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 و اسلامي آزاد دانشگاه در فراگير كيفيت مديريت استقرار سنجي امكان
  نآ بر موثر عوامل بندي اولويت

  
  

  ***  جوادمحرابي، **زاده  ناصرجواهري، *محمد سعيد صفاكيش
  

  دانشكده علوم انساني، دانشگاه آزاد اسلامي واحد بروجرد* 
  دانشكده علوم انساني، دانشگاه آزاد اسلامي واحد بروجرد** 
   دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه آزاد اسلامي قزوين***

  

  

 5/11/1390 :تاريخ دريافت مقاله

 06/04/1391 :تاريخ پذيرش مقاله

  چكيده
اين مقاله بخشي از نتايح پژوهشي است كه با هدف امكان سنجي استقرار مديريت كيفيـت جـامع و رتبـه بنـدي           

بدين منظور براساس نظريه دمينگ، و بـا        . معيارهاي آن در دانشگاه آزاد اسلامي واحد بروجرد صورت گرفته است          
 نفر از   200اي شامل     سه فدرال مديريت كيفيت جامع آمريكا، اطلاعات مورد نياز از نمونه          استفاده از پرسشنامه موس   

آوري و تحليل  نتايج حاصل از جمع. آوري گرديد   كارشناسان و اعضاي هيات علمي دانشگاه به صورت تصادفي جمع         
 انه مديريت كيفيـت جـامع      گ 8دهد كه امتياز هريك از معيارهاي         نشان مي اي    ه تك نمون  �ها براساس آزمون      داده

 TQMاين امر بيانگر آن است كه امكان استقرار . ها از نظر آماري معنادار بود بالاتر از متوسط بود و اختلاف ميانگين
بندي معيارهاي فـوق از روش توافـق گروهـي             منظور تعيين اهميت و رتبه      به. در دانشگاه آزاد اسلامي وجود دارد     

اندازه گيري و تجزيه    ) 1دهد كه ترتيب اهميت معيارها به صورت          د كه نتايج نشان مي    براساس عدد بردا استفاده ش    
حمايت و ) 5 بيمه كيفيت) 4 پيامدهاي بهبود كيفيت و بهره وري) 3توانمندسازي و كار گروهي ) 2 و تحليل كيفيت  

  .باشد  مي بر مشتريتمركز) 8برنامه ريزي استراتژيك ) 7شناسائي و آموزش كاركنان ) 6رهبري مديريت عالي 
  مديريت كيفيت جامع، امكان سنجي، رتبه بندي : كليدييها هواژ

  
  مقدمه

1 (ديريت كيفيت جامع  م (TQM اي مديريتي اسـت     فلسفه
ي بهبود مستمر سعي در اسـتفاده       ها  ه با بكارگيري روش   ك

ي موجـود و منـابع در دسـترس بـراي           هـا   بهينه از فرصـت   
. دن رضـايت مـشتري دارد     افزايش كيفيت با محور قـرار دا      

                                                                 
1. Total quality management 

منظــور از مــشتري تنهــا خريــداران نيــست بلكــه تمــامي  
توربيكـا و   (گيرد   بر مي ي داخلي را نيز در      ها  كاركنان بخش 

 در اين فرهنگ هر فرد در هر واحدي كـه           ).19992استرو،  
ر خـود خـدمات و      يا به همكا  : كار كند داراي دو نقش است     

ده خــدمات و دهــد و يــا دريافــت كننــ  مــيتوليــدات ارائــه

                                                                 
2. Torbica & Stroh 
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توليدات از فرد ديگري است و ياهر دو، به عبارت ديگر هم            
، 1بـانر  (مشتري و هم ارائه دهنـده كـالا يـا خـدمات اسـت             

2009(.  
 بـه   1370 از حـدود سـالهاي        در ايران  TQMتوجه به   

طور جدي بوجود آمده است و مؤسـسات صـنعتي در ايـن             
 در  هـايي  اند ولي در همـين راسـتا تـلاش         امر پيشقدم بوده  

جهــت اســتقرار ايــن سيــستم در ســازمانهاي خــدماتي و  
نتايج تحقيقاتي كه در داخـل      . آموزشي صورت گرفته است   

و كشور صورت گرفته است لزوم و منافع استقرار مـديريت           
ها تـا حـدودي روشـن سـاخته           كيفيت جامع را در سازمان    

بـه   در پژوهـشي     )1373( بيگـي    اي كه رجب    است به گونه  
ريـزي   ريت كيفيت فراگير در دفتر برنامه     بررسي اجراي مدي  

و در آن آموزشــي وزارت جهــاد ســازندگي پرداختــه اســت 
 در دفتـر    عاجراي مديريت كيفيت جـام     نتيجه گرفته است  

ريــزي آموزشــي وزارت جهــاد ســازندگي، حــاكي از  برنامــه
 بهبود فرآيندهاي   ،ها   بهبود نظام  ،افزايش مشاركت كاركنان  

 رفـتن دقـت در كـار و افـزايش            افزايش انگيزه، بـالا    ،كاري
 استقرار مـديريت كيفيـت      او. كيفيت در خدمات بوده است    

اعـم از دولتـي و غيـر         (هـا   فراگير را براي تمـامي سـازمان      
 امكان پذير دانسته و معتقد است كه هـر سـازماني            )دولتي

شرايط خـاص خـود را دارد و لـذا بـراي اجـراي مـديريت                
تناسـب بـا شـرايط آن       كيفيت فراگير در هر سازمان بايد م      

در اعتقـاد داردكـه     ) 2002( 2بالـدوين  .سازمان اقدام نمـود   
، نخصوص استقرار مديريت كيفيت جـامع در يـك سـازما          

 هـا   خـود را در اجـراي آن در همـه سـازمان           مديران نبايـد    
 بـا همـديگر     ها  دانند، زيرا شرايط حاكم بر سازمان     بتوانمند  

نيـك از فنـون ا      متفاوت بوده و هر كدام با يك يا چنـد تك          
 لـذا قبـل از   ،جرائي مديريت كيفيت جامع سازگاري دارنـد   

  تكنيـك مناسـب را     ،هر چيز با ارزيابي وضـع موجـود آنهـا         
توان انتخاب نمود و سپس به اجراي مـديريت كيفيـت            مي

