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مطالعه تطبيقي وضعيت سيستم کيفيت خدمات در واحدهای 

 1دانشگاه آزاد اسلامي استان فارس به منظور ارائه مدل
   *3، سنجر سلاجقه  2حسن سلطاني

 12/3/96تاریخ پذیرش:         301-320صص         10/11/95 تاریخ دریافت:
 

 چکيده
ان می استهای آزاد اسلاخدمات در دانشگاهیت سیستم کیفیت این پژوهش با هدف مطالعه تطبیقی وضع

معه آماری جا فارس به منظور ارائه مدل انجام شده است. روش پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی بوده است.

 تغاده ازا اسده است. بواحدهای دانشگاهی بو شامل خبرگان دانشگاهی، مدیران و کارکنان و نیز مشتریان

ز مدیران و انفر  415ای تعداد روش تصادفی طبقه نفر از خبرگان و 30گیری هدفمند تعداد روش نمونه

رسشنامه سیر پات شامل نفر از مشتریان  انتخاب شدند. ابزار جمع آوری اطلاع 464کارکنان و نیز تعداد 

طالعه س از مهای کیفیت و ابعاد کیفیت خدمات بود که توسط محقق پتحول کیفیت، الزامات کیفیت، نگرش

ه و رای تجزیبرفت. گری و پیشینه تحقیق ساخته شد و روایی و پایایی آن برآورد و مورد تایید قرار مبانی نظ

شده است.  استفاده AMOSافزارمدل معادلات ساختاری با کمک نرم ای وتک نمونه  tها ازتحلیل داده

 خدمات ل کیفیتسیر تحو،  وضعیت (M 3 =/57)الزامات کیفیتوضعیت  نتایج تحقیق بیانگر آن بود که

(09/3 M= ،) های کیفیتنگرشوضعیت(40/3 M= و وضعیت )ابعاد کیفیت خدمات(19/3 M=)  در طیف

برای  عاملی حلیلت مدل که نشان داد های برازندگی مدل، نتایجشاخص به عنایت با نسبتاً مطلوب قرار دارد.

های برازندگی شاخص مناسب بودن به هتوج با دیگر به عبارت باشد.می مناسبی برازش نظر دارایسؤال مورد

 عرفی کرد.م های آزاد اسلامی استان فارسمدل کیفیت در دانشگاهمدل را به عنوان  این توانمی

 

 های کیفیت، ابعاد کیفیت خدماتتحول کیفیت، الزامات کیفیت، نگرشسیر  کليد واژه ها:
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 مقدمه
منظومه رقابت که چندان نیز از روی اختیار امروزه کشورها در فرآیند جهانی شدن و پیوستن به 

ت هایی که مدیریازجمله چالش(Sohrabi et al,2009) دشماری مواجه هستنهای بینیست با چالش

، کیفیت خدمات عامل مهمی برای رشد .است 2، موضوع کیفیتسازمان ها با آن روبه رو هستند

ها و مراکزی ه همین خاطر اکثر سازمانب (Sahney et al ,2006)تموفقیت و ماندگاری سازمان اس

باشند تا از این اندیشه ارتقاء سطح خدمات خود می نمایند امروزه درات میکه اقدام به ارائه خدم

ها یا خدمات خود را بالا برند در دست گیرند، سطح کیفی فرآورده طریق علاوه بر اینکه بازار را

(keshtkat et al,2012)ترین ، یعنی تا زمان انقلاب صنعتی و پس از آن مهم. در دوره اول کیفیت

های ست که در مفهوم وسیع آن به کنترل، بازرسی اجهت کنترل کیفیت بکار رفته است ابزاری که

های تعیین شده و استانداردهای مطلوب اطلاق ایسه تطابق محصول نسبت به خواستهلازم جهت مق

بود مسئله کشف  6دوره بعد که دوره تضمین کیفیت  . در),2005Riahy( (  5)کنترل کیفیت شدمی

نجیره تولید با مشارکت کلیه دهد و کل زشکالات و خرابی، جای خود را به هماهنگی میو کنترل ا

ای استفاده صرف ها به جها و سیستمگیرند. در این دوره از برنامههای تخصصی مدنظر قرار میگروه

عنی . در دروه سوم ی(Taheri,2000)شوددر ایجاد کیفیت میهای آماری، سعی از ابزارها و روش

های کارکردی یابد و فقط شامل مشخصهتری می، کیفیت معنای وسیع7های کیفیت ی سیستمدوره

   (Riahy,2005)گیرد ظیر تحول و پشتیبانی را در بر می، نهای خدماتیمحصول نیست، بلکه ویژگی

ماتی کارهای خدزدایی منجر شده بسیاری از کسب ورراتگرفتن مقگرفتن رقابت و سرعتشدت

آوری، برای متمایز ساختن خود از رقبایشان باشند. یکی از های سودفروشی به دنبال راهو خرده

-ها مرتبط بوده است، ارائه خدمات با کیفیت بالا میکارهایی که با موفقیت این کسب واستراتژی

هایی نظیر قابلیت صورت عینی از طریق شاخصه توان آن را بخلاف کیفیت کالاها که میبر باشد.

غیره شناخت؛ کیفیت خدمات ساختاری انتزاعی و مجرد دارد که نشات گرفته  دوام، تعداد نقائص و

باشد. بنابراین در نبود معیارهای عینی، سنجش ادراکات مشتریان از های خدمات میاز ویژگی

 .((Lavak, McLaren,2016  باشدها میکیفیت خدمات شرکتکیفیت یک روش مناسب برای ارزیابی 

 در که بود خواهند ترموفق رقابت هایی در عرصهسازمان امروز، رقابتی و پرتلاطم محیط در

 بنا دیگر، تعبیر به یا بربایند بازار رقبای سایر از را سبقت گوی مشتریان، هایخواسته و نیازها برآوردن

 به مشتریان دید از و دهند قرار توجه مرکز را مشتریان گرایی،مشتری یعنی یبازاریاب جدید فلسفه به

-می کاری هایمحیط در متداول اصطلاحات از یکی مشتری، رضایت عبارت امروزه .کنند نگاه مسائل

 کیفیت ایجاد با آوردنشان شوق به حتی و مشتریان در رضایت ایجاد تردید بدون ولی باشد،

پس مدیران موفق استراتژی   .گرددمی میسر آنان انتظار از فراتر حتی یا طابقم خدمات، و محصولات
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ها و ارضاء آن ری به منظور شناسایی نیازهای وی،های خدمات خود را بر باز خورد مستمر از مشت

که انتظارات اند. رمز موفقیت در گرو آن است گیری رضایت مشتری متمرکز نموده در نهایت اندازه

