
 

 

 

 

های هراز دیدگاه دانشجویان دو يلیتکم لاتیتحص یتفیک تیررسي وضعب

 1در دانشگاه شیرازي لیتکم لاتیتحص
 2د زنگنهراده کزآ

 3رصاب نیالبنام

 4مریم صابر

 22/80/1331تاریخ دریافت: 

 83/12/1332تاریخ پذیرش: 
 

 چکیده:
 قیتحقبود.  یلي در دانشگاه شیرازهای تحصیلات تکمکیفي دوره تیبررسي وضعهدف از مقاله حاضر، 

از  يلیتکم لاتیتحص هایدوره انینفر از دانشجو 248منظور  نی. بدهست يفیاز نوع توص گرفتهانجام

 را هاآننفر از  108که ای انتخاب شدندگیری تصادفي طبقهبا استفاده از روش نمونه یرازدانشگاه ش

در  مورداستفاده ینامهپرسش .یان دکترا شامل شدندرا دانشجو نفر 08 و دانشجویان کارشناسي ارشد

که  بود لسرکوا اسیبر اساس ابعاد مق (1303بلوچزهي ) یمورداستفاده ینامهپرسشپژوهش،  نیا

 استفاده با نامهپرسش روایي. است شدهگزارش ./38کرونباخ  یآلفا یآن با استفاده از روش آمار یيایپا

 تیفیک .دیمحاسبه گرد/. 03کرونباخ  یروش آلفا قیآن از طر یيایو پا یصور روایي روش از

 تیامن ،یيپاسخگو ،نانیاطم تیقابلبر اساس پنج بعد ملموسات،  تحصیلات تکمیلي در دانشگاه شیراز

وضعیت کیفیت از:  اندعبارتپژوهش  نیا هایافتهی نیترعمده. قرار گرفت يموردبررس يو همدل

یدگاه دانشجویان کارشناسي ارشد و دکترا در سطح مطلوب و مورد های تحصیلات تکمیلي از ددوره

های دیگر بالاتر بوده است. یافته هامؤلفهانتظاری نبوده است و میانگین بعد ملموسات و همدلي از سایر 

نشان داد که بین دو گروه علوم انساني و غیر علوم انساني تفاوت معناداری وجود داشته و دانشجویان 

                                                           
 1331پژوهش آزاد در دانشگاه شیراز در سال  برگرفته از  -1

 azadehkordzangeneh@yahoo.com شي دانشگاه شهید چمران اهواززیت آمورشد مدیرشناس ارکا - 2

 saber.omolbanin@yahoo.com ي دانشگاه شهید چمران اهوازآموزش تیریکارشناس ارشد مد - 3
 ش اقلیدرورش و پزآمو هراداسي ربان و ادبیات فاز رشناسکا - 4
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اند که این تفاوت در بعد همدلي از تری دانستهرا در حد مطلوب شدهارائهني کیفیت خدمات علوم انسا

دانشجویان  کهیطوربهها نیز وجود داشته سایر ابعاد بارزتر بوده است. همچنین تفاوت در بین دانشکده

ترین رضایت به ترتیب بیشترین و کم کشاورزی دانشکده سیاسي و دانشجویان و علومدانشکده حقوق 

های دیگر پژوهش نشان داد که بین دانشجویان دختر و پسر و اند. اما یافتهرا از وضعیت موجود داشته

  همچنین بین دانشجویان کارشناسي ارشد و دکترا در بیان وضعیت کیفي تفاوت معناداری وجود ندارد.

 

 کلیدی:  واژگان

 کیفیت، تحصیلات تکمیلي، دانشگاه شیراز
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 مقدمه

ای برخوردار و اسلامي از قدمت و نمای شایسته آموزش عالي در فرهنگ و تمدن پویای ایراني

ن به شمار شود. اهمیت ای شدنجهانياز ارکان اصلي خیزش به سمت  تواند یکياست و مي

افرادی است که باید در توسعه کشورها نقش اصلي را ایفا  یکنندهتربیتنظام در آن است که 

رسد که اهداف آموزشي باشند. لذا ضروری به نظر مي هاآننندگان چرخه پیشرفت رده و گرداک

تقویت نظام آموزش عالي  ازآنجاکهو پژوهشي آموزش عالي منطبق با نیازهای کشورها باشد و 

خود را صرف بالاترین انرژی  هاآن روازاین. هاستدولتوظایف  ترینمهمهر کشور یکي از 

 (.38، و همکاران ) جعفریا به جایگاه برتر علمي دست یابند کنند تتوسعه علم و تحقیق مي

منابع  دهندهتوسعهنهاد  تریناصلي عنوانبهکه آموزش عالي بالدرستون  بر این اعتقاد است 

، نقش حساسي را بر شدنجهانيانساني، در مسیر دستیابي به توسعه پایدار مبتني بر ملاحظات 

 مهم یمشخصه(. 31، و همکاران ، نقل از کرمي2818، 1نسعهده دارد.) دوماس و هنچا

 کشورهای در عالي آموزش مؤسسات سریع گسترش گذشته، دهه چهار عالي در آموزش

 از مهم نوعي معرف عالي آموزش ،واقعبه  .است بوده ما کشور ازجمله ،توسعهدرحال

 و هامهارت دانش، بخشیدن ارتقا و آوردن فراهم با که است انساني منابع در گذاریسرمایه

 بنابراین،  کندمي کمك کشور جانبههمه توسعه به انساني، نیروی در موردنیاز هاینگرش

 دارد عهده به هاسازمان بخصوص و جوامع پیشرفت  در انکاریغیرقابل نقش عالي آموزش

دی شده وارد دوران جدی عالي آموزشنظران، بسیاری از صاحب یبه عقیده .(2،2888بارون)

های فراروی آید. یکي از چالشمي حساببههای اصلي آن است که رقابت و کیفیت مشخصه

 عالي آموزشهای ذینفع از مفهوم کیفیت و انتظاراتي است که گروه جدید یهزارههای دانشگاه

های اجتماعي نظام ترینمهم ازجملهها برای تضمین و اطمینان از این مفهوم دارند. دانشگاه

از  یکيآنها به کیفیت آن وابسته است. لذا بهبود کیفیت توسعه سایر نظام ستند و رشد وه

امروزه موضوع بهبود است.  شدهتبدیلهای دانشگاهي های روزمره کشورها و نظامدغدغه

مرتبط با  کارگزاراندانشگاهي جزء لاینفك گفتارهای سیاسي و اداری  هایکیفیت آموزش

آنکه توجهي اساسي به مفهوم کیفیت و سازوکارهای لي کشور است. بيعا آموزشمدیریت 

                                                           
1.Dumas,A, Hanchans 

2.Baron 
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داند که از بخش مي چندبعدیلازم برای بهبود آن شده باشد. رونتویولو، کیفیت را مفهومي 

ها، معلمان و دانشجویان به شده است و بنا به نیات دولت آموزش عاليصنعت و خدمات وارد 

اما نبود . (1302شود)یمني،و...مربوط مي حتوای آموزشمابعاد متفاوت آموزشي و پژوهشي، 

آموزش های مربوط به کیفیت را متوقف نکرده است. کیفیت تعریف واحد از کیفیت تلاش

کشورهای سراسر دنیا شده است. بافت متغیر و متحولي  آموزش عالي، دستور کار اصلي عالي

های را به یکي از دغدغه عالي آموزشرا محصور کرده است، تضمین کیفیت  آموزش عاليکه 

های اجتماعي جهت حفظ و بقاء خود و حفظ رقابت در تمامي نظام ملي مبدل ساخته است.

