
  
  

  

  

  
  1محمد حسين رئوفي  

  2محمد بابائي

  چكيده
گذرد نتيجه يك مطالعه كاربردي و پژوهشي از نوع توصيفي  اي كه از نظر مي مقاله

هدف كلي از انجـام ايـن پـژوهش تعيـين مـديريت كيفيـت فراگيـر خـدمات         . پيمايشي است
ندي آموزشــي، دانشــجويي واحــدهاي ارائــه كننــده خــدمات و انطبــاق آنهــا بــا رضــايتم  

جامعــه آمــاري  .دانشــجويان بــه عنــوان مشــتريان دريافــت كننــده خــدمات بــوده اســت 
دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي قوچان و واحدهاي ارائه كننده بـه خـدمات آموزشـي و    
دانشجويي بوده و نمونه گيري به روش تصادفي طبقه اي متناسب بـا حجـم انجـام شـده     

و پرسشـنامه  ) T.Q.M(ه مديريت كيفيت فراگيـر  ابزار جمع آوري داده ها پرسشنام. است
داده هاي جمـع آوري شـده از هشـت واحـد ارائـه      . ارزيابي رضايتمندي دانشجويان است
امور آموزشي، امور پژوهشي، كتابخانه، ديـداري و  (كننده خدمات آموزشي و دانشجويي 

نفـر   100و تعـداد  ) شنيداري، خوابگاهها، سلف سـرويس، امـور فرهنگـي و تربيـت بـدني     
دانشجو بـه عنـوان نمونـه مـورد پـژوهش بـا اسـتفاده از روشـهاي آمـاري توصـيفي و           
استنباطي شامل ميانگين ،همبستگي ناپارامتري اسپيرمن و قضـيه حـد مركـزي، تجزيـه و     

دهـد كـه از بـين     نتـايج پـژوهش نشـان مـي    . تحليل گرديده و استنتاج صورت گرفته است
مربوط بـه   )T.Q.M(ن امتياز مديريت كيفيت فراگير واحدهاي ارائه دهنده خدمات بيشتري

امور آموزشي و سپس به كتابخانـه و مراكـز اطـلاع رسـاني و كمتـرين امتيـاز بـه امـور         
همچنـين نتـايج بدسـت آمـده     . ديداري و شنيداري و نيز سلف سرويس تعلق گرفته اسـت 

مات و  نشان داد كـه بـين كميـت خـدمات ارائـه شـده توسـط واحـدهاي ارائـه كننـده خـد           
رضايتمندي دانشجويان به عنوان مشتري رابطه مستقيم و معني داري وجود داشته و بـا  

همچنين نتـايج تحقيـق نشـان داد كـه     . همبستگي بين آنها وجود دارد% 99ضريب اطمينان 
براي دستيابي به رضايتمندي بيشتر دانشجويان به عنـوان مشـتريان، خـدمات آموزشـي     

  .يت خدمات و رشد كمي خدمات تلاش صورت گيردبايد در ارتقاء مستمر كيف

  

                                        
  دانشيار دانشكده فردوسي مشهد -1
 دبير آموزش و پرورش -2

دانشگاه آزاد  خدمات آموزشي دانشجويي) T.Q.M(عيين مديريت كيفيت فراگير ت

  اسلامي قوچان و انطباق آن با رضايت دانشجويان

  پژوهشهاي تربيتي
  دانشگاه آزاد اسلامي واحد بجنورد

 84 تابستان  -  سوم شماره
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  ...... خدمات آموزشي) T.Q.M(ر تعيين مديريت كيفيت فراگي

  

  مقدمه 

مديريتي و جامع است كه بر سه  _مستمر كيفيت يك ديدگاه فلسفي  ءارتقا

پاسخ به نيازها و انتظارات مشتريها، تمركز بر فرايند ارائه خدمات و ارتقاء : محور

و نوسازي بهپوئي  به اين فلسفه مديريت كه در نهايت. مستمر بنا نهاده شده است

گردد بدون آمادگي و مشاركت همه اعضاء سازمان راه به جايي  سازمان منجر مي

ايجاد آگاهي و فراهم آوردن زمينه بيشتر تغيير در انديشه و عمل مديران . نمي برد

در زمان حاضر  كه عصر . و كاركنان اولين جزء و گامي است كه بايد اتفاق افتد

رت فزاينده اي با محيط پويا و در حال تغيير رو تحولات نام گرفته سازمانها بصو

مديران . ار نمايندگبه رو هستند و مجبورند كه خود را با اين عوامل محيطي ساز

خدمات و  بايد بدانند كه موفقيت در كار امروزه در گرو بهبود كيفيت محصولات،

 وري است كه بايد همه كاركنان و اعضاء سازمان در آن مشاركت داشته بهره

كيفيت در گذشته به معناي كالاي مرغوب، مطابق با استاندارد، بادوام بدون . باشند

شد كه اين معاني در مديريت كيفيت فراگير نيز  نقص و نظاير آن تعريف مي

اما مديريت كيفيت جامع از منظر ديگري نيز آنرا تعريف مي كند كه در . معتبرند

و كيفيت را مواجه شدن با انتظارات  اين تعريف مشتري در كانون توجه قرار دارد

در اين تعريف كيفيت يك مفهوم . دانند مشتريان و فراتر رفتن از انتظارات آنان مي

ذهني نيست بلكه رضايت، خواسته ها ،نيازها و انتظارات مشتري به آن عينيت 

بخشد و اين تعريف بسيار انسان گرايانه و محترمانه بوده و براي تحقق آن  مي

ت اساسي در فرهنگ هر سازمان و سيستم ارائه خدمات با توليد محصول تغييرا

  . الزامي است

اي هستند كه نه تنها  نظامهاي ارائه خدمات، سيستمهايي باز و بسيار گسترده

باشند بلكه در تعامل بسيار پويا با محيط  داراي تعامل بسيار پيچيده دروني مي

ني و برخورد پويا و فعال بيروني كليد رهبري، تعامل درو. بيروني خود نيز هستند

  .باشند و رمز موفقيت نظامهاي ارائه خدمات مي
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تواند تعامل  تنها رهبري آگاه، دورانديش، ريسك پذير و قدرتمند و متعهد مي

