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ها و  محقق با الگو گرفتن فرایند تفکر از تئوري محدودیتها، در پی کشف اثرات نامطلوب، ریشه :هدف
. کند مشکلات اساسی با موضوع چالشی نامبرده، قدم برداشته و در پی حل این معضل اجتماعی کنکاش می

توصیفی، جامعه شامل کلیۀ اساتید و دانشجویان دانشگاه یزد و خبرگان آشنا به  - مطالعۀ کیفیدر این  :روش
گیري قضاوتی و  براي انتخاب نمونۀ جامعۀ خبرگان دانشگاهی، از روش نمونه. باشند تئورري محدودیتها می

هیئت علمی دانشگاه براي نفر از اعضاي محترم  27با توجه به این روش، تعداد . شد  در حد اشباع بهره گرفته
براي انتخاب نمونه از جامعۀ دانشجویان نیز با توجه به عدم دسترسی به جمیع . اند شده انتخابمصاحبه 

آموختگان تحصیلات تکمیلی دانشگاه یزد، تعدادي از دانشجویان بالفعل دکتري دانشگاه یزد و  دانش
 منظور بهگاه یزد کسب خدمت کرده بودند، آموختگان تحصیلات تکمیلی بومی استان که از دانش دانش

هر سه پرسش اصلی پژوهش اعم از اثرات نامطلوب،  :ها یافته. ها، دعوت به مصاحبه شدند گردآوري داده
ترین اثر  مهم :گیري نتیجه. هاي اساسی و مشکل اصلی، به طور وضوح و شفاف پاسخ داده شد ریشه

تفاق آرا، مشکل اساسی، اسناد بالادستی، انتخاب و در وهلۀ نامطلوب، انتخاب نامناسب موضوع است و با ا
  .دوم، عدم ارتباط بین صنعت با دانشگاه قلمداد شد
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  مقدمه) الف
ارائۀ  يخود را برا يموجود، تلاشهااز منابع و امکانات  نهبهی و استفادة کارا با اند دریافتههاي خدماتی  سازمان

اند را محقق  داده قرارخود  یهدف اصلکه  يمشتر تیرضازند تا جلب خدمات مطلوب و باکیفیت متمرکز سا
درك است و اهمیت کیفیت از  خوبی قابل نقش کلیدي خدمات در توسعۀ اقتصاد جهان به. )1386 ،یمؤمنی و مرمض(نمایند

  )2001بهارا و گاندرسون، (.طور وسیعی مورد پذیرش قرار گرفته است خدمات بهپذیري و اثربخشی  لحاظ رقابت

و  )2011 1محمد و الهمدانی،(بودهتوجه سازمانها  موردراهبردي سلاح  کیعنوان   به تیفیدر صنعت خدمات، ک
 را آن زین یو برخ نندک خدمات قلمداد می یکل یابیخدمت را ارز تیفیک ،محققان شتریب .دارد يمتعدد فیتعار

در واقع؛ مدیران  .)2010 2اژدمیر و هیوئت،(گیرد خدمت، شکل می هاي یژگیو یابیکه از ارز پندارند یم چندبعدي ساختار
سوي توجه به کیفیت  وکار به وکار دارد و هدایت روند کسب بر این باورند که بهبود کیفیت تأثیر مثبتی بر کسب

  )1391محمدي آلمانی و همکاران، (.ت استشده و بهبود آنها حائز اهمی خدمات ارائه

. زند، مراکز آموزش عالی و دانشگاههاست یکی از این سازمانهاي خدماتی که کیفیت حرف اول را در آن می
نگاهی به روند تحولات جاري نظام آموزش عالی حاکی از آن است که آموزش عالی باید ضمن توجه به بحران 

حال در این تحقیق ضمن . )1382طائی و همکاران، (حفظ، بهبود و ارتقا کیفیت بپردازد افزایش کمی و تنگناهاي مالی، به
هاي نوین مدیریتی در زمینۀ بهبود عملکرد سازمانهاي  نظریه عنوان یکی از معرفی تئوري محدودیتها و فرایند تفکر، به

