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های موثر جهت ارزيابي کيفيت خدمات شناسايي شاخص

 )مورد مطالعه: دانشگاه شيراز( هاآموزشي دانشگاه
 * 4، پیمان نظری 3، مسلم علیمحمدلو 2، بابک شمشیری  1اله رعناییحبیب

 23/12/95:تاریخ پذیرش           187-210صص      25/06/95تاریخ دریافت:

 چکيده

های اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی دانست و با نظام ترین زیریکی از پیچیده تواننظام آموزشی را می

ها، کارکنان و ارزیابی های آموزشی، برنامهسازمان های نظام آموزشی، ارزیابیتوجه به گسترش وسیع فعالیت

با توجه به  تواند نقش موثری در فراهم آوردن کیفیت آموزشی داشته باشد.خدمات ارائه شده از طرف آنها می

باشد، لذا گیری کیفیت خدمات آموزشی میهای موثر در اندازهاینکه هدف پژوهش حاضر شناسایی شاخص

استخراج و بر اساس راهبرد پژوهشی روایی  ،های موثرابتدا با بررسی گسترده پیشینه پژوهش، شاخص

ند مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته اهای پیشین داشتههایی که بیشترین فراوانی را در پژوهشمحتوا، شاخص

باشد. سپس با استفاده از روش پیمایشی و استفاده از پرسشنامه شاخص می 66که نتیجه آن، استخراج 

-گیری از روش نمونهنفر از اساتید آشنا با موضوع پژوهش با بهره 12نظرخواهی از انتخاب و و  محقق ساخته

ای موثر با استفاده از تکنیک غربالگری فازی مورد تأیید قرار هگیری هدفمند در دانشگاه شیراز، شاخص

کاران نظام آموزش عالی راندتواند مورد استفاده پژوهشگران، مسئولان و دستگرفتند. نتایج این پژوهش می

 قرار گیرد.
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 مقدمه
ا اجتمهاعی، سیاسهی و تکنولهوییکی هسهتیم، امه     ییرات زیادی در عرصهه در قرن حاضر شاهد تغ

وسهعه و  کشاند. ایهن ت وری میدهد و به سمت افزایش بهرهجهانی شدن این تغییرات را گسترش می

ده شه و نیازها  ها گذاشته است و باعث تغییر در تقاضاداری بر روی زندگی انسانتغییرات تاثیر معنی

سهت  ههای جدیهد ارائهه خهدمات ا    ههایی بهرای درر راه  ییهرات نیازمنهد روش  است. بنابراین ایهن تغ 

(Dursun,Oskaybas & Gokmen, 2013, p1133  از طرفی کیفیت امروزه در رأس اغلب امور قهرار .)

باشهد  مهی  ترین وظایفی است که هر موسسه با آن روبروتوان گفت بهبود کیفیت از مهمگرفته و می

(Rabiee, Mohebbi Amini & Haji Khajehloo, 2010, p30.) 

هها  تمایل به ارائه خدمات با کیفیت نقش مهمی در صنایع خدماتی نظیر خدمات بانکی، دانشگاه

خدمات برای بقها و سهودآوری سهازمان امهری      نماید. چرا که کیفیتو موسسات آموزشی و... ایفا می

خدمات به عنوان مسائل حیهاتی در  رود در واقع امروزه رضایت مشتری و کیفیت حیاتی به شمار می

و دیگران در تحقیقات خود به این نتیجهه رسهیدند کهه     1آید. فلیپاغلب صنایع خدماتی به شمار می

ترین عاملی است که بر عملکهرد ایهن   کیفیت محصولات و خدمات واحدهای تجاری استراتژیک مهم

های بهالاتر  ای بیشتر، از طریق قیمتکنند که کیفیت برتر و سودهواحد اثرگذار است. آنها عنوان می

کننهد بهه دلیهل اثهر     و گال اظهار مهی  2کند و نیز راهی است برای رشد واحدها. بعلاوه بازلایجاد می

کیفیت بر ارزش ادرار شده از سوی مشتریان، کیفیت خدمات نه تنها با قابلیت سودآوری سهازمان،  

و دیگران در تحقیقات خود دریافتنهد کهه    3ملیتاهمچنین ز ،بلکه با رشد سازمان نیز در ارتباط است

های خدماتی رهبر در آمریکا نسبت به کیفیت عالی وسواس دارند در حقیقت کیفیهت عهالی   شرکت

 (.Seyed Javadin & Kimiasi, 2005, p30وری و کارائی است )کلیدی برای متمایز بودن، بهره

ه سهمت  مهم در هر جامعه در حال حرکت ب هایعالی به عنوان نهاد پرورش و آموزش و آموزش

ه عهالی در حهال حرکهت بهه ایهن سهمت اسهت که         بنیان است. بنابراین مراکز آمهوزش اقتصاد دانش

ار هسهتند  ک و کنند و  در حال تبدیل شدن به یک کسبدانشجویان خود را به مانند مشتریان نگاه 

 عهالی مهی  رات و ارائهه خهدمات در آمهوزش   ها برای صهاد ها به طور مدوام به بررسی گزینهو دانشگاه

 (.Yousapronpaiboon, 2014, p1088)پردازند 

ماهر و انسانی  توسعه از طریق فراهم کردن نیروی به طور خاص، موسسات آموزشی از استراتژی

-کنند و در میان سطوح متفاوت آموزشی، آموزشتحقیقات ضروری برای رشد در آینده حمایت می

                                                           
1 Philip & et al 
2 Bazel & Gall 
3 Zimatel & et al 
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)مورد مطالعه: دانشگاه  هاهای موثر جهت ارزيابي کيفيت خدمات آموزشي دانشگاهشناسايي شاخص

 شيراز(
 

باشهد، کهه نقهش بسهزایی در افهزایش تهوان       همیت زیادی برای رشد افراد با کیفیّت میعالی دارای ا

(. از آنجاکهه بهبهود کیفیهت آمهوزش دانشهگاهی بخهش       Lupo, 2013, p7102هها دارد ) رقابتی ملت

عالی در هر کشوری است و دانشگاه به عنوان سازمان اصلی  آموزش ناپذیری از بحث مدیریتجدایی

پایدار در عصر جهانی شهدن نقهش بسهیار     انسانی متخصص و دستیابی به توسعه ابعبرای توسعه من

کیفی از ضروریات است. همچنین در زمینه کیفیهت در سیسهتم   کند، بنابراین بررسیمهمی ایفا می

های مختلفی وجود دارد، بسیاری از متخصصان بر این باور هستند که کیفیهت در  دانشگاهی دیدگاه

آموزشهی   خدمات ای دیگر معتقدند که کیفیتداخلی است و عدهی مترادف با بازدهسیستم دانشگاه

بهه طهور   (. Damirchilli & Tachari, 2011, p363) باشهد به طور عمده مرتبط با عملکرد داخلی مهی 

ههای  های تهدریس، پهژوهش و فعالیهت   عالی بیشتر مربوط به جنبه خدمات در آموزش خاص مفهوم کیفیت

 (.Lupo, 2013, p7100با محیط آکادمیک است )مرتبط 
بهر   و باشد. اماعالی باید به نیازهای آینده و جاری جامعه پاسخگهای آموزشبر پایه آنچه اشاره شد نظام

ه است کهه  عالی این بودهای مالی، توقع از موسسات آموزشاثر ازدیاد سریع جمعیت دانشجویی و محدودیت

سهاله عمهده   م 3ههای آمهوزش عهالی بها     ، برای این منظور نظام« زیاد داشته باشدامکانات اندر، تولید  »با 