دروني عناصر سازمان در راستاي تحقق ارتقاي مستمر كيفيت را همسو و 

سخگويي هر چه بهتر به نيازها هماهنگ نموده و نيز از فرصتهاي بيروني براي پا

از طرفي دانشگاه سازماني است كه بر . ها استفاده نمايند و انتظارات مشتري

، هگاه سيستمي يك سيستم ارگانيك و داراي اجزائي شامل سرمايداساس دي

جواناني كه به  ساختمان، تجهيزات، برنامه، امكانات نيروي انساني و نهايتاً

فراگرد دانشگاه شامل آموزش ،پژوهش و . باشند اند مي پذيرفته شده"دانشجو "نام

هاي  و همچنين خروجي. خدمات رفاهي، انتقال ميراث فرهنگي، علمي و فني است

آن شامل دانشجوياني است كه براي آموزش بيشتر براي مقاطع بالاتر تحصيلي و 

باشد و در  هاي مختلف مي در نهايت نيروي انساني متخصص و ماهر در زمينه

ترين سازمان ها كه جامعه براي پيشرفت و توسعه ملي در  واقع يكي از پر ارزش

اختيار دارد دانشگاه است و بسياري از صاحبنظران بر اين باورند كه هر چه 

. آموزش عالي بهتر و با كيفيت تر باشد توسعه ملي سريعتر صورت خواهد گرفت

اين مدل استفاده شده بر در اين تحقيق سعي بر پرورش نگرش اخير است و بنابر

از طريق ) دانشجويان(اعتماد به مشتري . پايه باور و شخصيت انسان است

آنچه در مديريت فراگير مد نظر . مشاركت عمومي و نهادينه شدن رهبري است

  :باشد عبارتست از مي
  حمايت مديران عالي سازمان  . 1
  )  دانشجويان(توجه بيشتر به مشتريان . 2
  زي راهبردي بلند مدت برنامه ري. 3
  پرورش كاركنان و قدرشناسي از ايشان. 4
  سنجش و تحليل توليدات و فراگردها   . 5
  تضمين كيفيت. 6

آنها را گردد كه برخي از  نتايجي حاصل مي ثر كيفيت فراگيرؤاز كاربرد جدي و م 

  :توان بصورت زير بشمرد مي
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ستيابي به منابع آن را توجه مديران ارشد را جلب و د ،فعاليت براي كيفيت .1

  .كند آسان مي

 .مستلزم همياري واحدهاي تخصصي است .2

سا به مشتريان معطوف ؤاز ر را هاي سازماني توجه كاركنان هدر تمام رد .3

 .سازد مي

 .سازد ناكارائي و نقصهاي ارتباطي را آشكار مي هاي پنهان ضايعات، حفره .4

  

  .گردد ا شامل ميمديريت كيفيت فراگير شش اصل اساسي به صورت زير ر

  تمركز به مشتري. الف

  تمركزبه فراگرد و به همان اندازه بر نتايج. ب

  پيشگيري به جاي بازرسي    . ج

  بسيج كردن مهارت و تخصص نيروي كار . د

  تصميم گيري بر پايه اطلاعات و بازخورد . ه

بنابراين بازنگري مداوم خدمات و ارتقاء مستمر كيفيت آموزشي و بررسي 

ت دانشجويان به عنوان مشتريان گيرنده اين خدمات ضرورت داشته و براي رضاي

بدين منظور اين پژوهش با . باشد مديريت موفق و اثر بخش اجتناب ناپذير مي

هدف كلي تعيين مديريت كيفيت فراگير خدمات آموزشي دانشجويان در دانشگاه 

  .صورت گرفته استآزاد اسلامي واحد قوچان و انطباق آن با رضايت دانشجويان 

  

  بررسي پيشينه

دهد كه در قرون وسطي  گذري بر تاريخچه مديريت كيفيت فراگير نشان مي

شد و بر اثر همين  عرضه مي محصولات و خدمات توليد شده مستقيماً كالاها،



تي
تربي
ي 
شها
وه
پژ

  

  84 تابستان– 3شماره   - سال دوم 

 فصلنامه پژوهشهاي تربيتيفصلنامه پژوهشهاي تربيتيفصلنامه پژوهشهاي تربيتيفصلنامه پژوهشهاي تربيتي

 

يافت تا موجب رضايت مشتريان را  ارتباط كيفيت كالاها بطور مستمر بهبود مي

  .)1376مهربان،(فراهم سازد 

فردريك تيلور از نخستين كساني بود كه براي بهبود خطوط توليد اقدام 

در طول جنگ جهاني دوم به علت اينكه محصولات ارسالي به جبهه هاي جنگ . كرد

از كيفيت بالايي برخوردار نبود، كشورهاي شركت كننده در جنگ گروههاي 

در سالهاي اخير  پس از آن. كارشناسي براي بازرسي كالاي توليدي تدارك ديدند

ها در بكارگيري روشهاي توصيه شده  به علت توفيق ژاپني 1980از اوايل دهه 

دكتر ادوارد دمنيگ مديريت كيفيت فراگير به طور جدي مورد استقبال و توجه قرار 

وي در تجديد حيات اقتصاد ژاپن در كمتر از دو دهه توانست ). همان منبع(گرفت 

عتي و توليدي در دنيا مطرح سازد به طوري كه آن كشور را به صورت غول صن

توجه جدي به مديريت . بزرگترين جايزه ژاپن براي كيفيت به نام او نامگذاري شد

رفت در شرايط بزرگ  غاز گرديد كه انتظار مياز زماني آ )T.Q.M(فراگير  تكيفي

فراگير پس از مطالعاتي چند معلوم شد كه كيفيت . بحران اروپا راه حلي ارائه گردد

بنابراين تاليف كتب . تواند راهي در جهت جوابگوئي به مشكلات و بحران باشد مي

اي  نشانه 1990در سازمانهاي آموزش عالي در دهه  )T.Q.M(و مقالات در مورد 

  . در دانشگاهها بود )T.Q.M(از توجه و بهره گيري از تكنيكهاي 

2مدل  از كساني بودند كه به بهره گيري از 1زينگ و اشميت
EMEFQM  در

باشد داراي معيارهاي  مي )T.Q.M(اين مدل كه مبتني بر مدل  .پرداختند دانشگاهها

باشد و بر  مناسب در سازمانهاي آموزش و پرورش و نيز آموزش عالي مي

ها را بهبود  اساس آن مي توان در سازمانها تعهد و مسوليت ايجاد كرد، برنامه

عملكرد را تشخيص داد، ابزاري است كه بدان  بخشيد، فعاليتهاي لازم در بهبود

                                        

1. zink and schmidt 

2. Excellence Model of the European Foundation For quality Manage ment 
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توان سيكل برنامه سالانه را فراهم و بهپوئي مستمر را در سازمان  وسيله مي