  .فراگير پرداخت
 بررسـي تحليلـي     در پژوهشي با عنوان    )1375(يحقيق

ركت چينـي   برقراري سيستم مديريت كيفيت جامع در ش ـ      
 بـا برقـراري مـديريت كيفيـت         گيـرد كـه     حميد نتيجه مي  

فراگير، كيفيت محـصولات افـزايش يافتـه و ضـايعات نيـز             
                                                                 
1. Baner 
2. Baldwin 

محقق پيشنهادهايي از قبيل لزوم آموزش       .يابند  مي كاهش
 جلب رضـايت مـشتريان، افـزايش        ،مستمر، ارزيابي كيفيت  

تلاش در جهـت بهبـود       ، برقراري مستمر جلسات   ،تخصص
 . ارائـه نمـوده اسـت      راي كمي   ها  وم تهيه گزارش  مستمر، لز 
به بررسي برقـراري سيـستم       در تحقيقي    )1377 (حسيني

مديريت كيفيت فراگير در شركت ايران مرينوس پرداختـه         
يجــاد كيفيــت بــر اســاس گيــرد كــه ا  و نتيجــه مــياســت

 ، به كـارگيري قطعـات مناسـب       ،استانداردهاي تعيين شده  
ي و ايمني به عنوان بعـضي       عمليات پيشگيرانه مانند بازرس   

ي مديريت كيفيت فراگير بر كـاهش ضـايعات         ها  خصاز شا 
در خصوص تأثير مديريت كيفيـت جـامع        .اثبات شده است  

ي بـه   هـا   خصبر بازگشت سرمايه نيز به بررسي نقـش شـا         
 ،ي مناسب جهت اخـذ نظـرات مـشتريان        ها  كارگيري روش 

 بهبــود كيفيــت در تمــامي مــشاغل،  ،مــشاركت كاركنــان
 ارزيابي  ، آموزش، تكنولوژي مناسب   ،يي كاركنان با كار   آشنا

ي مشتريان در برگشت سـريع      ها   شناسايي خواسته  ،مستمر
سرمايه پرداخته و از ديدگاه كاركنان و مـديران بـه تأييـد             

به اجراي يك پژوهش در      )1378(ايي نژاد   رض.رسيده است 
خصوص مديريت كيفيت فراگير پرداخته اسـت كـه نتـايج           

 يك كتاب توسط مؤسـسه خـدمات فرهنگـي      آن به صورت  
 ،مهم ترين نتـايج ايـن پـژوهش       . رسا به چاپ رسيده است    

ي كلي بـراي ارائـه اجـراي مـديريت كيفيـت            ها  ارائه شيوه 
  با در نظر گـرفتن شـرايط آنهـا         ها  فراگير در تمامي سازمان   

  : عبارتند ازها اين شيوه.باشد مي
ــازماني  -1 ــار س ــازمان و رفت  -2 شــناخت طراحــي س

 -4  هــدف گــذاري ســازماني-3 تــشكيل كميتــه رهبــري
 -6 ي آموزشـي  هـا    تشكيل كارگاه  -5تشكيل شوراي محلي  

 تجزيـه   -7 ي ويژه توسط هر يك از شوراها      ها  انتخاب هدف 
 -9  آماده كـردن برنامـه بهـسازي       -8و تحليل امور مشتري   

 انتخـاب ابـزار مناسـب بـراي         -10 توجه به حساسيت كـار    
 ها  ي طرح ها  صيلي تمامي جنبه   بررسي تف  -11 اجراي طرح 
  رزيابي واها  اجراي طرح-12 ي آموزشيها در كارگاه

 4 در بررسي كيفيت شركت زيـراكس      )1999( 3ورانج 
 كنتـرل و    ،برنامـه ريـزي كيفيـت     (به يك رويكرد سه گانه      

مديريت ارشد را مسئول برنامـه      .  اقدام نمود  )بهبود كيفيت 
                                                                 
3.  Juran 
4. Xerox 
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 م براي اجـراي آن    ريي سالانه كيفيت و تأمين اعتبارات لاز      
  مـديران را علـت اصـلي مـشكلات كيفـي           ،جوران. داند مي
 بنابر باور وي توليد مطلوب و ارائه خـدمات بهينـه            ،داند مي

مستلزم آگـاهي مـديران از نقـش تعيـين كننـده كيفيـت              
برنامـه پـنج سـطحي او       . محصولات و خدمات خواهد بـود     

  بـاز شناسـي محـدود      ،مشتمل بر اثبات لزوم تغيير نگـرش      
 سازماندهي تغيير سطحي دانـش      ،ي مهم و حياتي   ها  پروژه
 تغيير اثر تغييرات پيـشنهادي      ، اجراء آناليز علت يابي    ،فني

بر عناصر درگير و كشف طرق غلبـه بـر مقاومـت در برابـر               
تـوان بـه      مي از مهم ترين نتايج تحقيقات او      .باشد  مي تغيير

گسترش شمول اهداف كنتـرل كيفـي بـه تمـامي جوانـب             
 1954 اشاره نمود، زيرا نتايج تحقيقات او از سال        ها  انسازم

ي ديگـري بـود كـه توسـط         هـا    راهگشاي پژوهش  1985تا  
  .ايمايي، ايشي كاوا، و ديگران انجام گرفت

 راسـتاي بررسـي      پژوهشي كه در   در )2006( 1پكاردپ 
انجـام  مديريت كيفيت فراگير و تغيير و توسـعه سـازماني،           

 لازمـه موفقيـت در مـديريت        هگيرد ك   داده است نتيجه مي   
 در جهـت    ي سـازمان  كيفيت فراگير، مشاركت تمامي اعضا    

 اغلـب   .باشد  مي ها  سيستمو فنون   ،ي جديد ها  معرفي برنامه 
تواننـد    مـي  كاركنان چه در سطح پائين و بـالاي سـازمان،         

 ارائـه    وكمكهـاي مفيـدي در ايـن زمينـه         هـاي بـزرگ    ايده
ت فراگيـر در     معتقـد اسـت كـه مـديريت كيفي ـ         او. نمايند
ي دولتي و خدماتي قابل اجرا بوده و شرط اصلي          ها  سازمان