که کیفیت با توجه به نیازهای جامعه و دنیای متغیر امروزی ناگزیر از بهبود کیفیت هستند، چون

، لذا لازم است جهت دتغییرنو این نیازها و تقاضاها همواره در حال  شودميمخاطب تعریف 

، نقل در بلوچزهي1302،آبادیزینها به بهبود کیفیت خود بپردازند )تمامي نظام هاآنتطابق با 

از قبیل استاندارد بودن،  هایيویژگيگفت مجموعه  توانميدر تعریف مفهوم کیفیت  (.1303

وب، اثرات سازنده و نقص بودن، ترکیب مناسب و با قواره بودن، دوام و پایداری مطل عیببي

از قبیل  شدهبیانتا بتواند نیازهای  دهدميو غیره ...... یك کالا  یا خدمات که به آن توانایي 

در اشیاء و خدمات مختلف متفاوت  .. را تأمین نماید. مجموعه ویژگيرضایت مشتری و .

ائه هر است. آنچه مسلم است، کیفیت فقط مخصوص  تولید یك کالای فیزیکي نیست بلکه ار

به  03. ) سلطاني، گیردمينوع خدمات آموزشي، اداری، رفاهي و ... نیز در فرایند کیفیت قرار 

و  آموزش عاليدر بخش  خدمات کیفیتو  طورکليبه خدمات کیفیت (.38نقل از بریماني 

در بخش صنعت و تجارت است. این  کیفیت ازاخص بسیار متفاوت  طوربهآموزشي موسسات

هایي مانند لمس ناپذیری، همزماني و ویژگي ٔ  درزمینهاز ماهیت خاص کیفیت  تفاوت ناشي

که اغلب تعریف آن، تابع  چندبعدیویا و کیفیت مفهومي است پیچیده، پعدم تجانس است. 

 ای از عوامل و شرایط اجتماعي، اقتصادی، فرهنگي و سیاسي است.مجموعه

تظارات مشتریان از وضع مطلوب و ادراکات پاراسورامان و همکاران، کیفیت را تفاوت بین ان

 ارائه ایگونهبه باید آموزشي خدماتاند. خدمات، تعریف نموده ارائهاز وضع موجود  هاآن

 رواني آمادگي گونه، و بدین دارند قرار امن محیط یك در که کنند احساس فراگیران تا شود

 از آموزشي هایسازمان بر یریتمد . (1،2888)جنترگردد فراهم بیشتر یادگیری برای هاآن

                                                           
1.Gunter 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

30
 ]

 

                             4 / 24

https://ihej.ir/article-1-580-fa.html


 101/....  لاتیتحص یتفیک تیررسي وضعب

 حال در و دارند سروکار انسان با هاسازمان این زیرا است، برخوردار ایویژه حساسیت

 نقشي  که هستند آگاه و خلاق مبتکر، هایانسان به شدنتبدیل برای هاآن دادن پرورش

 و مطلوب انشگاهد یك به رسیدن برای .(1،1304مورگان) کنندمي ایفا جوامع در را استراتژیك

 ارائه تریمطلوب طوربه دانشگاه توسط شدهارائه خدمات است نیاز دانشجویان، رضایت جلب

  خدمات ارائه چگونگي به نسبت را بیشتری توجه دانشگاه امور مسؤولین و کارکنان و گردد

 این  نداهکرد بندیطبقه گروه شش در را آموزشي مدیران وظایف راستا، این در  .باشند داشته

 سازمان روابط کارکنان، امور فراگیران، امور تدریس، و آموزشي برنامه :شامل گروه شش

 علاقه بند،)باشدمي مالي، و اداری امور آموزشي، تجهیزات و تسهیلات اجتماع، با آموزشي

1300.)  

 الملليبینهایي که از کیفیت در آموزش عالي شده است، تعریف شبکه تعریف ازجمله

دو تعریف  1333های تضمین کیفیت در آموزش عالي است. این شبکه  در کنفرانس  سال نهاد

 از کیفیت آموزش عالي داده است:

 .شدهتعیینتطابق وضعیت آموزش عالي با استانداردهای از قبل  عنوانبهکیفیت -1

ي ، هدف و انتظارات یاران آموزشتطابق وضعیت آموزش عالي  با رسالت عنوانبهکیفیت -2

، علميهیئت ازجملهدر امور دانشگاهي است  علاقهذیو  نفعذی، ربطذیمنظور افراد )

 (.1302و امثال آن(. )یمني دوزی،  گذارانقانونمسئولان دانشگاهي، دانشجویان ، 

یك نقطه ثابت و ایستا نیست بلکه، یك حرکت، هدف استراتژیك و  آموزش عاليکیفیت در 

: آموزش، پژوهش، ازجملهها بایست تمام کارکردها و فعالیتمفهوم چندبعدی است که مي

کارکنان، دانشجویان، امکانات و تجهیزات، خدمات به اقشار جامعه و دانشگاه را در 

تکمیلي دارای نقش ، تحصیلاتآموزش عاليهای مختلف (. در بین دوره1338برگیرد)بریماني، 

متخصص در عرصه آموزش،  انساني وینیرکه، وظیفه تربیت و منزلتي والاتر است، چون

تکمیلي در ایران روندی اخیر رشد تحصیلات هایسال دردارد.  عهده برپژوهش و خدمات را 

آموزش نظام  گیران تصمیمگذاران و سیاست موردتوجهرو به رشد داشته و اکنون بعد کیفي آن 

جه به کیفیت آموزش عالي (. بنابراین، تو1303، نقل در بلوچزهي، 2885ایران است)نیلي، عالي

                                                           
1.Morgan 
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-های انساني، منابع مادی و مالي لازم و هماهنگي بین توسعه نظامهدر نرفتن سرمایه منظوربه

 های آموزشي و کارایي آن امری ضروری است.

 پیشینه تحقیق

گیری کیفیت های مختلف برای اندازهاز کیفیت آموزش منجر به استفاده از روش متناقضمعاني 

کیفیت خدمات را  ،های گذشته، پژوهشگران دانشگاهيشده است. طي سال اليآموزش عدر 

بعدی برای های تكمقیاس کهدرحاليکردند، گیری مياندازه بعدیتكهای با استفاده از مقیاس

گیری یك مفهوم چندبعدی مانند کیفیت مناسب نیست. امروزه با توجه به گستره اندازه

افزایش بهره منظوربههایي روش یافتن فکربه  آموزش عاليمراکز ها و ، سازمانجهاني تحولات

های موجود و جذب بیشتر دانشجویان هستند. در این میان روشوری، استفاده بهینه از سرمایه

های مشتریان را تشریح ها را تضمین نمایند که بتوانند خواستهموفقیت سازمان توانندميهایي 

« 1کیفیت خدمات»شدهمحصول یا خدمت لحاظ کنند. روش شناختهرا در طراحي  هاآنکرده و 

که برای شناخت صحیح مشتریان و درک نیازهایشان بسیار مفید است، در چند سال اخیر در 

 کاررفتهبهبه نحو احسن   آموزش عالينظام  ازجملههای تولیدی و خدماتي بسیاری از سازمان

گیری کیفیت بعدی برای اندازهکه یك مقیاس چندو کارایي خود را نشان داده است. این روش 

؛ 1322؛ پازارگادی، 1300سرشت، است)پاک شدهطراحيهای مختلفي خدمات است در مدل

؛ هوی و 1300؛ پاراسورامان و همکاران، 1300؛مهرعلي زاده، 1300؛ بازرگان،1308یمني، 

 (.1303بلوچزهيدر ، نقل 2888همکاران، 

بررسي عوامل مؤثر بر بهبود »( در مورد 1338ریماني و همکاران)نتایج حاصل از تحقیق ب 

کیفیت آموزش عالي در دوره تحصیلات تکمیلي از دیدگاه دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامي 

محتوای آموزشي،  دهيسازمان، علميهیئت، عوامل روش تدریس دهندمينشان « مازندران

در بهبود کیفیت آموزش عالي  علميهیئت تجهیزات و امکانات دانشگاه، وضعیت دانشجو و

جنبش کیفیت گرایي در آموزش عالي » ( پژوهشي تحت عنوان00زاده )مهرعلي مؤثر هستند.

با غلبه بر الگوهای « کیفیت » که معني دهدمينشان « الگوی جامع از مدیریت کیفیت سویبه

کنوني کیفیت مبتني بر دنیای ، الگوهای ثانیاًتجاری در آموزش عالي تغییر ماهیت داده است. 

