
 تحصيلات تكميلي

 در رشته علوم تربيتي ارشدپايان نامه كارشناسي

:عنوان

ب و و اصول مديريت كيفيت گرا از سوي مديران مقطع متوسطه كارهبررسي ميزان اطلاع گيري روش

و ارتباط آن با كار  يي مديران مدارسآآموزش پرورش شهر زاهدان

: استاد راهنما

 عليرضا حيدر زادگان دكتر

:استاد مشاور

 دكترحسين جناآبادي

و نگارش :تحقيق

 ابوالفضل خسروپور

و بلوچستان بهره مند شده است( )اين پايان نامه از حمايت مالي معاونت پژوهشي دانشگاه سيستان

 1389 بهمن



ب

 بسمه تعالي

و اصول مديريت كيفيت اين پايان نامه با عنوان و بكار گيري روش گرا از سوي مديران مقطع بررسي ميزان اطلاع

و ارتباط آن با كارآيي مديران مدارس قسمتي از برنامه آموزشي دوره كارشناسي، متوسطه آموزش پرورش شهر زاهدان

رشته علوم تربيتي با گرايش مديريت آموزشي توسط دانشجو ابوالفضل خسروپور تحت راهنمايي استاد پايان نامه ارشد 

و. تهيه شده استجناب آقاي دكتر عليرضا حيدر زادگان  استفاده از مطالب آن به منظور اهداف آموزشي با ذكر مرجع

و بل .وچستان مجاز مي باشداطلاع كتبي به حوزه تحصيلات تكميلي دانشگاه سيستان

 ابوالفضل خسروپور

و در تاريخ ....... اين پايان نامه و درجه ....................... واحد درسي شناخته مي شود .................. توسط هيئت داوران بررسي

. به آن تعلق گرفت

و نام خانوادگي تاريخامضاءنام

:استاد راهنما

:استاد راهنما

: استاد مشاور

:1داور

:2داور



ج

:نماينده تحصيلات تكميلي

تعهدنامه اصالت اثر

تأييد مي كنم كه مطالب مندرج در اين پايان نامه حاصل كار پژوهشي اينجانـب ابوالفضل خسروپور اينجانب

و به دستاوردهاي پژوهشي ديگران كه در اين نوشته از آن استفاده شده  است مطابق مقـررات ارجـاع است

.اين پايان نامه پيش از اين براي احراز هيچ مدرك هم سطح يا بالاتر ارائه نشده است. گرديده است

و بلوچستان مي باشد و معنوي اين اثر متعلق به دانشگاه سيستان .كليه حقوق مادي

و نام خانوادگي دانشجو  ابوالفضل خسروپور:نام

 امضاء
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و

 سپاسگزاري

كه آفريدخدايي سپاس  

 جهان را، انسان را، عقل را، علم را، معرفت را، عشق را

و به كساني كه عشقشان را در وجودم دميد

و احوالشان را بپرسيم  گاهي بياييم

و كليه كسانيكه در دورانآدر و مادر گرامي ام و پشتيبان اينجانب غاز لازم مي دانم از زحمات پدر تحصيل همواره مشوق

.كمال تشكر را بنمايم،بوده اند

و و مهربان دانشگاهم چنين از زحمات اساتيد محترم  پورقـاز، دكتر رقيبي، دكتـر كـاظمي، دكتـر،هدانشجويان صميمي

محمد افشار جواد كرامتي، زندواني، ابراهيم منصور شاد، رامين احساني، داوود عابد، سجاد كاظمي، منصور ميلان، مسعود

دكتـر عليرضـاو به خصوص استاد ارجمند افسانه رمضاني، مونا دهشيبيفروغ عوض نيا، مهر، جواد آشفته، صادق رزاقي،

و سپاسگزاري را دارمحيدر زادگان  .كه با راهنمايي هاي خود راهگشاي اينجانب بوده اند كمال تشكر

كه زحمت مشاوره اين پايان نامه را بر عهده داشـته انـد مدير گروه علوم تربيتي همچنين از زحمات آقاي دكتر جناآبادي

.را دارمسپاسگزاري كمال



ز

 چكيده

باين پژ و اصول مديريت كيفيت از سوي مديرانهوهش به بررسي ميزان مقطع متوسطه مدارسكارگيري روش

و ارتباط آن با كارآيي مديران مي اس هدف. پردازدشهر زاهدان ت كه مشخص نمايد تا اصلي اين پژوهش اين