  ).409- 2001،18هلسن و ديگران،. ( ايجاد كرد

توان نقاط ضعف و قوت را شناسايي و زمان جهت  بر اساس الگوي فوق مي

توان  بخشهائي را كه مي. اهم آوردايجاد فرصتهاي لازم براي بهبود كيفيت را فر

مديريت  ،هفزايند "استراتژي"در مدل فوق مشاهده كرد شامل رهبري، سياست

زينگ و اشميت ( .رضايت افراد، تاثير بر جامعه و نتايج بهره وري است افراد،

1995،574.(  

را مي توان اقدام هوشمندانه و مستمر كه ) مكف(مديريت كيفيت فراگير 

در تامين اهداف سازمان دارد و در نهايت به رضايت مشتري، افزايش تاثير زيادي 

مديران ارشد بايد . كارائي و ارتقاء سطح رقابت در بازار ختم مي شود دانست

خود را تغيير دهند تا زمينه را ايجاد و از آن حمايت كنند و ديدگاههاي سنتي خود 

وزش نه تنها يك هزينه نيست آنان بايد بدانند كه آم). 1378لامعي(را دور بريزند 

تغيير را شيوه زندگي تلقي كنند نه پديده اي كه در . بلكه يك سرمايه گذاري است

از منابع كوتاه مدت دست برداشته به منافع دراز مدت . مقابل آن مقاومت نمايند

عملكرد خود را بر اساس  به دنبال جذب مشتريان باشند نه دفع آنها،. فكر كنند

. نيازها و انتظارات مشتريان تنظيم كنند نه بر اساس برنامه هزينه پاسخگوئي به

اهداف عملكردي را نبايد استانداردها مشخص كنند بلكه هر روز بهتر از روز قبل 

 محمدي،. (نقش خود را به عنوان مربي كاركنان، نه كنترل كننده، تلقي نمايند. باشد

1378.(  

ه اثربخشي تغيير در جهت بهبود بايد در نظر داشت كه تنها راه رسيدن ب

به اين جهت ما در اين جا به ) 1370بلانچايرد، هرسي،(روشهاي سازماني است 

. ايم ارائه مدل نظام كلي مديريت كيفيت فراگير در سازمانهاي آموزشي پرداخته

شود و مراحل زير  مدل با تعهد نسبت به كيفيت خدمات و رضايت مشتري آغاز مي

  .كند را طي مي
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  مشخصات كيفيت. 3    سنجش نيازها. 2      تعهد .1

  برنامه تاكتيكي. 5        برنامه ريزي استراتژيك. 4

  اندازه گيري و بازخورد  .7      ارزشيابي هاي تكويني و تراكمي .6

بنابراين مديريت كيفيت فراگير فرايندي است مستمر كه ارتقاء و رشد كيفي 

  .نبال داردشود و بهپوئي سازمان را بد سازمان را سبب مي

  

  ضرورت تحقيق

هائي مانند صنعت، بهداشت و آموزش عالي  امروزه بهبود كيفيت در زمينه 

در قلمرو آموزش عالي با توجه به دلائلي از جمله . شود يك ضرورت محسوب مي

توان ضرورت و توجه به كيفيت را برشمرد كه از آن جمله كاهش  موارد زير مي

دن سطح دانش و مهارت دانش آموختگان، پافشاري ها، پايين بو روز افزون بودجه

مردم و دولتها براي بازسازي نظام آموزشي، عدم كارائي دانش آموختگان در 

 هاي پرورشي و دانش آموختگان ريزي در زمينه هاي اجتماعي و عدم برنامه عرصه

  .متناسب با نيازهاي اجتماعي است

  

  اهداف پژوهش

خدمات  )T.Q.M( يت كيفيت فراگيرهدف اصلي انجام اين پژوهش، مدير

آموزشي و دانشجوئي دانشگاه آزاد اسلامي قوچان و انطباق آن با رضايت 

  . باشد دانشجويان مي

  

  اهداف جزئي تحقيق

در واحدهاي ارائه كننده خدمات  )T.Q.M(تعيين مديريت كيفيت فراگير 

  :آموزشي از يك طرف و نيز

  .ت دانشجويي دانشگاه آزاد قوچانبررسي واحدهاي ارائه كننده خدما. الف 
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  .تعيين كميت خدمات آموزشي و دانشجوئي. ب

  .تعيين ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات آموزشي و دانشجوئي. ج

خدمات آموزشي و دانشجوئي با  )T.Q.M(تعيين انطباق مديريت كيفيت . د

  . رضايتمندي دانشجويان از آن خدمات است

  

 هشيسؤالات پژو

خدمات آموزشي دانشگاه آزاد  )T.Q.M(مديريت كيفيت فراگير وضعيت  .1

  اسلامي قوچان چگونه است؟

خدمات دانشجوئي دانشگاه آزاد اسلامي  )T.Q.M(مديريت كيفيت فراگير  .2

 قوچان چگونه است؟

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات آموزشي و دانشجوئي دانشگاه چقدر  .3

 باشد؟ مي

خدمات آموزشي و  )T.Q.M(ن مديريت كيفيت فراگير  آيا ارتباط معني داري بي .4

 وجود دارد؟) به عنوان مشتري(دانشجوئي و رضايتمندي دانشجويان 

  

  روش پژوهش

اين پژوهش يك مطالعه كاربردي از نوع توصيفي پيمايشي است كه در آن  

اي دو به دو با انطباق آنها با هم مورد مطالعه قرار  همبستگي متغيرها به گونه

  .فته استگر

  جامعه آماري

هاي مختلف دانشگاه  جامعه آماري در اين تحقيق كليه دانشجويان رشته 

  .باشد آزاد اسلامي واحد قوچان مي
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براي محاسبه حجم نمونه مورد نظر از  :حجم نمونه و روش تعييني آن

 اي متناسب با جامعه آماري و از روش روش نمونه گيري تصادفي چند مرحله

2

2/2
2

d

pq z

=η 98 استفاده شد تعداد حجم نمونه با توجه به فرمول=η  بدست آمده

در  η=100كه جهت اطمينان بيشتر احتمال از دست دادن نمونه ها حجم كل نمونه

  . نظر گرفته شده است

 )T.Q.M(براي جمع آوري اطلاعات جهت تعيين  :ابزار جمع آوري اطلاعات

واحدهاي ارائه كننده خدمات آموزشي و دانشجوئي از پرسشنامه مديريت كيفيت 

مريكا كه يك ابزار توجيه شده و استاندارد شده    آفراگير موسسه كيفيت فدرال 

اين ابزار داراي هشت معيار و در هر معيار شش وضعيت از . باشد استفاده شد مي

ز واحدهاي مورد پژوهش تعيين چگونگي كيفيت بوده كه در خصوص هر يك ا

  .انجام شده است )T.Q.M(نمره 

همچنين براي مقدار خدمات هر يك از واحدهاي آموزشي و دانشجوئي و 

ميزان رضايت دانشجويان از خدمات اين واحدها پرسشنامه اي بر اساس طيف 

  .تهيه شد) اي گزينه 5(ليكرت 
  

  ها  تجزيه و تحليل سوالات و يافته

  توزيع فراواني دانشجويان مورد پژوهش: 1جدول شماره 
فراواني       جنس

 درصد تعداد 

 40 40 مرد

 60 60 زن

 100 100 جمع

نفر آنان زن   60و  نفرازدانشجويان مورد پژوهش مرد 40طبق جدول فوق

  .اند بوده
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  ع فراواني دانشجويان مورد پژوهش بر حسب مقطع تحصيلييتوز :2جدول شماره 

