
 

 

 
 

 مطالعه:  یلیتکم لاتیتحص یهادوره یآموزش خدمات تیفیک تیوضع

 1دیجد و میقد دانشگاه دو نیب یقیتطب
 2یداله مهر علی زاده

 3عبدالمالک بلوهزچی

 4حسین الهام پور

 51/15/5311:یافتدر یختار

 10/11/5314:یرشپذ یختار

 

 چکیده

دو  تکمیلی تحصیلاتهای خدمات آموزشی دوره کیفیت وضعیت تطبیقی بررسیمقاله حاضر باهدف  

ی  چارچوب نظری تحقیق بر اساس نظریهاست.  شدهنیتدودانشگاه قدیمی و نسبتاً جوان کشور ایران 

میدانی برای این تحقیق بکار طول عمر سازمان/دانشگاه انتخاب گردید. روش تحقیق توصیفی، از نوع 

های آموزشی دو دانشگاه در سال تحصیلی شده است. جامعه آماری این پژوهش را کلیه گروهگرفته

آوری دهد. در این تحقیق، برای جمعرشته باهم مشترک هستند، تشکیل میکه حداقل در یک 91-99

با تأکید بر  1یت خدمات آموزشیها از دو پرسشنامه محقق ساخته بر اساس ابعاد مقیاس کیفداده

گانه کیفیت خدمات )ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین/ های خاصی از ابعاد پنججنبه

علمی ارشد و دکتری( و هم اعضای هیئت) امنیت و همدلی(، هم برای دانشجویان تحصیلات تکمیلی

دو دانشگاه قدیمی و دانشگاه نسبتاً جوان آمده گویای آن است که بین دستنتیجه کلی به تکمیل گردید.

                                                                                                                                        
 . این مقاله برگرفته از پایان نامه کارشناسی ارشد دانشگاه شهید چمران اهواز رشته مدیریت آموزشی است.5
 .اهواز چمران دیشه دانشگاه استاد .2
 .اهواز چمران دیشه دانشگاه یآموزش تیریمد ارشد یکارشناس یدانشجو .3
 .اهواز چمران دیشه دانشگاه یعلمئتیهعضو .4

5 Service Quality 
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به لحاظ کیفیت درزمینه ی ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، همدلی و تضمین/ امنیت بین ادراک 

 آمده است.دستداری بهاز وضع موجود و انتظارات از وضع مطلوب اختلاف معنی

 

 : واژگان کلیدی

 تکمیلی صیلاتتحخدمات آموزشی، نظریه عمر سازمان،  کیفیت
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 3..... / یآموزش خدمات تیفیک تیوضع

 مقدمه

نظههران، آمههوزش عههالی وارد دوران جدیههدی شههده اسههت کههه بههه عقیههده بسههیاری از صههاح 

ههای فهراروی   آینهد. یکهی از چهالش   حسهاب مهی  های اصهلی آن بهه  رقابت و کیفیت، مشخصه

هههای نینفههع از جدیههد مفهههوم کیفیههت و انتظههاراتی اسههت کههه گههروه  یهههای هزارهدانشههگاه

تضهمین و اطمینهان از ایهن مفههوم دارنهد. پی یهدگی مفههوم کیفیهت در         آموزش عهالی بهرای   

بعههدی، اجمههاع عمههومی در خصههو  تعریهه    هههای تههک ههها و برداشههت و نگههاه ماهیههت

امهها نبههود  ای مواجههه سههاخته اسههت هههای عمههدهمفهههومی و عملیههاتی، کیفیههت را بهها دشههواری

ه اسهت. کیفیههت  ههای مربههوه بهه کیفیهت را متوقهه  نکهرد    تعریه  واحهد از کیفیههت، تهلاش   

آموزش عالی، دستور کار اصهلی آمهوزش عهالی کشهورهای سراسهر دنیها شهده اسهت. بافهت          

متغیههر و متحههولی کههه آمههوزش عههالی را محصههور کههرده، تضههمین کیفیههت آمههوزش عههالی را  

 های ملی مبدل ساخته است.به یکی از دغدغه

نقه   دن، بهی عیه  بهو  ههایی از قبیهل بهی   توان گفهت مجموعهه ویژگهی   در تعری  کیفیت می

بههودن، ترکیهه  مناسهه  و بههدقواره بههودن، پایههداری مطلههوب، رضههایت مشههتری، حههذف      

دهههی، دسترسههی، اعتبههار، احسههاس خطاههها، پرهیههز از ضههایعه، ارزان بههودن، قابلیههت سههروی 

  5119  تریبههههوس،5111  سههههالی ،5111کونههههو و والکههههر،) و...هسههههت مسههههئولیت

طهههورکلی و کیفیهههت ت خهههدمات بهههه(. کیفیههه5390زاده،  نقهههل در مهرعلهههی5119ایمهههایی،

طهور اخه  بسهیار متفههاوت از    مؤسسهات آموزشههی بهه   خهدمات در بخهش آمهوزش عهالی و    

کیفیههت در بخههش صههنعت و تجههارت اسههت. ایههن تفههاوت ناشههی از ماهیههت خهها  کیفیههت  

 زمانی و عدم تجان  است.هایی مانند لم  ناپذیری، همویژگییدرزمینه

بایسههت تمههام کارکردههها و دی اسههت کههه مههیکیفیههت در آمههوزش عههالی یههک مفهههوم چندبعهه

ههها ازجملههه: آمههوزش، پههژوهش، کارکنههان، دانشههجویان، امکانههات و تجهیههزات،      فعالیههت

هههای مختلهه  آمههوزش خههدمات بههه اقشههار جامعههه و دانشههگاه را در برگیههرد. در بههین دوره 

کههه وفیفههه تربیههت عههالی، تحصههیلات تکمیلههی دارای نقههش و منزلتههی واوتههر اسههت، چههون 

انسههانی متخصهه  در عرصههه آمههوزش، پههژوهش و خههدمات را بههر عهههده دارد. در   نیههروی 

هههای اخیههر رشههد تحصههیلات تکمیلههی در ایههران رونههدی رو بههه رشههد داشههته و اکنههون  سههال

گههذاران و تصههمیم گیههران نظههام آمههوزش عههالی ایههران   بعههد کیفههی آن موردتوجههه سیاسههت 

ا تائیهد اسهتانداردهای   یهابی بهه اههداف و کسه  یه     است. کیفیت در آمهوزش عهالی بها دسهت    
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ریههزی و قبههول مههرتبت اسههت و تضههمین کیفیههت بههه معنههای وجههود برنامههه  عمههومی و قابههل

قبهول در آمهوزش، پهژوهش و    منظهور تعیهین اسهتانداردهای قابهل    بررسی مهنظم آن برنامهه بهه   

بنهابراین،   ساختار سازمانی اسهت کهه در حهال حاضهر وجهود دارد و افهزایش خواههد یافهت         

ههای انسهانی، منهابع مهادی و     منظهور ههدر نهرفتن سهرمایه    آمهوزش عهالی بهه    توجه به کیفیت

ههای آموزشهی و کهارایی آن امهری ضهروری اسهت       مالی وزم و هماهنگی بهین توسهعه نظهام   

 (.5390زاده،)مهرعلی

هههای مختلهه  بههرای   معههانی متنههاق  از کیفیههت آمههوزش منجههر بههه اسههتفاده از روش      

هههای گذشههته، پژوهشههگران ه اسههت. طههی سههالگیههری کیفیههت در آمههوزش عههالی شههدانههدازه

کردنهد،  گیهری مهی  بعهدی انهدازه  ههای تهک  دانشگاهی کیفیت خدمات را با اسهتفاده از مقیهاس  

گیهری یهک مفههوم چندبعهدی ماننهد کیفیهت       بعهدی بهرای انهدازه   های تهک که مقیاسدرحالی

مهوزش  هها و مراکهز آ  مناس  نیست. امهروزه بها توجهه بهه گسهتره تحهووت جههانی، سهازمان        

ههای  وری، اسهتفاده بهینهه از سهرمایه   منظهور افهزایش بههره   ههایی بهه  عالی به فکر یهافتن روش 

تواننههد موفقیههت هههایی مههیموجههود و جههذب بیشههتر دانشههجویان هسههتند. در ایههن میههان روش

هها را  ههای مشهتریان را تشهریر کهرده و آن    ها را تضهمین نماینهد کهه بتواننهد خواسهته     سازمان

