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هدف از اين پژووه،، سژش ، مژديريت    : چکیده
کیفیژژت فراریژژر در دانشژژاا  پیژژام نژژور و ارا ژژة     

ارتقای مژديريت کیفیژت در ايژن     راهکارهايي برای
در اين تحقیق، ابعاد مديريت کیفیژت  . دانشاا  است

: عبارتشژد از  "جژا  اکنشژد  "های مدل بر اساس مؤلفه
پذيری، مديريت مشارکتي،  مداری، مسؤولیت مشتری

مشد و بهبود  آموزش کارکشا ، نظارت و ارزيابي نظام
پیمايشي  –روش تحقیق توصیفي . فرهشگ سازماني

امعة آماری پیام نور اسژتا  آررباي ژا  بربژي و    و ج
هژا، پرسشژشامه اسژت کژه      ابزار اصني ررداوری داد 

های مژدل اکنشژد، تشظژیم و روايژي و      براساس مؤلفه
ها نرمژال بژود،    چو  توزيع داد . پايايي آ  تأيید شد

. اسژتفاد  شژد  ( t- Test)هژا از   برای آزمو  فرضژیه 
ناین وضژعیت  دهژد کژه بژین میژا     ها نشا  مژي  يافته

موجود و وضعیت مطنوب مديريت کیفیت فراریژر  
داری وجژود   در جامعه آماری تحقیق، تفاوت معشژي 

هژای   دارد؛ البته وضع موجود آ  تا حدودی با سش ه
مشژتری  "مديريت کیفیت فراریر بويو  در سه مؤلفة 

نظژارت و ارزيژابي   "و "پذيری مسؤولیت"، "مداری
معیژار محقژق،    تطابق داشت؛ ولژي چژو    "مشد نظام

های مرتبط بژا ايژن    امتیاز بالای میاناین بود، فرضیه
 . سه مؤلفه نیز تأيید نشدند

 

Abstract: The purpose of this study is to 
measure TQM implementation in 
Payame Noor University and offer ways 
to enhance the University's Quality 
Management. In this study, the 
dimensions of the desired component 
model are based on "Jan Okland” model 
in Total Quality Management including 
customer-oriented rates, commitment 
and responsibility, cooperative 
management, staff training, monitoring 
and systematic evaluation, changing and 
improving organizational culture. For 
collecting data, questionnaires based on 
component model have been set and their 
validity and reliability were confirmed. 
Kolmogorov Smirnov test results were 
used to determine the normal distribution 
of data and to test this hypothesis 
through the use of (T-Test). Research 
findings show that there are significant 
differences between the existing status 
and desired status of West Azarbaijan 
province in light of TQM. The present 
state of West Azarbaijan province is a 
somewhat compatible with quality 
management measures, particularly in 
the three components of "customer 
orientation", "commitment and 
responsibility" and "systematic 
monitoring and evaluation". However, 
because of research criteria and average 
scores were high; the hypotheses 
associated with these three components 
were not confirmed . 
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 مقدمه
عصر های  سازما . دهد مي رکن اساسي مباحث مديريتي را تشکیل، کیفیتة امروز  مقول

، در جوامع امروزين ها سازما زيرا زندري  ؛حاضر بدو  وجود مديريت کیفیت معشي ندارند
، خاص  آمیز است که بايد با دقت و ظرافت چال، برانایز و مخاطر ، امری پیچید 

 ةبرای ادام  «مديريت کیفیت فراریر»با اعِمال درست  ها سازما . ی و ادار  شوندريز برنامه
بقای خود بايد به کیفیت محصولات و خدمات خود توجه کششد تا بتوانشد مطالبات و 

 . نیازهای مشتريا  و ارباب رجوع را بر آورد  سازند و رضايت آنها را جنب کششد
مربوط های  فعالیت ةيک فنسفه مديريتي است که کنی ،(جامع) مديريت کیفیت فراریر" 

، کمترة کارايي بیشتر و هزيش، اجتماع و اهداف سازما ، به نیازها و الزامات مشتری
 ".ریرد مي سودمشدی با حداکثر نمود  پتانسیل کارکشا  را در بهبود مستمر در بر

 : توا  در دو بعد رش اند مي رامفهوم اصني مديريت کیفیت جامع (. 10: 2930، يارمحمژدی)
( 1)؛ (ابزارهای سیستمي و تحول عمنکردی، آماریهای  مانشد شیو ) بعد سخت( 2) 
تحقیقات به  ةکه تاکشو  عمد( کارتیمي، نظیرآموزش و بهبود وضعیت کارکشا ) نرم بعد

 (. 12: 1121، اووی و ديارا )اند  هجشبه نرم آ  پرداخت
مثبتي بین مديريت کیفیت جامع و  ةي از اين است که رابطنتايج تحقیقات بسیاری حاک

اين ة از جمن ؛وجود داردها  بهبود عمنکرد يک سازما  از طريق بهبود مستمر فرآيشد
بین اقدامات مديريت کیفیت و ة است که رابط " مالکوم بالدريج"طرح کیفیت ، تحقیقات

 (. 1: 1122، حیدری و فاروقي) بهبود نتايج سازماني را نشا  داد
ای است که  يکي از نهادهای مهم و اساسي در هر جامعه ،نهاد آموزش عالي ،ترديد بي

بخ، سالم و اثر، آموزش عالي پويا. مديريت کیفیت فراریر در آ  ضرورت مضاعف دارد
 متعهد و متخصص برای جوامع در، نق، کنیدی در تعنیم و تربیت نیروهای انساني مفید

عامل ، ای ويو  آموزش عالي در هر جامعهنهادهای آموزشي ب. دحال تغییر و تحول دار
 .شود مي محسوب  فرهشاي و سیاسي آ  جامعه، اقتصادی، يتوسعة اجتماعی  اصني و کنید

، کنید فتح آيشد  است و پیشرفت هر کشور به کارآيي، نظام آموزشي که توا  رفت مي
و نهادهای  ها سازما  ،از اين رو ؛دبخشي و توانمشدی نظام آموزشي آ  کشور بستاي داراثر

  .تفاوت باششد توانشد نسبت به امر کیفیت بي نمي ،نهاد آموزش عاليبويو  ، آموزشي

                                                                                                                                      
1. Tom 
2. Malcolm Baldrige  
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مديريت کیفیت فراریر در آموزش عالي عبارت است از فرآيشد مستمر اي اد بهبود 
و  ی آموزشيريز برنامه، ساختار سازما ، و تحول در مديريت آموزشي و نیروی انساني

های  شیو ، مشابع و فضای آموزشي، ت هیزات، ها و فشو  تدريس روش، درسي
تشخیص نیازهای جامعه و آموزش عالي در جهت انطباق با ، بررزاری امتحانات

اولیاء و جامعه و تحقق کیفي اهداف آموزشي با ، و نیازهای دانش ويا ها  خواسته
 ( 2: 2934، سعیدی پور) سازما  آموزشي یمشارکت تمام اعضا

 شود و زماني مي آموزش عالي به عشوا  مشبع اصني دان، و قدرت محسوب
ي و کیفي آماد  سازد که برنامه کمّة تواند جامعه را برای حل مشکلات و توسع مي

، يکي از ابزارهای اساسي و مهم ان ام اين رسالت. ي را ارا ه دهداثربخشجامع و 
در . نهاد آموزش عالي استبويو  ، آموزشيتحقق مديريت کیفیت فراریر در نهادهای 

 مفروضات ديروزبا واقعیات امروز جامعه را ، جها  اطلاعاتي و عصر فراصشعتي
و ها  درک واقعیات امروز مستنزم بازناری و ت ديدنظر در روش. توا  فهمید نمي

روشن از ای  همشسوخ را کشار رذاشته و نظريهای  روش بايد. رذشته استهای  برنامه
بايد محور اصني مباحث « کیفیت»امروز  . کشیمآنها  ضعیت امروز را جايازينو

و اين  ،باشد  مراکز آموزشي ةترين وظیف آموزشي را تشکیل دهد و ارتقای آ  مهم
 . را نشا  دهشدها  مراکز بايد چاوناي دست يافتن به اين رهیافت

ور است که حدود دانشاا  پیام ن، يکي از نهادهای مهم آموزش عالي در کشور 
 ؛خدمات آموزشي اشتغال دارد ةای به ارا  يک مینیو  دانش و دارد و در سطح رسترد 

میزا  تحقق مديريت کیفیت فراریر در اين نهاد عظیم  که ضرورت دارد ،از اين رو
قرار ریرد و نقاط قوت و ضعف آ   عنمية مورد بررسي و مطالع، آموزش عالي
های مديريت کیفیت فراریر در آ   همؤلفسازی  شهو در راستای بهی ،مشخص شود

با استفاد  از  ،در اين پووه،، نظر به اهمیت موضوع. ي لازم به عمل آيديجو چار 
ریری  مورد سش ، و انداز ، موردنظر در تحقیقهای  همؤلف«  جا  اکنشد»روش اجرايي 

