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خدمات آموزش عالي از  کيفيّتهای اثر گذار در ابعاد و مؤلفه

 ديدگاه مشتريان داخلي و خارجي

 *  2، ترانه عنایتی 1سمیه بهمئی

 12/11/95تاریخ پذیرش:          101-126صص      25/04/95تاریخ دریافت:

 

 چکيده
 بر تأکید اب یمات آموزش عالخد کیفیّتر باثرگذار  یهاابعاد و مؤلفه ییشناسا پژوهش حاضر با هدف

 -یکیفّ الگوی مداری در دانشگاه فرهنگیان انجام شد. این تحقیق، یک پژوهش آمیخته اکتشافی، با مشتری

 دانشجویان یرونی )( و مشتریان ب اساتید و کارکنان ی بود. جامعه آماری آن متشکل از مشتریان درونی )کمّ

د که با روش نفر از جامعه مذکور بو 364های این پژوهش، ونه( دانشگاه فرهنگیان استان فارس بود. نم

مه محقق ساخته ها با استفاده از مصاحبه و پرسشناای انتخاب و در تحقیق شرکت کردند. دادهتصادفی طبقه

 ( آن،96/0یی )پایا و روایی پرسشنامه و بررسی طراحی با مرتبط هایفرآیند اجرای از آوری گردید. پسجمع

نظور تحلیل متکمیل گردید. به  ( اساتید، کارکنان و دانشجویان مشتریان دانشگاه ) توسطها پرسشنامه

 راها شاخص ملی،عا های به دست آمده از تحلیلیافته. اکتشافی استفاده شد عاملی ها، از آزمون تحلیلداده

مؤلفه سازمان و  6شامل  ،ریعد اول الزامات ساختامؤلفه به این ترتیب شناسایی کرد: بُ 9بعد و  2 قالب در

م عد دوبُ وتبار مدیریت، برنامه درسی و آموزشی، ملموسات، قابلیت و اطمینان، رشد و توسعه اجتماعی، اع

 .مؤلفه شایستگی و صلاحیت، ارتقاء و بهبود، و همدلی 3شامل  ،الزامات رقابتی

مات قابتی، الزاان خارجی، الزامات رخدمات آموزش عالی، مشتریان داخلی، مشتری کیفیّت ها:کليد واژه   

 ساختاری
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 مقدمه
ها نیز وارد میدان یک عامل مهم و تأثیرگذار است و دانشگاه کیفیّتدر روند جهانی شدن، 

 ,Kavosi et alشود )های اصلی آن محسوب میاز مشخصه کیفیّتاند که رقابت و جدیدی شده

ها ن یک صنعت خدماتی شناخته شده است، دانشگاه(. از آنجا که آموزش عالی امروزه به عنوا2014

برای کسب جایگاه برتر و حفظ مزیت رقابتی، ناچارند به انتظارات و نیازهای مشتریان خود توجه 

ها، به عنوان عوامل در محیط بسیار رقابتی کنونی، دانشگاه (.Boon Chui et al, 2016) نمایند

موزشی خود را به منظور پاسخگویی به نیازهای ضمنی و اصلی ایجاد و اشاعه دانش، باید خدمات آ

و کسب رضایت  کیفیّتصریح جامعه، وفق دهند. برای این منظور جهت گیری به سمت خدمات با 

مشتری و الزامات و نیازهای ضروری ذینفعان، چه در سطح کلان و چه در سطح خرد بسیار ضروری 

آموزش، متغیر اساسی است که نقش  کیفیّتا، . در این راست((Crişana & Enacheb, 2011 است

اصلی را در رقابت پنهان بین کشورها به عهده دارد، چرا که آموزش از یک مقوله اجتماعی فراتر 

 . (Hashemi, 2009)رفته و به یک مقوله اقتصادی تبدیل شده است 

 و تولید یناپذیرتفکیک تجانس، عدم ) خود ذاتی ماهیت دلیل به خدمات کیفیّت ارزیابی

های برداشت .(Ebrahimi & Imani, 2014) است پیچیده(  بودن ناملموس و شدنی نابود مصرف،

گیری کیفیت در های متفاوتی برای اندازهت آموزش منجر به استفاده از روشمتناقض از کیفیّ

 اده ازهای متمادی، پژوهشگران، کیفیت خدمات را با استفآموزش عالی شده است. برای سال

گیری بعدی برای اندازههای تک کردند، در حالی که مقیاسگیری میهای تک بعدی اندازهمقیاس

مهم از  یهاشاخص یبررسلذا، (. Tam, 2001)ت، مناسب نیستند عدی مانند کیفیّبُ یک مفهوم چند

بهبود و  سازمان، به اصلاح، یهادوباره اهداف و ارزش فیتعر باز قیاز طر تواندیم انیمشتر دگاهید

 (.Salehi, 2008منجر شود ) انیمشتر ازیسازمان با ن یمتناسب ساز

کند. بر همین اساس، شناخت را خواسته مشتری تعریف می کیفیّتهای مدیریتی جدید، نگرش

های خدمات توسط مشتریان، نخستین گام در ارتقای برنامه کیفیّتهای مهم در ارزیابی مؤلفه

 در ویژه به تکیفیّ مفهوم بودن پیچیده علت مشتری مداری است. بهخدمات در راستای  کیفیّت

 نشده حاصل عالی آموزش ـتکیفیّ خصـوص در کلـی اجمـاع هنـوز عـالی حوزه آمـوزش

درست انجام دادن کار، پاسخ  ،کیفیّت.  (Yasbolagi, Havas Beygi & Mousavi Pour, 2015)است

های ها و دغدغهیکی از چالش .(Lamei, 2003) دادن به نیازها و انتظارات مشتریان است

ها و انتظارات مشتریان داخلی و خارجی خویش، ارائه های امروزی در پاسخ به خواستهسازمان

ها در معرض گردد که این سازمانتر میهاست. این امر زمانی پیچیدهبه آن کیفیّتخدمات با 

 ,Yariگیرند )متفاوت و حتی متعارض قرار میهای گوناگون و بعضاً مشتریان متعدد با خواسته

گونه تعریف را این کیفیّتدر آموزش عالی،  کیفیّت(. شبکه بین المللی نهادهای تضمین 2015
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استانداردهای از پیش تعیین شده است،  برای تطابق وضعیت آموزش عالی با کیفیّتنموده است: 

 سالت، هدف و انتظارات مشتریان آموزشبرای تطابق وضعیت آموزش عالی با ر کیفیّتچنین هم

 (.Okhravi, 2002) باشدمی

اده بر اساس اصل مشتری مداری، طراحی نظام آموزشی با توجه به نیازهای واقعی استف

ین اگیرد، نه بر اساس نظر طراحان و در محیطی بسته. مزیت کنندگان از این خدمات صورت می

ط ت مرتببا نیازهای عملی مصرف کنندگان این خدمادیدگاه در این است که اهداف آموزشی را 

 میوه تقسسازمان به دو گر انیمشتر ،یبه طور کل (.Jamali Zavareh et al, 2013سازد )می

 ،یخارج یشتر(. م یدرون سازمان ) یداخل انی( و مشتر یبرون سازمان ) یخارج انی: مشترشوندیم

 یخارج ی. مشترکندیم یداریسازمان را خر ییخدمات نها ایاست که محصولات  یسازمان ایفرد 

 یازهاین نیتأمدر حالی که  ،است کیفیّتبهبود  یهابرنامه یسازمان در واقع محور هدف گذار

(  ارکنانک ) یداخل انیمشتر یهاتیبه نحوه کار و فعال یآنان بستگ تیو جلب رضا یخارج یمشتر

های مختلفی که به توان در گروهمینیز شی را مشتریان یا ذینفعان آموز (.Hashemi, 2009دارد )

 شوند، تقسیم کرد که شامل دانشجویان، کارکنان، مدرسان، دولت،آموزش مرتبط می فرآیند

 موزش عالی،آ(. از میان مشتریان Faruk Unal, 2000شود )ها میصنعت، کارفرمایان و خانواده

ر ت دیفیّایش کنان، به عنوان عامل ضروری پبررسی نیازها و انتظارات دانشجویان، اساتید و کارک

نیازها و  (. عدم توجه به اینHill, Lomas & MacGregor, 2003شود )ها در نظر گرفته میدانشگاه

چنین، گردد. همدر یک مؤسسه آموزش عالی  کیفیّتموجب کاهش و افت تواند میانتظارات، 

ت در رقاب اعتبار دانشگاه و کاهش توانایی آن ن و در نتیجه افتآتواند سبب نارضایتی مشتریان می

( و از بین  تیددانشجو، کارکنان و اسا با دیگر مؤسسات آموزش عالی بر سر جذب مشتریان توانمند )

ء خواهد شده و از این طریق بر روی نتایج و بروندادهای آن تأثیرات سو رفتن اعتماد عمومی

 گذاشت. 