 (.Bazargan, 2003, p1کیفیت و عدالت است ) سروکار دارد که شامل تناسب،

آموزشی را به دلیل تاثیر آن بر رضایت و  خدمات ها باید اهمیت مسائل کیفیتاز این رو دانشگاه

وکهار   آموزشهی را ایجهاد سهاز   حل بهبهود کیفیهت  بازرگان راهنند. کوفاداری جامعه علمی خود درر 

سازد که اهمیت ارزیهابی از آن جههت اسهت کهه     نشان می داند و خاطرمناسب و کارآمد ارزیابی می

گردد. هدف اصلی ارزشهیابی آموزشهی، تعیهین    خواهد محقق شود تعیین واقعیت یا کیفیت آنچه می

است تا اینکه به افراد علاقمند و مسئول کمک کند تها دربهاره آن    قدر و ارزش پدیده مورد ارزشیابی

عقیده دارد اگر بخواهیم حقیقتهی را در مهورد    1نمایند. همچنین رانتری ذپدیده تصمیم درستی اتخا

تهرین ههدف   ی ارزیابی آن نظهام توجهه کنهیم، چهرا کهه مههم      یک نظام آموزشی بدانیم باید به رویه

 Kaydozi , Hossieni & Fallahهای آموزشی اسهت ) قویت کیفیت برنامهارزیابی، بهبود تضمین و ت

Khoshknab, 2007, p106.) 

ها به دنبال دستیابی به کیفیت مطلوب هستند و این موضوع اهمیت بسیار بنابراین همه سازمان

مهه  ها دارد، درحالی که هعالی دانشگاه ها خدماتی از جمله موسسات آموزشزیادی در همه سازمان

دچهار تغییهرات و پیچیهدگی     توسعه خود هستند و نیازهای دانشجویان به شهدت  ها درحالدانشگاه

 , Lupo, 2013ها به دنبال توسعه فعالیت و خهدمات خهود مهی باشهند )    بنابراین دانشگاه، شده است

p7098 .) 

                                                           
1 Rowntree 
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ارائه خدمات  به ها رادانشگاه که دیگری است عامل خود آموزشی خدمات کیفیت از ناشی مزایای

 توانهایی  ، افهزایش کیفیهت  بها  آموزشی خدمات ارائه مستقیم اثرات از کند. یکیترغیب می کیفیت با

 هها چرا که دانشگاه باشد،می به دانشجویان و مشتریان کارا صورتیه ب خدمات ارائه جهت هادانشگاه

 ضهروری  خهدمات غیهر   از لهذا  دارند، ها و نیازهاییخواسته چه که دانشجویان و مشتریان انددریافته

 خهدمات مهی   ارائهه  در و اثربخشهی  افزایش کاراییاز این رو باعث نماید. می حذف را آنها و یا کاسته

 Tarrahi , Hamouzade) دههد می برای رسیدن به اهداف خود افزایش ها راکه توانایی دانشگاهشود 

& Bijanvand, 2010, p17.) 

های مادر در کشور دارای سابقه و اعتبار فراوان داخلی و دانشگاه دانشگاه شیراز به عنوان یکی از

ها یکی از نهادهای بسیار مهم در رسهیدن جامعهه بهه اههداف عهالی      المللی است و اینکه دانشگاهبین

که نقش این دانشگاه به عنوان دانشگاه مادر نقش بسیار پررنگ و اساسی است. بنهابراین   ،خود است

ههای  های مختلف توجه لازم داشت کهه یکهی از ایهن جنبهه    هدف باید به جنبهبرای رسیدن به این 

بسیار مهم کیفیت خدمات آموزشی است، زیرا در لهوای کیفیهت خهدمات متناسهب و بهه خصهوص       

هها  توانایینشگاه شیراز زمینه را برای بروز آموزشی، مناسب است که جامعه علمی دا خدمات کیفیت

گیری آموزشی یکی از ارکان بسیار مهم ها و اندازهد. لذا شناسایی شاخصببینو استعدادهای خود را 

برای شناسایی نقاط قوت و ضعف است تا از این طریق بتوان نقاط قوت را تقویت و نقاط ضعف را از 

تهوان بهه   بین برد تا دانشگاه بتواند در جهت رسالت اصلی خود حرکت کند. از جمله مواردی که می

گیهری  اطمینهان بهرای انهدازه   اسهتفاده از یهک ابهزار قابهل     برد،مات آموزشی پی وضعیت کیفیت خد

های مناسب باشهد، لهذا ههدف ایهن     خدمات آموزشی است و این ابزار باید متشکل از شاخصکیفیت

باشد. بنابراین، سوال این های موثر در ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی میپژوهش شناسایی شاخص

خدمات آموزشهی وجهود دارد و    هایی برای سنجش کیفیتاینکه چه شاخص پژوهش عبارت است از

 ها چگونه است؟بندی این شاخصدسته

 

 ادبيات نظری پژوهش

 کيفيت خدمات آموزشي

برای آشنایی با مفهوم کیفیت خدمات آموزشی، ابتدا نیاز به آشنایی با مفهوم کیفیت در آموزش 

عهالی بهه دلیهل     بسیار سخت است به خصوص در آموزشتعریف مفهوم کیفیت اغلب  باشد.عالی می

کنیم اغلهب  اندازها و ماموریت که هر موسسه داراست. وقتی ما از کیفیت صحبت میتفاوت در چشم

کنیم.کیفیت در تحصیلات دارای معانی متفاوت بهرای  یک سری از استاندارهای مشخص را بیان می

شهود  ایی است که بها چیزههایی دیگهر مقایسهه مهی     افراد متفاوت است و دارای یک سری استانداره
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گاه )مورد مطالعه: دانش هاهای موثر جهت ارزيابي کيفيت خدمات آموزشي دانشگاهشناسايي شاخص

 شيراز(
 

التحصهیلان و یها   تواند به معنای کیفیهت فهار   عالی می بنابراین برای مثال کیفیت در برنامه آموزش

 (.Lagos, 2013, p49فرایند یادگیری باشد )

گهی  کند کهه ویژ بندی یا راه برای اندیشیدن درباره کیفیت مشخص میطبقه 5هاروس و گرین 

 (.Lagos, 2013, p49ی هر یک به شرح زیر است )کلید

   :ارهامشخصه، متضمن بودن در زمینه تعالی، داشتن حداقل استانداستثنائات 

  :هاها و خروجیخطای صفر، تمرکز بر روی فرآیندها به جای ورودی کمال 

  متناسب با اهداف بودن: مرتبط بودن کیفیت با اهداف 

  مقابل ها درگیری خروجیرایی و اثربخشی، اندازهارزش برای پول: تمرکز بر کا 

 هاورودی

  دگرگونی: تغییرات کیفی 

کنهد کهه دارای   عالی را این چنهین تعریهف مهی   قول از یونسکو کیفیت در آموزش و به نقل 1یواه

-دادن، برنامهه های یک دانشگاه ماننهد درس بعدی است و شامل تمام کارکردها و فعالیتمفهوم چند

ها، تسهیلات، تجهیزات، خدمات به جامعهه  ساختمان دمیک، تحقیقات، کارکنان، دانشجویان،آکاهای

کنند که کیفیهت  می استدلال 2بوم لوئیس و(. همچنین  ,p2013Lagos ,49و محیط آکادمیک است )

 (.Yousapronpaiboon, 2104, p1089میزان تطابق خدمات با انتظارات مشتریان است )

ها و خصوصیات محصول و یا خدمات بهرای  مجموع ویژگی 3من کیفیت آمریکابر طبق تعریف انج

