
  
  

 
  

 

  
  
ها براي پياده سازي و استقرار مديريت  بررسي ميزان آمادگي كاركنان دانشگاه

  )مطالعه موردي(بهروري و كيفيت جامع 
  
  

  1محمد پاسباندكتر 
  2سعيد زنجاني

  3ليلا فاتحي خشكناب
  

  چكيده
در هزاره سوم آموزش عالي از تك نقشي و تك نهادي به سوي چند نقشي و چند بعدي در 

گردد جهت مقابله با اين  هاي جديدي بروي آموزش عالي گشوده مي به همين دليل چالش. تحركت اس
مديريت كيفيت جامع با نتايج بسيار چشمگير در صنعت و . ها بهترين رهيافت ممكن كيفيت است چالش

  كه  تاس  هايي دغدغه  ازجمله  و پژوهشي  آموزشي  كيفيت. گردد تجارت اكنون وارد نظام آموزش عالي مي
  عالي  آموزش  مستمر كيفيت  ارتقاي.كنند مي  تلاش  آن  به  دستيابي  براي  دانشگاهي  هاي نظام  هميشه
  كيفيت  ارتقاي  اخيرجهت  در دو دهه  توجهي  قابل  هاي كوشش.  است  آموزشي  از ارزيابي  استفاده  مستلزم
.  است  آمده  عمل  از كشورها به  در بسياري  شگاهيدان  هاي نظام  هاي هدف  به  و دستيابي  عالي  آموزش

 بهره وري كيفيت و تعيين ميزان آمادگي مديران دانشگاه براي استقرار مديريتهدف اصلي اين تحقيق 
گرايي،  ، واقع)تأمين رضايت ارباب رجوع(گرايي در اين تحقيق، شش اصل تعهد، مشتري. بوده است جامع

. هبود مستمر به عنوان اصول مديريت كيفيت جامع در نظر گرفته شدمشاركت و همكاري، آموزش و ب
دهند كه از بين  جامعه آماري پژوهش شامل كليه كاركنان دانشگاه آزاداسلامي واحد زنجان تشكيل مي

افزار  ها از نرم براي تجزيه و تحليل داده .نفر انتخاب شدند 111گيري تصادفي تعداد  آنها باروش نمونه
spss نتايج تحقيق . ها در دو سطح توصيفي و استنباطي تجزيه و تحليل شدند ده شده است و دادهاستفا

  .در حد مناسبي نيست مديريت كيفيت جامعنشان داد كه آمادگي كاركنان دانشگاه براي استقرار 
  

  ، كاركنان دانشگاه، بهره وريمديريت كيفيت جامعآمادگي، اصول  :هاي كليدي واژه
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 مقدمه
پژوهان به جهت  موزشي به عنوان پلي بين توليدكنندگان دانش و دانشمؤسسات آ

كيفيت از اين رو استقرار مديريت . پاسخگويي به تغييرات اجتماعي، نيازمند تحول جدي هستند
ها را دانش  امروزه موفقيت سازمان .استها بسيار حياتي  جامع براي مؤسسات آموزشي و دانشگاه

دانش مديريت با رويكرد نوين، ساز و كاري را به . كند در آن معين ميشده  مديريت به كار گرفته
. دهد كه داراي دو خصيصة اصلي، تحول و كيفيت است هاي هزارة سوم ارائه مي سازمان

مديريت كيفيت با تحول سازماني مستمر، پايداري و پويايي آنان را در مقابل تغييرات سريع 
شايان توضيح است كه تعريف . دكن اوري جهان تضمين ميساختارهاي اجتماعي، اقتصادي و فنّ

زيرا كيفيت . تر است هاي كيفيت خدمات نسبت به كيفيت محصولات فيزيكي مشكل مشخصه
ضعيف محصول، غالباً به علت مواد اوليه و اجزاء نامتناسب است و يا ممكن است طراحي آنها 

د اما كيفيت پايين خدمات مستقيماً به شان توليد نشو هاي داراي خطا باشد و يا مطابق مشخصه
نبود تعليمات و يا كمبود توجهات لازم غالباً از دلايل اصلي عدم رضايت . گردد رفتار افراد برمي

  ).13، 2001، 1ادوارد(در خدمات هستند 
در يكي از جزوات وزارت » 2جان اوكلند«تعريفي كه از مديريت كيفيت جامع، از سوي 

مديريت كيفيت جامع به طور كلي، راه : ان آمده است، عبارت است ازتجارت و صنعت انگلست
مديريت بهبود اثربخشي، انعطاف و رقابت در مؤسسات توليدي و خدماتي است كه تمام واحدها، 

