000عبدالملك ،7؛ چادويك6،1993؛

1995(.

مي) 1374(اجي شريفح و مستمر كه مديريت كيفيت فراگير را اقدامي هوشمندانه، آرام داند

.تأثيري سينرژيك، در جهت تأمين اهداف دارد

:بنابراين در مديريت كيفيت فراگير سه نكته نهفته است

 تشخيص نياز مشتري يا مراجعه كننده.1

)قه مشتري يا مراجعه كنندهسلي(هاي نياز مشتري تعيين اولويت.2

)كيفيت نهايي(ه توليدات يا خدمات به طريقي كه مورد پسند افراد باشدئارا.3

هاي فلسفه مديريت كيفيت فراگير را توسط تيم مديريت ارشد، با بيان ديدگاه) 1377(يوه

ير لازم به منظور فعال كردن مديريت كيفيت فراگ. كند استراتژيكي آينده در سازمان مطرح مي

و رفع اختلافعهاست توجه مشتري يا مراج و معضلات و تضادها، ايجاد كننده به حل مشكلات ها

 
1- Clarance   2- Machado   3- Ford 
4- Abdul Malek & Kanji  5- Ledbetter   6- Coate 
7- Chadwick 
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29 ...در (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز

و سازنده ديدگاه و نظرات تفكرات بديع و مطرح سازي عقايد قدرت رهبري، تشكيل) خلاق( ها

.و مديريت تحول استراتژيك معطوف گردد) گروه سازي(تيم 

ازي: گويدمي) 1375(1ماراش كي از مشكلات بزرگي كه دامن هر فلسفه يا تكنولوژي جديد،

ميTQMجمله  ب به نحوي است،گيرد عدم توانايي سازمان در هضم آن فلسفه را طور موثرهكه

.عمل نمايد

بررسي اجراي اصول مديريت«به نامدر پايان نامه كارشناسي ارشد خود) 1376(حسين پور

و پرورش با استفاده از نظرات كارشناسان كيفيت فراگير در ادار و دفاتر حوزه ستادي آموزش ات

و ارتباط اجراي اين روش با رضايت شغلي آنها مي»و مديران و بررسي پژوهش. پردازد به بحث

و كل حوزه  و مديران ادارات و جامعه آماري شامل كليه كارشناسان وي از نوع پيمايشي بوده

و پرو و39كه شامل است رش ستادي وزارت آموزش مي1083 مدير كه نفر كارشناس باشد،

و34 داراينمونه وي نامه استفاده براي گردآوري اطلاعات از پرسش. است كارشناس 167 مدير

و  و استنباطي استفاده شده است روشاز نموده عملهبtبا توجه به آزمون. هاي آماري توصيفي

دو. دار است معني%99نان آمده تفاوت نظرات دو گروه با اطمي ضريب همبستگي محاسبه شده بين

ب و رضايت شغلي آنها با اطمينانهگروه از لحاظ و%99كارگيري اصول مكف رابطه معنادار است

و پرورش زمينه  نهايتاً محقق به اين نتيجه دست يافته است كه در حوزه ستادي وزارت آموزش

از. مكف وجود داردلازم اما نه كافي در جهت اجراي روش  و كاركنان وي جهت اطلاع مديران

ـ آموزش اين روش تشكيل كلاس و كارشناس، هاي نوآموزي هاي لازم، همكاري بين مدير

و  حمايت مديريت از كاركنان، توجه به نظرات كاركنان، ايجاد ارتباط دو طرفه بين كاركنان

و بازخورد كاركنان  و ارزشيابي و تشويق آنها ميسازمان .داند را از نكات مثبت اجراي اين روش

و معلمان از مقطع پيش دبستاني) 1995(2ديويد توماس به بررسي نگرش استادان، دانشجويان

كه. در آموزش پرداختTQMتا دبيرستان درباره مناسب بودن  نتايج تحقيق نشان داد

و تربيت با مقاومت كميTQMكارگيريهب ا در تعليم و در بين و دانشجويان ستادان دانشگاه

و تحليل واريانس يك طرفه نشان داد كه هيچ تفاوت معناداري. شود آموزگاران روبرو مي تجزيه

