
  
  مجله دانشكده علوم اداري و اقتصاد دانشگاه اصفهان

  )1385پاييز  (3سال هجدم، شماره 
  

  كاربست برخي از شاخص هاي بررسي ميزان
 TQM از نظر اعضاي هيات علمي و دانشجوياندردانشگاه اصفهان   

)84-1383(  
  

  ∗∗  عبدالرسول جمشيديان∗ناهيد نادري
  ∗∗∗ قربانعلي سليمي

  
 85 /12/7: له تاريخ دريافت مقا

  30/11/85: تاريخ پذيرش مقاله 
  
  

  
  چكيده 

مــشتري گرايي،مــشاركت TQM(ايــن مقالــه بــا توجــه بــه اصــول اساســي    
 ي مـديريت كيفيـت فراگيـر        شاخص ها   از  برخي  به بررسي  )فراگير،بهبودمستمرفرايندها

علمـي  هيات  اعضاي جامعه آماري آن را       دراين بررسي  .است  پرداخته  دردانشگاه اصفهان   
       نمونـه گيـري بـا اسـتفاده از شـيوه            . ودانشجويان دانشگاه اصـفهان تـشكيل داده اسـت        
 t تجزيه و تحليل آماري از آزمونهـاي     طبقه بندي متناسب با حجم انجام گرفته و جهت        

نتـايج نـشان داد     . توكي استفاده گرديـد    تعقيبي هتلينگ ، تحليل واريانس و     tتك متغيره ،    
 هيأت علمي در بهبود فرآيند آموزش و ميزان مـشاركت آنـان در   اياعض مشاركتميزان  

  تـامين  كـه ميـزان     در حـالي    بـود  همايشهاي علمي و پژوهشي بيشتر از سـطح متوسـط         
 خـدمات علمـي و پژوهـشي و         ارايـه  ، در راستاي بهبود فرآيند آموزش     اعضايرضايت  

ند آموزش و پژوهش     در بهبود فرآي   اعضاي دانشگاه از مشاركت     مچنين ميزان استقبال    ه
 با ساير سازمانها توسط مديريت دانشگاه كمتـر از حـد            اعضايو ميزان توسعه همكاري     

                                                 
 دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت آموزشي ∗
  دانشگاه اصفهانعضو هيات علمي ∗∗
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ه اما با توج    به تفكيك جنسيت يكسان    اعضاياين نظرات در بين     . متوسط نشان داده شد   
ميزان  .د  بو نوع دانشكده و سابقه خدمت متفاوت، اعضايبه محل اخذ مدرك تحصيلي 

 خدمات  ارايهدر جهت    رضايت آنها     تامين مور آموزشي وميزان  يان در ا  مشاركت دانشجو 
  .متوسط بودحد  رفاهي و آموزشي در سطح دانشگاه اصفهان كمتر از،كتابخانه اي

 مـشاركت ،3مـديريت كيفيـت فراگيـر    ،2 مشتري  رضايت ، 1بهبود مستمر :     ي كليدي واژه ها 
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Abstract 

This article investigated the extent of applications of TQM indices 
(customer satisfaction, total involvement and continuous improvement ) in 
University of Isfahan. The population of the study were all faculty 
members and students in 1383-1384 academic year. Data were gathered 
through a  questionnaire  and    analyzed  through  t , F and Tokey tests. 
Findings  showed  that faculty  involvement  in  improving education 
process and involving    in research  and  conferences  were  more  than  
average . Meanwhile , faculty satisfaction  in  terms of improving  
education  process ,  scientific  and  research  service presentation  and  
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developing  faculty members  collaboration  with other organizations  were  
less  than  average. These findings regarding gender was similar. But the 
place and kind of faculty and length of employment showed differences. 
Student ,s  involvement  in  educational  services  and their  satisfaction  in  
library , educational  and  welfare  services were  less  than  average .  

 
Keywords: Continues improvement , Customer Satisfaction , Total  
Involvement, TQM. 

  مقدمه 
تغييرات سريع سياسي ، اجتماعي ، فرهنگـي و اقتـصادي سـبب         21در آستانه قرن          

شده تا نظام آموزش عالي نگاهي كاملاً متفاوت به محيط خارجي و داخلي خود داشته               
ــان و     ــدوين آرم ــوين در راســتاي ت ــديريتي ن ــاي م ــه رويكرده ــا توجــه ب       باشــد و ب

يـشتر  ب و ارزشهايي بپردازد كه جهت گيري آنهـا          مأموريت هاي خود به وضع سياستها     
سـه   هـا  گاهدانـش . خدمات كيفي به آنـان باشـد     ارايهبه سمت جلب رضايت مشتري و       

 ،)تربيــت نخبگــان (كــاركرد توليــدي   5)1989،نيتــور:(كــاركرد اساســي دارنــد  
مديريت كيفيت  ). تفسير دانش موجود  (كاركردسازگاري باتغييرات وكاركردتوليد مجدد   

يكردي عملي است كه كاربست مفـاهيم بنيـادي آن در دانـشگاهها سـرعت ،                جامع رو 
موجـب تحقـق     و دهـد  انعطاف پذيري و پاسخگويي رادر برابرسه كاركرد افزايش مي        
نقـل از   (6بـه زعـم جـوان     .نيازها و انتظارات ذينفعان وافزايش رضايت آنان مـي گـردد          

سيستم هاي مـديريتي    ويتها  مديريت كيفيت جامع به آن دسته از فعال       " )1:1999 ،جوئل
ار موجـب رضـايتمندي مـشتريان       ياطلاق ميشود كه از طريق كاركنان برخوردار از اخت        

بـدون توجـه بـه    . مي شود ودر عين افزايش عوايد هزينه ها را نيـز كـاهش مـي دهـد             
 هيأت علمي و دانـشجويان در زمينـه خـدمات آموزشـي،     اعضايخواسته ها و نظرات   