» 3مونر«همچنين ). 18، 1991اوكلند،(گيرد  ها و افراد سازمان را در كلية سطوح در بر مي فعاليت
مديريت كيفيت جامع يك روش سيستماتيك تاييدشده براي : كردندبيان ) 1992(» 4فائر«و 

  .هاست كه در هر نوع سازمان كاربرد دارد ريزي و مديريت فعاليت برنامه
در كتاب مديريت اي كه در مورد مديريت كيفيت جامع و صنعت مواد غذايي  در مقاله

يف از مديريت كيفيت ده، چند تعرمتحرير در آ هبه رشت) 1383(كيفيت فراگير حاجي شريف 
  : ند ازا كه عبارت شدهجامع ذكر 

ي كـه بـراي   يها مديريت كيفيت جامع، يك اصل، يك رشته مفاهيم و مجموعه روش .1
   ؛ها است انجام بهبود مستمر سازمان

                                                           
1. Edward 
2. Okland 
3. Munro 
4. Faure 
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گير براي بهبود كيفيـت در هـر كـاري     مديريت كيفيت جامع، سيستم فرايند بهبود پي. 2
   ؛دهيم است كه انجام مي

  .مديريت كيفيت جامع هم به مشتريان داخلي و هم به مشتريان خارجي مرتبط است .3
  

مديريت كيفيت فراگير، يعني : توان اين گونه تعريف كرد مينيز مديريت كيفيت فراگير را  
در جهت تأمين اهداف سازمان دارد كه در  افزايي هممستمر كه تأثير  اقدام هوشمندانه، آرام و

حاجي شريف، ( شود ضايت مشتري، افزايش كارايي و تشديد رقابت در بازار مينهايت منجر به ر
1383 ،42(.   

مديريت كيفيت جامع منجر به افزايش مشاركت نيز بيان كرد كه ) 2002( 1»آنتوني«
كاري، افزايش رضايت  كاركنان، بهبود روابط، افزايش توليد، بهبود كيفيت و كاهش دوباره

  . شود ناشي از كيفيت ضعيف و بهبود مزيت رقابتي ميهاي  مشتري، كاهش هزينه
  :با سه كلمة زير سر و كار داريم مديريت كيفيت جامعدر تجزية لغت 

  
  گير بودن آن است؛  دهنده همه نشان: جامع .1
شده بـا نيـاز مشـتري را بيـان      درجة تطابق كالاي توليد شده يا خدمت ارائه: كيفيت .2

 كند؛  مي
اسـت  ...اداره كـردن، كنتـرل كـردن، هـدايت كـردن و     فن، هنر يـا روش  : مديريت .3

     .)37، 1387جعفري و همكاران، (
      

اي از  مديريت كيفيت جامع يك سيستم مديريتي يا مجموعهتوان گفت  به طور كلي مي
و در  استسازمان  ةكه پايه و اساس بهبود تدريجي و پيوست استاصول و نحوة عمليات 

م درگير شده و تلاش مي كنند و هدف آن جلب رضايت راستاي آن تمام اعضاي سيست
است كه اين تعريف از سوي وزارت دفاع امريكا بيان مشتريان چه در حال حاضر و چه در آينده 

  . شده است
در خصوص مديريت كيفيت جامع تحقيقاتي در داخـل و خـارج از كشـورمان انجـام     

 االله بـاقري  قـدرت تحقيـق  :  دشـو  شده است كه به عنوان نمونه به چند مورد اشـاره مـي  
سـوابق و  (هـاي وضـع موجـود     در مورد بررسـي رابطـة ويژگـي    كه) 17، 1386باقري، (

                                                           
1. Antony 
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اسـتان  ) هاي مديران آموزش و پرورش و مديران دبيرستان(مديران آموزشي ) لاتيتحص
پور  سعيد طالبيتحقيق . استهاي مديريت كيفيت فراگير  كهگيلويه و بويراحمد با ويژگي

ت علمـي دانشـگاه تربيـت معلـم     ئبررسي ميزان آمادگي اعضاي هيِِِِِِ كه در مورد) 1386(
استفاده از در مورد ) 2006( 1تحقيق آيبك .استتهران در پذيرش مديريت كيفيت فراگير 

يـك ارزيـابي از   : هاي علمي دانشـگاه  مديريت كيفيت جامع براي تحقق اثربخشي برنامه
در مورد ) 2007( 2»كانينگهام«تحقيق . استاقتصاد  هاي هكدسا و استادان دانشؤادراك ر

يـك تحقيـق از معلمـان دبيرسـتان و     : گرايشات معلمان به سمت مديريت كيفيت جامع
  .، استمدارس ابتدايي

 
بـا توجـه بـه     هـا  براي مديريت كيفيت جامع اصول مختلفي ارائه شده است كه سـازمان 

