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 :تقديم
وآزادگی وپایمردی   هرجا سخن از ایمان

ثی از ـــــهر زمان بح به میان می آید، و

،محبّت وخدمت  ی دینی  معرفت ،اندیشه

انسانها  از حقوق  پایداری  نیز به خلق، و

احمد مفتی زاده  همطرح می شود، نام کاک

تابناک بر سیــــمای   وهری ـگ همچون 

 .می درخشد تمامی این ارزشـها

حمد مفتی زاده که کاکه ا تقدیم به    

 .رهبر و پیشوای من است
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 :قدردانی وتشکر

در انجام این تحقیق از آقای دکتر مصطفی نیکنامی       

یی های دلسوزانه وارزنده که با نظرات وراهنما

وسودمندانه خود مرا یاری نمودند كمال تشكر را دارم، 

ایشان برای من نه تنها استاد راهنما بلکه ایجاد 

کننده ارزش وصاحب اخلاق بودند که چنین ویژگیهای 

وارسته ای را در کمترین انسانها می توان یافت، از 

ت طلب خداوند متعال برایشان سلامتي و طول عمر باعز

همچنين لازم است از آقای دکتر غلامعلي احمدی . كنم مي

شان مرا در  های ارزنده ودکتررضا ساکی که با راهنمایی

اند، سپاسگزاري كنم، و در  انجام این پژوهش یاری نموده

خاتمه از جناب آقاي دکتر علیرضا عصاره که بعنوان 

 استاد مشاور اینجانب را در به ثمر رساندن این پژوهش

است، نهایت تشکر و قدردانی داشته و دعای  یاري نموده

خیر وعاقبت به خیری را برای همه استادان عزیزم از 

 .خداوند متعال خواهانم

 



 د 

 

      : هچکيد

میزان آمادگی مدیران جهـت امکـان اسـتقرار مـدیریت کیفیـت      هدف از تحقیق حاضر، بررسی 

ی  کلیـه  شـامل  ی آمـاری  در تحقیـق حاضـر جامعـه    .مدارس متوسطه استان کرمانشاه استفراگیر در 

نفر  792تعداد آنها  بود و 17-11مدیران و معاونین مدارس متوسطه استان کرمانشاه در سال تحصیلی 

ابزار تحقیـق در ایـن    .نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند 698جدول مورگان از این میان براساس  .بود

و بـا همکـاری اسـتاد راهنمـا و اسـاتید      لیکـرت   مقیـاس که براساس بود ای  پرسشنامهوهش شامل پژ

قابـل ذکـر اسـت کـه پایـایی پرسشـنامه        .طراحی شده بودمتخصص در زمینه مدیریت کیفیت فراگیر 

که نشـان داد پرسشـنامه از پایـایی بـالایی     %( 16)موردنظر توسط آزمون آلفای کرنباخ صورت گرفت 

سئوال اول که خود از سه قسـمت  ( 8: باشد به صورت زیر مینتایج حاصل از تحلیل  .ر استبرخوردا

دو صـورت   با توجه به نتایج آماری برای قسمت اول کـه توسـط آزمـون خـی    ( الف: تشکیل شده بود

)و همچنین سـطح معنـاداری آن    873.728دو حاصل برابر بود با  گرفت و خی 0/05 )  وب مطل ـ

دانش و آگاهی لازم جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در مدیران مدارس نتیجه گرفتیم که بود، لذا 

با توجه به نتایج آماری برای قسمت دوم کـه توسـط آزمـون    ( ب. متوسطه استان کرمانشاه وجود دارد

و همچنـین سـطح معنـاداری آن     887.671دو حاصـل برابـر بـود بـا      دو صـورت گرفـت و خـی    خـی 

( 0/05 )   لازم جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیـر در  نگرش مطلوب بود، لذا نتیجه گرفتیم که

کـه   سومبا توجه به نتایج آماری برای قسمت ( ج. مدیران مدارس متوسطه استان کرمانشاه وجود دارد

همچنین سطح معناداری و  828.383دو حاصل برابر بود با  دو صورت گرفت و خی توسط آزمون خی

)آن  0/05 )   جهـت اسـتقرار    مدیران دارای برنامه عملیاتی لازممطلوب بود، لذا نتیجه گرفتیم که

ال دوم نیز که از سـه  سئو( 6.هستندمدیریت کیفیت فراگیر در مدیران مدارس متوسطه استان کرمانشاه 

