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ها براي استقرار  تعيين ميزان آمادگي مديران دانشگاه
  مديريت كيفيت جامع

  1يك دانشگاه دولتي :مورد مطالعه
  *مصطفي كاظمي
  **وجيهه هوشيار

  
  

  چكيده
تعيين ميزان آمادگي مديران دانشگاه براي اسـتقرار مـديريت كيفيـت    هدف اصلي اين تحقيق 

 ـگرا شـش اصـل تعهـد، مشـتري     ،در اين تحقيق. بوده است جامع  ـ(يي مين رضـايت اربـاب   أت
گرايي، مشاركت و همكاري، آموزش و بهبود مستمر به عنوان اصـول مـديريت    ، واقع)رجوع

مديران دانشگاه در سه سطح عـالي،   ةآماري شامل كلي ةجامع. گرفته شدكيفيت جامع در نظر 
بـراي  اي بـوده و   گيري نيز به صورت تصادفي طبقـه  روش نمونه. مياني و عملياتي بوده است

متناسب  تخصيص ةهاي جامعه با توجه به حجم هر طبقه از شيو تقسيم حجم نمونه ميان طبقه
هـا   استفاده شده است و داده spss افزار ها از نرم يل دادهبراي تجزيه و تحل. استفاده شده است

نتايج تحقيق نشـان داد كـه آمـادگي    . در دو سطح توصيفي و استنباطي تجزيه و تحليل شدند
  .در حد مناسبي نيست مديريت كيفيت جامعمديران دانشگاه براي استقرار 

  
  شگاه ، مديران دانمديريت كيفيت جامعآمادگي، اصول  :يدكليواژگان 

                                                                                                                                       
نظر به رعايت اخلاق تحقيق و توافق به عمل آمده با دانشگاه، از ذكر نام محل تحقيق در مقاله خودداري  .1

 .شده است
   علوم اداري و اقتصادي دانشگاه فردوسي مشهد ةاستاديار دانشكد *

 )Kazemi@ferdowsi.um.ac.ir :مسئول مكاتبات(
  ي مديريت منابع انسانيادانشجوي دكتر** 
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  مقدمه
 .كند ن ميشده در آن معي ها را دانش مديريت به كار گرفته امروزه موفقيت سازمان

سوم ارائه  ةهاي هزار كاري را به سازمان و دانش مديريت با رويكرد نوين، ساز
مديريت كيفيت با تحول . استاصلي، تحول و كيفيت  ةدهد كه داراي دو خصيص مي

پويايي آنان را در مقابل تغييرات سريع ساختارهاي سازماني مستمر، پايداري و 
شايان توضيح است كه تعريف . دكن جهان تضمين مي فنّاورياجتماعي، اقتصادي و 

زيرا . استتر  هاي كيفيت خدمات نسبت به كيفيت محصولات فيزيكي مشكل مشخصه
ممكن به علت مواد اوليه و اجزاء نامتناسب است و يا  غالباً ،كيفيت ضعيف محصول

د اما شوتوليد ن هاي خاص و يا مطابق مشخصه باشدداراي خطا  است طراحي آن
 آموزش و يا كمبود توجهنبود  .گردد به رفتار افراد برمي ين خدمات مستقيماًيكيفيت پا
  ).Edward, 2001(ند هستاز دلايل اصلي عدم رضايت در خدمات  لازم غالباً

پژوهـان بـه    وليدكنندگان دانش و دانـش آموزشي نيز به عنوان پلي بين ت مؤسسات
از اين رو استقرار . ندهستجهت پاسخگويي به تغييرات اجتماعي، نيازمند تحول جدي 

  .استها بسيار حياتي  آموزشي و دانشگاه مؤسساتكيفيت جامع براي مديريت 
  

  متون و منابع تحقيق
 هـاي  از جـزوه ر يكـي  د »1جان اوكلنـد « از سويتعريفي كه از مديريت كيفيت جامع، 

مديريت كيفيـت جـامع بـه     :ست ازا عبارت ،زارت تجارت و صنعت انگلستان آمدهو
توليـدي و   مؤسسـات راه مديريت بهبود اثربخشـي، انعطـاف و رقابـت در     ،طور كلي

 ـ   خدماتي است كه تمام واحدها، فعاليت سـطوح در بـر   ة ها و افـراد سـازمان را در كلي
مـديريت   :بيـان كردنـد  ) 1992( »3فـائر «و  »2مـونر «همچنـين   ).1991اوكلند،(گيرد  مي

هاسـت   ريزي و مديريت فعاليت تاييدشده براي برنامه مند نظامكيفيت جامع يك روش 
  .كه در هر نوع سازمان كاربرد دارد

مديريت  در كتاباي در مورد مديريت كيفيت جامع و صنعت مواد غذايي  در مقاله
ده، چنـد  م ـتحريـر در آ  هبـه رشـت  ) 1995(حاجي شـريف   كه به وسيله كيفيت فراگير

   :ند ازا كه عبارت شدهتعريف از مديريت كيفيت جامع ذكر 
ي كـه  يهـا  مديريت كيفيت جامع، يك اصل، يك رشته مفاهيم و مجموعه روش .1

   ؛ها است براي انجام بهبود مستمر سازمان
كـاري   گير بـراي بهبـود كيفيـت در هـر     مديريت كيفيت جامع، فرايند بهبود پي. 2

   ؛دهيم است كه انجام مي
                                                                                                                                       
1. Okland 
2. Munro 
3. Faure 
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مديريت كيفيت جامع هم به مشتريان داخلي و هم به مشتريان خارجي مـرتبط  . 3
  .است
مـديريت كيفيـت    :توان اين گونـه تعريـف كـرد    مينيز مديريت كيفيت فراگير را  

در جهت تأمين اهداف  افزايي هممستمر كه تأثير  فراگير، يعني اقدام هوشمندانه، آرام و
مان دارد كه در نهايت منجر به رضايت مشتري، افزايش كارايي و تشـديد رقابـت   ساز

   .)1995حاجي شريف، ( شود در بازار مي
منجـر بـه افـزايش    مـديريت كيفيـت جـامع    كه  كند مينيز بيان ) 2002( 1»آنتوني«

كـاري،   مشاركت كاركنان، بهبود روابط، افزايش توليد، بهبود كيفيـت و كـاهش دوبـاره   
هاي ناشـي از كيفيـت ضـعيف و بهبـود مزيـت       رضايت مشتري، كاهش هزينه افزايش

  . شود رقابتي مي
  :زير سر و كار داريم ةبا سه كلم مديريت كيفيت جامعلغت  ةدر تجزي

   ؛گير بودن آن است دهنده همه نشان :جامع .1
شـده بـا نيـاز مشـتري را      تطابق كالاي توليد شده يا خدمت ارائه ةدرج :كيفيت .2