ها قادر نخواهند بود در برآوردن نيازهاي مشتريان خـارجي           هپژوهشي ورفاهي دانشگا  
كيفيـت در  "نياز مشتري كيفيت را تعريف مي كنـد و          . در تمام رده ها موفق عمل كنند      

 هيأت علمي با ميزان انتقال دانش و انجام پـژوهش سـر و    اعضايآموزش عالي از نظر     
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ــذوري ("كــار دارد ــستاني و كي  1) 1992،دمينــگ( TQM اســاس كــار در ).1383 ،ني
ــا  ــالا ت ــان از  ب ــر همــه كاركن ــشاركت فراگي ــايين م ــي پ ــشاركت  و باشــد م اصــل م

   . ستاسازمانهاركردي مهم به عامل منابع انساني دروي،فراگير
 ارايـه تعيـين سـطح كيفيـت    . شامل افراد مختلف با عقايد مختلف اسـت       هر سازماني   

 هيـات علمـي وكاركنـان       اياعـض ( اعـم ار داخلـي     خدمات در دانشگاهها به مـشتريان     
 نبايد بـه عهـده افـرادي گذاشـته          )دانشجويان كارفرمايان و جامعه   (خارجي و)پشتيباني

نـان بـراي تـصميم گيـري بهتـر ،           جلب مشاركت كارك  .شود كه جداگانه عمل مي كنند     
 2)،1993 جوكـا وگم ـ( مشاركت در تصميمات به طوري كه  . وضروري است  لازمامري  

موفقيت نهايي بـر    "كه دارد اذعان مي  )1993(3استيون.استمهمترين عامل در پيشرفت     
كاركنـان مـستقيما در    "."اسـت  اعضا هاي كيفي مبتني بر مشاركت وهمكاري تمام         هنام

 و  ماهوني(يند آگاهي دارند  آكنند كه نسبت به چگونگي بهبود فر       فرايندي مشاركت مي  
مـشتريان اصـلي در     ن  ابا توجه به اينكـه دانـشجويان بعنـو        " 4)177:1994  ،مك ميلان 

 86 ص 1380،حـائري (ها بعنوان نهادهاي ارئـه خـدمات       اما دانشگاه اولويت قرار دارند،  
درعرصه تجارت به طور معمول در ايجاد راهبري  درجهـت          ) 1998،پيتر و وايلز  نقل از 

درحاليكـه  .كسب علامت تجاري به چشم مشتريان، شكـست خـورده وموفـق نبودنـد             
،كه ما بعنوان يك سازمان قدرتمند شـناخته ايـم،  منـافع         يزي بودند چاغلب آنها تجسم    

 ."آن بيـــشتر بـــراي اســـاتيد ومحققـــين آن بـــوده تادانـــشجويان بعنـــوان مـــشتري
بهبود مستمر شيوه اي براي نزديك نمودن فاصله هاي         "معتقد است   )2002(5اسكاجيتي

 5مـز همچنـين آدا  ."ينـد اسـت   آهـاي فر  ويژگيهـاي بـرون داد     ميان انتظارات مشتريان و   
 بـه   فعاليتهـا بهبود مستمر نتايج عالي پايان ناپـذير رادر         "معتقدند كه   )2000(وهمكاران  

                                                 
1. Deming                              5. Scachitti 
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شيوه هـاي آموزشـي   ره و مراكز آموزش عالي بهبود مستم     در دانشگا  .".ارمغان مي اورد  
ويـادگيري كميتـه     آمـوزش  ر طـرح بهبودكيفيـت     د.قرار دارنـد   اولويت   روپژوهشي د 

چهار مرحلـه بـراي بهبـود مـستمر كيفيـت در            1995الاسترالياي جنوبي در س   دانشگاه  
انتخـاب و بـه   )2تعيـين مـسايل مربـوط بـه كيفيـت      )1:فرايند آموزش را معين سـاخته  

ارزيــابي اســتراتژي )3 مناســب جهــت اطمينــان از كيفيــتكــارگيري اســتراتژي هــاي
  .بازنگري استراتژي)4
ي ، مـشاركت   مـشتري گراي ـ (TQM مهـم  سه اصـل  با توجه به  پژوهشدراين        

 هيـات علمـي ودانـشجويان    اعـضاي هـاي   گـاه  يد به بررسي د )فراگير و بهبود مستمر   
دانشگاه اصفهان در مورد ميزان كاربست برخي از شاخص هاي مرتبط با اين سه اصل               

  .پرداخته شده است
  مروري بر پيشينه تحقيق

ي درداخـل و خـارج كـشور صـورت گرفتـه كـه بـه نـوع              تحقيقات گـسترده اي           
در ) 1378(تـوفيقي     :بامديريت كيفيت جامع در مراكـز آمـوزش عـالي مـرتبط اسـت             

بيان مي دارد كه يكي از مهـم تـرين موانـع اسـتقرار     بررسي موانع وراهكارهاي كيفيت    
در ارزيـابي عوامـل بحرانـي       )1383(رسـتمي   . نظام كيفيت عدم تعهد مديران مي باشد      

ن شركت رهبران در كميتـه هـاي راهبـردي          به اين نتيجه رسيد كه ميزا      مديريت كيفيت 
 .بيانگر تعهد پايين رهبران شركت صا ايران نسبت به موفقيت مـديريت كيفيـت اسـت               

 از ديدگاه مـديران آموزشـي ودرمـاني    TQMبا بررسي موانع اجراي    ) 1380(تقي پور   
فقـدان  )1:موثر مي دانـد   TQM مانع بزرگ را در اجراي       3دانشگاه علوم پزشكي تبريز     

