
 

 
 

 
 

 
 

 ها برای پیاده سازی و استقرار مدیریتبررسی میزان آمادگی کارکنان دانشگاه
 بهروری و کیفیت جامع )مطالعه موردی(

 
 

 1*محمد پاسباندکتر 
 2سعید زنجانی

 3لیلا فاتحی خشکناب
 

 چکیده
ر دعدي بدر هزاره سوم آموزش عالی از تك نقشی و تك نهادي به سوي چند نقشی و چند 

 ه با اينگردد جهت مقابلهاي جديدي بروي آموزش عالی گشوده میست. به همین دلیل چالشحرکت ا
ت و در صنع مگیرها بهترين رهیافت ممکن کیفیت است. مديريت کیفیت جامع با نتايج بسیار چشچالش

 که ستا هايیدغدغه ازجمله و پژوهشی آموزشی گردد. کیفیتتجارت اکنون وارد نظام آموزش عالی می
 عالی آموزش مستمر کیفیت کنند.ارتقايمی تلاش آن به دستیابی براي دانشگاهی هاينظام همیشه
 کیفیت ارتقاي اخیرجهت در دو دهه توجهی قابل هاي. کوششاست آموزشی از ارزيابی استفاده مستلزم
. است آمده عمل از کشورها به در بسیاري نشگاهیدا هاينظام هايهدف به و دستیابی عالی آموزش

 ه وريبهر ت وکیفی تعیین میزان آمادگی مديران دانشگاه براي استقرار مديريتهدف اصلی اين تحقیق 
گرايی، ، واقعجوع(گرايی)تأمین رضايت ارباب ربوده است. در اين تحقیق، شش اصل تعهد، مشتري جامع

 فته شد.ظر گرنبهبود مستمر به عنوان اصول مديريت کیفیت جامع در مشارکت و همکاري، آموزش و 
بین  دهند که ازیمجامعه آماري پژوهش شامل کلیه کارکنان دانشگاه آزاداسلامی واحد زنجان تشکیل 

افزار ها از نرمل دادهبراي تجزيه و تحلی نفر انتخاب شدند. 111گیري تصادفی تعداد آنها باروش نمونه
spss قیق تايج تحندند. شها در دو سطح توصیفی و استنباطی تجزيه و تحلیل اده شده است و دادهاستف

 ی نیست.ناسبدر حد م مديريت کیفیت جامعنشان داد که آمادگی کارکنان دانشگاه براي استقرار 
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 مقدمه

پژوهان به جهت آموزشی به عنوان پلی بین تولیدکنندگان دانش و دانشمؤسسات 
کیفیت پاسخگويی به تغییرات اجتماعی، نیازمند تحول جدي هستند. از اين رو استقرار مديريت 

ها را دانش امروزه موفقیت سازمان .استها بسیار حیاتی جامع براي مؤسسات آموزشی و دانشگاه
کند. دانش مديريت با رويکرد نوين، ساز و کاري را به در آن معینّ می شدهمديريت به کار گرفته

دهد که داراي دو خصیصۀ اصلی، تحول و کیفیت است. هاي هزارۀ سوم ارائه میسازمان
مديريت کیفیت با تحول سازمانی مستمر، پايداري و پويايی آنان را در مقابل تغییرات سريع 

د. شايان توضیح است که تعريف کناوري جهان تضمین میساختارهاي اجتماعی، اقتصادي و فنّ
تر است. زيرا کیفیت هاي کیفیت خدمات نسبت به کیفیت محصولات فیزيکی مشکلمشخصه

ضعیف محصول، غالباً به علت مواد اولیه و اجزاء نامتناسب است و يا ممکن است طراحی آنها 
ود اما کیفیت پايین خدمات مستقیماً به شان تولید نشهايداراي خطا باشد و يا مطابق مشخصه

گردد. نبود تعلیمات و يا کمبود توجهات لازم غالباً از دلايل اصلی عدم رضايت رفتار افراد برمی
 (.13، 2001، 1در خدمات هستند )ادوارد

در يکی از جزوات وزارت « 2جان اوکلند»تعريفی که از مديريت کیفیت جامع، از سوي 
تان آمده است، عبارت است از: مديريت کیفیت جامع به طور کلی، راه تجارت و صنعت انگلس

مديريت بهبود اثربخشی، انعطاف و رقابت در مؤسسات تولیدي و خدماتی است که تمام واحدها، 
« 3مونر»(. همچنین 18، 1991گیرد )اوکلند،ها و افراد سازمان را در کلیۀّ سطوح در بر میفعالیت

کردند: مديريت کیفیت جامع يك روش سیستماتیك تايیدشده براي  ( بیان1992« )4فائر»و 
 هاست که در هر نوع سازمان کاربرد دارد.ريزي و مديريت فعالیتبرنامه