لعات و خدمات آموزش عالی، مطا کیفیّتبررسی پیشینه رابطه با مطالب مطرح شده، در  در

 گر باشد.مطالعات جدید یاری تواند در جریانتجارب مفیدی وجود دارد که می

 زمینه در خدمات کیفیّت»  در تحقیقی با عنوان ،( ,2010Sultan & Wong) وانگ و سلطان

 کیفیّت ابعاد و سابقه به توجه اب آموزاندانش برداشت بررسیبه  « ابعاد وها مشوق: عالی آموزش

 دانشگاه در خدمات کیفیّت ابعاد هسته ،مطالعه این در. پرداختند عالی آموزش زمینه در خدمات

 و اداری خدمات کیفیّت علمی، خدمات کیفیّت ،به این ترتیب شناسایی شد کوئینزلند مرکزی

 از تجربی آزمون عنوان با ژوهشیپ به( Dado et al, 2012)و همکاران  دادو .رفاهی خدمات کیفیّت

 این از اصلی هدف. پرداختند عالی آموزش در رفتاری نیات و رضایت خدمات، کیفیّت بین روابط

 در رفتاری اتنیّ برها آن تأثیر و مشتری رضایت و خدمات کیفیّت بین ارتباط بررسی مطالعه،
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 رضایت خدمات، کیفیّت که داد نشان مطالعه از حاصل نتایج. بود صربستان در عالی آموزش محیط

 .باشدمی ارتباط در رفتاری اهداف با مستقیم طور به و داده قرار تأثیر تحت را

 ،معلمان آموزش برای کیفیّت یهاشاخص مطالعه در ،(Menon et al, 2007) منون و همکاران

 و طراحی شامل: کلیدی حیطه 6 این. نمایندمی ارائه نشانگر 75 و کلیدی حیطه 6 تحت را کیفیّت

 منابع و زیرساخت ،گسترش و توسعه و تحقیق ،درسی برنامه و تراکنش ،درسی ریزیبرنامه

  د.نباشمدیریت می و و سازمان ،دانشجو پیشرفت و حمایت ،یادگیری

 طراحـی مهـم عوامـل آنلاین، آموزشی یهادوره کیفیّت ارزیابی عنوان با پژوهشی در گریمک

 یهابرنامه طراحـی در کـه سـاخته نشـان خـاطر وی. اسـت کـرده شناسـایی ار آنلایـن یهادوره

 cited in Fathi Vajargah et) هسـتندمهمی عوامـل مشـارکت، و تعامـل انعطـاف، آنلاین درسی

al, 2012.) ( پاراسورامان و همکارانParasuraman et al, 1985 در ارزشیابی مشتری از )ّکیفیت 

 اند.پذیری، تضمین و همدلی توجه کردهعامل محسوسات، قابلیت اعتماد، مسئولیتخدمات به پنج 

 چارچوب ارایه منظور به ایمطالعه در ،(Sobhaninejad et al, 2014) نژاد و همکارانسبحانی

را به این شرح  عوامل ترینمهم عنوان به عامل 5 ای،حرفه و فنی آموزش در کیفیّت تضمین

 و تجهیزات عامل ،مربیان عامل ،درسی برنامه عامل ،کارآموزان یا فراگیران املع کردند: شناسایی

 ارزیابی عنوان با پژوهشی در ،(Fakhrani et al, 2015) فخرانی و همکاران .ارزشیابی و عامل ،منابع

 ،تهران دانشگاه دانشجویان نظر از ورزشی مدیریت ارشد کارشناسی دوره درسی برنامه کیفیّت

 و فضا وضعیت ،درسی برنامه در محتوا ترکیب و اهداف :دانندمی موارداین  شامل را عوامل ترینمهم

 و مطلوبیت ،درسی برنامه اجرای در دانشجویان عمل آزادی ،درسی برنامه اجرای کالبدی امکانات

 وها شایستگی ای،حرفه یهاویژگی ،دانشجویان یهاآموخته از ارزیابی یهاشیوه در تنوع

 .درسی برنامه اجرای جهت شده نظرگرفته در زمان علمی و هیأت اعضای یهاندیتوانم

 عنوان با پژوهشی در ،(Motallebi, 2015 Ghanizadeh Graily &) مطلبی و گرایلی زادهغنی

 کیفیتّ بنیاد مدل اساس بر عالی آموزش نظام در فراگیر کیفیّت مدیریت تعالی مفهومی مدل هارائ

 امکانات عالی، آموزش مراکز آموزشی هایفرآیند تمامی بستر که دارندمی بیان ،(EFQM) اروپایی

 امکانات مجموعهها آن. آوردمی فراهم رامی عل فعالیت گونه هر امکان که است مؤسسات آموزشی

 .دانندمیها رشته و تنوع ،دانشجو به استاد سرانه ،کتابخانه ،کلاس آموزشی شامل فضای را آموزشی

 بررسی به ،(Mohammadi Jalali Farahani et al, 2015) فراهانی و همکاران جلالی محمدی

 داد نشان نتایج. پرداختند اراک فرهنگیان دانشگاه باهنر شهید پردیس دانشجویان آموزشی نیازهای

 امر در سابقه با و مجرب اساتید از استفاده: از عبارتند دانشجویان آموزشی نیازهای ترینمهم که

 با اساتید از استفاده ،دانشگاه محوطه در سرعت پر اینترنت از استفاده شرایط آوردن فراهم ،یستدر
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 ریزیبرنامه ،فرهنگیان دانشگاه سامانه نواقص و مشکلات رفع ،تدریس امر در بالامی عل مدرک

 یدهایبازد و اردوها برگزاری ،واحد انتخاب هنگام امتحانات زمان تعیین و واحد انتخاب جهت منظم

 یهاکتاب به کتابخانه تجهیز و ،اساتید و اداری عوامل سوی از ترمناسب و ترشایسته برخورد ،علمی

 افزارهاینرم از گیریبهره و تحصیلی گوناگون یهارشته اصلی و تخصصی منابع و جدید علمی

 .کتاب جستجوی برای کتابداری

ه شده آورد 1قرار گرفته، در جدول  های پیشین مورد بررسیمجموعه عواملی که در پژوهش

 است.

 خدمات آموزشی کیفیّتلیست عوامل مؤثر بر  .1جدول 

 عوامل شناسايي شده پژوهشگر / سال

  JhaPrasad &,(پراساد و جا

2013( 

. 5 . تعاملات انسانی4. شایستگی 3. قابلیت اطمینان 2های فیزیکی . جنبه1

 . سیاست6ساختار واحدهای درسی 

 وانگ و سلطان

(Sultan & Wong, 2010) 
 اهیرف خدمات کیفیتّ. 3 اداری خدمات کیفیتّ. 2علمی  خدمات کیفیتّ. 1

 منون و همکاران

(Menon et al, 2007) 

 و عهتوس و تحقیق .3 درسی برنامه و تراکنش .2درسی  ریزیبرنامه و . طراحی1

 و انسازم .6 جودانش پیشرفت و . حمایت5 یادگیری منابع و . زیرساخت4 گسترش

 مدیریت

 . مشـارکت3 . تعامـل2 . انعطـاف1 (Mcgorry, 2003) گریمک

 Brady)آر جیبردی و کرونین

& Cronin Jr, 2001) 

اعی، محیطی )عوامل اجتم کیفیتّ. 2تعاملی )رفتار، نگرش، تخصص(  کیفیتّ. 1

 (ظارستاده )ارزش، عوامل محسوس، زمان انت کیفیتّ. 3طرح، شرایط محیطی( 

 )Owlia  &اولیا و اسپینوال

Aspinwall, 1996) 
 اعتبار .6. تحویل 5. محتوا و برنامه درسی 4. نگرش 3. شایستگی 2. محسوسات 1

 همکاران و پاراسورامان

(Parasuraman et al, 

1985) 
 . همدلی5 . تضمین4 پذیری. مسئولیت3اعتماد  . قابلیت2. محسوسات 1

 و همکاران نژادیسبحان

(Sobhaninejad et al, 

2014) 

 . عامل4 مربیان . عامل3 درسی برنامه . عامل2 کارآموزان یا فراگیران . عامل1

 ارزشیابی . عامل5 منابع و تجهیزات

 و همکاران یفخران

(Fakhrani et al, 2015) 

 دیکالب امکانات و فضا . وضعیت2 درسی برنامه در محتوا ترکیب و . اهداف1

 طلوبیتم. 4 درسی برنامه اجرای در دانشجویان عمل . آزادی3 رسید برنامه اجرای

 ای،حرفه یها. ویژگی5 دانشجویان یهاآموخته از ارزیابی یهاشیوه در تنوع و

 شده نظرگرفته در . زمان6 علمی و هیأت اعضای یهاتوانمندی وها شایستگی

 درسی برنامه اجرای جهت

 مطلبی و گرایلی زاده غنی

(Ghanizadeh Graily & 
 هاشتهر . تنوع4 دانشجو به استاد . سرانه3 . کتابخانه2 کلاس آموزشی . فضای1
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Motallebi, 2015) 

