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چكيده
 بقـا و  بـراي (TQM)فراگيـر  ها رسيدن بـه مـديريت كيفيـت     امروزه براي سازمان  

آمـوزش  و هاي ملي و جهاني يك ضرورت است   حفظ توانايي رقابت در عرصه    
 هـدف   بنـابراين .  اسـت  آنهاي دسـتيابي بـه      شاخصمستمر كاركنان از مهمترين     

ر بـر تغييـر     اصلي ايـن پـژوهش بررسـي تـأثير آمـوزش مـديريت كيفيـت فراگي ـ               
ــتان       ــابرات اس ــركت مخ ــان ش ــاري كاركن ــاي رفت ــازماني و الگوه ــگ س فرهن

 كـه بـا اسـتفاده    استتجربي اين پژوهش از نوع شبه   . استچهارمحال و بختياري    
 جلسـه آمـوزش     22 كارشـناس كـه طـي        25گيري تصادفي سـاده     از روش نمونه  

25ش و   نـوان گـروه آزمـاي     عبـه مديريت كيفيت فراگيـر دريافـت كـرده بودنـد           

استان چهارمحال و بختياريت شناس شركت مخابراشناسي و روانـ كارشناس ارشد روان1

شناسي دانشگاه آزاد اسلامي واحد خوراسگاناستاديار گروه روانـ 2

2 ـ اصغر آقايي1داريوش جلالي

 بقـا و  بـراي (TQM)ها رسيدن بـه مـديريت كيفيـت     فراگيـر  ها رسيدن بـه مـديريت كيفيـت     فراگيـر  ها رسيدن بـه مـديريت كيفيـت     
آمـوزش  و هاي ملي و جهاني يك ضرورت است   حفظ توانايي رقابت در عرصه    
هاي دسـتيابي بـه       هـدف   بنـابراين .  اسـت  آنهاي دسـتيابي بـه       هـدف   بنـابراين .  اسـت  آنهاي دسـتيابي بـه      مستمر كاركنان از مهمترين     شاخصمستمر كاركنان از مهمترين     شاخصمستمر كاركنان از مهمترين     

اصلي ايـن پـژوهش بررسـي تـأثير آمـوزش مـديريت كيفيـت فراگي ـ               ر بـر تغييـر     اصلي ايـن پـژوهش بررسـي تـأثير آمـوزش مـديريت كيفيـت فراگي ـ               ر بـر تغييـر     اصلي ايـن پـژوهش بررسـي تـأثير آمـوزش مـديريت كيفيـت فراگي ـ               
ــتان       ــابرات اس ــركت مخ ــان ش ــاري كاركن ــاي رفت ــازماني و الگوه ــگ س فرهن

. استچهارمحال و بختياري     . استچهارمحال و بختياري     اين پژوهش از نوع شبه   چهارمحال و بختياري     اين پژوهش از نوع شبه   . است استتجربي . است استتجربي اين پژوهش از نوع شبه     كـه بـا اسـتفاده    اين پژوهش از نوع شبه   
 جلسـه آمـوزش     22 كارشـناس كـه طـي        25گيري تصادفي سـاده     

عبـه مديريت كيفيت فراگيـر دريافـت كـرده بودنـد            عبـه مديريت كيفيت فراگيـر دريافـت كـرده بودنـد            نـوان گـروه آزمـاي     مديريت كيفيت فراگيـر دريافـت كـرده بودنـد            نـوان گـروه آزمـاي     عبـه  25ش و   عبـه  25ش و   نـوان گـروه آزمـاي      نـوان گـروه آزمـاي     

استان چهارمحال و بختياريت شناس شركت مخابراشناسي و روان
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 پس از همتاسـازي بـا گـروه         ،كارشناس كه چنين آموزشي دريافت نكرده بودند      
 فرهنـگ سـازماني   ة پرسشـنام بـا  انتخـاب شـدند و   گـواه آزمايش به عنوان گروه    

 الگوهـاي رفتـاري كاركنـان       ةسـاخت  محقـق  ةو پرسشنام ) 1989سوسمن و دپ،    (
پايـايي  . دآزمـون و پيگيـري مجـدد ارزيـابي شـدن          آزمـون، پـس   صورت پـيش  به

ها بعد از اجراي مقدماتي با اسـتفاده از ضـريب آلفـاي كرونبـاخ بـراي               پرسشنامه
 الگوهاي رفتاري كاركنـان     ة و براي پرسشنام   81/0 فرهنگ سازماني برابر با      ةپرسشنام

.دكردن تأييد انادتنيز اسرا ها ي پرسشنامهيروايي محتوا.  محاسبه شد84/0
 آموزش مديريت كيفيت فراگير به      ةد كه ارائ  نتايح تحليل كواريانس نشان دا    

هـاي فرهنـگ    آزمـون پرسشـنامه   گروه آزمايش موجـب بهبـود در نمـرات پـس          
نتـايج پيگيـري    . )>01/0P(سازماني و الگوهـاي رفتـاري كاركنـان شـده اسـت             

 ماه صورت گرفـت، نشـان داد كـه تفـاوت بـين ميـانگين                6مجدد نيز كه پس از      
.)>01/0P(عنادار بوده است  مگواهنمرات گروه آزمايش و 

 كه آموزش مـديريت كيفيـت فراگيـر بـر روي            نشان داد دست آمده   نتايج به 
ــتان       ــابرات اس ــركت مخ ــان ش ــاري كاركن ــاي رفت ــازماني و الگوه ــگ س فرهن

.چهارمحال و بختياري مؤثر بوده است
مديريت كيفيـت فراگيـر، آمـوزش كاركنـان، فرهنـگ سـازماني،             ::::هاهاهاها واژه  واژه  واژه  واژه كليدكليدكليدكليد

.رفتاري كاركنان، شركت مخابراتالگوهاي 

مقدمه
امروزه مديريت براي ارتقاي كيفيت نيازمند ابزارهاي مختلفي است كه يكـي از ايـن ابزارهـا                  

مديريت كيفيت فراگير يك فرهنگ اسـت كـه بـه           . استقرار نظام مديريت كيفيت فراگير است     
 فراگيـر در ذهـن تـك تـك          فيتييعني ابتدا بايد ايده و تفكر مديريت ك       . شودابزار تبديل مي  

عنوان يك ابـزار  كاركنان شكل گيرد تا پس از مدتي مفاهيم ذهني آن تبديل به عمل شود و به             
عبارت ديگـر، مـديريت     به). 2005،بادول(كار گرفته شود     كيفيت در سازمان به    ةدهندافزايش

كت تمـام    يك سازمان است كه اساس آن بر كيفيت و مشـار           ةكيفيت فراگير روشي براي ادار    
 بـه موفقيـت درازمـدت از طريـق جلـب            رسـيدن اعضاي سازمان استوار است و هـدف آن         

).2007كنگ بون و همكاران، (رضايت مشتري و تأمين رضايتمندي كاركنان است 
هر چند موضوع كيفيت در طول تاريخ تمدن بشري مطرح بوده است، ولي مطالعـات      

ــتان       ــابرات اس ــركت مخ ــان ش ــاري كاركن ــاي رفت ــازماني و الگوه ــگ س فرهن
.چهارمحال و بختياري مؤثر بوده است

مديريت كيفيـت فراگيـر، آمـوزش كاركنـان، فرهنـگ سـازماني،             
.رفتاري كاركنان، شركت مخابرات

امروزه مديريت براي ارتقاي كيفيت نيازمند ابزارهاي مختلفي است كه يكـي از ايـن ابزارهـا                  
. مديريت كيفيت فراگير يك فرهنگ اسـت كـه بـه           . مديريت كيفيت فراگير يك فرهنگ اسـت كـه بـه           استقرار نظام مديريت كيفيت فراگير است     . استقرار نظام مديريت كيفيت فراگير است     . استقرار نظام مديريت كيفيت فراگير است     

