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سنجش روابط علی بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع 
در دو دانشگاه اصفهان و هرات

سید حمیدرضا شاوران*
 سید هدایت‌الله داورپناه**

مجتبی طاهری***

چکیده:

هدف پژوهش حاضر سنجش روابط علی بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات بود. 
روش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی و جامعه آماری این پژوهش را کلیه کارکنان اداری دو دانشگاه در سال 96- 95 تشکیل 

دادند. حجم نمونه بر‌اساس جدول کرجسی و مورگان )1970( و به روش طبقه‌ای متناسب با حجم تعداد 342 نفر محاسبه شد. ابزارهای 
جمع‌آوری اطلاعات دو پرسش‌نامه رهبری معنوی فرای )2005( و پرسش‌نامه مدیریت کیفیت فراگیر محقق ساخته براساس مطالعات 
مقیمی )1388( بودند. نتایج حاصل از تحلیل داده‌ها حاکی از آن بود، بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع و مؤلفه‌های آن در هر 
دو دانشگاه رابطه مثبت و معناداری وجود دارد )p ≥0/05(؛ و رهبری معنوی در دانشگاه اصفهان 40 درصد و در دانشگاه هرات 31 درصد 
از تغییرات مربوط به مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع را پیش‌بینی می‌نماید. علاوه‌بر این، نتایج نشان داد بین استقرار رهبری معنوی در 
دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات تفاوت معناداری وجود دارد )t ≤1/96؛ p ≥0/05(. همچنین میانگین نظرات پاسخ‌گویان در خصوص 
مدیریت کیفیت جامع نشان‌دهنده آن بود که تنها از لحاظ مؤلفه مشتری مداری تفاوت دو دانشگاه معنادار بوده و میانگین این مؤلفه 
در دانشگاه اصفهان بیشتر از دانشگاه هرات بوده است )p ≥0/05 , f=4/09(. نتایج مدل‌یابی معادلات ساختاری نیز نشان داد که رهبری 

.)p ≥0/05 ؛t ≤1/96( معنوی با ضریب مسیر 0/70 قادر به تأثیرگذاری بر مدیریت کیفیت فراگیر است

واژگان کلیدی:
رهبری معنوی، مدیریت کیفیت جامع،دانشگاه، اصفهان، هرات

1. مقدمه
تحولات  و  تغییر  سازمان‌ها،  بین  رقابت  عرصه  امروز  دنیای 
محیطی و تکنولوژی است. در چنین شرایطی نیازهای جامعه، 
صنعت و تجارت به‌سرعت در حال تغییر هستند و به‌همین 
دلیل تنها سازمان‌هایی موفق‌تر خواهند شد که در این میدان 
رقابت، پاسخگو بوده و رویکردهای جدیدتری را مدنظر قرار 
از این رویکردها تحت عنوان رهبری معنوی و  دهند. برخی 
مدیریت کیفیت جامع در سازمان نام‌گرفته‌اند. به‌عبارت‌دیگر 
سازمان،  موجودیت  حفظ  و  رقابت  بازار  در  موفقیت  و  بقاء 
مستلزم استفاده بهینه منابع انسانی و سازمانی در راستای ارائه 
بازار،  روز  نیازهای  براساس  و  باکیفیت  و محصولات  خدمات 
رعایت  و  کار  به  ایمان  و  عشق  مشتری،  و  سازمان  به  تعهد 
جنبه‌های اخلاقی است. در این صورت سازمان‌هایی که صرفاً 
تئوری‌های تولید محور را مدنظر قرار داده و هدف اصلی خود 

* استادیار، عضو هیئت علمی دانشگاه اصفهان
** نویسنده مسئول- دانشجوی دکتری مدیریت آموزش عالی دانشگاه اصفهان

*** دانشجوی دکتری مدیریت آموزشی دانشگاه شهید چمران اهواز

بازار  در  خدمات  یا  محصول  میزان  و  کمیت  ارائه  پایه  بر  را 
قرار دهند، با احتمال بیشتری از عرصه رقابت خارج خواهند 
تطابق مشخصات  را صرفاً،  کیفیت  که  سازمان‌هایی  اما  شد؛ 
فنی محصول با استانداردهای تعیین‌شده تلقی نمی‌کنند و با 
استفاده کامل از منابع در دسترس، به‌ویژه قوه ابتکار و خلاقیت 
و نیز وجدان کاری نیروی انسانی با نیازهای مشتریان، کیفیت 
و تنوع نیازهای بازار سازگار می‌شوند، توفیق بیشتری خواهند 

یافت.
اگرچه توجه و پرداختن به رضایت مشتری و ذی‌نفعان، وفاداری 
و رعایت ارزش‌ها توسط مدیران رو به افزایش است، اما هنوز 
)فلینت،  دارد  قرار  ابهام  از  هاله‌ای  در  عوامل  این  روابط  هم 
بلاکر و بوتین1، 2011؛ هاتینگر، شیله و ولدمن2، 2012؛ لام، 
شامکار و رامیلی3، 2004(. بر همین اساس، پژوهشگران روی 
پیاده‌سازی  از  عبارت  که  می‌کنند  تحقیق  مهمی  موضوعات 

1. Flint, Blakker & Boutin
2. Huttinger, Scchiele & Veldman
3. Lam, Shankar, Erramilli & Murthy
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فصل‌نامه علمی- ترویجی مدیری
سال هشتم- شماره 2 - پیاپی 28 - تابستان 1397

اجرای مدیریت کیفیت جامع، رضایت مشتری و سنجش  و 
کیفیت خدمات است )لو و چای4، 2012(. مدیریت کیفیت 
حل  شیوه‌های  بهترین  ترکیب  برای  مطمئنی  روش  جامع5 
مسائل و روش‌های خلاق مدیریت است. به‌همین دلیل، برخی 
از پژوهشگران برای رسیدن به ارزش‌های مشترک و تسهیل 
کاربرد مدیریت کیفیت جامع یک استراتژی انتخابی را پیشنهاد 
به‌طوری‌که   .)2012 لیجا6،  و  اریکسون  )اینگلسون،  کرده‌اند 
برای استقرار مدیریت کیفیت جامع، دیدگاه مدیران سازمان 
استقرار  زمینه  در  رهبر  تشخیص  دیدگاه‌های  و  اعم  به‌طور 
فرهنگ کیفیت، به‌طور اخص جایگاه ویژه‌ای دارد. در این راستا 
اینکه شخص رهبر چگونه افراد را نسبت به امر کیفیت توجیه 
کند و نگرش آن‌ها را در جهت متناسب باکیفیت تغییر دهد، 
اهمیت بسیاری دارد، زیرا وی باید اقدامات لازم را در جهت 
برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان )داخلی و خارجی(، 
شناسایی نموده و با رفع موانع تحقق کیفیت، عملیات ویژه‌ای 
را به‌منظور ترویج کیفیت و مدیریت کیفیت جامع، انجام دهد. 
از سوی دیگر این مهم در صورتی تحقق خواهد یافت که رهبر 
اجرای  نحوه  نیز  و  اقتصادی  و  فنی  مسائل  به  توجه  علاوه‌بر 
فرایندها، بر ترویج جو و فضای غیرمادی نیز تأکید و تمرکز 

داشته باشد )ابوالحسنی، 1388(.
مدیریت کیفیت جامع

در  آمریکایی  دمینگ7  ادوارد  توسط  کیفیت  مدیریت  پایه 
شد  پی‌ریزی  ژاپن  در  دوم  جهانی  جنگ  از  پس  سال‌های 
)نوری،1383( و نخستین‌بار واژه TQM با شکل‌گیری جایزه 
مالکوم بالدریج8 و در اواخر دهه 80 میلادی متداول گردید. 
از آن زمان به بعد این واژه جایگزین کلمه 9TQC شده است، 
زیرا TQC )کنترل کلی کیفیت( صرفاً با تولید در ارتباط است، 
درحالی‌که TQM با کل سازمان مرتبط است )جوران101993(. 
به‌دنبال  و  محور  مشتری  فرایند  یک  کیفیت جامع  مدیریت 
بهبود مستمر و برآوردن نیازهای مشتریان است )شانی، بانوت 
و کارنز11، 2004(. شاید این رویکرد به این دلیل ظهور یافت 
که همواره، یکی از پرسش‌های اصلی در سازمان این بوده که 
به‌منظور سازمان‌دادن کارها و مدیریت باکیفیت چه روشی باید 
به‌کار گرفته شود )الگ، جرمیر، هلستروم و ویتل12، 2012(. از 
نظر روش، مدیریت کیفیت جامع، شیوه‌ای است که از طریق 
آن مدیر و کارکنان در بهبود مستمر کالاها و خدمات درگیر 
ابزار  از  به‌بیان‌دیگر مدیریت کیفیت جامع ‌ترکیبی  می‌شوند. 