.ها وجود ندارد اين گروهبين

1- Marash  2- David, Thomas    
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30 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

ها با يك تحليل استنادي در مؤسسات آموزش عالي، دانشگاه) 1997(1چاندپدر همين راستا رو

و حساس را يكي از مهم و با استفاده از مصاحبه، ترين ترين واحدهاي فعاليت در آمريكا دانست

از. داندميTQMبهبود مستمر در آن مراكز را ناشي از اجراي  رااي مؤسسه2، مؤسسه5وي

از داشتند در واحد مديريتي قرارTQMبررسي نمود كه تحت مطالعه ابزار كامل و با استفاده

ت علميأهييدر بررسي نگرش اعضا. به موفقيت دست يافتندكميته رهبري توسط مديران ارشد

در اجرايت علميأهيي از مراكز، فقدان حمايت اعضا نبودن كميته در بعضي،و كارمندان

TQM و نگرشي كلي نسبت به ريزي استراتژيك در مورد، فقدان برنامهTQM، نبودن ديدگاه

ميواجراي كيفيت براي بهب سد سازماني كه  TQM از موانع اجراي؛د بلند مدت داشته باشدوتواند

ميو رضايت مشتري را مهم .داند ترين امر در اين بحث

و هماهنگ) 1994(2تيموتي وارن  را4 مركزي دانشگاه فلوريداي3 كنندگان آمادگي مجريان

ب و مشكلات احتمالي بر سر راه اجراي TQMكارگيريهبراي  در آن TQMو بررسي موانع

راد و موانع زير و تعهد مديريت: برشمرد TQMاجراي براي انشگاه را سنجيده مقاومت استادان

و  و كمبود تجربه ميان مديران ارشد ارشد، فقدان مدلي خاص براي اجراي مديريت كيفيت فراگير

. كارمندان دانشگاه

غيير در ادراكاتت) 1995(لدبتر.شد اجرا5TQM در مؤسسه تكنيكي جورجيا1991در سال

و اختيارات نسبت به سال تصميم كاركنان اين مؤسسه درباره نتايج نشان داد. را سنجيد1991گيري

و باستادان و منحني رشد تخصصي نسبت به سال طور معناداري در تصميمه كاركنان  1991گيري

.كاركنان اختيارات بيشتري دريافت كرده بودند. متفاوت بودند

ب ميTQMكارگيريهچون پس) 1995پكارد،( باشد در هر مؤسسه، يك نوع تغيير سازماني

محيط مورد نظر بايد آمادگي لازم را براي پذيرش تغيير داشته باشد، يعني فرهنگ سازمان آمادگي

ب . را داشته باشدTQMخصوصهلازم را براي قبول هر گونه تغيير

م هاي ها خصوصاً سازمان ديريت كيفيت فراگير در سازمانلذا با توجه به اهميت اجراي نقش

ب و فعاليتشان قبل از هر سازمان ديگري بايستي داوطلب انجامهآموزشي، و نوع كار دليل ماهيت

و صنعتي هاي آموزشي بر خلاف سازمان زيرا در سازمان. چنين پيشنهاداتي باشند هاي توليدي

ميدليل برخوردهاي انساني اين انديشههب و حساسيت خاصي را ايجاد . نمايد اهميت

1- Roopchand                2- Timothy Warren                      3- Coordinators 
4- University of Central Florida     5- Georgia Technical Institute   
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31 ...در (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز

ت و حقيق محقق بر آن است تا با زمينهدر اين و تمايل و احساس يابي از نحوه انديشه، تفكر

چه گرايش و پرورش شيراز روشن نمايد تا و معلمان مناطق چهارگانه آموزش هاي ارزشي مديران

و اينكه كدام عامل از ميان TQM پذيرش تفكربرايميزان اين افراد آمادگي لازم   را دارند؟