فيتييعني ابتدا بايد ايده و تفكر مديريت ك        فيتييعني ابتدا بايد ايده و تفكر مديريت ك         فراگيـر در ذهـن تـك تـك          يعني ابتدا بايد ايده و تفكر مديريت ك       
كاركنان شكل گيرد تا پس از مدتي مفاهيم ذهني آن تبديل به عمل شود و به             عنوان يك ابـزار  كاركنان شكل گيرد تا پس از مدتي مفاهيم ذهني آن تبديل به عمل شود و به             عنوان يك ابـزار  كاركنان شكل گيرد تا پس از مدتي مفاهيم ذهني آن تبديل به عمل شود و به             

به). 2005،بادول(كار گرفته شود     كيفيت در سازمان به     به). 2005،بادول(كار گرفته شود     كيفيت در سازمان به     عبارت ديگـر، مـديريت      كيفيت در سازمان به    
 يك سازمان است كه اساس آن بر كيفيت و مشـار           كت تمـام    يك سازمان است كه اساس آن بر كيفيت و مشـار           كت تمـام    يك سازمان است كه اساس آن بر كيفيت و مشـار           

 بـه موفقيـت درازمـدت از طريـق جلـب            اعضاي سازمان استوار است و هـدف آن         رسـيدن اعضاي سازمان استوار است و هـدف آن         رسـيدن اعضاي سازمان استوار است و هـدف آن         
).2007كنگ بون و همكاران، رضايت مشتري و تأمين رضايتمندي كاركنان است (رضايت مشتري و تأمين رضايتمندي كاركنان است (رضايت مشتري و تأمين رضايتمندي كاركنان است  ).2007كنگ بون و همكاران،  كنگ بون و همكاران، 

هر چند موضوع كيفيت در طول تاريخ تمدن بشري مطرح بوده است، ولي مطالعـات      
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صـورت  شروع شد و با اهتمام پرفسـور دمينـگ بـه          در مورد آن، از اوايل قرن بيستم        مندنظام
در طـول سـاليان   ). 2003ايـوانز،  (كلاسيك وارد مباحث مهندسي و متـون مـديريت گرديـد     

بـا ايـن حـال،      .  متنوعي از مديريت كيفيت فراگيـر صـورت گرفتـه اسـت            هاياخير، تعريف 
 فرهنگـي   بـداع بـراي ا  مدت و جامع سـازمان      دهندة تلاش طولاني  امروزه اين اصطلاح، نشان   

عبـارت  به). 1992،ليو و هايدن  (است كه توليد كالاها و خدمات را با كيفيت بالا تسهيل كند             
اي عنـوان مجموعـه  صورت يك فرهنگ و فلسفه و هم بهمديريت كيفيت فراگير هم بهديگر،  

هاي بهبود مستمر در سـازمان اسـت و در واقـع كـاربرد    از اصول راهنما براي نشان دادن پايه      
روشهاي كمي و نيروي انساني براي بهبود تمامي فرايندها در سـازمان و جلـو زدن و پيشـي                   

).1379جعفري، (گرفتن از نيازهاي مشتري، چه در زمان حال و چه در آينده است 
عنوان عوامـل سـخت،     هاي نوين به  اگرچه، روشهاي آماري، فنون مهندسي و فناوري      

شوند، لـيكن از نقـش عوامـل نـرم          فراگير محسوب مي  ناپذير مديريت و كيفيت     جزء جدايي 
از ). 2006لـويس و همكـاران،      (خصوص در سازمانهاي كوچك و متوسط نبايد غافل شد          به

توان، فرهنگ، اميد و توكل، كـار گروهـي، امنيـت شـغلي، درگيـري               مهمترين عوامل نرم مي   
؛ 2001لايـو و ادريـس،      (شغلي، تعهد، رضايتمندي كاركنان و رضايتمندي مشتري را نام برد           

 مناسب از روشهاي حـل مسـأله نيـز در           ةاستفادهمچنين  ). 2005كنگ بون و همكاران،     
).2000باتيز و همكاران، (استقرار مديريت كيفيت فراگير اهميت خاصي دارد 

عنوان يكي از علوم رفتاري، از طريق تسـهيل فراينـدها، انگيـزش             شناسي به روان
گيـري علايـق    ها، تغييرات رفتـاري، شناسـايي و انـدازه        بي نگرش كاركنان، تغيير و ارزيا   

هاي مديريت كيفيـت فراگيـر در سـازمانها كـرده      مشتريان كمك شاياني به پيشبرد برنامه     
پردازان رفتار سـازماني، بـا تأكيـد بـر          رو برخي نظريه  از اين ). 1991فيليپ يولاه،   (است  

نها، به اهميت مسائل رفتاري در مقابل       در موفقيت و ايجاد نوآوري در سازما      ش  نقش دان 
).2002كيم، (اند مسائل ساختاري اشاره كرده

ةمهمترين عوامل نرم مبتني بر منابع انساني كه سازمان را براي رسيدن بـه مرحل ـ              
:كنند به شرح زير هستندمديريت كيفيت فراگير حمايت مي

صورت كنند و به  ه حركت مي  سوي اهداف تعيين شد   ، به هاي مشتركي دارند  ـ افراد بينش  
).2000سان و همكاران، (شوند هاي مديريت كيفيت فراگير درگير ميفعال در برنامه

هـاي  گيـري كنند و ديگران را در تصميم مديريت غيرمتمركز استفاده مي نظامـ مديران از    
د سازندهند، و در عوض كاركنان نيز انتظارات مديريت را برآورده مي          خود مشاركت مي  

؛ 2001لايـو و ادريـس،      شغلي، تعهد، رضايتمندي كاركنان و رضايتمندي مشتري را نام برد           (شغلي، تعهد، رضايتمندي كاركنان و رضايتمندي مشتري را نام برد           (شغلي، تعهد، رضايتمندي كاركنان و رضايتمندي مشتري را نام برد           
 مناسب از روشهاي حـل مسـأله نيـز در           ةاستفادهمچنين  ). 2005

).2000باتيز و همكاران، (استقرار مديريت كيفيت فراگير اهميت خاصي دارد 
عنوان يكي از علوم رفتاري، از طريق تسـهيل فراينـدها، انگيـزش             

گيـري علايـق    ها، تغييرات رفتـاري، شناسـايي و انـدازه        
هاي مديريت كيفيـت فراگيـر در سـازمانها كـرده      مشتريان كمك شاياني به پيشبرد برنامه     

پردازان رفتار سـازماني، بـا تأكيـد بـر          رو برخي نظريه  از اين ). 1991
نها، به اهميت مسائل رفتاري در مقابل       در موفقيت و ايجاد نوآوري در سازما      

).2002كيم، (اند 
مهمترين عوامل نرم مبتني بر منابع انساني كه سازمان را براي رسيدن بـه مرحل ـ              

:كنند به شرح زير هستندمديريت كيفيت فراگير حمايت مي
صورت ه حركت مي  كنند و به  ه حركت مي  كنند و به  ه حركت مي  سوي اهداف تعيين شد   ، به هاي مشتركي دارند  

).2000سان و همكاران، (شوند هاي مديريت كيفيت فراگير درگير مي
هـاي  گيـري  مديريت غيرمتمركز استفاده مي كنند و ديگران را در تصميم مديريت غيرمتمركز استفاده مي كنند و ديگران را در تصميم مديريت غيرمتمركز استفاده مي 
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دهنـد،  همچنين عواملي كه مشاركت كاركنان را افـزايش مـي         ). 2005اسونسون و وود،    (
 مـورد  شـدت بههاي بين فردي بايد هاي فردي، ويژگيهاي شغلي و حمايت   مانند آموزش 

