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 فیت خدمات رابطه بین الزامات کیفیت و ابعاد کیه الگویی جهت تبیین یارا

 های ایراندر دانشگاه
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ام شده انج های ایراننشگاهدر دا و ابعاد کیفیت خدمات کیفیت  رابطه بین الزامات ارائه الگویی جهت تبییناین پژوهش با هدف  چکیده

اد دانشگاه های آز است. روش پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی و جامعه آماری شامل خبرگان دانشگاهی، مدیران و کارکنان و نیز مشتریان

نفر  514ای تعداد نفر از خبرگان و با روش تصادفی طبقه 03هدفمند تعداد گیری بوده است. با استفاده از روش نمونه اسلامی استان فارس 

الزامات کیفیت و ابعاد کیفیت های  پرسشنامه داده هاآوری نفر از مشتریان  انتخاب شدند. ابزار جمع 565از مدیران و کارکنان و نیز تعداد 

یق ساخته شد و روایی و پایایی آن برآورد و مورد تایید قرار گرفت. خدمات بود که توسط محقق پس از مطالعه مبانی نظری و پیشینه تحق

استفاده شده است. نتایج تحقیق بیانگر  AMOSافزارای و مدل معادلات ساختاری با کمک نرمتک نمونه tها از برای تجزیه و تحلیل داده

 به عبارتمطلوب قرار دارد،  ( در طیف نسبتاMً=  11/0( و وضعیت ابعاد کیفیت خدمات )M=  45/0آن بود که وضعیت الزامات کیفیت )

های مدل برای تعیین میزان رایطه بین مؤلفه این از توانهای برازندگی میو مناسب بودن شاخص  α ≥34/3سطح معناداری  به توجه با دیگر

 همچنین نتایج تحقیق نشان داد که فقط الزام د.های آزاد اسلامی استان فارس استفاده کرالزامات کیفیت و  ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاه

  حرفه ای ابعاد کیفیت خدمات را پیش بینی می کند و الزام اخلاقی، رقابتی و پاسخگویی ابعاد کیفیت خدمات را پیش بینی نمی نمایند.
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 مقدمه  -9

اند که تا چه حد فقدان اطلاعات کافی درباره ها دریافتهامروزه سازمان

ا، هانتظارات و بازخورد ادراکات مشتریان از خدمات ارائه شده برای سازمان

های اخیر موفقیت چنانچه در دهه. [1]مشکلاتی را ایجاد خواهد کرد 

ها در شناسایی نیازهای مشتریان و ارائه ها به توانایی و قابلیت آنسازمان

و این . [2]ها بستگی داشته است سریع و ارزان خدمات، مطابق با نیاز آن

برتری یافتن در ارائه خدمات به مشتری، مستلزم داشتن تعهد کامل 

 .[3]امات کیفیت است نسبت به مشتری و آگاهی از الز

 های اقتصادیشدت یافتن رقابت میان بنگاه، های اخیردر طی دهه

ها را به وردن سهم بیشتری از بازار توجه آنآدر جهت بدست 

های مشتریان تر نیازها و خواستهتر و عمیقسمت شناخت دقیق

تر شدن روز افزون این امر با توجه به پیچیده . [4]تسوق داده اس

خود به خود اتفاق ، اجتماعی و فرهنگی، های اقتصادیسیستم

مند نیاز دارد که این یی نظامهاهها و رویبلکه به روش، افتدنمی

 ، هایند سازمانی مبدل کند.از طرفی تغییر خواستهآمفاهیم را به فر

 ابراین بن، نیازها و انتظارات مشتریان یک واقعیت انکارناپذیر است

خواهد و سپس در که مشتری چه می ابتدا باید مشخص شود

 .[5]مدآبر نآ جستجوی وسیله تحقق

ها با ارائه مزایای متنوع و خدمات رقابتی و تجدید ساختار سازمان

تکنولوژی سریع و در جهت برآورده خدماتشان به سوی استفاده از 

کردن نیازهای در حال تغییر مشتریان، در حال گسترش یافتن از 

میان مرزها هستند. به دلیل این اقدامات، ماهیت خدمات و ارتباط 

با مشتریان دستخوش تغییرات شده است. محیط بسیار رقابتی و 

 آن ها مجبور به فعالیت دربه سرعت در حال تغییری که سازمان

شان به سوی رضایت ها را به سوی تجدید نظر در نگرشهستند آن

 .[6]دهدسازی کیفیت خدمات سوق میمشتری و بهینه

شدت گرفتن رقابت و سرعت گرفتن مقررات زدایی منجر شده 

بسیاری از کسب و کارهای خدماتی و خرده فروشی به دنبال 

ایشان باشند. های سود آوری، برای متمایز ساختن خود از رقبراه

ط ها مرتبهایی که با موفقیت این کسب و کاریکی از استراتژی

بر خلاف کیفیت  باشد.بوده است، ارائه خدمات با کیفیت بالا می

  هایی نظیرتوان آن را بصورت عینی از طریق شاخصکالاها که می
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 قابلیت دوام، تعداد نقائص وغیره شناخت؛ کیفیت خدمات

های ساختاری انتزاعی و مجرد دارد که نشات گرفته از ویژگی

باشد. بنابراین در نبود معیارهای عینی، سنجش خدمات می

ادراکات مشتریان از کیفیت یک روش مناسب برای ارزیابی کیفیت 

 .[7]باشدخدمات شرکتها می

سرمایه گذاری درافزایش کیفیت خدمات سازمان منجر به سود آوری 

خدمات و سودآوری یک رابطه  شود. اما ارتباط بین کیفیتشرکت می

 ساده نیست.ارائه خدمات با کیفیت منجر به تکرار خرید و حفظ

شود. این امر نیز از طریق عوامل گوناگون باعث افزایش مشتریان می

وری آشرکت خواهد شد که در نهایت باعث سود حاشیه سود و فروش

 .[8]شودشرکت می

ر زمان دیگری موضوع کیفیت خدمات به عنوان امروزه بیش از ه

ها و به عنوان موضوعی عاملی مهم برای رشد، موفقیت سازمان

ها قرار راهبردی، مؤثر و فراگیر در دستور کار مدیریت سازمان

ولی با وجودی که تنها حدود سه دهه از انجام . [9]گرفته است 

ه عتقدند کتحقیقات در این زمینه میگذرد بسیاری از محققان م

هایی که در بحث کیفیت مطرح است این است که، یکی از چالش

توان به وسیله معیارهای عینی مانند دوام یا تعدا کیفیت کالا را می

گیری کرد ولی کیفیت خدمات، نقایص موجود در کالا اندازه

ساختاری انتزاعی و مبهم دارد و این در حالی است که ارتقاء 

های سازمان. [10]ت زیادی برخوردار است کیفیت خدمات از اهمی

اند که ارائه خدمات با کیفیت بخش دولتی و عمومی نیز دریافته

ها های راهبردی و استراتژیک بقای سازمانبه مشتریان، از مقوله

باشد. به همین دلیل به اهمیت بحث کیفیت های آینده میدر سال

 هان سازمانو لزوم سنجش آن واقفندولی مشکل آنجاست که ای

به درستی به ابعاد مختلف و عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات واقف 

های خدماتی همواره درصدد اثبات باشند. مدیران بخشنمی

ها مجبورند ابتدا نیازها و انتظارات محوریت مشتریان در سازمان

گیری ادراکات مشتریان خود را شناسایی نموده و سپس اندازه

تی، فاصله میان انتظارات و ادراکات مشتریان ها از خدمات دریافآن

از دریافت خدمات خود را شناسایی کنند. اصولاً سنجش کیفیت 

 .[1]تر از سنجش کیفیت کالاها است خدمات، بسیار پیچیده

نگرانی مربوط به کیفیت در آموزش عالی موضوع تازه ای نیست. 

 بخش دانشگاه های قرون وسطی، اجتماعاتی خودگردان متشکل از

هایی بودند که کیفیت خود را بهبود می بخشیدند.  این سنت تا 

هنگامی که دانشگاه ها به عنوان موسسات خودگردان فعالیت می 

کردند، ادامه یافت. تا اینکه جهانی شدن، دیدگاه جهانی درباره 

چگونگی سازمان دهی، مدیریت و تامین بودجه آموزش عالی و 

آیندهای تضمین کیفیت را تا حد پاسخگو نمودن آن از طریق فر

 .[11]زیادی دگرگون ساخت

 یهافرود و هافراز از خود پیشینة در ایران عالی آموزش نظام

 شدهعظیمی تحولات اخیر، دچار دهة طی و کرده عبور مختلفی

 و شده تأسیس جدید آموزشی زیادی مؤسسات تعداد .است

 جمعیت درکمی شدتشدید ر با و یافته افزایش نیز نام ثبت میزان

است  کرده سیر مفرط تمرکزگرایی سوی به دانشجویی، آشکارا

 کشور عالی آموزش مراکز کیفی یهاشاخص کاهش آن نتیجه که

 آموزش کیفیت بر دلیلی نام ثبت میزان البته، افزایش .است بوده

 رضایتمندی و صحیح، حفظ کردن اداره نیست، بلکه عالی

 هاست.دانشگاه یاصل وظایف از نیز دانشجویان

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

 مؤسسات ارزیابی ای برایه کنند تعیین عامل دانشجویان رضایت

 ناملموس عوامل این که به توجه با رود. اماّمی به شمار عالی آموزش

باشد، می تأثیرگذار خدمات از مشتری میزان رضایت در بسیاری

 بین که دهندمی نشان است. مطالعات چالش یک کیفیت زیابیار

 آموزشی شکاف کیفیت خدمات از دانشجویان ادراکات و انتظارات

انتظارات  اندنتوانسته عالی آموزش مراکز و دارد وجود منفی

 و انگیزه کاهش موجب امر این که نمایند برآورده را دانشجویان

 راهبردی سند درآزاد اسلامی اهدانشگ .گردددانشجویان می نارضایتی

استعدادها،  برتر انتخاب 1553 افق در که است این اندیشه در خود

 ای وکارآمدنوآور، حرفه و متدینّ، خلاّق یهادهنده انسان پرورش

دانشجویان و  انتظارات کردن برآورده و مداری مشتری لذا باشد.

 .است منظور این راهکار برای بهترین مشتریان

کیفیت  وضعیت سیستم بررسی این پژوهش حاضر در جستجوی بنابر

باشد و خدمات در واحدهای دانشگاه آزاد اسلامی استان فارس می

بررسی می شود که آیا بین وضعیت الزامات کیفیت، سیر تحول کیفیت، 

نگرش های کیفیت و ابعاد کیفیت خدمات در واحدهای با درجه جامع، 

وچک در دانشگاه های آزاد اسلامی بسیار بزرگ، بزرگ، متوسط و ک

استان فارس تفاوت معناداری وجود دارد؟ به بیانی دیگر در این تحقیق 

وضعیت سیستم کیفیت خدمات در  واحدهای شود که بررسی می

 با توجه به استان فارس چگونه است؟ همچنیناسلامی دانشگاه  آزاد 

تطبیقی مطالب عنوان شده این پژوهش به دنبال بررسی مطالعه 

سیستم کیفیت خدمات در واحدهای دانشگاه آزاد اسلامی استان فارس 

 باشد.به منظور ارائه مدل مطلوب می

 ادبیات پژوهش -2

تواند به یک سازمان جهت متمایز کردن مروزه کیفیت خدمات می

ها و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار کمک خود از دیگر سازمان

 توانند مزایای خدمات با کیفیت می ها با ارائهشرکت. [12]کند
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ت هایی که عمیقاً کیفیرقابتی از نظر جایگاه کسب کنند. شرکت

شوند در هر دو جنبه فرهنگ درونی و شهرت بیرونی، گرا می

باشد ای که تقلید آن توسط رقبا مشکل مییابند به گونهتوسعه می

ه اگر چه تعاریف زیادی در خصوص کیفیت خدمات ارائ . [13]

شده است با این حال اغلب تعاریف کیفیت خدمات در مقوله 

 گیرد. مشتری محور قرار می

های اخیر، توجه زیادی به نیازهای مشتریان در رابطه با سال در

سطوح بالای ارائه خدمت به . سطوح کیفیت خدمات شده است

های رقابتی مشتریان به عنوان ابزاری در جهت نیل به مزیت

  .ودشاستفاده می

در تحقیقات خود به این نتیجه رسیدند که 1فیلیپ و دیگران 

کیفیت محصولات و خدمات واحدهای تجاری استراتژیک، 

مهمترین عاملی است که بر عملکرد این واحدها اثرگذار است. 

