
 أ‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ب‌

 

 

 



 ج‌

 

 

 دانشگاه آزاد اسلامی

 واحد تهران مرکزی

 دانشکده روانشناسی و علوم اجتماعی، گروه علوم تربیتی 

 (M.Aکارشناسی ارشد) پایان نامه برای دریافت درجه

 گرایش: مدیریت آموزشی
 

 عنوان :

یفیت بررسی نگرش کارشناسان ادارات کل استان فارس نسبت به پذیرش نظام مدیریت ک

 68-68بر اساس چرخه دمینگ در سال تحصیلی  (TQM) جامع
 

 استاد راهنما:

 دکتر مصطفی عسکریان

 

 استاد مشاور:

 دکتر محمود جمالی
 

 پژوهشگر:

 افسون کامکار

 

 6868پاییز 



 د‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقديم به :
 

 آيه آيه های مهربانی ، مادرم

 سرشاخه های رحمت ، پدرم

 همسرم ، نويد بخش عشق و امید

 و فرزندم که ثانیه شمار تولدش هستیم.

 

     

 

  

‌



 ه‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقدير و تشكر :

 
 بر خود لازم می دانم که از استاد محترم جناب آقای دکتر عسكريان به دلیل راهنمايی های 

 بی دريغشان و آقای دکتر جمالی مشاور محترم تقدير و تشكر نمايم. 
 



 و‌

 

 تعهد نامه اصالت پایان نامه کارشناسی ارشد

 

دانش آموخته مقطع کارشناسی ارشد ناپیوسته به شماره دانشجویی              افسون کامکاراینجانب 
از پایان نامه  77/9/7300که در تاریخ   مدیریت آموزشی-علوم تربیتیدر رشته  07400388748

عنوان بررسی نگرش کارشناسان ادارات کل استان فارس نسبت به پذیرش نظام مدیریت خودتحت  

و     8/79با کسب نمره      08-00بر اساس چرخه دمینگ در سال تحصیلی  (TQM) معکیفیت جا
 دفاع نموده ام  بدینوسیله متعهد می شوم :عالی  درجه    

این پایان نامه حاصل تحقیق و پژوهش انجام شده توسط اینجانب بوده و در موارد که دستاوردهای  -7

،کتاب،مقاله و... ( استفاده نموده ام ،مطابق ضوابط و رویه  علمی و پژوهشیدیگران )اعم از پایان نامه

 های موجود نام منبع مورد استفاده و سایر مشخصات آن را در فهرست ذکر و درج کرده ام . 

این پایان نامه قبلاً برای  دریافت هیچ مدرک تحصیلی )هم سطح ،پایین تر یا بالاتر( در سایر  -0

 ی ارائه نشده است . دانشگاهاه و موسسا آموزش عال

چنانچه بعد از فراغت از تحصیل ،قصد استفاده و هر گونه بهره بردرای اعم از چاپ کتاب،ثبت -3

اختراع و... از این پایان نامه داشته باشم ، از حوزه معاونت پژهشی واحد مجوزهای مربوطه را اخذ 

 نمایم . 

،عواقب ناشی از آن را بپذیرم  و واحد چنانچه در هر مقطع زمانی خلاف موارد فوق ثابت شود -7

دانشگاهی مجز است با اینجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتار نموده و در صورت ابطال مدرک 
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 چكيده : 

نظام  بررسی نگرش کارشناسان ادارات کل استان فارس نسبت به پذیرشهدف از این تحقیق     

 شد.می با 6868-68در سال  براساس چرخه دمنیگ(T.Q.M)مدیریت کیفیت جامع 
جامعه تحقیق عبارت بود از : کارشناسان ادارات کل استان فارس که از این جامعه بعه حجعم      

و به صورت نمونه گیری تصادفی  مورگاننفر با استفاده از جدول  834نفر نمونه ای با حجم  83643

ستان بررسی نگرش کارشناسان ادارات کل ا و اطلاعات تحقیق از طریق پرسشنامه ساده انتخاب شد

در قالعب  که  براساس چرخه دمنیگ(T.Q.M)نظام مدیریت کیفیت جامع  فارس نسبت به پذیرش

 جمع آوری گردید . مقیاس لیکرت ساخته شده و یازده اصل مدیریت کیفیت فراگیر را می سنجد 