افزایش سود در تجارت  بوده و هدف آن  و کیفیت  مدیریت 
و  کاظمی  از  نقل  به  )هاشمی،2007،  است  ضرر  کاهش  و 

هوشیار،1381(.
کیفیت  مدیریت  از  متعددی  تعاریف  مختلف،  پژوهشگران 
جامع ارائه نموده‌اند. به‌طور مثال جوران و گودفری13 )1999( 
و  فرایندها  از  مجموعه‌ای  جامع  کیفیت  »مدیریت  معتقدند 
سیستم‌های مدیریتی است که هدفش کسب رضایت از مشتری 
از طریق توانمندسازی کارکنان، دست‌یابی به درآمد بالاتر و 
هزینه پایین‌تر است«. ابوالحسنی )1388( نیز اظهار می‌کند: 
مدیریت کیفیت جامع، تصویر جدیدی از مدیریت در شرایط 
استفاده  فلسفه‌های مدیریتی  به‌عنوان  آن  از  رقابت است که 
می‌شود. این فلسفه بر استفاده از روش‌های بهبود مستمر تأکید 
می‌کند و سعی در استفاده بهینه از فرصت‌های موجود و منابع 
در دسترس برای افزایش کیفیت با محور قرار دادن رضایت 
مشتری دارد. مدیریت کیفیت فراگیر نوعی استراتژی است که 
می‌تواند باعث بهبود یادگیری و افزایش مزیت رقابتی سازمان‌ها 
شود )لام، من، تام و ویس14، 2006(. شیخ محمدی و زواره 
)1384، به نقل از فکوری،1392( نیز اذعان داشته‌اند، مدیریت 
کیفیت جامع روشی برای مدیریت یک سازمان است که اساس 
آن محوری‌بودن کیفیت و مشارکت همه اعضای سازمان است 
و هدف آن نیل به موفقیت در درازمدت از طریق جلب رضایت 
مشتری و تأمین منافع همه اعضای سازمان و جامعه است. در 
واقع مدیریت کیفیت جامع، هنر مدیریت برای کسب برتری 
و مجموعه اصولی است که دست‌یابی به اصل بهبود مستمر 

سازمانی را میسر می‌سازد )کرمی،1387(.
کیفیت جامع  مدیریت  پیشگامان  از جمله   )1982( دمینگ 
ااست. وی 14 اصل را برای مدیریت کیفیت فراگیر بیان کرده 
که این اصول عبارت‌اند از: 1( ایجاد ثبات در هدف، 2( قبول 
فلسفه جدید و مشتری مداری، 3(خودداری از اتکا به بازرسی 
بر  مبتنی  از شیوه‌های صرفاً  به‌منظور کیفیت، 4(پرهیز  زیاد 
قیمت در کسب‌وکار، 5( بهبود مستمر سیستم تولید و خدمات،

6( آموزش حین انجام کار و آموزش مداوم ضمن خدمت،
 7( نهادینه کردن روش نوین رهبری، 8( بیرون راندن ترس،

9( برداشتن موانع سر راه کارمندان، 10( حذف شعارها، نصایح 
مطلق، 11( حذف‌کردن  بی‌عیبی  برای  شده  تصور  اهداف  و 
سهم محدود کارکنان در اهداف مدیریت، 12( از میان برداشتن 
موانع و ایجاد حس غرور شغلی در افراد، 13( ایجاد برنامه‌های 

4. Lo & chai
5. Total quality management (TQM)
6. Ingelsson, Eriksson & Lihja
7. Edward Deming

8. Malcom Baldrige
9. Total quality control
10. Jouran
11. Shaney, Banwet & Karunes

12. Elg, Gremr, Helstrom & Witell
13. Godfrey
14. Lam, Man,Tam & Weiss
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ارتقاء سطح عملی و تخصصی  برای بهسازی خویش و  قوی 
ایجاد  برای  افراد  همه  بسیج   )14 اصلاحی،  خود  برای  افراد 
تغییر و تحول و آشکارسازی تعهد همیشگی مدیریت در ارتقاء 
کیفیت و بهره‌وری )کافمن و زان،1377(. بنابراین، پیش‌بینی 
رهنمون  وی  رضایت  به‌سوی  را  سازمان  که  مشتری  انتظار 
می‌کند، از طریق مدیریت کیفیت جامع و ابزارهای آن قابل 
به‌سوی  این رویکرد یک هدایت‌کننده قوی  دست‌یابی است. 
رضایت و درنهایت وفاداری مشتریان و ذی‌نفعان است )فلینت 
و همکاران، 2011(. بنابراین می‌توان گفت، مدیریت کیفیت 
جامع یکی از کامل‌ترین و کاراترین فلسفه‌های مدیریتی است 
که کیفیت و رضایت مشتری را در بردارد و شناخت صحیح 
و به‌کار گیری مناسب روش‌های اجرائی آن در مدیریت مراکز 

آموزشی می‌تواند راه‌گشا و مؤثر باشد )فکوری،1392(.
به‌کارگیری این اصول در سازمان‌ها به‌طور اعم و سازمان‌های 
آموزشی به‌طور اخص نیازمند ایجاد بستر یا پیش‌زمینه‌های 
محیطی  به‌وجود  می‌توان  آن‌ها  جمله  از  که  است  مناسبی 
نفع شخصی و  نمود که در آن کارکنان صرفاً  اشاره  اخلاقی 
به‌عبارت‌دیگر  ندهند.  قرار  خویش  مدنظر  را  سازمانی  منافع 
تربیت  عالی،  آموزش  نظام  عمده  اهداف  از  یکی  ازآنجاکه 
شهروندانی اخلاق مدار، خودشکوفا، پاسخگو و مسئولیت‌پذیر 
است، بنابراین برنامه‌های این نظام نیز باید متناسب با اهداف آن 
تنظیم و اجرا شود و در مسیر ایجاد یک جامعه اخلاقی راهبرد 
ارائه نماید )معمارزاده و صانعی،1390(. همچنین برای رساندن 
سازمان‌ها و به‌ویژه سازمان‌های آموزشی به‌ جایگاه مطلوب، باید 
از رویکردهای رهبری مناسب نیز استفاده کرد. درواقع، رهبران 
برای نیل به اهداف سازمان از فنون و ویژگی‌های خاصی بهره 
یابند. بعضی  توفیق  امر  این  نحو مناسبی در  به  تا  می‌گیرند 
رفتارهای  دیگر  برخی  منحصربه‌فردی هستند،  دارای صفات 
رهبران  از  تعدادی  موفقیت  و  می‌دهند  بروز  خود  از  ویژه‌ای 
نیز به ویژگی‌های پیروان آن‌ها وابسته است. امروزه سازمان‌ها 
به رهبرانی نیاز دارند تا به بعد دیگری از زندگی انسانی که 
رهبرانی  کنند.  توجه  است،  رهبر-پیرو  عادی  روابط  از  فراتر 
که در موقعیت‌های مهم، به‌جای مداخله در امور به بصیرت 
بخشی، به‌جای کنترل، به اعتماد، به‌جای اعمال محدودیت، به 
استقلال، به‌جای اقدام به تصویرسازی و به‌جای مطرح نمودن 
خود بر فروتنی تأکید نمایند )کوراک کاکابدس15، کازمین16 و 
کاکابدس،2002(. در میان رویکردهای جدید رهبری، رهبری 

معنوی17 از جایگاه خاصی برخوردار شده است و به دلیل پیوند 
همین ناگسستنی میان آموزش و معنویت، نظریه‌هایی همچون 
رهبری اخلاقی و معنوی پا به عرصه وجود گذارده‌اند )شاوران، 

.)1393
رهبری معنوی

است: جزء عمودی،  افقی  و  دو جزء عمودی  معنویت شامل 
چیزی مقدس، الهی، بدون مکان و زمان، دارای قدرت بالاتر، 
منبعی عظیم و نهایت آگاهی است که افراد تمایل دارند با آن 
ارتباط برقرار کرده و هدایت شوند. جزء افقی به تمایل افراد به 
خدمت‌رسانی به انسان‌ها و سایر موجودات اشاره دارد )لن18، 
معنویت  اسلام،  دیدگاه  در   .)2004 ورث19،  ویگل  و   1987
را  معنویت خودش  باید  مسلمان  یک  و  است  دین  مبتنی‌بر 
بر‌اساس دین اسلام استوار سازد و حدودوثغور معنویت فرد را 
دین معین می‌کند. در این دیدگاه نوع ارتباط چهارجانبه یک 
فرد مسلمان یعنی ارتباط با خویشتن، با دیگران، با محیط و 
باخدا بر‌اساس آموزه‌ها و تعالیم دینی معین می‌شود )میترف 
می‌نماید  اعلام  نیز   )1374( طباطبائی   .)1382 دنتون20،  و 
که معنویت ایمان و باور به توحید و معاد است؛ یعنی آنچه 
بدون اعتقاد به آن‌ها زندگی، بی‌معنا و عبث جلوه می‌کند. در 
جامعه ايراني معنويت مبتني‌بر دين است و تعاليم و آموزه‌های 
دين اسلام، اصلی‌ترین شکل‌‌دهنده‌‌های آن هستند )رستگار و 
همكاران، 1391(. به‌طور خلاصه، در پژوهش‌های اسلامي و 
بر‌اساس باورها و اعتقادات جامعه ايران اسلامی، منبع معنويت، 
قرآن كريم، سنت پيامبر )ص( و ائمه اطهار )ع( است )نادري و 

رجايي پور، 1389: 12(.
نیروی  می‌تواند  که  است  نوپایی  پدیده  در سازمان،  معنویت 
نیروی  این  آورد.  ارمغان  به  افراد  زندگی  برای  را  قدرتمندی 
را  کاری  زندگی  که  شد  خواهد  حاصل  زمانی  قدرتمند، 
نیرویی،  چنین  با  دهد.  پیوند  کارکنان  معنوی  زندگی  با 
هزاران ساعت کاری، می‌توانند  تقریباً  باوجود  کارکنان حتی 
محیط کاری لذت‌بخش‌تر، متوازن‌تر و معنادارتر داشته باشند 
در  معنویت  »جایگاه  اخیر،  در سال‌های  )مهدی‌زاده،1391(. 
سرپرستان،  مدیران،  سوی  از  فزاینده‌ای  به‌طور  سازمان‌ها 
تعاملات  برای  ضرورت  یک  به‌عنوان  محققان  و  کارکنان 
سازمان‌ها یا کارکنان، مشتریان و جامعه موردتوجه قرارگرفته 
است «)لواسانی و همکاران،62:1387 (. توجه به این امر مهم، 
عاملی اساسی درحرکت به سمت سطوح بالاتر موفقیت درونی 
15. Korac-kakabadse
16. Kouzmin
17. spiritual leadership
18. Lane