کنند که کیفیت برتر، سودهای بیشتری از طریق ها عنوان میآن

ها. ی است برای رشد واحدکند و نیز راههای بالاتر ایجاد میقیمت

کنند که به دلیل اثر کیفیت بر ارزش بعلاوه بازل و گال اظهار می

ادراك شده از سوی مشتریان، کیفیت خدمات نه تنها با قابلیت 

سودآوری سازمان، بلکه با رشد سازمان نیز در ارتباط است. 

-دیگران در تحقیقات خود دریافتند که شرکت همچنین زیتمال و

ماتی رهبر در آمریکا نسبت به کیفیت عالی وسواس دارند. های خد

در حقیقت، کیفیت عالی، کلیدی است برای متمایز بودن، 

در گذشته به دلیل محدود بودن رقابت، . [14]وری و کارائیبهره

شد و افراد مجبور های مشتریان توجه چندانی نمیبه خواسته

 لی امروزه به خاطربودند خدمات را با هر کیفیتی دریافت کنند و

گیری ابعاد آن، افزایش رقابت، توجه به کیفیت خدمات و اندازه

اولین قدم برای . [15]شرط لازم برای دستیابی به موفقیت است 

ارائه خدمات با کیفیت به مشتری و جلب رضایت او، شناخت ابعاد 

از این ابعاد برای مشتری کیفیت خدمات و میزان اهمیت هر یک 

 .[16]باشدمی

های عمومی، ارائه خدمات در چنین فضایی به ویژه برای سازمان

چرا  کند،تر و توجه بیشتر به ارباب رجوع ضرورت پیدا میمناسب

که داور نهایی کیفیت خدمات عمومی ارباب رجوع است. بنابراین 

های عمومی مستلزم تعاملات این بهبود کیفیت در سازمان

پس در . [17]کیفیت به مردم استها در ارائه خدمات با سازمان

که باید مورد های دولتی و خدماتی یکی از ابعاد مهمیسازمان

و اشدبفیت ارائه خدمت به مشتری میتوجه قرار گیرد، خدمت و کی

های اساسی در تدوین زیابی کیفیت خدمات، از جمله گام. [18]ار

 .[19]شود های ارتقا کیفیت محسوب میبرنامه

                                                           
1 Philip et al 

د کیفیت خدمات به عنوان یک استراتژی حیاتی برای درحقیقت بهبو

 رود. در این میانموفقیت و بقاء در محیط رقابتی کنونی به شمار می

کلید ارائه خدمات اثربخش به مشتریان تعیین صحیح نیازها و 

ها به شکلی صحیح های مشتریان و سپس پاسخگویی به آنخواسته

 .[20]باشد می

ای دارد و دلایل متعددی اهمیت ویژه پرداختن به کیفیت خدمات

ها بایستی به دنبال ارائه توان برشمرد که بدان جهت سازمانرا می

تر به مشتریان خود باشند. از آنجا که تاکنون خدمات با کیفیت

تحقیقی پیرامون بررسی سیر تحول کیفیت، الزامات کیفیت و 

انجام های آزاد اسلامی های کیفیت خدمات در دانشگاهنگرش

نشده است، لذا انجام این تحقیق از جهات مختلف دارای اهمیت 

 ها عبارتند از:ترین آنباشد که مهممی

افزایش انتظارات مشتریان: واقعیت آن است که انتظارات مشتریان  -1

نسبت به گذشته افزایش یافته است. افزایش انتظارات مشتریان را 

ها و سطح له، افزایش آگاهیتوان به چندین عامل ربط داد؛ ازجممی

 .[21]غیرهدانش مشتریان، تبلیغات سازمان، عملکرد رقبا و 

فعالیت رقبا: رقبا با تغییر مدوام خدمات خود و چگونگی ارائه  -0

آن به مشتریان، مدام در حال متغیر کردن بازار هستند و از این 

دهند،  راهکار درصددند تا سهم بازار خود را از بازار موجود افزایش

 .[22]شوداین امر خود باعث افزایش انتظارات مشتریان می

عوامل محیطی: عوامل محیطی از جمله عوامل سیاسی و  -0

ها را وادار به ارائه قانونی، اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، سازمان

طرح تکریم “توان به کند. برای مثال میتر میخدمات با کیفیت

 .[23]اشاره نمود“ وع در نظام اداریمردم و جلب رضایت ارباب رج

ی هاماهیت خدمات: ارزیابی کیفیت خدمات با توجه به ویژگی -5

باشد. بدین دلیل خدمات برای دریافت کنندگان آن مشکل می

مشتریان با توجه به شواهد فیزیکی احاطه کننده خدمات و نیز 

ت رفتار و برخورد کارکنان )که دو عامل اساسی در ارزیابی خدما

 .[24]پردازندروند( به ارزیابی کیفیت خدمات میبه شمار می

های ترفیعی خود ها با فعالیتعوامل درون سازمانی: سازمان -4

 برند. در نتیجه مشتریهای مشتریان را بالا میانتظارات و خواسته

کند، انتظار خدمات وعده شده را زمانی که به سازمان مراجعه می

باشد که ای رد سازمان بایستی بگونهدارد، بنابراین عملک

 .[25]پاسخگویی انتظارات ایجاد شده در مشتریان باشد

مزایای ناشی از کیفیت خدمات: علاوه بر موارد بالا مزایای  -6

ها را ناشی از کیفیت خدمات خود عامل دیگری است که سازمان

کند. یکی از اثرات مستقیم به ارائه خدمات با کیفیت ترغیب می
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رائه خدمات با کیفیت, افزایش توانایی سازمان جهت ارائه خدمات ا

باشد، چرا که سازمان دریافته است بصورتی کارا به مشتریان می

که مشتریانش چه خواسته و نیازهایی دارند، لذا از خدمات غیر 

با افزایش کارایی و ها را حذف می نماید. ضروری کاسته و یا آن

سودآوری سازمان افزایش خواهد یافت. اثربخشی در ارائه خدمات 

همچنین ارائه خدمات بهتر به مشتریان باعث تکرار خرید و گسترش 

 .[26]گرددتبلیغات دهان به دهان مثبت به مشتریان بالقوه می

اجتماعی، سرعت گسترش  -در دو دهه گذشته، تغییرات اقتصادی

سو، و  اطلاعات و تغییرات فناوری ها و جهانی شدن اقتصاد از یک

عدم تناسب محتوای برنامه های دانشگاه ها با نیازهای جامعه و 

مطلوب نبودن سطح دانش و مهارت اکتسابی دانش آموختگان 

دانشگاه ها از سوی دیگر، نظام های آموزش عالی را وارد دوران 

از مشخصه های اصلی  "کیفیت "و  "رقابت"جدیدی کرده است که 

ن دانشگاه آزاد اسلامی با داشتن آن محسوب می شود. در این میا

حدود چهل درصد جمعیت دانشجویی کشور باید برای مقوله کیفیت 

و رقابت، اهمیت ویژه ای قایل شود، لذا انجام این پژوهش در دانشگاه 

 آزاد اسلامی به دلایل زیر از اهمیت برخوردار می باشد:

 نبود یک چشم انداز و برنامه راهبردی در حوزه ارزشیابی-1

کیفیت در دانشگاه آزاد اسلامی و به تبع آن نبود زبان و اندیشه 

 مشترك از مفاهیم و اصطلاحات مذکور از جمله کیفیت

عدم توجه به دانش و تجربه بین المللی، نتایج پژوهش ها، -0

فعالیت ها و تجارب ملی در زمینه ساختارسازی و روش های علمی 

 یارزشیابی کیفیت در دانشگاه آزاد اسلام

عدم تبعیت کامل از یک الگوی جامع ارزشیابی کیفیت و اهتمام -0

در پیاده کردن کلیه مراحل آن و به تبع نبود نظام بازخورد در 

 دانشگاه آزاد اسلامی

عدم وجود پایگاه های اطلاعاتی مناسب و به روز، متناسب با -5

نیازهای اطلاعاتی ارزشیابی، اعتبارسنجی و تضمین کیفیت در 

 ه آزاد اسلامیدانشگا

عدم ارتباط و زبان مشترك بین مدیران و تصمیم گیران حوزه -4

های ذیصلاح و صاحب نظران حوزه های ارزیابی کیفیت در 

دانشگاه آزاد اسلامی در خصوص مفاهیم، اصول، پیش بایست ها 

 و الگوهای ارزیابی سیستم کیفیت خدمات در دانشگاه آزاد اسلامی

دانش و تخصص حداقل نیروی تخصصی عدم استفاده درست از -6

و کارشناس در حوزه کیفیت و نداشتن برنامه ای برای تربیت 

نیروی انسانی متخصص در دانشگاه آزاد اسلامی در کلیه سطوح، 

 خصوصا در سطح تحصیلات تکمیلی 

نبود ساختار مشخص و مناسب برای بررسی وضعیت سیستم -5

عدم اهتمام بر تغییر کیفیت خدمات در دانشگاه آزاد اسلامی و 

 وضعیت موجود

لذا این پژوهش در پی پاسخ به این سئوال است که آیا بین الزامات 

کیفیت و ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاه های آزاد اسلامی استان 

 فارس رابطه معناداری وجود دارد؟

 روش تحقیق -3 

با توجه به موضوع تحقیق حاضر تحت عنوان بررسی رابطه بین   

دانشگاه آزاد  امات کیفیت و ابعاد کیفیت خدمات در واحدهایالز

، نوع روش تحقیق توصیفی از نوع پیمایشی اسلامی استان فارس

ای است که باشد. این تحقیق از نظر هدف، کاربردی و توسعهمی

 ها پرداخته است. آوری دادهبه شیوه تحقیقات میدانی به جمع

 باشد:به شرح زیر میجامعه آماری  دوپژوهش حاضر دارای 

جامعه آماری مدیران و کارکنان در واحدهای دانشگاه آزاد اسلامی الف( 

 000باشد که بر اساس فرمول کوکران تعداد نفر می  0515استان فارس

شوند نفر از مدیران و کارکنان به عنوان نمونه پاسخ دهندگان انتخاب می

ا حجم جامعه بندی تصادفی متناسب بگیری طبقهو روش نمونه

 باشد.می

 مشتریان و ارباب رجوع که جامعه آماری نامحدود دارند و برب( 

 از بیش با ای جامعه برای کافی نمونه تعداد ایزرائیل جدول اساس

 بنابراین. [27] باشدمی نفر 533، %4 دقت سطح با نفر هزار یکصد

 شد. گرفته نظر در نفر 533 پژوهش این در نمونه تعداد

 ها آوری دادهار جمعابز -4

 و هاداده نوعی درباره باید پژوهشگر که است آن ضروری نکات از یکی  

 تأثیر تحت گردآوری ابزار. کند گیری تصمیمها آن گردآوری ابزار

 است قرار که هاییداده نوعی درباره پژوهشگر که است ییهاتصمیم

 مه و نظری میمتص یک هم تصمیم این. کندمی شوند، اتخاذ گردآوری

های استفاده شده در این پرسشنامه. [27]است عملی تصمیم یک

  باشد.می 1پژوهش مطابق جدول 
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 ها، پاسخ دهندگان و تعداد آنهاپرسشنامه -1جدول 