با توجه به محاسبات آمار توصیفی و استنباطی این نتیجه کلی حاصل شد که کارشناسان ادارات کعل  

نگرش مثبتی دارنعد ولعی ایعن     (TQM)تان فارس نسبت به پذیرش نظام مدیریت کیفیت جامع اس

  نگرش بین زن و مرد با تفاوت معنی دار است. 
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 مقدمه

کتها و دنیای امروز ، دنیایی پر از تغییر است. با گذشت زمان و تغییرات فنی ، سازمانها و شر

واحدهای تولیدی و صنعتی و خدماتی روز به روز پیچیده تر می شوند . در دنیایی که تفکرات نوین 

ایستا از بحرانی به با تفکر نابودی است. به جای تفکرات قدیمی را گرفته است نگرشی ایستا محکوم

یم سوی آینده به پیش می روبحران دیگری می افتیم و بدون برنامه و امید و بینش ب

 (.06ص،6876)کریمی،

درجوامع تحول پذیر امروزی ، تحول در سازمانها و به تبع آن تحول دراندیشه های زیر بنایی امری 

اجتناب باپذیر است . به همین دلیل جوامع صنعتی و یا نیمه صنعتی ، امروزه در تلاشند تا سازمانهای 

زها و خواسته های مردم و جامعه آماده خود را مجددا سازمان دهند و آن را برای پاسخگویی به نیا

 ( 80ص،6877،)اجتهادی.” سازند 

ضروری است که در شیوه های مدیریتی حاکم بر سازما نها تحول ایجاد  آنچه ذکر شد بهبا توجه 

شده و مدیران از نظامهای تفکری پویا و تحول آفرین ، بجای شیوه های مدیریت سنتی استفاده نمایند 

 یکردهای نوین تفکر مدیریت کیفیت فراگیر می باشد .. یکی از این رو

میلادی توسط علمای  14و 64مدیریت کیفیت فراگیر از جدیدترین نظریاتی است که در دهه های 

مدیریت مطرح گردیده و موفق ترین شرکتها و سازمانهای خدماتی و صنعتی جهان از آن بهره مند 

 (.00ص 6878ظمی، فقیتهای عظیمی دست یافتند )کابوده و به مو

مدیریت کیفیت فراگیر )مکف( یکی از رایج ترین اصطلاحات د رنوشته های مدیریتی بوده و 

، دارای ارزش علمی ، برای انجام کار مبتنی بر هماهنگ و متناسب سیستمی است که اجزاء آن

م کیفیت و همیاری و مشارکت کارکنان و مدیران یك سازمان می باشد واین امر منجر به بهبود مداو
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بهره وری در سازمان با استفاده از قابلیتها و استعدادهای گروه مدیران و کارکنان جهت تحقق اهداف 

 (88ص،6878 ،وط بهسازمان می گردد)حاجی شریفمعین در امور مرب

تاکید عمده این روش بر آن است که کلیه که کارکنان و مدیران در بهبود مستمر کیفیت خدمات و 

فق با خواسته های مشتریان تلاش نمایند . به عبارتی ماهیت کل گرایی در چنین نظامی کالا ها موا

مطرح گردیده واحساس مسئولیت مشترك میان مدیران و کارکنان در جوابگویی به کیفیت مطلوب را 

 بدنبال خواهد داشت .

رو به پیشرفت در ، آنچنان اهمیت یافته که اکثر کشورهای پیشرفته و امروزه مدیریت کیفیت فراگیر

، تسهیلات و امکاناتی برای پیاده سازی آن در از بخش صنعت گرفته تا بخش آموزش تمامی ابعاد

اما متاسفانه با وجودی که یك دهه و اندی از اعمال آن در . خود در نظر گرفته اند یسازمانها

این شیوه  به ، هنوز در کشور ما به صورت جدیو شرکتهای دیگر فرهنگ ها می گذردسازمانها 

 .مدیریتی توجه نشده است

(، 6118، 0( ، تولید)مکادو6118،  6امروزه بهبود کیفیت امری است که در بخشهای صنعت )کلارانس 

( و همچنین مراکز آموزشی 6118،  3( ، آموزش و پرورش ) گامبیوز 6116، 8بهداشت و درمان )فورد

 یت قرار می گیرد .ع فرهنگی به عنوان یك ضرورت مطرح شده و در اولو

با توجه به اهمیتی که این شیوه مدیریتی برای ارتقاء کارکردهای سازمانهای مختلف داشته است، 

به  واع سازمان هابه کارگیری مدیریت کیفیت فراگیر ، در ان بارهضرورت انجام چنین تحقیقی در

  عنوان امری مهم است که این تحقیق در راستای آن قرار دارد. 