کههه « 5کیفیههت خههدمات» شههدها خههدمات لحههاظ کننههد. روش شههناختهدر طراحههی محصههول یهه

بههرای شههناخت صههحیر مشههتریان و درک نیازهایشههان بسههیار مفیههد اسههت، در چنههد سههال     

بههه  -ازجملههه نظههام آمههوزش عههالی-هههای تولیههدی و خههدماتیاخیههر در بسههیاری از سههازمان

مقیههاس  کاررفتههه و کههارایی خههود را نشههان داده اسههت. ایههن روش کههه یههک نحههو احسههن بههه

بازرگههان، ) هههای مختلفههیگیههری کیفیههت خههدمات اسههت در مههدل چندبعههدی بههرای انههدازه

یمنههی و همکههاران،   5390زاده،  مهرعلههی5391سرشههت،    پههاک5300پازارگههادی،   5301

  پاراسههورامان 1388ی و همکههاران نیفخرالههد ریههم  5390و همکههاران،  پههور شههارع  5390

 (. تدوین شده است.2111بروچاندو آنا،  ،2111  اوی  ادموندو، 5115و همکاران، 

هههای کیفیههت، الگههوی پههنج عههاملی پاراسههورامان و همکههاران   بنههدیتههرین طبقهههاز معههروف

گیههری ( اسههت کههه انتظههارات و ادراکههات مشههتریان را در پههنج بعههد خههدمت انههدازه   5115)

 نمایههد. ایههن ابعههاد شههامل ملموسههات )شههرایت و فضههای فیزیکههی محههیت ارائههه خههدمت  مههی

                                                                                                                                        
1 Services Qaulity 
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 1..... / یآموزش خدمات تیفیک تیوضع

هههای ارتبههاطی(، بعههد قابلیههت اطمینههان   ازجملههه تسهههیلات، تجهیههزات، کارکنههان و کانههال  

تمایههل بههه ) اعتمههاد(، بعههد پاسههخگویی)توانههایی انجههام خههدمت بههه شههکل مطمههئن و قابههل 

شایسههتگی و توانههایی کارکنههان بههرای القهها  ) همکههاری و کمههک بههه مشههتری(، بعههد تضههمین 

برخهورد ویهژه بها هریهک از مشهتریان      ) مهدلی و بعهد ه  ح  اعتمهاد و اطمینهان بهه مشهتری(    

هها را درک  کهه مشهتریان قهانع شهوند کهه سهازمان آن      طهوری هها بهه  با توجهه بهه روحیهات آن   

کرده اسهت( اسهت. پاراسهورامان و همکهاران، کیفیهت را تفهاوت بهین انتظهارات مشهتریان از          

 اند.نمودهها از وضع موجود ارائه خدمات، تعری  وضع مطلوب و ادراکات آن

در مطالعه حاضهر تهلاش شهده اسهت تها بهر اسهاس نظریهه سهیکل عمهر سهازمان، وضهعیت             

سهال عمهر و دانشهگاه نسهبتاً جهوان       11کیفیت خدمات آموزشهی در دو دانشهگاه قهدیمی بها     

ههای مهرتبت باکیفیهت    سهال عمهر موردبررسهی قهرار گیهرد. طبهق ایهن نظریهه، دیهدگاه          31با 

ههر سهازمان و موسسهه بهر عملکهرد آن تأایرگهذار اسهت. در        آموزش عالی، سهابقه و دیرینهه   

 ههها ماننههد موجههودات زنههده، دارای منحنههی   شههود کههه سههازمان  ایههن نظریههه فههر  مههی  

طههرف، در هههر مرحلههه از مراحههل،  عمههر و یهها سههیکل حیههات هسههتند. ازیههک  ( هههایدوره)

انههد و از طههرف دیگههر، در مؤسسههات آمههوزش عههالی بهها مشههکلات خهها  آن دوره مواجههه 

هههای گردنههد. دانشههگاهل انتقههالی بهها مسههائل و مشههکلات از نههوع خهها  مواجههه مههی  مراحهه

باشههند امهها از سههوی موردبررسههی بههه لحههاظ طههول عمههر و سههوابق از همههدیگر متمههایز مههی  

دیگههر، هرسههاله در مقههاطع کارشناسههی ارشههد و دکتههری دانشههجویان زیههادی را پههذیرش       

یها طهول عمهر دانشهگاه بهر کیفیهت       بنابراین، سؤالی که مطرح است ایهن اسهت کهه آ    کنند می

خههدمات آموزشههی تههأایر گذاشههته اسههت    یدانشههگاه درزمینههه تحصههیلات تکمیلههی ایههن دو

لذا مسئله اصهلی تحقیهق حاضهر بررسهی تفهاوت بهین کیفیهت خهدمات تحصهیلات تکمیلهی           

 علمی در این دو دانشگاه است.از دیدگاه دانشجویان ارشد، دکتری و اعضای هیئت

 پیشینه تحقیق

ههای متنههوع و بعضهاً متعارضههی وجههود   بررسهی مسههئله کیفیهت در آمههوزش عهالی دیههدگاه   در 

آمههده اسههت. ایههن تعههابیر را  عمههلدارد. از مفهههوم کیفیههت آموزشههی تعههابیر گونههاگونی بههه  

ههها از نظههام آموزشههی دارنههد بههه دودسههته  تههوان برحسهه  انتظههاراتی کههه گوینههدگان آن مههی

ههای آموزشهی   د اههداف خهارجی بهرای نظهام    ای کهه معتقهد بهه وجهو    دسهته  -5تقسیم نمود: 

هها مسهتقیماً   ای، اقتصادی و اجتمهاعی هسهتند و انتظهار دارنهد کهه ایهن نظهام       حرفه یدرزمینه
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در جهت تحقهق اههداف گهام بردارنهد تها از ایهن طریهق نیازههای جامعهه را مرتفهع سهازند.            

ی نهدارد  وپهرورش در ورای خهود ههدف   در مقابل ایهن دیهدگاه گروههی معتقدنهد آمهوزش      -2

گیرنهد و طرفههداران ایههن دیههدگاه  وپههرورش ریشههه مههیو اههداف آن از خههود فرآینههد آمهوزش  

هههای آموزشههی را معتقدنههد بههرای ارزیههابی از کیفیههت آموزشههی بایههد معیارهههای درونههی نظههام

تنههایی کهافی   ارزیابی نمهود. بهه عقیهده آنهان ارزیهابی از طریهق خهارا از نظهام آموزشهی بهه          

 (.49 : ،5301سرشت، پاک) نیست

کیفیت آموزشی مبحثهی اصهلی و ضهروری در آمهوزش عهالی اسهت کهه بهدون پهرداختن بهه           

ههها و امکههان دسههتیابی افههراد جامعههه بههه آمههوزش عههالی بیهههوده  آن نگرانههی راجههع بههه هزینههه

دانهد هم هون سهطر    خواهد بود. او کیفیهت آموزشهی را معهادل اسهتانداردهای آموزشهی مهی      

ن، ایهن تعریه  از کیفیهت آموزشهی همخهوانی کهاملی بها        التحصهیلا پیشرفت تحصهیلی فهار   

(. 411،  : 5393تمرکهههز بهههه وجهههود آمهههده روی یهههادگیری دانشهههجویان دارد )وزیهههری، 

 تعریههه  کیفیهههت خهههدمات نسهههبت بهههه کاوههههای تولیدشهههده خیلهههی دشهههوارتر اسهههت  

طهور عمهده نتیجهه لمه  ناپهذیری خهدمات       (. این دشهواری مشههود بهه   5393زاده، مهرعلی)

کههه (. درحههالی2115، گرونههروس، 2111ببکههو، ) کاوهههای تولیدشههده اسههت   نسههبت بههه 

توانههد مشخصههات عینههی را در معههر  قههرار دهههد و     کیفیههت کاوهههای تولیدشههده مههی   

توانهد  شهود، کیفیهت خهدمات فقهت مهی     گیهری مهی  راحتهی توسهت مشهتری انهدازه    بنابراین، به

شهود کهه   ذیری باعه  مهی  شهود. عهدم لمه  په     نهنهی( ارزیهابی  ) وسیله مفاهیم غیر عینهی به

کننههدگان خههدمات و هههم مشههتریان درجههه معینههی از عههدم اطمینههان را، موقههع کههه هههم فههراهم

کننهد، تجربهه کننهد. درنتیجهه، آن ممکهن نیسهت کهه کیفیهت         کیفیت خهدمات را ارزیهابی مهی   