 در راسـتاي اسـتقرار مـديريت       هـا   موفقيت در اين سـازمان    
كيفيت فراگير، ايـن اسـت كـه يـك مـدل اصـلاح شـده و          
متناسب با شرايط و مقتضيات هر سازمان بـه كـار گرفتـه             

او معتقد است كـه اولـين گـام در مـديريت كيفيـت               .شود
ي سازمان است، از جملـه بررسـي        ها  گير، ارزيابي توانائي  فرا

 ، ارزيابي نيازهـاي فعلـي و موجـود سـازمان          ،تاريخ سازمان 
نگرش مثبت به مديريت كيفيت فراگير و كيفيـت زنـدگي           

از ديـدگاه وي    . كاري كاركنان سازمان بسيار ضـرورت دارد      
اگر سازماني سابقه تحول داشته باشد، بـه راحتـي فرآينـد            

 حاصل از استقرار مديريت كيفيت فراگيـر را خواهـد           تغيير
يكي ديگر از موارد لازم براي موفقيت در اسـتقرار          . پذيرفت

مديريت كيفيـت فراگيـر، اسـتفاده از يـك شـيوه مناسـب              

                                                                 
1. Picard 

 .باشـد   مي حسابرسي مديريت براي ارزيابي منابع و امكانات      
 كه مديران ضعيف، وضـعيت      كند  همچنين بيان مي  محقق  

ــالي نامناســ ــساني در  ،بم ــط ضــعيف ان ــا و رواب  برخورده
سازمان از مهم ترين مسائلي هستند كـه اجـراي مـديريت            

ارزيـابي كنيـد كـه       .نماينـد   مـي  كيفيت فراگير را محـدود    
مشخص شود سازمان به تغيير نياز دارد و مديريت كيفيت          
فراگير استراتژي مناسبي بـراي برطـرف كـردن مـشكلات           

 فرهنـگ سـازمان بايـد       رهبـري و   .موجود در سازمان است   
استقرار مديريت   .متناسب با مديريت كيفيت فراگير باشند     

.  طـولاني و پرهزينـه اسـت       ،كيفيت فراگير، بـسيار سـخت     
مشاركت كاركنان سازمان در تمامي سطوح بـراي اسـتقرار          

  .مديريت كيفيت فراگير ضرورت دارد
 در تحقيـق خـود بـا عنـوان        ) 1386(بـاقري   و  كاظمي  

يفيت فراگير و امكان سنجي استقرار آن       سيستم مديريت ك  
ضـمن معرفـي    ،  خراسـان رضـوي   در اداره كل تعاون استان    

سيستم مديريت كيفيت فراگير، به بررسي امكـان اسـتقرار          
آن در اداره كــل تعــاون اســتان خراســان رضــوي در ســال 

دهد كه باور و تمايـل        مي نتايج نشان .  پرداخته است  1386
در  TQM رد اجـراي سيـستم    مديران ارشد و مياني در مو     

همچنـين  . باشـد   مي  كم ولي دركاركنان زياد    ،اين اداره كل  
تعداد نيروهاي متخصص موجـود جهـت اسـتقرار كيفـي و            

ميـزان  . در حد مطلوب نيست مديريت كيفيت جامع كمي
تمايل مديران ارشد، مديران مياني و كاركنان نيز بـه حـل            

 بوده و بـه     مشكلات از طريق گروه سازي و كار گروهي كم        
استفاده از سازوكارهاي انگيزشـي جهـت جلـب مـشاركت           
. كاركنان توسط مديران ارشد و مياني توجهي نشده اسـت         

سرانجام اينكه حمايت مالي چنـداني نيـز جهـت اسـتقرار            
   نگرفته است صورتTQM مدل

طراحــي مــدل در پــي ) )1388 رپــو  قلــي وفيروزيــان
كيفيـت  مفهومي جهت سنجش الزامـات تحقـق مـديريت          

اند   ه بود ارتباط آن با رضايت مشتريان     و ها  فراگير در سازمان  
تحقق مديريت كيفيـت    كنند كه     مي كه در نتايج خود بيان    

از اصــول اي  هفراگيــر بــه عنــوان يــك فرهنــگ و مجموعــ
، نيازمنـد  هـا  بهبـود مـستمر آن در سـازمان    راهبردي براي

ي ويژگ نهادينه شدن اصول موضوعه دمينگ، به عنوان سه
بيان و بـر نقـش      ) تعهد، دانش علمي و درگير شدن     (اصلي  
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پياده سازي مديريت كيفيت فراگيـر   راهبردي رهبري براي
بر اسـاس نتـايج، متغيـر دانـش           ونيز نيز، تاكيد شده است   

درگيـر  : ديگر متغيرهـا بـه ترتيـب    علمي، داراي بالاترين و
 شدن، رهبري و تعهد، داراي اثر مستقيم بر روي مـديريت 

يت فراگير و در نهايت آن نيز، اثر مستقيمي بر رضايت           كيف
  . مشتريان دارد
 در پژوهـشي كـه بـا هـدف    ) 1387(و قلتاش   صالحي

 اجـراي  جهـت  دبيـران  آمـادگي  ميزان ميان رابطه بررسي
 اثربخـشي  و سـازماني  فرهنـگ  بـا  كيفيت فراگير مديريت
نتيجـه  انـد   هانجـام داد  مرودشـت  شـهر  متوسـطه  مـديران 

 و فراگيـر  كيفيـت  مـديريت  متغيرهـاي  1- :كـه  انـد  هگرفت
 بيني پيش را مديران بخشي اثر توانند  ميسازماني فرهنگ
 مـشتري  ابعـاد  ،فراگيـر  كيفيـت  مديريت ابعاد از 2- كنند

تعيـين   در گيري تصميم و مستمر بهبود ،مداري، ارزشيابي
 مـديريت  ابعـاد  از 3- دارنـد  نقش دبيران سازماني فرهنگ
 اثـر  در ارزشـيابي  و مـداري  مـشتري  ابعـاد  فراگير، كيفيت
 ابعاد ،سازماني فرهنگ ابعاد از 4-دارند نقش مديران بخشي
 و همـاهنگي  ،هـدايت  ،ابتكـار  ارزشـيابي  ،ري مـدا  مشتري

