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 مقدمه
اند  اجتماعی پیدا کردهای در ساختار فرهنگی و ها جایگاه والا و برجستهدر دنیای کنونی سازمان

سوازمان   ۀنظام اداری بخش دولتی هر کشوور بوه مبابو   (. 1331، پور ، مرعشیان و طالبفردوسی)

باشد که ضمن ایجواد همواهنگی   شده می ها برای نیل به اهداف تعیینفعالیت ۀکلی ۀکنند تنظیم

جریوان اموور   بستر مناسب را برای حل مسائل و مشکلات مردم و حسن  ،های مختلفبین بخش

خودمات   ۀبنوایی ارائو   اصلاح نظام اداری و تحول در ساختار زیور  ۀاندیش نماید.عمومی فراهم می

-مردان تمایل دارند کوه سو ر رضوایت    دولت ست.ا هادولت ۀهم ۀعمومی، کم و بیش در اندیش

 تغییورات  های جامعه کمو  نماینود.  مندی مشتریان را افزایش داده و به حفظ و پایداری ارزش

ا بویش از گششوته   رسانی بخش عموومی ر خدمت ۀضرورت بازنگری در شیو شگرف سالیان اخیر،

کنون برای بخوش خووصوی   ورد م لوبی را تاآ دست ،مدیریت کیفیت جامع .نمایان ساخته است

دمت بوا  خ ۀیافته است که ارائخوبی در هلتی نیز این امر مهم را ببه ارمغان آورده است و بخش دو

 چوه بیشوتر آنوان را در    و مشوارکت هور   موجبات رضوایت عموومی   ،مردم و شهروندانکیفیت به 

 .(37، 1333ریاحی، ) آوردهای اجتماعی فراهم میصحنه

 ، اساسی در فرهنو  سوازمانی   تغییر ۀگیرند بر در موفق مدیریت کیفیت جامع معمولاً ۀی  برنام

به س وح پوایین  تفویض اختیار  ،آموزش کارکنان اعمال رهبری قدرتمند از سوی مدیران ارشد،

باشود نوه تووحیر و    کید بر پیشگیری میأدر مدیریت کیفیت جامع ت .است و انجام کار گروهی

ینودهای کواری یوا    افرشده نظیر ثبت  ریزی در این روش از طریق اقدامات منظم و برنامه .درمان

ت و از بروز مشوکلا  ،مین کیفیتأن اطمینان از وجود و تهای کیفیت، همچنیرسی هزینه حساب

آرام  ،اقدامی است هوشمندانه ،واقع مدیریت کیفیت جامع  در .گرددمسایل کیفیت جلوگیری می

، افزایش نهایت به رضایت مشتری مین اهداف سازمان دارد و درأزا در ت نیرو أثیری و مستمر که ت

سیستم مودیریت کیفیوت   ه و هدف . فلسفشودانایی رقابت در بازار ختم میبردن تو کارایی و بالا

آل اسوت. در چنوین سوازمانی، احتورام و اعتمواد مت ابول، عوادی و        رسیدن به انسان ایده ،جامع

باشوند. مودیریت کیفیوت    می مجریان سازمان یافته رهبر و پرورش های خودفراگیر است و انسان

پیشورفت و   در توان مشارکت تمامی افراد و اجزای سازمان )از طریوق کوار گروهوی(   جامع را می

 .(33، 1333زاده،  شریف)اصلاح مستمر دانست 

 ۀتغییورات شوگرف چنود دهو     .حیات به مشتریانی نیواز دارد  ۀدامهر سازمانی برای ا دیگر سوی از

نیاز دچوار   اخیر موجب شده است که دیدگاه مشتری نیز راجع به نوع محوول و یا خدمات مورد

ند این تغییر نگرش را م العه و محووولات  هست ناچارها بنابراین سازمان ؛تغییرات اساسی گردد

اخیور   ۀیکی از موضووعاتی کوه در چنود دهو     ها عرضه نمایند. و یا خدمات خود را متناسب با آن
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راستا  این در .ات استموضوع مدیریت کیفیت خدم ،خود جلب نموده است زیادی را به ۀتوجه عد

کننود. موضووع   زهوای مشوتری تعریوف موی    هوا و نیا کیفیت را همان خواسته های جدید،نگرش

-الی که به ذهن میؤبحث کیفیت خدمات است. طبیعی است اولین س ،توجه در این میان جالب

 گیری است؟ اندازه ، قابلبودن ناملموس ۀدلیل خویو یا کیفیت خدمات بهرسد این باشد که آ

تر از تعریوف و  بسیار مشکلگیری آن چند تعریف کیفیت خدمات و اندازه در پاسخ باید گفت هر

بنوابراین جوا دارد نظور بوه اهمیوت       ؛اما امری محال و نشدنی نیست ؛است گیری محوولاندازه

نووان یکوی   ع بدنی )به تربیت ۀخدمات ادار مخووصاً افزون خدمات، موضوع و با توجه به ن ش روز

م العواتی در ایون زمینوه     ،آن در زنودگی کنوونی   ۀواحدهای تابعو  (های دولتی جامعه از بخش

ایجاد ی  نظام یا سیستم مدیریتی است کوه   ،واقع هدف مدیریت کیفیت جامع در صورت گیرد.