 . آن پیشی بگیریم ا نسبت به کیفیت خدمت برآورده سازیم یا حتی ازمشتریان ر

 و هافناوری تغییرات و اطلاعات گسترش سرعت اجتماعی، -اقتصادی تغییرات گذشته، دهة دو در

 مطلوب و جامعه های نیاز با آموزشی هایبرنامه محتوای تناسب عدم و سو یک از اقتصاد شدنجهانی

 آموزش هاینظام دیگر، سوی از هاهدانشگا آموختگاندانش اکتسابی هایتمهار و دانش سطح نبودن

 jafari et) "رقابت"و "کیفیت"کرده است  آن اصلی هایمشخصه از جدیدی دوران وارد را عالی

al,2015) .ارائه آموزش عالی مؤسسات و هادانشگاه که خدماتی ویژه به پژوهشی، و آموزشی خدمات 

 یافتگیتوسعه در که شودمی محسوب جامعه در خدماتی هایحوزه ترینهمم از یکی دهند، می

 طور به پژوهشی و آموزشی کیفیت خدمات ارتقای به توجه این بنابر .دارد بدیل بی نقشی جوامع

 .رسدمی نظر به ضروری امری مستمر

 دهة طی و هکرد عبور مختلفی های فرود و ها فراز از خود پیشینة در ایران عالی آموزش نظام 

 زانمی و شده تأسیس جدید آموزشی زیادی مؤسسات تعداد .است شده عظیمی تحولات دچار اخیر،

 مرکزگراییت سوی به آشکارا دانشجویی، جمعیت در کمیّ تشدید رشد با و یافته افزایش نیز نام ثبت

 .تاس هبود کشور عالی آموزش مراکز کیفی هایشاخص کاهش آن نتیجه است که کرده سیر مفرط

 و فظ کردنح صحیح، اداره بلکه نیست، عالی آموزش کیفیت بر دلیلی نام ثبت میزان البته، افزایش

 هاست. دانشگاه اصلی وظایف از نیز دانشجویان رضایتمندی

 تعیین عامل ندانشجویا است، رضایت تمایز عامل خدمات، از رضایت رقابتی، بازار در که آنجا از 

 ناملموس عوامل هاین ک به توجه با رود. اماّ می به شمار عالی آموزش مؤسسات ارزیابی برای ایکننده

است.  چالش یک کیفیت ارزیابی باشد،می تأثیرگذار خدمات از مشتری میزان رضایت در بسیاری

 ی شکافآموزش کیفیت خدمات از دانشجویان ادراکات و انتظارات بین که دهندمی نشان مطالعات

 امر این که مایندن برآورده را انتظارات دانشجویان اندنتوانسته عالی آموزش مراکز و دارد وجود منفی

 در خود بردیراه سند آزاد اسلامی در دانشگاه .گردددانشجویان می نارضایتی و انگیزه کاهش موجب

 و خلّاق دیّن،مت هایدهنده انسانپرورش استعدادها، برتر انتخاب 1440 افق در که است این اندیشه

 ن و مشتریاندانشجویا انتظارات کردن برآورده و مداریتریمش لذا باشد. وکارآمد ای حرفه نوآور،

 .است منظور این راهکار برای بهترین

اند. طی یک می استان فارس مدنظر قرار گرفتهدر این تحقیق واحدهای دانشگاه آزاد اسلا   

 چهار پرسشنامه ابعاد کیفیت خدمات، سیر هارت گرفته در یک نمونه از آزمودنیصو 1پیش آزمون 

ها برابر های کیفیت و الزامات کیفیت توزیع و پس از تجزیه و تحلیل ، میانه آنتحول کیفیت، نگرش

های شهر تهران، پژوهشی با هدف ار مطلوب است. همچنین در دانشگاهبدست آمد که یک مقد 4
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. انجام شده، که بیانگر آن  (Mohammadzadeh et al,2007)گیری الزامات کیفیت توسط اندازه

( در سازمان های ایبتی، الزام پاسخگویی، الزام حرفهاست که الزامات کیفیت )الزام اخلاقی، الزام رقا

 .ها عینیت داردایران و دانشگاه

 

 پيشينه پژوهش
بعاد ول، الزامات و اتبیین سیر تح"( پژوهشی تحت عنوان ,Bahraminejad, 2016)نژادبهرامی

انجام داده است. این  های علوم پزشکی کشورت نظر دانشگاههای تحدر بیمارستان "کیفیت خدمات

کلیه مدیران و فرضیه، روش تحقیق توصیفی پیمایشی، جامعه آماری پژوهش  26پژوهش دارای 

-جمعاز مدیران و کارکنان، ابزار  نفر 432استان کشور، نمونه آماری  4ها در کارکنان بیمارستان

بوده است.  لیزرلافزار ها نرمخته و روش تجزیه و تحلیل دادهها چهار پرسشنامه محقق ساآوری داده

داری یفیت و الزامات کیفیت رابطه معنیهای سیر تحول کبین مولفه نتایج تحقیق نشان داد که

های ین مولفهداری وجود دارد، ولی بکیفیت و ابعاد کیفیت رابطه معنی وجود دارد، بین الزامات

  داری وجود ندارد.بعاد کیفیت رابطه معنامتغیر سیر تحول کیفیت و ا

تحلیل الزامات بهبود "پژوهشی تحت عنوان ((Mahmuodi et al,2015محمودی و همکاران

انجام دادند. این پژوهش  "کیفیت آموزش عالی از دیدگاه دانشجویان در دانشگاه فرهنگیان سمنان

نفر از دانشجویان دوره کارشناسی  350تحلیلی بوده، جامعه آماری  -وصیفیاز نوع پیمایشی و ت

شنامه و برای ها پرسنفر، ابزار گردآوری داده 186ابر ارشد دانشگاه فرهنگیان سمنان، نمونه آماری بر

ایموس استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان داد که چهار گروه افزار ها  از نرمتجزیه و تحلیل داده

ت علمی، الزامات مربوط به مربوط به اعضای هیئزامات بهبود کیفیت آموزش شامل الزامات ال

ن تاثیر را بر بهبود دانشجو، الزامات مربوط به محتوای آموزش و الزامات مربوط به ساختار بیشتری

  اند.کیفیت داشته

لزامات اساسی راهکارهای تحقق ا"( پژوهشی تحت عنوان Zandi et al, 2014زندی و همکاران)

  اند.انجام داده "س ماتریس خانه کیفیتاساشناسی تربیتی برد روانکیفیت دوره کارشناسی ارش

تربیتی نفر از اساتید علوم  14این پژوهش از لحاظ هدف کاربردی و کیفی بوده، حجم نمونه برابر 