  ؛ندك بيان مي
 اسـت ...فن، هنر يا روش اداره كردن، كنترل كردن، هـدايت كـردن و   :مديريت .3

          .)2004جعفري و همكاران، (
يـك سيسـتم مـديريتي يـا      مـديريت كيفيـت جـامع   تـوان گفـت    به طور كلي مـي 

 ةكه پايه و اساس بهبود تدريجي و پيوسـت  استعمليات  ةاي از اصول و نحو مجموعه
ستاي آن تمام اعضاي سيستم درگير شـده و تـلاش مـي كننـد و     و در را استسازمان 

 كـه ايـن  اسـت  هدف آن جلب رضايت مشتريان چه در حال حاضر و چـه در آينـده   
   .وزارت دفاع امريكا بيان شده استاز سوي تعريف 

در خصوص مديريت كيفيت جامع تحقيقاتي در داخل و خارج از كشورمان انجام 
 االله بـاقري  قـدرت تحقيـق    :شـود  به چند مورد اشاره ميشده است كه به عنوان نمونه 

سـوابق و  (هـاي وضـع موجـود     ويژگـي  ةدر مـورد بررسـي رابط ـ   كه) 2005باقري، (
) هـاي  مديران آمـوزش و پـرورش و مـديران دبيرسـتان    (مديران آموزشي ) لاتيتحص

د سـعي تحقيق . استهاي مديريت كيفيت فراگير  استان كهگيلويه و بويراحمد با ويژگي
ت علمـي دانشـگاه   ئ ـبررسي ميزان آمـادگي اعضـاي هيِِِِِِ   كه در مورد) 2005(پور  طالبي

در  )2006( 2تحقيق آيبـك  .استتربيت معلم تهران در پذيرش مديريت كيفيت فراگير 
 :هاي علمي دانشگاه استفاده از مديريت كيفيت جامع براي تحقق اثربخشي برنامهمورد 

 3»كانينگهـام «تحقيق . استهاي اقتصاد  هكداستادان دانشسا و ؤيك ارزيابي از ادراك ر
                                                                                                                                       
1. Antony 
2. Ibekwe 
3. Cunningham 
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يـك تحقيـق از    :گرايشات معلمان به سمت مديريت كيفيـت جـامع  در مورد ) 2007(

انـد   هـا تـلاش كـرده    اكثـر ايـن پـژوهش    .اسـت ، معلمان دبيرستان و مدارس ابتـدايي 
  .راهبردهاي جهاني مديريت كيفيت جامع را به كار گيرند

 
  يت جامع اصول مديريت كيف

بـا توجـه بـه     ها براي مديريت كيفيت جامع اصول مختلفي ارائه شده است كه سازمان
  . ندنك مي ءرا انتخاب و اجرا هاشرايط و محيط خود آن

  ايجاد يـك  .1 :ند ازا براي مديريت كيفيت جامع عبارت 1گانه دمينگ اصول چهارده
 .2 ، ريـزي  برنامـه  ةات بـه وسـيل  توليـد و خـدم    بهبود مـداوم   مستمر براي  ةو اراد  عزم

  بـه   دادن  خاتمه .3  ،ارشد و كاركنان  مديران از سويجديد   ةفلسف  و بكارگيري  پذيرش
  و مواد اوليه  خريد اقلام .4 ،در فرايند  ايجاد كيفيت  كردن  و جايگزين  محصول  بازرسي
  سـازي  بهبـود و بهينـه    به   جهتو .5  ،ينيپا  صرفاً قيمت  اصل  به  توجه  بدون  منبع  از يك

  براي  شغلي  هاي آموزش  برقراري .6 ، مستمر ضايعات  منظور كاهش  مستمر فرايندها به
  ، به مقصر كيست  تشخيص«  جاي  هب  رهبري  نوين  روش  برقراري .7  ،و كاركنان  مديران
  از بـين  .9 ، ازماندر س ـ  ترس  بردن  از بين . 8  »كنيد  ، توجه در چيست  مشكل  موضوع
،  از شـعار دادن   خـودداري . 10  ،مختلف  واحدهاي  موجود ميان  و سدهاي  فاصله  بردن

 ـ  اهداف  حذف .11  ،كاركنان  براي  گذاري  و هدف  كردن  موعظه و   كاركنـان   بـراي   يكم
  اناز كارش ـ  افتخـار كاركنـان    حـس   مـانع   كـه   سـدهايي   برداشـتن   از ميان .12 ، مديران

  خـود و تـرويج    و دانـش   فرهنـگ   ارتقاي  براي  كاركنان  و ترغيب  تشويق .13 ،دشو مي
و   وري و بهره  كيفيت  را بايد به  تعهد مديريت .14  ،و خودبهسازي  خودآموزي  فرهنگ
  .)1999، 2رز( كنيد  بسيج  تغيير و تحول  را براي  آشكار سازيد و همگان  فوق  اصول

اجراي موفق مـديريت كيفيـت جـامع بيـان      برايمهم را اصل   8 )1989( 3ساراف
   :ند ازا اصل عبارت 8اين كرد، 
   ،رهبري مديريت ارشد .1
   ،نقش واحد كيفيت .2
   ،آموزش .3
   ،طراحي محصول .4
   ،كننده مينأمديريت كيفيت ت .5
   ،مديريت فرايند .6
  ،هاي كيفيت گزارش داده .7

                                                                                                                                       
1. Deming 
2. Rose 
3. Saraf 
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  .روابط كاركنان .8
   :اصل را براي مديريت كيفيت جامع عنوان كرده است كه عبارتند از 7) 1994(1فلين

  ،حمايت مديريت ارشد .1
  ،مديريت كاركنان .2
  ،اطلاعات كيفيت .3
  ،كننده مينأمشاركت ت .4
  ،طراحي محصول .5
  ،مديريت فرايند .6
  .مشاركت مشتري .7

   :كرده است عامل حياتي را براي مديريت كيفيت جامع بيان 6) 1997( 2زيتز
  ،حمايت مديريت .1
   ،ها و اطلاعات استفاده از داده .2
  ،كننده مينأروابط ت .3
   ،بهسازي كاركنان .4
   ،كيد بر مشتريأت .5
   .نظارت .6

آميز مـديريت كيفيـت جـامع     اجراي موفقيت برايفاكتور مهم را  8) 1998( 3تميمي
   :بيان كرد كه اين فاكتورها عبارتند از

  ،ريت ارشدتعهد مدي .1
  ،رهبري نظارتي .2
  ،آموزش كاركنان .3
   ،بهبود كيفيتبراي ارتباطات عملياتي  .4
   ،كننده مينأمديريت ت .5
  ،آموزش كيفيت .6
   ،خدمت/ نوآوري محصول .7
  .مين بيمه براي كاركنانأت .8

فاكتور اساسي را براي اجراي موفق مـديريت جـامع بيـان     9نيز ) 1999( 4جوزف
   :ند ازا كرد كه عبارت