برای تح ق ایون امور    کند.جلوگیری می عملکرد سازمان ۀو مشکلات در چرخ هااز بروز نارسایی

 اقودام نموود   کننود بررسوی و  هایی که در فعالیت سازمان ایجاد مشکل موی مورد وضعیت باید در

   .(1332، فهیمی و منش شیرازی شهریاری، ،اصولی ،جعفری)

 کیفیت به کنندگانمورف روزافزون توجه و خدمات و کالا کیفیت برای رقابتی فشارهای امروزه

 خاصی توجه کهاین مگر بود نخواهند آمیز موف یت رقابت به قادر ها سازمان که ستا معنا بدین

 از گروه دو ن ش بر جامع کیفیت مدیریت .باشند داشته شانخدمات و کالا کیفیت به را

 است م رح اصل ی  عنوان به که مستمر بهبود یندهایافر در( کارکنان و مشتریان) نفعان ذی

 ترین بزرگ از یکی .دارد کیدأت مشتری انتظارات ارضای و درک بر همچنین و بوده متمرکز

 در اما ؛ندارد را آرمانی گرایی کمال انتظار که است این جامع کیفیت مدیریت رویکرد منافع

 بر بلکه ،نتایج و خدمات و محوولات برای ف ط نه هم آن. کندمی توجه دائمی بهبود بر عوض

 .(2002، 1بودول وادوک ودارد ) تمرکز نیز هاآن ۀتوسع و بهبود یندها،افر م اب ت

 کار بر کیدشانأت اساس بر جامع کیفیت هایسازمان ،سازمانی درون مسائل نظر از همچنین

 ۀتوسع و شده توصیف کندمی فراهم کنترل از فراتر را اختیاراتی که مدیریتی ۀشیو و گروهی

 همچنین .شودمی گرفته نظر در امور ۀادار یندافر از بخشی عنوان به هاسازمان این در کیفیت

 است؟ شده کیفیت بهبود سبب مورد این آیا که است نگرش این اساس بر شده اتخاذ تومیمات

 دارد؟ کمتری ۀهزین کدام که نگرش این ۀپای بر نه

 دانشگاه در جامع کیفیت مدیریت مفاهیم روی که یپژوهش طی( 2011) 2میلسون

 شش را جامع کیفیت مدیریت موف یت است، عامل داده انجام رومانی کشور براسو ترانسیلوانیای

                                                             
1. Waddok & Bodwel 
2. Milsan 
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 ۀم الع در. داندمی ارتباط و شناسایی رهبری، تیمی، کار آموزش، نفس، به اعتماد عنور

 س وح ۀهم روی را اصلی تمرکز ،جامع کیفیت مدیریت که گردید مشخص شده گرفته صورت

 بسیار ن ش همواره و گشاشته استوار و مستمر بهبود و کیفیت ۀحوز از وظایف ۀهم و سازمان

 آل ایده رقابتی مزیت همچنین و کندمی ایفا وکمی کیفی یارت ا و کارها فرایند بهبود در مهمی

 کیفیت مدیریت که شودمی یادآور را مسئله این نهایت در البته. رساندمی هاسازمان ۀهم به را

 مفید پروسه مستمر بهبود در تواندمی اما ؛باشد مدیریتی مسائل حل راه تنها تواندنمی جامع

 .باشد

 توسط 1(TQM) جامع کیفیت مدیریت پشیرش دلایل( به بررسی 2012) پور ارزشمند و مهدی

 ،بدنی تربیت پرداختند. نتایج نشان داد که مدیران فارس استان بدنی تربیت سازمان مدیران

 کیفیت مدیریت پشیرش بین دارامعن ارتباط بوده و جامع کیفیت مدیریت پشیرش ۀآماد بسیار

 م لوب و شرایط ،جامع کیفیت مدیریت همچنین اجرای .دارد وجود نیز زنان و جامع مردان

 به کشور بدنی تربیت سازمان بنابراین ؛طلبد را می سازمانی ۀتوسع و عملکرد با متناسب

 هدف با کارکنان و مدیران هایقابلیت بهبود منظور جامع به کیفیت مدیریت ۀپروژ سازی پیاده