 

 

 

                                                                 

 

1. Clarance 
2. Machado 
3. Ford 
4. Gumbus 
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 بيان مسئله  :1-1

سترده ای چه در به صورت گ در کشورهای پیشرفته (TQM)رتاکنون مدیریت کیفیت فراگی

 .فاده قرار گرفته است، اقتصادی و چه در نظامهای فرهنگی علمی مورد استسازمانهای تولیدی

را  (TQMکشورهای مختلف جهان به این نتیجه رسیده اند که برای حفظ و بقای خود باید فلسفه )

. لذا به صورت وسیع از این رویکرد استقبال نموده و نتایج قابل توجهی بپذیرند و آن را اجرا نمایند

 .از کاربرد این رویکرد گرفته اندهم 

از بکارگیری اصول مکف در صنعت شد، دانشگاهها و تحولات شگرف و خارق العاده ای که ناشی »

ی اداری و خدماتی در سراسر دنیا را بر آن ، آموزش و پرورش و سایر بخشهاموسسات آموزش عالی

  ( 33،ص6876،اولیاء) «، از این اصول استفاده نمایند.رای اثر بخش نمودن فعالیتهای خودداشت که ب

ون افزایش بهره وری ، راه مناسبی برای جوابگویی به چالشهای اخیر پیرامیریت کیفیت فراگیرمد

، افزایش بهره وری و عث افزایش انگیزه مدیران، کارکنانتواند باچرا که بالقوه می  .سازمانها است

 .ده افراد درون و برون سازمان شوارائه خدمات بهتر ب

 ، کیفیت آموزشمعتقد است که از پایه گذاران نظریات مدیریت کیفیت محسوب می شود 6فیگنبوم

ات در هر کلیدی در رقابت پنهان بین کشورها محسوب می شود چرا که کیفیت محصولات و خدم

مهندسان و  ،بر اساس نحوه تفکر  طرز عمل، و تصمیم گیری مدیران، معلمان، اقتصاددانان کشور 

 (.همان منبعسایر گروههای تحصیل کرده اجتماع شکل می گیرد )

؛پکارد ،  0444، یك نوع تغییر سازمانی می باشد )سایسن ، در هر موسسه TQMچون بکار گیری 

م را برای پذیرش تغییر داشته (پس محیط موردنظر باید آمادگی لاز6117 ؛ رامونا وویکتور ،6118

را داشته  TQM ، یعنی فرهنگ سازمان آمادگی لازم را برای قبول هر گونه تغییر به خصوص باش

 باشد .

گروهی از صاحب نظران ، به درستی بر این گمانند که اگر قرار باشد در یك سازمان معین 

، فرهنگ آن سازمان باید دستخوش دگرگونی شود. پس پایدار بوجود آیدنیهای دلپسند و دگرگو
                                                                 

 
1‌feigenbaum 
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م پیش از آنکه بشتابیم به مدیران بگویی  ،یم که در درون سازمان چه می گذردضرورت دارد که ما دریاب

 ( 60،ص6870 )طوسی، .«درباره فرهنگشان چه کاری بکنند

یك تغییر در سطح   TQMحقیقت. در نخست باید شرایط محیطی بررسی شود  TQMبرای اجرای

. یکی از جنبه های دیگر هنما است و با توجه به این مقیاس، تغییر اعمال می شودکلان و اصول را

، سپس مدیران ( است که باید سنجیده شودعوامل محیطی ادراکات و انتظارات کارکنان )کارمندان و 

 ( 81،ص6864)لامعی، راههای اجرا به آنان نشان داده شود .