ها با استفاده حلیل دادهمحقق ساخته و تجزیه و تها پرسشنامه آوری دادهدانشگاه همدان، ابزار جمع

بندی و ماتریس خانه کیفیت صورت گرفته است. نتایج تحقیق نشان داد که بیست از روش مقوله

 بندی شدند. ود دارد و به ترتیب اهمیت اولویتراهکار برای کیفیت دوره وج

تصویر  کیفیت خدمات، تاثیر"پژوهشی تحت عنوان ( Zamir et al, 2015ضمیر و همکاران )

اند. این پژوهش دارای چهار انجام داده " مشتریان ارزش درک نسبت به رضایت مشتری کت وشر

آوری ، ابزار جمعهای کشور پاکستانبانکفرضیه، روش تحقیق پیمایشی، جامعه آماری پژوهش 
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 کهنتایج تحقیق نشان داد است. تحلیل عاملی بوده ها و روش تجزیه و تحلیل دادهپرسشنامه ها داده

کیفیت خدمات و و  وجود دارد و تصویر شرکت خدمات، رضایت مشتری بین کیفیت بطه مثبترا

 مشتری  دارند. ارزش درک در تاثیر بالا مشتری رضایت

ات و بررسی کیفیت خدم "( پژوهشی تحت عنوان Jorji et al, 2015جورجی گودجو و همکاران)

ش ضیه، رواین پژوهش دارای چهار فر اند.انجام داده " رضایت مشتری در صنعت بانکداری غنا

ری آو، ابزار جمعبانک تجاری کشور غناحلیلی، جامعه آماری پژوهش ت -تحقیق از نوع توصیفی

که نشان داد  نتایج تحقیقاست. رگرسیون بوده ها و تحلیل داده و روش تجزیهپرسشنامه ها داده

 ت.ار اسیش رضایت مشتری تاثیرگذ، همدلی و ملموس بودن بر افزاقابلیت اطمینان، پاسخگویی

موثر  عوامل شناسایی "( پژوهشی تحت عنوان Salahaldin et al, 2015صلاح الدین و همکاران)

ارای شش انجام داده اند. این پژوهش د "بانک جامونا  در در کیفیت خدمات رضایت مشتری بر

ها دهوری داآ، ابزار جمع ابانک جامونفرضیه، روش تحقیق از نوع پیمایشی، جامعه آماری پژوهش 

نشان  تایج تحقیقناست. استفاده شده افزار لیزرل ها از نرمو برای تجزیه و تحلیل دادهپرسشنامه 

 ترین عامل رضایت مشتری است.بهبود کیفیت خدمات و عناصر آن مهمداد 

ری کداتاثیر ابعاد کیفیت خدمات در بان "(، پژوهشی تحت عنوان 2014جورجی و همکاران)

هش ماری پژوآاند. روش تحقیق از نوع پیمایشی، جامعه م دادهانجا "اینترنتی بر رضایت مشتری 

زرل فزاز لیاا از نرمهو برای تجزیه و تحلیل دادهپرسشنامه ها آوری داده، ابزار جمعبانک های مالزی

نترنتی اری اینک دکه نقش مدیریتی برای ترویج بهتر با نتایج تحقیق نشان داداست. استفاده شده 

 ند.دامات را در رضایت مشتریان موثر میدر میان مشتریان مهم بوده و ابعاد کیفیت خد

کیفیت خدمات در واحدهای  وضعیت سیستم بررسی جستجوی در این پژوهش حاضر بنابر

 وضعیتشود که یانی دیگر در این تحقیق بررسی میبه ب .باشدنشگاه آزاد اسلامی استان فارس میدا

ه به توج با سیستم کیفیت خدمات در  واحدهای دانشگاه  آزاد استان فارس چگونه است؟ همچنین

ر مطالب عنوان شده این پژوهش به دنبال بررسی مطالعه تطبیقی سیستم کیفیت خدمات د

 باشد.ارس به منظور ارائه مدل مطلوب میواحدهای دانشگاه آزاد اسلامی استان ف

 

 سوالات پژوهش
 های آزاد اسلامی استان فارس چگونه است؟زامات کیفیت در دانشگاهوضعیت ال .1

 های آزاد اسلامی استان فارس چگونه است؟وضعیت سیر تحول کیفیت در دانشگاه .2

 های آزاد اسلامی استان فارس چگونه است؟وضعیت نگرش های کیفیت در دانشگاه .3

 ت؟ن فارس چگونه اسهای آزاد اسلامی استایت ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهوضع .4
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 های آزاد اسلامی استان فارس چگونه است؟ر دانشگاهمدل کیفیت د .5

 های آزاد اسلامی استان فارس چگونه است؟ اعتبار مدل کیفیت در دانشگاه .6

 

 شناسي پژوهشروش
آوری اطلاعات توصیفی از نوع پیمایشی ر هدف کاربردی و از نظر شیوه جمعاین پژوهش از نظ

  بوده است.

 باشد:به شرح زیر می وهش حاضر دارای سه جامعه آماریپژ

  .ها نامشخص استباشد که تعداد آنه خبرگان آشنا با ابعاد کیفیت میالف( گروه اول شامل کلی 

ه ، کآزاد اسلامی استان فارس می باشد ب( گروه دوم کلیه مدیران و کارکنان واحدهای دانشگاه

کیفیت، سیر تحول کیفیت و الزامات کیفیت پاسخ می  هایبه سؤالات مربوط به وضعیت نگرش

 دهند. 

شود و به که جامعه آماری نامحدود محسوب میج( گروه سوم مشتریان و ارباب رجوع هستند 

                                                                      .دهندت مربوط به ابعاد کیفیت پاسخ میسؤالا

                

 گيرینمونه و روش نمونه

دارای معیارهای  نفر که 30، اساتید دانشگاهی و متخصصان در سطح کشور ( از بین خبرگانلفا

باشند اسب رشته تحصیلی، مدرک دکتری( میبودن، تجربه، تنلازم جهت انتخاب)در دسترس

 باشد.ها به صورت گزینشی میگیری از آنشوند. بنابراین روش نمونهانتخاب می

 

نفر  2414گاه آزاد اسلامی استان فارس( جامعه آماری مدیران و کارکنان در واحدهای دانشب

ان نمونه پاسخ نفر از مدیران و کارکنان به عنو 332اساس فرمول کوکران تعداد باشد که برمی

 .باشدای تصادفی میشوند و روش نمونه گیری طبقهدهندگان انتخاب می
 

 تعداد ایزرائیل جدول ب رجوع که جامعه آماری نامحدود دارند و براساسج( مشتریان و اربا