 . استپرداخته  ورزش فرهن  ۀتوسع

 در جامع کیفیت مدیریت مفهوم از به شناخت موانع استفاده پژوهشی( در 2012) 2حجازی

 اهداف و موریتأم انداز، چشم ورزشی پرداخت و دریافت که موانعی همچون ف دان های باشگاه

مانع  ،باشگاه در کارکنان تمام برای آموزشی ۀبرنام ی  ف دان و ورزشی های باشگاه برای

 باشد.ورزشی میهای  استفاده از مدیریت کیفیت در باشگاه

 آن مازندران از استان بدنی تربیت ادارات در کیفیت مدیریت ۀلأمس به پرداختن راستا این در

 زیادی بسیار و وسیع فعالیت ۀدامن و مشتریان دارای سازمان این که دارد اهمیت جهت

 این در کیفیت مدیریت سازی پیاده برای لازم کارهای راه تا است امید بنابراین ؛باشد می

بنابراین با توجه  ؛شود بیان جامع کیفیت مدیریت سیستم بخش اثر اجرای جهت در ها سازمان

ال مهم ؤکند تا به این سپژوهش حاضر کوشش می ،به اهمیت موضوع که در بالا بدان اشاره شد

اجرا  بدنی استان مازندران قابل آیا سیستم مدیریت کیفیت جامع در ادارات تربیت پاسخ دهد که

 است رار است یا خیر؟ و

 
 

                                                             
1 . Total Quality Management 
2 .Hegazy 
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  شناسی روش
 نوع از و توصیفی ،هاداده گردآوری ۀنحو حیث از و کاربردی ،هدف حیث از پژوهش این

 و کل ۀادار پیمانی و قراردادی رسمی، کارکنان ۀکلی پژوهش، این آماری ۀجامع .بود پیمایشی

روش  نفر به 132 ،مورگان با توجه به جدول .(=237N) بودند مازندران استان بدنی تربیت ادارات

 ۀنام پرسش از اطلاعات آوری جمع برای پژوهش این در انتخاب شدند. ساده توادفی گیرینمونه

 گرفت قرار متخوص چند ییدأت مورد نامه پرسش این محتوایی روایی .شد استفاده ساخته مح ق

 اعتبار کرونباخ، آلفای آزمون ۀوسیل به شده انجام محاسبات و اطلاعات آوری جمع از پس و

 به مربوط الؤس 33 و عمومی الؤس 3 با نامه پرسش برآورد شد. 88/0 نامه پرسش این( پایایی)

 رسانی، خدمت و پشیری مسئولیت ارشد، مدیریت عواملی همچون که گردید طراحی پژوهش

 3 نوع از لیکرت م یاسبا  فیزیکی عوامل و اطلاعات و آمار کارگیری هب مشارکت، آموزش،

 .شد تحلیل و تجزیه 13 ۀنسخ 1اس .اس .پی .اس  افزار نرم از استفاده با ایگزینه
 

 نتایج
 بودند سال 30 زیر سنی گروه در (% 2/33) دهندگان پاسخ بیشترین که داد نشان پژوهش نتایج

خود  دهندگان به ( را در میان پاسخ% 32) صد و افراد دارای مدرک کارشناسی بیشترین در

 اختواص داده بودند.
 

 ها شناختی آزمودنی جمعیت های ویژگی به مربوط توصیفی های آمارهو 1 جدول

 های آماریشاخص گروه ویژگی

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی  

 جنسیت
 %4/77 83 مرد

100% 
 %4/33 42 زن

 نوع تحویلات
 %7/43 33 بدنی تربیت

100% 
 %4/34 78 هارشته سایر

 وضعیت اشتغال
 %73/32 134 رسمی

100% 
 %33/23 234 پیمانی

 

 

 

 
 

                                                             
1. SPSS 
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 جامع کیفیت مدیریت سیستم به مربوط توصیفی های آمارهو 2 جدول
 انحراف معیار میانگین تعداد متغیر

 341/0 30/3 123 مدیریت ارشد سازمان

 187/1 38/3 123 پشیری مسئولیت

 780/0 47/3 123 آموزش دائمی

 773/0 33/3 123 مشارکت کارکنان

 302/0 37/3 123 اطلاعات آمار و

 733/0 33/3 123 عوامل فیزیکی

 383/0 37/3 123 کل ۀنمر
 

 جامع  کیفیت مدیریت خووص قابلیت اجرا و است رار سیستم  در تی آزمون نتایجو 3 جدول
 داریاس ر معن آزادی ۀدرج بحرانی تی محاسباتی تی انحراف معیار میانگین متغیر

