
 

  
  
  

  
  

  کیفیت ارتقاءگرایی کارکنان و نقش آن در  کیفیت
  1خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب

  2فام رحیم عبداله
  3پور داود ابراهیمدکتر 

15/1/1391:تاریخ دریافت  
8/9/1391 :تاریخ پذیرش  

  چکیده
یفیت خدمات آموزشی گرایی کارکنان و نقش آن در ارتقاي ک بررسی کیفیت«پژوهش حاضر با عنوان 

گرایی کارکنان کـه  هاي تحقیق شامل کیفیتفرضیه .شده است اجرا» در دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب
اهمیـت دادن   ،گرایی، خلاقیت و نوآوري، نگرش دائمی به وضع مطلوب مشتري :عبارتند ازهاي آن مولفه

و رابطـه آن بـا ارتقـاي کیفیـت     گرایی  گرایی و هدف یبایی کارکنان، گروهبه وضع ظاهري، صبوري و شک
جامعه آماري این تحقیق کارکنان دانشـجویان دانشـگاه آزاد واحـد    . خدمات آموزشی تدوین گردیده است

در  Bضـریب  کـه  با توجه به این تحقیق حاضرنتایج با توجه به  .باشدمی 89-90بناب در سال تحصیلی 
درصد تغییرات متغیر وابسـته   43حدود که  گفتتوان یم ،باشد می%  434ها آزمون رگرسیون این فرضیه

هـاي  هاي تحقیق با آزمـون فرضیه همه. گرددیرهاي مستقل مورد بررسی تبیین میتوسط تغییرات در متغ
    .مورد تأیید قرار گرفتند ي آماريدارمعنی نظراز  % 95سطح اطمینان  و0 /05مربوطه و با خطاي 

                                                 
بررسی کیفیت گرایی «ب شوراي پژوهشی دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با عنوان مقاله حاضر بخشی از نتایج طرح پژوهشی مصو  -1

می باشد که با حمایت مالی این شورا انجام »  کارکنان و نقش آن در ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب
  .شده است

  .ایران –بناب  .آموزش ابتداییگروه . عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب -2
  E- mail: Abdollahfam@yahoo.com 

  .ایران -تبریز. اجتماعی علوم گروه. دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریزعضو هیات علمی  -3

»شناسی مطالعات جامعه«  
1388زمستان سال دوم، شماره پنجم،   

105 - 124 ص ص  
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  .کیفیت خدمات آموزشی  ،ارتقاي کیفیت  ،یفیت خدماتک، کیفیت گرایی :واژگان کلیدي

  مقدمه
هاي مدیران تبـدیل گردیـده   مشغولیترین دلگرایی کارکنان به یکی از مهمهاي اخیر کیفیتدر سال

دوام و نیز در اختیـار   ،تشدید رقابت موجب گردیده تا ایجاد مزیت نسبی در سازمان در گرو پایداري. است
بایسـت در قیـاس بـا رقبـا ضـمن      در سازمان می ،این اساس از بازارها باشد که برتري گرفتن سهم بیش

در کیفیـت را   راستمرا ،مندي دانشجویان جلب رضایت ،عرضه محصولات و خدمات با شرایط رقابتی بهتر
 نیروي انسانی بـه  .کند کارکنان با کیفیت استکه سازمان را در این امر یاري میچه و آن. نیز حفظ نماید

 .شـود ترین دارائی هر سازمانی محسـوب مـی  خلاقیت و نوآوري بزرگ ،لحاظ برخورداري از قدرت اندیشه
. گیـرد زمانی توسط نیروي انسانی صـورت مـی  هاي فنی و ساگونه بهبود و پیشرفت در سیستمهرچرا که 

و  هـر سـازمان   .باشـد عنوان سرمایه نهفتـه و راکـد مـی   ههاي کارکنان در سازمان بتوان فکري و اندیشه
ترین استفاده را بکند به همان اندازه امکان رشـد و توسـعه   هاي نهفته بیشمدیریتی بتواند از این سرمایه

  .میسر خواهد شد
. کارکنان با کیفیت اسـت  ،کندها را تضمین میچه که موجبات تحقق مزیت رقابتی سازمانامروزه آن

چنـین  ین قابلیـت سـازمان در کسـب مزیـت رقـابتی و هـم      تـر رو کارکنان با کیفیت به عنوان مهماز این
س بهبـود  نظران معتقدند کارکنان با کیفیت پایه و اسا و صاحب شودقلمداد می ترین دارایی نامشهود عمده

گرایی کارکنان و نقش آن در کیفیت کالاهـا و  لذا شناخت میزان کیفیت. باشدکیفیت کالاها و خدمات می
بر ایـن اسـاس در پـژوهش حاضـر     . هاي رقابتی ضرورت داردخصوص سازمانهها بخدمات براي سازمان
 ارتقـاء گرایی کارکنان دانشگاه آزاد اسلامی واحـد بنـاب و نقـش آن در    ، میزان کیفیتسعی گردیده است

هفـت بعـد   گرایـی کارکنـان در   براي این منظور کیفیـت . قرار گیردکیفیت خدمات آموزشی مورد بررسی 
همیت دادن به وضع ظاهري و ا ،داشتن نگرش دائمی به وضع مطلوب ،قیت و نوآوريخلا ،گرایی مشتري
 بعـد هفـت  و کیفیـت خـدمات آموزشـی در      گرایی هدف ،گرایی گروه ،صبوري و شکیبایی ،شناسی زیبایی
انعطـاف پـذیري در   و سادگی و سهولت در دسترسـی   ،اطلاع رسانی ،منديقانون ،شفافیت ،دقت ،سرعت
گرایی کارکنان و نقش آن در ارتقـاء کیفیـت خـدمات آموزشـی در      میزان کیفیت ف گردیده تاتعری هارویه

  .دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب مورد بررسی قرار گیرد
  :طور کلی پژوهش حاضر در پی پاسخگویی به سؤالات زیر است هب 

سـت و ایـن میـزان    گرایی کارکنان دانشگاه آزاد اسـلامی واحـد بنـاب در چـه حـدي ا     میزان کیفیت
  کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب چه نقشی دارد؟ ارتقاءگرایی در  کیفیت
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  سوال آغازین تحقیق
گرایی کارکنان دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب چه تاثیري بر کیفیـت خـدمات آموزشـی ارائـه     کیفیت

  شده به دانشجویان این دانشگاه دارد؟ 

  اهداف تحقیق
گرایی کارکنان و نقش آن در ارتقـاء خـدمات آموزشـی    دف کلی تحقیق حاضر بررسی میزان کیفیته

زیر دنبـال   جزییاهداف  ،در راستاي دستیابی به این هدف کلی. دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب می باشد
   :شود می

د اسـلامی واحـد   گرایی کارکنان بر کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه آزابررسی تاثیر مشتري. 1
   .بناب

بررسی تاثیر خلاقیت و نوآوري کارکنان بر کیفیت خدمات آموزشـی در دانشـگاه آزاد اسـلامی    . 2
   .واحد بناب

بررسی تاثیر نگرش دائمی به وضع مطلوب در کارکنان بر کیفیت خدمات آموزشی در دانشـگاه  . 3
   .آزاد اسلامی واحد بناب

شناسـی درکارکنـان بـر کیفیـت خـدمات      ییظاهري و زیبـا  بررسی تاثیر اهمیت دادن به وضع. 4
   .آموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب

شکیبایی کارکنان بر کیفیت خدمات آموزشی در دانشـگاه آزاد اسـلامی    بررسی تاثیر صبوري و. 5
   .واحد بناب

اسـلامی واحـد    گرایی کارکنان بر کیفیت خدمات آموزشـی در دانشـگاه آزاد  بررسی تاثیر گروه. 6
   .بناب

گرایی کارکنان بر کیفیت خدمات آموزشـی در دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد     بررسی تاثیر هدف. 7
   .بناب

  هاي تحقیقفرضیه
گرایی کارکنان موجب ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد اسـلامی واحـد   کیفیت .1