عدم قدرداني مديران از تلاشـهاو      )3ضعف تعهد و مسئوليت پذيري      )2يت مديران   حما
در پژوهـشي تحـت عنـوان ارزيـابي         )1383(حمدي وهمكاران م .دستاوردهاي كاركنان 

بيشترين امتيـاز   )ص(در مجتمع آموزشي حضرت رسول      TQMنيازهاي اساسي اجراي  
 ـ      ن مـسير رافقـدان قـدرداني    را مربوط به تعهد رهبري دانسته ويكي از موانع مهم در اي

در ) 1383(ظهرابـي و همكـاران       . فرادتوسط رهبري عنوان كرده است    ازكار تيم ها و ا    



  
  
  
  

 32  مجله دانشكده علوم اداري و اقتصاد

 بـدين  كي تهـران  مطالعه موردي پياده سازي برنامه بهبود كيفيت دانـشگاه علـوم پزش ـ           
 كيفيت در ايـن دانـشگاه نقـش         ارتقاي مرحله چرخه آموزشي     4 كه   جه دست يافتند  نتي

دوره بـاز آمـوزي     :  فرآيندمرحلـه دوم     ارتقـاي دوره  : مرحلـه اول     :استاساسي داشته   
 ،ارتقـاي مرحله مشاوره فنـي و كارشناسـي پـروژه هـاي            : مرحله سوم    ، فرآيند ارتقاي

 همچنــين .  نتــايج برنامــه بهبــود كيفيــتارايــهبرگــزاري ســمينار ، : مرحلــه چهــارم 
ت ورضـايت وانگيـزش     دهد كه يك رابطه مثبت بـين مـشارك         سايرتحقيقات نشان مي  

ــود دارد  ــرد وج ــرمن (وعملك ــدر و آف ــيم . 1)1990، هولان ــان ناراس ــل از  (2ه ــه نق ب
در آموزش عالي امريكـا دركـالج       TQMمعتقداست كه براي اولين بار     3)1:1999سيمور

 كارفرمايـان ازبرنامـه هـاي آمـوزش     كه نتيجه آن رضايت   به كار برده شد    4فاكسي ولي 
 توجه به بررسي هـاي  به)1992(5 پيتر سنج.ي بوده استقراردادي وبهبود محيط يادگير 

بهبـود شـيوه كـار،موج    : مـوج اول شـامل   :كند  سه موج كيفيت اشاره ميانجام شده به  
آموزش است كه تنها راه تعـالي كاركنـان و   :ارتقاي چگونگي انجام كاروموج سوم    :دوم

  .مديران سازمان است

  سؤالات اساسي تحقيق
را تـامين كـرده     )مـشتريان داخلـي   ( اعضائ هيات علمي   پژوهشي رضايت  خدمات   ارايهـ آيا   1

  ؟ است
 هيـأت   اعـضاي  هاي دانشگاه در راستاي بهبود فرآينـد آمـوزش رضـايت           ـ آيا برنامه ريزي   2

   ؟را تامين كرده است علمي
   دارند؟مشاركت فعال  هيأت علمي در بهبود فرآيند آموزش اعضايـ آيا 3
   دارند؟ مشاركت فعال يهمايشهاي علمي و پژوهش هيأت علمي در اعضاي آياـ 4
   هيات علمي را تامين كرده است؟اعضاي خدمات علمي رضايت ارايه آيا -5

                                                 
1. Holander & Offerman                        5. Senge 
2. Narasimhan  
3. Symour 
4. Fax alley Technical College 
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   هيأت علمي در بهبود فرآيند پژوهش استقبال مي كند؟اعضايـ آيا دانشگاه از مشاركت 6
  ل مي كند؟ هيأت علمي در بهبود فرآيند آموزش استقبااعضايـ آيا دانشگاه از مشاركت 7
ــاري    -8 ــعه همك ــاي توس ــه ه ــشگاه زمين ــا دان ــضاي آي ــراهم   اع ــازمانها را ف ــاير س ــا س    ب

  مي سازد؟
   دارند؟ فعال در امور آموزشي مشاركت)مشتريان خارجي( آيا دانشجويان-9

  ؟را تامين كرده است  رضايت دانشجويان خدمات كتابخانه ايارايهآيا -10

   ؟ را تامين كرده استنشجويان دا خدمات رفاهي رضايتارايهآيا -11

   ؟را تامين كرده است دانشجويان  خدمات آموزشي رضايتارايه آيا -12
سؤال اول با توجه به متغيرهاي جنسيت ، محل اخـذ مـدرك تحـصيلي ، دانـشكده هـاي                   -8

  سـوال بعـدي باتوجـه بـه جنـسيت          4 و علمـي  هيـأت    اعـضاي مختلف و سـابقه خـدمت       
  .  استقرارگرفته بررسي  مورد دانشگاه اصفهانياهه  و نوع دانشكددانشجويان

  ، جامعه ونمونه آماريروش پژوهش 
 يات فعلي دانشگاه يك روش توصيفي     روش تحقيق در راستاي توصيف خصوص            

 دانـشكده زبـان ، فنـي و         6 هيـأت علمـي    اعـضاي جامعه آماري آن را     . پيمايشي است 
دبيات و علوم انساني و اقتصاد كـه در  مهندسي ، علوم ، علوم تربيتي و روان شناسي ، ا          

ارشناسـي در   ودانشجويان مقطـع ك    مشغول به خدمت هستند    1383-84سال تحصيلي   
 1383-84 به انضمام دانشكده تربيت بدني كـه در سـال تحـصيلي              دانشكده هاي فوق  

نمونه تحقيق بـا اسـتفاده از نمونـه گيـري     .دتشكيل مي دهمشغول به تحصيل هستند را  
اسب با حجم مشخص گرديد كه بعد از تعيين حجم نمونه ي كل و حجم               طبقه اي متن  