) باشدمی نفر 400 ، %5 دقت سطح با نفر هزار یکصد از بیش با ایجامعه برای کافی نمونه

 بازگشت شد و نرخ گرفته نظر در نفر 400 پژوهش این در نمونه تعداد بنابراین(. 1388میرزایی،

 است.  شده گرفته نظر در %80 حداقل تحلیل بلقا و معتبر هایپرسشنامه
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 هاآوری دادهروش جمع 

 دو از هاداده گردآوری جهت باشد،می توصیفی پژوهش این اجرای روش که این به توجه با

 ، ادبیاتنظری یمبان به مربوط اطلاعات گردآوری برای. شودمی استفاده میدانی و ایکتابخانه روش

 از هارضیهف آزمون برای آماری هایداده گردآوری جهت و ایکتابخانه وشر از و پیشینه پژوهش

 .می شود روش میدانی استفاده

 

 ها ابزار جمع آوری داده

 هادهندگان و تعداد آنها، پاسخپرسشنامه. 1جدول

 تعداد پاسخ دهندگان موضوع پرسشنامه پرسشنامه

 30 خبرگان طراحی و تأیید مدل شماره يک

 415 مدیران و کارکنان الزامات کیفیت شماره دو

 415 مدیران و کارکنان نگرش های کیفیت شماره سه

 415 مدیران و کارکنان سیر تحول کیفیت شماره چهار

 464 مشتریان و ارباب رجوع ابعاد کیفیت شماره پنج

 

 روايي ابزار سنجش

  روايي محتوا 

 افرادی توسط معمولا شودمی گفته نیز  منطقی اعتبار آن به که آزمون یک محتوای اعتبار

 بستگی وراندا قضاوت به محتوا اعتبار رو این از. شودمی تعیین مطالعه مورد موضوع در متخصص

 روش این. ردک ابداع محتوا اعتبار سنجش برای را پرکاربرد روش یک (1975)لاوشه. اچ. سی .دارد

 اندازه را اصخ یگویه یک بودن اساسی یا بمناس درخصوص داوران یا ارزیابان میان موافقت میزان

 گویه آن که ندداشت بیان داوران یا ارزیابان از نیمی از بیش اگر لاوشه، نظر طبق. کندمی گیری

 میزان چههر. است برخوردار محتوا اعتبار مقداری از کم دست گویه آن است، سودمند یا اساسی

 نیز محتوا باراعت سطح باشد، بالاتر معین یگویه یک بودن سودمند یا اساسی با ارزیابان موافقت

ه آن برد که بداع کاست. لاوشه با استفاده از این فرض فرمولی را برای سنجش اعتبار محتوا ا بالاتر

 (. Mirzaei,2009شود)نسبت اعتبار محتوا گفته می
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 :فرمول این در

CVR است. محتوا اعتبار : نسبت  

Ne است. سودمند یا اساسی نظرمورد گویه ،دارندمی بیان که است اوراند یا ارزیابان : تعداد  

N است. داوران یا ارزیابان تعداد : کل 

 خبرگان از که شد استفاده داورانی و ارزیابان از پرسشنامه، محتوای اعتبار سنجش منظور به

 به مربوط جدول اسبراس باشد،می نفر 30 ارزیابان تعداد که این به توجه با. بودند مدیریت حوزه

 غیر در. بماند باقی موردنظر گزینه تا باشد درصد33 باید قبول قابل مقدار حداقل لاوشه، شاخص

 شود. حذف باید و نداشته اعتبار خبرگان نظر از گزینه صورت این

 دارای هاگویه از تعدادی که شد مشخص لاوشه فرمول وسیله به اعتبار محتوا محاسبه از پس

که  گردید حذف گویه 171 از گویه 33 آن، اساس بر نیستند و قبول قابل محتوای اعتبار نسبت

 باشد. گویه از سیر تحول کیفیت می 16و  گویه از الزامات کیفیت 3گویه از ابعاد کیفیت،  14 شامل

 

  روايي سازه 

های اصلی و با چرخش واریماکس نتایج حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی که به روش مؤلفه -

های گویه جام گردید، حاکی از آن بود که یک ساختار چهار عاملی، روش مناسبی برای توصیفان

انس مقیاس را تبیین درصد از واری 68/55. این چهار عامل برروی هم الزامات کیفیت می باشد

 -مایر -گیری محتوایی از آزمون کایزربرای بررسی کفایت نمونهضمن کردند. در می

داری ماتریس و مقدار آزمون بارتلت برای معنی 76/0اده شد که برابر با ( استفKMOاولکین)

 دار بود. معنی 001/0ها، در سطح همبستگی بین گویه

 

های اصلی و با چرخش واریماکس نتایج حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی که به روش مؤلفه -

های ویهبی برای توصیف گانجام گردید، حاکی از آن بود که یک ساختار چهار عاملی، روش مناس

درصد از واریانس مقیاس را تبیین 36/47د. این چهار عامل برروی هم باشسیر تحول کیفیت می

 -مایر-گیری محتوایی از آزمون کایزرنهبرای بررسی کفایت نموکردند. در ضمن می

ماتریس داری و مقدار آزمون بارتلت برای معنی 85/0( استفاده شد که برابر با KMOاولکین)

 دار بود. معنی 001/0ها، در سطح همبستگی بین گویه
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 های اصلی و با چرخش واریماکسنتایج حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی که به روش مؤلفه -

های گویه انجام گردید، حاکی از آن بود که یک ساختار سه عاملی، روش مناسبی برای توصیف

را تبیین  اریانس مقیاسدرصد از و 91/61ی هم . این سه عامل برروباشدهای کیفیت مینگرش

 -ایرم-گیری محتوایی از آزمون کایزرنهبرای بررسی کفایت نمودر ضمن کردند. می

داری ماتریس و مقدار آزمون بارتلت برای معنی 84/0( استفاده شد که برابر با KMOاولکین)

 دار بود. معنی 001/0ها، در سطح همبستگی بین گویه

 

 های اصلی و با چرخش واریماکساصل از تحلیل عاملی اکتشافی که به روش مؤلفهنتایج ح -

های ویهیف گصانجام گردید، حاکی از آن بود که یک ساختار یازده عاملی، روش مناسبی برای تو

را تبیین  درصد از واریانس مقیاس 62/67. این یازده عامل برروی هم باشدابعاد کیفیت می

 -ایرم-گیری محتوایی از آزمون کایزرنهرای بررسی کفایت نموبکردند. در ضمن می

داری ماتریس و مقدار آزمون بارتلت برای معنی 79/0( استفاده شد که برابر با KMOاولکین)

 دار بود. معنی 001/0ها، در سطح همبستگی بین گویه

 

 های پژوهش)اعتبارسنجي( پرسشنامهپايايي

فری ن 35ه قق ساخته، ابتدا این پرسشنامه بر روی یک نمونبرای تعیین پایایی پرسشنامه مح

باخ ای کرونش الفکه به صورت تصادفی ساده از جامعه مورد نظر انتخاب شده بودند، اجرا شد و با رو

دمات، نگرش )الزامات کیفیت، سیر تحول کیفیت خپایایی چهار پرسشنامه  23SPSSو با استفاده از 

ه این کبدست آمد  82/0و  92/0، 96/0،  87/0مات( به ترتیب های کیفیت و ابعاد کیفیت خد

 مقدار بیانگر پایایی بالای پرسشنامه بود. 