ديريت متاب در کاي که در مورد مديريت کیفیت جامع و صنعت مواد غذايی در مقاله
ديريت کیفیت مريف از ده، چند تعمتحرير در آ هبه رشت( 1383کیفیت فراگیر حاجی شريف )

 ند از: اکه عبارت شدهجامع ذکر 
ی کهه بهراي   يهامديريت کیفیت جامع، يك اصل، يك رشته مفاهیم و مجموعه روش .1

  ؛ها استانجام بهبود مستمر سازمان

                                                           
Edward .1 

2. Okland 
3. Munro 
4. Faure 
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ري ر ههر کها  گیر براي بهبود کیفیهت د . مديريت کیفیت جامع، سیستم فرايند بهبود پی2
   ؛دهیماست که انجام می

 .تبط است. مديريت کیفیت جامع هم به مشتريان داخلی و هم به مشتريان خارجی مر3
 

، يعنی فراگیر کیفیت توان اين گونه تعريف کرد: مديريتمینیز مديريت کیفیت فراگیر را  
د که در ان دارف سازمدر جهت تأمین اهدا افزايیهممستمر که تأثیر  اقدام هوشمندانه، آرام و

ريف، ش)حاجی  شودیرضايت مشتري، افزايش کارايی و تشديد رقابت در بازار منهايت منجر به 
1383 ،42).  

مديريت کیفیت جامع منجر به افزايش مشارکت ( نیز بیان کرد که 2002) 1«آنتونی»
کاري، افزايش رضايت کارکنان، بهبود روابط، افزايش تولید، بهبود کیفیت و کاهش دوباره

 شود. ناشی از کیفیت ضعیف و بهبود مزيت رقابتی می هايمشتري، کاهش هزينه
 با سه کلمۀ زير سر و کار داريم: مديريت کیفیت جامعدر تجزيۀ لغت 

 
 گیر بودن آن است؛ دهنده همهجامع: نشان .1
یهان  ي را بشده بها نیهاز مشهتر   کیفیت: درجۀ تطابق کالاي تولید شده يا خدمت ارائه .2

 کند؛  می

سهت  اداره کهردن، کنتهرل کهردن، ههدايت کهردن و...ا      مديريت: فن، هنر يها روش  .3
     .(37، 1387)جعفري و همکاران، 

     
اي از جموعهمديريت کیفیت جامع يك سیستم مديريتی يا متوان گفت به طور کلی می

و در  است سازمان ۀکه پايه و اساس بهبود تدريجی و پیوست استاصول و نحوۀ عملیات 
 ضايترتم درگیر شده و تلاش می کنند و هدف آن جلب راستاي آن تمام اعضاي سیس

کا بیان ع امريت دفااست که اين تعريف از سوي وزارمشتريان چه در حال حاضر و چه در آينده 
 شده است. 

در خصوص مديريت کیفیت جامع تحقیقاتی در داخهل و خهارا از کشهورمان انجهام     
 الله بهاقري قهدرت ود:  تحقیهق  شه شده است که به عنوان نمونه به چند مورد اشهاره مهی  

ههاي وضهع موجهود )سهوابق و     در مورد بررسهی رابطهۀ ويژگهی    که( 17، 1386باقري، )

                                                           
1. Antony 
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هاي( اسهتان  لات( مديران آموزشی )مديران آموزش و پرورش و مديران دبیرستانیتحص
پور سعید طالبیتحقیق . استهاي مديريت کیفیت فراگیر کهگیلويه و بويراحمد با ويژگی

ت علمهی دانشهگاه تربیهت معلهم     ئبررسی میزان آمادگی اعضاي هیِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ که در مورد (1386)
استفاده از ( در مورد 2006) 1تحقیق آيبك .استتهران در پذيرش مديريت کیفیت فراگیر 

هاي علمی دانشهگاه: يهك ارزيهابی از    مديريت کیفیت جامع براي تحقق اثربخشی برنامه
( در مورد 2007) 2«کانینگهام»است. تحقیق ي اقتصاد هاهکدسا و استادان دانشؤادراك ر

گرايشات معلمان به سمت مديريت کیفیت جامع: يهك تحقیهق از معلمهان دبیرسهتان و     
 .، استمدارس ابتدايی

 
بها توجهه بهه     هها براي مديريت کیفیت جامع اصول مختلفی ارائه شده است که سهازمان 

 ند. نکمی ءرا انتخاب و اجرا هاشرايط و محیط خود آن
 ند از:ابراي مديريت کیفیت جامع عبارت 3گانه دمینگاصول چهارده

