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Abstract 
The aim of this study was to identify and assessment the quality of services of the unit of 
education in one of the faculties of Tehran University and determine the factors affecting it. 
The statistical population of this study is students, professors and employees of the 
educational unit who were selected in a qualitative section in a targeted way and in a small 
section were selected randomly. In this study Mix Method (quantitative & qualitative) was 
used. The result of qualitative section showed that the factors of communication with service 
recipient’s principles, Organizational Principles and Competencies of service providers are 
the components of the services quality in the studied faculty. furthermore, Individual factors, 
organizational factors, Managerial factors and Environmental factors are the factors affecting 
the services quality. The result of quantitative part showed that from student perspective in 
all of the above components of services quality in the studied faculty is lower than average 
(communication with service recipients principals: t=-20.601, sig=0.000; Organizational 
Principles: t= -21.877, sig= 0.000, Competencies of service provider: t= -20.304, sig= 0.000). 
From professor’s perspective in the components of communication with service recipients 
Principles and the competencies of services quality providers is in the average and in the 
organizational component is in favorable condition. From perspective of the faculty 
education department staffs, all three components of services quality are in favorable 
condition which reflects the difference in the viewpoints of three studied groups. 
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های کیفیت خدمات واحدهای آموزش شناسایی و ارزیابی مؤلفه

 دانشگاه: رویکرد آمیخته 

 های دانشگاه تهران()مورد: واحد آموزش یکی از دانشکده

 3، سمیه اسدی2، سمانه حجازی1جواد پورکریمی

 ایران ن،تهرا تهران، دانشگاه شناسی،روان و تربیتی علوم دانشکدة تربیتی، علوم گروه استادیار، .1

 ایران تهران، تهران، دانشگاه آموزشی، مدیریت ارشد کارشناسی .2

 ایران تهران، تهران، دانشگاه آموزشی، مدیریت ارشد . کارشناسی3

 (16/08/1399؛ تاریخ پذیرش: 02/04/1398)تاریخ دریافت: 

 دهیچک

های دانشگاه تهران و تعیین عوامل موثر از دانشکده های کیفیت خدمات واحد آموزش یکیهدف پژوهش حاضر شناسایی و ارزیابی مؤلفه
باشند که در بخش کیفی به صورت هدفمند و در بر آن است. جامعة آماری این پژوهش دانشجویان، اساتید و کارکنان واحد آموزش می

ا کیفی و سپس کمی( استفاده بخش کمی به صورت تصادفی به عنوان نمونه انتخاب شدند. در این پژوهش از روش آمیختة اکتشافی )ابتد
های گیرندگان، اصول سازماندهی، شایستگیهای اصول ارتباط با خدماتهای بخش کیفی پژوهش نشان داد که مؤلفهشد. یافته

دهندة کیفیت خدمات واحد آموزش دانشکدة مورد مطالعه هستند. همچنین عوامل فردی، عوامل های تشکیلدهندگان از جمله مؤلفهخدمات
باشند. نتایج بخش کمی نشان داد ازمانی، عوامل مدیریتی و عوامل محیطی از جمله عوامل تأثیرگذار بر کیفیت خدمات واحد آموزش میس

گیرندگان: )اصول ارتباط با خدمات های فوق از دیدگاه دانشجویان دارای شرایط نامطلوبکیفیت خدمات ادارة آموزش دانشکده در کلیة مؤلفه
000/0=sig ،601/20- =t :000/0؛ اصول سازماندهی=sig ،877/21- =t000/0دهندگان: های خدمات؛ شایستگی=sig ،304/20- =t از ،)

دهندگان در شرایط متوسط و در مؤلفة سازماندهی در شرایط های خدماتگیرندگان و شایستگیهای ارتباط با خدماتدیدگاه اساتید در مؤلفه
دهندة تفاوت دیدگاه سه گروه ادارة آموزش هر سه مؤلفة کیفیت دارای شرایطی در حد مطلوب است که نشانمطلوب و از دیدگاه کارکنان 

 .مورد مطالعه است

 خدمات، کیفیت خدمات، واحد آموزش.: واژگان کلیدی
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 مقدمه 

ای طولانی برخوردار است؛ اما به دلیل های تولیدی و صنعتی از سابقهسنجش کیفیت در زمینه

ها یا پارامترهای کلیدی مؤثر در کیفیت فرایندهای خدماتی در قیاس دگی در شناسایی ویژگیپیچی

ای نوظهور در عرصه تولید بوده و با فرایندهای تولیدی، سنجش کیفیت در عرصه خدمات، پدیده

های مهم خدماتی (. یکی از حوزه63، ص1388علیزاده و نورایی، قدمت کمتری دارد )بحرینی، شاه

ها و مؤسسات آموزش عالی در جامعه ارائه هر جامعه، خدماتی هستند که از طریق دانشگاهدر 

(. خدمات با کیفیت خصوصیتی برجسته برای 137، ص1390فر و همکاران، شوند )عنایتی نوینمی

های مختلف و راهبردی مؤثر برای بقا و سودآوری نظام آموزش عالی است؛ تمایز بین دانشگاه

رسد ای ضروری به نظر میتوجه به ارتقای کیفیت خدمات آموزشی به طور مستمر، مسئلهبنابراین، 

 (.120، ص1394)حیدری و محمدی، 

( بیان کرد امروزه رقابت برای بهبود کیفیّت خدمات به عنوان یک مسئلة کلیدی 2009) 1الیویرا

هایی شده است. سازمانکنند، شناخته هایی که در بخش خدمات فعالیت میراهبردی برای سازمان

یابند، سطوح بالاتری از رضایتمندی کیفیت خدمات دست می که به سطح بالاتری از

نسب، دستیابی به مزیّت رقابتی خواهند داشت )سلطانی ای برایگیرندگان را به عنوان مقدمهخدمات

ها قای بلندمدت آنها دریافتند ب( بیان کرد دانشگاه1999) 2(. کانجی192، ص1397عباسی و عباسی، 

ها چقدر خوب است و این کیفیت، یک دانشگاه را از بقیه متمایز بستگی به این دارد که خدمات آن

 (.221، ص2010، 3کند )تسینیدو، گروجیناز و فیتسیلیمی

خدمات آموزش اغلب نامحسوس و دشوار است، زیرا نتیجه در تحول افراد در دانش، 

(. بر این اساس مفهوم 378، ص1998، 4شود )مایکلمنعکس می هاها و رفتار آنخصوصیات آن

های آموزش عالی در تمام کشورهای جهان به شمار کیفیت که یکی از اهداف اساسی در ارزشیابی
                                                           
1. Oliverira 

2. Kanji 

3. Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis 

4. Michael 
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رود، دارای تعریف معینی نیست که اجماع نظر در خصوص آن وجود داشته باشد )معظمی و می

های دانند که تمام بخشفیت را مفهوم وسیعی میکی 1(. دمینگ و باوم110، ص1397همکاران، 

سازمان نسبت به آن متعهد بوده و هدف آن افزایش کارایی کل مجموعه است به نحوی که مانع 

