
  

 

Sociological Cultural Studies, Institute for Humanities and Cultural Studies (IHCS)  
Quarterly Journal, Vol. 16, No. 1, Spring 2025, 69-106 

https://www.doi.org/10.30465/scs.2025.9446 

Identifying and explaining the components of evaluating 
the quality of educational services in universities 

Azam Samadipour*, Nazanin BaniAsadi** 

Ismail Kavousy*** 

Abstract 

Quality in higher education is not about reaching a static point but rather a dynamic 
movement and flow. The current research aims to investigate and explain the effective 
components in evaluating the quality of education in universities. The research method 
is applied in nature and descriptive-survey in methodology. The data collection tool for 
the qualitative part was content analysis using Atlas.ti software, extraction of indicators, 
and the Delphi method. The statistical population for the Delphi part included 18 faculty 
members selected through a non-probability (snowball) and theoretical saturation 
method, and for the quantitative part, 92 faculty members and 357 students from the 
Islamic Azad University were selected using simple random sampling and Morgan’s 
table. Data were collected using a researcher-made questionnaire. Descriptive and 
inferential statistics and SPSS 26 software were used in data analysis. Organizational 
structure, faculty, students, educational courses, teaching-learning strategies, and 
equipment and facilities comprised 71 indicators and 29 criteria, among which faculty 
members had the highest priority. The results indicated a relatively desirable quality of 
education at the Islamic Azad University, with only a small gap remaining to reach an 
optimal state. 
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Introduction 

The main goal is to identify and explain the components for evaluating the quality of 
educational services at the Islamic Azad University and to offer suggestions for 
improving the quality of educational services at the university and educational 
institution level. The following questions were raised based on this objective: 

- What are the factors, criteria, and indicators for evaluating the quality of 
educational services? 

- What is the current state of the quality of educational services at the Islamic 
Azad University based on the determined factors, criteria, and indicators, and 
what suggestions can be made to improve the quality of educational services at 
the university? 

 
Materials and Methods 

The current research method is applied in terms of purpose and mixed with an 
exploratory approach in terms of research method. The research method was qualitative 
and quantitative, where initially, for the implementation of the quality evaluation of 
educational services at the university, all data, information, theoretical foundations, 
regulations, instructions, and executive circulars of the Islamic Azad University 
regarding educational and research activities, as well as the research background in Iran 
and other countries, were collected and reviewed using the library study method. 
Subsequently, the components were presented to experts and faculty members using the 
Delphi method, and after two rounds of the Delphi stage, questionnaires were developed 
and made available to faculty members and students to depict the current situation. 
After data collection and analysis, findings were obtained, and then a comparison was 
made between the current and desired states of the university’s educational activities, 
and necessary suggestions were provided for improving the quality of education at the 
university to achieve the requirements for judging the desired state. 

In the qualitative section, 18 members of the academic staff from both public and 
private universities in Tehran (experts specialized in higher education) were selected 
using a non-probabilistic snowball sampling method. Data collection tools (indicators) 
included document review and theoretical frameworks through content analysis and the 
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use of Atlas.ti software. After extracting indicators, some were merged (open and axial 
coding) and validated through the Delphi method. 

To maintain and ensure this section’s reliability, two rounds of the Delphi method 
and the Kappa coefficient were used. A Kappa coefficient of 0.743 percent was 
obtained by comparing the responses of two experts in the Delphi section, indicating a 
good level of credibility. 

For the quantitative section, according to Morgan’s table, 92 full-time faculty 
members employed at Islamic Azad University with contractual, probationary, and 
permanent employment statuses, and 357 students from Islamic Azad University were 
selected using simple random sampling based on Cochran’s method. A researcher-
developed questionnaire was used for data collection. The questionnaires’ validity was 
ensured through theoretical saturation by higher education expert professors, and 
reliability was estimated using Cronbach’s alpha coefficient (faculty members’ 
questionnaire 0.93 percent and students’ questionnaire 0.82 percent). 
 
Discussion and Result 

The results indicated that accountability, defined goals and missions, teaching patterns 
and methods of the academic staff, services and facilities provided to instructors and 
students, the teaching-learning process, organizational structure, regulations and rules, 
budget, and equipment are important components in assessing the quality of university 
services at Islamic Azad University. Based on the findings, the current quality of 
education at Islamic Azad University is close to desirable, with only a small gap 
remaining to reach the optimal state. 
 
Conclusion 

Regarding question (1): In the first phase, factors, criteria, and indicators were extracted 
through library studies and note-taking methods, followed by expert opinions gathered 
via a questionnaire in two rounds using the Delphi technique. Ultimately, in the second 
Delphi iteration, 71 indicators were identified under 29 criteria and 6 factors. Question 
(2): Considering the necessity of evaluating the quality of educational services at 
Islamic Azad University, the results based on the determined factors, criteria, and 
indicators show that the current state in the faculties is relatively satisfactory in 3 factors 
(organizational structure factors (organization and management), faculty, and students) 
and satisfactory in 3 factors (educational courses, curricula, teaching-learning strategies, 
and educational and research facilities and equipment). The most important issue in 



Abstract  72 

 

identifying and explaining the components of educational service quality evaluation at 
the university is to examine the current situation, articulate issues and problems, and 
identify strengths in addressing existing deficiencies and enhancing strengths. Given the 
results obtained, the evaluated factors differ from the desired state and the mission and 
objectives of the university, which has been more significant in some criteria. 
Therefore, educational groups should aim to improve quality and achieve a desirable 
and ideal future in line with the set goals and missions, with the assistance and 
cooperation of all university members, to ultimately enhance the quality of educational 
services at the university and reduce the gap between the current and desired states 
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  پژوهشگاه علوم انساني و مطالعات فرهنگي، يفرهنگ يپژوه جامعه
  1404، بهار 1، شمارة 16نامة علمي (مقالة پژوهشي)، سال  فصل

 آموزشيهاي ارزيابي كيفيت خدمات  شناسايي و تبيين مؤلفه
  ها در دانشگاه

  *پور اعظم صمدي
  ***اسماعيل كاوسي ،**اسدي نازنين بني

  چكيده
اي ثابت و ايستا، بلكه حركت و جريـاني پوياسـت.    قطهكيفيت در آموزش عالي، نه رسيدن به ن

هـاي مـؤثر در ارزيـابي كيفيـت آمـوزش در       هدف از پژوهش حاضر بررسـي و تبيـين مؤلفـه   
شناسـي، توصـيفي    هاست. روش تحقيق بـه لحـاظ ماهيـت كـاربردي و از نظـر روش      دانشگاه

تفاده از نـرم افـزار   هاي بخش كيفـي تحليـل محتـوا بـا اس ـ     پيمايشي است. ابزار گردآوري داده
بخـش دلفـي   آماري  تي و استخراج نشانگرها و استفاده از روش دلفي بوده است. جامعه اطلس

نفراعضاي هيأت علمي با روش غيراحتمالي (گلوله برفي) و اشباع نظري و در بخش كمـي   18
دفي گيـري تصـا   نفر دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي با روش نمونه 357نفر هيأت علمي و  92

ها از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. و از  ساده و استفاده از جدول مورگان، گردآوري داده
هـا اسـتفاده شـد. عوامـل      در تجزيه و تحليل داده SPSS 26افزار  آمار توصيفي و استنباطي و نرم

ري يـادگي  –هاي آموزشي، راهبردهاي ياددهي  ساختار سازماني، هيأت علمي، دانشجويان، دوره
ملاك كـه در ايـن بـين اعضـاي هيـأت علمـي داراي        29نشانگر و  71و تجهيزات و امكانات 

دهنده وضعيت نسبتاً مطلـوب كيفيـت آمـوزش در     باشد. نتايج حاصل نشان اولويت بيشتري مي
 دانشگاه آزاد اسلامي بوده و تا رسيدن به وضعيت مطلوب فاصله كمي وجود دارد.
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 يت، كيفيت آموزش، دانشگاه آزاد اسلامي، روش دلفي.ارزشيابي، كيف ها: دواژهيكل
  
  مقدمه. 1

هـا در ابعـاد    ترين عنصر در موفقيت كشورها و حكومـت  امروزه آموزش عالي به عنوان كليدي
هاي معرفت، توليد محصول علم و مهارت، توليد ثـروت و توليـد    گوناگون همچون خرده نظام

ابـراهيم   ار نقش مهمي دارد (رضائيان، توكـل و نـوه  قدرت و به دنبال آن رشد همه جانبه و پايد
89:1397.(  

 يهـر كشـور   يانسـان  يروي ـو توسـعه ن  يدر نظام آموزش ـ ترين اركان از مهم يموزش عالآ
جامعه  يازهايبه مشكلات و ن ييپاسخگو يبرا يابزار ي. عملكرد نظام آموزششود يمحسوب م
و داراي متخصـص   يانسـان  يروي ـن تي ـمهـم ترب  فـه يوظ يجاكه نظام آموزش عال آن است. از
هـاي   هاي خود از شيوه ي، اجرا و ارزشيابي فعاليتلازم است در طراحبر عهده دارد، را مهارت 

  ).  329:1397مند استفاده كند (همتي و همكاران،  مطلوب، دقيق و نظام
تـرين ضـروريات جوامـع در     ايجاد تغييرات اساسي و بنيادي در آموزش عالي، يكي از مهم

هـاي آموزشـي    هـاي آموزشـي و مؤسسـات و بنگـاه     باشـد و در نظـام   حال رشد و توسعه مـي 
هاي آموزشي هستيم چرا كه عدم كيفيت يـا   كشورهاي پيشرفته شاهد تحولات بنيادي در برنامه

تواند منجر بـه فقـر دانـش و     ها مي پايين بودن كيفيت آموزش در مؤسسات آموزشي و دانشگاه
هـاي   نيروي انساني شده و منتج به ايجـاد مشـكلات عمـده در برنامـه     بينش و مهارت لازم در
  ).  28:1396آموزشي شوذ. (زماني، 
 و بـا  شود عات گفته ميلاآوري، تحليل و تفسير اط دار براي جمع يند نظاماارزيابي به يك فر
هسـتند  اند يا در حال تحقق يافتن  هاي مورد نظر تحقق يافته آيا هدف كه اين منظور تعيين شود

  ).504:1397 ف،ي(س و به چه ميزاني
  ها عبارتند از: مؤلفهدر نظام آموزش عالي، 

نيروي انساني (اعضاي هيأت علمـي، دانشـجويان، مـديران و     :داد شامل هاي درون ) مؤلفه1
ها و قواعد مقـررات،   نامه ها، آيين مشي كاركنان)، برنامه درسي، امكانات و تجهيزات، خط

 ليبودجه و منابع ما

فرايند شامل: آموزش و يادگيري، پـژوهش، مـديريت، پشـتياني و سـاختي و     هاي  ) مؤلفه2
 ارزشيابي و تضمين كيفيت
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هـاي   فـرآوري آموختگـان،   هاي نظام آموزشي يعني دانش داد به خروجي هاي برون ) مؤلفه3
: 1398محمـدي و اسـحاقي   (شـود   پژوهشي و خدمات تخصصي ارائه شده مربوط مـي 

79 .(  

 اند كـه  كرده تقسيم دسته چهارده به را آموزشي ارزيابي الگوهايبندي تفصيلي  يك دستهدر 

 :زيراست شرح به بندي دسته اين

 سيپ الگوي - 3 آزمايشي شبه الگوي - 2) تايلر الگوي( ها هدف يافتن تحقق ارزيابي الگوي .1

 الگـوي  - 7 اختلاف ارزيابي الگوي - 6 پاسخگويانه الگوي - 5 ارزيابي سيماي استيك الگوي - 4

 الگـوي  - 10 آگاهانـه  كـار  ارزيابي الگوي - 9 آزاد  هدف ارزيابي الگوي - 8 عمل اجراي ارزيابي

