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 چکیده
 ییبسزا ریتواند تاث یم حیآمد و استفاده از دانش در مکان و زمان به صورت صح یمنبع با ارزش به حساب م کیبه عنوان  یمتوال انیسال یدانش ط

 یدر دانشگاه آزاد اسلام یخدمات آموزش تیفیدانش کارکنان و ک تیریبلوغ مد نیرابطه ب یحاضر بررس قیخدمات داشته باشد.  هدف تحق تیفیدر ک

 یشامل کارکنان دانشگاه آزاد اسلام یاست. جامعه آمار یبر مدل معادلات ساختار یو مبتن یاز نوع همبستگ یفیواحد کرمان است و روش پژوهش توص

ساده  یتصادف یریو مورگان و  با روش نمونه گ یبا استفاده جدول کرجس ینفر به عنوان نمونه آمار 271تعداد  نینفر بود. از ا 300واحد کرمان به تعداد 

 نیباشد. جهت سنجش رابطه ب یمحقق ساخته م یخدمات آموزش تیفیدانش کارکنان، ک تیریبلوغ مد یانتخاب شدند. ابزار پژوهش شامل پرسشنامه ها

با توجه به مدل  یعفر هیاستفاده شد و پنج فرضAmosو از نرم افزار   یبلوغ مدیریت دانش کارکنان و کیفیت خدمات آموزشی از مدل معادلات ساختار

 یشده از برازش کاف اند و مدل برازش دادهدر سطح مطلوب قرار گرفته یزارش شده در مدل، همگبرازش گ ییکوین یهابرازش داده شده، شاخص

 .وجود دارد یکیفیت خدمات آموزشی و بلوغ مدیریت دانش کارکنان رابطه معنادار نیب تیبرخوردار است، در نها
 

 یبلوغ مدیریت دانش کارکنان، کیفیت خدمات آموزشی، کیفیت، دانشگاه آزاد اسلام :ناگکليد واژه 

 مقدمه

منبع  نیتر کیکه دانش به عنوان استراتژ ییاز آنجا

 یسوال اساس نیها با اسازمان باشد،یمطرح م یسازمان

را بطور  یتوانند دانش سازمانیباشند که چگونه میمواجه م

آن جهت  یایتا از مزا ندینما تیریکارآمد و اثربخش مد

 نیمند شوند. به اسازمان بهره کیاهداف استراتژ شبردیپ

دانش  تیریکارآمد و اثربخش مد ستمیب استقرار سیترت

 که د،یها در عصر جدسازمان یدیکل یستگیبعنوان شا

باشد. یکند، مطرح م جادیا داریپا یرقابت تیتواند مزیم

و قابل توجه که منجر به مطرح شدن  یاساس ارینکته بس

است که  نیشود ایدانش م تیریدر مد کیاستراتژ کردیرو

سازمان  کید در خدمت حرکت استراتژیدانش با تیریمد

 کسب و ریمتلاطم و متغ طیآن با مح کیو تعامل استراتژ

و مستقل از اهداف  ییآن به تنها تیریکار باشد. دانش و مد

و فاقد ارزش خواهد بود.  یمعن یسازمان کاملا ب کیاستراتژ

همسو و هماهنگ با  یستیدانش سازمان با تیریمد نیبنابرا

سازمان در سطح کلان مطرح و مورد  کیاقدامات استراتژ
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(. از آنجا که پیاده سازی 2004، 1نی)استا ردیتوجه قرار گ