19. Wiggleworth
20. Mitroff & Denton
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معمار  از  نقل  به  همکاران،2003  و  )ساندرز  است  بیرونی  و 
زاده و صانعی،1390(. دانیل21)2010( معتقد است: »معنويت 
چارچوبي از ارزش‌هاي سازماني ثابت‌شده در فرهنگ است که 
تجربه کارکنان از تعالي را از طريق فرايند کار، ترقي می‌دهد و 
احساس آن‌ها از پيوند با ديگران را به روشي که احساس کامل 
بودن و لذت براي آن‌ها فراهم کند، تسهيل می‌نماید «)449(. 
بر همین اساس نقش رهبری در تحت تأثیر قرار دادن پیروان 
به سمت تحقق اهداف سازمانی و توجه ویژه به مبحث رهبری 

معنوی حائز اهمیت است )فرای22، 2003(.
فرهلم23)1996( از اولین پژوهشگرانی بود که واژه معنویت و 
کار  رهبری محیط  در  معنویت  تشریح  برای  باهم  را  رهبری 
به‌کاربرد و از آن تاریخ، دیگران نیز تلاش کردند تا به مدل او 
اعتبار بخشیده، به سمت تئوری رهبری معنوی رهنمون شوند. 
برخی از نویسندگان، مدل‌هایی ارائه کرده‌اند که با سازه‌هایی 
مانند هوش عاطفی، اخلاقیات، ارزش‌ها و با مدل‌های رهبری 
مانند کاریزماتیک، مباشرت، تحول‌آفرین و خدمتگزار مرتبط 
»رهبری  اصل  در  اما  همکاران،1392(؛  و  )الوانی  است  بوده 
معنوی سبکی از رهبری است که در آن رهبر به ارزش‌های 
معنوی و روحانی به‌عنوان راهی برای هدایت دیگران اهمیت 
را  دیگران  و  ایجاد  را  مشترکی  چشم‌انداز  و  بینش  می‌دهد، 
قادر به درک آن می‌کند و اهمیت خدمت را در آن‌ها نهادینه 
می‌نماید «)کوراک کاکابدس و همکاران،2002: 168(. رهبر 
رفتار  و  فکورانه  عملکرد  رفتار،  طريق  از  همچنين  معنوي 
اخلاقي، از خود تصوير فردي دلسوز و محترم به ديگران نمايش 

می‌دهد )ريو24، 2005(.
رهبر معنوی، در واقع کسی است که با استفاده از ارزش‌ها، طرز 
تلقی‌ها و رفتارهایی که لازمه انگیزش درونی خود و دیگران 
است، بقای معنوی اعضای سازمان را فراهم کند )فرای، 2003؛ 
معنوی  رهبری  بنابراین  آیباغی،1387(؛  و  نرگسیان  ضیائی، 
استقلال،  قبیل  از  ارزش‌های اخلاقی عمیق  رویکردی شامل 
آزادی، انصاف، نوعدوستی، مهربانی، صداقت و کمال است و 
قدرت ایجاد وحدت و انسجام در سازمان را داراست. در این 
است.  اساسي  بنیان‌های  از  يکي  نوعدوستي،  رهبري،  شيوه 
»نوعدوستي مجموعه‌ای از ارزش‌ها، مفروضات و روش‌های تفکر 
درست از نظر اخلاقي است که به‌وسیله اعضاي گروه به اشتراک 
گذاشته‌شده و به اعضاي جديد آموزش داده می‌شود« )فراي 
و همکاران، 2011: 4(. ویژگی اصلی رهبر معنوی را می‌توان 

در تعامل بین رهبر– پیرو دریافت. این تعامل براساس رابطه‌ای 
دوطرفه و همراه با اعتماد است. البته، لازمه اعتماد بین فردی 
و سازمانی وجود افراد شایسته و متخصص و استفاده از دانش 
آن‌ها در مسیر ارتقای علمی است )شاوران و همکاران،1391( 
و اعتماد می‌تواند برای انجام امور سازمان به یک اصل اساسی 
تبدیل شود. در واقع رهبری معنوی به‌دنبال ایجاد نوعی ارتباط 
باز است تا انسجام شخصی، اراده و ایجاد استانداردهای بالای 
معنوی را تشویق و حمایت کند )بهرامیان،1391(. از دیدگاه 
فرای )2003( رهبری معنوی دارای هفت بعد است که شامل 
عضویت  ایمان،  امید/  نوع،  هم  به  عشق  سازمانی،  چشم‌انداز 
در سازمان، معناداری، تعهد سازمانی و بازخورد عملکرد است.

چشم‌انداز سازمانی25: به معنی آن است که رهبری معنوی، 
به‌گونه‌ای  و  ترسیم می‌کند  برای سازمان خود  آینده جذابی 
در کارکنان نفوذ می‌کند که آنان به تحقق چشم‌انداز سازمان 
به‌بیان‌دیگر  باشند.  امیدوار  سازمان  آینده  به  و  آورند  ایمان 
است.  سازمان  رسالت  و  مأموریت  هدف،  همان،  چشم‌انداز 
عشق به هم‌نوع26)نوع‌دوستی(؛ به معنی عشق و توجه به 
از  همه بدون هیچ چشم‌داشتی است. عشق به هم‌نوع اغلب 
نیکوکاری و خیرخواهی  طریق ارزش‌هایی همچون وفاداری، 
نسبت به دیگران ظاهر می‌شود. ایمان به کار27)امید / ایمان(، 
در  مثبت  انتظارات  و  آرزو  کارکنان،  معنوی  اعتقادات  همان 
در  را  سختی‌ها  خود،  به‌کار  ایمان‌داشتن  با  افراد  آن‌هاست. 
برسند.  آن‌ها  به  تا  می‌کنند  تحمل  اهداف  به  رسیدن  مسیر 
در واقع این ایمان است که باعث افزایش مسئولیت‌پذیری در 
کارکنان می‌شود. عضویت در سازمان28: عضویت به معنی 
احساسِ تصدی کاری مهم از نظر سازمان و همکاران، احساس 
است.  تصمیم‌گیری‌های سازمان  در  و مشارکت  مسئول‌بودن 
کارکنان  به  سازمان  در  معنوی  رهبری  وجود  به‌عبارت‌دیگر، 
این احساس را می‌دهد که شغل آن‌ها از نظر سازمان و سایر 
همکاران نیز دارای اهمیت است. معناداری29: به معنی درک 
معنای واقعی شغل توسط کارکنان و اهمیت قائل شدن برای 
آن است. چنین نوع رهبری موجب می‌شود که کارکنان معنای 
واقعی شغل خود را درک کرده، برای شغلی که دارند اهمیت 
هویت،  احساس  از  عبارت  سازمانی30:  تعهد  شوند.  قائل 
وفاداری و وابستگی کارکنان به سازمان است. رهبری معنوی 
به وجود  ایجاد تعهد سازمانی در کارکنان، حالتی در فرد  با 
می‌آورد که وی، سازمان را معرف خود می‌داند و آرزوی باقی 
21. Daniel
22. Fry
23. Fairholm
24. Reave
25. organizational vision

26. altruistic love
27. hope/ faith
28. membership
29. meaningfully
30. organizational commitment
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ماندن در آن را دارد. این امر موجب می‌شود، کارکنان مشکل 
سازمان را مشکل خود بدانند و در جهت حل آن‌ها گام بردارند. 
رهبری  عملکرد(:  مستمر31)بازخورد  بهبود  و  بهره‌وری 
معنوی با ارائه غیررسمی عملکرد روزانه کارکنان و همچنین 
بازدیدهای رسمی دوره‌ای، برای آنان بازخورد فراهم می‌آورد. 
کارکنان در جریان چندوچون  بازخورد، موجب می‌شود  این 
کارشان بر یک مبنای منظم قرار گیرند، از ضعف‌های عملکرد 
خود آگاهی یابند، نقاط قوت عملکرد خود را تقویت کرده، به 
کیفیت کار خویش توجه نمایند و درنهایت، از طریق اطلاعات 
کسب‌شده از سوی رهبران، در جهت اصلاح و بهبود سازمان 

گام بردارند )رستگار و همکاران،1391(.

2 پیشینه پژوهش
براساس مطالعات انجام‌شده مشخص گردید که در ایران تاکنون 
رابطه بین دو متغیر مدیریت کیفیت جامع و رهبری معنوی 
باهم موردمطالعه قرار نگرفته‌اند، ولی هرکدام از این متغیرها 
به‌صورت جداگانه یا با متغیرهای دیگری و توسط محققان و 
ایران و دیگر کشورها بررسی‌شده‌اند.  نویسندگان مختلف در 
ازجمله مهم‌ترین این مطالعات و تحقیقات می‌توان به موارد 

زیر اشاره نمود:
خنیفر و حیدر‌نیا )1385( در پژوهش خود دریافتند که بین 
مؤلفه‌های مدیریت کیفیت فراگیر و رضایت مشتریان رابطه 
معناداری در سطح متوسط به بالا وجود دارد. نتایج حاکی از 
آن بود که قوی‌ترین رابطه با رضایت مشتریان بین مؤلفه‌های 
پاسخ‌گویی، شفافیت و انعطاف‌پذیری در ارائه خدمات مشاهده 
پژوهش  ‌شده است. همچنین ملکی و همکاران )1390( در 
خود نشان دادند که بین رهبری معنوی و ابعاد آن باکیفیت 
زندگی کاری کارکنان رابطه‌ی معنی‌دار و مثبت وجود دارد. 
مهدی‌زاده )1391(، نیز در پژوهشی با عنوان »بررسی نقش 
رهبری معنوی در توانمندسازی کارکنان مراکز آموزشی فنی و 
حرفه‌ای استان اصفهان« به این نتیجه دست‌یافت که رهبری 
معنوی بر توانمندسازی کارکنان مراکز آموزشی فنی و حرفه‌ای 
استان اصفهان تأثیر مثبت دارد. رستگار و همکاران )1391( 
در  معنوی  رهبری  نقش  »بررسی  عنوان  با  پژوهش خود  در 
قم«  استان  آموزش‌وپرورش  سازمان  در  سازمانی  هویت‌یابی 
نشان دادند که کلیه ابعاد رهبری معنوی بر هویت‌یابی سازمانی 
تأثیرگذار هستند. همچنین در بررسی آن‌ها این نتیجه به‌دست 