پدیدآمدن عوامل مخل کیفیت شود. هدف نهایی آن مطابقت کامل با مشخصات مورد نیاز مشتری، 

شود )آقازاده امیری و یت رضایت منجر میبا حداقل هزینه برای سازمان است که به افزایش قابل

توان در قالب تناسب اهداف نظام آموزش (. کیفیت در آموزش عالی را می38، ص1389بختیاری، 

های واحد دانشگاهی ها و کوششعالی یا واحد دانشگاهی با نیازهای فرد و جامعه، تناسب برنامه

(. به 67، ص1374ها، بررسی کرد )بازرگان، برای تحقق اهداف و تطابق عملکرد نظام با استاندارد

( بیان کردند کیفیت آموزش عالی مفهومی چندبعدی است که 2007و همکاران ) 2طور کلی، جینکل

دهد؛ از جمله تدریس و آموزش، پژوهشگران و ها را پوشش میتمام عملکردها و فعالیت

و همکاران،  3محیط یادگیری )خویدانشگاهیان، کارکنان، دانشجویان، تجهیزات، خدمات اجتماعی و 

(. در این میان مفهوم کیفیت خدمات هم شامل نتیجة )پیامد( خدمات و هم فرایند 274، ص2019

گیرندگان ارائة خدمات است. فرایند ارائة خدمات چگونگی انتقال نتیجة نهایی فرایند به خدمات

ن احساس واقعی رضایت ( معتقدند کیفیت خدمات شکاف بی1982است. چرچیل و ساپرنانت )

کیفیت خدمات  4مشتری بعد از دریافت خدمات و انتظارات خود است. از دیدگاه لاگانا و پلاسیوس

توانند درک متفاوتی بر اساس انتظارات خود گیرندگان مختلف میامری انتزاعی است، زیرا خدمتت

کیفیت خدمات به ها باید دربارة ارزیابی داشته باشند. به همین دلیل است که سازمان

(. یک 144، ص2019و همکاران،  5ای داشته باشند )کاستیلو پکسگیرندگان توجه ویژهخدمات

مسئلة مهم در زمینة آموزش عالی، نوسان برداشت کیفیت خدمات در طول زمان است. تجربیات 

                                                           
1. Deming & Bavem 

2. Ginkel 

3. Khoi 

4. Laguna & Palacios 

5. Castillo Peces 
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گیری کیفیت دانشجویان با گذر زمان متفاوت و پیوسته است که بر ارتباط این زمینه در زمان اندازه

دهندة خدمات بستگی کند؛ بنابراین، درک کیفیت خدمات نه تنها به ارائهشده تأکید میخدمات درک

 کننده نیز بستگی دارد.دارد، بلکه بر عملکرد مصرف

( شناسایی شد، به کیفیت 1999و همکاران ) 1های کلیدی کیفیت که توسط مارتنسنویژگی

اند. در در زمینة آموزش عالی تقسیم شده 4«افزارسخت»و کیفیت  3«زارافنرم»یا  2«افزار انسانینرم»

شامل عناصر انسانی به عنوان آموزش، استاندارد آکادمیک، « افزار انسانینرم»زمینة آموزش عالی، 

افزار شامل شود. سختهای آموزشی و ارتباط شخصی با کارکنان آموزشی و کارکنان اداری میروش

ها، کتابخانه، امکانات های آموزشی )کلاسهای مطالعه و دورهبه عنوان برنامه عناصر غیرانسانی

(، که شاید 6، ص2017، 5کامپیوتری، تجهیزات، دفتر دانشجویی و غیره( است )شهسوار و سودینا

افزار مورد توجه باشد. پاراسورامان و افزار و سختدر این پژوهش به نوعی هر دو بخش نرم

گیری کیفیت خدمات از قبیل ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اندازه همکارانش ده بعد

دهنده های تشکیلاعتبار، امنیت، شایستگی، حس نیت، درک، دسترسی و ارتباطات را از جمله مؤلفه

(. در این میان، عوامل مختلفی 206، ص2014و همکاران،  6کیفیت خدمات پیشنهاد دادند )هوانگ

ایند ارائة خدمات اثرگذار هستند. بسیاری از عوامل بر روی اندیشه، نگرش، انتظارات نیز بر روی فر

گذارد. اینها شامل فرهنگ و فلسفه، و رفتار کسانی که در صنعت خدمات درگیر هستند تأثیر می

مراتب اجتماعی، رویدادهای تاریخی و تحول است. علاوه بر این، عواملی مانند توسعة سلسله

گذارد )زوا، شدن نیز بر کیفیت خدمات تأثیر می، دسترسی به اطلاعات و روند جهانیتکنولوژیکی

 (.1، ص2018، 7فریمن و کاوسگیل

                                                           
1. Martensen 

2. Human Ware 

3. Software 

4. Hardware 

5. Shahsavar & Sudzina 

6. Huang 

7. Zhu, Freeman & Cavusgil 
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 هاینظام مداری،مشتری ( و برمبنای اصل2004) 1اساس بیان تن و کیک بر در حال حاضر،

 دیدگاه و شودمی طراحی خدمات این از کنندگانواقعی استفاده نیازهای به توجه دنیا با آموزشی

 ها دردانشگاه در کیفیت پایش عوامل ضروری از و بررسی های آموزشجنبه همة دربارة دانشجویان

ارات دانشجویان در زمینة آنچه در انتظ (.31، ص2015و همکاران،  2شود )یاسبلاگیگرفته می نظر

ها تأثیر بگذارد. کلی آنو رضایت تواند بر یادگیری، تعامل کیفیت تحصیلات عالی وجود دارد، می

شود و ممکن است بر اساس جنسیت، قومیت و سال روشنی بیان نمیادراکات کیفیت همیشه به

ها برخی اوقات توجه کمتری به (. دانشگاه1، ص2017و همکاران،  3تحصیلی متفاوت باشد )دیکر

های درسی، ههای رضایت دانشجویان مانند شکایات متعدد در مورد تغییرات در برنامجنبه

های آکادمیک و غیر های استادان در تدریس، پشتیبانی تحصیلی، امکانات حمایت از فعالیتمهارت

، 2019، 4کنند )سویانتو، یوزا و مونتوها و مؤسسات( میهای اعتبارگذاری )برنامهدانشگاهی و ارزش

کند، اصلی عمل میبا توجه به اینکه رضایت دانشجویان به عنوان شاخصی برای کیفیت  (.17ص

ی و نیازهای دانشجویان توجه کنند هامؤسسات آموزش عالی باید در هنگام ارائه خدمات به خواسته

زمان با توسعة کند. همت ایفا می(. رضایت مشتری، نقش اساسی را در خدم2، ص2018، 5)کریستوفر

مندی از دیدگاه تعریف و درک رضایتتری برای های بزرگبخش خدمات، پژوهشگران نیز گام

در خصوص این مسئله است که تا چه  اند. رضایتمندی، حاصل قضاوت مشتریمشتری برداشته

رات مشتری در سطح مطلوب است. این حدی ویژگی یک محصول یا خدمت، قادر به تأمین انتظا

 کند کهاز طریق آن مشتری مشخص میکند که تعریف، ماهیت ارزیابانه رضایتمندی را برجسته می