 تعداد پاسخ دهندگان موضوع پرسشنامه پرسشنامه

 03 خبرگان طراحی و تأیید مدل شماره یک

 514 ن و کارکنانمدیرا الزامات کیفیت شماره دو

 565 مشتریان و ارباب رجوع ابعاد کیفیت شماره پنج

 

 روایی ابزار سنجش -5

ی، صور اعتبار گیری، از اندازه ابزار اعتبار سنجش برای پژوهش این در

 .است شده استفاده سازه اعتبار و محتوا اعتبار

 های الزام کیفیتتحلیل عاملی مؤلفه -1-5

جهت پی بردن به متغیرهای  23SPSSافزار نرمدر  از روش تحلیل عاملی

د. شوها استفاده میای از دادهزیر بنایی یک پدیده یا تلخیص مجموعه

 های اولیه برای تحلیل عاملی، ماتریس همبستگی بین متغیرها استداده

 ها()شاخص ( و متغیر قابل مشاهدههامؤلفهقدرت رابطه بین عامل ). [28]

شود. بار عاملی مقداری بین صفر و یک ان داده میبوسیله بار عاملی نش

باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته شده و  0/3است. اگر بار عاملی کمتر از 

قابل قبول است و اگر  6/3تا  0/3بارعاملی بین  شود.نظر میاز آن صرف

 .[29] باشد خیلی مطلوب است 6/3بزرگتر از 

اصلی  هایروش مؤلفه نتایج حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی که به

و با چرخش واریماکس انجام گردید، حاکی از آن بود که یک 

ه های مربوطساختار چهار عاملی، روش مناسبی برای توصیف گویه

درصد از واریانس مقیاس  66/44است. این چهار عامل برروی هم 

ی گیربرای بررسی کفایت نمونهکردند. در ضمن را تبیین می

( استفاده شد که KMOاولکین) -مایر -کایزر محتوایی از آزمون

داری ماتریس و مقدار آزمون بارتلت برای معنی 56/3برابر با 

 0دار بود. جدول معنی 331/3ها، در سطح همبستگی بین گویه

 دهد. ها را نشان مینتایج حاصل از این تحلیل

 ( و بارتلت KMOاولکین)-مایر -نتایج آزمون کایزر -0جدول 

 KMO  56/3آزمون 

 

 آزمون  بارتلت

 45/0061 مقدار کای دو

 140 درجه آزادی

 331/3 سطح معناداری

 

 

 های ابعاد کیفیتتحلیل عاملی مؤلفه  -2-5

اصلی  هاینتایج حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی که به روش مؤلفه

و با چرخش واریماکس انجام گردید، حاکی از آن بود که یک 

ه های مربوطروش مناسبی برای توصیف گویه ساختار چهار عاملی،

درصد از واریانس مقیاس  60/65است. این چهار عامل برروی هم 

ی گیربرای بررسی کفایت نمونهکردند. در ضمن را تبیین می

( استفاده شد که KMOاولکین) -مایر -محتوایی از آزمون کایزر

اتریس داری مو مقدار آزمون بارتلت برای معنی 51/3برابر با 

 0دار بود. جدول معنی 331/3ها، در سطح همبستگی بین گویه

 دهد. ها را نشان مینتایج حاصل از این تحلیل

 ( و بارتلت KMOاولکین)-مایر -نتایج آزمون کایزر -0جدول 

 KMO 51/3آزمون 

 آزمون  بارتلت

 01/6351 مقدار کای دو

 563 درجه آزادی

 331/3 سطح معناداری

 های پژوهشیی )اعتبارسنجی( پرسشنامهپایا -6

برای تعیین پایایی پرسشنامه محقق ساخته، ابتدا این پرسشنامه بر 

نفری که به صورت تصادفی ساده از جامعه مورد  04روی یک نمونه 

نظر انتخاب شده بودند، اجرا شد و با روش الفای کرونباخ و با استفاده 

امات کیفیت، سیر تحول پایایی چهار پرسشنامه )الز  23SPSSاز 

های کیفیت و ابعاد کیفیت خدمات( به ترتیب کیفیت خدمات، نگرش

بدست آمد که این مقدار بیانگر پایایی  60/3و  10/3، 16/3، 65/3

بالای پرسشنامه بود. با تأیید پرسشنامه، کار پژوهش آغاز و 

 یآوری گردید. در ادامه دوباره پایایی کلها توزیع و جمعپرسشنامه

  23SPSSچهار متغیر پژوهش با روش الفای کرونباخ و با استفاده از 

 عقیده به آورده شده است. بنا 5سنجیده شد که نتایج در جدول 

توان به باشد، می 53/3پایایی بالاتر از  چنانچه ضرایب نظران صاحب

چهار متغیره  5نتایج بدست آمده اعتماد نمود. با توجه به نتایج جدول 

اند. بوده 53/3رسی در این پژوهش دارای ضرایبی بالای مورد بر

ل قبولی گیری از پایایی قابتوان نتیجه گرفت که ابزار اندازهبنابراین می

 برخوردار است.

 های پژوهشضرایب آلفای کرونباخ  پرسشنامه -5جدول 

 متغیر تعدادگویه ضریب آلفای کرونباخ

 الزامات کیفیت 16 54/3

 کیفیتابعاد  53 60/3
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 هاروش تجزیه و تحلیل داده -7

های پژوهش در سطح آمار توصیفی ) فراوانی، تجزیه و تحلیل داده

میانگین، انحراف استاندارد، کمترین، بیشترین، کجی و کشیدگی، 

ای برای تک نمونه tجدول و نمودار( و آمار استنباطی )آزمون 

فاده با استهای پژوهش( بررسی چگونگی وضعیت متغیرها و مؤلفه

و  روش الگویابی معادلات ساختاری با  230SPSSافزار از نرم

به منظور ارزیابی  انجام گرفت. 230AMOSافزاراستفاده از نرم

 5ای آندرسون و گربینگالگوی پیشنهادی، رویکرد دو مرحله

( مورد استفاده قرار گرفت. در مرحله اول الگوی 1166)

ش ساختاری الگو بر پایه نتایج گیری و در مرحله دوم بخاندازه

( SEM)4یابی معادلات ساختاریمرحله اول و با استفاده از الگو

د یک تکنیک تحلیل چن یابی معادلات ساختاریمدلبرآورد شدند. 

متغیری بسیار کلی و نیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیری 

 است. که به پژوهشگر« 6مدل خطی کلی»تر بسط و به بیان دقیق

زمان ای از معادلات رگرسیون را به گونه همدهد مجموعهامکان می

یابی معادله ساختاری یک رویکرد مورد آزمون قرار دهد. مدل

هایی درباره روابط متغیرهای مشاهده جامع برای آزمون فرضیه

شده و مکنون است که گاه تحلیل ساختاری کوواریانس، مدل یابی 

یابی طلاح غالب در این روزها، مدلنامیده شده است اما اص علیّ

 .[30] است SEM  معادله ساختاری یا به گونه خلاصه

داری ای در الگوی پیشنهادی و معنیجهت آزمودن اثرهای واسطه

( 1160) 6( و آزمون سوبل1166) 5ها از روش بارون و کنیآن

استفاده شد. تعیین کفایت برازش الگوی پیشنهادی با استفاده از 

ها عبارتند از:  شاخص برازندگی انجام گرفت، این شاخصچندین 

)نسبت  13، شاخص هنجار شده مجذور کای دو1دومقدار کای

(، GFI) 11مجذور کای بر درجات آزادی(، شاخص نیکویی برازش

(، شاخص برازندگی AGfI)10شاخص نیکویی برازش تعدیل یافته

(، CFI)15(، شاخص برازندگی تطبیقیNFI)10هنجار شده

( TLI)16لویس -(، شاخص تاکرIFI)14برازندگی افزایشیشاخص 

 (.RMSEA) 16و جذر میانگین مجذورات خطای تقریب

 

                                                           
2. statistical package for social science  
3. Alpha Micro Operating System   

4. Anderson & Gerbing 

5. Structural Equaion Modeling  
6. General linear model 

6. Baron & Kenny 
7. Sobel 

8. Chi- square  

9. Nomed X2 index 

 توصیف متغیرهای پژوهش  -3

 توصیف الزامات کیفیت -1-3

الزامات  وضعیت دهد میانگیننشان می 4طوری که جدول همان

 بوده است 50/3و انحراف استاندارد آن نیز برابر  45/0برابر  کیفیت

و  ای که توسط کارکنانکمترین نمره 4و به طور متوسط از نمره 

بوده  40/5و بیشترین آن  34/0به این متغیر داده شده اساتید 

 دهد. را نشان می الزامات کیفیتنیز، وضعیت  1است. نمودار 

 

 

 الزامات کیفیت توصیفی هایآماره -4جدول 

 آماره

 متغیر
 میانگین

انحراف 

 استاندارد
 وضعیت بیشترین کمترین

الزامات 

 کیفیت
45/0 50/3 34/0 40/5 

 نسبتاً

 مطلوب

 

 
 هیستوگرام وضعیت الزامات کیفیت - 1نمودار

 وضعیت متغیر ابعاد کیفیت خدمات -2-3

متغیر  وضعیت دهد میانگیننشان می 6طوری که جدول همان

و انحراف استاندارد آن نیز برابر  11/0برابر ابعاد کیفیت خدمات 

ای که کمترین نمره 4بوده است و به طور متوسط از نمره  05/3

10.Goodness- of-fit index  
11. Adjusted goodness -of-fit index 

12. Normed fit index  

13. Comprative fit index  
14. Incremental fit index 

15. Tucker-Lewis index 
16. Root- mean- square error of approximation  
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و بیشترین آن  01/0رجوع به این متغیر داده شده توسط ارباب

ابعاد کیفیت خدمات ( نیز، وضعیت 11-5بوده است. نمودار ) 11/0

 در ضمن با توجه به استاندارد بازرگان و همکاراندهد. را نشان می

در طیف ( M=  11/0)ت خدماتابعاد کیفیوضعیت میانگین 

 دارد. قرار( 05/0 – 66/0نسبتاًمطلوب )

 

 ابعاد کیفیت خدمات توصیفی هایآماره -6جدول 

 آماره

 متغیر
 میانگین

انحراف 

 استاندارد
 وضعیت بیشترین کمترین

ابعاد 

کیفیت 

 خدمات

11/0 05/3 01/0 11/0 
نسبتاً 

 مطلوب

 
 خدماتهیستوگرام وضعیت ابعاد کیفیت  -0نمودار

 آمار استنباطی -1

 های: بین الزام اخلاقی و ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاه1Hفرضیه 

 ی معناداری وجود دارد.  آزاد اسلامی استان فارس رابطه

الزام اخلاقی و ابعاد کیفیت خدمات ، بین 5با توجه به اطلاعات جدول 

ضریب با معناداری  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس در دانشگاه

وجود ( 03/3داری)و سطح معنا( z=  30/1( و )35/3استاندارد )

الزام که  است این دهنده نشان 16/1 از کوچکتر z ندارد. مقدار

های آزاد ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهبر روی  تواندنمی اخلاقی

تأثیرگذار باشد. بنابراین فرض خلاف رد  اسلامی استان فارس

بین الزام اخلاقی و ابعاد مبنی بر این که  شود و فرض صفرمی

 شود.، پذیرفته میوجود نداردمعناداری  یکیفیت خدمات رابطه

 الزام اخلاقیتوان نتیجه گرفت که درصد اطمینان می 14یعنی؛ با 

ابعاد های آزاد اسلامی استان فارس، کارکنان و اساتید دانشگاه

 کند.بینی نمیآنان را پیش کیفیت خدمات

 

الگوی ساختاری مسیر و ضریب استاندارد آن در رگرسیون -5جدول 

 چندگانه )تحلیل مسیر(

 