 ريزينامهبر ۀسیلتولید و خدمات به و بهبود مداوم مستمر براي ۀو اراد عزم ايجاد يك .1
 ارشد و کارکنان مديران از سويجديد  ۀفلسف و بکارگیري پذيرش .2
 در فرايند ايجاد کیفیت کردن جايگزين و محصول بازرسی به دادن خاتمه .3
 ینيپا صرفاً قیمت اصل به توجه بدون منبع از يك و مواد اولیه خريد اقلام .4
 مستمر ضايعات منظور کاهش مستمر فرايندها به سازيبهبود و بهینه به  توجه .5
 و کارکنان مديران براي شغلی هايآموزش برقراري .6
در  مشهکل  موضهوع  ، بهمقصر کیست تشخیص» جايهب رهبري نوين روش قراريبر .7

 «کنید ، توجهچیست
 در سازمان ترس بردن از بین . 8
 مختلف واحدهاي موجود میان و سدهاي فاصله بردن از بین .9

 کارکنان براي گذاريو هدف کردن ، موعظهاز شعار دادن خودداري. 10
 و مديران کارکنان براي یکمّ اهداف حذف .11
 دشومی از کارشان افتخار کارکنان حس مانع که سدهايی برداشتن از میان .12

                                                           
1. Ibekwe 
2. Cunningham 
3. Deming 
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 فرهنهگ  خهود و تهرويج   و دانهش  فرهنهگ  ارتقهاي  براي کارکنان و ترغیب تشويق .13
 و خودبهسازي خودآموزي

را  آشکار سهازيد و همگهان   فوق و اصول وريو بهره فیتکی را بايد به تعهد مديريت. 14
 (.7، 1999، 1)رز کنید بسیج تغییر و تحول براي

 
اجراي موفق مديريت کیفیت جامع بیان کرد،  برايمهم را اصل   8( 1989) 2ساراف

 ند از: ااصل عبارت 8اين 
فیت يريت کیموزش، طراحی محصول، مدآ رهبري مديريت ارشد، نقش واحد کیفیت،

 هاي کیفیت،روابط کارکنان.کننده، مديريت فرايند، گزارش دادهتأمین
 

 اصل را براي مديريت کیفیت جامع عنوان کرده است که عبارتند از:   7( 1994)3فلین
 طراحی کننده،مشارکت تأمین اطلاعات کیفیت، حمايت مديريت ارشد، مديريت کارکنان،

 مشتري. مشارکت  مديريت فرايند، محصول،
 

 عامل حیاتی را براي مديريت کیفیت جامع بیان کرده است:  6( 1997) 4زيتز
 ،نهان بهسهازي کارک  کننهده، ها و اطلاعات، روابط تهأمین حمايت مديريت، استفاده از داده

 تأکید بر مشتري، نظارت. 
 

 آمیز مديريت کیفیت جامع بیهان فاکتور مهم را براي اجراي موفقیت 8( 1998) 5تمیمی
 کرد که اين فاکتورها عبارتند از:  

اي بهبهود  ارتباطهات عملیهاتی بهر    آمهوزش کارکنهان،   رهبري نظهارتی،  تعهد مديريت ارشد،
 یمهه بهراي  نوآوري محصول/ خدمت، تأمین ب کننده، آموزش کیفیت،کیفیت، مديريت تأمین

 کارکنان.
 

                                                           
1. Rose 
2. Saraf 
3. Flynn 
4. Zeitz 
5. Tamimi 
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مع بیهان کهرد   فاکتور اساسی را براي اجراي موفق مديريت جا 9( نیز 1999) 1جوزف
 اند از: که عبارت
نقهش   ت،سیاست کیفیه  کننده،مشارکت تأمین مديريت منابع انسانی،، سازمانی تعهد

 ههاي عملیهاتی،  اسهتفاده از فنّهاوري، رويهه    هاي اطلاعاتی کیفیهت، سیستم واحد کیفیت،
 .آموزش

کرده فاکتور اساسی را براي اجراي مديريت کیفیت جامع بیان  6( نیز 2001) 2متوانی
 است:  

 ل،طراحهی محصهو   مهديريت فراينهد،   سنجش کیفیت و الگهوگیري، ، تعهد مديريت ارشد
 مديريت کیفیت تأمین کننده.  آموزش کارکنان و توانمندسازي،

 
خهود و   هر سازمان بايد با توجه به فعالیهت  مديريت کیفیت جامعدر خصوص اصول 

ر ق حاضهر د وجه به اينکه تحقیه با تاش يکسري از اصول را انتخاب کند، محیط سازمانی
بیگهی و  گانهه رجهب  شود که يك سازمان خدماتی اسهت اصهول شهش   دانشگاه انجام می

نظهران  . اين اصول، نسبت به اصولی کهه صهاحب  انتخاب شده است (11، 1384) سلیمی
ازمان سه شهود و بهراي يهك    مختلف ارائه کردند، موارد تکراري و مشهابه را شهامل نمهی   