مدیریت دانش برای رسیدن به کمال مطلوب، نیازمند 

ها و تغییرات فراوان و معناداری در فرایند، زیرساخت

فرهنگ است، بنابراین غیرمحتمل است که در یک خیز 

بهبود مستمر بر پایه مراحل  وناگهانی حاصل شود و از این ر

گیرد و نه بر اساس تکاملی و گام به گام شکل می

های انقلابی؛ از این مراحل تکاملی مدیریت دانش نوآوری

گیرد، به بلوغ مدیریت دانش ل زمان شکل میکه در خلا

شود و به عبارتی، لازم است تا مدیریت دانش به تعبیر می

یک کارکرد بینِ  هبلوغ رسیده، از یک حالت جمود، ب

است  بخشی، که به شکل مستحکمی در سازمان مستقر شده

 تیوضع یابی(. ارز2002همکاران،  و 2تبدیل شود )کارستن

دهد که چگونه یبه سازمان امکان م دانش تیریبلوغ مد

. دینما یساز ادهیدانش خود را پ تیریمهارت مد

دانش در  تیریبلوغ مد یریگاندازه یبرا ییهاشاخص

 یارزش و اثر بخش دیها باشاخص نیوجود دارد. ا زمانسا

سطح بلوغ  یابیارز یها. مدلندینما انیدانش را ب تیریمد

 زانیم یریگاندازه یبرا هابر شاخص یدانش، مبتن تیریمد

و  ییسایها است )عدانش سازمان تیریمد یافتگیتوسعه 

 ددانش به عنوان ابزار مور تیری(. اگرچه مد1389همکاران، 

شناخته شده است،  ییکارا شیبرای افزا رانیاستفاده مد

شده  رفتهیو نوآوری، عموماً به عنوان اصول پذ ییکارا

است  لیدل نیبه ا نیدانش در حال توسعه است. ا تیریمد

دانش را به کار  تیریاز مد ییهاوهیها، شکه معمولاً سازمان

 ،شده باشند در بخش خدمات جادیا یبرند که به خوبیم

. ردیگیارائه خدمات انجام م ندیفرا نیآن ح تیفیک یابیارز

اعتماد و  جادیا یبرا یابه عنوان لحظه یهر تماس مشتر

رود. از یکردن به شمار م یناراض ایو  یراض یبرا یفرصت

روزمره آشکار شد مقوله  یکه نقش خدمات در زندگ یزمان

                                                 
1 Steyn 

 نیرقابت ب یبه عنوان مشخصه اصل زیخدمات ن تیفیک

که توجه به  یها مورد توجه قرار گرفت به طورسازمان

ساخته و سبب  زیمتما شیخدمات، سازمان را از رقبا تیفیک

 کیدانش به عنوان  تیریشود. مدیم یرقابت تیکسب مز

 ج،یتوسعه، ترو یموجود برا دهیو سنج کیستماتیتلاش س

 جادیها در راه انمودن دانش موجود در سازمان یو کاربرد

و نائل شدن به  تیارزش افزوده مثبت، جهت کسب موفق

 (.1388و همکاران،  یاهداف است )جاودان

ها، رقابتی و های مهم دانشگاهضر از ویژگیعصر حا در

ها با استفاده اکثر دانشگاه .ها استالمللی شدن آنبین

هایی چون تضمین کیفیت، به دنبال ربودن گوی ازاستراتژی

 ،یو نورشاه یقیها هستند )توفسبقت از سایر دانشگاه

(. آموزش عالی با فشاری برای بهبود ارزش در 1384

روبروست. در راستای افزایش ارزش  یشهافعالیت

ای در جهت بهبود مستمر، های گستردهآموزشی تلاش

نفعان و افزایش رضایت دانشجویان تمرکز بر علایق ذی

نفعان گیرد .با توجه به گسترده بودن تعداد ذیصورت می

 ، اجتماع ودر آموزش عالی )دانشجو، دانشکده، والدین

راکات خاص خود را هر کدام انتظارات و اد حکومت(

فع اصلی در آموزش ننسبت به خدمات دارند. چهار ذی

، فارغ التحصیلان و والدین عالی دانشجویان، کارکنان

کیفیت در آموزش عالی  (2013. از نظر یونسکو )هستند

مفهومی چند بعدی است که به میزان زیادی به وضعیت 

و  یطمحیطی )زمینه( نظام دانشگاهی، مأموریت یا شرا

 استانداردهای رشته دانشگاهی بستگی دارد )بازرگان،

گردد، در یموارد فوق مشاهده م یبا بررس (.1380

 ندینمایم تیفعال یهای رقابتطیکه در مح ییهادانشگاه

که به صورت پراکنده خدمات خود  ییهامخصوصاً دانشگاه

2 Carsten 
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اعضا  نیرابطه همکاری ب شیدهند برای افزایرا ارائه م

و حفظ  کپارچهیهای مختلف، ارائه خدمات دانشکده

 تیفیمهارت و تخصص موجود در دانشگاه و  بهبود ک

به دانش، تخصص و  دییشد اریبس شیخدمات گرا

 ندیدر فرا دییهای کلتعهدات کارمندان به عنوان ورودی

 تیفیبهبود ک یکه رقابت برا یدر حال خلق ارزش دارند

 یبرا یدیکل یمسئله راهبرد کیخدمات به عنوان 

کنند، شناخته یم تیکه در بخش خدمات فعال ییهاسازمان

 تیفیاز ک یکه به سطح بالاتر ییهاشده است. سازمان

را  یمندتیاز رضا یبالاتر سطوح ابندییخدمات دست م

 داریپا یرقابت تیبه مز یابیدست یبرا یابه عنوان مقدمه

 تتوان گفیلذا م .(2008 ،1ریداشت )گو،داف و هاخواهند 

به دانش،  دییشد اریبس شیخدمات گرا تیفیکه ک

 دییهای کلتخصص و تعهدات کارمندان به عنوان ورودی

از  یکی نکهیبا توجه به ا خلق ارزش دارند. ندیدر فرا

سازمان و  اتیمسائل مورد توجه در ادب نیتریاساس

 عدم تحقق عملکرد مورد انتظار است.  ییچرا ت،یریمد

دانش کارکنان  تیریشامل بلوغ مد قیتحق نیا یهاریمتغ 

(P-CMM) خدمات  تیفیمستقل و ک ریبه عنوان متغ

وابسته در نظر گرفته  ری)مدل هدپرف(به عنوان متغ یآموزش

 .( است1شکل) یمدل مفهوم هیشده است و بر پا

 

 

 

 

 

                                                 
1 Guo, Duff& Hair 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 قيتحق يمدل مفهوم .1شكل

در  یو فراوان نیادیگذشته تحولات بن یهادهه یط

و تحولات موجب  رییتغ نیها به وجود آمده است. اسازمان

است  دهیگرد نینو یتیریمد یهااصول و مهارت شیدایپ

دانش  تیریها  وجود  بلوغ مدآن نیترکه از جمله مهم

گسترده بر روی  قاتیتحق رغمی(. عل1386 )برگرن، است

و صنایع مبتنی بر  دیتمرکز بر تول لبمدیریت دانش، اغ

 قیدانش بوده است و تعداد کمتری از مطالعات به طور عم

آن  بویژه در  یهابه بحث بلوغ مدیریت دانش ومدل

( . از 2006 ،2و ویلکاکس نگانیاند )فها پرداختهدانشگاه

مانند  زیهای خدماتی نها  به عنوان سازماندانشگاه یطرف

اند. این با افزایش رقابت مواجه شده دییهای تولسازمان

ها باید قادر باشند با ارضا نمودن تقاضاهای سطح سازمان

بالا و فزاینده، مشتریان فعلی را حفظ و مشتریان جدیدی 

2 Finnegan & Willcocks 



 سلاجقه و همکاران /واحد کرمان یدانشگاه آزاد اسلام یخدمات آموزش تیفیدانش کارکنان و ک تیریبلوغ مد نیرابطه ب یبررس

58 

 

 تیفیبر ک ی(. موارد متعدد2003، 1اوی)ل را جذب نمایند

 یکیگذارد که یسازمان اثر م کیخدمات ارائه شده توسط 

دانش کارکنان  تیریبه بلوغ مد تیو اهم جهوموارد ت نیازا

علمی،  أتیاعضای ه انیروابط م لیاز قب یموارد ،است

بهبود این روابط با استفاده از  ،کارمندان و دانشجویان

خواهد  ریثأآتی سازمان ت ماتیمدیریت دانش بر تصم

مطالعه به منظور بلوغ  نیا (.2009 ،2)ریناند گذاشت

( جهت کسب بهترین P-CMM) دانش کارکنان تیریمد

های استراتژیک ها و همراستا با برنامهخروجی در دانشگاه

آن  ریثأتشده جهت آموزش عالی در ایران و بررسی  میترس

به خصوص امر آموزش و  یبرخدمات دربخش خدمات

 دانشگاه است.