  .شودبناب می
خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحـد  گرایی کارکنان موجب ارتقاء کیفیت مشتري .2

  .شودبناب می
خلاقیت و نوآوري کارکنان موجب ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی در دانشـگاه آزاد اسـلامی    .3

  .شود واحد بناب می

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 1388زمستان شناسی، سال دوم، شماره پنجم،  عات جامعهمطال                                       108

 

انشـگاه  نگرش دائمی به وضع مطلوب کارکنان موجب ارتقاء کیفیت خـدمات آموزشـی در د   .4
  .شودآزاد اسلامی واحد بناب می

میت دادن به وضع ظاهري و زیبایی شناسـی کارکنـان موجـب ارتقـاء کیفیـت خـدمات       اه .5
  .شودآموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب می

انشگاه آزاد اسـلامی  صبوري و شکیبایی کارکنان موجب ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی در د .6
  .شودواحد بناب می

آموزشی در دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد    گرایی کارکنان موجب ارتقاء کیفیت خدمات گروه .7
  .شودبناب می

گرایی کارکنان موجب ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی در دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد    هدف .8
  .شودبناب می

  پیشینه نظري
تـرین منبـع در اقتصـاد    ترین مزیت رقابتی سازمان و کمیابمدار مهم نیروي انسانی با کیفیت و دانش

خلاقیـت   ،ها کاهش هزینه ،متمایز با کیفیت خدمات متفاوت و ارائه محصولات و. استمحور امروز  دانش
هـاي پیشـرو   لذا سازمان .دانش مدار است پذیري از وجود منابع انسانی کیفی و و نوآوري و افزایش رقابت

هـاي  کارگیري بهینه از ایـن منبـع کلیـدي در حـوزه    به  ناپذیزي جهت تلاش وصف با درك این حقیقت
 هـا و مدیریت به منظور تحقق اهداف استراتژیک خود با استفاده از شیوه تولید و ،گوناگون از جمله کیفیت

  .)26: 1384 ،گريتیموري نژاد و دی(اندهاي نوین اثربخش کردهنظام
تـارو از انقلابـی خبـر     .دانش و تخصص اسـت  آفرینی در اقتصاد امروز، لستر تارو مبناي ثروتاز نظر 

عصـر حاضـر،    شـک  بـی . بردگیرد و ارزش مغزها را بالا میرا از مغزها می نیروي حرکت خود دهد کهمی
هایی که خود بـه واسـطه در اختیـار    انسان. ها هستندانسان ،هاهاست و متولیان این سازمانعصر سازمان
 .را پدید آورند هارشد سازمان توانند موجبات تعالی، حرکت وترین منبع قدرت یعنی تفکر، میداشتن عظیم

چه که موجبات تحقق مزیت رقابتی آنوز رقابت دنیاي امر در جهان پرشتاب و سرشار از تحول و ،به واقع
از ایـن روسـت کـه در عصـر     . نیروي انسانی با کیفیت، خلاق و پویـا اسـت   ،کندها را تضمین میسازمان

  چنـین در کسـب مزیـت رقـابتی و هـم     ترین قابلیت سـازمان به عنوان مهم گردانشحاضر، منابع انسانی 
اساس  ست که باید کارکنان را پایه وا ها نیز برآنترین دارایی نامشهود قلمداد شده و اعتقاد سازمانعمده

لذا باید ایـن عامـل را مبنـاي اصـلی فراینـد       وري کلیه فرایندهاي سازمانی دانست وبهبود کیفیت و بهره
 .تـرین سـرمایه و کلیـد طلایـی رقابـت قلمـداد کـرد       بـا ارزش  چنـین اثربخشـی و هـم   افزایش کارایی و

 ،گـر و زبـده  کـارگیري نیروهـاي دانـش   داشت و بهنگه ،پرورش  هاي پیشرو با تلاش براي جذب، سازمان
  .)26-29 :همان(مزیت رقابتی امروز و فرداي خود را تضمین خواهند کرد
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  گراییراهکارهاي تقویت کیفیت
  :شودمی ها اشاره ی از آنرخهاي زیادي وجود دارد که به برایی راهگبراي تقویت تفکر کیفیت

سـازمان را   تواند نقـاط ضـعف انسـان و   راهکارهایی است که می ارزیابی یکی از :ارزیابیتکیه بر . 1
امـروزه  . گرا هست یا نه که آیا نیاز به تقویت تفکر کیفیتشود بدون ارزیابی مشخص نمی. مشخص سازد
گیرد و بنـابراین از  ها انجام میها و رشد و تعالی سازمانسازمانی به منظور پرورش انسان و ارزیابی فردي

هـم در   هاي جدید هم در نیروي انسانی وتوان در جهت و ایجاد و تقویت وکاربردي نمودن کیفیتآن می
  .کلیه ساختارهاي سازمان استفاده کرد

شود کـه  اساسا کیفیت زمانی مطرح می :شتريبر اساس خواست م سازگار کردن خود و سازمان .2
کیفیت در سازمان این اسـت   ارتقاءهاي یکی از راه .مشتري و ارباب رجوع ابراز رضایت یا نارضایتی کنند

در آن راسـتا   کلیطـور ع شناخته شود و سـازمان بـه  وها و نیازهاي مشتري و ارباب رجخواسته ،که نظرات
. ارباب رجوع راضی باشـد  کیفیت این است که مشتري و ارتقاءدف از ه. و با آن سازگار شود کرده حرکت

که این امر سقف کیفیت رضایت مشتري است  .توان سقف مشخصی براي کیفیت تعیین کردبنابراین نمی
مشتري  سازمان متناسب با تغییر نیازکنند و بایستی وز نیاز و خواسته مشتري تغییر میهر ر و تیسثابت ن

  .تولید کند
کیفیـت   ارتقاءعنوان اکسیري است که در  آموزش به: از آموزش با عنوان زیربناي کیفیت استفاده .3

گذاري شود و بـه عبـارتی   ها سرمایهبایستی روي فکر و مغز انسان کیفیت کار ارتقاءبراي  .کندمعجزه می
عمـدتا   ،شـود  وقتـی بحـث از پـرورش منـابع انسـانی مـی       .پرورش منابع انسانی مورد توجه قـرار گیـرد  

ها بـه سـهم   شود که البته این نوع آموزشاي و مهارتی در ذهن افراد تداعی میحرفهو  هاي فنی آموزش
 ، چه مسـلم اسـت    کند ولی آندهی به پرورش منابع انسانی نقش قابل توجهی را بازي میخود در سمت

مه جانبه پـرورش یابنـد تـا بهتـر     طور هت و بایستی افراد سازمان بهپرورش منابع انسانی تک بعدي نیس
  .هاي جدید دسترسی یابندبتوانند به کیفیت

کار بوده و دائما که انسان فراموشبه لحاظ این: براي رسیدن به کیفیت مطلوب ایجاد الزام وتعهد .4
به صورت درونـی بـه    الزام ایجاد کند تا دائما بهتر است براي خود تعهد و ،طلبی میل دارد تبه سمت راح

شود که کیفیت بالا و مطلوب هنگامی حاصل می .کیفیت حرکت کند ارتقاءد که در جهت خود هشدار ده
مدیران یک فرهنگ سازمانی به وجود آورند که مستمرا توجه خود را به تولید محصولات با کیفیـت بـالا   

اگـر بـه چنـین     .اي براي بهبود محصولات از نظر کیفی اقـدام کننـد  متعافبا در هر دوره معطوف سازند و
شود و چنین سازمانی نـاگزیر از رقبـاي خـود    تعهدي خلل وارد شود از میزان کیفیت به سرعت کاسته می

  .عقب خواهد ماند
 ،هـا هاي تقویت کیفیت در سازمان ایـن اسـت کـه موقعیـت    یکی از راه: قدرت تشخیصتقویت . 5 

افـرادي کـه    مـدیران و . ی اتخاذ گـردد شرایط محیطی خوب شناخته شود تا تصمیمات مناسب ها وواقعیت

