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 چکیده

تحلیلی و  هدف لحاظ از عالی پرداخته است آموزش نظام خدمات کیفیت توسعه و بهبود راهبردهای پژوهش حاضر به بررسی

های فرهنگی، اجتماعی، سیاسی و اقتصادی در گرو برخورداری از یک نظام   توفیق یک کشور در زمینه می باشد توصیفی

 آموزش نظام خدمات کیفیت توسعه و بهبود راهبردهایله أمسیکی از مباحث مهم در این بین، . وزشی منسجم و پویا استآم

 امروزه .باشد  های آموزشی و دست اندرکاران و تصمیم سازان امر توسعه در هر کشوری می های نظام از مهمترین دغدغه عالی

 برای نهادهایی عنوان به و شوند می محسوب انسانی سرمایه توسعه و پیشرفت تابباز ها و موسسات آموزش عالی کشور دانشگاه

ی  توسعه و پیشرفت. اند شده برخوردار مطلوبی جایگاه از فرهنگی، و آموزشی علمی، مبادلات تقویت و فاصله فناوری حذف

این معیارها از منظر  .انسانی است لبعمن رفتار و مهارت بینش، دانش، سطح ارتقای گرو در عالی آموزش موسسات و ها سازمان

. منظر مالی شامل ، منظر پژوهشی تشکیل شده استمنظر رشد و یادگیری منظر فرآیندهای داخلی،منظر مشتریان،  مالی،

است.  رسانی خدمت و دهی تسهیلات های ظرفیت وری، افزایش بهره درآمد، افزایش ، رشددانشجویان از درآمد بیشترین کسب

باشد. منظر  خدمات می ارایه و تسهیلات اعطا ، افزایشدانشجویان رضایت جدید، افزایش خدمات شامل معرفی ر مشتریانمنظ

 به و دقیق نوآوری، اطلاعات به فناوری، تشویق سازی آموزشی، بهینه موسسات در سلامت و فرآیندهای داخلی شامل امنیت

 بهره ترغیبی، افزایش و تشویقی بشکل سازمان در دانش توسعه و پژوهش و باشد منظر رشد و یادگیری شامل تحقیق موقع می

 های گروه استخدام و حمایت شامل باشد منظر پژوهشی مدیریت می در استراتژیک های مهارت توسعه و کارکنان، ایجاد وری

 عالی آموزش موسسات اساندنفناورانه، شن و علمی و آموزشی موسسات از دانشی، حمایت خلاقیت هوشمند، مدیریت و هوشیار

 می باشد. نهادها دیگر با عالی آموزش نظام تعاملات نخبگان، افزایش جامعه به

 

 ، نظام آموزش عالی، کیفیت خدماتبهبود و توسعههای کلیدی:  واژه
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 مقدمه

 یها طیدر مح خدمات کیفیتخود به خصوص  یها تیفعال تیو مرغوب تیمطلوب زانیاز م یهر سازمان به منظور آگاهامروزه 

 و ها (. دانشگاه2419و همکاران،  1)هانگ ییدارد توسعه و بهبود راهبردهای همبرم ب ازینعالی  آموزش ی نظامایو پو دهیچیپ

 نقش فرهنگی، مطلوب تغییرات ایجاد و قبول جامعه مورد اجتماعی و انسانی ارزشهای استحکام و تقویت در عالی آموزش مراکز

 مطلوب صورت به زمانی تنها است، متصور ها دانشگاه که برای وظایف سایر و شده یاد نقش ایفای. دارند عهده بر مهمی و مؤثر

مدیران  که بود خواهد پذیر امکان صورتی در نیز مهم این. پذیرد اثربخش صورت و کارآمد نحو به آموزش که شد خواهد محقق

 خشاثرب آموزش طریق از یا باشند داشته را نیاز های مورد مهارت و نگرش دانش، علمی، هیأت موسسات آموزش عالی و اعضای

درون و برون  طیارتباط با مح یعدم برقرار یبه معنا ستمیس کیو کنترل در  راهبرد و استراتژیوجود  فقدان فراگیرند. را آن

ممکن است اگرچه  (2412، 2)هنریک و ماتوسمرگ سازمان است تیآن کهولت و در نها یامدهایکه پ شود یم یسازمان تلق

ها احساس نشود، اما مطالعات نشان  سازمان یعال رانیمد یآن، از سو کبارهی به علت عدم وقوع یمرگ سازمان دهیبروز پد

 کند، یم رممکنیرا غ نسازما یها تیرشد، توسعه و بهبود فعال ی، امکان انجام اصلاحات لازم براراهبردفقدان نظام  دهد یم

در  ییپاسخگو یارتقا یابزارها برا نیمهم تر از یکی راهبردهای بهبود و توسعهدر واقع؛ . است یمرگ سازمان دهیپد نیسرانجام ا

نیز به عنوان یک سازمان آموزشی از این قاعده مستثنی نبوده و راهبردهای توسعه این سازمان  یجامعه است. نظام آموزش عال

 .(2418، 3ها از اهمیت ویژه ای نیز برخوردار است)وان و چن

 ادبیات تحقیق

ها صحیحی برای آن منطقی وهای کشور این است که روش یعال یآموزش ویژه موسسات به راهبردهای توسعهامروزه مساله  

آموزشی و حتی واحدهای  بهبود و توسعههای مالی برای سنجش  در عصر اطلاعات دیگر اتکا به شاخص لذاارائه نشده است؛ 

از مجموعه  بهبود و توسعه برای سنجشاست ضروریکسب و کار نتیجه قابل اعتمادی در بر نخواهد داشت و واحدهای 

ها ترین روشنگر یکی از مناسبنگر و آینده های گذشتهکه با نگاه همزمان به مجموعه شاخص ،ها بهره بردکاملتری از شاخص

خود  راهبردهای دینه تنها با(. در واقع نظام آموزش عالی 2419، 4باشد)چن و کامر واحدهای کسب و کار بهبودبرای سنجش 

 یعموم تیولئعلم مس ،یجهان دیجد طیدر شرا زیرارصد کند.  زیرا ن رامونشیپ طیمح یرو شیپ یها ها و چالش یبلکه کاست

انطباق، تحول و انجام  یخود را برا تیگذشته به طور گسترده استعداد و قابل یسده ها یطو  را بر عهده دارد تیرفاه بشر

بدون داشتن موسسات  یکشور چیه ضمن آنکه. (2419و همکاران،  5ندو)کارسانده است اثباتدر جامعه به  شرفتیو پ راتییتغ

 یم دهید مینقاد، ماهر و تعل یمجرب، که موجب به وجود آمدن قشر یعلم اتیه یمناسب و اعضا یقیو تحق یآموزش عال

تواند به  یند، نمده یپردازند و نسبت به مسائل و مشکلات آن راه حل ارائه م یمستمر جامعه م بهبود و توسعهشوند و به 

 .(1395)میرزایی و همکاران، ابدیدست  دارین زا و پاروتوسعه د

است  یندیفرآ کیفیت آموزش توسعه و بهبود ستمیس( در مطالعات خود عنوان کردند، 2419و همکاران در سال ) 6رودریجرز

و شده  میتنظ شیپ از یارهایآنها با مع سهیسنجش و مقا قیرا از طر یانسان یروین یکار یرفتارها ریمد کیآن  لهیکه به وس

 .رساند یسازمان م یانسان یرویو آنها را به اطلاع ن دینما یحاصله را ثبت م جیکند و نتا یم راهبردها ارزیابی
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خواهد در سازمان، بهبود و عملکرد سازمان  رانیکارکنان و مدتوسعه و بهبود کیفیت آموزش  راهبردهای ییهدف نها

کلان سازمان  یبرنامه ها و استراتژ یساز یجار جهیاز نتی راهبردی شاخص ها هی. لذا ته(1395و همکاران، بود)مهرالحسنی 

ها  تیفعال یمعمولاً مترادف اثربخش یدر بعد سازمان کیفیت آموزش یابیارز و است یو کارشناس یاتیعمل یها هیدر سطوح لا

 (.1395)احمدزاده و مینایی، است اتیها و عمل تیکارا بودن فعال یژگیو به اهداف و برنامه ها با یابیدست زانیم بوده که همان

در  تاًیکه دارند نها یانداز رسالت، اهداف و چشم ت،یبا هر مامور ییاجرا یمؤسسات و سازمان ها و دستگاه هانکته دیگر اینکه؛ 

و  یهستند تا سودآور نفعانیرجوع و ذ  ربابا ان،یبه مشتر ییو ملزم به پاسخگو کنند یعمل م یالملل نیب ایو  یقلمرو مل کی

 ن،یبنابرا .باشندکشور  یاهداف توسعه و تعال قیو کمک به تحق یقانون فیوظا قیکامل و دق یاجرا و یا یمشتر تیرضا

 یابیکه ارز یشده و درصورت یتلق یمهم راهبرد ندیفرا کی، عالی آموزش نظام خدمات کیفیت توسعه و بهبود راهبردهای

موجب ارتقاء و هم  یوزشآم نظامو مستمر انجام شود، در  حیو به طور صح یندیفرا دگاهیبا د و توسعه کیفیت خدمات بهبود

 شود یکل م ینظام آموزش یو اثربخش ییموسسه ها و کارا نیبه عملکرد ا یو اعتماد عموم یموسسات آموزش ییپاسخگو

 .(2424و همکاران،  1)کاستولاکاس

را  یآموزش عال ژهیجوامع، کشورها در تلاش هستند تا نقش آموزش و به و انیم یرقابت طیو در مح دیدر عصر جدضمن اینکه 

 ریدر توسعه اجتناب ناپذ یرو نقش آموزش عال نیمورد توجه قرار دهند. از ا یدانش و تکنولوژ یو ارتقا یدر توسعه مل

یا موسسات دارد، دانشگاه  اریکه جامعه در اخت یبعمنا نیراز پرارزش ت یکیتوان گفت که  ی. در واقع م(2415 ،2)کالابرساست

اهداف  یها یازمندیدر حال توسعه، حل مسائل و رفع ن یو کشورها شرفتهیپ یدر غالب کشورهازیرا  .استآموزش عالی 

 یکشورها تیوضع نیکه باعث تفاوت معنادار ب یاختلاف اصلاگرچه اند.  دهیتحقق بخش انیرا دانشگاه و دانشگاه یتوسعه مل

عامل  نیآنان به ا یو ارزش گذار یدر حال توسعه شده است، نوع نگرش آنها به توسعه علم یاو کشوره افتهیو توسعه  شرفتهیپ

 عیسر یبهتر ارائه شود، توسعه مل تیفیو با ک شتریهر چه آموزش بدر واقع . (2415 ،3)کالابرستوسعه است یاصل هیو پا یاتیح

و این نیاز به یک سیستم ارزیابی عملکرد مدون دارد تا نظام آموزشی را در این سطح نگه دارد و  رفتیتر صورت خواهد پذ

 یموتور اصل ییدانا(. پس اگر بپذیریم که 1396سطح عملکرد موسسات فعال در این زمینه را تقویت نماید)کاووسی و نخیری، 

تنها در صورت  ،نقش دارد یدر توسعه مل ه،یکار و سرما ریظن ،یاز عوامل سنت شیامروز است و ب یایثروت در دن جادیرشد و ا