مدل  نیترتوانمندی کارکنان از مقبول تیبلوغ قابل مدل

های هیبهبود عملکرد سرما ندهاییفرآ نهیدر زم یجهان

 انیتوان بی. مدیآیبه شمار م یو ساختار سازمان یانسان

از تجارب  کپارچهی یداشت که مدل قادر است تا نظام

کامل با اهداف،  ینموده و در هماهنگ یکار را معرف رویین

کار سازمان را بهبود  و عملکرد کسب و ریمتغ ازهایین

سطح و  5مدل هم دارای  نیو به بلوغ برساند. ا دهیبخش

هدف و  5تا  3گیرنده ناحیه فرایندی و هر فرایند در بر 22

های چندین فعالیت است و جدای ازسطح اول، حوزه

اند شده ییدر هر سطح بلوغ شناسا یمختلف دییکل ندیفرآ

 (.2002 ،3)آرمور

 عبارتند از: P-CMMسطح بلوغ  پنج

عدم  توانیسطح م نیا یهایژگی: از ونیسطح آغاز -1

 ها،تیمسئول ییو جابجا رییتغ ها،تیدر انجام فعال یهماهنگ

                                                 
1 Liao 
2 Rhinand 

 یروهاین یاحساس فیوظا کیو تفک یفاتیانجام امور تشر

 کار نام برد.

سطح بر  نیا یدیکل یندهایشده: فرآ تیریسطح مد -2

کار تمرکز  یروین هیو اول یاساس یهاتیفعال میتنظ یرو

کار، ارتباطات، استخدام، عملکرد  طیدارد؛ مانند مح

 آموزش و پاداش. ت،یریمد

سطح،  نیا یدیکل یندهایشده: فرآ فیسطح تعر -3

 ییمجاور را شناسا طیشرکت در مح یمقدمات یستگیشا

که  کندیم میافراد را بر اساس آن تنظ یهاتیکرده و فعال

کار،  یروین یزیمهارت، برنامه ر زیعبارتند از: دانش و آنال

 گسترش تخصص، فرهنگ مشارکت. ،یستگیتوسعه شا

سطح  نیا یدیکل یندهای:  فرآریپذ ینیبشیسطح پ -4

 یافراد و برقرار تیها در قابلشرکت تیریمد یبر رشد کم

ها، روش میدارد که عبارتند از: ت دیکأت هامیدر ت یستگیشا

 شرکت. یستگیشا تیریعملکرد شرکت، مد میتنظ

سطح بر  نیا یدیکل یندهای: فرآیسازنهیسطح به -5

 ریشرکت و سا یستگیتوسعه شا یها برابهبود مداوم روش

اشاره دارد که عبارتند از: توسعه  نیشیسطوح ذکر شده پ

 کار یرویمداوم ن یو نوآور یآماده ساز ،یفرد یستگیشا

از آن است که نظام  آموزش  یحاک زیگوناگون ن شواهد

 دیآیو اهداف خود برم فیاز عهده وظا یدر صورت یعال

 نیباشد. در ا یمطلوب تیخدمات در وضع تیفیکه از نظر ک

 یدانش منحصر به سازمان تیریاگر چه وجود نظام مد ان،یم

 یهای آموزششود، وجود آن در سازمانیخاص نم

و انتشار علم  دیکه خود مرکز تول یلبخصوص آموزش عا

3 Armor 
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دارد،  شترییب تیرود، اهمیای به شمار مدر هر جامعه

در  یدیتواند نقش کلیساختار نظام مدار م کیآموزش در 

تواند براساس یم یانتقال دانش داشته باشد. آموزش زمان

 نینو تیریو در جهت گسترش فرهنگ و دانش مد یمل ازین

 جادیگرا اتیفیک کردیبا رو یتیریمداستوار باشد که نظام 

 انیم یبه عنوان پل یموسسات آموزش شده باشد.

به  ییدانش و دانش پژوهان جهت پاسخگو دکنندگانیتول

خود  یو فرهنگ یاقتصاد ،یاسیس ،یاجتماع راتییتغ

هستند. به طوری که صاحب نظران،  یتحول جد ازمندین

را  یای کنونیپو طیدر مح یآموزش عال یابیو کام تیموفق

و  شدان تیریوجود مد های معنوی آن از جملههیبه سرما

 (.2004 ،نیدانند )استایبلوغ آن وابسته م

 هدپرف: مدل

سروکوال  یافتهیلیتعد یهااز مدل یکیهدپرف،  مدل

مورد  یخدمات آموزش تیفیسنجش ک یاست که برا

در واقع هدپرف  (2012، 1اوانگ) ردیگیاستفاده قرار م

 انیادراکات مشتر لیو تحل هیو تجز ییشناسا یبرا یمدل

مشخص  1که ابعاد آن در جدول  باشدیم یمراکز آموزش

 شده است.

 ابعاد مدل هدپرف. 1 جدول

 تعاریف ابعاد

 غیردانشگاهی کارکنان به مربوط وظایف پاسخگویی غیردانشگاهی

 آموزشی بخش در آنها کیفیت و هاگویی پاسخ میزان پاسخگویی دانشگاهی

 رشته از حرفه ای تصویر یک ایجاد در دانشگاه توانایی اعتبار و اعتماد

 تجهیزات و مکاناتا استفاده از ارتباطات برقراری سهولت قابلیت دسترسی

 درسی برنامه های تنوع و پذیری انعطاف تناسب، برنامه

 

 نیمقاله در ا نیا ایانجام شده مرتبط  قاتیاز جمله تحق

 باشد:یم ریبه شرح ز نهیزم

بلوغ  انیم ی(  به رابطه مثبت2011) 2و جانسون کروگر •

 نیو به ا افتندیدست  یسازمان ییدانش و کارا تیریمد

دانش به عنوان ابزار  تیریاند که اگرچه مددهیرس جهینت

شناخته شده  ییکارا شیبرای افزا رانیمورد استفاده مد

 رفتهیو نوآوری، عموماً به عنوان اصول پذ ییاست، کارا

 لیدل نیبه ا نیدانش در حال توسعه است. ا تیریشده مد

                                                 
1 Onwonga Auka 

دانش را  تیریاز مد ییهاوهیها، شاست که معمولاً سازمان

شده باشند در بخش  جادیا یبرند که به خوبیبه کار م

ارائه خدمات انجام  ندیفرا نیآن ح تیفیک یابیخدمات، ارز

 جادیا یبرا یابه عنوان لحظه یهر تماس مشتر. ردیگیم

کردن به شمار  یناراض ایو  یراض یبرا یو فرصت تماداع

 رود.  یم

سنجش  یرا برا ی( مدل2010و همکارانش ) انیبخطی •

که  افتندیها ارائه کردند و دردانش در سازمان تیریبلوغ مد

2 Krueger and Johnson 
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 یها در صورت بلوغ کافدانش در سازمان تیریمد یاجرا