 

و  یفراهان یجلال یمحمد

 همکاران

(Mohammadi Jalali 

Farahani et al, 2015) 

 شرایط آوردن . فراهم2 امرتدریس در سابقه با و مجرب اساتید از . استفاده1

 مدرک با اساتید از . استفاده3 دانشگاه محوطه در پرسرعت ینترنتا از استفاده

. 5 فرهنگیان دانشگاه سامانه نواقص و مشکلات . رفع4 تدریس در امر علمی بالا

 واحد انتخاب هنگام امتحانات زمان تعیین و واحد انتخاب جهت منظم ریزیبرنامه

 سوی از ترمناسب و ترهشایست . برخورد7علمی  بازدیدهای و اردوها . برگزاری6

 منابع و جدیدعلمی یهاکتاب به کتابخانه . تجهیز8 اساتید و اداری عوامل

 کتابداری افزارهاینرم از گیریبهره و تحصیلی گوناگون یهارشته اصلی و تخصصی

 کتاب جستجوی برای

 سماوی و همکاران
(Samavi et al, 2008) 

 . شیوه انتقال5. نگرش 4ا . محتو3. قابلیت اعتماد 2. محسوسات 1

 یارمحمدیان

 Yarmohammadian,( 

 )2004 

. 4. کادر آموزشی، فراگیران 3. ساختار سازمانی و مدیریت 2. رسالت و اهداف 1

 . امکانات و تجهیزات6های آموزشی . دوره5یاددهی و یادگیری،  فرآیند

& Heum( هیوم و پرشینگ 

), 1999Pershing 

. 6های آموزشی . فعالیت5. مدرس 4. فناوری 3محتوای برنامه  .2. اهداف برنامه 1

. مدیریت و پشتیبانی 9. انتظارات رفتاری 8. محیط آموزشی 7مدت زمان برنامه 

 . ارزیابی10

دانشگاه فرهنگیان به عنوان منشأ تغییر و  کیفیّتسازی عوامل مؤثر بر ضرورت شناسایی و بومی

پرورش کشور بر کسی پوشیده نیست. دانشگاه فرهنگیان به عنوان تحول بنیادین در نظام آموزش و 

خدمات  کیفیّتهایی است که با افزایش و بهبود نهاد تربیت کننده معلمان جامعه، نیازمند استراتژی

خدمات آموزش  کیفیّتآموزشی، به پرورش نیروهای توانمند بیانجامد. شناسایی عوامل مؤثر بر 

ها در اتخاذ هر گونه استراتژی داخلی و خارجی آن یکی از اولین گام معلمان از دیدگاه مشتریان

نوپا بودن دانشگاه فرهنگیان و گستردگی اثرات دانشگاه توجه به  با(. Yari, 2015بعدی است )

و مشتری مداری در نظام  خدمات آموزشی کیفیّتضروری است متغیرهای  ،فرهنگیان بر جامعه

از این رو، در این . گیرند پژوهش مورد همدیگر کنار در و بومی ورتص آموزش عالی این دانشگاه به

خدمات آموزشی با  کیفیّتهای بومی شناخت شاخصه هب ،ستمیینگاه س کیبا  پژوهشگران ،بررسی

 فارساستان فرهنگیان  هایمشتریان داخلی و خارجی دانشگاهنگاه  از مداریتأکید بر مشتری

ا استناد به مبانی نظری و پیشینه مطرح شده، این پژوهش به دنبال ب پرداختند و در همین راستا،

 باشد:میپژوهشی الات ؤپاسخ به این س

 های فرهنگیان کدامند؟خدمات آموزش عالی در دانشگاه کیفیّتهای مؤثر بر مؤلفه 

  های فرهنگیان کدامند؟خدمات آموزش عالی در دانشگاه کیفیّتابعاد مؤثر بر 
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 شناسيروش
باشد. در میکمی  - و روش تحقیق آن کیفی استاکتشافی  1یک پژوهش آمیخته ،پژوهش این

آوری عوامل مورد نظر از طریق مرور پیشینه، از روش کیفی این پژوهش در مرحله اول بعد از جمع

آنها  اهمیّتجهت بررسی این عوامل و بیان میزان  ،یافته با خبرگان دانشگاهی مصاحبه ساختار

مورد بررسی قرار  3و کدگذاری بعدی 2های به دست آمده از طریق روش استقراییشد. دادهاستفاده 

پرسشنامه جهت . سپس در مرحله بعدی، از روش کمی گردیدگرفت و اطلاعات لازم استخراج 

 بر تأکید با عالی آموزش خدمات کیفیّت یهاهای لازم برای استخراج نهایی مؤلفهآوری دادهجمع

ها پس از تأیید متخصصان تعلیم و تربیت به . در این مرحله، پرسشنامهی استفاده شدمدار مشتری

آوری شده، های جمع( ارائه شد و داده دانشجویان، اساتید و کارکنان مشتریان دانشگاه فرهنگیان )

ها و سپس ابعاد شناسایی آن مؤلفهکه در نتیجه  آزمون تحلیل عاملی تجزیه و تحلیل شدتوسط 

گیری در قسمت انجام مصاحبه با خبرگان و متخصصان تعلیم و تربیت، روش روش نمونه .شدند

پرسشنامه، روش تکمیل و در قسمت انتخاب نمونه برای  گیری گلوله برفی تا حد اشباع بودنمونه

 .ای تصادفی بودگیری طبقهنمونه

باشد و مکان اجرای می 1394تا دی ماه  زمانی فروردین ماه آوری شده در بازههای جمعداده

باشد. حجم نمونه در قسمت انجام مصاحبه با این پژوهش دانشگاه فرهنگیان استان فارس می

به عنوان حد  4آوری شدهی جمعهاخبرگان و متخصصان تعلیم و تربیت از منطق کفایت داده

به دست آمد.  ، این حد کفایت در مصاحبه هشتممذکورکند که با توجه به منطق تبعیت می 5اشباع

 ستفاده شد وتکمیل پرسشنامه از فرمول کوکران ا کمی جهت تعیین حجم نمونه آماری در قسمت

تعیین (  مرد191زن و  173نفر از دانشجویان، اساتید و کارکنان ) 364حجم نمونه  ،اساساین بر 

 . گردید

 با عالی آموزش اتخدم کیفیّتهای ای که شامل مؤلفهبرای بررسی روایی محتوایی، پرسشنامه

ها باشد، میان چند تن از خبرگان و محققان مربوطه توزیع شد و نظر آنمی مداریمشتری بر تأکید

درباره میزان موافقت با هر شاخص در چارچوب پیشنهادی اخذ شد و اشکالات ساختاری و 

افزار اده از نرماصلاحات لازم جهت برآورده ساختن روایی محتوا انجام شد. در این پژوهش با استف

SPSS های کیفی به دست آمد که مناسب است. برای تحلیل داده 96/0محاسبه و  پایایی پرسشنامه

                                                           
1 Mixed method 
2 Inductive method 
3 Post codification 
4 The point of redundancy 
5 Saturation level 
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 اصلی یهاابعاد و مؤلفه شناسایی برای استفاده شد و 1کدگذاری فرآیندپژوهش، از تحلیل محتوا و 

 گردید. اکتشافی استفاده عاملی تحلیلاز 
 

 های پژوهشيافته
برای  اولیه حاصل شد.کد مفهومی  96های کیفی پژوهش در مرحله کدگذاری، ادهاز تحلیل د

خدمات آموزش عالی با تأکید بر رویکرد مشتری مداری در  کیفیّتهای مؤثر بر تعیین مؤلفه

 ای بر اساس پیشینه پژوهش، مبانی نظری و تحلیلهای فرهنگیان استان فارس، پرسشنامهدانشگاه

ای لیکرت تدوین و در دانشگاه قلمرو پژوهش درجه 5تا  1بر اساس مقیاس  هشپژو کیفی یهاداده

روش  ،های مشابهو با مطالعه پژوهش یاجرا شد. در مرحله بعد با نظر اساتید موضوعی و آمار

تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه اول برای شناسایی عوامل زیربنایی و بنیادی مقیاس استفاده شد. 

