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سسات ؤم» کیفیت خدمات برنامه ي آموزشی«ارزیابی 
   ش عالی استان قزوینآموز

 
 2ناصر حمیديدکتر  ، 1عصمت طاهرخانی

  
  بـه   دسـتیابی   براي  آموزش و پرورش   نظام  همیشه  که  است  هایی دغدغه  آموزشی ازجمله  کیفیت

بنـابراین  .  اسـت   آموزشـی   از ارزیـابی   اسـتفاده   مسـتلزم   آموزش  مستمر کیفیت  ارتقاي.کند می  تلاش  آن
ن موسسات از اهمیت ی و ارزیابی کارایی ایآموزش عالسنجش کیفیت برنامه خدمات آموزشی موسسات 

دهـد   نشان مـی  AQIPنتایج ارزیابی کیفیت آموزشی موسسات بر اساس مقیاس . بالایی برخوردار است
که میانگین کلی نمرات بهبود کیفیت آموزشـی در موسسـات آمـوزش عـالی اسـتان قـزوین از دیـدگاه        

اي لیکـرت   درجـه  5طیـف  در  64/2و از دیدگاه اعضاي هیئت علمـی برابـر بـا     24/2دانشجویان برابر با 

                                                        
کارشناس ارشد مدیریت اجرایی،مدیریت استراتژیک،گروه مدیریت،دانشکده مدیریت و حسابداري،دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزوین، .  1

esmat.taherkhani@gmail.comEmail:  
  مدیریت و حسابداري ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزویندانشیار، دکتراي مدیریت صنعتی،گروه مدیریت ،دانشکده .  2
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از دیدگاه دانشـجویان   AQIPهاي  بندي زیرمقیاس در بخش دیگري از مطالعه حاضر به اولویت.باشد می
ریـزي   دهد که زیرمقیاس رهبري و ارتباطـات، برنامـه   نتایج نشان می.و اعضاي هیئت علمی پرداخته شد

ترتیب داراي رتبه اول تا سـوم بـوده کـه    بهبود و ایجاد روابط مبتنی برهمکاري از دیدگاه دانشجویان به 
همچنـین از نتـایج بـر    . باشـد  ریزي و همکاري نزد دانشجویان می حاکی از اهمیت بالاي مدیریت، برنامه

آید که در دیدگاه اعضاي هیئت علمی، ایجاد روابط مبتنی برهمکاري، رهبري و ارتباطات و کمک به  می
 . بوده است یادگیري دانشجویان حائز رتبه اول تا سوم

  
  برنامه ي خدمات آموزشی، برنامه بهبود کیفیت آموزشی،ارزیابی آموزشی :کلمات کلیدي
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  مقدمه     
در محیط پرتلاطم و رقابتی امروز، سـازمانهایی در عرصـه رقابـت موفـق ترخواهنـد بـود کـه در        

مشتریان گوي سبقت را از سایر رقباي بازار بربایند؛ به تعبیر دیگر بنا بـه  برآوردن نیازها و خواسته هاي 
فلسفه جدید بازاریابی یعنی مشتري گرایی، مشتریان را مرکـز توجـه قـرار داده و از دیـد مشـتریان بـه       

-امروزه عبارت رضایت مشتري یکی از اصطلاحات متداول در محیط هاي کـاري مـی  . مسائل نگاه کنند
دون تردید ایجاد رضـایت در مشـتریان و حتـی بـه شـوق آوردن ایشـان بـا ایجـاد کیفیـت          باشد، ولی ب

بنـابراین، کیفیـت مهمتـرین    . محصولات و خدمات، مطابق یا حتی فراتر از انتظار آنان میسر مـی گـردد  
یـا   عامل در رقابت جهانی به شمار می آید و سازمانها ناچارند که براي رقابت پیروزمندانه در بـازار، کـالا  

برپایـه ي آنچـه کـه اشـاره شـد،      ). 1387زنجیرچی و ترابی فارسیجانی، (خدمت با کیفیت عرضه نماید 
سسات آموزش عالی که یکی از انواع سازمان هاي خدماتی هستند نیز باید به منظور حفظ مشـتریان  ؤم

شـان کـه   و جلب وفاداري آنها و کسب مزیـت رقـابتی، بـراي شناسـایی انتظـارات و نیازهـاي مشـتریان       
هـاي گذشـته نیروهـاي    طی دهه. دانشجویان هستند تلاش کنند و خدمات با کیفیت به آنها ارائه دهند

محیطی موثر بر دانشگاهها بصورت تصاعدي افزایش یافته اسـت و در اثـر ایـن تعـداد نیـروي محیطـی       
ویی و تغییـر  در برخـی از حـوزه هـا، پاسـخگ    . تمامی حوزه هاي دانشگاه مشمول پاسخگویی گردیده اند

 ). 1386حمیدي و جباري، (متناسب با نیازهاي محیط بوده و در برخی دیگر این گونه نشده است 
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نظر به اهمیت سنجش کیفیت خدمات براي موسسات آموزش عالی از یک سـو و از سـوي دیگـر    
سسـات آمـوزش عـالی، در تحقیـق حاضـر      ؤدر سـنجش کیفیـت خـدمات م    AQIPتوانمندیهاي مدل 

سسات آموزش عالی قزوین با اسـتفاده از مـدل   ؤود تا کیفیت برنامه ي خدمات آموزشی مش کوشش می
AQIP بر این اساس سوال اصلی تحقیق این است که میزان کیفیـت برنامـه ي   . مورد بررسی قرار گیرد

 چگونه است؟ AQIPسسات آموزش عالی استان قزوین بر مبناي مدل ؤخدمات آموزشی م
 

  هدف پژوهش
  اهداف علمی       

    سسات آموزش عالی استان قزوینؤتعیین کیفیت برنامه ي خدمات آموزشی در م .1
 دیدگاه اساتید و دانشجویاناز  AQIPتعیین وضعیت شاخص هاي  .2
 تاداناز دیدگاه دانشجویان و اسها در موسسات آموزش عالی  بررسی میزان اهمیت مقیاس .3

 
  تعریف نظري متغیرها.2.2

فعالیت یا مجموعه اي است از فعالیت هاي کم و بیش ناملموس که معمولاً یک خدمت، : خدمات
و نه لزوماً در تعاملات بین مشتري و کارکنان خدمات و یا منابع فیزیکی یـا کالاهـا و یـا سیسـتم هـاي      
عرضه کننده خدمات صورت می گیرند و به عنوان راه حل هایی براي مشکلات مشتري ارائه مـی شـوند   

 )1382فیتزسیمونز،(
. در بخش خدمات، ارزیابی کیفیت آن حین فرایند ارائه خدمات انجام مـی گیـرد  : کیفیت خدمات

هر تماس مشتري به عنوان لحظه اي براي ایجاد اعتماد و فرصتی براي راضی کردن یا ناراضی کردن بـه  
  )1382فیتزسیمونز،. (شمار می رود