  . ندنك مي ءرا انتخاب و اجرا هاشرايط و محيط خود آن
  :ند ازا براي مديريت كيفيت جامع عبارت 3گانه دمينگ اصول چهارده

   ريزي برنامه ةتوليد و خدمات به وسيل  بهبود مداوم  مستمر براي  ةو اراد  عزم  ايجاد يك .1
  ارشد و كاركنان  مديران از سويجديد   ةفلسف  و بكارگيري  پذيرش .2
  در فرايند  ايجاد كيفيت  كردن  جايگزينو   محصول  بازرسي  به  دادن  خاتمه .3
  ينيپا  صرفاً قيمت  اصل  به  توجه  بدون  منبع  از يك  و مواد اوليه  خريد اقلام .4
  مستمر ضايعات  منظور كاهش  مستمر فرايندها به  سازي بهبود و بهينه  به   توجه .5
  و كاركنان  مديران  براي  شغلي  هاي آموزش  برقراري .6
در   مشـكل   موضـوع   ، به مقصر كيست  تشخيص«  جاي هب  رهبري  نوين  روش  راريبرق .7

  »كنيد  ، توجه چيست
   در سازمان  ترس  بردن  از بين . 8
  مختلف  واحدهاي  موجود ميان  و سدهاي  فاصله  بردن  از بين .9

  كاركنان  براي  گذاري  و هدف  كردن  ، موعظه از شعار دادن  خودداري. 10
   و مديران  كاركنان  براي  يكم  اهداف  حذف .11
  دشو مي  از كارشان  افتخار كاركنان  حس  مانع  كه  سدهايي  برداشتن  از ميان .12

                                                           
1. Ibekwe 
2. Cunningham 
3. Deming 
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  فرهنـگ   خـود و تـرويج    و دانـش   فرهنـگ   ارتقـاي   براي  كاركنان  و ترغيب  تشويق .13
  و خودبهسازي  خودآموزي

را   آشكار سازيد و همگـان   فوق  و اصول  وري و بهره  يتكيف  را بايد به  تعهد مديريت. 14 
  ).7، 1999، 1رز( كنيد  بسيج  تغيير و تحول  براي

  
اجراي موفق مديريت كيفيت جامع بيان كرد،  برايمهم را اصل   8) 1989( 2ساراف

  : ند ازا اصل عبارت 8اين 
ريت كيفيت موزش، طراحي محصول، مديآ رهبري مديريت ارشد، نقش واحد كيفيت،

  .هاي كيفيت،روابط كاركنان كننده، مديريت فرايند، گزارش داده تأمين
  

  : اصل را براي مديريت كيفيت جامع عنوان كرده است كه عبارتند از 7) 1994(3فلين
طراحي  كننده، مشاركت تأمين اطلاعات كيفيت، حمايت مديريت ارشد، مديريت كاركنان،

  . شتريمشاركت م مديريت فرايند، محصول،
 

  : عامل حياتي را براي مديريت كيفيت جامع بيان كرده است 6) 1997( 4زيتز
 ،بهسـازي كاركنـان   كننـده،  ها و اطلاعات، روابط تـأمين  حمايت مديريت، استفاده از داده

  . تأكيد بر مشتري، نظارت
  

آميز مديريت كيفيت جامع بيـان   فاكتور مهم را براي اجراي موفقيت 8) 1998( 5تميمي
  : كرد كه اين فاكتورها عبارتند از

ارتباطـات عمليـاتي بـراي بهبـود      آمـوزش كاركنـان،   رهبري نظـارتي،  تعهد مديريت ارشد،
خدمت، تأمين بيمـه بـراي   / نوآوري محصول كننده، آموزش كيفيت، كيفيت، مديريت تأمين

  .كاركنان
  

                                                           
1. Rose 
2. Saraf 
3. Flynn 
4. Zeitz 
5. Tamimi 
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ع بيـان كـرد   فاكتور اساسي را براي اجراي موفق مديريت جام 9نيز ) 1999( 1جوزف
  : اند از كه عبارت
نقـش   سياست كيفيـت،  كننده، مشاركت تأمين مديريت منابع انساني،، سازماني تعهد

 هـاي عمليـاتي،   اسـتفاده از فنّـاوري، رويـه    هاي اطلاعاتي كيفيـت،  سيستم واحد كيفيت،
  .آموزش

رده فاكتور اساسي را براي اجراي مديريت كيفيت جامع بيان ك 6نيز ) 2001( 2متواني
  : است

 طراحـي محصـول،   مـديريت فراينـد،   سنجش كيفيت و الگـوگيري، ، تعهد مديريت ارشد
  . مديريت كيفيت تأمين كننده آموزش كاركنان و توانمندسازي،