، 1391خیر )رنجبریان و همکاران،  کند یاآیا خدمت یا محصول مورد نظر، انتظارات او را برآورده می

(، رضایت مشتری همیشه با 2009) 6(. البته باید توجه کرد براساس بیان کیتاپچی و تایلان57ص
                                                           
1. Tan &Kek 

2. Yasbolagi 

3. Dicker 

4. Suyanto, Usu & Moodoeto 

5. Christopher 

6. Kitapci & Taylan 
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که از کیفیت کند، لزوماً به این معنا نیست کنندة شکایت نمیشکایات همراه نیست، یعنی اگر مصرف

 متعددی هایپژوهش (. تاکنون112، ص2018و همکاران،  1شده راضی است )چاندراخدمات ارائه

اند. اما در هیچ یک به پرداخته عالی آموزش در خدمات کیفیت الگوهای ارزیابی کاربرد نتایج ارائه به

 ای نشده است.کیفیت خدمات در ادارة آموزش دانشگاه اشاره

( در پژوهشی به این نتیجه رسیدند که به ترتیب اولویت، ارتقای سطح 2018ن )معظمی و همکارا

پذیری علمی، ارتباط و تعامل با دانشجو علمی مراکز آموزشی، ارتباط با صنعت و بازار کار، مسئولیت

)ایجاد حس اطمینان(، ارتقای مهارت، تخصیص و افزایش اعتبارات پژوهشی و در نهایت، تعهدات 

روند. بر اساس نتایج، وضعیت های سما به شمار میابعاد مهم ارتقای کیفیت آموزشکده سازمانی از

های به دست آمده، های سما با توجه به ابعاد و مؤلفهموجود ارتقای کیفیت آموزشی در آموزشکده

 رو به مطلوب بوده و تا وضعیت مطلوب فاصله دارد.

این نتیجه رسیدند که اساتید، دانشجویان و ( در پژوهشی به 1396موحدی، شیرخانی و طالبی )

کنند که سهم متغیر اساتید درصد تغییرات متغیر کیفیت آموزش را تبیین می 7/50محتوای آموزشی 

. وضع موجود 1( در پژوهشی به این نتیجه رسیدند که 1396بیشتر از بقیه است. دادرس و همکاران )

. میزان 2ا انتظارات دانشجویان فاصلة زیادی دارد؛ های فنی بکیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده

های مختلف کیفیت خدمات دانشگاهی رضایت دانشجویان دانشگاه جامع و دانشگاه صنعتی در مؤلفه

در دانشگاه جامع، بالاترین میانگین به مؤلفة تعامل و کمترین میانگین به مؤلفة خدمات اداری مربوط 

ترین میانگین به مؤلفة تعامل و کمترین میانگین به خدمات شود و در دانشگاه صنعتی بالامی

(، در پژوهشی به این 1395نژاد و همکاران )شود. جعفریالکترونیک فناوری اطلاعات مربوط می

ها از وضعیت موجود است و در نتیجه رسیدند که سطح انتظارات دانشجویان فراتر از درک آن

 ها برآورد نشده است.ژه بعد تضمین، انتظارات آنیک از ابعاد خدمات آموزشی، به ویهیچ

( به این نتیجه رسیدند که بین انتظارات 1395پور )در پژوهشی هادی، رضاپور و سلمان

های استادان، با ادراک آنان های دانشگاه و ویژگیدانشجویان از محتوا، ساختار و امکانات دوره

زان ادراکات دانشجویان از چهار بعد )محتوای دوره، تفاوت معناداری وجود دارد، به عبارت دیگر، می
                                                           
1. Chandra 
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تر از انتظارات آنان است. های استادان، امکانات دوره( در دانشگاه ارومیه پایینساختار دوره، ویژگی

(، در پژوهشی به این نتیجه رسیدند که در همة ابعاد 1395قلاوندی، اشرفی سلیم کندی و آقازاده )

منفی وجود دارد. بین وضع موجود و مطلوب از دیدگاه دانشجویان کیفیت خدمات آموزشی شکاف 

 داری وجود دارد.تفاوت معنا

( در پژوهشی به این نتیجه رسیدند بیش از نیمی از دانشجویان 1394یارمحمدیان و همکاران )

کیفیت خدمات آموزشی را بد ارزیابی کردند و در همة ابعاد کیفیت خدمات آموزشی بین انتظارات 

ها شکاف منفی وجود داشته و بیشترین شکاف مربوط به بعد همدلی است. نشجویان و ادراک آندا

( به این نتیجه رسیدند که هفت مؤلفة عملکرد اعضای هیئت علمی، وجود 1394نیا و سهرابی )تقوی

ایت کوریکولوم، وجود برنامة مدون برای اجرای کوریکولوم، فراگیر با انگیزه، ارائة خدمات مورد رض

مشتری، وجود نیروی انسانی مجرب و متخصص و انجام ارزیابی درونی، مفهوم کیفیت خدمات در 

 دهند.آموزش را تشکیل می

(، در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات 2019) 1راجپوت، سنگار و گوپتا

، در پژوهش خود به (2018رابطة مثبت و معقولی با رضایت دانشجویان دارد. چندرا و همکاران )

این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات تأثیر زیادی بر میزان رضایت دانشجویان دارد ولی بین کیفیت 

شده تأثیری بر ای وجود ندارد، به عبارتی، کیفیت خدمات ارائهخدمات و میزان وفاداری رابطه

ل عربستان دربارة بررسی (، در پژوهشی که در دانشگاه هی2018) 2شیخ وفاداری دانشجویان ندارد.

کیفیت خدمات بر رضایت دانشجویان انجام داده است، به این نتیجه رسید که کیفیت خدمات تأثیر 

شده ای بر میزان رضایتمندی دانشجویان دارد. علاوه بر این، بین کیفیت خدمات ارائهملاحظه قابل

های دولتی و ان در دانشگاههای خصوصی و دولتی و همچنین، بین رضایت دانشجویدر دانشگاه

 خصوصی تفاوت وجود دارد.