 نوح .دارند بسزايي نقش مديران كارايي در تعيين مسئوليت
 بررسـي "عنـوان  بـا  خـود  ي نامـه  پايـان   در1384) (پيشه

 و آمـوزش  سـازمان  فراگيـر در  يـت كيف مـديريت  اسـتقرار 
 كاركنـان  نگـرش  بـين  كه گيرد  مي نتيجه"فارس پرورش

 به توجه با .نداردو وجود دار معني آموزشي تفاوتي و اداري

 در اسـتقرار  جهـت  سازمان TQM آمادگي ،پژوهش نتايج

در  )1387 ( مقـدم رضـايي  وسـماوي . اسـت  متوسـط  حـد 
برد كــار  پژوهــشي كــه در دانــشگاه شــيراز در زمينــه    

بهبود مستمر فرايند آمـوزش در      در  فراگير مديريت   كيفيت
ميزان دهند كه     مي توضيحاند    ه انجام داد  نظام آموزش عالي  

ده منـابع  دو دانـشگ  بهبود مـستمر در فراينـد آمـوزش در   
. باشــد  نمــي مــورد مطالعــه مطلــوبطبيعــي و كــشاورزي

دانـشجويان و   همچنين تفـاوت معنـي داري بـين ديـدگاه    
ت علمـي دو دانـشگاه پيرامـون ميـزان بهبـود            اعضاي هيـا  

بالاترين ميزان بهبود . وجود دارد مستمر در فرايند آموزش
 آن نيـز تـرين   مستمر مربوط به فراينـد تـدريس و پـايين   

 نشان ها يافته. مربوط به فرايند يادگيري، ارزيابي شده است
تـرويج و آمـوزش كـشاورزي،     ي آموزشـي هـا  داد كه گروه

 نباتات و بيوتكنولوژي از بالاترين كيفيت وزراعت و اصلاح 

كيفيـت  ترين    ي علوم دامي و صنايع غذايي از پايين       ها  گروه
كـشاورزي و منـابع طبيعـي     در فرايند آموزش در دانشگاه

رامين برخوردار هـستند، امـا در كيفيـت فراينـد آمـوزش             
آموزشـي دانـشكده كـشاورزي دانـشگاه شـهيد           يهـا   گروه

  .شود  نميني داري مشاهدهچمران اهواز تفاوت مع
 بررسـي  عنـوان  بـا  پژوهـشي  در  (1381)زاد قاسـمي 

 شيراز دانشگاه علمي هيئت آمادگي اعضاي ميزان تحليلي

 :كنـد  مـي  عنوان فراگير كيفيت مديريت تفكر پذيرش براي
 اسـت  TQMكليـدي   عنـصر  مـشتري  كـه  ايـن  به باتوجه

 علمـي  اعـضا هيئـت   رغبت و ميل از بايد دانشگاه مديريت

 بر بيشتر يعلم هيئت اعضاي زيرا بنمايد را استفاده نهايت

 آمـوزش  بـه  لـذا  دارند، توجه تخصصي خود واي  هحرف بعد

 ي ارائـه  بـا  بايـد  مـديريت  و دهنـد   مـي بيـشتر  اهميتـي 
 در را آنـان  نگـرش  علمـي،  هيئـت  به اعضاي ييها آموزش

همچنـين   .نمايد اصلاح دانشجويان به بيشتر توجه راستاي
 آنهـا  كـاري  ي سابقه كه افرادي از توان مي انشگاهد اين در

 ي اسـتفاده  هـا  و پـژوهش  ها گذاري سياست در ،است زياد
امي مـشاركت تم ـ   TQMاصـول   از يكـي  نمود زيرا را لازم

  .افراد است
موانـع   در پژوهـشي بـه    ) 1387(كلانتري   وذوالفقاري  

استقرار مديريت كيفيـت در دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد            
هـاي   عوامل و مولفه  اند كه    و بيان نموده  اند    هپرداخت رودهن

مــديريت و رهبــري، كاركنــان، برنامــه ريــزي اســتراتژيك، 
اجتمـاعي بـه    -ارتباطات، مسايل سازماني و مولفه فرهنگي     

عنوان موانـع اسـتقرار نظـام مـديريت كيفيـت فراگيـر در              
  . اشدب دانشگاه آزاد اسلامي واحد رودهن مي

دهـد    مـي اي مختلف نـشان ه هشتحقيقات و پژو نتايج  
 در  TQM اسـتقرار     و شـرايط   پيچيدگي مفهوم كيفيت  كه  

 و   ضـعف بخـش دولتـي      سببولتي  ودماتي  دسازمانهاي خ 
 در جهت استقرار سيستم مديريت كيفيـت جـامع          خدماتي

ــوده اســت ــه نظــر).98،ص1388زاده، جــواهري (ب ــي ب   ول
 الخصوص  علي TQM منافع حاصل از استقرار      رسد كه  مي

 و لزوم پرداختن به كيفيـت امـور آموزشـي و            ها  انشگاهدر د 
 مـديريت   پژوهشي به نحوي كـه در برگيرنـده كليـه ابعـاد           

هـاي اسـتقرار     مينهكند كه ز     باشد ايجاب مي   كيفيت جامع 
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 موسسات خـدماتي و دولتـي بلكـه در          اين سيستم نه تنها   
ترين سازمانهاي آينده ساز جوامـع       ها به عنوان مهم     دانشگاه
دانشگاه آزاد اسلامي نيز به عنـوان        .رسي قرار گيرد  مورد بر 

بزرگترين واحد آموزش عـالي غيـر دولتـي كـشور، از ايـن              
اين اهميت سبب گرديده است كـه       . قاعده مستثني نيست  

 مولفـه اصـلي اسـتقرار مـديريت         8 با تأكيـد بـر    اين مقاله   
ــزي ،حمايــت مــديريت عــالي( كيفيــت جــامع  برنامــه ري

ري، شناسائي و آمـوزش كاركنـان،       استراتژيك، مشتري مدا  
و تحليل  گيري    توانمند سازي كاركنان و كار گروهي، اندازه      