ها و رابطه بین متغیرها( برای های مورد نظر )اندازه نمونهله که تعداد دادهبرای تشخیص این مسئ

( و آزمون KMO) 2اولکین -ایرم –تحلیل عاملی مناسب هستند، از شاخص آزمون تناسب کایزر

 استفاده گردید. 2به شرح جدول  3بارتلت

 

 اولکین و بارتلت -مایر -نتایج آزمون تناسب کایزر .2 جدول

 داریسطح معنی df مجذور کای آزمون بارتلت KMOاندازه 

953/0 066/25637 4560 000/0 

 

 953/0برابر با  KMOگیری گردد، اندازه کفایت نمونهملاحظه می 2همانگونه که در جدول 

شود، به عبارتی دیگر ها توسط این عوامل تبیین میدهد واریانس درون دادهاست، که نشان می

داری عنیمسطح ارد. با توجه به این که وجود د ها به میزان قابل پذیرشداده توانایی عاملی بودن

(000/0=sig کمتر از )وانایی تدر جامعه وجود داشته و  آزمون مواد است، همبستگی بین 05/0

توان گفت تحلیل عاملی برای شناسایی شود و به عبارت دیگر میها تأیید میعاملی بودن داده

 لی مناسب است.ساختار و مدل عام

                                                           
1 Coding 
2 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

3 Bartlets Test of Sphericity 
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 هاگویهز یک ا در ادامه، نتایج تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه اول و تعیین میزان بار عاملی هر

 صر ممکنم عنانشان داده شده است. در یک تحلیل عناصر اصلی اشتراکات اولیه با استفاده از تما

توان گفت، ه میشود و همیشه برابر یک است. در تفسیر ضرایب اشتراک استخراج شدمحاسبه می

ه، متغیرها را بهتر نمایش های استخراج شدتر باشد، عاملهر چه مقادیر اشتراک استخراجی بزرگ

ه منظور های تقلیل یافته کل واریانس تبیین شده توسط عوامل، بدر تبیین واریانس گویهدهند. می

مل استخراجی با چرخش نده مقدار ویژه عوارود که نشان دهکار میتعیین تعداد عوامل مفید به

 بیان شده است. 3واریماکس بوده و در جدول 

 

 هابرای عاملهای استخراج شده اولیه، ارزش ویژه، درصد واریانس و درصد تراکمی عامل .3جدول 

 درصد تراکمي درصد واريانس ارزش ويژه عامل

 754/13 754/13 203/13 اول

 178/24 424/10 007/10 دوم

 216/31 038/7 756/6 سوم

 384/37 168/6 921/5 چهارم

 214/42 830/4 637/4 پنجم

 531/46 317/4 145/4 ششم

 504/50 973/3 814/3 هفتم

 199/53 694/2 587/2 هشتم

 552/55 353/2 259/2 نهم

 

شده و شناسایی  1ر از عامل با مقادیر ویژه بالات نهدهد، نشان می 3همانگونه که نتایج جدول  

های مقیاس ( گویه واریانس درصد از تغییرپذیری ) 552/55ند، که روی هم دل باقی ماندر تحلی

ایان . شکنندخدمات آموزش عالی با تأکید بر مشتری مداری را تبیین می کیفیّتعوامل مؤثر بر 

 به بالا استفاده شده است.  40/0در این تحقیق از بارهای عاملی ذکر است که 

نه در شان در نه طبقه جداگابه دلیل سنخیت و مقدار بار عاملی به دست آمده،های عامل

 نشان داده شده است. 12تا  4جداول 
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 بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل اول( .4جدول 

 بار عاملي های عامل اول: سازمان و مديريتگويه
کل واريانس 

 تبيين شده

  701/0 ک از دانشجویان توجه خاص و ویژه به هر ی

 

 

 

 

 

 

 

 

754/13 

برقراری فضای دوستانه و حمایتی، امنیت و آرامش روحی و روانی و جسمی برای 

 اساتید، کارکنان و دانشجویان

652/0 

 686/0 حاکم بودن مدیریت و رهبری متعهد و اثربخش در دانشگاه

تم و خدمات از طریق تحقیق یابی و بهبود سیسپرداختن دانشگاه به طور مستمر به عیب

 های تشخیص و درمانو توسعه و برنامه

690/0 

 665/0 فراهم نمودن خدمات و تسهیلات حمایتی برای اساتید، کارکنان و دانشجویان

 756/0 پذیری لازم برای تطبیق با شرایط جدید های ارائه خدمات از انعطاففرآیندبرخورداری 

 708/0 نابع، مدیریت مالی و ساختار هزینه دانشگاهدقیق و منطقی بودن تخصیص م

 650/0 توجه به شکایات و پیشنهادات اساتید، کارکنان و دانشجویان از طرف دانشگاه

 645/0 های آموزشی و اطلاع رسانیبه روز بودن سامانه

بنیان و مراکز های دانشفعال بودن مؤسسات تحقیقاتی، مراکز رشد و فناوری، شرکت

 پژوهیندهآی

660/0 

 621/0 برخورداری دانشگاه از استقلال کافی 

 673/0 پایدار و مستقل بودن دانشگاه در حوزه آموزش و فناوری 

های علمی، خدمات آموزشی و وجود سیستم مدیریت مجلات پژوهشی، کنفرانس

 ای در دانشگاهمشاوره

623/0 

 

 75/13در حدود  203/13مل اول با مقدار ویژه گردد، عاملاحظه می 4همانگونه که در جدول 

با متغیرهای  . این عاملعهده دارد درصد، بیشترین مشارکت و سهم را در تبیین واریانس کل بر

نیت و آرامش برقراری فضای دوستانه و حمایتی، ام ،یک از دانشجویان توجه خاص و ویژه به هر

حاکم بودن مدیریت و رهبری متعهد و  ،نشجویانبرای اساتید، کارکنان و داروحی و روانی و جسمی 

یابی و بهبود سیستم و خدمات از پرداختن دانشگاه به طور مستمر به عیب ،اثربخش در دانشگاه

فراهم نمودن خدمات و تسهیلات حمایتی  ،های تشخیص و درمانطریق تحقیق و توسعه و برنامه

پذیری لازم برای های ارائه خدمات از انعطافیندفرآبرخورداری  ،برای اساتید، کارکنان و دانشجویان

دقیق و منطقی بودن تخصیص منابع، مدیریت مالی و ساختار هزینه  ،تطبیق با شرایط جدید

به روز بودن  ،توجه به شکایات و پیشنهادات اساتید، کارکنان و دانشجویان از طرف دانشگاه ،دانشگاه

ودن مؤسسات تحقیقاتی، مراکز رشد و فناوری، فعال ب ،رسانی های آموزشی و اطلاعسامانه
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برخورداری دانشگاه از استقلال کافی، پایدار و مستقل  ،ژوهیپی دانش بنیان و مراکز آیندههاشرکت

های وجود سیستم مدیریت مجلات پژوهشی، کنفرانس ،بودن دانشگاه در حوزه آموزش و فناوری

گذاری نام«  سازمان و مدیریت »حت عنوان عامل ای در دانشگاه تعلمی، خدمات آموزشی و مشاوره

پذیری لازم برای های ارائه خدمات از انعطاففرآیندکور، برخورداری های مذشده است. از میان گویه

بیشترین همبستگی و برخورداری دانشگاه از استقلال  756/0تطبیق با شرایط جدید با بار عاملی 

 تگی را با این عامل دارند.کمترین همبس 621/0کافی با بار عاملی 

 

 بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل دوم( . 5جدول 

 بارعاملي موزشيهای عامل دوم: برنامه درسي و آگويه
 کل واريانس 

 تبيين شده

و  ا دانشگیری دانشگاه از محتوا و مواد آموزشی غنی، سودمند، جدید و متناسب ببهره

 لینیاز تحصی
568/0 

 

 

 

 

 

 

 

 

424/10 

 611/0 های درسی متناسب با نیازهای جامعههماهنگی برنامه

 638/0 های آموزشی به همراه آمادگی کامل اساتید و دانشجویانبرگزاری کلاس

 668/0 توجه به جذابیت و تنوع واحدهای درسی در برنامه درسی دانشگاه 

 609/0 پذیرطافای، دانش تخصصی و دانش انعهای پایهبرخورداری آموزش در دانشگاه از مهارت

 638/0 های ارتباطی و کار تیمی در دانشگاهپرورش مهارت

 578/0 ویانانشجدهای پژوهش و فناوری در اساتید، کارکنان و ارتقاء و پرورش روحیه و مهارت

 650/0 فراهم بودن زمینه تجربه عملی و کاربردی در دانشگاه 

 634/0 گیری دانشگاه از مدارس تجربی مناسب برای کارآموزی و کارورزی بهره

یجاد و ا ایجاد هماهنگی بین معلمان و کارکنان مدارس تجربی با دانشجویان و اساتید

 آگاهی معلمان از اهداف کارورزی کافی
676/0 

های تدریس و کسب سازی و پرورش مهارتمناسب بودن درس کارورزی برای آماده

 تجارب عملی
588/0 

ا اهداف های دانشجویان بهای سنجش و ارزشیابی از آموختهمتنوع و متناسب بودن شیوه

 و محتوای هر درس
682/0 

ری و ها، میزان یادگیعادلانه بودن سنجش و ارزشیابی دانشجویان بر اساس فعالیت

 های کسب شدهمهارت
676/0 

 

کند. این درصد از واریانس کل را تبیین می 42/10دود در ح 007/10عامل دوم با مقدار ویژه 

گیری دانشگاه از محتوا و مواد آموزشی غنی، سودمند، جدید و متناسب با عامل با متغیرهای بهره
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های برگزاری کلاس ،های درسی متناسب با نیازهای جامعههماهنگی برنامه ،دانش و نیاز تحصیلی