                                                           
1. Services Qaulity 
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 الي را نادیده گرفته است. محمودی و همکاراناساسي و بنیادی آموزش ع هایارزشصنعت 

اساتید از دیدگاه دانشجویان تحصیلات  آموزشيتجربهارزشیابي »تحت عنوان  ایمقاله ،(1302)

دانشکده را  علميهیئتدانشجویان عملکرد آموزشي اعضای  اندرسیدهبه این نتیجه « تکمیلي

مؤثر و تسلط  ریزیبرنامهمطلوب ارزیابي نمودند. از نکات مثبت ایشان داشتن حسن خلق، 

بررسي تطبیقي وضعیت »  باهدف( تحقیقي 1303علمي به موضوع درسي است. بلوچزهي )

تکمیلي دانشگاه سیستان و بلوچستان و دانشگاه شهید چمران اهواز در سال کیفیت تحصیلات

 ،یيپاسخگو نان،اطمیتیملموسات، قابل) با استفاده از مقیاس سرکوال  1300-03تحصیلي

انجام داده است نتایج حاصل از این تحقیق  نشان داد که اختلاف کیفیت « ي( و همدل تیامن

در  علميهیئتبین دانشجویان ارشد در چهار بعد، دکتری در سه بعد و همچنین  شدهمشاهده

بین دانشجویان ارشد، دکتری و  شدهمشاهده. همچنین اختلاف کیفیت است دارمعنيچهار بعد 

» ( تحقیقي تحت عنوان1302بهادری حصاری)یمني دوزی و  .است دارمعني علميهیئت

 هایدورهبر کیفیت آموزشي دانشگاهي در  مؤثرای برخي عوامل آموزشي بررسي مقایسه

های دانشکده ارشد کارشناسيجویان و دانش علميهیئتاز دیدگاه اعضای  ارشد کارشناسي

. نتایج حاصل از این انددادهانجام « شریف صنعتيو  بهشتي شهیدعلوم و فني مهندسي دانشگاه 

های مورد عمل در گزینش های مورد عمل در گزینش استاد، ملاکتحقیق نشان داد که ملاک

فضای کلاسي، و دهي محتوی، چگونگي آرایش دانشجو، چگونگي تدریس، چگونگي سازمان

داشتند. دانشجویان کارشناسي ارشد بیشتر به چگونگي  تأکیدچگونگي ارزشیابي کلاسي 

چگونگي آرایش فضای آموزشي و چگونگي  بعدازآنمحتوای آموزشي و  دهيسازمانتدریس، 

ارزشیابي کیفیت » باهدف ایمطالعه( 1300)و همکاران ارزشیابي کلاسي توجه داشتند. زوار

اطمینان، بعد پاسخگویي، بعد  بعد قابلیت ،کز آموزشي شامل بعد ملموساتمرا خدمات

که میانگین شکاف ادراک و انتظار  دهندمينشان « دانشگاه پیام نورتضمیني، و بعد همدلي 

 tو ابعاد الگو منفي است و آزمون هامؤلفهدانشجویان از کیفیت خدمات مراکز آموزشي در همه 

که دانشجویان از کیفیت خدمات مراکز  دهدمياست و این نشان دار معني 881/8در سطح 

 00/2آموزشي دانشگاه پیام نور راضي نیستند و در ضمن، میانگین کل ادراک دانشجویان

(. 1320)سارا پاکاریان، درصد)بالای زیاد( است.  44/4 هاآندرصد)زیر متوسط( و انتظار 

گزینش  هایشیوهآموزشي نیز نشان داد که عوامل افزایش کیفیت  موردبررسيدر  ایمطالعه
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 هایشیوه، علميهیئتو دانشجویان نوع و چگونگي ارزشیابي از عملکرد اعضای  علميهیئت

تدریس و ارزشیابي تحصیلي، عملکرد مدیران در سطوح مختلف دانشگاهي، محتوای کمي و 

کیفیت آموزشي تأثیر در  ایکتابخانهدرسي و همچنین وضعیت کمي و کیفي  هایبرنامهکیفي 

  منجر به افزایش یا کاهش سطح آن گردد. تواندميدارد و 

 داریمعني تفاوت دانشجویان ازنظر داد که نشان زاهدان، پزشکي علوم دانشگاه در ایمطالعه

 هایزمینه در خدمت گانهپنج ابعاد در آموزشي خدمات مطلوب وضعیت و وضعیت موجود بین

اکثریت  و داشته وجود ملموس و فیزیکي بعد و لي، اطمینانهمد ،گویيپاسخ تضمین،

(. 04،و رودباری بودند)کبریایي منفي کیفیت شکاف وجود به درصد( قائل 0/01دانشجویان )

 از کیفیت مامایي دانشجویان به شدهارائه آموزشي نیز خدمات قزوین پزشکي علوم دانشگاه در

 امکانات نمودن فراهم که حالي است در این(1301است)جورابچي، نبوده برخوردار مطلوبي

 درازمدت در که گرددمي آنان آرامش موجب آنان رضایت سطح و افزایش دانشجویان موردنیاز

( 2883)1لوئیز ادموندو(. 1301داشت)جورابچي، خواهد دنبال  به جامعه برای را مطلوبي اثرات

لموسات )شرایط و فضای شامل م انطباق و کاربرد مقیاس سرکوال»تحقیقي تحت عنوان

ارتباطي(، بعد  هایکانالتسهیلات، تجهیزات، کارکنان و  ازجملهخدمت  ارائهفیزیکي محیط 

(، بعد پاسخگویي )تمایل اعتمادقابلن و )توانایي انجام خدمت به شکل مطمئ اطمینان قابلیت

لقاء حس به همکاری و کمك به مشتری(، بعد تضمین)شایستگي و توانایي کارکنان برای ا

به  توجه بااعتماد و اطمینان به مشتری(، و بعد همدلي)برخورد ویژه با هریك از مشتریان 

آموزش در  را درک کرده است( هاآنمشتریان قانع شوند که سازمان  کهطوریبه هاآنروحیات 

و  آموزش عاليتطبیق مقیاس سرکوال به فعالیت خدمات » انجام داد. هدف این پژوهش« عالي

ریزی مهندسي تولید در دانشگاه ایالتي سائوپائولو، کالج ائه نتایج کاربردی آن برای برنامهار

بود. با توجه به نتایج تحقیق میزان رضایت دانشجویان در بعد ملموسات از ابعاد دیگر « بائورو

 ازنظرخدمت بیشتر است و ابعاد تضمین، قابلیت اطمینان، همدلي و پاسخگویي به ترتیب 

(، تحقیقي تحت 2883) 2جلینا لگسویچ بعدی قرار دارند. هایرتبهرضایت در  میزان

 ارائهشامل ملموسات )شرایط و فضای فیزیکي محیط  شکاف کیفیت خدمات آموزشي»عنوان

                                                           
1. Luiz Edmundo 

2. jelena legcevic 
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 اطمینان قابلیتارتباطي(، بعد  هایکانالتسهیلات، تجهیزات، کارکنان و  ازجملهخدمت 

(، بعد پاسخگویي )تمایل به همکاری و اعتمادقابلو  مطمئن)توانایي انجام خدمت به شکل 

کمك به مشتری(، بعد تضمین)شایستگي و توانایي کارکنان برای القاء حس اعتماد و اطمینان 

 هاآنبه روحیات  توجه بابه مشتری(، و بعد همدلي)برخورد ویژه با هریك از مشتریان 

در « از دیدگاه دانشجویاندرک کرده است( را  هاآنمشتریان قانع شوند که سازمان  کهطوریبه

دانشکده حقوق دانشگاه استراس مایر در کرواسي انجام داد.. نتایج نشان داد که در هریك از 

سرکوال شکاف منفي کیفیت وجود دارد. کمترین و بیشترین شکاف منفي کیفیت   گانهپنجابعاد 

 مربوط به بعد قابلیت اطمینان و همدلي بودند.