 بـر  مبتنـي  ارزيـابي  الگـوي  - 12يخبرگ ـ بر مبتني ارزيابي الگوي - 11 روشنگري مثابه به ارزيابي
  اعتبارسنجي ارزيابي الگوي - 14 مشاركتي ارزيابي الگوي - 13  مدافعه

ترين نهاد آموزشي، مراكز توليد علم و فرهنگ، تربيـت متخصصـان    ها به عنوان مهم دانشگاه
موريـت اصـلي   أشـوند. م  مورد نياز كشور، خلق دانش جديد و پيشبرد مرزهاي علم شناخته مي

باشد كه از اين ميان نقش  مي و فرهنگي ها شامل آموزش، پژوهش و خدمات اجتماعي دانشگاه
  ).4: 1397 آقايي و همكاران،( برخوردار است بالاتريآن از اهميت آموزش با توجه به ماهيت 

سـبب  و دست نيـافتن بـه آن    بودهكيفيت در آموزش عالي، امري پويا و دائم در حال تغيير 
شود. از ايـن رو، ارزيـابي نظـام آمـوزش      مي به هدر رفتن منابع انساني و كشور عدم توسعه در

آموزشي، پژوهشي و خدماتي نظـام دانشـگاهي، ضـروري     عالي به منظور بهبود و ارتقا كيفيت
  ).2018 ديكر و همكاران،( است

اي،  هـاي زمينـه   كيفيت در آموزش عالي يك مفهوم چند بعدي و پوياست كـه بـه موقعيـت   
مأموريت و اهداف مؤسسات آموزشي و نيز به استاندارهاي خاص دورن يك سيستم آموزشـي  

 ). 104:1398بستگي دارد (محمدي و اسحاقي، 
هـا بـوده و    كيفيت خدمات آموزشي در رأس امور هر مؤسسه آموزشي بـالاخص دانشـگاه  

شـود. شناسـايي نقـاط ضـعف و قـوت،       ها محسوب مـي  هاي اصلي آن بهبود كيفيت از دغدغه
ها و تهديدها و تلاش براي بهبود وضع موجود و رسيدن به وضع مطلـوب و   تشخيص فرصت

 ).  223: 1398و همكاران، ثمرين  هاست (نصيريان ف دانشگاهكسب جايگاه برتر از اهم وظاي
كننـد   هاي موفق و با كيفيـت سـعي مـي    ها با الگوبرداري از كيفيت خدمات دانشگاه دانشگاه

) اما اين كافي نيسـت و نيـاز بـه    2023كيفيت خدمات خود را ارتقا دهند (شالهين و همكاران، 
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 هـا  آمـوزش در دانشـگاه   تيفيك يابيمؤثر در ارز يها مؤلفهشناسايي و تبيين دقيق و عملي همة 
 ). بعد از ارزيـابي اهـداف و فراينـدها بايـد    2023شود (پاندي و همكاران،  همواره احساس مي

 ن،يمولي(كـال و چه كاربردهايي دارد  اي خواهد شد كه از نتايج ارزيابي چه استفادهمشخص شود
2016 .(  

هاي غيردولتي بوده اسـت   از همه رو به سوي دانشگاهدر ايران نوك تيز پيكان انتقادها بيش 
انـد (عيوضـي و همكـاران،     گرايـي توجـه كـرده    گرايـي بـيش از كيفيـت    اند به كميـت  كه متهم

125:1402  .(  
تأسيس  1361دانشگاه آزاد اسلامي دو سال پس از انقلاب فرهنگي ايران در ارديبهشت ماه 

نفـر   199/126نفر در دوره كارشناسي،  916/654د نفر دانشجو كه از اين تعدا 1/177/977 شد.
واحـد   33نفر در دوره دكتري مشـغول بـه تحصـيل هسـتند.      62/197دوره كارشناسي ارشد و 

واحد بـرون   4پرديس دانشگاهي، مركز پزشكي و مركز تحقيقاتي در ايران و  400دانشگاهي و 
در اوج شكوفايي قـرار داشـته و در   مرزي در انگلستان، امارات متحده عربي، لبنان و افغانستان 

دانشـگاه آزاد  كنـد. هـم اكنـون     امر پرورش دانشجويان و كمك به پيشرفت كشور فعاليت مـي 
ساز  سرنوشت ياتيح ياز نهادها يكيو  يمهم آموزش عال يها دهياز پد يكيبه عنوان  ،ياسلام

بر  يا ندهيفزا راتيثأتو  داشتهرا بر دوش  يآموزش عال تيلؤاز بار مس يا سهم عمده ،كشوردر 
 و ادنموده است (رودگرنژ جاديدر سطح جامعه ا يو اقتصاد ياجتماع ،يفرهنگ ،يتوسعه آموزش

با اين حال همواره به پايين بودن كيفيت خدمات آموزشـي مـورد انتقـاد     ).40:1398 همكاران،
از  گرايـي مـتهم بـوده اسـت در حـالي كـه بسـياري        گرايـي و رواج مـدرك   بوده و بـه كميـت  

هـاي دولتـي تـراز اول قابـل      هاي آموزشي و پژوهشي درخشان آن با بسياري دانشگاه خروجي
مقايسه است. از اين رو شايد بتوان با افزايش كيفيت خدمات آموزشي استثناها را به روال تبديل 

هاي آن بـه   كرد و با ارزيابي درست خدمات آموزشي در دانشگاه و شناسايي دقيق ابعاد و مقوله
  هبود مستمر اين دانشگاه اميدوار بود.ب

دانشگاه آزاد اسلامي الگوي حكمراني متفاوتي دارد و بسياري از الگوهاي كنترل كيفيـت و  
هاي فرهنگي، اجتماعي و اقتصادي  ها در سطح جهاني هم به لحاظ تفاوت اعتباربخشي دانشگاه

در ايران مناسب نبـوده و   هاي خاص و سابقه تاريخي در جذب دانشجو و از هم از نظر ويژگي
از اين رو انجام پژوهشي مستقل براي ارزشـيابي كيفيـت خـدمات آموزشـي در ايـن دانشـگاه       

هـاي ارزيـابي كيفيـت     رسد. در پژوهش حاضر به شناسايي و تبيـين مؤلفـه   ضروري به نظر مي
 خدمات آموزشي در دانشگاه آزاد اسلامي پرداخته شده است و پس از بررسي وضعيت موجود
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هاي تعيين شده، پيشنهادهايي براي ارتقا كيفيت خـدمات آموزشـي    براساس رسالت و مسؤليت
  .نمايد ارائه مي

  
 پژوهش ةنيشيپو  ينظر چارچوب. 2

تعداد دانشـجويان و وجـود    كثرتمؤسسات آموزشي متنوع، افزايش ها،  گسترش كمي دانشگاه
را بـا   كشـور نظـام آمـوزش عـالي    هسـتند كـه    مسائلي از جملهبيكار  آموخته دانشخيل عظيم 
كمـي نظـام آمـوزش عـالي بـدون توجـه بـه        . گسترش مواجه نموده است اي عديدهمشكلات 
هاي موجود و توان بافت اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي جامعـه، كـاهش كيفيـت نظـام      ظرفيت

   ).14:1395(محمدي و همكاران،  آموزش عالي نيز به دنبال خواهد داشت
يـد ايـن   ؤكشورها، مساير ده از بررسي الگوهاي ارزيابي آموزش عالي در تايج به دست آمن

هـاي تـاريخي، سياسـي،     ادعا است كه ارزيابي آموزش عالي در هر كشـور، ريشـه در مناسـبت   
 پـذيري و متغيرهـايي از ايـن دسـت دارد     فلسفي آمـوزش عـالي، حـاكم بـودن اصـل رقابـت      

  ).   101:1390 مقدم، حسيني(
: يدر آمـوزش عـال   تي ـفيك نيبر تضم يمرور) در پژوهشي با عنوان 2023مصطفي كيالي(

مهم و  يعال شدر مؤسسات آموزرا  يريپذ تيمسئولهاي فرهنگ تعالي، توسعه مستمر و  مؤلفه
  داند. مؤثر مي

هـا در   سنجش عملكرد و شـاخص  ت،يفيك تيريمد) در پژوهشي با عنوان 2022ساريكو (
 يبـرا  راعملكـرد   يهـا  شـاخص ي در الهام و نـوآور  پذيري، مسؤليت: يمؤسسات آموزش عال
اسـتفاده از  دارد كـه   همچنـين اظهـار مـي    كند. بيان مي يآموزش عال تيفيسنجش عملكرد و ك

خلاصـه كـردن   و توسعه مؤسسات آموزش عـالي و بهبود  يعملكرد برامديريت  يها شاخص
  تواند اثربخش باشد. ميانعكاس آنها و  تيفيعملكرد و ك تيريقابل مشاهده مد جياز نتا يبرخ

آموزش در آموزش عالي لهسـتان   تيفيك گيچگونپژوهشي با موضوع  )2022( نسكايميج
 شاملدانشگاه  كيدر  انيمتعدد دانشجو يها جنبه يو توانمندساز تيتقواز ديدگاه دانشجويان، 

 تيفيك تيريمد يبرا يميمفاهمطرح نموده و  يو جسم يعاطف ،يشخص ،يانتقاد ،يرشد فكر
  شده است. شنهاديپ يدر آموزش عال

 آمـوزش در  تي ـفيك يابي ـارز يهـا  روش) در پژوهشي با عنوان 2021آنيكين و همكاران (
ي به تعيين ماهيت مفهوم كيفيت آموزشي و بررسي رويكردهـا و مفـاهيم   آموزش عال مؤسسات

انشجويان المللي كيفيت آموزش عالي پرداخته شده است. جامعه آماري تحقيق گروهي از د بين
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و تعدادي از كارشناسان مرتبط با حوزه آموزش به عنوان گروه هدف با اسـتفاده از مصـاحبه و   
 هي ـاسناد مورد تجزسازماندهي فرايند آموزشي و با بررسي   پرسشنامه نيمه ساختاريافته در زمينه

  گرفتند.قرار  ليو تحل
در مؤسسـات   تي ـفيك يابي ـارز يمدل جامع بـرا ) پژوهشي با عنوان ارائه 2021( كاتيدوا

 يهـا  برنامـه  تي ـفيك يابي ـارز يمطالعه برا ي كشور سوئد ارائه نموده است. در اينآموزش عال
مطالعه  نياپژوهشگر در  .است استفاده شده TQMي از الگويدر مؤسسات آموزش عال يليتحص

ادغام  يمفهوم مدل كنگر با توجه به عوامل (ورودي، فرايند و برونداد) ي كل دگاهيد كيبا ارائه 
  .كند يمارائه  يدر سطح آموزش عال يدانشگاه يها برنامه تيفيك يابيارز يبراشده 

) در پژوهشي با عنوان مطالعـه ارزيـابي كيفيـت در آمـوزش     2020ويكيدال، فولتا و ننادال (
مطالعه موردي از جمهوري چك، هدف اصلي اين پـژوهش   :عالي در چارچوب توسعه پايدار

هاي مديريت كيفيت است كه با توجـه بـه هـدف تحقيـق بـه       هاي توسعه سيستمارائه رويكرد
كيفيت مديريت يك هاي درسي مورد استفاده پرداخته شده است.  ها و برنامه ارزيابي در دانشگاه

  .پيش شرط اساسي براي پايداري و موفقيت بلندمدت يك موسسه آموزش عالي است
اجراي استانداردهاي تضمين كيفيـت در  وضوع ) در پژوهشي با م2019الظفري و اورسين (

آموزش عالي اروپا: آيا زمينه اهميت دارد؟ اين مطالعه با هـدف بررسـي اجـراي اسـتانداردهاي     
دهـد كـه    نتـايج نشـان مـي    و. ه اسـت اي انجـام شـد   ديدگاه مقايسه باتضمين كيفيت در اروپا 