  
هر سازمان بايد با توجه به فعاليـت خـود و    مديريت كيفيت جامعدر خصوص اصول 

جه به اينكه تحقيـق حاضـر در   با تواش يكسري از اصول را انتخاب كند،  محيط سازماني
بيگـي و   گانـه رجـب   شود كه يك سازمان خدماتي اسـت اصـول شـش    دانشگاه انجام مي

نظـران   اين اصول، نسبت به اصولي كـه صـاحب  . انتخاب شده است )11، 1384( سليمي
شـود و بـراي يـك سـازمان      مختلف ارائه كردند، موارد تكراري و مشـابه را شـامل نمـي   

  : ند ازا اين اصول عبارت .خدماتي مناسب است
  

امـر بهبـود كيفيـت مشـاركت      تمام كاركنان بايـد در  كيفيت جامع مديريتدر تفكر 
افراد بايد به فوايد و  ةهم. بدون مشاركت همگاني، امكان بهبود وجود ندارد. داشته باشند

 اما قبل از ساير كاركنان، مـديران ارشـد بايـد نسـبت بـه      .ببرند ضرورت بهبود كيفيت پي
از آن جهـت كـه مـديريت عـالي بـه تمـامي        ؛ايجاد تغيير و بهبود كيفيت متعهـد شـوند  

، آن را محقـق  مـديريت كيفيـت جـامع   دهد و با حمايت از  هاي سازمان آهنگ مي تلاش
پـس  ). 11، 2000، 3برندوست(سازد، تعهد مديريت عالي سازمان امري ضروري است  مي

بديهي است . مديران مياني نيز بايد به وجود آيداز ايجاد تعهد در مديريت عالي، تعهد در 
تري هستند؛ آنان بايد سرپرستان و كاركنان را توجيه كنند  مديران مياني داراي نقش مهم

بـدين  . ايجـاد كننـد   مديريت كيفيـت جـامع  تعهد لازم را در آنان براي اجراي  و انگيزه و

                                                           
1. Josef 
2. Motwani 
3. Barandoost 
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 يـد  آ كيفيـت بـه وجـود مـي    در تمام كاركنان سـازمان، تعهـد لازم بـراي بهبـود      ،ترتيب
  ).1386،24بيگي و همكاران،  رجب(
  

هاي توليدي و خدماتي، ميزان رضايت مشتري را به عنـوان معيـاري    امروزه سازمان
كنند و اين روند همچنان در حال افـزايش   مهم براي سنجش كيفيت كار خود قلمداد مي

 30ينـيم، چيـزي حـدود    ب مي 1»مالكم بالدريج«همچنان كه در جايزة ملي كيفيت . است
هـا چـه كـاملاً     سـازمان . كنـد  درصد از كل امتيازها را ميزان رضايت مشتريان تعيين مـي 

خدماتي باشند و چه توليدي، با مشتريان سر و كار دارند و بايـد رضـايت آنـان را كسـب     
  ).1387،22جعفري و همكاران، (كنند 

  :مراحل زير طي شود بايدبراي تأمين نظر مشتريان 
  ،يي با مشتريانآشنا .1
 ،نظرخواهي از مشتريان .2
 ،تغيير معيارها و استانداردها .3
 ).1386،23بيگي و همكاران،  رجب(تداوم نظرخواهي .4

  
آوري اطلاعـات و   هايي باشد كه از طريق جمـع  ها بايد براساس واقعيت گيري تصميم

گرا نيـز   اين نوع نگرش به مديريت را مديريت واقع ،به همين دليل. آيند آمار به دست مي
گـرا   مديريت نتيجه. شود گرا مطرح مي گرا در مقابل مديريت نتيجه مديريت واقع .نامند مي

به كيفيـت   ،از اين رو. هاي انجام كار توجهي ندارد به روش دوزد و تنها به نتايج چشم مي
قورچيان و خورشيدي، (شود انجام كار و بهبود روش انجام آن توجه نمي ةكار، ميزان هزين

در مـديريت   .شـود  مدت جايگزين بينش بلندمـدت مـي   ديد كوتاه ،در نهايت. )37، 1389
شود و  علل مشكلات شناسايي مي ةريش ،شود كيفيت فراگير، به مشكلات توجه جدي مي

هـاي آنـي كـه     حـل  بـه راه  ،اين مـديريت . آيد ها به دست مي حل با مشاركت كاركنان راه
ابزار لازم بـراي   ،از اين رو ؛كند د توجهي نميبر مبناي حدس و گمان قرار دار سطحي و

هاي جديد  اجراي روش ها و حل بندي راه ها، جمع حل راه ةها، ادام آوري و تحليل داده جمع
كاركنـان   ةاين ابزار عمدتاً ساده و قابل تفهـيم بـه هم ـ  . شود شده به كار گرفته مي تعيين