توجه به جذابیت و تنوع واحدهای درسی در  ،ید و دانشجویانآموزشی به همراه آمادگی کامل اسات

ای، دانش تخصصی و دانش های پایهبرخورداری آموزش در دانشگاه از مهارت ،برنامه درسی دانشگاه

های پژوهش و فناوری در اساتید، کارکنان و ارتقاء و پرورش روحیه و مهارت ،پذیرانعطاف

گیری دانشگاه از مدارس بهره ،ه عملی و کاربردی در دانشگاهفراهم بودن زمینه تجرب ،دانشجویان

ایجاد هماهنگی بین معلمان و کارکنان مدارس تجربی با  ،تجربی مناسب برای کارآموزی و کارورزی

کافی و مناسب بودن درس کارورزی  ،دانشجویان و اساتید و ایجاد آگاهی معلمان از اهداف کارورزی

متنوع و متناسب بودن  ،های تدریس و کسب تجارب عملیهارتبرای آماده سازی و پرورش م

عادلانه بودن سنجش و ارزشیابی  ،های دانشجویانهای سنجش و ارزشیابی از آموختهشیوه

برنامه  »های کسب شده، تحت عنوان عامل ها، میزان یادگیری و مهارتدانشجویان بر اساس فعالیت

های های مذکور، متنوع و متناسب بودن شیوهز میان گویهگذاری شده است. انام«  درسی و آموزشی

 682/0های دانشجویان با اهداف و محتوای هر درس با بار عاملی سنجش و ارزشیابی از آموخته

گیری دانشگاه از محتوا و مواد آموزشی غنی، سودمند، جدید و متناسب بیشترین همبستگی و بهره

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ ینکمتر 568/0 با دانش و نیاز تحصیلی با بار عاملی

 

 بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل سوم( . 6جدول 

 بار عاملي های عامل سوم: شايستگي و صلاحيتگويه
واريانس کل 

 تبيين شده

  781/0 برخورداری اساتید از دانش و اطلاعات به روز

 

 

038/7 

 803/0 ید با تجربه، تخصصی و دارای مدرک تحصیلی و علمی بالااستفاده از اسات

ای، های حرفهانتخاب و جذب اساتید بر اساس ضوابط و استانداردهای علمی، ویژگی

 های بالاها و توانمندیشایستگی

774/0 

 791/0 احاطه و تسلط اساتید بر محتوا و مفاهیم علمی

 720/0 ن متنوع و جدید در تدریس توسط اساتید دانشگاهها و فنوها، تکنیکاستفاده از روش

 646/0 ایالگو بودن اساتید از نظر علمی، رفتاری و حرفه

برخورداری اساتید از توانایی و مهارت بالا در انتقال مفاهیم و تفهیم مطالب و مدیریت 

 کلاس

647/0 

 

. این کندیانس کل را تبیین میدرصد از وار 03/7در حدود  756/6عامل سوم با مقدار ویژه 

تجربه، تخصصی  استفاده از اساتید با ،بودن اساتید از دانش و اطلاعات به روز با متغیرهای دارا عامل
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اساس ضوابط و استانداردهای  انتخاب و جذب اساتید بر ،بالاک تحصیلی و علمی و دارای مدر

احاطه و تسلط اساتید بر محتوا  ،بالایشانهای ها و توانمندیای، شایستگیهای حرفهعلمی، ویژگی

ها و فنون متنوع و جدید در تدریس توسط اساتید ها، تکنیکاستفاده از روش ،و مفاهیم علمی

برخورداری اساتید از توانایی و مهارت  ،ایالگو بودن اساتید از نظر علمی، رفتاری و حرفه ،دانشگاه

 شایستگی و صلاحیت »یریت کلاس، تحت عنوان عامل بالا در انتقال مفاهیم و تفهیم مطالب و مد

تجربه، تخصصی و دارای  های مذکور، استفاده از اساتید باگذاری شده است. از میان گویهنام« 

بیشترین همبستگی و الگو بودن اساتید از نظر  803/0و علمی بالا با بار عاملی مدرک تحصیلی 

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ ینکمتر 646/0ر عاملی ای در دانشگاه با باعلمی، رفتاری و حرفه

 

 بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل چهارم( .7جدول 

 بار عاملي های عامل چهارم: ملموساتگويه
کل واريانس 

 تبيين شده

م تأمین فضای آموزشی مناسب دانشگاه از نظر سکوت، نور، تهویه و سیست

 و سرمایشیگرمایشی 
592/0 

 

 

 

 

168/6 

مای نجذابیت بصری، طرح و دکور زیبا و مناسب دانشگاه و خوابگاه از نظر 

 فیزیکی و محوطه
602/0 

 542/0 مناسب های آموزشی با تجهیزاتها و کارگاهبرخورداری دانشگاه از آزمایشگاه

 624/0 ساتأسیتوجه دانشگاه به ایمنی فضا و محوطه دانشکده و قابلیت اطمینان ت

 620/0 یلتحص دارا بودن اقامتگاه و خوابگاه از فضا و شرایط مناسب برای زندگی و

انه، تابختوجه دانشگاه به ایجاد فضاهای مناسب برای نمازخانه، سلف سرویس، ک

 سایت رایانه، سالن ورزشی و سالن اجتماعات و سالن آمفی تئاتر
627/0 

 وهایت سمعی و بصری، ویدئو پروژکتور، تابلدارا بودن دانشگاه به تجهیزا

 الکترونیک
575/0 

 تین،برخورداری دانشگاه از کتابخانه، مجلات و نشریات تخصصی فارسی و لا

 ها و مقالات تمام متنهای دانش، نمایهپایگاه
587/0 

 567/0 ویانانشجدارا بودن دانشگاه از فضای مناسب برای تحقیق و مطالعه اساتید و د

 

. این کنددرصد از واریانس کل را تبیین می 16/6در حدود  921/5عامل چهارم با مقدار ویژه 

با متغیرهای تأمین فضای آموزشی مناسب دانشگاه از نظر سکوت، نور، تهویه و سیستم  عامل

جذابیت بصری، طرح و دکور زیبا و مناسب دانشگاه و خوابگاه از نظر نمای  ،گرمایشی و سرمایشی

 ،های آموزشی با تجهیزات مناسبها و کارگاهبرخورداری دانشگاه از آزمایشگاه ،کی و محوطهفیزی
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دارا بودن اقامتگاه و  ،دانشکده و قابلیت اطمینان تأسیسات ه دانشگاه به ایمنی فضا و محوطهتوج

توجه دانشگاه به ایجاد فضاهای مناسب  ،خوابگاه از فضا و شرایط مناسب برای زندگی و تحصیل

برای نمازخانه، سلف سرویس، کتابخانه، سایت رایانه، سالن ورزشی و سالن اجتماعات و سالن آمفی 

 ،مجهزبودن دانشگاه به تجهیزات سمعی و بصری، ویدئو پروژکتور، تابلوهای الکترونیک ،تئاتر

های دانش، صصی فارسی و لاتین، پایگاهبرخورداری دانشگاه از کتابخانه، مجلات و نشریات تخ

دارا بودن دانشگاه از فضای مناسب برای تحقیق و مطالعه اساتید و  ،ها و مقالات تمام متننمایه

توجه  های مذکور،گذاری شده است. از میان گویهنام«  ملموسات »تحت عنوان عامل  ،دانشجویان

سلف سرویس، کتابخانه، سایت رایانه، سالن دانشگاه به ایجاد فضاهای مناسب برای نمازخانه، 

بیشترین همبستگی برخورداری  627/0ورزشی و سالن اجتماعات و سالن آمفی تئاتر با بار عاملی 

 ینکمتر 542/0های آموزشی با تجهیزات مناسب با بار عاملی ها و کارگاهدانشگاه از آزمایشگاه

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ

 

 ی عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل پنجم(بارها . 8جدول 

کل واريانس تبيين  بار عاملي های عامل پنجم: ارتقاء و بهبودگويه

 شده

  614/0 های بازآموزی و امکانات به روز کردن اطلاعات برای اساتید وجود دوره

 

 

830/4 

 616/0 د و کارکنانهای کاری اساتیتوجه به عوامل ایجاد و ارتقای انگیزه

وجود سیستم مناسبی برای سنجش و ارزیابی از عملکرد، کارآیی و 

 اثربخشی اساتید

592/0 

نتایج حاصل از نظرات و بازخوردهای دانشجویان در نحوه ارزشیابی  تأثیر

 اساتید و کارکنان

536/0 

وجود سیستم سنجش رضایت بخشی عملکرد آموزشی، پژوهشی و 

 ویان از اساتیدرضایت دانشج

598/0 

 561/0 تشویق دانشجویان برای مشارکت بیشتر در کلاس درس

دادن فرصت مشارکت و آزادی عمل به دانشجویان در اجرای برنامه 

 های فوق برنامهدرسی و فعالیت

512/0 

 