، مشتری مداری: د ازمتغیرهای مورد نظر جا  اکنشد در اين مورد عبارتش. ریرند مي قرار
توجه به روند ، آموزش کارکشا ، مديريت مشارکتي، پذيری یتمسؤولتعهد و 
و تغییر و بهبود فرهشگ ( مشد نظامنظارت و ارزيابي های  برنامه) جاریهای  پیشرفت

عنمي و سش ، میزا  ة مطالع ،اصني اين پووه،ة مسال ،در واقع ؛سازماني است
ت فراریر در دانشاا  پیام نور استا  آررباي ا  بربي و مديريت کیفیهای  همؤلفتحقق 
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در ، های کاربردی پیششهاد ةقابل بهبود و ارا های  ششاسايي نقاط قوت و ضعف و زمیشه
. آماری مورد نظر استة جامع سازی و افزاي، مديريت کیفیت جامع در راستای بهیشه

ي است که با حمايت طرح پووهشيک مستخرج از  ،لازم به رکر است که اين مقاله
 . مالي دانشاا  پیام نور ان ام شد  است

 
 مبانی نظری تحقیق

. شد  است تأکیدبسیار ، دين مبین اسلامهای  آموز  در، در مورد کیفیت و التزام به آ 
بارها کیفیت جها  آفريش، و مخنوقات خوي، را ، خداوند متعال« قرآ  کريم»در 

فتبارک الله احسن ": فرمايد مي قت انسا کشد و سران ام در مورد خن مي وصف
، «يت»به انضمام پسوند ، "کیف"از واژ   " کیفیت "ة کنم(. 24/ مؤمشو  ) "الخالقین 

و   «دمیشگ» از ديدرا ، مفهوم کیفیت، در ادبیات مديريت. به معشي چاوناي است
متعهد های مختنف سازما  نسبت به آ   مفهوم وسیعي است که تمام بخ،  «فاياشبام»

به طوری که مانع پديد آمد   ؛افزاي، کارايي کل م موعه است ،هستشد و هدف آ 
مطابقت کامل با مشخصات مورد نیاز  ،عوامل مخل کیفیت شود و هدف نهايي آ 

حاجي ) شود ميمش ر  مشتری با حداقل هزيشه برای سازما  است که به افزاي، قابنیت
اری کالا و خدمات با نیازها و انتظارات سازر ،کیفیت در واقع(. 97: 2971، شريف

ترين و  يکي از کامل، مديريت کیفیت فراریر نیز(. 91: 2973، کزازی) مشتريا  است
مديريتي است که کیفیت خدمات سازما  و رضايت مشتريا  و های  کاراترين فنسفه

 . کارکشا  را در بردارد
. های مشتری استدر نظر ررفتن نیاز ،مأموريت اصني مديريت کیفیت جامع

نزديک با  ةآنهايي هستشد که رابط، چه خصوصي و چه دولتي ،ی آرمانيها سازما 
که رشد و اند  هدريافت ها سازما اين . کششد مي ری را حفظ و بژه نیازهای او توجهمشت

اصولاً کیفیت در . بقای آنها در رروی انطباق محصولات با نیازهای مشتری است
کیفیت يعشي آ  چیزی که . ازهای مشتريا  بايد تعريف شودرابطه با توقعات و نی

در نظام . خواند مي خواهد و نه آ  چیزی که سازما  برای مشتری مشاسب مي مشتری
، اکنشد) خیني مهم است ،يعشي هما  فراریرا  ،آموزشي نیز ششاسايي نیازهای مشتريا 
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2. Deming  
3. Feigenbam 



 
 
 

 858 سش ، مديريت کیفیت فراریر در دانشاا  پیام نور 
 

نق، ، بر نظر مشتريا  تمرکز، ابزار مديريت کیفیت جامع، نارش سیستمي(. 40: 2934
: 2932، کريشر) مديريت کیفیت جامع هستشد يسمباني اسا، مشارکت کارکشا ، مديريت

 ،(QC) کشترل کیفیت، بازرسي: عبارتشد از، مديريت کیفیت جامعة مراحل توسع(. 21
و ( TQC) کشترل کیفیت جامع ،(QA) تضمین کیفیت ،(SQC)  کشترل کیفیت آماری

در مديريت (. 2: 1122، چن) و ش، سیاما( TQM) یت جامعمديريت کیف نهايتاً
يکي از  ،وری از طريق تحقق مديريت کیفیت فراریر تلاش برای افزاي، بهر ، نوين

ة طي دو ده. هايي است که مديريت عصر حاضر با آ  روبروست جديدترين تلاش
مديريت کیفیت جامع به عشوا  يک رويکرد استراتويک در بسیاری از ، اخیر

روی دنیای کسب و کار  پی،ِهای  تولیدی و خدماتي در پاسخ به چال،ی ها سازما 
 ةتاکشو  تحقیقات بسیاری در زمیش( 1: 1121، ساراتي) رقابتي ششاخته شد  است

حاکي از وجود تأثیر مثبت اجرايي آنها  مديريت کیفیت به ان ام رسید  است و نتايج
مديريت ، تأمین ةبا مديريت زن یرنمود  طرح مديريت کیفیت جامع در رابطه 

 مسؤولیت، تضمین کیفیت محصولات، توانمشدسازی کارکشا ، کار تیمي، فرايشدی
 ( 4: 1122، آسیف) است ...ی استراتويک وريز برنامه، رضايت کارکشا ، اجتماعي

منزم به  ها سازما دو رويکرد بشیادين کیفیت که ( 2330) " و با ر  تانگ"از نظر 
 : عبارتشد از، دو هستشدان ام آ  

 ( رويکرد سیستمي) همشوايي و تطابق با استانداردها( 2) 
رويکرد ) کیفیت ة  حوزمتخصصا تأيیدو اقدامات مورد ها  کاربرد تئوری( 1) 

 ( 1: 1121، ساراتي) (انساني
سازی کارکشا  مشارکت کارکشا  و توانمشد، با کار تیمي، مديريت کیفیت فراریر 

  جورا (. 32: 2930، يارمحمژدی) مفهوم بهبود مستمر را در برداردملازم است و 
 در جهت دستیابي بهها  سیستمي از فعالیت به مثابه، از مديريت کیفیت جامع( 2330)

های  و البته کاه، هزيشه کسب درآمد بیشتر، کارکشا  توانمشد، مشدی مشتريا  رضايت
 ت کیفیت جامع بر حل و فصلمديريهای  تمرکز اصني طرح. کشد مي سازما  ياد

حیدری و ) بزرگ و بهبود عمنکرد سازماني استی ها سازما مسا ل کیفي در سطح 
  .(9: 1122، فاروقي
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 عموماً ،کشورهای در حال توسعه"( 1112) و همکاران،  تیارراجا  ةبه عقید 
کم کاری و عدم توجه به ان ام ، آ  دان، مديريت کیفیت جامع هستشد و عنت فاقد

پووهشي فراتر از مرزهای های  در انتقال يافتهآنها  و نیز محدوديت حقیقات مرتبطت
 (.21: 1122، آسیف) "مني است

 
 نظران مدیریت کیفیت فراگیر صاحب

، رياحي( )"شوارتز ةچرخ"مفهوم کشترل کیفیت آماری و ة با ارا ) « والتر شوارتز»
اصل  24 ؛کیفیت ةحنقة ارا  با، به عشوا  پدرکیفیت) «ادوارد دمیشگ» ؛(3: 2932

 ؛(91 – 07: 2970، دمیشگ( )«دمیشگ ةچرخ»سیستم دان، ژرف و  ؛مديريت کیفیت
های دهاانه در رابطه با  مديريتي و رام ةاصول پش اانة با ارا ) «ژوزف جورا »

 ةبا ارا ) «فینیپ کرزابي»، (24: 2973، و کزازی 9: 2932، حیدری و فاروقي( )کیفیت
اصل برای تحقق اهداف مديريت  24 ةدر مديريت کیفیت و ارا  "نقپشج اصل مط"

  « فاياشبام» ؛(71 و 72: 2973، زاد  و شريف 20–21: 2973، کزازی( )کیفیت فراریر
با تبیین سه بعد  «کشترل کیفیت جامع»المنني کیفیت و مبتکر واژ   بشیاناذار آکادمي بین)

کاآرو » ؛(برای موفقیت مديريت کیفیت جامعد  معیار ة برای ارتقای کیفیت و نیز ارا 
کششد   کیفیت و رهبر جشب، کیفیت ژاپن و تدوينهای  به عشوا  پدر حنقه) « ايشي کاوا

با ساد  کرد  فشو  آماری برای کشترل کیفیت در صشعت و نیز ، استراتوی کیفیت ژاپن
ای  همرحن رچهاچرخه ة دستیابي به کیفیت و توسعهای  د  اصل به عشوا  روش ةارا 

و ( عشاصر کنیدی در مفاهیم کیفیتة با ارا ) « تاروچي»( مرحنهش،  به« دمیشگ»
یس مرکز مديريت کیفیت جامع اروپا و معنم مديريت  به عشوا  ر) « جا  اکنشد»

ترين  از مهم، (مديريت کیفیت جامعة مدل توسعه يافتة کیفیت انانستا  با ارا 
، و فرجي 9-3: 2934، اکنشد) آيشد مي به شمار نظرا  مديريت کیفیت فراریر صاحب

2931 :03 .) 
 