 با توجه به اينكه در همچنين. عوامل موجود در اين تفكر از اهميت بيشتري برخوردار است

 جنسيت مورد توجه قرار نگرفته محقق بر آن است تا با لحاظ كردن اين موضوعتحقيقات پيشين

ب . روشن نمايدTQMكارگيري موفقيت آميزهمتغير، نقش جنسيت را نيز در

 پژوهشهاي سؤال
و پرورش شيراز نسبت به پذيرش مديريت-1 و دبيران نواحي چهارگانه آموزش نگرش مديران

؟استكيفيت فراگير چگونه 

و-2 و دبيران نسبت به پذيرش مديريت كيفيت فراگير نگرش پايين، متوسط چند درصد از مديران

 بالايي دارند؟

و دبيران نوا-3 و پرورش شيراز چه گروهي را به عنوان مشتري مديران در) مخاطب(حي آموزش

 گيرند؟ نظر مي

و پرورش شيراز در نگرش-4 و مديران مناطق چهارگانه آموزش آيا تفاوت معناداري ميان دبيران

 نسبت به پذيرش مديريت كيفيت فراگير وجود دارد؟

ببينآيا تفاوت معناداري-5 و مردان نسبت ه پذيرش مديريت كيفيت فراگير وجود نگرش زنان

 دارد؟

د شش گانه مديريت كيفيت فراگيريكدام يك از اجزا-6 و بيران تأثير بيشتري بر نگرش مديران

 دارد؟

و دبيران بر حسب سوابق كاري نسبت به پذيرش مديريت كيفيت فراگيـر-7 آيا در نگرش مديران

 تفاوت معناداري وجود دارد؟

 جامعه آماري
ميامش و پرورش شيراز و مديران مقطع متوسطه نواحي چهارگانه آموزش كه. باشدل كليه دبيران

و پست سازماني مشخص شده است1مطابق جدول . بر حسب ناحيه
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32 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

و:1دولج و پرورش تفكيك مديران  دبيران برحسب نواحي چهارگانه آموزش

 احيهن ديرم بيرد

كي 199 1696

ود 150 1328

هس 92 1168

 هارچ 115 1235

معج 556 5427

كلج  5983:مع

و روش نمونه  گيري نمونه آماري
مي مونه آماري،ن و قابل مشخصي از جامعه مورد نظر كه شامل حجم معين  به صورت باشد

كها تصادفي-اي طبقه و86( نفر 1054در نهايت تعداد نجام شد عنوانبه) نفر دبير 968 نفر مدير

.اري انتخاب شدندنمونه آم

 پژوهشابزار
اي كه براساس گويه27آوري اطلاعات در اين پژوهش عبارت است از يك مقياس بزار جمعا

درقم : مقوله زير تهيه گرديده است6ياس ليكرت درجه بندي است اين مقياس

) مخاطبين(توجه به مشتري-1

و رهبري-2  تعهد مديريت

 بهبود مداوم-3

هم-4 و تصميممشاركت  گيري گاني

و رشد كاركنان-5  آموزش

 ارزشيابي-6

ك( اصل دمينگ كه توسط14هاي بيان شده همگي براساس قولهم ، هريس 1997پروبارلي

و دسته) 2000، لاگروسن 1996، مك دونالد 1995 .اند بندي شده تعديل شده انتخاب

،)3نمـره(، نظـري نـدارم)4نمـره(، مـوافقم)5نمره(ين مقياس داراي پنج گزينه كاملاً موافقما

د بنـابراينشـبا گزينـه مـي6 داراي26باشـد امـا سـوال مـي)1نمره(، بسيار مخالفم)2نمره(مخالفم

. باشدمي)26×1=26(و حداقل نمره)26×5=130( نامه حداكثر نمره براي پرسش
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33 ...در (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز

 تعريف عملياتي متغيرها
اي است كه از طريق در اين پژوهش نمره) مكف(ت كيفيت فراگير مديري:ديريت كيفيت فراگيرم