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 1388زمستان شناسی، سال دوم، شماره پنجم،  عات جامعهمطال                                       110

 

هاي جدید را بـه خـوبی تشـخیص    توانند لزوم به وجود آوردن کیفیتمی ،داراي قوه تشخیص قوي باشند
  .داده و در راستاي آن گام بردارند

گیرد که خود ایجاد نگرش کیفی زمانی شکل می:  زیر سوال بردن وضعیت موجود خود و سازمان. 6
کنـیم کـار کیفـی و خـوبی     زمانی که ما به روال معمول عادت کنیم فکر می. شکل گیردانتقادي در افراد 
رفتاري و تخصصـی خـود را زیـر سـوال      فکري و ،ما دائما بایستی وضعیت موجود کاري .انجام می دهیم

  .هاي قبلی سازیمهاي جدید را جایگزین کیفیتیا کیفیت هاي جدید وببریم تا بتوانیم اندیشه
زمانی که احساس تعلق در افراد یـک سـازمان   :  سازمان در خود احساس تعلق به گروه و تقویت .7

درصورتی کـه انتقـادي از تولیـد کـالا یـا خـدمات آن        افراد نسبت به سازمان حساس شده و ،تقویت شد
تـر کـالا یـا خـدمات تـلاش      صورت گیرد به لحاظ حساسیت به وجود آمده در جهت ارائه بهتر و مطلوب

 ،ماهنامه مـدیریت مدرسـه  (گرددمیجوش و همگانی  کیفیت به طور خود ارتقاءاین امر موجب  و کنند می
1381(.  

  در سازمان کیفیت رب اثرگذارمتغیرهاي 
  سازمان و کیفیت

تواننـد بـه   ها نمـی سازماندیگر  زنند،ها را رقم میاکنون که در اقتصاد جهانی مشتریان بقاي سازمان
نخستین اصل در دنیاي کسب و تفاوت باشند چرا که در عصر حاضر مشتریان بیهاي ستهانتظارات و خوا

هاي مشتري پسند بوده و این امر تنها از طریق فرایندهاي کارا و اثـر بخـش سـازمانی و    خلق ارزش ،کار
بی دلیل نخواهد بود اگـر تنهـا منبـع بازگشـت سـرمایه را      بنابراین  .گرددها ایجاد میمطابق با آن ارزش

ترین هدف اگر سازمانی نتواند این با ارزش مشتري ضامن بقاي سازمان بوده و لذا .تریان قلمداد کنیممش
توانند موجبـات جـذب و حفـظ     چه عواملی میدر پاسخ به این سوال که  .محکوم به فناست ،را حفظ کند

  :خلاصه کرد موردتوان در چهار را می مشتري را رقم زنند؟ پاسخ این پرسش
 نهـــان مشـــتري هـــاي پنهـــان و توجـــه بـــه خواســـته )4 نـــوآوري )3هزینـــه  )2ت  کیفیـــ )1

  .)1385:ریاحی()مداري مشتري(
به دنبال دستیابی به محصولاتی بـا   ،هاي نوین ها با درك این حقایق و نیز به کارگیري نظامسازمان
یـاي پرشـتاب و   جـا کـه در دن  در عین حال کم هزینه بر اساس سلایق مشتریان هستند و از آن کیفیت و

هاي پیشرفته لزوم به کارگیري فناوري ،ستگاه مشتریان مدام در حال تغییر استاخ ،سرشار از تحول امروز
ها با به امروزه سازمان .گرددهاي مربوطه بیش از پیش متجلی میز سخت افزار و نرم افزار در حوزهاعم ا

هــاي ذاتــی کــه بتوانــد اي از ویژگــیهدرجــ ،هــا و ابزارهــاي گونــاگون در امــر کیفیــت کــارگیري روش
 .انددر تحقق امر مذکور به کار گرفته هاي وصف ناپذیري راتلاش ،هاي مشتریان را برآورده کند نیازمندي

  مـدل تعـالی سـازمانی     ،شش سیگما  ،ایزو ،تولید به هنگام ،تولید ناب ،کایزن ،نظام مدیریت کیفیت جامع
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یابی به کیفیـت مطلـوب و   با درك لزوم دست هاي کنونیکه سازمانهمگی موید این مطلب هستند .. . و
ها در جهت رسـیدن بـه   به دنبال شناخت این ابزارها و چگونگی استقرار و اخذ آن ،در عین حال اقتصادي

  ).26 -29  :1384  ،گريتیموري نژاد و دی(اهداف استراتژیک و متعالی هستند

  منابع انسانی کیفیت و
ها چشم انتظار رسـیدن آن بـوده   سال ،هایی که بشر متمدنسالیکم  رن بیست وهاي آغازین قسال
هـا بـیش از   در ایـن سـال  هـا  ها و تمـدن هاي پیش روي انساننوید بخش آسایش نیست و چالش ،است

اي کـه  منتظرههاي نـا ها و دگرگونیکوشند در آشوبها می آید وکشورها وتمدنهمیشه تاریخ به چشم می
نبـردي آرام و بـی وقفـه بـه      .را نصیب خود کننـد   ترین بهرهترین زیان را ببینند و بیشکم ،آیدپیش می

یکـی از   ،سوي برتري که در آن پیروزي با قدرتمندترین هاست بی شک ثـروت ملـی و تـوان اقتصـادي    
ید پس باید قرن جد. گذردطلبی نمی فرینی از مسیر عافیتآ ین عوامل سرآمدي کشورهاست و ثروتبارزتر

 .ترین هاسـت پیروزي با هوشمندترین و پر تلاش ها و کشورها دانست و در این میدانرا قرن رقابت ملت
مطـابق سـلایق    ،ترین بازار محصولات با کیفیت و با صـرفه میدانی که عرصه آن دستیابی سریع به بیش

یران عصـر حاضـر   ترین دغدغه مـد مهم دستیابی به آن  روست که بحث کیفیت و از این .مشتریان است
  .گردیده است

بـدین  . هـاي مشـتریان را بـرآورده کنـد    هاي ذاتی است که بتواند نیازمندياي از ویژگیکیفیت درجه
مدل تعـالی   ،نظیر مدیریت کیفیت جامع ،هاي نوین در امر کیفیتها با روي آوردن به نظامسازمان ،سبب

رویکرد نظـام   .اندکار گرفتهتحقق مطلوب آن بهخود را در جهت  تمامی تلاش...  شش سیگما و ،سازمانی
بایسـت همـه اعضـاي    ه جهت دستیابی به کیفیت مطلوب میمدیریت کیفیت جامع بر این مبتنی است ک

مدت از طریق جلب رضـایت مشـتري و    سازمان مشارکت داشته تا اهداف آن که نیل به موفقیت در دراز
دل تعالی سازمانی بر این واقعیـت تاکیـد دارد کـه بقـا در     م .محقق گردد ،تامین منافع همه ذینفعان است

خطـوط   ،این مدل با ارائه معیارهاي ارزیابی. مستلزم بهبود عملکرد در مقیاس جهانی است ،رقابت جهانی
کیفیـت و سـرآمدي    هـا و عملکـرد خـود را در زمینـه    کند تا پیشرفتها ایجاد میراهنمایی براي سازمان

هاي کیفی است که اجراي آن تاثیرات قابل چنین شش سیگما یکی از روشهم .ندگیري کسازمانی اندازه
شـش سـیگما    .رضایت مشتري داشـته اسـت   ارتقاءو  کاهش هزینه ،اي در افزایش سطح کیفیتملاحظه

جاي سخت هوشمندانه کار کردن به مهندسی سیستم هاست که اصولی نظیر تلفیقی از مدیریت کیفیت و
ایجـاد چشـم انـداز بـراي      ،کـاهش نوسـانات   ،حـل مسـاله   ،هـا یفیت و کاهش هزینـه بهبود ک ،کردنکار