و  افتیدست  یالملل نیدر صحنه ب یمناسب گاهیتوان به جا یهاست که م ییاز دانا ییو مجموعه  یشدن علم، فناور یدرون

 تیرا حما هینش پاتوانند اقتصاد دا یمضمن آنکه موسسات آموزشی داد.  شیافزا دیجد یورود به بازارها یرا برا ابتقدرت رق

 یموسسات آموزش عال نی. بنابرا(1396)سهندی و همکاران، کنند تیفعال یتکنولوژ دانش نو و انتقال شیزا نهیکنند و در زم

سلامت بهتر، کاهش  ،یکاریب زانیبه شکل کاهش م یمعلومات دارند. آثار مثبت آموزش عال میدر توسعه و تقس یمهم شنق

دانش  شیشود. افزا یمنعکس م یاثرات اقتصاد ریو سا اتیبازگشت مال شیافزا ،یاجتماع رشتیب یجرائم، همکار زانیم

 (.1392)اسماعیل نیا شیروانی و همکاران، دهد یم شیرا افزا یاختراع، اکتشاف و نوآور نهیزم یآموختگان دانشگاه

لی را مورد مطالعه قرار دهد تا بر این عا آموزش نظام خدمات کیفیت توسعه و بهبود پژوهش حاضر بر آن است تا راهبردهای

اساس دست اندرکاران آموزشی بتوانند تصمیمات مورد نظر را در ارتباط با بکارگیری و مدیریت راهبردی اتخاذ کنند. بنابراین 

 مند؟عالی کدا آموزش نظام خدمات کیفیت توسعه و بهبود راهبردهای :این پژوهش به دنبال پاسخگویی به این سوال است که
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 مبانی نظری تعاریف و مفاهیم پیشینه نظری و

 کیفیت مفهوم

 این همه مشترك وجه اما .آمده است عمل به گوناگونی تفاسیر آن کاربرد نحوه و مفهوم از که است آشنایی و رایج واژه کیفیت

 (.2415 ،1مشتریان است)کالابرس انتظارات و نیازها یا خدمت یا کالا سازگاری تعاریف

 ندارد لذا بدنبال را کیفیت الزاما نظر مشتری، به توجه بدون خدمت، یا کالا به توجه هرگونه و شود می شروع مشتری از یتکیف

 قبلی انتظارات میتواند محصول که میزانی یا و مشتری، نظر مد ویژگیهای محصول با پذیری تطابق اساس بر را کیفیت معمولا

 (.2412، 2نند)بونتیسک می تعریف برآورده سازد، را مشتری

 خدمات کیفیت مفهوم

 ایجاد برای لحظه ای عنوان به تماس مشتری هر .گیرد می انجام خدمات ارائه فرایند حین آن کیفیت ارزیابی خدمات، بخش در

 ۀمقول شد، آشکار روزمره زندگی در خدمات نقش که زمانی از رود شمار می به کردن ناراضی یا راضی برای فرصتی و اعتماد

 کیفیت خدمات، به توجه که طوری به گرفت قرار توجه مورد سازمانها بین رقابت اصلی مشخصۀ عنوان نیز به "خدمات کیفیت"

 (.2419، 3شود)باووس و وانک می مزیت رقابتی کسب سبب و ساخته متمایز رقبایش از را سازمان

 ارزیابی کیفیت خدمات

 لحاظ شود به می محسوب کیفیت ارتقای های برنامه تدوین در اساسی های گام جمله از خدمات، کیفیت ارزیابی هم اکنون

 (.2419است )رودریجز،  کیفیت مطرح های برنامه اجرایی عمده موانع از یکی عنوان به منابع کمبود همواره آنکه

 به را دسترس در محدودمالی  منابع کیفیت، افت از جلوگیری ضمن تا سازد می قادر را مجموعه مدیریت ارزیابیها، گونه این

 (.2419، 4ارتقا یابد )چن و کامر نیز خدمات کیفیت و یافته بهبود سازمان عملکرد تا دهد تخصیص نحوی

 راستای در خدمات، کیفیت شد باعث مداری مشتری به گرایی صنعت از الگو تغییر که دهد می نشان گذشته تحقیقات نتایج

 می مشتری جزآنچه به مفهومی و معنا هیچ کیفیت درواقع و گیرد قرار ها رکتش توجه کانون در آوری، سود و رشد افزایش

 و باشد داشته انطباق مشتری نیازهای و ها خواسته با که است کیفیت با زمانی محصول یک دیگر، عبارت به .ندارد خواهد

داند )هنریک و  می خاص دماتخ از مشتری انتظارات شناخت و مشتری انتظارات با پایدار سازگاری را کیفیت پاراسورامان

 (.2412ماتوس، 

 برای مناسب راهنمای داشتن توان می باشد، داشته کیفیت با خدمت دهنده ارائه یک که داریم انتظار که مشخصاتی از جمله

 اریبسی .نمود بیان را پشتیبانی خدمات ارائه و سرویس یکپارچگی کاربران، برای متنوع سرویسهای داشتن سرویس، از استفاده

 ازمشتریان متمرکزشده ی داده پایگاه هیچ آنها که دلیل این هستند، به مشتریان از درجه 360 دیدگاه یک فاقد شرکتها، از

 از مخلوطی ایجاد برای مؤثر وسیله هیچ بدون را خودشان داده پایگاه هرکدام که است ممکن مشتری، سرویس مراکز .ندارند

 در باید مشتری تماس نقاط تمام از داده مشتری، وفاداری استراتژی مؤثر سازی پیاده برای باشند، داشته مشتری کامل اطلاعات

                                                           
1 Calabrese 

2 Bontis 

3 Bavos and Vank 

4 Chan & Kumar 
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 ایجاد .هستند معلول بسیار مشتری به خدمت برای تلاششان در شرکتها آنها بدون شود. شده، ترکیب متمرکز داده پایگاه یک

 (.2415و همکاران،  1چنخواهدآورد) ارمغان به را سرویس یکپارچگی متمرکز داده های پایگاه این

 با مرتبط نگرش از شکلی خدمات : کیفیتاست شده ارائه همکارانش و پاراسورامن سوی از خدمات کیفیت از تعریف ترین کامل

)زیتامل و  آید می دست به عملکرد خدمات و خدمات مشتری از انتظارات میان مقایسه از است که آن با معادل نه اما رضایت

 (.2444پاراسورامان، 

 ارائه خدمات با کیفیت

در گذشته فرض بر این بود که از راه تطبیق معیارهای مشتریان میتوان به وفاداری آن ها دست یافت، ولی تجربه نشان داد با 

ورود شرکتهای جدید که محصولات منطبق تر با نیاز مشتریان داشتند، آن ها اغلب جذب این شرکت های تازه وارد شدند. پس 

فرض شد که ارائه محصولات متمایز می تواند موجب وفاداری مشتریان شود، ولی همان مساله با ورود رقبای جدید برای از آن 

و همکاران،  2محصولات متمایز تکرار شد. تا اینکه، ایده حفظ مشتریان از طریق روابط ماندگار با آنها مطرح گردید)چنگ

مان درباره یک محصول یا خدمت،  کنیم که باید تفکر امروزه ای زندگی می دورهسال قبل تدولیت اعلام کرد، ما در  24(. 2412

از تفکر دیروزمان کاملا متفاوت باشد. مهم نیست چه چیزی از نظر ما اساسی، کلی و حیاتی است، مهم این است که این هسته 

رار گیرد، چه آن محصول یک کالای اصلی و اساسی را به نحوی ارائه دهیم، که مورد رضایت عمومی مشتریان آن محصول ق

تولیدی نظیر مایکروویو باشد، چه یک خدمت نظیر تلویزیون کابلی. اگر آنها نتوانند این کار را انجام دهند، دیر یا زود شکست 

خواهند خورد. کیفیت دریافت شده یک نیاز رقابتی است و بسیاری از شرکتها امروزه به سوی کیفیت بر مبنای مشتری، به 

اند. آنها رضایت و ارزش مشتری را بوسیله ارتباط سازگار بین نیازهای  وان یک اسلحه استراتژیکی قوی تغییر جهت دادهعن

 مشتریان به که است ای فایده یا فعالیت خدمت، مشتری و مزیت ها و خدماتی که در محصول یافت می شود، ایجاد کرده اند.

 کنندة خدمت، تعیین از مشتریان ادراك .آورد در خود تملک به را آن توان نمی و هبود قابل لمس غیر اصولا ولی شود، می عرضه

 (.2416و همکاران، 3)کلارك  است آن کیفیت

 باید اند داشته انتظار که چیزی آن و اند کرده دریافت که از آنچه خود ادراك مقایسۀ با مشتریان است، معتقد (2449میتسر)

 فرایند در که مشتری است صورتی به خدمات از بسیاری ماهیت .کنند می قضاوت خدمت یک به کیفیت نسبت کنند، دریافت

 نیز "خدمت ارائه فرایند" از بلکه ،"خدمت یک خروجی"از  متاثر تنها نه خدمت از ادراك بنابراین دارد، حضور نیز آن ارائه

 (.2412، 4شوند)کاستا می قایسهم آن خروجی و خدمت ارائه فرایند با انتظارات اولیه، .باشد می تأثیرپذیر

 دست به اطلاعات از کنند و می ارزیابی را خود رضایت عدم یا رضایت سطح خدمت، با رویارویی هر از مشتریان پس راستا این در

 برای کیفیت از شکل دو کلی طور نمایندبه می استفاده خدمات کیفیت از خود ذهنی های برداشت کردن هنگام به برای آمده

 (.2418، 5کارکردی)چانگ و شوی کیفیت فنی، کیفیت :تصور است قابل خدمات

 و مجریان متخصصان به آن سنجش نیست، مشتریان دسترس در عمدتاً خدمات فنی به کیفیت مربوط اطلاعات اینکه به توجه با

 فنی دقت به توان می جمله آن از که دارد وجود ای شده تعریف های شاخص و ها روش منظور بدین .شود می محدود صنعت آن

 (.1396کرد)سهندی و همکاران،  اشاره ...و ها رویه ها، تست
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 فنی، کیفیت سنجش دشواری به با توجه بنابراین .شود می منتقل مشتری به خدمت که دارد دلالت حالتی بر کارکردی کیفیت

، 1)کامات گیرد می قرار ارزیابی مبنای و داده قرار تأثیر تحت را خدمت از ادراك مشتریان معمولاً که است کارکردی کیفیت این

2418.) 

 راهبرد یا استراتژی

به معنای رهبر گرفته  agoبه معنای ارتش و  Stratosی ارتش مرکب از  ی یونانی به معنی فرمانده از واژه 2ی استراتژی واژه

اند.  راه، مسیر و یا بستر رودخانه دانسته به معنای Stratumی استراتژی را مفهوم  ی واژه شده است. در بعضی از منابع ریشه

اند. در هر  معرفی کرده 3در برخی دیگر از منابع نیز این واژه را عطف به دانش و هنر یک ژنرال قدیمی یونانی به نام استراتگوس 

علوم نظامی به سازی نیروها جهت نیل به اهداف جنگ در  مفهوم استراتژی ابتدا به معنی فن هدایت، تطبیق و هماهنگ حال

 (.2414، 4کاپلان و نورتون)کار گرفته شده است. 