. این کنددرصد از واریانس کل را تبیین می 83/4در حدود  637/4عامل پنجم با مقدار ویژه 

توجه به ، های بازآموزی و امکانات به روز کردن اطلاعات برای اساتیدبا متغیرهای وجود دوره عامل

وجود سیستم مناسبی برای سنجش و  ،های کاری اساتید و کارکنانعوامل ایجاد و ارتقای انگیزه
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دهای دانشجویان نتایج حاصل از نظرات و بازخور تأثیر ،ارزیابی از عملکرد، کارآیی و اثربخشی اساتید

وجود سیستم سنجش رضایت بخشی عملکرد آموزشی،  ،در نحوه ارزشیابی اساتید و کارکنان

 ،تشویق دانشجویان برای مشارکت بیشتر در کلاس درس ،پژوهشی و رضایت دانشجویان از اساتید

رنامه، های فوق بدادن فرصت مشارکت و آزادی عمل به دانشجویان در اجرای برنامه درسی و فعالیت

های مذکور، توجه به عوامل گذاری شده است. از میان گویهنام«  ارتقاء و بهبود »تحت عنوان عامل 

بیشترین همبستگی و دادن  616/0های کاری اساتید و کارکنان با بار عاملی ایجاد و ارتقای انگیزه

ای فوق برنامه با بار هفرصت مشارکت و آزادی عمل به دانشجویان در اجرای برنامه درسی و فعالیت

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ ینکمتر 512/0عاملی 

 

 بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل ششم( .9جدول 

 بار عاملي های عامل ششم: قابليت اطمينانگويه
کل واريانس 

 تبيين شده

  660/0 شگاهح مجدد در دانانجام کارها به صورت درست، صحیح و بدون نیاز به اصلا

اه برای طرفانه و اجرای ثابت و یکسان قوانین و مقررات در دانشگعادلانه، بی 317/4

 همگان

656/0 

تید و ها و اطلاعات مورد نیاز اساآماده شدن به موقع و بدون اشتباه گزارش

 دانشجویان

586/0 

ها، خدمات و طابق فعالیتها در دانشگاه و تها، اهداف و سیاستروشن بودن ارزش

 تمام امور با آنها

546/0 

 

. این کندیدرصد از واریانس کل را تبیین م 317/4در حدود  145/4عامل ششم با مقدار ویژه 

 ،نشگاهر داح مجدد دبا متغیرهای انجام کارها به صورت درست، صحیح و بدون نیاز به اصلا عامل

دن به شآماده  ،انسان قوانین و مقررات در دانشگاه برای همگطرفانه و اجرای ثابت و یکعادلانه، بی

ها، ن ارزشروشن بود ،ها و اطلاعات مورد نیاز اساتید و دانشجویانموقع و بدون اشتباه گزارش

 »ت عنوان عامل ها، تحها، خدمات و تمام امور با آنها در دانشگاه و تطابق فعالیتاهداف و سیاست

های مذکور، انجام کارها به صورت درست، گذاری شده است. از میان گویهنام«  قابلیت اطمینان

گی و روشن بیشترین همبست 660/0صحیح و بدون نیاز به اصلاح مجدد در دانشگاه با بار عاملی 

ها با بار ر با آنها، خدمات و تمام اموها در دانشگاه و تطابق فعالیتها، اهداف و سیاستبودن ارزش

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ ینکمتر 546/0عاملی 
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 بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل هفتم( .10جدول 

 بار عاملي های عامل هفتم: همدليگويه
کل واريانس تبيين 

 شده

اختصاص زمان مخصوص و کافی برای پاسخگویی به مشکلات و مسایل 

 دانشجویان توسط اساتید 

581/0  

 

توجه ویژه به تک تک دانشجویان و رفع سریع مسایل و مشکلات خاص  973/3

 آنها

639/0 

 674/0 اعتماد و اطمینان دانشجویان به اساتید و کارکنان

 705/0 داشتن ارتباطی راحت و به دور از ترس با اساتید توسط دانشجویان

 678/0 با کارکنان دانشگاهراحت و آسان امکان ملاقات 

 

. این کنددرصد از واریانس کل را تبیین می 97/3در حدود  814/3عامل هفتم با مقدار ویژه 

با متغیرهای اختصاص زمان مخصوص و کافی برای پاسخگویی به مشکلات و مسایل  عامل

توجه ویژه به تک تک دانشجویان و رفع سریع مسایل و مشکلات خاص  ،دانشجویان توسط اساتید

داشتن ارتباطی راحت و به دور از ترس با  ،اطمینان دانشجویان به اساتید و کارکناناعتماد و  ،هاآن

 »با کارکنان دانشگاه، تحت عنوان عامل راحت و آسان امکان ملاقات  ،اساتید توسط دانشجویان

های مذکور، داشتن ارتباطی راحت و به دور از ترس با گذاری شده است. از میان گویهنام«  همدلی

دارای بیشترین همبستگی و اختصاص زمان مخصوص  705/0تید توسط دانشجویان با بار عاملی اسا

 ینکمتر 581/0و کافی برای پاسخگویی به مشکلات و مسایل دانشجویان توسط اساتید با بار عاملی 

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ

 )عامل هشتم(بارهای عاملی حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس  .11جدول 

 های عامل هشتم: رشد و توسعه اجتماعيگويه
بار 

 عاملي

کل 

واريانس 

تبيين 

 شده

  589/0 های فوق برنامه آموزشی در دانشگاهبرگزاری کلاس

 

694/2 

ها، تر، کنفرانسهای علمی و آموزشی گستردهفراهم نمودن امکان حضور در محیط

 ای علمی و تخصصی برای اساتید و دانشجویانهها، اردوها، بازدیدها و نمایشگاههمایش

538/0 

های فرهنگی، رسانی مناسب برای برگزاری و شرکت در برنامهفراهم شدن امکانات و اطلاع

 ورزشی و تفریحی در دانشگاه

604/0 
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. این کندیدرصد از واریانس کل را تبیین م 69/2در حدود  587/2عامل هشتم با مقدار ویژه 

امکان حضور  فراهم نمودن ،های فوق برنامه آموزشی در دانشگاهیرهای برگزاری کلاسبا متغ عامل

های مایشگاهنها، اردوها، بازدیدها و ها، همایشتر، کنفرانسآموزشی گسترده های علمی ودر محیط

 ب برایفراهم شدن امکانات و اطلاع رسانی مناس ،و تخصصی برای اساتید و دانشجویانعلمی 

رشد و  »امل های فرهنگی، ورزشی و تفریحی در دانشگاه، تحت عنوان عو شرکت در برنامهبرگزاری 

های مذکور، فراهم شدن امکانات و اطلاع گذاری شده است. از میان گویهنام«  توسعه اجتماعی

گاه، با بار انشهای فرهنگی، ورزشی و تفریحی در درسانی مناسب برای برگزاری و شرکت در برنامه

شی و آموز های علمیبیشترین همبستگی و فراهم نمودن امکان حضور در محیط 604/0ی عامل

رای اساتید و و تخصصی بمی های علها، اردوها، بازدیدها و نمایشگاهها، همایشتر، کنفرانسگسترده

 عامل دارند. ینرا با ا یهمبستگ ینکمتر 538/0دانشجویان با بار عاملی 

 

 حاصل از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس )عامل نهم(بارهای عاملی  .12جدول 

 های عامل نهم: اعتبارگويه
بار 

 عاملي

 کل واريانس

 تبيين شده

 515/0 های تحصیلی در دانشگاهاعتبار رشته
 

353/2 
 653/0 ای و جدیدهای بین رشتههای تحصیلی متنوع و رشتهوجود رشته

 530/0 های مختلفارشد و دکتری در رشتهناسیوجود سطوح تحصیلات تکمیلی از جمله کارش

 

. این کنددرصد از واریانس کل را تبیین می 35/2در حدود  259/2عامل نهم با مقدار ویژه 

وع و های تحصیلی متنوجود رشته ،های تحصیلی در دانشگاهبا متغیرهای اعتبار رشته عامل

ارشد و دکتری  کمیلی از جمله کارشناسیوجود سطوح تحصیلات ت ،ای و جدیدهای بین رشتهرشته

های مذکور، از میان گویه گذاری شده است.نام«  اعتبار »های مختلف، تحت عنوان عامل در رشته

شترین بی 653/0ای و جدید با بار عاملی های بین رشتههای تحصیلی متنوع و رشتهوجود رشته

 ینرا با ا یهمبستگ ینکمتر 515/0بار عاملی های تحصیلی در دانشگاه با همبستگی و اعتبار رشته

 عامل دارند.

دوم پژوهش،  مؤلفه به دست آمده و پاسخ به سؤال 9تشکیل دهنده در ادامه، جهت تعیین ابعاد 

های مورد داده برای تشخیص این مسئله که تعداداز تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه دوم استفاده شد. 