 

 هاروش تجزيه و تحليل داده 

) فراوانی، میانگین، انحراف استاندارد، های پژوهش در سطح آمار توصیفیدهتجزیه و تحلیل دا

برای  ایتک نمونه t)آزمون تنباطیآمار اس کمترین، بیشترین، کجی و کشیدگی، جدول و نمودار( و

و  روش  231SPSSافزار ( با استفاده از نرمهای پژوهشبررسی چگونگی وضعیت متغیرها و مؤلفه

  انجام گرفت. 232AMOSالگویابی معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار
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بارون و کنی از روش  هاداری آنای در الگوی پیشنهادی و معنیجهت آزمودن اثرهای واسطه

( استفاده شد. تعیین کفایت برازش الگوی پیشنهادی با استفاده از 1982)( و آزمون سوبل1986)

، شاخص هنجار شده دوها عبارتند از:  مقدار کایخصچندین شاخص برازندگی انجام گرفت، این شا

(، شاخص نیکویی GFI) درجات آزادی(، شاخص نیکویی براز )نسبت مجذور کای برمجذور کای دو

 (، شاخص برازندگی تطبیقیNFI)2(، شاخص برازندگی هنجار شدهAGfI)1برازش تعدیل یافته

(CFI)، شاخص برازندگی افزایشی(IFIشاخص تاکر ،)- لویس(TLIو )  جذر میانگین مجذورات

 (RMSEA)خطای تقریب

 

 يافته های پژوهش 

سلامي استان فارس چگونه های آزاد اوضعيت الزامات کيفيت در دانشگاه. 1سوال

 است؟

 

 می فارسهای آزاد اسلاالزامات کیفیت در دانشگاهوضعیت تک نمونه ای جهت بررسی  tآزمون  .2جدول

 00/3 =ميانگين مبنا 

 معناداری  هااختلاف ميانگين درجه آزادی tمقدار  ميانگين متغير

 17/27 57/3 الزامات کيفيت

 

414 57/0 001/0 

 

( در M=  57/3) الزامات کیفیتدر ارزیابی نتیجه این سؤال مشخص شد که میانگین وضعیت 

ز آنجایی که دارد. ا ( جدول استاندارد بازرگان و همکاران قرار66/3 –34/2طیف نسبتاً مطلوب )

تأیید  فرض نرمال بودن این متغیراست، لذا  ±1بین  "الزامات کیفیت"کجی و کشیدگی متغیر 

ای استفاده تک نمونه t (. بنابراین برای بررسی این سؤال از آزمون پارامتریک1994ربوکل، شود)آمی

رگتر از میانگین مبنا بز (=57/3M) الزامات کیفیتشده است. با توجه به نتایج، میانگین وضعیت 

 تر از)کوچک p = 001/0ای برابر تک نمونه t آزمون پارامتریداری اسطح معن و چون ( است00/3)

بین میانگین این متغیر و میانگین مبنا  توان گفتدرصد اطمینان می 95با بیش از ، لذا تاس (05/0
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 ،P < 05/0بالاتر از حد متوسط است ) الزامات کیفیتوضعیت تفاوت معناداری وجود داشته است و 

57/0=MΔ ،17/27 = (414)t) . امات الزمیانگین رد و فرض خلاف مبنی بر این که، لذا فرض صفر

 شود.، پذیرفته میبالاتر از حد متوسط استهای آزاد اسلامی استان فارس کیفیت در دانشگاه

 

 های آزاد اسلامي استان فارسسير تحول کيفيت خدمات در دانشگاهوضعيت  .2سوال 

 چگونه است؟ 

 ارسفدر دانشگاه آزاد  خدماتسیر تحول کیفیت وضعیت ای جهت بررسی تک نمونه tآزمون  .3جدول

 00/3 =ميانگين مبنا 

 معناداری هااختلاف ميانگين درجه آزادی tمقدار  ميانگين متغير

 81/16 09/3 خدماتسير تحول کيفيت 

 

414 09/0 001/0 

 

ض فراست، لذا  ±1بین  "سیر تحول کیفیت خدمات"از آنجایی که کجی و کشیدگی متغیر 

تک   t یکؤال از آزمون پارامترسرای بررسی این شود. بنابراین بتأیید می نرمال بودن این متغیر

ه شده در نظر گرفت 00/3انگین مبنا برای پاسخگویی به این سؤال میای استفاده شده است. نمونه

میانگین  بزرگتر از (=27/3M) خدماتسیر تحول کیفیت است. با توجه به نتایج، میانگین وضعیت 

تر )کوچک p = 001/0ای برابر تک نمونه t ن پارامتریآزموداری اسطح معن ( است، و چون00/3مبنا )

این متغیر و میانگین  بین میانگین توان گفتدرصد اطمینان می 95با بیش از ، لذا تاس (05/0از 

 د متوسطبالاتر از ح خدمات سیر تحول کیفیتوضعیت مبنا تفاوت معناداری وجود داشته است و 

ه، رد و فرض خلاف مبنی بر این کلذا فرض صفر . (P، 27/0=MΔ ،81/16= (414)t <05/0است)

توسط ز حد مبالاتر اکیفیت خدمات در دانشگاه های آزاد اسلامی استان فارس  سیر تحولمیانگین 

ر سیین وضعیت در ضمن در ارزیابی نتیجه این سؤال مشخص شد که میانگ شود.، پذیرفته میاست

بازرگان  ( جدول استاندارد66/3 – 34/2لوب )( در طیف نسبتاً مطM= 09/3) خدمات تحول کیفیت

 دارد. قرار و همکاران 
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های آزاد اسلامي استان فارس چگونه های کيفيت در دانشگاهوضعيت نگرش. 3سوال

 است؟

 های کیفیت در دانشگاه آزاد اسلامی فارسنگرشوضعیت ای جهت بررسی تک نمونه tآزمون  .4جدول  

 00/3 =ميانگين مبنا 

 معناداری هااختلاف ميانگين درجه آزادی tمقدار  ميانگين متغير

 45/16 40/3 های کيفيتنگرش

 

414 40/0 001/0 

 

فرض نرمال بودن است، لذا  ±1بین  "های کیفیتنگرش"ز آنجایی که کجی و کشیدگی متغیر ا

ای استفاده نمونه تک t شود. بنابراین برای بررسی این سؤال از آزمون پارامتریکتأیید می این متغیر

در نظر گرفته شده است. با توجه به  00/3برای پاسخگویی به این سؤال میانگین مبنا شده است. 