 مسیر

 ضرایب مسیر
 

 سطح 

 معناداری

پارامتر 

استاندارد 

 شده

 پارامتر

 استاندارد 

 نشده

 مقدار
 z 

 الزام اخلاقی 

ابعاد کیفیت 

 خدمات

35/3 30/3 30/1 030/3 

 

آزاد  هایبعاد کیفیت خدمات در دانشگاه: بین الزام رقابتی و ا1Hفرضیه 

 ی معناداری وجود دارد.  اسلامی استان فارس رابطه

الزام رقابتی و ابعاد کیفیت خدمات ، بین  6با توجه به اطلاعات جدول 

ضریب معناداری با  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس در دانشگاه

وجود ندارد. ( 46/3اری)د( و سطح معناz=  -01/3( و )-35/3استاندارد )

 الزام رقابتی که است این دهنده نشان 16/1 از کوچکتر z مقدار

های آزاد اسلامی ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهبر روی  تواندنمی

رض شود و فتأثیرگذار باشد. بنابراین فرض خلاف رد می استان فارس

 یرابطه اتو ابعاد کیفیت خدم رقابتیبین الزام صفر مبنی بر این که 

درصد اطمینان  14شود. یعنی؛ با ، پذیرفته میوجود نداردمعناداری 

های آزاد کارکنان و اساتید دانشگاه رقابتیالزام توان نتیجه گرفت که می

 کند.بینی نمیآنان را پیش ابعاد کیفیت خدماتاسلامی استان فارس، 

گرسیون الگوی ساختاری مسیر و ضریب استاندارد آن در ر -6جدول 

 چندگانه )تحلیل مسیر(

 

 مسیر

 ضرایب مسیر
 

سطح 

 معناداری

پارامتر 

استاندارد 

 شده

 پارامتر

 استاندارد

 نشده

 مقدار
z 

 الزام رقابتی 

ابعاد کیفیت 

 خدمات

35/3- 31/3- 01/3- 445/3 

 

: بین الزام پاسخگویی و ابعاد کیفیت خدمات در 1Hفرضیه 

 ی معناداری وجود دارد.  فارس رابطه های آزاد اسلامی استاندانشگاه

الزام پاسخگویی و ابعاد کیفیت ، بین  1ه به اطلاعات جدول با توج

معناداری با  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس خدمات در دانشگاه

وجود ( 06/3داری)( و سطح معناz=  10/3( و )36/3ضریب استاندارد )

الزام که  است این دهنده نشان 16/1 از کوچکترz ندارد. مقدار

های آزاد ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهبر روی  تواندنمی پاسخگویی
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شود تأثیرگذار باشد. بنابراین فرض خلاف رد می اسلامی استان فارس

یت و ابعاد کیف پاسخگوییبین الزام و فرض صفر مبنی بر این که 

 14. یعنی؛ با شود، پذیرفته میوجود نداردمعناداری  یخدمات رابطه

نان و کارک پاسخگوییالزام توان نتیجه گرفت که درصد اطمینان می

 ابعاد کیفیت خدماتهای آزاد اسلامی استان فارس، اساتید دانشگاه

 کند.بینی نمیآنان را پیش

الگوی ساختاری مسیر و ضریب استاندارد آن در رگرسیون  -1جدول 

 چندگانه )تحلیل مسیر(

 

 مسیر

 ضرایب مسیر
 

سطح 

 معناداری

پارامتر 

استاندارد 

 شده

 پارامتر

استاندارد 

 نشده

 مقدار
 z 

  الزام پاسخگویی 

 ابعاد کیفیت 

 خدمات

36/3 35/3 10/3 045/3 

 هایای و ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاه: بین الزام حرفه1Hفرضیه 

 ی معناداری وجود دارد.  آزاد اسلامی استان فارس رابطه

ای و ابعاد کیفیت الزام حرفه، بین 13به اطلاعات جدول جه با تو

معناداری  رابطهاسلامی استان فارس های آزاد خدمات در دانشگاه

( و سطح z=  -33/0( و )-10/3ضریب استاندارد )با 

 دهنده نشان 16/1 از بزرگترz  وجود دارد. مقدار( 35/3داری)معنا

ابعاد کیفیت خدمات در روی بر  تواندمی ایالزام حرفه که است این

ر تأثیرگذار باشد. بنابراین فرض صف های آزاد اسلامی استان فارسدانشگاه

فیت و ابعاد کی ایحرفهبین الزام شود و فرض خلاف مبنی بر این که رد می

درصد  14شود. یعنی؛ با ، پذیرفته میوجود داردمعناداری  یخدمات رابطه

کارکنان و اساتید  ایحرفهالزام ه توان نتیجه گرفت کاطمینان می

آنان را  ابعاد کیفیت خدماتهای آزاد اسلامی استان فارس، دانشگاه

اتید کارکنان و اس ایحرفهالزام کند. بنابراین به هر میزان بینی میپیش

 ابعاد کیفیت خدماتهای آزاد اسلامی استان فارس افزایش یابد، دانشگاه

 یابد.کاهش میآنان از دیدگاه ارباب رجوع 

 

الگوی ساختاری مسیر و ضریب استاندارد آن در رگرسیون  -13جدول 

 چندگانه )تحلیل مسیر(

 

 مسیر

 ضرایب مسیر
 

 سطح

 معناداری

پارامتر 

استاندارد 

 شده

 پارامتر

استاندارد 

 نشده

 مقدار
t 

 ای الزام حرفه

 خدمات ابعاد کیفیت
10/3- 35/3- 33/0- 356/3 

های الزامات کیفیت و  ابعاد کیفیت خدمات مؤلفه: بین 1Hفرضیه 

 .های آزاد اسلامی استان فارس رابطه وجود دارددر دانشگاه

به منظور پاسخگویی به این سؤال، رگرسیون چندگانه )تحلیل 

 انجام شد. 23AMOSافزار مسیر( با استفاده از نرم

 رابطه نبود رگرسیون تحلیل از استفاده مفروضات از یکی که آنجا از

 بین همبستگی ضرایببین متغیرهاست.  چندگانه مشترك خطی

 نبود بررسی منظور این سؤال، به در بین مورد نظرپیش متغیرهای

شد. درباره این  متغیرها، محاسبه بین چندگانه مشترك خطی رابطه

بین نشان دهنده وجود که چه مقدار همبستگی بین متغیرهای پیش

ف نظرهایی وجود دارد، ولی در مجموع هم خطی چندگانه است اختلا

را به عنوان وجود هم  6/3و  5/3اغلب صاحب نظران ضرایب بالاتر از 

نشان داد که بین اکثر  11نتایج جدولاند. خطی چندگانه پذیرفته

بین ضرایب همبستگی مثبت و معناداری بدست آمده متغیرهای پیش

وجود  دگانهچن مشترك خطی است ولی بین این متغیرها، رابطه

 نداشته است.

 های الزامات کیفیتماتریس همبستگی بین مؤلفه -11جدول 

 4 5 0 0 1 متغیرها

     1 . الزام اخلاقی1

    1 13/3* . الزام رقابتی0

 . الزام پاسخگویی0
*13/3 3/53** 1   

  1 15/3** 31/3 31/3 . الزام حرفه ای5

 1 11/3* 330/3 30/3 -30/3 . ابعاد کیفیت4

 P<0/05* p<0/01** 
 

 
CMIN/DF = 1.09 ،P-Value = 0.13 ،RMSEA= 0.01 

های الزامات مدل برازش شده جهت بررسی میزان رایطه بین مؤلفه -1شکل 

 های آزاد اسلامی استان فارسکیفیت و  ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاه

 

 یتعنا با مدل برازش ، تحلیل10 جدول از حاصل نتایج به توجه با

برای  عاملی تحلیل مدل که گفت توانی برازندگی، میهاشاخص به

 با دیگر به عبارت باشد.می مناسبی برازش سؤال مورد نظر دارای

های و مناسب بودن شاخص  α ≥34/3سطح معناداری  به توجه

ی هامدل برای تعیین میزان رایطه بین مؤلفه این از توانبرازندگی می
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های آزاد اسلامی عاد کیفیت خدمات در دانشگاهالزامات کیفیت و  اب

 استان فارس استفاده کرد. 

 1شکل های برازندگی برای مدل برازش شده شاخص - 10جدول 

 های برازندگی الگوشاخص الگوی برازش شده مقادیر مطلوب

df = 11/043 CMIN 
_ 000 DF 

0  > 31/1 CMIN/DF 
_ 110 NPAR 

34/3< 10/3 P 
13/3< 14/3 GFI 

13/3< 10/3 AGFI 
13/3< 11/3 IFI 
13/3< 11/3 TLI 

13/3< 11/3 CFI 

13/3< 61/3 NFI 

36/3> 31/3 RMSEA 

های الزامات کیفیت، فقط بین مؤلفه، از 10با توجه به اطلاعات جدول 

زاد های آای و ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهی الزام حرفهبین مؤلفه

( و -10/3ضریب استاندارد )معناداری با  بطهرااسلامی استان فارس 

(33/0-  =zو سطح معنا )(35/3داری )وجود دارد. مقدار z از بزرگتر 

ابعاد بر روی  تواندمی ایالزام حرفه که ا است این دهنده نشان 16/1

ر تأثیرگذا های آزاد اسلامی استان فارسکیفیت خدمات در دانشگاه

 باشد.می معنادار ≥ α  34/3طح تأثیرگذاری در س این و باشد

 ی بین الزام اخلاقی و الزامتأثیر دوطرفههمچنین نتایج نشان داد که 

الزام رقابتی و الزام (، بین P ،33/0  =t ،10/3 = β < 34/3رقابتی )

(، بین الزام پاسخگویی و الزام P ،13/5  =t ،06/3 = β < 34/3پاسخگویی)

(، بین الزام اخلاقی و الزام P ،35/0  =t ،10/3 = β < 34/3ای )حرفه

(، معنادار است و تأثیر P ،56/0  =t ،16/3 = β < 34/3پاسخگویی )

 = P ،65/1  =t ،13/3 > 34/3ای )ی بین الزام رقابتی و الزام حرفهدوطرفه

βبین الزام اخلاقی و الزام حرفه ،)( 34/3ای < P ،00/1  =t ،36/3 = β ،)

 معنادار نیست.

ها در الگوی ساختاری مسیر و ضرایب استاندارد آن -10جدول 

 رگرسیون چندگانه )تحلیل مسیر(

 

 مسیر

 ضرایب مسیر
 

سطح 

 معناداری

پارامتر 

استاندارد 

 شده

 پارامتر

استاندارد 

 نشده

 مقدار
 z 

ابعاد  الزام اخلاقی

 کیفیت خدمات
35/3 30/3 30/1 030/3 

ابعاد  الزام رقابتی

 کیفیت خدمات
35/3- 31/3- 01/3- 445/3 

 الزام پاسخگویی

 ابعاد کیفیت خدمات
36/3 35/3 10/3 045/3 

 ای  الزام حرفه

 ابعاد کیفیت خدمات
10/3- 35/3- 33/0- 356/3 

   الزام اخلاقی

 الزام رقابتی
10/3 34/3 33/0 356/3 

الزام  الزام رقابتی

 پاسخگویی
06/3 11/3 13/5 331/3 

 الزام پاسخگویی

 الزام حرفه ای
10/3 30/3 35/0 351/3 

  الزام اخلاقی 

 الزام پاسخگویی
16/3 30/3 56/0 310/3 

الزام  الزام رقابتی 

 حرفه ای
13/3 36/3 65/1 366/3 

  الزام اخلاقی 

 الزام حرفه ای
36/3 30/3 00/1 161/3 

 

  یافته های پژوهش-13

ابعاد کیفیت  الزام اخلاقی ونتایج تحقیق نشان داد که بین  

معناداری  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس خدمات در دانشگاه

( 03/3داری)( و سطح معناt=  30/1( و )35/3ضریب استاندارد )با 

که  است این دهنده نشان 16/1 از کوچکتر t وجود ندارد. مقدار

 هایابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهبر روی  تواندنمی الزام اخلاقی

درصد  14تأثیرگذار باشد. یعنی؛ با  د اسلامی استان فارسآزا

د کارکنان و اساتیالزام اخلاقی توان نتیجه گرفت که اطمینان می

ان آن ابعاد کیفیت خدماتهای آزاد اسلامی استان فارس، دانشگاه

 کند.بینی نمیرا پیش

(، پژوهشی تحت عنوان 1014در این خصوص آرین پور و محرابی )

انجام داده  "و راهبردهای اخلاق حرفه ای در نظام آموزش عالی الزامات"

اند. نتایج تحقیق نشان داد که الزامات اخلاق حرفه ای در آموزش عالی 

در قالب کلی آموزش عالی در فرآیند توسعه و در حوزه های تدریس و 

تحقیق قابل بررسی هستند. همچنین با عنایت به اهمیت اخلاق در حوزه 

و بررسی های انجام شده می توان نتیجه گرفت که تمامی  های مختلف

فرآیندهای آموزش و پژوهش ماهیت اخلاقی دارد و از این رو رعایت 

 الزامات اخلاقی یک ضرورت است.