اخص آزمون شا( برای تحلیل عاملی مناسب هستند، از ین متغیرهها و رابطه بنظر )اندازه نمونه

 استفاده گردید. ت( و آزمون بارتلKMOاولکین ) -ایرم -تناسب کایزر
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 و بارتلت نیاولک -ریما -زریکانتایج آزمون تناسب  .13جدول 
مجذور کای آزمون  KMOاندازه 

 بارتلت

df داریسطح معني 

904/0 074/1750 36 000/0 

 

 904/0برابر با  KMOگیری گردد، اندازه کفایت نمونهملاحظه می 13گونه که در جدول همان

شود، به عبارتی دیگر ها توسط این عوامل تبیین میدهد واریانس درون دادهاست، که نشان می

ها به میزان قابل پذیرش وجود دارد. با توجه به این که مقدار سطح توانایی عاملی بودن داده

وجود داشته و در جامعه  آزمون مواد است، همبستگی بین 05/0کمتر از ( sig=000/0اری )دمعنی

توان گفت تحلیل عاملی برای شود و به عبارت دیگر میها تأیید میدادهتوانایی عاملی بودن 

 شناسایی ساختار و مدل عاملی مناسب است.

رود، به کار مین تعداد ابعاد بهجهت تعییها در ادامه، کل واریانس تبیین شده توسط عامل

 14که در جدول  اجی با چرخش واریماکس استفاده شدهمین منظور از مقادیر ویژه عوامل استخر

 ارائه شده است.

 

 مجموع واریانس تبیین شده )جدول خلاصه شده( .14جدول 

 عوامل

 مقادير ويژه عوامل با چرخش مقادير ويژه اوليه

 کل واريانس مقادير ويژه
واريانس 

 تجمعي
 واريانس تجمعي کل واريانس مقادير ويژه

1 048/5 091/56 091/56 578/3 755/39 755/39 

2 084/1 048/12 139/68 554/2 383/28 139/68 

 

خدمات آموزش  کیفیّتکل واریانس تبیین شده توسط عوامل که به منظور تعیین ابعاد مؤثر 

کننده مقادیر ویژه اولیه، تعیین ،ده است. در قسمت اولش ارائه 14رود در جدول کار میعالی به

هایی که دارای مقدار ویژه کمتر از یک هستند عامل مانند )هایی است که در تحلیل باقی میعامل

 مقادیر ویژه عوامل استخراجی با چرخش نشان دهنده، قسمت دومشوند(. از تحلیل خارج می

مقدار ویژه بزرگتر از یک هستند که در تحلیل باقی  ( دارای بعد دو عامل ) است. واریماکس
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( متغیرها را تبیین  واریانس درصد از تغییرپذیری ) 68بیش از توانند مانند. این دو عامل میمی

 کنند. 

 ابعاد به دست آمده از تحلیل عاملی با چرخش واریماکس .15جدول 

 هاعامل

 ابعاد

 : بعد الزامات رقابتيبعد دوم بعد اول: بعد الزامات ساختاری

  723/0 عامل اول: سازمان و مدیریت

  714/0 عامل دوم: برنامه درسی و آموزشی

  795/0 عامل چهارم: ملموسات

  776/0 عامل ششم: قابلیت و اطمینان

  708/0 عامل هشتم: رشد و توسعه اجتماعی

  739/0 عامل نهم: اعتبار

 875/0  عامل سوم: شایستگی و صلاحیت

 762/0  عامل پنجم: ارتقاء و بهبود

 801/0  عامل هفتم: همدلی

 

خدمات  کیفیّتشود، دو بعد به عنوان ابعاد مؤثر بر ملاحظه می 15گونه که در جدول همان

شده بر  بار یهامؤلفه 15مداری شناسایی شدند. در جدول ش عالی با تأکید بر رویکرد مشتریآموز

 40 دودح با 578/3شود. بعد اول با مقدار ویژه یی شده نشان داده مییک از ابعاد شناسا روی هر

نوان عتحت  درصد واریانس، بیشترین مشارکت و سهم را در تبیین واریانس کل بر عهده دارد، که

درصد از  28 زبیش ا 554/2گذاری شده است. بعد دوم با مقدار ویژه نام«  الزامات ساختاری »بعد 

وجه ت. با گذاری شده استنام«  الزامات رقابتی »تحت عنوان بعد  کند، کهن میواریانس کل را تبیی

ند. از میان با بعد اول الزامات ساختاری همبستگی و سنخیت دارعامل  6تعداد به نتایج حاصل، 

توسعه  وبیشترین همبستگی و عامل رشد  795/0با بار عاملی  ملموساتمذکور، عامل های عامل

اد ، تعدجدولتایج نکمترین همبستگی را با این بعد دارند. با توجه به  708/0بار عاملی اجتماعی با 

 یستگیشامذکور، عامل های با بعد الزامات رقابتی همبستگی و سنخیت دارند. از میان عاملعامل  3

 762/0املی ارتقاء و بهبود با بار ع بیشترین همبستگی و عامل 875/0با بار عاملی  تیو صلاح

 کمترین همبستگی را با این بعد دارند.
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 گيریبحث و نتيجه
در محیط بسیار رقابتی کنونی، دانشگاه، به عنوان عامل اصلی ایجاد و اشاعه دانش، باید خدمات 

آموزشی خود را به منظور پاسخگویی به نیازهای ضمنی و صریح جامعه، وفق دهد. برای این منظور 

( و الزامات و  داخلی و خارجی و کسب رضایت مشتری ) فیّتکیگیری به سمت خدمات با جهت

 Crişan&( نیازهای ضروری ذینفعان، چه در سطح کلان و چه در سطح خرد بسیار ضروری است

2011, Enacheb)خدمات توسط  کیفیّتهای مهم در ارزیابی شناخت مؤلفه ،. بر همین اساس

در این مداری است. خدمات در راستای مشتری تکیفیّهای مشتریان، نخستین گام در ارتقای برنامه

خدمات در سیستم آموزش عالی معلمان از دیدگاه  کیفیّتهای پژوهش در راستای شناسایی مؤلفه

های متعددی خدمات آموزش عالی با تأکید بر مشتری گویه کیفیّتمشتریان آن، با مطالعه ادبیات 

ات موضوع، عوامل شناسایی شده به صاحب نظران و ها از ادبیشناسایی شد، بعد از استخراج گویه

ها در روش تحقیق متخصصان تعلیم و تربیت ارائه شد. هدف از انجام این کار و قرار دادن مصاحبه

های استخراج ، گویه. بعد از انجام مصاحبهدیل احتمالی عوامل بوداین پژوهش، تکمیل و اصلاح و تع

بعد  2 درمؤلفه  9در قالب  های آماری،پس از بررسی و در قالب پرسشنامه تدوین گردیدشده 

 « سازمان و مدیریت »که از دیدگاه مشتریان، عامل  دادهای این مطالعه نشان شناسایی شد. یافته

خدمات آموزش عالی با تأکید بر  کیفیّتگویه در  13یکی از عواملی است که با پوشش دادن 

های پیشین همخوانی دارد. این عامل در با نتایج پژوهش یافته، مشتری مداری، مهم بوده است. این

(، مدیریت و  ,2007Menon et alسازمان و مدیریت ) ی گذشته تحت عناوینی چونهاپژوهش

، رهبری و ساختار سازمانی و مدیریت ) & PershingHeum ,1999(پشتیبانی 

(2004Yarmohammadian, (  .آمده است 

خدمات  کیفیّتزشی، دیگر عاملی است که مشتریان آن را در ساختار و برنامه درسی و آمو

Prasad  &که با عامل ساختار واحد درسی ) اندآموزش عالی با تأکید بر مشتری مداری، مهم دانسته

2013, Jha ،)2010( سلطان و وانگدر پژوهش خدمات علمی  کیفیّتSultan & Wong, ( و 

( هماهنگی دارد.  ,2007Menon et alهمکاران )تراکنش و برنامه درسی در پژوهش منون و 

آن را با عنوان محتوا و برنامه درسی، مورد  ) AspinwallOwlia & ,1996(چنین اولیا و اسپینوالهم

 اند. بررسی قرار داده

 9نامگذاری شده و «  ملموسات »تحت عنوان  ،سومین عامل شناسایی شده در این پژوهش

های اصلی در مطالعات مربوط به ملی که به عنوان یکی از مؤلفهگویه را پوشش داده است. عا

محیط  ، تحت عناوینی چونخدمات آموزشی کیفیّتخدمات آموزشی و اعتبارسنجی  کیفیّت

(،  ,2010Sultan & Wongخدمات رفاهی ) کیفیّت، ) & PershingHeum ,1999(آموزشی 

 (، عامل تجهیزات و منابع(1985al,  Parasuraman et)محسوسات و قابلیت اطمینان و اعتماد 
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2014Sobhaninejad et al, )2015( ، فضا و امکانات کالبدیFakhrani et al, (  و فضای

 ذکر شده است.  (2015Motallebi, &  Ghanizadeh Graily)آموزشی

. شددر این پژوهش از سوی مشتریان معرفی  است که عامل دیگری « شایستگی و صلاحیت »

خدمات آموزش عالی  کیفیّتعامل دیگری است که در « ارتقاء و بهبود»ه مشتریان از دیدگا

این نتیجه با مؤلفه تحقیق و توسعه و گسترش در پژوهش منون و همکاران . شناسایی شده است

(2007Menon et al,  ،)نژاد و همکاران )های سبحانیچنین با پژوهشهمSobhaninejad et al, 

) & PershingHeum , ( و هیوم و پرشینگ ,2015Fakhrani et alمکاران )(، فخرانی و ه2014

 و جا های پژوهش پراساددهد و با یافتهگویه را پوشش می 5«  همدلی »باشد. ، همسو می1999(

(2013, Jha & Prasadو محمدی جلالی فراهانی و همکاران ) et  Mohammadi Jalali Farahani(

)2015, alباشد، همسو می . 