(، در پژوهشی به این نتیجه رسیدند که بین کیفیت خدمات و 2015) 3کاجنتیران و کارونانیتی

                                                           
1. Rajputa, Sengar & Gupta  

2. Sheikh 

3. Kajenthiran & Karunanithy 
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رضایت دانشجویان رابطة قوی وجود دارد. علاوه بر این، تضمین و پاسخگویی به طور شایان توجهی 

 کند.به رضایت دانشجویان کمک می

ها، های دانشکدهها، موجب اجرای مؤثّرتر فعالیتید، افزایش کیفیت خدمات در دانشگاهتردبی

افزایش سطح رضایتمندی دانشجویان و کمک به ایجاد آرامش روانی و در نهایت، منجر به ارتقای 

سطح علمی دانشجویان خواهد شد؛ بنابراین، خدمات ادارة آموزش و فعالیت این بخش در دانشگاه 

ها به دانشجویان و اساتید دانشگاه شده توسط آنحائز اهمیت است و کیفیت خدمات ارائهبسیار 

(. به طور کلی، 194، ص1397ها دارند )سلطانی نسب و همکاران، نقش بسزایی در رضایت آن

تر باشد، زمینة رضایت وی را فراهم شده از نظر دانشجویان مطلوبهرچه سطح کیفیت خدمات درک

گیرندگان، به عبارت دیگر، شاید بتوان گفت بهترین راه برای ایجاد وفاداری خدمات خواهد آورد؛

، 1396 پور و نیکو،گیرندگان است )توکلی، کفاشکردن خدمت با بهترین کیفیت برای خدماتفراهم

شده ادارة (. برخورد مسئولانه با نیازهای دانشجویان و اساتید دانشگاه و کیفیت خدمات ارائه199ص

 موزش دانشگاه باید مورد توجه بیشتر قرار گیرد.آ

این پژوهش فرصتی برای توجه مضاعف و از نو اندیشیدن پیرامون کیفیت خدمات ادارة آموزش 

رجوع و ارتقای کردن توجه کارمندان ادارة آموزش دانشگاه به درک نیازهای اربابدانشگاه و معطوف

های زیر پاسخ کند؛ بنابراین، در پژوهش زیر به پرسششده توسط آنان فراهم میکیفیت خدمات ارائه

 داده خواهد شد:

دهد هایی تشکیل میکیفیت خدمات بخش ادارة آموزش دانشکدة مورد مطالعه را چه مؤلفه -

 و چه عواملی بر روی کیفیت خدمات ادارة آموزش اثرگذار است؟

، اساتید هیئت علمی و وضعیت کیفیت خدمات ادارة آموزش دانشکده از دیدگاه دانشجویان -

 کارکنان ادارة آموزش چگونه است؟

 شناسی پژوهشروش

های کیفیت خدمات واحد آموزش یکی از پژوهش حاضر با هدف شناسایی و ارزیابی مؤلفه

های دانشگاه تهران و تعیین عوامل مؤثر بر آن انجام شده است که از نظر نوع مطالعه، دانشکده
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ر رویکرد توصیفی و روش پژوهش ترکیبی از نوع اکتشافی متوالی کاربردی و از لحاظ ماهیت ب

 کمی( است.-)کیفی

های آموزشی، کارمندان ادارة آموزش، منشیان جامعة آماری در بخش کیفی شامل مدیران گروه

التحصیل بود. برای طراحی مدل در مرحلة های آموزشی و دانشجویان در حال تحصیل و فارغگروه

نفر شناسایی شدند و با توجه به  46گیری قضاوتی از نوع هدفمند، برد نمونهکیفی بر اساس راه

نفر از  4ساختاریافته انجام گرفت )نفر مصاحبة نیمه 17ها و تکرار اطلاعات با معیار اشباع داده

نفر از کارمندان ادارة آموزش که با مسائل آموزشی درگیری بیشتری  4های آموزشی، مدیران گروه

های آموزشی که با ادارة آموزش دانشکدة ارتباطات کاری بیشتری نفر از منشیان گروه 2د، انداشته

التحصیل که با ادارة آموزش دانشکده بابت نفر از دانشجویان در حال تحصیل و فارغ 7اند و داشته

نان از مصاحبه دیگر برای اطمی 3اند(، همچنین، در نهایت انجام امور اداری تعاملات بیشتری داشته

 ها انجام شد.اشباع داده

شده، از تحلیل محتوای قراردادی و بر اساس پنج گام گرانهیمن و های ثبتبرای تحلیل جمله

( استفاده شد. تحلیل محتوا روشی است که به منظور تعیین وجود کلمات و مفاهیم 2004) 1لاندمن 

د و پژوهشگر از وجود، تکرار و ارتباط گیرمعین در متن و با یکسری از متون مورد استفاده قرار می

زاده، برد )ریانی، صلصالی و عباسهای درون متون نوشتاری و صوتی پی میبین مطالب به پیام

سازی ها بر روی نوار ضبط و بلافاصله کلمه به کلمه پیاده(. در گام اول متن مصاحبه211، ص1392

دوم، نوار صدای ضبط شده به دفعات گوش داده  . در گام2و به عنوان داده اصلی تحقیق استفاده شد

صورت گرفت. در  3نویس چندبار مرور شد و تقسیم متن به واحدهای معناییهای دستشد و متن

کردن واحدهای معنایی و انتخاب کدها انجام شد. با توجه به تجارب گام سوم، طراحی انتزاعی

ها و کدهای ت یا پاراگراف از کلمات آنکنندگان، مفاهیم آشکار و پنهان به صورت جملامشارکت

سازی انجام گرفت. در گام چهارم بر اساس کننده مشخص شده، سپس کدگذاری و خلاصهدلالت

                                                           
1. Graneheim & Lundman 

2. Transcribing 

3. Meaning units 
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کردند، در یک ها و تناسب، کدهایی که بر موضوع واحدی دلالت میمقایسه مداوم تشابهات، تفاوت

های محوری شکل گرفت. نقاط مبهم بندی شد و کدطبقه قرار گرفت و زیرطبقات و طبقات دسته

های بعدی نیز مورد بررسی و نیازمند توجه، علاوه بر بازنگری توسط مشارکت کنندگان، در مصاحبه

قرار گرفت؛ به نحوی که نقاط ابهام بر طرف شد و جایگاه کدها در هر طبقه به طور کامل مشخص 

مرکزی هر طبقه مشخص شد و  گردید. در گام پنجم در سطح تفسیری، طبقات تلخیص و مفهوم

مفاهیم اصلی و انتزاعی استخراج شد. مفاهیم بر اساس شرح مضامین درونی در متن مشخص شد و 

 (. 376، ص1396ها بازبینی شد )نوبهار، این مضامین درونی با توجه به کل داده

پذیری و یقپذیری، تصدبرای اطمینان از روایی درونی و بیرونی چهار ملاک باورپذیری، انتقال

های استخراج شده به همراه پذیری ارزشیابی شد. برای بررسی باورپذیری نتایج، مؤلفهاطمینان

ها کنندگان قرار گرفت تا دربارة نحوة استخراج یافتهنفر از مشارکت 3های خود در اختیار زیرطبقه

ولانی و درگیری های طو اطمینان از کدگذاری اطمینان حاصل شود. همچنین مصاحبه و ملاقات

شود. برای بررسی کننده نیز موجب افزایش باورپذیری پژوهش حاضر میمحققان با افراد شرکت

ها سعی شده است با توضیحات دقیق و هدفمند فرایند تحقیق و اعمال انجام شده پذیری یافتهانتقال

را برای دیگران در مسیر مطالعه، امکان پیگیری مسیر تحقیق و خصوصیات جمعیت مورد مطالعه 

های پژوهش توسط دو ها و یادداشتنوشتهپذیری، گزارشات، دستفراهم کند. برای بررسی تصدیق

اند و در نهایت، برای بررسی های مشابهی دست یافتهمحقق بررسی شده و هر دو به یافته

ها از طریق سازی شد، دادهها ضبط و به طور دقیق پیادهها تمامی مصاحبهپذیری یافتهاطمینان