ت الزام رقابتی و ابعاد کیفیت خدمانتایج تحقیق نشان داد که بین 

ب ضریا معناداری ب رابطههای آزاد اسلامی استان فارس در دانشگاه

وجود ( 46/3داری)( و سطح معناt=  -01/3( و )-35/3استاندارد )
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الزام  که است این دهنده نشان 16/1 از کوچکتر t ندارد. مقدار

های آزاد ابعاد کیفیت خدمات در دانشگاهبر روی  تواندنمی رقابتی

درصد اطمینان  14تأثیرگذار باشد. یعنی؛ با  اسلامی استان فارس

کارکنان و اساتید  رقابتیالزام جه گرفت که توان نتیمی

ان آن ابعاد کیفیت خدماتهای آزاد اسلامی استان فارس، دانشگاه

 کند.بینی نمیرا پیش

 الزام پاسخگویی و ابعاد کیفیتنتایج تحقیق نشان داد که بین 

معناداری  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس خدمات در دانشگاه

( 06/3داری)( و سطح معناt=  10/3( و )36/3ریب استاندارد )ضبا 

که  است این دهنده نشان 16/1 از کوچکتر t وجود ندارد. مقدار

ابعاد کیفیت خدمات در بر روی  تواندنمی الزام پاسخگویی

تأثیرگذار باشد. یعنی؛ با  های آزاد اسلامی استان فارسدانشگاه

 پاسخگوییالزام گرفت که توان نتیجه درصد اطمینان می 14

ابعاد های آزاد اسلامی استان فارس، کارکنان و اساتید دانشگاه

 کند.بینی نمیآنان را پیش کیفیت خدمات

ای و ابعاد کیفیت الزام حرفهنتایج تحقیق نشان داد که بین 

معناداری  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس خدمات در دانشگاه

( و سطح t=  -33/0( و )-10/3ضریب استاندارد )با 

 دهنده نشان 16/1 از بزرگتر t وجود دارد. مقدار( 35/3داری)معنا

ابعاد کیفیت خدمات بر روی  تواندمی ایالزام حرفه که است این

 تأثیرگذار باشد. یعنی؛ با های آزاد اسلامی استان فارسدر دانشگاه

 ایهحرفالزام توان نتیجه گرفت که درصد اطمینان می 14

ابعاد های آزاد اسلامی استان فارس، کارکنان و اساتید دانشگاه

کند. بنابراین به هر میزان بینی میآنان را پیش کیفیت خدمات

های آزاد اسلامی استان کارکنان و اساتید دانشگاه ایحرفهالزام 

آنان از دیدگاه ارباب  ابعاد کیفیت خدماتفارس افزایش یابد، 

 د.یابرجوع کاهش می

نگرانی مربوط به کیفیت در آموزش عالی موضوع تازه ای 

نیست.دانشگاه های قرون وسطی،اجتماعاتی خودگردان متشکل از 

بخش هایی بودند که کیفیت خود را بهبود می بخشیدند. این 

سنت تا هنگامی که دانشگاه ها به عنوان موسسات خودگردان 

ی شدن، دیدگاه فعالیت می کردند، ادامه یافت. تا اینکه جهان

و تامین بودجه  مدیریتجهانی درباره چگونگی سازماندهی، 

آموزش عالی و پاسخگو نمودن آن از طریق فرایندهای تضمین 

در آغاز قرن بیست  . [31]کیفیت را تا حد زیادی دگرگون ساخت

و یکم نیز سنجش کیفیت علمی دانشگاه ها و سایر مراکز آموزش 

وردار شده است. از جمله دلایل این عالی از اهمیت ویژه ای برخ

امر، جهانی شدن، توجه به اقتصاد دانایی محور در برنامه های 

توسعه پایدار و نیز ضرورت گسترش فرصت های آموزش عالی 

برای عده بیشتری از داوطلبان و در نتیجه افزایش هزینه های 

آموزش عالی از یک طرف و نیز کاهش منابع مالی برای تامین 

ای آن از طرف دیگر بوده است. مطالعات تطبیقی آموزش نیازه

عالی نشان می دهد، دانشگاه هایی موفق هستند که از یک نظام 

چرخه زندگی دانشگاهی یعنی:نظام برنامه ریزی و توسعه، نظام 

نگهداری و ارزشیابی و اعتبارسنجی و نظام تولید و توزیع برخوردار 

عتبارسنجی را کلیدی و آن را باشند. این نظام، نقش ارزشیابی و ا

از این  . [32]عامل احیای زندگی دانشگاهی تلقی می نماید. 

رو،سازوکارهای پایش و ارزشیابی در آموزش عالی باید به طور 

دقیق بیانگر وضعیت این نظام در حوزه های مختلف و در ارتباط 

و در مواقعی که . [33]با اجرای وظایف و مراحل گذار آن بوده 

ش عالی به اثربخشی لازم دست نیابد، نظام مدیریت کیفیت آموز

        . [34]،مهمترین نقش را ایفا کندآن

چشم انداز و ضرورت انجام ارزیابی به معنای فرایند منظم 

گردآوری داده ها و اطلاعات و قضاوت درباره فعالیت ها و عملکرد 

واحدهای آموزش عالی با هدف رشد موزون و هماهنگ کیفیت 

همپای رشد کمی آموزش عالی و کارآمد کردن نظام ارزیابی و 

اعتبارسنجی علمی دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی، در برنامه 

مطرح گردید.نقطه عطف این حوزه،در  1051سال  ازسوم توسعه و 

نظر گرفتن یک ردیف اعتباری در برنامه سوم و واگذاری آن در 

نجش آموزش کشور و ایجاد قالب یک طرح مطالعاتی به سازمان س

مرکز مطالعات، تحقیقات و ارزشیابی آموزشی در این سازمان، در 

جهت تمرکز خاص بر این مهم بود. در برنامه چهارم توسعه در 

،استقرار نظام جامع تضمین کیفیت برای عالیبخش آموزش 

تثبیت دستاوردهای ارزشمند فعالیت راهبردی ارزشیابی و 

شگاه ها و موسسات آموزش عالی مورد اعتبارسنجی علمی دان

 توجه خاص قرار گرفته است.   

ها در امروزه پرداختن به کیفیت کالاها و خدمات در کلیه زمینه

های هر سازمان است. اما میتوان گفت تعریف کیفیت زمره اولویت

نیز مانند صنعت، سیر تکاملی داشته  عالیدر آموزش 

اند تا یک تعریف کوتاه و ها سال تلاش کردهاست.متخصصان ده

ها ارائه دهند که آخرین معنی دار و کاربردی از کیفیت دانشگاه

ها که هنوز هم اعتبار تعریف درباره کیفیت خدمات در دانشگاه

تطابق درون داد، فرآیند،  "خود را حفظ کرده است این است که

برون داد و پیامدهای این نظام با استانداردهایی که به منظور 

ها، اهداف و های آموزش عالی و با توجه به رسالتهبود فعالیتب

در . [35]باشدانتظارات آموزش عالی تعریف و تدوین شده، می

بررسی سیر تحول کیفیت در راستای اجرای کنترل کیفیت، 

فرایندهای بازرسی و استفاده از فنون آماری میتواند سازمان را در 

د و فنون آماری به حل جهت شناسایی و حل مشکلات یاری ده

و حتی پیشگیری از مشکلات کمک کرده و زمینه بهبود مداوم را 
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در سازمان فراهم میکند. در مرحله کنترل کیفیت، عملکرد با 

استانداردهای مورد انتظار مقایسه شده و در صورت اختلاف بین 

عملکرد واقعی و استاندارد، اقدامات اصلاحی انجام میگیرد. بعلاوه 

ان ای کارکنکیفیت راهی برای یادگیری شخصی و حرفه کنترل

 .[36]نیز میباشد

کنترل کیفی خدمات به معنای پایان کار نیست بلکه در پایان 

عملیات کنترل کیفیت، اشتباهات و خطاها مشخص شده و 

کارکنان میتوانند از نتایج عملیات کنترل کیفی در جهت افزایش 

دستیابی به یک خدمت ایمن  ای خود برایاطلاعات و دانش حرفه

استفاده کنند، بنابراین کنترل کیفیت با استفاده از بازخوردی که 

در مورد کیفیت خدمات ارائه شده به کارکنان میدهد، میتواند به 

ای کارکنان های حرفهعنوان راهی برای افزایش دانش و مهارت

 بکار رود.