  ،تعهد سازماني .1
 ،مديريت منابع انساني .2

                                                                                                                                       
1. Flynn 
2. Zeitz 
3. Tamimi 
4. Josef 
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 ،كننده مينأمشاركت ت .3
 ،سياست كيفيت .4
 ،نقش واحد كيفيت .5
 ،هاي اطلاعاتي كيفيت سيستم .6
 فنّاوري، استفاده از  .7
 ،هاي عملياتي رويه .8
  .آموزش .9

فاكتور اساسي را براي اجراي مديريت كيفيـت جـامع بيـان     6نيز ) 2001( 1متواني
   :كرده است

  ،ريت ارشدتعهد مدي .1
 ،سنجش كيفيت و الگوگيري .2
 ،مديريت فرايند .3
 ،طراحي محصول .4
 ،آموزش كاركنان و توانمندسازي .5
   .مين كنندهأمديريت كيفيت ت .6

هر سازمان بايد با توجه به فعاليت خود  مديريت كيفيت جامعدر خصوص اصول 
اضر با توجه به اينكه تحقيق حاش يكسري از اصول را انتخاب كند،  و محيط سازماني

بيگي و  گانه رجب شود كه يك سازمان خدماتي است اصول شش در دانشگاه انجام مي
نظـران   اين اصول، نسبت بـه اصـولي كـه صـاحب    . انتخاب شده است )1995( سليمي

شـود و بـراي يـك سـازمان      موارد تكراري و مشابه را شامل نمي ،مختلف ارائه كردند
   :ند ازا اين اصول عبارت. استخدماتي مناسب 

  
  2تعهد. 1

امر بهبود كيفيت مشاركت داشـته   تمام كاركنان بايد در مديريت كيفيت جامعدر تفكر 
افراد بايـد بـه فوايـد و     ةهم. بدون مشاركت همگاني، امكان بهبود وجود ندارد. باشند

اما قبل از ساير كاركنان، مديران ارشد بايد نسـبت بـه    .ببرند ضرورت بهبود كيفيت پي
از آن جهـت كـه مـديريت عـالي بـه تمـامي        ؛بهبود كيفيت متعهد شوند ايجاد تغيير و

، آن را محقـق  مديريت كيفيت جـامع دهد و با حمايت از  هاي سازمان آهنگ مي تلاش
پس از  ).2000برندوست، (سازد، تعهد مديريت عالي سازمان امري ضروري است  مي

بـديهي  . يـد بـه وجـود آيـد    ايجاد تعهد در مديريت عالي، تعهد در مديران مياني نيز با
تري هسـتند؛ آنـان بايـد سرپرسـتان و كاركنـان را       است مديران مياني داراي نقش مهم

                                                                                                                                       
1. Motwani 
2. Commitment 
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ايجـاد   مديريت كيفيت جامعتعهد لازم را در آنان براي اجراي  توجيه كنند و انگيزه و
در تمام كاركنان سازمان، تعهد لازم براي بهبود كيفيـت بـه وجـود     ،بدين ترتيب. كنند
  ).1995بيگي و همكاران،  رجب( يد آ مي

  
  )مين رضايت ارباب رجوعأت(  1گرايي مشتري. 2

هاي توليدي و خدماتي، ميزان رضايت مشتري را به عنوان معياري مهم  امروزه سازمان
كنند و اين رونـد همچنـان در حـال افـزايش      براي سنجش كيفيت كار خود قلمداد مي

 30بينيم، چيـزي حـدود    مي 2»مالكم بالدريج«ملي كيفيت  ةهمچنان كه در جايز .است
 هـا چـه كـاملاً    سـازمان . كند درصد از كل امتيازها را ميزان رضايت مشتريان تعيين مي

خدماتي باشند و چه توليدي، با مشتريان سر و كار دارند و بايد رضايت آنان را كسب 
  ).2004جعفري و همكاران، ( كنند

  :زير طي شود مراحل بايدبراي تأمين نظر مشتريان 
  ،آشنايي با مشتريان .1
 ،نظرخواهي از مشتريان .2
 ،تغيير معيارها و استانداردها .3
 ).1995بيگي و همكاران،  رجب(تداوم نظرخواهي .4

  
  3گرايي واقع. 3
آوري اطلاعـات و   هايي باشد كه از طريـق جمـع   ها بايد براساس واقعيت گيري تصميم 

گـرا   نگرش به مديريت را مديريت واقـع  اين نوع ،به همين دليل. آيند آمار به دست مي
مـديريت  . شـود  گرا مطـرح مـي   گرا در مقابل مديريت نتيجه مديريت واقع .نامند نيز مي
از ايـن  . هاي انجام كار توجهي نـدارد  به روش دوزد و گرا تنها به نتايج چشم مي نتيجه
در . شـود  نمـي انجام كار و بهبود روش انجام آن توجه  ةبه كيفيت كار، ميزان هزين ،رو

در مديريت كيفيـت فراگيـر،    .شود مدت جايگزين بينش بلندمدت مي ديد كوتاه ،نهايت
شود و با مشاركت  علل مشكلات شناسايي مي ةريش ،شود به مشكلات توجه جدي مي

بـر   هاي آني كـه سـطحي و   حل به راه ،اين مديريت. آيد ها به دست مي حل كاركنان راه
آوري  ابزار لازم براي جمع ،از اين رو ؛كند رد توجهي نميمبناي حدس و گمان قرار دا

هـاي جديـد    اجـراي روش  هـا و  حـل  بنـدي راه  ها، جمـع  حل راه ةها، ادام و تحليل داده
كاركنـان   ةاين ابزار عمدتاً ساده و قابل تفهيم بـه هم ـ . شود شده به كار گرفته مي تعيين

  ).1995بيگي و همكاران،  رجب(رند توانند به راحتي آنها را به كار گي است و آنان مي
                                                                                                                                       
2. Customer Focus 
1. Malcolm Baldridge National Quality Award 
2. Facte based becision making 
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گـذاري كمـي    مهم در مديريت  كيفيت فراگير اين است كه با هرگونه هـدف  ةنكت
ريـزي وجـود نخواهـد     هيچ امكاني بـراي برنامـه   ،مخالف نيست، زيرا در اين صورت

 ـ  ،ايـن مـديريت   ،گرا معقتد است در مورد مديريت نتيجه »دمينگ«. داشت  ةبـدون ارائ
، 1اسكالتز(به منظور رسيدن به اهداف مردود است  ءمنطقي براي اجراروشي مناسب و 

و بهبود كيفيت را مورد  ءاجرا ةپس بايد هم نگاهي به نتيجه داشت و هم نحو). 1991
  .توجه قرار داد

  
  2مشاركت و همكاري. 4

به منظور موفقيت در كـار، كـار گروهـي يكـي از عوامـل       ).2008( 3پادهي ةبنا به گفت
تري  هاي بهتر و مناسب شود راه حل كار گروهي باعث مي. است يفيت جامعمديريت ك