به طور کلی بحث کیفیت و مرغوبیت، مطرح می  و TQMمطالب مهمی که در ارتباط با اصول »

لازمه اجرای  .رش جامعه به کیفیت و مرغوبیت استمسئله فرهنگ و بینش اجتماعی و نوع نگ   باشد

ادعا کرد تمامی جزئیات یکه می توان ر. بطو توجود محیط و زمینه مناسب آن اس  TQMکامل

)  «می یاشد. TQM خورده و آمیخته است و جزء لاینفك، گره نگهدرمسئله فر TQM دیدگاه

 ( 36،ص6878قمی،

بستگی به میزان   TQM. موفقیت را ندارند  TQMآمادگی لازم برای بکارگیری  ،همه سازمانها» 

برای ( )مناسب بودن و آمادگی محیط پس پیش زمینه هایی ،آمادگی سازمانها برای پذیرش آن دارد

 (0،ص6118،پکارد ) .«باید وجود داشته باشدTQMرای موفقیت آمیز اج

، لذا در کشور که برای اجرای مکف گفته شده است ، علیرغم اهداف مهمیبا توجه به موارد فوق

. اگر چه هدف اعمال نامه ریزی خدماتی محسوب نشده استایران هنوز عامل موثری در هدایت بر

به مراجعه کنندگان می باشد اما کارشناسان و مدیران هیچ آموزش  کمك ،درسازمانها و اداراتکیفیت 

امید  :در این حالت می توان گفت د. ه و امری ناشناخته محسوب می گردو شناحتی نسبت به آن نداشت

 .خواهد بود، خود شکوفایی کارکنان و پیشرفت سازمانها نچندانی به رشد حرفه ای

کلان و بسیاری از شرکتها   لات اقتصادی کشور در سطحاگر درست است که ریشه بسیاری از مشک

و ادارات دولتی و خصوصی نه در کمبود منابع و سرمایه که در ناکارایی شیوه های مدیریتی می 

 گردد؟  باشد.پس آیا هنگام آن نرسیده است که عزم همگان برای جایگزین کردن شیوه های نو جزم
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به نسبت   ،کارشناسان ادارات کل استان فارس رسی نگرشقق برآن است تا به برمح در این تحقیق،

و روشن نماید تا چه میزان این  بپردازد ، برا اساس نظریه دمینگپذیرش نظام مدیریت کیفیت جامع

دارند ؟ و اینکه کدام عامل از میان عوامل موجود  (T.Q.Mافراد آمادگی لازم راجهت پذیرش تفکر )

 ؟ رخوردار استمیت بیشتری بدر این تفکر از اه

 

 ضرورت تحقيق  و اهميت  1-2

مان امروزه مدیریت کیفیت فراگیر می تواند وسیله ای عالی برای کمك به تحولات مورد نیاز ساز 

بخش صنعت برای استفاده از ر . بهبود کیفیت در چند دهه اخیر دباشد 06برای پیشرفت در قرن 

هایتاً منجر به تولیدات مرغوب و مورد نیاز مشتریان می فرایند ها که نئمشارکت کارکنان در بهبود دا

می شود مطرح شده است و از آنجا که ماهیت بحش خدمات با بخش صنعت تفاوت فراوان دارد 

. کارل آلبرشت و ران زمك در بخش خدمات دولتی می پردازد TQMمحقق به بررسی امکان اجرای 

ه مراجعه کننده می دانند. خدمت پس از ارائه خدمات را خارج از نفوذ مدیریت و در لحظه ارائه ب

قابل بازرسی و کنترل نیست. درك مشتری از کیفیت همان قدر تحت تاثیر رفتار ارائه دهنده خدمت 

، تعویض و خش خدمات دولتی رقابت وجود ندارد. دربکه تحت تاثیر نتیجه روندکار است است

لذا فقط فرایند اجرای  کند.مییت اختلال ایجاد بهبود کیف تغییر مدیریت زیاد است و همین مسئله در

 .اهمیت دارد ، بلکه کسب نتیجه مطلوب نیزیستفعالیتها مهم ن

سیاسی –نیازها و انتظارا ت مراجعه کنندگان مختلف است و ممکن است با مصالح اجتماعی  

فرهنگ سازمانی را  ، مفاهیم وبا  آموزشهای لازم تکرار و تمرین. مدیران باید سازگاری نداشته باشد

 تغییر دهند.

و اعمال آن در سازمانها، سازمان مدیریت و  (TQM)علاوه بر مطالب گفته شده در مورد اهمیت 

تحت عنوان  01/8/64ط ، در تاریخ  664/68برنامه ریزی کشور در طی بخشنامه ، مصوبه شماره 

مه ریزی استانها در خصوص طراحی استقرار سیستم مدیریت کیفیت در سازمانهای مدیریت و برنا

 : اعلام می دارد (TQM)اهمیت 
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یك سیستم مدیریت کیفیت پیش نیازی برای یك بهبود موثر است. امروز سازمانها بصورت داوطلبانه 

 خواهان اجرای آن هستند ولی در آینده به صورت یك ضرورت مطرح خواهد شد.