 اهمیت راهبردهای توسعه

کنند و با آن روابط متقابلی دارند.  هاست زندگی می موسسات رکنی پویا از اجتماع هستند و در داخل محیطی که متعلق به آن

حیط بیرونی با شتابی روزافزون در حال تغییر است. گردد. امروزه م این روابط سبب بروز همبستگی بین محیط و سازمان می

اند و  المللی کسب کرده های آنها اضافه شده است. بازارها ماهیت بین رفت یافته و بر پیچیدگی های موجود نیز پیش تکنولوژی

نندگان به طور ک (. نیازهای مصرف2418و همکاران،  5اند)لی ها گردیده های شدید میان سازمان وجود آمدن رقابت باعث به

ها را مجبور به پیروی  ای که سازمان شود، به گونه روز بیشتر می ها روزبه ها بر روی سازمان مستمر در حال تغییر بوده و فشار آن

از سیاست تولید بر اساس نیاز مشتری نموده است. توسعه و تحولات روزافزون در تکنولوژی ارتباطات و اطلاعات دنیا را به یک 

گنجد باعث شده است تا  ها در این مقال نمی کوچک تبدیل نموده است. این تغییرات و سایر تحولاتی که بیان آنی  دهکده

دادند، اعتبار خود را از دست داده و مدیران را  های مدیریت سنتی که تاکید خود را بر کارآیی درون سازمان قرار می سیستم

که بتوانند به  ها برای این با آن توجه بیشتری نمایند. به همین دلیل سازماناند که به محیط بیرونی و انطباق  مجبور ساخته

های باز و  حیات و روند موفقیت خویش ادامه دهند به داشتن نوآوری و برخورداری از یک ساختار مدیریتی که بتواند استراتژی

 (.2413، 6لو) اند. رو به بیرون را تشکیل دهد، وابسته شده

 مدیریت راهبردی

به مدیریت استراتژیک را ایجاب  ها ضرورت تدوین استراتژی و پرداختن وجود تغییرات عمده و اساسی در محیط بیرونی سازمان

های موثر،  های یکپارچه شده در جهت تدوین و توسعه استراتژی . مدیریت استراتژیک اتخاذ تصمیمات و انجام فعالیتمی نماید

(. به عبارت 2416و همکاران،  2باشد)ماتیدونوس کارگیری آنها می و ارزیابی نتایج حاصل از بهها  کارگیری و اجرای استراتژی به

یابی و انتخاب  ، ارزش، تحقیقهای بررسی های مربوط به سعی و کوشش توان مدیریت استراتژیک را دربرگیرنده فعالیت دیگر می

کارگیری  ون و برون سازمانی و به اجرا گذاشتن این تدابیر برای به، اتخاذ هرگونه تدابیر درریزی استراتژیک لازم برای برنامه
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ها به طور خلاصه عبارتند  شده دانست. این فعالیت های انجام ریزی شده و در نهایت ارزیابی و کنترل فعالیت استراتژی برنامه

 (:2412، 1از)مار

، بسترسازی و اجرای ها اری، تعیین و تدوین استراتژیگذ ، هدفهای سازمانی گیری گذاری جهت ، پایهتجزیه و تحلیل محیطی

 ها می باشد. ، کنترل استراتژیها استراتژی

  شده بپردازد. بنابراین مقدمه تدوین  ریزی استراتژیک و اجرا و کنترل برنامه یک مدیر استراتژیست باید به دو وظیفه مهم برنامه 

 (.2412، 2باشد )روس و روس ریزی استراتژیک می ان، انجام برنامهضروری پرداختن به مدیریت استراتژیک در هر سازم

 راهبرد اجرای 

 به آنها دادن سوق جهت در خود عاملی آگاهی این واقف شوند، امروز رقابتی دنیای در راهبرد تعیین اهمیت به سازمانها اگر 

 بسیار نیزکاری آن موفق اجرای ،نیست ادهایس کار موفق راهبرد که توسعه همانطور .بود خواهد راهبرد موثر اجرای سمت

 ورشکستگی از علل درصد 24 حدود شد، ارایه 1999 سال در فورچون مجله در که نتایجی طبق .است توسعه آن از مشکلتر

 .(2418، 3راهبرد)ژو و فینگ نه خود است بوده راهبرد ضعیف اجرای از ناشی سازمانها اجرایی مدیران

 خدمات کیفیت سنجش

 همین است به دشواری کار ناپذیری و تفکیک بودن ناهمگن بودن، ناملموس علت به عینی، صورت به خدمات کیفیت نجشس

 مانند سروکوال، مختلفی های مدل و شده انجام خدمات کیفیت سنجش روش ترین یافتن مناسب جهت زیادی تحقیقات منظور

 (.2444اند)زیتامل و پاراسورامان،  دنبال داشته به نیز را انتقاداتی اآنه تمامی که گردیده ( ارائه2444سروایمپرف) سروپرف و

 جهت ها مدل پرکاربردترین و ترین قوی جمله از و ارائه شد 1988 سال در 4بری و پاراسورامان زیتامل، توسط سروکوال مدل

از  عبارتند ابعاد این .است شده راحیخدمت ط کیفیت بعد پنج پایه بر خدمات رود. کیفیت شمار می به خدمات کیفیت ارزیابی

 (:2444)زیتامل و پاراسورامان، 

 ارتباطی؛ ابزارهای و آلات ماشین فیزیکی، تجهیزات کارکنان، ظاهر :ملموسات

 داده شده؛ وعده زمان در و دقیق صحیح، صورت به خدمت ارائه توانایی :اطمینان قابلیت

 آنها؛ به خدمات سریع ارائه و مشتریان به کمک تمایل و اشتیاق شور، :پاسخگویی

 مشتریان؛ در اعتماد ایجاد برای آنها توانایی و کارکنان ادب و دانش :تضمین

 نیازهایشان؛ و آنها به فردی و خاص توجه و مشتریان شمردن مهم :همدلی

 ها آن معرفی به ادامه در هک است خدماتی های گیری شکاف اندازه و بررسی آن هدف که اندازه گیری کیفیت خدمات مدل

 (:1393شود)پناهی وانائی،  می پرداخته

 .ها آن انتظارات از مدیران برداشت و انتظارات مشتریان میان تفاوت از است : عبارتبازاریابی اطلاعات شکاف اول، شکاف
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 خدمات. کیفی استانداردهای و نمشتریا از انتظارات مدیران برداشت میان تفاوت از است : عبارتاستاندارد شکاف دوم، شکاف

 با طراحی فرآیندها و عملکردی استانداردهای به ها آن تبدیل و مشتریان نیازهای و صحیح انتظارات شناسایی هدف، حقیقت در

 .است انتظارات این برآورد هدف

 اجرای و عملکردی تانداردهایاس به کیفیت، پایبندی با خدمات ارائه فرایند در نهایی گام :خدمت عملکرد شکاف یا سوم شکاف

 .نامند می خدمت عملکرد شکاف را خصوص این در وجود مغایرت که است عمل صحنۀ در ها آن

 زمینۀ عنوان به آن از که دارد مشتریان بر رضایت شگرفی آثار خدمات خصوص در رسانی اطلاع :ارتباطی شکاف چهارم، شکاف

 رسانی شده )اطلاع داده وعده خدمت میان تفاوت ارتباطی شکاف راستا این در .دشو یاد می خدمت ارائه زنجیره در نیاز مورد

 .است مشتری به شده ارائه خدمت و شده(

 ارائه موجود وضعیت از مشتری تجربه خدمات و از مشتری انتظارات بین تفاوت نتیجۀ در :خدمت کیفیت شکاف پنجم، شکاف

 .شود می ایجاد خدمت

 و تضمین پذیری، مسئولیت اطمینان، قابلیت )ملموسات، دیگران و پارسورامن 1991 خدمات ی کیفیتشاخصه ها معلوم قرار از

 هم دارند، به نزدیکی بسیار شباهت مقوله دو این ابعاد اما کاربرد؛ به الکترونیکی خدمات در مستقیم طور به توان را نمی همدلی(

 گردد. ایجاد سروکوال ابعاد در تغییراتی الکترونیکی، خدمات کیفیت به ابعاد دستیابی برای باشد لازم است ممکن حال این با

 (.2412)زمانی و همکاران، 

 .(2412، 2داده اند)آهن ارائه را ( کیفیت خدمات2444ودیگران، ) 1زیثمال

 ، حریماطمینان، اجرا ، قابلیتکارایی :است شده شناخته برخط خدمت کیفیت بعد هفت کانون، گروه مصاحبه طریق از

 پذیری، غرامت، تماس می باشد. خصوصی، مسئولیت

 از مشتری ادراکات گیری برای اندازه مرکزی شاخص عنوان به خصوصی را حریم و اجرا ،اطمینان قابلیت کارایی، بعد آنها چهار

-2444ل )زیثما مطالعات از خدمت بعد کیفیت پنج .کردند مشخص خط بر فروشان خرده شده توسط ارائه خدمت کیفیت

 و یانگ 2444 4فانگ ؛ یانگ و2441 3کای  و دیگر مانند جان محققان توسط ابعاد این .است شده استخراج ( و دیگران2442

 (.2415و همکاران،  2است)بنتیس گرفته قرار تایید مورد نیز ،2444 6ارنت و لیو و 2442 5جان

 راهبردهای رسیدن به یک سیستم آموزشی دانش مدار

ی راه اندازی یک سیستم آموزشی موفق، راهکارها و ایده های مختلفی وجود دارد. نکته مهم در این بین رسیدن به یک راه برا

باشد. اکثر  ها می ها و ضرورت های گفته شده و نیز درنظرگرفتن اهمیت حل جامع و حساب شده با توجه به تعاریف و محدودیت

 (:2412 ،8زیر دسته بندی نمود)هیتوان بر اساس الگوهای  راهکارها را می

                                                           
1 Zeesmal 

2 Ahn 

3 Jon & kay 

4 Yang & fang 

5 Yang& Jon 

6 Liou & Arent 

7 Bentes 

8 He 



 مطالعات آینده پژوهی و سیاستگذاری

9-34، صفحات 1441 زمستان، 4، شماره 8دوره   

12 

 

های  راهبردهایی مانند مبتنی بر تکنولوژی، مبتنی بر سازمان و نیازهای آن، سیستمی عمومی و قالب بندی شده، بسترسازی

 (.1398لازم برای تفکر بر پایه دانش )حسینیان و همکاران، 

ای طراحی یک سیستم خاص بر پایه  اند. عده توصیه نمودهنویسی نوین را  برخی وجود تکنولوژی و استفاده از متدهای برنامه

های عمومی طراحی شده را به عنوان راهکار  ای از سیستم نیازهای سازمان را ضروری دانسته و برخی بر خلاف این نظر مجموعه

های  دانند و بسترسازی میافزاری را خیلی ضروری ن ای نیز با استناد به مفاهیم آموزش، وجود سیستم نرم اند. عده پیشنهاد کرده

 (.1،2415دانند )ستوری و بارنت حلی برای رسیدن به تفکر بر پایه دانش می آموزشی و فرهنگی را راه

 راهبردهای کیفیت در نظام آموزشی را از پنج جنبه بررسی می کنیم:

گیرد. معیارهای مالی از مهمترین اجزای  مالی سازمان مورد استفاده قرار می ها و عملکردمنظورشناخت نیازمندی منظر مالی: به