                                                                                                                                      
1. Thiagarajan 
2. Walter Shoartz  
3. Feigenbaum  
4. Ka aro ishi cava 
5. Tagochi 
6. John Oakland 
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 اصول مشترک مدیریت کیفیت فراگیر
برخي از اصول مشترک مديريت ، با توجه به مطالعات و نظرات صاحبشظرا  مذکور

 : کیفیت فراریر عبارتشد از
 تعیین اهداف  �
مشاسب و اي اد و اصلاح ساختار سازماني ، سازماندهي و تقسیم کار و وظايف �

 قرار داد  افراد ری صلاح و کارا در جای خود
 آموزش و بهسازی کارکشا  •
 های سازما   افراد هم سود در فعالیت ةمشارکت کارکشا  و هم �
 ل سازما  بکارریری روش حل مسأله و روش تحقیق برای حل مسا �
 کیفي های  تعهد مديريت عالي سازما  به اجرای طرح �
 بهبود مستمر کیفیت  �
 رست کارشروع د �
ايمشي و امشیت شغني و اعتماد متقابل در بین کارکشا  و  تعهد مثبت و اي اد جوّ �

 مديريت
 ( 12: 2934، سعیدی پور) رضايت مشتريا  �

 
 آموزشدر کیفیت 

فرايشد مطنوب آموزش و تعنیم وتربیت  ةنتی ، و خدماتها  از آن ايي که کیفیت کالا
از ، نارش و مهارت نیروی انساني است، ناشي از افزاي، دان، ،و به عبارت ديار

، سرعتو دان، و مراکز عنمي و فرهشاي بتوجه به کیفیت در نزد اهل عنم  ،اين رو
ي و پووهشي جها  مراکز عنم، مدارسها،  دانشاا . برخوردار شدای   از جاياا  ويو

  آ  به مشتريا ةکیفیت خدمات و ارا ی جديد به دنبال ارتقاهای  یهر روز با نوآور
 . خود هستشد

سسه و ؤم توسطسرويس کامل  ةارا ، به معشای حذف خطاها، کیفیت در آموزش» 
يي در ارضای نیازهای توانا، بهبود دا مي جريا  تدريس و يادریری، کادر آموزشي

آموزشي و در های  ي و اعتبار برنامهاثربخش، تضمین قابنیت دسترسي،  ويا دانش
، ياثربخش، مرتبط بود ، پذيری انعطاف، ای مشترینهايت به معشای تمرکز بر نیازه

  .(7: 2332، سالیور) «کارا ي و مطابقت با استانداردهاست
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 نامة آموزش عالي
 

 کاربرد مدیریت کیفیت فراگیر در آموزش عالی
ترين مکاني است که قادر  ترين و اساسي مهم ،دانشاا ، پس از نظام آموزش و پرورش

ماد به نفس را در نسژل جژوا  شژکوفا    خودباوری و اعت، ابتکار، خلاقیت ةاست روحی
وضعیت و کیفیت اين نظژام در  ، حساسیت بیشتری نسبت به عمنکرد ،از اين رو ؛سازد

در آمژوزش عژالي و بژه    هژا   افزاي، هزيشه. جامعه وجود داردهای  مقايسه با ساير نظام
ر ناشژي از فقژ  ، کمتژر های  عبارتي اختصاص مشابع مالي بیشتر در قبال بازد  و فرآورد 

آمژوزش عژالي در    ةروند توسژع . های آ  است کیفیت در نظام آموزش عالي و فعالیت
ي اسژتوار بژود  و بحژث    کشور در چشد سال رذشته تک بعدی و هموار  بر رشد کمّژ 

در نظژام آمژوزش عژالي    . توجهي قرار ررفته اسژت  کیفیت مورد کم توجهي و حتي بي
 .ریژرد  مژي  تعابیر روناروني به خود، رذاری افراد بسته به رهشیت و نظام ارزشکیفیت، 

  دانشژااهي  مسژؤولا مديرا  و ، دانش ويا ، عنمي هیأتکیفیت هموار  برای اعضای 
هژای   به عشوا  صفت ممیژز  و عامژل اصژني در انتخژاب و رقابژت پشهژا  بژین نظژام        

 . دانشااهي مطرح بود  است
ي عبارت است مديريت کیفیت فراریر در آموزش عال»: توا  رفت مي به طور کني

ساختار ، بهبود و تحول در مديريت آموزشي و نیروی انساني از فرآيشد مستمر اي اد
مشابع و ، ت هیزات، ها و فشو  تدريس روش، ی آموزشي و درسيريز برنامه، سازما 

تشخیص نیازهای جامعه و آموزش ، بررزاری امتحاناتهای  شیو ، فضای آموزشي
اولیاء و جامعه و تحقق ، و نیازهای دانش ويا ها  عالي در جهت انطباق با خواسته

: 2934، سعیدی پور) «سازما  آموزشي یکیفي اهداف آموزشي با مشارکت تمام اعضا
2.) 

ریرد و  مي کیفیت در آموزش عالي مفهومي چشد بعدی را در بر، "يونسکو"از نظر  
ط و مأموريت يا شراي، به میزا  زيادی به وضعیت محیطي نظام دانشااهي

عشوا  ارزش افزود  نیز ه اخیراً کیفیت ب. استانداردهای رشته دانشااهي بستاي دارد
يک نظام آموزشي عبارت است از  ،کیفیت، بر اساس اين تعريف. تعريف شد  است

 . کسب شد های  نارش و توانايي، آموختاا  آ  از نظر دان، وضعیت دان،

ها  ورد توجه خاص مديريت دانشاا سه عامل اساسي م، وری هزيشه و بهر ، کیفیت 
اما کیفیت بی، از دو عامل ديار مورد توجه و  ؛و مؤسسات آموزش عالي هستشد

به نوعي تحت تأثیر کیفیت ، وری هم چو  هزيشه و بهر  ؛بررسي قرار ررفته است
در پاسخ به اين سؤال که چرا يک نظام بايستي درریر فرآيشد بهبود و  ،بشابر اين ؛هستشد
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بدو  توجه به  ،ي و تک بعدی نظامتوا  رفت که رشد کمّ مي ،ن کیفیت باشدتضمی
 ؛به هدر رفتن سرمايه و اتلاف مشابع را به دنبال خواهد داشت، کیفیت و رشد کیفي آ 

اين چهار . بشدی کرد توا  در چهار مقوله دسته مي توجه به کیفیت راهای  نتی ه الزام در
 : از الزام عبارتشد

 ارتباط با مشتريا  –خلاقي الزام ا -2
 آموزش دهشدرا ای  هارتباط نق، حرف –ای  هالزام حرف - 
 ارتباط با رقبا –الزام رقابتي  - 
ی ريز برنامه) مؤسسهای  ارتباط با ررو  –پذيری و پاسخاويي  مسؤولیتالزام  - 

 ( 29: 2931، آموزشي
نظرا  و  صاحب، دا استا، مشارکت دانش ويا » رسد که تحقق سه عشصر مي به نظر

و « کیفيهای  و پووه،ها  اولیا و جامعه از آموزش، رضايت دانش ويا » ،«جامعه
 مستنزم کاربرد اصول مديريت کیفیت فراریر در آموزش عالي، «بهبود مستمر کیفیت»

  (.11 – 12: 2934، پور سعیدی) شود مي مشاهد  (2)که در نمودار  است
 

 
 

 های کیفی پژوهش ها و رضایت دانشجویان، اولیا و جامعه آموزش( 1)نمودار 
 

 ( 11: 2934، سعیدی پور: )مشبع

 
 کیفی آموزش عالی تعیین اهداف -2

 تعهد مدیریت عالی به بهبود مستمر -1
 سازماندهی ساختاری و نیروی انسانی -9
 آموزش مدیران، اساتید و کارکنان -4
 خلاقیت و نوآوری کید برأت -0
به کارگیری روش های علمی حل  -1

 له برای حل مسائلأمس

 مستمر  بهبود

 آموزشي کیفیت
 مشارکت دانش ويا  

اساتید و صاحب 

  جامعه نظرا  و

 



851 

 

 

 نامة آموزش عالي
 

 تجربی تحقیق ةپیشین
با مديريت  ارتباطبه برخي از تحقیقات ان ام شد  داخني و خارجي در  ،در اين بخ،

 : شود مي کیفیت فراریر اشار 
کارریری ه حقیقي با هدف بررسي میزا  بت( 2932) زاد  خاني و فتحيطاهر -2

ان ام  شورای اسلامي مرکز اسشاد م نس ةمديريت کیفیت جامع در کتابخانه و موز
و سه شاخص رويکرد  ،تحقیق نشا  داد که میاناین چهار شاخص رهبرینتايج  ؛دادند

ابر با بر و تشها میاناین شاخص توجه به کاربرا  تقريباً ،بود میاناینکمتر از  ،سیستمي
مورد تحقیق  ةکارریری مديريت کیفیت در جامعه ب، به زعم ايشا  میاناین بود و نهايتاً

: 2932، زاد  طاهرخاني و فتحي) داری در حد پايین رعايت شد  بود به طور معشي
117.) 