 ند از: ااين اصول عبارت. خدماتی مناسب است
 

امهر بهبهود کیفیهت مشهارکت      تمام کارکنان بايهد در  کیفیت جامع مديريتدر تفکر 
افراد بايد به فوايد و  ۀداشته باشند. بدون مشارکت همگانی، امکان بهبود وجود ندارد. هم

ه اما قبل از ساير کارکنان، مديران ارشهد بايهد نسهبت به     .ببرندضرورت بهبود کیفیت پی
از آن جههت کهه مهديريت عهالی بهه تمهامی        ؛ايجاد تغییر و بهبود کیفیت متعههد شهوند  

، آن را محقهق  مهديريت کیفیهت جهامع   دهد و با حمايت از هاي سازمان آهنگ میتلاش
پهس  (. 11، 2000، 3)برندوستسازد، تعهد مديريت عالی سازمان امري ضروري است می

مديران میانی نیز بايد به وجود آيد. بديهی است  از ايجاد تعهد در مديريت عالی، تعهد در
تري هستند؛ آنان بايد سرپرستان و کارکنان را توجیه کنند مديران میانی داراي نقش مهم

ايجهاد کننهد. بهدين     مديريت کیفیهت جهامع  تعهد لازم را در آنان براي اجراي  و انگیزه و

                                                           
1. Josef 

2. Motwani 

Barandoost .3 
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 يهد آکیفیهت بهه وجهود مهی     در تمام کارکنان سهازمان، تعههد لازم بهراي بهبهود     ،ترتیب
 (.1386،24بیگی و همکاران، )رجب

 

هاي تولیدي و خدماتی، میزان رضايت مشتري را به عنهوان معیهاري   امروزه سازمان
کنند و اين روند همچنان در حال افهزايش  مهم براي سنجش کیفیت کار خود قلمداد می

 30بینهیم، چیهزي حهدود    می 1«مالکم بالدريج»است. همچنان که در جايزۀ ملی کیفیت 
هها چهه کهاملاً    کنهد. سهازمان  درصد از کل امتیازها را میزان رضايت مشتريان تعیین مهی 

خدماتی باشند و چه تولیدي، با مشتريان سر و کار دارند و بايهد رضهايت آنهان را کسهب     
 (.1387،22جعفري و همکاران، )کنند 

 مراحل زير طی شود: بايدبراي تأمین نظر مشتريان 
 ،ايی با مشتريانآشن .1
 ،نظرخواهی از مشتريان .2

 ،تغییر معیارها و استانداردها .3

 (.1386،23بیگی و همکاران، )رجبتداوم نظرخواهی .4

 
آوري اطلاعهات و  هايی باشد که از طريق جمهع ها بايد براساس واقعیتگیريتصمیم

گرا نیهز  عت واقاين نوع نگرش به مديريت را مديري ،آيند. به همین دلیلآمار به دست می
گهرا  هشود. مديريت نتیجگرا مطرح میگرا در مقابل مديريت نتیجهمديريت واقع نامند.می

کیفیهت   به ،ن روهاي انجام کار توجهی ندارد. از ايبه روش دوزد وتنها به نتايج چشم می
ورشیدي، )قورچیان و خشودانجام کار و بهبود روش انجام آن توجه نمی ۀکار، میزان هزين

در مهديريت   شهود. مدت جايگزين بینش بلندمهدت مهی  ديد کوتاه ،. در نهايت(37، 1389
شود و یعلل مشکلات شناسايی م ۀريش ،شودکیفیت فراگیر، به مشکلات توجه جدي می

ههاي آنهی کهه    حهل بهه راه  ،آيد. اين مهديريت ها به دست میحلبا مشارکت کارکنان راه
راي به ر لازم ابهزا  ،از اين رو ؛کندرد توجهی نمیبر مبناي حدس و گمان قرار دا سطحی و

هاي جديهد  اجراي روش ها وحلبندي راهها، جمعحلراه ۀها، ادامآوري و تحلیل دادهجمع
ارکنهان  ک ۀه همه شود. اين ابزار عمدتاً ساده و قابل تفههیم به  شده به کار گرفته میتعیین

 (.1386،22بیگی و همکاران، )رجبرند توانند به راحتی آنها را به کار گیاست و آنان می

                                                           
1. Malcolm Baldridge National Quality Award 
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گهذاري کمهی   مهم در مديريت  کیفیت فراگیر اين است که بها هرگونهه ههدف    ۀنکت
ريزي وجود نخواههد داشهت.   هیچ امکانی براي برنامه ،مخالف نیست، زيرا در اين صورت

 روشی مناسب ۀبدون ارائ ،اين مديريت ،گرا معقتد استدر مورد مديريت نتیجه «دمینگ»
پس (. 14، 1991، 1)اسکالتزبه منظور رسیدن به اهداف مردود است  ءو منطقی براي اجرا