ــت و     ــود كيفي ــدهاي بهب ــت و پيام ــه كيفي ــت، بيم كيفي
 بـا   اسـت  1 چهارده اصل دمينـگ      كه بر گرفته از   ) وري  بهره

هدف امكان سـنجي اسـتقرار مـديريت كيفيـت جـامع در             
  .ددانشگاه آزاد اسلامي بروجرد تهيه گرد

در اين تحقيق منظـور از حمايـت و رهبـري مـديريت             
عالي سازمان، ميزان درگير شـدن مـديران عـالي سـازمان            
بطور مـستقيم و فعالانـه در فعاليتهـاي مربـوط بـه بهبـود          

برنامه ريـزي اسـتراتژيك، بـه معنـي ميـزان           . كيفيت است 
توجه سازمان در جهـت تعيـين اهـداف بلنـد مـدت بـراي               

علاوه بر آن تمركز    . اسر سازمان است  بهبود كيفيت در سرت   
بر روي مشتري به ميزان توجـه سـازمان بـراي بكـارگيري             

ــازخور از  هــا شــيوه ي متنــوع و ابتكــاري جهــت گــرفتن ب
شناسائي و آموزش كاركنـان نيـز بـه         . مشتريان توجه دارد  

ميزان توجه سازمان به تدوين و اجراي برنامـه شناسـائي و            
وانمنـد سـازي كاركنـان و       ت. آموزش كاركنـان اشـاره دارد     

كارگروهي، ميزان استفاده سازمان از توانمند سـازي مـوثر          
 ي كــار گروهــي را مــورد توجــه قــرارهــا كاركنــان و شــيوه

و تجزيه و تحليل كيفيت نيز      گيري    منظور از اندازه  . دهد مي
آوري اطلاعـات راجـع بـه         ميزان توجـه سـازمان بـه جمـع        

ــدات    ــامي تولي ــام تم ــان بهنگ ــت و زم ــدمات از كيفي و خ
مشتريان و عرضه كنندگان داخلي و خارجي است و بيمـه           
كيفيت نيز ميزان توجه سازمان در جهت بازنگري، تائيـد و           
كنترل تمامي فرآينـدهاي سـازماني بـراي ارضـاء نيازهـا و          

ــشتريان اســت  ــود كيفيــت و  . انتظــارات م ــدهاي بهب پيام
ري و  وري نيز به معني ميزان بهبود در كيفيـت و بهـره             بهره

، 2كـاتز (ي مهـم عملكـردي اسـت      هـا   خصبا استفاده از شـا    
                                                                 
1. Edwards  Deming  
2. Katz

 و لـزوم اسـتقرار آن    TQM، بـا توجـه بـه اهميـت    )2009
سئوالات اصلي   دردانشگاه و با توجه به ابعاد ذكر شده فوق        

  :در اين تحقيق به شرح زير است
دانـشگاه  امكان استقرار مديريت كيفيت فراگيـر در         -1

  وجود دارد؟چقدر  آزاد اسلامي واحد بروجرد
 مديريت كيفيت فراگيـر    گانه   8ترتيب اهميت ابعاد     -2

 چگونـه   3جهت استقرار آن در دانشگاه بر اساس عـدد بـردا          
 است؟

در راستاي سئوالات كلي فوق سئوالات جزيـي زيـر در           
  :اين تحقيق مورد توجه قرار دارد

ميزان حمايت و رهبري مديريت عـالي سـازمان در           -1
  انشگاه دانشگاه چقدر است؟ در دTQMجهت استقرار 

ميزان توجه به برنامه ريـزي اسـتراتژيك در جهـت            -2
  در دانشگاه چقدر است؟ TQMاستقرار سيستم 

در جهت  ) دانشجويان(ميزان تمركز بر روي مشتري     -3
  در دانشگاه چقدر است؟ TQMاستقرار سيستم 

ــت    -4 ــان در جه ــوزش كاركن ــائي و آم ــزان شناس مي
  دانشگاه چقدر است؟ در TQMاستقرار سيستم 

ميزان توانمد سازي و كار گروهي در جهت استقرار          -5
   در دانشگاه چقدر است؟TQMسيستم 

و تجزيـه و تحليـل كيفيـت در         گيـري     ميزان اندازه  -6
  در دانشگاه چقدر است؟ TQMجهت استقرار سيستم 

ميــزان بيمــه كيفيــت در جهــت اســتقرار سيــستم  -7
TQM دانشگاه چقدر است؟در دانشگاه آزاد اسلامي چه   
ميــزان پيامــدهاي بهبــود كيفيــت و بهــره وري در  -8

   در دانشگاه چقدر است؟TQMجهت استقرار سيستم 
  

  روش تحقيق
روش تحقيق توصيفي است، چرا كه اين تحقيق قـصد دارد   
موقعيت را آنگونه كـه هـست مـورد بررسـي قـرار دهـد و                

ريت كيفيت   گانه مدي  8بررسي نمايد كه آيا با توجه به ابعاد       
 ،سبك رهبري، فرهنگ سازماني، آشـنايي مـديران       (فراگير  

حمايت مديران عالي و سـطح آمـادگي كاركنـان، سـاختار            
امكان استقرار نظام مـديريت كيفيـت فراگيـر در     ) سازماني

دانشگاه آزاد اسلامي واحد بروجرد وجود دارد يا خير؟ لـذا           
                                                                 
3. Borda number 
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.  اسـت  شيوه انجام اين تحقيق حال نگر، ميداني و توصيفي        
كليـه كاركنـان واعـضاي هيـات         اين تحقيق جامعه آماري   

علمي دانشگاه آزاد اسلامي بروجرد است كه در سال مـورد           
 نفر بودند كه بامراجعه به جدول جرسي        583مطالعه جمعا   

 نفـر تعيـين     196 برابر با  ،05/0 و ضريب خطاي     1و مورگان 
 نفـر   200گرديد است كـه بمنظـور افـزايش دقـت تعـداد             

 پرسـشنامه   199 نمونه انتخاب گرديـد و در نهايـت          بعنوان
روش انتخـاب نمونـه نيـز روش        . كامل شده تحليل گرديـد    