ت، توسعه یفیهمچنین تضمین کیفیت، فرایند برنامه ریزی برای ک

ها آوری دادهها، توسعه شاخصها و جمعاهداف، وضع استاندارد

برای پایش میزان انحراف از استانداردهای وضع شده است.تضمین 

کیفیت موجب تقویت استانداردسازی آموزشی میشود و فرصت 

بهتری برای کسب نتایج مطلوب به دست میدهد.در بخش آموزش 

بر بکارگیری منابع بهتر برای ارائه  عالی کارکنان و اساتید اغلب

خدمات با کیفیت بهتر تاکید دارند.از طرف دیگر مدیران سعی در 

ها دارند.بنابراین اینجاست که کنترل روند تزایدی هزینه

های تضمین کیفیت باید قادر به برآوردن نیازهای این دو برنامه

جش نتضمین کیفیت از طریق ارزیابی کیفیت، س. [37]گروه باشد

کیفیت و اقدام براساس ارزیابی و سنجش به عمل آمده در راستای 

تامین سطح مطلوبی از کیفیت قدم برداشته میشود.همچنین در 

ها های کیفیت، استانداردها بخش بسیار مهم دانشگاهبحث سیستم

در تعیین مفاهیم کیفی آموزشی و پژوهشی به بوده و نقش مهمی

دی در تعیین کیفیت آموزشی و عهده دارد.وقتی دانشگاه تعه

 های عملیاتیپژوهشی دارد باید کیفیت را در قالب مفاهیم و واژه

تعریف کند.استانداردها این کار را انجام میدهند.سازمان از کیفیت 

بالای خدمات از طریق به کارگیری دقیق استانداردها مطمئن 

فرایندها و ها، های مورد انتظار برای دادهمیشود استانداردها حالت

 ترهای آموزشی و پژوهشی است.به عبارت سادهنتایج سیستم

استانداردها به ما میگوید برای خدمات آموزشی و پژوهشی با 

کیفیت بسیار بالا ما انتظار چه رویدادهایی را داریم.استانداردها 

 هایها کیفیت را به واژهمهم هستند چرا که سازمان به وسیله آن

یکند و سطوح کیفیت را اندازه میگیرد پس عملیاتی تبدیل م

کیفیت، تنها از طریق کنترل و بازرسی قابل تامین نیست، بلکه 

های سازمان مورد توجه قرار بخشکیفیت باید در تمامی

برخی صاحب نظران مسیری را برای اینکار پیشبینی . [38]گیرد

ردها امیکنند که برآورده کردن حداقل نیازها به پیاده سازی استاند

های تولیدی و خدماتی انجامیده است. این استانداردها به سازمان

های خود را به طور اثربخش با کارایی بالا کمک میکنند تا فعالیت

انجام دهند، تا دارای ساختاری کارآمد و اثربخش شده و به 

مشتریان این اطمینان و تضمین داده شود که کیفیت مورد نظر 

های بیان شده تحقق یافته و ارتقا خواهد آنان بر اساس خواسته

های مدیریتی همچنین در فرایند یکپارچه کردن نظام . [39]یافت

های مدیریتی استاندارد بازنگری و ضرورت دارد که سیستم

های غیراستاندارد نیز هماهنگ و یکپارچه شوند.از آنجا که سیستم

أثیر ازمان تشرایط حاکم بر یک سازمان و تحولاتی که بر ساختار س

های مدیریتی همواره تا ابد میگذارند موجب میگردد که سیستم

هماهنگ و مناسب باقی نماند.لذا لازم است در مقاطعی این 

ها به نحو مناسب، ها بازنگری شده و برای اجرای آنسیستم

ممیزی، کنترل و نظارت شوند که البته لازم خواهد بود که این 

همچنین پذیرش سیستم . [40]گ باشندامور نیز با یکدیگر هماهن

مدیریت کیفیت باید یک تصمیم راهبردی سازمان باشد.طراحی و 

بکارگیری سیستم مدیریت کیفیت تحت تأثیر مواردی از قبیل 

محیط سازمانی، اهداف سازمان، خدمات سازمان، فرایندها و اندازه 

و ساختار سازمان قرار میگیرد.الزاماتی که در کیفیت خدمات 

های مربوط به خدمات عیین شده است مکمل الزامات و خواستهت

های کیفیت میباشد همچنین استانداردها میتوانند در سیستم

های درون سازمانی و برون سازمانی جهت ارزیابی توسط طرف

توانایی سازمان برای براورده کردن خواسته مشتری و الزامات 

کیفیت خدمات زیرا . [41]کیفیت مورد استفاده قرار گیرد

مهمترین عامل رضایتمندی ارباب رجوع میباشد و ملاك اصلی 

بنابراین درك و  . [42]گیری رقابت در سازمان میباشدبرای اندازه

های او یکی از براورده کردن انتظارات مشتری و توجه به خواسته

زیرا . [43]های خدماتی استعوامل موثر بر موفقیت سازمان

با توجه به خواسته و انتظارات مشتری خدمات برجسته باید 

مشخص شود.در صورتی که خدمات از نظر عرضه کننده خیلی 

جالب باشد اما نتواند مشتری را ارضا کند برجسته و مهم تلقی 

رضایت رمندی "همچنین بینتر بیان میکند که . [44]نمیشود

. [45]شامل رضایت از رویارویی یا مواجه شدن با یک خدمت است

های های انجام شده در مورد استقرار سیستمبه بررسی باتوجه

ت ها والزامات کیفیکیفیت، به نظر میرسد مستندسازی فعالیت

شرایطی را به منظور وضعیت موجود و رفع مشکلات و بهبود 

ولی بنظر میرسد که در . [46]ها فراهم آورده باشدمستمر فعالیت

 جنبه اجرایی و کشور ما اجرای مراحل سیر تکاملی کیفیت فقط

ها و نمایشی داشته و استانداردهای مشخص شده و نتایج بازرسی

های ایزو در زمینه کیفیت خدمات، جنبه دریافت گواهینامه

نمادین داشته و با گذشت زمان به دست فراموشی سپرده میشود 
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ها از کیفیت که همین امر باعث دور شدن روز به روز دانشگاه

اندارها میشود و مراحل سیر تحول کیفیت مطلوب و مطابق با است

اند به خوبی ابعاد کیفیت را مشخص کنند و به آن نتوانسته

ها با آن مواجهند این است که برسند.مشکلی که اغلب سازمان

معمولا مکان، زمان و شرایط استفاده از فنون آماری برای استفاده 

بزده و شتاکنندگان روشن نبوده و گاها بکارگیری غلط، بی موقع، 

نامناسب از این ابزارها خود مشکلی را به معضلات سازمان خواهد 

ای که باید برای استفاده کنندگان روشن باشد افزود.در واقع مساله

آن است که برای حل مشکلات سازمان، از میان فنون مختلف 

آماری باید از کدام ابزار، چه موقع، چگونه و کجا استفاده نمود تا 

یش کیفیت را با کاهش هزینه توام نمود.بکارگیری بتوان افزا

کنترل آماری فرایند بدون توجه به اصول و مراحل صحیح آن 

میتواند باعث اتلاف وقت و دلسردی کارکنان شود، در صورتیکه 

توجه به پیشنیازها و مراحل کار، انتخاب نمودار کنترلی مناسب و 

ها، افزایش نمونه برداری صحیح و منطقی باعث کاهش هزینه

کیفیت و بهبود سیستم خواهد شد ولی این نکته مورد توجه قرار 

نمیگیرد که همه کارها باید در همان دفعه اول به صورت درست 

 انجام شود.

ها بسیار حساستر از قبل امروزه جامعه نسبت به اقدامات سازمان

 ها بههای غیراخلاقی سازمانشده است و به ویژه در مقابل فعالیت

دهد.اخیرا بحث رعت و به طرق مختلف واکنش نشان میس

اخلاقیات در کار، توجه زیادی را به خود جلب نموده است درك 

مفهوم اخلاقیات به طور کلی و در معنای خاص آن در کسب و کار، 

زیربنای ایجاد و حفظ یک نظام اخلاقی در جامعه و به تبع آن در 

کاری انسان وجود و حضور اگر اخلاق در زندگی . [47]هاستسازمان

داشته باشد، کار کردن شیرین و توام با رضایت شغلی و احساس 

رصایتمندی و خودشکوفایی از یکسو و رضایت مردم و پیشرفت امور 

و شکوفایی کار از سوی دیگر است و در نتیجه موجبات رضایت 

های او خواهد شد.همانطور که ها و برکاتخالق و بارش رحمت

( بیان میکند که کیفیت و اخلاقیات به این خاطر شبیه 1110میزار)

انجام دادن کارهای "هستند که از هردو این معنا مستفاد میگردد

ای عملی و اخلاقی ( می گوید کیفیت مساله1166پیترز)"درست

( معتقد است که اخلاقیات میتوانند به 1155است. پیترسون)

در آن  پرورش یک فرهنگ کیفیت کمک نمایند فرهنگی که

کارکنان تشویق میشوند راجع به بهبود فرایندهای کار فکر کنند و 

ها در اقتصاد بحث نمایند. رعایت موازین اخلاقی از سوی سازمان

ها نقشی امروزی بسیار مهم و حیاتی بوده و رفتار اخلاقی سازمان

گیری و حفظ روابط بلند مدت میان سازمان و اساسی را در شکل

بی گمان تقویت اخلاقیات در بخش . [48]میکندمشتریانش بازی 

در بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از عمومی میتواند نقش مهمی

ها در های عمومی و افزایش مشروعیت این سازمانسوی سازمان

ای کارکنان، که همچنین الزام حرفه. [49]انظار عمومی ایفا کند

ائه خدمات به مجموعه خاص از رفتارهای کارکنانی است که در ار

ها تماس داشته و تعامل برقرار میکنند نیز میتواند مشتریان، با آن

تأثیر قابل توجهی بر ادراك مشتریان از کیفیت خدمات داشته باشد 

این رفتارها به عنوان مشارکت فرد در محیط کاری میباشد و خارج 

از محدوده الزامات ویژه نقش آن فرد میباشد و به طور مستقیم و 

پاداش مورد شناسایی قرار یحی، توسط سیستم رسمیصر

همچنین چگونگی انگیزش کارکنان خدماتی که . [50]گیردنمی

ها و وظایف خود را به خوبی انجام میدهند تا نتیجتا این نقش

اطمینان حاصل گردد که مشتریان، خدمات را با کیفیت بسیار 

 اخت تا مشتریانبالایی دریافت نمایند نیز سازمان را قادر خواهد س

موجود را حفظ نموده و همچنین مشتریان جدیدی را جذب نماید، 

پس با عمل کردن و رعایت الزامات کیفیت، دستیابی به ابعاد کیفیت 

 .[51]کاری دشواری نیست

خدمت با کیفیت در بخش آموزش عالی عبارت است از درجاتی از 

ج مطلوب را افزایش خدمات ارائه شده به افراد و جوامع که احتمال نتای

ای روز باشد. با در نظرگرفتن دانش روز و مطابق با دانش حرفه داده

خدمات آموزشی و پژوهشی ارائه شده مطابق نیاز ارباب رجوع 

باشد.انجام درست همیشگی یک کار مستلزم این است که در سازمان 

هر فردی به فرایند مدیریت کیفیت آگاهی داشته باشد که مستلزم 

ها و قابلیتهای لازم باشند ست که کارکنان دارای اطلاعات، مهارتاین ا

و نیازمند فرایند آموزش مداوم همه کارکنان است. بنابراین هر چقدر 

های مرتبط با که کارکنان اداری سعی در افزایش اطلاعات و آگاهی

ی خود آموزش ببینند و در برابر وظیفه خود داشته باشند و در حرفه

ه شده پاسخگو باشند میتوانند خدمت با کیفیت تری را خدمات ارائ

هایی که کارمندان با ارائه دهند.از طرفی مشتریان همیشه از سازمان

در اخلاق دارند به نیکی یاد میکنند که این میتواند نقش بسیار مهمی

درك مشتری از خدمت با کیفیت ارائه دهد و همچنین رعایت اصول 

داوند و هم باعث رضایت و وفاداری اخلاقی هم باعث خشنودی خ

 شود.ارباب رجوع می

یکی از مفاهیم بسیار مرتبط با رضایتمندی مشتری، که اغلب در کنار 

 "کیفیت خدمات"آن و حتی به جای آن استفاده میشود، مفهوم

رضایتمندی شامل رضایت از "هابرت بیان میکنند که است.بینتر و

کیفیت خدمات یکی از  ."است یی یا مواجه شدن با یک خدمترویارو

مهمترین ابزارهای ارزیابی میزان رضایتمندی مراجعان است و ارتباط 

نزدیکی میان کیفیت خدمات و میزان رضایت مندی وجود دارد.در واقع 

ح میزان رضایت مندی مراجعان به وسیله تولیدات و خدمات با سط

ستفاده کنندگان امروزه اصل رضایت ا.یابد.کیفی بالا معنا و مفهوم می

از خدمات، اصلی مورد قبول در سطح جهانی است زیرا موضع استفاده 

کننده در مقابل خدمات دریافت شده میتواند به طور منطقی بیان کننده 
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با ارائه خدمات با کیفیت و استاندارد  . کارایی خدمات ارائه شده باشد