و  رساختیز ند،یدر فرآ یمهم راتییسازمان موجت تغ

 شود.یم یفرهنگ سازمان

بلوغ  جادی(  نقشه راه ا2006) 1و همکاران نسونرابی •

دانش در سازمان را جهت ثبات آن سازمان ارائه  تیریمد

 یاستراتژ یو اجرا یطراح یبرا ییهااند که شامل قدمداده

 سازمان است. ییاجرا تیریبلوغ مد

نوع  جادیا یبه بررس زین (2011) 2و چون نگآرلی •

دانش  تیریدانش در سازمان و به بلوغ رساندن مد دیجد

 یبر بررس یمبتن یمدل مفهوم کیارائه  قیدر سازمان از طر

 پرداختند. یدفاع عیشرکت صنا کی یمورد

 ریثأتبررسی "با عنوان  ی( در پژوهش1393موسوی ) •

شناختی بر دانش و توانمندسازی روان تیریبلوغ مد

است. نتایج پژوهش نشان داد  افتهیانجام  "خلاقیت کارکنان

 و شناختیکه مدیریت دانش و ابعاد آن، توانمندسازی روان

 داریمعنا و مثبت همبستگی کارکنان خلاقیت با آن ابعاد

 چندمتغیره رگرسیون تحلیل از حاصل نتایج همچنین،. دارند

 روان توانمندسازی و دانش مدیریت متغیرهای که داد نشان

( را تبیین ت متغیر وابسته )خلاقیتتغییرا از 99/0 شناختی

افزار لیزرل جهت تحلیل عاملی ، نرمکنند. در نهایتمی

 توجهسازی معادله ساختاری نشان داد که با ییدی و مدلأت

به معیارهای نیکویی برازش مدل تحقیق از برازش نسبتاً 

 خوبی برخوردارست.

 یابی( ارز1393و همکاران ) ینجف یهاپژوهش نتایج •

 دگاهیبر اساس مدل سروکوال د یخدمات آموزش تیفیک

                                                 
1 Rabinson 
2 Arling and Chun 

دانشگاه  یو رفتار یعلوم اجتماع یهادانشکده انیدانشجو

 ابعاد یه در تماماند کدهیرس جهینت نیتهران به ا یبهشت دیشه

وجود داشت.  تیفیک یشکاف منف ،یخدمات آموزش تیفیک

پس  و ییدر بُعد پاسخگو تیفیک شکاف ن،یانگیم نیشتریب

 ملموسات، ،یهمدل و نیدر ابعاد تضم بیاز آن به ترت

 بُعد شکاف مربوط به نیانگیم نیشد و کمتر مشاهده

از  انینشان داد که دانشجو جیبود. در واقع نتا نانیاطم

و  یعلوم اجتماع یهادانشکده یخدمات آموزش تیفیک

و خدمات  ستندین یراض یبهشت دیدانشگاه شه یرفتار

 .کندیرا برآورده نم انیارائه شده انتظارات دانشجو یآموزش

 اقدامات ریثأت نهی( در زم2009و همکاران ) 3زاک •

دست  جهیهای بازرگانی به این نتمدیریت دانش در دانشکده

 مالی رییافتند که اقدامات مدیریت دانش بر عملکرد غ

و  میها بطور مستقدانشکده( مشتریان و فرایندهای داخلی)

 گذارند. ریثأت میمستق ریبر عملکرد مالی آن ها به طور غ

( از کاربردهای بالقوه و منافع مدیریت 2009) 4گلدن •

گرفته که مدیریت  جهیدانش در آموزش عالی دفاع کرده ونت

بهتر، بهبود خدمات  رییگمیبه توانایی تصم ناًیدانش یق

 تیها منجر خواهد شد. موفقدانشگاهی و کاهش هزینه

 ل،یتحل آوری،ها تا حد زیادی بستگی به جمعدانشگاه

و تبادل اطلاعات و دانش در داخل و خارج  سازییکپارچه 

 .ها داردآن

 تیفیک تیوضع یه بررس( ب1392) و همکاران یاردکان •

ها نشان افتهیپرداخت،  زدیخدمات دانشگاهی در دانشگاه 

سروکوال  وةیبه ش یابیابعاد ارز یداد که دانشگاه در تمام

مؤلفه مورد پرسش تنها  82است و از  یوضع نامطلوب یدارا

3 Zakhe 
4 Golden 
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 یپژوهش نیدر پنج مؤلفه عملکرد مورد قبول دارد. همچن

از  یخدمات آموزش تیفیشکاف ک یکه با هدف بررس زین

انجام شد،  رازیش یدانشگاه علوم پزشک انیدانشجو دگاهید

و  ییو پاسخگو نیشکاف خدمات در ابعاد تضم نیشتریب

شکاف مربوط به بُعد ملموسات بود. در ابعاد  نیکمتر

وجود  یادراکات و انتظارات تفاوت معنادار نیخدمات ب

 داشت.

 یابی( ارز2001و همکاران ) 1نینقل از است به •

را  دییمف جیآموزش ارائه شده، نتا تیفیاز ک انیدانشجو

به  یصیبازخورد تشخ رینظ یهای اساسرییگمیبرای تصم

 نشیعملکرد استادان، انتخاب و گز ها در مورددانشکده

 ییها و استفاده از اطلاعات به دست آمده برای راهنماآن

عملکرد و  تیفیر بهبود کتوانند دیم و تاس انیدانشجو

 مند شوند.خود از آن بهره یاثربخش

خود نشان  قاتی( در تحق2006) و همکاران 2بارو •

به  یمنداستادان مثل علاقه یهایژگیدادند که صفات و و

 مهم است. اریبس انیاز نظر دانشجو  یدرس و صبر و مهربان

 ییهامطالعه درباره مشخصه کی یط (2005) 3بارنز •

نشان داد که شهرت و  ،یدانشگاه متعال کیکمک کننده به 

 یکیزیف طیمح ،مناسب یآموزش یهافرصت ،اعتبار

 وزلندیو ن کایآمر یهاعناصر در دانشگاه نیترمهم ،مطلوب

 .بودند

ثر بر ادارک ؤعوامل م رامونی(  پ2000) 4وانایت مطالعه •

 یبازرگان یالمللنیخدمات دانشگاه ب تیفیاز ک انیدانشجو

  نیتراز مهم یکی و وسائل طینشان داد که جذبه مح کایآمر

                                                 
1 Stein 
2 Barrow 

ها آن نیاست و همچن یخدمات آموزش تیفیک یهابعد

و متخصص در دانشکده وجود  یانتظار داشتند که کادر علم

 باشد. اشتهد

توان های زیر را میاساس مدل مفهومی تحقیق فرضیه بر

 نمود. یبررس

 : یاصل هیفرض

خدمات  تیفیدانش کارکنان با ک تیریبلوغ مد نیب

واحد کرمان رابطه وجود  یدر دانشگاه آزاد اسلام یآموزش

 دارد.