ـ تعهد( در شش مقوله،نه دمينگاگ14 در قالب اصول نامه مكف پرسش مديريت توجه به مشتري

و تصميمو ـ مشاركت همگاني ـ بهبود مداوم ـ ارزشـيابييگير رهبري و رشد كاركنان )ـ آموزش

.به دست آمده است

ميه كليهب:شتريم  گفتهگردد دريافت كنندگان محصول يا خدمتي كه توسط عرضه كننده فراهم

و در اين پژوهش شامل دانش مي مي-آموزان شود و جامعه .باشد كاركنان

و پايايي مقياس  محاسبه روايي
شدب و كارشناسان استفاده در طوريهب،راي محاسبه روايي از روش نظر متخصصان كه مقياس

و پس از بررسي، گويه فر از اساتيد دانشگاه شيرازن20اختيار هايي كه امتياز بالايي قرار گرفت

و معنادار بودند انتخاب شدند .داشته

و15راي محاسبه پايايي، مقياس اوليه در اختيارب از65 مدير  دبير قرار گرفت كه پس از استفاده

 درصد معنادار5ت آمد كه در سطحسبد84/0ضريب پايايي آلفاي كرونباخ، پايايي كل مقياس

. مقوله مورد بررسي نيز محاسبه گرديد6بود در ضمن پايايي

م:2دولج درؤمحاسبه پايايي شش عامل  به روش آلفاي كرونباخ T.Q.Mثر

 واملع ريب پاياييض طح معناداريس

003/0 78/0  وجه به مشتريت

002/0 81/0  عهد مديريتت

005/0 80/0  مداومهبودب

002/0 79/0  شاركت همگانيم

004/0 84/0  موزش كاركنانآ

003/0 83/0  رزشيابيا

84/0=ضريب آلفاي كرونباخ كل

ها يافته
و پرورش شيراز نسبت به پذيرش مديريت:ال اولؤس و دبيران نواحي آموزش نگرش مديران

 باشد؟ كيفيت فراگير چگونه مي

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

34 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

و نگرش افراد نسبت به پذيرش:3دولج )T.Q.M(فراواني

الاب گرشن رصدد ينياپ گرشن رصدد توسطم گرشن رصدد  امعهج عدادت

4/74 64 58/25 22 - - ل مديرانك 86

83/19 192 16/80 776 - - ل دبيرانك 968

پذ هيچكدام از گروه3ا توجه به جدولب پاها نسبت به ينييرش مديريت كيفيت فراگير نگرش

از( و25نداشتند،)52نمره كمتر از80درصد از مديران به درصد دبيران نگرش متوسطي نسبت

و4/74و)78-104نمره بين(داشتند) TQM(پذيرش   از دبيران نسبت83/19 درصد از مديران

از(يي داشتند نگرش بالا TQMبه پذيرش .)104نمره بالاتر

و دبيران نواح:ال دومؤس و پرورش چه گروهي را به عنوان مشتري مديريان ) مخاطب(ي آموزش

د؟ندر نظر دار

 هاي مشتري نگرش مديران نسبت به شناسايي گروه:4دولج

 هاي مشتري گروه

معج ها مه گروهه  آموزان انشد

 جامعهو

 آموزان انشد

 كاركنانو

 موزانآانشد اركنانك امعهج

 مارآ

86 46 10 11 8 2 9  راوانيف

100 48/53 62/11 79/12 30/9 32/2 46/10  رصدد

- 1 3 2 5 6 4  تبهر

مي4ا توجه به جدولب را گروهشود كه مديران در درجه اول همه مشاهده به) درصد48/53(ها

و گروه كاركنان را در كمترين رتبه به) درصد32/2(عنوان مشتري در نظر دارند به عنوان مشتري

.اند حساب آورده

 هاي مشتري گرش دبيران نسبت به شناسايي گروهن:5دولج

 هاي مشتري روهگ

معج ها گروهمهه
 آموزان انشد

 جامعهو

 آموزان انشد

 كاركنانو
 موزانآانشد اركنانك امعهج

 مارآ

 راوانيف 146 16 80 109 53 443 968

100 76/45 47/5 26/11 26/8 65/1 1/15  رصدد

- 1 5 3 4 6 2  تبهر
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35 ...در (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز

ب5 به جدولا توجهب در نظر دارند) خاطبم( عنوان مشتريه دبيران از لحاظ اينكه چه گروهي را

) درصد65/1(و كمترين رتبه را به كاركنان) درصد76/45(ها بيشترين رتبه را به گزينه همه گروه

.اند اختصاص داده

) درصد1/15(ر ضمن دبيران دانش آموزان را به عنوان رتبه دوم در جدول در نظر دارندد

.)درصد46/10( بودهداد كه در نگرش مديران رتبه چهارم را به خود اختصاص حاليدر

و پرورش شيراز در نگرش بينآيا تفاوت معناداري:ال سومؤس و مديران مناطق آموزش  دبيران

 نسبت به پذيرش مديريت كيفيت فراگير وجود دارد؟

و مديران نسبت به پذيرشنتايج آزمون تي مستقل براي بررسي:6دولج  مديريت كيفيت فراگير تفاوت نگرش دبيران

تيا زاديآ رجهد عناداريمطحس داعدت يانگينم ستانداردانحرافا رزش  تغيرم

8/5  ديرانم 86 64/103
003/0p< 1052 12/2

7/7 32/97  بيراند 968

مي6ا توجه به جدولب به،يت فراگيرشود كه نسبت به پذيرش مديريت كيف ملاحظه مديران نسبت

و تفاوت در سطحدبيران  . دار است معني003/0 نگرش بالاتري دارند

و مردان نسبت به پذيرش بينآيا تفاوت معناداري:ال چهارمؤس  وجود دارد؟ TQM نگرش زنان

و مردان نسبت به پذيرش:7دولج  كيفيت فراگيرمديريت نتايج آزمون تي مستقل براي بررسي تفاوت نگرش زنان

تيا زاديآجهدر عناداريمطحس  تغيرهام عدادت يانگينم ستانداردا نحرافا رزش

4/6 ردم 609 36/102
NS 1052 64/0

7/5 نز 445 82/107

مي7ا توجه به جدولب و زنان نسبت به پذيرش مشاهده شود تفاوت معناداري بين نگرش مردان

.مديريت كيفيت فراگير وجود ندارد

تايكداميك از اجزا:ال پنجمؤس وث شش گانه مديريت كيفيت فراگير ير بيشتري بر نگرش مديران

و پرورش شيراز دارند؟  دبيران مناطق آموزش
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36 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

 مديريت كيفيت فراگيريهاي تكراري براي تعيين تفاوت اجزا نتايج آزمون واريانس طرح:8 دولج

 شاركتم

 راگيرف

 عهدت

 ديريتم
 موزشآ

دهبوب

 داومم
 رزشيابيا

بهت  وجه

 شتريم
 يانگينم

 يانگينم

 زنيو
 تغيرم

+ + + + + 19 8/3 بت  مشتريهوجه

+ + + + + 10 5/2  رزشيابيا

+ + + + + 8/10 7/2  هبود مداومب

+ + + + + 4/14 6/3  موزشآ

+ + + + + 6/9 2/3  عهد مديريتت

+ + + + + 8/16 8/2  شاركت فراگيرم

مي8كه در جدول مانطوره بااو ارزشي8/3شود توجه به مشتري با ميانگين مشاهده به5/2بي

و كمترين ميزان تأثير را در نگرش افراد نسبت به پذيرش مديريت كيفيت داشته .اند ترتيب بيشترين

يا در نگرش مديران بر حسب سوابق كاري نسبت به پذيرش مديريت كيفيتآ): الف(ال ششمؤس

 وت معنادار وجود دارد؟افراگير تف

س و تحليل اين .ال از تحليل واريانس يكطرفه استفاده گرديده استؤ براي تجزيه

و انحراف استاندارد مديران بر حسب سابقه كاري:9دولج  ميانگين

 ها بر حسب سابقه كاري روهگ يانگينم نحراف استانداردا

36/4 4/97  سال10يرز

61/4 8/93  سال10-20ينب

17/6 6/91  سال20الايب

تعتجي نتا:10دولج به تفاوت نگرش بين سه گروه مديران با سابقهيينحليل واريانس يكطرفه براي متفاوت نسبت

