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پرسشنامه استاندارد ابعاد مدیریت کیفیت جامع توسط هوک و همکاران در سال 1998 طراحی شده است و دارای 17 سوال در 10 بعد می باشد.
تعریف مفهومی متغییر پرسشنامه :
مدیریت کیفیت جامع عبارت است از یک رویکرد برای بهبود مستمر کیفیت محصولات و خدمات از طریق مشارکت همه سطوح و وظایف شرکت .
تعریف عملیاتی متغییر پرسشنامه 
در این پژوهش منظور از  ابعاد مدیریت کیفیت جامع نمرهاي است كه کارکنان به سوالات 17گویه ای پرسشنامة ابعاد مدیریت کیفیت جامع میدهند .
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پاسخگوی گرامی
ضمن سپاس از همکاری شما دراين پژوهش، پرسشنامه ای که تقديم می گردد به منظور جمع آوری اطلاعات برای کار یک تحقيق دانشگاهی تنظيم شده است. امید است با همکاری و مساعدت شما، این امر مهم حاصل گردد. لذا از شما تقاضا می شود با قبول زحمت و صرف وقت خود صادقانه به سؤالات جواب بدهید. لازم به ذکر است که اطلاعات پرسشنامه فقط در جهت اهداف تحقیق استفاده خواهد شد و نیازی به ذکر نام نیست. قبلاً از همکاری صمیمانه شما تشکر می نمایم.
	اطلاعات شما روی نتیجه پژوهش موثر خواهد بود؛ پس لطفا با دقت و بدون جهت گیری به سوالات پاسخ دهید
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سوالات:
	ردیف
	عوامل
	کاملا مخالفم
	مخالفم
	نطری ندارم
	موافقم
	کاملا موافقم

	بیانیه مأموریت کیفیت

	1
	بیانیه ماموریت کیفیت ما برای بقاء و رشد سازمان در محیط موجود کافی می‌باشد.
	
	
	
	
	

	تمرکز بر مشتری

	2
	 ما کالاها و خدماتمان را به بهترین شکلی که سیستم ما به ما اجازه می‌دهد، ارائه می‌کنیم.
	
	
	
	
	

	3
	 علاوه بر توجه به ترجیحات مشتریان خارجی در کالاها و خدمات، ما معتقدیم که مشتریان داخلی نیز باید راضی باشند.
	
	
	
	
	

	تعهد مدیریت

	4
	.مدیریت عالی معتقد است که مدیریت کیفیت جامع یک موضوع اصلی برای فلسفه کسب و کار ما می‌باشد.
	
	
	
	
	

	5
	مدیریت عالی متعهد به اجرای مدیریت کیفیت جامع از طریق ارزیابی و بررسی فرهنگ سازمان می‌باشد.
	
	
	
	
	

	توانمند سازی کارکنان

	6
	کارکنان ما دستورالعمل ها را انجام می دهند، آنها تشویق می‌شوند که اقدامات را با ابتکار خودشان انجام دهند.
	
	
	
	
	

	7
	ما کارکنان را مسؤل کیفیت می دانیم، به آنها اجازه داده شده که پیشنهاداتشان را ارائه کنند و ابتکار عمل نشان دهند.
	
	
	
	
	

	ارتباطات در سازمان

	8
	در سازمان ما بین واحدها موانعی وجود ندارد.
	
	
	
	
	

	9
	 ما به کلاس های تیمی و تصمیم گیری بر مبنای توافق اعتقاد داریم. ما موانع بین واحدها را شکسته ایم.
	
	
	
	
	

	سیستم ارزیابی عملکرد

	10
	ما به پاداش دادن برای کسب موفقیت ها و تنبیه برای خطاها نواقص معتقدیم.
	
	
	
	
	

	11
	سیستم پاداش مبتنی بر عملکرد تیمی است.
	
	
	
	
	

	شواهد آماری کیفیت

	12
	کارکنان ما برای استفاده از ابزارهای آماری آموزش می بینند، عرضه کنندگان ما باید شواهد آماری کیفیت را ارائه کنند.
	
	
	
	
	

	آشنائی با مدیریت کیفیت جامع

	13
	درصد زیادی از کارکنان با فنون مدیریت کیفیت جامع آشنا هستند.
	
	
	
	
	

	14
	بیشتر کارکنان ستادی و مدیریتی ما در خصوص مفاهیم و فنون مدیریت کیفیت جامع آموزش می بینند.
	
	
	
	
	

	مقیاس های هزینه های کیفیت

	15
	ما مقیاس های مربوط به هزینه های انطباق و هزینه های عدم انطباق را توسعه داده ایم.
	
	
	
	
	

	16
	 ما مقیاس های هزینه های پیشگیری، بازرسی، ارزیابی (هزینه انطباق) و هزینه های اسقاط و کار مجدد، شکایت ها، بازگشت ها و ... (هزینه عدم انطباق) را توسعه داده ایم.
	