 001/0* 124 73/1 737/3 34/0 30/3 سازمان ارشد مدیریت
 001/0* 124 73/1 848/11 71/0 73/3 پشیری مسئولیت

 001/0* 124 73/1 707/3 78/0 47/3 آموزش دائمی

 001/0* 124 73/1 873/8 77/0 33/3 مشارکت کارکنان
 001/0* 124 73/1 332/8 30/0 37/3 آمار و اطلاعات

 001/0* 124 73/1 188/3 73/0 33/3 عوامل فیزیکی
 001/0* 124 73/1 373/10 37/0 34/3 جامع کیفیت مدیریت سیستم

 .است دارمعنی 01/0 س ر در همبستگی* 

 استان بدنی تربیت ادارات در جامع کیفیت مدیریت سیستم آمده، دست هب نتایج به توجه با

 با سازمان در سیستم این اجرای آیا که این اما ؛(P≤03/0) باشدمی است رار و اجرا قابل مازندران

 همچنین. دارد بیشتری بررسی و بحث و ملأت جای خیر، یا بود خواهد همراه موف یت

 به توجه با آیدمی نظر به سازمان در سیستم این سازیعملیاتی بحث در که است اشاره قابل

 بسترهای سازی آماده و ضعف ن اط نمودن برطرف با سازمان ،شده انجام تحلیل و تجزیه نتایج

 ،سیستم ی  اجرای در که است این دیگر ذکر ۀ قابلنکت. نماید اقدام سیستم این اجرای به لازم

 یکدیگر با ارتباط در را سیستم بر گشار اثر عناصر و عوامل مۀه و داشت مندنظام دیدگاهی باید

 جامع کیفیت مدیریت سیستم به مربوط متغیر شش بررسی به پژوهش این در .گرفت نظر در

 پرداخته اختوار به متغیرها از این کدام هر به آمده، دست هب نتایج به توجه با که شد پرداخته

 بدان این .(P≤03/0) دارند یدارامعن ۀراب  ،بررسی تمامی متغیرهای مورد شود. همچنینمی

 .دارند قرار قبولی قابل س ر در عواملتمامی  که ستا معنا
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 گانه های ششهای شاخص رتبه و4جدول 

 داریامعن س ر  بحرانی دو کی آزادی ۀدرج محاسباتی دو کی تعداد متغیر

 117/0 030/11 3 823/8 123 گانهشاخص های شش

دو محاسباتی  کی ۀم ادیر آمار، 4با استفاده از آزمون فریدمن و توجه به اطلاعات جدول 

 3آزادی  ۀبا درج 03/0( در س ر 03/11دو بحرانی جدول ) تر از م دار کی کوچ ( 823/8)

شود که آزمون  بنابراین نتیجه می ؛است 03/0داری آزمون نیز بیشتر از اباشد و س ر معن می

های  بین میانگین رتبهست که ا پژوهش رد می شود. این بدان معنا ۀدار نیست و فرضیامعن

 ها وجود ندارد.  در شاخص بندی اولویت ،دیگر عبارت وجود ندارد. به گانه تفاوت های شش شاخص
 

  های سیستم مدیریت کیفیت جامع های شاخص میانگین رتبه و3 جدول
 (ها ) میانگین رتبه های سیستم مدیریت کیفیت جامع شاخص

 33/3 مدیریت ارشد سازمان

 83/3 پشیری مسئولیت

 23/3 آموزش دائمی

 30/3 مشارکت کارکنان

 33/3 اطلاعات آمار و

 70/3 عوامل فیزیکی
 

 گیری بحث و نتیجه
بیانگر این  پژوهشنتایج  ،گانه های ششخووص بررسی تفاوت میان میانگین شاخص  در

 ،دیگر عبارت به. ندارد وجود تفاوت گانه شش های شاخص های رتبه میانگین بین که موضوع بود

 .ندارد وجود هاشاخص در بندی اولویت

 ادارات در جامع کیفیت مدیریت سیستم است رار و ارشد مدیریت تعهد بین ارتباط خووص در

 اجرایی مدیران ۀهم و ارشد مدیران تعهد بدوننتایج نشان داد که  مازندران استان بدنی تربیت

 ولیتئمس شخواً مدیران باید. کرد نخواهد پیدا دوام افتاد اتفاق اگر یا افتاد نخواهد اتفاقی

 رهبران که است این افتد اتفاق باید که چیزی اولین. بگیرند عهده به را کیفیت جامع مدیریت

 محی ی باید سپس .کنند پیدا یکسانی و درست درک کیفیت جامع مدیریت از سازمان فکری

 ارت ا ۀاندیش در روز هر کس هر که معنی بدین ؛باشد ممکن آن در ارت ا و تغییر که آورند وجود به

