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ها براي پیاده سازي و استقرار مدیریت بررسی میزان آمادگی کارکنان دانشگاه

بهروري و کیفیت جامع (مطالعه موردي)

1محمد پاسبان

2سعید زنجانی

3لیلا فاتحی خشکناب

چکیده
در هزاره سوم آموزش عالی از تک نقشی و تک نهادي به سوي چند نقشی و چند بعدي در 

گردد جهت مقابله با این هاي جدیدي بروي آموزش عالی گشوده میهمین دلیل چالشحرکت است. به
ها بهترین رهیافت ممکن کیفیت است. مدیریت کیفیت جامع با نتایج بسیار چشمگیر در صنعت و چالش

کهاستهاییدغدغهازجملهو پژوهشیآموزشیگردد. کیفیتتجارت اکنون وارد نظام آموزش عالی می
عالیآموزشمستمر کیفیتکنند.ارتقايمیتلاشآنبهدستیابیبرايدانشگاهیهاينظامهمیشه
کیفیتارتقاياخیرجهتدر دو دههتوجهیقابلهاي. کوششاستآموزشیاز ارزیابیاستفادهمستلزم
. استآمدهعملاز کشورها بهدر بسیاريدانشگاهیهاينظامهايهدفبهو دستیابیعالیآموزش

بهره وريکیفیت وتعیین میزان آمادگی مدیران دانشگاه براي استقرار مدیریتهدف اصلی این تحقیق 
گرایی، گرایی(تأمین رضایت ارباب رجوع)، واقعبوده است. در این تحقیق، شش اصل تعهد، مشتريجامع

مستمر به عنوان اصول مدیریت کیفیت جامع در نظر گرفته شد. مشارکت و همکاري، آموزش و بهبود 
دهند که از بین جامعه آماري پژوهش شامل کلیه کارکنان دانشگاه آزاداسلامی واحد زنجان تشکیل می

افزار ها از نرمبراي تجزیه و تحلیل دادهنفر انتخاب شدند.111گیري تصادفی تعداد آنها باروش نمونه
spssها در دو سطح توصیفی و استنباطی تجزیه و تحلیل شدند. نتایج تحقیق ه است و دادهاستفاده شد

در حد مناسبی نیست.مدیریت کیفیت جامعنشان داد که آمادگی کارکنان دانشگاه براي استقرار 

، کارکنان دانشگاه، بهره وريمدیریت کیفیت جامعآمادگی، اصول هاي کلیدي:واژه

pasebani@iaut.ac.irایران-تبریزدانشگاه آزاد اسلامی، واحد تبریز، گروه مدیریت، ) استادیارهیئت علمی (عضو-1
ایران-دانشجوي کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تبریز، گروه مدیریت، تبریز-2
ایران-تبریزس دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تبریز، گروه مدیریت، مدر-3

»بهره وريمدیریت«
1392بهار _24شماره _سال ششم 

141-158ص ص
02/12/91تاریخ دریافت مقاله: 

23/12/91تاریخ پذیرش نهایی مقاله:

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID
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مقدمه
پژوهان به جهت به عنوان پلی بین تولیدکنندگان دانش و دانشمؤسسات آموزشی

کیفیت پاسخگویی به تغییرات اجتماعی، نیازمند تحول جدي هستند. از این رو استقرار مدیریت 
ها را دانش امروزه موفقیت سازمان.استها بسیار حیاتی جامع براي مؤسسات آموزشی و دانشگاه

کند. دانش مدیریت با رویکرد نوین، ساز و کاري را به معین میشده در آنمدیریت به کار گرفته
دهد که داراي دو خصیصۀ اصلی، تحول و کیفیت است. هاي هزارة سوم ارائه میسازمان

مدیریت کیفیت با تحول سازمانی مستمر، پایداري و پویایی آنان را در مقابل تغییرات سریع 
د. شایان توضیح است که تعریف کنجهان تضمین میساختارهاي اجتماعی، اقتصادي و فناّوري 

تر است. زیرا کیفیت هاي کیفیت خدمات نسبت به کیفیت محصولات فیزیکی مشکلمشخصه
ضعیف محصول، غالباً به علت مواد اولیه و اجزاء نامتناسب است و یا ممکن است طراحی آنها 

کیفیت پایین خدمات مستقیماً به شان تولید نشود اماهايداراي خطا باشد و یا مطابق مشخصه
گردد. نبود تعلیمات و یا کمبود توجهات لازم غالباً از دلایل اصلی عدم رضایت رفتار افراد برمی

).13، 2001، 1در خدمات هستند (ادوارد
در یکی از جزوات وزارت » 2جان اوکلند«تعریفی که از مدیریت کیفیت جامع، از سوي 