 پذيرش مديريت كيفيت فراگير

 داري عنيمطحس
F قدارم

 نبعم جذوراتم جموعم زاديآ رجهد يانگينم ربعاتم

31/370 2 ها گروهيانم 19/720

19/53 >003/0Pها رون گروهد 73/9834 82 12/4

لك 92/10554 84

ميه سه شود بين گروه مانطور كه از جدول فوق مشاهده ت گانه با سابقه كاري متفاوت تفاوهاي

براي تعيين اينكه كدام گروه سني نگرش بالاتري نسبت به پذيرش مديريت. معنادار وجود دارد

.ستاتعقيبي شفه استفاده شدهنكيفيت فراگير دارد از آزمو
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37 ...در (T.Q.M)يابي اجراي مديريت كيفيت جامع مينهز

مخ:11 دولج  لف كاريت نتايج آزمون شفه براي تعيين تفاوت ميان سه گروه مديران با سوابق

3 2 1 ها روهگ يانگينم  ديفر

+ 4/97 1 سال10يرز

8/93 2 سال10-20ينب

+ 6/91 3 سال20الايب

ميه  سال10كه سابقه كاري آنها زيرش افرادينگر، شود مانطور كه از جدول فوق مشاهده

و افرادي كه سابقه آنان بالاي باشد، مي مي20بالاترين ميانگين يانگينمترين ميزان باشد پايين سال

.دارندرا 

يا در نگرش معلمان برحسب سوابق كاري نسبت به پذيرش مديريت كيفيتآ:)ب(ال ششمؤس

 جود دارد؟وفراگير تفاوت معنادار 

تبر و سحاي تجزيه .ستاال از تحليل واريانس يكطرفه استفاده گرديدهؤليل اين

و انحراف استاندار گروه:12دولج  ها بر حسب سابقه كاري ميانگين

 ها بر حسب سابقه كاري روهگ يانگينم نحراف استانداردا

22/7 3/90  سال10يرز

18/6 5/86  سال10-20ينب

09/7 7/87  سال20الايب

با نتايج تحليل واريانس يكطرفه:13دولج بهتمتفاوت نسب ابقهسبراي تعيين تفاوت نگرش بين سه گروه معلمان

 فراگير پذيرش مديريت كيفت

Fقدارم داري عنيمطحس  نبعم جذوراتمجموعم زاديآرجهد يانگينم ربعاتم

20/317 2 ها يان گروهم 23/711

>04/0Pها رون گروهد 31/9769 964 13/5 27/47

لك 54/10480 966

ميه هاي سه گانه با سابقه كاري متفاوت تفاوت شود بين گروه مانطور كه از جدول فوق مشاهده

عيين اينكه كدام گروه سني نگرش بالاتري نسبت به پذيرش مديريتتبراي. معنادار وجود دارد

.ستابي شفه استفاده شدهيكيفيت فراگير دارد از آزمون تعق
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38 1386هاي تازه در علوم تربيتي، سال دوم، شماره سوم، تابستان فصلنامه انديشه

 اريكختلفمن سه گروه دبيران با سوابقبي نتايج آزمون شفه براي تعيين تفاوت:14لودج

3 2 1 ها روهگ يانگينم  ديفر

+ 3/90 1 سال10يرز

+ 5/86 2 سال10-20ينب

7/87 3 سال20الايب

ميه آ. شود مانطور كه از جدول فوق مشاهده  سال10نها زير نگرش افرادي كه سابقه كاري

و نگرش افرادي كه سابقه كاري آنها بينيم مترين مقداريكستا سال10-20باشد بيشترين

.ميانگين را دارا هستند

و نتيجه  گيري بحث
و پرورشه و دبيران نواحي چهارگانه آموزش دف از اين پژوهش بررسي تحليلي آمادگي مديران