 ی  به تبدیل ارت ا یعنی ؛شود ادغام کارکنان ۀروزان کار با ها سیستم و یندهاافر ارت ای. باشد

 کمال به کارکنان که است شرای ی چنین در ف ط .گیرد قرار ها عادت در میان و شود ارزش

iR
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 و نیازها از جلوتر که کند می پیدا ظرفیتی و توانایی چنان سازمان و یابند می دست خود توانایی

 .کند می حرکت خودان مشتری انتظارات

 این که است م لب این یدؤم نیز( 1387) ذبیحی پژوهش با م ایسه در آمده دست هب ۀنتیج

 تعهد نیز( 2003) 1سامزبورتون و  پژوهش در .است بوده ها سازمان اکبر توجه مورد متغیر

 اکبر که این یعنی ؛است شده آورده جامع کیفیت مدیریت اجرای مهم عوامل از یکی مدیریت

 ارشد مدیریت تعهد. کنند می حمایت کیفیت بهبود به مربوط فاکتورهای از بالا س وح مدیران

 در باید ارشد مدیریت همچنین. است جامع کیفیت مدیریت موفق سازی پیاده عاملین از یکی

 و محوولات برای را مسئولیت بیشترین و باشد اول جامع کیفیت مدیریت رویکرد گیری کار به

 ،کارکنانکه  گردد می باعث رهبری منش با سازمان مدیریت نتیجه در .بپشیرد خود خدمات

 برخوردار کافی ۀانگیز از ها آن به یابی دست برای و نموده درک را سازمانی اهداف و م اصد

 مسیری در و شده ارزیابی سازمان های فعالیت رهبری، منش کاربستن هب با این بر علاوه. شوند

در  و رهبری بحث به( 2011) میلسون پژوهش در .یابد می است رار و گردیده منظم یکسان،

 مدیریت اجرای ابزار از یکی عنوان به های رهبری ( به سیاست2003) گو و همکاران شب پژوهش

  .است شده اشاره جامع کیفیت

 کیفیت مدیریت سیستم است رار و رسانی خدمت و پشیری مسئولیت بین بررسی خووص  در

 دهی گزارش و پشیری مسئولیت ی،یپاسخگو از مراد ،مازندران استان بدنی تربیت ادارات در جامع

 یا مردم آحاد به خدمات ۀارائ با راب ه در باید ولانئمس .است عملکردشان پیرامون هادستگاه

 عملکرد دهی گزارش ۀبرگیرند در ،پاسخگویی . باشند متعهد خود مشتریان یا و ها آن نمایندگان

 این.  کند می گشاری هدف به وادار آینده در بیشتر موف یت  برای را ها سازمان پاسخگویی .است

 خلاصه، طور هب. دهندمی نشان را خدمات ۀارائ استانداردهای و شده اعلام تعهدات ،اهداف

 نظام .است شده وضع اهداف م ابل در منظم هایفاصله در عملکرد گزارش پاسخگویی

  برابری، و بیان آزادی یابی، خود احترام، به کارکنان نیاز رفع فرصت آوردن وجود هب با پیشنهادات

 با نیز و پیشنهادها اجرای با ایشان کاری مشکلات کاهش و کارکنان مشکلات به بیشتر توجه

 و تعلق احساس و شغلی رضایت افزایش باعث عالی، احترامات و مادی های پاداش اع ای

 برای کارکنان مت ابل تلاش نزدیکی، حس این ۀنتیج. شودمی سازمان و کارکنان بین نزدیکی

 .بود خواهد شان سازمان مسائل رفع

 بر پیشنهادها نظام مببت ثیرأت که است متعددی دانشگاهی های پژوهش گفته این شاهد

 که دهدمی نشان( 1383) حبیبیپژوهش  مبال  برای ؛ندنکمی ییدأت را کارکنان شغلی رضایت

                                                             
1. Burton, Sams 
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 سازمان ستادی ۀحوز در کارکنان انگیزش نیز و کارکنان شغلی رضایت و پیشنهادها نظام بین

 چنینهم. دارد وجود معناداری و مببت ۀراب  خدمات و کالا توزیع و قیمت بر نظارت و بازرسی

 بین مببت و دارامعن ۀراب  وجود ،فارس ایمن  ه برق شرکت در( 1338) کریمی م العات در

 و همکاران اسد پژوهش در .رسدمی اثبات به کارکنان شغلی رضایت و پیشنهادها اجرای

 از مشتریان نیازهای که هستند معت د سازمان کارشناسان از% 43 که داد نشان نتایج( 1381)