الاوی مشاسب مديريت کیفیت فراریر در  ةارا "ای با عشوا   در مقاله -1
سش ي کاربرد و  پووهشارا  درصدد بررسي امکا  "بهشتي دانشاا  شهیدهای  کتابخانه

مورد میزا  رعايت  نتايج تحقیق در .پیششهاد الاوی مشاسب در اين زمیشه بودند ةارا 
بیانار اين بود که بیشترين درصد به اصل رويکرد فرآيشدی  3111ايزو  ةاصول هشتاان

 ،و در حال حاضر کمترين درصد به اصل مشارکت کارکشا  اختصاص يافته است و
دانشاا  شهید های  ریری مشاسب از مديريت کیفیت فراریر در کتابخانه امکا  بهر 

، وزيرپور کشمیری) مشاسبي داردهای  بهشتي وجود ندارد و اين امر نیاز به زيرساخت
 (. 34: 2933، تفرشي و يوسفي

ار با هدف تدوين الاوی استقر( 2932) نتايج پووه، مظفری و همکاران، -9
پزشکي ايرا  نشا  داد که های  مديريت کیفیت فراریر در مراکز مديريت حوادث و فوريت

هايي نظیر اي اد رکن هماهشاي اورژانس بیمارستاني و  همؤلفالاوی پیششهادی ايشا  با 
تواند به افزاي، موفقیت استقرار  مي ...اي اد مرکز پیام مشترک با پنیس و، پی، بیمارستاني

خود ارزيابي و استقرار رويکرد مبتشي بر شواهد و  ةاي اد زمیش، ت فراریرمديريت کیفی
 (. 221: 2932، مظفری و همکارا ) بیش امد... مشارکت بیشتر و

بین مديريت  ةپووهشي با هدف بررسي رابط( 1121) اف و همکاران،. احمد ام. 4
فشي با بهر   کیفیت فراریر و عمنکرد سازماني با وجود سه متغیر میان ي ناهداری

ان ام دادند که به طراحي   و کشترل فرآيشد آماری حین تولید تولید ناب ،  وری کامل

                                                                                                                                      
1. Total Productive Maintenance (TPM) 
2. Lean Production (LP) 
3. Statistical Process Control (SPC) 
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سطحي ان امید و ضرايب مسیر آ  با استفاد  از مدل معادلات  0الاوی مفهومي 
بین متغیرهای  ةفرضیات مرتبط با وجود رابط ةساختاری تعیین شد؛ همچشین کنی

 (. 231-231: 1121، مکارا ام اف و ه) شد تأيیدمختنف 
 
 مؤثربشدی عوامل  به بررسي و رتبهای  هدر مقال( 1121) کويلاکونتلا و همکاران،. 0

عامل  21 ؛بر مديريت کیفیت فراریر با استفاد  از فرآيشد تحنیل سنسنه مراتبي پرداختشد
جالب توجه اين بود که در هر دور آزمو  و اجرای تحنیل  ةنکت .ششاسايي شدند

حمايت و مشغولیت ، در دور اول مثلاً ؛دست آمده نتايج متفاوتي ب، سنه مراتبيسن
ترين بود و در دور  عامل اصني و با اهمیت ،مديرا  عالي در فرآيشد مديريت کیفیت

-11: 1121، کويلاکونتلا و همکارا ) بعدی کارکشا  آموزش ديد  جای آ  را ررفت
00.) 

را محدوديت کار خود بیا  نمود  و ارعا  اين امر ، اين پووهشارا  ،در واقع
 . داشتشد که نتايج از سازماني به سازما  ديار متفاوت است

 
  شناسی روش

پیمايشي ان ام شد   –يک تحقیق کاربردی است که با روش توصیفي ، اين پووه،
سش ، میزا  تحقق مديريت کیفیت فراریر در ، هدف از اجرای اين پووه،. است

مديريت  یهايي در جهت ارتقاراهکار ةوراستا  آررباي ا  بربي و ارا دانشاا  پیام ن
مراکز و  ةقنمرو مکاني تحقیق شامل کنی. کیفیت فراریر در اين دانشاا  است

آماری آ  شامل کنیه  ةواحدهای دانشاا  پیام نور استا  آررباي ا  بربي و جامع
 211به تعداد ، اين استا عنمي تمام وقت مستقر در دانشاا  پیام نور  هیأت یاعضا

نفر از آنها به  31تعداد ، موررا ة نفر هست که با استفاد  از جدول تعیین ح م نمون
ت پرسششامه سؤالاآماری تعیین و به روش تصادفي انتخاب شدند و به ة عشوا  نمون

د  پرسششامه بیشتر از تعداد  ،برای قوت و اعتبار بیشتر تحقیق. تحقیق پاسخ رفتشد
پرسششامه پاسخ  39به ، که از اين تعداد توزيع شد( نفر 211به تعداد ) آماری ةنمون

ابزار اصني . مورد ت زيه و تحنیل قرار ررفت ،حاصل از آ های  داد  شد که داد 
طراحي  "جا  اکنشد" پرسششامه محقق ساخته بود که بر اساس مدل، ها رردآوری داد 

عبارتشد ، کیفیت فراریر بر اساس اين مدل ابعاد مورد نظر مديريت. سازی شد و بومي
، آموزش کارکشا ، مديريت مشارکتي، پذيری یتمسؤولتعهد و ، مداری میزا  مشتری: از
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از طريق ها  روايي پرسششامه. تغییر و بهبود فرهشگ سازماني، مشد نظامنظارت و ارزيابي 
عه به متخصصا  امر با مراج و نیز( روايي محتوا) مباني نظری و ادبیات موضوعة مطالع

آزمو  آلفای  از طريق نیزها  شد و پايايي پرسششامه تأيیدخواهي از خبررا  و نظر
ضريب آلفای کرونباخ بعد از اجرای مقدماتي ابزار . قرار ررفت تأيیدکرونباخ مورد 

اين . بودها  که بیانار قابنیت اعتماد بالای پرسششامهشد درصد محاسبه  330/1، سش ،
لیکرت تشظیم و شامل ای  هبود که بر اساس طیف پشج رتب سؤال 13حاوی پرسششامه 

 . مرتبط با اين ابعاد بودهای  همؤلفياد شد  و ة ابعاد ششاان
فرعي است که در قسمت ة اصني و ش، فرضیة حاوی يک فرضی ،اين تحقیق 

از آزمو  کولمورروف ها  برای تشخیص توزيع داد . خواهد آمدها  تحنیل داد 
تحقیق از آزمو  های  برای آزمو  فرضیه، رنوف و به دلیل نرمال بود  توزيعاسمی

های  فرضیه استفاد  شد و در نهايت t(t-Test)ة پارامتريک میاناین يک جامعه با آمار
 . مربوط به متغیرهای دموررافیک مورد آزمو  و تحنیل قرار ررفت

 
 ها تحلیل داده

 ها فرض نرمال بودن توزیع دادهبرای ( KS) اسمیرنف -آزمون کولموگروف
ابتدا بايد فرض نرمال بود  ها،  آزمو  فرضیه به مشظورنوع آزمو  آماری  برای تعیین
 اسمیرنف -به همین مشظور از آزمو  کولمورروف ؛مورد آزمو  قرارریردها  توزيع داد 

(KS ) آمد  است( 2) ةجدول شمار در، استفاد  شد که نتايج حاصل از آزمو : 
 

اسمیرنف برای ابعاد مدیریت کیفیت  -خروجی حاصل از آزمون کولموگروف (1)ول جد
 فراگیر

 همؤلف
 تعداد

(N) 

 میانگین
(Mean) 

 انحراف معیار
(Std. 

Deviation) 

آماره 
 -کولموگروف

 (KS) اسمیرنف

سطح 
 یدار معنی
(Sig) 

  127/0  701/0 92997/1 1213/92 39 مداری مشتری
  423/0  331/0 12104/3 1111/49 34 پذيری مسؤولیتتعهد و 

  013/0  321/0 29331/1 0434/11 39 مديريت مشارکتي
  213/0 271/2 37314/9 20/ 7111  31 آموزش کارکشا 

  221/0 112/2 14233/29 0041/00 39 مشد نظارت و ارزيابي نظام
  170/0  330/0 11421/1 0999/27 31 بهبود فرهشگ سازماني
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برای تمام  sig یدار معشيمقدار سطح ، ي حاصل از اين آزمو چو  در خروج
ادعای نرمال بود  توزيع ، درصد است 10/1 بیشتر از، پی، آزمو ة در نمونها  همؤلف
از آزمو  پارامتريک میاناین ها  برای آزمو  فرضیه ،بشابراين ؛شود مي پذيرفتهها  داد 

 . استفاد  شدt (t-Test )يک جامعه با آمار  
 

 ( T_TEST) زمون میانگین یک جامعهآ
 : در جدول زير به تفکیک هر فرضیه آمد  است tحاصل از آزمو   ةنتی 

 
 ( T_TEST) خروجی آزمون میانگین یک جامعه (2)جدول 

 
 فرضیه

تعداد 
 داد 

(N ) 

 میاناین
Mean 

 انحراف معیار
Std. 