صوص بهبود کیفیت خدمات آموزش عالی تولیدي و خدماتی، به تعیین تأثیر کاربرد ابزارها و مفاهیم این نظریه در خ
هاي مقطع کارشناسی  نامه هاي اساسی و همچنین مشکل اساسی در راستاي انجام پایان و شناسایی اثرات نامطلوب و ریشه

  .شود ها و دفاتر اساتید پرداخته می ها در کتابخانه ارشد دانشجویان براي جلوگیري از خاك خوردن این رساله

طور خلاصه بیان  این فصل، اهمیت تحقیق، سؤالات پژوهشی و مسیر انجام تحقیق به در همین راستا، در
بنا بر دلایلی، بهبود کیفیت خدمات امري خطیر و حیاتی است؛ نخست آنکه . شود تا دید کلی حاصل شود می

ست و کیفیت خدمات داراي ابعاد متعددي است از آن گذشته سطح مطلوب کیفیت به ترجیحات مشتري وابسته ا
در مجموع، بهبود کیفیت، امري دشوار بوده، رفتار مشتري بر کیفیت . اي متفاوت باشد طور گسترده تواند به می

طور کلی، با وجود اینکه از طرح موضوع کیفیت زمان زیادي  به . )2007فوماگالی و همکاران، (خدمات تأثیر گذاشته است
عنوان عاملی تأثیرگذار بر رونق  تنها کاهش نیافته، بلکه به  ی آن نهگذرد، توجه به کیفیت خدمات، بررسی و ارزیاب می

از پیش اهمیت یافته و سبب ظهور مدلهاي گوناگونی براي بررسی کیفیت خدمات در  و پیشرفت اقتصاد کشور، بیش 
  )1384انواري رستمی و همکاران، (.سازمانها شده است

نظیر مدیریت کیفیت فراگیر، بهبود مستمر، بازمهندسی  در راستاي بهبود کیفیت خدمات، ابزارهاي مختلفی
ریزي مواد مورد نیاز، تفکر  فرایند، تولید بهنگام، تجدید ساختار سازمانی، بازمهندسی مشاغل، بهبود تطبیقی، برنامه

                                                
1. Mohammad & Alhamadani 
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به اینکه حال با عنایت . )2007یاسین و علوي، (شده است استفاده ... کوآل و  ناب و شش سیگما، سروکوآل، سروپف، نرم
دهندة خدمات  توجه به کیفیت خدمات کلید اصلی موفقیت سازمانهاست و نیز با توجه به اهمیت سازمانهاي ارائه

، 1در کشور، پژوهش حاضر سعی دارد با ارائۀ رویکردي مبنی بر فرایند تفکر تئوري محدودیتها) دانشگاه(آموزشی
شده است، بردارد و با شناسایی اثرات نامطلوب و مشکلات  شاره گامی فراتر از محدودة مدلهایی که تاکنون به آنها ا

هاي  خاك خوردن در کتابخانه(هاي کارشناسی ارشد و عدم کاربردي بودن اکثرشان نامه اساسی در انجام پایان
 زهاي سیستمی است که با برخورداري ا نظریه تئوري محدودیتها، از ، راهکاري جدید پیشنهاد دهد؛ چرا که)دانشگاه
، مدیریت 2آر.بی.نظیر پنج گام تمرکز، فرایند تفکر، ابزارهاي حل مسئله، مدل دي اي از ابزارهاي همگرا مجموعه

توجهی در بهبود عملکرد سازمانهاي  توانسته است نتایج قابلگیري عملکرد،  زنجیرة بحرانی و معیارهاي اندازه
: ها از جمله ها و زمینه در بسیاري دیگر از حوزه تئوري محدودیتها همچنین. )1387نیري و طلوعی اشلقی، (تولیدي داشته باشد

حل  به ارائۀ راه... زنجیرة تأمین، بازاریابی و فروش، حسابداري، کنترل و مدیریت پروژه، مدیریت نیروي انسانی و
با تأکید بر  کند تا ها، به دانشگاه کمک می بردن فرایند تفکر تئوري محدودیت بدین ترتیب، کار .پرداخته است