 (.2112خدمات را با صراحت کامل تعری  کنیم )سورش چاندار و همکاران، 

ادبیهات مربهوه بهه کیفیهت خهدمات، بهه ایهن اشهاره دارد کهه اجمهاع           هرحال، مهروری بهر   به

عمههومی در بههین محققههان بهها مراجعههه بههه تعریهه  کیفیههت خههدمات در سههه سههطر/حوزه     

وجههود دارد: اول اینکههه کیفیههت خههدمات بههه وضههعیت/نگرش وابسههته اسههت، دوم اینکههه آن  

ری تعریهه  انههداز مشههتاز رضههایت مشههتری مجههزا اسههت و سههوم اینکههه آن بایسههتی از چشههم

عنهوان یهک نگهرش یها قضهاوت کلهی       طهور عمهومی بهه   بنهابراین، کیفیهت خهدمات بهه     شود 

شود کهه مشهتریان بهه برتهری یها درجهه برتهری از تحویل/دریافهت خهدمات یهک           تعری  می

دهنهد. از سهوی دیگهر، رضهایت مشهتری یهک واکهنش        کنند یا گهزارش مهی  موسسه بازگو می
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 0..... / یآموزش خدمات تیفیک تیوضع

 شههودای منجههر مههی شههدن بهها خههدمات ویههژه  مههدت اسههت کههه از مواجههه  هیجههانی کوتههاه 

 (.5111رابینسون، )

اگرچه بیشتر محققان بهه تمهایز بهین کیفیهت خهدمات و رضهایت مشهتری توافهق دارنهد، امها           

(. بعضههی از محققههان 5111ایههن بیشههتر راجههع بههه طبیعههت روابطشههان نیسههت )رابینسههون،    

ت. معتقدنههد کههه رضههایت مشههتری یههک پیشههایند/مقدمه بههرای کیفیههت خههدمات اسهه         

کههاری و خههواه سههاعات اضههافه دیگههر، وقههایع رضههایت یههک تههأایر تراکمههی دارنههدعبههارتبههه

کنهد. بعضهی   مساعد، مشتریان را بهه توسهعه ادراکهات از کیفیهت خهدمات برتهر ههدایت مهی        

ههها، دیگههر معتقدنههد کههه رابطههه شههیوه تکمیلههی دیگههری اسههت. بههاوجود تفههاوت در دیههدگاه  

شهده  و قهوی بها رضهایت مشهتری نشهان داده      کیفیت خهدمات بهه داشهتن یهک رابطهه مثبهت      

 (.2115پالمر، ) است موقع که از هر دو جهت بررسی شود

شههده در داخههل و خههارا از کشههور نشههانگر انسههت کههه  هرحههال، مطالعههات انجههام گرفتهههبههه

هههای هههای کشههور وضههعیت خاصههی دارد. نتههایج پههژوهش کیفیههت آمههوزش عههالی دانشههگاه 

ههها از وضههعیت موجههود اسههت جویان فراتههر از درک آنفههوب بیههانگر آن بههود انتظههارات دانشهه

 (5ها برآورده نشده است. )جدول کدام از ابعاد خدمت، انتظارات آنو در هیچ
 : مقایسه مطالعات تطبیقی وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزش عالی1 جدول

اختلاف )وضعیت موجود و مطلوب( ابعاد کیفیت 

 خدمات آموزشی

جامعه  نام دانشگاه

 هدف

نام 

 محقق

قابلیت  پاسخگویی تضمین همدلی کل

 اطمینان

 ملموسات

 پیام نور -92/5 -05/5 -11/5 -13/5 -01/5 -01/5

آنربایجان 

 شرقی و غربی

زوار و  دانشجویان

 همکاران

(5391) 

علوم پزشکی  -94/1 -05/1 -54/5 -91/1 -11/5 -91/1

 هرمزگان

آقاملایی و  دانشجویان

 همکاران

(5391) 

علوم پزشکی  -35/5 -51/5 -03/5 -14/5 -11/5 -41/5

 زاهدان

کبریایی و  دانشجویان

 رودباری

(5393) 

لوئیز  دانشجویان برزیل -10/1 -90/1 -10/1 -95/1 -11/1 -91/1
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 ادموندو سائوپائولو()

(2111) 

 کرواسی -11/1 -11/5 -91/2 -11/2 -91/5 -11/5

 استراس مایر()

جلینا  دانشجویان

 لگسویچ

(2111) 

 

بررسههی کیفیههت »عنههوان (، بهها 5390) یمحمههدنتههایج تحقیههق موحههد  در ایههن راسههتا نیههز   

هههای کارشناسههی ارشههد دانشههکده کشههاورزی دانشههگاه تهههران از دیههدگاه      آموزشههی دوره

، نشههان داد کههه بههر طبههق نظههر دانشههجویان، کیفیههت آموزشههی     «هههادانشههجویان ایههن دوره 

ای اسههاتید، هههای فههوب ازلحههاظ سههه مههورد محتههوا، روش تههدری  و توسههعه حرفههه    دوره

داری بهین متغیرههای   ن بهود کهه ههیچ رابطهه معنهی     مطلوب نیست. هم نین نتهایج بیهانگر ایه   

معههدل کتبههی دیههعلم، معههدل لیسههان ، سههن و میههزان علاقههه بههه رشههته تحصههیلی بهها نظههر     

دانشههجویان در مههورد کیفیههت آموزشههی وجههود نههدارد و همههه دانشههجویان درموردکیفیههت    

 .باشندیمآموزشی نظر یکسانی دارا 

مطالعههه ) یفیههت در نظههام آمههوزش عههالیایجههاد خانههه ک ی( درزمینههه5390) مطالعههه مدهوشههی

تههرین هههای دولتههی( حههاکی از آن اسههت کههه مهههممههوردی: مقطههع دکتههری مههدیریت دانشههگاه

کسهه  جدیههدترین تجههارب سههازمانی، تبحههر  » هههای دانشههجویان دکتههرای مههدیریتخواسههته

هههای تحلیلههی، ترغیهه  دانشههجویان بههه تفکههر، مفیههد و کههافی بههودن منههابع یههافتن در مهههارت

شههده، داشههتن روحیههه انتقادپههذیری اسههتاد درس و  ههها و تکههالی  ارائههه ، مثههالشههدهمعرفههی

هههای هسههت. هم نههین یافتههه « توانههایی علمههی و میههزان تسههلت اسههتاد بههر موضههوع درس   

ههها ازنظههر دانشههجویان و میههزان دهههد کههه بههین میههزان اهمیههت خواسههته پههژوهش نشههان مههی

دارد و ضههرورت گههذر از  داری وجههودهایشههان تفههاوت معنههی ههها بههه خواسههته دسههتیابی آن

شههود. در همههین راسههتا، یمنههی و  روشههنی ادراک مههیوضههع موجههود بههه وضههع مطلههوب بههه 

ای برخهی عوامهل آموزشهی مهؤار     بررسهی مقایسهه  » ( تحقیقهی تحهت عنهوان   5390همکاران )

هههای کارشناسهههی ارشههد از دیهههدگاه اعضهههای   بههر کیفیهههت آمههوزش دانشهههگاهی در دوره  

ههای علهوم و فنهی مهندسهی دانشهگاه      ی ارشهد دانشهکده  علمی و دانشهجویان کارشناسه  هیئت

انجههام دادنههد. نتههایج حاصههل از ایههن تحقیههق روشههن    « شهههید بهشههتی و صههنعتی شههری   

دهههی سههاخت کههه دانشههجویان کارشناسههی ارشههد بیشههتر بههه چگههونگی تههدری ، سههازمان    
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محتههوای آموزشههی و بعههدازآن چگههونگی آرایههش فضههای آموزشههی و چگههونگی ارزشههیابی    

 داشتند.کلاسی توجه 

بررسههی عوامههل مههؤار در کیفیههت   »خصههو  ( بهها تحقیههق در  5300) یدهنههدیباسههماعیل 

ای کنهد کهه فهراهم نمهودن زمینهه رشهد و توسهعه حرفهه        گیری مهی چنین نتیجه« آموزش عالی

علمههی، فههراهم کههردن جههو سههالم سههازمانی، برخههورداری از مههدیریت کههارا،   اعضههای هیئههت

هههای دانشههگاهی، فههراهم نمههودن زمینههه رشههد و   کتابخانهههبهبههود وضههعیت کمههی و کیفههی  