نفـر ازدانـشجويان   578 نفر از اعضاي هيـات علمـي و     86ه به نسبت هر دانشكده      نمون
بصورت تصادفي جهت پاسخگويي به سـؤالات        83-84دخترو پسر در سال تحصيلي      

  . انتخاب شدند
  ابزار اندازه گيري
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 پرسشنامه محقـق سـاخته اسـت كـه بـا            دو نوع اين تحقيق ،  ابزار اندازه گيري در           
توجه به هدف كلي ، فرضيات ، ادبيات تحقيق و ديگر مطالعـات انجـام شـده تهيـه و                    

 مقدماتي با تأييد نظر چند تـن از   ها ، پرسشنامهيي محتواجهت تأييد روا. تنظيم گرديد 
 آماده گرديد و پس      هيأت علمي گروه مديريت آموزشي به منظور اجرايي اوليه         اعضاي

 كم ، متوسط ، زيـاد،    كم ،بسياراصلاً ، (نهايي با طيف پاسخ   پرسشنامه، اجراي اوليه از
در اين پژوهش از چندين پرسشگر استفاده گرديد كه         . به اجرا گذاشته شد   )  زياد بسيار

 به آنهـا   و دانشجوياناعضايقبلاً موارد مربوط به تكميل پرسشنامه و نحوه پاسخ دهي  
 89/0  پرسشنامه با استفاده از فرمول آلفـاي كرونبـاخ      هر دو  اعتبار. تعليم داده شده بود   

 و بـا اسـتفاده از       spssمحاسبه شده و جهت تجزيـه و تحليـل داده هـا از نـرم افـزار                  
 هتلينگ ، تحليـل واريـانس وآزمـون تعقيبـي تـوكي مـورد               t   تك متغيره ،   tآزمونهاي  

                                   .بررسي قرار گرفت

  جزيه و تحليل داده هات
 با 12 تا 9 و سؤالات 5/2 با ميانگين فرضي 8 تا 1سؤالات  ) 1(در جدول 

 مشاهده tوجه به اينكه بنابراين با ت.  مورد محاسبه قرار گرفته است3ميانگين فرضي 
راني  از مقدار جدول بح12 و 11، 10، 9، 8، 7، 5،6، 2 ،1سوالاتشده در خصوص 

  .بنابراين كمتر از سطح متوسط  بوده است باشد، كوچكتر مي05/0در سطح خطاي 
 معنـا دار بـوده      p≥01/0 مـشاهده در سـطح     F ،2بر اساس يافته هاي جدول            
 آنهـا از  رضـايت  تـامين  آموزشـي و  بنابراين ميزان مشاركت دانشجويان در امـور   . است
آموزشي يكسان نبوده وبيشترين ميـزان مربـوط بـه             اي، رفاهي و    خدمات كتابخانه  ارايه
  .خدمات رفاهي بوده استارايه  خدمات كتابخانه اي وكمترين مربوط به ارايه

  
   سوالاتمقايسه ميانگين نمرات ) 1(جدول 

خطاي   انحراف معيار  ميانگين  تسوالا
 t  معيار

1 59/2 86/0  10/0  87/0  
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   رضايت دانشجويان دانشگاه اصفهانتامينسه ميانگين نمرات شاخص هاي مشاركت ومقاي) : 2(جدول 
  انحراف معيار  ميانگين  سوالات

9  90/2  93/0  
10  96/2  99/0  
11  52/2  74/0  
12  87/2  75/0  

                            80/88=   t2          000/0=P              40/29=F               
به تفكيك محل اخذ اول  سوال 8 هيأت علمي در اعضاي مقايسه ميانگين نمرات :)3(جدول               

  مدرك تحصيلي
 t p  انحراف معيار  ميانگين  انحراف معيار  ميانگين  سوالات  خارج  داخل

1  36/2  75/0  8/2  92/0  10/2  04/0  
2  76/2  66/0  50/2  77/0  23/1  22/0  
3  03/2  82/0  94/2  92/0  41/0  68/0  
4  62/2  83/0  82/2  08/1  82/0  41/0  
5  04/2  19/1  60/2  76/0  25/2  028/  
6  49/2  54/0  76/2  83/0  59/1  11/0  
7  58/2  73/0  73/2  97/0  72/0  46/0  
8  00/2  06/1  40/2  05/1  52/1  13/0  

 معنـادار   P ≥ 05/0 مـشاهده شـده در سـطح         t  ، 4بر اساس يافته هاي جـدول              
در   هيأت علمـي ودانـشجويان بـه تفكيـك جنـسيت     اعضايبين نظرات نبوده بنابراين 

  .د تفاوت وجود ندارسوال12مورد 
  به تفكيك جنسيتسوال 12مقايسه ميانگين نمرات در ) 4(جدول 

2  39/2  72/0  08/0  15/1-  
3  98/2  87/0  10/0  49/4  
4  73/2  97/0  11/0  96/1  
5  34/2  02/1  12/0  24/1-  
6  63/2  71/0  08/0  57/1  
7  66/2  86/0  10/0  52/1  
8  21/2  07/1  13/0  18/2-  
9  90/2  93/0  05/0  78/1-  
10  96/2  99/0  05/0  54/0-  
11  52/2  75/0  43/0  97/10-  
12 87/2 75/0  43/0  97/2-  
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-11-12 سـوالات   مشاهده شده در خصوص    F ،5بر اساس يافته هاي جدول      
 هيأت علمـي  اعضايمعنادار بوده بنابراين بين نظرات  ≥ P 05/0درسطح  10-9-8-5