یج آماری برای قسمت اول که توسط آزمون تی صـورت  با توجه به نتا( الف: قسمت تشکیل شده بود

)و همچنین سطح معناداری آن  8.231گرفت و تی حاصل برابر بود با  0/05 )    مطلوب بود، لـذا

بین میزان آمادگی مدیران جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیر با ویژگیهـای آنهـا در   نتیجه گرفتیم که 

کـه   دومبا توجه به نتایج آماری برای قسـمت  ( ب. ن کرمانشاه رابطه وجود داردمدارس متوسطه استا

و همچنـین   7.112حاصـل برابـر بـود بـا      Fمقدار صورت گرفت و  واریانس یك طرفهتوسط آزمون 

)سطح معناداری آن  0/05 )   بین میزان آمادگی مدیران با سـطح مطلوب بود، لذا نتیجه گرفتیم که 

تحصیلات آنها جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در مدارس متوسطه استان کرمانشاه رابطه وجـود  

با توجه به نتایج آماری برای قسمت سوم که توسط آزمون پیرسون صورت گرفت و ضـریب  ( ج.دارد

)و همچنین سطح معناداری آن  2.887همبستگی  حاصل برابر بود با  0/05 )      مطلـوب بـود، لـذا

بین میزان آمادگی مدیران با سابقه خدمت آنها جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیـر  نتیجه گرفتیم که 
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با توجه به نتایج آماری برای سئوال سوم کـه  ( 1 .در مدارس متوسطه استان کرمانشاه رابطه وجود دارد

و همچنین سطح معناداری  886.861دو حاصل برابر بود با  دو صورت گرفت و خی توسط آزمون خی

)آن  0/05 )  آموز  مطلوب بود، لذا نتیجه گرفتیم که مدیران مدارس متوسطه استان کرمانشاه دانش

میزان آمادگی مدیران جهـت امکـان   نشان داد که نتایج تحلیل آماری  .دهند را به عنوان مشتری قرار می

  .مدارس متوسطه استان کرمانشاه در سطح بالایی استاستقرار مدیریت کیفیت فراگیر در 
 ویژگی های مدیریت -1مدیریت امکان  -6ساختار مدیریت کیفیت  -8:  کلمات کلیدی
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 :مقدمه8 -8
مدیریت کیفیت فراگیر یك هنر مدیریت برای کسب برتری است وبه عنوان یك مجموعه اصـولی کـه   

یـن روش از تکنیکهـای کمـی    دستیابی به اصل بهبود مستمر سازمانی را میسر می سازد، تعریف شده اسـت وا 

ومنابع انسانی برای بهبود همه روندهای تولید در درون سازمان وتامین نیازهای مشتری در زمـان حـال وآینـده    

 استفاده می شود

اصول مدیریت کیفیت فراگیر معتبر وساده است با وجود این، بیشتر اوقات تغییـرات ناشـی از اجـرای    

 .غییرات انقلابی در مدیریت می باشندمدیریت کیفیت فراگیردر بردارنده ت

ی بسیار سود بخش و منطقی است ویکی ا ز اثر بخش ترین ومؤثر ترین ا مدیریت کیفیت فراگیر فلسفه

 .تئوریهای مدیریتی است

با این وجود با توجه به اهمیت آموزش وپرورش در توسعه هر جامعه وبا توجه بـه فشـارها ونظـارت    

لف مردم ودولتها برای باز سازی وبهسازی گسترده نظامهای آموزشی اعمال مـی  وسیعی که از سوی اقشار مخت

برای دستیابی به کیفیـت مـورد نظـر    .گردد ،توجه به کیفیت خدمات از اهمیت بسیار  بالایی بر خوردار است  

یکی  وایجاد تغییرات واصلاحات بجاومناسب درنظام آموزشی،استفاده از روش مدیریت کیفیت فراگیر به عنوان

 .از ابزارهای مهم بازسازی نظام مدیریت از سوی صاحبنظران مدیریت در آموزش وپرورش توصیه شده اسـت 

 ( .8173بند  علاقه)

به همین خاطر ضروری می دانیم که در جهت بهبود نظامهای آموزشی  عوامل زیادی مؤثر بوده اند که 

ه این مسئله محقق درپی آن است کـه چـه میـزان از    یکی از آنهامدیریت کیفیت فراگیر بوده است ،که باتوجه ب

 .رس متوسطه استان کرمانشاه دارندمدیران آمادگی لازم را جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در مدا
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 :بيان مساله2-8
سال درمؤسسات بازرگانی وخدماتی به صورت فعالانه  12که تئوری خود را بیش از 8با استناد به نظریه دمینگ