Deviation 

 مقدار
 tآمار  

درجه 
 آزادی

 (df ) 

سطح 
 یدار معشي

 (Sig ) 

 حد پايین
 (Lower ) 

 حدبالا
 (Upper ) 

  9221/0  -1330/1  294/0 31 -022/2 92997/1 1213/93 39 2 ةفرضی
 7311/1 -7311/0  113/0 39 221/2 12104/3 1111/49 34 1ةفرضی
 -2379/1 -7203/4  111/0 31 -411/0 29331/1 0434/11 39 9ة فرضی
 -4371/2 -2214/9  111/0 33 -111/0 37314/9 7111/20 31 4 ةفرضی
 0991/2 -4141/4  997/0 31 -0//311 14233/29 0041/00 39 0 ةفرضی
 -1332/1 -7141/4  111/0 33 -473/0 11421/1 0999/27 31 1ة فرضی

 1011/2 -4129/23  131/0 79 -773/2 37301/42 9149/230 74 اصني ةفرضی

 
ی مداری در دانشاا  پیام نور استا  زمیشه برای توجه به مشتر: اول ةفرضی -1

 . آررباي ا  بربي وجود دارد
 : اين فرضیه به صورت زير تعريف شدة آمار

 
H:      (نقیض ادعا) فرض نقیض ��1 39 
:39 ( ادعا) فرض اصني 11 �H 

 
 : تیب استمشتری مداری به اين ترة مؤلفبه عشوا  میاناین  93محاسبه عدد  ةنحو

 
   

 ها ترين پاسخ جمع کم+ ها  ترين پاسخ جمع بی،

1 

 

10+29 
1 
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به همین صورت محاسبه شد  است ها  همؤلفنیز میاناین ها  در مورد ساير فرضیه
 . شود مي که برای رعايت اختصار از تکرار آنها خودداری

( (sigی دار معشي و سطح -022/2 برابر با t ةمقدار آمار، (1)توجه به جدول  با
شود و  مي يیدأت H، استتر  بزرگ 10/1و چو  اين عدد از  است 294/1 برابر با

البته بايد توجه نمود که چو   ؛شود نمي پذيرفته 93ادعای بیشتر بود  میاناین از 
در حالي که  ،را دارد( �=30) فقط قابنیت آزمو  ادعای برابری، SPSSافزار  نرم

 با استفاد  از مقادير حد بالا و پايین ،بشابراين، است( �30) ادعای ما از نوع
و ( upper) با توجه به مقادير حد بالا. توا  نسبت به تأيید يا رد ادعا داوری نمود مي

 : توا  رفت مي (lower) حد پايین
 . استتر میاناین از مقدار مورد آزمو  بزرر، هررا  حد پايین و بالا مثبت باشد -
 . استتر میاناین از مقدار مورد آزمو  کوچک، و بالا مشفي باشد هررا  حد پايین -
میاناین با مقدار مورد آزمو  ، هررا  حد پايین مشفي و حد بالا مثبت باشد -

  .(72: 2931، مومشي) داری ندارد تفاوت معشي
پس میاناین ، است مشتری مداری مثبت و حد پايین مشفي ةلفؤچو  حد بالا در م

که معیار  يي اولي از آن ؛ی ندارددار معشيبود  و با آ  تفاوت  93رابر با ب نمونه تقريباً
ة فرضی درصد اطمیشا  30در سطح  ،از اين رو، است 93میاناین بالاتر از ، تحقیق
 . شود نمي تأيیدتحقیق 
پذيری در دانشاا  پیام نور  مسؤولیتزمیشه برای توجه به تعهد و : دوم ةفرضی -2

 . ربي وجود دارداستا  آررباي ا  ب
تر بزرر 10/1 از 113/1 یدار معشي چو  سطح ، است و221/2برابر با  t ةمقدار آمار

 و نهايتاً دشو نمي پذيرفته 41شود و ادعای بیشتر بود  میاناین از  نمي رد H، است
و با آ  تفاوت  بود  41توا  رفت که میاناین برابر با  مي ،با توجه به حد بالا و پايین

بشابراين  ،است 41میاناین بالاتر از ، که معیار تحقیق يي اولي از آن ؛ی ندارددار معشي
 . شود نمي تأيیدتحقیق ة فرضی درصد اطمیشا  30در سطح 

زمیشه برای توجه به مديريت مشارکتي در دانشاا  پیام نور استا  : سوم ةفرضی -3
 . آررباي ا  بربي وجود دارد

 یدار معشي و سطح  -411/0 برابر با t ةمقدار آمار، به خروجي آزمو  با توجه
 91شود و ادعای بیشتر بود  میاناین از  مي رد H، است 10/1 کمتر از 000/0

بزررتر بود  ، هستشد ولي چو  حد پايین و حد بالا هر دو مشفي ؛دشو مي پذيرفته
درصد  30توا  اثبات نمود و بشابراين در سطح  ينم را 91میاناین جامعه از عدد 

 . شود نمي تأيیدسوم  ةاطمیشا  فرضی
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زمیشه برای توجه به آموزش کارکشا  در دانشاا  پیام نور استا  : چهارم ةفرضی -4
 . آررباي ا  بربي وجود دارد

باشد و  مي 111/1ا برابر ب sigی دار معشي و سطح -111/0 برابر با t ةمقدار آمار 
ولي چو  حد پايین و حد  ،شود مي رد H، استتر کوچک 10/1چو  اين مقدار از 

توا   نمي را 23بزررتر بود  میاناین جامعه از عدد  ،بشابراين هستشد، بالا هر دو مشفي
 . شود نمي تأيیدتحقیق ة درصد فرضی 30در سطح  پس، ؛اثبات نمود

توجه به روند ) مشد نظارت و ارزيابي نظامبرای  زمیشه: پنجم ةفرضی -5
 . در دانشاا  پیام نور استا  آررباي ا  بربي وجود دارد( جاریهای  پیشرفت

 10/1و از  997/1 برابر با sigی دار معشي و سطح -311/1 برابر با t ةمقدار آمار 
، باشد مي و حد بالا مثبتشود ولي چو  حد پايین مشفي  نمي رد Hاست لذا تر بزرر

ولي از  ؛ی ندارددار معشيبود  و با آ  تفاوت  07مساوی با عدد  پس میاناین تقريباً
 . شود مي اين فرضیه نیز رد، است 07میاناین بالاتر از ، که معیار تحقیق ييآن ا
زمیشه برای توجه به تغییر و بهبود فرهشگ سازماني در دانشاا  : ششم ةفرضی -6
 . ر استا  آررباي ا  بربي وجود داردپیام نو

 sigی دار معشي و سطح -473/0 برابر با tمقدار آمار  ، (1)با توجه به مقادير جدول 
ولي چو  حد پايین و  ؛شود مي رد Hلذا  ؛استتر کوچک 10/1و از  111/1 برابر با

 را 12یاناین جامعه از عدد بزررتر بود  م ،بشابراين، هستشد حد بالا هر دو مشفي
 . شود نمي تأيیدتحقیق ة فرضی ،از اين رو ؛توا  اثبات نمود نمي
 

زمیشه برای تحقق مديريت کیفیت جامع در دانشاا  پیام نور استا  ": اصلی ةفرضی
  ".آررباي ا  بربي وجود دارد

 : توا  از دو روش زير استفاد  کرد مي اصني ةبرای بررسي فرضی
 تأيیدآماری تحقیق  ةچو  هیچ يک از فرضیات فرعي در مورد جامع: روش اول 

 . شود نمي اصني نیز تأيید ةپس فرضی نشدند،
تأيید يا رد  ،tت پرسششامه و ان ام آزمو  سؤالامیاناین کل  ةبا محاسب: روش دوم

ي فرضیة اصنآماری مربوط به های  در اين راستا فرضیه. کشیم مي ي را آزمو فرضیة اصن
 : دشو مي صورت زير بیا به 

204:0( نقیض ادعا) فرض نقیض ≤µH 
204:1 ( ادعا) فرض اصني �H 
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ی دار معشي و سطح -773/2برابر با ، اصنية برای فرضی t ةمقدار آمار، 9در جدول 
sig بزررتر است 10/1است و چو  از  080/0 برابر با ،H و چو  حد  ؛شود مي یدتأي

بود  و با آ   114مساوی با عدد  پس میاناین تقريباً است، پايین مشفي و حد بالا مثبت
، است 114میاناین بالاتر از ، که معیار تحقیق ييولي از آن ا ؛ی ندارددار معشيتفاوت 
 . شود نمي تأيیداصني تحقیق نیز ة درصد اطمیشا  فرضی 30در سطح  ،بشابراين

 
 متغیرهای دموگرافیک تحلیل
بین ، در ادراک مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه پیام نور. 1فرعی  ةفرضی
 . علمی مرد و زن تفاوت وجود دارد هیأتی اعضا