  ).1386،22بيگي و همكاران،  رجب(ند توانند به راحتي آنها را به كار گير است و آنان مي

                                                           
1. Malcolm Baldridge National Quality Award 
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گـذاري كمـي    مهم در مديريت  كيفيت فراگير اين است كه بـا هرگونـه هـدف    ةنكت
. ريزي وجود نخواهـد داشـت   هيچ امكاني براي برنامه ،مخالف نيست، زيرا در اين صورت

روشي مناسب  ةبدون ارائ ،اين مديريت ،گرا معقتد است در مورد مديريت نتيجه »دمينگ«
پس ). 14، 1991، 1اسكالتز(به منظور رسيدن به اهداف مردود است  ءو منطقي براي اجرا

  .و بهبود كيفيت را مورد توجه قرار داد ءاجرا ةبايد هم نگاهي به نتيجه داشت و هم نحو
  

به منظور موفقيت در كار، كار گروهـي يكـي از عوامـل    ). 2008( 2بنا به گفتة پادهي
تـري   هاي بهتـر و مناسـب   شود راه حل كار گروهي باعث مي .است مديريت كيفيت جامع

  .براي مشكلات پيدا شود
مشاركت و همكـاري باعـث رشـد و ارتقـاء فكـري كـارگران و كـارگزاران        در واقع 

هاي كارگر ژاپنـي   از ويژگي« گويد تويوتا مي ةرئيس هيئت مدير »تويودا«آقاي  .شود مي
كارگران  .»كند يش، از مغز خود  نيز استفاده ميها ن است كه علاوه بر استفاده از دستاي

درصد از آنها در عمـل مـورد اسـتفاده     95دهند كه  ميليون پيشنهاد مي 5/1ژاپني سالانه 
هاي تويوتا همواره آكنده از شـور و شـوقي ملمـوس بـراي      فضاي كارخانه. گيرد قرار مي

  ).37، 1992، 3تاگوچي( بهبود است
كيفيت فراگير از آمـوزش  : گويد مثلي رايج است كه ميال هاي ژاپني، ضرب در شركت

  ).36، 1991، 4اسكالتز( شود به آموزش ختم مي شروع و
مديران عالي، مديران مياني، سرپرسـتان  : بازآموزي بايد همه را شامل شود آموزش و

هاي  آشنايي افراد با وظايف و مسئوليت: ند ازا اهداف كلي آموزش عبارت. كاركنان ةو كلي
د و شناسايي مشتريان و آشنايي افراد با نيازهاي آنان، ارتقاء سطح دانش افراد، آشنايي خو

 مديريت كيفيت جامع، آشنايي افراد با مفاهيم فنّاوريافراد با ابزار جديد ناشي از پيشرفت 
و يادآوري مستمر اين مفاهيم به آنان و نيز آشنايي و كسب مهارت كاركنـان در بـه كـار    

  ).21، 1385بيگي،  رجب( مديريت كيفيت جامعو فنون آماري بردن ابزار 
شـان   از آنجا كه مديران وظيفة آموزش كاركنان خود را به عهده دارند، بايد اطلاعات

همچنين بايد بـه  . هاي ضمن خدمت شركت داشته باشند باشد و مرتب در آموزشبه روز 
بدين معني است كـه در افـراد    توانمندسازي. اي شود امر توانمندسازي مديران توجه ويژه

                                                           
1. Scholtes 
2. Padhi 
3. Taguchi 
4.Scholtes 
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درونـي را بـراي    ةشور و شوق كار و فعاليت ايجاد كنيم و نيز بدين معني است كه انگيـز 
ناسـازي  اتوانمندسازي يا تو). 10، 2002، 1واتن و همكاران( ايجاد يك وظيفه بسيج كنيم

ن اسـتفاده  توانايي انساني كـه از آ  ةبرداري از سرچشم اي را براي بهره هاي بالقوه ظرفيت
ها بخواهند در دنياي پيچيده  هرگاه سازمان. گذارد ها مي شود، در اختيار سازمان كامل نمي

 ـ     آن را مـورد   دو پوياي امروزي ادامه حيات دهند، به ايـن نيـروي بـالقوه نيازمندنـد و باي
هـاي   و رقابـت  فنّاورانـه هاي  از اين رو، وجود تغييرات سريع، پيشرفت. استفاده قرار دهند

آشكار و پنهان در دنيا، اهميت و ضرورت تواناسازي را بيش از پيش آشكار ساخته اسـت  
  ).16، 2005جزايري، (

اسـت؛ بـه طـوري كـه      مديريت كيفيـت جـامع   مهميكي از صفات  »بهبود مستمر«
ينـدهاي يـك   ارا مترادف با بهبود مستمر و دائمـي فر  مديريت كيفيت جامعبعضي مواقع 
مديريت بايد . نامند، نه يك مقصد را يك سفر مي ريت كيفيت جامعمدي. نامند سازمان مي