).2003،  ينگجانگ(توجه قرار گيرند 
مداري، ت كيفيت فراگير مبتني بر مشتري     يـ تغيير در فرهنگ سازماني، براي اجراي مدير       
).2000پل، (خوبي از آن حمايت كند فرهنگ سازماني خاصي نياز است كه بتواند به

آميـز مـديريت     اجـراي موفقيـت    بـراي ـ تغيير در نگرش و الگوهاي رفتـاري كاركنـان،           
هاي رفتاري از اهميت    منظور ايجاد تعهد و الزام در نقش       تغيير نگرش كاركنان به    كيفيت،

).2006؛ كاريا و همكاران، 2001گويماريس، (اي برخوردار است ويژه
 ارتبـاطي و كـار گروهـي        ةدر زمين ـ خصـوص بـه هاي مستمر به كاركنان      آموزش ةـ ارائ 

در ) ريـزي عصـبي كلامـي   برنامه (NLP آموزشهايي نظير  ةحتي تأثير ارائ  ). 1998فانگ،  (
).2002آشوك و سانتاكومار، (استقرار مديريت كيفيت تأييد شده است 

آميز مديريت كيفيت فراگير مستلزم نوعي فرهنگ سازماني خاص         اي موفقيت اجر
بـا اسـتفاده از تحليـل عوامـل         ) 2005(جابنون  ). 2000پل،  (است كه از آن حمايت كند       

مدارانـه، سـاختار كلاسـيك، رسـمي         فرايندي، ساختار ماشـين    ة كه شبك  نداگزارش كرده 
عوامل ساختاري درگيـر در     از  و پيچيدگي   مندنظام، ساختار   خطرپذيريبودن، بيزاري از    

 فراينـدي  ة مطالعه نشان داد، شـبك     ةهمچنين نتيج . هستندفيت فراگير   ياستقرار مديريت ك  
كننـد، در  مدارانه حمايت مـي  از اجراي مديريت كيفيت فراگير مشتري    مندنظامو ساختار   

جراي آن ممانعـت   و پيچيدگي از اخطرپذيريمدارانه، بيزاري از  حالي كه ساختار ماشين   
هاي وابسـته بـه دانشـگاه    ناي بر روي بيمارستا  مطالعه درنيز  ) 2006(راد  مصداق. كنندمي

 فرهنـگ   بـه علوم پزشكي اصفهان دريافته است كه براي اجراي مديريت كيفيت فراگير،            
.كند حمايت از آن نياز است كه مديريت متعهد و درگير نيز يمدارسازماني كيفيت

 كـه   كنـد  مـي  را توصـيف  ني آن بخش از محـيط داخلـي سـازمان           فرهنگ سازما 
هاي مشترك بين افراد سازمان را به هـم پيونـد           اي از نمادها، اعتقادات و ارزش     مجموعه

هافسـتد  ). 1998رابينـز،  ( عهـده دارد    دهد و نقش راهنما را براي عملكـرد افـراد بـه           مي
خشيدن به الگوهاي رفتـاري     نيز معتقد است كه فرهنگ سازماني موجب شكل ب        ) 1997(

عنوان نيروي ناخودآگاه براي بـه فعاليـت        شود و به  و افزايش پيوستگي و يكپارچگي مي     
 تغيير در فرهنگ سـازماني وجـود        برايروشهاي مختلفي   . كندواداشتن سازمان عمل مي   

هـا، دانـش و     كه تغييراتي را بـر اثـر افـزايش آگـاهي          » ايجاد تغيير از درون   «روش  . دارد

مدارانـه، سـاختار كلاسـيك، رسـمي         فرايندي، ساختار ماشـين    
عوامل ساختاري درگيـر در     از  و پيچيدگي   مندنظام، ساختار    عوامل ساختاري درگيـر در     از  و پيچيدگي   مندنظام، ساختار    از  و پيچيدگي   مندنظام، ساختار   
 مطالعه نشان داد، شـبك      فراينـدي  ة مطالعه نشان داد، شـبك      فراينـدي  ة مطالعه نشان داد، شـبك     ةهمچنين نتيج . هستند

مدارانه حمايت مـي كننـد، در  مدارانه حمايت مـي كننـد، در   از اجراي مديريت كيفيت فراگير مشتري    مدارانه حمايت مـي  از اجراي مديريت كيفيت فراگير مشتري    مدارانه حمايت مـي  از اجراي مديريت كيفيت فراگير مشتري    
جراي آن ممانعـت   و پيچيدگي از اخطرپذيريمدارانه، بيزاري از  

نهاي وابسـته بـه دانشـگاه    نهاي وابسـته بـه دانشـگاه    ناي بر روي بيمارستا  مطالعه درنيز  ) 2006(راد  مصداق. كنندمي
 فرهنـگ   بـه علوم پزشكي اصفهان دريافته است كه براي اجراي مديريت كيفيت فراگير،            

.كند حمايت از آن نياز است كه مديريت متعهد و درگير نيز 
 كـه   كنـد  مـي  را توصـيف  ني آن بخش از محـيط داخلـي سـازمان           

هاي مشترك بين افراد سازمان را به هـم پيونـد           اي از نمادها، اعتقادات و ارزش     
هافسـتد  ). 1998رابينـز،  ( عهـده دارد    دهد و نقش راهنما را براي عملكـرد افـراد بـه           

نيز معتقد است كه فرهنگ سازماني موجب شكل ب        خشيدن به الگوهاي رفتـاري     نيز معتقد است كه فرهنگ سازماني موجب شكل ب        خشيدن به الگوهاي رفتـاري     نيز معتقد است كه فرهنگ سازماني موجب شكل ب        
عنوان نيروي ناخودآگاه براي بـه فعاليـت        شود و به  و افزايش پيوستگي و يكپارچگي مي     

 تغيير در فرهنگ سـازماني وجـود        برايروشهاي مختلفي   
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 از   و فقـط   آوردوجـود مـي   هاي آنها به  منظور تغيير در باورها و نگرش     فت افراد و به   معر
). 1385ابـزري و دلـوي،   (پـذير اسـت   ي سـازمان امكـان  ي ـطريق آموزش كاركنـان اجرا    

مـداري  ها و الگوهاي رفتاري مبتني بر مشـتري       هاي لازم، نگرش   آموزش ة با ارائ  بنابراين
و فرهنـگ سـازماني متناسـب بـا مـديريت           ) 1996كـارد،   پا(آيد  وجود مي در كاركنان به  
اين حال، ايجاد تغييـر در  با ). 2001مايول و همكاران، (شود فراهم مي نيز  كيفيت فراگير   

خصوص كه مديريت كيفيت فراگيـر      فرهنگ سازماني گاهي با مشكلاتي همراه است، به       
بنابراين بعضـي گيرد،  ميهاي سنتي سازمان در تضاد قرارها و ذهنيت  سازوكاربا روشها،   

هـر چنـد،   ). 2005هاگرورست و ديگران، (شود  ها اجراي آن با شكست مواجه مي      وقت
دنبـال  اغلب تغيير در سازمان نتايج سودمندي هم براي سازمان و هم بـراي كاركنـان بـه                

دانشـمندان رفتـار سـازماني معتقدنـد، هرگونـه          ). 1995كاهيل و ديگـران،      (استداشته  
رو خواهد شد، توجه به فرهنگ آن با شكست روبه      ها بدون    تغيير در سازمان   تلاش براي 

 ايجاد تغييرات پايدار و باثبات، به شـناخت فرهنـگ           برايبنابراين مديران ناگزير هستند     
سازمان خود مبادرت ورزند و از اين طريق موجب تسهيل در تغييرات سـازماني شـوند                