فرفشيراز براي پذيرش تفكر مديريت كي مييت و. باشد اگير و محقق به بررسي نگرش مديران

.همچنين متغير جنسيت نيز مورد بررسي قرار گرفته است. دبيران مدارس شيراز پرداخته است

با توجه به ميانگينب ميههاي و پرورش شيراز توان گفت دست آمده از نگرش افراد در آموزش

با تأكيد. مقاومت كمي از خود بروز خواهند داد) TQM(كه به احتمال زياد افراد در برابر اجراي 

مد بر آموزش مي ريتي رشد بيشتري داشتهيتوان اميد داشت كه نگرش افراد نسبت به اين شيوه

. باشد

د در وهله اول بايد دانش) TQM(راي اجرايب ورآموزان را به عنوان مشتري  نظر گرفت

من متناسب با نياز آنان برنامه و مباني نظري. سجمي انجام دادريزي البته مطابق با تحقيقات پيشين

: شود مشتري به دو قسمت تقسيم مي

مي)لفا و مديران .باشند مشتري داخلي كه همان كل كاركنان، دبيران

كه)ب ميمشتريان خارجي كربراي ارضا. باشند دانش آموزان آموزانن نيازهاي دانشدو برآورده

نگهبايد مشتريان داخلي و با برآورده ساختن نيازهاي آنان زمينه را براي پاسخ دادن را راضي داشت

مي.آموزان فراهم نمود نيازهاي دانشبه  كه توان نيازهاي دانش در صورتي آموزان را برآورده نمود

رهغمشتريان داخلي فارغ از دغد و رواني كامل به هدايتوحهاي روزمره با آرامش ي

بر دانش و .آورده كردن نيازهايشان بپردازندآموزان

ازب و پرورش شيراز نگرش بالاي مديراننا توجه به اطلاعات جمع آوري شده واحي آموزش

مي) TQM(نسبت به  شك آموزش عنصربي. دانست) TQM(توان نقطه اتكايي براي اجراي را
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ب. تر نمايدپرباررا توان اين نقش مديران كليدي است كه مي و برانگيخته كردن همچنين راي تشويق

مي 11993، فيشر)TQM(دبيران نسبت به  ب خاطرنشان و گماري كارهسازد كه چاره كار وجود

بههب. رهبران الهام بخش است و ثبات در هدف استخاطر همين است كه دمينگ  دنبال رهبري

و كمار،( .)1997به نقل از موتواني

مب بسا توجه به آزمون تي و مردان تفاوت معناداري مشاهده نشدتقل . ين ميانگين دو گروه زنان

ب ميهمدارك بر دست آمده نشان و زن هيچ تفاوت مهمي وجود ندارد كه دهد كه بين مرد

و در حل مسأله، رقابت. عملكرد آنان تأثير بگذارد و مرد از نظر توان فردي ،براي مثال بين زن

و ايستايي وجود آشكاريادگيري سازش با ديگران هيچ تفاوت پويايي، انگيزش، رهبري، نگرش،

از. ندارد با توجه به تغييرات چند ساله گذشته در كشور شاهد تحولاتي هستيم كه عبارت است

و با توجه به بررسي مجدد نقش و افزايش چشمگير مشاركت زنان در نيروي كار، هايي كه زنان

مين مردا بادهند در صحنه كار انجام و، يد فرض را بر اين گذاشت كه از نظر بازدهي شغلي

و مرد هيچ تفاوت . وجود ندارد آشكارينگرش، بين زن

و اهميتي كه مديريت كيفيت فراگير در نظام آموزش كشور دارد نتيجهدر گيري از اين تحقيق

مي) TQM( اجراي براي : كردتوان پيشنهادات كاربردي زير را مطرح در مدارس

و پرورش) TQM(اولين اقدام در زمينه اجراي-1 ست ايناايجاد تيم بهبود كيفيت در آموزش

و پرورش بايد به عهده بگيرد) TQM(تيم مسئوليت اجراي  انجمن(در همين راستا. را در آموزش