ای دانشههجویان، بهبههود وضههعیت کمههی و کیفههی برنامههه درسههی، اسههتفاده از    توسههعه حرفههه

هههای علمههی، اصههلاح و بهبههود شههیوه هههای عملههی و علمههی جهههت گههزینش هیئههت  مههلاک

رد ههای تهدری  و ارزشهیابی از عملکه    علمهی، بهبهود شهیوه   ارزشیابی عملکرد اعضهای هیئهت  

علمهی و  دانشجویان بهه ترتیه  از عوامهل مهؤار در کیفیهت آمهوزش عهالی از دیهدگاه هیئهت         

عوامههل تأایرگههذار بههر کیفیههت آمههوزش عههالی بررسههی سههارا    یدانشههجویان اسههت. درزمینههه

علمههی و دانشههجو، فههراهم بههودن هههای گههزینش هیئههت( نشههان داد کههه شههیوه5309) انیههپاکار

علمههی و دانشههجویان، نههوع و   ای هیئههتای، رضههایت خههاطر اعضهه  زمینههه رشههد حرفههه  

هههای تههدری  و ارزشههیابی  علمههی، شههیوهچگههونگی ارزشههیابی از عملکههرد اعضههای هیئههت 

تحصههیلی، عملکههرد مههدیران در سههطوح مختلهه  دانشههگاهی، محتههوای کمههی و کیفههی        

ای در کیفیههت آموزشههی هههای درسههی و هم نههین وضههعیت کمههی و کیفههی کتابخانههه  برنامههه

در تکمیهل ایهن تحقیهق     منجهر بهه افهزایش یها کهاهش سهطر آن گهردد.        تواندتأایر دارد و می

( ایههن نتیجههه را بههه دسههت آورد کههه بههین محتههوای برنامههه درسههی،   5394مطلههق )سههلیمانی 

کههارگیری هههای تههدری ، آشههنایی و بههه  هههای ارزشههیابی پیشههرفت تحصههیلی، روش  شههیوه

ارد و هههر یههک فنهّهاوری آموزشههی و کیفیههت آمههوزش دانشههگاهی، رابطههه معنههاداری وجههود د 

 .توانند موجبات افزایش کیفیت آموزشی را فراهم نماینداز این عوامل می

آشههکار اسههت کههه متغیرهههای فراوانههی بههر کیفیههت تحصههیلات    بههر اسههاس سههوابق تحقیههق، 

تهر تاریخ هه   و از همهه مههم   هها ویژه با توجهه بهه ماهیهت و نهوع رشهته     ها بهتکمیلی دانشگاه

لههذا در تحقیههق حاضههر بهها توجههه بههه امکانههات موجههود بههه بررسههی هسههتند. فعالیههت آن قابههل

لحههاظ زمههانی و مکههانی و هم نههین همکههاری معاونههت آموزشههی کیفیههت تحصههیلات        

 اند.شدهتکمیلی دو دانشگاه در کشور ایران بررسی
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در مطالعه حاضهر تهلاش شهده اسهت تها بهر اسهاس نظریهه سهیکل عمهر سهازمان، وضهعیت             

سهال عمهر و دانشهگاه نسهبتاً جهوان       11قهدیمی بها    کیفیت خدمات آموزشهی در دو دانشهگاه  

ههای مهرتبت باکیفیهت    سهال عمهر موردبررسهی قهرار گیهرد. طبهق ایهن نظریهه، دیهدگاه          31با 

آموزش عالی، سهابقه و دیرینهه ههر سهازمان و موسسهه بهر عملکهرد آن تأایرگهذار اسهت. در          

 حنههیههها ماننههد موجههودات زنههده، دارای من  شههود کههه سههازمان  ایههن نظریههه فههر  مههی  

طههرف، در هههر مرحلههه از مراحههل،  عمههر و یهها سههیکل حیههات هسههتند. ازیههک  ( هههایدوره)

انههد و از طههرف دیگههر، در مؤسسههات آمههوزش عههالی بهها مشههکلات خهها  آن دوره مواجههه 

هههای گردنههد. دانشههگاهمراحههل انتقههالی بهها مسههائل و مشههکلات از نههوع خهها  مواجههه مههی  

باشههند امهها از سههوی متمههایز مههیموردبررسههی بههه لحههاظ طههول عمههر و سههوابق از همههدیگر  

دیگههر، هرسههاله در مقههاطع کارشناسههی ارشههد و دکتههری دانشههجویان زیههادی را پههذیرش       

بنابراین، سؤالی که مطرح است ایهن اسهت کهه آیها طهول عمهر دانشهگاه بهر کیفیهت           کنند می

خهدمات آموزشهی تهأایر داشهته اسهت  لهذا        یدانشهگاه درزمینهه   تحصیلات تکمیلهی ایهن دو  

مسهئله اصهلی تحقیهق حاضههر بررسهی تفهاوت بهین کیفیههت خهدمات تحصهیلات تکمیلههی از         

 علمی در این دو دانشگاه است.دیدگاه دانشجویان ارشد، دکتری و اعضای هیئت

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 : چارچوب مفهومی تحقیق1 شکل

 ملموسات

وزشیکیفیت خدمات آم   

 

انقابلیت اطمین پاسخگویی  تضمین امنیت 

 همدلی

 

ادراکات از 

 کیفیت

 انتظارات از

 کیفیت
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 اهداف تحقیق

بررسههی اخهتلاف کیفیههت )فاصههله وضههع موجههود و مطلههوب(  » تحقیهق حاضههر باهههدف کلههی 

و دانشههگاه  علمههی دانشههگاه قههدیمی از دیههدگاه دانشههجویان تحصههیلات تکمیلههی و هیئههت  

 به آزمون فرضیات زیر پرداخت:« ها با یکدیگرنسبتاً جوان و مقایسه آن

بین اختلاف کیفیت )فاصله وضع موجود و مطلوب( از دیدگاه دانشهجویان ارشهد دو دانشهگاه    

ابعاد کیفیت )ملموسات، قابلیت اطمینهان، پاسهخگویی، تضهمین و همهدلی( تفهاوت       یدرزمینه

 داری وجود دارد.معنی

ین اختلاف کیفیت )فاصله وضع موجود و مطلوب( از دیدگاه دانشجویان دکتری تخصصی دو ب

ابعاد کیفیت )ملموسات، قابلیت اطمینهان، پاسهخگویی، تضهمین و همهدلی(      یدانشگاه درزمینه

 داری وجود دارد.تفاوت معنی

دانشهگاه  علمی دو بین اختلاف کیفیت )فاصله وضع موجود و مطلوب( از دیدگاه اعضای هیئت

ابعاد کیفیت )ملموسات، قابلیت اطمینهان، پاسهخگویی، تضهمین و همهدلی( تفهاوت       یدرزمینه

 داری وجود دارد.معنی

 شناسی تحقیقروش

 تحقیق روش

 یها  و روش ماهیهت  برمبنهای  و کهاربردی  تحقیهق  نهوعی  ههدف  مبنهای  بهر  تحقیهق  ایهن 

 .است یابیزمینه نوع از توصیفی تحقیق کار، انجام چگونگی

 جامعه آماری

هههای بهها توجههه بههه اهههداف و سههؤاوت تحقیههق، جامعههه آمههاری ایههن پههژوهش را کلیههه گههروه

کههه حههداقل  99-91آموزشههی دانشههگاه نسههبتاً جههوان و دانشههگاه قههدیمی در سههال تحصههیلی  

دهههد. بهها توجههه بههه دفترچههه راهنمههای  رشههته بههاهم مشههترک هسههتند، تشههکیل مههی در یههک

 55دو دانشههگاه جمعههاً در  99-91سههال تحصههیلی  انتخههاب رشههته کنکههور کارشناسههی ارشههد

گههروه آموزشههی در مقطههع کارشناسههی ارشههد بههاهم رشههته مشههترک دارنههد و هم نههین در     

تعهداد   3-5گهروه آموزشهی بهاهم رشهته مشهترک دارنهد. جهدول شهماره          1 مقطع دکتهری در 

رشهته بهاهم مشهترک هسهتند و     ههای آموزشهی دو دانشهگاه را کهه حهداقل در یهک      کل گهروه 

علمهی  نین جامعهه آمهاری دانشهجویان تحصهیلات تکمیلهی )ارشهد و دکتهری( و هیئهت        هم 

 دهد.ها را در دو دانشگاه نشان میاین گروه
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 گیریشیوه نمونه