از آزمو  مقايسه میاناین دو جامعه استفاد  ، آماری نرمال بودهای  چو  توزيع داد 
 : زيرهای  با توجه به داد  ؛شد

 
ی دار معنیسطح 
 (sig) نلوی

 درجه آزادی tآماره 
 یدار معنیسطح 

T-test 
(sig) 

 حد بالا نییحد پا

 3371/91 -0212/21 974/1 71 330/1 733/1 تساوی واريانس
 3131/94 -4497/24 419/1 000/11 301/1  عدم تساوی واريانس

 
 sig= 0/374آمار  آزمو  سطر دوم برابر با ، در دو ررو ها  با فرض تساوی واريانس

شود و ادعای عدم تساوی میاناین ادراک مديريت  مي تأيیدپس فرض صفر  است؛
همچشین با  .شود نمي درصد پذيرفته 0کیفیت بین اساتید مرد و ز  در سطح خطای 

شود  مي نتی ه برداشت و مثبت بود  حد بالا نیز همین پايینتوجه به مشفي بود  حد 
ت کیفیت فراریر در دانشاا  هي از مديريادراک مشاب، اساتید مرد و ز " و نهايتاً

 . دشو نمي تأيیدو اين فرضیه  "دارند
 

علمی بر ادراک مدیریت کیفیت  هیأت یتدریس اعضا ةسابق. 2فرعی  ةفرضی
 . فراگیر تأثیر دارد

های  میاناین چشد جامعه و برای مقايسه ررو  ةاز مقايس، برای آزمو  اين فرضیه
 0کوچکتر از  sig ،با توجه به جدول ريل .استفاد  شداز آزمو  توکي  مختنف با هم

ی دار معشيتفاوت "، به عبارت ديار شود؛ نمي فرض صفر رد ،و بشابراين است؛درصد 
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 "بین ادراک اساتید از مديريت کیفیت در دانشاا  با توجه به میزا  سابقه وجود ندارد
 . شود مي و فرضیه تحقیق رد

 
 T-test (sig )ی دار معنیسطح  Fآماره  دیدرجه آزا ادراک مدیریت کیفیت

 ها بین ررو 
 ها درو  ررو 
 م موع

1 
472 
479 

0/494 133/1 

 
علمی بر ادراک مدیریت کیفیت فراگیر  هیأت یسن اعضا. 3 فرضیة فرعی

 . تأثیر دارد
 استدرصد  0کوچکتر از  sig، میاناین چشد جامعه ةدر جدول نتايج آزمو  مقايس

ی بین ادراک دار معشيتفاوت "، به عبارت ديار ؛شود نمي فر ردفرض ص ،بشابراين
 ةو فرضی "وجود نداردآنها  اساتید از مديريت کیفیت در دانشاا  با توجه به میزا  سن

 . شود مي تحقیق رد
 

 T-testی دار معنیسطح  Fآماره  درجه آزادی ادراک مدیریت کیفیت

 (sig ) 
 ها بین ررو 

 ها درو  ررو 
 م موع

9 
71 
79 

123/1 339/1 

 
 گیری  بحث و نتیجه

سش ، میزا  تحقق مديريت کیفیت فراریر در دانشاا  پیام نور  ،هدف از اين پووه،
عنمي آ  و ششاسايي نقاط قوت و  هیأت یاز ديدرا  اعضا، استا  آررباي ا  بربي

 راهکار در جهت اصلاح نقاط مشفي و تقويت نقاط قابل بهبود به ةضعف و نیز ارا 
 ،برای همین مشظور ؛مشظور تحقق ساز وکارهای کیفیت مداری در دانشاا  پیام نور بود

، "جا  اکنشد"مدل های  همؤلفتحقیق بر اساس  ةششاان های هي و فرضیفرضیة اصن
که هیچ  دهد مي نشا ها  و تحنیل داد  Tنتايج حاصل از خروجي آزمو  . شدتشظیم 

زمیشه برای ، قرار نارفتشد و در حال حاضر تأيیدتحقیق مورد های  کدام از فرضیه
تحقق مديريت کیفیت جامع در دانشاا  پیام نور استا  آررباي ا  بربي در حد 
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تحقیق در های  توا  نتايج حاصل از يافته مي به طور خلاصه. مطنوب وجود ندارد
 : به صورت زير ارا ه نمود، در صد اطمیشا  30آماری پووه، را با  ةمورد کل جامع

مطنوب دانشاا  پیام نور استا   بین میاناین وضعیت موجود و وضعیت �
 . ی وجود دارددار معشيتفاوت ، مداری مشتریة مؤلفآررباي ا  بربي در 

عنمي دانشاا  پیام نور استا   هیأت یاز نظر اعضا اين يافته بدا  معشاست که
میزا   ؛ت دانشاا میزا  مشارکت دانش ويا  در حل مسا ل و مشکلا، آررباي ا  بربي

بهسازی و شادابي  ؛کارکشا  و استادا  دانشاا  با دانش ويا  مؤثرارتباط صحیح و 
عوامل ، میزا  جنب رضايت دانش ويا  توسط کارکشا  ؛محیط فیزيکي دانشاا 

کتاب ، فینم، م نه: استفاد  از امکانات کمک آموزشي نظیر ؛اجرايي دانشاا  و استادا 
وجود امکانات آموزشي برای  ؛ضای آموزشي استانداردوجود حداقل ف ؛...و

وجود  ؛مشاور  و راهشمايي دانش ويا  برایاستفاد  از مشاورا  کارآزمود   ؛دانش ويا 
 ؛وجود امکانات پرورشي ؛درک روششي از نیازها و الزامات دانش ويا  از سوی مديرا 

میزا   ايتاًو نهجديد  یورودرای دانش ويا  توجیهي بهای  بررزاری کلاس
 . مطنوب نیست، در صد اطمیشا  30با ، آماری تحقیقة در جامع، مداری مشتری

مطنوب دانشاا  پیام نور استا   بین میاناین وضعیت موجود و وضعیت �
 . ی وجود دارددار معشيتفاوت ، پذيری مسؤولیتتعهد و ة مؤلفآررباي ا  بربي در 

يس يا طبق سیستم آموزش از را  تدر، از نظر پاسخاويا  اين بدا  معشاست که
راهي براساس تخصص استادا   ،رفع اشکال رروهي دروس، دور دانشاا  پیام نور

میزا  تلاش برای بهبود فرسودري شغني کارکشا  در حد مطنوب . ریرد نمي صورت
ای  هبازآموزی حرفهای  شرکت در دور  برایمیزا  تخصیص امتیاز به کارکشا  . نیست

تا حدودی با دان، و تخصص کارکشا  و ها  مسؤولیت. نیستو تخصصي کافي 
کارکشا  و مديرا  در امر ناهداری از  مسؤولیتمیزا  احساس . مديرا  مطابقت ندارد

ي از اعتبارات آموزشي در بخش. مالي و مادی دانشاا  مطنوب نیستهای  سرمايه
ا کارکشا  و میزا  برخورد صادقانه مديرا  ب. شود مي آموزشي استفاد بخ، بیر

میزا  صداقت  ؛د میزا  حل مشکلات دانش ويا  به دور از تشريفات زا ؛استادا 
کارکشا  در رفتار و رفتار؛ میزا  پاسخاويي دقیق و صحیح کارکشا  به دانش ويا  و 

در ، در صد اطمیشا  30پذيری کارکشا  و مديرا  با  مسؤولیتمیزا  تعهد و  نهايتاً
 . نوب نیستمط، آماری تحقیقة جامع
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مطنوب دانشاا  پیام نور استا   بین میاناین وضعیت موجود و وضعیت �
 . ی وجود دارددار معشيتفاوت ، مديريت مشارکتية مؤلفآررباي ا  بربي در 

میزا  مشارکت کارکشا  و مديرا  در حل مسا ل و  اين يافته بدا  معشاست که
میزا   ؛آموزشيهای  ریری یممیزا  نظرسش ي از استادا  در تصم ؛مشکلات دانشاا 
مشارکت و  ةمیزا  وجود روحی ؛مراکز و واحدهای دانشاا  رؤسایتفويض اختیار به 

های  میزا  ابداع شیو  ؛میزا  توانمشدسازی کارکشا  ؛همکاری رروهي در بین کارکشا 
میزا  مشارکت فعال استادا  در ارزيابي و بهسازی مستمر  ؛کار رروهي و تیمي مؤثر

میزا  فراهم بود  بستر مشارکت اولیاء و افراد اثررذار در  ؛آموزشيهای  فعالیت کیفیت
میزا  فراهم بود  شرايط و امکانات لازم برای ابراز انديشه و  ؛پیشبرد امور دانشاا 

در صد  30با ، میزا  مديريت مشارکتي از نظر پاسخاويا  راهبردهای جديد و نهايتاً
 . مطنوب نیست، قیقآماری تحة در جامع، اطمیشا 
بین میاناین وضعیت موجود و وضعیت مطنوب دانشاا  پیام نور استا   �

 . ی وجود دارددار معشيتفاوت ، آموزش کارکشا ة مؤلفآررباي ا  بربي در 

، عنمي دانشاا  پیام نور استا  ياد شد  هیأت یاز نظر اعضا اين بدا  معشاست که
آموزشي برای های  ا  اجرای مشظم برنامهمیز ؛ضمن خدمتهای  میزا  بررزاری دور 

میزا  افزاي، توانايي ت زيه و  ؛بهسازی مستمر فرآيشدهای موجود ؛بهبود کیفیت
سازی شغني  بشي به مشظورريزی  برنامه ؛تحنیل فرآيشدهای آموزشي توسط استادا 

، ان،و به طور کني تغییر و بهبود در دها  سای دانشاا ؤمیزا  توانمشدسازی ر ؛کارکشا 
در صد  30ها و کارآمدی کارکشا  عنمي و اداری دانشاا  در سطح  نارش، ها مهارت

 . اطمیشا  در حد مطنوب نیست
مطنوب دانشاا  پیام نور استا   بین میاناین وضعیت موجود و وضعیت �

 . ی وجود دارددار معشيتفاوت ، مشد نظارت و ارزيابي نظامة مؤلفآررباي ا  بربي در 

 میزا  حمايت مديرا  از برنامه بهبود، از نظر پاسخاويا  است کهاين بدا  معش
کارکشا   ارزشیابي مستمر ؛استراتويکهای  میزا  هماهشگ بود  اهداف با برنامه ؛کیفیت

میزا   ؛رعايت اولويت در ان ام کارها ؛صحیح و مشخص، بر اساس معیارهای روشن
، میزا  آششايي مديرا  ؛ستادا کارکشا  و ا، به روز بود  اطلاعات مهارتي مديرا 

میزا  نظارت بر اجرای صحیح  ؛به قوانین و مقررات دانشاا  کارکشا  و استادا 
میزا  بررسي عنل نارضايتي کارکشا  اداری و  ؛آموزشي و فرهشاي، مقررات اداری
میزا  وجود  ؛بر عمنکرد کارکشا  و رسیدري به آنها؛ کشترل بیرمستقیم عنمي دانشاا 

مراکز و  رؤسایهای  میزا  ارزيابي فعالیت ؛ریری و مقاصد قابل انداز اهداف 
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میزا  بازناری در اهداف کیفي دانشاا  و اعمال ارزيابي مداوم  ؛واحدهای دانشاا 
 . مطنوب نیست، آماری تحقیقة در جامع، در صد اطمیشا  30با ، فرآيشدهای موجود

ا  پیام نور استا  مطنوب دانشا بین میاناین وضعیت موجود و وضعیت •
ی وجود دار معشيتفاوت ، تغییر و بهبود فرهشگ سازمانية مؤلفآررباي ا  بربي در 

 . دارد

بهبود کیفیت در دستور کار های  میزا  قرارررفتن برنامه اين بدا  معشاست که
میزا  شرکت کارکشا  و  ؛بهبود کیفیتهای  مشخص بود  اهداف و خط مشي ؛مديرا 

کارکشا  ، میزا  آششايي مديرا  ؛رهای مرتبط با مديريت کیفیت جامعمديرا  در سمیشا
مراکز  رؤسایمیزا  آششايي  ؛مديريت کیفیت در آموزش عاليهای  با برنامه و استادا 

آماری ة در جامع، در صد اطمیشا  30با ، ی استراتويکريز برنامههای  دانشاا  با شیو 
 . از نظر پاسخاويا  مطنوب نیست، تحقیق
مطنوب دانشاا  پیام نور استا   ین میاناین وضعیت موجود و وضعیتب �

، صد اطمیشا در 30با ، مديريت کیفیت جامعهای  آررباي ا  بربي از نظر ويوري
 . ی وجود دارددار معشيتفاوت 

البته شايا  رکر است که وضعیت دانشاا  پیام نوراستا  آررباي ا  بربي در سه  
ة اين بدا  معشاست که وضعیت جامع. برابر با میاناین بود تقريباً 0و  1و  2ة فرضی

و  "يریپذ مسؤولیتتعهد و "، "مداری مشتری"از حیث سه معیار ، آماری تحقیق
امتیاز بالای ، مشتها چو  معیار محقق ؛است مساعد تقريباً "مشد نظامنظارت و ارزيابي "

ي نیز فرضیة اصنمورد اين بحث در . نشدند تأيیدمذکور های  فرضیه، است میاناین
های  يعشي وضعیت دانشاا  پیام نور اين استا  از نظر تحقق ويوري ؛صادق است

توا  ادعا کرد که  مي ،از اين رو ؛برابر با میاناین بود تقريباً، مديريت کیفیت جامع
تا ، در صد اطمیشا  30وضع موجود دانشاا  پیام نور استا  آررباي ا  بربي با 

اما اين میزا  برای نتی ه  ؛داشتمديريت کیفیت جامع تطابق های  حدودی با سش ه
 . تحقیق رضايت بخ، نبود

تفاوت در  که دهد همچشین نتايج حاصل از تحنیل متغیرهای دموررافیک نشا  مي
عنمي دانشاا  پیام نور در جامعه آماری  هیأتسن و سابقه تدريس اعضای ، جشسیت

را در ادراک آنها از میزا  مديريت کیفیت فراریر ی دار معشيتفاوت ، مورد نظر تحقیق
 . در دانشاا  موجب نشد  است

اهمیت داد  به آموزش ضمن خدمت ، (2934: نواد عساری) بر اساس نتايج تحقیق
معنما  و ، حذف موانع ارتباطي در بین مديريت، تقويت رهبری مشارکتي، کارکشا 
ارزشیابي ،   متخصصااستخدام معنم ةنحو، اهمیت به مزايای شغني معنما ، کارکشا 
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نتايج . مؤثر است ،عنمي و مستمر از عمنکرد دبیرا  در بهبود کیفیت مديريت آموزشي
اهمیت داد  به  که دهد مي نیز نشا ( 2930: يارمحمدی) به دست آمد  از تحقیق

، حذف موانع ارتباطي در بین مديرا  و کارششاسا ، تقويت مديريت مشارکتي، آموزش
، های جاری توجه به روند در پیشرفت فعالیت، مداری ه به مشتریتوج

 مؤثر است ،آمیز مديريت کیفیت جامع يری و تعهد در اجرای موفقیتپذ مسؤولیت
با مديريت کیفیت جامع در  ارتباطضمن اجرای پووهشي در ( 1111  هورست)

به  ةحوتدريس مفاهیم مديريت کیفیت جامع و ن ةنحو که آموزش عالي معتقد است
مديريت های  بايد توسعه يابد و از رشته، ها های درس دانشکد  کارریری آنها در کلاس

های مديريتي و اجرايي  های دانشااهي و هم در بخ، بايد هم در بخ،، کیفیت جامع
به کارریری  که دهد مي نشا ( 1111:  شای هوی) نتايج تحقیق همچشین. استفاد  شود

دهي و امور  سبب افزاي، کیفیت سرويسها  وزشاا مديريت کیفیت جامع در آم
  .شود مي رینیز افزاي، کیفیت تدريس و يادری اجرايي و
 دژکش مي کمک ا  دانشاا  پیام نورريز برنامهو و   امدير به، حاضر نیز تحقیقنتايج 

موجود و موانع  ضعفو  تقو طنقا ،در چارچوب متغیرهای مورد نظر تحقیق تا
افزاي، و بهبود  تژجهو در  ت فراریر را در دانشاا  ششاساييتحقق مديريت کیفی

دانشاا  و های  کیفیت فعالیت یياد شد  و در نتی ه ارتقاهای  ابعاد و ويوري تژکیفی
برای موفقیت در اين زمیشه . نیز افزاي، رضايت دانش ويا  و جامعه تلاش کششد

 : دشو مي ح زير ارا هبه شر، پووه،های  مبتشي بر يافته، پیششهادهای کاربردی
 

 تحقیقهای  مبتنی بر یافته، پیشنهادهای کاربردی
قژرار   تأيیژد آماری تحقیژق مژورد    ةه مشتری مداری در جامعمؤلفکه وجود  يياز آن ا
 : دشو مي ه ارا همؤلفپیششهادهای کاربردی زير برای بهبود اين ، نارفت

مسژتمر رضژايت   سژش ،  ، مداری از طريژق نظرخژواهي   ترويج فرهشگ مشتری. 2
رسیدري به مسژا ل و  ، يانديش همبررزاری جنسات ، (ويو  دانش ويا ب) ارباب رجوع

 ... حل مشکلات ارباب رجوع در اسرع وقت و
 .استقبال از نظرات سازند  ارباب رجوع برای تسهیل کیفیت مداری در دانشژاا  . 1

یقژات دانشژ ويي و   سازی برای کاربردی نمود  نتايج تحقبستر، مشظور از اين پیششهاد
 . کشد مي طنب   امر رامسؤولاانديشي  که اهتمام و هم است پووهشي