راساس استانداردهاي ملي يا هاي تضمين كيفيت خود را ب مؤسسات آموزش عالي عمدتاً سيستم
هاي آموزشي و  كيد اصلي در تضمين كيفيت بر فعاليتأكنند. ت براساس نيازهاي خود تدوين مي

  يادگيري و توسعه برنامه درسي است. 
ارزيـابي  «عنـوان  محلي واقع در چين با   اي را در دانشكده مطالعه )2018(فانگ و همكاران 

ارزيابي كيفيت در آموزش عالي  كه .داده استانجام  »جويانكيفيت آموزش عالي از ديدگاه دانش
از سه منظر ارزيابي دانشجويان از كيفيـت تـدريس، ميـزان رضـايت دانشـجويان از كيفيـت       را 

؛ نتايج حاكي از آن بـود كـه   داده استمورد بررسي قرار را تدريس ارائه شده و ميزان يادگيري 
كننده كيفيـت از ديـدگاه    ترين عامل تعيين مهاي تدريس، مهارت و شخصيت مدرسان مه روش

بود. در نهايت اين نتيجه حاصل شد كه با مشـاركت دانشـجويان، كيفيـت آمـوزش      دانشجويان
  يابد. مي ارتقا

) در پژوهشي با موضوع تدوين مدل كيفيت خدمات براي آموزش عالي 2018خطاب ( فرح
تـرين و   ناسايي و اجراي مناسبخصوصي در مؤسسات آموزشي كشور لبنان، در اين مطالعه ش
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ترين ابعاد براي نشان دادن كيفيت خدمات در آموزش عالي، كه كليد توسعه يك مـدل   برجسته
دهـد.   موفق است را در يك فضاي دانشگاهي رقابتي در مؤسسات آموزش عالي لبنان نشان مي

اي خود بوده و كه براي كسب موفقيت ناگزير به توسعه ابعاد كيفيت خدمات خود نسبت به رقب
  خدمات بالاتري ارائه دهند. 

پژوهشي تحت عنوان مدل ارزيابي كيفيت در آموزش  ) در2017كوساماستوتي و ايدروس (
به منظور ارزيابي كيفيت، به ترتيب اولويـت   مؤثرهاي  لفهؤمعالي، براساس نتايج به دست آمده 

اي،  لكترونيـك، خـدمات كتابخانـه   شامل برنامه درسي، كاركنان، آينده شغلي، سازمان، خدمات ا
  .ه استخدمات پشتيباني و موقعيت جغرافيايي بود

) در پژوهش خود با عنوان ارتقاي كيفيت نظـام آمـوزش عـالي سـه عامـل:      2014اسلوي (
هـاي   آموزي و به روزرسـاني برنامـه   هاي درسي مرتبط با مهارت مدرسان مجرب، تدوين برنامه

ي بازار كار را از عوامل مهم در ارتقاي كيفيت نظـام آمـوزش   درسي با نيازهاي جامعه و تقاضا
  عالي و دانشگاه ذكر نموده است.

 در اعتبارسـنجي  الگـوي  ارائـه  و در تحقيقي با عنوان طراحي )1400( همكاران و اسكندري

هـاي نـوين تـدريس، عـدم تناسـب محتـوا و        گيـري انـدك از روش   بهره آموزشي گروه سطح
بخش نبودن سـطح كيفـي برخـي از اعضـاي      ازهاي روز جامعه، رضايتهاي درسي با ني برنامه

مديريت، كمبود تجهيزات و امكانـات  ضعف هيأت علمي، ايجاد فاصله بين دانشگاه و صنعت، 
  اند. را از عوامل مهم در اعتبارسنجي مطرح نموده آموزشي

كيفيـت  هـاي ارتقـا    هـا و شـاخص   لفـه مؤ با موضوع )1400(در تحقيقي طالبي و همكاران 
هـاي ارتقـا كيفيـت پـژوهش در نظـام       اند و مؤلفه پرداخته پژوهش در نظام آموزش عالي ايران

آموزش عالي را شامل (نظارت سازماني، تجهيزات فيزيكي، پژوهشگران متخصـص، منـابع بـه    
روز، اهداف روشن، حمايت سازماني، كاربردي بودن پژوهش و ارتقا مراكز آموزشي) دانسته و 

رتقاي پژوهش شامل تربيـت پژوهشـگر، جلـوگيري از سـرقت علمـي، اصـلاح       هاي ا شاخص
  ساختار و قوانين دانشگاه، رعايت عدالت و توجه به نيازها برشمرده است.

 در پرسـتاري  آمـوزش  ارزيـابي  ارتقـا  براي مدلي اي با عنوان ارائه ) در مطالعه1399صفايي (

 پژوهشـي،  و تجهيزات، آموزشي و كاناتام علمي، آزاد اسلامي عوامل هيأت دانشگاه واحدهاي

  دانشگاه را مورد بررسي قرار داده است. و مديريتي سازماني ساختار دانشجويان،  شرايط
با موضوع ارائه الگوي ارزشيابي كيفيت آمـوزش   )1399( همكاران و پور يپراي  در مطالعه

هاي  ي و كيفي: مقولهتركيبي در آموزش عالي مبتني بر رويكرد ارزشيابي سيپ در دو بخش كم
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هـاي فرعـي    اصلي ارزشيابي كيفيت آموزش تركيبي را زمينه، درونداد، فرايند و برونداد و مقوله
ها، اهداف، اعضا هيأت علمي، مديران واحد الكترونيكـي، دانشـجويان،    شامل انتظارات، فرصت

ي تركيبـي را  هاي نهايي ارزشيابي كيفيت آموزش امكانات، تجهيزات و فضاهاي آموزشي، روش
  اند. مطرح نموده

 تي ـفيبهبـود ك  يبـرا  يدرون يابيكاربرد ارزدر تحقيقي با عنوان  )1399و همكارن ( انيزمان
سـاختار  ) عوامـل  ري ـدانشـگاه ملا  يتيعلوم ترب ي(مورد مطالعه: گروه آموزشيآموزش يها گروه

و عوامل امكانات  ،يريادگي- اددهيي نديآموزشي، فرا يها دوره ت،يريو مد لاتيسازماني، تشك
ترين عوامل بهبود كيفيت دانشـگاه   مهم آموختگان دانشو علمي  تيأه ان،يدانشجو زات،يو تجه

  اند. ارائه نموده
 هاي گروه دروني ارزيابي براي مدلي با عنوان ارائه )1398و همكاران ( زاده غلامدر پژوهشي 

 بعد فرهنگي، بعد شامل؛ محوري بعد عادرويكرد فراارزيابي اب با ايران دولتي هاي دانشگاه آموزشي

 بعد ها، شاخص بعد اهداف، بعد گرايي، كيفيت بعد سياسي، ساختار و زمينه بعد اجتماعي، - فلسفي

  اند. ها مورد ارزيابي قرار داده اجرا را در دانشگاه از پس بعد و اجرا حين بعد اجرا، قبل بعد الگو،
ن الگـوي جـامع ارزشـيابي كيفيـت تـدريس      طراحي و تدوي )1398( همكاران و يگيب يعل

اي  هاي مناسب ارزشيابي را رفتار و اخـلاق حرفـه   اساتيد: مطالعه موردي دانشگاه رازي،  مقوله
مدرس، مديريت تدريس، خصوصيات شخصي اساتيد، نوآوري در تدريس و توانايي پـرورش  

  روحيات دانشجويان را مطرح نموده است.
طراحـي الگـوي ارزشـيابي كيفيـت آموزشـي در      ر پژوهش د )1398و همكاران (  نصيريان

يادگيري بيشترين سهم را - نشان دادند فرايند ياددهي » به روش آميخته«اي  دانشگاه فني و حرفه
  در ارتقاي كيفيت آموزش دارد.

) با عنوان ارزشيابي و تضـمين كيفيـت در آمـوزش    1398محترم و سليمي(  در تحقيقي خادم
ها و جوامـع و نقـش آن در    ملت هيعنوان ثروت و سرما هب يآموزش عال يريفراگ عالي توجه به

 قيفـا  يارزش افـزوده بـرا   جـاد يها، ا نهيكاهش هز يبرا يسسات آموزش عالؤاقتصاد دانش، م
جهـان كـار، ارتقـا     تعامل با جامعـه و  ديبه انتظارات نوپد دنيخود، تحقق بخش يآمدن بر رقبا

 ـ نفعـان  يبـه ذ  ييپاسـخگو  زيپژوهش و نو  يريادگيو  ياددهي تيفيمداوم ك  ـ يدرون  يو برون
  اند.  نموده يا ژهيآموزش توجه و تيفيتقاضا، به ك شيافزا

در اثر خود براي ارزيابي كيفيت در سطح مؤسسات آموزش  )1398نژاد و همكاران ( كريمي
فرهنـگ   انـداز،  انـد از چشـم   اند. برخي از اين عوامل عبارت عالي عوامل گوناگوني را برشمرده
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ريـزي   دانشگاهي، مديريت و رهبري، هيأت علمي و كاركنـان، دانشـجويان، آمـوزش و برنامـه    
هايي نظري ارائـه   ها، ... در اين الگو براي ارزيابي عامل هيأت علمي از ملاك درسي، زيرساخت

هاي نوين آموزشـي، تسـلط بـر     مشاوره و راهنمايي تحصيلي به دانشجويان، استفاده از فناوري
  هاي تدريس محتواي آموزشي و تعامل گروهي استفاده شده است. اع روشانو

هاي ارتقاي كيفيت  در پژوهشي با عنوان شناسايي ابعاد و مؤلفه )1397معظمي و همكاران (
هاي سما دانشگاه آزاد و تعيين سهم هر يك از آنها نشان دادند اولويـت   آموزشي در آموزشكده

پذيري علمي، ارتباط  ارتباط با صنعت و بازار كار، مسؤليت ارتقاي سطح علمي مراكز آموزشي،
و تعامل با دانشجو، ارتقاي مهارت، تخصيص و افزايش اعتبارات پژوهشي و در آخر تعهـدات  

  باشد. هاي سما مي سازماني از ابعاد مهم ارتقاي كيفيت آموزشكده
محتـوي آموزشـي،    هاي روش تدريس استاد، سازماندهي لفهؤكه منشان داد  )1396زماني (

هـاي نـوين از    اي اسـتاد و تكنولـوژي   حيت حرفهلاامكانات و تجهيزات، وضعيت دانشجو، ص
ثيرگذار بركيفيت آموزش در آموزش عالي هستند؛ كه در اين بين روش تدريس أجمله عوامل ت

  باشد. استاد داراي اولويت اول مي
فيت خدمات دانشگاهي از منظر ) در پژوهشي با عنوان ارزيابي كي1396دادرس و همكاران (

هاي فني مهندسي يك دانشگاه جـامع و يـك دانشـگاه صـنعتي در      دانشجويان مقايسه دانشكده
هاي فني  ) وضع موجود كيفيت خدمات دانشگاهي در دانشكده1تهران به اين نتيجه رسيدند كه 

شـگاه جـامع و   ) ميـزان رضـايت دانشـجويان دان   2با انتظارات دانشجويان فاصله زيادي دارد و 
هاي كيفيت خدمات دانشگاهي در دانشگاه جامع بالاترين ميانگين بـه   دانشگاه صنعتي در مؤلفه

شـود و در دانشـگاه صـنعتي     ترين ميانگين به مؤلفه خدمات اداري مربوط مي مؤلفه تعامل و كم
طلاعـات  ترين ميانگين به خـدمات الكترونيـك فنـاوري ا    بالاترين ميانگين به مؤلفه تعامل و كم

  شود. مربوط مي
ارزيـابي درونـي گـروه مـديريت     بـا عنـوان    اين پژوهش) در 1394اسدي و همكاران ( بني