در ايـن  گيـري   ابـزار انـدازه  . تصادفي ساده بـود  گيري    نمونه
تحقيق پرسشنامه استاندار موسسه فدرال مديريت كيفيت        

 توسـط   اصـول دمينـگ    آمريكا است كه بـر اسـاس         2جامع
 ايـن پرسـشنامه در      .رديـده اسـت   موسسه مـذكور ابـداع گ     

برگيرنــده هــشت معيــار اصــلي مــديريت كيفيــت فراگيــر 
باشد كه هر معيار توسط شش سوال مورد ارزيابي قـرار             مي

 بــه . ســئوال اصــلي دارد48گرفتــه اســت كــه در مجمــوع
 سئوال جمعيت شـناختي پاسـخگويان       7سئوالات مذكور،   

 وال سـئ  55اضافه شد و در نتيجه پرسشنامه اصلي حـاوي          
معيار نمره گذاري پرسـشنامه مـذكور در جـدول          . باشد مي

   :زير گزارش شده است

  TQM  معيار نمره گذاري سئوالات پرسشنامه.1جدول 
  فراگير ابعاد مديريت كيفيت  هاي پرسشنامه گزينه

  و  ه  د  ج  ب الف  
  0  4  8 12 16  20  حمايت و رهبري مديريت عالي

  0  3  6  9 12  15  ريزي استراتژيك برنامه
  0  8 16 24 32  40  مشتري مداري

  0  3  6  9 12  15  شناسايي و آموزش كاركنان
  0  3  6  9 12  15  وكارگروهي توانمندسازي كاركنان

  0  3  6  9 12  15  گيري و تحليل كيفيت اندازه
  0  6 12 18 24  30  بيمه كيفيت

پيامــدهاي بهبــود كيفيــت وبهــره
  وري

50  40 30 20 10 0  

 ه به استاندارد بـودن پرسـشنامه      عليرغم اين كه با توج    
 آن مطمـئن بـود ولـي جهـت اطمينـان            3توان از روايي   مي

از تناسب ابزار با اهداف تحقيق پرسشنامه مذكور به          بيشتر
 نفر از استادان رشته مديريت ارائه گرديد و نظرات آنها           10

                                                                 
1. Kerjcie &  Morgan 
2. Federal total quality management 
3. Validity 

آوري گرديد كه نتـايج حـاكي از          در زمينه روايي ابزار جمع    
جهـت تعيـين    . با اهـداف تحقيـق بـود      متناسب بودن ابزار    

 نفـري از    30پرسشنامه مذكور بر روي يك نمونـه         ،4پايايي
كاركنان و اعضاي هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحـد          

و  SPSSبروجرد اجراء گرديد كه بـا اسـتفاده از نـرم افـزار              
 پايـايي پرسـشنامه مـورد       5استفاده از روش آلفاي كرونباخ    

 875/0ر آلفاي كرونبـاخ برابـر بـا     مقدا. سنجش قرار گرفت  
. باشـد   مي است كه عدد قابل قبولي براي اينگونه تحقيقات       

 ـtهاي جمع آوري شده نيز توسط آزمون      داده اي  ه تك نمون
  .و عدد بردا تحليل گرديد

  
  ها يافته

با توجه به گستردگي جامعه آماري دانشگاهيان در دانشگاه     
سـشنامه مــورد   پر199آزاد اسـلامي بروجـرد، در مجمــوع   

تحليل قرار گرفت كه در جدول زير توزيع فراواني ودرصـد           
هاي جمعيت شـناختي پاسـخگويان گـزارش شـده            وپژگي
  .است

   توصيف معيارهاي جمعيت شناختي.2جدول 
  درصد  فراواني  بعد  ويژگي

  86  172  مرد  جنسيت  14  28  زن
  17  34  فني مهندسي
  50  100  علوم انساني

  دانشكده  12  24  ه و پيراپزشكيعلوم پاي

  17  34  كشاورزي
  69  138  آموزش
  10  20  پژوهش

  حوزه كاري  5/19  39  اداري مالي

  5/1  3  دانشجوئي
  5/21  43   ليسانس

  تحصيلات  26  52  فوق ليسانس
  5/52  105  دكتري

  

 14براساس جدول فوق از نظر شاخص جنسيت، زنـان          
ده، دانشكده  درصد، از نظر شاخص دانشك86درصد، مردان 
 درصـد، علـوم     50 درصد، علـوم انـساني       17فني مهندسي   

                                                                 
4. Riliabilty 
5. Cronbach Alpha 
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 درصد، از نظـر     17 درصد، كشاورزي    12پايه و پيراپزشكي    
 درصـد، اداري    10 درصد، پژوهش    69حوزه كاري، آموزش    

 درصد و از نظر شـاخص       5/1 درصد، دانشجوئي    5/19مالي  
 درصـد   26 درصد، فوق ليسانس     5/21تحصيلات، ليسانس   

 درصد از نمونـه مـورد مطالعـه را تـشكيل            5/52 و دكتري 
  . داده است

 با توجه به اين كه عامل استقرار مديريت كيفيت جامع         
ي هـا  خص بعد اسـت در جـدول زيـر توصـيف شـا         8شامل  

اســتقرار مــديريت ) ابعــاد(مركــزي و پراكنــدگي معيارهــا 
  .كيفيت جامع گزارش شده است

ريت كيفيت  جدول توصيف معيارهاي استقرار مدي.3جدول 
  جامع

جمــــع   دامنه  TQMمعيارهاي 
  امتيازات

انحـــراف   ميانگين
  استاندارد

ــري   ــت و رهب حماي
  46/13  25/24  4850  50  مديريت عالي

ــزي  ــه ريـــ برنامـــ
  10/14  55/23  4710  50  استراتژيك

ــر روي  ــز بــ تمركــ
  33/15  6/19  3920  40  مشتري

شناسائي و آمـوزش    
  64/16  85/23  4770  50  كاركنان

زي و كـار    توانمندسا
  66/11  15/30  6030  40  گروهي

اندازه گيري و تجزيه   
  25/13  45/35  7090  50  و تحليل كيفيت

  19/11  1/27  5420  50  بيمه كيفيت
ــود  ــدهاي بهبـ پيامـ
  13/15  25/27  5450  40  كيفيت و بهره وري