ها با رعایت اصول کدگذاری شده و های کوتاه تقلیل داده شد، دادهکردن و یادداشتخلاصه

 ها استخراج شد.مایهدرون

نفر(، دانشجویان در حال  53جامعة آماری در بخش کمی شامل استادان هیئت علمی دانشکده )

گیری از روش بود. برای نمونهنفر( 12نفر( و کارمندان ادارة آموزش دانشکده ) 1430تحصیل )

نفر از  12نفر از استادان هیئت علمی،  47گیری تصادفی استفاده شد. براساس فرمول کوکران، نمونه

 نفر از دانشجویان به عنوان نمونه انتخاب شدند. 303کارمندان ادارة آموزش و 
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 انهای دانشگاه تهر. مدل کیفیت خدمات بخش آموزش یکی از دانشکده1شکل 

نفر از استادان  15برای بررسی روایی، از روایی محتوایی استفاده شد. پرسشنامة اعتباربخشی بین 

نمونه ها و اعتبار کلی با آزمون تی تکهیئت علمی توزیع شد و بر این اساس، اعتبار مدل طبق مؤلفه

P-05/0یرندگان )گدهندة مدل شامل ارتباط با خدماتهای تشکیلسنجیده شد. نتایج اعتبار مؤلفه

<value  (13=)135/19وt( سازماندهی ،)05/0<value-P  (12=)546/14وtهای (، شایستگی

(، t(14=)666/14و  value-P>05/0(، عوامل فردی )t(12=)25و  value-P>05/0دهندگان )خدمات

(، t(14=)643/7و  value-P>05/0(، عوامل مدیریتی )t(12=)402/8و  value-P>05/0عوامل سازمانی )

( است. در نهایت، اعتبار کلی مدل با میزان t(14=)675/4و  value-P>05/0و عوامل محیطی )

425/19=t  05/0و<value-P .توسط اساتید هیئت علمی تأیید شد 

برای تعیین پایایی پرسشنامه از آلفای کرونباخ استفاده شد که بر اساس این آزمون پایایی 

، پرسشنامة 75/0و در زمینة عوامل مؤثر  94/0ها رزیابی مؤلفهپرسشنامة دانشجویان در خصوص ا

و پرسشنامة کارکنان اداره  83/0و در زمینة عوامل مؤثر  87/0ها استادان در زمینة ارزیابی مؤلفه

 محاسبه شد. 79/0و در زمینة عوامل مؤثر  81/0ها آموزش دانشکده در زمینة ارزیابی مؤلفه
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 های پژوهشیافته

های کیفیت های پژوهش در دو بخش کیفی و کمی صورت گرفته است. ابتدا مؤلفهفتهتحلیل یا

خدمات ادارة آموزش دانشکدة شناسایی و سپس بر اساس مدل به دست آمده پرسشنامه طراحی و 

 ارزیابی کیفیت خدمات انجام شد.

یل داده و هایی تشککیفیت خدمات بخش آموزش دانشکده را چه مؤلفه های کیفی:تحلیل یافته

 چه عواملی بر آن تأثیرگذار است؟

مفهوم شد. بعد از بازبینی متعدد و ادغام کدها بر اساس  25ها منجر به استخراج تحلیل کیفی داده

گیرندگان، ارتباط با خدمات»طبقة اصلی  3مقولة اولیه رسیدیم که در  7تشابه، در نهایت به 

 (. 1بندی شد )جدول قهطب« دهندگانهای خدماتسازماندهی، شایستگی
 

 های دانشگاه تهرانهای کیفیت خدمات بخش آموزش یکی از دانشکده. مؤلفه1جدول 

 مقولة ثانویه مقولة اولیه مفهوم
 خدمت به مراجعین

مداریمشتری  
 اصول ارتباط با مشتریان

 توضیح به مخاطب
 انجام کار مراجعین
کنندگاناختصاص وقت به مراجعه  

ویی به مراجعانپاسخگ  
 راهنمایی مراجعین
 در دسترس بودن

رجوعرضایت ارباب  میزان رضایت 
 نظم

 میزان دقت و نظم در کار

 اصول سازماندهی

شدن کارعیب انجامبی  
 دقت

 انجام صحیح کار
 سازماندهی

سازیشفافیت و ساده بودن روند کارروشن   
سازی کارساده  

دادن کارنجامسر وقت ا  
ریزیبرنامه  

ریزیبرنامه  
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 مقولة ثانویه مقولة اولیه مفهوم
پذیریمسئولیت  

های سازمانیشایستگی  

دهندگانهای خدماتشایستگی  

 توجه به قانون
 سرعت در انجام کار

 صبر و حوصله
های فردیویژگی  حسن برخورد 

 دلسوز دانشجو بودن

وامل مؤثر بر کیفیت خدمات استخراج مفهوم برای ع 49همچنین، در بخش شناسایی عوامل مؤثر، 

عوامل »های مقولة ثانویه با عنوان 4مقولة اولیه حاصل شد و در نهایت،  7شد، که از این مفاهیم، 

به عنوان عوامل تأثیرگذار بر کیفیت « فردی، عوامل سازمانی، عوامل مدیریتی و عوامل محیطی

 (.2خدمات ادارة آموزش استخراج شد )جدول 
 

 های دانشگاه تهرانعوامل مؤثر بر کیفیت آموزش یکی از دانشکده. 2جدول 

 مقولة ثانویه مقولة اولیه مفهوم

 خبرهبودن کارکنان

های ها و شایستگیمهارت

 فردی
 عوامل فردی

هاتخصص منشی  

های فردیشایستگی  

 پویایی کارکنان

 توجه به تحقق اهداف و انجام وظایف

 نظارت و ارزشیابی

مل سازمانیعوا  

 نظارت

 عدم انجام امور خلاف مقررات

 ارزشیابی

 طراحی دستورالعمل اخلاقی

 ساختار رسمی

 ساختار سازمانی

 هماهنگی با گروه

 اهمیت تعامل منشیان

 عدم دوبارهکاری و کاغذبازی

رسانی نامناسباطلاع  

 ایجاد انگیزه
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 مقولة ثانویه مقولة اولیه مفهوم

 تنوع خدمات تنوع فعالیت

 تعداد کارکنان

 منابع انسانی
 رضایت کارکنان

 فشار کاری

 فرسودگی شغلی کارکنان

 سیاستگذاری مدیریت
 عوامل مدیریتی تدوین استراتژی 

 عدم ثبات بخشنامهها

 بهبود فضای کار

 تجهیزات کافی عوامل محیطی عوامل محیطی

 صداقت دانشجو

سؤالی بر اساس  46ای های کیفی پرسشنامهی بر اساس یافتهدر بخش کم های کمی:تحلیل یافته

ها و عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات واحد آموزش دانشکدة تدوین شد و برای بررسی سؤال مؤلفه

گروه اعضای هیئت علمی، دانشجویان و کارکنان  3 پژوهش که در ادامه بیان شده است در اختیار

 ادارة آموزش قرار گرفت.

