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تحليل شناسايي و  هدف كلي تحقيق حاضر. دارد
از ديدگاه  آموزشي كيفيت خدمات كننده هاي تبيين مؤلفه

كشاورزي دانشگاه اراك بوده  هايدانشجويان رشته
 غير( اين تحقيق براساس روش توصيفي .است

آماري  جامعه .به انجام رسيده است پيمايشي - )آزمايشي
در كشاورزي هاي  رشته نفر از دانشجويان 90 شامل

گيري كه با استفاده از روش نمونه انددانشگاه اراك بوده
ابزار  .ندانتخاب و مورد مطالعه قرار گرفت تصادفي ساده

اي بوده است كه روايي آن ا پرسشنامههآوري دادهجمع
نظران حوزه  و صاحباتيد اس جمعي از بر اساس نظر

 براي تعيين ميزان پايايي .تائيد گرديد مديريت آموزشي
). 0.84=@(د از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده گردي آن
 مورد تجزيه 18نسخه  Spss افزار با استفاده از نرم هاداده

نتايج حاصل از تحليل عاملي  .ندو تحليل قرار گرفت
يد، دسترسي به اسات، يدهمدلي اسات هايمؤلفهنشان داد 

در  هاي تدريس و مهارت آموزشي - امكانات اداري
درصد كل واريانس كيفيت خدمات  07/83مجموع 
 .نمايندتبيين ميرا آموزشي 

  

Abstract: Improvement of 
communities is dependent on 
education level and quality and 
quantity development of higher 
education system. The overall goal of 
present research is to identify and 
analyze the components of quality of 
educational services from the 
perspective of different disciplines of 
agriculture students in Arak 
University. Statistical populations of 
study were 90 agriculture students in 
Arak University and analyzed 
through simple random sampling 
technique. The data collection tool 
was questionnaire which its reliability 
was confirmed upon professors’ 
points of view. For determining the 
validity of questionnaire Cronbach’s 
Alfa Coefficient was used. (@=0.84) 
.these data were analyzed with Spss18 
software. Factor analysis results of 
the educational services quality 
showed that those factors such as 
professors’ empathy, professors’ 
accessibility, administrative and 
educational facilities and teaching 
skills describe about 83.07% of total 
variance of educational service 
quality. 

كيفيت خدمات،آموزش عالي:كليدي گانواژ
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  مقدمه
مينه رشد و توسعه اي در زهاي عمدهار وظايف و مسئوليتدهنظام آموزش عالي عهد

در كشور ما نيز آموزش  .فرهنگي و تربيتي جوامع است سياسي، اجتماعي، اقتصادي،
هاي مختلف را براي عالي وظيفه مهم تربيت نيروي انساني متخصص موردنياز بخش

كشاورزي و  هاي مختلف علوم، صنعت،و رسيدن به توسعه در زمينه مين خودكفاييأت
ها براي اثبات مشاركت خود در توسعه جوامع، رفي دانشگاهاز ط .عهده داردبرغيره 

طوري كه پاسخگويي در قبال تحقق و يا عدم تحقق  ، بههستنداي تحت فشار فزاينده
  ). 2004، 1جانسون( است شده بنيادين اهداف آموزشي تبديل به يك ضرورت

وزش حاكي از آن است كه آم نگاهي به روند تحولات جاري نظام آموزش عالي، 
به حفظ، بهبود و  عالي بايد ضمن توجه به بحران افزايش كمي و تنگناهاي مالي

تي صور گوناگون نيز حاكي از آن است كه اين نظام در شواهد. ارتقاي كيفيت بپردازد
كيفيت آموزشي در وضعيت  آيد كه از نظرمياز عهده وظايف و اهداف خود بر

هايي كه بتوان كيفيت آموزشي را ت راهبا توجه به اين موضوع ضرور .مطلوبي باشد
ريزان و له و چالشي كه برنامهأمس ين اساس،همبر  .شودافزايش داد روشن مي

اطمينان از اين موضوع است  اندركاران نظام آموزش عالي با آن مواجه هستند، دست
اشتغال  برايهاي لازم از دانش و توانمندي، التحصيلي از فارغ پسكه دانشجويان 