 : یفرع اتیفرض

  یخدمات آموزش تیفی(  با کنی)آغاز1  سطح نیب -1

 واحد کرمان رابطه وجود دارد. یدر دانشگاه آزاد اسلام

 تیفیشده( با ک تیری)مد 2وضعیت سطح  نیب -2

واحد کرمان  یدر  دانشگاه آزاد اسلام یخدمات آموزش

 رابطه وجود دارد.

شده( با خدمات  فی)تعر 3وضعیت سطح  نیب -3

واحد کرمان رابطه وجود  یدر دانشگاه آزاد اسلام  یآموزش

 دارد.

 تیفی( با کریپذ ینیبشی)پ 4وضعیت سطح  نیب -4

واحد کرمان  یدر دانشگاه آزاد اسلام  یخدمات آموزش

 رابطه وجود دارد.

3
Barnes 

4 Tiwana 
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خدمات  تیفیبا ک (یسازنهی)به 5وضعیت سطح  نیب -5

واحد کرمان رابطه وجود  یدر دانشگاه آزاد اسلام  یآموزش

 .دارد

 روش پژوهش

با توجه به موضوع و هدف، تحقیق حاضر از نوع 

 یاز نوع همبستگ یفیکاربردی و با توجه به روش توص

 نیدر ا ازیها و اطلاعات مورد نداده یباشد. گردآوریم

پرسشنامه که بعد از تعیین پایایی و روایی  لهیپژوهش به وس

گیری در بین بین جامعه آماری و با استفاده از روش نمونه

ها توسط محققین توزیع شده است. پرسشنامه توزیعافراد 

شامل کارکنان  قیتحق یآوری شده است. جامعه آمارو جمع

نفر بود. از  300واحد کرمان به تعداد  یلامدانشگاه آزاد اس

 ینفر با استفاده جدول کرجس271تعداد به عنوان نمونه  نیا

. دساده انتخاب شدن یتصادف یریگو مورگان با روش نمونه

 رینامه به شرح زها شامل دو پرسشداده یآورابزار جمع

 بود:

نامه پرسش نیا دانش کارکنان: تیریبلوغ مد نامهپرسش

 یکه برا باشدیم ینظر یبر اساس مبان نوع محقق ساخته از

که  ،شده است یدانش کارکنان طراح تیریسنجش بلوغ مد

 ن،یشاخه )سطح آغاز 5و در قالب  سوال 26شامل شامل 

 ینیبشیشده، سطح پ فیشده، سطح تعر تیریسطح مد

 ادیز یلیاز خ یانهیگز 5( به صورت یسازنهیسطح به ر،یپذ

الات ؤس یو برا 1ا ت 5 بیبه ترت یبا ارزش عدد کم یلیتا خ

 5سوال،26از مجموع  .باشدیم 5 تا 1 بیمعکوس به ترت

 9 ،شده تیریسوال سطح مد 3 ،نیال به سطح آغازؤس

 ریپذ ینیبشیبه سطح پال ؤس 3شده  فیبه سطح تعرال ؤس

 است. افتهیاختصاص  یسازنهیبه سطح بهال ؤس 5و 

نامه از پرسش نیا :یخدمات آموزش تیفیک نامهپرسش

 25است که شامل  ینظر ینوع محقق ساخته بر اساس مبان

کم  یلیتا خ ادیز یلیاز خ یانهیگز 5به صورت ال ؤس

 ییبه پاسخگوال ؤس 7، الؤس 25. از مجموع باشدیم

 ییبه پاسخگوال ؤس 4، الؤس 26از مجموع  یدانشگاهریغ

 تیبه  قابلال ؤس 4اعتماد و به اعتبار و ال ؤس 6و  یدانشگاه

 . سنجدیبه  برنامه را مال ؤس 4و  یدسترس

 لیتحل یآمار یهااهداف پژوهش از روش یراستا در

استفاده شده  یمعادلات ساختار یسازو مدل یدییتأ یعامل

 .است

 هاافتهی

 یآمار یهاپژوهش از روش یهاهیفرض یبررس یبرا

 یمعادلات ساختار یسازو مدل یدییتأ یعامل لیتحل

 یافزارهاها از نرمداده لیتحل یاستفاده شده است. برا

SPSS 23 راستیو ،MINITAB و  17 راستیوAMOS 

در  05/0 یداراستفاده شده است. سطح معنا 21 راستیو

 شده است.نظر گرفته 

بر اساس محاسبات انجام شده نتایج زیر به دست آمده  

 است.

 هارینرمال بودن متغ   

توسط آزمون کولموگروف  قیتحق یرهایبودن متغ نرمال

 شده است. یبررس ینمونه ا کی رنوفاسمی –

  𝑯𝟎نرمال دارد. عیتوز یمورد بررس ری: متغ 

  𝑯𝟏نرمال ندارد. عیتوز یمورد بررس ری: متغ 
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 .قيتحق یهاريمتغ یبرا یانمونه کی رنوفاسمي –آزمون کولموگروف . 2 جدول

 sig آماره آزمون انحراف استاندارد ميانگين متغير

 دانش تیریبلوغ مد

 کارکنان

25/70 55/6 06/0 2/0 

 2/0 07/0 6/7 85/69 آموزشي خدمات کيفيت

 

 رنوفاسمی –جدول آزمون کولموگروف  جیبراساس نتا

 یمورد بررس ریدو متغ یفرض نرمال بودن برا ،یانمونه کی

آنها به  ی( براsigسطح معناداری ) ریمقاد شود.یرد نم

=  05/0از سطح خطای  شتریهستند که ب 2/0و  2/0ب ترتی

α  صفر وجود ندارد پس  هیرد فرض یبرا یلیباشند و دلیم

 عیتوز یمورد بررس یهارینرمال دارند )متغ عیها توزریمتغ

 نرمال دارند(. 