هاي مديريت كيفيت جـامع را بـر عهـده     با آگاهي از اين نكته، هدايت و پشتيباني برنامه
، 1994زمرديـان،  ( گاه آن را به عنوان كاري كه انجام شده است، تلقي نكند بگيرد و هيچ

87.(  
گرايـي،   ل تعهـد، رضـايت مشـتري، واقـع    توان بيان كرد شـش اص ـ  به طور كلي مي

شود،  مشاركت و همكاري، آموزش و بهبود مستمر، باعث ايجاد مديريت كيفيت جامع مي
در نتيجـه،   . شـود  به بيان ديگر، از جمع اين شش اصل، مديريت كيفيت جامع ايجاد مـي 

  :صورت به تصوير كشيد دينتحقيق را بمفهومي توان مدل  مي
  

  مدل مفهومي تحقيق -)1(شكل  
  
  

                                                           
1. Waten et al. 

 تعهد

مشتري گرايي

واقع گرايي مشاركت و همكاري

بهبود مستمر

 آموزش

TQM 
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هدف اصلي اين تحقيق تعيين آمادگي كاركنان دانشگاه ها جهت اسـتقرار مـديريت   
كيفيت و بهره وري مي باشد، در عين حال اهداف ديگري كه به آن توجـه شـده اسـت،    

ان شامل بررسي ميزان تعهد كاركنان، تامين رضايت ارباب رجوع، ميزان واقع گرايي، ميز
  مشاركت و همكاري كاركنان، امكان پذيري آموزش و ميزان بهبود مسـتمر فعاليـت هـا    

  .مي باشد
  

  روش 
اي از افراد يا واحـدها كـه داراي حـداقل يـك      آماري عبارت است از مجموعه ةجامع

جامعـه آمـاري ايـن تحقيـق را كليـه      ). 2003سرمد و همكـاران،  (صفت مشترك باشند 
دهندكـه بـا اسـتفاده از روش     سـلامي واحـد زنجـان تشـكيل مـي     كاركنان دانشگاه آزادا

دانشـگاه  ) اسـتادان و مـديران  (گيـري تصـادفي از بـين كليـه اعضـاءهيأت علمـي        نمونه
بـه منظـور تعيـين     ،در اين تحقيـق .نفر انتخاب شدند 111آزاداسلامي واحد زنجان تعداد 

مصـاحبه و  ت جـامع از  دانشگاه براي اسـتقرار مـديريت كيفي ـ  در  كاركنانميزان آمادگي 
 ةگان بر اساس اصول شش سوالات. استفاده شده است سوال، 33ي مشتمل بر ا پرسشنامه

اي  اين پرسشنامه بر اساس طيف پنج گزينه سوالات. اند تنظيم شده مديريت كيفيت جامع
مورد استفاده در اين تحقيـق از   ةبا توجه به اينكه پرسشنام. ده استشليكرت تنظيم 

از روايـي برخـوردار اسـت و بـراي پايـايي نيـز از        ري استفاده كرده استمباني نظ
هـا برابـر    در كل پرسشنامه آلفاي كرونباخاستفاده شد كه ضريب  ضريب آلفاي كرونباخ

  .دهندة پايايي خوب است است كه نشان/. 854
. انـد  تحليـل شـده   سطح توصـيفي و اسـتنباطي تجزيـه و    ها به طور كلي در دو داده
هـايي چـون    انـد، شـاخص   شـده هاي مذكور انجام  ايي كه به منظور توصيف دادهه تحليل
در سـطح   .گيرنـد  نمودارهاي مرتبط بـا آنهـا را در بـر مـي     ، ميانه و غيره وفراواني درصد

هـا بررسـي و    اسميرنوف نرمـال بـودن داده  ـ  استنباطي ابتدا به كمك آزمون كلموگروف
هاي  چون پذيره ها بررسي شد و اريانسفرض برابري و  Levaneسپس به كمك آزمون

به كمـك آزمـون   ) نرمال بودن و برابري واريانس در سه طبقه( آناليز واريانس برقرار شد
هـم   ميانگين مديران عالي، مياني و عملياتي با) آناليز واريانس(مستقل  ةجامع  kةمقايس
هـا بـه طـور     ضيهيك از فر داري نداشت براي آزمون هر شد و چون تفاوت معني  مقايسه

 ـ يك از اصول شـش  هاي هر آزمون فرضيه براي .كلي آزمون انجام داديم مـديريت   ةگان
  .استفاده شد آزمون تياصلي از ةكيفيت جامع و نيز فرضي
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  ها يافته
درصد از كاركنان دانشگاه را مرد تشكيل  79نتايج آمار توصيفي نشان داد كه بيش از