  ).535-549 :2006، 2ريچارد و آدامز( يا خير؟ هستندرخوردار ب
تي از اين قبيل را بايد سؤالاو  سؤالمعتقد است كه پاسخ اين ) 1377( پازارگادي 

  .نان جستجو نمودآها و خدمات آموزشي در كيفيت آموزشي حاكم بر دانشگاه
 :كننديف ميگونه تعر كيفيت خدمات آموزشي را اين 3)2004( جاسو و همكاران 

اي از عناصر در نهاده، فرآيند و ستاده يك نظام ويژگي مجموعه كيفيت آموزشي،«
كند كه رضايتمندي كامل مديران دروني و آموزشي است كه خدماتي را تهيه مي

  .»سازدگرفتن انتظارات دروني و بيروني برآورده مي نظر بيروني را با در
كيفيت  مداوم نظام دانشگاهي، ارزيابي افزايد كه براي اصلاحپازارگادي مي 

دانشجويان به عنوان يكي از اركان اصلي دانشگاه پيكره اصلي . ضروري است آموزش
نگرش آنان از  و دهندهاي مختلف جامعه را در آينده تشكيل ميها و ارگانسازمان

كيفيت و اثربخشي  يايجاد انگيزش و حفظ ارتقا برايثري ؤعامل م ،آموزش خود
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3. Jusoh. , et al 
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تعيين ادراك و انتظار  و ها هستنددانشجويان مشتريان اصلي دانشگاه .استزش آمو
بر ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي صحه  تواندها از كيفيت خدمات آموزشي ميآن

  .گذارد
آموزش  ارزيابي دانشجويان از كيفيت كهدارند ذوالفقار و مهرمحمدي بيان مي 
ر بازخورد تشخيصي به يهاي اساسي نظگيرينتايج مفيدي را براي تصميم ،ه شدهارائ

نتخاب و گزينش استادان برجسته و استفاده از ا مورد عملكرد استادان، ها دردانشگاه
كه از  اتيديبا اس وساطلاعات به دست آمده براي راهنمايي دانشجويان در انتخاب در

ر بتواند مي دهد كهاختيار مسئولان آموزش قرار مي در شايستگي علمي برخوردارند،
راد، آراسته و محمودي( مند شوندبهبود كيفيت عملكرد و اثربخش خود از آن بهره

1382 :7-1.( 
ابعاد مختلفي را  سسات و آموزش عاليؤمعلمي در  تأآموزش اعضاي هي كيفيت

در ، اختصاص وقت از سوي استاد براي پاسخ به دانشجويان از جمله گيرندبر مي در
سهولت دسترسي به و  يد راهنما و مشاور در هنگام نياز دانشجودسترس بودن اسات

  ).2007، 1پارپالا و ليندبلوم يلاني(ا بيان نظرات و پيشنهاده به منظورمديريت گروه 
 درصد 80/67در پژوهشي مشابه نشان دادند كه  2)2005(دولات و ري  

س و آموزش، تجهيزات تدري درصد 42 دانشجويان تسهيلات كتابخانه وآزمايشگاه،
درصد طرح درس  10/57 آموزشگران و هاي فنيدرصد دانش و مهارت 7/54

 .دانندمي موزشيآهاي اصلي كيفيت خدمات را مؤلفه آموزشگران
ترين كه از نظر دانشجويان مهم به اين نتيجه رسيدند 3)2005(آكليك و سمريك  

باط و دوستي و احترام ابعاد خدمات آموزشي در يك دانشگاه در ابعاد دسترسي و ارت
نظرات و بين داري همچنين نتايج تحقيق آنها نشان داد كه تفاوت معني .است

هاي مختلف در رابطه با ابعاد خدمات آموزشي وجود دانشجويان دانشكدههاي  ديدگاه
 .دئيد واقع نگرديأولي اين تفاوت با توجه به جنسيت مورد ت دارد،
دهد كه نشان مي 1389ي و همكاران در سال هاي حاصل از تحقيقات فعليافته 

روش  آموزشي، -امكانات اداري  كارآيي و همدلي اساتيد، عوامل دسترسي به اساتيد،
جذابيت ظاهري و رفتار كاركنان  اي،امكانات كتابخانه آميز استاد،رفتار احترام تدريس،