در این زمینه، نشان  شدهانجام هایپژوهشکه   شودميبه پیشینه پژوهشي مشخص با نظر  

 توجه باتکمیلي روندی روبه رشد داشته است، های اخیر، در ایران تحصیلاتدر سال دهندمي

کند و بایستي این امر ای پیدا ميتکمیلي، کیفیت آن اهمیت ویژهبه رشد کمي تحصیلات

مطلوب  کیفیت کهدرصورتيقرار بگیرد.  آموزش عاليگذاران ستو سیا مسئولین موردتوجه

 نیرویبخش نخواهد بود. کیفیت پایین همچنین به فقر علمي و فني کشور اطمینان نباشد آینده

های رشد و توسعه اقتصادی، اهداف برنامه درنتیجهانجامد و متخصص و ماهر مي انساني

ها و شود و این امر دانشگاهای مواجه مياجتماعي و فرهنگي کشور با مشکلات عمده

و ماهر  متخصص انسانيکه تربیت نیروی ، چونبردمي سؤالرا زیر  آموزش عالي مؤسسات

اینکه پژوهشي به مشخص کردن  توجهقابلنکته  جهت رشد و توسعه کشور را بر عهده دارد. 

ت تکمیلي دانشگاه وضعیت مطلوب کیفیت تحصیلات تکمیلي از دیدگاه دانشجویان تحصیلا

که بتواند تصویری از وضعیت مطلوب  انجام پژوهشي لزوم شیراز صورت نگرفته است. لذا

 ت تکمیلي در دانشگاه شیرازلایتحصهای هراز دیدگاه دانشجویان دو يلیتکم لاتیتحصکیفیت 

راز دانشگاه شی. شودميقرار گیرد، احساس  آموزش عاليگذاران و سیاست مسئولین  در اختیار

و برای تربیت نیروی انساني متخصص و ماهر  استهای بزرگ و معتبر کشور دانشگاه ازجمله

و دکتری  ارشد کارشناسيهای مختلف در رشته گرایش هرسالههای مختلف در بخش

کنند. به عبارتي، درصدی از دانشجویان مقطع تحصیلاتدانشجویان زیادی را پذیرش مي

رود همگام با رشد کمي، شاهد که انتظار مي کنندمياه تحصیل تکمیلي کشور، در این دانشگ

دانشگاه  ازجملهدر یك دانشگاه   و همچنین رشد کیفي در سطح تحصیلات تکمیلي نیز باشیم.
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از خدمات را از دانشگاه دریافت  ایگستردهطیف  روزشبانه طوربهشیراز هر دانشجو چند سال 

ز دانشجویان مستمر، امری حیاتي و مهم است و این مسئله . بنابراین، ارضای این نوع اکندمي

حیاتي  ایمسئلهآموزشي  هایمحیطبه این معني است که بررسي عوامل مؤثر بر بهبود کیفیت 

 شودميبهبود یابد، باعث  هادانشگاهاین  وسیلهبه شدهارائهو مهم است هر چه کیفیت خدمات 

هستند، افزایش یابد، اثرات این بهبود  التحصیلانفارغ معمولاًکه  هاآن هایخروجيتا کیفیت 

جامعه،  هایبخشآن بهبود کیفیت در تمامي  درنتیجه. یابدميکیفیت به سرتاسر جامعه تسری 

و  1های کیفیت، الگوی پنج عاملي پاراسورامانبندیترین طبقهاز معروف  .شودمينهادینه 

-گیری مياندازه خدمت بعدت مشتریان را در پنج ادراکا ( است که انتظارات و1300همکاران )

 ازجملهخدمت  ارائهنماید. این ابعاد شامل ملموسات )شرایط و فضای فیزیکي محیط 

)توانایي انجام خدمت  اطمینان قابلیتارتباطي(، بعد  هایکانالتسهیلات، تجهیزات، کارکنان و 

همکاری و کمك به مشتری(، بعد  (، بعد پاسخگویي )تمایل بهاعتمادقابلن و به شکل مطمئ

تضمین)شایستگي و توانایي کارکنان برای القاء حس اعتماد و اطمینان به مشتری(، و بعد 

مشتریان قانع  کهطوریبه هاآنبه روحیات  توجه باهمدلي)برخورد ویژه با هریك از مشتریان 

دانشگاه  این درمر کیفیت را درک کرده است( است. بنابراین، توجه به ا هاآنشوند که سازمان 

 لاتیتحص یتفیک تیررسي وضعب باهدف حاضر . پژوهشای برخوردار استاز اهمیت ویژه

 تاس گرفتهانجام شیرازدانشگاه ت تکمیلي در لایتحصهای هراز دیدگاه دانشجویان دو يلیتکم

 ،یناناطم قابلیتبر اساس پنج بعد ملموسات،  تحصیلات تکمیلي در دانشگاه شیراز تیفیک.

 فرضیاتپنج بعد  همین اساس برکه  قرار گرفت موردبررسي يو همدل تیامن ،یيپاسخگو

 : گرددمطرح مي پژوهش
 

 هدف کلي

از دیدگاه دانشجویان  يلیتکم لاتیتحص یتفیک تیوضعی حاضر، بررسي هدف کلي مقاله

 .است کارشناسي ارشد و دکترا در دانشگاه شیراز

 

 

 

                                                           
1. Parasuraman 
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 فرضیات تحقیق

در دانشگاه  يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیجودانش ازنظر

 رازیش

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظاربه بعد ملموسات  با توجه -1

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار قابلیت اطمینانبه بعد  با توجه -2

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار پاسخگویيبه بعد  با توجه -3

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار امنیتبه بعد  با توجه -4

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار همدليبه بعد  با توجه -5

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظارابعاد  کلبهبا توجه  -0

 

 شناسي تحقیقروش 

 روش تحقیق 

 ت.با توجه به ماهیت پژوهش و هدف آن، روش پژوهش حاضر توصیفي و از نوع پیمایشي اس
 

 یریگجامعه، نمونه و روش نمونه

 دانشجویان تحصیلات تکمیلي دانشگاه شیراز یهیپژوهش حاضر، شامل کل یآمار یجامعه

 که در سالاست 

 ایطبقه يتصادف یرگیاز روش نمونه ،یرگینمونه  ی. برااندبوده تحصیلمشغول به  32-1331 

)شامل  يعلوم انساندانشکده  3 نشگاه،دا هایدانشکده نیمنظور از ب نیاستفاده شد. به ا

حقوق و علوم  ،مدیریت و علوم اجتماعي،اقتصاد ،يو روانشناس يتتربیعلوم  هایدانشکده

(  یعلوم و کشاورز ،يمهندس هایشکده)شامل دان انساني علوم ریغدانشکده  3( و سیاسي

نفر را دانشجویان  108نفر بود که  248شد. جمع کل نمونه  دهیساده برگز يتصادف صورتبه

به  یمساو طوربه. در هر دانشکده  شدندشامل  نفر را دانشجویان دکترا 08و کارشناسي ارشد 

 انیجوپرسشنامه در هر دانشکده به دانش 38که  پرسشنامه داده شد انینفر از دانشجو 48

و درصد  يفراوان -1در جدول داده شد.  دکترا انیدانشجوپرسشنامه به 18و  ارشد يکارشناس

 آورده شده است.   قیتحق ینمونه
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 قیتحق هایداده یآورابزار جمع

شده، توسط  کاررفتهبه یاست. پرسشنامه شدهاستفادهاطلاعات از پرسشنامه  یآورجمع یبرا

پرسشنامه  نیکه تعداد سؤالات ا شدهساختهسرکوال  اسی( بر اساس ابعاد مق1303) بلوچزهي

مطالعه قرار  یهايآزمودن اریدر اخت یانهیگز 5 کرتیل فیاساس ط سؤال بوده است که بر 33