  .براي مشكلات پيدا شود
مشاركت و همكاري باعث رشد و ارتقـاء فكـري كـارگران و كـارگزاران     در واقع 

هاي كارگر ژاپني  از ويژگي« گويد تويوتا مي ةرئيس هيئت مدير »تويودا«آقاي  .شود مي
 .»كنـد  هـايش، از مغـز خـود  نيـز اسـتفاده مـي       فاده از دستن است كه علاوه بر استاي

درصد از آنها در عمل مـورد   95دهند كه  ميليون پيشنهاد مي 5/1كارگران ژاپني سالانه 
هـاي تويوتـا همـواره آكنـده از شـور و شـوقي        فضاي كارخانـه . گيرد استفاده قرار مي

  ).1992، 4تاگوچي( ملموس براي بهبود است
هـاي زيـر    از راه توانـد  مي همكاري كاركنان ، مشاركت وجامع مديريت كيفيتدر 

  :انجام پذيرد
  .سازي تيم )ب ،نظام پيشنهادها )الف 

  
  5آموزش .5

كيفيت فراگيـر از آمـوزش    :گويد المثلي رايج است كه مي هاي ژاپني، ضرب در شركت
را  بازآموزي بايـد همـه   آموزش و .)1991اسكالتز، ( شود به آموزش ختم مي شروع و

اهـداف كلـي   . كاركنـان  ةمديران عالي، مـديران ميـاني، سرپرسـتان و كلي ـ    :شامل شود
هـاي خـود و شناسـايي     آشـنايي افـراد بـا وظـايف و مسـئوليت      :ند ازا آموزش عبارت

مشتريان و آشنايي افراد با نيازهاي آنان، ارتقاء سطح دانش افراد، آشنايي افراد با ابـزار  
و  مـديريت كيفيـت جـامع   ، آشنايي افـراد بـا مفـاهيم    ريفنّاوجديد ناشي از پيشرفت 

                                                                                                                                       
1. Scholtes 
2. Employee involvement 
3. Padhi 
4. Taguchi 
5. Training 
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يادآوري مستمر اين مفاهيم به آنان و نيز آشنايي و كسب مهارت كاركنـان در بـه كـار    
  ).1995بيگي،  رجب( مديريت كيفيت جامعبردن ابزار و فنون آماري 

آمــوزش كاركنــان خــود را بــه عهــده دارنــد، بايــد   ةاز آنجــا كــه مــديران وظيفــ
. هاي ضمن خدمت شركت داشته باشند باشد و مرتب در آموزششان به روز  اطلاعات

توانمندسازي بدين معني . اي شود همچنين بايد به امر توانمندسازي مديران توجه ويژه
است كه در افراد شور و شوق كار و فعاليت ايجاد كنيم و نيز بـدين معنـي اسـت كـه     

 ).2002، 1واتـن و همكـاران  ( نـيم دروني را بـراي ايجـاد يـك وظيفـه بسـيج ك      ةانگيز
 ةبـرداري از سرچشـم   اي را بـراي بهـره   هاي بـالقوه  ناسازي ظرفيتاتوانمندسازي يا تو

هرگـاه  . گـذارد  ها مي شود، در اختيار سازمان توانايي انساني كه از آن استفاده كامل نمي
ين نيـروي  ها بخواهند در دنياي پيچيده و پوياي امروزي ادامه حيات دهند، به ا سازمان

از اين رو، وجود تغييرات سريع، . آن را مورد استفاده قرار دهند دبالقوه نيازمندند و باي
هـاي آشـكار و پنهـان در دنيـا، اهميـت و ضـرورت        و رقابـت  فنّاورانـه هاي  پيشرفت

  ).2005بزاز جزايري، (تواناسازي را بيش از پيش آشكار ساخته است 
  
  2بهبود مستمر. 6
است؛ به طوري كـه بعضـي    مديريت كيفيت جامع مهمكي از صفات ي »بهبود مستمر«

ينـدهاي يـك   ارا متـرادف بـا بهبـود مسـتمر و دائمـي فر      مديريت كيفيت جامعمواقع 
مـديريت  . نامند، نه يك مقصـد  را يك سفر مي مديريت كيفيت جامع. نامند سازمان مي

ريت كيفيت جـامع را بـر   هاي مدي بايد با آگاهي از اين نكته، هدايت و پشتيباني برنامه
زمرديـان،  ( گاه آن را به عنوان كاري كه انجام شده است، تلقي نكند عهده بگيرد و هيچ

1994.(  
گرايـي،   توان بيان كرد شش اصـل تعهـد، رضـايت مشـتري، واقـع      به طور كلي مي

مشاركت و همكاري، آموزش و بهبود مستمر، باعـث ايجـاد مـديريت كيفيـت جـامع      
 . شـود  از جمع اين شش اصل، مديريت كيفيت جامع ايجاد مـي  ،ديگرشود، به بيان  مي

  :صورت به تصوير كشيد دينتحقيق را بمفهومي توان مدل  مي ،در نتيجه
  

                                                                                                                                       
1. Waten et al. 
2. Continuous improvement 



نامة آموزش عالي  92
  

  اهداف تحقيق  
  هدف اصلي

   .براي استقرار مديريت كيفيت جامع تعيين ميزان آمادگي مديران دانشگاه
  اهداف فرعي

    ،دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامعدر ميزان تعهد مديران تعيين  ◘
تعيين ميزان توجه به هدف تامين رضايت ارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار  ◘

    ،مديريت كيفيت جامع
    ،تعيين ميزان واقع گرايي در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع ◘
دانشگاه براي استقرار مديريت در ي مديران تعيين ميزان آمادگي مشاركت و همكار ◘

    ،كيفيت جامع
دانشگاه براي استقرار مديريت  در مديران از ديدگاه آموزشپذيري  امكانتعيين ميزان  ◘

    ،كيفيت جامع
  .ها در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع تعيين ميزان بهبود مستمر فعاليت ◘
  

  تحقيق هاي فرضيه
   اصلي تحقيق ةفرضي

  .است 1آمادگي مديران دانشگاه، براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي
  
  

                                                                                                                                       
يادشده حد مناسب براي هر اصل به معناي كسب  هاي هاست كه در اين مقاله و در فرضي شايان توضيح .1

  .در نظر گرفته شده است 5،4،3،2،1گانه  پنج هاي كه با درجه استدر مقياس ليكرت  5و  4هاي  مقياس

 تعهد

مشتري گرايي

واقع گرايي
مشاركت و
 همكاري

بهبود مستمر

آموزش

TQM 
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  هاي فرعي تحقيق فرضيه
  .است دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبيدر ميزان تعهد مديران  ◘
مين رضايت ارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار أميزان توجه به هدف ت ◘