  ).1389فعلي و همكاران، ( گذارندمي تأثيرآموزش بر كيفيت خدمات آموزش 
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تنظيم مطالب درس و رعايت نظم ، مديريت كلاس 2009در سال  1شن و همكاران
استفاده از ، تفهيم و انتقال مطالب درسي شيوه بيان، و پيوستگي در ارائه مطالب،

مروري بر درس قبلي و بيان ارتباط درس جديد با ، هاي مختلف ارزشيابيروش
 -ا و فنون مختلف در فرآيند ياددهيهمهارت در استفاده از روشو  مطالب گذشته

  .بايد در كيفيت خدمات آموزشي مورد توجه قرار بگيرد يادگيري
گيرند كه بر مي علمي در كلاس ابعاد مختلفي را در تأآموزش اعضاي هي كيفيت 

توانايي به چالش كشيدن دانشجويان و تحريك  احترام به دانشجو، :انداز آن جمله
 مناسب هاي سخنراني و ارائة مطالب به نحودرس، مهارت دهيسازمان ذهن آنان،

  ).6-382: 2004، 2سروانس(
نشان  2008در سال  3رينگوئت –هاي حاصل از تحقيق هنارد و لپرينس يافته 
تشويق دانشجويان به ، شناسي يادگيري با اصول روان دهد كه عوامل آشنايي مي

جلسه كلاس به شكلي منظم و  ه مطالب هرئارا، هاي كلاسيمشاركت در فعاليت
گذار تأثيرهستند كه بر كيفيت خدمات آموزشي  ياز جمله عوامل مرتبط با يكديگر

  .خواهند بود
دهي كلاس درس، ارائة مناسب من و همكاران وي معتقدند كه سازمانبرايت 

رعايت انصاف در امتحان و احساس موفقيت دانشجويان از  ،مطالب، تعامل، تكاليف
ارزيابي آن مورد ي و وعاتي هستند كه بايد در كيفيت خدمات آموزشجمله موض

  ).15-20: 2003، 4هيل و همكاران( عنايت قرار گيرند
نظران برجستة آموزش و يادگيري در آموزش ويلبرت مكيچي، يكي از صاحب 

ارزيابي مؤثر از شامل  خدمات آموزشي دهنده تشكيل ءاجزامعتقد است، عالي 
هاي پرسش، يادگيري مشاركتي و راهبردهاي ارزيابي از و روشبحث  دانشجويان،

   ).2006، 5آلوز و ويريا( سوي همكاران است
ثر بر بهبود كيفيت خدمات ؤبندي عوامل منتايج تحقيقات شناسايي و رتبه 

دسترسي سريع  دهند،آموزشي بخش آموزش عالي در دانشگاه مديريت يزد نشان مي
التحصيلان به بازار معرفي فارغ ان به كامپيوتر و اينترنت،كافي استادان و دانشجوي و

گسترش سطوح تحصيلي  هاي فوق برنامه،كار و مشاركت دادن دانشجويان در فعاليت
هاي مختلف، كافي بودن تعداد در رشته يارشد و دكتراز جمله كارشناسي ،ربالات
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گويي به پاسخ دانشكده و تخصيص زمان مخصوص و كافي براي اتيدو اس كنانكار
ل دانشجويان به وسيله استادان و برقراري ارتباط دانشكده با ئمسامشكلات و 

ه خدمات ئارا ها،اداري و آشنا ساختن دانشجويان با اين محيط، هاي صنعتي محيط
هاي  ها و كلاسويژه به دانشجويان جديدالورود و زيبا و مناسب بودن چيدمان اتاق

 دهنده خدمات آموزشي اثربخش و با كيفيت است شكيلترين ابعاد تدانشكده مهم
عنوان يك مفهوم چند  كيفيت در آموزش به ).1387شفيعي رودپشتي و ميرغفوري، (
هاي آموزشي،برنامه ي از جملههايعدي مطرح است كه تمامي وظايف و فعاليتب 

قتصادي محيط ا و اساتيد تجهيزات، ها،ساختمان اجتماعي، خدمات تحقيق، يادگيري،
  ).2007 ،1امكلايين و برنافورد( گيرد را در بر مي

هاي خدمات آموزشي ويژگي  2008در سال  هاي خوددر يافته 2وچسلر و شيلدز 
، ل آموزشي در برنامه آموزشيئپيشنهادهاي دانشجويان درباره مسارا اعمال نظرات و 