 و بهبود کیفیت را مورد توجه قرار داد. ءاجرا ۀبايد هم نگاهی به نتیجه داشت و هم نحو
 

به منظور موفقیت در کار، کار گروههی يکهی از عوامهل    (. 2008) 2بنا به گفتۀ پادهی
تهري  هاي بهتهر و مناسهب  شود راه حل. کار گروهی باعث میاست مديريت کیفیت جامع

 .براي مشکلات پیدا شود
مشارکت و همکهاري باعهث رشهد و ارتقهاء فکهري کهارگران و کهارگزاران        در واقع 

هاي کارگر ژاپنهی  از ويژگی» گويدتويوتا می ۀرئیس هیئت مدير «تويودا»آقاي  شود.می
کارگران  «.کندايش، از مغز خود  نیز استفاده میهن است که علاوه بر استفاده از دستاي

درصد از آنها در عمهل مهورد اسهتفاده     95دهند که میلیون پیشنهاد می 5/1ژاپنی سالانه 
هاي تويوتا همواره آکنهده از شهور و شهوقی ملمهوس بهراي      گیرد. فضاي کارخانهقرار می

 (.37، 1992، 3)تاگوچی بهبود است
گويد: کیفیت فراگیر از آمهوزش  لمثلی رايج است که میاهاي ژاپنی، ضربدر شرکت

 (.36، 1991، 4)اسکالتز شودبه آموزش ختم می شروع و
تان ی، سرپرسه بازآموزي بايد همه را شامل شود: مديران عالی، مديران میان آموزش و

هاي ولیتف و مسئند از: آشنايی افراد با وظاياکارکنان. اهداف کلی آموزش عبارت ۀو کلی
اد، آشنايی انش افردود و شناسايی مشتريان و آشنايی افراد با نیازهاي آنان، ارتقاء سطح خ

 کیفیت جامع مديريتم ، آشنايی افراد با مفاهیفنّاوريافراد با ابزار جديد ناشی از پیشرفت 
ه کهار  ان در به و يادآوري مستمر اين مفاهیم به آنان و نیز آشنايی و کسب مهارت کارکنه 

 (.21، 1385بیگی، )رجب مديريت کیفیت جامعو فنون آماري  بردن ابزار
شهان  از آنجا که مديران وظیفۀ آموزش کارکنان خود را به عهده دارند، بايد اطلاعات

هاي ضمن خدمت شرکت داشته باشند. همچنین بايد بهه  باشد و مرتب در آموزشبه روز 

                                                           
1. Scholtes 
2. Padhi 
3. Taguchi 

Scholtes.4 
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ي بدين معنی است کهه در افهراد   اي شود. توانمندسازامر توانمندسازي مديران توجه ويژه
درونهی را بهراي    ۀشور و شوق کار و فعالیت ايجاد کنیم و نیز بدين معنی است که انگیهز 

ناسهازي  اتوانمندسازي يا تو(. 10، 2002، 1)واتن و همکاران ايجاد يك وظیفه بسیج کنیم
آن اسهتفاده  توانايی انسانی کهه از   ۀبرداري از سرچشماي را براي بهرههاي بالقوهظرفیت

ها بخواهند در دنیاي پیچیده گذارد. هرگاه سازمانها میشود، در اختیار سازمانکامل نمی
آن را مهورد   دو پوياي امروزي ادامه حیات دهند، به ايهن نیهروي بهالقوه نیازمندنهد و بايه     

 ههاي و رقابهت  فنّاورانهه هاي استفاده قرار دهند. از اين رو، وجود تغییرات سريع، پیشرفت
آشکار و پنهان در دنیا، اهمیت و ضرورت تواناسازي را بیش از پیش آشکار سهاخته اسهت   

 (.16، 2005)جزايري، 
 اسهت؛ بهه طهوري کهه     مديريت کیفیت جهامع  مهميکی از صفات  «بهبود مستمر»

 نهدهاي يهك  يارا مترادف با بهبود مستمر و دائمهی فر  مديريت کیفیت جامعبعضی مواقع 
يد ديريت بامنامند، نه يك مقصد. را يك سفر می يريت کیفیت جامعمدنامند. سازمان می

عههده   ع را بهر هاي مديريت کیفیت جهام با آگاهی از اين نکته، هدايت و پشتیبانی برنامه
، 1994 رديهان، )زم گاه آن را به عنوان کاري که انجام شده است، تلقی نکندبگیرد و هیچ

87.) 
گرايهی،  توان بیان کرد شهش اصهل تعههد، رضهايت مشهتري، واقهع      به طور کلی می