انه هر نـوع برنامـه ریـزي اسـت کـه وظیفـه       ارزیابی دنباله منطقی و آگاه:ارزیابی کیفیت خدمات
آگاهی بخشی به نگرانی هاي مدیران تأثیر گذار در سطوح مختلف تصمیم گیري نظام آموزشی عـالی را  

  . به معناي معین کردن ارزش چیزي است» ارزیابی«از نظر لغوي، واژه. برعهده دارد
سـري اقـدامات و عملیـات     حالت ویژه اي از نظام آموزشـی و نتیجـه یـک   : کیفیت نظام آموزشی

( مشخص است که پاسخگوي نیازهاي اجتماعی معین در یک نقطـه زمـانی و مکـانی خـاص مـی باشـد      
  ).1382بازرگان،

برنامه اي است کـه بـا اعتبارسـنجی مراکـز آمـوزش عـالی از       :مدل برنامه بهبود کیفیت آموزشی 
  . بهبود مستمر آنان حمایت می نماید
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 اهمیت خدمات آموزشی و سنجش کیفیت آن 

هاي آموزش عالی در اغلب نقاط جهان به وسیله سرآمدان هر کشـور ایجـاد    در گذشته دور، نظام
هاي آموزشی متناسب با منظور یاد  ها و برنامه بنابراین روال، دوره. شد و نهادي براي پرورش آنان بود می

در دو . اوت درباره کیفیت آموزش عالی امري پیچیده نبـود بدین سان، قض. شدند شده، تنظیم و اجرا می
هـاي   نظـام . دهه گذشته، افزایش جمعیت و سایر عوامل، موجب افزایش تقاضا براي آموزش عالی گردید

منـد از   تـر بهـره   آموزش عالی براي بـرآوردن تقاضـاي اجتمـاعی داوطلبـان امتیـازاتی بـراي اقشـار کـم        
بدین ترتیب، جمعیـت دانشـجویی، چنـدین برابـر در دانشـگاه هـا و       . هاي آموزشی منظور کردند فرصت

از ایـن رو، در نیازهـاي   . مؤسسات آموزش عالی افزایش یافت و ترکیب اجتمـاعی آنـان متفـاوت گردیـد    
جمعیت دانشجویی نیز تغییراتی پدید آمد؛ به طوري کـه ضـرورت یافـت آمـوزش عـالی ایـن نیازهـا و        

  ).1390بازرگان،. (هاي خود اعمال کند دیل لازم را در برنامهتحولات را مدنظر قرار دهد و تع
 

 مدل سازي و مدیریت کیفیت آموزش 

مدل، نمادي از واقعیت است؛ نمادي که به گونه ساده می تواند عوامـل و روابـط موجـود در یـک     
 نقش مـدل، هـدایت  . موقعیت را به اشکال مختلف کلامی، ترسیمی، ریاضی، تجسمی و غیره نشان دهد

مـدل، انتزاعـی از واقعیـت اسـت و     . توجه و کوشش، در جهت ابعاد معینی از پدیده مورد مطالعـه اسـت  
بیانگر تمام واقعیت نیست بلکه فقط جنبه هاي خاصی از اقعیت را به انتخاب و نظر مدل ساز، بیان مـی  

  .کند
ت و فعالیت ها، اثربخشی اقدامات مربوط به بهبود کیفیت آموزش، مستلزم آن است که این اقداما

مدل هاي مدیریت کیفیت، می توانند چنین چارچوبی . به روشی منظم و در چارچوب علمی، انجام شود
به زعم لاموس، به منظور ارتقاء و بهبود مستمر کیفیت آموزش، انتخاب مدل خاصـی از  . را فراهم نمایند

و غیـره ضـروري    کیفیـت  مدیریت کیفیت، همچون مدیریت کیفیـت فراگیـر، بنیـاد اروپـایی مـدیریت     
  ).1392فتحی واجارگاه و محمدهادي،.(است

 
 پویایی سیستم در آموزش عالی 

نظام هاي آموزشی به عنوان یک سیستم اجتماعی باز، یعنی سیستمی که با محیط خـود تبـادل   
 دهند، از جمله سیسـتم هـایی اسـت کـه از     انرژي داشته و فعل و انفعالات درونی را به محیط انتقال می

سازي خطی را در مورد آنها به کار برد؛  از این رو شاید نتوان فرایند شبیه. متغیرهاي بسیاري متأثر است
. دار است ضمن اینکه انسان به عنوان عامل یاد دهنده و یادگیرنده، نقش اصلی را در نظام آموزشی عهده
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ه که در مرور مطالعـات پیشـین   گون همان. افزاید در نتیجه روابط بین فردي بر پیچیدگی این سیستم می
  :هاي زیر استفاده کرد توان در زمینه آورده شده، از پویایی سیستم می

  
  تعیین و تدوین راهبردها و سیاست ها خرد و کلان نظام آموزشی؛. 1
  ابزاري براي تعیین عوامل و میزان اثربخشی آنها در سطوح مختلف نظام آموزشی؛. 2
بینی و ارزشیابی سیاست ها برنامه درسی و آموزشـی، ارزشـیابی    ارائه مدل مجازي براي پیش. 3

  سیاستگذاري هاي آموزشی؛
بهرامـی و یادگـارزاده،   . (بررسی عوامل و سیاست ها موثر بر کیفیت فرآیند تدریس و یادگیري. 4

1389(  
 

 مدل برنامه بهبود کیفیت آموزشی

ون جدیـدي را تحـت عنـوان    ، کمیسـی 1999انجمن مرکزي مدارس و کالج هاي شمال، در سال 
این کمیسیون، یک مؤسسـه خصوصـی   . کمیسیون یادگیري عالی، به ریاست استیون کراو تأسیس نمود

در ایـن  . دانشکده ها و دانشـگاه هـاي منطقـه شـمال مرکـزي ایـالات متحـده اسـت         براي اعتبارسنجی
نـوینی را بـراي آمـوزش    کمیسیون، کراو، بر مبناي روش هاي بهبود کیفیت در شرکت ها، چشـم انـداز   

ضـعف هـاي   . عالی، تدوین و ترویج نمود که زمینه ساز شکل گیري برنامه بهبود کیفیت آموزشی گردید
مشاهده شده در کارکردهاي تدریس و یادگیري مدارس و کالج هاي فـوق الـذکر، موجـب شـد برنامـه      

  .بهبود کیفیت آموزشی، به تأیید و تصویب کمیسیون یادگیري عالی، برسد
هدف مشترك همه مؤسسات آموزش عالی، کمک به یـادگیري  : کمک به یادگیري دانشجویان. 1

  ..دانشجویان است و این کمک، محور تحلیل آموزشی است
اهداف متمایز، اهدافی هستند که موجـب تمـایز مؤسسـه از سـایر     : تحقق سایر اهداف متمایز . 2

پژوهش، فرصت هـاي مطالعـاتی و غیـره کـه بـه       کالج ها و دانشگاه ها می شوند و فرآیندهایی همچون
 .تحقق اهداف اصلی کمک کرده و یادگیري دانشجویان را تکمیل می کند را در بر می گیرد