بیان کیفیت یا رفع نیاز است و همچنین بر طبق تعریهف دمینهگ مفههوم کیفیهت بیهانگر قضهاوت       

کننده از محصول یا خدمات تولید شده توسط شرکت و میزان تطابق آن با نیازههای مصهرف  مصرف

 (.Dursun  et al , 2103, p1134کننده است )

باشد که قادر به برآوردن نیازهای صریح ها و مشخصات خدمات میای از ویژگیکیفیت مجموعه

تهرین  های آن یکی از مههم یا ضمنی مشتریان است زیرا که جلب رضایت مشتریان و برآورد خواسته

جههت تفهاوت   خدمات، انهدازه و   کیفیت 4گردد. به اعتقاد پاراسورمانمسائل هر سازمانی محسوب می

 (. Enayati, Zameni & Nasirpoor, 2013, p33بین ادراکات و انتظارات مشتریان از خدمات است )

 ای است که معمولا سطح رضایت مشهتریان را بها اشهاره بهه عهواملی کهه مشخصهه       کیفیت وایه

 (.Lupo, 2013, p7097دهد )آن است نشان می محصول و ویژگی

                                                           
1 Uvah 
2 Lewis and Boom 
3 American Society For Quality(ASQC) 
4 Parasuraman 
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گیهری  وکاری است و موضهوع انهدازه   عوامل اصلی در هر کسبکیفیت خدمات به عنوان یکی از 

دهه اخیر مطالعهه شهده و بهه عنهوان توانهایی سهازمان بهرای         2خدمات به طور گسترده در  کیفیت

 ,Akhalaghi, Amini & Akhlaghi, 2012شهود ) بهرآورده کهردن انتظهارت مشهتریان تعریهف مهی      

p5285.) 

بعهد اصهلی اسهت. بعهد اول کهه کیفیهت       2ت دارای خهدما  کند کهه کیفیهت  ادعا می 1گرونروس

کهه بهه    3کنهد و کیفیهت کهارکردی   محصول یا خدمت توجه می نام دارد و به جنبه فیزیکی 2تکنیکی

 (.Aydemir &Dinc Gerni, 2011, p1134کند )می چگونگی ارائه خدمت توجه

در اینجها نخسهت   تهوان در نظرگرفهت.   عهالی مهی   تعاریف گوناگونی را برای کیفیت در آمهوزش 

پیشهنهاد کهرده اسهت عرضهه     « 4عهالی المللی تضمین کیفیهت در آمهوزش  شبکه بین »تعریفی را که 

 (.Bazargan & Hatami, 1998, p127خواهیم کرد. شبکه مزبور تعاریف زیر را در نظر گرفته است )

 تطابق با استانداردهای از قبل تعیین شده 

 های تصریح شدهنیل به هدف 

یهرد، از  گعالی تعریفی را عرضه کرد که چند جنبه را در بر مهی  ی کیفیت در آموزشیونسکو برا

نظر یونسکو کیفیت در آموزش عالی مفهومی چند بعدی است کهه بهه میهزان زیهادی بهه وضهعیت       

یهن اسهاس   محیط دانشگاهی، ماموریت یا شرایط و استاندارها در رشته دانشگاهی بستگی دارد. بهر ا 

ان بها  آیهد. همچنهین بازرگه   یفیت از یک نظریه عمومی یا الگوی کلی بدست میتوان گفت که کنمی

کهه ایهن    ای از نظام اسهت کند که کیفیت نظام آموزشی حالت ویژهتوجه به تعریف یونسکو بیان می

ر حالت نتیجه یک سلسله اقدامات و عملیات مشخص است و پاسخگوی نیازهای اجتمهاعی معهین د  

 (. Shahidi  et al, 2006, p78باشد )اص مییک نقطه زمانی و مکانی خ

عهالی مسهتلزم آن اسهت کهه داوری بهر پایهه        بر اساس تعریف اول سنجش کیفیت در آمهوزش 

اشهد  مجموعه استاندارهای از قبل تعیین شده صورت گیرد. وقتهی چنهین اسهتاندارهایی موجهود نب    

واحهد   علمهی ضعیتی اعضای هیئتسنجی را باید بر اساس تعریف دوم انجام داد، در چنین و کیفیت

ندازه بها  کنند که آموزش و پژوهش و خدمات نظام مورد نظر تا چه اعالی خودشان داوری میآموزش

 (.Bazargan & Hatami, 1998, p127های بیان شده همخوانی دارند )معیارهای مربوط به هدف

ختلهف و در عهین حهال    تواند بهه پهنج قسهمت م   ( معتقدند که کیفیت می1996) 5هاروی و نایت

العاده، کیفیت به عنوان هماهنگی،کیفیهت بهه عنهوان همخهوانی در     مرتبط تقسیم شود: کیفیت فوق
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 شيراز(
 

هدف، کیفیت به عنوان ارزش برای پول و کیفیت به عنوان جایگزین. از آنجا که نویسندگان مختلف 

کاران انهدر گرفت که دسهت  توان نتیجهکنند، میکیفیت را به عنوان جایگزین در دیگر ابعاد وارد می

کننهد. آنچهه واضهح    بندی مهی تهای خود اولویکیفیت ابعاد مختلف آن را با توجه به علایق و انگیزه

عالی است. در آموزش عهالی بها توجهه بهه کاربردههای آن      چیدگی مفهوم کیفیت در آموزشاست پی

( پیشهنهاد  1999) 1انهدر اندرکاران مختلف متفاوت است. این موارد در حالی اسهت کهه پ  توسط دست

ههای  تری از کیفیت در آموزش عالی باشهیم و بهه شهیوه   توان به دنبال مفهوم مناسبدهد که میمی

 ,Aliyari  et al, 2012گیرد)اندرکاران مختلف برای ارزیابی مورد استفاده قرار مختلف و توسط دست

p4.) 

ههای  ها ،دانش و گرایشاد مهارتخدمات آموزشی بیانگر فرآیندی است که طی آن افرکیفیت» 

 کیفیت در آموزش به عنوان یک مفههوم چنهد   ،« آموزندمناسب را جهت ایفای نقش خاص خود می

 آموزشهی، یهادگیری، تحقیهق، خهدمات    شهامل برنامهه  ی یهها بعدی مطرح است که وظایف و فعالیهت 

 ,Shirazi & Baratloo) ردگیرا در برمی اساتید و محیط اقتصادی ها، تجهیزات،اجتماعی، ساختمان

2003, p17.) 

 

 پيشينه پژوهش
 »در پژوهشهی تحهت عنهوان     (Sharifzafe & Abdollahzade, 2011زاده )للهزاده و عبهدا شریف

به بررسهی وضهعیت کیفیهت آموزشهی در     « بررسی رضایت دانشجویان کشاورزی از کیفیت آموزشی

یهن  تهه اسهت. حجهم نمونهه تعیهین شهده در ا      دانشگاه علوم کشاورزی و منابع طبیعی گرگان پرداخ

 شهاخص جههت   21نفر بهوده اسهت. در ایهن پهژوهش از      180پژوهش با استفاده از فرمول کوکران 

 سنجش کیفیت خدمات آموزشی استفاده شده است.