 :یاصل هیفرض

کیفیت خدمات آموزشی و بلوغ مدیریت دانش کارکنان  نیب

وجود  یواحد کرمان رابطه معنادار یدانشگاه آزاد اسلام

سنجش  یمدل، برا برازشحاصل از   جینتا1در شکل  دارد.

بلوغ مدیریت دانش کارکنان و کیفیت خدمات  نیرابطه ب

 یشکل از دو بخش کل نیآموزشی نشان داده شده است. ا

 یرهایمتغ انیاست. در قسمت اول رابطه م شده لیتشک

پنهان )بلوغ مدیریت دانش کارکنان و کیفیت خدمات 

 یهابار لهیوسنشانگر مربوطه به یرهایآموزشی( و متغ

داده شده است. قسمت دوم  شیشده نما استاندارد یعامل

پنهان بلوغ مدیریت دانش کارکنان و  ریمتغ نیشدت رابطه ب

 بیضر لهیوسپنهان کیفیت خدمات آموزشی به ریمتغ

 ریدهنده تأثشده است که نشان انیاستاندار ب ونیرگرس

بلوغ مدیریت دانش کارکنان بر کیفیت خدمات  میمستق

 .تآموزشی اس
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 استانداردشده( يمدل )بار عامل يبررس یبرا یمعادلات ساختار جی:نتا 1شكل

 
 

 :یفرع اتیفرض

 یمعادلات ساختار یسازاز مدل اتیفرض نیا یبررس یبرا

برآورد،  یکاهش خطا یبرا نیاستفاده شده است. همچن

طور بلوغ مدیریت دانش کارکنان را به یهامؤلفه یتمام

از  کیهر  نیرابطه ب یهمزمان در مدل قرار داده و به بررس

 جیکه نتا م؛یاها با کیفیت خدمات آموزشی پرداختهمؤلفه نیا

 است: ریبه شرح ز

 اول: یفرع هیفرض

H0آغازین( و کیفیت خدمات آموزشی 1سطح  نی: ب(

وجود  یواحد کرمان رابطه معنادار یدانشگاه آزاد اسلام

 ندارند.

H1 :آغازین( و کیفیت خدمات آموزشی  1سطح  نیب(

وجود  یواحد کرمان رابطه معنادار یدانشگاه آزاد اسلام

 .دارند
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 ريمس ليپژوهش در مدل تحل هيفرض يها و بررسآن یدارو معنا ريمس بیضرا .3جدول 

 نوع رابطه نتيجه مقدار -t  Pمقدار  ضریب مسير فرضيه

𝐇𝟏 

 ←)آغازین( 1سطح 

کيفيت 

خدمات 

 آموزشي

 مستقيم تأیيد فرضيه 001/0 432/4 287/0

مشخص است  3و جدول  1طور که در شکلهمان

)آغازین( و کیفیت 1سطح  ریمتغ انیم t یدارمعنا بیضر

است و  96/1از  شتریاست که ب 432/4خدمات آموزشی 

که نشان از وجود رابطه  شودیمنجر به رد فرض صفر م

)آغازین( و کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه  1سطح  نیب

 ریمس بیضر نیواحد کرمان است. همچن یآزاد اسلام

طه دهنده راباست که نشان 287/0 ریدو متغ نیرابطه ب

 است. میمستق

 دوم: یفرع هیفرض

H0( و کیفیت خدمات شدهتیری)مد2سطح  نی: ب

 یواحد کرمان رابطه معنادار یآموزشی دانشگاه آزاد اسلام

 وجود ندارند.

H1 :( و کیفیت خدمات شدهتیری)مد 2سطح  نیب

 یواحد کرمان رابطه معنادار یآموزشی دانشگاه آزاد اسلام

 .وجود دارند

 ريمس ليپژوهش در مدل تحل هيفرض يها و بررسآن یدارو معنا ريمس بیضرا. 4جدول 

 نوع رابطه نتيجه مقدار -t Pمقدار  ضریب مسير فرضيه

𝐇𝟐 

 ←( شدهتیریمد)2سطح 

کيفيت 

خدمات 

 آموزشي

 مستقيم تائيد فرضيه 001/0 671/1* 119/0

 

 بیمشخص است ضر 4و جدول  1طور که در شکل همان

( و کیفیت شدهتیری)مد 2سطح  ریمتغ انیم t یدارمعنا

است و  96/1از  شتریاست که ب 671/1خدمات آموزشی 

 نیکه نشان از وجود رابطه ب شودیمنجر به رد فرض صفر م

دانش کارکنان ( و بلوغ مدیریت شدهتیری)مد 2سطح 

 119/0 ریدو متغ نیر رابطه بیمس بیضر نیاست. همچن

 است. میدهنده رابطه مستقاست که نشان

 سوم: یفرع هیفرض

H0( و کیفیت خدمات آموزشی شدهفی)تعر 3سطح  نی: ب

وجود  یواحد کرمان رابطه معنادار یدانشگاه آزاد اسلام

 ندارند.

H1خدمات آموزشی ( و کیفیت شدهفی)تعر 3سطح  نی: ب

وجود  یواحد کرمان رابطه معنادار یدانشگاه آزاد اسلام

 .دارند
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 ريمس ليپژوهش در مدل تحل  هيفرض يها و بررسآن یدارو معنا ريمس بیضرا .5جدول 

 نوع رابطه نتيجه مقدار -t Pمقدار  ضریب مسير فرضيه

𝐇𝟑 

 ←( شدهفیتعر)3سطح 

کيفيت 

خدمات 

 آموزشي

 مستقيم تأیيد فرضيه 001/0 314/5 580/0

 

 بیمشخص است ضر 5 و  جدول 1 طور که در شکلهمان

( و کیفیت شدهفی)تعر 3سطح  ریمتغ انیم t یدارمعنا

است و  96/1از  شتریاست که ب 314/5خدمات آموزشی 

که نشان از وجود رابطه  شودیمنجر به رد فرض صفر م

( و بلوغ مدیریت دانش کارکنان است. شدهفی)تعر 3سطح 

است که  580/0 ریدو متغ نیبرابطه  ریمس بیضر نیهمچن

 است. میدهنده رابطه مستقنشان

 چهارم: یفرع هیفرض

H0پذیر( و کیفیت خدمات  ینیبشی)پ 4سطح  نی: ب

 یواحد کرمان رابطه معنادار یآموزشی دانشگاه آزاد اسلام

 وجود ندارند.