در این معیـار، چگـونگی درك نیازهـاي دانشـجویان و     : درك نیاز دانشجویان و سایر دینفعان . 3
 .مورد سنجش و تحلیل قرار می گیرد سایر ذینفعان و عملکرد مؤسسه در جهت پاسخ مناسب به آنها،

این معیار، اموري از قبیل قدردانی و پاداش، امنیـت و رضـایت شـغلی را    : ارزش نهادن به افراد. 4
دربر می گیرد و میزان تعهد مؤسسه را به رشد اعضاي هیأت علمی، کارکنان و مدیران را مـورد بررسـی   

 .قرار می دهد
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یافتن فرصت هایی براي ایجاد یک محیط یـادگیري مناسـب و   این معیار، : رهبري و ارتباطات. 5
 .بهبود ارتباطات بین سطوح مختلف دانشگاه را در بر می گیرد

شامل خدمات رایانه اي، کتابخانه، بهداشـت، تغذیـه و خوابگـاه    : پشتیبانی از عملیات سازمانی . 6
 .دانشجویان

مـع آوري، ذخیـره سـازي، مـدیریت،     این معیار، فرآیندها و سیستم هاي ج: سنجش اثربخشی. 7
 .توزیع و استفاده از اطلاعات و داده ها در سطوح مختلف دانشگاه را در بر می گیرد

این معیار، فرآیندهاي برنامه ریزي در مؤسسه را مورد بررسی قـرار  : برنامه ریزي بهبود مستمر. 8
ی به تحقق مأموریت و چشم انـداز  میدهد و بررسی می کند که چگونه استراتژي ها و برنامه هاي عملیات

به این ترتیب، اثربخشی سیستم برنامه ریزي، مورد سنجش و تحلیل قرار مـی  . مؤسسه، کمک می کنند
 .گیرد

در این معیار، روابط درونی و بیرونی دانشگاه و مشارکت افـراد  : ایجاد روابط مبتنی بر همکاري. 9
فتحـی واجارگـاه و محمـدهادي،     ؛1387و مولـوي، هویـدا  . (در تحقق رسالت دانشگاه بررسی مـی شـود  

1392.( 
 

 مدل هاي ارزیابی کیفیت در آموزش عالی

هاي ذهنی بشر است که نه تنها براي هدفهاي علمی، بلکه براي انجـام   مدل سازي یکی از تکنیک
یـک   سازي مدل سازي به طور کلی یعنی مشابه . گیرد امور روزمره بشر به دفعات مورد استفاده قرار می

هاي متفاوت از محیط واقعی و احتمالا مواد و مصالحی متمـایز از جـنس مـواد و مصـالح      محیط با اندازه
در مدل سازي، ابتدا اجزاي محیط واقعی انتخاب شده، متناسب با هدف مـورد نظـر از   . محیط مدل شده

ر یک از اجزاي محیط شود؛ یعنی به ازاي ه مدل سازي ویژگی هایی از هریک از اجزاي واقعی، انتزاع می
شود و با برقراري ارتباطی مشابه با ارتباط اجـزاي واقعـی، در    واقعی، یک موجودیت تجریدي ساخته می

ویژگی اصلی مدل سـازي، پـیش بینـی قابـل     . شود هاي تجریدي، محیط واقعی مدل می میان موجودیت
یـه و تعامـل میـان متغیرهـا بـه      اطمینانی است که از نتیجه پویاي آینده مدل با توجه به مفروضـات اول 

ویژگی دیگر استفاده از مدل ها لزوم شفافیت و دقت در استفاده از عبارتها است، در حالی . آید دست می
دهد تا اطلاعات خـود   شود، این اجازه را به شخص می که عبارتهایی که در قالب گفتار و نوشتار ارائه می

  )1389بهرامی و یادگارزاده، . (ن کندرا به گونه مبهم، ناتمام و حتی نادرست بیا
  :الگوي اعتبار سنجی داراي دو قسمت است
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  ارزشیابی درونی .1
قضـاوت  (کنـد  در این مرحله نظام دانشگاهی به منظور خود در آیینه دیدن اقدام به ارزشیابی می 

در ارزیابی درونـی  . (تا جنبه هاي قوت و ضعف خود را دریابد و به اصلاح ضعف ها بپردازد) در باره خود
ش خـود را ارزیـابی   ها، استانداردها ي مورد پذیرش نهاد اعتباربخ ها، شاخص دانشگاه باید براساس حوزه

  .)گردد ها و استانداردها توسط خود دانشگاه تعیین می ها، شاخص نماید؛ اما در خودارزیابی حوزه

  ارزشیابی بیرونی .2
ارزشیابی بیرونی توسط کارشناسان خارجی یا هیأت همگنان و پس از انجام ارزشیابی درونی و به 

سسـه انجـام   تخصصـین و کارشناسـان خـارج از مؤ   ت ممنظور اطمینان از صحت کار و اسـتفاده از نظـرا  
  )2004کوئین،.(شود می

  :عناصر و حوزه هاي ارزشیابی درونی عبارتند از
دانشـجویان   .4اعضاي هیات علمی ، .3مدیریت وسازماندهی ، .2هدف ورسالت گروه آموزشی ، .1

تسـهیلات آموزشـی   امکانـات و   .7برنامـه آموزشـی دروه درسـی ،    .6یـادگیري ،  –فرایند یـاد دهـی    .5،
  )1387رحمانی و فتحی واجارگاه، (دانش آموختگان . 9، فعالیت هاي پژوهشی .8وپژوهشی ،

  
  مدل برنامه بهبود کیفیت آموزشی

، کمیسـیون جدیـدي را تحـت عنـوان     1999انجمن مرکزي مدارس و کالج هاي شمال، در سال 
این کمیسیون، یک مؤسسـه خصوصـی   . کمیسیون یادگیري عالی، به ریاست استیون کراو تأسیس نمود

در ایـن  . براي اعتبارسنجی دانشکده ها و دانشـگاه هـاي منطقـه شـمال مرکـزي ایـالات متحـده اسـت        
کمیسیون، کراو، بر مبناي روش هاي بهبود کیفیت در شرکت ها، چشـم انـداز نـوینی را بـراي آمـوزش      

ضـعف هـاي   . کیفیت آموزشی گردید عالی، تدوین و ترویج نمود که زمینه ساز شکل گیري برنامه بهبود
مشاهده شده در کارکردهاي تدریس و یادگیري مدارس و کالج هاي فـوق الـذکر، موجـب شـد برنامـه      

  .بهبود کیفیت آموزشی، به تأیید و تصویب کمیسیون یادگیري عالی، برسد
 مدل برنامه بهبود کیفیت آموزشی بر مدل سازمانی بهبود مستمر کیفیـت، یعنـی بـر مفروضـات    

این مدل در مقایسه با مدل بالدریج، براي سنجش کیفیت آموزش . مدیریت کیفیت فراگیر، مبتنی است
). 2004ادلـر، (ٍاز نـه معیـار، تشـکیل شـده اسـت      AQIPبه طور کلی، مـدل  . عالی مناسب تر می باشد