برای دسهتیابی بهه نظهرات دانشهجویان بها توجهه بهه ابعهادی نظیهر مقطهع ارشهد یها دکتهری،              

 دانشهگاه اسهتفاده گردیهد.    شهده در ههر دو  بنهدی گیهری طبقهه  و دانشگاه از روش نمونهه  رشته

طهور جداگانهه بهرای دو    لذا برای انتخاب حجهم نمونهه در دو دانشهگاه، ابتهدا کهل نمونهه بهه       

علمهی بها اسهتفاده از جهدول مورگهان      دانشگاه در مقهاطع ارشهد و دکتهری و هم نهین هیئهت     

گرفته شد که این تعداد بهرای دانشهگاه قهدیمی بها توجهه بهه حجهم جامعهه بهرای هریهک از           

و  91، 215علمههی بههه ترتیهه  اعههداد  طع تحصههیلی ارشههد و دکتههری و هم نههین هیئههت مقهها

بههه دسههت آمههد و بههرای دانشههگاه نسههبتاً جههوان حجههم نمونههه بههرای هریههک از مقههاطع    551

بهه دسهت آمهد.     86و  302،85علمهی بهه ترتیه  اعهداد     تحصیلی ارشهد و دکتهری و هیئهت   

ههای دو دانشهگاه بها اسهتفاده از فرمهول )تعهداد کهل        سع  نمونه در داخهل هریهک از گهروه   

جامعهه گهروه موردنظرمنمونهه گهروه مهوردنظر(       %هها ها*تعداد کهل جامعهه گهروه   نمونه گروه

 انجام شد.
ها علمی دو دانشگاه و میزان حجم نمونه آنهیئتجامعه دانشجویان کارشناسی ارشد، دکتری و هم نین  :2 شکل

 های آموزشیبه تفکیک هر یک از گروه

جامعه و نمونه دانشجویان و 

 علمی در دانشگاه نسبتاً جوانهیئت

جامعه و نمونه دانشجویان و 

 علمی در دانشگاه قدیمیهیئت

 

 ارشد دکتری علمیهیئت ارشد دکتری علمیهیئت

N               n N n       N       n  
    

N n  N   n  N n 

 ادبیات فارسی   55  42  0         55 21      531  1           52

 جغرافیا 9       35  0         55 29      511  1           52

 ادبیات عرب 55      41  1          9 3         51  5             2

 اقتصاد 52      41   4        1 1          9 21      551 1        1 3            1

 تاریخ 53      15  4          1 54       95  4            1

مبانی حقوب  9       35  4          1 0        39  1            1

 اسلامی

 تربیتیعلوم  24      91  1          0 53      03   3           1

 زبان انگلیسی 53      12  0        55 54      92    1           1

 حسابداری 0       21  5          3 0       31  5            2
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 مدیریت 53      11  1          9 21    502  4           0

 شناسیزمین 51      01 2           1        1 54      91 2             1           9

 شیمی 20    512 51     21 51     22 30    219   19       41 51        51

 فیزیک 51      02  0       55 25    521  1           1

 ریاضی 41   511 51      22 25      35 41   255   50       53 55        54

 عمران 20   515  5       5 9      52 25   524   51       52 1          1

 مکانیک 24    11 4      1 9      52 51     12  53       55 4        51

13      534 94      

513 

 کل    201  5143 43   14 551  501 311  2133

 

 ها، پایایی و روایی آنآوری دادهابزار جمع

مربوه به تحصیلات تکمیلی دو دانشگاه از پرسشنامه  برای آگاهی از وضعیت کیفیت خدمات

: لوییز 5115های موجود )پاراسورامان و همکاران،گیری از پرسشنامهمحقق ساخته، که با بهره

( و با مراجعه به 5390: مدهوشی، 5399فخرالدین،  : میر2111: جلینا لگسویچ، 2111ادموندو، 

کیفیت خدمات آموزش عالی استفاده شد.  یزمینهریزی آموزش عالی درمتون مدیریت و برنامه

علمی را از وضع مطلوب خدمات مربوه به این پرسشنامه که انتظارات دانشجویان و هیئت

شده بر اساس هر یک از ها را از وضع موجود خدمات ارائهتحصیلات تکمیلی و ادراکات آن

سنجد، دارای دو و همدلی میگانه ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین ابعاد پنج

بخش است: ال ( میزان انتظارات از وضع مطلوب کیفیت خدمات تحصیلات تکمیلی دانشگاه: 

و خیلی  1 از خیلی مهم است با امتیاز) ای لیکرتدرجهبرای این قسمت سؤاوت با مقیاس پنج

یفیت خدمات باشند. ب( میزان ادراکات از وضع موجود کاهمیت است با امتیاز یک( میکم

ای لیکرت )از درجهتحصیلات تکمیلی دانشگاه: برای این قسمت هم سؤاوت با مقیاس پنج

باشند. بر این اساس و خیلی ناراضی هستم با امتیاز یک( می 1خیلی راضی هستم با امتیاز 

عنوان یک نمره کیفیت خدمات تفاوت بین انتظارات و ادراکات در هر شاخ ، در هر بعد و به

های موردنظر در این تحقیق، از روایی شود. برای سنجش روایی پرسشنامهی برآورد میکل

شده است. بدین ترتی  برای تعیین روایی محتوایی از قضاوت افرادی هم ون محتوایی استفاده
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نفر( در دانشگاه قدیمی  1) علمینفر( و هیئت 0) نفر(، دکتری 51) دانشجویان کارشناسی ارشد

های موردنظر مورد تائید این افراد قرارگرفته است. پایایی و روایی پرسشنامهاستفاده شد 

 آمده است.دستبه %13علمی و اعضای هیئت %12پرسشنامه دانشجویان 

شده های موردنظر در این تحقیق، از روایی محتوایی استفادهبرای سنجش عملکرد پرسشنامه

از قضاوت افرادی هم ون دانشجویان است. بدین ترتی  برای تعیین روایی محتوایی 

نفر( در دانشگاه قدیمی استفاده  1علمی )نفر( و هیئت 0نفر(، دکتری ) 51کارشناسی ارشد )

 های موردنظر مورد تائید این افراد قرارگرفته است.شد و روایی پرسشنامه

 تحلیل نتایج

رتی  در جدول زیر ارائه علمی به تها برای هریک از مقاطع ارشد، دکتری و هیئتتحلیل داده

 شده است.

 علمیها برحسب هریک از مقاطع ارشد، دکتری و هیئت: نتایج داده4 جدول

ف
نتیجه اختلا

 

sig
 

محاسبه
شده

t 

ف
ی استاندارد اختلا

خطا
 

ف
لا
ت دو اخت

تفاو
 

     دانشگاه قدیمی  دانشگاه نسبتاً جوان

 

کارشناسی 

 ارشد

 

 

ف
میانگین اختلا

 

میانگین موجود
ب 
میانگین مطلو

ف 
میانگین اختلا

 

میانگین موجود
ب 
میانگین مطلو

 

 

دار معنی

 نیست

بعد  ارشد 14/5 51/3 -12/5 15/5 11/3 -49/5 -14/1 19/1 -14/1 11/1

 ملموسات

دار معنی

 است

 دکتری 10/5 52/3 -14/5 04/5 04/2 -5 -14/1 51/1 -01/2 15/1

دار معنی

 نیست

 علمیهیئت 11/5 19/3 -41/5 30/5 10/2 -21/5 -21/1 52/1 -11/5 55/1

دار معنی

 است

بعد قابلیت  ارشد 14/5 55/3 -19/5 45/5 24/3 -92/5 -21/1 10/1 42/3 11/1

 اطمینان

دار معنی

 نیست

 دکتری 11/5 11/2 -41/5 11/5 00/2 -25/5 -51/1 50/1 -19/5 29/1

دار معنی

 است

 علمیهیئت 14/5 53/3 -19/5 42/5 10/2 -51/5 -43/1 53/1 -41/3 11/1

دار معنی

 است

بعد  ارشد 14/5 21/3 -02/5 43/5 11/3 -52/2 -45/1 19/1 11/4 11/1

 پاسخگویی

دار معنی

 است

 دکتری 41/5 21/3 -05/5 15/5 90/2 -21/5 -44/1 50/1 -11/2 15/1
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دار معنی