طراحهی مهدل   » ( تحهت عنهوان  Ahmadi & Ghilichli, 2005لهی در پژوهشهی )  احمدی و قلیچ

بهه بررسهی کیفیهت خهدمات آموزشهی بها       «  ر دانشگاه پیهام نهور  خدمات آموزشی دمدیریت کیفیت

اند. این تحقیق از نوع توصیفی و از نظر روش گردآوری اطلاعهات  استفاده از نظر دانشجویان پرداخته

بعهد ثبهات و پایهایی، پاسهخگویی، اطمینهان،       5از شاخه پیمایشی است. مدل تحقیق مهذکور دارای  

تحلیل شکاف از دیدگاه دانشهجویان دوره   واساس مدل تجزیه  همدلی و عوامل ظاهری است، که بر

نور مورد بررسی قرار داده  شهده اسهت. در ایهن    کارشناسی در مراکز منتخب منطقه ده دانشگاه پیام

پژوهش به منظور گردآوری اطلاعات از پرسشنامه بومی شده سروکوال استفاده شده، همچنهین بهه   

کرونبها  اسهتفاده شهده کهه      پایهایی پرسشهنامه  از روش آلفهای   منظور محاسبه ضریب اطمینان یا 

                                                           
1 Pounder 
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شهاخص   22به دست آمده که نشان دهنده پایایی پرسشنامه است. در این پژوهش از  %5/86معادل

 مدل سروکوال جهت سنجش کیفیت خدمات آموزشی استفاده شده است.

» تحهت عنهوان  ( در پژوهشهی  Bahrami,Yadegarzade & Parand, 2007بهرامهی و همکهاران )  

های آموزشهی: رویکهردی بهر اسهاس     ها و عوامل اثرگذار در ارزشیابی درونی گروهمشی و تعیین خط

اند. چارچوب پژوهش مذکور بر اسهاس کهاربرد   به بررسی کیفیت آموزشی پرداخته « پویایی سیستم

نهاد شناسی پویای سیستم در ارزشیابی درونی شکل گرفته است. ههدف از ایهن پهژوهش پیشه    روش

ههای آموزشهی بها    ها و عوامل اثرگذار در کیفیهت گهروه  مشی و مدلی به منظور بررسی و تعیین خط

ها بوده است. بر این اساس، ابتدا عواملی چهون عضهو هیئهت    شناسی پویایی سیستماستفاده از روش

کانهات و  های تحصیلی، بودجه، امشده، پژوهش، تدریس، دورهآموخته، پذیرفتهعلمی، دانشجو، دانش

های اثرگهذار بهر کیفیهت    تجهیزات آموزشی و پژوهشی و امکانات و تجهیزات رفاهی به عنوان مولفه

های قبلی و تحلیل عناصر یک گروه آموزشی استخراج و سپس، بهر  گروه از مطالعات نظری، پژوهش

ار گهروه  سهازی رفته  اساس متغییرهای اثرگذار در هر عامل و روابط بین آنها مدلی کلی بهرای شهبیه  

 آموزشی طراحی شد. 

» ( در پژوهشهی تحهت عنهوان    Mohebbi & Yarmohammadian, 2012محبی و یارمحمدیان )

های علهوم  های ارزشیابی دوره کارشناسی ارشد فن آوری اطلاعات سلامت در دانشگاهتدوین شاخص

پزشهکی  ههای علهوم  ههایی بهرای ارزیهابی کیفیهت در دانشهگاه     به تدوین شهاخص «  پزشکی منتخب

آوری کارشناسی ارشد فن دورهارزشیابی  هایشاخص تدوین و بررسی به پژوهش مذکور اند.پرداخته

تههران، شههید بهشهتی،     دانشهگاه علهوم پزشهکی   در پهنج   بر اساس الگوی سهیپ،  اطلاعات سلامت

جامعهه آمهاری مهدیران گهروه، اسهاتید،       پرداختهه اسهت.   1391در سهال   اصفهان، شهیراز و کاشهان  

شهاخص بهر    139بوده است. در این پژوهش در مجموع  نفر( 130) ویان و مسئولان کتابخانهدانشج

ههای نیهروی انسهانی متخصهص، خهدمات علمهی       سه عامل زمینه، درونداد و فرایند در حیطهاساس 

تخصصی مورد نیاز جامعه، دانشجویان، مدیر گروه، اعضهای هیئهت علمهی، برنامهه درسهی، بودجهه،       

پژوهشهی دانشهجویان و اسهاتید و     -ههای تهدریس و یهادگیری و علمهی    ت، فعالیتامکانات و تجهیزا

   های کتابخانه تعیین و مورد بررسی واقع شد.فعالیت

 »در پژوهشی تحت عنهوان   (Aznur Hajar, Shaista & Rosidah, 2013)آذنور هاجر و همکاران

 به تبیهین شهاخص  «  خصوصیعاطفی در موسسات آموزشی عالی تاثیر کیفیت دانشگاه بر دلبستگی

نفهر از دانشهجویان    489پردازند. جامعه این پهژوهش شهامل   هایی در ارتباط با کیفیت آموزشی می

بعهد در زمینهه    6باشد و بها اسهتفاده از معهادلات سهاختاری بهه      عالی میکارشناسی موسسه آموزش

 کیفیت دانشگاه رسیده است. 
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ری گیسروکوال: اندازه» ( در پژوهشی تحت عنوان Yousapronpaiboon ,2014) پابونیوساپورن 

دمات خه  گیهری کیفیهت  با استفاده از روش سروکوال به انهدازه «  کیفیت خدمات آموزشی در تایلند

ل در دانشهجوی در حهال تحصهی    400پردازد که جامعه آماری آن شهامل  عالی در تایلند می آموزش

 عهالی تایلنهد  دهد که کیفیهت خهدمات آمهوزش   های خصوصی است. این مطالعات نشان میدانشگاه

رر و سازد و در پهنج بعهد مربهوط بهه کیفیهت خهدمات بهین د       انتظارات دانشجویان را برآورده نمی

،پاسهخگویی   -2.25انتظارات دانشجویان شکاف وجود دارد کهه عبهارت اسهت از قابلیهت اطمینهان      

بین انتظارات و  بوده و شکاف -2.28های ظاهری و ویژگی -2.48، همدلی  -2.48تضمین  ، -2.27

خههدمات کمتههر از حههد انتظههارات اسههت   دهههد کههه نمههره کیفیههت درر دانشههجویان نشههان مههی 

(Yousapronpaiboon, 2014, p1088). 
تاثیر کیفیت اکادمیهک بهر روی رضهایت    » ( در پژوهشی تحت عنوان 2014و همکاران ) 1نگرسیا

پهردازد. در ایهن مطالعهه    از خدمات دانشگاهی میبه بررسی میزان رضایت دانشجویان «  دانشجویان

 سنجد. در ایهن پهژوهش جههت انهدازه    رابطه علی بین کیفیت آکادمیک و رضایت دانشجویان را می

گیری رضایت دانشجویان از مدل سروپرف اسهتفاده شهده اسهت. همچنهین در ایهن پهژوهش مهدل        

های دانشهگاهی  تماد و مطلوبیت ارزشبعد که عبارتند از عوامل ملموس، قابلیت اع 3سروپرف دارای 

نفر از دانشجویان در دانشگاه رومانی است. بر اسهاس   310باشد و نمونه آماری این پژوهش شاملمی

 تحلیل رگرسیون عوامل ملموس بیشترین تاثیر و سپس بهه ترتیهب قابلیهت    و نتایج حاصل از تجزیه

 ,Negricea  et al, 2104اهمیهت اسهت )   های دانشگاهی دارای بیشتریناطمینان و مطلوبیت ارزش

p443.) 