  
براساس جدول فوق ميانگين معيار حمايـت و رهبـري          

معيار برنامـه ريـزي     ، ميانگين   25/24مديريت عالي برابر با     
، ميانگين معيار تمركـز بـر روي        55/23استراتژيك برابر با    

، ميانگين معيار شناسـائي و آمـوزش        6/19مشتري برابر با    
، ميانگين معيار توانمندسازي و كار      85/23كاركنان برابر با    

انـدازه گيـري و     ، ميـانگين معيـار      15/30گروهي برابـر بـا      
بيمـه  ، ميـانگين    45/35  برابـر بـا    تجزيه و تحليل كيفيـت    

پيامـدهاي بهبـود     و ميـانگين معيـار       1/27 برابر با    كيفيت
  . باشد  مي25/27 برابر با كيفيت و بهره وري

 سئوال اصلي تحقيق    9با توجه اين كه در اين پژوهش        
 تـك   �مطرح شده اسـت در جـدول زيـر آزمـون آمـاري              

 گانـه مـديريت كيفيـت       8اي جهـت سـنجش ابعـاد          نمونه
موقعيتهـاي  از ايـن آزمـون در     .زارش شـده اسـت    فراگير گ ـ 

تعيـين ايـن   بـراي   و شود  استفاده ميمشتمل بر يك نمونه 
از  رود كه آيا بين ميانگين به دست آمده          به كار مي   موضوع

يك نمونه با يك ميانگين فرضي يا ميانگين جامعه تفـاوت           
  معني داري از نظر آماري وجود دارد؟

  ها   تحليل داده.4جدول 

 سوالات
اصلي 
  پژوهش

 tآماره 
درجه 
 آزادي

اختلاف 
  ميانگين

سطح 
 معناداري

  0005/0  +2/37  199  19/7  سوال اول
  0005/0  +12/2  199 634/7 سوال دوم
  0005/0  +74/1  199 194/7 سوال سوم
 0005/0  +4 199 214/5سوال چهارم

 0005/0  +205/2 199 446/9 سوال پنجم

  020/0  +69/0 199 349/2 سوال ششم
  0005/0  +635/1 199 734/5 سوال هفتم
  001/0  +83/1 199 465/3سوال هشتم
  001/0  +3 199 433/3 سوال نهم

  
 درجــه آزادي و ،� مقــدار آمــاره 4در جــدول شــماره 
براي ارزيابي هريك   اي    ه تك نمون  �سطح معناداري آزمون    

اخـتلاف  . از سوالات نه گانه پـژوهش گـزارش شـده اسـت           
دهد كه امتيـاز      ي كليه معيارها نشان مي    ميانگين مثبت برا  

معيارهــا بزرگتــر از ميــزان متوســط بــوده و ايــن اخــتلاف 
براساس سطح معني داري گزارش شده در جـدول فـوق از            

  . نظر آماري معنادار تلقي است
 تحقيق از عدد بـردا كـه نـشان          9جهت تحليل سئوال    

دهنده رتبه هر معيار در روش توافق گروهي استفاده شـده           
 هـا   در اين روش اعضاي گـروه بايـستي كليـه گزينـه           . ستا
در ادامـه،   . را بازاي هر شاخص رتبه بندي نمايند      ) معيارها(

بـازاي هـر يـك از اعـضاي         ) معيار(عدد بردا براي هر گزينه    
ي هـا   به بيان ديگر رتبـه بنـدي      . گروه بايستي تعيين گردد   
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 با  در نهايت معيار   .گردند  مي انجام شده تبديل به عدد بردا     
بزرگترين عدد بردا در رتبه اول قـرار خواهـد گرفـت و بـه               

كه اي    ههمين ترتيب رتبه ساير معيارها مشخص شده بگون       
در . معيار با كمترين عدد بردا داراي رتبه آخر خواهـد بـود           

جدول زير رتبه بندي معيارهـاي مـديريت كيفيـت جـامع            
  .براساس عدد بردا گزارش شده است

يارهاي مديريت كيفيت جامع براساس  رتبه بندي مع.5جدول 
  عدد بردا

عدد  ���معيارهاي 
  بردا

  رتبه

  5  17  حمايت و رهبري مديريت عالي
  7  10  برنامه ريزي استراتژيك
  8  8  تمركز بر روي مشتري

  6  13  شناسائي و آموزش كاركنان
  2  24  توانمندسازي و كار گروهي

ــه و تحليــل   ــدازه گيــري و تجزي ان
  كيفيت

27  1  

  4  19  ه كيفيتبيم
پيامــدهاي بهبــود كيفيــت و بهــره 

  وري
21  3  

  
اندازه گيـري و تجزيـه و تحليـل         جدول فوق، معيار    در  
اول و معيار تمركز بر روي مشتري در رتبه          در رتبه    كيفيت

  .هشتم قرار گرفته است
  

  گيري نتيجه
اين تحقيق با هدف امكان سنجي استقرار مديريت كيفيت         

اسلامي واحد بروجرد و رتبـه بنـدي        جامع در دانشگاه آزاد     
 هـشت   ،براي اين منظور  . رت گرفته است  معيارهاي آن صو  

برنامــه ريــزي  معيــار حمايــت و رهبــري مــديريت عــالي،
استراتژيك، تمركز بـر روي مـشتري، شناسـائي و آمـوزش            

 اندازه گيري و تجزيه     كاركنان، توانمندسازي و كار گروهي،    
مدهاي بهبود كيفيت و     پيا  و  بيمه كيفيت  ،و تحليل كيفيت  

آوري و  نتايج حاصـل از جمـع    . ي در نظر گرفته شد    بهره ور 
دهد كه امتياز هريك از معيارهـاي         ها نشان مي    تحليل داده 

فوق بالاتر از ميانگين در نظـر گرفتـه شـده بـوده واز نظـر                
دهـد امكـان اسـتقرار        مي دار بود كه نشان     آماري نيز معني  

كه اين  .روجرد وجود دارد  در دانشگاه آزاد اسلامي ب     ���
 1، جـوران    )1373(نتايج بـا نتـايج تحقيـق رجـب بيگـي            