آمیز اهدافی که در گویند که اجرای موفقیت انتفاعی این معیارها به ما می های ویژه در سازمان نظام ارزیابی متوازن هستند. به 

 (.1395، معتقد و همکاران)خواهدشد.  مالی دستاوردهای نتایج و اند، در نهایت، موجب چه منظر های قبلی تعیین گردیده

های کمی و کیفی در مورد کالا و یا خدمات ارائه  منظور آگاهی از سطح رضایت مشتریان)از طریق سنجش به منظر مشتری:

 (.2414، 2گیرد )ازممورد استفاده قرار می شده و دانشجویان(

باید   ها در این منظر سازمان شود. کارگرفته می فرایندهای مورد نیاز در سازمان به داخلی: در جهت ارزیابی منظر فرایندهای

آفرینی برای مشتریان و نهایتاً سهامداران خود  بتوانند به ارزش ،ها که با برتری یافتن در آننمایند فرایندهایی را مشخص 

 (.2412، 3)بونتیسدهند.  ادامه

منظورحضور و بقاء در  از آن، به، کسب دانش و چگونگی استفاده ی آموزش کارکنان منظر رشد و یادگیری: این وجه بر نحوه

 (.2412، 4نماید. )کرامر و فرند بازار رقابتی موجود، تمرکز می

این عامل موجب فرهنگ  منظر پژوهش به منظر تحقیق و پژوهش و فناوری موسسات آموزشی می پردازد تا منظر پژوهش:

 (.2415 ،5و دوسازی و توجه بیشتر به کسب تحقیق و علم آموزی موسسات آموزشی گردد)چن 

 اهمیت و ضرورت راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدمات نظام آموزش عالی

یکی از مهم ترین اقدامات مدیریتی است و می تواند در مدیریت عملکرد، بالا بردن راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدمات 

راهبردهای بهبود (. از طرفی؛ 2415، 6و دو )چنانگیزه کارکنان، بهبود ارتباطات و تشخیص مشکلات کمک شایانی نماید

 جادیبرنامه رشد و توسعه و ا بانیپشت تواند یم روهاین نیکه ا کند یم جادیا ییافزا هم میعظ یرویسازمان ها، نکیفیت خدمات 

، 2)بونتیسندکن یمورد اعمال م نیرا در ا یا شود. دولت ها و سازمان ها و مؤسسات تلاش جلو برنده یسازمان یتعال یها فرصت

 یچالش ها ییبه اهداف و بدون شناسا یابیو دست شرفتیپ زانیاز م یو کسب آگاه یبدون بررس(. نکته دیگر اینکه 2412

 ازین یکه به بهبود جد یموارد ییشده و شناسا نیتدو یها استیاجرا س زانیسازمان و کسب بازخور و اطلاع از م یرو شیپ
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 یدر تمام یاصل ی، موضوعراهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدماتان معتقدند که نظران و محقق صاحب نیهمچن. دارند

و  یابیعملکرد نباشد، مشکل است. ارز یریگ و اندازه یابیارز یکه دارا یاست و تصور سازمان یسازمان یها لیو تحل هیتجز

 یو اجرا نیتدو یو بخش اصل شود یلوب مرفتار مط ورافراد به منظ ختنیو برانگ ستمیس یعملکرد موجب هوشمند یریگ اندازه

 .(1396)سهندی و همکاران،  است یسازمان استیس

رقابت شدید دانشگاه ها و نهادهای آموزش عالی و تلاش آن ها در جهت ارائه خدمات با بالاترین کیفیت، باعث شده تا بعلاوه؛ 

ردی مرتبط با موفقیت را در نظر بگیرد و عملکرد نهاد را در نیاز این نهادها به رویکردی جامع که بتواند تمامی زمینه های عملک

 (.2412، 1فلیس و پتریلوقالب آن ارزیابی کند، روز به روز افزایش می یابد)

، 2هستند: )بونتیسموثر  کشورهااز دو جهت در توسعه  نکته آخر اینکه نظام و موسسات آموزشی عالی و به خصوص دانشگاه ها 

دانش و فن  یاز جهت گسترش مرزها گریافراد، د یور و بهره ییکارا شیافزا ایکارآمد  یانسان یروین نیظر تاماز ن یکی (.2412

، عبارت است از افزودن دانش، معرفت و فن که اگر در وجود این موسساتمحصول  گر،یبه عبارت دی. بردن تکنولوژ شیو پ

و اگر فارغ و جدا از وجود انسان باشد، به صورت مجموعه دانش و  رددگ یم یتلق یانسان یروین یور باشد به عنوان بهره راداف

پس با توجه به اینکه راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت  .(1392)اسماعیل نیا شیروانی و همکاران، شود یم انینما یتکنولوژ

، نسبت داده به ستاده را کارایی ترین تعریف اگر در ساده، هاست در بعد سازمانی معمولاً مترادف با اثربخشی فعالیتخدمات 

در واقع میزان کارایی تصمیمات مدیریت در خصوص استفاده بهینه از راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدمات بدانیم، نظام 

موسسات آموزشی عالی برای بهبود سطح عملکرد  بنابراین .(2419، 3)هانگمنابع و امکانات را مورد سنجش قرار می دهد

از این قاعده  ختن جایگاه خود در مقایسه با دیگر موسسات فعال در حیطه آموزشی به خصوص دانشگاه های برتر،خویش و شنا

عملکردی خویش در مقایسه با دیگر رتبه آگاهی از و  خود کیفیت خدماتجهت  یقیمدل تلفیک  ازمندیو نمستثنی نبوده و 

 .رفع آن است یدر پ تحقیق نیاست که ا یخلاء نیا هند. لذاموسسات هستند تا بتوانند سطح عملکرد خود را ارتقاء د

. انجام این تحقیق می مفید واقع شودبهبود عملکرد بخش دولتی و خصوصی سازمانها نتایج حاصل از این تحقیق می تواند در 

های بخش خصوصی و سایر شرکتها و سازمان تواند برای بهبود و توسعه کیفیت خدمات موسسات آموزش عالی به طور اخصّ، و

توانند با بررسی وضع موجود عملکرد و شناسایی نارسایی های  دولتی به طور اعمّ، مفید واقع گردد. زیرا مسئولین مربوطه می

 های بهبود و ارتقای کیفیت خدمات آن را فراهم نماید. مبتلا به آن، با اتخاذ تدابیر لازم، زمینه

هایی  ی ما نیازمند پرورش انسانو فناوری و جریان گسترده اطلاعات، امروزه جامعه از سوی دیگر با پیشرفت روز افزون دانش

است که بتوانند با مغزی خلاق با مشکلات روبرو شده و به حل آنها بپردازند و با این رویکرد نیاز به آموزش و تقویت خلاقیت و 

تواند   ها میار است. افزایش خلاقیت و نوآوری در سازمانای شکوفا از اهمیت خاصی برخوردخلق افکار نو برای رسیدن به جامعه

ها، جلوگیری از اتلاف منابع، ایجاد انگیزش و رضایت شغلی در کارکنان منجر به ارتقای کمیت و کیفیت خدمات، کاهش هزینه

 (.2413، 4گردد )کاپلان و نورتون

 ها تئوری و نظریه

توان دریافت که شاید اجرای همزمان این راهکارها، در صورت تدوین یک  می با توجه به نظرات و با یک نگرش جامع به موضوع

توان گفت که  هایی را بیش از پیش تضمین نماید. هر چند به جرأت می  بینی شده بتواند موفقیت چنین پروژه طرح از قبل پیش
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گر باید توجه داشته باشیم که آموزش تواند مهمترین ضامن اجرایی باشد. اما از طرف دی وجود یک مدیریت و رهبری مدرن می

نیاز به فناوری بسیار قوی دارد که جزء لاینفک آن است. امروزه ایجاد کسب و کارهای مؤثر بدون فناوری اطلاعات غیر ممکن 

ها بوده و  بوده و مانند آن است که به آینده پشت کرده باشیم. در واقع آموزش پایه تحقق مدیریت استراتژیک در سازمان

های ارائه شده توسط فناوری اطلاعات برای تحقق اهداف کسب و کار  ستلزم آن است که مدیریت عالی شدیداً از فرصتم

عنوان ابزار حمایتی برای فرآیندها و  رسانی تنها به  (. استفاده از تکنولوژی اطلاع2412و همکاران،  1برداری نماید)شو بهره

برداری  های جدید ارائه شده توسط فناوری اطلاعات نیازمند بهره ف است. فرصتهای کسب و کار، یک استراتژی ضعی فعالیت

عنوان جزء اصلی در فرآیندهای کاری گنجانده  گسترده است و این امر نیز نیازمند آن است که فناوری اطلاعات به طور کامل به

ای که قصد رسیدن به آن را داریم،  نقطهشود. برای رسیدن به یک سیستم مدیریت دانش موفق باید نسبت به نقطه ابتدا و 

ها، و به  کارگیری درست از سیستم  ها، به اشرافی کامل داشته باشیم. طراحی مسیر حرکت باید بر پایه یکسری بسترسازی

 (1395ای کاملاً حساب شده انجام گردد )زرین کلاه،  گونه

ک سیستم موفق آموزشی ضروری دانست)حافظی نیا و توان نکات زیر را برای طراحی ی با توجه به موارد گفته شده می

 (:1398همکاران، 

 آموزشی -های فرهنگی  بسترسازی

 های لازم برای نصب و راه اندازی سیستم بسترسازی

 طراحی سیستم جامع و ترسیم دورنمای مورد نظر

 برنامه ریزی و فازبندی مراحل اجرایی

 (.1398نیاز)حافظی نیا و همکاران،  ترین پیش روریرهبری مدرن در کنار مدیریت کارآمد به عنوان ض

نظریه های متفاوتی در رابطه با کیفیت خدمات آموزشی مطرح شده اند که هر کدام به ویژگی های خاصی توجه نشان داده اند 

 (:2412این دیدگاه ها عبارتند از)های و همکاران، 

 الف( دیدگاه شناختی:

این نظریه را قانون تعادل  مبنای ، نیات و مقاصد افراد را راهبر اعمال او می داند،روف استاین دیدگاه که به گشتالت نیز مع

 بنابراین روانی نیز می دانند، به این مفهوم که هر انسانی در تلاش است تا کل وجود اواز نظامی متعادل و پایدار برخوردار باشد،

چار نوسان روانی می گردد و فرد تلاش می کند تعادل تازه ای بیابد در یادگیری افراد در مواجه شدن با مفاهیم ناشناخته، د

 (.2419و همکاران،  2)ریجل

، یادگیری فرایندی است که باعث فروپاشی تعادل فعلی فرد شده و او می کوشد تا به یک تعادل بنابراین در نظریه شناختی 

یه شناختی باید به مفاهیم زیر توجه داشت: تفاوت بین افراد طراحی برنامه های آموزشی بر اساس نظر در روانی تازه دست یابد،

، جنسی و طبقات اجتماعی، باید لحاظ گردد. هدف از آموزش باید شناسایی گردد. تفاوت بین گروههای مختلف از نظرسنی

یده تنظیم گردد. ارائه برنامه آموزش از مفاهیم ساده به مفاهیم پیچ ترتیب روشن بوده و اجزای فرایند آموزش واضح باشد.