ده است، عبارت است از: مدیریت کیفیت جامع به طور کلی، راه تجارت و صنعت انگلستان آم
مدیریت بهبود اثربخشی، انعطاف و رقابت در مؤسسات تولیدي و خدماتی است که تمام واحدها، 

). همچنین 18، 1991گیرد (اوکلند،ها و افراد سازمان را در کلیۀ سطوح در بر میفعالیت
: مدیریت کیفیت جامع یک روش سیستماتیک ) بیان کردند1992» (4فائر«و » 3مونر«

هاست که در هر نوع سازمان کاربرد دارد.ریزي و مدیریت فعالیتتاییدشده براي برنامه
در کتاب مدیریت اي که در مورد مدیریت کیفیت جامع و صنعت مواد غذایی در مقاله

مدیریت کیفیت ده، چند تعریف ازمتحریر در آهبه رشت) 1383کیفیت فراگیر حاجی شریف (
ند از: اکه عبارتشدهجامع ذکر 

ی که بـراي  یهامدیریت کیفیت جامع، یک اصل، یک رشته مفاهیم و مجموعه روش.1
؛ها استانجام بهبود مستمر سازمان

1. Edward
2. Okland
3. Munro
4. Faure
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143....ها براي پیاده سازي وبررسی میزان آمادگی کارکنان دانشگاه

گیر براي بهبود کیفیت در هـر کـاري   . مدیریت کیفیت جامع، سیستم فرایند بهبود پی2
؛دهیماست که انجام می

یت کیفیت جامع هم به مشتریان داخلی و هم به مشتریان خارجی مرتبط است.. مدیر3

توان این گونه تعریف کرد: مدیریت کیفیت فراگیر، یعنی مینیز مدیریت کیفیت فراگیر را 
در جهت تأمین اهداف سازمان دارد که در افزاییهممستمر که تأثیر اقدام هوشمندانه، آرام و
(حاجی شریف، شودمشتري، افزایش کارایی و تشدید رقابت در بازار مینهایت منجر به رضایت 

1383 ،42(.
مدیریت کیفیت جامع منجر به افزایش مشارکت ) نیز بیان کرد که 2002(1»آنتونی«

کاري، افزایش رضایت کارکنان، بهبود روابط، افزایش تولید، بهبود کیفیت و کاهش دوباره
شود. از کیفیت ضعیف و بهبود مزیت رقابتی میهاي ناشی مشتري، کاهش هزینه

با سه کلمۀ زیر سر و کار داریم:مدیریت کیفیت جامعدر تجزیۀ لغت 

گیر بودن آن است؛ دهنده همهجامع: نشان.1
شده بـا نیـاز مشـتري را بیـان     کیفیت: درجۀ تطابق کالاي تولید شده یا خدمت ارائه.2

کند؛  می
کـردن، کنتـرل کـردن، هـدایت کـردن و...اسـت       مدیریت: فن، هنر یـا روش اداره .3

.)37، 1387(جعفري و همکاران، 

اي از مدیریت کیفیت جامع یک سیستم مدیریتی یا مجموعهتوان گفت به طور کلی می
و در استسازمان ۀکه پایه و اساس بهبود تدریجی و پیوستاستاصول و نحوة عملیات 

یر شده و تلاش می کنند و هدف آن جلب رضایت راستاي آن تمام اعضاي سیستم درگ
است که این تعریف از سوي وزارت دفاع امریکا بیان مشتریان چه در حال حاضر و چه در آینده 

شده است. 
در خصوص مدیریت کیفیت جامع تحقیقاتی در داخـل و خـارج از کشـورمان انجـام     

االله بـاقري قـدرت حقیـق  شـود:  ت شده است که به عنوان نمونه به چند مورد اشـاره مـی  
هـاي وضـع موجـود (سـوابق و     در مورد بررسی رابطۀ ویژگـی که) 17، 1386باقري، (

1. Antony
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هاي) اسـتان  لات) مدیران آموزشی (مدیران آموزش و پرورش و مدیران دبیرستانیتحص
پور سعید طالبیتحقیق . استهاي مدیریت کیفیت فراگیر کهگیلویه و بویراحمد با ویژگی

ت علمی دانشـگاه تربیـت معلـم    ئبررسی میزان آمادگی اعضاي هیِِِِِِمورد) که در1386(
استفاده ) در مورد 2006(1تحقیق آیبک.استتهران در پذیرش مدیریت کیفیت فراگیر 

هاي علمی دانشگاه: یک ارزیـابی از  از مدیریت کیفیت جامع براي تحقق اثربخشی برنامه
) در 2007(2»کانینگهـام «اسـت. تحقیـق   اد هاي اقتص ـهکدسا و استادان دانشؤادراك ر