ــدم  )2005( ــايي مقـ ــماوي ورضـ ــمي ،)1387(، سـ  قاسـ
 ، رضـايي نـژاد  )1387(، ذوالفقاري وكلانتـري   (1381)زاد

ــارد)1378( ــايج   ) 1995 (2، پپك ــا نت ــواني دارد و ب همخ
ل باور و تماي ـ   گويد  كه مي  )1386(تحقيق كاظمي و باقري     

در  ���  و مياني در مورد اجـراي سيـستم  مديران ارشد
، كم و تعداد نيروهاي     خراسان رضوي  تعاون استان  اداره كل 

مـديريت   متخصص موجود جهت اسـتقرار كيفـي و كمـي   
نـوح  در حد مطلوب نيست و نتـايج تحقيـق    كيفيت جامع

كند آمادگي سـازمان آمـوزش و         كه بيان مي   1384) (پيشه
  در حد متوسـط اسـت      ���تقرارپرورش فارس جهت اس   

تواند ناشي از تفاوت در       مي كه اين موضوع  . همخواني ندارد 
اي كه چون نمونه ايـن تحقيـق          جامعه آماري باشد به گونه    

 بودند بديهي اسـت      اعضاي عيات علمي و كاركنان دانشگاه     
 و آمـادگي    ها  تخصصي دانشگاه از ظرفيت    به واسطه ماهيت  

  .ي ديگر برخودار باشندها بيشتري نسبت به سازمان
بمنظور تعيين اهميت و رتبه بندي معيارهاي فـوق از           

كـه  . روش توافق گروهي براساس عدد بردا اسـتفاده اسـت         
دهند كه ترتيب اهميت معيارهـا بـه        مي نتايج تحليل نشان  

) 2 انــدازه گيــري و تجزيــه و تحليــل كيفيــت) 1صــورت 
يفيـت و  پيامـدهاي بهبـود ك    )3توانمندسازي و كار گروهي     

حمايـت و رهبـري مـديريت      ) 5 بيمه كيفيت ) 4 بهره وري 
برنامــه ريــزي ) 7شناســائي و آمــوزش كاركنــان )6عــالي 

بـا توجـه بـه       .باشـد   مي تمركز بر مشتري  ) 8استراتژيك و   
هاي به دست آمده و اولويت بنـدي معيارهـا و ميـزان               رتبه

آمادگي لازم كاركنان و اعضاي هيـات علمـي كـه در ايـن              
شـود مـديران ارشـد        اييـد گرديـد، پيـشنهاد مـي       تحقيق ت 
ها علـي الخـصوص دانـشگاه آزاد اسـلامي بروجـرد          دانشگاه

نسبت به استقرار مديريت كيفيـت جـامع در دانـشگاه بـه             
  . منظور ارتقا كيفيت امور سازماني اقدام نمايند

  

                                                                 
1. Joseph M. Juran 
2. Thomas Packard 
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  منابع
مفـاهيم،  (مـديريت زمـان     . جواهري زاده، ناصر   .1

ــا ــز پ ،)اصــول، كاربرده ــشر مرك ــشهاي ن ژوه
  .1388بازرگاني، تهران 

برقراري سيستم مـديريت    ، محمد رضا،    حسيني .2
،پايـان  كيفيت فراگير در شركت ايـران مرينوس   

  .1377نامه تحصيلي،
بررسـي تحليلـي برقـراري      ي، فـتح الـه،      حقيق .3

سيستم مديريت كيفيت جامع در شركت چيني       
  .1375،پايان نامه تحصيلي ،حميد

 بررسي موانع   ،هديكلانتري م ،   رشيد ،ذوالفقاري .4
استقرار مديريت كيفيت فراگير در دانشگاه آزاد       

 تـازه  هاي انديشه ، فصلنامهرودهناسلامي واحد
 دوم، شـماره  سـوم،  سـال  تربيتـي،  علـوم  در

 .1387بهار

 اجـراي مـديريت كيفيـت       ، مجتبي، رجب بيگي  .5
فراگير در دفتر برنامـه ريـزي آموزشـي وزارت          

  .1373لي، ، پايان نامه تحصيجهاد سازندگي
، ، مديريت كيفيت فراگيـر    ، عبدالرضا رضايي نژاد  . 6

  .1378، مؤسسه خدمات فرهنگي رسانشر
كـاربرد  ،  ضايي مقـدم   كورش ر  ،حميده ،سماوي .7

بهبود مستمر فراينـد    در  فراگيرمديريت كيفيت 
: آمــوزش در نظــام آمــوزش عــالي كــشاورزي

، علوم ترويج و آموزش كشاورزي ايران     فصلنامه  
  .1387زمستان 

 ي رابطه بررسي .قلتاش عباس و الحي، مسلمص .8
 اجـراي  جهـت  دبيـران  آمـادگي  ميـزان  ميان

 و سـازماني  فرهنـگ  با كيفيت فراگير مديريت
 مرودشـت،  شـهر  متوسـطه  مـديران  اثربخشي
 سال ،آموزشي مديريت در نو رهيافتي فصلنامه

  1387 .زمستان دوم، شماره ،اول
طراحـي مـدل     ، قلـي پـور     و محمود ،يروزيانف .9

هومي جهت سنجش الزامات تحقق مـديريت       مف
ارتبـاط آن بـا      و هـا   كيفيت فراگير در سـازمان    

  1386زمستان دانش مديريت، رضايت مشتريان
 تحليلـي  بررسـي 1381)  (عليرضـا  ،زاد قاسمي .10

 شيراز بـراي  علمي هيئت اعضاي آمادگي ميزان
 نامـه  پايـان  .فراگيـر  كيفيـت  مديريت پذيرش

 .ازشير دانشگاه ارشد كارشناسي
سيستم مـديريت   ،  يباقر واكبر  مصطفي ،اظميك .11

كيفيت فراگير و امكان سـنجي اسـتقرار آن در          
، فـصلنامه   خراسان رضوي اداره كل تعاون استان   

   .1388آبان و آذر تعاونتخصصي 
 امكـان  بررسـي 1384)  (ابـراهيم  پيـشه،  نـوح  .12
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