H1پذیر( و کیفیت خدمات  ینیبشی)پ 4سطح  نی: ب

 یواحد کرمان رابطه معنادار یآموزشی دانشگاه آزاد اسلام

 .وجود دارند

ريمس ليپژوهش در مدل تحل هيفرض يها و بررسآن یدارو معنا ريمس بیضرا .6جدول 

 نوع رابطه نتيجه مقدار -t Pمقدار  ضریب مسير فرضيه

𝐇𝟒 

ي پذیر( نيبشيپ)4سطح 

← 
کيفيت 

خدمات 

 آموزشي

 فاقد رابطه رد فرضيه 920/0 -101/0 -007/0

 

مشخص است  6و جدول  1طور که در شکلهمان

پذیر( و  ینیبشی)پ 4سطح  ریمتغ انیم t یدارمعنا بیضر

 96/1است که کمتر از  -101/0کیفیت خدمات آموزشی 

فرض صفر را رد کرد و نشان از عدم  توانیاست و نم

پذیر( و کیفیت خدمات  ینیبشی)پ 4سطح  نیوجود رابطه ب

 آموزشی است.

 پنجم: یفرع هیفرض

H0( و کیفیت خدمات یسازنهی)به 5سطح  نی: ب

 یواحد کرمان رابطه معنادار یدانشگاه آزاد اسلامآموزشی 

 وجود ندارند.
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H1( و کیفیت خدمات یسازنهی)به 5سطح  نی: ب

 یواحد کرمان رابطه معنادار یآموزشی دانشگاه آزاد اسلام

 .وجود دارند

 ريمس ليپژوهش در مدل تحل هيفرض يها و بررسآن یدارو معنا ريمس بیضرا .7جدول 

 نوع رابطه نتيجه مقدار -t Pمقدار  ضریب مسير فرضيه

𝐇𝟓 

 ←ی( سازنهيبه)5سطح 

کيفيت 

خدمات 

 آموزشي

 مستقيم تأیيد فرضيه 001/0 993/3 356/0

 

مشخص است  7جدول  و 1 طور که در شکلهمان

( و بلوغ یسازنهی)به 5سطح  ریمتغ انیم t یدارمعنا بیضر

است  96/1از  شتریاست که ب 993/3مدیریت دانش کارکنان 

که نشان از وجود رابطه  شودیو منجر به رد فرض صفر م

( و کیفیت خدمات آموزشی است. یسازنهی)به 5سطح  نیب

است که  356/0 ریدو متغ نیرابطه ب ریمس بیضر نیهمچن

 است. میدهنده رابطه مستقنشان

با توجه به مدل برازش  یفرع هیپنج فرض یبرا نیبنابرا

 یهاکرد. شاخص میخواه یریگجهینت 2 داده شده در شکل

آورده شده است. با توجه به  8برازش در جدول  ییکوین

در سطح  یگزارش شده در مدل، همگ یهاشاخص نکهیا

گفت، مدل برازش  توانیم نیاند بنابرامطلوب قرار گرفته

 .برخوردار است یمناسبت کاف زشده اداده

 

 برازش مدل یهاشاخص .8جدول 

 شدهمقدار گزارش حد مطلوب آماره شاخص

 08/0 ≥ 075/0 (RMSEA)ریشه ميانگين توان دوم خطای تقریب 

 516/2 3کمتر از  (𝛘𝟐 / dfدو )نسبت خي

 90/0 ≤ 912/0 (GFI)برازندگي 

 90/0 ≤ 905/0 (AGFI)یافته برازندگي تعدیل

 90/0 ≤ 967/0 (CFI)ای برازش مقایسه

 90/0 ≤ 947/0 (NFI)برازش نرم 

 90/0 ≤ 947/0 (TLI)برازش غير نرم 

 90/0 ≤ 953/0 (IFI)برازش افزایشي 

 

 

 بحث و نتیجه گیری

 تیریبلوغ مد نیرابطه ب یدر پژوهش حاضر به بررس

دانشگاه آزاد  یخدمات آموزش تیفیدانش کارکنان با ک

منظور  نیا یبرا واحد کرمان پرداخته شده است. یاسلام

های . یافتهدیمطرح گرد هیفرض 5موجود  اتیادب یدرراستا

)آغازین( و  1سطح  نیپژوهش نشان از وجود رابطه ب

واحد کرمان  یکیفیت خدمات آموزشی دانشگاه آزاد اسلام
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 287/0 ریدو متغ نیرابطه ب ریمس بیضر نیاست. همچن

هم  هیفرض نیاست. ا میدهنده رابطه مستقاست که نشان

(  است که در پژوهش خود 2009راستا با پژوهش گلدن )