فراواني       مقطع تحصيلي
 درصد تعداد 

 30 30 كارداني

 70 70 كارشناسي

 100 100 جمع

 30نفر از دانشجويان مورد پژوهش در مقطع كارشناسي و  70طبق جدول فوق 

  .اند نفر در مقطع كارداني مشغول به تحصيل بوده

  

  ها و بررسي همبستگي متغيرها دهتحليل دا

ت خدمات و يمتغير كم براي بدست آوردن ضريب همبستگي بين دو

باشد  رضايتمندي دانشجو با توجه به اينكه مقياس اندازه گيري از نوع تركيبي مي

  .از ضريب همبستگي ناپارامتري اسپيرمن استفاده شد

و سطوح رضايتمندي با  (T.Q.M)براي بررسي ميزان انطباق بين نمره

ظر گرفتن متغير و همچنين در ن n=100) (توجه به قضيه حد مركزي و حجم نمونه

از روش برآورد فاصله اي جهت تقسيم در ) ميانگين رضايتمندي( xتصادفي 

براي هر . و سطوح رضايتمندي استفاده شد  (T.Q.M)انطباق يا عدم انطباق نمره 

جهت ميانگين جامعه % 95اي  يك از واحدهاي ارائه كننده خدمات يك برآورد فاصله

)µ ( آورده و سپس با توجه به معادل سازي نمره بدست(T.Q.M)  و سطح ميزان

  .رضايتمندي استنباط لازم صورت گرفت
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و رضايتمندي دانشجويان از خدمات  (T.Q.M)(T.Q.M)(T.Q.M)(T.Q.M)جدول معادل سازي نمره  :3جدول شماره 

  واحدهاي مورد پژوهش
 T.Q.M رضايتمندي سطح

  160-200 5/4-5 اول

 120-159 5/3-5/4 دوم

 80-119 5/2- 5/3 سوم

 40-79 5/1- 5/2 چهارم

 0-39 1- 5/1 پنجم

  

  )T.Q.MT.Q.MT.Q.MT.Q.M( واحدهاي آموزشي بر اساس معيارهاي ابزار)T.Q.MT.Q.MT.Q.MT.Q.M(     امتياز: 4جدول شماره 

  معيارها
 واحدهاي دانشجوئي

امور 
 آموزشي

امور 
 پژوهشي

كتابخانه و 
 اطلاع رساني

ديداري و 
 شنيداري

 _ه 4 ب 16 ج 12 ب  16 حماميت و رهبري مديريت عالي

 _ه  3 ج 9 د 6 ب 12 برنامه ريزي استراتژيك

 د 16 ج 24 د 16 ج 24 مشتري مداري

 ج 9 الف 15 ب 12 ب 12 شناسائي و آموزش كاركنان

 د 6 ب 12 ب 12 ب 12  توانمندي كاركنان و كارتيمي

 ج 9 ج 9 د 6 ب 12 اندازه گيري و تجزيه و تحقيق كيفيت

 _ه 6 د 12 د 12 د 12 بيمه كيفيت

 _ه 10 ج 30 د 20 ج 30 پيامدهاي بهبود و بهره وري كيفيت

 63 127 96 130 جمع امتيازات بر هر واحد

 چهارم دوم سوم دوم سطح
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  )T.Q.MT.Q.MT.Q.MT.Q.M(واحدهاي حوزه دانشجوئي بر اساس معيارهاي ابزار  TQMTQMTQMTQMامتياز  :5جدول شماره 

  معيارها
 واحدهاي دانشجوئي

 خوابگاهها
سلف 

 سرويس

امور 
 گيفرهن

تربيت 
 بدني

 ج 12 ج 12 د 8 د 8 حماميت و رهبري مديريت عالي

 ج 9 ج 9 د 6 د 6 برنامه ريزي استراتژيك

 ج 24 ج 24 د 16 د 16 مشتري مداري

 ج 9 ج 9 د 6 ج 9 شناسائي و آموزش كاركنان

 ب 12 ب 12 ج 9 د 6 توانمندي كاركنان و كارتيمي

 د 6 د 6 د 6 د 6 اندازه گيري و تجزيه و تحقيق كيفيت

 د 12 د 12 ه 6 _ه 6 بيمه كيفيت

 د 20 ب 40 د 20 ج 30 پيامدهاي بهبود و بهره وري كيفيت

 104 124 77 87 جمع امتيازات بر هر واحد

 سوم دوم چهارم چهارم سطح

  

  بررسي همبستگي متغيرها 

براي بدست آوردن ضريب همبستگي بين دو متغير كيفيت خدمات و 

گيري از نوع تربيتي ميباشد از  شجو بدليل اينكه مقياس اندازهرضايتمندي دان

براي مجموع مفروضي از . ضريب همبستگي ناپارامتري اسپيرمن استفاده شد

niYx(هاي زوج  داده −= 2, 11
ها در بين خود و نيز   xاين ضريب از رتبه بندي ) 

Y ها و سپس قرار دان فرمول
)1(

16
1

2

2

1

−

∑′+
==

ηη

d
rs  كه در اين فرمول

1d  تفاضل

هاي  بين رتبه
1x  و

1Y است بهره گيري شد.  

در اينجا براي هر يك از زوجهاي هشتگانه كميت خدمات و رضايتمندي 

  دانشجويان ، ضريب همبستگي اسپيرمن را محاسبه كرده سپس از طريق محاسبه  

p-value آزمائيم آزمون فرضيه زير را براي تمامي هشت ضريب همبستگي مي.  