)ملموسات، يلتکمی لاتیخدمات مربوط به تحص تیفیک ٔ  نهیدرزم شنامهگرفت. سؤالات پرس

 .دیگرد نیو تدو هی( تهيو همدل تی/امننیتضم ،یيپاسخگو نان،یاطم تیقابل
 

 

 توصیف نمونه تحقیق (1شماره ) جدول

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 وایي و پایایي ابزار تحقیق ر

/ 38محاسبه آلفای کرونباخ  جهیدرنت( 1303ضریب پایایي این پرسشنامه به استناد بلوچزهي )

تن  5در این تحقیق، بر اساس نظرات  مورداستفادهی . روایي صوری و محتوایي پرسشنامهاست

در دانشگاه شیراز و همچنین تعدادی از  موردنظر ینهیدرزممتخصص  يعلمئتیهضای از اع

قرار گرفت که بعد از انجام تغییراتي در محتوی و تقدم و  يموردبررسکارشناسان آموزشي، 

 شدهنییتع 5/3ی برش، تأخر سؤالات، به تأیید آنان رسید. در ضمن با نظر متخصصان نقطه

 لیوتحلهیتجز/ تعیین گردید. 03ی مذکور آلفای کرونباخ در پرسشنامهاست. اعتبار بر اساس 

 درصد فراواني گزینه بتوصیف نمونه برحس

 2/10 48 علوم تربیتي و روانشناسي دانشکده

 2/10 48 ياجتماع ، مدیریت و علوماقتصاد

 2/10 48 ياسیحقوق و علوم س

 2/10 48 علوم

 2/10 48 مهندسي

 2/10 48 کشاورزی

 25 08 دکترا مقطع تحصیلي

 25 108 کارشناسي ارشد

 0/00 105 مرد جنسیت

 2/31 25 زن

 58 128 علوم انساني گروه

 58 128 علوم انسانيغیر
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 103/....  لاتیتحص یتفیک تیررسي وضعب

هایي نظیر محاسبه گردید. در سطح آمار توصیفي از مشخصه spssافزار ها با استفاده از نرمداده

 يدوگروه tتك متغیره،  tهای میانگین و انحراف معیار و در سطح آمار استنباطي از آزمون

 است.  شدهاستفاده طرفهكیاریانس مستقل و آزمون تحلیل و
 

 های تحقیقیافته

نشان داد که  آمدهدستبهدر بررسي اطلاعات توصیفي از کیفیت تحصیلات تکمیلي نتایج 

ای دانشگاه شیراز بر اساس مقیاس پنج گزینه يلیتکم لاتیتحص، میانگین کیفیت يطورکلبه

به ترتیب  32/2و قابلیت اطمینان با  22/2 نیانگیمبوده است. ملموسات با  5از  51/2لیکرت 

  آمده است. -2ها در جدول اطلاعات توصیفي مربوط به مؤلفه بیشترین و کمترین نمره بودند.
 

 های توصیفي کیفیت تحصیلات تکمیليیافته (2شماره ) جدول
 انحراف استاندارد میانگین تعداد هامؤلفه

 /23 22/2 248 ملموسات

 /04 32/2 248 قابلیت اطمینان

 /28 43/2 248 پاسخگویي

 /05 40/2 248 امنیت

 /53 04/2 248 همدلي

 /32 51/2 248 کیفیت تحصیلات تکمیلي

 

شود. لازم به ذکر است جهت ها بر اساس فرضیات پژوهش پرداخته ميی یافتهدر زیر به ارائه

 یهاآزمون فرضیه

 test) 5/3ی تحقیق )ا شاخص مطلوب فرضیهب يگروه كی  t-testاز «  0و 5و  4، 3، 1،2» 

value =    
بنابراین با نظر  .شده استگرفته در نظر 5تا  1امتیاز هر سؤال تحقیق از  ازآنجاکهاستفاده شد. 

ي و همدل، تی/امننیتضم ،یيپاسخگو نان،یاطم تیملموسات، قابلمتخصصان، سطح مطلوب 

-خلاصه است. شدهگرفتهدر نظر « 5/3» حقیقها )کیفیت تحصیلات تکمیلي( در این تکل جنبه

 آمده است: -3های مربوط به فرضیات پژوهش در جدول ی یافته
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 رازیدر دانشگاه ش يلیتکمت خدمات تحصیلات کیفی یهامؤلفهt میانگین، انحراف معیار و آزمون  -3جدول 
انحراف  میانگین تعداد متغیر

 اریمع

 درجهt df هاتفاوت میانگین

 آزادی

 

P سطح

 یداريمعن

 /881 233 -32/15 -/23 /23 22/2 248 ملموسات

 /881 233 -33/20 -10/1 /04 32/2 248 قابلیت اطمینان

 /881 233 -42/25 -82/1 /28 43/2 248 پاسخگویي

 /881 233 -22/24 -82/1 /05 40/2 248 امنیت/ تضمین

 /881 233 -34/22 -/00 /53 04/2 248 همدلي

 /881 233 -32/42 -/33 /32 51/2 248 انساني کیفیت )کل(

 

 لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیدانشجو ازنظری اول: فرضیه

 یبه بعد ملموسات در سطح مطلوب و مورد انتظار با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم

 .است

ی میانگین مقایسه tکه مقدار  است نیانگر ی اول تحقیق بیااز فرضیه آمدهدستبههای یافته

) 22/2) ملموسات X آماری در سطح  ازلحاظاست که   = test value)  5/3 )مقدار  و   =

 (881/8 (p < به این معني است -/23ها تفاوت میانگین ازآنجاکهدار  و منفي است و معني ،

 يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضع/ است. یعني 23ی وضع موجود و مطلوب است که فاصله

ی اول تحقیق تأیید مطلوب نیست. بنابراین فرضیه به بعد ملموسات با توجه رازیدر دانشگاه ش

 نشد. 

 

 لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیدانشجو ازنظری دوم: فرضیه

 یدر سطح مطلوب و مورد انتظار نانیاطمقابلیت به بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم

 .است

) 32/2) مینانطی میانگین قابلیت امقایسه tمقدار  X   = test value)  5/3 )مقدار  و   =

تفاوت  ازآنجاکهدار  و منفي است و معني > p) 881/8آماری در سطح )  ازلحاظاست که 

است.  10/1ی وضع موجود و مطلوب که فاصله باشد، به این معني استمي -10/1ها میانگین

قابلیت اطمینان به بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضعاین ربناب

 ی دوم تحقیق تأیید نشد. مطلوب نیست. بنابراین فرضیه
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 121/....  لاتیتحص یتفیک تیررسي وضعب

 لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیدانشجو ازنظری سوم: فرضیه

 یدر سطح مطلوب و مورد انتظار پاسخگویيبه بعد  با توجه رازیدانشگاه شدر  يلیتکم

 .است

 43/2) ی میانگین پاسخگویيمقایسه tمقدار که  است نیاها بیانگر نیز یافته سوم یهیفرضدر  

( X  مقدار  و =

( 5/3  (test value =   881/8آماری در سطح )  ازلحاظاست که (p < دار  و منفي نيمع

ی وضع موجود و ، به این معني است که فاصلهاست -82/1ها تفاوت میانگین ازآنجاکهاست و 

به بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضعاست. یعني  82/1مطلوب 

 ی سوم تحقیق نیز تأیید نشد. پاسخگویي مطلوب نیست. بنابراین فرضیه
 

 لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیدانشجو ازنظر ی چهارم:فرضیه

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار امنیتبه بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم

)2/ 40 (ی میانگین امنیتمقایسه tمقدار نتایج نشان داد که  X  test) 5/3) مقدار و =

value =   881/8آماری در سطح )  اظازلحاست که (p <  باشد اما منفي است و دار ميمعني

  -82/1ها تفاوت میانگین ازآنجاکه

 تیوضعاست. یعني  82/1ی وضع موجود و مطلوب باشد، به این معني است که فاصلهمي

امنیت مطلوب نیست. بنابراین به بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک

 ی چهارم تحقیق نیز تأیید نشد. فرضیه
 

 لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیدانشجو ازنظری پنجم: فرضیه

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار همدليبه بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم

)4/2 (ی میانگین همدليمقایسه tمقدار یه پنجم تحقیق نشان داد که ضنتایج حاصل از فر X = 

 مقدار و

 (5/3 (test value =   881/8آماری در سطح )  ازلحاظاست که (p <  دار و منفي معني

ی وضع موجود و ، به این معني که فاصلهاست -/00ها تفاوت میانگین ازآنجاکهاست و 

به بعد  ا توجهب رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضع/ است. یعني 00مطلوب 

 ی پنجم تحقیق نیز تأیید نشد. همدلي مطلوب نیست. بنابراین فرضیه
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 لاتیتحص تیفیک تیارشد و دکترا وضع يکارشناس انیدانشجو ازنظری ششم: فرضیه

 .است یدر سطح مطلوب و مورد انتظار رازیدر دانشگاه ش يلیتکم

-ی میانگین کل جنبهمقایسه tدار ها نشان داد که مقاز آزمون کل جنبه آمدهدستبهنتیجه 

)51/2(ها X  مقدار و =

 (5/3 (test value =   881/8آماری در سطح )  ازلحاظاست که (p <  دار و منفي معني

ی وضع موجود و ، به این معني که فاصلهاست -/33ها تفاوت میانگین ازآنجاکهاست و 

در سطح  رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضع/ است. بنابراین 33مطلوب 

 ی ششم تحقیق نیز تأیید نشد. باشد. بنابراین فرضیهمطلوب و مورد انتظاری نمي
 

 های جانبيیافته

مستقل و بر اساس   tی تحصیلي از آزمون جنس، مقطع و رشته بر اساسبرای آزمون فرضیات 

به شرح زیر  هاآزموناستفاده شد. نتایج این F  طرفهكیدانشکده از آزمون تحلیل واریانس 

 :باشديم
 

 نان،یاطم تیملموسات، قابلهای جنبه ازلحاظبین دانشجویان زن و مرد  نشان داد که هاافتهی •

ها )کیفیت تحصیلات تکمیلي( تفاوت ي و کل جنبههمدل، تی/امننیتضم ،یيپاسخگو

 وجود ندارد.  P = 85/8در سطح  یداريمعن

بین دو گروه علوم انساني و غیر علوم انساني تفاوت معناداری وجود ها، یافته بر اساس •

اند تری دانستهرا در حد مطلوب شدهارائهداشته و دانشجویان علوم انساني کیفیت خدمات 

)84/8P=  ،50/5 - = t ) 82/8(که این تفاوت در بعد همدلي وجود داشتهP=  ،24/1- = 

t )تي وجود نداشته است.اما در سایر ابعاد تفاو 

های جنبه ازلحاظتحقیق، بین دانشجویان کارشناسي ارشد و دکترا  اینهای یافته بر اساس •

در  یداريمعني تفاوت همدلو  تی/امننیتضم ،یيپاسخگو نان،یاطم تیملموسات، قابل

 وجود ندارد.  P = 85/8سطح 

ها نیز در بین دانشکده فهطركیمون تحلیل واریانس زاین تحقیق، آ یهاافتهیبر مبنای  •

ها دار بین دانشکدهتفاوت معني یدهندهنشان( که 881/8P=  ،53/11 = F(وجود داشته 

علوم  دانشکده و دانشجویان 23/2بطوریکه دانشجویان دانشکده علوم با میانگین  بود.
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 123/....  لاتیتحص یتفیک تیررسي وضعب

وضعیت به ترتیب کمترین و بیشترین رضایت را از  00/2تربیتي و روانشناسي با میانگین 

 یداريمعنها در کیفیت تحصیلات تکمیلي تفاوت بین دانشکده ازآنجاکهاند. موجود داشته

( آورده شده است. همچنین بین  5و 4 یجدول شمارهدر ) بوده است نتایج این یافته

های مختلف تفاوتي وجود نداشته و این تفاوت در ابعاد اطمینان و امنیت در دانشکده

نتیجه آزمون شفه را  -5ها مشهود است. جدول ي؛ همدلي و کل جنبهملموسات، پاسخگوی

 دهد.ها نشان ميی کیفیت دانشکدهدر جنبه
                   

 تیقابل ها در متغیرهای ملموسات،دانشکده راههکیی نتایج تحلیل واریانس خلاصه (4شماره ) جدول

 هاي و کل جنبههمدل، تیامن ،یيپاسخگو نان،یاطم

 یااانگینم df     مجموع مجذورات ییراتمنابع تغ غیرمت

مجااذورا

 ت

F   داریسطح معني 

 4/584 2.3/7 5 11/535 يگروه ینب ملموسات
 

/001 

 
 503/ 234 117/756 گروهيدرون

 239 129/292 کل     

 2/813 1/111 5   5/556 يگروه ینب اطمینان
 

/017 

 

 /395 234 92/420 گروهيدرون

 239 97/975 کل     

 4/247 1/969 5 9/844 يگروه ینب پاسخگویي
 

/001 

 
 464/ 234 108/467 گروهيدرون

 239 118/311 کل     

 1/891 789./ 5 3/947 يگروه ینب امنیت
 

/097 

 
 417/ 234 97/675 گروهيدرون

 239 101/622 کل     

 4/192 1/392 5 6/959 گروهيبین همدلي 
 

/001 
 

 332/ 234 77/694 گروهيدرون

 239 84/653 کل     

 هاکل جنبه

)وضععععععیت  

 کیفیت(

 001/ 11/53 990/ 5 4/950 گروهيبین

 86/ 234 20/087 گروهيدرون
 

 239 25/038 کل    
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 هاها در مورد کل جنبهدانشکدهآزمون شفه تفاوت نظرات دانشجویان  (5) شماره جدول

 تعداد               دانشکده     

               

                               55/5آلفا =                                

           1 2             3 

 علوم

 مهندسي

 کشاورزی

 اقتصاد،مدیریت و علوم اجتماعي

 حقوق

 تربیتي و روانشناسي علوم 

 

 داری              عنيسطح م

48 

48 

48 

48 

48 

48 

                          

          23/2 

         44/2 

         

 

  

1 

 

 

 

52/2  
  

   55/2  

 

 

 

/ 05  

 

       

      52/2 

     55/2 

               04/2 

            00/2     

  

     22    / 

 
 

 بحث و نتیجه گیری

 توانمي دانشجویان، با مناسب برخورد و صحیح دقیق، ،موقعبه اتخدم ارائه صورت در

 دیدگاه ارزیابي به که حاضر پژوهش داد. افزایش دانشگاه از را دانشجویان رضایت احساس

 که داد نشان پرداخته، شیراز دانشگاه آموزشي خدمات کیفیت از تکمیلي تحصیلات دانشجویان

 هرچند  .ندارند رضایت شیراز دانشگاه آموزشي اتکیفیت خدم از کدامهیچ از دانشجویان

 میزان میانگین بررسي اما بود، متوسط حد از کمتر حیطه پنج در دانشجویان رضایت میزان

 کمترین و ملموسات به نسبت رضایت بیشترین که داد نشان پنج حیطه رضایت دانشجویان در

 در دانشگاه شدهارائهآموزشي خدمات  کیفیت است. بوده قابلیت اطمینان عملکرد به نسبت

 در حتي را خود وظایف است نیز نتوانسته تکمیلي تحصیلات دوره دانشجویان به گویيپاسخ

 دوره تحصیلات دانشجویان ازنظرامنیت و همدلي نیز  یحیطهدهد و در  انجام متوسط حد

 گفت، توانيم ما، مطالعه هاییافته به توجه با بنابراین، است نبوده بخشرضایت تکمیلي

 نتوانسته و نبوده مناسبي عملکرد تکمیلي، تحصیلات دوره شدهارائهآموزشي   خدمات عملکرد

نشان داد  هایافتهدر مورد فرضیه نخست تحقیق،   .کند جلب را خود دانشجویان رضایت

، مطلوب نیست به بعد ملموسات با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضع

که میانگین شکاف ادراک و انتظار دانشجویان  دهدمي( نشان 1300زوار) هاییافتهتیجه با این ن
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 هاییافتهو ابعاد الگو منفي است و با  هامؤلفهاز کیفیت خدمات مراکز آموزشي در همه 

 وضعیت و وضعیت موجود بین داریمعني تفاوت دانشجویان ازنظر ( که04پژوهش )کبریایي،

(  1301)جورابچي، همچنین با نتایج داشته وجود گانهپنج ابعاد در زشيآمو خدمات مطلوب

است  و با  نبوده برخوردار مطلوبي از کیفیت مامایي دانشجویان به شدهارائه آموزشي خدمات

شکاف منفي کیفیت وجود   گانهپنج(، که در هریك از ابعاد 2883مطالعات جلینا لگسویچ )

ن اختلاف منفي کیفیت در بعد ملموسات بیانگر این است که، دارد، همخواني دارد. بنابرای

تحصیلات تکمیلي تناسب ندارد، تجهیزات،  هایدورهامکانات و تسهیلات فیزیکي با 

مواد و اسناد مانند مجلات، مواد   همچنینتکنولوژی و مواد آموزشي مانند اینترنت، کتابخانه،... 

، درس کلاست و تسهیلات فیزیکي مانند ساختمان، نیستند، امکانا روزبهچاپي و... جدید و 

 تیوضعظاهری جذاب و خوشایند نیستند. در بررسي فرضیه دوم تحقیق،  ازنظرصندلي و...

قابلیت اطمینان مطلوب ارزیابي به بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک

(، لوئیز 1301(، )جورابچي،04ایي،(، )کبری1300تحقیق زوار )نشده است، نتیجه این تحقیق با 

( و بلوچزهي  همخواني دارد. بنابراین اختلاف منفي 2883(، جلینا لگسویچ)2883ادموندو)

عمل نمي شدهدادههای خدمت بیانگر این است که، به وعده اطمینان قابلیتکیفیت در بعد 

مطالعاتي موجود در بخش نیست، منابع شود، دانشگاه در هنگام بروز مشکل همدرد و اطمینان

ای که برای دانشجو در دسترس نیست، ارائه مطالب و نحوه تدریس به شیوه آسانيبهدانشگاه 

 لاتیتحص تیفیک تیوضع باشد نیست. در مورد فرضیه سوم تحقیق نتایج نشان داد درکقابل

یجه این ، نتپاسخگویي مطلوب و مورد انتظار نیستبه بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم

(، جلینا 2883(، لوئیز ادموندو)1301(، )جورابچي،04(، )کبریایي،1300تحقیق با تحقیق زوار )

( و بلوچزهي  همخواني دارد. بنابراین اختلاف منفي کیفیت در بعد پاسخگویي 2883لگسویچ)

مسائل درباره  هاپیشنهادبیانگر این است که، دسترسي به مدیریت دانشگاه برای انتقال نظرات و 

، به شودميمیسر نیست، به نیازها و انتظارات معقول سریع پاسخ داده ن آسانيبهآموزشي 

های شود و... در ادامه به تبیین شاخصنظرات و پیشنهادات درباره مسائل آموزشي توجه نمي

دو  علميهیئتبعد پاسخگویي خدمت از دیدگاه دانشجویان کارشناسي ارشد، دکتری و 

 تیفیک تیوضعاست. در بررسي فرضیه چهارم تحقیق نتایج نشان داد  شدهختهپردادانشگاه 

 در سطح مطلوب و مورد انتظار امنیتبه بعد  با توجه رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص
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(، لوئیز 1301(، )جورابچي،04(، )کبریایي،1300زوار ) یهايبررسنیست، نتیجه این تحقیق با 

های ( و بلوچزهي  همخواني دارد. بنابراین آموزش2883یچ )(، جلینا لگسو2883ادموندو)

شود، منابع مطالعاتي کافي برای نظری و عملي مناسب به دانشجویان برای شغل آینده ارائه نمي

از دانش تخصصي کافي برخوردار نیستند. در  علميهیئتافزایش آگاهي و دانش وجود ندارد، 

 رازیدر دانشگاه ش يلیتکم لاتیتحص تیفیک تیوضع دمورد فرضیه پنجم تحقیق نتایج نشان دا

، نتیجه این تحقیق با مطالعات ستیانتظار ندر سطح مطلوب و مورد  همدليبه بعد  با توجه

( 2883(، جلینا لگسویچ)2883(، لوئیز ادموندو)1301(، )جورابچي،04(، )کبریایي،1300زوار )

در بعد همدلي بیانگر این است که،  کیفیت منفيو بلوچزهي  همخواني دارد. بنابراین اختلاف 

در  علميهیئتشوند، شود، نیازها و انتظارات درک و فهمیده نميبه وضعیت فردی توجه نمي

-برای دانشجویان وقت کافي نمي علميهیئتپذیر نیستند، مواجهه با شرایط خاص انعطاف

در  شدهارائه آموزشي خدمات گذارند. نتایج این پژوهش بیانگر نارضایتي دانشجویان از کیفیت

دانشجویان و رسیدن به یك دانشگاه  رضایت جلب برای بنابراین،دانشگاه شیراز است. 

 به نسبت را بیشتری توجه دانشگاه امور مسؤولین و ، کارکنانعلميهیئتاست  مطلوب، نیاز

طلوب در امکانات فیزیکي م بیشتر، ارزیابي و نظارت باشند. داشته  خدمات ارائه چگونگي

ایجاد فضای آموزشي مطلوب و مناسب جهت کارهای تحقیقاتي  درسي، هایکلاسدانشگاه و 

، استفاده از مفاهیم جدید ایرایانهو تجهیزات  ایکتابخانهو مطالعاتي، دسترسي آسان به منابع 

محتوای کتاب و جزوات درسي، تدوین محتوای  سازیغنيعلمي برای هر واحد درسي، 

اس نیازهای دانشجویان، قدرت تفهیم مطالب درسي توسط اساتید، انتخاب روش درسي بر اس

تدریس بر اساس موضوعات درسي، درگیر کردن ذهن دانشجویان با مسائل درسي، میزان 

دانشجو رشته تحصیلي خود و میزان آگاهي داشتن نسبت به اهمیت رشته تحصیلي  مندیعلاقه

ر برقراری ارتباط و انتقال دانش به دانشجو، میزان خود، میزان توانایي و مهارت استاد د

علمي  هایتخصصتدریس و بحث و گفتگو با دانشجویان، متناسب بودن  بهاستاد  مندیعلاقه

و تجربي استاد با دروس مربوط، میزان سابقه تدریس استاد و درجه و رتبه علمي استاد 

 سایر دانشجویان در مشابه مطالعه .ندباش مؤثر آموزشي خدمات کیفیت بردن بالا در تواندمي

 .باشد مفید آموزشي ریزان برنامه و مسؤولین برای تواندمي نارضایتي علل بررسي و مقاطع

ملموسات، )مطلوب در هر یك از عناصر ریزیبرنامههمچنین تحقق اهداف کیفیت مستلزم 
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 با مقابله منظوربه است، لازم( ضرورت دارد. قابلیت اطمینان، پاسخگویي، امنیت و همدلي

 تضمین مناسب هایمدل از فراگیر، و شدهریزیبرنامه صورتبه رو، پیش و موجود هایچالش

های آموزشي در این خصوص، برگزاری کارگاه .شود استفاده عالي آموزش در کیفیت

، آموزشي غیرآموزشي و برای مدیران و کارکنان  کیفیت مدیریتمفاهیم مشتری و  ٔ  درزمینه

 مدیرانها، بهبود کیفیت با عضویت روسای دانشگاه و دانشکده هایگروهچنین تشکیل هم

 بخشي ارتقاء منظوربه آموزش عالي مؤسساتدر هر یك از  آموزشي مشاورانو  هاگروه

این نکات و با توجه به  گرفتن نظرتواند سودمند باشد. با در به مشتریان مي آموزشي خدمات