 وانطبهاق  » ( در پژوهشهی تحهت عنهوان    De oliveira & Ferreira, 2009دی اولیویرا و فریهرا ) 

ولیهد  تبه ارزیابی کیفیت خدمات در بخش مهندسی «  های سروکوال در آموزش عالیکاربرد مقیاس

ههای  یهاس ن پژوهش بررسی میزان سهازگاری مق پردازند. هدف از ایدر دانشگاه سائوپالوی برزیل می

رسشهنامه  پهها در ایهن پهژوهش    سروکوال و ارائه نتایج بدست آمده از آن است. ابزار گهردآوری داده 

دسهی  نفر از دانشهجویان بخهش مهن   38استاندارد سروکوال است و جامعه آماری این پژوهش شامل 

عد مربوط به ب 5وهش بیانگر آن است که در هر تولید دانشگاه سائوپالو است، نتایج بدست آمده از پژ

هها  کافسروکوال بین انتظارات و ادراکات دانشجویان شکاف منفی وجود دارد . مجموع میهانگین شه  

 (.De oliveira & Ferreira, 2009, p1است ) -852/0برابر با 

اسهمی و  (، قKebriaei  et al, 2005) همچنین پژوهشگران دیگهری ماننهد کبریهایی و همکهاران    

 ,Rasolabadi) آبههادی و همکههارانرسههول ،( (Ghasemi,Kazemi & Esfahani, 2012همکههاران

                                                           
1 Negricea 
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Shafieian & Gharibi, 2013  شهریف زاده و همکهاران ،) (Sharifzade & Abdollahzade, 2011 ،)

(، Sohrabi & Majidi, 2014) (، سههرابی و مجیهدی  Shahidi & et al, 2006) شههیدی و همکهاران  

 Dursun  et) (، دورسون و همکهاران Azma, 2011) (، ازماAliyari  et al, 2012) و همکارانعلیاری 

al , 2103لوپو ،) (Lupo, 2013یولیوز ،) (Ulewicz, 2014      و .... نیهز بهه سهنجش کیفیهت خهدمات )

هها در ایهن پهژوهش    اند که برای جلهوگیری از اطنهاب کهلام، از ذکهر تفصهیلی آن     آموزشی پرداخته

 شود.ی میخوددار

 روش تحقيق
 پیمایشهی مهی   –توسعه ای است و از نظهر روش، تحلیلهی    -این پژوهش از نظر هدف، کاربردی

ها و معیارههای تاثیرگهذار بهر کیفیهت خهدمات      تدا با بررسی پیشینه پژوهش، شاخصباشد که در اب

 اند.آموزشی از طریق راهبرد روایی محتوا، شناسایی شده

های مناسب برای دهد که ابزار مورد نظر، به تعداد کافی پرسشان را میروایی محتوا این اطمین 

تر و قلمرو مفهوم مورد گیری مفهوم مورد سنجش را در بردارد. هر قدر عناصر مقیاس گستردهاندازه

 سنجش را بیشتر در برگیرند، روایی محتوا بیشتر خواهد بود. به بیان دیگر، روایی محتوا نشهان مهی  

 ,Sekaran, 2011د و عناصر یک مفهوم تا چه حد تحت پوشش دقیق قرار گرفته اسهت.) دهد که ابعا

p223.) 

همچنین در مرحله بعد، با روش پیمایشی و استفاده از پرسشهنامه محقهق سهاخته کهه روایهی       

نفر از خبرگان و اسهاتید   12محتوا و صوری آن مورد تأیید قرار گرفته شد و همچنین نظرخواهی از 

های مهورد  گیری هدفمند، دادهگیری از روش نمونهوضوع پژوهش در دانشگاه شیراز با بهرهآشنا با م

های آوری و با استفاده از تکنیک غربالگری فازی که در ادامه شرح داده شده است، شاخصنیاز جمع

 خدمات آموزشی مورد تأیید قرار گرفته شد.گیری کیفیت موثر بر اندازه

 غربالگری فازی

 هها و پدیهده  گیری چند شاخصه مستلزم ارزیابی و تعیین ارزش عملکردی موضوعتصمیممسائل 

ههای کلیهدی و مههم    های مورد مطالعه هستند، که نیازمند غربالسازی، شناسایی و انتخاب شهاخص 

ههای ممکهن   ( از مجموعه گزینهه Xهای بزرگی )باشند. مسائل غربالسازی با زیر مجموعهارزیابی می

شهود. ههر   سازی نامیهده مهی  ، فرآیند غربال Xاز  A. فرایند انتخاب یک زیر مجموعه شوندشروع می

گزینه اساساً با حداقل اطلاعات مورد نیاز که مبیّن مناسب بودن آن به عنوان بهترین گزینهه اسهت،   

 اسهتفاده مهی    Xاز  Aهای بعدی از آن برای انتخاب یک زیر مجموعهه  شود و در بررسیتوصیف می

مچنین مسائل غربالسازی ضهمن داشهتن مشخصهه حهداقل اطلاعهات عمومهاً در برگیرنهده        گردد. ه
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 شيراز(
 

گیری هستند. البته واقعیت وجود حهداقل اطلاعهات در بهاره    مشارکت چندین نفر در فرآیند تصمیم

ها / معیارها به علت محدود کردن عملیات لازم برای ترکیهب نظهرات چنهدین نفهر، مسهاله را      گزینه

ند. یاگر تکنیکی به نام سیستم غربالگری فازی برای مهدیریت ایهن فرآینهد پیشهنهاد     کتر میپیچیده

(  کمبهود اطلاعهات جزئهی در ارتبهاط بها معیارهها       ) تواند با ملاحظه حداقل اطلاعاتکند که میمی

 .(Azar & Faraji, 2002) اجماع لازم را فراهم آورد

ایهن   تی زبهانی بها مقیهاس ترتیبهی اسهت.     اجرای این تکنیک فقط نیازمند ارائه اطلاعات ارجحی

یهزان  دههد تها دانهش و اطلاعهات خهود را دربهاره م      گیرنده امکان میمشخصه به اعضای تیم تصمیم

هایهت بها   نهای تصمیم در شکل متغیرههای زبهانی ماننهد بهی    شان بر روی معیارها  و با گزینهرضایت

ی اهمیهت  اهمیت، بسهیار کهم اهمیهت و به     اهمیت، بسیار با اهمیت، با اهمیت، نسبتاً با اهمیت، کم

ا از ته دههد  ن مهی های زبانی نادقیق به آنها امکافراهم آورند و توانایی انجام عملیات بر روی ارجحیت

 ، ههر فهرد  منابع با حداقل اطلاعات مرتبط با موضوع مورد بررسی استفاده نمایند. بهه عبهارت دیگهر   

ا توسهط  ات اهمیت ههر معیهار و نیهز تهأمین معیارهه     گیرنده نظر و عقیده خود را درباره درجتصمیم

یهر انجهام   دارد. این ارزیابی در قالب عناصر مقیاس کیفی تعریهف شهده در جهدول ز   معیارها بیان می

ری کهه  آورد. بهه طهو  ها را فهراهم مهی   kSپذیرد. استفاده از چنین مقیاسی یک تعریف طبیعی از می

 شود:نیمم به صورت زیر تعریف میو ماکزیمم و می k>ShSداریم   h>k برای هر 

 
min (Sh , Sk ) =  Sk ,  If   Sh>Sk  

                                                   k>ShS    If, h ) =  S k, S hmax (S 
 

عیارها و ارزش برای م  nای از گیرنده، مجموعهلذا بر اساس چنین مقیاسی، هر فرد تصمیم

 تأمین معیارها ها، درجات اهمیت معیارها / با درجهدهند. این ارزشائه میهای ارزیابی ارشاخص

 دهند. توسط گزینه های تصمیم نشان می

 ای است: سازی فازی، یک فرآیند دو مرحلهفرایند غربال

 گیرنده: در این مرحله از اعضای تیم تصمیمصمیمتکسب اطلاعات و دانش از اعضای تیم  - الف

أمین ههر  ته شود قضاوت خود را درباره میزان درجات اهمیت هر معیار و یا درجه میگیرنده خواسته 

که  کنند،( بیان می1های زبانی تعریف شده در جدول )های تصمیم در شکل وایهمعیار توسط گزینه

 مبتنی بر یک مقیاس ترتیبی خطی است.