 .شودمی معین سیستماتی  و منظم روش ی  از استفاده با نه و احتمالی یندهایافر طریق

 به سریع و صحیر رسانیخدمت و کارکنان رضایت ارزیابی ۀم الع حاضر،پژوهش  در که حالی در

 ایجاد دنبال به باید هاسازمان. باشدمی سازمان در مندنظام و اصولی هایبرنامه یکی از مراجعان،

 .باشند کارشان به نسبت کارکنان در مببت نگرش

 امروزهکه  نتایج نشان داد جامع کیفیت مدیریت سیستم است رار و آموزش ارتباط خووص  در 

 هایبنگاه و هاسازمان ۀحوز در انسانی منابع ۀتوسع اصلی هایمکانیزم از یکی عنوان به آموزش

. است گرفته قرار آموزش مدیران و مسئولین و نظران صاحب از بسیاری توجه مورد اقتوادی

 گیری جهت ،است برخوردار فراوانی اهمیت از بزرگ هایبنگاه و هاسازمان در ویژه هب آنچه

 که باشدمی استراتژی  های نگرش و سیستمی های دیدگاه سمت به آموزشی های فعالیت

 در تغییر و دانش ۀسرمای پیچیده، های وریافن جهانی، نوین شرایط به توجه با آن ضرورت

 با استراتژی  گیری جهت و سیستمی نگرش تمرکز و تلفیق. نمایدمی چندان دو مشاغل

 در آموزش ۀچرخ آموزشی، ارزشیابی و اجرا، ریزیبرنامه گشاری، سیاست اصلی کارکردهای

 اصول از یکی یادگیری و آموزش .نمایدمی پشیر انع اف و پویا ع لایی، مند، هدف را هاسازمان

 به که است لازم سازمان عالی مدیران دلیل همین هب. باشدمی جامع کیفیت مدیریت است رار مهم

 امیران پیشنهادی ساختار مهم هایشاخوه از یکی. باشند داشته جدی توجه م وله این

 آموزش منظور به. باشدمی کارکنان سایر برای مدیران آموزشی هایهزینه بحث (1380)

 کار جدید هایروش ،آموزش نظام در تغییر ضمن باید سازمان عملکرد برتری جهت در کارکنان

 بیشتر پشیری مسئولیت و رتغیی م ابل در م اوموت کاهش ،امر این ۀلازم. کرد اعمال نیز را

 که شود متحول چنان باید آموزش ارزشیابی نظام .است سازمان قبال در آموزش مسئولان

 مورد فردی های تفاوتباید  کارکنان آموزش در. کند ترغیب را بیشتری یادگیری و آموزش

 ۀبرند پیش عوامل از یکی را آموزش ۀم ول (2003) 1سایچوجیوسواسوز و  .گیرد قرار توجه

( مبنی 2012همچنین با نتایج حجاری ) .دانندمی جامع کیفیت مدیریت مفهوم ۀارائ در کیفیت

بدنی اهداف در تربیت و موریتأم انداز، چشم یابی به که عدم آموزش موجب ف دان دست بر این

                                                             
1. Vouzas, Psychogios 
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 بدنی تربیت سازمان کنند کهپیشنهاد می (2012پور ) است. ارزشمند و مهدی جهت گردد هممی

 هدف با کارکنان و مدیران های قابلیت بهبود و جامع کیفیت مدیریت سازی نظام پیاده برای کشور

که  جامع کیفیت مدیریتهای مرتبط با کارگاهشرکت در  به را کارکنان است لازم ورزش فرهن 

  هدایت کند. است توسعه حال  در

 شکاف بر زدن پل ،جامع کیفیت مدیریت سیستم است رار و مشارکت میان ۀراب  خووص  در

 مدیریتی تنگنایی ف ط نه درگیری این. است مشارکت یندافر یدرگیر ،اعمال و اهداف بین

 امروزی های درگیری و شرایط به من  ی پاسخی ،مشارکت و است انسانی تنگنایی است، بلکه

 برای مشترک ن د بستر گسترش و آوردن فراهم معنی به مشارکت دیگر تعریفی در. است

 و بررسی فرصت مردم از گروهی میان که هنگامی تعریف، این ۀپای بر. است مشترک های هدف

 گردد، مبادله آسانی به آنان میان دانش و اطلاعات و آید فراهم مشترک م اصد و ها هدف ن د

 تلاش و کار حاصل آن، اثر بر و آید می فراهم همگانی آگاهی و شناخت به یابی دست امکان

 شناخت به اطلاعات تبدیل امکان اطلاعات، آسان و آزاد ستد و داد پی در. پشیرد می فزونی گروه

 گروه افراد میان در ابتکار و ابداع آوردن،  پدید و تولید تراز آن، دنبال به و یابد می افزایش معرفت و