 تغيير از طريق استقرار مديريت كيفيت فراگيـر،         ةم در يك برنا   بنابراين). 1997هافستد،  (
گرايـي و   نگرايـي، درو  نبايد تفاوتهاي فردي و ويژگيهاي شخصـيتي افـراد از قبيـل، برو            

توانند بـر روي حمايـت و يـا    رنجوري آنها مدنظر قرار گيرد، چون اين ويژگيها مي        روان
از طـرف ديگـر    ). 2006آكپان،  (ت فراگير مؤثر واقع شوند      يممانعت اجراي مديريت كيف   

 درگيـري   ؛هاي شغلي كاركنان نظيـر    ريت كيفيت فراگير بر روي نگرش     يچون اجراي مد  
شغلي، رضايتمندي شغلي، تعهد سـازماني و حتـي رضـايتمندي كلـي از زنـدگي نقـش        

و حتـي الگوهـاي رفتـاري جديـدي در          ) 2006كاريـا و همكـاران،      (كند  مؤثري ايفا مي  
منظـور ايجـاد   بنابراين بهتـر اسـت بـه     ) 2004ن و همكاران،    استيو(كند  سازمان ايجاد مي  

تي و  يگونه ويژگيهـاي شخص ـ   تغيير در فرهنگ سازماني و الگوهاي رفتاري كاركنان، اين        
).2001مالينگر و ريزسيو، (خوبي شناسايي و مدنظر قرار گيرد تفاوتهاي فردي به

پيشينة پژوهش
 كارمنـد   800مدت يك سال بـر روي       طي يك پژوهش اصول مديريت كيفيت فراگير به         

يك شركت كشت و زرع انجام شد، نتايج پژوهش نشان داد كه تغييرات نسـبتاً پايـداري     
).1995درنسك و گراب، (خصوص در ارتباط با مشتريان ايجاد شد در رفتار كاركنان به

 تغيير از طريق استقرار مديريت كيفيت فراگيـر،         ةم در يك برنا   
گرايـي و   نگرايـي، درو  نبايد تفاوتهاي فردي و ويژگيهاي شخصـيتي افـراد از قبيـل، برو            

توانند بـر روي حمايـت و يـا    رنجوري آنها مدنظر قرار گيرد، چون اين ويژگيها مي        
از طـرف ديگـر    ). 2006آكپان،  (ت فراگير مؤثر واقع شوند       از طـرف ديگـر    ). 2006آكپان،  ( ). 2006آكپان،  (

 درگيـري   ؛هاي شغلي كاركنان نظيـر    ريت كيفيت فراگير بر روي نگرش     
شغلي، رضايتمندي شغلي، تعهد سـازماني و حتـي رضـايتمندي كلـي از زنـدگي نقـش        

و حتـي الگوهـاي رفتـاري جديـدي در          ) 2006كاريـا و همكـاران،      
بنابراين بهتـر اسـت بـه     منظـور ايجـاد   بنابراين بهتـر اسـت بـه     منظـور ايجـاد   بنابراين بهتـر اسـت بـه     ) 2004ن و همكاران،    

تي و  يگونه ويژگيهـاي شخص ـ   تغيير در فرهنگ سازماني و الگوهاي رفتاري كاركنان، اين         تي و  يگونه ويژگيهـاي شخص ـ    گونه ويژگيهـاي شخص ـ   
).2001مالينگر و ريزسيو، (خوبي شناسايي و مدنظر قرار گيرد 

 كارمنـد   800طي يك پژوهش اصول مديريت كيفيت فراگير به         مدت يك سال بـر روي       طي يك پژوهش اصول مديريت كيفيت فراگير به         مدت يك سال بـر روي       طي يك پژوهش اصول مديريت كيفيت فراگير به         
يك شركت كشت و زرع انجام شد، نتايج پژوهش نشان داد كه تغييرات نسـبتاً پايـداري     



علوم تربيتيدانش و پژوهش در �60

و  نفـره قـرار داد       6 نفر نمونه را در دو تيم        12ابتدا  ) 1995(كولمن  اي  هدر مطالع 
. تشاي جز اتلاف وقت در پي ندا       ولي نتيجه  ، در تمام فرايند توليد نقش داشتند      گروهها

هاي مديريت كيفيـت فراگيـر       دو نفره تقسيم شدند و برنامه      گروه6 نفر به    12ولي وقتي   
.ا بهبود پيدا كردگروهه كار و عملكرد ةبه آنها آموزش داده شد، نتيج

نها بعـد از  آ نفر از73 مديريت كيفيت فراگير و  كارمند قبل از اجراي 113ارزيابي  
اجراي مديريت كيفيت فراگير نشان داد، بهبـود معنـاداري در ابهـام نقـش، رضـايتمندي       

 ولي تغييـر معنـاداري در تعـارض         ،وجود آمده است  شغلي، درگيري شغلي، تعهد سازماني به     
).2001، گويماريس(نقش، ويژگيهاي شغل و رضايتمندي از زندگي مشاهده نشد 

 كارمند يكي از سازمانهاي آمريكا انجام شـد، نتـايج   848كه بر روي شي   پژوه در
هـا و الگوهـاي رفتـاري كاركنـان، ماننـد تعهـد، ويژگيهـاي شـغلي،                 نشان داد كه نقـش    

هاي فردي از مهمترين عوامل مـؤثر در اجـراي     فردي كاركنان و آموزش   هاي بين حمايت
).2003، نگجانگ ي(گير بودند آميز مديريت كيفيت فراموفقيت

آزمون نشان داد، بعد از اولـين سـال         آزمون و پس  صورت پيش  به اينتيجة مطالعه 
 بـازتواني، بهبـود معنـاداري بـر روي          درمانگـاه اجراي مديريت كيفيت فراگيـر در يـك         

هاي شغلي كاركنان اعم از رضايتمندي شغلي، تعهد سازماني و فضاي گروهـي و           نگرش
).2004استيون و همكاران، (وجود آمد رقابتي به

تـأثير عوامـل نـرم مـديريت كيفيـت          ) 2005(كنگ بون و همكاران     شي  پژوهدر  
. ند يك شركت توليدي در مالزي بررسي كردنـد        م كار 230هاي  فراگير را بر روي نگرش    

نتايج نشـان داد كـه اجـراي مـديريت كيفيـت فراگيـر بـر روي آگـاهي، كـار گروهـي،                  
.لي و رضايتمندي زندگي و همچنين تعهد سازماني مؤثر بوده استرضايتمندي شغ

تــأثير اجــراي مــديريت كيفيــت فراگيــر را بــر روي ) 2006(كاريــا و همكــاران 
هاي شغلي كاركنان يك سازمان از قبيل، درگير شدن در شـغل، تعهـد سـازماني،                نگرش

.ش كردندتفويض اختيار، كار گروهي و فعاليتهاي پروژه محور معنادار گزار
فيـت فراگيـر   ياند كه اجـراي مـديريت ك  نشان داده ) 2007(كنگ بون و همكاران     

مداري و رضـايتمندي شـغلي كاركنـان يـك سـازمان         موجب بهبود كار گروهي، مشتري    
.بزرگ در مالزي شده است

 ـ(در پژوهش حاضر تأثير اجراي مـديريت فراگيـر از طريـق               آمـوزش كـار     ةارائ
مداري، خلاقيت و نوآوري، مديريت تغييـر و        ي كاركنان، مشتري  فردگروهي، روابط بين  

 بـازتواني، بهبـود معنـاداري بـر روي          درمانگـاه اجراي مديريت كيفيت فراگيـر در يـك         
هاي شغلي كاركنان اعم از رضايتمندي شغلي، تعهد سازماني و فضاي گروهـي و           