 است

 علمیهیئت 12/5 21/3 -14/5 10/5 94/2 -20/5 -30/1 50/1 -21/2 13/1

دار معنی

 است

بعد  ارشد 11/5 53/3 -13/5 31/5 11/3 -21/2 -19/1 19/1 15/0 11/1

 تضمین/امنیت

دار معنی

 است

 دکتری 41/5 3 -11/5 15/5 93/2 -22/5 -39/1 51/1 -10/2 14/1

دار معنی

 است

 علمیهیئت 14/5 14/2 -41/5 41/5 15/2 -11/5 -34/1 54/1 -41/2 15/1

دار معنی

 است

 بعد همدلی ارشد 11/5 11/3 -31/5 11/5 31/3 -91/5 -11/1 11/1 11/1 11/1

دار معنی

 نیست

 دکتری 12/5 91/2 -34/5 13/5 04/2 -55/5 -23/1 23/1 -5 32/1

دار معنی

 است

 علمیهیئت 02/5 09/2 -11/5 19/5 34/2 -01/1 -31/1 53/1 -21/2 13/1

دار معنی

 است

  کیفیت کلی ارشد 11/5 52/3 -11/5 41/5 30/3 -15/5 -31/1 10/1 51/1 11/1

دار معنی

 است

 دکتری 15/5 13/3 -15/5 13/5 01/2 -51/5 -31/1 51/1 -20/2 13/1

دار معنی

 است

 علمیهیئت 15/5 13/3 -42/5 49/5 10/2 -11/5 -33/5 55/1 -11/3 11/1

 

 گیریبحث و نتیجه

بررسی اختلاف کیفیت )فاصله بین وضع موجود و مطلوب( از دیهدگاه  هدف از مطالعه حاضر، 

علمی دانشگاه نسبتاً جوان نسبتاً جوان و دانشگاه قدیمی دانشجویان تحصیلات تکمیلی و هیئت

ها با یکدیگر هست. در این زمینه کیفیهت خهدمات   از خدمات آموزشی ارائه شده و مقایسه آن

علمی مشغول به دانشجویان کارشناسی ارشد، دکتری و هیئتآموزشی در دو دانشگاه از دیدگاه 

طور که نتایج پژوهش نشان داد بین هر ها موردبررسی قرار گرفت. همانتدری  در آن دانشگاه

علمهی دو دانشهگاه از کیفیهت خهدمات     سه گروه دانشجویان کارشناسی ارشد، دکتری و هیئهت 

نشگاه اختلاف کیفیت در ههر پهنج بعهد و در    داری وجود دارد و در دو داآموزشی تفاوت معنی

شاخ  منفی هست. اختلاف منفی کیفیت بیانگر این است که انتظهارات دانشهجویان و    33هر 

دهنده نارضایتی اسهت. در  ها از وضع موجود است و این نشانعلمی فراتر از ادراکات آنهیئت

 ست.شده اها پرداختهگیری از تحلیل دادهادامه به بح  و نتیجه
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شده است از دیهدگاه دانشهجویان کارشناسهی ارشهد     طور که در قسمت تحلیل نتایج اشارههمان

علمی دو دانشگاه بیشترین میزان نارضایتی در بعد و دانشجویان دکتری و هیئت دانشگاه قدیمی

 (، آقهاملایی و همکهاران  5391) که با نتایج تحقیق زوار و همکهاران  پاسخگویی خدمت هست 

( 2111) ( و جلینهها لگسههویچ2111) (، لههوئیز ادمونههدو5393) کبریههایی و رودبههاری(، 5391)

اما دانشجویان کارشناسی ارشد دانشگاه نسبتاً جهوان بیشهترین اخهتلاف منفهی      جهت است هم

دانستند و بعد پاسخگویی را در مرتبه بعهدی قراردادنهد. در   کیفیت را مربوه به بعد تضمین می

اختلاف منفی کیفیت، دانشجویان کارشناسهی ارشهد و دکتهری دانشهگاه     رابطه با کمترین میزان 

علمی دو دانشگاه بعد همدلی را دارای کمتهرین میهزان اخهتلاف منفهی کیفیهت      و هیئت قدیمی

اما دانشجویان کارشناسی ارشد و دکتری دانشگاه نسهبتاً جهوان بعهد ملموسهات را      دانستند می

دانسهتند. در رابطهه بها تحقیقهات مهرتبت، زوار و      ت میدارای کمترین میزان اختلاف منفی کیفی

بعد تضهمین را دارای کمتهرین میهزان اخهتلاف منفهی کیفیهت، آقهاملایی و         (،5391) همکاران

( و 2111) (، بعد قابلیت اطمینان و لوئیز ادموندو5393) (، کبریایی و رودباری5391) همکاران

اسی ارشد و دکتری دانشهگاه نسهبتاً جهوان    جهت با دانشجویان کارشن( هم2111جلینا لگسویچ)

کردنهد. مقایسهه   بعد ملموسات خدمت را دارای کمترین میزان اختلاف منفی کیفیت عنوان مهی 

نتایج این پژوهش با مطالعات مشابه بیانگر این است که مشتریان اصلی آموزش عهالی، از ابعهاد   

ن موضهوع بهه دلیهل ماهیهت     مختل  کیفیت خدمات درک یکسانی ندارند. با احتمال زیهاد ایه  

ههای متفهاوت مشهتریان، امکانهات و تسههیلات متفهاوت فیزیکهی و        متفاوت خدمات، ویژگهی 

های متفاوت نیروی انسهانی و اعضها    ها و مقاطع تحصیلی مختل ، نسبتآموزشی، تنوع رشته

 علمی و... هست.هیئت

ریههه طههول عمههر آمههده از تحقیههق حاضههر نظدسههتدرمجمههوع، بههرای تحلیههل نهههایی نتههایج بههه

توانهههد تبیهههین مناسهههبی ارائهههه نمایهههد. در نظریهههه دوره عمهههر، دو دانشهههگاه سهههازمان مهههی

عنهوان یهک دانشهگاه بها عمهر بهیش       بهه  موردبررسی شرایت متفاوتی دارنهد. دانشهگاه قهدیمی   

سههال  31طههرف و دانشههگاه نسههبتاً جههوان نسهبتاً جههوان بهها عمههری تقریبههاً  سهال در یههک  11از 
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را پشههت قبههل و بعهد از تولههد(  ) دارد. هههر دو دانشهگاه، مراحههل ایجهاد  در سهوی دیگههر قهرار   

ایههده نههو )آن ههه امههروزه بههه ارزش و  -5ای کههه در آن سههه عامههل: انههد. مرحلهههسههر گذاشههته

هه منبهع قدرت)کهه در هنگهام ایجهاد سهازمان،       3ه رهبهر و پیشهاهنو     2شهود( تعهد تعبیر مهی 

البتهه برخهی   داشهته اسهت.    تند( وجهود این منبع قدرت نیروههای انسهانی یها منهابع مهالی هسه      

اوقههات انگیههزه اولیههه تشههکیل شههدن سههازمان ترکیبههی از عناصههر فههوب و حتههی تلفیههق چنههد  

عامل دیگر خواهد بهود، امها آن هه در ایهن مرحلهه بسهیار حهائز اهمیهت اسهت، دیهدگاه غیهر            

 گذاران اسهت کهه بها عنصهر تعههد ترکیه  شهده و اسهاس سهازمان را بنها          منفعت طلبانه بنیان

 .نهدمی

 دیگههر تفههاوت دارنههد. رسههد هههر دو دانشههگاه در مرحلههه طفولیههت بههاهم امهها بههه نظههر مههی 

ههه 5نیههاز اساسههی دارد:  زیرسههاختطفولیههت سههازمان بههه دو   دوردر  ،هههای ایههن مشخصههه

اقتصههادی: کههه نیازهههای معیشههتی سههازمان و کارکنههان سههازمان را تههأمین     هههایزیرسههاخت

شههود، گههذاران خلاصههه مههی تعهههد بنیههان  انسههانی: کههه در  هههایزیرسههاختههه 2کنههد.مههی

ههای سهازمانی ایهن نیهاز     گهذاران در عرصهه  بنیهان  دائمهی کهه حضهور مسهتمر و     صورتبدین

آیههد کههه در صههورت وینحههل مانههدن پههیش مههی مسههائلیدر ایههن دوره  بخشههد.را سههامان مههی

گهردد. ایهن مسهائل تحهت عنهوان عوامهل مهرو در طفولیهت         موج  اضمحلال سهازمان مهی  

 انههدگهذاران احسههاس خسهتگی کننهد و یها بها آن هه آفریهده       اول اینکهه بنیهان   گهردد: بیهان مهی  

دوم کمبودهههای شههدید مههالی کههه مههانع ایجههاد   د.نهه)سههازمان جدیههد( احسههاس بیگههانگی کن 

بررسههی شههواهد و مههدارک و نظههرات بیههانگر انسههت کههه  اقتصههادی شههود.  هههایزیرسههاخت

تهری  مهالی و اقتصهادی وضهعیت مناسه     گرچه دانشگاه نسبتاً جهوان نسهبتاً جهوان بهه لحهاظ      

ههای ارشهد و دکتهری ایهن دانشهگاه هنهوز در مرحلهه طفولیهت قهرار          دارد اما بعضهی از دوره 

ای دارنههد و بههه لحههاظ برخههورداری از اسههاتید مجههرب، دانشههجویان بهها مشههکلات عدیههده    

 روبرو هستند.