 7در اين پـژوهش ارزيـابي   ه مطرح نمودند. ك بازرگاني دانشگاه آزاد اسلامي(مقطع كارشناسي)
هـاي آموزشـي و    دوره ،دانشجويان ،هيأت علمي ،عامل: جايگاه سازماني، مديريت و تشكيلات

آموختگان و امكانـات و تجهيـزات بـر     فرايند ياددهي ـ يادگيري، دانش  ،هاي درسي گروه برنامه
هـاي   فع كاستيپيشنهادهايي جهت رو در ادامه  نشانگر انجام شده است 93ملاك و  27اساس 

  موجود و بهبود كيفيت گروه ارائه شده است.
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هـاي مـؤثر بـر ارزشـيابي كيفيـت خـدمات        هدف اصلي اين پژوهش بررسي و تبيين مؤلفه
آموزشي در دانشگاه آزاد اسلامي و ارائه پيشنهادهايي به مسؤلين حوزه آموزش عالي در جهت 

سسات آموزشي اسـت. كـه بـر ايـن     ها و مؤ ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي در سطح دانشگاه
  اساس سؤالات زير مطرح شده است: 

ـ  كدامند؟ يآموزشخدمات  تيفيك يابيارز و نشانگرهاي ها ملاك ،عوامل 
براسـاس عوامـل،    يدانشـگاه آزاد اسـلام   در يآموزش ـ خدمات تيفيكموجود  تيوضع  ـ

در جهـت   توان يرا م ييشنهادهايشده چگونه است و چه پ نييتع يها و نشانگرها ملاك
  دانشگاه ارائه كرد؟ در آموزشخدمات  تيفيبهبود ك

نظـران، خبرگـان و    شود پژوهشـگر بـه كمـك نظـرات صـاحب      همان طور كه ملاحظه مي
را در  هاي مختلـف مـدل مفهـومي    ها و نظريه با تلفيق ديدگاهمتخصصان حوزه آموزش عالي و 

  ارائه نموده است: 1شكل 

  
  پژوهشمدل اوليه مفهومي  .1 شكل

  (يافته پژوهشگر)
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  پژوهش شناسي روش. 3
هـاي ارزيـابي كيفيـت خـدمات آموزشـي در       هدف پژوهش حاضر شناسـايي و تبيـين مؤلفـه   

ها مورد مطالعه دانشگاه آزاد اسلامي است. روش پژوهش از نظر هدف كـاربردي و بـا    دانشگاه
  ه است. توجه به ماهيت و هدف پژوهش از روش آميخته با رويكرد اكتشافي استفاده شد

بنابراين روش پژوهش در دو بخش شامل بخش كيفي متخصصان حوزه آموزش عالي و با 
اجراي روش دلفي و ديگري بخش كمـي اعضـاي هيـأت علمـي و دانشـجويان دانشـگاه آزاد       

  اسلامي با استفاده از پرسشنامه بوده است. 
  

  مراحل اجراي روش دلفي 1.3
 هـا و مبـاني نظـري و    اي، كليـه داده  كتابخانـه  مطالعه در مرحله نخست ابتدا با استفاده از روش

 هـاي  فعاليـت  دربـاره  دانشـگاه آزاد اسـلامي   اجرايـي  هاي بخشنامه و ها دستورالعمل ها، نامه آئين

و  گرفـت  قـرار  آوري و مورد بررسي جمع جهان و ايران در پژوهش پيشينه و آموزشي، پژوهشي
ها بـا روش دلفـي در اختيـار     شد. سپس اين مؤلفه احصا آن اوليه ها و نشانگرهاي عوامل، ملاك

هـا   خبرگان و اعضاي هيأت علمي قرار داده شد و پس از انجام دو دور مرحله دلفي پرسشـنامه 
موجود در اختيار اعضاي هيأت علمي و دانشـجويان   وضعيت نمودن تصوير براي تدوين شد و

 ها به دست آمده و سپس به ها، يافته هو تجزيه و تحليل داد ها داده قرار گرفت. پس از گردآوري

 جهـت  لازم پيشنهادهاي ارائه و هاي آموزشي دانشگاه مطلوب فعاليت و موجود وضعيت مقايسه

 بـراي  قضـاوت  الزامـات  مطلـوب  بـه وضـعيت   دستيابي آموزش در دانشگاه براي كيفيت بهبود

  مطلوب پرداخته شد.  وضعيت نمودن مشخص
  

  شناسي بخش دلفي روش 2.3
هـاي دولتـي و آزاد    نفر از اعضاي هيأت علمي دانشگاه 18عه آماري در بخش كيفي شامل جام

شهر تهران (خبرگان متخصص در حوزه آموزش عـالي) كـه همگـي داراي مـدرك تحصـيلي      
هاي نظري به  هاي اين بخش شامل بررسي اسناد و چارچوب ابزار گردآوري داده دكتري بودند.

ها از مقالات، كتب، نظر خبرگان انجام شد و با استفاده از  ؤلفهروش تحليل محتوا و استخراج م
پس از استخراج نشانگرها تعدادي از نشانگرها با هم ادغام (كدگـذاري بـاز و    Atlas.tiنرم افزار 

ها مشخص شده و با روش دلفي بـه   ها و ملاك محوري) سپس با استفاده از نظر خبرگان عامل
  تأييد رسيدند. 
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دانـش،  مربوطـه   هكننـدگاني كـه در زمين ـ   از شركت پژوهش، سعي شد واييرافزايش  براي
ند (متخصصـان حـوزه   داشـت انگيزه و تمايل كـافي   همچنين و لازم را داشتهتخصص تجربه و 

با استفاده از روش غيراحتمالي از نوع گلوله برفي تـا رسـيدن بـه اشـباع نظـري       )آموزش عالي
ضـريب كاپـا    و ي دلفـي اجراايي اين بخش از دو دور . براي حفظ و پاياستفاده شودانتخاب و 

هاي نظرات دو نفر از خبرگان بخش دلفي با يكديگر و محاسـبه   استفاده شد كه با مقايسه پاسخ
  درصد بدست آمد كه نشان دهنده اعتبار در حد خوب بوده است. 743/0ضريب كاپا برابر 

  
  يدلف اول ةمرحل ينظرسنج 3.3

بـه   پرسشـنامه  25بـه تعـداد   و كه شامل دو بخش مجزا بسـته و بـاز    يپرسشنامه دوره اول دلف
 هـاي مسـتمر   يري ـگ يپ ازكه پس  .دش عيپانل توز ياعضا نيب ينترنتيو ا يحضور ريصورت غ

 ـ ليتكم رانفر از اعضا پرسشنامه  18 در نهايت ،ها پاسخ افتيدر يبرا  ني ـدر ا د.و ارسال نمودن
 شده اجها استخر و مصاحبه نيشيپ هاي با پژوهشمناسب  و گذار ريثأت يها لفهؤاز م فهرستيدور 

ها مورد تأييد قرار گرفتند. با توجه به  همه عامل اول تكرار يفيبراساس آمار توص .ديارائه گردو 
از  كي ـهـر  هاي موافق و كـاملاً موافـق    و درصد پاسخ نيانگيم، پرسشنامه نيحاصل از ا جنتاي
و  4/0بود حذف، مواردي كه بين  4/0ي كه مقاديرشان كمتر از يآنها يبرا .ها به دست آمد لفهؤم
  بود تأييد گرديدند.  7/0بررسي مجدد شدند وآنهايي كه مقدارشان  بالاي  7/0
  

  يدوم دلف ةمرحل ينظرسنج 4.3
ها با استفاده از نظر اسـاتيد دانشـگاه    مؤلفه تعدادها در دوره دوم  پس از گردآوري و تحليل داده

 يفيتوص ـ يهـا  افتـه ي ليو تحل هيتجز ها ادغام و حذف شد. براي تعدادي از مؤلفهتعديل شد و 
عامل، ملاك  107يعني بود  7/0از ها بالاتر  كه درصد اجماع آن ييها شاخص دوم تكرارحاصل 
عامل  7ملاك و  29نشانگر در قالب  71و در تكرار دوم دلفي  قرار گرفتند دأييمورد ت و نشانگر

كنندگان در  اطلاعات مرتبط با شركتكه  افتنديو به اتفاق نظر دست  گرفتهار قر ييمورد شناسا
  آورده شده است: )1(روش دلفي در جدول 
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  دلفي روشكنندگان در  طلاعات عمومي مرتبط با شركتا .1جدول 

 درصد تعداد  ها مؤلفه  ريمتغ

  جنسيت
 1/61 11 مرد

 9/38 7 زن

 100 18  كل

  ت علميأعضو هي
 1/61 11 بله

 9/38 7 خير

 100 18 كل

  سابقه فعاليت

 6/5 1  سال 5تا  1

 6/5 1  سال 10تا  5
 2/22 1  سال 15تا  10

 2/22 4  سال 20تا  15

 5/44 8  سال به بالا 20

 100 18  كل

  مرتبه علمي

 8/27 5  استاد
 3/33 6  دانشيار

 9/38 7  استاديار

 100 18  كل

از نظر هدف كاربردي و از نظـر روش، توصـيفي و از روش   روش پژوهش در بخش كمي 
كوورايـانس اسـتفاده   - همبستگي و در بين تحقيقات همبستگي از نوع تحليل ماتريس واريانس

نفر از اعضاي هيأت علمي  92جامعه آماري اين بخش با استفاده از جدول مورگان،  شده است.
وضعيت اشتغال پيماني، رسمي آزمايشـي و   تمام وقت استخدام شده در دانشگاه آزاد اسلامي با

نفـر از دانشـجويان دانشـگاه آزاد اسـلامي و بـه روش       357رسمي قطعي شاغل در دانشگاه و 
هـا از   گيري تصادفي ساده و براساس روش كوكران انتخاب شدند. بـراي گـردآوري داده   نمونه

هيـأت علمـي در دو    پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. به صورت كلي در پرسشنامه اعضاي
بخش: بخش اول مشخصات فردي شامل جنسيت، مرتبـه علمـي و ميـزان سـنوات خـدمت و      

اي از سؤالات به منظور بررسي وضعيت موجود خدمات دانشگاهي حاوي  بخش دوم مجموعه
سؤال بخش اول: مشخصات فردي شامل: جنسيت، محل  44دانشجويان  سؤال، و پرسشنامه 53
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از سؤالات به منظور بررسـي   و رشته تحصيلي و بخش دوم  مجموعهسكونت، مقطع تحصيلي 
اي  ها با طيف پنج گزينه وضعيت موجود با توجه به عوامل، ملاك و نشانگرها كه كليه پرسشنامه

ها با استفاده  ليكرت و رابطه عوامل با كيفيت آموزش مورد بررسي قرار گرفت. روايي پرسشنامه
ن حوزه آموزش عالي و در برآورد پايايي با اسـتفاده از ضـريب   از اشباع نظري اساتيد متخصصا

 82/0درصـد و پرسشـنامه دانشـجويان     93/0آلفاي كرونباخ (پرسشنامه اعضاي هيـأت علمـي   
   درصد) استفاده شده است.