  .دهد را پوشش می.. . ارج نهادن به مشتریان و ،محصولات و خدمات عالی
تلاش خود را جهت دسـتیابی بـه اهـداف اسـتراتژیک و      ،هاي تدوین شده در امر کیفیتتمامی نظام

نگـاه کـم و    ،رسدچه در این میان مهم به نظر میآن. اندها معطوف گردانیدهکسب مزیت رقابتی سازمان
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کـه مـدل تعـالی    چنـان  .ها در تحقق اهداف مورد نظر اسـت ها به منابع انسانی و نقش آنبیش این نظام
و بهبود مستمر را جزو مفاهیم بنیـادین   نوآوري ،چنین یادگیريسازمانی توسعه و مشارکت کارکنان و هم

هاي فکري کارکنان خود اهمیت روز افزون سرمایه ،هاي سرآمداره دارد که سازمانخود قلمداد کرده و اش
ها دانش این سازمان .برندقق اهداف کمی و کیفی خود بهره میها در جهت تحاند و از دانش آنرا دریافته

بـه  مان دهند تا از این طریق یادگیري در طول و عـرض سـاز   ان را جذب و حفظ کرده و اشاعه میکارکن
کارکنـان خـود را    ،هاي سرآمد بر اساس مدل تعالی سازمانیمانزچنین ساهم .ترین میزان خود برسدبیش

 .امروز باشد هاي فردي شان نگاهی دورنگر و فراتر از نیازد تا نگاهشان به سازمان و قابلیتکننترغیب می
در زمـان مقتضـی و    ،هـا آن شان و حمایت از توسـعه هاي فکريدقیق سرمایه نگهداري لذا ضمن حفظ و

  .کنندبراي کسب نتایج تجاري استفاده میها تغییرات مورد نیاز از این سرمایهمتناسب با 
بهبود و نـوآوري در نهایـت    ،آنالیز ،گیري اندازه ،تعریف(گانه خود چنین شش سیگما در فازهاي پنجهم
جز بـا   ،گردیده است که نیل به این هدفترین اهمیت را براي مرحله بهبود و نوآوري قائل بیش)  کنترل

خلاق و با کیفیـت نقشـی    ،گر منابع انسانی دانش .گردد گر و خلاق حاصل نمی نیروهاي دانش کارگیري به
ها خود موید این مطلـب  البته تاکید این نظام کنند وهاي کیفی ایفا میناپذیر در استقرار مطلوب نظامانکار

نگهـداري و   ،ترین سرمایه و تلاش در جهت جذبتیار داشتن این با ارزشاست و لذا بدیهی است با در اخ
بهبـود اثربخشـی و    ،تـر توان به نتایج مطلوبی از جمله ایجاد ارزش افـزوده بـیش  پرورش و توسعه آن می

حفـظ جـذب و اشـاعه دانـش و در      ،نوآوري درمحصول وخـدمات  ،افزایش قابلیت رقابت سازمان ،کارایی
  ).26 -29  :1384 تیموري نژاد و دینی، (مان دست پیدا کردنهایت چالاکی ساز

  تحقیق تجربیپیشینه 
جامعه آماري مـورد  رود و در انسانی از مباحث جدید به شمار میگرایی منابع که کیفیتتوجه به این با

 صورت مستقیم و چه از طریق اینترنت یافـت   اي چه بهجوهاي کتابخانهو  اي در جستبحث هیج مطالعه
متغیرهـاي مـورد نظـر تحقیـق حاضـر      مسـتقیم و در یکـی از   صورت غیر  تحقیقات مورد بررسی به. نشد
قـات  تحقیدر ادامه به مواردي از  .اندهاي تجربی مرتبط با موضوع مورد تحلیل قرار گرفتهعنوان پیشینه به

 ـ مختلفی که در رابطه با کیفیت ب دو دسـته، تحقیقـات   گرایی و عوامل موثر بر آن انجام شده است در قال
  .گردداشاره میانجام گرفته در خارج از کشور و تحقیقات انجام گرفته در داخل کشور انجام شده است، 

  تحقیقات انجام شده در خارج از کشور) الف  
در پژوهشی درباره دولت متحول ساز چندین عامل حـامی تحـول    1992آسبورن و گبلر در سال  -1 

رد که باعـث  ترین عوامل در بخش خاند که مهمخرد وکلان فهرست کردهدر دو بخش  بنیادي را
  :گرایی می شود عبارتند از ها و افزایش کیفیتایجاد تحول در سازمان

  حمایت مدیریت ارشد −
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  برنامه دراز مدت راهبردي −
  شناخت کارکنان و آموزش −
  سازي کارکنان وکارهاي تیمیتوانمند −
 یندهاگیري و تحلیل محصولات و فرا اندازه −
 )Osborne & Gaebler,135 :1992(تضمین کیفیت −
اي دولتـی آمریکـا انجـام دادنـد     ه ـ در مطالعاتی که در سـازمان  1995ل بکهارد و پریچارد در سا -2

یعنـی   ،انـد را مشـخص کـرده  TQM  در مدیریت گذار به سیستمی جدیـد ماننـد  هاي اساسی  گام
روري که باید ایجاد گردند، راهبردهایی کـه  شناسایی وظایفی که باید انجام شوند، ساختارهاي ض

ها معتقدند که آن.. . باید توسعه یابند تا تعهد بیافریند، ساختارهاي ضروري که باید ایجاد گردند و
هـایی کـه   نشسـت  .کارهاي وراي فرایندهاي موجود باید فراهم شـوند  و ساز ،حولت عتسریي ابر

براي آگاه کردن ها نامهکنند و خبر آن شرکت میمله مدیران اجرایی در از جTQM  همه کارکنان
   Beckhard &  (Pritchard (175 :1995 ,کارکنان موثر است

تاثیر اینترنت روي کیفیت خدمات بخش بانکی توسط چون وانگ و ژنگ وانگ با راهنمـایی آسـا    -3
لئـولاي سـوئد   والستوم و مشاوره لارس بکستروم در قالب پایان نامه کارشناسی ارشد در دانشگاه 

دست آوردن درکی از چگونگی تاثیر اینترنت  ههدف این تحقیق ب .انجام شده است 2005در سال 
  .بر روي کیفیت خدمات بخش بانکی بود

اینترنت چگونه بر روي قابلیـت   :اول. هاي این تحقیق به شکل پنج سئوال زیر مطرح شده بودفرضیه
سـخگویی خـدمات بخـش    اینترنت چگونه بـر روي پا  :دوم گذارد؟طمینان خدمات بخش بانکی تاثیر میا

       گـذارد؟  امنیـت حـدمات بخـش بـانکی تـاثیر مـی       اینترنت چگونـه بـر روي   :گذارد؟ سومبانکی تاثیر می
اینترنت چگونه بـر  : گذارد؟ و پنجمتباطات خدمات بخش بانکی تاثیر میاینترنت چگونه بر روي ار :چهارم

مطالعـه در ایـن تحقیـق بـه روش      نمونه مورد .گذارد؟می ش بانکی تاثیر روي دسترس بودن خدمات بخ
سـال اسـتفاده از خـدمات     5از دیدگاه دانشجویان دو گـروه کـه حـداقل تجربـه     . احتمالی انتخاب شدغیر

 .گروه سنی و بانک مختلف مورد مطالعـه قـرار گرفتنـد    ،کاريینترنتی را داشتند بر اساس زمینهآموزشی ا
دکتراي چینـی همـان    نعتی لئولا و گروه دوم دانشجویانساله سوئدي دانشگاه ص 55رمندان گروه اول کا
سال سابقه کار در بانک  20براي دستیابی به دیدگاه بانک یک نمونه از افرادي که حداقل  .دانشگاه بودند

ه اسـتفاده  آوري اطلاعات در این تحقیـق از مصـاحب   براي جمع. برگزیده شدند ،سوئد داشتند .بی .اس.اف
هـاي دو گـروه اول تحـت عنـوان     در این تحقیق ابتدا دیـدگاه  براي تجزیه و تحلیل اطلاعات. شده است