  . است مع در حد مناسبيمديريت كيفيت جا
  .است گرايي در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي ميزان واقع ◘
ميزان آمادگي مشاركت و همكاري مديران در دانشگاه براي استقرار مديريت  ◘

  .است كيفيت جامع در حد مناسبي
 رار مديريتدانشگاه براي استقدر مديران از ديدگاه پذيري آموزش  ميزان امكان ◘

  .كيفيت جامع در حد مناسبي است
 ها در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت ميزان توجه به بهبود مستمر فعاليت ◘

  .است جامع در حد مناسبي
  

  روش 
  گيري نمونه و روش نمونه ،جامعه
اي از افراد يا واحـدها كـه داراي حـداقل يـك      آماري عبارت است از مجموعه ةجامع

مديران  ةآماري اين تحقيق كلي ةجامع ).2003سرمد و همكاران، (شند صفت مشترك با
  .استمياني و عملياتي  ،دانشگاه در سه سطح عالي

سـاي  ؤن دانشـگاه، ر امنظور از مديران عالي، رئيس دانشگاه، معاون ،در اين تحقيق
هـا،   منظـور از مـديران ميـاني، مـديران گـروه      .استها  ها و معاونين دانشكده دانشكده

منظـور از   .استها، واحدهاي خدماتي و پشتيباني دانشگاه  مديران آموزش، آموزشكده
تعـداد   .اسـت هاي ميـاني   ن ادارات تابع هر يك از مديريتمديران عملياتي نيز مسئولا

است نفر  48نفر و تعداد مديران عملياتي  82تعداد مديران مياني  ،نفر 71مديران عالي 
  .استمدير  201 كه جمعاً
آن محقق قـادر اسـت    ةآماري است كه با مطالع ةاي فرعي از جامع ونه مجموعهنم

  ).2001، 1سكاران و همكاران(آماري تعميم دهد  ةنتيجه را به كل جامع
محدود به صورت تصادفي  ةگيري از جامع تحقيق با استفاده از فرمول نمونه ةنمون

  ).2001آذر، ( اي انتخاب شده است طبقه

                                                                                                                                       
1. Sekaran et al. 
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منظور شـده و نتـايج بـدين گونـه      E=07/0و  P=5/0و  Z=96/1 ،در اين پژوهش
  :است

  .نفر به دست آمده است 99درصد حجم نمونه  95در سطح اطمينان 
( ) ( ) ( )( )

( ) ( ) ( ) ( )( )
* . * . .

n
* . . * . .

−
≥ ≈

− + −

2

2 2
201 1 96 0 5 1 0 5 99

201 1 0 07 1 96 0 5 1 0 5
  

  
مديران مياني و مديران  ،مورد مطالعه از سه گروه مديران عالي ةي كه جامعياز آنجا

اي  گيـري تصـادفي طبقـه    گيري از روش نمونه براي نمونه ،است عملياتي تشكيل شده
هاي جامعه با توجـه بـه حجـم هـر      استفاده شده و براي تقسيم حجم نمونه ميان طبقه

  . متناسب استفاده شده است تخصيص ةطبقه از شيو
به صورت تصادفي عمل شده است كـه تعـداد    ،هر طبقه ةبراي انتخاب افراد نمون

  :است زيرنظر به شرح جدول  هاي مورد ده مطابق با طبقهبه دست آم ةنمون
  

  )1( جدول

  هر طبقه ةتعداد نمون  تعداد افراد هر طبقه  نام طبقه

  35  71  مديران عالي

  40  82  مديران مياني

  24  48  مديران عملياتي

  99  201  جمع كل

  
  ها و ابزارهاي گردآوري اطلاعات روش

  :مورد نياز از ابزارهاي زير استفاده شده است گردآوري اطلاعاتبراي  ،در اين تحقيق
  هاي علمي و معتبر و سايت ها پايان نامه ،مقالات ،كتب .1
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دانشگاه در به منظور تعيين ميزان آمادگي مديران  ،در اين تحقيق :پرسشنامه .2
استفاده شده  ،گويه 33ي مشتمل بر ا براي استقرار مديريت كيفيت جامع از پرسشنامه

. اند تنظيم شده مديريت كيفيت جامع ةگان اساس اصول شش ها بر گويه. است
با . ده استشاي ليكرت تنظيم  هاي اين پرسشنامه بر اساس طيف پنج گزينه گويه

مورد استفاده در اين تحقيق از مباني نظري استفاده  ةتوجه به اينكه پرسشنام
 كرونباخ ضريب آلفايو براي پايايي نيز از  استي برخوردار ياز روا كرده است

كه  است/. 9454ها برابر  در كل پرسشنامه آلفاي كرونباخاستفاده شد كه ضريب 
  .پايايي خوب است ةدهند نشان
دانشگاه براي استقرار در پس از تحليل پرسشنامه مشخص شد كه  :مصاحبه .3

 اصول براي ةبقي ،به غير از تعهد .وجود نداردمديريت كيفيت جامع آمادگي لازم 
به همين جهت يك . يت كيفيت جامع در وضعيت مناسبي قرار نداشتنداستقرار مدير

مياني و عملياتي  ،با تعدادي از مديران عالي اين امر،يابي  براي علت آزاد ةمصاحب
 ةبود از مصاحب ي يكسري عوامل و علل مييشناسا ةچون هدف از مصاحب .انجام شد

   .آزاد استفاده شد
  

  هاروش تجزيه و تحليل و تفسير داده
. اند تحليل شده سطح توصيفي و استنباطي تجزيه و ها به طور كلي در دو داده

هايي چون  اند، شاخص شدههاي مذكور انجام  هايي كه به منظور توصيف داده تحليل
در سطح  .گيرند نمودارهاي مرتبط با آنها را در بر مي ، ميانه و غيره وفراواني درصد

ها بررسي و  اسميرنوف نرمال بودن دادهـ  موگروفاستنباطي ابتدا به كمك آزمون كل
هاي  چون پذيره ها بررسي شد و فرض برابري واريانس  Levaneسپس به كمك آزمون

به كمك آزمون ) نرمال بودن و برابري واريانس در سه طبقه( آناليز واريانس برقرار شد
هم  اني و عملياتي باميانگين مديران عالي، مي) آناليز واريانس(مستقل  ةجامع  kةمقايس
ها به طور  يك از فرضيه داري نداشت براي آزمون هر شد و چون تفاوت معني  مقايسه

مديريت  ةگان يك از اصول شش هاي هر آزمون فرضيه براي .كلي آزمون انجام داديم
  .استفاده شد t-testاصلي از  ةكيفيت جامع و نيز فرضي

  
  ها يافته

  آمار توصيفي
درصد از مديران دانشـگاه را مـديران مـرد     91ي نشان داد كه بيش ازنتايج آمار توصيف