0:0 =rH  

0:
1

≠rH  
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  هاي پژوهش متغيرها و ساير يافتهبررسي انطباق 

و سطوح رضايتمندي  (T.Q.M)براي بررسي ميزان انطباق بين نمره 

عميم در انطباق يا عدم انطباق نمره توان از روش برآورد فاصله اي جهت ت مي

(T.Q.M) براي هر يك از واحدهاي ارائه . و سطوح رضايتمندي استفاده نمود

بدست ) µ(جهت ميانگين مجهول محاسبه % 95اي  كننده خدمات يك برآورد فاصله

ي و سطح رضايتمند (T.Q.M)آوريم و سپس با توجه به معادل سازي نمره  مي

نظر گذشت معادل سازي نيز كه از  3جدول شماره  دهيم استنباط لازم را انجام مي

و رضايتمندي دانشجويان از خدمات واحدهاي مورد پژوهش را  (T.Q.M)نمره 

  . نشان دهد

سطح سوم ) 120-159(، سطح دوم )160- 200(توضيح اينكه سطح اول 

  .باشد مي) 0- 39(و سطح پنجم ) 40-79(، سطح چهارم )80- 19(

  

  تجزيه و تحليل سوالات

خدمات آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي  (T.Q.M)مديريت كيفيت فراگير 

  قوچان با ميزان كميت و رضايتمندي دانشجويان از اين خدمات چگونه است؟
  

توزيع فراواني نظر دانشجويان مورد پژوهش در مورد كيفيت خدمات امور : 6جدول شماره 

  آموزشي
  فراواني

 خدمات
 درصد تعداد

 4 4 خيلي زياد

 16 16 زياد

 60 60 متوسط

 13 13 كم

 7 7 خيلي كم

 100 100 



تي
تربي
ي 
شها
وه
پژ

 

 84 تابستان – 3شماره   - سال دوم 

  ...... خدمات آموزشي) T.Q.M(ر تعيين مديريت كيفيت فراگي

  

ميت خدمات ك%) 60(طبق جدول فوق بيشترين تعداد دانشجويان مورد پژوهش 

آنرا خيلي زير عنوان %) 4(و آنرا زياد %) 16(ته و نسارائه شده را متوسط دا

  .اند كرده

  اني رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور آموزشيتوزيع فراو :6جدول شماره 
فراواني        كميت خدمات

 درصد تعداد 

 3 3 خيلي زياد

 18 18 زياد

 48 48 متوسط

 19 19 كم

 12 12 خيلي كم

 100 100 جمع

%) 48(طبق جدول فوق بيشترين تعداد دانشجويان مورد پژوهش

آنرا كم و %) 19(ط دانسته و رضايتمندي خود را از خدمات امور آموزشي متوس

  .اند آنرا خيلي كم عنوان كرده%) 3(

براي دو متغيير در كميت خدمات آموزشي و رضايتمندي دانشجويان از 

باشد  مي p-value%= 1و   r= 67/0خدمات آموزشي ضريب همبستگي بدست آمده 

توان ادعا كرد كه از لحاظ آماري  يعني مي. شود رد مي 0H%,99لذا با اطمينان 

بين كميت خدمات امور آموزشي و رضايتمندي دانشجويان از خدمات آموزشي 

  .همبستگي وجود دارد

  

  امور آموزشي 

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات آموزشي % 95از طرفي با احتمال 

نمره   . تباشد كه اين بازده متعلق به سطح دوم رضايتمندي اس مي 80/3تا  51/3

)T.Q.M(  اي است كه معادل با  باشد كه متعلق به بازده مي 130بدست آمده نيز

توان ادعا كرد كه بين  مي% 95لذا با احتمال . سطح دوم رضايتمندي است
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امور آموزش  (T.Q.M)رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور آموزشي با نمره 

  .انطباق وجود دارد

خدمات پژوهشي باميزان كميت و  )T.Q.M(مديريت كيفيت فراگير 

  رضايتمندي دانشجويان از اين خدمات چگونه است؟

توزيع فراواني نظر دانشجويان مورد پژوهش در مورد كميت خدمات  :7 شماره جدول

  پژوهشي
               كميت خدمات

 درصد تعداد  فراواني

 0 0 خيلي زياد

 4 4  زياد

 25 25 متوسط

 61 61 كم

 10 10 خيلي كم

 100 100 جمع

شود بيشترين تعداد دانشجويان مورد پژوهش  بطوري كه در جدول مشاهده مي

آنرا %) 25(رضايتمندي خود را از خدمات امور پژوهشي كم دانسته، %) 61(

  .اند آنرا خيلي زياد عنوان كرده%) 0( متوسط و
  

  ور پژوهشيتوزيع فراواني رضايتمندي دانشجويان از خدمات ام :8جدول شماره 

 درصد تعداد فراواني            رضايتمندي

 0 0 خيلي زياد

 7 7  زياد

 23 23 متوسط

 51 51 كم

 19 19 خيلي كم

 100 100 جمع
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خود را از رضايت %) 51(طبق جدول فوق بيشترين تعداد دانشجويان 

آنرا خيلي زياد  % 0آنرا متوسط و % 23خدمات امور پژوهشي كم ذكر كرده و 

 . اند نوان كردهع

ير كميت خدمات پژوهشي و رضايتمندي دانشجويان از آن براي دو متغ

رد  0H , %99باشد لذا با اطمينان  مي p-value%=1و  r%=26ضريب بدست آمده 

توان ادعا كرد كه از لحاظ آماري بين كميت خدمات امور  يعني مي. شود مي

  .جويان از خدمات پژوهشي همبستگي وجود داردپژوهشي و رضايتمندي دانش

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات % 95امور پژوهشي، با احتمال 

بدست آمد كه اين بازه متعلق به سطح سوم است  80/2تا  24/2امور پژوهشي بين 

اي است كه معادل با  باشد كه متعلق به بازه مي 96بدست آمده  T.Q.M)(نمره 

امور پژوهشي انطباق ) T.Q.M(لذا پژوهشي با نمره . تمندي استسطح سوم رضاي

  .دارد

  

  رساني اي و اطلاع توزيع رضايتمندي دانشجويان از خدمات كتابخانه: 9جدول شماره 
فراواني    رضايتمندي

 درصد تعداد 

 3 3 خيلي زياد

 16 16 زياد

 48 48 متوسط

 22 22 كم

 11 11 خيلي كم

 100 100 جمع

رضايتمندي خود را از %) 48(ول فوق بيشترين تعداد دانشجويان طبق جد

آنرا خيلي % 2آنرا كم و تنها % 22خدمات امور كتابخانه و اطلاع رساني متوسط و 

ها و اطلاع رساني  ير كميت خدمات امور كتابخانهبراي دو متغ. اند زياد عنوان كرده

رساني ضريب بدست آمده  و رضايتمندي دانشجويان از خدمات كتابخانه و اطلاع 

64=%t   1و=%p-value 0 , %99 بدست آمده، لذا با اطمينانH  يعني  .شود رد مي
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توان ادعا كرد كه از لحاظ آماري بين كميت كتابخانه و اطلاع رساني و  مي

  .رضايتمندي دانشجويان از خدمات كتابخانه و اطلاع رساني همبستگي وجود دارد

  

  تابخانه و اطلاع رساني ك

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور كتابخانه و % 95با احتمال 

مي باشد كه اين بازه متعلق به سطح دوم  62/3تا  50/3اطلاع رساني بين 

اي  باشد كه متعلق به بازه مي 127بدست آمده ) T.Q.M(نمره . رضايتمندي است

توان ادعا  مي% 95لذا با احتمال . ي استاست كه معادل با سطح دوم رضايتمند

كرد كه ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات كتابخانه و اطلاع رساني با نمره 

)T.Q.M( امور كتابخانه و اطلاع رساني انطباق دارد.  