 مراتب پیشرفت کار آموزو هنرجوباید به او بازخورد داده شود.
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 ب( دیدگاه محیطی

. بر کسب تجربه و یادگیری از طریق آزمایش و خطاست مبتنی ،این دیدگاه که تحت عنوان یادگیری رفتاری نیز مطرح است

احتمال زیاد  به ،ند و اگر به نتیجه ای نرسد یا تقبیح شودحرکت که به نتیجه برسد و در واقع تقویت گردد در ذهن باقی می ما

. رفتار تقویت شده نوعی رفتار شرطی است که موجب عادت رفتاری در آن رفتار در رویارویی مجدد با موضوع تکرار نخواهدشد

و  1جه داشت)ریجلفرد می گردد. در طراحی برنامه های آموزشی بر مبنای نظریه محیطی یا رفتاری به نکات زیر باید تو

آموزش تأکید به آزمایش و تجربه عملی داشته باشد و کم تر به ارائه مفاهیم انتزاعی بپردازد، در واقع آموزش  (:2419همکاران، 

. امکان تمرین مهارت ها و هر چه بیشترتمرین کردن مهارت هابرای کارآموز بیننده به طور فعال در کسب آموزش درگیر شود

مهارت در برنامه توسط کارآموز باید آنقدر  تکرار .گردد لحاظ ،عبارتی دیگرکار نیکو کردن از پر کردن است به ،رددباید فراهم گ

 .پیش بینی گردد تا مهارت در فرد به صورت یک عادت رفتاری در آید و در واقع تثبیت رفتاری شود

 ج ( دیدگاه اجتماعی

یزد و فرآیند یادگیری ناشی از دیدگاه رفتاری و یا محیطی را با تعاملی که بین فرد این نظریه دو دیدگاه قبلی را در هم می آم 

 تحقیقات نقش مهمی دارند، الگوها ،می کند در نظریه یادگیری اجتماعی کامل ،و محیط اجتماعی به طور مستمر وجود دارد

و  ورزشکاران ،هنرمندان ،ها همکلاسی ،معلمان بیشتر آموخته ها از طریق مشاهده الگوهایی مانند والدین، که ،نشان می دهد

الگوهای دینی و تاریخی کسب می گردد. طبق این نظریه موضوع مورد یادگیری برای فرد مهم و مفید بوده و فرد معتقد است 

 .(2414، 2نماید)دهار عمل ،توانایی آن را دارد که به آنچه می آموزد

 :(2411و همکاران،  3یادگیری توجه به نکات زیر مهم است)گیتردر طراحی برنامه های آموزشی بر مبنای نظریه 

: زمانی افراد از الگویی می آموزند که آن الگو برای آنها خصایص و ویژگی های خاصی را مطرح سازد در واقع برای اهمیت -1

 .فتنی استآنکه همواره در دسترس باشد و یا تصورکه دست یا ضمن ،فرد از اهمیت و جذابیت برخوردار باشد

زمانی که  حتی .: نفوذ یک الگو به این مفهوم است که تا چه حد در حافظه ماندگاری خود را حفظ می کندبه خاطر سپاری -2

 .آن الگو در دسترس نباشد

های الگو  : آیا فرد قادر است رفتار آموخته شده را به عمل تبدیل نماید بنابراین اجرای فعالیتبازآفرینی رفتار آموخته شده -3

 .مورد نظر می باشد

تقویت و توجه بیشتر کارآموز شده و در نتیجه آن  موجب ،: پیش بینی پاداش در رابطه با انجام رفتار اخذ شده با الگوتقویت -4

 (.2411را مطلوب تر می آموزد و بهتر اجرا می کند)گیتر و همکاران، 

                                                           
1 Riggle 

2 Dhar 

3 Gieter 
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 پیشینه تجربی تحقیقات انجام شده داخلی و خارجی

 های داخلی الف( پژوهش

اتاق عمل دانشکده علوم  انیدانشجو دگاهیاز د ینیآموزش بال تیفیعوامل موثر بر ک به بررسی (1398) و همکاران این یحافظ

 انینفر از دانشجو 144نمونه ها شامل  بوده و یاز نوع مقطع یلیتحل یفیتوص یمطالعه پژوهش نیااند.  پرداخته شوشتر یپزشک

ی در این نیآموزش بال تیفیعوامل موثر بر کطبق نتایج تحقیق،  .بوده استشوشتر  یل دانشکده علوم پزشکرشته اتاق عم

ی. در نهایت، میانگین آموزش طیمح، برخورد با دانشجوی، آموزش یاهداف و برنامه های، خود کارآمدتحقیق عبارت بودند از: 

 .بالاتر از متوسط را نشان دادمورد سنجش  یها طهینمره ح

 یحرفه ا یها یبر توانمند  آن ریو تاث یآموزش یها برنامه تیفیعوامل موثر بر ک ییشناسا به (1394) و همکاران شادکام ینظر

بوده سئوال  32شامل ساخته اطلاعات پرسشنامه محقق یابزار گردآور، یمقطع - یفیمطالعه توص نیدر ااند.  پرداخته پرستاران

 ییو ماما یارائه شده در دانشکده پرستار یآموزش های از برنامه لانیالتحص درصد از فارغ 65ه نشان داد کتحقیق  جینتااست. 

 یمنابع علمب، یرا به ترت یآموزش های برنامه تیفیعناصر موثر بر ک نیشتریب لانیدر حد متوسط داشتند. فارغ التحص تیرضا

 آموزشی مقررات و ها، نظم مجرب و فعال بودن بخش دیدانشکده، اسات یآموزش اناتمناسب دانشکده، امک یدر دسترس، فضا

و  ادیز ماریخود را در مراقبت از ب ییتوانا لانیدرصد از فارغ التحص 9/66اعلام کردند.  ینیبال ینظم و مقررات آموزش، یتئور

 های رات اهداف برنامهنم نیکردند. ب یابیارز یوراز دروس تئ شتریرا ب یو عمل یکاربرد دروس کارآموز لانیاکثر فارغ التحص

ارتباط  لانیفارغ التحص دگاهیاز د نیقزو ییو ماما یبرنامه در دانشکده پرستار نیا یو نحوه اجرا یپرستار یکارشناس یآموزش

 .وجود داشت داری یمعن یخط

 ستمیس کی ژوهشاند. در این پ ی پرداختهآموزش یها ستمیس یاثربخش زانیم یبررسبه  (1392) نژاد و زنگنه یزاده شهر نیحس

آموزشی و   استاد، دوره، یبانیو پشت یآور شامل فن یآن، در چهار بعد اصل یواقع یو سنجش اثربخش یابیآموزش با هدف ارز

آموزش مورد  ستمیابعاد س انیدر م دادپژوهش نشان  جیاست. نتا گرفتهقرار  لیو تحل هیو تجز یمورد بررس رانیدرمانی و فراگ

 یبانیو پشت یآور خدمات فن که یوجود دارد؛ درحال رانیفراگ یابیدوره و خودارز یدر بعد محتوا یبخشاثر نیبالاتر، یبررس

 به بهبود دارد. ازین ستمیس

 وزارت بهداشت یضمن خدمت کارکنان بخش ستاد یها دوره یآموزش یاثربخش یابیارز( به 1394نسب و همکاران ) حسینی

از نظر کارکنان است و اثربخش  یکل بطور یکیالکترون یها آموزشایج تحقیق نشان داد ی پرداخته اند. نتدرمان و آموزش پزشک

در  یدارد ول با توجه به سابقه خدمت تفاوت وجود یآموزش یبدست آمده اثربخش اطلاعاتبراساس  بوده است.بخش  تیرضا

 یکارکنان زن و مرد و اثربخش نیب یتفاوت معنادار نیچن هم .مشاهده نشده است یمعنادار یتفاوت یلیمورد مدرك تحص

 شده استمشاهده  یدرمان و آموزش پزشک وزارت بهداشت یضمن خدمت کارکنان بخش ستاد یها دوره یآموزش

 های خارجی ب( پژوهش

اند. در این تحقیق که با روش مروری  های موثر بر ارتقای کیفیت آموزش پرداخته ( به شناسایی عامل2424و همکاران ) 1هیل

های موثر بر ارتقای کیفیت آموزش در حوزه بهداشت و درمان شناسایی شده است که عبارتند از:  شده مهمترین عامل انجام

های تحصیل و  کاهش فاصله زمانی و مکانی جهت تحصیل، دسترسی عادلانه به منابع و امکانات تحصیلی، کاهش هزینه

                                                           
1 Hill 
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های تحصیلی،  هایی برای گفتگو و مباحثه در طول ترم رائه فرصتیادگیری، ارائه محتوای دروس در راستای نیازهای شغلی، ا

 تیحما، ارزشیابی دورس متناسب با اهداف شغلی، ارزشیابی فردی و گروهی صحیح،  یشغل نهیلازم در زم یافزارها نرمیادگیری 

 .ها و پژوهش قاتیتحق یاجرا ی ازمال

اند. ابعاد مدل ارتقای ارتقای  استفاده از رویکرد شش سیگما پرداخته( به بررسی ارتقای کیفیت با 2424) 1نینرولا و همکاران

کیفیت در مراکز بهداشت و درمانی در این تحقیق عبارتند از: ارتقای مهارت در طول دوره تحصیل جهت افزایش درآمد در 

جربیات و دانش شغلی، ارائه ، ارتباط محتوای دروس با تدروس یو اصلاح محتوا رییسهولت تغآینده، ارائه محتوای باکیفیت، 

، دروس یدر ارائه محتوا یکیو تکنولوژ یکیالکترون لیو وسا دئویوک، یگراف، استفاده از دروس یمنجسم، روشن و کامل محتوا

 .امکان ارتباط متقابل شما با همکارانآموزش 

ه پرداخت یخصوص های مارستانیدر ب پرستاران بهبود و توسعه خدماتموزش در آ ریتاث یبه بررس (2419) 2یوروس و همکاران

 جیشد نتا عیآنها توز نیب تحقیقانتخاب شدند پرسشنامه  یصورت بود که شصت پرستار به صورت تصادف نیروش کار به ا ند.ا

در نرم  یو روش همبستگ رسونیپ یمطالعه با استفاده از مدل خط نیا نیا جینتا شدند. هیارا یپرسشنامه به صورت کم نیا

 یموزش و عملکرد شغلآ نیب یفیمربوطه نشان داد که ارتباط مثبت ضع جینتا قرار گرفت. لیو تحل هیمورد تجز SPSSافزار 

شته است. عوامل بررسی کیفیت آموزش در این تحقیق عبارتند از: دسترسی عادلانه به منابع و امکانات وجود داپرستاران 

ی، امکان دسترسی به کتابخانه حقیقی و مجازی کامل و منابع شغل ازیمورد ن یمتناسب با محتوا یابیارزش ندیفراتحصیلی، 

ی، محتوای شغل نهیدر زم ضروری یافزارها نرم، آموزش ارائه شده یها آموزشتوسط  یشغل یمسائل فن یبانیپشتکافی، 

 باکیفیت دروس، استفاده از اساتید مجرب.