. البتهه ایهن   انهد در مرحله رشد سهریع، ههر دو دانشهگاه بهه لحهاظ کمهی رشهد زیهادی داشهته         

زا، ناشهی از فشهارهای بیرونهی و    زا بهوده اسهت تها درون   رسهد عمهدتاً بهرون   رشد به نظر مهی 

علمهی. بهه همهین دلیهل اسهت      ههای آموزشهی و اعضهای هیئهت    وزارتخانه بوده است تا گروه

ویههژه در بعههد تههدری  و یههادگیری و هههر دو موسسههه از کیفیههت ارائههه خههدمات آموزشههی بههه

هههای آخههر ویههژه در دانشههگاه نسههبتاً جههوان در اولویههتتکمیلههی بهههمدرسههان در تحصههیلات 
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دیگهر  مهدیران ارشهد ههر دو موسسهه توسهعه کیفهی آمهوزش عهالی          بیهان قرارگرفته است. بهه 

تحصههیلات تکمیلههی ای بههه کارهههای حاشههیهانههد و بیشههتر را فههدای توسههعه کمههی آن کههرده 

 اند.توجه داشته

زیههرا  سهازمانی ایههن دو موسسههه دشهوار اسههت   میههزان بلههو   یدوره بلهو ، قضههاوت درزمینهه  

داده اسهت کهه بهه افهت     سهال گذشهته در ههر دو موسسهه ر      1اتفاقات نسبتاً همسهانی طهی   

جابجههایی ول: هههای تحصههیلات تکمیلههی منجههر شههده اسههت. ا    کیفیههت خههدمات در دوره 

دوم: تغییههر اهههداف هههای موردبررسههی، هههای دانشههگاهههها و برنامهههمههدیران و تغییههر سیاسههت

 ها.دانشگاهلیه او

کهه تهاکنون    ههایی آن) هها از سوی دیگر در دوره بلو ، در صهورت عهدم توافهق بهین باسهابقه     

 واردهها انهد( و تهازه  گهذاران سهازمان بهوده   هها بنیهان  اند و بسهیاری از آن برده پیشبهسازمان را 

انههد( جههدایی کههه در دوره رشههد سههریع و دوره بلههو  وارد چرخههه سههازمانی شههده  هههاییآن)

تهرین اتفهاب ممکهن اسهت کهه در سرنوشهت یهک سهازمان         ایهن خطرنهاک   گیهرد. صورت می

خههورد. در صههورت بههروز ایههن حاداههه دیگههر راه نجههاتی بههاقی نخواهههد مانههد و    رغههم مههی

دام جههدایی بههه ایههن    .مههرو و فنههایش برداشههته اسههت   درراهسههازمان بلنههدترین گههام را   

دارههها بههر سههازمان، سههازمان در دام پیههری سههابقه عیههارتمههاممعناسههت کههه در صههورت تسههلت 

بهر سهازمان، سهازمان در دام     واردهها تهازه شهود و نیهز در صهورت تسهلت     زودرس گرفتار مهی 

ههای  آسهی  آیهد، تلهه خلاقیهت یعنهی بهه نهام نهوآوری و خلاقیهت         تله خلاقیت گرفتهار مهی  

. در بهرد مهی بلهو  را از بهین    درراهشهود و ایهن نههال    و اصل سهازمان زده مهی  ریشه  جدی به

امهها آن ههه موجهه  دوام و    از بههین خواهههد رفههت  زودیبههههههردو حالههت فههوب سههازمان  

واردهاسهت.  دارهها بها تهازه   شهود، توافهق و اتصهال سهابقه    پایداری و ورود به مرحله بعهد مهی  

 واردتههازهگههذاران بههه نسههل ز سههوی بنیههانو تجربیههات ا هههاارزشآمههوزش، تربیههت و انتقههال 

گههردد. وفههاب و همههدلی ایههن دو نسههل سههازمان مههی تخصههی موجه  اسههتحکام و تثبیههت و  

در فههاهر جههدا از هههم، امههره تبیههین و ترسههیم چهههره حقیقههی سههازمان توسههت نسههل اول و   

تحصههیل و پههذیرش و ارا نهههادن نسههل دوم اسههت. سههودمندترین راه بههرای رقیبههان و        

هههای زمان نفههون در ایههن دوره اسههت. آنههان کههه هههوس انحطههاه سههازمان دشههمنان یههک سهها

نمهوده و   سو اسهتفاده )فاصهله بهین نسهل اول و دوم(     فاصهله ، از ایهن  رادارنهد سعادت پیشهه  

 .رادارنهد سهعی در تخریه  ههر نسهل در نظهر دیگهری        هها سهو فن و  هاتهمتبا توهمات و 
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و بصههیرت اسهت و دانسهتن اینکههه    راه در دفهاع و رهههایی از ایهن مهلکهه آگهاهی     تهرین کامهل 

هها نیسههت و از طهرف دیگههر ههیچ واراههی    دلسهوزتر از پههدران نسهل دوم بههرای آن   کهه ههیچ 

 نکوتر از فرزندان نسل اول نیست.

اسهت کهه شهکاف تجربهه بهین دو گهروه از مهدیران         هرحال، شهواهد و مهدارک گویهای آن   به

سههه آموزشههی در مقطههع بخشههی بههه خههدمات آموزشههی هههر دو موسدر تغییههر و تنههوع کیفیههت

 خوبی مشهود است.تحصیلات تکمیلی به

 پیشنهادها

علمههی از کیفیههت خههدمات  نتههایج ایههن پههژوهش بیههانگر نارضههایتی دانشههجویان و هیئههت    

آموزشههی ارائههه شههده در دو دانشههگاه موردمطالعههه اسههت. بهها توجههه بههه اینکههه سههاختار       

)اعهم از فنهی، انسهانی    هها  ههای مشهتری در رشهته   احتیاجات اصهلی بهرای ههر یهک از گهروه     

تههوان تفههاوت را در و...( و مؤسسههات مختلهه  آمههوزش عههالی کشههور یکسههان اسههت، مههی   

رو، اگههر هههای خهها  هههر رشههته آموزشههی نکههر کههرد. ازایههن ههها، نیازههها و اولویههتسیاسههت

ههای آمهوزش عهالی ایهن سهاختارها و عناصهر را بعذیرنهد و نظهامی بهر مبنهای           هریک از نظام

یابههد. در ایههن کننههد، رضههایت مشههتریان آمههوزش عههالی افههزایش مههی ههها طراحههیبههرآوردن آن

مفههاهیم مشههتری و مههدیریت کیفیههت  یهههای آموزشههی درزمینهههخصههو ، برگههزاری کارگههاه

هههای بهبههود بههرای مههدیران و کارکنههان آموزشههی و غیههر آموزشههی، هم نههین تشههکیل گههروه  

شهاوران آموزشهی   هها و م هها، مهدیران گهروه   کیفیت با عضویت روسهای دانشهگاه و دانشهکده   

بخشههی خههدمات آموزشههی بههه  منظههور ارتقهها در هههر یههک از مؤسسههات آمههوزش عههالی بههه 

گهرفتن ایهن نکهات و بها توجهه بهه نقهش مههم          تواند سهودمند باشهد. بها در نظهر    مشتریان می

مههدیریت در کیفیههت خههدمات، راهکارهههای زیههر در راسههتای نتههایج ایههن پههژوهش بههرای دو  

 شود:دانشگاه پیشنهاد می

علمههی دو ج حاصههل از تحقیههق متفههاوت بههودن سههطر رضههایت دانشههجویان و هیئههت   نتههای

دهههد. در راسههتای افههزایش دانشههگاه را از کیفیههت خههدمات آموزشههی ارائههه شههده نشههان مههی 