 خدمات بخش آموزش دانشکدة مورد مطالعه در دانشگاه تهران چگونه است؟ وضعیت کیفیت

مقایسه  3شده و با میانگین مورد انتظار هر مؤلفة محاسبه میانگین در بررسی دیدگاه دانشجویان،

به دست آمد. این بدین معناست  000/0ها شد و سطح معناداری بر طبق جدول ذیل برای کلیة مؤلفه

 3تر است و تفاوت معناداری با میانگین به دست آمده از میانگین مورد انتظار پایینکه در هر مؤلفه 

گیرندگان، دارد. بنابراین، وضعیت کیفیت خدمات ادارة آموزش دانشکده در حوزة ارتباط با خدمات

 دهندگان در وضعیت نامطلوب است.های خدماتسازماندهی و شایستگی
 

 فیت خدمات ادارة آموزش از دیدگاه دانشجویانهای کی. آزمون تی مؤلفه3جدول 

 ضریب معناداری درجة آزادی آمارة تی میانگین مؤلفه

 000/0 264 -601/20 12/2 گیرندگانارتباط با خدمات

 000/0 263 -877/21 09/2 سازماندهی

دهندگانهای خدماتشایستگی  10/2 304/20- 266 000/0 
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مقایسه شد و سطح  3اسبه شد و با میانگین مورد انتظار در ادامه، میانگین هر زیرمؤلفه مح

به دست آمد. این بدین معناست که در هر زیرمؤلفه میانگین  000/0ها معناداری برای کلیه زیرمؤلفه

دارد پس وضعیت کیفیت  3تر است و تفاوت معناداری با به دست آمده، از میانگین مورد انتظار پایین

میزان دقت و نظم در کار، شفافیت رجوع، مداری، رضایت اربابشتریخدمات دانشکده در حوزة م

 در وضعیت نامطلوب است. های فردیهای سازمانی و ویژگیریزی، شایستگیبرنامهسازی، و ساده
 

 های کیفیت خدمات ادارة آموزش از دیدگاه دانشجویان. آزمون تی زیرمؤلفه4جدول 

 آمارة تی میانگین زیرمؤلفه مؤلفه
ة درج

 آزادی
ضریب 
 معناداری

 گیرندگانارتباط با خدمات
 000/0 264 -304/19 16/2 مداریمشتری

 000/0 269 -473/22 86/1 رضایت

 سازماندهی
 000/0 270 -235/16 26/2 میزان دقت و نظم در کار

 000/0 267 -819/24 88/1 سازیشفافیت و ساده
 000/0 267 -461/19 05/2 ریزیبرنامه

های ستگیشای
 دهندگانخدمات

 000/0 267 -661/17 21/2 های سازمانیشایستگی
 000/0 270 -542/20 99/1 های فردیویژگی

به منظور بررسی وضعیت کیفیت خدمات بخش آموزش دانشکده از دیدگاه دانشجویان به تفکیک 

 جنسیت از آزمون تی دوگروهی مستقل استفاده شد.

کند که هیچ تفاوت معناداری در ارزیابی کیفیت خدمات ادارة فرض صفر در اینجا بیان می

کند تفاوت معناداری در آموزش بین دانشجویان دختر و پسر وجود ندارد. فرض مقابل بیان می

 ارزیابی کیفیت خدمات ادارة آموزش بین دانشجویان دختر و پسر وجود دارد.
 

 یت دانشجویانهای کیفیت خدمات بر اساس جنس. میانگین مؤلفه5جدول 

 انحراف استاندارد میانگین تعداد جنسیت مؤلفه

 گیرندگانارتباط با خدمات
 806/0 278/2 70 مرد
 641/0 062/2 194 زن

 سازماندهی
 729/0 175/2 69 مرد
 646/0 067/2 194 زن

 دهندگانهای خدماتشایستگی
 818/0 310/2 72 مرد
 664/0 030/2 194 زن
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زمون تی مستقل سطح معناداری آزمون لوین برای مؤلفة ارتباط با بر اساس نتایج آ

است، بنابراین،  047/0دهندگان برابر با های خدماتو برای مؤلفة شایستگی 010/0گیرندگان خدمات

کنیم. اما در مؤلفة سازماندهی سطح معناداری بوده، سطر دوم را گزارش می 05/0تر از چون کوچک

 شود.است، در نتیجه، سطر اول گزارش می 05/0ر از تبوده و بزرگ 394/0

دهندگان مقدار تی به ترتیب، های خدماتگیرندگان و شایستگیهای ارتباط با خدماتدر مؤلفه

و  046/0، سطح معناداری برابر با 613/107و  127/102، درجة آزادی برابر با 604/2و  022/2برابر 

است تفاوت معنادار است، بنابراین، بین دیدگاه  05/0از است و چون سطح معناداری کمتر  011/0

دهندگان های خدماتگیرندگان و شایستگیهای ارتباط با خدماتدانشجویان دختر و پسر در مؤلفه

تفاوت معناداری وجود دارد و با توجه به اینکه در هر دو مؤلفه حد پایین و بالا مثبت بوده در نتیجه، 

 ن( از گروه دوم )دختران( بیشتر است.میانگین گروه اول )پسرا

، سطح معناداری برابر با 261، درجة آزادی برابر با 151/1در مؤلفه سازماندهی مقدار تی برابر با 

است، تفاوت معناداری وجود ندارد، بنابراین،  05/0باشد و چون سطح معناداری بیشتر از می 251/0

سازماندهی تفاوت معناداری وجود ندارد و با توجه به بین دیدگاه دانشجویان دختر و پسر در مؤلفة 

اینکه در مؤلفة حد پایین و بالا مثبت بوده در نتیجة میانگین گروه اول )پسران( از گروه دوم )دختران( 

 بیشتر است.
 

 های کیفیت خدمات ادارة آموزش از دیدگاه دانشجویان دختر و پسر. آزمون تی دوگروهی مستقل مؤلفه6جدول 

 فهمؤل
آمارة 

 تی

ضریب 

 معناداری

آمارة 

 تی

درجة 

 آزادی

ضریب 

 معناداری
 میانگین

انحراف 

 معیار

حد 

 پایین
 حد بالا

ارتباط با 

 گیرندگانخدمات
777/6 010/0 

251/2 262 025/0 216/0 096/0 027/0 405/0 

022/2 127/102 046/0 216/0 106/0 004/0 428/0 

 394/0 730/0 سازماندهی
151/1 261 251/0 107/0 093/0 076/0 292/0 

086/1 284/108 280/0 107/0 099/0 088/0 304/0 

های شایستگی

 دهندگانخدمات
971/3 047/0 

864/2 264 005/0 280/0 097/0 087/0 472/0 

604/2 613/107 011/0 280/0 107/0 066/0 493/0 
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محاسبه شد و با میانگین مورد انتظار  میانگین هر مؤلفه، در بررسی دیدگاه اعضای هیئت علمی

 079/0گیرندگان های ارتباط با خدماتبرای مؤلفه 7مقایسه شد و سطح معناداری بر طبق جدول  3

به دست آمد. این بدین معناست که هر چند میانگین به  499/0دهندگان های خدماتو شایستگی

ندارد. پس وضعیت  3تفاوت معناداری با تر است؛ ولی دست آمده از میانگین مورد انتظار پایین

دهندگان از دیدگاه استادان هیئت علمی در حد های خدماتگیرندگان و شایستگیارتباط با خدمات

 متوسط است. 