 تیفیدانش کارکنان و ک تیریبلوغ مد نیورد رابطه بدر م

 شیدر افزا یدانش نقش مهم تیریکرد که مد انیخدمات ب

خدمات دارد و جهت ارائه بهتر خدمات کارمندان  تیفیک

 شیو در افزا میتسه گریکدیدانش خود را با  دیهر سازمان با

عملکرد  شیکمک کنند و باعث افزا گریکدیبه  اتیتجرب

در به  یسازمان شوندو به اشتراک  گذاشتن دانش منبع مهم

خدمات است.  تیفیک شیو افزا یرقابت تیدست آوردن مز

و  رییسطح مانند تغ نیا یهایژگیبه و گرتوجهیبه عبارت د

 کیو تفک یفاتیانجام امور تشر ها،تیمسئول ییجابجا

کار بر کیفیت خدمات آموزشی  یروهاین یاحساس فیوظا

سطح  نیدارد. یافته های پژوهش نشان از وجود رابطه ب ریتاث

آزاد  نشگاه( و کیفیت خدمات آموزشی داشدهتیری)مد 2

( 2009) زاک و همکاران، واحد کرمان است. یاسلام

بایست از طریق های مدیریت دانش که میمعتقدند فرایند

اداره و پرورش و توسعه  تیمانند  قبول مسئول یراهبردهای

مناسب هدایت شوند که در بهبود  رانیافراد توسط مد

 نندما یشده موارد تیریگذارند. مد ریثأعملکرد سازمانی ت

آموزش  ت،یریکار، ارتباطات، استخدام، عملکرد مد طیمح

در ادامه  .دارد ریثأتخدمات آموزشی  تیفیو پاداش بر ک

خدمات آموزشی  ( و کیفیتشدهفی)تعر 3رابطه سطح 

مفهوم  نیبه ا شد، دییأواحد کرمان ت یدانشگاه آزاد اسلام

و موارد مشابه  یستگیکار، توسعه شا یروین یزیرکه برنامه

 4سطح  نیشگرف دارد و ب ریثأتخدمات  تیفیک رب

پذیر( و کیفیت خدمات آموزشی  رابطه وجود  ینیبشی)پ

 یسطح بر رشد کم نیا یدیکل یندهایفرآ نیبنابرا دارد

های پژوهش سطح دارد. در پایان یافته ریثأتخدمات  تیفیک

 یستگیمانند توسعه شا یکه شامل موارد (یسازنهی)به 5

است با  کار یرویمداوم ن ینوآور و یسازآماده ،یفرد

هند  یخدمات رابطه دارد. که موسسه آموزش عال تیفیک

نمودن  ایساخت ها و مه ریآماده سازی ز لیاز قب ییبرنامه ها

 نیمطابق با استانداردهای ب یساخت ریامکانات ز نیمدرن تر

مجمع  جادیا د،یاسات یهای پژوهشعلاقه نییتع ،یالملل

 تیریهای مدستمیس یتوسعه و سازمانده ق،یبحث، تحق

های موجود در تیاز قابل رییگمتناسب با زمان و با بهره

به  نترنت،یپهنای باند ا شیافزا گر،یهای دو سازمان عیصنا

و  گریهای ددانشگاه دیبا اسات اتیاشتراک گذاری تجرب

و  کیهای آکادمبرگزاری نشست قیاز طر عیصنا رانیمد

برای کسب و استفاده دانش به  وژیارائه چند متدول ،یمل

عمل کرد  یابیهای کاری، ارزندیفرا قیاز طر کیطور اتومات

ها و گزارشات کارآموزی نمودن پروژه رهیاستادان، ذخ

 ل،یاعضا و کارکنان به ادامه تحص قیتشو ان،یدانشجو

های و فرصت یو خارج یهای داخلشرکت در کنفرانس

در هر  دیبه اسات یهفتگ شرفتیارائه برنامه پ ،یمطالعات

های مشوق ند،یشرکت نما دیکه با یمجامع نییتابستان و تع

مجبور نمودن اعضا به  ،یهای پژوهشتیبرای فعال یمال

 ،یهای درسو بازنگری برنامه دیتکنولوژی جد رییادگی

های ستمیدر مورد س دیو اسات انیاز دانشجو یسنجنظر

سود، خلق و به اشتراک  دیهای تولکاری، برگزاری دوره

 جیکارکنان اعلام نتا و مشاوران، رانیگذاری دانش برای مد

 شیساختار جهت افزا رییو تغ نهیزم نیفعال در ا دیکار اسات

 أتیبرای اعضای ه یاضاف کیهای آکادمتیو فعال زهیانگ

 است. دهیتدارک د یعلم

های پژوهش پیشنهادات کاربردی توجه به یافته لذابا

 شوند:ذیل مطرح می

های نو در : ایجادجو حمایت و استقبال از ایدهالف

سازمان. تقویت فرهنگ یادگیری در سازمان از طریق فرا 

کارکنان به سهیم کردن دیگران در دانش خود و نیز فراهم 
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 ،یشغل شرفتیپ ریهای بیشتر توسعه مسهم آوردن فرصت

خودگردان  یکار یهاو استفاده از گروه یفرهنگ مشارکت

و  تیفیک شیافزا ،یکار یزندگ تیفیک ودبهب به منظور

 یازهاین یکه پاسخگو یساختار جادیا و یسازمان یوربهره

 کارکنان باشد. یو روان یاجتماع یازهایسازمان و ن یکار

دانش در  تیریدر بلوغ مد یجیروند تدر لی: به دلب

فرد،  یهالفهؤدر م یاساس راتییآن با تغ یکارکنان و همراه

 تیریهمچون مد یتیریمد میتوجه به مفاه ،یفناور و ندیفرا

 مورد توجه باشد. یلازم و ضرور یبه صورت امر ر،ییتغ

 یدانش در کارکنان به شکل کم تیری: مفهوم بلوغ مدج

 .ردیقرار گ ینیمستمر مورد بازب یکردیو با رو یفیو ک

دانشگاه و اجرای  یهای فرهنگیژگی: توجه به ود

برای  یسازی جو فرهنگهای مختلف جهت آمادهبرنامه

دانش در جهت  تیریسطوح بلوغ مد یریو بکارگ رشیپذ

سودمند  اریبس تواندیم یخدمات آموزش تیفیک شیافزا

 .باشد

 منابع

الهام  ،یمیرضا و کر ،یزاده پزشک میابراه .دیسع ،یاردکان -

 تيفيعوامل مؤثر بر ک یبند تیو اولو يابيارزش(. 1392)

مدل سرکوال و کانو مورد  قيبا تلف يخدمات آموزش

راه آوران  یمجاز شیهما نی. اولزدیمطالعه: دانشگاه 

 آموزش.

ارزشیابی آموزشی )مفاهیم،  (.1380) .عباس ،بازرگان -

 .الگوها و فرآیند عملیاتی(، تهران، نشر سمت

ترجمه . دانش تیریمد يمبان(. 1386) .انیبرگرن، برا -

و آموزش  قاتیتحقمؤسسه  ،یو محمد باقر یمحمد قهرمان

 کرج تیریمد

ضرورت  .(1384) .نینسر ،نورشاهی . وجعفر ،توفیقی -
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Abstract 

 

Knowledge in successive years was considered as a valuable resource. The use of knowledge have a great 

impact on the quality of service In time and place correctly. The study has been done by the aim of study the 

relationship between Maturity Knowledge Management personnel and quality of educational services. The study 

is an applied and according to the aim it is a descriptive research and correlation one based on Structural equations 

and Amos software were used. Data collecting tools are the Maturity Knowledge Management personnel and 

quality of educational services questionnaire. The population of the research includes all employees of kerman 

Azad University which is 300, 271 of the population with Simple random sampling method were chosen as sample 

according Krejci and Morgan table. Structural equation modeling was used To evaluate the relationship between 

the Maturity Knowledge Management personnel and quality of educational services. And five hypothesis 

according to the fitted model and Goodness of Fit Index in model are desirable. And fitted model is sufficient. 

Finally there is Meaningful relationship a between Maturity Knowledge Management personnel and quality of 

educational services. 
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