).2004استيون و همكاران، 
تـأثير عوامـل نـرم مـديريت كيفيـت          ) 2005(كنگ بون و همكاران      تـأثير عوامـل نـرم مـديريت كيفيـت          ) 2005( )2005 (

ند يك شركت توليدي در مالزي بررسي كردنـد        م كار 230هاي   ند يك شركت توليدي در مالزي بررسي كردنـد        م كار 230هاي   م كار 230هاي  
نتايج نشـان داد كـه اجـراي مـديريت كيفيـت فراگيـر بـر روي آگـاهي، كـار گروهـي،                  

.لي و رضايتمندي زندگي و همچنين تعهد سازماني مؤثر بوده است
تــأثير اجــراي مــديريت كيفيــت فراگيــر را بــر روي ) 2006( تــأثير اجــراي مــديريت كيفيــت فراگيــر را بــر روي ) 2006( )2006 (

هاي شغلي كاركنان يك سازمان از قبيل، درگير شدن در شـغل، تعهـد سـازماني،                
.ش كردندتفويض اختيار، كار گروهي و فعاليتهاي پروژه محور معنادار گزار

فيـت فراگيـر   ياند كه اجـراي مـديريت ك  نشان داده ) 2007( فيـت فراگيـر   ياند كه اجـراي مـديريت ك   اند كه اجـراي مـديريت ك  
مداري و رضـايتمندي شـغلي كاركنـان يـك سـازمان         موجب بهبود كار گروهي، مشتري    

 ـ(در پژوهش حاضر تأثير اجراي مـديريت فراگيـر از طريـق               آمـوزش كـار     ةارائ
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بر روي فرهنگ سـازماني و الگوهـاي رفتـاري كاركنـان            ) ايجاد تغيير درنگرش كاركنان   
بـراي ايـن منظـور      . شركت مخابرات استان چهارمحال و بختياري بررسـي شـده اسـت           

:اندهاي زير مطرح شدهفرضيه
جـب تغييـر در الگوهـاي رفتـاري كاركنـان گـروه       ـ آموزش مديريت كيفيت فراگيـر مو   

.شودآزمايش مي
.شودـ آموزش مديريت كيفيت فراگير موجب تغيير در فرهنگ سازماني گروه آزمايش مي

تغيير الگوهاي رفتاري كاركنان بعد از گذشت       ـ تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگير در      
. آموزش پايدار استة ماه از آخرين جلس6
 مـاه از   6موزش مديريت كيفيت فراگير در تغيير فرهنگ سازماني بعد از گذشت            ثير آ تأـ

. آموزش پايدار استةآخرين جلس

تعريف متغيرهاي پژوهش
 مـديريت كيفيـت فراگيـر از قبيـل، تغييـر            ةهايي در زمين  متغيير مستقل پژوهش، آموزش   

درري بـود كـه     مدانگرش، روشهاي ارتباطي خلاقيت، تغييرپذيري، كار گروهي، مشتري       
متغيرهـاي  . صورت كارگاهي به كاركنان گروه آزمايش ارائه شـد         ساعته به  32ة جلس 22

ــود، كــه  ةوابســت ــا پــژوهش نيــز، فرهنــگ ســازماني و الگوهــاي رفتــاري كاركنــان ب ب
سـن، ميـزان تحصـيلات،     (شناختيجمعيتمتغيرهاي . ارزيابي شدهاي مربوطپرسشنامه

.اندكار رفتهعنوان متغير كنترل بهنيز به) ركنانسمت سازماني و سابقه خدمت كا

روش پژوهش
آزمـون و   آزمـون، پـس   هاي شبه تجربـي داراي طـرح پـيش        اين پژوهش از نوع پژوهش    

. بودگواهارزيابي مجدد همراه با گروه 
1383 اين پژوهش، كارشناسان شركت مخـابرات اسـتان در سـال             جامعة آماري جامعة آماري جامعة آماري جامعة آماري 

عنوان اعضاي كميتـة راهبـردي در تمـام        بودند كه به  شناس كار 25گروه آزمايش   . بودند
 نفـر از بـين      25همچنـين   .  بودنـد  كردهكارگاههاي مربوط به مديريت كيفيت فراگير، شركت        

 پـس از اينكـه از نظـر جنسـيت،      ، بودنـد  نكـرده كارشناساني كه در كارگاه آموزشي شـركت        
 انتخـاب   گـواه عنوان گـروه    بهمدرك تحصيلي و سن با افراد گروه آزمايش همتاسازي شدند           

 مـديريت كيفيـت فراگيـر از قبيـل، تغييـر            ةهايي در زمين  
درري بـود كـه     مدانگرش، روشهاي ارتباطي خلاقيت، تغييرپذيري، كار گروهي، مشتري       

متغيرهـاي  . صورت كارگاهي به كاركنان گروه آزمايش ارائه شـد        
ــود، كــه   ــا پــژوهش نيــز، فرهنــگ ســازماني و الگوهــاي رفتــاري كاركنــان ب ب

سـن، ميـزان تحصـيلات،     (شناختيجمعيتمتغيرهاي . ارزيابي شد
.اندكار رفتهعنوان متغير كنترل بهنيز به) ركنانسمت سازماني و سابقه خدمت كا

آزمـون، پـس   آزمـون و   آزمـون، پـس   آزمـون و   هاي شبه تجربـي داراي طـرح پـيش        آزمـون، پـس   هاي شبه تجربـي داراي طـرح پـيش        آزمـون، پـس   هاي شبه تجربـي داراي طـرح پـيش        
. بودگواه

1383 اين پژوهش، كارشناسان شركت مخـابرات اسـتان در سـال             
عنوان اعضاي كميتـة راهبـردي در تمـام        بودند كه به  شناس كار 25

كارگاههاي مربوط به مديريت كيفيت فراگير، شركت         نفـر از بـين      25همچنـين   .  بودنـد  كردهكارگاههاي مربوط به مديريت كيفيت فراگير، شركت         نفـر از بـين      25همچنـين   .  بودنـد  كردهكارگاههاي مربوط به مديريت كيفيت فراگير، شركت        
، بودنـد  نكـرده كارشناساني كه در كارگاه آموزشي شـركت         ، بودنـد  نكـرده كارشناساني كه در كارگاه آموزشي شـركت          پـس از اينكـه از نظـر جنسـيت،      كارشناساني كه در كارگاه آموزشي شـركت        

عنوان گـروه    بهمدرك تحصيلي و سن با افراد گروه آزمايش همتاسازي شدند            عنوان گـروه    بهمدرك تحصيلي و سن با افراد گروه آزمايش همتاسازي شدند            عنوان گـروه    به انتخـاب   گـواه عنوان گـروه    به انتخـاب   گـواه مدرك تحصيلي و سن با افراد گروه آزمايش همتاسازي شدند           
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 الگوهـاي  ةسـاخت  محقـق  ةگيري پژوهش عبـارت بودنـد از پرسشـنام        ابزارهاي اندازه . شدند
ها اين پرسشنامه . )1989(دپ،   فرهنگ سازماني سوسمن و    ةرفتاري كاركنان و پرسشنام   

هـاي هـر دو   آزمون و پيگيري مجـدد بـه آزمـودني    پس آزمون،صورت پيش سه مرتبه، به  
 سـؤال در    48داراي الگوهاي رفتاري كاركنـان      ةساخت محقق ةپرسشنام.  ارائه شدند  گروه

هـر  . جويي، خلاقيت و تغييرپذيري بود     مشاركت خصوص نگرش كاركنان، كار گروهي،    
ةپرسشـنام .  تنظـيم شـده بـود      5 تـا    1اسـي از    يسؤال براساس طيف ليكرت بـر روي مق       