  :معیارها به شرح ذیل می باشند
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درك نیاز دانشجویان و سـایر  . 3ز ،تحقق سایر اهداف متمای. 2کمک به یادگیري دانشجویان ، . 1
سـنجش  . 7پشتیبانی از عملیات سـازمانی ، . 6رهبري و ارتباطات، . 5ارزش نهادن به افراد، . 4دینفعان ، 
  .ایجاد روابط مبتنی بر همکاري. 9برنامه ریزي بهبود مستمر،. 8اثربخشی ،

 

  :پژوهش هاي گذشته
بررسی کیفیـت خـدمات آموزشـی    «ت عنوان در مقاله ي خود تح)  1391قلاوندي و همکاران، (

پژوهش حاضر بـه بررسـی وضـعیت    : به این نتایج دست یافتند» دانشگاه ارومیه بر اساس مدل سروکوال
کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل سـروکوال از دیـدگاه دانشـجویان تحصـیلات تکمیلـی دانشـگاه       

نفـر از   200ژوهش توصیفی از نوع همبستگی، در این مطالعه با استفاده از روش پ. ارومیه پرداخته است
به صورت طبقـه هـاي متناسـب بـا حجـم هـر یـک از         Tدانشجویان با توجه به دانشکده محل خدمت 

یافتـه هـاي پـژوهش حـاکی از آن اسـت کـه بـین عوامـل         . ها به طور تصادفی انتخـاب شـدند   دانشکده
ده و مورد انتظار دانشجویان تفـاوت  محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخ گویی، تضمین و همدلی ادراك ش

هچنین بین متغیرهاي جمعیت شناختی به استثناي مقاطع تحصیلی در جنسیت، . معناداري وجود دارد
تجزیـه و تحلیـل   . گروه تحصیلی و دانشکده محل تحصیل دانشجویان، تفاوت معنـاداري مشـاهده نشـد   

عوامل محسوس، قابلیت اطمینـان،  (ماتدهد که در تمامی ابعاد کیفیت خد سوال هاي پژوهش نشان می
در تمامی مـوارد  . ، بین انتظارات و ادراکات دانشجویان شکاف وجود دارد)پاسخ گویی، ضمانت و همدلی

بنابراین دانشـجویان در تمـامی ابعـاد مـورد     . ها بود سطح انتظارات دانشجویان فراتر از سطح ادراکات آن
  .ارندمطالعه از کیفیت خدمات دریافتی رضایت ند

  
ارزیابی کیفیت خدمات آموزشـی بـا مـدل    «در مقاله ي با عنوان )1392رسول آبادي و همکاران (

این مطالعـه بـا هـدف    : دیدگاه دانشجویان علوم پزشکی کردستان به نتایج زیر دست یافتند:» سروکوال
پزشکی کردستان تعیین شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان از خدمات آموزشی در دانشگاه علوم 

ابزار گردآوري داده ،پرسشـنامه  .تحلیلی انجام شده است- این مطالعه به روش توصیفی. انجام شده است
نفر از دانشجویان به روش تصادفی سیستماتیک جهت اجراي مطالعه  200 تعداد.استاندارد سرکوال بود 

با استفاده از SPSS ها در نرم افزار  داده .نفر از آنان به پرسشنامه ها جواب دادند 198 انتخاب شدند و
بطور کلـی  . ویتنی و کروسکال والیس مورد تجزیه و تحلیل قرارگرفتند -آمار توصیفی و آزمون هاي من

در ابعاد مختلف خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی کردستان بین انتظـارات دانشـجویان و ادراك   
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شکاف لازم است در شیوه و مدیریت آمـوزش دانشـگاه    ها شکاف منفی وجود دارد و براي کاهش این آن
  .بازنگري شود

  
تحلیل شکاف بـین ادراکـات و انتظـارات    «در پژوهشی تحت عنوان ) 1392عباسیان و همکاران (

ارزیـابی  : به نتایج زیر دسـت یافتنـد  »دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی با استفاده از مدل سروکوال
دانشجویان و تعیـین میـزان اخـتلاف بـین وضـع موجـود و مـورد انتظـار          خدمات آموزشی ارائه شده به

ایـن مطالعـه بـا هـدف     . تواند زمینه تدوین برنامه هاي ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی را فراهم آورد می
نتـایج ایـن   . انجام شد 1389ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی شاهرود در سال 

لـذا پاسـخ گـویی،    . نتظارات دانشجویان در تمامی ابعـاد خـدمت بـرآورده نمـی شـود     مطالعه نشان داد ا
مشتري مداري، بهبود فرایندهاي انجام کار، بهسازي فضاي فیزیکـی و توجـه بـه سـایر ابعـاد در برنامـه       

  .تواند نقش مؤثري در ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی داشته باشد ها می ریزي
  
بـه  » کیفیـت خـدمات آمـوزش از راه دور   «مقاله ي خود با عنـوان   در) 2013تولگا و همکاران ،( 

هدف از این مقاله اندازه گیـري کیفیـت خـدمات آمـوزش از راه دور موسسـات      : نتایج زیر دست یافتند
بـراي پیـدا کـردن انتظـارات     . آموزشی است که در میان شرکت هاي خدماتی آموزش دریافت کرده اند

شود یا نه، یافته هاي بدست آمده توسط اطلاعـات   نتظارات آنان برآورده میدانشجویان، اینکه چه اندازه ا
دانشجو مورد بررسـی   463در این مقاله، اطلاعات بدست آمده از پرسش نامه با . جمعیتی متفاوت است

بعد موثر بر کیفیـت خـدمات    5بررسی نمرات سروکوال جزئی نشان داد انتظارات براي تمام . قرار گرفت
  .برآورده نشد e-Mbaه ها در دانشگا
  
مدیریت کیفیت آمـوزش عـالی؛ در جسـتجوي    « وي در پژوهشی تحت عنوان) 1391داود قرونه،(

المللـی و چـه در سـطح ملـی، در      اکنون چـه در سـطح بـین   : به نتایج زیر دست یافت» چارچوبی بهینه
هـا بـه منظـور     ر تـلاش اما اکث ـ. شود جوامع مختلف تأکید زیادي بر پیگیري کیفیت در آموزش عالی می

اعمال تغییرات آموزشی در جهت بهبود کیفیت، به دلیل فقدان درکی جامع از طبیعت پیچیده کیفیـت  
هـم   باید توجه داشت که آموزش عـالی یـک کـل پیچیـده و بـه     . شود آموزش عالی با شکست مواجه می

ایـن کلیـت و پیچیـدگی را     گردد باید بتوانـد  پیوسته است و مدلی که براي مدیریت کیفیت آن ارائه می
اي  این مقاله تلاشی است جهت ارائه مدلی جامع از مدیریت کیفیت آموزش عالی به گونـه . بازنمایی کند