 ارايه خـدمات علمـي و ميـزان توسـعه همكـاري بـا سـاير                 تامين رضايت از   در مورد 
 نـان در امـور    آركت  دانـشجويان در مـورد ميـزان مـشا        سازمانها وهمچنين بين نظرات     

 ارايه خدمات كتابخانه اي،رفاهي و به تفكيـك      لحاظازايشان  رضايت  تامين   و موزشيآ
  .دانشكده ها تفاوت وجود دارد

  

  سوالات  مرد  زن
 t  P  انحراف معيار ميانگين انحراف معيار ميانگين

1  22/2  73/0  64/2  87/0  28/1  202/0  
2  29/2  65/0  41/2  74/0  423/0  667/0  
3  18/3  70/0  95/2  89/0  694/0  490/0  
4  68/2  53/0  74/2  /02/1  146/0  885/0  
5  75/1  09/1  42/2  99/0  77/1  08/0  
6  43/2  54/0  66/2  73/0  843/  402/0  
7  37/2  81/0  70/2  87/0  01/1  321/0  
8  75/1  000/1  27/2  07/1  30/1  195/0  
9  91/2  01/1  89/2  86/0  19/0  85/0  
10  01/3  07/1  92/2  93/0  75/  40/0  
11  61/2  83/0  45/2  65/0  05/1  345/0  
12  87/2  83/0  86/2  68/0  145/  875/0  
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   به تفكيك دانشكدهسوال12مقايسه ميانگين نمرات در ) 5(جدول 

علوم تربيتي و روان   علوم  فني و مهندسي  زبان
 شناسي

 و علوم ادبيات
 انساني

  دانشكده     اقتصاد
  
  

  سوالات
  

x  S x S x S x S x S x S 
F P 

1  08/3  25/1  82/2  42/0  56/2  72/0  30/2  74/0  25/2  84/0  81/2  92/0  48/1  20/0  
2  60/2  12/1  47/2  53/0  02/2  37/0  021/2  56/0  38/2  60/0  52/2  90/0  63/0  67/0  
3  60/3  82/0  92/2  20/1  08/3  91/0  75/2  75/0  11/3  48/0  83/2  05/1  85/0  52/0  
4  80/2  09/1  50/2  00/1  25/2  68/0  00/3  47/0  44/2  84/0  04/3  20/1  35/1  27/0  
5  53/2  14/1  23/2  65/0  44/2  45/0  13/2  83/0  68/1  21/1  93/2  84/0  52/3  007/0  
6  03/3  99/0  73/2  43/0  52/2  70/0  43/2  35/0  49/2  57/0  76/2  93/0  77/0  57/0  
7  20/3  67/0  89/2  37/0  54/2  57/0  15/2  60/0  51/2  80/0  85/2  12/1  58/1  17/0  
8  50/2  27/1  28/2  80/0  25/2  68/0  40/1  93/0  97/1  92/0  69/2  16/1  50/2  04/0  
9  20/3  09/1  88/2  76/0  49/2  95/0  86/2  57/0  05/3  94/0  23/2  01/1  61/4  00/0  
10  48/3  96/0  64/2  91/0  94/2  10/1  90/2  78/0  10/3  88/0  93/2  09/1  25/2  038/0  
11  07/2  87/0  16/2  81/0  53/2  55/0  81/2  63/0  65/2  59/0  73/2  86/0  13/6  00/0  
12  06/3  90/0  35/2  75/0  77/2  61/0  87/2  41/0  16/3  87/0  02/3  71/0  05/6  00/0  
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   خدمات علميارايه از اعضايمقايسه زوجي اختلاف ميانگين نمره رضايت ) 6(دول ج
  به تفكيك دانشكده

  سطح معناداري  اختلاف ميانگين  دانشكده
  002/0  -25/1  ادبيات و علوم انساني ـ اقتصاد

كي اخـتلاف بـين ميـانگين نمـرات     و ت تعقيبي بر اساس نتايج آزمون 6در جدول          
 ارايـه  رضـايت از  مورد تـامين  در) ادبيات ـ اقتصاد (لمي دو دانشكده  هيأت عاعضاي

  .خدمات علمي معنادار است
به تفكيك  با ساير سازمانهااعضايمقايسه زوجي اختلاف ميانگين نمره ميزان توسعه همكاري ) 7(جدول 

  دانشكده
  سطح معناداري  اختلاف ميانگين  دانشكده

  002/0  -29/1  علوم تربيتي و روانشناسي ـ اقتصاد
  033/0  -71/0  ادبيات و علوم انساني ـ اقتصاد

كي اخـتلاف بـين ميـانگين نمـرات     و ت تعقيبي  بر اساس نتايج آزمون    7در جدول          
ادبيـات  (و ) علوم تربيتي و روانشناسي ـ اقتصاد ( هيأت علمي در دانشكده هاياعضاي

 نها توسطا ساير سازما باعضايدر خصوص توسعه همكاري ) و علوم انساني ـ اقتصاد 
  . دانشگاه معنادار است

 دانشكده هاي امورآموزشي درمقايسه زوجي اختلاف ميانگين ميزان مشاركت دانشجويان در)8(جدول 
  مختلف

  خطاي استاندارد  سطح معنا داري  اختلاف ميانگين  دانشكده ها
  16/0  000/0  73/0  علوم– اقتصاد
  16/0  01/0  55/0 علوم –ادبيات
  19/0  0/ 007  70/0  علوم -زبان

بــر اســاس نتــايج آزمــون تــوكي اخــتلاف ميــانگين نمــرات دانــشكده علــوم بــا       
  .اقتصاد،ادبيات وزبان معنا دار بوده است 

 خدمات كتابخانه اي ارايه لحاظ از دانشجويانرضايت تامين  درمقايسه زوجي اختلاف ميانگين)9(جدول 
  در دانشكده هاي مختلف