 تنظـيم  4اسي از صفر تا ي بر روي مق سؤال بود كه  20 نيز حاوي    )1989(سوسمن و دپ    
ها بعد از اجراي مقدماتي با استفاده از ضريب آلفاي كرونبـاخ            پايايي پرسشنامه . شده بود 

 الگوهـاي رفتـاري     ة و بـراي پرسشـنام     81/0 فرهنگ سـازماني برابـر بـا         ةبراي پرسشنام 
. رسيدانادت اسها به تأييد سه نفر ازروايي محتوايي پرسشنامه.  محاسبه شد84/0ان نكارك

هايافته
بر نتايج تحليل كوواريانس مربوط به تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگيرـ1جدول 

تغيير الگوهاي رفتاري كاركنان پس از كنترل متغيرهاي كنترل

متغيرهاي مستقل و 

وابسته

مجموع 

مجذورات

ضريب اتامعناداريFضريب درجه آزادي

4/2073176/19023/0624/0آزمونپيش

001/062/0***12/12449194/119عضويت گروهي

79/41415/0537/0080/0تحصيلات

54/34198/2122/0272/0سن

65/231047/2190/0204/0خدمته سابق

657/01057/0817/0007/0سمت

***>01/0Pسطح معناداري 

بـين ميـانگين نمـرات دو گـروه         شـود، تفـاوت      ملاحظه مي  1چنانكه در جدول    
 تأييد  1ة فرضي بنابراين.)P = 001/0 و   F = 94/119( معنادار بوده است     گواهآزمايش و   

بر نتايج تحليل كوواريانس مربوط به تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگير

تغيير الگوهاي رفتاري كاركنان پس از كنترل متغيرهاي كنترل

مجموع 

مجذورات

ضريب اتامعناداريFضريب درجه آزادي

176/19023/0624/0

12/12449194/119***001/062/0

1415/0537/0080/0

198/2122/0272/0

1047/2190/0204/0

1057/0817/0007/0

***>01/0Pسطح معناداري 

بـين ميـانگين نمـرات دو گـروه         شـود، تفـاوت      ملاحظه مي  1
 تأييد  1ة فرضي بنابراين.)
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 درصد واريانس نمـرات افـزايش يافتـه    62 است، يعني   62/0ضريب اتا برابر با     . شودمي
.مربوط به تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگير بوده است

اريانس مربوط به تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگيرـ نتايج تحليل كو2جدول 

بر فرهنگ سازماني پس از كنترل متغيرهاي كنترل 

متغيرهاي مستقل و 

وابسته

مجموع 

مجذورات

ضريب اتامعناداريFضريب درجه آزادي

47/2731596/5012/0265/0آزمونپيش

000/068/0***5/2775162/558عضويت گروهي

93/81477/0509/056/0تتحصيلا

58/151832/0388/0094/0سن

18/171917/0366/0103/0سابقه خدمت

2/2140/09/0225/0سمت

***>01/0Pسطح معناداري 

شود، تفاوت بين نمرات فرهنگ سـازماني در دو   مشاهده مي  2در جدول   چنانكه  
ميزان ايـن تفـاوت يـا       ). P = 000/0 و   F= 62/558( معنادار است    گواهگروه آزمايش و    

 درصد واريانس در نمرات افزايش يافتـه مربـوط بـه            68يعني  .  است 68/0تأثير آموزش   
.عضويت گروهي يا تأثير آموزش بوده است

ـ نتايج تحليل واريانس مربوط به مقايسة ميانگين نمرات گروه آزمايش3جدول 

الگوهاي رفتاري در پيگيري مجدد مربود به نمرات گواهو 

مجموع منبع

مجذورات

درجه 

آزادي

ميانگين 

مجذورات

معناداريFضريب 

003/0***8/139518/139565/158گروهها

***>01/0Pسطح معناداري

140/09/0225/0

***>01/0Pسطح معناداري 

شود، تفاوت بين نمرات فرهنگ سـازماني در دو   مشاهده مي  2در جدول   
). ميزان ايـن تفـاوت يـا       ). ميزان ايـن تفـاوت يـا       ). P = 000/0 و   F= 62/558( معنادار است    

 درصد واريانس در نمرات افزايش يافتـه مربـوط بـه            68يعني  .  است 68/0تأثير آموزش   
.عضويت گروهي يا تأثير آموزش بوده است

ـ نتايج تحليل واريانس مربوط به مقايسة ميانگين نمرات گروه آزمايش

الگوهاي رفتاري در پيگيري مجدد مربود به نمرات 

درجه 

آزادي

ميانگين 

مجذورات

معناداريFضريب 

18/139565/158***003/0
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 مـاه از آخـرين      6دهـد، پـس از گذشـت         نشان مـي   3طور كه نتايج جدول     همان
 الگوهاي رفتاري كاركنان پايـدار      جلسة آموزش، تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگير بر       

).P = 003/0 و F = 65/158(بوده است 

 ميانگين نمرات گروه آزمايشةـ نتايج تحليل واريانس مربوط به مقايس4جدول 

و كنترل در پيگيري مجدد مربوط به نمرات فرهنگ سازماني

مجموع منبع

مجذورات

درجه 

آزادي

ميانگين 

مجذورات

معناداريFضريب 

001/0***8/315218/315247/155گروهها

***>01/0Pسطح معناداري

 مـاه از آخـرين جلسـة        6دهد، پـس از گذشـت        نشان مي  4طور كه جدول    همان
آموزش، تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگير بر فرهنـگ سـازماني پايـدار بـوده اسـت                 

)47/155 = F 001/0 و = P.(

گيريبحث و نتيجه
دهد، تفاوت بين ميانگين نمرات الگوهاي رفتاري كاركنان گروه          نشان مي  1ل  نتايج جدو 

 كـه عنـوان كـرده     پـژوهش 1بنـابراين فرضـية     .  بوده است  ر معنادا گواهآزمايش و گروه    
» شـود آموزش مديريت كيفيت فراگير موجب بهبود الگوهاي رفتاري كاركنان مي         «: است

 درصـد از    62 آن اسـت كـه       دهندةنشانت كه    اس 62/0ضريب اتا برابر با     . شودتأييد مي 
افزايش نمرات ناشي از شركت در جلسات آموزش مـديريت كيفيـت بـوده اسـت ايـن                  

هاي قبلي كه در خصوص تأثير اجراي نظـام مـديريت كيفيـت             موضوع با نتايج پژوهش   
ها و الگوهاي رفتاري كاركنان انجام شـده اسـت همخـواني            فراگير بر روي تغيير نگرش    

؛ )2005(؛ كنـگ بـون و همكـاران     )2001(هـاي گويمـاريس     مثلاً با نتايج پژوهش   . دارد
تغييـر در   . همخـواني دارد  ) 2007 (و كنـگ بـون و همكـاران       ) 2006(كاريا و همكاران    

يد شـده  يآميز مديريت كيفيت تأ اجراي موفقيتبراينگرش و الگوهاي رفتاري كاركنان،  
وامل نرم، مانند فرهنگ، اميـد و توكـل، كـار    طوري كه گفته شد، تمركز بر ع      همان. است

آموزش، تأثير آموزش مديريت كيفيت فراگير بر فرهنـگ سـازماني پايـدار بـوده اسـت                 

دهد، تفاوت بين ميانگين نمرات الگوهاي رفتاري كاركنان گروه         
 كـه عنـوان كـرده     پـژوهش 1بنـابراين فرضـية     .  بوده است  ر معنادا گواه

» شـود آموزش مديريت كيفيت فراگير موجب بهبود الگوهاي رفتاري كاركنان مي         
 درصـد از    62 آن اسـت كـه       دهندةنشانت كه    اس 62/0ضريب اتا برابر با     