گرایشات معلمان به سمت مدیریت کیفیت جامع: یک تحقیق از معلمان دبیرستان و مورد 
.، استمدارس ابتدایی

بـا توجـه بـه    هـا براي مدیریت کیفیت جامع اصول مختلفی ارائه شده است که سـازمان 
ند. نکمیءرا انتخاب و اجراهاشرایط و محیط خود آن

ند از:ابراي مدیریت کیفیت جامع عبارت3گانه دمینگاصول چهارده
ریزيبرنامهۀتولید و خدمات به وسیلبهبود مداوممستمر برايةو ارادعزمایجاد یک.1
ارشد و کارکنانمدیراناز سويجدید ۀفلسفو بکارگیريپذیرش.2
در فرایندایجاد کیفیتکردنینو جایگزمحصولبازرسیبهدادنخاتمه.3
ینیپاصرفاً قیمتاصلبهتوجهبدونمنبعاز یکو مواد اولیهخرید اقلام.4
مستمر ضایعاتمنظور کاهشمستمر فرایندها بهسازيبهبود و بهینهبهتوجه.5
و کارکنانمدیرانبرايشغلیهايآموزشبرقراري.6
در مشـکل موضوع، بهمقصر کیستتشخیص«جايهبرهبرينوینروشبرقراري.7

»کنید، توجهچیست
در سازمانترسبردناز بین.8
مختلفواحدهايموجود میانو سدهايفاصلهبردناز بین.9

کارکنانبرايگذاريو هدفکردن، موعظهاز شعار دادنخودداري. 10
و مدیرانکارکنانبرايیکماهدافحذف.11
دشومیاز کارشانافتخار کارکنانحسمانعکهسدهاییبرداشتناز میان.12

1. Ibekwe
2. Cunningham
3. Deming
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فرهنـگ خـود و تـرویج  و دانـش فرهنـگ ارتقايبرايکارکنانو ترغیبتشویق.13
و خودبهسازيخودآموزي

را آشکار سازید و همگـان فوقو اصولوريبهرهوکیفیترا باید بهتعهد مدیریت. 14
).7، 1999، 1(رزکنیدبسیجتغییر و تحولبراي

اجراي موفق مدیریت کیفیـت جـامع بیـان    برايمهم را اصل 8) 1989(2ساراف
ند از: ااصل عبارت8این کرد، 

یفیت موزش، طراحی محصول، مدیریت کآرهبري مدیریت ارشد، نقش واحد کیفیت،
هاي کیفیت،روابط کارکنان.کننده، مدیریت فرایند، گزارش دادهتأمین

اصل را براي مدیریت کیفیت جامع عنوان کرده است که عبارتند از:  7) 1994(3فلین
طراحی کننده،مشارکت تأمیناطلاعات کیفیت،حمایت مدیریت ارشد، مدیریت کارکنان،

مشارکت مشتري.مدیریت فرایند،محصول،

عامل حیاتی را براي مدیریت کیفیت جامع بیان کرده است: 6) 1997(4زیتز
،بهسـازي کارکنـان  کننـده، ها و اطلاعات، روابط تـأمین حمایت مدیریت، استفاده از داده

تأکید بر مشتري، نظارت. 

آمیـز مـدیریت کیفیـت جـامع     فاکتور مهم را براي اجراي موفقیت8) 1998(5تمیمی
ه این فاکتورها عبارتند از:  بیان کرد ک

ارتباطـات عملیـاتی بـراي بهبـود     آمـوزش کارکنـان،  رهبري نظـارتی، تعهد مدیریت ارشد،
نوآوري محصول/ خدمت، تأمین بیمـه بـراي   کننده، آموزش کیفیت،کیفیت، مدیریت تأمین

کارکنان.

1. Rose
2. Saraf
3. Flynn
4. Zeitz
5. Tamimi

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

1392بهار–24شماره–بهره وريمدیریت 146

ن کرد فاکتور اساسی را براي اجراي موفق مدیریت جامع بیا9) نیز 1999(1جوزف
اند از: که عبارت
نقـش  سیاست کیفیـت، کننده،مشارکت تأمینمدیریت منابع انسانی،، سازمانیتعهد

هـاي عملیـاتی،  اسـتفاده از فنّـاوري، رویـه   هاي اطلاعاتی کیفیـت، سیستمواحد کیفیت،
.آموزش

فاکتور اساسی را براي اجراي مدیریت کیفیـت جـامع بیـان    6) نیز 2001(2متوانی
ست: کرده ا