ايجاد انگيزه ، دانشجو م با احترام استاد باأرفتار تو، كارآيي خدمات مشاوره تحصيلي
در شرايط خاصي كه ممكن  پذيري اساتيدانعطاف، در دانشجو براي مطالعه و تحقيق

  .دندانمي است براي دانشجو پيش آيد
در تحقيقي تحت عنوان شكاف كيفيت خدمات ) 1384(كبريايي و همكاران  

د و دانشجويان از وضعيت موجو ديدگاه، آموزشي دانشگاه علوم پزشكي زاهدان
نشجويان را ملموس بودن ه شده به دائارا ابعاد كيفيت خدمات آموزشي مطلوب،

پاسخگويي  همدلي اساتيد، اطمينان از ارائه خدمات ارائه شده، ه شده،ئخدمات ارا
  .دنداناساتيد به دانشجويان و تضمين خدمات ارائه شده مي

ي رضايتمندي بررسدر ) 1388(محمدي و وكيلي  هاي حاصل از تحقيقاتيافته 
ه شده و ارتباط آن با كيفيت خدمات در دانشگاه ئيان از خدمات آموزشي ارادانشجو

 منابع، در ابعاد علوم پزشكي زنجان نشان داد ابعاد خدمات آموزشي از نظر دانشجويان
مديريت خدمات  و پيشرفت علمي، رشد كيفيت تدريس، و امكانات، تسهيلات
  .شوداز كيفيت خدمات آموزشي خلاصه مي كليبرنامه درسي و رضايت  آموزشي،

و  هاي درسيهدايت و راهنمايي دانشجويان براي انجام دادن فعاليت 
تواند از عوامل مهم و گويي به دانشجويان ميدر حين پاسخ پذيري اساتيد انعطاف

  ).2009شن و همكاران، (باشد ار در تعيين كيفيت خدمات آموزشي گذتأثير

                                                                                                                                      
1. Mclaughlin and Bernaford 
2. Wechsler and Shields 
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از ديدگاه دانشجويان، بين  ندهاي خود نشان داددر يافته) 1390(ران بحريني و همكا 
اين . وضع مطلوب خدمات آموزشي، شكاف منفي وجود دارد كيفيت وضع موجود و

گانه خدمت مشاهده گرديد كه ابعاد پنج از كيفيت خدمات آموزشي در همه ارزيابي منفي
و بهبود  نيازمند ارتقا در همه ابعاد خدمات آموزشي در دانشكده مورد مطالعه دهدنشان مي

 هاي خدمات آموزشي را تجهيزات و محيط فيزيكي،بحريني و همكاران ويژگي .است
حس اعتماد و اطمينان كاركنان براي دانشجويان و  تمايل كاركنان به كمك به دانشجويان،

  .داند روابط اساتيد با دانشجويان در كلاس درس مي
نظام آموزش عالي به عنوان يك نظام پويا، هوشمند و ت، توان گفطور كلي مي به 
 .عد كمي و كيفي استهاي جديدي روبرو است، داراي دو بمند كه با چالش هدف

عد كمي و كيفي ب توسعه پايدار اين نظام مستلزم رشد موزون، متناسب و متعادل هر دو
به توسعه  گسترش كمي نظام آموزش عالي بدون توجه .به موازات يكديگر است

كارآفريني  نبود وابستگي علمي، فرار مغزها، فت تحصيلي،پيامدهايي همچون اُ كيفيت،
 هااكنون كه در ايران گسترش دانشگاه .ضعف توليد دانش را به همراه خواهد داشت و

هايي ضرورت انجام چنين پژوهش از مرحله كمي به مرحله كيفي در حال گذر است،
و تحليل عاملي با هدف شناسايي  پژوهش حاضر لذا .دشوبيش از پيش احساس مي

ديدگاه دانشجويان دانشگاه  كننده كيفيت خدمات آموزشي ازهاي تبيينمؤلفه
 اين مدنظر زير اختصاصي اهدافدراين راستا، . صورت گرفتكشاورزي اراك 