بيشـترين  . هسـتند درصد از مديران دانشگاه داراي مـدرك دكتـرا    75. دهند تشكيل مي
 5سال قرار دارند و نيـز اكثريـت مـديران كمتـر از      20تا  15 ةخدمت نيز در باز ةسابق
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سـال قـرار    50تا  40ر مديران بين همچنين از نظر سني اكث. مديريتي دارند ةسال سابق
  .هستنداز نظر نوع مديران نيز بيشتر آنها مديران مياني . دارند

  
  آمار استنباطي

  .استاصلي و شش فرضيه فرعي  ةپژوهش حاضر داراي يك فرضي
ها را در اين  ها و برابري واريانس ميانگين مديران، ابتدا نرمال بودن داده ةبراي مقايس

ها داراي توزيع نرمال بود و واريانس برابر در  سپس اگر داده. كنيم يسه طبقه بررسي م
ها استفاده  ميانگين ةتوان از آناليز واريانس براي مقايس اين سه طبقه داشت، آنگاه مي

  .از آزمون كروسكال واريس بهره گرفت دو در غير اين صورت باي كرد
بررسي كنيم كه داراي تعداد ها كافي است طبقاتي را  براي بررسي نرمال بودن داده

بيشتر باشد  30ها از  حد مركزي اگر تعداد داده ةزيرا بنا به قضي ؛دهستن 30كمتر از 
  .داراي توزيع نرمال خواهند بود آنگاه تقريباً

  
  مديران عملياتي ةها در طبق بررسي نرمال بودن داده )2(جدول 

 هاي متغيرهاي زير درداده
  گروه مديران عملياتي

ةر آمارمقدا
k-sآزمون 

  مقدار 
p 

آزمون ةنتيج

 نرمال  653.787. تعهد
 نرمال  909.381. رضايت مشتري

 نرمال  988.283. گراييواقع
 نرمال  1.107.173 مشاركت وهمكاري

 نرمال  662.774. آموزش
 نرمال  876.426. بهبود مستمر

  نرمال  857.455. مديريت كيفيت جامع
  

 ةدر سه طبق Leveneها به كمك آزمون سمت به بررسي برابري واريانسدر اين ق
  .پردازيم مديران مي
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  مديران ةها در سه طبق بررسي برابري واريانس )3(جدول 
ةها در سه طبقآزمون برابري واريانس

 هاي زيرمديران با هريك از داده
 مقدار آماره آزمون

Levene 
مقدار 

p 
 آزمون ةنتيج

 عدم برابري 007. 5.178  تعهد
 ها واريانس

عدم برابري  006. 5.481  رضايت مشتري
 ها واريانس

برابري  165. 1.839  گرايي واقع
 ها واريانس

برابري  147. 1.957  همكاري مشاركت و
 ها واريانس

برابري  149. 1.94  آموزش
 ها واريانس

برابري  338. 1.096  بهبود مستمر
 ها واريانس

برابري  07. 2.70  مديريت كيفيت جامع
 ها واريانس

  
همكاري، آموزش، بهبود مستمر و  گرايي، مشاركت و در مورد متغيرهاي واقع

مديران داراي توزيع نرمال شدند و  ةها در سه طبق مديريت كيفيت جامع چون داده
هاي آناليز واريانس  پذيره بنابراين، ؛ها پذيرفته شد همچنين فرض برابري واريانس

استفاده از آناليز واريانس و به كمك آزمون فيشر به  توانيم با پس مي برقرار است،
  .مديران بپردازيم ةبررسي ميانگين مديريت كيفيت جامع در سه طبق

  
  بررسي تفاوت در سه طبقه  ةنتيج )4(جدول 

ةها در سه طبقآزمون برابري ميانگين
 هاي زيرمديران با هريك از داده

ةمقدار آمار
 F آزمون

ر مقدا
p 

 آزمون ةنتيج

عدم وجود تفاوت  946. 055.  گرايي واقع
  ها دار در ميانگين معني

عدم وجود تفاوت  67. 392.  همكاري مشاركت و
 ها دار در ميانگين معني

عدم وجود تفاوت  13. 2.020  آموزش
 ها دار در ميانگين معني

عدم وجود تفاوت  31. 1.170  بهبود مستمر
 ها دار در ميانگين معني

عدم وجود تفاوت  50. 696.  مديريت كيفيت جامع
  ها دار در ميانگين معني
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مديران داراي  ةها در سه طبق در مورد متغيرهاي تعهد و رضايت مشتري چون داده
آناليز  هاي پذيره بنابراين، ؛ها رد شد توزيع نرمال شدند و فرض برابري واريانس

به بررسي ميانگين Welch آزمون   اده ازتوانيم با  استف واريانس برقرار نيست، پس مي
  .مديران بپردازيم ةمديريت كيفيت جامع در سه طبق

  
  بررسي تفاوت در سه طبقه ةنتيج )5(جدول 

ها در سه طبقةآزمون برابري ميانگين
 هاي زيرمديران با هريك از داده

مقدار آمارة
 Welch آزمون

مقدار 
p 

 نتيجة آزمون

تفاوت  عدم وجود 625.  474.  تعهد
  ها دار در ميانگين معني

عدم وجود تفاوت   867.  143.  رضايت مشتري
 ها دار در ميانگين معني

 
گرايي،  شود كه تعهد، رضايت مشتري، واقع توجه به جداول بالا مشاهده ميبا 

مشاركت و همكاري، آموزش، بهبود مستمر و مديريت كيفيت جامع در ميان مديران 
تفاوت معناداري ندارد؛ بنابراين، فرضيات را در كل بررسي  عالي، مياني و عملياتي

  .كنيم و نيازي به بررسي آنها به طور جداگانه در هر طبقه وجود ندارد مي
  

  آزمون فرضية فرعي اول 
 دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيتدر ميزان تعهد مديران : عنوان فرضية فرعي اول

  .جامع در حد مناسبي است
H0 :دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حددر تعهد مديران  ميزان 

  . مناسبي است
H1 : دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد در ميزان تعهد مديران

  . تنيسمناسبي 
مقايسه  19با  t-testبراي بررسي اصل تعهد، ميانگين به دست آمده را به كمك 

  .كنيم مي
 ون مقايسة ميانگين اصل تعهدنتيجة آزم) 6(جدول 

مقايسة ميانگين 
  اصل تعهد با عدد

ميانگين 
  تعهد

مقدار آمارة 
 Tآزمون 

درجة 
  آزادي

مقدار 
p 

بازة اطمينان 
 0µدرصد براي 95

– µ 

و  0.5232(  0.711  98  - 0.372  18.878  19
0.7686-(  
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 برايدانشگاه در ميزان تعهد مديران  :توان نتيجه گرفت مي، با توجه به جدول
  .ستااستقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي 

  
  آزمون فرضية فرعي دوم
مين رضايت ارباب رجوع در أميزان توجه به هدف ت: عنوان فرضية فرعي دوم