اه داراي مدرك ليسلنس كـه بيشـترين فراوانـي را    درصد از كاركنان دانشگ 55. دهند مي
همچنين از نظر سـني  . سال قرار دارند  20تا  15بيشترين سابقة خدمت نيز در بازة . دارد

  . سال قرار دارند 40تا  30اكثر كاركنان بين 
  

  فرضيه هاي تحقيق
  

  آزمون فرضية فرعي اول 
 گاه براي استقرار مديريت كيفيتدانشدر  كاركنانميزان تعهد : عنوان فرضية فرعي اول
  .جامع در حد مناسبي است

H0   : مناسبي  دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حددر  كاركنانميزان تعهد
  . است

H1   دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي در  كاركنانميزان تعهد
  . تنيس

 19دست آمده را به كمك آزمون تي با عدد براي بررسي اصل تعهد، ميانگين به 
  .كنيم مقايسه مي

  
  

 نتيجة آزمون مقايسة ميانگين اصل تعهد -) 1(جدول 

  مقايسة ميانگين
  مقدار آمارة آزمون  ميانگين تعهد  اصل تعهد با عدد 

T 
  درجة
 pمقدار   آزادي

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

  )-0,7686 و 0,5232(  0,714  110  -0,372  18,878  19
  

 دانشگاه برايدر  كاركنانميزان تعهد  :توان نتيجه گرفت ميبا توجه به جدول، 
  .نمي باشد استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي

  
  آزمون فرضية فرعي دوم
مين رضايت ارباب رجوع در دانشگاه أميزان توجه به هدف ت: عنوان فرضية فرعي دوم

  . است امع در حد مناسبيبراي استقرار مديريت كيفيت ج
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 نتيجة آزمون مقايسه ميانگين اصل مشتري گرايي - )2(جدول 

  مقايسه ميانگين اصل
  گرايي با عدد مشتري

  ميانگين
  گرايي مشتري

  مقدار آمارة آزمون
T 

  درجة
 pمقدار   آزادي

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

  )- 4,2094و  - 2,6189(  0,00  110  -8,523  15,555  19
  

مين رضايت أميزان توجه به هدف ت :توان نتيجه گرفت ميا توجه به جدول بالا، ب
  . ستني مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي ارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار

  
  آزمون فرضية فرعي سوم
 گرايي در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت ميزان واقع: عنوان فرضية فرعي سوم

  .سبي استجامع در حد منا
  

  گرايي واقعنتيجة آزمون مقايسة ميانگين اصل  - )4(جدول 
  مقايسة ميانگين اصل

  با عدد گرايي واقع
  ميانگين

  گرايي واقع
  مقدار آمارة آزمون

T 
  درجة
 pمقدار   آزادي

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

  )-  2,500و - 1,135(   0,00  110  -5,28  13,181  15
  

گرايي در دانشگاه براي  ميزان واقع :توان نتيجه گرفت مي، با توجه به جدول بالا
  .ستنياستقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي 

  
  آزمون فرضية فرعي چهارم

  
  مشاركت و همكارينتيجة آزمون مقايسه ميانگين اصل  - )5(جدول 
مقايسة ميانگين اصل 

با عدد مشاركت و همكاري
مشاركت و ميانگين 

  همكاري
ارة آزمونمقدار آم
 T 

درجة 
pمقدار   آزادي

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

  )-5,022و  – 3,320(  0,00  110  -9,72  18,828  23
  

ميزان آمادگي مشاركت و همكاري : توان نتيجه گرفت مي با توجه به جدول بالا،
  .نيست در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي كاركنان
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  زمون فرضية فرعي پنجمآ
  

 آموزشنتيجة آزمون مقايسة ميانگين اصل  - )6(جدول 
  اصل مقايسة ميانگين
  با آموزش

ميانگين اصل 
  آموزش

مقدار آمارة 
 Tآزمون  

درجة 
  آزادي

مقدار 
p 

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

  )- 5,415و - 3,251(  0,00  110  -7,94  29,666  34
  

 از ديدگاه پذيري آموزش ميزان امكان: توان نتيجه گرفت با توجه به جدول بالا، مي
  .ستنيدانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي در  كاركنان

  
  

  آزمون فرضية فرعي ششم
  

  بهبود مستمرنتيجة آزمون مقايسة ميانگين اصل  -) 7(جدول 
مقايسة ميانگين اصل 

  با عدد بهبود مستمر
بهبود ميانگين 

  مستمر
مقدار آمارة 

 Tآزمون  
درجة 
 pمقدار   آزادي

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

  )- 2,172و- 0,837(  0,00  98  -4,47  13,494  15
  

ها در  ميزان توجه به بهبود مستمر فعاليت:  توان نتيجه گرفت با توجه به جدول، مي
   .ستنيدانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي 