مي) 1996امريكايي كنترل كيفيت،  و درگير) TQM(قدم اول در اجراي: دارد بيان مشاركت

ميساختن تمامي و دو تا از معا. باشد مديران و پرورش نانواعضاي اين شورا بايد رئيس آموزش

ر و يك نفر مشاور باشدؤاو (ساي نواحي از معمولاً تيم. تا11هاي بهبود كيفيت يا شوراي كيفيت

مي12 و طراحي اين شورا براي ايجاد هماهنگي). شود عضو تشكيل هاي لازم در شناخت سازمان

ميسيستم مدي . گردد ريت كيفيت فراگير تشكيل

يب . هاي لازم به افراد اين تيم داد سري آموزشكعد از تشكيل شوراي بهبود كيفيت بايد

و مهارت. رهبران تيم بايد ياد بگيرند كه جلسات را اداره نمايند را گروه را برپا كنند هاي ارتباطي

حل تيم بايد روشيهمة اعضا. به كار برند  مسئله، اصول تغييرات نحوه استفاده از ابزارهاي هاي

و سياستكياين شوراي. كيفيت را آموزش ببينند ي براي اجراييها فيت بايد به تدوين راهبردها

)TQM (بپردازد.

1- Fisher 
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و تمامي-2 اعضاي شوراي كيفيت بايد به ترويج فرهنگ بهبود كيفيت در نواحي خود بپردازند

و اجراي . مديريت كيفيت فراگير ترغيب نمايندافراد را براي قبول

مي-3 مي.دباش مرحله بعد شناسايي مشتري توسط اين شورا در هر چند كه محقق پيشنهاد كند كه

.حال حاضر دانش آموزان را بايد به عنوان مشتري در نظر گرفت

و اينكه انتظارات مشتري تعيين نيازهاي گروه-4 مي هاي مشتري له باشد به وسي ها چگونه

)Q.F.D(

 هاي تعيين كيفيت در مدارس شناسايي ملاك-5

و پرورش ساله در آموزش5تدوين يك برنامه-6

و مأموريت به جزئيات در آوردن برنامه-7 ها ها

و ايجاد ملاك-8  هاي ارزشيابي تهيه

ن-9  كردن افراد ظام تشويقي مناسب براي برانگيختهايجاد يك

و سيس تشكيل تيم-10  هاي مديريتي براي انجام برنامهتمها

 بررسي كردن فرايند پيشرفت-11

و نهايت-12 و همواره. نداردياصلاح برنامه چون كيفيت حد نبايد به وضعيت موجود خشنود بود

.بايد برنامه را بهبود بخشيد

پ»جايزه كيفيت«لاوه بر اقدامات فوق لزوم تعيين يك جايزه به نامع و  مفيدرورش در آموزش

بخش امروزه در تمامي. است و در تمامي و كشورها با…هاي صنعت، خدمات، آموزش جوايزي

در. باشدمي»جايزه مالكوم بالدريج«كه مشهورترين اين جايزه. وجود داردتنام جايزه كيفي و

و سالانه به هر و پرورش بايد عملكرد هر ناحيه بخوبي مورد ارزشيابي قرار گيرد ازيكآموزش

.اند آن جايزه را اعطا نمود ها كه پيشرفت بيشتري در بهبود كيفيت داشته بخش

و توانمند ساختن آنها شاركت دادن گسترده تماميم افراد، كاركنان، دبيران، مديران در كارها

ي ريزو برنامه) دبيران، مديران، كاركنان(وجه به مشتريان داخليت، شان در انجام وظايف محوله

و(داشتن آنها، منسجم براي راضي نگه و از نظر روحي چون اگر مشتريان داخلي راضي باشند

ميبرواني در وضعيت خوبي قرار  و گيرند بخوبي توانند نيازهاي دانش آموزان را برآورده سازند

.تواند به نتايج رضايتبخشي بينجامدمي)آنان را هدايت نمايند
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