وضعیت  از  سازمانی  هویت‌یابی  و  معنوی  رهبری  که  آمد 
در   )1392( همکاران  و  طالقانی  هستند.  برخوردار  مطلوبی 
پژوهشی با عنوان »بررسی تأثیر ابعاد رهبری معنوی مدیران بر 
کیفیت زندگی کاری کارکنان دانشگاه پیام نور سنندج« نشان 
بازخورد  متغیر  به جز  معنوی،  رهبری  ابعاد  تمام  بین  دادند 
عملکرد، باکیفیت زندگی کاری رابطه مثبت و معناداری وجود 
به  معناداری، عشق  به‌عبارت‌دیگر عضویت در سازمان،  دارد؛ 
نوع‌دوستی و چشم‌انداز سازمانی رابطه‌ای پیش‌بینی کننده و 

معنادار باکیفیت زندگی کاری کارکنان داشتند.
مدیریت  »تأثیر  نام  با  مطالعه‌ای  در   )1392( و شول  کزازی 
کیفیت فراگیر بر عملکرد نوآوری: اثر تعدیل‌کنندگی یادگیری 
میزان 79 درصد  به  نوآوری  سازمانی« دریافتند که عملکرد 
تحت تأثیر مستقیم مدیریت کیفیت فراگیر است و این تأثیر 
به‌وسیله یادگیری سازمانی تعدیل می‌شود. درضمن به‌کارگیری 
مدیریت کیفیت فراگیر یک فرهنگ و سیستم سازمانی ایجاد 
می‌کند که باعث ترویج نوآوری می‌شود. همچنین رگو و کانها32 
)2008( در یک مطالعه تجربی با عنوان »بررسی معنویت در 
محیط کار و تعهد سازمانی«  به این نتیجه دست‌یافتند که 
بیشتر  تجربه می‌کنند،  را  کار  معنویت در محل  افراد،  وقتی 
احساس می‌کنند که به طرز مؤثری به سازمان خود وابسته‌اند 
تجربه  را  کار  محل  به  نسبت  وفاداری  و  تعهد  احساس  و 
می‌کنند. فرای و همکاران )2011( نیز در پژوهشی با عنوان 
»تأثیر رهبری معنوی بر عملکرد سازمانی« نشان دادند که بین 
رهبری معنوی و برخی از نتایج سازمانی مانند تعهد سازمانی، 
رابطه معناداری وجود دارد. خلیل اف و گاندبهار33)2012( در 
کیفیت  مدیریت  کارکردهای  »اثر  عنوان  تحت  خود  مطالعه 
جامع« دریافتند که تمامی کارکردهای مدیریت کیفیت جامع 
بر عملکردهای نوآوری و کیفیت تأثیر مثبتی دارند و رهبری و 
مدیریت فرایند ابعاد مؤثر بر مدیریت کیفیت هستند. پانکاج34 و 
همکاران )2013( در پژوهشی با عنوان »مروری بر روش، حوزه 
)وسعت( و پیاده‌سازی مدیریت کیفیت فراگیر« به این نتیجه 
رسیدند که تمام سازمان‌ها برای ادامه حیات در بازار رقابتی 
کنونی باید مدل مدیریت کیفیت جامع را به‌طور مؤثر همراه 

با دیگر روش‌های نوین حسابداری مدیریت به اجرا درآورند.
با توجه به اینکه رهبری و مدیریت قوی تغییرات و جهت‌گیری 
مدیریت  فرهنگ  به‌سوی  حرکت  مستلزم  مناسب  راهبردی 
کیفیت فراگیر است )پاول35، 2006( و نیز نقش تعیین‌کننده‌ای 
31. productivity and continuous improvement
32. Rego & Cunha
33. Khalilov & Gundbahar
34. Pankaj
35. Powell
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این  در  دارد،  کیفیت  سطح  ارتقای  در  سازمان  رهبری  که 
مدیریت  بر  تأثیرگذار  متغیر  به‌مثابه  معنوی  رهبری  مطالعه، 
هرات  دانشگاه  و  ایران   - اصفهان  دانشگاه  در  جامع  کیفیت 
- افغانستان موردبررسی و مقایسه قرارگرفته است. بررسی‌ها 
نشان داد تاکنون رابطه بین دو متغیر مدیریت کیفیت جامع 
و رهبری معنوی با هم در ایران موردمطالعه قرار نگرفته‌اند، 
ولی هرکدام از این متغیرها به‌صورت جداگانه یا با متغیرهای 
دیگری بررسی‌شده‌اند. پژوهش حاضر را یک فرضیه اصلی و 

پنج فرضیه فرعی به شرح زیر هدایت نموده‌اند:
فرضیه اصلی: بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع در 

دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات رابطه وجود دارد.
فرضیه‌های فرعی:

1- بین رهبری معنوی با مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع در 

دو دانشگاه اصفهان و هرات رابطه وجود دارد.
دانشگاه  در  جامع  کیفیت  مدیریت  بر  معنوی  رهبری   -2

اصفهان تأثیر دارد.
3- رهبری معنوی بر مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه هرات 

تأثیر دارد.
4- بین نظرات پاسخ‌گویان در خصوص رهبری معنوی در دو 

دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات تفاوت وجود دارد.
5- بین نظرات پاسخ‌گویان در خصوص مدیریت کیفیت جامع 

در دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات تفاوت وجود دارد.
مدل مفهومی پژوهش

فرای  معنوی  رهبری  نظریه  براساس  پژوهش  مفهومی  مدل 
)2005( و مدیریت کیفیت جامع مقیمی )1388( در شکل 

)1(، ارائه شده است.

3  روش‌شناسی تحقیق:
آماری  جامعه  و  همبستگی  توصیفی-  حاضر  تحقیق  روش 
در  هرات  دانشگاه  و  اصفهان  دانشگاه  اداری  کارکنان  شامل 
سال 1395 است. حجم نمونه با استفاده از جدول کرجسی 
به تعداد 342 نفر از کارکنان دو  و مورگان36 )1970( جمعاً 
اصفهان، 160  دانشگاه  اداری  کارکنان  از  نفر   182( دانشگاه 
به  توجه  با  شدند.  انتخاب  هرات(  دانشگاه  کارکنان  از  نفر 
از روش  تفاوت تعداد کارکنان دوایر ستادی این دو دانشگاه‌ 
نمونه‌گیری تصادفی متناسب با حجم استفاده شد. داده‌ها با 

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش 
 

استفاده از دو پرسش‌نامه مدیریت کیفیت 46 سؤالی مقیمی 
)1388( با هشت مؤلفه )حمایت و رهبری سازمان، برنامه‌ریزی 
توانمندسازی  کارکنان،  آموزش  و  شناسایی  استراتژیک، 
کارکنان و کار تیمی، تجزیه‌وتحلیل کیفیت، پیامدهای بهبود 
و  کیفیت(  تضمین  مشتری،  رضایت  بهره‌وری،  و  کیفیت 
پرسش‌نامه استاندارد 16 سؤالی رهبری معنوی فرای )2005( 
با طیف شش‌درجه‌ای لیکرت استفاده شد. برای تعیین روایی 
محتوایی و صوری پرسش‌نامه‌ها از نظرات 7 نفر از متخصصان 
و همچنین تعدادی از پاسخ‌دهندگان بهره گرفته شد. پایایی 

36. Krejcie & Morgan
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جدول1: نتایج ضریب همبستگی پیرسون رابطه بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع در دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات

جدول 2: رابطه بین رهبری معنوی با مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع در دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات

37. Cronbachs Alpha Coefficient
38. Statistical Package for Social Sciences

پرسش‌نامه  برای  کرونباخ37  آلفای  ضریب  طریق  از  ابزارها 
مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه اصفهان 0/97 و در دانشگاه 
هرات 0/87 به‌دست آمد. پایایی پرسش‌نامه رهبری معنوی در 
دانشگاه اصفهان 0/95 و در دانشگاه هرات 0/82 محاسبه شد. 
داده‌ها نیز با استفاده از نرم‌افزار SPSS- 23 و 38Amos مورد 

تجزیه‌وتحلیل قرار گرفتند.

 p≥0.05 سطح  در  مشاهده‌شده   r  ،)1( جدول  نتایج  بنابر 
همبستگی مثبت و معناداری را بین رهبری معنوی و مدیریت 
کیفیت جامع به‌طورکلی و نیز در دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه 
هرات به‌طور جداگانه نشان داد. همچنین ضریب تعیین حاکی 
بر یکدیگر  واریانس دو متغیر  اثرگذاری  بود که میزان  از آن 

رهبری  بین  همبستگی  ضرایب  داد  نشان   )2( جدول  نتایج 
در  جامع  کیفیت  مدیریت  مؤلفه‌های  از  یک  هر  و  معنوی 
از  هرات  دانشگاه  در  و  تا 0/560  از 0/342  اصفهان  دانشگاه 
ضرایب  دانشگاه  دو  هر  در  و  بوده  متغیر   0/443 تا   0/247
بین  به‌عبارت‌دیگر   .)p≥0.05( است  بوده  معنادار  همبستگی 
رهبری معنوی و هر یک از مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع 
در هر دو دانشگاه رابطه مثبت و معناداری وجود داشته است.