 چون( است، 00/3ر از میانگین مبنا )بزرگت (=40/3M) های کیفیتنگرشنتایج، میانگین وضعیت 

با بیش ، لذا تاس (05/0تر از )کوچک p =001/0ای برابر تک نمونه t آزمون پارامتریداری اسطح معن

بین میانگین این متغیر و میانگین مبنا تفاوت معناداری وجود  توان گفتدرصد اطمینان می 95از 

 P، 40/0ΔM= ،45/16 <05/0) از حد متوسط استهای کیفیت بالاتر نگرشوضعیت داشته است و 

= (414)t) . کیفیت در دانشگاه های نگرشمیانگین رد و فرض خلاف مبنی بر این که، لذا فرض صفر

در ضمن در ارزیابی  شود.، پذیرفته میبالاتر از حد متوسط استهای آزاد اسلامی استان فارس 

( در طیف نسبتاً M= 40/3) های کیفیتنگرشنتیجه این سؤال مشخص شد که میانگین وضعیت 

 دارد. ( جدول استاندارد بازرگان و همکاران قرار66/3 – 34/2مطلوب )
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های آزاد اسلامي استان فارس يت ابعاد کيفيت خدمات در دانشگاهوضع. 4والس

 چگونه است؟ 

 نشگاه آزاد فارسابعاد کیفیت خدمات در داوضعیت ای جهت بررسی تک نمونه tآزمون  .5جدول 

 00/3 =ميانگين مبنا 

 معناداری ميانگيناختلاف درجه آزادی tمقدار  ميانگين متغير

ابعاد کيفيت 

 مات خد

10/3 07/14 

 

414 10/0 001/0 

 

رمال فرض ناست، لذا  ±1بین  "ابعاد کیفیت خدمات"ز آنجایی که کجی و کشیدگی متغیر ا

ای تک نمونه  t شود. بنابراین برای بررسی این سؤال از آزمون پارامتریکتأیید می بودن این متغیر

ده است. با شدر نظر گرفته  00/3بنا برای پاسخگویی به این سؤال میانگین ماستفاده شده است. 

( 00/3بنا )مبزرگتر از میانگین  (=10/3M) ابعاد کیفیت خدماتتوجه  به نتایج، میانگین وضعیت 

 (05/0تر از )کوچک p = 001/0ای برابر تک نمونه t آزمون پارامتریداری اسطح معن است، و چون

اوت یر و میانگین مبنا تفن میانگین این متغبی توان گفتدرصد اطمینان می 95با بیش از ، لذا تاس

 ،P < 05/0از حد متوسط است)ابعاد کیفیت خدمات بالاتر وضعیت معناداری وجود داشته است و 

19/0=MΔ ،07/14= (414)t) . اد ابعمیانگین رد و فرض خلاف مبنی بر این که، لذا فرض صفر

در  شود.می ، پذیرفتهاز حد متوسط استبالاتر کیفیت در دانشگاه های آزاد اسلامی استان فارس 

 19/3) ابعاد کیفیت خدماتضمن در ارزیابی نتیجه این سؤال مشخص شد که میانگین وضعیت 

=M( در طیف نسبتاً مطلوب )دارد. ( جدول استاندارد بازرگان و همکاران قرار66/3 – 34/2 

 

 ونه است؟مدل کيفيت در دانشگاه های آزاد اسلامي استان فارس چگ . 5سوال

  23AMOSافزار تأییدی مرتبه دوم با نرم تحلیل عاملی به منظور پاسخگویی به این سؤال از

 استفاده شد.
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CMIN= 267.66 ،DF ،174  =CMIN/DF = 1.54 ،RMSEA= 0.03 

 های آزاد اسلامی استان فارسدر دانشگاهبرازش شده مدل کیفیت  .1شکل 

  

 های برازندگی،شاخص به عنایت با مدل و  برازش حلیلت جدول از حاصل نتایج به توجه با

 به عبارت باشد.می مناسبی برازش نظر دارایبرای سؤال مورد عاملی تحلیل مدل که گفت توانمی

مدل کیفیت در مدل را به عنوان  این توانهای برازندگی میمناسب بودن شاخص به توجه با دیگر

 معرفی کرد. های آزاد اسلامی استان فارسدانشگاه

 های برازندگی برای مدل برازش شدهشاخص . 6جدول 
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66/267 174 54/1 79 000/ 95/0 92/0 92/0 90/0 92/0 91/0 03/0 
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مقادير مطلو

 

df  _ 3  > _ 05/0< 90/0< 90/0< 90/0< 90/0< 90/0< 90/0< 08/0> 
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های آزاد هکیفیت در دانشگا ابعاد بر رویالزامات کیفیت با توجه به اطلاعات جدول تأثیر 

( تاثیری 31/0داری)( و سطح معناt=  -02/1و ) (-23/0با ضریب استاندارد ) اسلامی استان فارس

 می استان فارسهای آزاد اسلاکیفیت در دانشگاه ابعاد ویفیت الزامات کبین معنادار نیست. یعنی؛ 

 تحول سیر ویربر الزامات کیفیت . همچنین نتایج نشان داد که تأثیر رابطه معناداری وجود ندارد

( و t=  -01/0( و )-002/0با ضریب استاندارد ) های آزاد اسلامی استان فارسکیفیت در دانشگاه

کیفیت در  سیر تحول ویفیت الزامات کبین ری معنادار نیست. یعنی؛ ( تاثی99/0داری)سطح معنا

اد که دنشان  . همچنین نتایجرابطه معناداری وجود ندارد های آزاد اسلامی استان فارسدانشگاه

د ریب استانداربا ض های آزاد اسلامی استان فارسکیفیت در دانشگاه ابعاد بر روی سیر تحولتأثیر 

 و بین سیر تحولی معنادار نیست. یعنی؛ ( تاثیر19/0داری)( و سطح معناt = -32/1( و )-30/0)

یج نین نتا. همچدرابطه معناداری وجود ندار های آزاد اسلامی استان فارسکیفیت در دانشگاه ابعاد