ها و مرحله، قضاوتگیرنده. در این تلفیق و تجمیع قضاوت زبانی اعضای تیم تصمیم - ب

گیرنده درباره درجات اهمیت هر معیار و یا درجه تأمین هر های فازی هر عضو تیم تصمیمارجحیت

شوند تا یک ارزش واحد برای هر های تصمیم با همدیگر تلفیق و تجمیع میمعیار توسط گزینه
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گیری است. این صمیم( برای بدنه تQعامل بدست آید. اولین گام در این مرحله، یک تابع تجمیع )

روی درجه درجات اهمیت هر  گیرنده برتابع مبین توافق تعداد مشخصی از اعضای تیم تصمیم

های تصمیم و غربال شدن آن عامل به عنوان یک و یا درجه تأمین هر معیار توسط گزینه معیار

اس، برای هر ترین گزینه است. بر این اسشاخص کلیدی و یا انتخاب آن گزینه به عنوان مناسب

ام،  kدارد که اگر عضو بیان می Q(k) کند. فراهم می Q(k)گیری یک ارزش ، بدنه تصمیمiعامل 

ترین را به عنوان یک شاخص کلیدی و سپس انتخاب آن گزینه را به عنوان مناسب iعامل نخست 

 گزینه تشخیص داده باشد، آنگاه چگونه آن عامل برگزیده خواهد شد.

 

 هازبانی برای ارزیابی معیارها و تعیین درجات اهمیت آن –کیفی  فضای .1جدول 
 مقدار زباني  نماد تعريف شده  واژه زباني 

 7S OU بی نهایت مهم 

 6S VH بسیار مهم 

 5S H مهم 

 4S M متوسط 

 3S L کم اهمیت 

 2S VL بسیار کم اهمیت 

 1S N بی اهمیت 

 

های برای منطقی بودن باید دارای ویژگی  (Q)گیرندهیک تابع تجمیع نظر اعضای تیم تصمیم

 (:Azar & Faraji, 2002) ذیل باشد

گیرنده بیشتر اگر تعداد بیشتری از افراد خبره توافق داشته باشند، درجه اقناع تصمیم -الف

 خواهد بود:
Q(K)  Q(K )          K K 

 

 د در بالاترین سطح ممکن باشد:اگر تمامی افراد خبره راضی باشند،میزان رضایت بای -ب
 Q(l)= S7 

 گیرنده نیازمند به حمایت همه اعضای تیم باشد،آنگاه داریم:اگر تیم تصمیم -ج
  Q(k)= S1     k<l 

  Q(l)= S7     k=l 

ارزش دانستن یک گزینه کافی  گیری برای بااگر حمایت فقط یک نفر از اعضای تیم تصمیم -د

 آنگاه داریم: ،باشد
  Q(k)= S7     k=1,2,3,….,l 
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 شيراز(
 

گیرنده برای ملاحظه کردن گزینه کافی باشد، آنگاه عضو تیم تصیم mاگر حمایت حداقل  -ه

 داریم:
Q(k)= S1     k<m 

Q(k)= S7     k m 

 . تابع اجماع به صورت زیر تعریف شده است

 
 

 
شارکت کننده مراد خبره بیانگر تعداد اف rتعداد نقاط در مقیاس انتخاب شده است   qکه در آن 

یت کننده تعداد افراد حما kبه معنی مقدار عدد صحیح است و  INTدر فرآیند تصمیم گیری است 

 از گزینه می باشد. 

ات اعضای برای تجمیع نظر OWAبعد از یک تابع اجماع نظر مناسب، حال می توان از اپراتور 

ش موثر یک رو (OWA)موزون مرتب شده  گیریگیرنده استفاده نمود. اپراتور متوسطتیم تصمیم

ور به اپرات های زبانی افراد در یک ارجحیت زبانی جمعی و گروهی است. اینبرای تجمیع ارجحیت

 عنوان یک تکنیک جمع جدید توسط یاگر معرفی شده است.  

 د.گردها، ارزیابی واحد افراد خبره به صورت نزولی مرتب میبرای هر یک از گزینه

ijB ر بیانگj  امین بالاترین نمره شاخصi ت خواهند بود از:می باشد. ارزیابی کلی راهکارها عبار 

 
 که در آن 

Ui .بیانگر امتیاز کلی 

Bij  بیانگر ارزشj  .امین نمره خوب شاخص 

Q(j) کند که حمایت حداقل گیرنده چقدر احساس میبیانگر آن است که تصمیمj  بره خفرد

 لازم است. 

 (، بر اساس خواست تصمیمBij) i امین نمره خوب گزینه jدهی به را می توان وزن 

 ظر گرفت . ن (   Q(j) فرد خبره را لازم می داند  jگیرنده )که حمایت

ر فضای فازی توان تعمیم یافته میانگین موزون معمولی درا  می Uiبا توجه به توضیحات فوق 

واقع   "And"و   "OR"کند که همیشه بین جمع فراهم می محسوب کرد. این اپراتور، نوعی جمع

 شود. می
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 های تحقيقيافته

 های بخش روايي محتوايافته

مطابق با روش  های پیشین )هایی که بیشترین فراوانی تکرار را در پژوهش، شاخص2در جدول 

استفاده شده بهرای ههر    توان مشاهده کرد. در این بخش منابع و ماخذاند را می( داشته روایی محتوا

تهوان  شاخص با کدها مشخص شده است که برای مشاهده منابع استفاده شده برای هر شاخص مهی 

 به منابع و ماخذ در انتهای مقاله رجوع کرد.

 

 های استخراج شده از مطالعات پیشین. شاخص2جدول
 رديف شاخص منبع

1-2-10-21-38-58-

60-61-65 
 1 دن اعتماد به نفس از سوی اساتید به دانشجویانرفتار همراه با احترام و دا

10-12-24-31-38-

56-58 

(  نظرات، پیشنهادات، شکایات برگزاری جلسات پرسش و پاسخ جهت شنیدن )
 دانشجویان و عدم ترس از عاقبت آن

2 

10-20-21-25-29-

32-38-41-42-56-

58-65-70 

ها برای حل مسائل در دسترس بودن اساتید و اختصاص دادن وقت از سوی آن
 دانشجویان خارج از ساعت کلاس

3 

38-41-42-55-56-

58 
 4 های آموزشیاعمال نظرات و پیشنهادات دانشجویان درباره برنامه

1-21-25-29-38-40-
42-44-56 

 5 آگاه نمودن دانشجویان از نتیجه ارزشیابی تکالیف انجام شده توسط اساتید

20-29-36-38-56-

61 
 6 ای قابل فهم برای دانشجویانارائه نمودن مطالب به شیوه

 7 های تحقیق و رایانهمیزان اشنایی اساتید با روش 9-42-44-50-61

1-9-14- 20-42  8 های تحصیلی دانشجویانمسئولیت پذیری اساتید در هدایت پرویه 50-

2-25-31-32-36-

42-56-58 

تدریس و استفاده از منابع جدید های گوناگون میزان آگاهی اساتید از روش
 آموزشی

9 

 10 میزان تسلط اساتید بر دروس مورد تدریس 21-31-50-54-56

9-20-21-29-50-58-

61 
پذیری اساتید در نحوه آموزش و منابع معرفی شده از سوی میزان انعطاف

 دانشجویان
11 

9-18-44-50-56 
ها دانشجویان و هدایت آنهای ها و جوابمهارت در توجه و گوش دادن به سوال