 قیقرار دادند. داده ها از طر یکارکنان را مورد بررس عه کیفیت کارو توسآموزش و بهبود  نیرابطه ب( 2418) 3یوناس و همکاران

های  مولفه. شده استعملکرد کارکنان  شینشان داد که ارائه آموزش ها موجب افزا تحقیق جیشد. نتا یگردآور هپرسشنام

 یها منابع و کتابخانه، یمکان یلحاظ نمودن عامل زمان و دسترسها در این تحقیق عبارت بودند از:  ارزیابی عملکرد آموزش

 ارداشتنیدر اختا، یمد یدروس، آموزش مولت یمحتوا تیفیک، یشغل یازهایبر ارائه دروس بر اساس ن هیمجهز و جامع، تک

 ی.شغل ازیشنیو پ یبر دروس عمل هیمتبحر و باتجربه، تک دیاسات

کارکنان را مورد سنجش قرار کار  بهبود کیفیت یبر رو یکارکنان، آموزش و کار گروه توسعه ریتاث (2418) 4هانایشا و حسین

 جینتا. صورت گرفت نیو به صورت آنلا نترنتیا قیبه سوالات پرسشنامه از طر یمشارکت در پاسخ دهدر این تحقیق، دادند. 

درمانی در مراکز خدمات کارکنان بهبود کیفیت کار بر  یمثبت ریو آموزش کارکنان تاث یکارکنان، کار گروه توسعهنشان داد که 

 داشته است. مالزی

مراکز بهداشتی و درمانی کشور هند پرداخته شده عملکرد کارکنان  یآموزش بر رو ریتاث به بررسی (2412) 5خان و همکاران

داشته است. برای صفات، رفتار، مهارت ها و دانش کارکنان  یبر رو بسیاری رینشان داد که آموزش تاثتحقیق  جینتااست. 

به طور خلاصه به  1مطالعاتی انجام شد. در جدول  ارائه خدمات کیفیت چالش های موجود در پژوهشی در زمینه بررسی سوابق

 برخی از این تحقیقات اشاره شده است.

                                                           
1 Niñerola et al. 

2 Urus et al. 

3 Younas et al. 

4 Hanaysha & Hussain 

5 Khan et al. 
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 های پیشین: خلاصه برخی از پژوهش1جدول 

 نتایج عنوان سال محققان

دهنویه و 

 همکاران
1398 

کیفیت خدمات سلامت 

 جمهوری اسلامی

کیفیت خدمات، نیازمند بکارگیری راهبردهایی در  بهبود

زمینه سازماندهی، تامین منابع، پرداخت، قوانین و مقررات 

و رفتار می باشد. استفاده از ابزارهای کیفیت باید به دور از 

شتاب زدگی بوده و به تغییر ماهیت بیماری ها، تغییر 

ه انتظارات ذینفعان و افزایش توجه جهانی به کیفیت، توج

 .شود

و  معتقد

 همکاران
1395 

ارزیابی در تحقیقی به 

کیفیت ارائه خدمات در 

 -مراکز منتخب بهداشتی

درمانی از دیدگاه مراجعین 

( به روش سروکوال 

 پرداختند

در همه ابعاد سنجش شده در پرسشنامه سروکوال بین 

عیات موجود تفاوت معناداری دیده شد بجز انتظارات و واق

دسترسی به پزشک در تمام وقت اداری. بیشترین تفاوتها 

 (P=0.001بین انتظارات و واقعیات در حیطه همدلی بود )

بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات 

درمانی در مرکز بهداشتی درمانی منتخب شهر تهران 

ین درمان تنها در دارو تفاوت معنادار وجود دارد. همچن

 بر علاوه گر درمان گروه از بیماران انتظار شود و  خلاصه نمی

 احترام، و همدلی بیمار، اعتماد و رضایت جلب درمانی، دارو

 است. نیز وی برابر در مسئولیت احساس نیز و علاقه ابراز

محمد حسین 

خاکی و 

 همکاران

1394 

به بررسی کیفیت خدمات 

انگاههای ارائه شده در درم

سرپایی بیمارستانهای 

آموزشی شیراز بر اساس 

الگوی سروکوال پرداخته 

 .است

این تحقیق نشان میدهد در تمام ابعاد کیفیت نتایج 

خدمات ارائه شده شکاف منفی وجود داشته و اختلاف 

معنی دار بین ادراکات و انتظارات بیماران به دست آمده 

 است

 1393 شهرام مهدوی

تحلیل میزان به بررسی و 

رضایتمندی شهروندان از 

عملکرد شهرداری و 

شورای شهر کاشان 

 .پرداخته است

در این تحقیق میزان رضایت شهروندان از این سازمانها را 

محیطی و  زیست ،بعد مدیریت شهری )اقتصادی 3در 

. نتایج تحقیق حاکی از فرهنگی اجتماعی (بررسی میکند

ر شهروندان از عملکرد آن است که میزان رضایت مندی د

. شهرداری و شورای شهر در سطح متوسط به بالا قرار دارد

وهمچنین رضایتمندی بالای شهروندان از عملکرد 

شهرداری در ابعاد فرهنگی و رضایتمندی متوسط در بعد 

 اقتصادی است

http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
http://hrjbaq.ir/article-1-76-fa.pdf
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حبیب الله 

 سالارزهی
1392 

به بررسی رابطه بین 

توانمند سازی روانشناختی 

کیفیت ارائه کارکنان و 

خدمات بر اساس مدل 

سروکوال در شهرداری 

 زاهدان پرداخته است

یافته های این تحقیق نشان میدهد که میان توانمند سازی 

روانشناختی کارکنان و کیفیت ارائه خدمات رابطه مثبت و 

. همچنین میان احساس اعتماد معنا داری وجود دارد

 .اداری وجود نداردکارکنان و کیفیت ارائه خدمات رابطه معن

 2424 1کاتسولاکوس

تحقیقی با عنوان یکپارچه 

سازی اصول مسئولیت 

پذیری کارکنان و ارزهای 

ذینفعان در قالب یک 

استراتژی واحد با ارتقای 

کیفیت خدمات را انجام 

 دادند.

شرکت برتر کشور یونان  31نمونه آماری این تحقیق شامل 

که مدل کمی ارائه  های بدست آمده نشان داد یافته بود.

شده در این تحقیق به خوبی میتواند به یکپارچه سازی دو 

مقوله ذکر شده یعنی ارزش ذینفعان و اصول مسئولیت 

 پذیری جامه عمل بپوشد

 2419 2کاندا و داتا

پژوهشی تحت عنوان تاثیر 

اعتماد مشتری بر روی 

رابطه کیفت خدمات 

الکترونیک و رضایتمندی 

 د.مشتری انجام دادن

الکترونیک  خدمات کیفیت یافته های پژوهش نشان داد که

نقش  نتایج. دارد ارتباط مشتری رضایتمندی با شدت به

 خدمات کیفیت بین میانجی متغیر یک عنوان به اعتماد را

 که حالی در الکترونیکی )و رضایتمندی مشتری( تایید کرد،

ك ادرا مقدار و شکاف مقدار با مدل همان تحلیل و تجزیه

 )این موضوع را تایید نکرد(.

 2419 3رودریجز

درتحقیقی باعنوان 

دگرگونی درخدمات 

شهرداریها: به سوی 

کیفیت دربخش عمومی، 

به بررسی کیفیت خدمات 

 درشهرداریها پرداخته است

 نتایج تحقیق نشان میدهدکه هریک ازابعادکیفیت فنی،

عملکردی وتصورباخدمات ادراك شده توسط  کیفیت

ورضایت آنهاازکیفیت خدمات رابطه ای قوی  شهروندان

 ومستقیم وجوددارد.

 2418 4وان و چن

تحقیقی با عنوان بررسی 

ادراك کارکنان کازینو از 

کیفیت خدمات انجام 

 دادند.

 کازینو در کشور ماکائو بود. 44جامعه آماری تحقیق شامل 

 سیاست های تحقیق نشان داد که ویژگی های شغلی، یافته

گروه های کاری و محیط کار  روابط نسانی،های منابع ا

فیزیکی مهم ترین عوامل موثر بر ادراك کارکنان از کیفیت 

 خدمات هستند.

                                                           
1 Katsoulakos 

2 Kundu & Datta 

3Rodriguez 

4 Wan&Chen 
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هنریک و 

 1ماتوس
2412 

در پژوهش خود به بررسی 

تاثیر ارزشهای فردی و 

متغیرهای جمعیت 

شناختی بر کیفیت 

خدمات برای مشتری در 

صنعت بانکداری پرداخته 

 اند.

ژوهش نشان داده که مشتریانی که رشد و نتایج این پ

پیشرفت را به عنوان ارزشهای فردی در نظر می گیرند و 

مقایسه نسبت کیفیت خدمات بانکهایشان با دیگر بانکها 

احساس وفاداری کمتری دارند. علاوه براین، این تاثیر در 

میان مشتریان مسن، پردرآمد و همچنین با جنسیت مونث 

 برجسته تر بوده است

 

 مولفه ها و راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدمات به شرح ذیل می باشند:

 ارزشیابی دروس متناسب با اهداف شغلی 

 یو دانش شغل اتیدروس با تجرب یارتباط محتوا 

 در دسترس یمنابع علم 

 در اختیارداشتن اساتید متبحر و باتجربه 

 تیفیک با یمحتوا ائهار 

  ی و سخت افزاریافزار نرمو یادگیری   یشغل نهیر زملازم د یافزارها نرمیادگیری 

 اختصاص ساعات عملی بیشتر 

 خدمات ارائه در نوین های فناوری بکارگیری 

 توانمندسازی 

 بخشی بین منسجم ارتباط 

 خدمات ارائه در سرعت 

 خدمات ارائه در دقت 

 اقتدار عین در متواضعانه رفتار 

 کارکنان مهارت و شایستگی 

 کاری دهایفرآین در شفافیت 

 پذیری اعتماد قابلیت 

 خدمات ارائه در سهولت 

 کار محیط شرایط 

 جمع بندی

باشد. ابعاد ارتقای کیفیت آموزش  می هدف این تحقیق بررسی راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدمات در نظام آموزشی

 شامل:

 شبکه بهداشت یاهداف و رسالتها .1

 یفضا و امکانات آموزش ی،برنامه درس یفیتک .2

 یادگیریو  یستدر فرایند .3

 یابیانجام ارزش .4

                                                           
1 Henrique & Matos 
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 یرفتار مهارتهای .5

 یا حرفه یمهارتها .6

 یوزشآم یکاربرد استانداردها .2

 شبکه بهداشتموجود در  یستدر یروشها تاثیرگذاری .8

 سازوکارهای اجرایی .9

 مجدد مهندسی و بازخورد نظام ارزشیابی، .14

 عوامل موثر بر کیفیت ارتقای آموزش کارکنان نیز شامل: .11

 فرهنگی-امل محیطیعو .12

 عوامل اجتماعی .13

 عوامل فردی .14

 عوامل تکنولوژیکی .15

 عوامل انگیزشی .16

 عوامل بین المللی .12

 عوامل آموزشی .18

 عوامل درون سازمانی .19

. ، منظر پژوهشی تشکیل شده استمنظر رشد و یادگیری منظر مشتریان، منظر فرآیندهای داخلی، راهبردها از منظر مالی،

 و دهی تسهیلات های ظرفیت وری، افزایش بهره درآمد، افزایش ، رشددانشجویان از درآمد رینبیشت کسب منظر مالی شامل