طراحـی محصـول،  مـدیریت فراینـد،  سنجش کیفیت و الگـوگیري، ، تعهد مدیریت ارشد
مدیریت کیفیت تأمین کننده. آموزش کارکنان و توانمندسازي،

هر سازمان باید با توجه به فعالیـت خـود و   مدیریت کیفیت جامعدر خصوص اصول 
اینکه تحقیـق حاضـر در   با توجه بهاش یکسري از اصول را انتخاب کند، محیط سازمانی

بیگـی و  گانـه رجـب  شود که یک سازمان خدماتی اسـت اصـول شـش   دانشگاه انجام می
نظـران  . این اصول، نسبت به اصولی که صاحبانتخاب شده است)11، 1384(سلیمی

شـود و بـراي یـک سـازمان     مختلف ارائه کردند، موارد تکراري و مشـابه را شـامل نمـی   
ند از: ااصول عبارتاین خدماتی مناسب است. 

امـر بهبـود کیفیـت مشـارکت     تمام کارکنان بایـد در کیفیت جامعمدیریتدر تفکر 
افراد باید به فواید و ۀداشته باشند. بدون مشارکت همگانی، امکان بهبود وجود ندارد. هم

اما قبل از سایر کارکنان، مدیران ارشـد بایـد نسـبت بـه     .ببرندضرورت بهبود کیفیت پی
از آن جهـت کـه مـدیریت عـالی بـه تمـامی       ؛د تغییر و بهبود کیفیت متعهـد شـوند  ایجا

، آن را محقـق  مـدیریت کیفیـت جـامع   دهد و با حمایت از هاي سازمان آهنگ میتلاش
). 11، 2000، 3(برندوسـت سازد، تعهد مدیریت عالی سازمان امـري ضـروري اسـت    می

ن میانی نیز باید به وجود آید. بـدیهی  پس از ایجاد تعهد در مدیریت عالی، تعهد در مدیرا
تري هستند؛ آنان باید سرپرستان و کارکنان را توجیه است مدیران میانی داراي نقش مهم

ایجاد کنند. بدین مدیریت کیفیت جامعتعهد لازم را در آنان براي اجراي کنند و انگیزه و

1. Josef
2. Motwani
3. Barandoost
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یـد آبـه وجـود مـی   در تمام کارکنان سـازمان، تعهـد لازم بـراي بهبـود کیفیـت     ،ترتیب
).1386،24بیگی و همکاران، (رجب

هاي تولیدي و خدماتی، میزان رضایت مشتري را به عنـوان معیـاري   امروزه سازمان
کنند و این روند همچنان در حال افـزایش  مهم براي سنجش کیفیت کار خود قلمداد می

30چیـزي حـدود   بینـیم، می1»مالکم بالدریج«است. همچنان که در جایزة ملی کیفیت 
هـا چـه کـاملاً    کنـد. سـازمان  درصد از کل امتیازها را میزان رضایت مشتریان تعیین مـی 

خدماتی باشند و چه تولیدي، با مشتریان سر و کار دارند و بایـد رضـایت آنـان را کسـب     
).1387،22جعفري و همکاران، (کنند 

مراحل زیر طی شود:بایدبراي تأمین نظر مشتریان 
،مشتریانآشنایی با.1
،نظرخواهی از مشتریان.2
،تغییر معیارها و استانداردها.3
).1386،23بیگی و همکاران، (رجبتداوم نظرخواهی.4

آوري اطلاعـات و  هایی باشد که از طریق جمـع ها باید براساس واقعیتگیريتصمیم
نیـز  گرا این نوع نگرش به مدیریت را مدیریت واقع،آیند. به همین دلیلآمار به دست می

گـرا  شود. مدیریت نتیجهگرا مطرح میگرا در مقابل مدیریت نتیجهمدیریت واقعنامند.می
به کیفیـت  ،هاي انجام کار توجهی ندارد. از این روبه روشدوزد وتنها به نتایج چشم می

(قورچیان و خورشیدي، شودانجام کار و بهبود روش انجام آن توجه نمیۀکار، میزان هزین
در مـدیریت  شـود. مدت جایگزین بینش بلندمدت میدید کوتاه،. در نهایت)37، 1389

شود و علل مشکلات شناسایی میۀریش،شودکیفیت فراگیر، به مشکلات توجه جدي می
هـاي آنـی کـه    حـل بـه راه ،آید. این مـدیریت ها به دست میحلبا مشارکت کارکنان راه

ابـزار لازم بـراي   ،از این رو؛کندهی نمیبر مبناي حدس و گمان قرار دارد توجسطحی و
هاي جدیـد  اجراي روشها وحلبندي راهها، جمعحلراهۀها، ادامآوري و تحلیل دادهجمع