  ها گيري، عوامل مورد ارزيابي و منابع گردآوري داده ابزارهاي اندازه .2 جدول

  داده يگردآور منبع  يبايارز مورد عوامل  ابزار  فيرد

  پرسشنامه  1
  اعضاي هيأت علمي

  ساختار سازماني
  دهي و مديريت) (سازمان

  اعضاي هيأت علمي
  هيأت علمي

  هاي درسي هاي آموزشي و برنامه دوره
  يادگيري - راهبردهاي ياددهي 

  امكانات و تجهيزات آموزشي و پژوهشي

  پرسشنامه دانشجويان  2

  انيساختار سازم
  دهي و مديريت) (سازمان

  دانشجويان
  هيأت علمي
  دانشجويان

  هاي درسي هاي آموزشي و برنامه دوره
  يادگيري - راهبردهاي ياددهي 

  امكانات و تجهيزات آموزشي و پژوهشي

از ها  ها و پاسخ دار از تركيب عوامل و ملاك ها و يافتن ساختار معني در تجزيه و تحليل داده
اي) و با استفاده از  روش تحليل عاملي و از آمار توصيفي و آمار استنباطي (آزمون تي تك نمونه

استفاده شـد. و بـراي بررسـي روابـط روايـي و پايـايي از روش معـادلات          SPSS 26نرم افزار 
  استفاده شده است.   SMART PLS3 افزار نرمساختاري با 
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  پژوهش يها افتهي. 4
هـاي تـدوين    ها و رسـالت  پذيري، اهداف و مأموريت آمده نشان داد كه مسؤليتنتايج به دست 

هاي تدريس اعضاي هيأت علمي، خـدمات و تسـهيلات ارائـه شـده بـه       شده، الگوها و روش
هـا و قواعـد و    نامـه  يـادگيري، سـاختار سـازماني، آيـين    - مدرسان و دانشجويان، فرايند ياددهي
هاي مهـم ارزيـابي كيفيـت خـدمات آموزشـي       ت از مؤلفهمقررات، بودجه و امكانات و تجهيزا

روند. براساس نتايج حاصل شده وضعيت موجود كيفيت  دانشگاهي در دانشگاه آزاد به شمار مي
هاي شناسايي شـده رو بـه مطلـوب     خدمات آموزشي در دانشگاه آزاد اسلامي با توجه به مؤلفه

) عامل، ملاك و نشانگرهاي مؤثر در 3بوده و تا وضعيت مطلوب فاصله كمي دارد. در جدول (
  ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاهي به تفكيك آورده شده است.

  عامل، ملاك و نشانگرهاي مؤثر در ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه .3جدول 

  نشانگرها  ملاك  عامل

ت)
ديري

و م
هي 

اند
ازم
 (س

اني
ازم
ر س

ختا
سا

  

  هاي تدوين شده اهداف و رسالت
تناسب  - هاي آموزشي و پژوهشي دقيق و مشخص دوين اهداف و رسالتت

جامعيت و صراحت  - هاي دانشگاه با نيازهاي افراد و جامعه اهداف و رسالت
  اهداف تدوين شده

ها  دخالت و مشاركت اعضاي گروه
در تدوين و تصريح اهداف آموزشي 

  و پژوهشي

ريح و تدوين اهداف هاي آموزشي در تص ميزان مشاركت فعال اعضاي گروه
هاي آموزشي در تدوين  هاي مدون مشاركت اعضاي گروه وجود روش - دانشگاه

  و تصريح اهداف

  هاي آموزشي هاي توسعه گروه برنامه
بندي به صورت  ها در سطوح مختلف و زمان ي مدون توسعه گروه وجود برنامه

اي هيأت ها در جذب اعض برنامه گروه - كوتاه مدت، ميان مدت و درازمدت 
  علمي متخصص

ها  دخالت و مشاركت اعضاي گروه
  ميزان آگاهي و رضايت اعضاي گروه در تدوين توسعه گروه  در تدوين و تصريح اهداف

ت)
ديري

و م
هي 

اند
ازم
 (س

اني
ازم
ر س

ختا
سا

  

ها و اجراي  هاي داخلي گروه نامه آيين
  آن در دانشگاه

ها و مفاد آن توسط  نامه اي آييناجر - ها  هايي مدون در سطح گروه نامه وجود آيين
  ها و ضوابط موجود نامه پايبندي اعضاي هيأت علمي به آيين -   مديران گروه

ريزي و ارزيابي  طرح مشخص برنامه
  هاي آموزشي هاي گروه از فعاليت

 -  آموزشي هاي گروه هاي فعاليت ارزيابي و ريزي برنامه مستند كاري و ساز وجود
 هاي فعاليت ارزيابي و ريزي برنامه در علمي يأته اعضاي مشاركت ميزان

  آموزشي هاي گروه

ها،  هاي انتخاب، ويژگي سياست
  ها وظايف و اختيارات مدير گروه

 كار و ساز وجود -  گروه مديران اختيارات و وظايف با مرتبط هاي نامه آيين وجود
 عملكرد ارزيابي مشخص سازوكار وجود -   گروه مديران تغيير و انتخاب مدون

 مديران عملكرد از دانشجويان و علمي هيأت اعضاي رضايت -   گروه مديران
   گروه مديران فردي هاي ويژگي -   گروه

  هاي آموزشي منابع مالي گروه
 -  گزارش ارائه و بودجه شدن هزينه نحوه از مستمر ارزيابي مدون  برنامه وجود

مل: منابع مالي پژوهشي از ها شا جذب منابع مالي خارج از دانشگاه توسط گروه
  هاي مردمي و ... ها، كمك ساير دستگاه



  1404، بهار 1، شمارة 16سال  ،يفرهنگ يپژوه امعهج  90

 

  نشانگرها  ملاك  عامل

ت)
ديري

و م
هي 

اند
ازم
 (س

اني
ازم
ر س

ختا
سا

  

  تركيب و توزيع اعضاي هيأت علمي
 نسبت - علمي  مرتبه تحصيلي، مدرك سن، نظر از علمي هيأت اعضاي نرخ

 اعضاي نسبت - تحصيلي  مقاطع تفكيك به و دانشجو به علمي هيأت اعضاي
 هيأت اعضاي از استفاده - دانشجويان  به رشته هر در متخصص علمي تهيأ

  مدعو علمي

هاي آموزشي اعضاي هيأت  فعاليت
  علمي

 - موجود  ضوابط به توجه با نيمسال هر در علمي هيأت واحدهاي تدريس تعداد
 ساير و ها رساله و ها نامه پايان درسي، واحدهاي اخذ مدون كار و ساز وجود

  علمي آموزشي هيأت هاي فعاليت

هاي پژوهشي اعضاي هيأت  فعاليت
  علمي

 -  دانشگاه از خارج و داخل در علمي هيأت اعضاي پژوهشي هاي طرح سرانه
 سال 3 در خارجي و داخلي علمي معتبر مجلات در شده چاپ مقالات سرانه
 نهسرا - علمي  هيأت اعضاي تعداد به ها رساله و ها نامه پايان تعداد نسبت - گذشته 

  مطالعاتي فرصت
هاي اعضاي  اختيارات و محدوديت
هاي  گيري هيأت علمي در تصميم
  دانشگاه

 در علمي هيأت اعضاي هاي محدوديت و اختيارت مدون كار و ساز وجود
 در علمي هيأت اعضاي نظرات از استفاده ميزان - دانشگاه  هاي گيري تصميم

   نامه آيين تصويب
رضايت اعضاي هيأت علمي از 

  هاي آنها ها و فعاليت گروه
وجود ساز و كار مدون به منظور تخصيص تسهيلات به اعضاي هيأت علمي براي 

  علمي  ارتقا فعاليت

يان
جو

دانش
  

  تحصيلي مقاطع تفكيك به ها رشته در شده پذيرفته دانشجويان توزيع  تركيب و توزيع دانشجويان

 - آن  اجراي ميزان و دانشجو پذيرش نحوه مستند و مدون كار و ساز وجود  نحوه پذيرش دانشجويان
  دانشگاه كالبدي ظرفيت و امكانات ظرفيت با شدگان پذيرفته تعداد تناسب

تعامل دانشجويان با اعضاي هيأت 
  علمي

 از دانشجويان رضايت - علمي هيأت اعضاي به دانشجويان دسترسي امكان
  علمي هيأت اعضاي

يان
جو

دانش
  

ها و  نظر دانشجويان درباره برنامه
هاي آموزشي در  هاي گروه فعاليت

  دانشگاه

 از دانشجويان رضايت - اهداف و ها رسالت ها، برنامه از دانشجويان آشنايي ميزان
 انتظارات و نيازها با ها گروه اهداف تناسب- ها  گروه مديران رفتار و عملكرد
 واحد، انتخاب هنگام استفاده مورد هاي روش از دانشجويان رضايت - دانشجويان 

 وظايف حقوق، از دانشجويان آشنايي - دروس  محتواي و درسي واحدهاي تنوع
  خود اختيارات و

خدمات و تسهيلات اعطايي به 
  دانشجويان

 - دانشجويان  به تسهيلات و خدمات اعطاي براي مشخص هاي نامه آيين وجود
  دانشجويان به اعطايي پژوهشي و آموزشي خدمات و تسهيلات ميزان

هي
ادد

ي ي
دها

هبر
را

 - 
ري

دگي
يا

  

هاي تدريس اعضاي  الگوها و روش
  ها هيأت علمي در گروه

 در مورد آموزشي هاي گروه پيشنهادهاي و  گيري تصميم بر مبني اسنادي وجود
 هيأت اعضاي استفاده و آگاهي ميزان - منظم ارزيابي و مناسب تدريس هاي روش

  مناسب درس طرح داشتن و آموزش در متنوع تدريس هاي روش از علمي
استفاده اعضاي هيأت علمي از منابع 

و وسايل آموزشي (تكنولوژي 
  آموزشي در تدريس)

 وسايل و ارتباطات و اطلاعات فناوري از علمي هيأت اعضاي استفاده ميزان
  درس محتواي با متناسب آموزشي

 استفاده -   گروه در تحصيلي پيشرفت ارزشيابي مستند و مدون كار و ساز وجود  ارزشيابي پيشرفت تحصيلي
  ارزشيابي مختلف  هاي شيوه از علمي هيأت اعضاي
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  نشانگرها  ملاك  عامل

وره
د

 
شي 

موز
ي آ

ها امه
 برن

و
 

سي
 در

اي
ه

  

هاي آموزشي با اهداف و  انطباق دوره
  هاي دانشگاه رسالت

روز  علمي تحولات و جامعه نيازهاي با آموزشي هاي دوره و ها رشته تناسب ميزان
 نظر - ها گروه در درسي و آموزشي ريزي برنامه براي مدون كار و ساز جودو - 

 و اهداف با آنها انطباق و ها دوره خصوص در آموزشي هاي گروه اعضاي
  دانشگاه هاي رسالت

شي
ژوه

 و پ
شي

موز
ت آ

هيزا
 تج

ت و
كانا

ام
  

  فضاهاي آموزشي و اداري
 فضاهاي از وياندانشج و علمي هيأت آموزشي، هاي گروه اعضاي رضايت ميزان

 ميزان - كلاس  و دانشجو هر ازاي به آموزشي فضاهاي سرانه - اداري  و آموزشي
 از بهينه استفاده ميزان - علمي  هيأت اعضاي از يك هر ازاي به اداري فضاي سرانه

  اداري و آموزشي فضاهاي

رساني مورد  كتابخانه و سيستم اطلاع
  استفاده

 در ... و كتب تناسب ميزان –دانشجويان  تعداد به كتابخانه فضاهاي تناسب
 اعضاي رضايت - علمي  هيأت اعضاي و دانشجويان نيازهاي با ها كتابخانه

  كتابخانه و ... وضعيت از دانشجويان و علمي هيأت ها، گروه

 - ارتباطي  و اطلاعاتي هاي فناوري توسعه و ايجاد براي مدون اي برنامه وجود  اي امكانات و خدمات رايانه
  كاركنان و اي رايانه خدمات امكانات، تناسب از گروه و ... اعضاي رضايت ميزان

 و علمي هيأت رضايت - تحصيلي  هاي رشته متناسب هاي آزمايشگاه و ها كارگاه  ها ها و آزمايشگاه كارگاه
  ... و ها كارگاه امكانات و تجهيزات از دانشجويان

  
  محتوا يكم و مند نظام ،ينيع فيتوص 1.4

) ارائـه  4در تحليل توصيفي كه پس از تحليل كيفي انجام شده است، نتايج حاصله در جـدول ( 
  شده است.