بوده است و بدین معناست که میانگین به دست  011/0سطح معناداری در مؤلفة سازماندهی 

دارد. پس وضعیت کیفیت خدمات  3تفاوت معناداری با  تر است وآمده از میانگین مورد انتظار پایین

 دانشکده در حوزة سازماندهی در وضعیت نامطلوب است.
 

 های کیفیت خدمات ادارة آموزش از دیدگاه استادان هیئت علمی. آزمون تی مؤلفه7جدول 

 ضریب معناداری درجة آزادی آمارة تی میانگین مؤلفه

 079/0 8 -150/2 72/2 گیرندگانارتباط با خدمات

 011/0 9 -182/3 66/2 سازماندهی

دهندگانهای خدماتشایستگی  86/2 699/0- 11 499/0 

مقایسه شد. سطح معناداری  3همچنین، میانگین هر زیر مؤلفه محاسبه و با میانگین مورد انتظار 

ن بدین به دست آمد. ای 003/0ریزی و برنامه 002/0های رضایت برای زیرمؤلفه 8طبق جدول 

دارد  3تر است و تفاوت معناداری با معناست که میانگین به دست آمده از میانگین مورد انتظار پایین

دهندگان در وضعیت نامطلوب های خدماتگیرندگان و شایستگیپس وضعیت ارتباط با خدمات

 است. 

، شفافیت 603/0، میزان دقت و نظم در کار 249/0مداری های مشتریسطح معناداری در زیرمؤلفه

است. این بدین معناست که میانگین به دست آمده  311/0های فردی ، ویژگی490/0سازی و ساده

ندارد پس وضعیت کیفیت خدمات  3تر است و تفاوت معناداری با از میانگین مورد انتظار پایین

 دانشکده در حوزة سازماندهی در حد متوسط است.
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است. این بدین معناست که میانگین  886/0های سازمانی تگیداری در زیرمؤلفه شایسسطح معنا

ندارد پس وضعیت کیفیت  3به دست آمده از میانگین مورد انتظار بیشتر است و تفاوت معناداری با 

 های سازمانی در وضعیت مطلوب است.خدمات دانشکده در حوزة شایستگی
 

 زش از دیدگاه استادان هیئت علمیهای کیفیت خدمات ادارة آمو. آزمون تی زیرمؤلفه8جدول 

 ضریب معناداری درجة آزادی آمارة تی میانگین زیرمؤلفه مؤلفه

ارتباط با 

 گیرندگانخدمات

 249/0 8 -244/1 82/2 مداریمشتری

 002/0 12 -825/3 23/2 رضایت

 سازماندهی

 603/0 10 -536/0 90/2 میزان دقت و نظم در کار

 490/0 11 -714/0 86/2 سازیشفافیت و ساده

 003/0 10 -993/3 40/2 ریزیبرنامه

های شایستگی

 دهندگانخدمات

 886/0 11 146/0 02/3 های سازمانیشایستگی

 311/0 12 -058/1 76/2 های فردیویژگی

میانگین هر مؤلفه محاسبه و با میانگین  ،در بررسی دیدگاه کارکنان ادارة آموزش دانشکده

گیرندگان های ارتباط با خدماتبرای مؤلفه 9یسه شد. سطح معناداری طبق جدول مقا 3مورد انتظار 

به دست آمد. این بدین  /005و برای مؤلفة سازماندهی  000/0دهندگان های خدماتو شایستگی

دارد.  3معناست که میانگین به دست آمده از میانگین مورد انتظار بالاتر است و تفاوت معناداری با 

گیرندگان، سازماندهی و کیفیت خدمات دانشکده در حوزة ارتباط با خدماتپس وضعیت 

 دهندگان در حد مطلوب است.های خدماتشایستگی
 

 های کیفیت خدمات ادارة آموزش از دیدگاه کارکنان ادارة آموزش. آزمون تی مؤلفه9جدول 

 ضریب معناداری درجة آزادی آمارة تی میانگین مؤلفه

 000/0 5 122/8 64/4 گیرندگانارتباط با خدمات

 005/0 5 763/4 96/3 سازماندهی

دهندگانهای خدماتشایستگی  33/4 649/12 4 000/0 
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مقایسه شد. سطح معناداری بر  3در ادامه میانگین هر زیرمؤلفه محاسبه و با میانگین مورد انتظار 

، 047/0، رضایت 000/0نی های سازمامداری و شایستگیهای مشتریبرای زیرمؤلفه 9طبق جدول 

به دست آمد. این بدین  011/0ریزی ، برنامه001/0 های فردیویژگیمیزان دقت و نظم در کار و 

دارد  3معناست که میانگین به دست آمده از میانگین مورد انتظار بالاتر است و تفاوت معناداری با 

های سازمانی، رضایت، یمداری، شایستگپس وضعیت کیفیت خدمات دانشکده در حوزة مشتری

 ریزی در حد مطلوب است.و برنامه های فردیویژگیمیزان دقت و نظم در کار، 

است. این بدین معناست که میانگین  482/0سازی سطح معناداری در زیرمؤلفه شفافیت و ساده

ت کیفیت ندارد. پس وضعی 3به دست آمده از میانگین مورد انتظار بالاتر است و تفاوت معناداری با 

 سازی مطلوب است.خدمات دانشکده در حوزة شفافیت و ساده
 

 های کیفیت خدمات ادارة آموزش از دیدگاه کارکنان ادارة آموزش. آزمون تی زیرمؤلفه9جدول 

 ضریب معناداری درجة آزادی آمارة تی میانگین زیرمؤلفه مؤلفه

ارتباط با 

 گیرندگانخدمات

 000/0 5 973/9 30/5 مداریمشتری

 047/0 6 500/2 71/3 رضایت

 سازماندهی

 001/0 5 574/6 91/3 میزان دقت و نظم در کار

 482/0 6 750/0 14/3 سازیشفافیت و ساده

 011/0 6 351/3 42/5 ریزیبرنامه

های شایستگی

 دهندگانخدمات

 000/0 6 816/17 09/4 های سازمانیشایستگی

 001/0 5 708/6 50/4 های فردیویژگی

 گیریبحث و نتیجه

گیرندگان، اصول سازماندهی، های اصول ارتباط با خدماتنتایج پژوهش نشان داد مؤلفه

دهندة کیفیت خدمات ادارة آموزش های تشکیلدهندگان از جمله مؤلفههای خدماتشایستگی

وامل محیطی های عوامل فردی، عوامل سازمانی، عوامل مدیریتی و عدانشکده هستند. همچنین، مؤلفه

باشند. بر اساس ارزیابی صورت گرفته از جمله عوامل تأثیرگذار بر کیفیت خدمات ادارة آموزش می

های فوق از دیدگاه دانشجویان دارای شرایط طبق این مدل ادارة آموزش دانشکده در کلیة مؤلفه
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آموزش رضایت شده ادارة نامطلوبی است و این به این معناست که دانشجویان از خدمات ارائه

ها نداشته و انتظارات دانشجویان از خدمات مطلوب و مورد نیاز فراتر از خدماتی است که به آن

کند دیدگاه دانشجویان دختر و پسر و همچنین، دیدگاه شود. همچنین، نتایج مشخص میارائه می

 دانشجویان در مقاطع مختلف در این زمینة با هم تفاوتی ندارد.