  

توزيع فراواني تعداد دانشجويان مورد پژوهش در مورد كميت خدمات امور  :10 شماره جدول

  يديداري و شنيدار
فراواني       كميت خدمات

 درصد تعداد 

 3 3 خيلي زياد

 6 6 زياد

 25 25 متوسط

 38 38 كم

 28 28 خيلي كم

 100 100 جمع

طبق جدول فوق بيشترين تعداد دانشجويان مورد پژوهش مقدار خدمات امور 

آنرا متوسط و %) 28(دانسته و % 38 تررا كم )سمعي و بصري(ديداري و شنيداري 

  .آنرا خيلي زياد عنوان كرده اند%) 3(تنها 
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  توزيع رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور ديداري و شنيداري: 11جدول شماره 
            رضايتمندي

 درصد تعداد فراواني 

 2 2 خيلي زياد

 6 6 زياد

 36 36 متوسط 

 32 32 كم

 24 24 خيلي كم

 100 100 جمع

رضايتمندي خود را از %) 36(د دانشجو طبق جدول بالا بيشترين تعدا

آنرا خيلي % 2آنرا كم و % 32دانسته و  متوسط خدمات امور ديداري و شنيداري

  .زياد عنوان كرده اند

براي دو متغير خدمات واحد ديداري و شنيداري و رضايتمندي دانشجويان 

 pvalue%=1و  r%=43از خدمات واحد ديداري و شنيداري ضريب بدست آمده 

 ,% 99باشد لذا با اطمينان  مي
0H توان ادعا نمود كه از لحاظ  مي  يعني. شود رد مي

آماري بين كميت خدمات واحد ديداري و شنيداري و رضايتمندي دانشجويان 

  .همبستگي وجود دارد

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات واحد % 95همچنين با احتمال 

مي باشد كه اين بازه متعلق به سطح چهارم  20/2تا  70/1ري بين ديداري و شنيدا

  .رضايتمندي است

اي است كه معادل  باشد كه متعلق به بازه مي 63بدست آمده T.Q.M)(نمره 

توان ادعا كرد كه ميزان  مي% 95لذا با احتمال . با سطح چهارم رضايتمندي است

اين  (T.Q.M)نيداري با نمره رضايتمندي دانشجويان از خدمات واحد ديداري و ش

  . واحد انطباق دارد

خدمات خوابگاههاي دانشگاه آزاد اسلامي ) T.Q.M(فراگير كيفيت مديريت 

  ؟انشجويان از اين خدمات چگونه استقوچان با ميزان كميت و رضايتمندي د
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توزيع فراواني نظر دانشجويان مورد پژوهش در مورد كميت خدمات  :12جدول شماره 

  ها اهخوابگ
 درصد تعداد  راوانيف        كميت خدمات

 2 2 خيلي زياد

 11 11 زياد

 39 39 متوسط 

 21 21 كم

 27 27 خيلي كم

 100 100 جمع

تعداد %) 39(دهد بيشترين تعداد دانشجويان  بطوري كه جدول فوق نشان مي

وان آنرا خيلي زياد عن% 2آنرا خيلي كم و % 27خدمات خوابگاهها را متوسط و 

  .كرده اند

  ها توزيع رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور خوابگاه :13جدول شماره 
راوانيف        كميت خدمات

 درصد تعداد 

 1 1 خيلي زياد

 5 5 زياد

 38 38 متوسط 

 23 23 كم

 33 33 خيلي كم

 100  100 جمع

دي خود مورد پژوهش رضايتمن%) 38(طبق جدول فوق بيشترين تعداد دانشجويان 

آنرا خيلي % 1آنرا خيلي كم و % 23را از خدمات امور خوابگاهها متوسط دانسته و 

  . اند زياد عنوان كرده

براي دو متغير كميت خدمات امور خوابگاهها و رضايتمندي دانشجويان از 

 pvalue% =1و  r%=65خدمات امور خوابگاهها ضريب همبستگي بدست آمده 

فرض% 99لذا با اطمينان . باشد مي
0H توان گفت كه از لحاظ  يعني مي. شود رد مي

آماري بين كميت خدمات امور خوابگاهها و رضايتمندي دانشجويان از خدمات 

  . امور خوابگاهها همبستگي وجود دارد



تي
تربي
ي 
شها
وه
پژ

 

 84 تابستان – 3شماره   - سال دوم 

  ...... خدمات آموزشي) T.Q.M(ر تعيين مديريت كيفيت فراگي

  

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور % 95همچنين با احتمال 

سطح سوم  باشد كه اين بازده متعلق به مي 75/2تا  30/2خوابگاهها بين 

اي  باشد كه متعلق به بازه مي 87بدست آمده ) T.Q.M(نمره . رضايتمندي است

توان ادعا  مي% 95لذا با احتمال . است كه معادل با سطح سوم رضايتمندي است

كرد كه ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور خوابگاهها با نمره 

)T.Q.M (د خوابگاهها انطباق داردواح.  

خدمات سلف سرويس دانشگاه آزاد  )T.Q.M(مديريت كيفيت فراگير 

اسلامي قوچان با ميزان كميت و رضايتمندي دانشجويان از اين خدمات چگونه 

  است؟

  14جدول شماره 
راوانيف        كميت خدمات

 درصد تعداد 

 0 0 خيلي زياد

 9 9 زياد

 30 30 متوسط

 29 29 كم

 32 32 يلي كمخ

 100 100 جمع

مقدار خدمات سلف %) 30(دهد كه بيشترين تعداد دانشجويان  جدول فوق نشان مي

  . اند آنرا خيلي زياد عنوان كرده%) 0(آنرا كم و %) 29(سرويس را متوسط و 

  زيع رضايتمندي دانشجويان از خدمات سلف سرويسوت:15جدول شماره 
 درصد تعداد  فراواني      رضايتمندي

 0 0 خيلي زياد

 9 9 زياد

 30 30 متوسط

 29 29 كم

 32 32 خيلي كم

 100 100 جمع
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%) 32(دهد كه بيشترين تعداد دانشجويان مورد پژوهش  نشان ميفوق جدول 