ست که با به عنوان هفتمین عامل شناسایی شده ا«  قابلیت اطمینان »عامل  ،در این بررسی

( و  ,0200Gronroos، گرونروز )) ,1985Parasuraman et al( پاراسورامان و همکاران هایپژوهش

 دو«  اعتبار »و «  رشد و توسعه اجتماعی ». باشد( همسو میJha & Prasad ,2013) و جا راسادپ

 ل حمایت وبا عام « رشد و توسعه اجتماعی ». شناسایی شدندعامل دیگری است که در این بررسی 

ژوهش در این پ( همسو است.  ,2007Menon et alدر مطالعات منون و همکاران ) پیشرفت دانشجو

توسعه  ورشد  ،قابلیت اطمینان ،ملموسات ،آموزشی درسی و برنامه ،سازمان و مدیریت عامل 6

شایستگی و )عامل  3همبستگی و سنخیت دارد و «  الزامات ساختاری »اعی و اعتبار با بعد اجتم

 ه است.نامگذاری شد«  الزامات ساختاری »و همدلی( تحت عنوان  ،بهبود ارتقاء و ،صلاحیت

 شود:زیر ارایه می یشنهادهایپپژوهش  هایبا توجه به یافته

 نیمهمتر « تیریسازمان و مد » انیمشتر دگاهید از دادنشان  های پژوهشاز آنجا که یافته 

 دیبا ینشگاهدا رانیولان و مدؤمس یلذا از سو باشد،یم یخدمات آموزش کیفیّت یابیعامل در ارز

 هانشگاددر  تیریسازمان و مد یهاستمیس یبهبود و ارتقا ژه،یو یریتلاش شود تا با اتخاذ تداب

 انیترمش تیرضا شیدانشگاه و افزا کیفیّت یت ارتقاموجبا قیطر نیمحقق گردد و از ا انیفرهنگ

 دانشگاه فراهم شود.

 یریپذعطافارائه خدمات از ان یهافرآیند یبرخوردار » ریپژوهش، متغ نیا جیبر اساس نتا 

ر دارد. د تیریرا با عامل سازمان و مد یهمبستگ نیشتریب « دیجد طیبا شرا قیتطب یلازم برا

 لیهتس شیسازمان و افزا یتیریمد ستمیانعطاف در س شیا افزاب توانندیولان مؤمس جهینت

 تیریمد ن واز سازما انیمشتر تیرضا یارتقا جهیسازمان و در نت یچابک شیموجب افزا ها،فرآیند

 در دانشگاه شوند.
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 از  یخدمات آموزش کیفیّت یپژوهش، به منظور ارتقا نیبه دست آمده در ا جیبر اساس نتا

داشت. توجه  «یو آموزش یبرنامه درس »به عامل  ژهیخاص و و ینگاه دیه، بادانشگا انیمشتر منظر

 واز محتوا  یریگبهره چون یتوجه به موارد قیدانشگاه، از طر یو آموزش یبرنامه درس کیفیّتبه 

 یهاپرورش مهارت نیچنجامعه و  هم یازهایجذاب، متنوع، متناسب با ن ،یغن یمواد آموزش

فراهم  ،یکارورز یدر دانشگاه در مدارس تجرب یتجربه کاربرد نهیزم جادیو ا یفناور -یپژوهش

داشته باشند،  یابیسنجش و ارزش فرآیند یبرا ژهیو یاهمیّت دیامر با مسؤولان نیب نینمود. در ا

 یهااز آموخته یابیسنجش و ارزش یهاوهیمتنوع و متناسب بودن ش ،دانشگاه انیکه مشتر چرا

آن  قیاند که از طربخش دانسته نیدر ا ریمتغ نیترهر درس را مهم یمحتوا با اهداف و انیدانشجو

 یوزشخدمات آم کیفیّت یارتقا جهیو در نت یو آموزش یبرنامه درس کیفیّت یارتقا موجب توانیم

 دانشگاه شد. 

 از  « تیو صلاح یستگیشا » ان،یمشتر دگاهیاز د داد،پژوهش نشان  نیبر اساس آن چه ا

 دیبا یدانشگاه رانیولان و مدؤرو مس نیاز ا باشد،یم یآموزش عال خدمات کیفیّتر مهم د عوامل

خدمات  کیفیّت یو کارکنان، به ارتقا دیاسات تیو صلاح یستگیشا یآن باشند که با ارتقا یدر پ

 .ندیدانشگاه کمک نما یآموزش

 از عوامل گرید یکی ، به عنوان« ملموسات »پژوهش،  نیا ازبه دست آمده  جیبر اساس نتا 

 قیاز طر توانیراستا م نی. در اباشدیم یخدمات آموزش کیفیّتاز  انیمشتر یابیبر ارز رگذاریتأث

خدمات  کیفیّتاز  انیمشتر شتریب تیرضا موجب یدانشگاه مناسب زاتیفضا و تجه نیتأم

 دانشگاه شد. یزشآمو

  یخدمات آموزش کیفیّت یابیدر ارز «ارتقاء و بهبود»عامل پژوهش،  نیا یهاافتهیبر اساس 

 یهابرنامه ینیبشیپ قیاز طر ستیبایم رانیولان و مدؤعامل، مس نیا تحقق یمؤثر است. برا

اقدام نموده و در  یانسازم اطلاعات در افراد یبه روزرسان ز،یو ن زهیانگ یمدون، نسبت به ارتقا

 بپردازند. یزمانسا یهافرآیندمستمر به نظارت بر  یابیارز یهاستمیتوسط س تینها

 کیفیّتاز  انیمشتر یابیبر ارز رگذاریرا عامل تأث « نانیاطم تیقابل »پژوهش،  نیا جینتا 

ها، اهداف و ارزش نییعامل، لازم است با تع نیا . به منظور تحققنمود یمعرف ،یخدمات آموزش

 هملانه فرامنظم و عاد ح،یانجام تمام امور را به صورت صح نهیزم ق،یروشن و دق یهااستیس

 نمود.

 دگاهیاز د یخدمات آموزش کیفیّت یابیدر ارز گرید یرا عامل « یهمدل »پژوهش،  نیا جینتا 

و  انیتوجه به مشتر قیاز طر توانندیم مسؤولانو  رانیمنظور مد نیا ی. برای کردمعرف انیمشتر

 مکانا ساختنفراهم  نیچنو هم اعتماد متقابل یفضا جادیآنان، ا تلاش در جهت رفع مشکلات

 .ندیاقدام نما یخدمات آموزش کیفیّت شیبه افزا ،انیمشتر یراحت و آسان برا ارتباط و ملاقات
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 کیفیّت یابیعامل مؤثر در ارز « یرشد و توسعه اجتماع »که  دادپژوهش نشان  نیا جینتا 

 قیطراز  توانندیدانشگاه م مسؤولانو  رانی. مدباشدیم انیمشتر دگاهیاز د یخدمات آموزش

در  دیاتو اس انیحضور دانشجو طیشرا فراهم ساختن نیچنفوق برنامه، هم یهاکلاس یبرگزار

 نهیزم ،هاشگاهیها و نماکنفرانس ها،شیهما لیتر از قبگسترده یعلم یهاتیو موقع هاطیمح

مات خد تیفیّک یارتقا ر،یمس نیرا فراهم سازند و از ا یو اجتماع یمتقابل علم تعاملات یارتقا

 .ندینما لیدر دانشگاه را تسه یآموزش

 دمات خ کیفیّت یابیبه عنوان عامل اثرگذار در ارز « اعتبار »که  دداپژوهش نشان  نیا جینتا

ع در اد و تنواعتبار، تعد شیافزا قیاز طر توانندیم مسؤولانو  رانی. مدباشدیم یآموزش عال

 یعال زشخدمات آمو کیفیّت شیافزا جهینت و در اعتبار عامل یبه ارتقا ،یلیها و مقاطع تحصرشته

 .ندیاقدام نما
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