کارکنـان  ۀشود. این ابزار عمدتاً ساده و قابل تفهـیم بـه هم ـ  شده به کار گرفته میتعیین
بیگـی و همکـاران،   جـب (رتواننـد بـه راحتـی آنهـا را بـه کـار گیرنـد        است و آنـان مـی  

1386،22.(
1. Malcolm Baldridge National Quality Award
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گـذاري کمـی   مهم در مدیریت  کیفیت فراگیر این است که بـا هرگونـه هـدف   ۀنکت
ریزي وجود نخواهـد داشـت.   هیچ امکانی براي برنامه،مخالف نیست، زیرا در این صورت

روشی مناسب ۀبدون ارائ،این مدیریت،گرا معقتد استدر مورد مدیریت نتیجه»دمینگ«
). 14، 1991، 1(اسـکالتز به منظور رسیدن به اهداف مردود اسـت  ءقی براي اجراو منط

و بهبود کیفیت را مورد توجه قـرار  ءاجراةپس باید هم نگاهی به نتیجه داشت و هم نحو
داد.

به منظور موفقیت در کار، کار گروهی یکی از عوامـل  ). 2008(2بنا به گفتۀ پادهی
تـري  هاي بهتـر و مناسـب  شود راه حلگروهی باعث می. کار استمدیریت کیفیت جامع

.براي مشکلات پیدا شود
مشارکت و همکـاري باعـث رشـد و ارتقـاء فکـري کـارگران و کـارگزاران        در واقع 

هاي کارگر ژاپنـی  از ویژگی«گویدتویوتا میةرئیس هیئت مدیر»تویودا«آقاي شود.می
کارگران ».کندز مغز خود  نیز استفاده میهایش، ان است که علاوه بر استفاده از دستای

درصد از آنها در عمل مورد اسـتفاده  95دهند که میلیون پیشنهاد می5/1ژاپنی سالانه 
هاي تویوتا همواره آکنـده از شـور و شـوقی ملمـوس بـراي      گیرد. فضاي کارخانهقرار می

).37، 1992، 3(تاگوچیبهبود است
گوید: کیفیت فراگیر از آمـوزش  رایج است که میالمثلی هاي ژاپنی، ضربدر شرکت

).36، 1991، 4(اسکالتزشودبه آموزش ختم میشروع و
بازآموزي باید همه را شامل شود: مدیران عالی، مدیران میانی، سرپرسـتان  آموزش و

هاي ند از: آشنایی افراد با وظایف و مسئولیتاکارکنان. اهداف کلی آموزش عبارتۀو کلی
ناسایی مشتریان و آشنایی افراد با نیازهاي آنان، ارتقاء سطح دانش افراد، آشنایی خود و ش

مدیریت کیفیت جامع، آشنایی افراد با مفاهیم فنّاوريافراد با ابزار جدید ناشی از پیشرفت 
و یادآوري مستمر این مفاهیم به آنان و نیز آشنایی و کسب مهارت کارکنـان در بـه کـار    

).21، 1385بیگی، (رجبمدیریت کیفیت جامعن آماري بردن ابزار و فنو
شـان  از آنجا که مدیران وظیفۀ آموزش کارکنان خود را به عهده دارند، باید اطلاعات

هاي ضمن خدمت شرکت داشته باشند. همچنین باید بـه  باشد و مرتب در آموزشبه روز 
1. Scholtes
2. Padhi
3. Taguchi
4.Scholtes
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معنی است کـه در افـراد   اي شود. توانمندسازي بدینامر توانمندسازي مدیران توجه ویژه
درونـی را بـراي   ةشور و شوق کار و فعالیت ایجاد کنیم و نیز بدین معنی است که انگیـز 

توانمندســازي یــا ). 10، 2002، 1(واتــن و همکـاران ایجـاد یــک وظیفــه بسـیج کنــیم  
توانایی انسانی که از آن ۀبرداري از سرچشماي را براي بهرههاي بالقوهناسازي ظرفیتاتو

ها بخواهند در دنیاي گذارد. هرگاه سازمانها میشود، در اختیار سازمانفاده کامل نمیاست
 ـ   آن را دپیچیده و پویاي امروزي ادامه حیات دهند، به این نیروي بـالقوه نیازمندنـد و بای

و فنّاورانـه هـاي  مورد استفاده قـرار دهنـد. از ایـن رو، وجـود تغییـرات سـریع، پیشـرفت       
و پنهان در دنیا، اهمیت و ضرورت تواناسازي را بـیش از پـیش آشـکار    هاي آشکاررقابت

).16، 2005(جزایري، ساخته است 
اسـت؛ بـه طـوري کـه     مدیریت کیفیت جـامع مهمیکی از صفات »بهبود مستمر«