شود، ع میمشارکت و همکاري، آموزش و بهبود مستمر، باعث ايجاد مديريت کیفیت جام
ه، در نتیجه  شهود.  به بیان ديگر، از جمع اين شش اصل، مديريت کیفیت جامع ايجاد می

 :صورت به تصوير کشید دينتحقیق را بمفهومی توان مدل می
 

 
 مدل مفهومی تحقیق -(1شکل)

                                                           
1. Waten et al. 

 تعهد

 مشتري گرايی

 مشارکت و همکاري واقع گرايی

 

 بهبود مستمر

 آموزش

 

TQM 
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ديريت مه هدف اصلی اين تحقیق تعیین آمادگی کارکنان دانشگاه ها جهت اسهتقرار  
ه اسهت،  کیفیت و بهره وري می باشد، در عین حال اهداف ديگري که به آن توجهه شهد  

یزان مرايی، گزان واقع شامل بررسی میزان تعهد کارکنان، تامین رضايت ارباب رجوع، می
   الیهت هها  مشارکت و همکاري کارکنان، امکان پذيري آموزش و میزان بهبود مسهتمر فع 

 می باشد.
 

 روش 
 داقل يهك اي از افراد يا واحهدها کهه داراي حه   آماري عبارت است از مجموعه ۀجامع

لیهه  ک(. جامعهه آمهاري ايهن تحقیهق را     2003)سرمد و همکهاران،  صفت مشترك باشند 
ز روش دهندکهه بها اسهتفاده ا   رکنان دانشگاه آزاداسهلامی واحهد زنجهان تشهکیل مهی     کا

نشهگاه  گیهري تصهادفی از بهین کلیهه اعضهاءهیأت علمهی )اسهتادان و مهديران( دا        نمونه
نظهور تعیهین   بهه م  ،در اين تحقیهق .نفر انتخاب شدند 111آزاداسلامی واحد زنجان تعداد 

مصهاحبه و   اسهتقرار مهديريت کیفیهت جهامع از    دانشگاه براي در  کارکنانمیزان آمادگی 
 ۀگانشش بر اساس اصول سوالاتاستفاده شده است.  سوال، 33ي مشتمل بر اپرسشنامه

اي نج گزينهاين پرسشنامه بر اساس طیف پ سوالاتاند. تنظیم شده مديريت کیفیت جامع
از  ن تحقیقيمورد استفاده در ا ۀبا توجه به اينکه پرسشنامده است. شلیکرت تنظیم 

 نیهز از  از روايی برخهوردار اسهت و بهراي پايهايی     مبانی نظري استفاده کرده است
هها برابهر   هدر کل پرسشنام آلفاي کرونباخاستفاده شد که ضريب  ضريب آلفاي کرونباخ

 دهندۀ پايايی خوب است.. است که نشان/854
انهد.  یهل شهده  تحل سطح توصهیفی و اسهتنباطی تجزيهه و    ها به طور کلی در دوداده

ههايی چهون   انهد، شهاخص  شهده هاي مذکور انجام هايی که به منظور توصیف دادهتحلیل
در سهطح   گیرنهد. نمودارهاي مرتبط بها آنهها را در بهر مهی     ، میانه و غیره وفراوانی درصد

هها بررسهی و   اسمیرنوف نرمهال بهودن داده  ه   استنباطی ابتدا به کمك آزمون کلموگروف
هاي چون پذيره ها بررسی شد وفرض برابري واريانس  Levaneسپس به کمك آزمون

)نرمال بودن و برابري واريانس در سه طبقه( به کمهك آزمهون    آنالیز واريانس برقرار شد
ههم   مستقل )آنالیز واريانس( میانگین مديران عالی، میانی و عملیاتی با ۀجامع  kۀمقايس

هها بهه طهور    يك از فرضیه ي آزمون هرداري نداشت براشد و چون تفاوت معنی مقايسه
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مهديريت   ۀگانه يك از اصول شهش  هاي هرآزمون فرضیه براي کلی آزمون انجام داديم.
 استفاده شد. آزمون تیاصلی از ۀکیفیت جامع و نیز فرضی

 هایافته

ا مرد تشکیل ردرصد از کارکنان دانشگاه  79نتايج آمار توصیفی نشان داد که بیش از
راوانهی را  صد از کارکنان دانشگاه داراي مدرك لیسلنس کهه بیشهترين ف  در 55دهند. می

چنین از نظر سهنی  سال قرار دارند . هم 20تا  15دارد. بیشترين سابقۀ خدمت نیز در بازۀ 
 سال قرار دارند.  40تا  30اکثر کارکنان بین 

 
 فرضیه های تحقیق

 

 آزمون فرضیۀ فرعی اول 
 دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیتدر  کارکنانعهد میزان تعنوان فرضیۀ فرعی اول: 
 .جامع در حد مناسبی است