 تا شد خواهد باعث ها آن مشارکت و بوده سازمان ۀجوهر کارکنان. کند می پیدا فزونی

 به نسبت کارکنان مشارکت و تعهد  انگیزه، ایجاد. گردد محسوب سازمان مزیت هایشان توانایی

 ولیتئمس ایجاد. آورد خواهد ارمغان به را سازمان اهداف پیشبرد در خلاقیت و نوآوری سازمان،

 همکاری و مشارکت در اشتیاق ایجاد همچنین و عملکردشان با راب ه در کارکنان پاسخگویی

 شناسایی با (2003) 1نارگ و سوبهاش .بود خواهد سازمان در مستمر بهبود ساز زمینه ،ایشان

 ابعاد ترین مهم از یکی را گروهی کار و سازی تیم ، جامع کیفیت مدیریت است رار در بعد چهار

 بحث به اشاراتی خود م الب در نیز (2003) و همکاران 2یاو بون. اند شمرده بر خود پژوهش

 و بردارند میان از را ها بخش بین ۀفاصل  عالی مدیران که است لازم بنابراین ؛اند داشته تیمی کار

 از حمایت و کارکنان انت ادات و پیشنهادات ۀارائ از است بال فاکتور از استفاده با را گروهی کار

 .نمایند دهی سازمان پرسنل بین در مشارکتی سیستم

 در جامع کیفیت مدیریت سیستم است رار و اطلاعات و آمار کارگیری به بین ۀراب  خووص در 

 ارزش با و اصلی منابع از یکی ،اطلاعات نتایج نشان داد که مازندران استان بدنی تربیت ادارات

 ،شودمی تر وسیع سازمان عملیات پیچیدگی و حجم هرچه .باشدمی سازمان ی  مدیران

 تحلیل و تجزیه مبنای بر ثرؤم تومیمات سازمان هر در. کندمی پیدا بیشتری اهمیت اطلاعات

                                                             
1. Subhash, Narag 
2. Boon Ooi 
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 اثربخشی اثبات برای توانایی افزایش آگاهانه، تومیمات. است میسر اطلاعات تولید و هاداده

 بازنگری، برای توانایی افزایش همچنین و واقعی سوابق و مراجع مبنای بر گششته تومیمات

 بر گیریتومیم اصل کارگیری هب مزایای جمله از تومیمات و ع اید تغییر و کشیدن چالش به

 با صحیر ارتباطات سیستم بحث (1380) اولادی پژوهش در. است ها واقعیت مبنای

 سازی پیاده و اجرا برای اصلی عوامل از یکی سازمان، داخلی های سیستم و کنندگان مینأت

 و( 1333) 1پیرسون ۀنظری طبق همچنین. است شده بیان جامع کیفیت مدیریت آمیز موف یت

 که مدیریتی سیستم موف یت در جامع کیفیت مدیریت نیازهای به گویی پاسخ ،(1338) 2ماتا

 .رودمی شمار به دارد آن در اساسی ن ش اطلاعات

 ادارات در جامع کیفیت مدیریت سیستم است رار و فیزیکی عوامل بین که این خووص  در

 فیزیکی عوامل ، نتایج نشان داد کهدارد وجود معنادار ۀراب  مازندران استان بدنی تربیت

 عوامل از بیش عوامل این. گشارند می اثر کار رفتار بر که هستند عواملی از ،(سخت متغیرهای)

 بتواند فرد اگر که این نخست :دارد وجود فرضیه دو زمینه این در. هستند عینی و ملموس دیگر

 تغییر دلخواه به را ها آن و باشد داشته مهار و کنترل تحت خود کار محیط در را فیزیکی عوامل

 و ابزار صورت بهفرد  که است عواملی از دسته آن منظور. کند می یبیشتر ایمنی احساس دهد،

 فرد های رجحان و سلی ه طبق بر کار فیزیکی محیط اگر که این دوم. است درگیر ها آن با وسایل

 موجب نتیجه در و کند می ایجاد شادی و لشت احساس او در باشد، یافته آرایش و سازمان

 نظر جلب در فیزیکی عوامل زیاد اهمیت وجود با .گردد می آن بودن بخش لشت و کار سهولت

 .گیرد می قرار بررسی و بحث مورد ها پژوهش و م العات در کمتر م وله این سفانهأمت ، مراجعین

  هر ظاهری شکل ،اول ۀوهل در که دنباش اهمیت مورد ندنتوا می جهت آن از فیزیکی عوامل

 و مشتریان ذهن در تواند می امر همین. باشد آن داخلی وضع نمایانگر  تواند می ای مجموعه