  خطاي استاندارد   سطح معنا داري   ف ميانگين اختلا  دانشكده 
  23/0  008/0  84/0  فني و مهندسي – زبان 

نـي   براسا س نتايج آزمون توكي اختلاف ميانگين نمـرات دانـشكده ي زبـان بـا ف                   
  .مهندسي معنا دار بوده است و



  
  
  
  

 38  مجله دانشكده علوم اداري و اقتصاد

 خدمات رفاهي در يهارا لحاظرضايت دانشجويان ازتامين  درمقايسه زوجي اختلاف ميانگين): 10(جدول 
  دانشكده مختلف

  خطاي استاندارد  سطح معنا داري  اختلاف ميانگين  دانشكده
  14/0  0/0 200  57/0   اقتصاد–فني ومهندسي 

  16/0  0100/0  66/0   اقتصاد-زبان 
 فني و -علوم تربيتي

  15/0  0100/0  64/0  مهندسي
  14/0  01/0  48/0   فني و مهندسي–ادبيات 
  16/0  000/0  74/0  ي علوم تربيت–زبان 

  15/0  04/0  46/0  علوم–زبان 
  16/0  00/0  58/0  ادبيات–زبان 

  

  ميانگين نمرات دانـشكده اقتـصاد      بر اساس نتايج أزمون توكي       )10(در جدول           
 دانشكده  علوم تربيتي ،    و  ادبيات  با دانشكده فني و مهندسي   ،  با زبان و فني و مهندسي       

  .و ادبيات معنا دار بوده استم علو،  علوم تربيتيزبان با
 خدمات آموزشي ارايهلحاظ  رضايت دانشجويان از  در موردمقايسه زوجي اختلاف ميانگين )11(جدول 

  دانشكده مختلفدر  

اختلاف   دانشكده
  خطاي استاندارد  P  ميانگين

  14/0  000/0  66/0   اقتصاد–فني و مهندسي 
  15/0  017/0  51/0  علوم تربيتي–فني و مهندسي 

  13/0  04/0  42/0  علوم–فني و مهندسي 
  14/0  000/0  81/0  ادبيات–فني و مهندسي 

  17/0  001/0  70/0  زبان–فني و مهندسي 
         13/0  048/0  39/0  علوم–ادبيات 

  اختلاف ميانگين نمرات دانـشكده       ،11بر اساس نتايج آزمون توكي در جدول         
مچنين دانشكده ادبيـات    زبان و ه  م ادبيات،   وفني و مهندسي با اقتصاد، علوم تربيتي، عل       

  . استمعناداربا علوم 
 و  6 و   5 و   4 مشاهده شده در خصوص سوالات       F با توجه به اينكه      12در جدول        

 هيـأت علمـي   اعـضاي  معنـاداربوده بنـابراين بـين نظـرات     P ≥ 05/0 در سطح   8 و   7
 سـال درسـوالات     16 بـيش از     و سـال    15 الـي      10 ،  سـال  10باسابقه خدمت كمتراز    
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ميزان مشاركت در همايشهاي علمـي      دهد   يافته ها نشان مي   .مذكور تفاوت وجود دارد   
 رضـايت   تـامين  سـال كمتـر وميـزان   10اتيد بـا سـابقه خـدمت زيـر      سوپژوهشي در ا  

 در  اعـضاي  از مـشاركت     دانشگاهميزان استقبال    و     علمي  خدمات ارايه در مورد اعضاي
 اعـضاي از نظر   ميزان توسعه همكاري با سايرسازمانها      يند آموزش وپژوهش و   آبهبود فر 
در حاليكـه بـه نظـر اسـاتيد بـا سـابقه             .نـسبتا خـوب اسـت      سـال بـه بـالا     16با سابقه   

  .پذيرد سال اين موارد در سطح خوبي انجام نمي15الي10
  

  سوال اول با توجه به سابقه خدمت8 هيات علمي در اعضايميانگين نمرات ) 12(جدول

سابقه خدمت   سال به بالا16   سال10-15   سال10زير 
 

  سؤالات
x  S x  S  x  S  

F P  

1  54/2  67/0  42/2  84/0  00/3  12/1  12/2  12/0  
2  4/2  59/0  22/2  75/0  72/2  81/0  30/2  10/0  
3  2/3  69/0  72/2  91/0  10/3  02/1  17/2  12/0  
4  45/2  76/0  61/2  07/1  32/3  93/0  51/3  03/0  
5  37/2  89/0  95/1  03/1  04/3  87/0  14/6  00/0  
6  72/2  57/0  39/2  73/0  95/2  80/0  28/3  04/0  
7  79/2  80/0  34/2  84/0  05/3  83/0  83/3  02/0  
8  14/2  74/0  94/1  14/1  85/2  21/0  72/3  02/0  

  

   ذيل با توجه به سابقه خدمتسوالاتمرات اساتيد در مقايسه زوجي اختلاف ميانگين ن) 13(جدول 

 سطح معناداري اختلاف ميانگين سابقه خدمت  سوالات
  04/0  -78/0  16 بالاي -10زير   4
  02/0  -09/1  16 بالاي -15 الي 10  5
  04/0  -55/0  16 بالاي -15 الي 10  6
  03/0  -71/0  16 بالاي -15 الي10  7
  02/0  -91/0  16 بالاي -15 الي 10  8

 اعـضاي  در بـين     4 سـوال بر اساس نتايج آزمون توكي اختلاف ميـانگين نمـرات                 
همچنـين  .  سـال معنـادار اسـت   16 سال و بـالاي  10هيأت علمي با سابقه خدمت زير   