 ونه بیان میکند :همچنین دلایل استقرار یك سیستم مدیریت کیفیت را اینگ

 مدیریت کیفیت یك عنصر مهم وحیاتی برای بقای سازمان در بلند مدت می باشد.     -‘‘ 

 ایجاد زمینه های لازم برای پیدا کردن پذیرش جهانی. -

 ایجاد یك پاسخگویی به نیازهای دستگاهها و توسعه کشور.  -

 جلوگیری از هرز روی نیروها و کاهش هزینه ها.  -

 اخل وظایف و مسئولیتها.جلوگیری از تد  -

 بالارفتن تعهد و روحیه همکاری در سازمان.  -

 از بین رفتن فرهنگ چانه زنی در سازمان و ایجاد نظام مستندسازی.  -

 ’’اجرای درست قوانین.  -

 در استانها به چند جهت دراولویت قرار  (TQM)همچنین دراین بخشنامه گفته شده استقرار سیستم 

 دارد :          

کنند  میانهای مدیریت و برنامه ریزی استانها به عنوان دبیرخانه شورای تحول اداری عمل سازم -

 واستقرار این سیستم ارتباط مستقیمی با امر تحول و اصلاح اداری دارد.

اقتدار سازمانها را در بین سایر سازمانها و ادارات کل استانها بالا می برد و اجرای برنامه ها را  -

 تسهیل می کند.

امکان بررسی عملکرد سازمانی استانها میسر می شود. لذا از بعد نظارتی نیز می تواند اهمیت   -

 زیادی داشته باشد.

، سازمانهای استانها خود می توانند بعنوان دستگاه متقاضی توجه به مصوبه شورای عالی اداری با  -

 یا دستگاه نمونه برای استقرار این سیستم برگزیده شوند.

، کیفیت فراگیر در تمامی سازمانها مدیریت منکاتی که ذکر شد ضرورت ایجاد یك سیستبا توجه به 

 خصوصا در آموزش عالی که سر منشاء تحول در سایر امور می باشد لازم می باشد.
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) هنجارها و ارزشها ، یاز وجود یك فرهنگ سازمان یدا، رهبر بطراحی یك فرایند تغییر قابل درك در

 سبکهای آنان در تمامی سطوح( متناسب با تغییر اطمینان حاصل نماید. فلسفه های مدیران و

 (33،ص6876)فقیهی،

نگرشها و رفتار کارکنان تعیین کننده کیفیت است. پس باید قبل از اجرای )مکف( از این نگرشها 

د زمانی بدست می آی (TQM)اذعان می دارد : بهترین نتیجه از اجرای هم چنین او اطلاع پیدا کنیم. 

، می باشد (TQM)که میان فرضیات اساسی که پایه ای برای فرهنگ سازمان است و فرضیاتی که در 

 ( 84،ص6876. )پور شمس،کمترین میزان مقاومت وجود داشته باشد

وجود دارد تعهد مدیریت ارشد است. تمامی افرادی که در  (TQM)که در  یمسئله قابل تامل دیگر

تضمین کننده ایجاد این  داند بر این باورند که تعهد مدیریت ارش انتشاراتی داشته (TQM)زمینه 

 سیستم مدیریتی می باشد.

را در دانشگاه مالزی پیاده کردند. آنان عوامل موفقیت آمیز  (TQM)( 0444 ،و کانچی 6عبدالمالك ) 

 را رتبه بندی نمودند که از میان این عناصر نحوه اندیشه و نگرش مثبت (TQM)برای اجرای 

 رتبه اول را به خود اختصاص داد. (TQM)مدیریت و رهبری نسبت به اعمال 

در سازمانها آشکار می شود. بنابراین قبل از به  (TQM)، ضرورت اعمال با توجه به آنچه گفته شد

 برای بخش آمادگی سازمانها ضروری است.ی انجام یك ارزشیابی محیط (TQM)ی رکارگی

دارد یا نه؟ و کدامیك از  (TQM)ان آمادگی لازم را برای اجرای ، سازممشخص می شود بدین گونه

 از اهمیت بیشتری برخوردار است؟ (TQM)اجزاء موجود در 
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