و روش ب چه ميزان اين اصول ميهدر مدارس توسط مديران ب رودكار كارگيري اينهو اين كه تا چه ميزان بين

و كارآيي مديران ارتباط وجود دارد به منظور پاسخگويي به سوالات تحقيق از طريق. اصول از سوي مديران

و پايين، تقسيم شدند78بين نمونه گيري، پرسشنامه  و مديران به دو گروه بالا  همچنين. مدير تقسيم شد

ب جهت تعيين و ارتبااين كارگيريهارتباط بين دبير3، در هر مدرسه تعدادط آن با كارآيياصول توسط مديران

و پرسشنامه كارآيي توسط دبيران تكميل گرديد آلفاي كرونباخ در بخش پايايي پرسشنامه ها، ضريب. انتخاب

بر اساس.تعيين گرديد72/0و پرسشنامه كارايي مديران81/0پرسشنامه مديريت كيفيت بدست آمده براي 

و روش مديريت كيفيت اطلاع دارند نتايج. اطلاعات بدست آمده مشخص گرديد كه بيشتر مديران از اصول

كه تك متغيرهآزمون تي  آزمون تي نتايج. كار مي برندهب جامعفيتكيمديريت اصول مديران مدارسنشان داد

ب راهمستقل نشان داد كه بين ميزان كارآيي مديراني كه اصول كيفيت را و مديراني كه اين اصول كار مي برند

از.كار نبرده اند، تفاوت معناداري وجود داردهب زمون ضريب همبستگي پيرسون نشان دادآنتايج آماري حاصل

ب و كارهكه بين ميزان .وجود دارد859/0يي مديران مدارس همبستگيآكارگيري اصول مديريت كيفيت

.مديريت كيفيت، كارآيي مديران، مديران مدارس:كلمات كليدي
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 مقدمه-1-1

سر نياز ه توسعه سيستم هاي مديريت كيفيت براي بهبود مراحل توليد كالا يـاباسر جهان منجر روز افزون به بهبود كيفيت در

اي است كه در واقع كيفيت درجه.ستمجموع ويژگي يا خصوصيت يك توليد يا خدمت كه مطابق با نيازها،كيفيت.خدمت گرديد

و).2010ساها،(يك محصول مطابق با طرح يا انتظارات است سازمان هاي عصر حاضر ناگزيرند براي بقاء خود به كيفيت محصـولات

فخدمات خود توجه كنند تا از اين طريق بتوانند  و منـابععلمشتريان و مشـتريان جديـدي را جـذب و خوشـحال ي خود را راضـي

و رسيدن به اين مهم از طريق اعمال مديريت صحيح امكان پذير است و افزايش دهند مديريت نيـز بـراي. درآمدي خود را تضمين

مـديريت كيفيـت.اسـت مـديريت كيفيـت پياده سـازي نظـام،ارتقاء كيفيت نيازمند ابزارهاي مختلفي است كه يكي از اين ابزارها

و كـاهش فراگيرمديريت كيفيت يا١جامع منجر بـه افـزايش مشـاركت كاركنـان، بهبـود روابـط، افـزايش توليـد، بهبـود كيفيـت

ض كاري، افزايش رضايت مشتري، كاهش هزينه دوباره و بهبـود مزيـت رقـابتي مـي هاي ناشي از كيفيت .)2،2002آنتـوني(شـود عيف

و برخي از مشاغل خـدماتي رواج دارد مديريت كيفيت مقوله . به رغم عموميت داشتن در كليه زمينه ها، تاكنون فقط در كارخانه ها

و مديريت كيفيـت هرچند، اطلاعات زيادي در مورد اجـــراي در ... در بعضـي از زمينـه هـا از قبيـل آمـوزش، تحقيقـات، مشـاوره

م و اهداف نهايي دسترس نيست، ليكن باتوجه به جامعيت در لزوم دستيابي به كيفيت برتر مي توان بـا بهـره مديريت كيفيتفاهيم

و تلفيق آن با شاخص هاي تاثيرگذار در بهبود فرايند آموزش به نتـايج  گيري از الگوهاي كيفي به كار گرفته شده در ساير زمينه ها

.قابل قبولي در اين زمينه دست يافت

نظامهاي آموزشي به عنوان بارزترين نمود سرمايه گذاري نيروي انساني در زمينه شكوفايي در جامعه نقش اصلي را برعهده

و نقش آن در ابعاد. دارد و باتوجه به اهميت امروز، اين نظامها سهم قابل توجهي از بودجه هر كشور را به خود اختصاص داده