  
  ون فرضية اصليآزم

در حد دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع  كاركنانآمادگي : عنوان فرضية اصلي
  .مناسبي است

ميانگين امتياز مديريت كيفيت جامع در دانشگاه وضعيت  بنابراين، براي بررسي
  .كنيم مقايسه مي 122با  آزمون تيرا به كمك   مديريت كيفيت جامع

  
  مديريت كيفيت جامعمون مقايسة ميانگين نتيجة آز -) 8(جدول 

مقايسة ميانگين 
TQM با عدد  

ميانگين 
TQM 

مقدار آمارة آزمون  
T 

مقدار   درجة آزادي
p 

  درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي

  )- 16,234و - 8,492(  0,00  110  -6,33  109,636  122
  

رار مـديريت  بـراي اسـتق   دانشـگاه  در: توان نتيجه گرفـت  با توجه به جدول بالا، مي
  .داردن لازم وجود آمادگي ،كيفيت جامع
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  گيري بحث و نتيجه
در آموزش عالي ضرورت افزايش كيفيت در دانشگاها  مديريت كيفيت فراگير كاربرد 

روش امتحـان، روش تحقيـق از ايـن    ، زنگري در برنامه درسي، روش تدريسبا. باشد مي
در آموزش عالي لازم است تا ابتدا  ر مديريت كيفيت فراگي جهت كاربرد مفاهيم. اند جمله

توانـد بـه    در صورتي مي مديريت كيفيت فراگير . پرداخته شود كاركنانبه بررسي نگرش 
صورت موفق آميز اجراگردد كه مديريت با فلسفه، اهـداف و اصـول آن آگـاهي و تعهـد     

مـورد   مديريت كيفيت فراگيـر  واقع نقش كليدي تعهد مديران در اجراي  در .داشته باشد
نگرشها و رفتار كاركنـان تعيـين كننـده كيفيـت     ) 1995( 1به عقيده چادويك. تاكيد است

مديريت كيفيـت  درتحقيق خود بيان كرد بهترين نتيجه از اجراي ) 1999( 2ككال.باشد مي
اي بـراي فرهنـگ يـك     آيد كه ميان فرضيات اساسي كـه پايـه   زماني بدست مي فراگير 

باشد كمترين ميزان مقاومـت   مي مديريت كيفيت فراگير  سازمان است و فرضيات كه در
 مـديريت كيفيـت فراگيـر    دانشگاهها مديران ارشد بايـد نسـبت بـه     در .وجود داشته باشد

در  .فـراهم گـردد  مـديريت كيفيـت فراگيـر    نگرش مثبتي داشته باشند تا شرايط اجـراي  
شـگاه بـراي اسـتقرار    مديران دانآمادگي «: خصوص فرضية اصلي تحقيق كه عبارت است از

مديران تي نشان داد كه آمادگي  ، نتايج آزمون»در حد مناسبي نيستمديريت كيفيت جامع 
اصـلي   ةيعنـي فرضـي   در حد مناسبي نيست؛دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع 

به منظور بررسي وضعيت مديريت كيفيت جامع در دانشـگاه، نمـرات بـه    . تحقيق رد شد
بندي شد، نتـايج حـاكي از آن بـود     ضعيف، متوسط و خوب طبقه ةطبقسه در  دست آمده

مـديريت كيفيـت جـامع در     ها ميزان آمادگي بـراي اسـتقرار   درصد از  آزمودني 2/24 هك
درصـد ضـعيف ارزيـابي     4درصد متوسط و تنهـا   7/71. اند دانشگاه را خوب قلمداد كرده

شگاه براي اسـتقرار مـديريت كيفيـت    توان گفت كه آمادگي مديران دان پس مي. اند كرده
نتيجه گرفت كه چون آمادگي مديران دانشگاه بـراي  بنابراين ميتوان . جامع متوسط است

استقرار مديريت كيفيت جامع در حد متوسط است، مقاومت چنـداني بـراي اسـتقرار ايـن     
سيستم وجود ندارد و در صـورت تقويـت اصـول مـديريت كيفيـت جـامع در دانشـگاه و        

مشـكل  ، ريت عـالي دانشـگاه در جهـت اسـتقرار    ن عزم و ارادة قوي از طرف مديهمچني
؛ دندفرضيات رد ش ـهمه ي در خصوص فرضيات فرعي تحقيق  .جدي وجود نخواهد داشت

                                                           
1-Chadwick 
2-Kekale 
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اصول در وضعيتي مناسبي براي استقرار مديريت كيفيت جامع قـرار  همه ي  به عبارت ديگر،
  . ندارد
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