  : قرار گرفت پژوهش
  پاسخگويان؛ ، تحصيليهاي فرديويژگي بررسي -
 ؛كننده كيفيت خدمات آموزشيهاي تبيينتحليل عاملي مؤلفه -
 بهبود كيفيت خدمات آموزشي؛ به منظورارائه راهكارهاي اثربخش  -
 

  هامواد و روش
از  از نظر ميزان كنترل متغيرها هاي كمي،تحقيق حاضر از نظر ماهيت از نوع پژوهش

ه جامع .شوداز نظر هدف در زمره تحقيقات كاربردي محسوب مي نوع غيرآزمايشي و
 )استان مركزي( كشاورزي دانشگاه اراك هايرشته آماري تحقيق حاضر را دانشجويان

تصادفي ساده  گيريدانشجو با استفاده از روش نمونه 90تعداد  .دهندتشكيل مي
 .آوري اطلاعات، پرسشنامه بوده استابزار اصلي تحقيق براي جمع .انتخاب شدند

نظران در اين  تي و نيز گفتگو با تعدادي از صاحباي، اينترنپس از مرور منابع كتابخانه
و از پاسخگويان خواسته شد تا اهميت شد زمينه، متغيرهاي شناسايي شده فهرست 

به آنها اختصاص ) زياد خيلي... اصلاً( 5تا  0و امتيازي بين  نمايندها را ارزيابي آن
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استفاده قرار  موردگويه  32ه شده ئسنجش كيفيت خدمات آموزشي ارا به منظور .دهند
تعيين پايايي ابزار تحقيق از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد كه براي  براي. گرفت

پرسشنامه در مرحله آزمايشي مقدماتي توسط دانشجويان منتخب  30تعداد  اين منظور،
قابل ذكر است  .به دست آمد 84/0تكميل گرديد كه در نتيجه ضريب پايايي پرسشنامه 

آزمون و پرسشنامه از اين افراد در مرحله ميداني استفاده از خطاي پيش براي احتراز
نظران حوزه  و صاحبروايي صوري پرسشنامه براساس نظر جمعي از اساتيد  .نگرديد

ها ها و گردآوري و ورود دادهپس از تكميل پرسشنامه .تأييد گرديدمديريت آموزشي 
از روش تحليل عاملي از نوع  0/18سخه ن Spss افزارنرم استفاده ازبه رايانه، با 

هاي وابسته، براي تحليل دادهاكتشافي، به عنوان روش تحليل چند متغيره و هم
  .آوري شده بهره گرفته شد جمع
  
  و بحث نتايج

  ايحرفه -هاي فرديويژگي
نتايج به دست آمده در مورد سن پاسخگويان بيانگر آن است كه ميانگين سن 

سال و كمينه آن نيز  34بيشينه سن پاسخگويان و  سال بوده 22د پاسخگويان در حدو
. انددرصد آنان زن بوده 7/6درصد پاسخگويان مرد و  3/93 در حدود .سال بود 18

طع تحصيلي ادرصد پاسخگويان دانشجوي مق 2/32براساس نتايج حاصله، 
ين فراواني درصد پاسخگويان به عنوان بيشتر 3/63و  هستندارشد و دكتري كارشناسي

درصد از  6/5 از نظر رشته تحصيلي، .انددانشجوي مقطع تحصيلي كارشناسي بوده
درصد از پاسخگويان رشته  6/5 پاسخگويان رشته علوم و تكنولوژي گياهان دارويي،

درصد رشته محيط زيست  5/14 درصد رشته زراعت و اصلاح نباتات، 20 علوم دامي،
 ).1جدول( ندادرصد رشته آبياري بوده 3/54 و

 
 توزيع فراواني پاسخگويان براساس رشته تحصيلي )1( جدول

  درصد  فراواني رشته تحصيلي
  54.3  49  آبياري

  20  18 زراعت و اصلاح نباتات
  14.5  13 زيست محيط

  5.6  5  علوم دامي
  5.6  5 گياهان داروييعلوم و تكنولوژي

  90  90  جمع كل
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  يت خدمات آموزشيكننده كيفهاي تبيينتحليل مؤلفه
آوري شده براي انجام تحليل عاملي از هاي جمعمنظور تعيين مناسب بودن داده به

 برابر با KMOاين پژوهش مقدار  در .آزمون بارتلت استفاده شد و KMO ضريب
» خوب«ها براي تحليل عاملي در حد دست آمد و نشان داد كه وضعيت داده به 874/0