 های درسیبرای انجام دادن فعالیت
12 

2-4-9-15-31-40-
56-58 

-میزان استفاده از وسایل کمک آموزشی و جانبی توسط اساتید مانند ویدئو

 پرویکتور، فیلم و ...
13 

8-9-13-50-56-58-

61 
 همچنین و گذشته مطالب با جدید درس ارتباط بیان و قبلی درس بر مروری

 جلسه هر پایان در شده ارائه درسی مطالب از ایخلاصه ارائه
14 

 15 مصوبمیزان تطابق مواد درسی ارائه شده توسط اساتید با برنامه درسی  9-20-30-44-48
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 شيراز(
 

 رديف شاخص منبع

9-20-22-32-40-56-

61 
 16 شفافیت در محتوای دوره، اهداف، نتایج و دیگر جزئیات ضروری

8-9-20-36-40-42-

48 

 ومواد درسی و برنامه آموزشی متناسب با پیشرفت علم بازبینی متناوب 
 تکنولویی

17 

 18 های ارتباطی و گروهی و تشویق دانشجویان به آنکمک به تقویت مهارت 9-20-32-55-56

9-20-21-36-38-

42-54-58 
 19 ملیعهای نظری و آماده نمودن دانشجویان برای شغل آینده با ارائه آموزش

21-22-29-38-54-

55-56 

ه بوجود منابع مطالعاتی مناسب و همچنین ارائه منابع مناسب مطالعاتی 
 دانشجویان

20 

8-20-21-36-42-44 
سائل و ترین مو بررسی تازههای تحقیقاتی جدید ها و طرحتدوین پایان نامه

 های خلاقها و ارائه راه حلچالش
21 

20-22-32-42-44-

49-61 
 22 ن تعیین شدهتناسب برنامه درسی با حجم و زما

8-9-21-42-44-54-

56-58-61 
 ویازها های درسی و پاسخگویی به نتوالی و ارتباط منطقی بین برنامهمیزان 

 انتظارت دانشجویان
23 

 24 سر کلاآماده سازی کلاس برای بحث و تفکر و تبادل نظر درباره موضوع درس د 10-38-55-56-58

9-11-21-36-38-54-

56 

ی بینئه آن و اتمام مطالب در زمان پیشی درس قبل از ارامشخص کردن محتوا
 شده

25 

8-20-30-36-44 
راحی طان و هایی برای توانمندسازی و کارآفرینی و اشتغال دانشجویایجاد زمینه

 های آموزشی بر اساس نیازهای شغلیدوره
26 

 27 هابندی و برگزاری کلاسنحوه زمان 21-22-29-55-58

8-13-36-38-44-

65  

نتخاب ند انامه )مانروندهای اداری و آموزشی مرتبط با دوره کارآموزی و پایان
 موضوع و تصویب آن (

28 

5-9-11-15-27 
 دعوت منظم از کارشناسان و متخصصان صنعت برای سخنرانی و به اشترار

 گذاشتن تجارب
29 

9-11-15-27-62 
یت ارزیابی کیف ی بررسی  ودعوت منظم از کارشناسان و متخصصان صنعت برا

 های درسیبرنامه
30 

 31 وزیهای کارآمها جهت گذراندن دورهمعرفی دانشجویان به صنایع و سازمان 5-9-11-27-62

 32 میزان همکاری اساتید، دانشجویان و دانشگاه با صنعت 9-11-15-27-34-62

4-8-29-31-32-40-
44-48-54 

 33 ی دوره آموزشیمناسب بودن امتحانات و میزان تطابق با محتوا

1-8-29-31-40-42-

44-54-58 
 34 امتحانات بیانگر میزان یادگیری دانشجویان است

4-24-29-31-32-

41-44-50-54 

رائه اهای های پیشرفت تحصیلی دانشجویان با آموزشمیزان انطباق ارزشیابی
 شده

35 

24-29-31-32-41-
48-50-54 

 36 پیشرفت تحصیلی دانشجویان میزان استفاده از بازخوردها در ارزشیابی

4-8-24-29-36-40-
41-48-50 

 بودن شفاف و مشخص همچنین و ارزیابی( بودن متحدالشکل) یکسانی
 ارزیابی معیارهای

37 

21-22-23-25-31-  38 آراستگی و جذابیت ظاهری و تسهیلات فیزیکی موجود در کتابخانه
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 رديف شاخص منبع

38-45-58-60-65 

20-21-22-37-39-

49-53 

آرام، راحت و جذاب به منظور فعالیت فردی و القاء حس مطالعه و وجود فضای 
 یادگیری

39 

19-22-23-37-38-

42-49 

وجود ابزارهایی با کاربری آسان و امکان دسترسی سریع و آسان به اطلاعات 
 موجود در کتابخانه

40 

 41 مناسب بودن ساعات کار کتابخانه با نیاز استفاده کنندگان 23-31-39-49-53

12 -31-35-36-37-

60-64 
 42 دسترسی به اینترنت با سرعت بالا و قابلیت دسترسی در تمام محوطه کتابخانه

20-31-37-39-42-

49-53 

میزان تناسب منابع کتابخانه با تعداد مراجعین و نیازهای آموزشی و پژوهشی و 
 همچنین دسترسی به منابع مرجع

43 

21-22-25-31-38-

39-53-58-60-64-

65 

د کافی و مناسب تسهیلات و امکانات فیزیکی مدرن و به روز )مانند تعدا
 کامپیوتر،صندلی، میز، روشنایی مناسب و سیستم تهویه هوا(

44 

20-31-37-39-42-

49-53 
 45 بهره مندی از تعداد کافی کارکنان متخصص در کتابخانه

 46 برخورداری از تعداد کافی و مناسب آزمایشگاه 4-11-31-32-36-65

21-22-25-31-38-

44-45-58-60-65 
 47 آراستگی و جذاب بودن ظاهر امکانات و تسهیلات فیزیکی آزمایشگاه

2-8-11-22-45-64-

66 

های زات آزمایشگاهی جهت انجام فعالیتدسترسی به تعداد کافی و مدرن تجهی
 آزمایشگاهی

48 

 49 هامایشگاهمندی از تعداد کافی کارکنان متخصص در ازبهره 4-9-21-25-42-58

 50 وجود فضای آرام و راحت به منظور فعالیتهای آزمایشگاهی 29-36-41-45

21-25-31-38-45-

58-60-61-65 
 51 آراستگی و جذاب بودن ظاهر تسهیلات و امکانات موجود در کلاس

21-22-25-31-38-

44-58-65 
 52 پیوتر، ... (تعداد کافی و مناسب امکانات فیزیکی )مانند صندلی، پریز برق، کام

4-9-21-22-29-36-

41-44-45 

مانند نور، روشنایی،  های کلاسی )وجود فضای آرام و راحت به منظور فعالیت
 صدا، سیستم تهویه مطبوع و ... (

53 

 54 مناسب پوشش و بالا سرعت با اینترنت به دسترسی 36-44-67-72

 55 (sess) و اتوماسیون آموزشی دانشگاهوب سایت دسترسی سریع و کاربری آسان  36-67-69-70-71