 شود:علمی پیشنهاد میرضایت همه دانشجویان و هیئت

یهت  ههای بودجهه دو دانشهگاه در ههر گهروه و دانشهکده بها توجهه بهه اولویهت و اهم          اولویت

 ها اختصا  داده شود.نیازها و انتظارات مشتریان آن
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 علمهی در ههر پهنج بعهد خهدمت اخهتلاف      با توجه به اینکه ازنظهر اکثهر دانشهجویان و هیئهت    

 شود:منفی کیفیت وجود دارد پیشنهاد می

هههای آموزشههی مختلفههی را ههها، دو دانشههگاه بایسههتی کارگههاهدر جهههت کههاهش ایههن اخههتلاف

علمهی و برقهراری ارتبهاه مناسه  بها      ه خهدمت بهه دانشهجویان و هیئهت    نحوه ارائه  یدرزمینه

هههای فنههی کارکنههان و   هههای آموزشههی بههرای افههزایش مهههارت   آنههان و هم نههین کارگههاه  

هههای کههارگیری بیشههتر و بهتههر روشمنظههور بهههعلمههی بههههههای آموزشههی بههرای هیئههتکارگههاه

تهر بهه دانشهجویان ارائهه     هها و برقهراری ارتبهاه مناسه     نوین آموزشی بهرای تهدری  در رده  

 دهند.

بههرای بهبههود وضههعیت فههاهری امکانههات و تسهههیلات فیزیکههی ماننههد سههاختمان، کههلاس     

روز کههردن تجهیههزات، فنهّهاوری و مههواد آموزشههی ماننههد   درس، صههندلی و... و هم نههین بههه 

 مخصوصاً در دانشگاه قدیمی() اینترنت، کتابخانه و... منابع بیشتری اختصا  یابد

ید راهنمهها و مشههاور سههاعات مشخصههی بههرای مراجعههه دانشههجویان در نظههر   از طههرف اسههات

گرفتهههه شهههود و در ایهههن سهههاعات حتمهههاً در محهههل کهههار خهههود حضورداشهههته باشهههند و 

 رسانی کافی هم به دانشجویان در این زمینه صورت بگیرد.اطلاع

از طههرف مههدیریت، سههاعات مشخصههی جهههت پاسههخگویی بههه سههؤاوت دانشههجویان و       

ههها در نظههر گرفتههه شههود و از نظههرات سههازنده لمههی و طههرح مشههکلات آنعهم نههین هیئههت

 های آموزشی استفاده شود.ریزیها در برنامهآن

توانهد  هها مهی  شهده در ابعهاد کیفیهت خهدمات بهرای ههر یهک از گهروه        های مشهاهده اختلاف

ریهزی و تخصهی  منهابع مورداسهتفاده قهرار گیهرد.       عنهوان راهنمهای مفیهدی بهرای برنامهه     به

منظهور رفهع و یها    توان این ابعهاد را در پهنج گهروه بهرای تخصهی  منهابع بهه       ین ترتی  میبد

 بندی کرد:کیفیت اولویت کاهش اختلاف

ترتیهه  در دانشههگاه نسههبتاً جههوان بههرای دانشههجویان بعههد تضههمین در بههاوترین رتبههه  ایههنبههه

ملموسههات  اولویههت و ابعههاد پاسههخگویی، همههدلی و قابلیههت اطمینههان در رتبههه بعههدی و بعههد

علمهی بعهد ملموسهات در بهاوترین     تهرین رتبهه اولویهت قهرار گیهرد و بهرای هیئهت       در پایین

رتبههه اولویههت و ابعههاد پاسههخگویی، قابلیههت اطمینههان و تضههمین در رتبههه بعههدی و همههدلی   

 های آخر باشد.در اولویت
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لیههت در دانشههگاه قههدیمی بعههد پاسههخگویی در بههاوترین رتبههه اولویههت و ابعههاد تضههمین، قاب 

تههرین رتبههه اولویههت قههرار  اطمینههان و ملموسههات در رتبههه بعههدی و بعههد همههدلی در پههایین 

و در ابتهدا بهه ابعهادی پرداختهه شهود       بنهدی انجهام شهود   کهه چنهین اولویهت   گیرد. درصورتی

در ایهن ابعهاد کیفیهت سهایر      هسهتند، همگهام بها کهاهش اخهتلاف      که دارای بیشترین اختلاف

زیههرا وجههود نقهه  و اخههتلاف )و بههالعک  افههزایش کیفیههت( در یابههد، ابعههاد نیههز بهبههود مههی

یک بعد، ااهر تشهدیدکنندگی دارد، بهدین معنهی کهه موجه  افهت کیفیهت یها بهبهود کیفیهت            

 گردد.کننده خدمت میدر سایر ابعاد از دیدگاه دریافت

کههارگیری مههدیریت کیفیههت را بیشههترین عامههل   بهها توجههه بههه اینکههه اکثههر تحقیقههات بههه    

خهود  خهودی انهد، امها کیفیهت بهه    در کیفیت خدمات یا رضهایت مشهتریان دانسهته   تأایرگذاری 

گیهری از  گهردد مهدیران کنهونی دانشهگاه بها بههره      شهود. در ایهن زمینهه پیشهنهاد مهی     حال نمی

کسهوت تهلاش نماینهد تها از     فرفیت شهورای دانشهگاه، اعضهای هیئهت ممیهزه، اسهاتید پهیش       

ر مشههترک بههرای توسههعه کمههی و کیفههی  طههوتجربههه مههدیران گذشههته و حههال دانشههگاه بههه  

خهوبی در ههر دو دانشهگاه آشهکار بهود و در      ای کهه بهه  دانشگاه استفاده به عمهل آیهد. مسهئله   

هههای بیشههتری بههه کیفیههت خههدمات آموزشههی   توانههد خسههارتصههورت عههدم توجههه مههی 

 شده به وجود آورد.ارائه

دلیههل تنههوع هههای ایههن تحقیههق بایههد گفتههه شههود کههه بههه در خاتمههه در خصههو  محههدودیت

هها از امکانهات و   هها، برخهورداری دانشهگاه   ها و مقهاطع تحصهیلی مختله  در دانشهگاه    رشته

تسهههیلات متفههاوت فیزیکههی و فضههای آموزشههی و نیههز نسههبت متفههاوت نیههروی انسههانی و    

هها نیسهت. لهذا توصهیه     تعمهیم بهه سهایر دانشهگاه    علمی، نتایج این پژوهش قابهل اعضا  هیئت

ههایی انجهام شهود. هم نهین در تحقیهق حاضهر       ی چنهین پهژوهش  شهود در ههر دانشهگاه   می

علمههی بههوده اسههت. معمههووً در  تأکیههد بههر نگههرش و دیههدگاه دانشههجویان و اعضههای هیئههت 

تههر در دسترسههی بههه نتههایج عمیههق  یهههایی درزمینهههمطالعههات نگههرش سههنجی محههدودیت 

دد گههرآیههد. لههذا بههرای جلههوگیری از ایههن محههدودیت پیشههنهاد مههی  تحقیههق بههه وجههود مههی 

ارزیههابی کیفیههت خههدمات آموزشههی در    یمحققههان بعههدی کههه در نظههر دارنههد درزمینههه    

امکانههات و  یهههای آمههوزش عههالی درزمینهههههها مطالعههه نماینههد از سههیاهه شههاخ  دانشههگاه

هههای درونههداد، فرآینههد و برونههداد اسههتفاده نماینههد. ایههن ههها و هم نههین شههاخ زیرسههاخت
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تهری بهرای   ههای عینهی  رش افهراد از شهاخ   نمایهد تها در کنهار نگه    روش به محقق کمک می

 مقایسه و تحلیل استفاده نماید.

 

 پیشنهاد برای تحقیقات آینده

هههای بههزرو بههر کیفیههت خههدمات آموزشههی  دویههل عههدم تأایرگههذاری دوره عمههر دانشههگاه -

 قدیمی دانشگاه آنان در

شسههته کسهوت و بازن بهرداری از تجربهه نهفتههه آموزشهی اسهاتید پهیش     ههای بههره  بررسهی راه -

 در توسعه کیفی خدمات آموزشی به دانشجویان تحصیلات تکمیلی در هر دو دانشگاه

بررسههی تههأایرات ناشههی از شههکاف تجربههه بههین دو گههروه از مههدیران در تغییههر و تنههوع      -

 بخشی به خدمات آموزشی در هر دو موسسه آموزشیکیفیت
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