بـه کمـک ایـن مـدل     . ها را نمایان سازد هاي مختلف فرآیند مدیریت و روابط متقابل این جنبه که جنبه
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گیرنـد و نقشـی در    یـره ارزش دانشـگاه قـرار مـی    هاي زائد را که خارج از زنج توان بسیاري از فعالیت می
  .بهبود کیفیت خدمات آموزش عالی ندارند، حذف نمود

  
: مطالعـه اي بـا عنـوان کیفیـت خـدمات در آمـوزش عـالی        ) 2012(مالیگا ماریموتو و همکاران 

حیـاتی  مقاله حاضر به لحاظ تجربـی موضـوعات و برخـی ابعـاد     . اند مقایسه ادراکات ذینفعان انجام داده
ِ معیارهاي کیفیت خدمات موسسه آموزشی را مورد بررسی قـرار داده اسـت کـه شـامل      مرتبط با توسعه

همچنین، انتظار می رود کـه پـژوهش کنـونی    . طیف گوناگونی از ذینفعان من جمله مشتریان می باشد
علـت   بـه . هاي بهبود کیفیت خدمات در بخش آمـوزش عـالی را بدسـت دهـد     درك بهتري از استراتژي

افزایش رقابت بین مؤسسات آموزش عالی، آگاهی روز افزونی در مورد اهمیت بهبود کیفیت خدمات بـه  
بـا ایـن وجـود،    . منظور تضمین بقاي مستمر این موسسات و موفقیت در بازار رقابتی بوجود آمده اسـت 

از جمله هیئـت  ( هاي مختلف فهرست ذینفعان ي خدمات دقیق و بسنده به مشتریان از طیف امروزه ارائه
  . هاي بزرگی نموده است سسات آموزش عالی را دچار چالشؤم) علمی، دانشجو، والدین و کارفرما

 
  روش پژوهش

هـاي میـدانی نظیـر    اي و نیز روشبا توجه به اینکه در این پژوهش از روش هاي مطالعه کتابخانه
اسـاس ماهیـت و روش، یـک    توان بیـان کـرد کـه پـژوهش حاضـر بر      پرسشنامه استفاده شده است، می

الگوریتم اجرائی این پژوهش با هدف ارائه مدلی بهبود یافته بـر اسـاس   .پیمایشی است-پژوهش توصیفی
الگـوریتم  . جهت ارزیابی کیفیت برنامه ي خدمات آموزشی طراحـی شـده اسـت    AQIPچارچوب مدل 

  .ی طراحی شده استاجرائی پژوهش حاضر براساس طی مراحلی نظامند و مبتنی بر روش تحقیق علم
 

  :جامعه آماري. 1.10
در مطالعه حاضر چون از رویکردهاي آماري و همچنین پژوهش عملیاتی استفاده شـده اسـت در   
. هریک از گام هاي پژوهش جامعه و نمونه آماري بر اساس تکنیـک مـورد اسـتفاده تعیـین شـده اسـت      

شده است جامعـه آمـاري    AQIPمدل  با استفاده از» کیفیت برنامه ي خدمات آموزشی«جهت ارزیابی 
حجـم نمونـه بـا    . دانشگاهی در نظـر گرفتـه شـده اسـت     داناتکلیه دانشجویان تحصیلات تکمیلی و اس

  . استفاده از جدول مورگان محاسبه شده است
سسـات آمـوزش عـالی اسـتان قـزوین      ؤجهت سنجش کارایی، جامعه آماري ایـن پـژوهش را م   -

 :ارائه شده است 1می باشد که در جدول  دهند که شامل  موسسه تشکیل می
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کارشناسی  %1/4دکتري حرفه اي 

  کارشناسی

کاردانی 

%1/4.دکتري تخصصی

جامعه آماري تحقیق: 1جدول   

 تعداد رشته  سال تأسیس تعداد دانشجو نام واحدهاي تصمیم گیرنده 3

 
 8 1374 276 موسسه آموزش عالی کار 1

 3 1385 120 موسسه آموزش عالی غزالی 2

 2 1384 120 موسسه آموزش عالی علامه قزوینی 3

عالی سهروردي موسسه آموزش 4  70 1386 3 

 9 1374 150 موسسه آموزش عالی رجا 5

 17 1383 500 موسسه آموزش عالی البرز 6

 3 1387 120 موسسه آموزش عالی کاسپین 7

 3 1384 35 موسسه آموزش عالی مولانا 8

 4 1387 45 موسسه آموزش عالی آبا 9

 6 1385 200 موسسه آموزش عالی جمشید کاشانی 10

 2 1384 35 موسسه آموزش عالی بصیر 11

 4 1387 170 موسسه آموزش عالی تاکستان 12

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 

)موسسه پژوهش و برنامه ریزي آموزش عالی( 1391 - 92آمار آموزش عالی در یک نگاه سال تحصیلی   
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تعداد دانشجویان مؤسسات آموزش عالی به تفکیک دوره تحصیلی: 2جدول   

کارشناسی  کارشناسی کاردانی وابستگی
 ارشد

دکتري 
 حرفه اي

 درصد جمع دکتري تخصصی

3/55 2413756 50832 48825 214852 1659709 439538 دولتی  

7/44 1954145 7851 12075 240126 1206320 487773 غیر دلتی  

 100 4367901 58683 60900 454978 2866029 927311 جمع

 
دانشجویان استان قزوین: 3جدول  

 درصد وابستگی

2/30 دولتی  

8/69 غیردولتی  

 
استان قزوین 1390-91تحصیلی در سال تحصیلی ) مقطع(تعداد دانشجویان به تفکیک دوره:4جدول  

 جمع کل Ph.Dدکتري تخصصی دکتري حرفه اي کارشناسی ارشد کارشناسی کاردانی

 جمع جمع جمع جمع جمع جمع

36240 77525 8086 715 299 122865 

 
 

از نظر کارشناسان در رابطه بـا کیفیـت برنامـه     AQIPهاي  بررسی میزان اهمیت زیرمقیاس
  خدمات آموزشی در موسسات آموزش عالی غیرانتفاعی استان قزوین

 
آمـده اسـت، کیفیـت    ) 5(که در جـدول  ) 1(در گام اول با استفاده از اطلاعات پرسشنامه شماره 

. یرانتفاعی استان قزوین مورد سنجش قـرار گرفتـه اسـت   برنامه خدمات آموزشی در موسسات مختلف غ
طراحی شده و از مصاحبه شونده خواسته شده که به هر  AQIPاین پرسشنامه بر اساس نه زیر مقیاس 
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سسـه  ؤبیانگر بـالاترین درجـه اهمیـت آنـان از م     9بدهند که عدد  9تا  1اي از  ها نمره یک از زیرمقیاس
   .باشد مورد نظر می

 

 
به ترتیب برابر بـا   A12تا  A1دهد که مجموع نمرات موسسات موسسات  نتایج جدول نشان می