 ارایه و تسهیلات اعطا ، افزایشدانشجویان رضایت جدید، افزایش خدمات شامل معرفی است. منظر مشتریان رسانی خدمت

 به فناوری، تشویق سازی موزشی، بهینهآ موسسات در سلامت و باشد. منظر فرآیندهای داخلی شامل امنیت خدمات می

 بشکل سازمان در دانش توسعه و پژوهش و باشد منظر رشد و یادگیری شامل تحقیق موقع می به و دقیق نوآوری، اطلاعات

 باشد منظر پژوهشی مدیریت می در استراتژیک های مهارت توسعه و کارکنان، ایجاد وری بهره ترغیبی، افزایش و تشویقی

 و علمی و آموزشی موسسات از دانشی، حمایت خلاقیت هوشمند، مدیریت و هوشیار های گروه استخدام و یتحما شامل

 می باشد نهادها دیگر با عالی آموزش نظام تعاملات نخبگان، افزایش جامعه به عالی آموزش موسسات فناورانه، شناساندن

بر اساس تجارب جهانی موفق در خصوص ارتقای کیفیت  قیتحق اتیمستخرج از ادب یها مولفهبندی  در جدول زیر، جمع 

 آموزش ارائه شده است:

 مبانی نظریادبیات تحقیق و : مولفه های ارتقای کیفیت آموزش مستخرج از 2جدول 

 مولفه های ارتقای کیفیت آموزش منبع

 (2222هیل و همکاران )

بع و امکانات تحصیلی، کاهش فاصله زمانی و مکانی جهت تحصیل، دسترسی عادلانه به منا

های تحصیل و یادگیری، ارائه محتوای دروس در راستای نیازهای شغلی، ارائه  کاهش هزینه

لازم در  یافزارها نرمهای تحصیلی، یادگیری  هایی برای گفتگو و مباحثه در طول ترم فرصت

یح، ، ارزشیابی دورس متناسب با اهداف شغلی، ارزشیابی فردی و گروهی صح یشغل نهیزم

 .ها و پژوهش قاتیتحق یاجرا ی ازمال تیحما

ت، یفیباک یمحتوا ائهارنده، یدرآمد در آ شیجهت افزا لیمهارت در طول دوره تحص یارتقا (2222) و همکاران نرولاین

ارائه ، یو دانش شغل اتیدروس با تجرب یدروس، ارتباط محتوا یو اصلاح محتوا رییسهولت تغ
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و  یکیالکترون لیو وسا دئویوک، یدروس، استفاده از گراف یامنجسم، روشن و کامل محتو

 دروس، آموزش امکان ارتباط متقابل. یدر ارائه محتوا یکیتکنولوژ

 (2219) و همکاران وروسی

 ازیمورد ن یمتناسب با محتوا یابیارزش ندیفرادسترسی عادلانه به منابع و امکانات تحصیلی، 

 یمسائل فن یبانیپشتحقیقی و مجازی کامل و منابع کافی، ی، امکان دسترسی به کتابخانه شغل

ی، محتوای شغل نهیدر زم ضروری یافزارها نرم، آموزش ارائه شده یها آموزشتوسط  یشغل

 باکیفیت دروس، استفاده از اساتید مجرب

 و همکاران وناسی

(2212) 

جامع، تکیه بر ارائه های مجهز و  لحاظ نمودن عامل زمان و دسترسی مکانی، منابع و کتابخانه

دروس بر اساس نیازهای شغلی، کیفیت محتوای دروس، آموزش مولتی مدیا، در اختیارداشتن 

 و پیشنیاز شغلی اساتید متبحر و باتجربه، تکیه بر دروس عملی

 یدرمان عملکرد کارکنان مراکز خدمات وو آموزش کارکنان  یکارکنان، کار گروه یتوانمندساز (2212) نیو حس شایهانا

 (2212) و همکاران یه
روشن و کامل  تکیه بر ارائه دروس بر اساس نیازهای شغلی، آموزشت، یفیباک یمحتوا ائهار

 کاهش هزینه آموزش، دسترسی مکانی مناسب، امکانات و تجهیزات.، ها درستمامی 

 (2212) خان و همکاران
به آموزش، پرداخت به محتوای دروس  از راه دور، لحاظ نمودن زمان و مکان در دستیابی آموزش

 ی و سخت افزاری، ارزشیابی مداوم.افزار نرمبر اساس نیازهای شغلی، یادگیری 

 (1392) ی و همکارانفاطم دیس
های ارتباطی، تخصص شغلی، کتابخانه و امکانات تحقیق و پژوهشی، اساتید برجسته و  مهارت

 ساعات دروس عملی.

 یآموزش طیبرخورد با دانشجو، مح، یآموزش یاهداف و برنامه ها، یخود کارآمد (1392و همکاران ) این یحافظ

 (1392و همکاران ) یمسافرچ
 یها نهیهز، آموزشیبه امکانات  یدسترسحضور اساتید باتجربه، اختصاص ساعات عملی بیشتر، 

 صحیح و کارآمد. یابیارزش، یشغل یازهاین بر اساسمحتوا آموزش ل، یتحص

 (1393همکاران ) عبداللهی و
و آمادگی، مدیریت و سازماندهی  ریزیکارمند، برنامه شخصی هایکارمند، ویژگی نیازهایپیش

 هایئولیتو مس کارآموزان، نظارت بر پیشرفت و توان با کیفیت س درس، آموزش یا تدریسلاک

 ایحرفه

شادکام و همکاران  ینظر

(1394) 

و  مجرب دیدانشکده، اسات یکده، امکانات آموزشمناسب دانش یدر دسترس، فضا یمنابع علم

 ینیبال ینظم و مقررات آموزش، یتئور یها، نظم و مقررات آموزش فعال بودن بخش
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 : مدل مفهومی تحقیق راهبردهای بهبود و توسعه کیفیت خدمات نظام آموزش عالی1نمودار 

 پیشنهادها

 استفاده و و فنی علمی کارآیی و ظرفیت افزایش شمار می رود. به کشور یک توسعه یافتگی بارزترین شاخص فنی، و علمی توان

سرمایه  مالی و منابع انسانی، نیروی منابع از ای ها، مجموعه مؤلفه است. این آن های مؤلفه شناخت دقیق مستلزم آن، از بهینه

 و رود  می کار به فناوری و علوم دهمحدو سازمان یافته در و منسجم مدیریت یک تحت است که کالبدی فضای و تجهیزات ای،

 منابع حجم باشد، دانش از یا قلمرو موضوع یک اولویت و اهمیت دادن برای نشان مناسبی معیار می تواند که هایی مؤلفه یکی از

سعی دارد با  توسعهمدیریت . مدیریت توسعه و نوآوری کیفیت خدمات آموزشی است در بخش میزان سرمایه گذاری و مالی

و فرایندهایی همچون تحقیق و توسعه، نوآوری، انتقال تکنولوژی و همکاری تکنولوژی، نحوة  "توسعه"رکز بر روی تم

های مختلف تولیدی و خدماتی، تعیین و مدیریت  های موجود را در بنگاه های جدید و تعمیق تکنولوژی کارگیری تکنولوژی به

راهبردها یکی از مهمترین مباحث مطرح در بهبود و توسعه کیفیت خدمات  همانطور که آشکار است مدیریت استراتژی ونماید. 

 باشد.  آموزشی می

منظر  منظر مشتریان، منظر فرآیندهای داخلی، با توجه به نتایج حاصل از تحقیق حاضر که نشان داد راهبردها از منظر مالی،

 درآمد، افزایش ، رشددانشجویان از درآمد بیشترین کسب . منظر مالی شامل، منظر پژوهشی تشکیل شده استرشد و یادگیری

 رضایت جدید، افزایش خدمات شامل معرفی است. منظر مشتریان رسانی خدمت و دهی تسهیلات های ظرفیت وری، افزایش بهره

 موسسات در سلامت و باشد. منظر فرآیندهای داخلی شامل امنیت خدمات می ارایه و تسهیلات اعطا ، افزایشدانشجویان

 و باشد منظر رشد و یادگیری شامل تحقیق موقع می به و دقیق نوآوری، اطلاعات به فناوری، تشویق سازی آموزشی، بهینه

 استراتژیک های مهارت توسعه و کارکنان، ایجاد وری بهره ترغیبی، افزایش و تشویقی بشکل سازمان در دانش توسعه و پژوهش

 از دانشی، حمایت خلاقیت هوشمند، مدیریت و هوشیار های گروه استخدام و حمایت شامل باشد منظر پژوهشی مدیریت می در
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 عالی آموزش نظام تعاملات نخبگان، افزایش جامعه به عالی آموزش موسسات فناورانه، شناساندن و علمی و آموزشی موسسات

 شود که:  می باشد، پیشنهاد می نهادها دیگر با

های مالی از طرف ادارات  یت تکنولوژی و نوآوری در مراکز خود بیشتر استفاده کنند و حمایتمدیران آموزش عالی از مدیر

بنابراین،    گذارد  فضای مناسب کارگاهی بر محتوای آموزشی تأثیر می   . ایجادآموزش و پرورش و آموزش عالی صورت گیرد

رسانه آموزشی در نظام آموزشی بر محتوای آموزشی  شود که فضای کارگاهی را افزایش دهند. کمبود وسایل و  پیشنهاد می

شود وسایل و رسانه آموزشی به اندازه مناسب در مراکز آموزشی موجود باشد. ناقص بودن  بنابراین، پیشنهاد می   گذارد  تأثیر می

د همیشه پیش بینی گذارد. مدیریت مراکز آموزشی بای  وسایل آموزشی موجود در مراکز آموزشی بر محتوای آموزشی تأثیر می

به روز بودن امکانات آموزشی را در برنامه کوتاه مدت خود لحاظ کند گویا و استاندارد نبودن رسانه و تکنولوژی بر محتوای 

های به روز در مراکز آموزشی توسط مدیریت، برای  شود که رسانه و تکنولوژی گذارد بنابراین، پیشنهاد می  آموزشی تأثیر می

های خود به شناسایی عوامل موثر در اثربخشی آموزشی در  شود در پژوهش  د. به پژوهشگران آینده توصیه میآموزش تهیه شو

 ، بررسی تاثیر نوآوری و خلاقیت بر اثربخشی آموزشی توجه مبذول دارند.مدارس و مقایسه آن با مدارس استثنایی

 منابع

تحلیل کیفیت خدمات شهرداری براساس مدل سروکوال و ارزیابی (،1393)حسین ،کماسی ،عیسی زاده، ابراهیم .1

 1393ششم، تابستان شماره دوم، سال مطالعات وبرنامه ریزی شهری، فصلنامه مطالعه موردی شهرداری شهرسنقر،

، راضیه، رضایی ،اشراقی ؛علیرضا ،موسوی ؛ابراهیم ،نعمتی ؛سامان ،مهذب ترابی ؛عصمت ،داودی منفرد ؛زهرا ،معتقد .2

درمانی از دیدگاه مراجعین  -ت در مراکز منتخب بهداشتیارزیابی کیفیت ارائه خدما (1395) حامد ،ابراهیمی، سعید 

 55-49 :(1) 2 ;1395. مجله پژوهش سلامت. به روش سروکوال

 دهنویه رضا، حقدوست علی اکبر، مجدزاده سیدرضا، نوری حکمت سمیه، رواقی حمید، مهرالحسنی محمد .3

مجله  .و راهکارهای بهبودکیفیت خدمات سلامت جمهوری اسلامی ایران؛ وضعیت؛ موانع ( 1398)حسین

 149-98 :13اپیدمیولوژی ایران. 