 : شود مي پیششهاد، آموزش کارکشا  و نیز مديريت مشارکتي ةمؤلفبرای بهبود  -

                                                                                                                                      
1. Creastian Hourest  
2. Shyi - Hvey 
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بسترهای مشاسب برای عمنژي  ، آموزشيهای  قبل از بررزاری دور ،   امرمسؤولا. 9
 . را فراهم نمايشد آموخته شد های  و کاربردی کرد  مهارت

تسهیل يادریری جمعي و اشتراک  برای زمیشه سازی و آموزش کارکشا  و اساتید. 4
 . دان،
ي کارکشا  با يکديار و مديريت انديش هم برایطراحي ساختار سازماني متشاسب . 0

 . مستمر آموزش ضمن خدمتهای  دان، و بررزاری جنسات اثربخ، و دور 
، يری بیشژتر پژذ  مسژؤولیت گ سژازماني و نیژز تعهژد و    فرهشژ  ةمؤلفژ برای بهبود  -

 : شود مي پیششهادهای زير ارا ه
و رفتار شهروندی سازماني در  رفتاری -دانشاا  به معیارهای اخلاقي ت هیز جوّ. 1

البته ايژن امژر بايژد از    ) يری کارکشا  و اساتیدپذ مسؤولیتسطح تعهد و  یجهت ارتقا
  .(شود  امر آباز مسؤولامديرا  و 

جهژژت  اي ژژاد فضژژايي مشاسژژب بژژرای ارتقژژای فرهشژژگ دانشژژاا  و تژژلاش در . 7
 .رداری و هم ترازی با مراکز نمونهالاوب
 : شود مي پیششهاد، مشد نظامنظارت و ارزيابي  ةمؤلفبرای بهبود  -
 بژرای طژرف   بیشانه و مستمر از طريق برقراری واحدی بژي  ارزيابي عمنکرد واقع. 3

سژازی     دانشاا  و همچشین پیژاد  اکارکشا  و مدرس، مديرا  ارزيابي اثربخ، عمنکرد
 . عنمي ان ام پذيرد هیأت اعضایکارکشا  و ، فرهشگ خود ارزيابي در بین مديرا 

تفکر سیستمي در دانشاا  پیام نور و تبديل نمود  آ  به نهژادی کیفیژت    ةاشاع. 3
 . مديريت کیفیت فراریرهای  همؤلف یبا ارتقا ،مدار
 

 تحقیق های  محدودیت
 : هايي بود که عبارتشد از دارای محدوديت ،تحقیقات ديار ةاين پووه، نیز به مانشد هم

همزما   ةو عدم امکا  استفاد( مدل اکنشد) يک مدل خاصهای  همؤلفاستفاد  از . 2
 ؛ریری مديريت کیفیت فراریر برای سش ، و انداز های  از ساير مدل

دانشژاا  پیژام نژور    ) آمژاری محژدود   ةر جامعسش ، مديريت کیفیت فراریر د. 1
اين امژر  )در سطح وسیع ها  استا  ةبه دلیل عدم امکا  مطالعه در هم( آررباي ا  بربي

 . (سازد مي پذيری نتايج تحقیق را با محدوديت مواجه تعمیم
آماری و محدود ةعدم امکا  بررسي نظرات دانش ويا  به دلیل رستردري جامع. 9

عنمژي دانشژاا  در سژطح     هیژأت  یي تحقیق و اکتفا به نظرات اعضابود  قنمرو زمان
 .استاني
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  منابع
، تعالي سازماني فراریر و دستیابي به عمنکرد کلاس جهاني(. 2934) جا ، اکنشد

  .امؤسسه خدمات فرهشاي رس: تهرا ، الوندیترجمة 
 ةامن پايا ، طراحي سیستم مديريت کیفیت فراریر(. 2971) محمود، حاجي شريف

 .کارششاسي ارشد مرکز آموزشي م تمع سیما  آبیک
وری و شرايژط رقابت  خروج از بحژرا ، کیفیژت، بهژر (. 2970) ادوارد، دمیشژگ

، مؤسسه خدمات فرهشاي رسا: تهرا . درداریترجمة . (هژای مديريت بیماری)
 .چاپ اول

: تهرا . (تيدول)کیفیت جامژع در بخ، عمومژي  مديريت(. 2932) بهژژروز. رياحي
 .انتشارات مرکز آموزش تحقیقات صشعتي ايرا 

 فصنشامة، کاربرد مديريت کیفیت فراریر در آموزش عالي(. 2934) بهمن، پور سعیدی
 .11-23صص ، 214-219 مارةش، مديريت

اندازهژا و  کیفیت فراریژر، اصول، مفاهیم، چشم مديژريت(. 2973) تاحزاد ، ف شريف
 .ترمهنشر : تهرا  .کاربژرد
مديريت های  همؤلفمیزا  به کارریری (. 2932) عني رضا، زاد  فتحي و لیلا، طاهرخاني

 فصنشامة. موز  و مرکز اسشاد م نس شورای اسلامي، کیفیت فراریر در کتابخانه
 .130-117 ص، 1 ةشمار. های عمومي رساني و کتابخانه تحقیقات اطلاع

 . 297، سال پانزدهم، شمارة ماهشامه تدبیر. فیترهبرا  نظريژه کی(. 2931)فرجژي، حمیدرضا 
مفهوم کیفیت و ارزشیابي کیفیت در ، ی آموزشيريز برنامه (.2931) ررو  نويسشدرا 
  .طرح تحقیقاتي دانشاا  آزاد اسلامي واحد رودهن، آموزش عالي

محمدعني حسیشي ة ترجمژ. های کنیژدی در مديريت ديژدرا (. 2932) استوارت، کريشر
 .های فرهشاي دفتر پووه،: تهرا ، نواد
: تهرا . (نارش کاربژردی)مديريت کشتژرل کیفیت فراریژر (. 2973) ابوالفضل، کژزازی

 .مرکژز آموزش مديريت دولتي
 حمید، مهرنوش و عنوی م د، ژيلا؛ پازاررادی، مصیب؛ عابد سعیدی، مظفری

يت حوادث و الاوی استقرار مديريت کیفیت فراریر در مراکز مدير(. 2932)
 . 219-221 ، ص1ة شمار. م نه پووهشي حکیم. پزشکي ايرا های  فوريت

دانشژاا   : تهژرا  . و کژاربرد آ  در مژديريت   SPSSافژزار   منر(. 2931) مشصور، مشيؤم
 .تهرا 
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الاوی  ةارا (. 2933) نسرين، شکو  و يوسفي، تفرشي ؛مهردخت، وزيرپور کشمیری
فصنشامة . دانشاا  شهید بهشتيهای  ابخانهمشاسب مديريت کیفیت فراریر در کت

، ص 4ة شمار. (ی اطلاعاتفشّاوررساني و  عنوم کتابداری و اطلاع)ششاسي  دان،
39-219 . 

بررسژي آرای مديژژرا  و کارششاسژا  ستژژادی مشژاطق     (. 2930) افسانژه، يارمحمژدی
. هژای اجرايژي مژديريت کیفیژت جژامع      پژرورش تهژرا  دربژار  روش    آمژوزش و

روانششاسي  ةدانشکد، دانشاا  آزاد اسلامي واحد رودهن کارششاسي ارشد ةنام ا پاي
  .و عنوم تربیتي

Ahmad, M. F.; Zakuan, N.; Jusoh, A. & Takala, J (2012). 
Relationship of TQM and Business Performance with Mediators 
of SPC, Lean Production and TPM. Social and Behavioral 
Sciences. 65 (186-191). 

Asif, M; Awan, M. U; Khalid Khan, M and Niaz, A; (2011), A 
Model for Total Quality Management in Higher Education, 
Springer Science with Business Media, Published Online, 18 
November; pp: 1-22. 

Chen; SH. H; (2011). Improvement Strategies foot the Tools and 
Techniques of Quality Improvement: Utilization of a Performance 
Evaluation Matrix in the Taiwanese High –Tech Industry, Human 
Factors and Ergonomics in Manufacturing & Service Industries, 
Wiley Periodicals, INC. pp: 1-11. 

Heidari Gorji, A. M; A Farooquie, J. A; (2011). A Comparative 
Study of Total Quality Management of Health Care System in 
India and Iran, BMC Research Notes, Available at: Http: //www. 
biomedcentral. com/1756-0500/4/566 

Koilakuntla, Maddulety; Patyal, Vishal. S; Moddil, Sachin & 
Ekkuluri, Padmavati (2012). A Research Study on Estimation of 
TQM Factors Ratings through Analytical Hierarchy Process. 
Procedia Economics and Finance. 3 (55-61). 

Ooi, K. B; Cheah. W. CH; Lin, B and The, P. L; (2010). TQM 
Practices and Knowledge Sharing: An Empirical Study of 
Malaysia’ s Manufacturing OrganiOations, Springer Science with 
Business Media, Published Online, 22 January, pp: 59-78. 

Sallier, J (1991). TQM field Manual. New York. McGraw Hill.  
Sarathy, P. S; (2012). TQM Practice in Real-State Industry Using 

AHP; Springer Science with Business Media, Published Online, 8 
February; pp: 1-15 

 