 A6و  A5 ،A10بنـابراین موسسـات   . باشـد  می 49و  44، 65، 39، 46، 60، 61، 68، 56، 55، 60، 46
  .باشند ترین کیفیت می داراي پایین A11و  A9داراي بالاترین کیفیت و موسسات 
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از دیـدگاه   AQIPسسات بر اساس مدل ؤامه ي خدمات آموزشی مارزیابی کیفیت برن
  دانشجویان و اعضاي هیئت علمی موسسات آموزش عالی استان قزوین

اطلاعـات مـورد نیـاز جهـت     ) 4(و ) 3(هـاي   در گام بعدي پژوهش حاضر با استفاده از پرسشنامه
از دیدگاه دانشجویان و اعضاي هیئت علمـی   AQIPارزیابی کیفیت خدمات آموزشی موسسات با روش 

محقق در پرسشنامه سؤالاتی را تهیه نموده کـه  . آوري گردید سسات آموزش عالی استان قزوین جمعؤم
پایایی پرسشنامه نیـز پـس از   . پس از اصلاح و تایید متخصصان، روایی سازه و محتوایی آن تأیید گردید

ضـریب آلفـاي کرونبـاخ    . لفاي کرونباخ مورد تایید قرار گرفتانجام مطالعه مقدماتی با محاسبه ضریب آ
گیـري اعتمادپـذیري یـا پایـائی      هـاي انـدازه   تـرین روش  توسط کرونبـاخ ابـداع شـده و یکـی ازمتـداول     

هاي مورد سنجش با همـان   منظور از اعتبار یا پایایی پرسشنامه این است که اگر صفت. هاست پرسشنامه
گیري شوند، نتایج تقریبا یکسان حاصل  هاي مختلف مجدداً اندازه در زمانوسیله و تحت شرایط مشابه و 

به کـار  ... ها، عقاید و  ضریب آلفاي کرونباخ، براي سنجش میزان تک بعدي بودن نگرش. شود یا خیر می
در . خواهیم ببینیم تا چه حد برداشـت پاسـخگویان از سـوالات یکسـان بـوده اسـت       در واقع می. رود می

ها  بدست آمده است که نشان از مطلوب بودن پرسش 86/0ر ضریب آلفاي کرونباخ برابر با پژوهش حاض
  .دارد

تـوان بـه اعتبارسـنجی     اي است که با کمک آن می برنامه) AQIP(برنامه بهبود کیفیت آموزشی 
دهـی   هنمر  سوال بسته با شیوه 25زیرمقیاس با استفاده از  9در این معیار، . مراکز آموزش عالی پرداخت

ها در رابطه با کیفیت خدمات آموزشی و ارائه راهکارهاي  اي لیکرتمحاسبه شده و به کمک آن پنج درجه
و تعـداد   288تعداد دانشجویان پاسخگو برابـر بـا   . بهبود آن در مراکز آموزش عالی اظهارنظر خواهد شد

    .بوده است 81اعضاي هیئت علمی موسسات مختلف برابر با 
محاسبه شده اسـت کـه آمـار توصـیفی مـرتبط بـا        AQIPهاي  عات ، زیرمقیاسبا توجه به اطلا

هاي بهبود کیفیت آموزشی از نظر دانشجویان و اعضاي هیئـت علمـی در موسسـات آمـوزش      زیرمقیاس
  .عالی استان قزوین را نشان میدهد

دگیري هاي کمـک بـه یـا    دهد که از دیدگاه دانشجویان میانگین نمرات زیرمقیاس نتایج نشان می
دانشجویان، تحقق اهداف جانبی، درك نیازهاي دانشجویان و دیگر دست اندرکاران آموزشی، حمایـت از  

در . بـوده اسـت   3عملیات نهادي و سنجش اثربخشی در موسسات آموزش عالی استان قـزوین کمتـر از   
زي بهبـود و ایجـاد   ری ـ هاي ارزش نهادن به افراد، رهبري و ارتباطات، برنامه حالی که میانگین زیرمقیاس

و میـانگین نمـرات   .دهـد  را نشان می 3روابط مبتنی بر همکاري در برخی از موسسات مقداري بیشتر از 
بـا  . باشـد  مـی  3از دیدگاه اعضاي هیئت علمی در برخی از موسسـات بیشـتر از    AQIPهاي  زیرمقیاس
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ها به اعـداد کمـی اسـتفاده     خاي براي تبدیل پاس درجه 5توجه به اینکه در مطاعه حاضر از طیف لیکرت 
هـا   به مقایسه پاسـخ  tتوان با استفاده از آزمون  باشد، می می 3برابر با  5تا  1شده است، و میانگین اعداد 

  .با این عدد فرضی پرداخت و دریافت که آیا افراد به طور معناداري موافق یا مخالف هستند یا خیر
لذا به کمک آمار تحلیلـی  . ها مورد سنجش قرار گیرد این تفاوت tبایستی بر اساس آزمون  لذا می

نتـایج  . ها مورد تجزیه و تحلیـل قـرار خواهـد گرفـت     و تحلیل واریانس این تفاوت tبا استفاده از آزمون 
سسـات آمـوزش عـالی اسـتان قـزوین از      ؤهاي کیفیت آموزشـی در م  مقایسه میانگین نمرات زیرمقیاس

توان اظهـار داشـت    نتایج بدست آمده است که با توجه به آن می 3دیدگاه دانشجویان با میانگین فرضی 
  .دارد 3تفاوت معنادري با مقدار فرضی  AQIPهاي  که میانگین نمرات زیرمقیاس

  
سسات آموزش ؤها از دیدگاه دانشجویان و اعضاي هیئت علمی م بندي زیرمقیاس الویت

  عالی استان قزوین
سسـات آمـوزش   ؤدیدگاه دانشجویان و اعضاي هیئـت علمـی م  ها از  بندي زیرمقیاس جهت الویت

ایـن  . ارائـه شـده اسـت     9عالی استان قزوین از آزمون فریدمن استفاده خواهد شد که نتایج در جـدول  
این روش براي مقایسه سه گـروه  . باشد می Fآزمون از نوع ناپارامتري بوده که معادل با آزمون پارامتري 

فرض صفر در این آزمون مبتنی بر یکسان بودن میانگین . رود بسته به کار میو یا بیشتر از سه گروه هم
نتایج آزمون فریدمن بیانگر رد فرضیه صـفر بـوده، بـه طـوري کـه      . باشد ها می ها در بین زیرمقیاس رتبه

هاي بهبود کیفیت آموزش از دیدگاه دانشـجویان و اعضـاي هیئـت علمـی      هاي زیرمقیاس میان میانگین
هـا را از   بنـدي زیرمقیـاس   توان اولویت لذا می. وزش عالی استان قزوین تفاوت معناداري داردسسات آمؤم

شود زیرمقیاس رهبـري و   طور که مشاهده می همان. دیدگاه دانشجویان و اعضاي هیئت علمی انجام داد
تبه اول تا سوم ریزي بهبود و ایجاد روابط مبتنی برهمکاري از دیدگاه دانشجویان حائز ر ارتباطات، برنامه