 15 الـي  10 با سابقه خدمت اعضاي در بين 8 و   7 و   6 و   5سوالاتاختلاف ميانگين در  
  .باشد مي سال معنادار 16و بالاي 
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  ث و نتيجه گيريبح
 هيأت علمي در بهبود فرآينـد       اعضاي مشاركتنتايج اين پژوهش نشان داد ميزان             

آموزش و مشاركت آنها در همايشهاي علمي و پژوهشي بيشتر از سطح متوسط بوده و            
 نظـرات    در بـين   همچنـين  .شاخص هاي ديگر كمتر از حد متوسط را نشان داده است          

نظـر  . دمـشاهده نـش   تفـاوتي  سـوال اول  8 جنسيت در  هيأت علمي به تفكيك اعضاي
اساتيدي كه محل اخذ مدرك تحصيلي آنـان دانـشگاههاي خـارج از كـشور بـوده بـا                    
اعضايي كه مدرك تحصيلي خود را از دانشگاههاي داخلي دريافت كرده اند در مـورد               

 خدمات علمي و پژوهـشي متفـاوت اسـت ، بطـوري كـه      ارايه  تامين رضايت از  ميزان
  . آنها را تامين كرده بود اين خدمات رضايت ارايه بهتريگروه اول به ميزان نسبتاًدر

 هيأت علمي به تفكيك دانشكده نيز مورد بررسي قـرار گرفـت و            اعضاينظرات         
بـا  . شـت انشكده هاي مختلف تفاوت وجـود دا مشاهده شد كه بين نظرات اساتيد در د    

 خدمات علمي در بين دو     ارايه رضايت از    مين درمورد تا  مقايسه زوجي ميانگين نمرات   
تفـاوت معنـادار بـوده كـه بيـشترين ميـزان       ) ادبيات و علوم انساني ـ اقتصاد (دانشكده 

مربوط به دانشكده اقتصاد و كمترين ميزان در دانشكده ادبيات و علوم انساني مـشاهده    
 هيـأت   اعـضاي با مقايسه زوجي ميانگين نمرات ميـزان توسـعه همكـاري            . شده است 

  علـوم تربيتـي و    (علمي با ساير سازمانها دانشگاه تفـاوت ميـانگين در دانـشكده هـاي               
داده هـا  . معنادار بوده است) ادبيات و علوم انساني ـ اقتصاد (و ) روان شناسي ـ اقتصاد 

نشان مي دهد كه بيشترين ميزان توسعه همكاري در دانشكده اقتصاد و كمترين ميـزان               
     ير سـازمانها در دانـشكده علـوم تربيتـي و روان شناسـي انجـام         توسعه همكاري با سـا    

  .فتمي پذير
 تفاوت معنادار بين    سوال اول 8 هيأت علمي در     اعضايبا مقايسه ميانگين نمرات            

 سـال بـه بـالا در        16 و   15 الـي    10 سـال ،     10نظرات اساتيد با سابقه خدمت كمتر از        
  تـامين اي عملـي و پژوهـشي ، ميـزان    در همايش ه ـاعضايخصوص ميزان مشاركت   

 دانـشگاه از    ي خـدمات علمـي ، ميـزان اسـتقبال سيـستم مـديريت             ارايهرضايت آنان از    
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 اعـضاي  در بهبود فرآيند آموزش و پژوهش و ميزان توسعه همكاري            اعضايمشاركت  
  .با ساير سازمانها توسط سيستم مديريتي دانشگاه ديده مي شود

يش هاي علمي و پژوهشي در اسـاتيد بـا سـابقه خـدمت          ميزان مشاركت در هما          
 خـدمات علمـي     ارايه هيأت علمي از     اعضاي سال كمتر است و ميزان رضايت        10زير  

به نظر اساتيد بـا سـابقه خـدمت    .  سال بيشتر است16در اساتيد با سابقه خدمت بالاي  
 هيـأت  اعـضاي  سال به بالا ميزان استقبال سيـستم مـديريت دانـشگاه از مـشاركت             16

 بـا سـاير     اعـضاي علمي در بهبود فرآيند آموزش و پژوهش و ميزان توسعه همكـاري             
سازمانها توسط مديريت دانشگاه نسبتاً خوب است در حاليكه به نظر اساتيد بـا سـابقه                

  . سال اين موارد در سطح خوبي انجام نمي پذيرد15 الي 10خدمت 
 ارايـه  رضايت آنان از      تامين  وميزان ميزان مشاركت دانشجويان در امور آموزشي             

بيشترين ميـزان مربـوط     .خدمات كتابخانه اي،رفاهي وآموزشي  كمترازحدمتوسط است      
 خدمات كتابخانه اي و كمترين ميزان مربوط        ارايه لحاظرضايت دانشجويان از  تامين  به  
  . خدمات رفاهي استارايهبه 

  تـامين شي وميـزان بين ميزان مشاركت دختران و پـسران دانـشجودرامورآموز      
براسـاس  .  خدمات كتابخانه اي،رفاهي وآموزشي نشان نمـي دهـد        ارايهرضايت انان از    

 7نتايج آزمـون تحليـل واريـانس ميـزان مـشاركت دانـشجويان در امـور آموزشـي در                  
بيشترين ميـزان مـشاركت دردانـشكده اقتـصادوكمترين ميـزان           .دانشكده متفاوت است  

  . ودش انشكده علوم نشان داده ميدرد
 ارايـه   بـين دانـشكده هـاي مختلـف دررضـايت از     يتفاوت معنادار همچنين  

 خـدمات   ارايـه   رضـايت از    تـامين  بيـشترين ميـزان   .وجود داشت خدمات كتابخانه اي    
كمتـرين ميـزان در بـين دانـشجويان          كتابخانه اي در بين دانشجويان دانشكده زبـان و        

  دانشكده فني و مهندسي است
 ـ    محاسبات تحليـل واريـانس        رضـايت    تـامين  كـه ميـزان   ن بـود    بيـان گـر اي