 است رار با متغیر این ۀراب ( 1387) ذبیحی پژوهش در. نماید ایجاد مببت نگرش رجوع ارباب

 .است بوده معنادار جامع کیفیت مدیریت

 سرپرستان و میانی ارشد، مدیریت باید ابتدا در جامع کیفیت مدیریت سیستم اجرای منظور به

 کیفیت مدیریت دیدگاه اجرای و گرددمی کیفیت بهبود موجب که چه آن به نسبت سازمان در

 هایپست برای که افرادی همچنین. دنباش داشته اصرار آن بر و بوده متعهد کاملاً جامع

 ارشد مدیریتهمچنین . باشند تجربه با و ایحرفه متخوص، افرادی شوندمی انتخاب مدیریتی

 در. نمایند تدوین کیفی بهبود هایبرنامه به رسیدن جهت در را بلندمدتی اهداف ،سازمان در

                                                             
1. Pierson 
2. Mata 
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 حضور با سازمان در کیفیت راهبردی ۀکمیت ی  گیری شکل و ساماندهی رسدمی نظر به جا این

 تجربه با مشاوران همچنین و کارکنان نظرات بر گشار اثر و تجربه با کارکنان میانی، ارشد، مدیران

. است جامع کیفیت مدیریت نظام اجرای در کارها راه ترین محوری از یکی آموزش. باشد مناسب

 نظامی تدوین. باشد داشته کارکنان آموزش ۀلأمس به نسبت را خاصی توجه باید ارشد مدیریت

 های دوره برگزاری ،(آموزشی سنجی نیاز) کارکنان آموزشی نیازهای ارزیابی و تعیین برای

 یکی. رسدالزامی به نظر می کارکنان های مهارت و توانمندی س ر یارت ا هدف با آموزشی

 در کارکنان مشارکت بحث سازمان، ی  در جامع کیفیت مدیریت نظام اجرای الزامات از دیگر

 قرار ییدأت مورد پژوهش این در آماری ۀنمون نظر از نیز فرضیه این که است سازمانی امور دارۀا

 داشته سازمان در کارکنان مشارکت به نسبت را لازم توجه ارشد مدیران است لازم. است گرفته

 امور ۀادار در کارکنان مشارکت ۀنحو چگونگی تعیین برای مدونی سیستم تدوین که دنباش

 آنها  حمایتمورد  سازمان ارشد مدیریت سوی از مست یماً که کاری های فرایند بهبود و سازمان

 در تیمی و گروهی صورت به ها کار انجام و مشارکت و همکاری فرهن  کردن نهادینه. دنریگقرار 

 .است دائمی یندیافر ، شودمی امور اصلاح و بهبودموجب  که نگرش این کردن نهادینه و سازمان

 و هدایت دهی، سازمان ریزی،برنامه برای معاونت هر در کیفی دوایر و ها کمیته گیری شکل

 تدوینی مدت بلند اهداف با همگام معاونت، هر درون کیفیت مدیریت اجرایی هایبرنامه اصلاح

 .نیز در بخش مشارکت کارکنان مورد تاکید است سازمان کیفیت راهبردی ۀکمیت سوی از

 های م وله از رجوع، ارباب به کیفیت با خدمات ارائه که اند دریافته ،عمومی بخش سازمانهای

 بودن پایین که است متمادی های سال. است آینده در سازمانهر  ب ای استراتژی  و راهبردی

 کشور اداری نظام در تحول  ایجاد ضرورت و خووصی بخش به نسبت دولتی بخش کارایی

 .اند نبوده موثر چندان راستا این در عملی اقدامات این اما است بحث مورد

 دولتی های بخش به مراجعه به ناچار خود نیازهای از بسیاری ساختن برآورده برای افراد جامعه

 کارایی افزایش و کارمندان مناسب برخورد کارها، انجام در تسریع امور، روند اصلاح و هستند

 جامع کیفیت مدیریت سیستم اجرای و است رار که انتظاردارند را دولتی بخش در بخشی واثر

 .باشد مناسب های راهکار از یکی تواند می دولتی سازمانهای در
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Abstract 
The purpose of   this study was to feasibility of implementing TQM in the 
physical education department has Mazandaran province. The research 
method was descriptive survey of 125 employees selected. Results were 
analyzed using SPSS statistical software, t-test and Friedman test univariate. 
The results showed that all six factors: senior management commitment, 
responsibility and service, employee training, employee participation, 
physical, tangible data significant is the average score. The highest 
responsibility and employee training in quality management had lower 
ranks. The findings suggest that a comprehensive quality management 
system in all six variables in the physical education department of the 
province and is enforceable. 
Keywords: Feasibility, Total Quality Management, Physical Education 
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