از . باشـد  ریـزي و همکـاري نـزد دانشـجویان مـی      مدیریت، برنامه ياین نتیجه بیانگر اهمیت بالا. اند شده
آید که در دیدگاه اعضاي هیئت علمی، ایجاد روابط مبتنی برهمکاري، رهبري و ارتباطـات و   نتایج بر می

کـاملاً مشـخص اسـت کـه اعضـاي هیئـت       . اند کمک به یادگیري دانشجویان حائز رتبه اول تا سوم شده
اند که بهبود کیفیـت آمـوزش موسسـات از طریـق همکـاري و ارتباطـات مناسـب و         علمی بر این عقیده

  .پذیر خواهد بود اهمیت به یادگیري در دانشجویان امکان
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علمی ها از دیدگاه دانشجویان و اعضاي هیئت  بندي زیرمقیاس نتایج آزمون فریدمن جهت الویت: 6جدول
سسات آموزش عالی استان قزوینؤم  

س
قیا

یرم
 ز

گاه 
دید

 از 
یاز

امت
ن 

نگی
میا

ان
جوی

نش
 دا

ان
جوی

نش
ه دا

دگا
 دی

ه از
رتب

 

گاه 
دید

 از 
یاز

امت
ن 

تگی
میا

می
 عل

ئت
 هی

اي
عض

 ا

ت 
هیئ

ي 
ضا

ه اع
دگا

 دی
ه از

رتب
می

 عل

 3 48/5 4 23/5 کمک به یادگیري دانشجویان

 9 88/2 9 39/3 تحقق اهداف جانبی

نیازهاي دانشجویان و دیگر دست اندرکاران درك 
 آموزشی

90/4 6 65/4 6 

 5 28/5 5 07/5 ارزش نهادن به افراد

 2 83/5 1 98/5 رهبري و ارتباطات

 8 49/4 7 59/4 حمایت از عملیات نهادي

 7 62/4 8 57/4 سنجش اثربخشی

 4 29/5 2 93/5 برنامه ریزي بهبود

 1 48/6 3 35/5 ایجاد روابط مبتنی برهمکاري

 81 288 تعداد مشاهدات

 96/25 205/ 74 آماره کاي اسکوئر

 8 8 درجه آزادي

P 000/0 000/0 
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 نتایج پژوهش، راهکارهاي پیشنهادي و انطباق نتایج با مطالعات دیگران

سسـات آمـوزش   ؤنتایج پژوهش حاضر در رابطه با بررسی کیفیت برنامـه خـدمات آموزشـی در م   
غیرانتفاعی استان قزوین نشان داد که میانگین مجموع نمرات اهمیت کارشناسان آموزشی برابر بـا  عالی 

بـوده و بیـانگر سـطح کیفـی نامناسـب ایـن        81تـر از حـداکثر نمـره یعنـی      است که بسیار پایین 1/54
 29برابـر بـا   ) A9(تـرین موسسـه    کیفیت و بی) A5(سسه ؤترین م اختلاف باکیفیت. باشد سسات میؤم

با مقایسه . باشد سسات آموزش عالی استان قزوین میؤبوده که حاکی از سطوح غیر یکسان کیفیت در م
و  A5 ،A10 ،A6 ،A2سسات آمـوزش عـالی   ؤشود که م سسات مختلف مشاهده میؤمجموع نمرات م

A7 به طور کلی نتـایج ایـن بخـش بـه نـوعی      . باشند سسات میؤداراي کیفیت بالاتري نسبت به سایر م
سسات بوده تا از این طریق راهکارهاي مناسـبی  ؤبیانگر اهمیت بررسی کیفیت برنامه خدمات آموزشی م

  .سسات ارائه گرددؤبراي رفع نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت این م
ها در موسسات آموزش عالی استان قزوین در دو گـروه   در جهت پاسخ به اینکه آیا میانگین پاسخ

تفاوت معناداري با هـم دارنـد یـا خیـر بـه تجزیـه و       ) علمی و دانشجویان اعضاي هیئت(دهندگان  پاسخ
هـاي بهبـود کیفیـت آموزشـی در      نتایج تحلیل واریانس زیرمقیاس. تحلیل واریانس پرداخته خواهد شد

  .ارائه شده است 7جدول 
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  دو گروه پاسخ  هاي  میان دیدگاه  آموزشی کیفیت بهبود هاي مقیاس زیر مقایسه واریانس تحلیل نتایج:7جدول 
)اعضاي هیئت علمی و دانشجویان(دهنده   

س
قیا

یرم
ز

ات  
ذور

مج
وع 

جم
م

  

دي
آزا

جه 
در

ات 
ذور

مج
ن 

نگی
میا

  
F P  

 000/0 64/28 18/13 1 18/13 کمک به یادگیري دانشجویان

 011/0 54/6 49/4 1 49/4  تحقق اهداف جانبی

اندرکاران  درك نیازهاي دانشجویان و دیگر دست
 001/0 60/10 65/6 1 65/6  آموزشی

 000/0 80/18 16/13 1 16/13  ارزش نهادن به افراد

 000/0 29/15 90/8 1 90/8  رهبري و ارتباطات

 000/0 29/19 22/11 1 22/11  حمایت از عملیات نهادي

 000/0 82/15 36/9 1 36/9  سنجش اثربخشی

 009/0 92/6 49/4 1 49/4  برنامه ریزي بهبود

 000/0 34/36 29/27 1 29/27  ایجاد روابط مبتنی برهمکاري

 
داري میان نظر اعضاي هیئت علمـی و دانشـجویان در    دهد که تفاوت معنی این تحلیل نشان می 

این تفـاوت ممکـن   . بین موسسات آموزش عالی استان قزوین وجود دارد AQIPهاي  تمامی زیرمقیاس
دهنده به طور جداگانه ضروري بـه   لذا بررسی عقاید این دو گروه پاسخ. است بنا به دلایل متعددي باشد

  .رسد نظر می
دهد که میانگین کلی  نشان می AQIPنتایج ارزیابی کیفیت آموزشی موسسات بر اساس مقیاس 

د کیفیت آموزشی در موسسات آموزش عالی اسـتان قـزوین از دیـدگاه دانشـجویان برابـر بـا       نمرات بهبو
مشـاهده  . باشـد  اي لیکـرت مـی   درجـه  5در طیـف   64/2و از دیدگاه اعضاي هیئت علمی برابر بـا   24/2
هـاي   نتایج مقایسه میانگین نمـرات زیرمقیـاس  . کمتر است 3شود که هر دو میانگین از حد متوسط  می

 3آموزشی از دیدگاه دانشجویان در موسسات آموزش عـالی اسـتان قـزوین بـا میـانگین فرضـی        کیفیت
ایـن نتیجـه   . باشد از دیدگاه دانشجویان می AQIPهاي  بیانگر تفاوت معنادار میانگین نمرات زیرمقیاس