مدیریت کیفیت فراگیر ،بهترین روش مدیریت یك سازمان بوده  ISO8402و بر طبق استاندارد .فقیت انجام دادوبا مو

که کیفیت در مرکز ان قرار داشته ومتکی بر مشارکت تمامی اعضا همراه با جلب رضایت مشتری وبا هدف دستیابی به 

 .(8176موحد ).می باشدموفقیت دراز مدت است که هم برای جامعه وهم برای سازمان مفید 

توان آن رابـه   میکه در موسسات گوناگون با موفقیت به اجرا درآمده که  6مدل اجرایی مدیریت کیفیت فراگیر

 و پرورش هم از این قافله دور نمانده این حال آموزش و  با.  دوسیله ای برای دستیابی به کیفیت بالا عنوان نمو عنوان

 .ن را به اشکال مختلف به کار برده انداز نهاد ها ی آموزش ،آ بسیاری

انشـگاه  د ،1مدرسه سـیمون  ،7مؤسسه تکنولوژی جورجیا ،8،فیشر1سی ،دی سی3،کلادو 1کالجهایی چون ،بایسون

دانشـگاه   ،83دانشگاه میرلنـد  ،81ت جون فیشرکالج سن ،86، دانشگاه سامفورد88دانشگاه پن،  82، دانشگاه اورگان9هاروارد

ر را بـا موفقیـت بکـا   مدیریت کیفیت فراگیر گاه ومؤسسات آموزشی دیگر در سراسر دنیا ، وصدها دانش81می شی گان

 .برده اند

امکـان اسـتقرار    میـزان آمـادگی مـدیران بـر     طرح تحقیق حاضر با هدف بررسیپس با توجه به موارد مذکور 

ی این تحقیق در صدد بیـان  یعن. تنظیم گردید  دوره مدارس متوسطه استان کرمانشاه در مدارس مدیریت کیفیت فراگیر

کاربرد مدیریت کیفیت فراگیرواعمال آن در فعالیت هـا و   استقرارو برای استان کرمانشاهمدارس  آمادگی مدیران نمیزا

بدین وسیله به اهداف مدیریت کیفیت فراگیر کـه همانـا بهبـود مـداوم کیفیـت و       ات تگیری ها ی مدرسه اس تصمیم

 .نایل آیدرضایت مشتری ازخدمات می باشد،

پس  (8991 88پا کارد،)در هر موسسه ،یك نوع تغییر سازمانی می باشد  چون بکارگیری مدیریت کیفیت فراگیر

مـدیران بـرای اجـرای مـدیریت      باشد ودر این میان نقـش  پذیرش داشته  را برای  باید آمادگی لازم  محیط مورد نظر

 .می باشد   وپرورشمهمتر واساسی تراز سایر کارکنان آموزش  کیفیت فراگیر

مدیریت کیفیت فراگیر یك سبك مهم مدیریتی است که محور اصلی آن توجه بر بهبود مستمر سطح کیفی کالا 

یا خدمات ارائه شده جهت تامین نیازهای مشتریان اعم از داخلی وخارجی می باشد پس مطلب مهمی که در ارتباط با 

 بحث کیفیت ورضایت ومرغوبیت است که بی توجه به فرهنـگ   اصول مدیریت  کیفیت فراگیر مطرح می شود همانا

 .ن وجود محیط وزمینه ای مناسب جهت اجرای آن است ونوع نگرش جامعه نیست پس لازمه آ

                                                
1
 - Deming 

2
 - TQM 

3
 - Byson 

4
 - klado 

5
 - DDCC 

6
 - Fisher 

7
 - Georgia Institute of Technology 

8
 - Simon School 

9
 - Harvard University 

10
 - University of Oregon 

11
 - Penn University 

12
 - University Samfvrd 

13
 - June Fisher College St. 

14
 - University Myrlnd 

15
 - University of Michigan 
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در این پژوهش محقق با در نظر گرفتن متغیرهایی همچون تحصیلات، جنسیت و سابقه خدمت علاوه متغیرهای .      