افزايش نمرات ناشي از شركت در جلسات آموزش مـديريت كيفيـت بـوده اسـت ايـن                  
هاي قبلي كه در خصوص تأثير اجراي نظـام مـديريت كيفيـت             
ها و الگوهاي رفتاري كاركنان انجام شـده اسـت همخـواني            

؛ )2005(؛ كنـگ بـون و همكـاران     )2001(هـاي گويمـاريس     
تغييـر در   . همخـواني دارد  ) 2007 (و كنـگ بـون و همكـاران       

يد شـده  يآميز مديريت كيفيت تأ اجراي موفقيتبراينگرش و الگوهاي رفتاري كاركنان،  
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گروهي، امنيت شـغلي، درگيـري شـغلي، تعهـد، رضـايتمندي كاركنـان و رضـايتمندي                 
طور كلـي، در   به. مشتري از مهمترين عوامل موفقيت نظام مديريت كيفيت فراگير هستند         

. سـت  رفتـاري ا   راهبرد تحول،   راهبردتحول سازماني و مديريت كيفيت فراگير مهمترين        
، تغيير رفتار با تأكيد بـر سـطح مهارتهـا، طـرز تلقـي، رفتـار شـغلي و                    آنهدف اساسي   

ها و هنجارهـاي فـردي و گروهـي         م ارزش نظااجتماعي و از همه مهمتر تغيير و تعديل         
هـاي مسـتمر، خـود را بـا نيازهـاي اساسـي             است، لذا كاركنان سازمان از طريق آموزش      

عنوان مهمترين ابزار نظام    بنابراين آموزش به  . سازندمي تغيير و تحول آماده      برايسازمان  
گـذارد،  مديريت كيفيت فراگير، از طريق تأثيري كه بر عوامل نرم مـديريت كيفيـت مـي               

از آن جملـه، آمـوزش موجـب افـزايش روحيـة            . سـازد  استقرار آن را فـراهم مـي       ةزمين
درنسـك و  (مشـتريان  ، نيازسنجي  )1384جلالي،  (جويي مديران   انتقادپذيري و مشاركت  

فـردي كاركنـان   و بهبـود روابـط بـين      ) 1998فانـگ،   (، انجام كار گروهي     )1995گراب،  
.گرددمي) 2002آشوك و سانتاكومار، (

دهـد، بـين ميـانگين نمـرات        نتايج تحليل كواريانس نشان مـي     2 جدول   براساس
2ة فرضي براينبنا.  تفاوت معنادار وجود دارد    گواهفرهنگ سازماني گروههاي آزمايش و      

شود، آموزش مديريت كيفيت موجب بهبود در فرهنگ سازماني مي        : كه بيان داشته است   
 محاسبه شده است كه بر اين نكته        68/0ضريب اتا در اين تحليل برابر با        . گرددتأييد مي 

 درصـد از افـزايش نمـرات ناشـي از شـركت در جلسـات آمـوزش        68دلالت دارد كـه    
در واقع مـديريت كيفيـت فراگيـر بـراي اسـتقرار بـه         . وده است مديريت كيفيت فراگير ب   

مدارانـه  ساختار سازماني مناسبي نياز دارد كه از اجراي مديريت كيفيت فراگيـر مشـتري             
عنوان يك فلسـفه    در غير اين صورت، خود نظام مديريت كيفيت فراگير به         . حمايت كند 

ة، با ارائ  بنابراين. كندا ايجاد   مداري ر و فرهنگ، قادر است چنين فرهنگ سازماني كيفيت       
 اسـتقرار  بـراي تـوان فرهنـگ سـازماني مناسـب     هاي لازم و ايجاد تغييرات، مـي آموزش

بـا توجـه بـه اينكـه        ). 1385ابـزري و دلـوي،      (مديريت كيفيت فراگير را فراهم ساخت       
هاي مشترك بين افراد سـازمان  اي از نمادها، اعتقادات و ارزشفرهنگ سازماني مجموعه  

دهد و نقش راهنما را براي عملكـرد افـراد بـه عهـده دارد و موجـب              را به هم پيوند مي    
 با  بنابراينشود،   رفتاري و افزايش پيوستگي و يكپارچگي مي       يشكل بخشيدن به الگوها   

لاً تغييـر          توان موجب افزايش آگاهي   استفاده از آموزش مي    ها، دانش و معرفت افراد و كـ

دهـد، بـين ميـانگين نمـرات        نتايج تحليل كواريانس نشان مـي     
2ة فرضي براينبنا.  تفاوت معنادار وجود دارد    فرهنگ سازماني گروههاي آزمايش و      گواهفرهنگ سازماني گروههاي آزمايش و      گواهفرهنگ سازماني گروههاي آزمايش و      

شود، آموزش مديريت كيفيت موجب بهبود در فرهنگ سازماني مي        
 محاسبه شده است كه بر اين نكته        68/0ضريب اتا در اين تحليل برابر با        

 درصـد از افـزايش نمـرات ناشـي از شـركت در جلسـات آمـوزش        
در واقع مـديريت كيفيـت فراگيـر بـراي اسـتقرار بـه         . وده است 

مدارانـه  ساختار سازماني مناسبي نياز دارد كه از اجراي مديريت كيفيت فراگيـر مشـتري             
عنوان يك فلسـفه    در غير اين صورت، خود نظام مديريت كيفيت فراگير به         

ة، با ارائ  بنابراين. كندا ايجاد   مداري ر و فرهنگ، قادر است چنين فرهنگ سازماني كيفيت       
 اسـتقرار  بـراي هاي لازم و ايجاد تغييرات، مـي تـوان فرهنـگ سـازماني مناسـب     هاي لازم و ايجاد تغييرات، مـي تـوان فرهنـگ سـازماني مناسـب     هاي لازم و ايجاد تغييرات، مـي 

بـا توجـه بـه اينكـه        ). 1385ابـزري و دلـوي،      (مديريت كيفيت فراگير را فراهم ساخت       
هاي مشترك بين افراد سـازمان  اي از نمادها، اعتقادات و ارزش

دهد و نقش راهنما را براي عملكـرد افـراد بـه عهـده دارد و موجـب              
 با  بنابراينشود،   رفتاري و افزايش پيوستگي و يكپارچگي مي       

لاً تغييـر          توان موجب افزايش آگاهي    ها، دانش و معرفت افراد و كـ
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و از ايـن طريـق فرهنـگ سـازماني          ) 1997هافسـتد،   (ا شـد    هاي آنه در باورها و نگرش   
).2001مايول و همكاران، (مدار ايجاد كرد مشتري

 نيز مشخص شـده اسـت كـه تـأثير آمـوزش مـديريت        4 و   3براساس جدولهاي 
 ماه بر روي الگوهاي رفتاري و فرهنگ سـازماني پايـدار      6كيفيت فراگير پس از گذشت      

. شـوند  كه مدعي اين پايـداري هسـتند تأييـد مـي           4 و   3اي  هبنابراين فرضيه . بوده است 
 مربوط به تغيير و تحول سازماني بر اين اصل استوار است كـه اگرچـه                متونطور كلي   به

. آيند ولي اين تغييرات نسـبتاً پايـدار هسـتند   تغييرات در سازمانها به سختي به وجود مي       
د شرايطي جديـد و اصـلاح شـده    نيز به نقش تغييرات در ايجا     ) 1995(كاهيل و ديگران    

هـاي مـديريت    مطالعات انجام شده در خصوص محتوا و ماهيـت برنامـه          . انداشاره كرده 
ها به يادگيري سازماني و ايجـاد تغييـرات   اين برنامهدهد كه تمام كيفيت فراگير نشان مي   
).2000پل، (شوند نسبتاً دايمي منتهي مي

 مديريت كيفيت فراگيـر انجـام شـده         مطالعاتي كه در خصوص روشهاي استقرار     
سازي نظام مديريت كيفيـت  هاي پيادهاي از مزايا و ضرورتاست، هر يك به نوعي جنبه  