و سياسي  جامعه ضروري است در جهت بهبود كيفيت نظامهاي آموزشي اقدامات اساسي صورت بگيرد اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي

و مادي جلوگيري شود يك. مديريت در اين نظامها از اهميت ويژه اي برخوردار است.و از هدررفتن سرمايه هاي انساني آموزش در

و در جهت گسترش آمو. ساختار نظام مدار مي تواند نقش كليدي در انتقال دانش داشته باشد زش زماني مي تواند براساس نياز ملي

و كيفيت گرا ايجاد شده باشد و دانش مديريت نوين استوار باشد كه نظام مديريتي با رويكرد مشتري محور و نظام. فرهنگ ساختار
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پلي ميان توليدكنندگان موسسات آموزشي به عنوان. مديريت آموزشي از اين لحاظ مورد توجه نظام مديريت كيفيت واقع مي گردد

و فرهنگي خود نيازمند تحول جدي  و دانش پژوهان جهت پاسخگويي به تغييرات اجتماعي، سياسي، اقتصادي دانش

.)1384 فرجي،(هستند

 بيان مسئله-2–1

مي ها را دانش مديريت به كار گرفته امروزه موفقيت سازمان و كاري دانش مديريت با رويكرد. كند شده در آن معين نوين، ساز

مي را به سازمان و كيفيت است هاي هزارة سوم ارائه مديريت كيفيت با تحول سازماني. دهد كه داراي دو خصيصة اصلي، تحول

و فنّاوري جهان تضمين مي ، اقتصادي و پويايي آنان را در مقابل تغييرات سريع ساختارهاي اجتماعي (دكن مستمر، پايداري

.)١،2001ادوارد

مديراني كه چشم بر تحولات مي بندند، در حقيقت از مرگ.سكون مصادف با مرگ سازمان است،در دنياي سازمان ها

ازمديران.زودرس سازمان خود استقبال مي كنند و"ماندن"سازمان ها بايد بدانند كه براي رسيدن به اقتدار، ناچارند به در آيند

و بنابراين. گام بردارند» شدن« به سوي  به شمار در عين حال مهمترين وظايف مديران تحول، در سازمان ها يكي از مشكل ترين

از. مي رود نب امراين در اين بين موسسات آموزشي كه. ستنديدور و عصر انفجار آغاز هزارهاز آنجا ي سوم را به عنوان عصر دانائي

و پرورش كه در دوره نامگذاري نموده اند،اطلاعات و افزايش هايآموزش طولاني گذشته، عمده فعاليت خود را به انتقال اطلاعات

ميمحفوظات فراگيران اختصاص داده بود، در اين دوران رسالت عظيم و آن پاسخ به اين پرسش اساسي است تري را احساس كند

و پرورش پاسخگوي نيازهاكه آيا شيوه و پرورش در اينم.ي فراگيران در آغاز قرن جديد هستهاي متداول آموزش ديريت آموزش

هايي از قبيل به روز نبودن اطلاعات مديريت، عدم پاسخگوئي نظام آموزشي به نيازهاي چالش. هاي فراواني پيش رو داردقرن چالش

ي معلمان به شيوه هاي برتر تدريس، تمركز حاكم بر مؤسسات آموزشي، كمرنگ فراگيران، مهيا نبودن شرايط تدريس، عدم احاطه

و ظهور رشته و مهارتشدن رشته هاي تحصيلي متداول و نوگرائي، عدم مشاركت مردهاي جديد، تضاد بين سنتها  فرآيندم در ها

و پرورش، كيفيت وآموزش با.)1382،ي لنكران(.... نامطلوب فارغ التحصيلان و پرورش كه هايي چالشاين براي مواجه با آموزش

فلسفه اي از بهبود«مديريت كيفيت فراگير.راه حل مناسبي است،)TQM( جامعهاي مديريت كيفيته كاربرد ايد، روبرو استآن

و آينده هر تواند مجموعهمستمر است كه مي و انتظارات فعلي و فنون براي بر آوردن نياز ها، خواسته ها اي از ابزار هاي علمي

 
1- Edward 



�

كه.ي آموزشي را فراهم سازدموسسه و واحد هاي آموزشي عاملبا توجه به اين و تعيين كننده آمادهسازمان ها و هاي اصلي سازي

و پياده كردن اصول مديريت تامين نيروي انساني ديگر نهاد و خدماتي در جامعه به شمار مي رود، ضرورت مطالعه هاي توليدي