	
	
	
	

	دلایل تغییر کیفیت

	17
	ما خطاهائی که در سیستم ایجاد می‌شوند (دلایل رایج) و خطاهائی که می‌توانند از طریق کارکنان کنترل شوند (دلایل ویژه) را شناسایی کرده ایم.
	
	
	
	
	


به دو طریق می توان از  تحلیل این پرسشنامه استفاده کرد.
A. تحلیل بر اساس مولفههای پرسشنامه
B. تحلیل بر اساس میزان نمره به دست آمده
تحلیل بر اساس مولفه های پرسشنامه 
به این ترتیب که ابتدا پرسشنامهها را بین جامعه خود تقسیم و پس از تکمیل پرسشنامهها داده  ها را وارد نرم افزار اس پی اس اس کنید. البته قبل از وارد کردن داده ها شما باید پرسشنامه را در نرم افزار اس پی اس اس تعریف کنید و سپس شروع به وارد کردن داده ها 
چگونگی کار را برای شفافیت بیشتر به صورت مرحله به مرحله توضیح می دهیم
مرحله اول. وارد کردن اطلاعات تمامی سوالات پرسشنامه ( دقت کنید که شما باید بر اساس طیف لیکرت عمل کنید .
مرحله دوم. پس از وارد کردن داده های همه سوالات، سوالات مربوط به هر مولفه را کمپیوت(compute) کنید. مثلا اگر مولفه اول X  و سوالات  آن 1 تا 7 است شما باید سوالات 1 تا 7 را compute کنید تا مولفه  x ایجاد شود.
به همین ترتیب همه مولفه ها را ایجاد کنید و پس از این کار  در نهایت شما باید همه مولفه ها  که ایجاد کردید را با هم compute کنید تا این بار متغیر اصلی تحقیق به وجود بیاید که به طور مثال متغیر مدیریت دانش یا ... است.
مرحله سوم. حالا شما هم مولفهها را به وجود آورده اید و هم متغیر اصلی تحقیق را؛ حالا می توانید از گرینه  آنالیز  هر آزمونی که می خواهید برای این پرسشنامه( متغیر) بگیرید.
مثلا می توانید آزمون توصیفی( میانگین، انحراف استاندارد، واریانس) یا می توانید آزمون همبستگی را با یک  متغیر دیگر  بگیرید.
· نمره گذاری پرسشنامه:
بر اساس طیف لیکرت نمره گذاری شده است
			گزینه
	کاملا مخالفم
	مخالفم
	نطری ندارم
	موافقم
	کاملا موافقم

			امتیاز
	1
	2
	3
	4
	5



تحلیل بر اساس میزان نمره پرسشنامه 
بر اساس این روش از تحلیل شما نمرههای به دست آمده را  جمع کرده و سپس بر اساس جدول زیر قضاوت کنید.
توجه داشته باشید میزان امتیاز های زیر برای یک پرسشنامه است در صورتی که به طور مثال شما 10 پرسشنامه داشته باشید باید امتیاز های زیر را ضربدر 10 کنید
مثال: حد پایین نمرات پرسشنامه به طریق زیر بدست آمده است
تعداد سوالات پرسشنامه* 1 = حد پایین نمره
	حد پایین نمره
	حد متوسط نمرات
	حد بالای نمرات

	35
	60
	85


· امتیاز 85- 60: نشان می‌دهد که سازمان به ابعاد مختلف تشکیل دهنده برنامه مدیریت کیفیت جامع توجه می‌کند.
· امتیاز 60- 35: نشان می‌دهد که سازمان تا حدودی به ابعاد مخلف برنامه مدیریت کیفیت جامع توجه می‌کند.
· امتیاز زیر 35: نشان دهنده عدم توجه سازمان به ابعاد مختلف برنامه مدیریت کیفیت جامع می‌باشد.
روایی و پایایی پرسشنامه
قابلیت اعتماد یا پایایی یک ابزار عبارت است از درجه ثبات آن در اندازه گیری هر آنچه اندازه میگیرد یعنی  اینکه ابزار اندازهگیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست میدهد.
در پژوهش منصورآبادی (1391) بین خرده مقیاس های پرسشنامه ابعاد مدیریت کیفیت جامع همبستگی مثبت و منفی مشاهده شد که بیانگر روایی همگرا و واگرای مطلوب این پرسشنامه می باشد.
همچنین پایائی پرسشنامه یا قابلیت اعتماد آن با استفاده از روش اندازهگیري آلفاي کرونباخ محاسبه شد. معمولاً دامنه ضریب اعتماد آلفاي کرونباخ از صفر (0) به معناي عدم پایداري، تا مثبت یک (1+) به معناي پایائی کامل قرار میگیرد و هر چه مقدار بدست آمده به عدد مثبت یک نزدیکتر باشد قابلیت اعتماد پرسشنامه بیشتر میشود. آلفای کرونباخ برای پرسشنامه ابعاد مدیریت کیفیت جامع 87/. می باشد.
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