(، قلاوندی، 1396های انجام شده توسط دادرس و همکاران )ضر با پژوهشنتایج پژوهش حا

پور (، هادی، رضاپور و سلمان1395نژاد و همکاران )(، جعفری1395، آقازاده )سلیم کندی اشرفی

( همخوانی دارد و 1390فر، افراشته و صیامی )(، و عنایتی1394(، یارمحمدیان و همکاران )1395)

( متفاوت است. از دیدگاه اساتید، اداره آموزش 1396حدی، شیرخانی و توکلی )با نتایج پژوهش مو

دهندگان در شرایط متوسط و در های خدماتگیرندگان و شایستگیهای ارتباط با خدماتدر مؤلفه

 مؤلفة سازماندهی در شرایط مطلوبی قرار دارد.

ؤلفه کیفیت دارای شرایطی در حد گرفته از کارکنان، ادارة آموزش در هر سه مدر ارزیابی انجام

 مطلوب است.

 تواند علل مختلفی داشته باشد از جمله:وجود تناقض در این سه دیدگاه می

شود، پس نوع برخورد در دانشکده دانشجو از نظر جایگاه در سطح پایینی در نظر گرفته می -

 شده به او با استادان متفاوت خواهد بود.و نوع خدمات ارائه

 گرا و کم صبر با استادان متفاوت است.آلگر، ایدهدانشجو به عنوان قشری مطالبهانتظارات  -

 نوع مطالبات استادان، دانشجو و کارکنان از ادارة آموزش متفاوت است. -

دهندگان به مراجعین هستند و چون زحمات خود را در کارکنان ادارة آموزش خود خدمات -

شده رضایت مطلوبی ینند، از کیفیت خدمات ارائهبکننده مناسب میراستای خدمت به مراجعه

 دارند.

دهندة وجود مشکلات کنندگان نشانکنندگان خدمات و ارائهتناقضات موجود در دیدگاه دریافت

هایی در فرایند ارائة خدمات است که برای کاهش و رفع این تناقض موارد زیر پیشنهاد و کاستی

 شود:می

گیرد، رسانی خدمات ادارة آموزش به نحو صحیح و کامل صورت نمیبه دلیل اینکه روند اطلاع. 1
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کننده دچار سردرگمی شده و به این سبب نیاز به مراجعه متعدد به کارشناسان مربوطه مراجعه

گیرد. بر این داشته و به دلیل حجم بالای مراجعات پاسخگویی به نحو درستی صورت نمی

سامانة جامع آموزش، بردهای اطلاعاتی و... اصلاح  رسانی از قبیلاساس باید سیستم اطلاع

 شوند.

شدن سوق پیدا کند و برای مراجعین دهی ادارة آموزش به سمت الکترونیکیفرایند خدمات. 2

امکان درج سؤال و تقاضاهای آموزشی به صورت واضح در این سیستم در نظر گرفته شود. 

انتظار داشت مشکلات زیر تا حدود زیادی توان دهی آنلاین میاندازی خدماتدر صورت راه

 رفع شوند:

 لزوم حضور فیزیکی کارکنان ادارة آموزش در دفاتر خود -

 نبودن روند و فرایند کارنظمی در امور محوله و مشخصوجود بی -

 وجود اشتباهات کاری -

 هاسرعت پایین انجام درخواست -

 های آموزشیخلأ ارتباطی اداره آموزش با گروه -

 های سازمانیو کاغذبازی کاریدوباره -

 ها و قوانیننامهرسانی به موقع و همگانی آیینخلأ اطلاع -

مندی دانشجویان از عدم دسترسی به کارشناس مربوطه، نوع برخورد یا میزان صبر گله -

 و حوصلة کارشناسان

ر ای برای ادارة آموزش مانند سیستم ارزیابی استادان در نظیک سیستم ارزیابی جامع دوره. 3

گرفته شود تا دانشجویان و استادان نیز بتوانند نظر خود را پیرامون خدمات دریافتی از کارکنان 

 ادارة آموزش درج کنند. )سیستم ارزیابی کارکنان دانشگاه پاسخگوی این نیاز نیست(

های های زمانی مشخص برای کارکنان ادارة آموزش در زمینة شیوهشود در دورهپیشنهاد می. 4

ای، تقویت رجوع، اخلاق حرفهارائة خدمات، برقراری ارتباط اثربخش با اربابمؤثر 

 پذیری، ایجاد حس تعهد برای پاسخگویی برگزار شود.های فردی، مسئولیتشایستگی
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با اعتماد و حسن ظن به دانشجو و استادان دانشکده، از نظرات سازندة آنان در مراحل مختلف . 5

 خدمات استفاده شود. ریزی، طراحی، ارائةبرنامه

تعداد کارکنان موجود در ادارة آموزش با توجه به ساختار فعلی، از دیدگاه استادان، کارکنان . 6

باشد که این امر خود سبب افزایش فشارکاری بر روی کارکنان ادارة و دانشجویان کافی نمی

نیروهای این آموزش است. بر این اساس باید معاونت محترم آموزش برای افزایش تعداد 

 ریزی کند.ها برنامهبخش و نیز تقسیم وظایف متناسب با توانایی

دهد شده از سوی کارکنان را تحت تأثیر قرار میاز جمله عواملی که سطح کیفیت خدمات ارائه. 7

عدم رضایت کارکنان از شرایط فعلی است. بر این اساس، باید معاونت محترم آموزش علل 

 ا شناسایی و برای رفع آنها اقدام کند.نارضایتی کارمندان ر

بودن کیفیت خدمات از دیدگاه کارکنان اداره آموزش دانشکده، در این با توجه به مطلوب. 8

بخش پیوستار بودن مطلوبیت نباید فراموش شود و برای ارائة خدمات با کیفیت بیشتر در 

نیازهای سازمان و کارکنان های لازم بر اساس نتایج فعلی و روند تغییرات آینده ارزیابی

 ها تنظیم شود.صورت گیرد و ارائة خدمات بر اساس آن

از جمله عوامل تأثیرگذار بر کیفیت خدمات ادارة آموزش دانشکده، عدم وجود تجهیزات . 9

کافی و همچنین فضای نامناسب کاری برای کارمندان است. در این مورد نیز باید معاونت 

ها اقدام کند. در خصوص مندان را شناسایی و در جهت رفع آنمحترم آموزش نیازهای کار

فضای کافی لازم است با افراد متخصص در این حوزة مشورت شود و فضایی متناسب با 

 ای مناسب برای بهبود سلامت روانی کارمندان تعبیه شود.روحیات و با هزینه
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