 0H  : مناسبی  دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامع در حددر  کارکنانمیزان تعهد
 . است

 1H  ناسبی مع در حد دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامدر  کارکنانمیزان تعهد
 . تنیس

 19د ا عدبل تعهد، میانگین به دست آمده را به کمك آزمون تی براي بررسی اص
 کنیم.مقايسه می

 
 

 نتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل تعهد -( 1جدول )

 مقايسۀ میانگین
 اصل تعهد با عدد 

 میانگین تعهد
 مقدار آمارۀ آزمون

T 

 درجۀ
 آزادي

 pمقدار 
 درصد95بازۀ اطمینان 

 μ – μ0براي 

 (-0.7686و  0.5232) 0.714 110 -0.372 18.878 19

 
 يشگاه براداندر  کارکنانمیزان تعهد  توان نتیجه گرفت:میبا توجه به جدول، 

 .نمی باشد استقرار مديريت کیفیت جامع در حد مناسبی
 

 آزمون فرضیۀ فرعی دوم
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مین رضايت ارباب رجوع در دانشگاه أمیزان توجه به هدف تعنوان فرضیۀ فرعی دوم: 
 است.  قرار مديريت کیفیت جامع در حد مناسبیبراي است

 
 نتیجۀ آزمون مقایسه میانگین اصل مشتری گرایی -(2جدول )

 مقايسه میانگین اصل
 گرايی با عددمشتري

 میانگین
 گرايیمشتري

 مقدار آمارۀ آزمون
T 

 درجۀ
 آزادي

 pمقدار 
 درصد95بازۀ اطمینان 

 μ – μ0براي 

 (-4.2094و  -2.6189) 0.00 110 -8.523 15.555 19

 
ضايت مین رأمیزان توجه به هدف ت توان نتیجه گرفت:میبا توجه به جدول بالا، 

 ست. ین سبیمديريت کیفیت جامع در حد منا ارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار
 

 آزمون فرضیۀ فرعی سوم
 یفیتگرايی در دانشگاه براي استقرار مديريت کمیزان واقععنوان فرضیۀ فرعی سوم: 

 جامع در حد مناسبی است.
 

 گراییواقعنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل  -(4جدول )

 مقايسۀ میانگین اصل
 با عدد گرايیواقع

 میانگین
 گرايیواقع

 مقدار آمارۀ آزمون
T 

 درجۀ
 آزادي

 pمقدار 
 درصد95بازۀ اطمینان 

 μ – μ0براي 

 (- 2.500و -1.135)  0.00 110 -5.28 13.181 15

 
 اه برايگرايی در دانشگمیزان واقع توان نتیجه گرفت:میا توجه به جدول بالا، ب

 ست.نیاستقرار مديريت کیفیت جامع در حد مناسبی 
 

 آزمون فرضیۀ فرعی چهارم
 

 مشارکت و همکارینتیجۀ آزمون مقایسه میانگین اصل  -(5جدول )

مقايسۀ میانگین اصل 
 با عدد مشارکت و همکاري

ت و مشارکمیانگین 
 همکاري

 مقدار آمارۀ آزمون
  T 

درجۀ 
 آزادي

 pمقدار 
 درصد95بازۀ اطمینان 

 μ – μ0براي 

 (-5.022و  – 3.320) 0.00 110 -9.72 18.828 23
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مکاري و ه توان نتیجه گرفت: میزان آمادگی مشارکتمی با توجه به جدول بالا،
 .یستن د مناسبیدر دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامع در ح کارکنان
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 آزمون فرضیۀ فرعی پنجم
 

 آموزشنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل  -(6جدول )

 اصل مقايسۀ میانگین
 با آموزش

میانگین اصل 
 آموزش

مقدار آمارۀ 
 Tآزمون  

درجۀ 
 آزادي

مقدار 
p 

 درصد95بازۀ اطمینان 
 μ – μ0براي 

 (-5.415و -3.251) 0.00 110 -7.94 29.666 34

 
 اهز ديدگا پذيري آموزشمیزان امکانتوان نتیجه گرفت: جه به جدول بالا، میبا تو
 ست.نی دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامع در حد مناسبیدر  کارکنان

 
 

 آزمون فرضیۀ فرعی ششم
 

 بهبود مستمرنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل  -( 7جدول )

مقايسۀ میانگین اصل 
 با عدد بهبود مستمر

بهبود میانگین 
 مستمر

مقدار آمارۀ 
 Tآزمون  

درجۀ 
 آزادي

 pمقدار 
 درصد95بازۀ اطمینان 

 μ – μ0براي 

 (-2.172و-0.837) 0.00 98 -4.47 13.494 15

 
ها در لیتر فعامیزان توجه به بهبود مستم: توان نتیجه گرفتبا توجه به جدول، می

  ست.نیمناسبی  دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامع در حد
 

 آزمون فرضیۀ اصلی
در حد دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامع  کارکنانآمادگی عنوان فرضیۀ اصلی: 