يك دست آمد كه در سطح  به 270/3826رتلت نيز برابر با مقدار آماره با. بوده است
   .)2جدول ( ها براي تحليل عاملي مناسب بودندبنابراين داده .دار بودمعني درصد

  
  آوري شدههاي جمعو آزمون بارتلت داده K.M.Oمقدار  )2(جدول 
KMOداريسطح معني آزمون بارتلت  

874/0 270/3826 000/0  
  
تعداد  )3( در جدول .براي تعيين تعداد مؤلفه براساس ملاك كيسر عمل شد 
درصد واريانس و درصد  هاي استخراج شده همراه با مقدار ويژه هر يك از آنها،مؤلفه

هر مؤلفه از كل واريانس  مقدار ويژه بيانگر سهم .ها آمده استتجمعي واريانس مؤلفه
ثير بيشتر آن مؤلفه أدهنده اهميت و ت نشان شد،و هرچه مقدار آن بزرگتر باست متغيرها
 %)327/13( و مؤلفه چهارم كمترين سهم%) 815/28( مؤلفه اول بيشترين سهم .است

اند را در تبيين واريانس كل متغيرها دارند و در مجموع چهار مؤلفه مذكور توانسته
د بالاي درصد از واريانس كل متغيرها را برآورد كنند كه نشان از درص 072/83

ها در پژوهش حاضر براي چرخش عامل .ستهاشده توسط اين مؤلفهواريانس تبيين
بعد از مرحله چرخش متغيرهايي كه مربوط به  .از روش واريماكس استفاده شده است

ها در نتايج چرخش عامل. گردندبه صورت ستوني مشخص مي هر مؤلفه هستند،
 .است آمده )4( جدول
  

و درصد  مقدار ويژه، درصد واريانساستخراج شده همراه با  هاي عامل) 3(جدول 
  هاواريانس تجمعي آن

  درصد تجمعي واريانس مقدار ويژه درصد واريانس مقدار ويژه مقدار ويژه  هامؤلفه
 815/28 815/28 492/7  اول
 672/51 857/22 943/5  دوم
 745/69 074/18 699/4  سوم
 072/83 327/13 465/3  چهارم
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ترين  ها به ماهيت متغيرهاي موجود در هر مؤلفه و نيز مهمگذاري مؤلفه نام يبرا 
عوامل و  هر يك از) 4( در جدول. متغيرهاي موجود در هر مؤلفه توجه گرديد

ها ارائه شده هاي پوشاننده آنگويه متغيرهاي مربوط به آن عامل همراه بارعاملي و
  .آمده است) 1(آموزشي در انگاره  هاي مرتبط با كيفيت خدماتمدل مؤلفه .است

  
متغيرهاي مربوط به هر يك از عوامل و ميزان ضرايب به دست آمده از  )4(جدول 

  )كننده مربوط به كيفيت خدمات آموزشيعوامل تبيين(يافته ماتريس دوران
بارعاملي متغيرها  هامؤلفه

  
  
  

همدلي 
  اساتيد

 ل آموزشي در برنامه آموزشيئمساپيشنهادهاي دانشجويان دربارهاعمال نظرات و
 كارآيي خدمات مشاوره تحصيلي

 رفتار توام با احترام استاد با دانشجو
 ايجاد انگيزه در دانشجو براي مطالعه و تحقيق

 آشنايي با روحيات دانشجويان خود
 هاي برابر براي يادگيري فراگيرانايجاد فرصت

 هاي درسياليتهدايت و راهنمايي دانشجويان براي انجام دادن فع
 پذيري اساتيد در شرايط خاصي كه ممكن است براي دانشجو پيش آيدانعطاف

546/0 
551/0 
603/0 
643/0 
665/0 
676/0 
711/0 
715/0 

 623/0  اختصاص وقت از سوي استاد براي پاسخ به دانشجويان  
  

دسترسي به 
  اساتيد

  جودر دسترس بودن اساتيد راهنما و مشاور در هنگام نياز دانش
  بيان نظرات و پيشنهادها برايسهولت دسترسي به مديريت گروه 