.)1،2000ساليس(كيفيت در آموزش بيش از پيش احساس مي شود

و مراحل زير مستمراً اجرا مي گردد كيفيت در نگرش مديريت و پرورش به عنوان يك سيستم باز توجه مي گردد .به نظام آموزش

و بهبود درون دادها•  اصلاح

و بهبود• ها فرآينداصلاح  آموزش

و بهبود برون دادها يا فارغ التحصيلان•  اصلاح

 تقليل آنتروپي در سيستم•

به(تعامل سازنده با محيط• ازلنكران دستجردي )1380لنكراني،نقل

كاربرد. مديريت كيفيت جامع يك عامل تاثير گذار براي مديران آموزشي است، دراين دنياي درحال تغيير وپيشرفت بنا براين

و پيشرو .)2006كسلوسكي،(يك داستان موفقيت آميز بوده است مديريت كيفيت جامع براي بسياري از موسسات آموزشي

در بهبود مدارس مديران شود نقشمي مطرحكه موضوعي، اولينمدارسدر پياده سازي مديريت كيفيتو بهبود كيفيت براي

كهو از طرفي است سيستميا فرآيندافراد، كنترل اصلي زيرا عامل است بسيار شاخص نقشيكه است، مستمر كيفيت از آنجايي

و بنابراين،، حركتي است از بالا به پايينمديريت كيفيت و،اين روشهابا مديران بايد قبل از كاركنان آموزش ببينند ي مدلها ابزار

و كاركنان تحت نظر آنهاهمهد، با وجود اينكه ارتقا نشون فرآينددرگير"چرا كه اگر مديران شخصا آشنا شوند آن دري معلمان

و پايبندي.فعاليت هاي ارتقا مشاركت كنند، كار به جايي نخواهد رسيد فراموش نشود كه پايه هاي اصلي مديريت كيفيت بر تعهد

مي. مدارس متكي استمديران  توانند در انجام مديريت كيفيت موفق شوند كه مديران در اجراي آن مشاركت داشته مدارس زماني

و مهارت داشته باشند. باشند و اعتماد عميق ) 1386،دمند به نقل از بوي دل مرا(.يعني نسبت به مديريت كيفيت آگاهي، باور

ح،گفت كه مديريت كيفيت جامع يك نظريه نيست مي توان،اينبنابر وبلكه يك در واقع مديريت، نهضت همگاني است ركت

د ، روش مديريت گروهي انجام و ادن كار براي بهبود مداوم كيفيتكيفيت جامع و قابليت ها نيروي كارآيي استعداد هاي مديريت

و قبولي دانش آموزان، ارتقاي جذابيت فرآيندمديريت كيفيت جامع، مدارس امروز را در مواردي نظير،. استانساني  ارزشيابي

و كاهش  و پرورشي بهتر، و ارائه خدمات آموزشي و آموزشي، سرعت و معلمان، بهبود برنامه هاي درسي مدرسه نزد دانش آموزان
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تأ كارآييبالا بردندر، كه همه اين موارد هزينه بهبود مي بخشد در.ثير داردمديران مدارس با توجه به نقش مديريت كيفيت

و از در جمله سازمان هاي آموزشي اين سازمان ها مديريت كيفيت را مديران مدارس از اصول تا ميزان اطلاع، پي آن استتحقيق

كهو آيا بسنجد  .به كار مي برندمديران مدارس جهت بهبود نظام آموزشي اين اصول را اين

و ضرورت تحقيق-1-3  اهميت

و خدمات توليد شده و خدماتي كشور، پايين بودن سطح كيفيت محصولات يكي از مشكلات اصلي سازمانهاي صنعتي، بازرگاني

مي مانهاكه گاهي اوقات توان رقابتي اين سازاي توسط اين سازمانها است به گونه .دهد در مقابل رقباي خارجي را در پرده ابهام قرار

و پايين امركشور نيز به عنوان يك سازمان توليد كننده نيروي متخصص كشور از اينو موسسات آموزشيمدارس مستثني نيستند

و تربيتي همواره يكي از دغدغه فرآيندبودن سطح عمومي كيفيت  مس هاي هاي آموزشي، پژوهشي ميهب ولانؤاصلي ( آيد شمار

، و آموزش نيروي انساني و خدمات كيفيت.)1384دفتر مطالعات بهوو تربيت يا تعليم آموزش مطلوب فرآيند، نتيجه بهتر كالاها

مستمر ارتقايو كيفيتبه توجه سريع رو خيلي از اين. است انساني نيروهايو مهارت، نگرش دانش از افزايش ديگر ناشي عبارت