  هاي مؤثر دور اول و دوم دلفي مربوط به عوامل  اهميت مؤلفه .4جدول 

 اجماع  جهينت
  دوم دور

 اجماع
  اول دور

  يدلف اول تكرار  يدلف دوم تكرار
 انحراف عامل

 انحراف  نيانگيم  اريمع
  نيانگيم  اريعم

  ساختار سازماني 4/065 1/00 4/615 0/33 86/6 94/5 تأييد
 (سازماندهي و مديريت)

 اعضاي هيأت علمي 4/666 0/62 4/722 0/20 93/3 100 تأييد
 دانشجويان 4/47 1/03 4/444 0/36 93/4 94/4 تأييد
 درسي هاي هاي آموزشي و برنامه دوره 4/199 1/23 4/615 0/33 80 94/4 تأييد
 يادگيري - راهبردهاي ياددهي 4/203 0/68 4/667 0/22 86/7 100 تأييد

  امكانات و تجهيزات 4/067 0/33 4/389 0/46 86/7 88/9 تأييد
 آموزشي و پژوهشي



  1404، بهار 1، شمارة 16سال  ،يفرهنگ يپژوه امعهج  92

 

) ارائـه شـده   4دوم كه در جـدول (  تكرارحاصل  يفيتوص يها افتهي ليو تحل هيتجزپس از 
  و انحراف معيار كاهش يافته است.در بيشتر موارد ميانگين افزايش  است.

  هاي آزمون كندال آماره .5جدول 

 مرحله دوم مرحله اول ها شاخص

 18 18  تعداد
 538/0  190/0 ضريب كندال
 106 106 درجه آزادي
 0.000 0.000 معناداري

دوم مقدار به دست آمده بـراي آمـاره آزمـون كنـدال در مرحلـه      ) 5( براساس نتايج جدول
شود كه بـين پاسـخگويان    دار است، چنين استنباط مي معني يك درصدح خطاي در سط 538/0

دار وجـود دارد و حـاكي از اتفـاق نظـر بـالاي پاسـخگويان        الات توافق معنـي ؤدر ارتباط با س
  باشد. مي
  

  تك گروهي Tنتايج آزمون 2.4
روهـي مـورد   تك گ Tها و نشانگرها با استفاده از آزمون  ها، ملاك در اين بخش مطلوبيت عامل

باشد. براي انجام آزمون به دليل حجـم بـالاي    مي 3بررسي قرار گرفت و عدد معيار برابر مقدار 
ها نرمال در نظر گرفتـه شـد و بنـابراين از     ها و با استفاده از قضيه حد مركزي، توزيع داده نمونه

ها و نشانگرها از  ها، ملاك تك گروهي استفاده گرديده است. در ابتدا عامل Tآزمون پارامتريك 
  نظر اعضاي هيأت علمي و سپس از ديد دانشجويان مورد ارزيابي قرار گرفته است.
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  يعلم أتيه ياعضا دگاهيد از ها ملاك و عوامل ةسيمقا 3.4

  
  نمودار مقايسه عوامل از ديدگاه اعضاي هيأت علمي .2شكل 

هاي آموزشـي و   سازماني و دورهشود، عامل ساختار  ) مشاهده مي2همانگونه كه در شكل (
باشد.  ترين ميانگين بوده و در سطح نسبتا مطلوب مي داراي كم 1/3هاي درسي با ميانگين  برنامه

داراي بيشترين ميانگين بوده و در سطح مطلوب  71/3امكانات و تجهيزات آموزشي با ميانگين 
  قرار دارد.

3.1
3.173.17

3.113.1

3.71

2.7
2.8
2.9
3
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8

راهبردهاي   اعضاي هيأت علمي دانشجويان ساختار سازماني 
يادگيري -ياددهي

دوره هاي آموزشي  
و برنامه هاي درسي

امكانات و تجهيزات   
آموزشي و پژوهشي
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  ي هيأت علميها از ديدگاه اعضا نمودار مقايسه ملاك .3 شكل

شود،  ها از ديدگاه اعضاي هيأت علمي همانگونه كه مشاهده مي ) مقايسه ملاك3در شكل (
داراي كمترين ميانگين بـوده و در سـطح    51/2 تركيب و توزيع اعضاي هيأت علمي با ميانگين

و داراي بيشترين ميانگين بوده  81/3باشد. فضاي آموزشي و اداري با ميانگين  نسبتا مطلوب مي
  باشد. در سطح مطلوب مي

  
  
  
  
  

3.41

2.88
3.18

2.83
2.51

3.28

2.772.84

3.3
3.13.21

3.81

3.213.16

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

 ميانگين
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  انيدانشجو دگاهيد از ها ملاك و عوامل ةسيمقا 4.4

  
  نمودار مقايسه عوامل از ديدگاه دانشجويان .4شكل 

داراي كمتـرين ميـانگين بـوده و در سـطح      97/2) عامل دانشجويان با ميانگين 4در شكل (
داراي  98/3شـي بـا ميـانگين    باشد. و امكانات و تجهيـزات آموزشـي و پژوه   نسبتا مطلوب مي

  باشد. بيشترين ميانگين بوده و در سطح مطلوب مي

  
  ها از ديدگاه دانشجويان نمودار مقايسه ملاك .5شكل 

3.22
2.97

3.98

0
0.5
1
1.5
2
2.5
3
3.5
4
4.5

امكانات و تجهيزات آموزشي و دانشجويانيادگيري -راهبردهاي ياددهي
پژوهشي

2.82 2.95

3.92

3.11
3.4

3.12
3.33 3.22

2.98

2.3

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5
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دانشجويان با  
اعضاي هيأت  
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ميزان تناسب  
روش هاي  
تدريس با  
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دانشجويان در  
گروه ها
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با نيازها و  
انتظارات  
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ميزان رضايت  
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رفتار مديران  

گروه ها

ميزان رضايت  
دانشجويان از 

ارزشيابي  
تحصيلي

ميزان رضايت  
دانشجويان از 

تسهيلات  
آموزشي و  
پژوهشي در  

گروه ها

الگوها و  
روش هاي  
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داراي  3/2) از ديدگاه دانشـجويان فضـاي آموزشـي بـا ميـانگين      5با توجه به نتايج شكل (
تحصـيلي دانشـجويان در   باشـد. پيشـرفت    كمترين ميانگين بوده و در سطح نسبتا مطلوب مـي 

  داراي بيشترين ميانگين بوده و در سطح مطلوب است. 92/3ها با ميانگين  گروه
  

  معادلات ساختاريسازي  مدلهاي  يافته 5.4
  SMART PLS 3افـزار   هاي آماري با نرم بعد از توزيع پرسشنامه گام دوم پژوهش و انجام تحليل

بـه دسـت    4/0كه كليه بارهاي عاملي بيشتر از  اينبا توجه به ) خلاصه شد: 6نتايج در جدول (
. همچنـين  شـود يـد مي أيملي تابـه لحـاظ بارهـاي ع ـ    هاي پرسشـنامه  روايي مؤلفهبنابراين  ،آمده

اگر ميزان بارهـاي   است.پرسشنامه پايايي دهنده  نشان 7/0هاي آلفاي كرونباخ بيشتر از  شاخص
و اگـر   نبـوده تر باشد، رابطه معنـادار   كوچك 96/1از  Tبا آماره در مقايسه عاملي مشاهده شده 

ند و در شـو  يـد مـي  أيهـا ت  مؤلفـه يد است و أيباشد رابطه به لحاظ آماري مورد ت 96/1بيشتر از 
 ـ  ؤبنابراين كليه س .باشند مي 96/1بيشتر از  Tكليه مقادير آماره  جدول زير ه الات ارائه شـده يـا ب

  باشند. دار مي عبارتي بارهاي عاملي معني

  يآموزشارزشيابي كيفيت خدمات  بارهاي عاملي .6ول جد

 يبارها  كد  ملاك  عامل
  يعامل

 انحراف
  اريمع

 آماره
T  

 بيضر
  يمعنادار

ساختار سازماني 
(سازماندهي و 

  مديريت)

ها، وظايف و  هاي انتخاب، ويژگي سياست
  M1 0.828  0.037  22.138  0.000  ها اختيارات مدير گروه

ارزيابي از ريزي و  طرح مشخص برنامه
  M2  0.676  0.059  11.390  0.000  هاي آموزشي هاي گروه فعاليت

ها در  دخالت و مشاركت اعضاي گروه
تدوين و تصريح اهداف آموزشي و 

  پژوهشي
M3  0.816  0.047  17.436  0.000  

  M4  0.965  0.010  99.229  0.000  جامعيت و صراحت اهداف تدوين شده

  يعلم أتيه ياعضا

  M5  0.779  0.027  29.132  0.000  اعضاتركيب و توزيع 
  M6  0.815  0.037  21.928  0.000  رضايت از تسهيلات و خدمات اعطايي

ها و  رضايت اعضاي هيأت علمي از گروه
  M7  0.892  0.036  24.679  0.000  هاي آنها فعاليت

هاي  ها و دوره  ميزان تناسب اهداف، برنامه  انيدانشجو
      M8  1.000  0.000  آموزشي

  M9  0.829  0.015  57.001  0.000ارزشيابي پيشرفت تحصيلي، الگوها و  - بردهاي ياددهيراه
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 يبارها  كد  ملاك  عامل
  يعامل

 انحراف
  اريمع

 آماره
T  

 بيضر
  يمعنادار

  M10  0.824  0.026  31.788  0.000  هاي تدريس اعضاي هيأت علمي روش  يادگيري
هاي آموزشي و  ورهد

  هاي درسي برنامه
هاي آموزشي با اهداف و  انطباق دوره

      M11 1.000  0.000  هاي دانشگاه رسالت

 زاتينات  تجهامكا
  يو پژوهش يآموزش

  M12  0.858  0.023  37.200  0.000  فضاهاي آموزشي و اداري
  M13  0.966  0.013  73.621  0.000  اي امكانات و خدمات رايانه
  M14  0.880  0.011  83.634  0.000  رساني كتابخانه و سيستم اطلاع

  
  گيري بحث و نتيجه. 5

ي در آموزش ـارزشيابي كيفيـت خـدمات    نشانگرهاي ها و ): عوامل، ملاك1با توجه به پرسش (
از طريـق مطالعـات    هـا و نشـانگرها   عوامل، ملاكمرحله اول در  كدامند؟ دانشگاه آزاد اسلامي

نيـز در قالـب    سـپس نظـرات خبرگـان امـر     برداري استخراج شـده و  اي و روش فيش كتابخانه
در تكرار دوم در نهايت و د. گرديدريافت طي دو مرحله و با استفاده از تكنيك دلفي پرسشنامه 

و به اتفاق نظر دسـت   گرفتهقرار  ييمورد شناساعامل  6ملاك و  29نشانگر در قالب  71دلفي 
هـاي پـژوهش ارائـه شـده      ها و نشانگرهاي برگرفته از يافته ) عوامل، ملاك7. در جدول (افتندي

  است.