ینـدهاي یـک   ارا مترادف با بهبود مستمر و دائمـی فر مدیریت کیفیت جامعبعضی مواقع 
نامند، نه یک مقصد. مدیریت باید را یک سفر مییفیت جامعمدیریت کنامند. سازمان می

هاي مدیریت کیفیت جـامع را بـر عهـده    با آگاهی از این نکته، هدایت و پشتیبانی برنامه
، 1994(زمردیان، گاه آن را به عنوان کاري که انجام شده است، تلقی نکندبگیرد و هیچ

87.(
گرایـی،  د، رضـایت مشـتري، واقـع   توان بیان کرد شـش اصـل تعه ـ  به طور کلی می

شود، مشارکت و همکاري، آموزش و بهبود مستمر، باعث ایجاد مدیریت کیفیت جامع می
در نتیجـه،  شـود.  به بیان دیگر، از جمع این شش اصل، مدیریت کیفیت جامع ایجاد می

:صورت به تصویر کشیددینتحقیق را بمفهومی توان مدل می

مدل مفهومی تحقیق-)1شکل(

1. Waten et al.

تعهد
مشتري گرایی

واقع گرایی مشارکت و همکاري

بهبود مستمر

آموزش

TQM
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هدف اصلی این تحقیق تعیین آمادگی کارکنان دانشگاه ها جهت اسـتقرار مـدیریت   
کیفیت و بهره وري می باشد، در عین حال اهداف دیگري که به آن توجـه شـده اسـت،    
شامل بررسی میزان تعهد کارکنان، تامین رضایت ارباب رجوع، میزان واقع گرایی، میزان 

ارکت و همکاري کارکنان، امکان پذیري آموزش و میزان بهبود مسـتمر فعالیـت هـا    مش
می باشد.

روش 
اي از افراد یا واحـدها کـه داراي حـداقل یـک     آماري عبارت است از مجموعهۀجامع

). جامعـه آمـاري ایـن تحقیـق را کلیـه      2003(سرمد و همکاران، صفت مشترك باشند 
دهندکـه بـا اسـتفاده از روش    واحـد زنجـان تشـکیل مـی    کارکنان دانشگاه آزاداسـلامی 

گیـري تصـادفی از بـین کلیـه اعضـاءهیأت علمـی (اسـتادان و مـدیران) دانشـگاه          نمونه
بـه منظـور تعیـین    ،در این تحقیق.نفر انتخاب شدند111آزاداسلامی واحد زنجان تعداد 

مصـاحبه و  ع از دانشگاه براي اسـتقرار مـدیریت کیفیـت جـام    در کارکنانمیزان آمادگی 
بـر اسـاس اصـول    سـوالات اسـتفاده شـده اسـت.    سـوال، 33ي مشتمل بر اپرسشنامه

این پرسشنامه بـر اسـاس طیـف    سوالاتاند. تنظیم شدهمدیریت کیفیت جامعۀگانشش
مـورد اسـتفاده در   ۀبا توجه به اینکه پرسشنامده است. شاي لیکرت تنظیم پنج گزینه

از روایـی برخـوردار اسـت و بـراي     تفاده کرده استاین تحقیق از مبانی نظري اس
در کـل  آلفـاي کرونبـاخ  استفاده شـد کـه ضـریب    ضریب آلفاي کرونباخپایایی نیز از 

دهندة پایایی خوب است./. است که نشان854ها برابر پرسشنامه
انـد.  تحلیـل شـده  سطح توصـیفی و اسـتنباطی تجزیـه و   ها به طور کلی در دوداده

هـایی چـون   انـد، شـاخص  شـده هاي مذکور انجام ه به منظور توصیف دادههایی کتحلیل
در سـطح  گیرنـد. نمودارهاي مرتبط بـا آنهـا را در بـر مـی    ، میانه و غیره وفراوانیدرصد

هـا بررسـی و   اسمیرنوف نرمـال بـودن داده  ـ استنباطی ابتدا به کمک آزمون کلموگروف
هاي چون پذیرهها بررسی شد وسفرض برابري واریانLevaneسپس به کمک آزمون

(نرمال بودن و برابري واریانس در سه طبقه) به کمـک آزمـون   آنالیز واریانس برقرار شد
هـم  مستقل (آنالیز واریانس) میانگین مدیران عالی، میانی و عملیاتی باۀجامعkۀمقایس

ا بـه طـور   ه ـیک از فرضیهداري نداشت براي آزمون هرشد و چون تفاوت معنیمقایسه
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 ـیک از اصول شـش هاي هرآزمون فرضیهبرايکلی آزمون انجام دادیم. مـدیریت  ۀگان
استفاده شد.آزمون تیاصلی ازۀکیفیت جامع و نیز فرضی