 مربوط  بيشترين ميزان . متفاوت است   ها  خدمات رفاهي در دانشكده    ارايهدانشجويان از   
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 ميـزان .  دانشكده زبان است   در  دانشكده علوم تربيتي و روانشناسي و كمترين ميزان          به
بيشترين . خدمات آموزشي متفاوت است    ارايهدانشكده از 7رضايت دانشجويان در   تامين
 خدمات آموزشـي در بـين دانـشجويان دانـشكده ادبيـات             ارايه  رضايت از   تامين ميزان

وعلوم انساني وكمترين ميزان رضايت دربـين دانـشجويان دانـشكده فنـي و مهندسـي                
  .شده استنشان داده 

  اتپيشنهاد
ي افزايش همكاري اعـضا    توسعه شبكه تعاملي دانشگاه با ساير سازمانها به منظور          -  

  مراكز موجود در سطح جامعه ديگر هيات علمي با
 سيستم مـشاركت فراگير،اسـتقرار نظـام پيـشنهادات در سـطح             برقراريبه منظور  -     

  .باشد دانشگاه و دانشكده ها ضروري مي
تشكيل كميته هايي متشكل از نمايندگان دانشگاهها و سازمانهاي ديگر بـه منظـور          -  

ريك مساعي در تبيين اهداف و برنامه ريزي با توجـه بـه   تبادل تجربه وتش و   رتبادل نظ 
   . TQMرويكرد 

      ن اهـداف چـالش انگيـز در       يعي ـسات برنامه ريـزي شـده بـه منظـور ت          لبرگزاري ج   -
زمينه هاي كليدي موفقيت در ارايه خدمات كيفـي باحـضور رئـيس دانـشكده،معاون ،              

  مديران گروه هاي آموزشي و اعضاي هيات علمي
پيـشنهاد  هدايت دانشكده ها به سمت بهبود مستمر در زمينه ارايـه خـدمات               جهت    -

مـورد بررسـي قـرار       مي و دانـشجويان   لات ع ي ه يشود ميزان رضايتمندي اعضا    مي
  .گيرد

استفاده از روشهاي متنوع و متعدد جهت در اختيار قرار دادن الويت هاي پژوهـشي            - 
  به اعضاي هيات علمي

هيـات  ي  تي اعـضا  انظور افزايش فرصت پژوهـشي و مطالع ـ      مبرنامه ريزي دقيق به       -
  علمي
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گاههاي آموزشي روشهاوفنون تـدريس،فراهم سـاختن امكانـاتي جهـت           رتشكيل كا  - 
  دسترسي به كتابها ومجلات و پايان نامه هاي داخلي و خارجي

تشكيل تيم هاي پژوهشي،تيم تدريس و تيم برنامه درسي كه موجب افزايش تعهـد               - 
  .يند آموزش وپژوهش خواهد شدآهبود فراعضا در ب

به منظور ارايه بهتـر خـدمات آموزشـي ،كتابخانـه اي            استفاده از نظرات دانشجويان      - 
  .سازد ورفاهي زمينه مشاركت فراگير آنان رافراهم مي

 بـراي اطمينـان از سـازگاري دانـشجويان بـا اهداف،محتواوشـيوه              " دربهبود مـستمر   -
 هايي همانند تهيه مقاله،انجام پروژه وتحليل انتقـادي  تدريس لازم است دستورالعمل  

  ).155ص1989نيوبل وكانن("براي دانشجويان تهيه شود
    محققان سايرپيشنهاد به

تهيه چك ليست و پرسشنامه استاندارد منطبق با شرايط وويژگيهـاي دانـشگاههاي              -1
  .TQMايران به منظور بررسي واندازه گيري شاخص هاي 

شـود كـه     ساختن راههاي بهبـود وضـعيت دانـشگاهها پيـشنهاد مـي      جهت نمايان  -2
ن در پژوهــشهاي آتــي خودتحقيقــاتي مــشابه در ايــن زمينــه در ســاير  اپژوهــشگر

     ايـن مولفـه هـا     .دانشگاهها با همين موضوع وياباسايرمولفه هاي ديگر انجـام دهنـد          
 اجـراي   دانـشجويان از   يـا   هيـات علمـي و     يتواند شامل ميزان اسـتقبال اعـضا       مي

 ميـزان كـاربرد    وTQM هـاي  مديريت كيفيت جامع،ميزان آگاهي آنهـا از شـاخص        
  .اصول آن ازنظر كاركنان غير آموزشي باشد

 منابع                                                                   
يران مـد   از ديـدگاه   TQMبررسـي موانـع اجـراي        .)1380( .صدهخوار خواني،   تقي پور،   -١ 

 واحـد علـوم و      ،شـد پايـان نامـه كارشناسـي ار       . ودرماني دانشگاه علوم پزشكي تبريز     آموزشي  
  .تحقيقات دانشگاه آزاد اسلامي

 ، سـال اول ،      فـصلنامه بيمارسـتان    ارتقاي كيفيت ، موانع و راهكارهـا ،          . )1378(. توفيقي ، ش   -2
  40 ـ 43شماره دوم ،    صص 

 خدمات آموزش عالي مطابق با استانداردهاي       ارايه امكان پذيري    بررسي. )1380( .ر.،ميريحا -3
دانـشگاه آزاد   ،)اصفهان(واحد خوراسگان  ،پايان نامه كارشناسي ارشد    ،بين المللي مديريت كيفيت   

  .اسلامي



  
  
  
  

 44  مجله دانشكده علوم اداري و اقتصاد

پايـان نامـه   ، رزيابي عوامل بحراني موفقيـت مـديريت كيفيـت فراگيـر        ا. )1383( .رستمي ، ر   -4
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