 آزاد اسلامی استان فارس هایکیفیت در دانشگاه ابعاد بر رویهای کیفیت نگرشنشان داد که تأثیر 

( تاثیری مثبت و معنادار است. 04/0داری)( و سطح معناt=  10/2( و )73/0)استانداردبا ضریب 

رابطه  استان فارس های آزاد اسلامیکیفیت در دانشگاه ابعاد وهای کیفیت نگرشبین یعنی؛ 

 سیر تحول بر رویهای کیفیت نگرش. همچنین نتایج نشان داد که تأثیر معناداری وجود دارد

( و سطح t= 37/3( و )74/0)دبا ضریب استاندار های آزاد اسلامی استان فارسگاهکیفیت در دانش

کیفیت  حولتسیر  وهای کیفیت نگرشبین معنادار است. یعنی؛  و( تاثیری مثبت 001/0داری)معنا

نشان داد که  همچنین نتایج .رابطه معناداری وجود دارد های آزاد اسلامی استان فارسدر دانشگاه

(،  = P  ،98/5  =t ،66/0 < 05/0)های کیفیتنگرشی بین الزامات کیفیت و طرفهتأثیر دو

 تاثیری مثبت و معنادار است.

 تحلیل عاملی مرتبه دومها در الگوی ساختاری مسیرها و ضرایب استاندارد آن.  7جدول 

 

 مسير

 معناداری ضرايب مسير

  t ستانداردنشدها شدهاستاندارد

 307/0 -02/1 -34/0 -23/0 ابعاد کيفيت                           مات کيفيتالزا

 989/0 -10/0 001/0 -002/0   سير تحول کيفيتالزامات کيفيت                         

 188/0 -32/1 -66/0 -30/0 ابعاد کيفيتيت                     سير تحول کيف

 036/0 10/2 84/0 73/0 ابعاد کيفيت       فيت             نگرش های کي

 001/0 37/3 39/0 74/0 سير تحول کيفيتيفيت                   نگرش های ک

 001/0 98/5 16/0 66/0       نگرش های کيفيت                        الزامات کيفيت
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 چگونه است؟اعتبار مدل کيفيت در دانشگاه های آزاد اسلامي استان فارس  . 6سوال

 تائید نهائی و غربال جهت گردید؛ طراحی ایپرسشنامه شده، یاد مدل اعتبار سنجش منظور به

 منظور به است. شده استفاده لاوشه تکنیک از ای،حرفه و دانشگاهی خبرگان دیدگاه از هاشاخص

 بدست به نمرات استناد گردید. به استفاده جامعه یک میانگین آزمون از سوال این به پاسخ و بررسی

 که آمده است. همانطور زیر جدول در تحلیل نتایج اینمونه یک tآزمون  انجام و نمونه از آمده

 باشد. لذامی کوچکتر 05/0مقدار  از ( کهP= 001/0) سطح معناداری این آزمون شودمی مشاهده

 مساوی ،انددادهبودن مدل نمراتی که خبرگان به مناسب وزنی میانگین کهبراین مبنی صفر فرض

 میانگین که است معنی بدین وحدپایین بالا حد بودن مثبت واست  نگردیده تایید ،باشدمی 50/0

 خواهد قابل تبیین صورت بدین کلی نتیجهباشد.  می آزمون مقدار از بیشتر متغیر این درمورد جامعه

 ( بیشتر97/0 جامعه) شده هدهن مشامیانگی به توجه با اعتبار مدل بودن مدل یامیزان مناسب که بود

 خبرگان تایید مورد مدل معیارهای تمامی شده، انجام آزمون مبنایباشد. برمی (50/0متوسط) حد از

 گرفتند.  قرار

 

 کنندهشرکت خبرگان نظر از  ای جهت بررسی اعتبار مدل طراحی شدهنمونه یک هایآماره . 8جدول 

 متغير ی معيار ميانگينخطا انحراف معيار ميانگين تعداد خبرگان

 مدل طراحی شده 03/0 18/0 97/0 30

 

 کنندهشرکت خبرگان نظر ای جهت بررسی اعتبار مدل طراحی شده ازآزمون یک نمونه .9جدول

 95فاصله اطمينان 

 درصدی اختلاف

اختلاف 

 ميانگين

سطح 

 معناداری
df  مقدارt متغير 

      پایین بالا

 مدل طراحی شده 00/14 29 001/0 47/0 40/0 53/0

 

 های برازندگی،شاخص به عنایت با مدل برازش تحلیل ،9 جدول از حاصل نتایج به توجه با

 به عبارت باشد.می مناسبی برازش نظر دارایبرای سؤال مورد عاملی تحلیل مدل که گفت توانمی

ر مدل کیفیت دوان مدل را به عن این توانهای برازندگی میبودن شاخصمناسب به توجه با دیگر

 معرفی کرد. های آزاد اسلامی استان فارسدانشگاه
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 گيریبحث و نتيجه
ازمان ی هر سهاها در زمره اولویتیت کالاها و خدمات در کلیه زمینهامروزه پرداختن به کیف

 ت.اشته اسسیر تکاملی د کیفیت در آموزش عالی نیز مانند صنعت،توان گفت تعریف است. اما می

ها گاهیفیت دانشدار و کاربردی از کاند تا یک تعریف کوتاه، معنیکردهها سال تلاش ن دهمتخصصا

 را حفظ ار خودها که هنوز هم اعتبف درباره کیفیت خدمات در دانشگاهارائه دهند که آخرین تعری

ی ردهایداا استانبداد و پیامدهای این نظام داد، فرآیند، برونتطابق درون "کرده است این است که

لی موزش عاظارات آها، اهداف و انتی آموزش عالی و با توجه به رسالتهاور بهبود فعالیتکه به منظ

جرای ادر بررسی سیر تحول کیفیت در راستای  .(Porsafar,2004)باشدتعریف و تدوین شده، می

 وناسایی جهت ش رتواند سازمان را دفرایندهای بازرسی و استفاده از فنون آماری می کنترل کیفیت،

مینه حل مشکلات یاری دهد و فنون آماری به حل و حتی پیشگیری از مشکلات کمک کرده و ز

 ای موردنداردهکند. در مرحله کنترل کیفیت،عملکرد با استابهبود مداوم را در سازمان فراهم می

انجام  صلاحیانتظار مقایسه شده و در صورت اختلاف بین عملکرد واقعی و استاندارد، اقدامات ا

-ای کارکنان نیز میت راهی برای یادگیری شخصی و حرفهمیگیرد. بعلاوه کنترل کیفی

 .((Marquis,2009باشد

رسد به نظر می های کیفیت،انجام شده در مورد استقرار سیستمهای توجه به بررسی با

مشکلات و بهبود  رفع شرایطی را به منظور وضعیت موجود،الزامات کیفیت  ها ومستندسازی فعالیت

رسد که در کشور ما اجرای نظر میه ولی ب (Keshtkaran,2009)ها فراهم آورده باشدفعالیتمستمر 

داردهای مشخص شده و مراحل سیر تکاملی کیفیت فقط جنبه اجرایی و نمایشی داشته و استان

مادین داشته و با جنبه ن های ایزو در زمینه کیفیت خدمات،ها و دریافت گواهینامهنتایج بازرسی

ها باعث دور شدن روز به روز دانشگاهشود که همین امر گذشت زمان به دست فراموشی سپرده می

اند به خوبی و مراحل سیر تحول کیفیت نتوانستهشود از کیفیت مطلوب و مطابق با استاندارها می

این است  ،آن مواجهند ها بامشکلی که اغلب سازمان ابعاد کیفیت را مشخص کنند و به آن برسند.