هایافته
درصـد از کارکنـان دانشـگاه را مـرد     79نتایج آمار توصیفی نشـان داد کـه بـیش از   

راي مـدرك لیسـلنس کـه بیشـترین     درصد از کارکنان دانشـگاه دا 55دهند. تشکیل می
سال قرار دارند . همچنـین  20تا 15فراوانی را دارد. بیشترین سابقۀ خدمت نیز در بازة 

سال قرار دارند. 40تا 30از نظر سنی اکثر کارکنان بین 

فرضیه هاي تحقیق
آزمون فرضیۀ فرعی اول 

راي استقرار مدیریت کیفیتدانشگاه بدر کارکنانمیزان تعهد عنوان فرضیۀ فرعی اول: 
.جامع در حد مناسبی است

H0 : مناسبی دانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع در حددر کارکنانمیزان تعهد
. است

H1 دانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع در حد مناسبی در کارکنانمیزان تعهد
. تنیس

19مده را به کمک آزمون تی با عدد براي بررسی اصل تعهد، میانگین به دست آ
کنیم.مقایسه می

نتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل تعهد-) 1جدول (
مقایسۀ میانگین

مقدار آمارة آزمونمیانگین تعهداصل تعهد با عدد
T

درجۀ
pمقدار آزادي

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي 

1918.8780.372-1100.714
و 0.5232(

0.7686-(

دانشگاه برايدر کارکنانمیزان تعهد توان نتیجه گرفت:میبا توجه به جدول، 
.نمی باشداستقرار مدیریت کیفیت جامع در حد مناسبی

آزمون فرضیۀ فرعی دوم
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مین رضایت ارباب رجوع در دانشگاه أمیزان توجه به هدف تعنوان فرضیۀ فرعی دوم: 
است. ر حد مناسبیبراي استقرار مدیریت کیفیت جامع د

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

گرایی با عددمشتري
میانگین

گراییمشتري
مقدار آمارة آزمون

T
درجۀ
pمقدار آزادي

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي 

و -2.6189(1915.5558.523-1100.00
4.2094-(

مین رضایت أمیزان توجه به هدف تتوان نتیجه گرفت:میه به جدول بالا، با توج
ست. نیمدیریت کیفیت جامع در حد مناسبیارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار

آزمون فرضیۀ فرعی سوم
گرایی در دانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیتمیزان واقععنوان فرضیۀ فرعی سوم: 

ست.جامع در حد مناسبی ا

گراییواقعنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل -)4جدول (
مقایسۀ میانگین اصل

با عددگراییواقع
میانگین

گراییواقع
مقدار آمارة آزمون

T
درجۀ
pمقدار آزادي

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي 

)-2.500و- 1.135( 1513.1815.28-1100.00

گرایی در دانشگاه براي میزان واقعتوان نتیجه گرفت:میبا توجه به جدول بالا، 
ست.نیاستقرار مدیریت کیفیت جامع در حد مناسبی 

آزمون فرضیۀ فرعی چهارم

مشارکت و همکارينتیجۀ آزمون مقایسه میانگین اصل -)5جدول (
مقایسۀ میانگین اصل 

با عددمشارکت و همکاري
مشارکت و میانگین 

همکاري
زمونمقدار آمارة آ
T

درجۀ 
pمقدار آزادي

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي 

)-5.022و –3.320(2318.8289.72-1100.00
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توان نتیجه گرفت: میزان آمادگی مشارکت و همکاري میبا توجه به جدول بالا،
نیست.در دانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع در حد مناسبیکارکنان
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فرضیۀ فرعی پنجمآزمون 

آموزشنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل -)6جدول (
اصلمقایسۀ میانگین

باآموزش
میانگین اصل 

آموزش
مقدار آمارة 

Tآزمون  
درجۀ 
آزادي

مقدار 
p

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي 

3429.6667.94-1100.0
0

)-5.415و- 3.251(

از دیدگاهپذیري آموزشمیزان امکاننتیجه گرفت: توانبا توجه به جدول بالا، می
ست.نیدانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع در حد مناسبی در کارکنان

آزمون فرضیۀ فرعی ششم

بهبود مستمرنتیجۀ آزمون مقایسۀ میانگین اصل -) 7جدول (
مقایسۀ میانگین اصل 

با عددبهبود مستمر
بهبود میانگین 

مستمر
ر آمارة مقدا

Tآزمون  
درجۀ 
pمقدار آزادي

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي 

)-2.172و- 0.837(1513.4944.47-980.00

ها در میزان توجه به بهبود مستمر فعالیت: توان نتیجه گرفتبا توجه به جدول، می
ست.نیدانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع در حد مناسبی 