  ها هاي پژوهش يافته ها، نشانگرها و درصدهاي برگرفته از عوامل، ملاك .7جدول 

  درصد  نشانگرها  ها ملاك  عامل

 36 29 7  دهي و مديريت) ساختار سازماني (سازمان
 17 11 6  هيأت علمي
 17 12 5  دانشجويان

 7 4 3  هاي درسي هاي آموزشي و برنامه دوره
 10 6 4  يادگيري - راهبردهاي ياددهي 

 13 9 4  امكانات و تجهيزات آموزشي و پژوهشي
 100 71 29  جمع كل

در دانشـگاه آزاد اسـلامي براسـاس      يآموزشكيفيت خدمات موجود  يتوضع): 2پرسش (
  چگونه است؟ها و نشانگرهاي تعيين شده  عوامل، ملاك
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وضعيت با توجه به ضرورت ارزيابي كيفيت در نظام آموزش عالي ) 2در پاسخ به پرسش (
مورد بررسي قرار گرفت زاد اسلامي هاي دانشگاه آ در دانشكده موجود كيفيت خدمات آموزش

و حسب الگوي بومي ارزيابي دروني به اجرا در آمد و نتـايج حاصـل نشـان داد كـه وضـعيت      
عامل (عوامل ساختار سازماني (سـازماندهي و مـديريت)، هيـأت     3ها در  موجود اين دانشكده

هاي درسي،  برنامههاي آموزشي،  عامل دوره 3در سطح نسبتاً مطلوب و در و دانشجويان)  علمي
يادگيري و امكانات و تجهيزات آموزشي و پژوهشـي در سـطح مطلـوب     - راهبردهاي ياددهي

ملاك در سـطح مطلـوب قـرار     4ملاك نسبتاً مطلوب و  22ها در  قرار دارد و به تفكيك ملاك
 12نشانگر از سطح نسبتاً مطلـوب و   67نشانگر از سطح مطلوب و در  11دارد و نشانگرها در 

) 8انگر از سطح نامطلوب برخوردار است. خلاصه نتايج بررسي وضعيت موجود در جدول (نش
  آمده است:

  ها ملاكنتايج ارزيابي وضعيت موجود عوامل،  .8جدول 
  ارزشيابي كيفيت خدمات آموزشيو نشانگرهاي 

  نتايج  امتياز  نشانگرها  ها ملاك  عامل  رديف

  ساختار سازماني  1
  نسبتاً مطلوب  02/2  7  4  دهي و مديريت) (سازمان

  نسبتاً مطلوب  29/2  9  3  هيأت علمي  2

  نسبتاً مطلوب  89/1  49  8  دانشجويان  3

  مطلوب  98/2  3  1  هاي درسي هاي آموزشي و برنامه دوره  4

  93/2  12  3  يادگيري - راهبردهاي ياددهي   5
  مطلوب  11/2

  39/2  13  4  امكانات و تجهيزات آموزشي و پژوهشي  6
  مطلوب  97/2

هاي ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه،  ترين مسأله در شناسايي و تبيين مؤلفه ممه
بررسي وضعيت موجود و بيان مسائل و مشـكلات و مشـخص نمـودن نقـاط قـوت در رفـع       

شـود   مشاهده مـي  )8باشد. همانطور كه در جدول ( هاي موجود و تقويت نقاط قوت مي كاستي
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نسبتا مطلوب ارزيابي شدند كه با وضعيت مطلوب و رسالت و عوامل مورد ارزيابي به صورت 
هـاي   هـا چشـمگيرتر اسـت. بنـابراين گـروه      اهداف دانشگاه فاصله دارد و در بعضي از مـلاك 

آل مطابق اهداف  اي مطلوب و ايده بايست به منظور بهبود كيفيت و رسيدن به آينده آموزشي مي
هـا و مسـؤلين    يـه اركـان دانشـگاه شـامل گـروه     هاي تعيين شده اهتمام ورزيـده و كل  و رسالت
اندركان به هدف نهايي كه همانا ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه  ها و دست دانشكده

و كاهش فاصله بين وضعيت موجود و مطلوب مسـاعدت و همكـاري داشـته باشـند. در ايـن      
ها و تقويت نقاط قوت  تحقيق سعي شده است با توجه عوامل و به منظور رفع نواقص و كاستي

  مواردي را ارائه نمايد.
  

  )تيريو مد يسازمانده( يسازمان ساختار عامل 1.5
مديريت و رهبري يكي از اركان بسيار مهمي است كه يك سيستم را هدايت كـرده و آن را بـه   

كي دهد، با توجه به رابطه نزدي مي  طور كه نتايج ارزيابي نشان رساند؛ و همان سرمنزل مقصود مي
هـا وجـود    هاي آموزشي دانشكده هاي علمي و پژوهشي با مديريت گروه كه بين كيفيت فعاليت

تـرين عامـل در ارزيـابي     هاي آموزشي را به عنوان اولين و شـايد مهـم   دارد بايد مديريت گروه
نشـانگر مـورد    29ملاك بـا   8ها مورد ارزيابي قرار داد. در خصوص اين عامل  كيفيت دانشگاه

با توجه به نظرات اعضاي هيأت علمـي و  قرار گرفت و با توجه به نتايج به دست آمده ارزيابي 
 )02/2( نسبتاً مطلـوب دانشجويان عامل ساختار سازماني (سازماندهي و مديريت) در وضعيت 

هـاي مطلـوب را تقويـت نمـوده و در      به منظور ارتقاي اين عامـل مـلاك   ارزيابي شده است. 
ها و اعضاي  ها گام برداشت. در خصوص توسعه گروه اير ملاكبرطرف ساختن نقاط ضعف س
هاي جديد به خصوص در مقاطع تحصيلات تكميلي تدابيري در  هيأت علمي و تأسيس گرايش

  نظر گرفته شود.
  

  يعلم أتيه عامل 2.5
تـرين   كيفيت و كميت اعضاي هيأت علمي دانشگاه در كارايي دروني آن مـؤثر بـوده و از مهـم   

باشد و بدون در اختيار داشتن كـادر علمـي مناسـب     در تحقق اهداف دانشگاه ميعناصر دخيل 
توان انتظار پيشرفت علمي فراگيران و دستيابي به اهداف آموزشي را داشـت. بـا توجـه بـه      نمي

نتايج به دست آمده در اين عامل هيأت علمي مـلاك و نشـانگرها در سـطح مطلـوب و نسـبتاً      
منظور بالا بردن كيفيت و مطلوبيت اين عامل از سويي اقـدام بـه   مطلوب ارزيابي شده است. به 
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جذب اعضاي هيأت علمي و از جمله موارد ديگر ايجاد زمينه مناسب در جهت تبادل تجربه و 
هـاي مختلـف    هاي داخلي و خارجي در زمينه اطلاعات بين اعضاي هيأت علمي ساير دانشگاه

و خـدماتي جهـت انجـام تحقيقـات، حـل       علمي و پژوهشي، تدارك تسهيلات مناسب رفاهي
مشكل فرصت مطالعاتي اعضا كه اين امر موجب ارتقاي سطح علمي و به روزرساني تحقيقات 

  كشور خواهد شد.
  

  انيدانشجو عامل 3.5
رود و نظرخـواهي از آنـان بـه عنـوان      ترين اركان آمـوزش بـه شـمار مـي     دانشجو يكي از مهم

ها مشخص نموده و موجبـات   قاط قوت و ضعف دانشكدهكنندگان از سيستم آموزشي ن استفاده
سازد. همان طور كه نتايج نشـان كليـه    هاي دانشگاه را فراهم مي تجديد نظر در اهداف و برنامه

نشانگرها در وضعيت مطلوب و نسبتا مطلوب قرار دارد. از جمله مـواردي كـه باعـث ارتقـاي     
دانشجويان از حقـوق و وظـايف خـود در    نامه هايي كه  عامل دانشجويان مي شود تدوين آيين

  التحصيلي آگاه شوند.  زمان تحصيل و پس از فارغ
  

  يدرس يها برنامهو  يآموزش يها ورهدعامل  4.5
هاي درسي براساس نتايج به دسـت آمـده از نظـر     هاي آموزشي و برنامه در ارزيابي عامل دوره

هاي مختلف تحصـيلي   سي دورههاي در هاي برنامه اعضاي هيأت علمي تجديد نظر در سرفصل
هاي صورت گرفتـه در محتـوي سرفصـل     ها و بازنگري كاملاً ضروري بوده و همچنين بررسي

دروس در دانشگاه مطلوب ارزيابي شده است. توسعه رشته هاي تحصـيلات تكميلـي، ايجـاد    
تنوع در دروس اختياري، سعي در متناسب سازي دروس پايه و عملـي و ارائـه دروس مطـابق    

ازهاي بازار كار و متناسب با علائـق دانشـجويان، كسـب نظـرات دانشـجويان در خصـوص       ني
  هاي درسي و سرفصل دروس در ارتقاي كيفيت خدمات دانشگاه مؤثر خواهد بود. برنامه

  
  يريادگي – ياددهي يراهبردها عامل 5.5

د؛ كـه  شـو  هـا محسـوب مـي    اين عامل يكي از عوامل اساسي مؤثر در كيفيت آموزشي دانشگاه
تواند كيفيت  ها مي ريزي جهت رفع ضعف سنجش و تشخيص نقاط ضعف و قوت آن و برنامه

هاي آموزشي و به تبع آن دانشگاه را بهبود و ارتقا بخشـد. نتـايج نشـانگر آن     هاي گروه فعاليت
و از ديـدگاه   )93/1است كه اين عامل از نظر اعضاي هيأت علمي در سـطح نسـبتاً مطلـوب (   
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ارزيابي شد. به منظور ارتقاي كيفي اين عامل فراهم  )11/2ر سطح نسبتاً مطلوب  (دانشجويان د
نمودن زمينه مناسب جهت استفاده از وسـايل آموزشـي و كمـك آموزشـي در امـر تـدريس و       

هاي تركيبي در تدريس و همچنين تـلاش در جهـت شـركت اعضـاي هيـأت       استفاده از روش
يس، دريافت نظرات دانشجويان بـه طـور مسـتمر در    هاي نوين تدر هاي روش علمي در كارگاه

خصوص فرايند تدريس و يادگيري و تلاش در جهت رفع نيازهاي دانشـجويان در بـالا بـردن    
  سطح مطلوبيت اين عامل و ارتقاي كيفي دانشگاه مؤثر خواهد بود.

  
  يپژوهش و يآموزش زاتيتجه و امكانات عامل 6.5

شامل فضاهاي اداري و آموزشي، تجهيزات زيربنـايي   امكانات و تجهيزات آموزشي و پژوهشي
اي و  رسـاني، امكانـات و خـدمات رايانـه     هاي اطـلاع  و پشتيباني نظام اداري، كتابخانه و سيستم

هـاي   اي كه در بهبـود كيفيـت فعاليـت    كننده با توجه به نقش پشتيبانيها)،  ها و آزمايشگاه كارگاه
اهميـت خاصـي برخـوردار اسـت. نتيجـه ارزيـابي       دانشجويان و اعضاي هيأت علمي دارد از 

از نظــر  )97/2از نظــر هيــأت علمــي و ( )39/2نشــانگرهاي ايــن عامــل در ســطح مطلــوب (
دانشجويان محاسبه شده است. با بررسي وضعيت سيستم كتابخانه، مركـز كـامپيوتر، فضـاهاي    

عضاي هيأت علمي ها از نظر ا آموزشي و كمك آموزشي، تعداد و تنوع كتب و مجلات كتابخانه
و دانشجويان متناسب و در سطح مطلوب گزارش شده است. به منظور بـالا بـردن سـطح ايـن     

ها را افـزايش داده و بودجـه    شود تعداد و تنوع كتب و مجلات برخي از رشته عامل توصيه مي
به  هاي مدرن و ها به وسايل و دستگاه هاي تخصصي، تجهيز آزمايشگاه لازم براي ايجاد كتابخانه

  روز به منظور استفاده دانشجويان در نظر گرفته شود.
هاي پژوهش، نقش و رسالت دانشگاه آزاد اسلامي در ارتقاي سطح علمـي   با توجه به يافته

نتايج اين تحقيق در بسـياري  كشور و در راستاي تحقق نقشه جامع علمي كشور و از آن جا كه 
؛ رضـايي و  2013رد  (عنـايتي و همكـاران،   خـواني دا  از جهات با نتايج تحقيقـات مشـابه هـم   

) ايـن پـژوهش بـا    1402؛ صادق زاده و همكـاران،  1398؛ كلهري و همكاران، 1395همكاران، 
ارائه پيشنهادهاي كاربردي سعي در رفع مشكلات موجـود و ارتقـاي سـطح كيفيـت خـدمات      