ها در این تحقیق نتایج حاصل بیانگر آن بود که آن. دیدگاه دانشجویان تهیه و با دیدگاه بانک مقایسه شد
و در دسترس بـودن بـا اسـتفاده از سـه      ارتباطات پاسخگویی، امنیت، ،تاثیر اینترنت را بر قابلیت اطمینان

در این تحقیق مشخص شد قابلیت اطمینان از نقطه نظـر بانکـداري مهـم    . مطالعه موردي بررسی نمودند
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کند که قابلیـت اطمینـان هنـوز    این تفاوت بیان می. ي متفاوت استاست، ولی این اهمیت از منظر مشتر
نتایج در مورد پاسخگویی  .ندگان خدمات بانکی مهم استبراي مشتري و نیازهاي مرتبط با او با تامین کن

تر انتقال و کـارآیی  سرعت بیش ،دهد که پاسخگویی بانکداري اینترنتی به دلیل حسابداري بهتر نشان می
هم بـراي   نتیجه این تحقیق در مورد امنیت بیانگر آن است که امنیت هنوز. از بانکداري سنتی بهتر است
هاي بایستی از فرصت) آنلاین( ي بر خطها براي فراهم کردن امنیت بانکدارنکمشتري مهم است ولی با

تري استفاده نمایند تا دانشجویان با کسب تجـارب خـوب رفتارشـان را در مـورد بانکـداري      آموزشی بیش
ارتباطات هنوز هم براي دانشجویان مهم است ولـی اطلاعـاتی کـه از ایـن      .تري دهندآنلاین تغییر بیش

کنند کـه ایـن اطلاعـات    ها فکر میآن .ها نیستگیرد مورد پسند آنر اختیار دانشجویان قرار میریق دط
دانشـجویان  . شـود تر ارائـه مـی  هتر و ساده در بانکداري سنتی اطلاعات واضححجم زیادي دارد درحالی ک

 ه کـه در ایـن  چ ـآن .دهندرا تغییر  توانند بانک خودتر میتچنین معتقدند که با ارتباطات اینترنتی راحهم
بانکـداري  . ي آن داردکه اینترنت تاثیر مثبتـی بـر رو  توان گفت اینتحقیق در مورد در دسترس بودن می

واسطه ارتبـاط   هبانک ب از نظر مشتري و سترسیسهولت د ،جویی در وقت و هزینهدلیل صرفهاینترنتی به
تري بـر در دسـترس   تر تاثیر بیشآزادي عمل بیش روزي و ارتباط از هر محل مورد دلخواه و امکان شبانه

  .)Wang & Wang , 2005(بودن دارد

مندي مشتري در بانکـداري اینترنتـی توسـط پارمیتـا     ارتباط بین کیفیت خدمات آنلاین و رضایت -4
نامه کارشناسی ارشد در دانشـگاه لئـولاي   ساها و یانی ژائو با راهنمایی آسا والستوم در قالب پایان

کیفیـت  حقیق تبیین ارتباط بـین متغیرهـاي   هدف از این ت. انجام شده است 2005د در سال سوئ
منـدي مشـتري   گذاري این ابعاد بر روي رضایتمندي مشتري و چگونگی تاثیر خدمات  و رضایت

ابعاد کیفیت خدمات در  :اول .دو سوال زیر مطرح شده بود صورت هاي این تحقیق بهفرضیه. بود
ویان بانکـداري اینترنتـی تـاثیر    منـدي دانشـج  رنتی کدامنـد و چگونـه بـر رضـایت    بانکداري اینت

ر بانکداري اینترنتی تعیین توان اهمیت نسبی ابعاد کیفیت خدمات را د چگونه می :گذارند؟ دوم می
 ،نمونه آماري این تحقیق از جامعه آماري دانشگاه لئولا کـه مـورد وثـوق محققـین بودنـد      نمود؟

انتخاب شدند به نحوي که اعضاي نمونه با خدمات بانکداري اینترنتی آشنا بوده و افـراد شـرکت   
کننده در بررسی داراي حداقل دو سال تجربه کار با این سیستم و افراد مصاحبه شـونده  حـداقل   

آوري اطلاعـات مصـاحبه بـا اسـتفاده از      براي جمع .سال تجربه کار با این سیستم بودند 5داراي 
نفـر از افـرادي کـه     25اي بـین  تر پرسشنامهضبط صوت به کار گرفته شد و براي اطمینان بیش

نتایج حاصل بیانگر آن است که . حداقل دو سال تجربه کار با بانکداري اینترنتی داشتند توزیع شد
 مندي مشتري چهار بعد دیگـر ها بر رضایتها ضمن بررسی پنج بعد سروکوال و تایید تاثیر آنآن

به روزآوري فناوري  ،سازي شخصی ،کارآیی، ارتباطات: ها اضافه کردند که عبارت بودند ازرا به آن
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هاي منابع قابل توجهی که در اهمیت هستند ولی به دلیل محدودیتعامل با ) 9( هر نه هکو اجرا 
  .(Saha & Zhao, 2005)تر هستندعامل اول مهم 5 ،ها وجود داردبخش اینترنت براي بانک

  تحقیقات انجام شده در داخل کشور) ب
 ازیی رضـا  میمـر  خـانم  توسـط  که یپژوهش به توانیم ما کشور در شده انجامي هاپژوهش جمله از

 ،یشـغل  تیرضـا  بـر  جامع تیفیک تیریمد ستمیسي اجرا ریتأث« عنوان تحت کرمان باهنر دیشه دانشگاه
 دکتـر ي آقـا یی راهنمـا  بـه  ارشدی کارشناس نامهانیپا قالب در »کارکنان شرفتیپ زهیانگ وی سازمان تعهد
  .کرد اشاره است، شده انجام 1383 سال در پوریموس

 توجـه ي مشـتر  تیرضای یعن جامع تیفیک تیریمد اصل نیترمهم به است شدهی سع قیتحق نیا در
 از گـروه  نیا تیرضا نیبنابرا گردندیم محسوب سازماني مشتری نوع به زین کارکنان که جاآن از و شود
ی اصـل ي هـا هیفرض ،یفرع هیفرض چند طرح بر علاوه قیتحق نیا در. است شدهی بررس سازمان انیمشتر
 .دارد اثـر  کارکنـان ی شـغل  تیرضا بر جامع تیفیک تیریمد ستمیسي اجرا: است شده مطرح ریذ شرح به
 تی ـفیک تیریمـد  تمس ـیسي اجرا .دارد اثر کارکنانی سازمان تعهد بر جامع تیفیک تیریمد ستمیسي اجرا
 .دارد اثر کارکنان شرفتیپ زهیانگ بر جامع
  :کرد خلاصه ریز شرح به توانیم را عمده جینتا
 کرمان استاني زیربرنامه تیریمد سازمان در کارکنان شرفتیپ زهیانگ وی سازمان تعهد ،یشغل تیرضا

 سـازمان  در جـامع  تیفیک تیریمد ستمیس گرید عبارت به. است بوده یکسان آزمونپس و آزمونشیپ در
ي ریثات آن کارکنان شرفتیپ زهیانگ وی تعهدسازمان ،یشغل تیرضا بر کرمان استاني زیربرنامه و تیریمد

  .است نداشته
ی اثربخشی ابیارز عنوان با تهران دانشگاه اخوان دیمجي آقا ارشدی کارشناس نامهانیپاي بعد پژوهش

ي تجـار ي ندهایفرآ بر تمرکز با رانیا در  ISO 9000ستاندارداي سر بری مبتن تیفیک تیریمدي هاستمیس
 نیا به پاسخ یافتن در پی قیتحق نیا .باشدیم  1381 سال دریی رضا دکتري آقایی راهنما با ،یاتیعمل و

 کـه ي انـه یهز وجـود  بـا  تیفیکي هاستمیس ایآ که است مهم نامهیگواه دارندهي هاشرکتي برا پرسش،
 تیوضـع  بهبـود ی یعن ـ نظر، مورد اهداف به است توانسته داشته، آني دارنگه و ثبت ر،استقرا جاد،یاي برا