د کار از درك روشنی به کارکنان داده میشود که میتوان برای بهبو

 هایبازخوردهای مشتری استفاده نمود و مبنای کار را استفاده از روش

برای ناظران داخلی و کیفیت دریافتی قرار داد.خط مشی اصلی علمی

ابزارها  ها وسازمان بالا بردن رضایت مشتریان است و لذا باید از تکنیک

. دم گردکارکنان فراهاستفاده نمود تا توجه به مشتری از طرف تمامی

ها نشان میدهد کیفیت خدمات همچنین نتایج بسیاری از پژوهش

ای بر رضایت مندی است.کرازبی معتقد است کیفیت هیچ معنا مقدمه

و مفهومی جز هر آنچه خدمت گیرنده واقعا میخواهد، ندارد.به عبارت 

 ها و نیازهایدیگر یک محصول زمانی با کیفیت است که با خواسته

نطباق داشته باشد.کیفیت باید به عنوان انطباق محصول خدمت گیرنده ا

کیفیت یعنی شایستگی جهت  . با نیاز خدمت گیرنده تعریف شود

استفاده مخصوص و میزانی است که یک محصول انتظارات مصرف 

کننده خود را برآورده میسازد و کنترل به معنای اعمال ضوابط و 

ینان از کسب نتایج مورد ها در مورد کسی یا چیزی جهت اطمراهنمایی

  .باشدنظر می

 توجه نشان دادن به ابعاد کیفیت خدمات توسط مدیران و کارکنان

را تر باشد زیای برای ارائه خدمات کیفیتواند زمینه می دانشگاه

ها باعث خواهد گردید کارکنان جوهره سازمان بوده و مشارکت آن

 ایجاد انگیزه، تعهدهایشان مزیت سازمان محسوب گردد. تا توانایی

و مشارکت کارکنان نسبت به سازمان، نوآوری و خلاقیت در 

پیشبرد اهداف سازمان را به ارمغان خواهد آورد. ایجاد مسئولیت 

پاسخگویی کارکنان در رابطه با عملکردشان و همچنین ایجاد 

اشتیاق در مشارکت و همکاری ایشان زمینه ساز بهبود مستمر در 

د. بکارگیری اصل مشارکت کارکنان در سازمان سازمان خواهد بو

عموما باعث میگردد که کارکنان اهمیت همکاری و نقش خود را 

در سازمان درك کنند، همچنین مالکیت مسائل را پذیرفته و 

 هایها را عهده دار شوند و به صورت فعال فرصتمسئولیت حل آن

 ه نظرافزایش صلاحیت، دانش و تجربه خود را جستجو نمایند.ب

ن های مشتریان و همچنیمیرسد میتوان با توجه بیشتر به خواسته

مشارکت بیشتر کارکنان با ارباب رجوع کیفیت خدمات در 

ها را افزایش داد زیرا با مشارکت بیشتر احساس همدردی دانشگاه

و دلسوزی  با ارباب رجوع افزایش پیدا میکند که این امر موجب 

ق با خواسته و نیاز ارباب رجوع خدمت رسانی به موقع و مطاب

میشود.ارباب رجوع به عنوان یکی از مهمترین مشتریان خارجی 

انتظارات و نیازهای مشخصی دارند که ارائه دهندگان خدمات نیاز 

به مطالعه و درك این نیازها و انتظارات دارند.کیفیت زمانی به طور 

بدانیم برای چه چیزی تلاش اثربخش قابل حصول است که 

شناسایی، انتخاب و بکارگیری استانداردهای مناسب برای میکنیم، 

ها، ارائه کننده یک ساختار، فرایند و در نهایت نتیجه دانشگاه

راهنما برای سیستم است که اجازه تغییرات و اختلافات نسبت به 

 دهد.این استانداردها را به سیستم نمی

 های تحقیقمحدودیت  -11

 از: عبارتند پژوهش این های محدودیت از جمله

ها به دلیل گستردگی آوری پرسشنامهسختی توزیع و جمع-1

 جامعه آماری و حجم نمونه

ها به دلیل عدم رغبت پاسخگویان به تکمیل پرسشنامه -0

 گستردگی سئوالات، اتلاف وقت زیاد

پژوهش هایی که ارتباط چهار متغیر را در کنار هم بررسی -0

بنابراین دسترسی به پیشینه مرتبط با نمایند، محدود بودند، 

پژوهش از جمله مهم ترین محدودیت های این پژوهش به شمار 

 می آید.

میزان دقت و صداقت پاسخگویان را در پاسخ به سوالات نمی -5

 توان کنترل نمود.

گویی و افراد مورد نظر برای پاسخکافی در  انگیزهنبودن  -4

 از دیگر مشکلات بود.نامه اختصاص وقت برای تکمیل پرسش

در این پژوهش صرفاً سنجش تعامل متغیر وابسته و مستقل -6

مدنظر بوده است و محدودیت زمانی این اجازه را به محقق نداده 

است تا نقش میانجی متغیرها نیز به صورت دقیق مورد بررسی 

 قرار گیرند.

 پیشنهادهای مبتنی بر فرضیه های تحقیق -12

بین الزام اخلاقی و ابعاد کیفیت خدمات در  هاین کبا توجه به  - 

معناداری وجود  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس دانشگاه

جود ها با بوشود مدیران دانشگاهنداشت. بر این اساس پیشنهاد می

های تشویقی و انگیزشی، حس مسئولیت پذیری را آوردن سیستم

د که کارکنان در کارکنان تقویت نمایند و جوی را بوجود آورن

 منافع سازمان را بر منافع خود ترجیح دهند.

ی الزام رقابتی و ابعاد کیفیت بین مؤلفه با توجه به این که -

معناداری  رابطههای آزاد اسلامی استان فارس خدمات در دانشگاه

ها شود مدیران دانشگاهوجود نداشت.  بر این اساس پیشنهاد می

 های کارکنانها و قابلیتت، مهارتنسبت به افزایش سطح اطلاعا

اقدام نمایند تا کارکنان با آگاهی بیشتر بتوانند در راستای 

ها و اهداف دانشگاه در ارائه خدمات موفق شوند. در نظام سیاست
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های مختلف، دارای نظرات متفاوتی در زمینه آموزش عالی، گروه

ها از آن گردد که هر کدامکیفیت آموزش هستند. این امر باعث می

برای بعدی از آموزش عالی اولویت قائل شوند، برای مثال، ممکن 

است دانشجویان و مدرسان صرفا به فرایند آموزش توجه نمایند. 

در حالی که کارفرمایان به کیفیت دانش آموختگان توجه کنند. 

اما آنچه برای برنامه ریزی آموزش مهم است، رهایی از یکه تازی 

ر امر آموزش است. برنامه ریزان برای بهبود و تک بعدی نگری د

ها، نباید صرفا به مقولات و اجزا خاصی از واحد کیفیت در دانشگاه

 دانشگاهی توجه داشته باشند و عوامل دیگر را نادیده انگارند.

ی الزام پاسخگویی و ابعاد بین مؤلفه با توجه به این که -       

 رابطهسلامی استان فارس های آزاد اکیفیت خدمات در دانشگاه

شود کارکنان و معناداری وجود نداشت. بر این اساس پیشنهاد می

مدیران با داشتن انگیزه کاری و توجه به استانداردهای تعیین شده 

و همچنین رعایت قوانین و مقررات سازمان نسبت به ارباب رجوع 

 پاسخگو باشند. پیامد توجه به پاسخگویی و تعهد بیشتر از سوی

دانشگاه ها، شفافیت و مسئولیت پذیری بیشتر است.هزینه های 

آموزش عالی و پژوهش به طور کلی، بار سنگینی بر دوش جامعه 

است؛ حال چه دولت و چه افراد این هزینه ها را بیشتر از دیگری 

بپردازند.بنابراین دانشگاه ها نباید تظاهر به این کنند که برتر از 

به هیچ کس تعهدی ندارند.دانشگاه ها توده های مردم هستند و 

در گذشته طی سالیان متمادی رویه ای غیر از این داشتند. اکنون 

دانشگاه ها اعم از دولتی و خصوصی به جامعه تعلق دارند و باید 

شفاف عمل کنند و مسئولیت پذیر باشند. این ضرورت به معنی 

معه اتواضع بیشتر،دموکراسی درونی و نیز تلاش بیشتر برای ج

است. از جمله مهمترین چالش های فراروی نظام ارزشیابی 

ارزشیابی و پاسخگویی می -موجود، فقدان بستر و فرهنگ خود

باشد. به گونه ای که در نتیجه ارزشیابی های صورت گرفته 

پیشین، باور بی اعتمادی به سازوکارهای ارزشیابی در دانشگاهیان 

 را با مشکل مواجه می سازد. کشور ایجاد شده و انجام متعهدانه آن

ای و ابعاد کیفیت ی الزام حرفهبین مؤلفه با توجه به این که -

معناداری  رابطه فارسهای آزاد اسلامی استان خدمات در دانشگاه

 شود با توجه به نیاز مشتریوجود داشت. بر این اساس پیشنهاد می

های وزشبه خدمات با کیفیت، افزایش دانش و آگاهی و ارائه آم

ها مد نظر قرار گیرد تا منجر به سازمانی از طرف مدیران دانشگاه

افزایش تعهد کارکنان به حرفه و شغل خود و در نهایت ارائه 

 خدمات با کیفیت شود.

 

 

 مراجع -13

(، ارزشیابی کیفیت نظام آموزش عالی با رویکرد 1060پور صفر، ع، ) [1]

های کیفیت در مولفهای سیستمی، مجموعه مقالات همایش منطقه

 آموزش عالی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد رودهن.  

(، بررسی کیفیت خدمات و تعیین 1061اعتباریان، ا و طالع، م، ). [2]

میزان شکاف بین ادراکات و انتظارات بیمه شدگان در سازمان تامین 

های مدیریت راهبردی، سال هفدهم، اجتماعی استان اصفهان، پژوهش

   .110-56شماره 

(، سنجش کیفیت خدمات در بخش 1060الوانی، م و ریاحی، ب، ).. [3]

   عمومی، چاپ اول، تهران، انتشارات مرکز آموزش و تحقیقات ایران.

[4] .Dounly, T. D., Ross, D. L. (2013). A study of 

hotel guest perceptions in Mauritius. International 

Journal of Contemporary Hospitality Management, 

Vol. 15, No. 2, pp. 105-115. 

(، مقایسه کیفیت 1066حقیقی کفاش، م ؛ مظلومی، ن و اکبری، م، ). [5]

های دولتی و خصوصی صنعت بیمه در ایران، فصلنامه خدمات شرکت

 .64-55، ص65صنعت بیمه، شماره 

[6] .Gonaris , R.M, Handfield, R.B, Giunipero, L.C, 

Patterson, J.L.(2013), “purchasing and supply chain 

management”, Fourth Edition.South –Western 

Cengage Learning. 

[7] .Zeithaml, V, A, and Malhotra M. J. (2005). 

Services Marketing McGraw-Hill Companies Inc. 

,New York NY. 

و مقایسه کیفیت سنجش  (،1066) ،؛ مقیمی، م و حفیظی، رالوانی، م. [8]

ه دور، مجله مدیریت فرهنگ سازمانی، تهران: خدمات در شعب بانک ملی

 . 4-05، ص 03، شماره 5

(، الزامات و راهبردهای اخلاق 1014پور، م ؛ محرابی، ن، )آرین. [9] 

ای در نظام آموزش عالی، فصلنامه اخلاق در علوم و فناوری، سال حرفه

 .5یازدهم، شماره

معرفی الگوی اندازه گیری شاخص (، 1061)،حاجی شریف، ا. [10] 

، اولین کنفرانس بین المللی مدیریت گروه صنعتی رضایت مشتریان

 بازاریابی.

و  LISRELآموزش کاربردی (، 1011حبیبی لشکری، آ، ). [11]
SPSS ،انتشارات سمت. با رویکردی به پایان نامه نویسی 



 حسن سلطانی 331

 6131 زمستان -4شماره  -7لد ج                        نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت                                                             

    

بررسی و مقایسه میزان انتظارات و ادراکات " (،1064حبیبی، ج، ). [12]

دانشجویان کارشناسی ارشد دانشکده مدیریت دانشگاه تهران و موسسه 

عالی آموزش و پژوهش مدیریت و برنامه ریزی از کیفیت خدمات بر پایه 

، پایان نامه "مدل سرکوال موسسه عالی پژوهش و مدیریت برنامه ریزی

 ، دانشگاه تهران.کارشناسی ارشد دانشکده مدیریت

کیفیت خدمات و وفاداری "(، 1011حقیقی کفاش، م و باقری، ح، ). [13]

ستاره شیراز، فصلنامه مطالعات مدیریت  5های مشتریان در هتل

 .01-1، ص03گردشگری، سال هفتم، شماره 

شناسایی و اولویت بندی عوامل  (،1066دهقان، ن و دهقان، ك، ). [14] 
 ، اولین کنفرانس بین المللی بازاریابیهاان بانکموثر بر رضایت مشتری

 خدمات بانکی، تهران. 