ضیۀ اصلیآزمون فر
در حد دانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع کارکنانآمادگی عنوان فرضیۀ اصلی: 

.مناسبی است
میانگین امتیاز مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه وضعیت بنابراین، براي بررسی

کنیم.مقایسه می122با آزمون تیرا به کمک مدیریت کیفیت جامع

مدیریت کیفیت جامعقایسۀ میانگین نتیجۀ آزمون م-) 8جدول (
مقایسۀ میانگین 

TQMبا عدد
میانگین 
TQM

مقدار آمارة آزمون  
T

مقدار درجۀ آزادي
p

درصد95بازة اطمینان 
0μ–μبراي

122109.6366.33-1100.00
)8.492 -
)-16.234و
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دیریت بـراي اسـتقرار م ـ  دانشـگاه توان نتیجه گرفـت: در با توجه به جدول بالا، می
دارد.نلازم وجودآمادگی،کیفیت جامع

گیريبحث و نتیجه
در آموزش عالی ضرورت افزایش کیفیت در دانشگاها مدیریت کیفیت فراگیر کاربرد 

روش امتحـان، روش تحقیـق از ایـن    ، زنگري در برنامه درسی، روش تدریسباشد. بامی
آموزش عالی لازم است تا ابتدا درمدیریت کیفیت فراگیر اند. جهت کاربرد مفاهیمجمله

توانـد بـه   در صورتی میمدیریت کیفیت فراگیر . پرداخته شودکارکنانبه بررسی نگرش 
صورت موفق آمیز اجراگردد که مدیریت با فلسفه، اهـداف و اصـول آن آگـاهی و تعهـد     

مـورد مدیریت کیفیت فراگیـر  واقع نقش کلیدي تعهد مدیران در اجراي درداشته باشد.
) نگرشها و رفتار کارکنان تعیین کننـده کیفیـت   1995( 1. به عقیده چادویکتاکید است

مـدیریت  ) درتحقیق خود بیـان کـرد بهتـرین نتیجـه از اجـراي      1999(2باشد.ککالمی
اي بـراي فرهنـگ   آید که میان فرضیات اساسی که پایهزمانی بدست میکیفیت فراگیر 

باشـد کمتـرین میـزان    مـی یت کیفیت فراگیـر  مدیریک سازمان است و فرضیات که در 
مـدیریت کیفیـت   دانشگاهها مدیران ارشد باید نسـبت بـه   در.مقاومت وجود داشته باشد

فـراهم گـردد.  مدیریت کیفیت فراگیر نگرش مثبتی داشته باشند تا شرایط اجراي فراگیر 
بـراي اسـتقرار   مدیران دانشگاه آمادگی «در خصوص فرضیۀ اصلی تحقیق که عبارت است از: 

مـدیران  تی نشان داد که آمادگی ، نتایج آزمون»در حد مناسبی نیستمدیریت کیفیت جامع 
اصـلی  ۀیعنـی فرضـی  در حد مناسبی نیست؛دانشگاه براي استقرار مدیریت کیفیت جامع 

تحقیق رد شد. به منظور بررسی وضعیت مدیریت کیفیت جامع در دانشـگاه، نمـرات بـه    
بندي شد، نتـایج حـاکی از آن بـود    ضعیف، متوسط و خوب طبقهۀقطبدر سه دست آمده

مـدیریت کیفیـت جـامع در    ها میزان آمادگی براي اسـتقرار درصد از  آزمودنی2/24هک
درصـد ضـعیف ارزیـابی    4درصد متوسط و تنها 7/71اند. دانشگاه را خوب قلمداد کرده

براي اسـتقرار مـدیریت کیفیـت    توان گفت که آمادگی مدیران دانشگاه اند. پس میکرده
نتیجه گرفت که چون آمادگی مدیران دانشگاه بـراي  . بنابراین میتوان جامع متوسط است

استقرار مدیریت کیفیت جامع در حد متوسط است، مقاومت چنـدانی بـراي اسـتقرار ایـن     
سیستم وجود ندارد و در صـورت تقویـت اصـول مـدیریت کیفیـت جـامع در دانشـگاه و        

مشـکل  ، ریت عـالی دانشـگاه در جهـت اسـتقرار    و ارادة قوي از طرف مدیهمچنین عزم
1 -Chadwick
2-Kekale
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؛ دندفرضـیات رد ش ـ همه ي در خصوص فرضیات فرعی تحقیق جدي وجود نخواهد داشت.
اصول در وضعیتی مناسبی براي استقرار مدیریت کیفیـت جـامع قـرار    همه ي به عبارت دیگر،

ندارد.  
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