  . است دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي
H0 :استقرار  مين رضايت ارباب رجوع در دانشگاه برايأميزان توجه به هدف ت

  . است مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي
H1 :مين رضايت ارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار أميزان توجه به هدف ت

  .ستني مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي
ميانگين مين رضايت ارباب رجوع در دانشگاه أميزان توجه به هدف تبراي بررسي 

  .كنيم مقايسه مي 19با  t-testگرايي را به كمك  اصل مشتري
  

 نتيجة آزمون مقايسه ميانگين اصل مشتري گرايي) 7(جدول 

مقايسه ميانگين اصل 
  گرايي با عدد مشتري

ميانگين 
 گرايي مشتري

مقدار آمارة 
 Tآزمون 

درجة 
  آزادي

مقدار 
p 

بازة اطمينان 
درصد براي 95

0µ – µ 

و  -2.6189(  0.00  98  - 8.520  15.585  19
4.2094-(  

  
مين رضايت أميزان توجه به هدف ت :توان نتيجه گرفت ميوجه به جدول بالا، با ت

  . ستني مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي ارباب رجوع در دانشگاه براي استقرار
  

  آزمون فرضية فرعي سوم
 گرايي در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت ميزان واقع: عنوان فرضية فرعي سوم

  .ي استجامع در حد مناسب
:H0 گرايي در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد ميزان واقع 

  .مناسبي است
:H1 گرايي در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد  ميزان واقع
  . ستني مناسبي

-tرا به كمك  گرايي واقعميانگين اصل گرايي در دانشگاه  ميزان واقع براي بررسي
test  كنيم مقايسه مي 15با.  
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  گرايي واقعنتيجة آزمون مقايسة ميانگين اصل ) 8(جدول 
مقايسة ميانگين اصل

 با عدد گرايي واقع
ميانگين

 گراييواقع
مقدار آمارة

 Tآزمون
درجة
 آزادي

مقدار 
p 

 درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي

  )- 2.500و -1.135(   0.00  98  - 5.28  13.181  15

  
گرايي در دانشگاه براي  ميزان واقع :توان نتيجه گرفت ميبالا،  با توجه به جدول

  .ستنياستقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي 
  

  فرعي چهارمة آزمون فرضي
 ميزان آمادگي مشاركت و همكاري مديران در دانشگاه :فرعي چهارم ةعنوان فرضي

  .است براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي
H0:  يزان آمادگي مشاركت و همكاري مديران در دانشگاه براي استقرار مديريت م

  . است كيفيت جامع در حد مناسبي
H1:  ميزان آمادگي مشاركت و همكاري مديران در دانشگاه براي استقرار مديريت

  . نيست كيفيت جامع در حد مناسبي
اركت و مش ميانگين اصلميزان مشاركت و همكاري در دانشگاه  براي بررسي

  .كنيم مقايسه مي 23با  t-testرا به كمك  همكاري
  

  مشاركت و همكاريآزمون مقايسه ميانگين اصل  ةنتيج )9(جدول 
مقايسة ميانگين اصل
با  مشاركت و همكاري

 عدد
مشاركتميانگين 

  و همكاري
مقدار آمارة 

 Tآزمون  
درجة 
 آزادي

مقدار 
p 

درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي 

 )-5.022و  – 3.320(  0.00  98  - 9.72  18.828  23

  
ميزان آمادگي مشاركت و همكاري  :توان نتيجه گرفت مي با توجه به جدول بالا،

  .نيست مديران در دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي
  

  فرعي پنجم ةآزمون فرضي
مديران دانشگاه براي  از ديدگاه پذيري آموزش ميزان امكان :فرعي پنجم ةعنوان فرضي

  .استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي است
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H0: دانشگاه براي استقرار مديريت در مديران  از ديدگاه پذيري آموزش ميزان امكان
  .كيفيت جامع در حد مناسبي است

H1: مديران در دانشگاه براي استقرار مديريت  از ديدگاه پذيري آموزش ميزان امكان
  . نيست ع در حد مناسبيكيفيت جام

ميانگين دانشگاه در مديران  از ديدگاه پذيري آموزش ميزان امكان براي بررسي
  .كنيم مقايسه مي 34با  t-testرا به كمك  آموزشاصل 

  
 آموزشميانگين اصل  ةآزمون مقايس ةنتيج) 10( جدول

مقايسة ميانگين
 باآموزشاصل 

ميانگين اصل
 آموزش

مقدار آمارة
 Tآزمون 

درجة
 آزادي

مقدا
 pر 

 درصد95بازة اطمينان 
 0µ – µبراي

  )-5.415و -3.251(  0.00  98  - 7.94  29.666  34
 ديدگاه از پذيري آموزش ميزان امكان :توان نتيجه گرفت با توجه به جدول بالا، مي

  .ستنيدانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي در مديران 
  

  ششم فرعية آزمون فرضي
 ها در دانشگاه براي ميزان توجه به بهبود مستمر فعاليت :فرعي ششم ةعنوان فرضي

   .استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي است
H0: ها در دانشگاه براي استقرار مديريت  ميزان توجه به بهبود مستمر فعاليت

   .كيفيت جامع در حد مناسبي است
H1:  ها در دانشگاه براي استقرار مديريت  فعاليتميزان توجه به بهبود مستمر

  . نيستكيفيت جامع در حد مناسبي 
بهبود ميانگين اصل ها در دانشگاه  ميزان توجه به بهبود مستمر فعاليت براي بررسي

  .كنيم مقايسه مي 15با  t-testرا به كمك  مستمر
  

  بهبود مستمرميانگين اصل  ةآزمون مقايس ةنتيج )11( جدول
انگين اصل مقايسة مي

  با عدد بهبود مستمر
ميانگين 

  بهبود مستمر
مقدار آمارة 

 Tآزمون  
درجة 
  آزادي

مقدار 
p 

بازة اطمينان 
 0µبراي  درصد95

– µ 

 )-2.172و-0.837(  0.00  98  - 4.47  13.494  15

ها در  ميزان توجه به بهبود مستمر فعاليت : توان نتيجه گرفت با توجه به جدول، مي
   .ستنيقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسبي دانشگاه براي است

  



نامة آموزش عالي  102
  

  آزمون فرضية اصلي
در آمادگي مديران دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع  :اصلية عنوان فرضي

  .حد مناسبي است
H0:   در حد مناسبي آمادگي مديران دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جامع
  .است

H1: در حد مناسبي اي استقرار مديريت كيفيت جامع آمادگي مديران دانشگاه بر
  .نيست

ميانگين امتياز مديريت كيفيت جامع در دانشگاه وضعيت  براي بررسي بنابراين،
  .كنيم مقايسه مي 122با  t-testرا به كمك   مديريت كيفيت جامع