از دیـدگاه اعضـاي هیئـت علمـی هـم بجـز در مـورد زیرمقیـاس ایجـاد روابـط مبتنـی برهمکـاري بــه             
این نتایج بیانگر نارضایتی دانشجویان و اعضاي هیئت علمـی از کیفیـت   . صورت بدست آمده است همین
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،  کبریـایی و  )1381(آموزشی موسسات آموزش عالی استان قزوین بوده که با نتایج مطالعـه جـورابچی   
کـاران  ، تولگـا و هم )1388(، باقرزاده خواجـه و همکـاران   )1387( ، آربونی و همکاران )1384(رودباري 

مطابقـت  ) 2007(و بـارنس  ) 2006( ، ریچـارد و آدامـز   )2004(، چو )2000(، پیتر و همکاران )2013(
  . شود که با پیگیري راهکارهاي مختلف در جهت بهبود اوضاع گام بردارند لذا توصیه می. دارد

یفـی  هـاي ک  گرایی بوده، در حالی که شـاخص  ترین موانع بهبود کیفیت آموزش، کمی یکی از مهم
هـاي کمـی    شود به جاي تأکید بیش از اندازه بر جنبـه  لذا توصیه می. باشند تر می آموزش بسیار بااهمیت

آموخته، تعداد مقالات چـاپ شـده، سـاعات تـدریس و تحصـیل بـه        آموزش، مثل تعداد دانشجو و دانش
ها و  گیري یمهاي کیفی آموزش همانند افزایش مشارکت اعضاي هیأت علمی و دانشجویان در تصم جنبه

هاي آموزشی، رضایت دانشجویان و اعضاي هیأت علمی، چاپ مقالات با کیفیت در مجلات برتـر   فعالیت
هـاي   ها به دانش و مهـارت  همچنین اعضاي هیأت علمی دانشگاه .هاي مناسب تأکید شود و تألیف کتاب

هـاي مناسـب تـدریس و     از شیوهموجود خود اکتفا ننموده و همواره بر دانش خود بیافزایند و با استفاده 
امکانات آموزشی نوین بر کاوش و تأمل دانشجویان نسبت به موضوعات آموزشی تأکید نموده، تـا از ایـن   

  .طریق به یادگیري دانشجویان و کیفیت برنامه آموزشی کمک نمایند
کـارگیري   توان بیان کرد که با توجه به لزوم ایجاد روابط مبتنی بر همکـاري، بـه   در نگاه کلی می

ونی و بیرونی مناسب از دیـدگاه  هاي سنتی و برقراري ارتباطات در  هاي نوین رهبري به جاي شیوه شیوه
سسات به تقویت روابـط  ؤشود که م بر همین اساس توصیه می. شود مصاحبه شوندگان کاملاً احساس می

سسـات و  ؤفیـت م مـدت و بلندمـدت در جهـت بهبـود سـطح کی      هـاي کوتـاه   و ارتباطات، ایجـاد برنامـه  
سسـات آموزشـی از   ؤبـراي ایـن منظـور ضـروري اسـت م     . شان بپردازند پذیري در نگرش رهبري انعطاف

هاي خارج از دانشگاه برخوردار شده و از این طریق، نیازهاي متفـاوت   ارتباط و همکاري بیشتر با سازمان
مناسـب و رهبـري مـدرن    هـاي   ریـزي  مدیران متخصص قادر خواهند بود بـا برنامـه   .طرفین تأمین شود

  .سسات آموزش عالی را به سمت بهبود کیفیت خدمات سوق دهندؤم
 

   منابع 
-1، 9هاي آموزشی ایران شماره  خبرنامه انجمن پژوهش، سخن سردبیر.  )1382. (، عبازرگان -

2. 
 :سـازي بـراي ارزیـابی و ارتقـاي کیفیـت نظـام آمـوزش عـالی         ظرفیـت  ").1390. (، عبازرگان -

 "هاي ملی در ایجاد ساختار مناسب المللی و ضرورت بینهاي  تجربه
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،  "یدر نظـام آمـوزش عـال    ستمیس ییایپو یروش شناس") .1389. (، غادگارزادهی، آ و یبهرام -
 .203شماره -ستمیسال ب، ریماهنامه تدب

مـدیریت   رشـته  در آموزشی خدمات کیفیت هاي شکاف" ) .1386.(جباري، ف  حمیدي، ن و -
 ]http//www.noormag.com[. صنعتی، آسیب شناسی علوم انسانی در ایران

 دوماهنامـه .  "عالی آموزش در کیفیت ارزشیابی ") . 1387( .واجارگاه، ك فتحی رحمانی، ر و -
  . 39-28: 1 ;پزشکی علوم در آموزش راهبردهاي پژوهشی -علمی

 آموزشـی بـا   ارزیابی کیفیت خـدمات   ").1392. (آبادي، م و شفیعیان، م و غریبی، ف رسول -
 علمـی  ، مجله "کردستان پزشکی دانشگاه علوم دانشجویان دیدگاه:  SERVQUAL مدل

 .هجدهم کردستان ، دوره پزشکی علوم دانشگاه
در بهبـود کیفیـت خـدمات     QFDرویکـرد  ") . 1387( .فارسـیجانی، ز  زنجیرچـی، م وترابـی   -

 ).خرداد( ، 193 شماره تدبیر، "بانکی
مبــانی مــدیریت کیفیــت در آمــوزش و  ") . 1392. (فتحــی واجارگــاه، ك و محمــدهادي، ف -

 انتشارات آییژ  "بهسازي منابع انسانی
ترجمـه  . استراتژي، عملیات و تکنولوژي اطلاعات: مدیریت خدمات) . 1382. (فیتز سیمونز، م -

  .دفتر پژوهش هاي فرهنگی: تهران.ي سیدمحمد اعرابی و داود ایزدي
  "نهیبه یچارچوب يدر جستجو ؛یآموزش عال تیفیک تیریمد") . 1391. (، دقرونه -
بررسـی کیفیـت خـدمات آموزشـی      ") . 1391.(قلاوندي، ح و بهشـتی راد، ر و قلعـه اي، ع     -

-3، شـماره  25فراینـد مـدیریت و توسـعه، دور     "دانشگاه ارومیه بـر اسـاس مـدل سـروکوال    
  .81پیاپی

 مهـدي  ، ف، ملکـی  و طارمسري، م امیري، م و غلامی و موسوي، ع چمن، ر و عباسیان، م و -
تحلیل شکاف بـین ادراکـات و انتظـارات دانشـجویان از کیفیـت خـدمات        ").1392. (راعی، م

 شـماره  هفـتم،  قـم دوره  پزشکی علوم دانشگاه ، مجله "آموزشی با استفاده از مدل سروکوال
  .9الی  2 صفحه دوم،

 علمـی  هیـأت  اعضـاي  نظر از آموزشی کیفیت بهبود رایندف "). 1387. (هویدا، ر و مولوي، ح -
 در آموزش ایرانی ، مجله " AQIPمقیاس  اساس بر اي مقایسه :اصفهان استان هاي دانشگاه

 141تا  132):1(8 ؛1387بهار و تابستان /پزشکی علوم
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