حـوزه خـدمات   آموزشي در اين دانشگاه پرداخته است تا چراغ راهي بـراي مـديران عمليـاتي    
يـابي مشـكلات و سـپس     آموزشي و مديران راهبردي آن باشد. بـه طـور كلـي نخسـت ريشـه     

هـاي مختلـف علمـي،     ها در دانشـگاه در زمينـه   ها و دانشكده همكاري و همياري اعضاي گروه
پژوهشي و خدماتي در جهت رفع كمبودها و كاستي ها و همچنين اعتقاد به ارزيـابي دائمـي و   
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بر اجراي پيشنهادهاي ارائه شده در راستاي ارتقاي كيفيت خـدمات آموزشـي    مستمر و نظارت
اي نزديك شاهد ارتقاي كيفيت همه جانبه در آمـوزش   به طور مداوم صورت پذيرد تا در آينده

عالي كشور متناسب با اسـتاندارهاي جهـاني باشـيم. از آن جـا كـه پـس از تحقـق الزامـات و         
تواننـد موجبـات ارتقـاي ملـي و      يخته دانشگاه آزاد اسلامي ميآموختگان فره نيازها، دانش پيش
اي  المللي كشور را عينيت بخشيده و چرخه تحول و تكامـل علمـي و رشـد جامعـه حرفـه      بين

بهبـود و   راسـتاي هاي پژوهش پيشنهادهاي زير در  كشور را فراهم نمايند. لذا با توجه به يافته
  شود: ارائه مي زاد اسلاميكيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه آارتقاى 
هـا از سـوي    هاي دانشـگاه و درك آرمـان   هاي مشترك در خصوص فعاليت ايجاد آرمان  ـ

 اركان دانشگاهي اعضاي هيأت علمي، دانشجويان و كاركنان

هـاي ارتقـاي    بندي اجراي اقدامات در خصوص فرايندهاي برنامه نويسي و زمان فهرست  ـ
 كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه

ـ ها  هاي آموزشي و دانشكده هاي بحث و تبادل نظر در سطح گروه نشست برگزاري 
ـ پذير از مديران متعهد و مسؤليت هاستفاد 
هـاي   ريزي و ارزيـابي فعاليـت   تهيه و تدوين دستورالعمل مستند و جامع در زمينه برنامه  ـ

 ها با مشاركت اعضاي هيأت علمي  گروه

ص ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي متعهد و درگير كردن اعضاي هيأت علمي در خصو  ـ
 در دانشگاه و بازخورد دادن به ايشان

ريـزي   ها براي افزايش مشاركت اعضاي هيـأت علمـي در برنامـه    ايجاد الزامات و انگيزه  ـ
 ها  گروه

ـ ربط به منظور عرضه خدمات  هاي ذي تر با سازمان ريزي در برقراري ارتباط مؤثر برنامه 
هـاي   ي هيأت علمـي و دانشـجويان در تـدوين برنامـه    تبادل نظر و مشاركت دادن اعضا  ـ

 دانشگاه

استقرار سيستم مديريت كيفيت در نظام آموزشي دانشگاه و ترويج و پياده سازي فرهنگ   ـ
 نوآوري و بهبود كيفيت

هاي آموزشي كه بدون انجام دادن ارزيابي بروني طرحـي ناتمـام    ارزيابي دروني در گروه  ـ
 شود.  محسوب مي
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ربـط بـه منظـور عرضـه خـدمات       هاي ذي تر با سازمان رقراري ارتباط قويريزي ب برنامه  ـ
 تخصصي 

هاي داشتن ميـزان توانـايي و مهـارت مدرسـان در      جذب اعضاي هيأت علمي با ويژگي  ـ
برقراري ارتباط و انتقال دانش به فراگيران، علاقمندي و دلبستگي اسـاتيد بـه تـدريس و    

هاي علمي و  جويان و متناسب بودن تخصصهاي مناسب با دانش بحث و گفتگو و تعامل
 تجربي مدرس با دروس مربوطه 

ـ هاي پژوهشي  سازي نتايج طرح تجاري 
ـ اي  ضرورت انجام تحقيقات ميان رشته 
ـ ها هاي مشترك به منظور تعاملات پژوهشي با ساير دانشگاه تهيه و تدوين طرح 
ترين واحدهاي  ني اصليهاي آموزشي به عنوا ايجاد جو رقابت، پويايي و تحرك در گروه  ـ

 دانشگاه در راستاي حركت به سوي بازنمايي بهبود و ارتقاي مداوم كيفيت
 

  نامه كتاب
مقايسه نظام آموزشي و برنامه درسي دوره ) 1397آبادي، علي ( زاده، مصطفي و تاج آقايي، ميرحسين، روشن

، ص 10) 4علـوم پزشـكي، (  پژوهش در آمـوزش  ، كارشناسي ارشد پرستاري كودكان در ايران و كانادا
69 -61. 

 و طراحي") 1400نژاد، پريسا؛ محمدي، رضا؛ سليمي، مهتاب؛ جهانيان، رمضان ( اسكندري، احمدرضا؛ ايران
 و عالي آموزش مديريت آموزشي هاي مطالعه: گروه آموزشي (مورد گروه سطح در اعتبارسنجي الگوي ارائه

، شـماره  11گيـري و ارزشـيابي آموزشـي. دوره     ت اندازهمطالعا "اسلامي آزاد دانشگاه آموزشي مديريت
  .68- 46ص  . 33

ارزيابي دروني كيفيت در گروه آموزشي مديريت ) 1394نازنين؛ اسحاقي، فاخته و محمدي، رضا ( اسدي، بني
  .33- 13ص  )،11( 6، تيريدر مد ي، فصلنامه: مطالعات رفتاريبازرگاني دانشگاه آزاد اسلام

 يابيارزش ـ يارائـه الگـو  ) 1399مژگان ( ؛ينيينا يفائزه و محمد ؛يمحمدرضا، ناطق ؛يداعظم، سرم پور؛ يپر
 يها فصلنامه پژوهش در نظام ،پيس يابيارزش كرديبر رو يمبتن يدر آموزش عال يبيآموزش ترك تيفيك

  .22- 7ص  ،)51(14 ،يآموزش
ارزيـابي كيفيـت   )، 1396دادرس؛ محمد، خوران؛ زهرا، يوسفي افراشته؛ مجيد، فرجـي ده سـرخي؛ حـاتم (   

هاي فني مهندسي يـك دانشـگاه جـامع و يـك      خدمات دانشگاهي از منظر دانشجويان مقايسه دانشكده
  .129- 149. ص 7. فصلنامه آموزشي مهندسي ايران، سال نوزدهم، شماره دانشگاه صنعتي در تهران
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 و ياجتمـاع  ،يفرهنگ ـ يآموزش امور در ياسلام آزاد دانشگاه نقش) 1398( يطاهر و ياكجوريك رودگرنژاد،
 .44- 33ص  )،9(3 فرهنگ، و زن يپژوهش يعلم فصلنامه .زنان ياقتصاد

، بندي عوامل مؤثر بر كيفيـت آموزشـي در آمـوزش عـالي     شناسايي، تحليل و اولويت) 1396زماني، اصغر (
  .23- 35، ص 6) 11فصلنامه نوآوري و ارزش آفريني، (

 ـ يابياربرد ارزك)، 1399رضا ( ،يخاكپور، عباس و محمد ه؛يهان ،يدهق يسحر؛ كلانتر ان،يزمان  يبـرا  يدرون
ه آمـوزش  نام ،)ريملا دانشگاه يتيترب علوم يآموزش گروه: مطالعه(مورد  يآموزش يها گروه تيفيك بهبود
  .69- 35)، ص 52( 13 ،يعال
  ).7( 11 .دوران انتشارات: تهران. نوين پرورشي نشناسي  روا) 1397( اكبر علي سيف،
دو ماهنامـه   ،يدر نظام آموزش عال تيفيك نيو تضم يابيارزش) 1398مهتاب ( ،يميو سل ليخل محترم، خادم

  .62- 47 ص)، 1(4و توسعه،  تيريدر علوم مد يمطالعات كاربرد يپژوهش – يعلم
، رساله آزاد اسلامي دانشگاه واحدهاي در پرستاري آموزش ارزيابي ارتقا براي مدلي ارائه) 1399صفايي، مريم (

  دكتري، دانشگاه علوم پزشكي ايران.
 در پژوهش تيفيارتقا ك يها ها و شاخص لفهؤم) 1400( ديناه ،يخان يجاهد و سار ،ينعليحس مه؛يفه ،يطالب

  .148- 163 ص، 41 ،مشي گذاي عمومي در مديريت صلنامه خطف ،رانيا يالع آموزش نظام
 يبـرا  يارائه مـدل )، 1398( اله بيحب ،ياريو س درضايآراسته، حم ؛ينادرقل ان،يقورچ مان؛يپ ،يپورسبز يلطف

   .31- 12)، ص 1( 6 ،ييايدر علوم آموزش هينشر ،(ره)ينيخم امام ييايدر علوم دانشگاه يابيارز
طراحـي و تـدوين الگـوي جـامع     ) 1398( مهـدي ، دهكردي كرمي و شهرزاد ،باراني ؛اميرحسين ،بيگي علي

ريزي درسـي   پژوهش در برنامه، فصلنامه ارزشيابي كيفيت تدريس اساتيد: مطالعة موردي دانشگاه رازي
 .34- 21ص )، 36(16)، يريزي درس برنامه - (دانش و پژوهش در علوم تربيتي

 يابي ـارز يبرا يارائه مدل) 1398( دعباسيس ،يو رضو ديحم راد، يفرهاد نه؛يسك ،يحجت؛ شاه زاده، غلام
 يآموزش ـ – يفصـلنامه علم ـ  ،يابيفراارز كرديبا رو يرانيا يدولت يها دانشگاه يآموزش يها گروه يدرون

  .67- 52، ص 19 ،ييايعلوم در
 دانشـگاه  تي ـفيك نيتضـم  يالگـو  يطراح) 1397محسن ( ،يمي. رحاكبر يعل ،يدختيب نييرضا، ام ؛يمحمد

 شـماره ، 8 دوره ،يآموزش ـ يابيارزش و يريگ اندازه مطالعاتفصلنامه  .رانيا يدانشگاه نظام در نيكارآفر
22. 

 تأكيد بر ارزيابي و اعتبارسنجي كيفيت در نظام آموزش عالي ايران)، 1398محمدي، رضا و اسحاقي، فاخته (
 .13- 27، 79، مجله رهيافت، ها و راهبردها) در راستاي اسناد بالادستي (اقدامات، چالش

 مفاهيم،( عالي آموزش در كيفيتارزشيابي  )،1395آبادي، جليل و يادگارزاده، غلامرضا ( ، فتحرضا محمدي،
  .كشور آموزش سنجش سازمان تهران، ،)معيارها و ها روش اصول،
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ابعـاد و   ييشناسـا  ،)1397( نيرحس ـيام ،يمحمـدداود  و يعل ـ دلاور، كامران؛ ،يمحمدخان ؛يمجتب ،يمعظم
از  كيسهم هر  نييو تع يسما دانشگاه آزاد اسلام يها در آموزشكده يآموزش تيفيك يارتقا يها مؤلفه
  .125- 105ص  )،1( 9 ،يآموزش تيرينو در مد يافتيره يپژوهش -  ي، فصلنامه علمآنها

 يابيارزش ـ يالگـو  يطراح ـ ،)1398( تـوران  ،يمانيسـل  ؛وسفي نامور، ي؛سيع ،يثمر ؛ميكر ن،يثمر انيرينص
. يت ـيترب نينـو  يهـا  شهياند ي. فصلنامه علمختهيبه روش آم يا و حرفه يدر دانشگاه فن يآموزش تيفيك

  .199- 229)، ص 3(15
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