 نییتع جهت ک،یستماتیسی پژوهش انجام راستا نیا در کند؟ دایپ دستی جهان وی محل بازار در هاسازمان
 در هـدف . رسدیم نظر بهي ضرور مختلفي هاسازمان در تیفیک تیریمدي هاستمیس استقراری اثربخش

 بـوده ی اتی ـعمل وي مشتر با ارتباطي ندهایفرآ بر تاکید با هاستمیس نیا استقرار جینتای بررس ق،یتحق نیا
 ،يسـاز  مسـتند ي هـا شـاخص  در هـا ستمیس نیا یاثربخش به توانیم قیتحق توجه جالب جینتا از. است
 و توسـعه  وی طراح ـي نـدها یفرآ کنتـرل  هـا، سـازمان یی گرايمشتر ،یتیفیک سوابق جادیا ضوابط، نییتع

  .کرد اشاره رانهیشگیپ راتیتعم وي دارنگهي زیربرنامه
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 و علم دانشگاه است که دری حجت نیحس محمدي آقا ارشدی کارشناس نامهانیپا دیگر پژوهش
 بر )TQM( جامع تیفیک تیریمدی اساس میمفاهی اثربخش زانیمی بررس عنوان تحت رانیا صنعت
 سال دری نیدحسیدکترس يآقایی راهنما با ،ISO 9000 نامهیگواهي اداري ها سازمانی تیریمد نگرش
ي دارا کهیی هاسازمان تیموفق زانیم سنجش قیتحق نیا نگارشی اصل زهیانگ. نگاشته شده است 1380
 از است عبارت قیتحق نیا از حاصل جهینت. باشدیم تیفیک بهی ابیدست در هستند ISO 9000 نامهیگواه

 میمفاه ازی کاف زانیم به) موفقي هانمونهی برخ رغم یعل( زویا نامهیگواه يدارا يهاسازمان: کهنیا
 قابل راتییتغ خدمات و کالاها تیفیک در که روست نیا از و نشده متأثر جامع تیفیک تیریمد یاساس
 یک ازمندین باشد يظاهر التزام و شعار ازمندین کهآن از شیب تیفیک که رایز. گرددینم مشاهدهی توجه

ي هاشاخصي ریکارگهب با تا است شده تلاش قیتحق نیا در .است رانیمدی عمل التزام و اعتقاد نگرش،
 استقرار نظر از را هاسازمان کهیی هاشاخصي جا به جامع تیفیک تیریمدی اساس میبرمفاهی مبتن
ی زمان تا که دینما جلب نکته به همگان توجه دهند،یم قراری ابیارز مورد زویا گانهستیبي بندهاي ظاهر
ي هاجنبه براستقرار را تیفیک نیتضمي هاستمیس) یچگونگ( يافزارسختي هاجنبه استقرار که
  .بود مینخواه شاهد رای توجه قابل جینتا میبدار مقدم) نگرش بری مبتن ییچرا( يافزار نرم

 و آموزشی بخش تیفیک« عنوان با شیخوي دکترا دوره رسالهي برای قیتحق در) 1382( یتوران دریح
  :است یافته دست لیذ جینتا به »جامع تیفیک تیریمد کردیرو بایی ابتدا دوره پرورش

 ـ عنوان به تواندیم که استی میدای تحول مستمر بهبود •  ازي اریبس ـ ری ـفراگ فرهنـگ  کی
 .ردیبرگ در را پرورش و آموزش و شهیاندي هاعرصه دري بشر مسائل نیتر عمده

 مشـکل  یـک  وجـود  ازی آگاه با ترقیدق عبارت به یا مشکل یک با تیفیک مستمر بهبود •
 .شود یم آغاز

 جینتـا  ارائه از قبل تیفیک مستمر اصلاح یپ در گراندیفرا دگاهید با جامع تیفیک تیریمد •
 .استیی نها

 .استی الزام تیفیک مستمر بهبود مراحل همه دری انساني روین مشارکت •
 به عمر طول دری زندگي هامهارت وي رییادگ تداوم و قیتعم يبرا تیفیک مستمر بهبود •

 .شد خواهد گرفته کار
 .یافت خواهد تحقق محور آموزدانش تیترب و میتعل بری مبن تیفیک مستمر ارتقا •
 رای ابیارزش ـ کهنهي هاوهیش در نظر دیتجد مدارس در جامع تیفیک تیریمدي ریکارگ به •

 .داردی پ در
 وی ابی ـکام در مـؤثر  عوامـل ی بررس ـ« عنـوان  تحـت ی قیتحق رد) 1374( یخانیموس نیچن هم
  : که ردیگیم جهینت نیچن »جامع تیفیک تیریمدی نظامی ناکام
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 .است مؤثر جامع تیفیک تیریمد تیموفق در کاري روینی تخصصي هاآموزش •
 . داردی منف ریتأث جوامع تیفیک نظام تیموفق در بال بهی انیم رانیمد رییتغ و ضیتعو •
 . باشدیم جوامع تیریمد تیموفق در مؤثر عوامل از سازمان در توسعه و پژوهش شبخ وجود •
 دري مـؤثر  نقـش  آني ماد نوعي جا بهي معنو زشیانگي هاروش از تر شیب چه هر استفاده •

 .دارد جامع تیفیک نظام تیموفق
  : از عبارتند آن ابعاد و است مشهور تیفیک مکعب به که يبعد سه مکعب به توجه با انیقوچ نیچنهم

  .)هنجارها و استانداردها بر تاکید( ییگرایستگیشا •
  .)جامعهي ازهاین بهیی پاسخگو بر تاکید( ییگراجامعه •
 .)یآموزش تأیهي اعضا و انیدانشجوی شخص رشد به تاکید( ییگرافرد •

 مراکـز  و هـا دانشگاهی یعن. است نموده میترس رای عال آموزش تیفیک ارتقاي برای جامعی عملي الگو
 ـ حرکـت ي مبنـا  دیبا یآموزش  اسـتوار  هـا آن ازی ق ـیتلف یـا  و فـوق  بعـد  3 از یـک  هـر  در را خـود ی عمل
  ).1379 ،خورشیدي و قورچیان(سازند

 ـا دری عـال  آمـوزش  مراکز در جامع تیفیک تیریمد«  عنوان بای قیتحق در) 1379( يدیخورش » رانی
 کشوری عال آموزش نظامي عملکردي هاشاخص يبرای چارچوب ارائه آنی اصل هدف که است داده انجام
 ازی یک ـ عملکرد مستمری ابیارزش منسجم يهانظام نداشتن که است آن ازی حاک قیتحق نیا جینتا است
  .باشدیم یآموزش مراکزی اساس مسائل
 تیریمـد  تی ـفیک بهبـود ي راهکارهـا ی بررس عنوان تحتی قیتحق در همکارانش وي احمد نیچنهم

  :لیقب از گانه 5 عوامل ریتأث که رندیگیم جهینت نیچن اصفهان هرشي هارستانیدب
 .خدمت ضمني هاآموزش به توجه •
  .یارتباط موانع برداشتن انیم از •
 .رانیمدی شغلي ایمزا به توجه •
 .رانیمد عملکرد از مستمری ابیارز و نظارت •
  .باشدیم مؤثر هارستانیدب تیریمد تیفیک بهبود در متوسط حد از شیب •

کـل امـور مالیـاتی اسـتان     سی رابطـه هـوش سـازمانی مـدیران بـا اثربخشـی سـازمانی در اداره        برر
 ،در قالب پایان نامه کارشناسـی ارشـد   ،توسط رقیه علیلو با راهنمایی دکتر جعفر بیک زاد،شرقی آذربایجان

رابطـه  هدف  از ایـن تحقیـق بررسـی    .انجام شده است 87-88در سال  ،دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب
. هوش سازمانی مدیران یا اثربخشی سازمانی در اداره کل امور مالیـاتی اسـتان آذربایجـان شـرقی اسـت     