4  یافته‌ها
یافته‌ها براساس فرضیات تنظیم‌شده در قالب جداول )1( تا 

)7( به شرح ذیل ارائه‌شده‌اند:
فرضیه اصلی: بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع در 

دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات رابطه وجود دارد.

 سطح معناداري ضریب تعیینr متغیر 
 001/0 26/0 53/0 رهبري معنوي و مدیریت کیفیت جامع

 001/0 38/0 64/0 رهبري معنوي و مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه اصفهان
 001/0 26/0 52/0 رهبري معنوي و مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه هرات

به‌طورکلی 0/26 بوده است.
فرضیه فرعی اول: بین رهبری معنوی با مؤلفه‌های مدیریت 
وجود  رابطه  هرات  و  اصفهان  دانشگاه  دو  در  کیفیت جامع 

دارد.

 
 آماري هاي دانشگاه و شاخص                        
 TQM يها مؤلفه

 سطح معناداري ضریب همبستگی
 هرات اصفهان هرات اصفهان

وي
عن

ي م
بر

ره
 

 001/0 001/0 346/0 514/0 حمایت و رهبري مدیریت عالی سازمان
 001/0 001/0 323/0 477/0 ریزي استراتژیک برنامه

 001/0 001/0 342/0 469/0 شناسایی و آموزش کارکنان
 001/0 001/0 309/0 464/0 توانمندسازي کارکنان و کار تیمی

 001/0 001/0 327/0 342/0 وتحلیل کیفیت گیري و تجزیه اندازه
 001/0 001/0 443/0 492/0 وري پیامدهاي بهبود کیفیت و بهره

 001/0 001/0 422/0 560/0 مشتري مداري
 001/0 001/0 247/0 381/0 تضمین کیفیت

 
فرضیه فرعی دوم: رهبری معنوی مدیریت کیفیت جامع در 

دانشگاه اصفهان را پیش‌بینی می‌کند.
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جدول3: نتایج رگرسیون پیش‌بینی مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع )TQM( از طریق رهبری معنوی در دانشگاه اصفهان

جدول 4: نتایج رگرسیون پیش‌بینی مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع )TQM( از طریق رهبری معنوی در دانشگاه هرات

جدول 5: نتایج t مستقل مقایسه میانگین نظرات پاسخ‌گویان در خصوص رهبری معنوی در دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات

 آماره
 منبع

ضرایب غیر 
 استاندارد

خطاي 
 معیار

 ضریب رگرسیون
)Beta( t

ضریب 
 تعیین

سطح 
 معناداري

 001/0 40/0 24/3 21/0 07/0 24/0 حمایت و رهبري مدیریت عالی سازمان
 001/0 40/0 56/3 25/0 07/0 27/0 ریزي استراتژیک برنامه

 45/0 08/0 75/0 05/0 08/0 06/0 شناسایی و آموزش کارکنان
 001/0 40/0 90/3 30/0 06/0 33/0 توانمندسازي کارکنان و کار تیمی

 11/0 08/0 60/1 10/0 06/0 11/0 وتحلیل کیفیت گیري و تجزیه اندازه
 001/0 40/0 30/4 26/0 08/0 30/0 وري یفیت و بهرهپیامدهاي بهبود ک

 001/0 40/0 03/5 33/0 05/0 29/0 مشتري مداري
 76/0 08/0 31/0 02/0 06/0 02/0 تضمین کیفیت

اصفهان،   دانشگاه  در  معنوی  رهبری   )3( جدول  نتایج  بنابر 
تغییرات مؤلفه‌های حمایت و رهبری مدیریت عالی، برنامه‌ریزی 
پیامدهای  تیمی،  کار  و  کارکنان  توانمندسازی  استراتژیک، 
بهبود کیفیت و بهره‌وری و مشتری مداری از مدیریت کیفیت 

هرات  دانشگاه  در  معنوی  رهبری   ،)4( جدول  نتایج  بنابر 
تغییرات مؤلفه‌های حمایت و رهبری مدیریت عالی سازمان، 
برنامه‌ریزی استراتژیک، پیامدهای بهبود کیفیت و بهره‌وری و 

مشتری مداری را پیش‌بینی می‌کند.

طبق نتایج جدول )t ،)5 مشاهده‌شده در سطح P≥0/05 تفاوت 
معناداری را بین میانگین نظرات کارکنان در خصوص رهبری 
معنوی در دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات نشان داد. بررسی 
رهبری  نمرات  میانگین  بود،  آن  از  حاکی  گروه  دو  میانگین 
معنوی در دانشگاه اصفهان بیشتر از دانشگاه هرات بوده است.

فراگیر را پیش‌بینی می‌کند.
فرضیه فرعی سوم: رهبری معنوی تغییرات مدیریت کیفیت 

جامع در دانشگاه هرات را پیش‌بینی می‌کند.

 آماره
 منبع

ضرایب غیر 
 استاندارد

 خطاي معیار
 ضریب رگرسیون

)Beta( t
ضریب 
 تعیین

سطح 
 معناداري

 006/0 31/0 75/2 17/0 07/0 20/0 حمایت و رهبري مدیریت عالی سازمان
 001/0 31/0 11/3 24/0 06/0 30/0 ریزي استراتژیک برنامه

 51/0 02/0 66/0 04/0 06/0 04/0 شناسایی و آموزش کارکنان
 73/0 02/0 35/0 02/0 05/0 02/0 توانمندسازي کارکنان و کار تیمی

 99/0 02/0 005/0 001/0 05/0 001/0 وتحلیل کیفیت گیري و تجزیه اندازه
 001/0 31/0 16/4 27/0 07/0 27/0 وري پیامدهاي بهبود کیفیت و بهره

 001/0 31/0 94/3 25/0 03/0 24/0 مشتري مداري
 36/0 36/0 92/0 05/0 04/0 03/0 تضمین کیفیت

 
در  پاسخ‌گویان  نظرات  میانگین  بین  چهارم:  فرعی  فرضیه 
دانشگاه  و  اصفهان  دانشگاه  دو  در  معنوی  رهبری  خصوص 

هرات تفاوت وجود دارد.

 

هاي آماري شاخص  
 متغیر رهبري معنوي

 سطح معناداريdft انحراف معیار میانگین

 86/0 53/3 دانشگاه اصفهان
340 99/1 04/0 

 74/0 40/3 دانشگاه هرات

خصوص  در  پاسخ‌گویان  نظرات  بین  پنجم:  فرعی  فرضیه 
دانشگاه  و  اصفهان  دانشگاه  دو  در  جامع  کیفیت  مدیریت 

هرات تفاوت وجود دارد.
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جدول 6: نتایج میانگین و انحراف معیار مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع در دو دانشگاه اصفهان و هرات

جدول 7: نتایج آزمون F )آنوا( مقایسه میانگین نظرات پاسخ‌گویان در مورد مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات

 انحراف معیار میانگین آماره
دانشگاه

 متغیر
 هرات اصفهان هرات اصفهان

 50/0 59/0 35/3 37/3 مدیریت کیفیت جامع
 64/0 72/0 57/3 49/3 حمایت و رهبري مدیریت عالی سازمان

 73/0 77/0 45/3 44/3 ریزي استراتژیک برنامه
 77/0 78/0 29/3 38/3 شناسایی و آموزش کارکنان

 71/0 78/0 49/3 45/3 توانمندسازي کارکنان و کار تیمی
 77/0 84/0 21/3 19/3 وتحلیل کیفیت گیري و تجزیه اندازه

 74/0 75/0 25/3 30/3 وري پیامدهاي بهبود کیفیت و بهره
 76/0 99/0 26/3 42/3 مشتري مداري
 76/0 79/0 22/3 22/3 تضمین کیفیت

 
معناداری  سطح  و   )6( جدول  از  حاصل  نتایج  به  توجه  با 
به‌دست‌آمده در مؤلفه مشتری مداری، میانگین مؤلفه مشتری 

P≥0/05 سطح  در  مشاهده‌شده   F  ،)7( جدول  نتایج  بنابر 
میانگین  بین  مداری  مشتری  مؤلفه  در  را  معناداری  تفاوت 
نظرات پاسخ‌گویان دو دانشگاه اصفهان و هرات نشان داد و در 
سایر مؤلفه‌ها بین دو دانشگاه، از لحاظ میانگین نظرات تفاوت 

معناداری وجود نداشت.
پس از بررسی روابط بین دو متغیر رهبری معنوی و مدیریت 
کیفیت جامع و مطالعه ‌این دو متغیر در دانشگاه اصفهان و 

مداری در دانشگاه اصفهان بزرگ‌تر از دانشگاه هرات بوده است.