کیفیت خدمات گردشگری و اهمیت آن "(، 1065طالقانی، م و فتاحی، س، ). [15]

 133، ص1در جلب رضایت گردشگر، نشریه مدیریت، شماره

(، راهکارهای 1010عارفی، م، ) ؛زندی، خ و حیدری، م؛ شمس، غ.ر. [16] 

لزامات اساسی کیفیت دوره کارشناسی ارشد بر اساس ماتریس خانه تحقق ا

 .5، دوره 6گیری و ارزشیابی آموزشی، ، شماره کیفیت، فصلنامه مطالعات اندازه

(، بررسی وضعیت کیفیت تحصیلات 1010زنگنه، آ؛ صابر، ا؛ صابر، م، ). [17]

 .1 تکمیلی از دیدگاه دانشجویان، مجله آموزش عالی ایران،  شماره

شکاف کیفیت خدمات "(، 1010سهرابی، ز و مجیدی، ز، ). [18] 

آموزشی:دیدگاه مدیران آموزشی، اعضای هیات علمی و دانشجویان 

، مجله دانشکده پیراپزشکی دانشگاه علوم پزشکی تهران)پیاورد "پزشکی

 .066-056، ص4، شماره5سلامت(، دوره

های ر و سریمدیریت کیفیت فراگی"(، 1051طاهری، ش، ). [19] 

ISO".تهران، انتشارات علوم نوین، چاپ اول ، 

[20] .Lie, Sein (2010). The influence of service 

quality on customer satisfaction and attitudinal 

loyalty and behavioral future intentions of 

participation of fitness in south Korea; Dissertation 

presented in partial fulfillment of the requirement 

the degree doctor of philosophy, Alabama.          

 مسائل خلاقانه حل شیوه: تریزی (، تبلیغات1066روستا، ا، )[21] . 

 063 -003رسا، ص تبلیغات، تهران، و بازاریابی

(، 1011). آذر، ع؛ محمدلو، م ؛ مقبل با عرض، ع، و احمدی، پ، [22]

، "گیری کیفیت خدمات در زنجیره تامینطراحی چارچوبی برای اندازه"

 .05-1، ص6چشم انداز مدیریت صنعتی، شماره 

(، 1065آربونی، ف؛ شغلی، ع؛ بدری پشته، ص و مهاجری، م، ). [23]

بررسی شکاف بین انتظارات و خدمات آموزشی ارائه شده به دانشجویان 

، مجله مرکز مطالعات و توسعه آموزش دانشگان علوم پزشکی زنجان

 .04-15پزشکی، دوره پنجم، شماره اول، ص 

[24] .Jimmieson NL, Griffin MA.(2011). linking 

client and employee perceptions of the organization: 

A study of client satisfaction with health care service 

joccup organ psycho:71(1): 81-96. 

(، تبیین سیر تحول کیفیت، الزامات و ابعاد 1014. بهرامی نژاد، ز، )[25]

 های علوم پزشکیهای تحت نظر دانشگاهکیفیت خدمات در بیمارستان

 کشور، رساله دکتری دانشگاه آزاد اسلامی واحد کرمان.

(، مدیریت کیفیت در آموزش عالی، ترجمه 1010م و کرون ر، ). بن، [26]

ابدین منتظری، محدثه منتظری و فاطمه منتظری، بجنورد، العزین

 انتشارات آذرین مهر.

(، پژوهش، پژوهشگری و پژوهشنامه نویسی، 1066میرزایی، خ، ). [27]

  تهران، انتشارات جامعه شناسان، چاپ دوم

[28] .Karl KA, Harland LK, Peluchette JV, Rodie 

AR.(2010). Perceptions of service quality:whats 

fun got to do whit it?Health Market 

Q:27(2):155-72. 

ر افزامدل یابی معادلات ساختاری با کاربرد نرم(، 1066هومن، ح.ع، ). [29]
 انتشارات سمت، تهران: سازمان مطالعه و تدوین کتب علوم انسانی.  ،لیزرل

حقیق در علوم های ت(، روش1010سرمد، ز؛ بازرگان، ع و حجازی، ا، ). [30]

 .رفتاری، تهران، نشر آگاه، چاپ سوم

 (، بررسی رابطه 1066فراست خواه، م؛ بازرگان، ع و لوکس، ك، ). [31] 

های فرهنگی و اجتماعی، های تضمین کیفیت آموزش عالی با زمینهنظام

 .01فصلنامه علوم اجتماعی، شماره 

[32] .Priera milliner,K. and Layton, R. (2012) 

«Perception Gaps in customer expectations: 

Managers versus service providers and 

customers», The Service Industries Journal, 

Vol.22, No.2, April, pp. 109-128. 

[33] .Sagib, G.K. and Zapan, B. (2014), 

“Bangladeshi mobile banking service quality 

and customer satisfaction and loyalty”, 

Management & Marketing. Challenges for the 

Knowledge Society, Vol. 9, No. 3, pp. 331‐346. 



                                   343          های ایران                   در دانشگاه یت خدمات و ابعاد کیف الگویی جهت تبیین رابطه بین الزامات کیفیت ارایه

 

 www.pqprc.ir                                                                                                    نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت      

 

(، معرفی مدل ارزیابی 1010. سبحانی نژاد، م و کشاورززاده، ع، )[34]

های آموزش عالی مبتنی بر رویکرد تلفیقی کیفیت بخشی برنامه

ات برنامه درسی آموزش عالی، سال چهار، سیستمی، فصلنامه مطالع

 .44-56، ص6شماره 

مدیریت کیفیت در "(، دوره آموزشی1015آقامحمدی، و، ). [35]

 ، تهران"بهداشت

(، تحلیل نقادانه از روند تاریخی 1010؛ کریم اف، م، ). باقری، ا[36]

آموزش عالی در ایران، مجله جامعه پژوهش فرهنگی، پژوهشگاه علوم 

 .45-60و مطالعات فرهنگی، سال چهارم، شماره اول، صانسانی 

جعفری، م؛ اصولی، ح؛ شهریاری، ح؛ شیرازی منش، م و فهیمی، . [37] 

(، ابزارهای استراتژیک و فرهنگی مدیریت کیفیت فراگیر)جلد 1060ا، )

 اول(، چاپ سوم، مجتمع خدمات فرهنگی رسا.

های تضمین نظام ای(، تحلیل مقایسه1066فراست خواه، م، ). [38]

کیفیت آموزش عالی در جهان، نشریه پژوهش و برنامه ریزی در آموزش 

 1-01، ص0، شماره 10عالی، دوره 

[39] .Talib,R,& Mostafa ,W.S.(2013).Response 

determinates in satisfaction judgments.Journal 

of Consumer Research,14,495-507. 

(، 1066ی پور، ط؛ صارمی، م و سیددانش، ی، )فیروزیان، م؛ حسنقل. [40]

طراحی مدل مفهومی جهت سنجش الزامات تحقق مدیریت کیفیت فراگیر در "

، 03، مجله دانش مدیریت، دوره"ها و ارتباط آن با رضایتمندی مشتریانسازمان

 .10-50، ص51شماره

[41] .Kotler, P, Armstrang, S (2013). 

Relationship Outcomes of Perceived Ethical 

Sales Behavior: The Customer‟s Perspective. 

Journal of Business Research 58 (4): 439–445. 

(، 1015زاده، و، )قنبری، س؛ اردلان، م؛ بهشتی راد، ر و سلطان. [42]

ای اعضای هیأت علمی و رابطه آن با کیفیت آموزش عالی، اخلاق حرفه

 .0آوری، سال دهم، شمارهو فنفصلنامه اخلاق در علوم 

(، تحلیلی بر مکعب کیفیت در نظام آموزش عالی، 1050قورچیان، ن، ). [43]

 .11-03، ص6و  5ریزی، در آموزش عالی، شماره مجله پژوهش و برنامه

نقش اجرای "(، 1066کشتکاران، ع ؛ احمدزاده، ف، و پناهیان، ح، ). [44]

د بخش مدارك پزشکی سیستم مدیریت کیفیت در بهبود عملکر

، 16، مجله دانشگاه علوم پزشکی کرمان، دوره "بیمارستان نمازی شیراز

 .5شماره

[45] .Altuntas S, Dereli T , Yilmaz MK. 

(2012).Multi-criteria desision making methods 

based weighted SERVQUAL scales to measure 

perceived services quality in hospitals: A case 

study from turkey. Total Qual Manage Bus 

Excel.:23(11-12):1379-95. 

[46] .Cronin, J.J. and Taylor, S.A. (2010). 

Servqual :review , critique , research agenda”, 

European journal of marketing , vol.30, 12-25. 

(، بررسی 1061دی، م، )پورحیدری، ا؛ خاکساری، م و دوست محم. [47]

کیفیت خدمات شرکت مخابرات استان کرمان از ابعاد مختلف در راستای 

 .5حفظ و جذب مشتریان، نشریه مدیریت بازرگانی، شماره 

[48] .Arasli, R, Molly Inhofe and Wren, Brent 

M,.,(2011) “Service Quality as a Competitive 

Opportunity”,Journal of Services Marketing 

12/3223-235 

(، بررسی کیفیت خدمات در صنعت 1065نایب زاده، ش و فتاحی، م، ). [49]

 .114-106، ص 5بانکداری خصوصی، مجله مدیریت بازاریابی، شماره 

بررسی رابطه (، 1011رنگریز، ح؛ مهدیان، م.ج؛ زارع علمی، س،). [50]
تان ک ملت اسبین کیفیت خدمات الکترونیک و رضایت مشتریان بان

 .13، شماره 6فصلنامه مدیریت توسعه و تحول، دوره  ،لرستان

نظریه نوین مدیریت کیفیت جامع در بخش "(، 1065ریاحی، ب، ). [51] 

 ، تهران، مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران."دولتی ایران

[52] .Akava ,S.(2012). “A Brief History of 

Quality - How the Concept of Quality has 

Evolved”. http://www.academia.edu. 

[53] .Kline, R. B. (2011). Principles and practice 

of structural equation modeling: Guilford press. 

[54] .Hu HY.Lee YC , Yen TM. (2012).service 

quality gaps analysis based on Fuzzy linguistic 

SERVQUAL with a case study in hospital out – 

patient services. TQM journal:22(5):499-515. 

[55] .Lovelock, Christopher, Laren, N, (2016) 

Services Marketing, 2th ed, London, Prentice 

Hall. Cdlier, D.A(1987) Service Management, 

3th ed, London, Prentice Hall. 

[56] .Zameer ,Hashim , Anam Tara , Uzma 

Kausar , Aisha Mohsin , (2015) "Impact of 

service quality, corporate image and customer 

http://www.academia.edu/
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Zameer%2C+H
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Tara%2C+A
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Kausar%2C+U
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Kausar%2C+U
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Mohsin%2C+A


 حسن سلطانی 341

 6131 زمستان -4شماره  -7لد ج                        نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت                                                             

    

satisfaction towards customers’ perceived value 

in the banking sector in Pakistan", International 

Journal of Bank Marketing, Vol. 33 Iss: 4, 

pp.442 – 456  

[57] .Gronroos, C. A. (2012). “ Service Model 

and its Marketing Implications “, European 

Journal of Marketing, 18(4), pp. 36.44 

[58] .Keshtkar Z, Shabani A, Siadat A.(2012). 

Foundaons and Principles of Quality 

Management.Tehran: Chapar; Kelke novin. 

راهکارهای چابکی در "(، 1064فتحیان، م و گلچین پور، م، ). [59]

 .50-05(، 154)15، ماهنامه تدبیر، شماره "های تولیدیسازمان