، راهکارهای زیر در راستای نتایج این پژوهش برای خدمات فیتکینقش مهم مدیریت در 

 يرساناطلاعبرای آشنایي بیشتر و  یيهانشست برگزاری مانند شود:دانشگاه شیراز پیشنهاد مي

، گذاشتن صندوق باركی مسالینبین دانشجویان تحصیلات تکمیلي و مسئولین حداقل هر 

ریافت بازخورد از سوی دانشجویان و اساتید ها و دپیشنهادات و انتقادات در دانشکده

نظرسنجي از  بهبود وضعیت موجود، منظوربهتحصیلات تکمیلي در مورد وضعیت موجود 

ی در مورد انتظاراتشان از خدمات موجود و ارائه دو باردانشجویان و اساتید حداقل سالي 

های تحصیلات رهکیفي دو یتوسعهپیشنهادات در مورد بهبود کیفي تحصیلات تکمیلي؛ 

ابعاد  ی؛ توسعههای جدید با توجه به نیاز کشوررشته یينو گشااندازی و یا تکمیلي با راه

های ارزیابي دوره، ی تحصیلات تکمیليپاسخگویي، قابلیت اطمینان و امنیت در دوره

توسعه، تقویت و  ،، محتوا و پژوهشدرسي یتحصیلات تکمیلي موجود و بازنگری در برنامه

و  یيتمرکزگراکاهش دیدگاه  و یکي دیگر کمیل فرآیند اتوماسیوني امور تحصیلات تکمیليت

در نظام آموزش عالي بخصوص در مقاطع تحصیلات  یيتمرکززداحرکت به سمت ساختار 

را بیشترین عامل  تیفیک تیریمد یریکارگبهبا توجه به اینکه اکثر تحقیقات  وتکمیلي 

 حاصل خودیخودبهاند، اما کیفیت یا رضایت مشتریان دانستهدر کیفیت خدمات  یرگذاریتأث

 یشوراگیری از ظرفیت گردد مدیران کنوني دانشگاه با بهرهشود. در این زمینه پیشنهاد مينمي

کسوت تلاش نمایند تا از تجربه مدیران گذشته و ، اعضای هیئت ممیزه، اساتید پیشدانشگاه

وسعه کمي و کیفي دانشگاه استفاده به عمل آید برای بهبود مشترک برای ت طوربهحال دانشگاه 

، صندلي و... و کلاس درسوضعیت ظاهری امکانات و تسهیلات فیزیکي مانند ساختمان، 

مانند اینترنت، کتابخانه و... منابع  يمواد آموزشکردن تجهیزات، تکنولوژی و  روزبههمچنین 
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گاه شیراز برای دانشجویان بعد قابلیت اطمینان در دانش بیترتنیابهو  بیشتری اختصاص یابد

در بالاترین رتبه اولویت و ابعاد پاسخگویي،امنیت، همدلي در رتبه بعدی و بعد ملموسات در 

شود. همچنین تحقیقاتي برای پژوهشگران بعدی پیشنهاد مي  .ترین رتبه اولویت قرار گیردپایین

دانشجویان  یلات تکمیلي از دیدگاهوضعیت کیفیت و کمیت تحص يبررسمثال:  طوربه

تحلیلي تئوری اجابت  يبررسو  هادانشگاهدر سایر  يعلمئتیهتحصیلات تکمیلي و اعضاء 

 يلیتحل يبررسیا  يعلمئتیهبین دانشجویان تحصیلات تکمیلي و اعضاء  روابطاتزیوني در 

در  سکلیم و یهو ياجتماع -يروان یو تئور رسميریغ -يرسم يارتباطات سازمان یتئور

این تحقیق دارای  .تحصیلات تکمیلي انیو دانشجو يعلمئتیهاعضاء  نیروابط ب

به  هادانشگاهعدم قابلیت تعمیم نتایج این پژوهش به سایر  :ازجمله استنیز  یيهاتیمحدود

ترس بعضي از دانشجویان ، هاتفاوت در خدمات آموزشي، پژوهشي و ساختار دانشگاه خاطر

 شدهمطرح هاگروهادقانه به سؤالات پرسشنامه، از اینکه این سؤالات از جانب از دادن پاسخ ص

عدم استفاده از نظرات اساتید دانشگاه در  ؛به ضرر خود دانشجویان خواهد بود هاپاسخو 

و از این پژوهش  جانبههمهی کامل و نیامدن نتیجه به دست جهیدرنتو  موردنظری جامعه

سنج انشجویان در مورد کیفیت خدمات آموشي به دلیل نگرشاحتمال سوگیری بعضي از د

بودن تحقیق حاضر و اینکه این تحقیق، وابسته به ادراکات است و ممکن است اظهارات مطرح 

 صد واقعي نباشد.درشده از سوی دانشجویان صد
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 منابعفهرست 

  ( بررسي عوا1338ریماني، ابوالقاسم. صالحي، محمد و محمدرضا صادقي .) مل مؤثر بر بهبود

پژوهشي  -کیفیت آموزش عالي در دوره تحصیلات تکمیلي از دید گاه دانشجویان. فصلنامه علمي

 4تحقیقات  مدیریت اموزشي، سال دوم، شماره

 ( بررسي تطبیقي وضعیت کیفیت تحصیلات1303بلوچزهي، عبدالملك .) تکمیلي دانشگاه سیستان

. پایان نامه کارشناسي ارشد 1300-03 يلیتحصاز در سال شهید چمران اهو دانشگاه و بلوچستان و

 دانشگاه چمران.

 (، بررسي عوامل افزایش کیفیت آموزشي در دانشگاه اصفهان و پیشنهاداتي 1320) پاکاریان، سارا

 .دانشگاه اصفهان ،پایان نامه کارشناسي ارشد .برای بهبود آن

 ،و کیفیت ریزی، برنامه ابعاد در امایيم رشته بالیني آموزش بررسي (.1301زینت ) جورابچي 

 .2 پزشکي. علوم در آموزش ایراني مجله .مامایي دانشجویان و مربیان دیدگاه از کمیت

 ( تحلیل عاملي شاخص های مؤثر در نظام 1338جعفری، مصطفي. نوری، سیامك و داوود طالبي .)

بهار ، 1شماره ، 1دوره ني، جامع ارزیابي عملکرد آموزش عالي کشور. پژوهش مدیریت منابع انسا

38. 

 ،کیفیت ارزشیابي ،(1386) اله عزت نادری، مصطفي و عسگریان، رضا. محمد بهرنگي، ي.تق زوار 

 دانشجویان، دیدگاه از غربي و شرقي آذربایجان های استان نور پیام دانشگاه آموزشي مراکز خدمات

 .1386 زمستان عالي، آموزش در ریزی برنامه و پژوهش فصلنامه

 روان. تهران، نشر .آموزشي مدیریت اصول و نظری مباني .(1300علي ) بند علاقه 

  در مطلوب گیری تصمیم ساختار(. 1331) يلیاسماعآرزو کرمي، مرتضي، بهمن آبادی، سمیه و 

. درسي برنامه متخصصان و علمي هیأت اعضای دیدگاه، عالي آموزش درسي برنامه طراحي

 .31، پاییز 2شماره ، دوره دوم، يدرس ریزی برنامه در پژوهش

 ،دیدگاه از دانشگاه آموزشي خدمات کیفیت بررسي (.1304مسعود ) رودباری علي و کبریایي 

 .5پزشکي، دوره اول، شماره  علوم در آموزش ایراني مجله .زاهدان پزشکي دانشجویان علوم

 ( ارزشیابي ا1302محمودی، حسین، پازارگادی، مهرنوش و عباس عبادی .) ساتید از دیدگاه
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 ،(. جنبش کیفیت گرایي در آموزش عالي به سوی الگویي جامع از 1300) دالهی مهرعلي زاده

 .3شماره مدیریت کیفیت، مجله آموزش عالي ایران، 
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