  
  مديريت كيفيت جامعميانگين  ةآزمون مقايس ةنتيج )12( جدول

ميانگين ةمقايس
TQM عدد با  

ميانگين
TQM  

ةمقدار آمار
 Tآزمون  

ةدرج
  آزادي

مقدار 
p 

اطمينان  ةباز
 – 0µبراي  درصد95

µ 
  )-16.234و -8.492(  0.00 98 -6.33 109.636  122

  
بـراي اسـتقرار مـديريت     دانشگاه در :توان نتيجه گرفت ، ميبالابا توجه به جدول 

  .داردن لازم وجود آمادگي ،كيفيت جامع
  

 حبه نتايج مصا
پس از تحليل پرسشنامه نتايج نشان داد كه اصل تعهد براي اسـتقرار مـديريت كيفيـت    

دهد مديران دانشگاه، افرادي متعهد  كه اين مطلب نشان مي استجامع در حد مناسبي 
  .دانند هاي بهبود كيفيت مسئول مي كه خود را نسبت به فعاليتهستند و دلسوز 

گرايي، مشـاركت و   ، واقع)رضايت ارباب رجوعمين أت(گرايي  اما پنج اصل مشتري
همكاري، آموزش و بهبود مستمر براي استقرار مديريت كيفيت جامع در حد مناسـبي  

هـا و   لفـه ؤيافتن علل نامناسـب بـودن م   برايآزاد  ةمصاحب ،قرار ندارند، به همين دليل
ي و سه مـدير  سه مدير عالي، چهار مدير ميان(اصول يادشده با تعداد ده مدير دانشگاه 

  .صورت گرفت) عملياتي
در حـد  ) مين رضايت ارباب رجـوع أت(ي يگرا در خصوص اينكه چرا اصل مشتري

گيرد به اين موارد  مناسبي قرار ندارد و نظرات ارباب رجوع بسيار مورد توجه قرار نمي
  :اشاره شد

  .شوندگان، شخصيت مدير را در اين عامل دخيل دانستند درصد از مصاحبه 70 .1
  .ندكرددرصد نيز موانع قانوني، ضابطه و مقررات را بيان  60 .2
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شوندگان بيان داشتند كه پيشنهادات ارباب رجوع بعضـي   درصد از مصاحبه 50 .3 

  .اوقات منطبق با فرهنگ مديريت سازمان نيست
در خصـوص مـديران عمليـاتي انبـوه كـار و در      ( درصد نيز به تراكم كار  50 .4

  .اشاره داشتند) ن خصوص مديران عالي چند پستي بود
  .كردنددرصد، عدم باور به اهميت گرفتن بازخورد از ارباب رجوع را بيان  20 .5
  .دندكرهاي مختلف گرفتن بازخورد را بيان  ي با شيوهيدرصد، عدم آشنا 20 .6
گيري بر اساس واقعيت در حد  ي يا تصميميگرا در خصوص اينكه چرا اصل واقع 

  :اشاره شدبه اين موارد  ،مناسبي قرار ندارد
تعـويض   (هـا   شوندگان بيـان داشـتند عمـر كوتـاه مـديريت      درصد مصاحبه 90 .1

گيري بر اسـاس آمـار و    گيري بر اساس واقعيت يا همان تصميم بر تصميم)  ها مديريت
  . گذارد ثير ميأاطلاعات ت

آوري اطلاعـات را بيـان    ي با ابزارهـاي جديـد جمـع   يدرصد نيز عدم آشنا 20 .2
  .كردند

كه چرا اصل مشاركت و همكاري در حد مناسبي قـرار نـدارد بـه    در خصوص اين
  :اين موارد اشاره شد

  .دندكردرصد احساس ناامني شغلي را بيان  50 .1
  .درصد به كم بودن فضاي رقابت در ميان مديران اشاره داشتند 40 .2
  .كه هر مدير الگوي مديريتي خاص خود را دارد كردنددرصد بيان  20 .3
  .كردندگيري را ذكر  سنتي تصميمدرصد، وجود رويكرد  20 .4
ين بودن سـطح فرهنـگ سـازماني برخـي از كاركنـان را دخيـل       يدرصد، پا 20 .5

  .دانستند
در خصوص اين كه چرا اصل آموزش در حد مناسبي قرار نـدارد بـه ايـن مـوارد     

  :اشاره شد
  . مشخص در اين خصوص را بيان داشتند راهبرديدرصد نبود  50 .1
  .دندكرهاي آموزشي را ذكر  ي موارد نبودن دورهدرصد كم بودن و در برخ 50 .2
درصد نيز بيان داشتند، به اين دليل كـه انتخـاب مـديران بـر اسـاس اصـل        20 .3

  .يستشود ديگر نيازي به توانمندسازي ثانويه ن شايسته سالاري است پس تصور مي
كـافي را   ةدند و عدم بودج ـكرمديران به عامل هزينه اشاره  ةدر اين خصوص كلي

 .دانستند دخيل
  گيري نتيجه

مديران دانشـگاه بـراي   آمادگي « :اصلي تحقيق كه عبارت است از ةدر خصوص فرضي
نتايج آزمـون تـي نشـان داد كـه      ،»در حد مناسبي استاستقرار مديريت كيفيت جامع 

 ؛در حـد مناسـبي نيسـت   مديران دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيت جـامع  آمادگي 
به منظور بررسي وضعيت مديريت كيفيت جامع در . رد شد اصلي تحقيق ةيعني فرضي
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، شـد بنـدي   ضعيف، متوسط و خوب طبقه ةطبقدر سه  دانشگاه، نمرات به دست آمده
 هـا ميـزان آمـادگي بـراي اسـتقرار      درصد از  آزمـودني  2/24 هنتايج حاكي از آن بود ك

د متوسط و تنها درص 7/71. اند مديريت كيفيت جامع در دانشگاه را خوب قلمداد كرده
توان گفت كه آمادگي مديران دانشگاه بـراي   پس مي. اند دهكردرصد ضعيف ارزيابي  4

تـوان نتيجـه گرفـت كـه چـون       پس مـي . استاستقرار مديريت كيفيت جامع متوسط 
، اسـت حـد متوسـط    آمادگي مديران دانشگاه براي استقرار مديريت كيفيـت جـامع در  

سيستم وجود نـدارد و در صـورت تقويـت اصـول      مقاومت چنداني براي استقرار اين
قوي از طرف مديريت عالي  ةمديريت كيفيت جامع در دانشگاه و همچنين عزم و اراد

  .دانشگاه، در جهت استقرار مشكل جدي وجود نخواهد داشت
 ةييد شد و بقيأفرعي اول تحقيق تفرضيات فرعي تحقيق نيز فقط فرضية  در خصوص
فقط اصل تعهد در دانشگاه در وضـعيت مناسـبي قـرار     ،ديگربه عبارت  ؛فرضيات رد ش

  . اصول در وضعيتي مناسبي براي استقرار مديريت كيفيت جامع قرار ندارد ةدارد و بقي
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