چارچوب نظري مورد استناد در این تحقیق ترکیبی از نظریـه هـوش سـازمانی کـارل آلبرخـت و نظریـه       
دو فرضیه اصلی  ،فبراي دست یابی به هد. باشدسازمانی استیفن رابینز میاثربخشی   گانه معیارهاي سی

 ،سوال طراحـی گردیـده   69اي مشتمل بر پرسشنامه،هاو هفت فرضیه فرعی تنظیم و براي آزمون فرضیه
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پـس از   .نفر بودنـد قـرار گرفـت    71در اختیار نمونه آماري که  ،پس از سنجش روایی و پایایی پرسشنامه
هـاي  براي تجزیه و تحلیل داده سپس. بندي شد ها اطلاعات حاصله تلخیص و طبقهرسشنامهآوري پ جمع
) آزمون همبستگی پیرسـون و آزمـون فریـدمن   ( هاي آماري توصیفی و استنباطیآوري شده از روش جمع

گانه هوش سازمانی بر اساس نظریه کارل هاي هفتایج حاصل بیانگر آن است که مولفهنت .استفاده گردید
  .تی استان آذربایجان شرقی تاثیر دارندآلبرخت بر اثربخشی سازمانی در اداره کل امور مالیا
 کارآمـدي آمـوزش دانشـگاهی    -ارزیـابی تطبیقـی    «دکتر ابوالقاسم نادري در تحقیقی تحت عنـوان  

فـراهم آوردن امکانـات مناسـب بـراي      ،»)شناسی بهبود کیفیت هاي روشرویکردي مناسب براي چالش(
تـرین  هـاي درس را مهـم  نشـجویان در کـلاس  و کاهش تعـداد دا  تر دانشجویانتر و آسانستیابی سریعد

  .)47: 1387 ،نادري(خدمات آموزشی در دانشگاه بر شمرده است ارتقاءعوامل در 
ها اهتر از همه در دانشگهاي آموزشی و مهمنفعان در سازمانبرآورده کردن انتظارات ذی محققاز نظر 

  .یی به این انتظارات استگذاري مناسب براي پاسخگومستلزم ناخت این انتظارات و سیاست

  روش تحقیق
جامعـه آمـاري ایـن تحقیـق     . پیمایشی اسـت ، پژوهش حاضر از نظر هدف ،کاربردي و از حیث روش

  . می باشد  89-90کارکنان و دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب در سال تحصیلی 

  جامعه و نمونه آماري
جویان دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد بنـاب در سـال      جامعه آماري این تحقیق شامل کارکنان و دانش ـ

  . باشد که تعداد آن به تفکیک در جدول زیر آورده می شود می 89-90تحصیلی 
بـراي  . باشـد اسـت  نفـر مـی   9254فر و بـراي دانشـجویان   ن  258تعداد جامعه آماري براي کارکنان 

واریانس صفت اصلی مورد مطالعه، بـا  محاسبه حجم نمونه آماري، پس از انجام مطالعه مقدماتی و برآورد 
. استفاده از فرمول برآورد حجم نمونه آماري کوکران، نسبت به تعیین حجم نمونه آماري اقدام شده اسـت 

 146نفر مـی باشـند،    258نفر و از کارکنان که  369 .باشندنفر می 9254از جامعه آماري دانشجویان که 
نمونـه  اعضـاي   پس از برآورد حجم نمونه آماري، براي انتخاب. نفر به عنوان نمونه آماري انتخاب گردید

  . استفاده شده است) متناسب با حجم طبقات( ايگیري تصادفی طبقهآماري از روش نمونه

  ابزار جمع آوري اطلاعات
اي و  هـاي کتابخانـه   از روش، ها و اطلاعات مورد نیاز براي انجام پژوهش حاضر آوري داده براي جمع

، چارچوب نظري و مدل عملیـاتی تحقیـق  ، بدین ترتیب که براي تدوین ادبیات .ستفاده شده استمیدانی ا
هـاي تحقیـق، از روش    ه سؤالات مورد نظر و آزمون فرضیهاي و به منظور پاسخگویی ب از روش کتابخانه
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اي است که  پرسشنامه، انی جمع آوري اطلاعاتابزار مورد استفاده در روش مید. میدانی استفاده شده است
  .ها تنظیم شده استبا توجه به تعریف متغیرهاي مستقل و وابسته تحقیق و عملیاتی نمودن آن

هاي تحقیق از دو جامعه آماري کارکنان و دانشـجویان دانشـگاه آزاد اسـلامی    پاسخگویان پرسشنامه
  .اندانتخاب گردیده  89-90واحد بناب در سال تحصیلی 

  آوري اطلاعاتعابزار جم 2و پایایی 1روایی
آوري اطلاعات از روایـی صـوري یـا نمـادي اسـتفاده      در پژوهش حاضر براي تعیین روایی ابزار جمع

پرسشنامه اولیه تنظیم شده ابتدا در اختیار اساتید مدیریت دولتی و کارشناسان امر  بدین ترتیب که. گردید
چه را که مد نظر است، اندازه طرح شده، آن که سئوالاتقرار داده شد تا در رابطه با روایی پرسشنامه، این

و کارشناسان در پرسشنامه لحاظ و تغییرات لازم در   بعد نظرات اساتید. دنگیرد یا خیر؟ اظهار نظر نمای می
  .به وجود آمد هاسئوال

براسـاس ایـن روش بـا یـک     . براي آزمون پایایی پرسشنامه، از روش آلفاي کرونباخ اسـتفاده گردیـد  
یـایی  میـزان پا  SPSSآماري و با استفاده از نرم افـزار آمـاري   هاي جامعه از نفر 35دماتی روي مطالعه مق

 همقدار این آمار .دست آمدهب  846/0و پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشی  865/0گرایی  پرسشنامه کیفیت
و ایـن موجـب    نـد برخوردار دیگـر  با یک پرسشنامه از همبستگی بالایی هايسوالکه  گر آن است کهبیان

  .باشدپرسشنامه تحقیق  از پایایی بالایی برخوردار  گردیده که
گرایـی و کیفیـت    گیـري متغیـر کیفیـت   هآزمون آلفاي کرونباخ براي سنجش میزان پایایی ابزار انـداز 

  :خدمات آموزشی

  گرایی آزمون پایایی پرسشنامه کیفیت :)1(جدول شماره
  آماره پایایی

  هایتمتعداد آ آلفاي کرونباخ
865/0  38 

  
  آزمون پایایی پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشی :)2(جدول شماره

  آماره پایایی
  هاتعداد آیتم آلفاي کرونباخ

846/0 21 

                                                 
1- Validity 
2- Reliability 
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  ها و نتایج تحقیق  یافته
  آزمون فرضیه  اصلی تحقیق

گرایـی،   يگرایی کارکنان، مشتر به کیفیت کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب
شناسـی،   خلاقیت و نوآوري، نگرش دائمی به وضع مطلـوب، اهمیـت دادن بـه وضـع ظـاهري و زیبـایی      

  .گرایی کارکنان بستگی دارد گرایی و هدف صبوري و شکیبایی، گروه
چنـد متغیـره   براي آزمون تاثیر متغیرهاي مستقل بر متغیر وابسته ایـن فرضـیه از آزمـون رگرسـیون     

  . استفاده شده است

  گرایی و  بوط به مدل رگرسیونی متغیر کیفیتتحلیل واریانس مر :)3(شماره  دولج
  کیفیت خدمات آموزشیتاثیر آن بر

              
توان چنین ادعا نمود که آزمون می ،باشدمی 000/0طه برابر داري آزمون مربوجا که سطح معنی از آن

که  عبارت است  از    R2ضریب  تشخیص  .باشددار میمعنی 95/0یا سطح اطمینان  05/0ي فوق با خطا
 ،بـه تغییـرات کـل    هاي مستقل وارد شده در مدل رگرسیوننسبت تغییرات توضیح داده شده توسط متغیر