شداي ويژه از جايگاهو فرهنگي ها، مراكز علمي مؤسسه،و دانش علم در نزد اهل كيفيت ، مراكز علمي مدارس ها، دانشگاه. برخوردار

به هاي هر روز با نوآوري جهانو پژوهشي و مؤسسه.دخود هستن مشتريانبهآنيو ارائه خدمات كيفيت ارتقاي دنبال جديد ها

به شركت كه نكته اين خوبي ها و نيازهاي خواستهبه، توجه خدماتو گيرندگان مشتريان رضايت را در، تأثير مستقيم آنان ها

و اعتبار اجتماعي افزايش و سود را آنان درآمد و خواسته، تنوع مردمو آگاهي ديگر با رشد دانش از طرف. اند دريافته دارد  نيازها

هم آنان هاي  كيفيتهب، توجهو درسي آموزشي نظامي گستردهو بهسازي بازسازي ها برايو حكومت مردم پافشاري چنينو

. است پيدا كرده بيشتري اهميت گذشتهبه نسبت

در قلمرو. شودمي محسوب ضرورتيك وپرورش آموزشوو توليد، بهداشت صنعت مثل هايي در زمينه بهبود كيفيت امروزه

بهو پرورش آموزش و مردم پافشاريو آموختگان دانشو مهارت دانش سطح بودن ها، پايين بودجه روزافزون كاهش نظير دلايلي،

 اقدامات. است پيدا كرده بيشتري اهميت كيفيتبه توجه، آموزشي هاي نظامي گسترده يا بهسازي بازسازي ها براي دولت

 ساعات كردنو طولاني مديران ابتكار عملبه نهادن ارج، مدارس مديريت كردن از نظر خودگردان جهاني در سطحكهاي يندهآفز

،و پرورش در آموزش مديريت نظران صاحب شرايط، در اين. است توجه بارز اين هاي گيرد، از نشانهمي صورت تحصيليو سال درسي

قلمدادو پرورش آموزش هاي نظام بازسازي براي مهمي، ابزارهاي تغيير وتعديل را با مختصري جامع كيفيت مديريت مفاهيم
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و).4: 1374بند، علاقه(كنند مي در مفاهيم، روشها و توسعه كيفيت از ديرباز و اقتصادي محيطابزارهاي مديريت هاي صنعتي

و سازمانهاي متعددي نيز با بهره جويي از آنها توانسته مطرح بوده و اند ،هاي خود را بهبود بخشندفرآينداند سطح كيفيت محصولات

و و ابزارها، روشها حتي گاهي اوقات اين، فنون آن چندان شناخته شده نيستنداما در موسسات آموزشي موضوع مديريت كيفيت

مي شبهه مي و آيد كه آيا واقعاً و اقتصادي را در محيط ابزارهاي رايج در محيط توان روشها .بست به كارهاي آموزشي هاي صنعتي

 اهداف تحقيق-1-4

:اهداف اين تحقيق شامل

:اهداف اصلي

و با به كار گيريبررسي ميزان اطلاع و ارتباط آن  مديران كارآييمديريت كيفيت از سوي مديران

:اهداف فرعي

و اصول مديريت كيفيت-1  ميزان اطلاع مديران مدارس از روش

 تعيين كاربرد اصول مديريت كيفيت گرا از سوي مديران-2

و به كار گيريارتباط بين-3  مديران كارآيي اصول مديريت كيفيت

 سؤالهاي تحقيق-5–1

و اصول)1  مطلع هستند؟ مديريت كيفيت جامعآيا مديران مدارس از روش

 آيا مديران مدارس اصول مديريت كيفيت را در مدارس به كار مي برند؟)2

كيمديران كارآيييا بين ميزانآ)3 و مديرانكه اصول مديريت كه اين اصول را به كار نمي برند تفاوتييفيت را به كار مي برند

؟معناداري وجود دارد

و كيفيت جامعمديريت اصول به كار گيري آيا بين)4  مدارس رابطه وجود دارد؟ مديران كارآييتوسط مديران
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 تعريف مفاهيم-1-6

و عملياتي تعاريف نظري-1-6-1

مديريت كيفيت جامع نگرشي است كه بر مبناي آن، مديريت سازمان با مشاركت تمامي: مديريت كيفيت جامعتعريف نظري

(دمي پرداز به بهبود مستمر كيفيت كه به جلب رضايت مشتري منجر مي شود،» كنندگانتامين«و»مشتريان«،»كاركنان«