كارگيري مديريت كيفيـت فراگيـر   ليكن قدر مسلم اين است كه به. اندرا مشخص ساخته  
 ـ از طريق مشاركت همه    توانـد موجـب پيـدايش نـوعي         مـديريت و كاركنـان مـي       ة جانب

اين يـادگيري   . ايجاد سازمان يادگيرنده شود   نهايتدر و   مندنظاميري سازماني، تفكر    يادگ
وري و  توليـد، افـزايش بهـره      ة در زمين  يي به دنبال خود بهبودها    مندنظامسازماني و تفكر    

 پژوهش حاضر با نتـايج      ةبنابراين نتيج . رضايتمندي كاركنان و مشتريان را به همراه دارد       
ي در خصوص سازمان يادگيرنده و ارتباط آنها با يكـديگر همخـواني          مطالعات قبل  بيشتر
ويژه اين واقعيت كه مديريت كيفيت فراگير بنيان فلسفي سازمان يادگيرنده را بـه  به. دارد

مديريت كيفيت فراگير مبتني بر نگرش يـادگيري و سـازمان        ةوجود آورده است و فلسف    
).1994سنگه، (آيد يادگيرنده پديد مي

خصوص شركت مخابرات استان چهارمحال و بختياري نيز با توجه به اينكـه             در  
 مستقيم و مثبـت دارنـد،       ة رابط (IT)هاي مديريت كيفيت فراگير با فناوري اطلاعات        نظام

ــز  ــاوري اطلاعــات و شــركت مخــابرات ني ــابراين، اســتبسترســاز فن ــا حــدودي بن  ت
 ـ       بـراي هـاي لازم    زيرساخت عبـارت  بـه . ر مهيـا اسـت     اسـتقرار مـديريت كيفيـت فراگي

شرط اساسـي   پيوند و تلفيق مسائل كاربردي و نظري مديريت كيفيت فراگير، پيش          ديگر،

سازي نظام مديريت كيفيـت  هاي پيادهاي از مزايا و ضرورت
كارگيري مديريت كيفيـت فراگيـر   ليكن قدر مسلم اين است كه به

توانـد موجـب پيـدايش نـوعي         مـديريت و كاركنـان مـي       
اين يـادگيري   . ايجاد سازمان يادگيرنده شود   نهايتدر و   مندنظام

ة در زمين  يي به دنبال خود بهبودها     ة در زمين  يي به دنبال خود بهبودها     وري و  توليـد، افـزايش بهـره       به دنبال خود بهبودها    
 پژوهش حاضر با نتـايج      ةبنابراين نتيج . رضايتمندي كاركنان و مشتريان را به همراه دارد       

ي در خصوص سازمان يادگيرنده و ارتباط آنها با يكـديگر همخـواني         
ويژه اين واقعيت كه مديريت كيفيت فراگير بنيان فلسفي سازمان يادگيرنده را بـه  
مديريت كيفيت فراگير مبتني بر نگرش يـادگيري و سـازمان        

).1994سنگه، (آيد 
خصوص شركت مخابرات استان چهارمحال و بختياري نيز با توجه به اينكـه             

 مستقيم و مثبـت دارنـد،       ة رابط (IT)هاي مديريت كيفيت فراگير با فناوري اطلاعات        
ــاوري اطلاعــات  ــابراين، اســتبسترســاز فن بن ــاوري اطلاعــات  ــابراين، اســتبسترســاز فن بن ــاوري اطلاعــات  ــا حــدودي بسترســاز فن  ت

 ـ        عبـارت  بـه . ر مهيـا اسـت     اسـتقرار مـديريت كيفيـت فراگي  ـ        عبـارت  بـه . ر مهيـا اسـت     اسـتقرار مـديريت كيفيـت فراگي  ـ         اسـتقرار مـديريت كيفيـت فراگي
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كـارگيري   توسعه و گسترش مديريت كيفيت فراگير مستلزم به       بنابراين. موفقيت آن است  
ي اطلاعـات دارد  ركـارگيري فنـاو   است كـه ارتبـاط تنگـاتنگي بـا بـه           جديديروشهاي  

ها وعوامل سخت مـورد نيـاز       همچنين با توجه به وجود زيرساخت     ). 2003دهورست،  (
مديريت كيفيت فراگير در شركت مخابرات، آموزش عوامل نرم، مانند فرهنگ سـازماني             

در . كنـد و الگوهاي رفتاري بيش از پيش به استقرار مديريت كيفيت فراگيـر كمـك مـي               
ريت كيفيـت فراگيـر از      ، مـدي  استادامه نيز چون شركت مخابرات يك شركت خدماتي         

وجـود  طريق تغيير و تحول، فرهنگ سازماني متناسب با بهبود مستمر و نيازهاي متغير به         
هـاي  تواند از تجارب ارزندة خود بـراي ارزيـابي مجـدد اهـداف و ارزش              آورد و مي  مي

اي جديـد خـود   هبياستفاده كند و فرهنگ خود را متناسب با نياز مشتريان و رق         اساسي  
).1377ساعتچي، (هد و اصلاح كند تغيير د
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Effect of Total Quality Management (TQM)
on Organization Culture and Behavioral
Patterns of Telecommunication Employees
in Chahar Mahal Bakhtiyari Province

D. Jalali MA – A. Aghaei Ph.D

Abstract
Today, attaining Total Quality Management (TQM) for viability and 

sustained competitveness on national and international areas is must. 

Continued training of employees is a major tool in achieving TQM.

The principal aim of this study is to analyze the effect of TQM 

training on bringing a change in the organizational culture and behavioral 

patterns of Telecommunication employees in chaharmahal and Bakhtiyari. 

The design of this study was quasi experimental. For this purpose, using a 

randomized simple technique, some 25  and treatment of the experimental 

goup with 22  three-hour long sessions on TQM and another non-registered 

group of 25  specialists matched with the first group were selected as the 

control group. Then were measured for behavioral pstterns by Soosman and 

Depe's )1989(  Organizational Culture lnventory and the researcher 

developed inventory, both the experimental and control groups were 

measured using the same inventories. Upon initial administration, the 

reliability of the inventories using Cronbach's Alpha coefficient was 81.0
for organizational culture and 84.0 . Professors confirmed the validity of the 

inventories.

The results of analysis of covariance showed that treatment with TQM 

training for the experimental group in the post-test scores of organizational 

training on bringing a change in the organizational culture and behavioral 

patterns of Telecommunication employees in chaharmahal and Bakhtiyari. 

The design of this study was quasi experimental. For this purpose, using a 

randomized simple technique, some 25  and treatment of the experimental 

goup with 22  three-hour long sessions on TQM and another non-registered 

group of 25  specialists matched with the first group were selected as the 

control group. Then were measured for behavioral pstterns by Soosman and 

Depe's )1989(  Organizational Culture lnventory and the researcher 

developed inventory, both the experimental and control groups were 

measured using the same inventories. Upon initial administration, the 

reliability of the inventories using Cronbach's Alpha coefficient was 

for organizational culture and 84.0 . Professors confirmed the validity of the 

inventories.

The results of analysis of covariance showed that treatment with TQM 
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culture and behavioral patterns were improved (P< 01.0 ). In a repeated 

follow-up within six months, it was established that there still a significant 

difference between the mean score for the experimental group and that for 

the contro group. Thus, a significant leve yielded both for the organizational 

culture and the employee's behavioral patterns (P< 01.0 ).

Thus, it can be concluded that the effect of training on organizational 

culture and behavioral patterns in the experimental group was positive.

Key words: Total quality management, Employees training, Organizational 

culture, behavioral Patterns, Telecommunication Company.