 .مناسبی است
یاز ین امتمیانگمديريت کیفیت جامع در دانشگاه وضعیت  بنابراين، براي بررسی

 کنیم.مقايسه می 122با  آزمون تیرا به کمك   مديريت کیفیت جامع
 

 مدیریت کیفیت جامعنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین  -( 8جدول )
مقايسۀ میانگین 

TQM با عدد 
میانگین 
TQM 

مقدار آمارۀ آزمون  
T 

 درجۀ آزادي
مقدار 

p 

 درصد95بازۀ اطمینان 
 μ – μ0براي

 (-16.234و -8.492) 0.00 110 -6.33 109.636 122

 
 مهديريت  بهراي اسهتقرار   دانشهگاه  رتوان نتیجه گرفهت: د با توجه به جدول بالا، می

 دارد.ن لازم وجود آمادگی ،کیفیت جامع
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 گیریبحث و نتیجه
در آموزش عالی ضرورت افزايش کیفیت در دانشگاها  مديريت کیفیت فراگیر کاربرد 

روش امتحهان، روش تحقیهق از ايهن    ، زنگري در برنامه درسی، روش تدريسباشد. بامی
در آموزش عالی لازم است تا ابتدا  مديريت کیفیت فراگیر  اند. جهت کاربرد مفاهیمجمله

توانهد بهه   در صورتی می مديريت کیفیت فراگیر . پرداخته شود کارکنانبه بررسی نگرش 
صورت موفق آمیز اجراگردد که مديريت با فلسفه، اههداف و اصهول آن آگهاهی و تعههد     

مهورد   ديريت کیفیت فراگیهر  مواقع نقش کلیدي تعهد مديران در اجراي  در داشته باشد.
( نگرشها و رفتار کارکنهان تعیهین کننهده کیفیهت     1995) 1. به عقیده چادويكتاکید است

مديريت کیفیهت  ( درتحقیق خود بیان کرد بهترين نتیجه از اجراي 1999) 2باشد.ککالمی
اي بهراي فرهنهگ يهك    آيد که میان فرضیات اساسی کهه پايهه  زمانی بدست می فراگیر 
باشد کمترين میزان مقاومهت  می مديريت کیفیت فراگیر است و فرضیات که در  سازمان

 مهديريت کیفیهت فراگیهر    دانشگاهها مديران ارشد بايد نسهبت بهه    در .وجود داشته باشد
در  فهراهم گهردد.  مهديريت کیفیهت فراگیهر    نگرش مثبتی داشته باشند تا شرايط اجهراي  

مهديران دانشهگاه بهراي اسهتقرار     آمادگی » خصوص فرضیۀ اصلی تحقیق که عبارت است از:
مهديران  تی نشان داد که آمادگی  ، نتايج آزمون«در حد مناسبی نیستمديريت کیفیت جامع 

اصهلی   ۀيعنهی فرضهی   در حد مناسبی نیست؛دانشگاه براي استقرار مديريت کیفیت جامع 
رات بهه  تحقیق رد شد. به منظور بررسی وضعیت مديريت کیفیت جامع در دانشهگاه، نمه  

بندي شد، نتهايج حهاکی از آن بهود    ضعیف، متوسط و خوب طبقه ۀطبقدر سه  دست آمده
مهديريت کیفیهت جهامع در     ها میزان آمادگی بهراي اسهتقرار  درصد از  آزمودنی 2/24 هک

درصهد ضهعیف ارزيهابی     4درصد متوسط و تنهها   7/71اند. دانشگاه را خوب قلمداد کرده
ه آمادگی مديران دانشگاه براي اسهتقرار مهديريت کیفیهت    توان گفت کاند. پس میکرده

نتیجه گرفت که چون آمادگی مديران دانشگاه بهراي  . بنابراين میتوان جامع متوسط است
استقرار مديريت کیفیت جامع در حد متوسط است، مقاومت چنهدانی بهراي اسهتقرار ايهن     

در دانشهگاه و   سیستم وجود ندارد و در صهورت تقويهت اصهول مهديريت کیفیهت جهامع      
مشهکل  ، ريت عهالی دانشهگاه در جههت اسهتقرار    همچنین عزم و ارادۀ قوي از طرف مدي

؛ دندفرضهیات رد شه  همه ي در خصوص فرضیات فرعی تحقیق  جدي وجود نخواهد داشت.

                                                           
1-Chadwick 
2-Kekale 
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اصول در وضعیتی مناسبی براي استقرار مديريت کیفیهت جهامع قهرار    همه ي  به عبارت ديگر،
 ندارد.  
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