 ت دانشجويانسؤالاميزان استقبال اساتيد از

654/0 
673/0 
757/0 

 592/0 وجود محيطي آرام براي مطالعه در داخل دانشكده  
  وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش آگاهي تخصصي دانشجو  

  ي و تحقيقاتيمناسب بودن امكانات آزمايشگاه
 دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در دانشگاه

598/0 
667/0 
853/0 

امكانات 
 اداري و
 آموزشي
  مناسب

مديريت كلاس
تنظيم مطالب درس و رعايت نظم و پيوستگي در ارائه مطالب، شيوه بيان، تفهيم و

  انتقال مطالب درسي 
 هاي مختلف ارزشيابياستفاده از روش

531/0 
624/0 
  
713/0 

  
  

هاي مهارت
  تدريس

  مروري بر درس قبلي و بيان ارتباط درس جديد با مطالب گذشته
  تدريس در مقاطع مختلف تحصيلي

  يادگيري -ها و فنون مختلف در فرآيند ياددهيمهارت در استفاده از روش
  آشنايي با اصول روانشناسي يادگيري

  يهاي كلاستشويق دانشجويان به مشاركت در فعاليت
  مطالب هرجلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگرئهارا

719/0 
727/0 
729/0 
750/0 
752/0 
805/0 
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 هاي مرتبط با كيفيت خدمات آموزشيمدل مؤلفه )1(انگاره   
  

 
  و پيشنهادها گيرينتيجه

آموزش عالي  سسهؤو مبديهي است كه كيفيت خدمات آموزشي در هر دانشگاه 
مكان  زمان و كدام در از هر تركيب مناسبي و استمختلفي نيازمند فاكتورها و عواملي 

دانشجويان جامعه آماري از مقاطع و . استاز ضروريات كار  مناسب براي اين
نتايج تحليل عاملي نشان داد كه در هاي تحصيلي مختلف انتخاب شدند و  رشته

، دسترسي به اساتيد، همدلي اساتيد، چهار مؤلفهواريانس را  درصد 072/83مجموع 
  . نمايندتبيين مي اساتيد مهارت تدريسمناسب و امكانات اداري و آموزشي وجود 

توانمندي برقراري ارتباط با دانشجويان  ،همدلي اساتيد و اينكه اساتيدمؤلفه اول،  
ها مايي نمودن آنمند و راهنجهت انگيزه را داشته و ضمن آشنايي با روحيات آنان در

در ارتباط است و مطالعات  آموزشي دانشجويان با كيفيت خدمات ديد از ،اقدام نمايند
؛ 1387؛ شفيعي رودپشتي و ميرغفوري، 1390از جمله بحريني و همكاران،  بسياري

؛ 2006، 4زفيرپلوس ؛1998، 3پراسورامان و همكاران ؛200، 2چوا ؛2004، 1سيروانس
يد ؤم نيز 2007امكلايين و برنافورد،  ؛2009شن و همكاران، ؛ 2008وچسلر و شيلدز، 

در . وري و بهبود كيفيت خدمات آموزشي استاهميت همدلي اساتيد در بهره
                                                                                                                                      
1. Sirvanci 
2. Chua 
3. Parasuraman et al 
4. Zafiropoulos 

كيفيت خدمات آموزش

81/28

85/22
دسترسي به اساتيد

 

 هاي تدريسمهارت

32/13

امكانات اداري و  07/18
 آموزشي 

 

 همدلي اساتيد
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گفت  دخصوص مؤلفه دسترسي به اساتيد و نقش آن در كيفيت خدمات آموزشي، باي
ي در روند كار كه اگر تمامي موارد بالا براي خدمات آموزشي با كيفيت مهيا باشد ول

در دسترس  اختصاص وقت از سوي استاد براي پاسخ به دانشجويان، مسائلي چون
سهولت دسترسي به مديريت  بودن اساتيد راهنما و مشاور در هنگام نياز دانشجو،

ت دانشجويان سؤالا بيان نظرات و پيشنهادها و ميزان استقبال اساتيد از برايگروه 
درصد  23 با تبيين حدود .يابدموزشي كاهش ميكيفيت خدمات آ رعايت نگردد،

واريانس توسط اين مؤلفه، دانشجويان نشان دادند كه اين مورد از اهميت خاصي 
، 1؛ آدي و برني1387ميرغفوري، شفيعي رودپشتي و  نتايج تحقيقات .برخوردار است