آنرا خيلي %) 29(رضايتمندي خود را از خدمات سلف سرويس متوسط دانسته و 

  .آنرا خيلي زياد عنوان كرده اند%) 3(كم و 

براي دو متغير كميت خدمات سلف سرويس و رضايتمندي دانشجويان از 

 pvalue% =1و  r%=63خدمات سلف سرويس ضريب همبستگي بدست آمده 

فرض % 99لذا با اطمينان . باشد مي
0H توان ادعا كرد كه از  يعني مي. شود رد مي

تمندي دانشجويان از لحاظ آماري بين كميت خدمات  سلف سرويس و رضاي

ميزان % 95از طرفي با احتمال . خدمات سلف سرويس همبستگي وجود دارد

باشد كه  مي 30/2تا  80/1رضايتمندي دانشجويان از خدمات سلف سرويس بين 

بدست آمده نيز ) T.Q.M(نمره . اين بازه متعلق به سطح چهارم رضايتمندي است

. معادل با سطح چهارم رضايتمندي است اي است كه باشد كه متعلق به بازه مي 77

سلف سرويس با سطح ) T.Q.M(مي توان ادعا كرد كه نمره % 95لذا با احتمال 

  .چهارم رضايتمندي دانشجويان از خدمات سلف سرويس انطباق دارد

  

خدمات امور فرهنگي دانشگاه آزاد ) T.Q.M(مديريت كيفيت فراگير 

ندي دانشجويان ازاين خدمات چگونه اسلامي قوچان با ميزان كميت و رضايتم

  است؟

امور توزيع فراواني نظر دانشجويان مورد پژوهش در مورد كميت خدمات  :16جدول شماره 

  فرهنگي
راوانيف        كميت خدمات

 درصد تعداد 

 1 1 خيلي زياد

 18 18 زياد

 53 53 متوسط

 17 17 كم

 11 11 خيلي كم

 100 100 جمع
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كميت خدمات امور فرهنگي را %) 53(ين تعداد دانشجويان طبق جدول فوق بيشتر

  .اند آنرا خيلي زياد عنوان كرده% 1آنرا زياد و % 18متوسط دانسته و 

  

  توزيع رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور فرهنگي: 17جدول شماره 
فراواني        رضايتمندي

 درصد تعداد 

 1 1 خيلي زياد

 13 13 زياد

 49 49 متوسط 

 29 29 كم

 11 11 خيلي كم

 100 100 جمع

رضايتمندي %) 49(دهد كه بيشترين تعداد دانشجويان  جدول فوق نشان مي

% 1آنرا كم و % 29اند، همچنين  خود را از خدمات امور فرهنگي متوسط ذكر كرده

  .اند آنرا خيلي زياد عنوان كرده

انشجويان از و رضايتمندي د خدمات امور فرهنگي براي دو متغير كميت

لذا . باشد مي pvalue% =1و  r%=59ضريب همبستگي بدست آمده  ،فرهنگيخدمات 

فرض % 99با اطمينان 
0H توان ادعا كرد كه از لحاظ آماري  يعني مي. شود رد مي

بين كميت خدمات  امور فرهنگي و رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور 

  .د داردفرهنگي همبستگي وجو

ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات امور % 95از طرفي با احتمال 

باشد كه اين بازه متعلق به سطح دوم رضايتمندي  مي 70/3تا  20/3فرهنگي بين 

اي است كه  باشد كه متعلق به بازه مي 124بدست آمده نيز ) T.Q.M(نمره  . است

 توان ادعا كرد كه نمره مي% 95ال لذا با احتم. معادل با سطح دوم رضايتمندي است

)T.Q.M (ان از خدمات فرهنگي انطباق امور با سطح دوم رضايتمندي دانشجوي

  .دارد
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خدمات تربيت بدني دانشگاه آزاد اسلامي ) T.Q.M(مديريت فراگير

  قوچان با ميزان كميت و رضايتمندي دانشجويان از اين خدمات چگونه است؟

ي نظر دانشجويان مورد پژوهش در مورد كميت خدمات امور توزيع فراوان :18جدول شماره 

  تربيت بدني
راوانيف        كميت خدمات

 درصد تعداد 

 1 1 خيلي زياد

 20 20 زياد

 41 41 متوسط 

 16 16 كم

 22 22 خيلي كم

 100 100 جمع

كميت خدمات امور تربيت بدني %)41(بر اساس جدول بيشترين تعداد دانشجويان 

  . آنرا خيلي زياد عنوان كرده اند% 1آنرا كم و % 16خيلي كم و % 22و  را متوسط

  توزيع رضايتمندي دانشجويان از خدمات تربيت بدني :19جدول شماره 
راوانيف رضايتمندي       

 درصد تعداد 

 2 2 خيلي زياد

 17 17 زياد

 38 38 متوسط 

 22 22 كم

 21 21 خيلي كم

 100 100 جمع

%) 38(دهد كه بيشترين تعداد دانشجويان مورد پژوهش مي جدول فوق نشان

آنرا خيلي % 2آنرا كم و % 22رضايتمندي خود را از خدمات تربيت بدني متوسط و 

 .اند زياد عنوان كرده

براي دو متغير كميت خدمات تربيت بدني و رضايتمندي دانشجويان از 

لذا با . باشد مي pvalue% =1و  r%=84خدمات تربيت بدني همبستگي بدست آمده 

توان ادعا كرد كه از لحاظ آماري بين  يعني مي. شود رد مي 0Hفرض% 99اطمينان 
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كميت خدمات تربيت بدني و رضايتمندي دانشجويان از خدمات تربيت بدني 

  . همبستگي وجود دارد

ت ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات تربي% 95همچنين با احتمال 

به سطح سوم رضايتمندي  باشد كه اين بازده متعلق مي 05/2تا  60/2بدني بين 

اي است كه  باشد كه متعلق به بازه مي 104 بدست آمده نيز) T.Q.M(نمره . است

توان ادعا كرد كه  مي% 95لذا با احتمال . معادل با سطح سوم رضايتمندي است

يتمندي دانشجويان از خدمات امور تربيت بدني به سطح سوم رضا) T.Q.M(نمره 

  .تربيت بدني انطباق دارد

  