 

 مؤلفه 
مجموع 
 سطح معناداريf میانگین مجذوراتdf مجذورات

اه 
شگ

دان
دو 

در 
ع 

جام
ت 

فی
کی

ت 
ری

دی
م

ان
فه

اص
 

ت
هرا

و 
 

 19/0 71/1 81/0 1 81/0 حمایت و رهبري مدیریت عالی
 96/0 002/0 001/0 1 001/0 ریزي استراتژیک برنامه

 21/0 58/1 97/0 1 97/0 شناسایی و آموزش کارکنان

 60/0 28/0 16/0 1 16/0 توانمندسازي کارکنان و کار تیمی

 80/0 07/0 04/0 2 04/0 وتحلیل کیفیت گیري و تجزیه اندازه

 52/0 42/0 23/0 2 23/0 وري پیامدهاي بهبود کیفیت و بهره

 04/0 09/4 22/0 2 22/0 مشتري مداري

 97/0 001/0 001/0 2 001/0 تضمین کیفیت

هرات به‌صورت مقایسه‌ای درنهایت با بهره‌گیری از مدل‌یابی 
معادلات ساختاری، مدل مفهومی پژوهش و روابط ساختاری 
بین متغیرهای موردبررسی قرار گرفت. نتایج به‌دست‌آمده در 

شکل )2( قابل‌مشاهده است. 
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شکل 2: مدل‌یابی معادلات ساختاری روابط بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع

جدول 8: برآورد ضرایب اثرات مستقیم

 

به‌منظور بررسی برازندگی الگوی معادلات ساختاری مرتبه اول از 
شاخص‌های مجذور خی )Chi-Square(، سطح معناداری مجذور 
 ،)RMSEA( شاخص جذر برآورد خطای تقریبی ،)P-value( خی
 ،)NFI( شاخص برازش هنجارشده ،)X2/DF( خی دو به هنجار
 ،)CFI( شاخص برازش تطبیقی ،)IFI( شاخص برازندگی فزایند
شاخص تاکر– لویر )TLI(، شاخص برازش هنجار شده مقتصد 
)PNFI( و شاخص برازش تقریبی مقتصد )PCFI( استفاده گردید. 
نمونه است، سطح  تأثیر حجم  ازآنجایی‌که مجذور خی تحت 
معناداری مجذور خی )P-value(، به‌تنهایی ملاک معتبری برای 
برازش  به‌منظور بررسی  بنابراین  برازش مدل نیست؛  ارزیابی 
در  که  همان‌طور  می‌شود.  استفاده  شاخص‌ها  سایر  از  مدل 
نشان  برازش مدل  نکوئی  نتایج  )2( مشاهده می‌شود،  شکل 
و   RMSEA، X2/DF، NFI، IFI، CFI،TLI، PNFI که  داد 
 ،0/962  ،0/963  ،0/943  ،2/794  ،0/058 ترتیب  به   PCFI

 IFI، NFI، CFI 0/948، 0/677 و 0/691 است. شاخص‌های
و TLI دارای دامنه صفرتا یک هستند، هرچه اندازه آن‌ها به 
دارند.  الگو دلالت  برازندگی مطلوب‌تر  بر  نزدیک‌تر شود  یک 

کوچک‌تر   )RMSEA( تقریبی  خطای  که  زمانی  همچنین 
 PNFI کوچک‌تر از 3؛ )X2/DF( از 0/08؛ خی دو به هنجار
مطلوب  برازش  بر  دلالت  باشد،  از 0/5  بزرگ‌تر  نیز   PCFI و 
مدل دارد. براساس این نتایج می‌توان نتیجه گرفت که مدل از 
برازش مطلوب برخوردار است و ساختار کلی روابط مورد آزمون 

از طریق داده‌های به‌دست‌آمده تأیید می‌شود.
شاخص‌های تأیید الگوی معادلات ساختاری فقط محدود به 
پارامترهای  باید  بلکه  نیست،  الگو  کلی  برازش  شاخص‌های 
استاندارد ضرایب مسیر و مقادیر تی متناظر با آن برای هر یک 
از مسیرهای علی بررسی شود. همان‌طور که در جدول )8( 
مشاهده می‌شود، نتایج ضریب اثر مستقیم نشان می‌دهد که 
رهبری معنوی با ضریب اثر 0/70، حدود 49 درصد از واریانس 
مدیریت کیفیت جامع را به‌طور مستقیم تبیین می‌نماید که 
این ضریب مسیر  معناداری می‌توان گفت  به سطح  توجه  با 

p ≥0/05 ؛t ≤1/96 معنادار است

5  بحث و نتیجه‌گیری
اگرچه سازمان‌ها در دهه اول قرن بیستم توجه و تأکید خود 
را بر تولید و فعالیت‌های اقتصادی متمرکز کرده بودند ولی از 

 

 سطح معناداري )tآماره ( یبحراننسبت  ضریب تعیین ضریب مسیر مسیر
 000/0 260/8 49/0 702/0 رهبري معنوي بر مدیریت کیفیت جامع

نیمه دوم این قرن مفاهیم مهم دیگری وارد ادبیات مدیریت 
و رهبری سازمان‌ها گردید و کانون توجهات از تولید صرف و 
ارائه خدمات صرف، به مسئولیت‌های عمیق‌تر و گسترده‌تری 
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همچنین  و  اخلاق  یا  مرتبط  موضوعات  و  معنویت  همچون 
امروزه  به‌عبارت‌دیگر  داد؛  جهت  تغییر  همه‌جانبه  کیفیت 
شیوه‌های نوین اداره نهادها و سازمان‌ها به موضوعاتی همچون 
رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع معطوف شده است. 
تا به  برهمین اساس در پژوهش حاضر نیز سعی شده است 
بررسی رابطه بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع و 
مقایسه آن در دو دانشگاه اصفهان و دانشگاه هرات پرداخته 
تنظیم  راستا  همین  در  نیز  پژوهش  این  فرضیه‌های  و  شود 

شده‌اند.
معنادار  رابطه  وجود  به‌دست‌آمده  یافته‌های  اصلی:  فرضیه 
و مثبت بین رهبری معنوی و مدیریت کیفیت جامع در هر 
رهبری  بین  رابطه  به‌عبارت‌دیگر  نمود؛  تأیید  را  دانشگاه  دو 
و   )p≥0/05  ،r=0/53( به‌طورکلی  دانشگاه  دو  هر  در  معنوی 
برای   r=0/64( است  بوده  معنادار  جداگانه  به‌طور  همچنین 
دانشگاه اصفهان، r=0/52 برای دانشگاه هرات(. همچنین میزان 
تبیین و اثرگذاری واریانس دو متغیر بر یکدیگر %26 بوده است 

)جدول 1(.
 اگرچه در مبانی و پیشینه نظری پژوهش، مطالعه‌ای که این دو 
متغیر را در کنار هم و در یک پژوهش واحد موردبررسی قرار 
داده باشد یافت نشد، ولی می‌توان اذعان داشت که یافته‌های 
این پژوهش، با نتایج پژوهش‌های ملکی و همکاران )1390(، 
طالقانی و همکاران )1392( که رابطه رهبری معنوی و کیفیت 
زندگی کاری را مورد تأیید قرار داده‌اند، تا حدود زیادی همسو 
است. همچنین یافته‌ها با مطالعه مهدی‌زاده )1391( رستگار 
همکاران  و  فرای   )2008( کانها  و  رگو   )1391( همکاران  و 
)2011( پانکاچ و همکاران )2013(، موضوع تا حدودی همسو 
ذکرشده  پژوهش‌های  با  مطالعه  این  نتایج  تبیین  در  است. 
اجرا  نمود، درصورتی‌که مدیران در  اذعان  ترتیب می‌توان  به 
نمایند،  تلاش  سازمان  در  معنوی  رهبری  رویکرد  نمودن 
بنابراین براساس مبانی نظری رهبری معنوی، آن‌ها همواره در 
پی ایجاد ترسیم آینده‌ای جذاب و مطلوب برای سازمان بوده، 
با کارکنان رابطه‌ای همراه با نیکوکاری، خیرخواهی و وفاداری 
خواهند داشت، حس ایمان به کار و تحمل سختی‌ها را در آنان 
به‌وجود آورده، با مشارکت دادن آن‌ها در تصمیمات، پیروان را 
به افراد مسئولیت‌پذیر تبدیل خواهند کرد. در ضمن به‌دلیل 
آنکه این‌گونه رهبران به‌طور مستمر به کارکنان بازخورد ارائه 
و  کرده  درک  را  خود  شغل  معنای  نیز  آن‌ها  نمود،  خواهند 

ضمن اهمیت قائل شدن برای کار خویش و نیز درنظر‌گرفتن 
رضایت مشتریان، تعهد سازمانی بالاتری را تجربه می‌نمایند 
بخشید.  خواهند  بهبود  مستمر  به‌طور  را  سازمان  کارهای  و 
متلاطم  و  رقابتی  بازار  در  سازمان  صورت  این  در  بنابراین، 
امروزی با احتمال بیشتری ادامه حیات خواهد داد. تحلیل‌های 
فوق‌الذکر با دیدگاه‌های اندیشمندان و پژوهشگرانی همچون 
سنگه )1994(، جوران و گود فری )1999(، کوراک کابدس و 
همکاران )2002(، شانی و همکاران )2004(، لام و همکاران 
)2006( و فلینت و همکاران )2011( در خصوص مبانی نظری 