  .يد اين مطلب استؤنيز م 2008، 3يه ؛2006و همكاران،  2داگلاس ؛2007
امكانات اداري و آموزشي با تبيين  ثيرگذار در اين مطالعه مؤلفهأمؤلفه ت سومين 

وجود محيطي آرام براي  ثيرات متغيرهايي چونأو ت استدرصد واريانس  18حدود 
مطالعه در داخل دانشكده، وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش آگاهي تخصصي 

دسترسي آسان به منابع  قات ومناسب بودن امكانات آزمايشگاهي و تحقي دانشجو،
 قابل انكار است و غير خدمات آموزشي بر كيفيت... مطالعاتي موجود در دانشگاه و

؛ وكيلي و 1384كبريايي و همكاران،  ؛2007، 4بارنز اين نتيجه مطابق با نتايج تحقيقات
   .است 2008يه،  و 2006، 5؛ فيرداوس1388محمدي، 

با توجه به  ودرصد واريانس  32/13تبيين آخرين مؤلفه با  در اين مطالعه 
دهنده ضرورت  نشان كه هاي تدريس نام گرفته استدهنده آن، مهارت متغيرهاي شكل

تنظيم مطالب درس و  هاي مديريت كلاس،علمي از مهارت تأهي يبرخورداري اعضا
 ،تفهيم و انتقال مطالب درسي شيوه بيان، رعايت نظم و پيوستگي در ارائه مطالب،

مروري بر درس قبلي و بيان ارتباط درس  هاي مختلف ارزشيابي،استفاده از روش
مهارت در استفاده از  تدريس در مقاطع مختلف تحصيلي، جديد با مطالب گذشته،

شناسي  آشنايي با اصول روان يادگيري، -ها و فنون مختلف در فرآيند ياددهيروش
 ه مطالب هرئهاي كلاسي وارااليتتشويق دانشجويان به مشاركت در فع يادگيري،

ييد أضمن تاين مؤلفه  .است جلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگر
نشان داد كه در شرايط ايران نيز از ديد  ،صورت گرفتهي كه پيش از اين مطالعات

                                                                                                                                      
1. Adee and Bernie 
2. Douglas 
Yeigh 7 . 

4. Barnes 
5. Firdaus 
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؛ 2005، 1لوپز نتايج مطالعات .كننده استدانشجويان، نقش مهارت تدريس بسيار تعيين
؛ وكيلي و 2003هيل و همكاران،  ؛2004، 3سيروانس ؛2006 ،2مكارانساهني و ه

كننده اين ييدأنيز ت 2008هنارد و رينگوئت،  ؛2009؛ شن و همكاران، 1388  محمدي،
  .نتيجه تحقيق است

ها و ساختار گردد، با اصلاح و تعديل برنامههاي تحقيق پيشنهاد ميبر مبناي يافته 
 و نيازها با سمت ساختار آموزشي نوين و متناسب آموزشي دانشگاه و حركت به

هاي برجسته آن، اهميت و اهتمام اعضاي جامعه كه از ويژگي و انتظارات دانشجويان
 مناسب هايشيوه از سوتر با دانشجويان، استفاده علمي در ارتباط بيشتر و همت أهي

نمايد، مي كيدآموزشي تأ موضوعات به نسبت دانشجويان تأمل بر كاوش و كه تدريس
 اساتيد به دانشجويان مراجعه براي پذيري و اختصاص زمان مناسب و معينانعطاف
  .بهبود كيفيت خدمات آموزشي فراهم شود به منظورمشاور، زمينه مناسب  و راهنما
كننده  هاي تقويتدر نظر گرفتن زمينه ها باساي دانشگاهؤر همچنين مديران و 

حمايتي  -هاي مناسب، خدمات رفاهيها و برنامهستراتژيكيفيت آموزشي، با تدوين ا
مناسب از جمله فراهم نمودن پرسنل خدماتي مناسب، امكانات آزمايشگاهي و مزرعه، 

مين بودجه و اعتبار لازم براي امور آموزشي، فضاي فيزيكي مناسب براي أارائه و ت
دمات آموزشي را فراهم كيفيت خ يمطالعه و يادگيري دانشجويان، زمينه بهبود و ارتقا
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