  بحث و نتيجه گيري 

در عصر حاضر سازمانها به صورت فزاينده اي با محيطي پويا و در حال 

مقدار زيادي از اين تغييرات به لحاظ انتظارات و نياز . تغيير رو به رو هستند

اند  ي كه توانستهبوده و سازمانهائ) مشتريان(گيرندگان محصولات و خدمات 

را درك كرده و در جهت برآورد نيازهاي امروز و انتظارات فرداي مشتريان خود 

مين أاند بنابراين شناخت نيازها و روشهاي ت مين آن برآيند پيشرفت كردهأو ت

مديريت كيفيت . خواستها و احترام به مشتري به يك اصل مهم تبديل شده است

دهد و كيفيت را مواجه شدن  نون توجه قرار ميمشتري را در كا) T.Q.M(فراگير 

مديريت فراگير بر سه . داند با انتظارات مشتريان و فراتر رفتن از انتظارات آنها مي

  .باشد محور استوار مي

، ، رضايت مشتري و ارتقا مستمر كيفيت حاكي از پويائيتمركز و فرايندها

 ءارند كه به كيفيت و ارتقاامروزه سازمانها ناچ. باشد روزآمدي و فعال بودن مي

كه گفته شد در فلسفه مديريت كيفيت فراگير مشتري از جايگاه يآن بپردازند بطور

  .اي برخوردار است ويژه
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رابطه بين خدمات واحدهاي آموزشي  تعيين در اين تحقيق در جهت

اي بودن متغيرها از  رضايتمندي دانشجويان به علت رتبهدانشجويي و رابطه آن با 

همبستگي ناپارامتري اسپيرمن استفاده گرديد و نتايج نشان دهنده آن  ضريب

  :است كه

بين كميت خدمات ارائه شده توسط امور آموزش و رضايتمندي دانشجويان 

  .همبستگي وجود دارد% 99از اين خدمات با اطمينان 

بين كميت خدمات ارائه شده توسط امور پژوهشي و رضايتمندي 

  .ي وجود دارددانشجويان نيز همبستگ

بين كميت خدمات ارائه شده توسط امور كتابخانه و اطلاع رساني با 

  .رضايتمندي دانشجويان رابطه وجود دارد

بين كميت خدمات ارائه شده توسط امور ديداري و شنيداري و رضايتمندي 

  .دانشجويان رابطه وجود دارد

دانشجويان بين كميت خدمات ارائه شده توسط امور فرهنگي و رضايتمندي 

  .از اين خدمات همبستگي وجود دارد

بين كميت خدمات ارائه شده توسط امور تربيت بدني و رضايتمندي 

  .دانشجويان از اين خدمات رابطه مستقيم و معني داري وجود دارد

بطور كلي طبق نتايج فوق همبستگي بين دو متغيير كميت خدمات و 

  .داري وجود دارد رضايتمندي دانشجويان رابطه مستقيم و معني

دهد كه مديريت كيفيت  از طرفي با توجه به هدف كل اين پژوهش نشان مي
فراگير و واحدهاي ارائه كننده با خدمات آموزشي و دانشجويي دانشگاه آزاد 

كه بيشترين آن  130تا  63اسلامي قوچان در سطح دوم و چهارم داراي امتياز از 
و كمترين آن ) 137( انه و اطلاع رسانيو كتابخ) 130(مربوط به امور آموزشي 

با توجه به . باشد مي) 77( سلف سرويس) 63(مربوط به امور ديداري و شنيداري 
دانشجوئي  _بدست آمده از واحدهاي ارائه كننده خدمات آموزشي) T.Q.M(امتياز 

توان گفت كه واحدهاي داراي امتياز در سطح دوم آموزش و كتابخانه و اطلاع  مي
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  ...... خدمات آموزشي) T.Q.M(ر تعيين مديريت كيفيت فراگي

  

. باشد داراي سازماندهي مناسب مطلوب در زمينه بهره وري كيفيت ميرساني 
گيرند امور ديداري و  همچنين امتياز واحدهائي كه در سطح چهارم و سوم قرار مي

شنيداري و واحدهاي سلف سرويس، خوابگاهها ،امور پژوهشي، تربيت بدني و 
كيفيت و بهره وري  گيري از برنامه امور فرهنگي نشانگر آن است كه دانشگاه بهره

ها شروع كرده است ولي در اين سطح بايستي اهداف آن براي  را در اين بخش
آوردن  به منظور بدست)T.Q.M(حركت از مراحل برنامه ريزي به اجراي واقعي

  .تجربه عملي متمركز گردد
بر اساس نتايج بدست آمده بيشترين مقدار رضايتمندي دانشجويان از 

از ) 59/1(به امور آموزشي و كمترين مقدار ) 65/3(ئي خدمات آموزشي دانشجو
  .ديداري و شنيداري ابراز شده است

نتايج بدست آمده نشانگر آن است كه بين مقدار خدمات ارائه شده توسط 
واحدهاي ارائه كننده و ميزان رضايتمندي دانشجويان ارتباط مستقيم و معني 

خدمات بيشتر باشد رضايتمندي از  به عبارت ديگر هر چه مقدار. داري وجود دارد
  .آن افزايش مي يابد

واحد ارائه كننده خدمات و رضايتمندي نيز ) T.Q.M(همچنين بين نمره 
لذا با توجه به نتايج پژوهش و . داري مشاهده شده است ارتباط مستقيم و معني

مي بايست ) دانشجويان(بررسي مطالعات پيشين براي افزايش رضايت مشتريان 
ت ارتقا كيفيت خدمات و تلاش نمود زيرا رابطه مستقيم بين كيفيت خدمات و در جه

 .رضايتمندي از آن وجود دارد
  

 كاربرد نتايج پژوهش

از آنجا كه ارتقا مستمر كيفيت نهايتا منجر به بهسازي و نوسازي سازمان 
گرديده موجبات رشد و تكامل سازمان را فراهم مي سازد توجه به مديريت كيفيت 

هاي رهبري، برنامه ريزي استرتژيك، تمركز بر مشتري،  در زمينه )T.Q.M(گير فرا
اركنان و انجام كار تيمي، شناسايي و آموزش كاركنان، توانمندسازي ك

 وري كيفيت هاي بهبود و بهرهگيري و تجزيه و تحليل كيفيت توجه به پيامد اندازه
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 فصلنامه پژوهشهاي تربيتيفصلنامه پژوهشهاي تربيتيفصلنامه پژوهشهاي تربيتيفصلنامه پژوهشهاي تربيتي

 

اين نتايج پژوهش در شناخت بنابر. خدمات را فراهم آورد ءتواند موجبات ارتقا مي
تواند راهگشاي مديران و كاركنان  وضعيت موجود و مديريت كيفيت فراگير مي

سسات آموزش عالي باشد كميت با كيفيت ؤسازمانها بخصوص دانشگاهها و م
ارتباط داشته و مديريت كيفيت با رضايت مشتريان به طور مستقيم مرتبط 

  . گيرد باشد و بايد مورد توجه ويژه قرار مي
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