 56 رفع سریع مشکلات احتمالی اینترنت دانشگاه 67-69-70-71-72

68-69-70-71-72-

73 
 57 ارائه خدمات سخت افزاری و نرم افزاری مناسب و مدرن

2-18-31-44-48-

55-61 
 58 ویدیو پریکتور، برد هوشمند و ...( سازی فضای آموزشی )هوشمند

2-9- 01 -21-22-25-

31-60-61-66 
 59 ارائه به موقع و سریع خدمات

1-2-16-21-22-25-

36-54-58-61-65-

66 

 60 برخورد محترمانه کارکنان
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 رديف شاخص منبع

2-9-10-12-22-25-

35-49-60-65 
 61 وجود کارکنان متعهد و دارای سطح دانش بالا

9-10-22-49-58-

63-66 
 62 ثروجود فرآیند ارائه و بررسی شکایات و پیشنهادات مو

2-22-25-56-60-61-
63-64 

، داررماطلاع رسانی درباره تاریخ و نحوه خدمات رسانی )مانند مهلت ارسال 
 )التحصیلیمهلت ثبت نام، اسناد فار 

63 

10-16-21-22-49-

54-61-64 
 64 درر نیازهای خاص دانشجویان و توجه به آنها از سوی کارکنان

2-33-49-54-56-

61-63-64 

 ان ودن کارکنان و همچنین علاقه آنها برای حل مشکل دانشجویدر دسترس بو
 پاسخگویی به سوالات و مسائل آنها

65 

10-16-22-49-60-61-
64 

 66 کمک به ایجاد اعتماد به نفس در دانشجویان

 

 

 های بخش غربالگری فازیيافته

 صورت زیر، به عنوان نمونه پرداخته خواهد شد. به ajدر این مرحله ابتدا به تعیین سطر 

 شود؛می محاسبه

 در طنقا تعداد qطور که در قسمت معرفی روش غربالگری فازی اشاره شد، در رابطه زیر همان

 اهمیتبی یی پرسشنامه غربالگری فازی )تا 7یف طشده است که در اینجا به دلیل انتخاب مقیاس

 فرایند در کنندهشارکتم خبره افراد تعداد بیانگر rشود، می 7برابر با  ( مهمنهایت تا بی

 باشد.نظر می نیز شماره خبره مورد Kشود، می 12است که برابر با  گیریتصمیم

 
q= 7 

r= 12 

k= 1 

 
                 

 است. 3ارزیابی بدست آمده از تکنیک غربالگری فازی به شرح جدول شماره

 نهایی خبرگاننظرات . 3جدول
 اهميت شاخص اهميت شاخص اهميت شاخص اهميت شاخص اهميت شاخص

1 Ou 15 Ou 29 Ou 43 Ou 57 Ou 
2 Ou 16 Ou 30 Ou 44 Ou 58 Ou 
3 Ou 17 Ou 31 Ou 45 Ou 59 Ou 
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4 Ou 18 Ou 32 Ou 46 Ou 60 Ou 
5 Ou 19 Ou 33 Ou 47 Ou 61 Ou 
6 Ou 20 Ou 34 Ou 48 Ou 62 Ou 
7 Ou 21 Ou 35 Ou 49 Ou 63 Ou 
8 Ou 22 Ou 36 Ou 50 Ou 64 Ou 
9 Ou 23 Ou 37 Ou 51 Ou 65 Ou 
10 Ou 24 Ou 38 Ou 52 Ou 66 Ou 
11 Ou 25 Ou 39 Ou 53 Ou   
12 Ou 26 Ou 40 Ou 54 Ou   
13 Ou 27 Ou 41 Ou 55 Ou   
14 Ou 28 Ou 42 Ou 56 Ou   

 

 گيریبندی و نتيجهجمع
ش ابتدا با بررسی گسترده تحقیقات انجام شده پیرامهون کیفیهت خهدمات آمهوزش     در این پژوه

هایی کهه بیشهترین   های موثر احصاء و بر اساس راهبرد پژوهشی روایی محتوا، شاخصعالی، شاخص

 66اند مورد تجزیه و تحلیهل قهرار گرفتنهد کهه در نتیجهه،      های پیشین داشتهفراوانی را در پژوهش

ههای  . سپس با استفاده از روش پیمایشی، نظرخهواهی از خبرگهان، شهاخص   شاخص شناسایی شدند

بنهدی  بنهدی و دسهته  موثر با استفاده از تکنیک غربالگری فازی مورد تأیید قرار گرفتند. بهرای گهروه  

( در  2بر اسهاس جهدول شهماره     ) 4تا  1های کنند که شاخصها، پژوهشگران پیشنهاد میشاخص

تها   15ههای  در مولفه کیفیت اسهاتید، شهاخص   14تا  5های دانشجو ، شاخصمولفه ارتباط استاد با 

در مولفهه ارتبهاط صهنایع و     32تها   29ههای  در مولفه فرآیند آموزشی و برنامه درسی، شهاخص  28

در مولفهه کیفیهت    45تها   38ههای  در مولفهه ارزشهیابی، شهاخص    37تا  33های ها، شاخصسازمان

در مولفهه فضهای کهلاس،     53تها   51ههای  کیفیت آزمایشگاه، شاخصدر مولفه  50تا  46کتابخانه، 

در مولفهه   66تها   59ههای  در مولفه فنهاوری اطلاعهات و در نهایهت شهاخص     58تا  54های شاخص

هها را در ابعهاد مختلفهی قهرار دارد کهه در      توان این مولفهکیفیت کارکنان قرار بگیرند. همچنین می

 شود.  مشاهده می 1شکل 
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 بندی پیشنهادی محققاندسته .1شکل

 

 توانست در کلیهمحدودیت مهم این پژوهش در جامعه آماری آن است. این پژوهش می

 بر بنا ود ولیهای کشور صورت گیرد تا از این طریق قابلیت تعمیم نتایج تحقیق بیشتر شدانشگاه

اسر های سرانشگاهوانایی برای دستیابی به اطلاعات دها، فشار زمان و عدم تمشکلات ناشی از هزینه

د شم باعث ین مهکشور، جامعه آماری و به دنبال آن نمونه آماری به دانشگاه شیراز محدود شد که ا

 پذیری نتایج این پژوهش با مشکل مواجه شود.کار تعمیم

ای هز شاخصفاده اتوان استاندرکاران و مدیران دانشگاه، می به عنوان پیشنهادی برای دست

ازمان در س این مدل را توصیه نمود تا به وسیله آن شناخت بهتری از سطح کیفیت خدمات آموزشی

ندی بدسته توان نام گذاری وخود پیدا کنند. به عنوان پیشنهادی برای پژوهشگران آینده، می

ی هایروش و دیگرای های پیمایشی و کمیّ مانند روش تحلیل خوشهها با استفاده از روششاخص

ده از ا استفاببندی پژوهش حاضر نیز اند، انجام پذیرد. همچنین دستهکه بدین منظور طراحی شده

ز استفاده اه با کشود تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدی مورد ارزیابی قرار گیرد. همچنین پیشنهاد می

های اهمذکور در دانشگهای بندی شاخصدهی به اولویتگیری چندمعیاره و وزنفنون تصمیم

با  ژوهش راپهای شناسایی شده در این شود که شاخصمختلف اقدام نمایند. درنهایت پیشنهاد می

زشی مات آموتری برای سنجش کیفیت خدهای دیگر مقایسه یا تلفیق نمود تا بتوان مدل جامعمدل

 مند شد.طراحی نمود و بتوان از مزایای حاصل از آن بهره
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