(. بررسی تاثیر خدمات لذت بخش و اعتماد بر وفاداری مشتریان، مجله 1393پناهی وانائی، ماندانا، شعبانی، رضا) .4

 83-62، ص25مدیریت بازایابی، شماره 

درك شده و تصویرسازمان بر  (. نقش کیفیت خدمات، ارزش1395حسن زاده دوگوری، مهرداد، ازگلی، فرحناز) .5

، ص 3، شماره 2وفاداری مشتری در بانکداری شرکت بانک ملت، فصلنامه مطالعات مدیریت و حسابداری، دوره 

121-165 

(. تاثیر کیفیت رابطه با مشتری بر کیفیت ادراك شده و 1391رحیم نیا، فریبرز، هرندی، عطااله، فاطمی، سیده زهرا) .6

طالعه: هتل های پنج ستاره کلان شهر مشهد، پژوهش های مدیریت عمومی، سال پنجم، وفاداری مشتریان مورد م

 141-83، ص 12شماره 

(. تحلیل رابطه بین ارزش درك شده، 1391رنجبریان، بهرام، رشیدکابلی، مجید، صنایعی، علی، حدادیان، علیرضا) .2

، 4ره ای تهران، مدیریت بازرگانی، دوره های زنجی ، رضایت مشتری و قصد خرید مجدد در فروشگاهکیفیت درك شده

 24-55، ص 11شماره 

(. بررسی تاثیر استراتژی بازاریابی رابطه ای، ارزش درك شده مشتری و کیفیت رابطه بر وفاداری 1392رضایی، داوود) .8

 مشتری، پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه تربیت مدرس، دانشکده مدیریت و اقتصاد

.  ین نو  ی ها  ل مد  ئه ا ر ا  و  ل آ کو و سر  ل مد  نقد  و  سی ر : بر ت ما خد  (. کیفیت2444. ) ، آ ن ما ا ر سو ا ر ؛ پا آ  ی لر ا ، و مل یتا ز .9

 .29-34،  ش و کا  کسا  ت ا ر نتشا : ا ن ا (، تهر جیها حا  علی  و  ه د ا ز ر حید مبیر کا  جمه )تر

http://hrjbaq.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&auth=%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%DB%8C
http://hrjbaq.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&auth=%D8%B1%D8%B6%D8%A7%DB%8C%DB%8C
http://hrjbaq.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&auth=%D8%A7%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%87%DB%8C%D9%85%DB%8C
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  ی د عملکر  ی ها خص شا  و  کیفیت خدمات  بطه ا ( ر1395)  لفضل بو ، ا ؛ نفیسی ضا ر ، محمد ی هر ؛ گو ن شکا ا میر زهیر، ا .14

 41- 24. (11) 2 ه ر ، شما مت سلا  یت یر مد  ؛ مجله مشهد  ئم قا  ن ستا ر بیما

ادراك شده بر وفاداری (. تاثیر کیفیت خدمات، اعتماد و ارزش 1395کاظمی، منیره، مالگی، مجتبی، محقق، نادر) .11

 166-145مشتریان در شرکت بیمه ایران، فصلنامه پژوهش های جدید در مدیریت و حسابداری، شماره پانزدهم، ص 

(. بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت و 1392خجسته، غلامرضا؛ کاظمی، مهدی؛ رادمنش، ناهید. ) .12

مجموعه مقالات «. تأکید بر نقش میانجی ارزش ادراك شده مشتریبا »وفاداری مشتریان در بازار خدمات مالی 

 .گرگان دومین همایش ملی علوم مدیریت نوین.

تاثیرسطح کیفیت خدمات بررضایت مشتریان به روش  بررسی (،1394)مهرداد شکیب، حسینی ،فاطمه ثابت قدم، .13

 چهاردهم، شماره سابداری،پژوهش های مدیریت وح ماهنامه سروکوال مطالعه موردی شرکت آب وفاضلاب تهران،

 1394مرداد

کیفیت خدمات ارائه شده در درمانگاههای سرپایی بیمارستانهای آموزشی  بررسی (،1394حسن ) محمد خاکی، .14

 .1394پاییز ،3شماره ،14شیراز براساس الگوی سروکوال، مجله پژوهش پرستاری، دوره 

شناختی کارکنان و کیفیت ارائه خدمات بر اساس رابطه بین توانمند سازی روان بررسی ،(1392)اله  حبیب ،سالارزهی .15

 .1392،نامه کارشناسی ارشد پایان ،سیستان بلوچستان دانشگاه ،مدل سرو کوال در شهرداری زاهدان

و تحلیل میزان رضایتمندی شهروندان از عملکرد شهرداری وشورای شهر)نمونه  بررسی (،1393) شهرام مهدوی، .16

 .1393تابستان دوم، شماره ،29سال ت جغرافیایی،تحقیقا فصلنامه موردی شهر کاشان(،

(. راهبردگرایی در سازمان با ارزیابی عملکرد بر مبنای کارت امتیازی 1395)نیحس ،یینایاحمدزاده، محمدحسن؛ م .12

(. فصلنامه علوم و فنون نظامی، شماره 1395 -1394مطالعه موردی: دانشگاه فرماندهی و ستاد آجا )BSCمتوازن 

 .23-5، صص 32

(. تحلیل عملکرد آموزشی مدیران 1392)میمر ،یزدی ییتقوا ومرث؛یک ،یازآذرین ز؛یکامب ،شیروانی این لیسماعا .18

، 44در نظام های آموزشی، شماره  قیدانشگاه های استان گلستان بارویکردرهبری هم افزایی )سینرژی(. فصلنامه تحق

 .868-853صص 

(. ارزیابی دیدگاه اعضای هیات علمی 1392کورش) ،یکمال لا؛یل ،یناصح ن؛یحس ،یزیجهند یزهره؛ معصوم ،یسهند .19

دانشکده بهداشت و پیراپزشکی زنجان در مورد عملکرد گروه های آموزشی بر اساس مدل کارت امتیازی متوازن. 

 .44-33، صص 3مجله توسعه آموزش در علوم پزشکی، سال یازدهم، شماره 

رزیابی عملکرد )آموزش های فرهنگی( دفتر هم اندیشی اساتید و (. ا1396اصغر) یعل ،یرینخ ل؛یاسماع ،یکاووس .24

 .145، ص 32نخبگان دانشگاهی دانشگاه تهران. فصلنامه مطالعات مدیریت بر آموزش انتظامی، شماره 

انتشارات سازمان مدیریت  ٬ترجمه پرویز بختیاری ٬( سازمان استراتژی محور1389دیوید)-نورتون ٬رابرت -کاپلان .21

 صنعتی

 ٬دارایی های نامشهود به پیامدهای مشهود تبدیل ( نقشه های استراتژی:1394دیوید)-نورتون ٬رابرت -نکاپلا .22

 انتشارات گروه صنعتی آریانا

(. شاخص های مالی تاثیرگذار و 1395)لایل ،یاحیر راشکان؛یپور، ام یرینص ن؛یالد دجمالیس ،یبیاباسط؛ ط ،ییرزایم .23

ری های ری عملکرد بیمارستان های دانشگاه های علوم پزشکی ایران. فصلنامه نوآوقابل آموزش برای مدیران در ارزیاب

 .92-85، صص 1مدیریت آموزشی، سال دوازدهم، شماره 

رضا؛ امان پور، سارا؛ صباح، فائزه؛ بذرافشان،  ه،یاکبر؛ دهنو یمهرکان؛ حقدوست، عل ،یامام ن؛یمحمدحس ،یمهرالحسن .24

نشگاه های علوم پزشکی کشور با رویکرد ترکیبی کارت امتیاز متوازن و فرآیند (. ارزیابی عملکرد دا1395)ترایم

 .64-55، صص 44ایران، شماره  یدمیولوژی. مجله اپ1395(: سالAHP-BSCتحلیل سلسله مراتبی)
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 انیدانشجو دگاهیاز د ینیآموزش بال تیفیعوامل موثر بر ک (.1398پور، اکرم ) یزهرا و همتی، خلوت ا؛یدن، این یحافظ .25

اتاق عمل کشور،  ییدانشجو انهیسال یپژوهش شیهما نی، دوم1398شوشتر در سال  یاتاق عمل دانشکده علوم پزشک

 .گناباد یدانشگاه علوم پزشک-گناباد

. دوفصلنامه یآموزش یها ستمیس یاثربخش زانیم ی(. بررس1392معصومه و زنگنه نژاد، نرجس )، یزاده شهر نیحس .26

 .196-123، صص 1392، تابستان 1، شماره 5. دوره یانسان منابع تیریمد یپژوهش ها

 یاثربخش یابی(. ارز1394زاده، ربابه ) یقل یو موس مهیخواه، فه یربانم، یزاده، مر یقل ینسب، داود، موس ینیحس .22

 شیهما نی. نخستیوزارت بهداشت درمان و آموزش پزشک یضمن خدمت کارکنان بخش ستاد یدوره ها یآموزش

 .یآموزش سازمان یشناس بیآس

 تیفیعوامل موثر بر ک یی. شناسا(1394) طاهره یفروزان، صادق یمیاعظم، کر یفاطمه، قربان، شادکام یظرن .28

 .53-45 :(1) 2، پرستاران. پژوهش در آموزش علوم پزشکی یحرفه ا یها یبر توانمند  آن ریو تاث یآموزش یها برنامه
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Abstract 

This study examines the strategies for improving and developing the quality of services in the higher education 

system. In terms of analytical and descriptive purpose, a country's success in cultural, social, political and 

economic fields depends on having a coherent and dynamic education system. One of the important issues in this 

regard is the issue of strategies for improving and developing the quality of services in the higher education 

system is one of the most important concerns of education systems and those involved in development and 

decision-making in any country. Today, the universities and higher education institutions of the country are 

considered as a reflection of the progress and development of human capital and have enjoyed a favorable 

position as institutions to bridge the technological gap and strengthen scientific, educational and cultural 

exchanges. The progress and development of higher education organizations and institutions depends on 

improving the level of knowledge, insight, skills and behavior of human resources. These criteria are composed 

of financial perspective, customer perspective, internal processes perspective, growth and learning perspective, 

research perspective. The financial perspective includes earning the most income from students, revenue growth, 

increasing productivity, increasing facilities and service capacity. Customer perspective includes introducing 

new services, increasing student satisfaction, increasing facilities, and providing services. The perspective of 

internal processes includes safety and health in educational institutions, technology optimization, encouragement 

of innovation, accurate and timely information. The perspective of growth and learning includes research and 

development of knowledge in the organization in an incentive manner, increase employee productivity, create 

and Development of strategic skills in management. Research perspective includes supporting and employing 

smart and intelligent groups, managing knowledge creativity, supporting educational, scientific and 

technological institutions, introducing higher education institutions to the elite community, increasing 

interactions of higher education institutions with other institutions. 
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