آمادگی مدیران مدارس متوسطه استان کرمانشاه جهت استقرار مدیریت کیفیت فراگیر آگاهی و نگرش به بررسی سطح 

قابل ذکر است با توجه به اثر بخشی الگوی دمینگ که در مراکز دانشگاهی و آموزشی در . در سطح مدارس می پردازد

ار در مدارس کرمانشاه به شـکل  ایران و سایر کشورهای پیشرفته جوابگو بوده لازم دانستم که این الگو را برای اولین ب

در مدارس کرمانشـاه مبـانی مـدیریت    مدیریت کیفیت فراگیرعملی اجرا نمایم، لذا سعی کردم که با پیاده کردن الگوی 

 .کیفیت فراگیر را به صورت اساسی مورد بررسی و تحلیل قرار دهم
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 :اهميت وضرورت تحقيق 8-8
کز بر فرایندهای مربوط به تولید وخدمات ،تعهد ودلبسـتگی  پیشگیری از نقص به جای کشف دیرتر آن ،تمر"

به بهبود مداوم و فرآیند های آن ،تعهد ودلبستگی به نوآوری و فرآیندها و فراورده های نوین و کاربرد آن در هر چیـز  

 .(8173حاجی شریف ) ."که می سازیم و یا انجام می دهیم 

 .شاره نمود علاوه بر مطالب بالا می توان به مطالب زیر ا 

ترس افـراد    واز بین بردن  یشرفت  جوی مناسب برای  و بهبود ،ایجاد  کارکنان در توسعه  افزایش مشارکت

،کاهش هزینه،صرفه جویی در وقت، افزایش کارایی و اثر بخشی ،رویکرد سیستمی وکل نگری ،عملکرد بـدون خطـا   

،ایجاد یك نظام ارزشیابی اصولی ،از بین رفـتن فاصـله هـا     ،جلوگیری از اتلاف نیرو ها،از بین رفتن فرهنگ چانه زنی

بهبـود کـار   " و بخش های سازمان ،فراهم آوردن استفاده ی بهتر از منابع و افـزایش کـارایی و نهایتـا      مقامات   میان

آن  می توان با بهره گیری از مدیریت کیفیـت فراگیـر بـه    اثر بخشی رویکرد حل مسئله از فوایدی است که  گروهی و

 .دست یافت 

  بـاز در   ایجـاد فرهنـگ   را منجربـه  وآن سودمنددانسـته  را مدیریت کیفیت فراگیر در سازمان های موردبررسی

بنـابر ایـن   .ورضایت مشتریان می داند  فرآیند  کمیته های اجرایی ،بهبود  ،تشکیل  ،غنی سازی کاری کارکنان سازمان

ت یك سـازمان اسـتفاده   توان به عنوان یك پدیده ی فکری در موفقی وی معتقد است که از مدیریت کیفیت فراگیر می

 .نمود

دلیـل    آموزشی ،به  سازمان ها ی "لذا باتوجه به اهمیت اجرای مدیریت کیفیت فراگیر در سازمان ها خصوصا

ر دزیـرا ماهیت و نوع کار و فعالیت هایشان قبل از هر سازمان دیگری بایستی داوطلب انجام چنـین پیشـنهادی باشـند    

سازمان های آموزشی بر خلاف سازمان های تولیدی و صنعتی به دلیل برخورد های انسـانی ،ایـن اندیشـه اهمیـت و     

 .(8178حسین پور ) .حساسیت خاصی را انجام می  دهد

وتوانسـته   تئـوری هـای موفـق مـدیریت بـوده     زبا نظربه مطالب ذکرشده و اینکه مدیریت کیفیت فراگیر یکی ا

هـر    مهم ترین نهـاد   چون آموزش و پرورش  شم گیری در کشور های مختلف دنیا به وجود آورد وپیشرفت های چ

و با توجه به اصول مدیریت مدیریت کیفیت فراگیـر  است که می تواند آینده ی آن کشور را مشخص نماید ،  کشوری

تعهـد مـدیریتی بـه صـورت     ومؤثر بودن آن در مراکز آموزشی از یك طرف واز طرف دیگرنبود مشارکت وهمکاری و

  کـه همـراه بـا     چنین سبك مـدیریتی   کاربردپس .....اصولی وتوجه نکردن به نیازهای دانش آموز در مدارس استان و

تا زمینه های پذیرش مدیریت  پژوهشگر لازم دانست.باشد  مؤثربسیار اثر بخش و  بهبود مداوم کیفیت است می تواند

 .مورد بررسی قرار دهد  ه استان کرمانشاهمتوسط کیفیت فراگیر را در مدارس
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 :اهداف جزيی2-4-8

 .متوسطه استان کرمانشاهدرمدارس مدیریت کیفیت فراگیردانش وآگاهی لازم مدیران بر استقرار  میزان تعیین-8
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