کنندگان روشن نبوده و گاها فاده از فنون آماری برای استفادهزمان و شرایط است که معمولا مکان،

شتابزده و نامناسب از این ابزارها خود مشکلی را به معضلات سازمان  موقع،بی بکارگیری غلط،

آن است که برای حل  ،روشن باشدکنندگان ای که باید برای استفادهدر واقع مساله خواهد افزود.

چگونه و کجا استفاده  چه موقع، از میان فنون مختلف آماری باید از کدام ابزار، مشکلات سازمان،

بکارگیری کنترل آماری فرایند بدون  نمود تا بتوان افزایش کیفیت را با کاهش هزینه توام نمود.

-در صورتی قت و دلسردی کارکنان شود،تواند باعث اتلاف وتوجه به اصول و مراحل صحیح آن می

ری صحیح و منطقی برداخاب نمودار کنترلی مناسب و نمونهانت نیازها و مراحل کار،که توجه به پیش
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افزایش کیفیت و بهبود سیستم خواهد شد ولی این نکته مورد توجه قرار  ها،باعث کاهش هزینه

 ورت درست انجام شود.گیرد که همه کارها باید در همان دفعه اول به صنمی

ای برای ارائه تواند زمینهتوجه نشان دادن به ابعاد کیفیت خدمات توسط مدیران و کارکنان می

ها باعث خواهد گردید تا تر باشد زیرا کارکنان جوهره سازمان بوده و مشارکت آنخدمات کیفی

کت کارکنان نسبت به هایشان مزیت سازمان محسوب گردد. ایجاد انگیزه، تعهد و مشارتوانایی

سازمان، نوآوری و خلاقیت در پیشبرد اهداف سازمان را به ارمغان خواهد آورد. ایجاد مسئولیت 

در مشارکت و همکاری ایشان  پاسخگویی کارکنان در رابطه با عملکردشان و همچنین ایجاد اشتیاق

رکنان در سازمان عموما ساز بهبود مستمر در سازمان خواهد بود. بکارگیری اصل مشارکت کازمینه

همچنین  گردد که کارکنان اهمیت همکاری و نقش خود را در سازمان درک کنند،باعث می

های دار شوند و به صورت فعال فرصتها را عهدهمالکیت مسائل را پذیرفته و مسئولیت حل آن

ا توجه بیشتر به توان بمی ،رسدبه نظر می دانش و تجربه خود را جستجو نمایند. افزایش صلاحیت،

رجوع کیفیت خدمات در بابهای مشتریان و همچنین مشارکت بیشتر کارکنان با ارخواسته

رجوع افزایش احساس همدردی و دلسوزی  با اربابها را افزایش داد زیرا با مشارکت بیشتر دانشگاه

 شود.رجوع میربابو مطابق با خواسته و نیاز ا رسانی به موقعپیدا میکند که این امر موجب خدمت

ترین مشتریان خارجی انتظارات و نیازهای مشخصی دارند که ارائه رجوع به عنوان یکی از مهمارباب

کیفیت زمانی به طور اثربخش  دهندگان خدمات نیاز به مطالعه و درک این نیازها و انتظارات دارند.

انتخاب و بکارگیری  ،شناسایی کنیم.حصول است که بدانیم برای چه چیزی تلاش میقابل

کننده یک راهنما برای ها، ارائهفرایند و در نهایت نتیجه دانشگاه استانداردهای مناسب برای ساختار،

 دهد.این استانداردها را به سیستم نمیسیستم است که اجازه تغییرات و اختلافات نسبت به 

گیرد. در این می برازش مدل مورد استفاده قرار کلی چندین شاخص برای سنجشبه طور

 ,GFI, AGFI ,RMSEA, NFI, CFIتحقیق برای ارزیابی نیکویی برازش تمامی مدل از معیارهای 

TLI, IFI, استفاده شده است. پژوهشگران برای شاخص ریشه میانگین توان دوم خطای

 داننددهنده برازش مناسب مدل میرا نشان08/0تر از مقدار پایین RMSEAتقریب

(Ghasemi,2006)است. از سوی دیگر پژوهشگران مقدار مجذور 03/0 که در پژوهش حاضر برابر

که در این پژوهش  (،2006دانند)قاسمی،قابل قبول می 3مناسب را کمتر از  CMIN/DF کای نسبی

بین صفر تا  GFI, AGFI, RMSEA, NFI, TLI, IFI, CFIهاینمرات شاخص .باشدمی 54/1برابر  

ناسب مدل است که البته دهنده برازش م، نشانبه یک نزدیکتر باشدچه یک متغیر است که هر

 ؛1392؛ قاسمی،1392چارستاد،مهر و ترین برازش مدل را دارد)رامینسبمنا %90بالای

، 95/0( برابر با  مقدار GFIهای نیکویی برازش)(. در این پژوهش مقدار شاخص1391،کارشکنی

( برابر با CFI، شاخص برازندگی تطبیقی)92/0برابر با  (AGFIمقدار شاخص برازندگی تعدیل یافته)
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، شاخص برازش 91/0( برابر با NFIبونت) -، شاخص برازش هنجار شده یا شاخص بنتلی92/0

 است. 92/0( برابر با IFIو مقدار شاخص برازش افزایشی) 90/0( برابر با TLIلویس) -توکر

مورد نظر  برای سؤال عاملی تحلیل مدل که گفت توانمی های برازندگی، شاخص به عنایت با

 توانهای برازندگی میبودن شاخصمناسب به توجه با دیگر به عبارت باشد.می مناسبی برازش دارای

 د.معرفی کر های آزاد اسلامی استان فارسمدل کیفیت در دانشگاهمدل را به عنوان  این
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