و فلسفه مدیریت کیفیت جامع نیز مطابقت دارد.
فرضیه فرعی اول: نتایج بررسی این فرضیه نیز حاکی از آن 
بود بین متغیر رهبری معنوی و هر یک از مؤلفه‌های مدیریت 
معناداری  و  مثبت  روابط  دانشگاه  دو  هر  در  جامع  کیفیت 
برای   p≥0/05 )r=0/342-0/560؛  است  داشته  وجود 
دانشگاه اصفهان و r=0/247-0/443؛ p≥0/05 برای دانشگاه 
میزان  بیشترین  معنوی  رهبری  اصفهان  دانشگاه  در  هرات(. 
همبستگی را به ترتیب با مؤلفه‌های مشتری مداری، حمایت 
و  بهبود کیفیت  پیامدهای  عالی سازمان،  و رهبری مدیریت 
بهره‌وری، برنامه‌ریزی‌استراتژیک، شناسایی و آموزش کارکنان، 
همبستگی  کمترین  و  تیمی  کار  و  کارکنان  توانمندسازی 
و  اندازه‌گیری  و  کیفیت  تضمین  مؤلفه‌های  با  به‌ترتیب  را 
تجزیه‌وتحلیل کیفیت داشته است. در دانشگاه هرات رهبری 
معنوی بیشترین میزان همبستگی را به ترتیب با مؤلفه‌های 
پیامدهای بهبود کیفیت و بهره‌وری، مشتری مداری، حمایت 
و رهبری مدیریت عالی سازمان، شناسایی و آموزش کارکنان، 
اندازه‌گیری و تجزیه‌وتحلیل کیفیت و برنامه‌ریزی استراتژیک 
و کمترین همبستگی را با توانمندسازی کارکنان و کار تیمی 
و تضمین کیفیت داشته است )جدول 2(. این یافته‌ها با نتایج 
رهبری  تأثیر  یعنی   )2011( همکاران  و  فرای  پژوهش‌های 
معنوی بر عملکرد سازمان و فرای و ملون )2003(، مبنی‌بر 
تحول مداری از طریق رهبری معنوی به‌ شرط آنکه عملکرد و 
تعهد سازمانی را متغیرهای نزدیک به مشتری مداری و تضمین 
کیفیت از مدیریت کیفیت جامع دانست تا حد زیادی همسو 
است. همچنین نتایج با پژوهش ملکی و همکاران )1390( و 
ارتباط رهبری معنوی  طالقانی و همکاران )1392(، موضوع 
باکیفیت زندگی کاری کارکنان با شرط آنکه کیفیت زندگی 
کارکنان را بتوان جزئی از فرایند مدیریت کیفیت جامع در نظر 
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گرفت تا حد قابل‌توجهی همسو است. در خصوص همسویی 
این نتایج با مطالعه رستگار و همکاران )1391(، یعنی بررسی 
اذعان  باید  نیز  سازمانی  هویت‌یابی  در  معنوی  رهبری  نقش 
نمود، می‌توان هویت‌یابی سازمانی را متغیری بسیار مرتبط با 
فلسفه مدیریت کیفیت جامع در نظر گرفت. در واقع تا زمانی 
که سازمان نسبت به هویت خویش حساس نشود و در راستای 
تعیین هویت و فلسفه وجودی خود اقدام مؤثری انجام ندهد به 
کیفیت جامع خود دست نخواهد یافت و در این زمینه استقرار 
بر  تأثیرگذار  از متغیرهای مهم  یکی  احتمالاً  رهبری معنوی 
مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع خواهد بود. تفاوت معناداری 
روابط بین رهبری معنوی با مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع 
در دو دانشگاه را نیز می‌توان به تفاوت در ادراک کارکنان و 
مدیران، نحوه اجرای سبک رهبری، موقعیت‌های متفاوت در 
اداره نمودن سازمان دانشگاه، ساختار و فرهنگ‌سازمانی و حتی 
ساختار سیاسی دو دانشگاه و مجموعه آموزش عالی دو کشور 

نسبت داد.
رگرسیون  تحلیل  از  حاصل  یافته‌های  دوم:  فرعی  فرضیه 
ساده مربوط به دانشگاه اصفهان حاکی از آن بود که رهبری 
معنوی به‌طورکلی بر مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع تأثیر 
دارد )p≥0/05(. ضریب تعیین نشان داد در دانشگاه اصفهان 
رهبری معنوی قادر است تغییرات مؤلفه‌های حمایت و رهبری 
مدیریت عالی سازمان، برنامه‌ریزی استراتژیک، توانمندسازی 
کارکنان و کار تیمی، پیامدهای بهبود کیفیت و بهره‌وری و 
 40% میزان  به  را  جامع  کیفیت  مدیریت  از  مداری  مشتری 
رگرسیون  معادله  ساخت  برای  بنابراین  نماید؛  پیش‌بینی 
برنامه‌ریزی  سازمان،  عالی  مدیریت  رهبری  و  حمایت  باید 
پیامدهای  تیمی،  کار  و  کارکنان  توانمندسازی  استراتژیک، 
کنار رهبری  و مشتری مداری در  بهره‌وری  و  بهبود کیفیت 

معنوی قرار داشته باشند )جدول 3(.
فرضیه فرعی سوم: نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون ساده 
مربوط به دانشگاه هرات، حاکی از آن بود که رهبری معنوی 
قادر بوده است %31 از تغییرات مؤلفه‌های حمایت و رهبری 
مدیریت عالی سازمان، برنامه‌ریزی استراتژیک، توانمندسازی 
کارکنان و کار تیمی، پیامدهای بهبود کیفیت و بهره‌وری و 
نماید  پیش‌بینی  و  داده  قرار  تأثیر  تحت  را  مداری  مشتری 
این  در  رگرسیون  معادله  ساخت  برای  بنابراین  )p≥0/05(؛ 
و  سازمان  عالی  مدیریت  رهبری  و  حمایت  باید  دانشگاه 

تیمی،  کار  و  کارکنان  توانمندسازی  استراتژیک،  برنامه‌ریزی 
پیامدهای بهبود کیفیت و بهره‌وری و نیز مشتری مداری در 

کنار رهبری معنوی قرار داده شوند )جدول 4(.
با  سوم  و  دوم  فرضیه‌های  بررسی  از  حاصل  داده‌های  نتایج 
یافته‌های پژوهش‌های ملکی و همکاران )1390(، طالقانی و 
همکاران )1392( که رابطه رهبری معنوی و کیفیت زندگی 
کاری را مورد تأیید قرار داده‌اند تا حدود زیادی همسو است. 
و  رگو   ،)1391( مهدی‌زاده  مطالعات  با  یافته‌ها  همچنین 
کانها )2008(، فرای و همکاران )2011(، پانکاچ و همکاران 
تأکید  ضمن  است.  همسو  قابل‌توجهی  حد  تا  نیز   ،)2013(
بر تحلیل نتایج فرضیه‌های قبلی بیش از همه می‌توان نتایج 
نتایج پژوهش رستگار و همکاران  با  را  از مطالعه  این بخش 
مدیریت  فلسفه  زیرا  دانست؛  همسو  و  متناسب   )1391(
می‌کند  القا  را  هویت‌سازمانی  از  خاصی  نوع  جامع  کیفیت 
به‌جز  احتمالاً  آن  کاربرد  و  استقرار  پذیرش،  پیش‌بینی،  که 
انسانیت‌محوری چون  از رویکردهای اخلاق‌مدار و  با استفاده 
رهبری معنوی امکان‌پذیر نیست. ازآنجاکه برحسب تئوری علی 
انگیزه درونی، بینش و بصیرت،  الگوی  بر مبنای  رهبری که 
ایمان و امید و عشق به نوعدوستی است، رهبری معنوی را 
ایجاد  برای  موردنیاز  رفتارهای  و  نگرش‌ها  ارزش‌ها،  شامل 
انگیزه درونی تعریف می‌کنند )شاوران، 1393(؛ بنابراین، این 
انگیزه‌های درونی، رهبران و کارکنان مستعد رهبری معنوی 
در سازمان، آن را به سمت‌وسویی سوق می‌دهد که کیفیت 
مشتریان،  رضایت  انسانی،  جامعه  موردنیاز  خدمات  ارائه  در 
کارکنان،  توانمندسازی  و  توانمندی  ذی‌نفعان،  و  ارباب‌رجوع 
بهبود یادگیری و افزایش توان رقابتی سرلوحه کار قرار گیرد 
دهد. است شکل  آن  درخور  به‌نحوی‌که  را  دانشگاه  هویت  و 

به‌عبارت‌دیگر می‌توان گفت براساس اهداف رهبری معنوی که 
ترسیم چشم‌انداز سازمانی، نوعدوستی، توجه، ایمان و امید به 
کار، اعتقاد به بودن عضوی ارزشمند در سازمان و اهمیت قائل 
شدن برای کار خود )احساس معناداری(، تعهد نسبت به امور 
سازمان و نیز توجه و تأکید به بهبود و بهره‌وری مستمر مورد 
تأکید قرارگرفته‌اند، کارکنان و مدیران سعی خواهند نمود که 
همواره در جهت استقرار مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع در 
سازمان تلاش و سعی جدی نمایند. سوابق و مطالعات نشان 
می‌دهند که از طریق اجرای روش‌های مدیریت کیفیت جامع، 
مؤسسات توانسته‌اند ارتباطات خود را بهبود بخشیده، روحیه 
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کارکنان را تقویت کنند، بهره‌وری را افزایش دهند، کارایی را 
بهبود بخشیده و ضایعات و تلفات سازمانی را کاهش دهند. 
به‌عبارت‌دیگر کاربرد مدیریت کیفیت جامع در آموزش عالی 

تأثیرات مثبتی به‌همراه داشته است )اونال39 1384(.
نظرات  بررسی  از  به‌دست‌آمده  نتایج  چهارم:  فرعی  فرضیه 
کارکنان در خصوص اعمال رهبری معنوی در دانشگاه اصفهان 
دو  آن‌ها در هر  نظرات  میانگین  داد،  نشان  دانشگاه هرات  و 
دانشگاه بالاتر از حد متوسط بوده، اما میزان این میانگین در 
دانشگاه اصفهان سطح بالاتری داشته و تفاوت میانگین‌ها نیز 
این  )جدول 5(.   )p  ≥0/05 t؛   ≤1/96( است  بوده  معنادار 
یافته‌ها با توجه به بالا بودن نظرات از سطح میانگین با نتایج 
مطالعات میترف و دنتون )1382(، مهدی زاده )1391(، لن 
)1987(، ویگلز ورث )2004( و دانیل )2010( همسو است. 
که  همان‌گونه  گفت  می‌توان  نتایج  این  تبیین  و  تحلیل  در 
کوراک کابداس و همکاران )2002( اذعان نموده‌اند »رهبری 
معنوی سبکی از رهبری است که در آن رهبر به ارزش‌های 
معنوی و روحانی به‌عنوان راهی برای هدایت دیگران اهمیت 
را  دیگران  و  ایجاد  را  مشترکی  چشم‌انداز  و  بینش  می‌دهد، 
قادر به درک آن می‌کند و اهمیت خدمت را در آن‌ها نهادینه 
می‌نماید«)168(. بنابراین، نتایج را این‌گونه می‌توان تفسیر نمود 
که احتمالاً رهبران دو دانشگاه خواسته یا ناخواسته و یا به‌دلیل 
مسلمان بودن دو کشور، با استفاده و رعایت توصیه‌های مذهبی 
دین اسلام و نیز مبانی رهبری معنوی که منبعث از رعایت 
موضوعات اخلاقی است، توانسته‌اند کارکنان را به سمت‌وسوی 
نمایند و ارزش‌های معنوی سازمانی  اهداف سازمانی ترغیب 
احتمالاً  نمایند.  گوشزد  ایشان  به  مناسبی  تقریباً  نحو  به  را 
همین جهت‌گیری موجب شده است آن‌ها سطح رعایت اصول 
رهبری معنوی در دو دانشگاه توسط مدیران را بالای متوسط 
ارزیابی نمایند. همچنین تفاوت در میانگین‌ها را می‌توان به 
دو  متفاوت  تقریباً  فرهنگ  موقعیت‌ها، ساختارهای سازمانی، 
سازمانی  خط‌مشی‌های  حتی  و  آماری  جامعه‌های  دانشگاه، 