.)7: 1381:رياحي،

منظور از مديريت كيفيت در اين پزوهش نمره اي است كه از طريق پرسشنامه مديريت: مديريت كيفيتتعريف عملياتي

و بين مديران توزيع گرديده،بدست مي آيد .كيفيت تنظيم گرديده است

و به كارهرچه افراد در پرسشنامه نمره بيشتري بدست بياورند نشان دهنده آن است كه اصول مديريت كيفيت را بيشتر برده اند

.برده اند به كارهر چه افراد در پرسشنامه نمره كمتري بدست بياورند نشان دهنده آن است كه اصول مديريت كيفيت را كمتر 

ها، كارآيي مربوط به اجراي درست كارها در سازمان است؛ يعني تصميماتي كه با هدف كاهش هزينه:كارآييتعريف نظري

و بهبود كيفيت محصول اتخاذ مي )9: 1378طاهري،(شوند افزايش مقدار توليد

از: كارآييتعريف عملياتي ران براي كه بين دبي كارآييدر اين پزوهش نمره اي است كه از طريق پرسشنامه كارآييمنظور

 كارآييهر چه مديران در اين پرسشنامه نمره بالاتر بدست بياورند،.مديران توزيع گرديده، بدست آمد كارآييسنجش ميزان 

و هر چه نمره كمتر بدست بياورند، و توانايي مديرانداراي چهار مقياسكه.كمتري دارند كارآييبيشتري دارند ، استعداد

و محيط كار و اطلاعات كافي در مورد، خصوصيات ابزار و شرايط جو سازماني استداشتن تجربه، مهارت و انگيزه .كار
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 فصل دوم

 ادبيات تحقيق
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 مقدمه-2-1

و منابع مربوط به مديريت بر مي آيد، بنظر مي رسد كه در رابطه با مديريت طي دهه هاي گذشته، همانگونه كه از مطالعه كتب

و غير  و صنعتي و توليدات در سازمان هاي توليدي، خدماتي و نظراتي ارائه شده است كه پيرامون كيفيت، بهبود كيفي خدمات الگو

كياز جمله اين الگو ها،. صنعتي است ،"2ژوران"،"1دمينگ"اين سيستم مديريتي كه بر پايه نظريات. است فيت جامعمديريت

و بهسازي"3كرازبي" و بهبود و آماري، كنترل و آمريكا بتدريج الگوهاي جامع آن در زمينه هاي كمي و ژاپن و ديگران در اروپا ،

و الگو هاي مشاركتي پديدار شده، خود را به صحنه مديريت عرضه نمود هدف عمده اين روش دستيابي به كيفيت. سازمان

و خدمات، بطور مستمر است در مديريت توسط بسياري از مديريت كيفيت جامع به عنوان الگويي).1373قدوس،( محصولات

پس در دهه هاي اخير مديريت كيفيت جامع. مورد پذيرش قرار گرفتسر جهاناسازمان ها در سر و از آن در صنعت مطرح شد

دريافتند كه مديريت كيفيت جامع به همان اندازه كه در صنعت تاثير گذار است در بخش خدمات نيز مي بسياري از موسسات 

شد تواند موثر باشد مدل هاي مديريت كيفيت جامع اعمال شده در صنعت به بخش و پرورش منتقل كه. آموزش براين اساس

ا و پرورش محسوب مي شونددانش آموزان در كه.ين مدل بعنوان مشتريان خدمات ارائه شده بوسيله آموزش موزشآضرورت دارد

به منظور از درك نيازهاي آنان لازم است كه نگرش.و پرورش بهبود كيفيت خدمات را بوسيله درك نياز هاي مشتري فراهم آورد

ك كيفيت را از نظر مشتريان شناسايي نمايد بخاطر اينكه در اين پزوهش).2009فنگ جي،(ارنددفيتيمشتريان درك متفاوتي از

و پرورشي در مدارس  به(سعي شده تا به مساله مديريت كيفيت به عنوان يك ابزار مهم جهت بهبود كيفيت خدمات آموزشي

و توضيحاتي ارائه بنابراين. پرداخته شود) عنوان يك سازمان خدماتي و مديريت كيفيت تعاريف در اين فصل ابتدا در زمينه كيفيت

و پرورش شودميداده  ميو سپس به نقش مديريت كيفيت در آموزش مديران را مورد بررسي قرار كارآييو در ادامه شود پرداخته

و خلاصه اي از تحقيقات انجام شده در اين زمينه بيان مي . شودداده

Deming -1
Juran -2
Crosby -3