ت در توسط تغییرا ،)Y( متغیر وابستهدرصد تغییرات  43حدود که  گفتتوان میبنابراین . باشدمی 434/0
  .گرددتبیین می هاي مستقل مورد بررسیمتغیر
  
  
  
  
  
  
  

 خطاي استاندارد
  ضریب تشخیص

  تعدیل شده
ضریب 
 )R2(تشخیص

  
R 

037/7 433/0 434/0 659/0 
سطح معنی 

 داري
سطح 
 اطمینان

F  
 

میانگین 
 مربعات

مجموع 
 مربعات

 منبع تغییرات درجه آزادي

000/0 95/0 
  
065/13  

 رگرسیون 1  270/2574  270/2574

 0Hفرض  رد: آزموننتیجه 
 باقیمانده 182 665/35860 037/197

 کل 183 935/38434 ------ 
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  ضرایب بتاي استاندارد و غیر استاندارد متغیرهاي مستقل وارد شده به :)4( جدول شماره
  مدل رگرسیونی به روش همزمان 

  متغیرها
ضریب   ضرایب خام

 tمقدار  استانداردشده
  سطح

  داري معنی
B  خطاي معیار  Beta  

  000/0  397/4    098/3  232/115  مقدار ثابت

  000/0  148/6  260/0  114/0  710/0  مشتري گرایی
  000/0  174/6  260/0  071/0  504/0  خلاقیت و نوآوري

نگرش دائمی به وضع 
  000/0  153/6  187/0  055/0  339/0  مطلوب

اهمیت دادن به وضع 
  000/0  443/5  -181/0  041/1 760/0  و زیبایی شناسیظاهري

  001/0  329/3  129/0  157/0  532/0  صبوري و شکیبایی

  000/0  114/3  123/0  167/0  588/0  گروه گرایی
  000/0  188/4  282/0  135/0  412/0  هدف گرایی

گانه که از مجموع اثرات مستقیم هر متغیر بر کیفیـت  اساس ضرایب بتاي متغیرهاي مستقل هفتبر 
، با ضریب تـاثیر  »شناسی ري و زیباییهمیت دادن به وضع ظاها«خدمات آموزشی محاسبه گردیده متغیر 

با ضریب » گرایی مشتري«پس از آن متغیر . زشی داردترین تاثیر را بر کیفیت خدمات آموبیش 760/0کل 
تـاثیر   با ضریب) براساس مصرف سازهاي داخلی و خارجی(،»گرایی گروه«در رتبه دوم، متغیر 710/0ر تاثی

خلاقیـت  «در رتبه چهارم، متغیر 532/0اثیر با ضریب ت»  ییصبوري و شکیبا«در رتبه سوم، متغیر 588/0
در رتبـه   412/0تـاثیر   بـا ضـریب  » گرایـی  هدف«در رتبه پنجم، متغیر 504/0تاثیر با ضریب » و نوآوري

  .در رتبه هفتم قرار دارند 339/0با ضریب تاثیر » نگرش دائمی به وضع مطلوب«ششم، متغیر
گرایی و کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد  یترین رابطه ریاضی بین متغیر کیفبناب

  :بناب به صورت زیر خواهد بود
  

  گرایی گروه 0/ 588+     صبوري و شکیبایی532/0 +
  نگرش دائمی به وضع مطلوب 339/0

 گرایی مشتري 710/0 +
  گرایی هدف  412/0+  

 اهمیت دادن به وضع ظاهري 760/0 +
  ريخلاقیت و نوآو 504/0 +

Y=  
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  هاپیشنهاد
ن دست آمده از اجراي پرسشنامه تحقیق در دو جامعه آماري کارکنان و دانشـجویا   با توجه به نتایج به

دار بـودن همـه   هاي تحقیـق و نیـز بـا توجـه بـه معنـی      مون فرضیهو آز دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب
 ،کیفیت خـدمات آموزشـی در ایـن دانشـگاه     ها در رابطه با شناسایی عوامل و متغیرهاي اثرگذار بر فرضیه
  :توان پیشنهادات زیر را در جهت افزایش و ارتقاءکیفیت خدمات آموزشی ارائه کردمی

مشـتري گرایـی در میـان کارکنـان     هـاي  با ارتقـاء شـاخص  دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب  -
 ـ می ن طریـق کیفیـت   تواند در جهت ارتقاء سطح کیفیت گرایی سازمانی عمل نموده و از ای

  .خدمات آموزشی مورد ارائه به دانشجویان این واحد را افزایش دهد
یـان کارکنـان   خلاقیت و نـوآوري در م هاي اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخصدانشگاه آزاد  -

تواند در جهت ارتقاء سطح کیفیت گرایی سازمانی عمل نموده و از ایـن طریـق کیفیـت    می
  .ه به دانشجویان این واحد را افزایش دهدخدمات آموزشی مورد ارائ

به وضع مطلوب در میان نگرش دائمی هاي اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخصدانشگاه آزاد  -
تواند در جهت ارتقاء سطح کیفیت گرایی سازمانی عمل نموده و از ایـن طریـق   کارکنان می

  .افزایش دهدکیفیت خدمات آموزشی مورد ارائه به دانشجویان این واحد را 
همیـت دادن بـه وضـع ظـاهري و     اهـاي  اسلامی واحد بناب با ارتقـاء شـاخص  دانشگاه آزاد  -

گرایی سازمانی عمـل   ی تواند در جهت ارتقاء سطح کیفیتشناسی در میان کارکنان م زیبایی
نموده و از این طریق کیفیت خدمات آموزشی مورد ارائه به دانشجویان این واحد را افزایش 

  .دهد
ري و شکیبایی در میـان کارکنـان   صبوهاي اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخصدانشگاه آزاد  -

گرایی سازمانی عمل نمـوده و از ایـن طریـق کیفیـت      تواند در جهت ارتقاء سطح کیفیتمی
  .خدمات آموزشی مورد ارائه به دانشجویان این واحد را افزایش دهد

توانـد   گرایی در میان کارکنان مـی  گروههاي  ارتقاء شاخصدانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با  -
گرایی سازمانی عمل نموده و از ایـن طریـق کیفیـت خـدمات      در جهت ارتقاء سطح کیفیت

  .آموزشی مورد ارائه به دانشجویان این واحد را افزایش دهد
توانـد  ن میهدف گرایی در میان کارکناهاي اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخصدانشگاه آزاد  -

گرایی سازمانی عمل نموده و از ایـن طریـق کیفیـت خـدمات      در جهت ارتقاء سطح کیفیت
  .آموزشی مورد ارائه به دانشجویان این واحد را افزایش دهد
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سرعت ارائه خدمات مورد ارائه بـه  دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخص کارکنان  -
جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشـی ایـن واحـد را عمـل      توانند در دانشجویان در میان می

   .نمایند
دقت در ارائه خدمات مورد ارائه بـه  دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخص کارکنان  -

توانند در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشـی ایـن واحـد را عمـل      دانشجویان در میان می
   .نمایند

د ارائه شفافیت در ارائه خدمات مورمی واحد بناب با ارتقاء شاخص دانشگاه آزاد اسلاکارکنان  -
توانند در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی این واحد را عمـل  به دانشجویان در میان می

   .نمایند
د مندي در ارائه خـدمات مـور  قانوندانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخص کارکنان  -

توانند در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی ایـن واحـد را   در میان میارائه به دانشجویان 
   .عمل نمایند

اطلاع رسانی خدمات مورد ارائه به دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخص کارکنان  -
توانند در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشـی ایـن واحـد را عمـل      دانشجویان در میان می

   .نمایند
سادگی و سهولت در دسترسـی بـه   دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب با ارتقاء شاخص ان کارکن -

توانند در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشـی  د ارائه به دانشجویان در میان میخدمات مور
   .این واحد را عمل نمایند

هـاي  انعطـاف پـذیري در رویـه   دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب بـا ارتقـاء شـاخص    کارکنان  -
توانند در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشـی  د ارائه به دانشجویان در میان میخدمات مور

   .این واحد را عمل نمایند
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