مختلف نسبت داد.
فرضیه فرعی پنجم: نظرات پاسخ‌گویان در خصوص مدیریت 
کیفیت جامع نشان داد، در دانشگاه اصفهان، میانگین نظرات 
کارکنان در تمامی مؤلفه‌ها بیشتر از دانشگاه هرات بوده، اما 
تنها در خصوص مؤلفه مشتری‌مداری تفاوت معناداری وجود 
داشته است )p≥0/05 ؛f=4/09( جدول 7(. همچنین میانگین 

نظرات افراد در خصوص سایر مؤلفه‌ها تفاوت معناداری را نشان 
و  خنیفر  پژوهش‌های  نتایج  با  یافته‌ها  این  )جدول 6(.  نداد 
حیدرنیا )1385(، شانی و همکاران )2004(، فلینت و همکاران 
)2011( و خلیل اف و گاند بهار )2012( تا حدود زیادی همسو 
بوده و با تحلیل‌های مطالعات آن‌ها همخوانی دارد. با توجه به 
متوسط  بالای سطح  مؤلفه‌ها  در همه  نمرات  میانگین  اینکه 
بوده، در تبیین این نتایج می‌توان اعلام نمود، احتمالاً مدیران و 
کارکنان دو دانشگاه بر مؤلفه‌های مدیریت کیفیت جامع تمرکز 
نسبتاً مشابهی داشته‌اند. همچنین ازآنجاکه مدیریت کیفیت 
جامع یک فرایند مشتری محور است که به دنبال بهبود مستمر 
و برآوردن نیازهای مشتریان است )شانی و همکاران، 2004(، 
به‌سوی  را  سازمان  که  مشتری  انتظار  پیش‌بینی  بنابراین، 
رضایت وی رهنمون می‌کند، از طریق مدیریت کیفیت جامع و 
ابزارهای آن قابل دست‌یابی است )فلینت و همکاران، 2011(. 
ضمناً همان‌گونه که خنیفر و حیدر نیا )1385( اذعان داشته‌اند، 
و  مشتری  نیازهای  بر  تمرکز  موجب  جامع  کیفیت  مدیریت 
جلب رضایت آن‌ها شده است. بنابراین رهبران دو دانشگاه و 
نیز کارکنان آن‌ها بر رضایت دانشجویان و مشتری مداری در 
دو دانشگاه تأکیدات متفاوتی داشته‌اند و همین عامل موجب 
معناداری تفاوت نظرات در خصوص مشتری مداری بوده است.

معادلات  بهره‌گیری  با  پژوهش،  فرضیات  بررسی  از  پس 
و  گرفت  قرار  موردبررسی  پژوهش  مفهومی  مدل  ساختاری 
یافته‌ها نشان داد که مدل مفهومی از برازش مطلوب برخوردار 
کیفیت  مدیریت  پیش‌بینی  به  قادر  معنوی  رهبری  و  است 
فراگیر بوده و با ضریب مسیر 0/70 حدود 49 درصد از واریانس 
مدیریت کیفیت جامع را به‌طور مستقیم می‌نماید. به‌گونه‌ای 
مؤید  ساختاری  معادلات  مدل‌یابی  یافته‌های  گفت  می‌توان 

یافته‌های به‌دست‌آمده در فرضیات پژوهش است.
پیشنهادات

1- با توجه به معناداری روابط بین رهبری معنوی با مدیریت 
کیفیت فراگیر در هر دو دانشگاه به‌طورکلی، پیشنهاد می‌شود 
سازمانی  چشم‌انداز  ترسیم  در  یادشده  دانشگاه‌های  مدیران 
زمینه ضمن  این  در  و حتی  نمایند  بیشتری  تمرکز  مطلوب 
نسبت  ایشان  کردن  توجیه  و  کارکنان  نظرات  نمودن  لحاظ 
راهبردی  برنامه‌های  طراحی  مشاورین  از  سازمان،  آینده  به 
دانشگاه  نمایند. همچنین لازم است رهبران دو  استفاده  نیز 
آن‌ها  مشتریان  تحصیلی  علائق  و  منافع  درنظرگرفتن  ضمن 
39. Onall
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)دانشجویان( که بر عهده گیرنده نقش‌های اجتماعی آینده دو 
کشور هستند، در ایجاد رضایت خاطر آن‌ها و همچنین تقویت 
محقق  مهم  این  که  است  واضح  بکوشند.  ایشان  علمی  بنیه 
اینکه ایشان کارکنان را در تصمیم‌گیری‌ها  نخواهد شد مگر 
انگیزش آن‌ها حس مسئولیت،  و  ترغیب  با  و  داده  مشارکت 

وفاداری و ایمان به کار را در آنان به‌وجود آورند.
2- با عنایت به نتایج آزمون فرضیه فرعی اول، مبنی بر وجود 
رابطه مثبت و معنادار بین رهبری معنوی و همه مؤلفه‌های 
دو  کارکنان  و  مدیران  دارد  جامع، ضرورت  کیفیت  مدیریت 
دانشگاه در مسیر استقرار سبک رهبری معنوی گام بردارند و 
ضمن ارائه بازخوردهای مستمر و آگاه نمودن کارکنان نسبت 
به نتایج کار خود آن‌ها را در خصوص آینده سازمان و نحوه 
خدمت‌گزاری به ارباب‌رجوع حساس‌تر نمایند. ضمناً با برگزاری 
کارگاه‌های رفتار سازمانی به یادآوری حس نوعدوستی بپردازند 
تا این احساس در افراد شکل گیرد که مراجعین قابل‌احترام 
هستند، باید نسبت به آن‌ها خیرخواهی داشت و این باور شکل 
هستند.  باکیفیت  خدمات  دریافت  لایق  مراجعین  که  گیرد 
همچنین در ارتباط با ابعاد معناداری و ایمان به‌کار، مدیران 
و رهبران سازمان می‌توانند با برگزاری کارگاه‌های تخصصی، 
افراد را نسبت به ارزش کار باکیفیت آشنا نموده و برای آن 

ارزش قائل شوند.
3- با توجه به نتایج آزمون فرضیه‌های 2 و 3 تأثیر مدیریت 
معنوی بر مدیریت کیفیت جامع لازم است در هر دو دانشگاه 
رویکردی  انسانی،  ارزش‌های  از  منبعث  انگیزه‌های  ایجاد  با 
اخلاق‌مدار و انسان‌محور را در خصوص کارکنان اتخاذ نمایند 
تا ایشان نیز با تکیه‌بر مسئولیت‌های شغلی، اخلاقی و حرفه‌ای 
خود در راستای توانمندسازی خویش بیشتر تلاش نمایند و 
بدیهی  نمایند.  ارائه  را  باکیفیت‌تری  خدمات  دانشجویان  به 
است ارائه آموزش‌های شغلی در دوره‌های آموزشی بلندمدت و 
کارگاه‌های کوتاه‌مدت و آموزش‌های ضمن خدمت به کارکنان 

در این راستا ضرورت دارد.
4- همچنین در راستای توسعه و ترویج مدیریت کیفیت جامع 
در دانشگاه‌ها پیشنهاد می‌شود رهبران و مدیران دانشگاه‌ها در 
مربوط  فعالیت‌های  از  کیفیت جامع  مدیریت  تحقق  راستای 
به بهبود کیفیت، حمایت نموده، مشارکت فعال داشته باشند 
کوتاه‌مدتی  و  بلندمدت  اهداف  کیفیت،  بهبود  راستای  در  و 
برای سازمان و تمام بخش‌های آن به‌عنوان قسمتی از برنامه 

استراتژیک سازمان ترسیم نمایند.
5- رهبران و کارکنان دو دانشگاه با مشارکت یکدیگر در زمینه 
ارائه خدمات به مراجعین، اطلاعات راجع به کیفیت خدمات را 
جمع‌آوری و تجزیه‌وتحلیل نمایند و در این راستا تلاش نمایند 
تا خدماتی که عرضه می‌کنند از کیفیت بیشتر و متناسب با 

نیازهای روز برخوردار گردد.
6- همچنین مدیران نظامی برای دریافت نظرات و بازخوردها 
در  و  نمایند  فراهم  مراجعین  نیازهای  شناسایی  همچنین  و 
راستای مشتری مداری حرکت نمایند. نظام تضمین کیفیت 
در ارائه خدمات به مراجعین تشکیل شود و بر نوع و نحوه ارائه 

خدمات به مراجعین نظارت اثربخش داشته باشند.
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