شده به دانشجویان را  راهبردهاي اجرایی خود در راستاي ارائۀ خدمت به دانشجویان، کیفیت خدمات آموزشی ارائه
  .بخش نیازهاي صنعت، جامعه و حتی دولت شود بهبود دهد و پاسخگو و تسريّ

  

  سؤالات پژوهشی) ب
  :شود ته میبر اساس ماهیت پژوهش، سه سؤال پژوهشی به شرح زیر در نظر گرف

 ارشد دانشگاه یزد کدام هستند؟ هاي کارشناسی نامه اثرات نامطلوب در عدم استفادة پایان .1

 ارشد دانشگاه یزد کدام هستند؟ هاي کارشناسی نامه هاي اساسی در عدم استفادة پایان ریشه .2

  ارشد دانشگاه یزد کدام است؟  هاي کارشناسی نامه مشکل اساسی در عدم استفادة پایان .3

  

  خدمات) ج
اساساً ناملموس  این روند. کند چیزي را به دیگري ارائه می طرف یککه  است عملیهر فعالیت یا  ،خدمات

خدمات شامل همچنین . ممکن است همراه با یک کالاي فیزیکی باشد واست و مالکیت چیزي را در پی ندارد 
اما مالکیت چیزي را نیز به  ،ندشو  طر میخا يهستند که موجب منفعت یا ارضا نشدنی لمسنامحسوس و  فعالیتهاي

خدمات قبل از فروش، خدمات حین فروش و خدمات پس از فروش  ۀدر بازاریابی، خدمات به سه دست. دندنبال ندار
                                                

1. Theory of Constraints (TOC) 
2. Drum Buffer Rope (DBR) 
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که باعث  است خدماتی، فعالیت اقتصادي این است که سیستم تعاریفبیان مشترك تمام  .)2003 کاتلر،(شوند  تقسیم می
بررسی تحولات . )1387سعیدنیا و اشرافی، (افزوده و یا مطلوبیت باشد شود که داراي ارزش  حسوس میتولید کالاي نام

یافته و این روند در سالهاي آتی با سرعت بیشتري  صورت وسیعی گسترش دهد که خدمات به سالهاي اخیر نشان می
اي که در کشورهاي صنعتی،  گونه به ؛شده و بخش خدمات توسعه خواهد یافت کوچک ،صنایع. یافت ادامه خواهد

  )1388 طاهري دمنه،(.اقتصاد این کشورها را به خود اختصاص داده است ةعمد ،گذشته بخش خدمات ۀطی سه ده

تواند موقعیت  یابد و می کنندة آن جریان می دهندة خدمت و دریافت خدمت، فعالیتی است که بین ارائه
در تعریفی دیگر،  .)2009و همکاران،  1کیمیتا(بدتر شدن وضعیت وي شودکنندة خدمت را بهبود داده یا موجب  دریافت

  )2012و همکاران،  2چن(.خدمت یک مفهوم انتزاعی است و تنوع معانی وسیعی دارد

  

  کیفیت خدمات آموزش عالی) د
از  این ادراکها. ستدید خاص آنها ي اي است که متأثر از ادراکهاي افراد با زاویه ي پیچیده کیفیت پدیده

کیفیت در . )2004، 3کوم و بوستچن(شود افراد و مصرف کالاها و خدمات در شرایط مختلف ایجاد میۀ گذشت ۀطریق تجرب
اش ارزیابی  شده است یا انجام مناسب وظیفه عمل، از طریق توانایی کالاها در انجام هدفی که براي آنها در نظر گرفته

ترین معیارهاي ارزیابی خدمات عبارت است از مفهومی  نوان یکی از مهمع کیفیت به. )2001 4،سوینی و سوتار(شود می
گسترده که قسمتهاي مختلف سازمان به آن تعهد دارد و هدف آن بالا بردن کارایی کل سازمان با حداقل هزینه و 

 .)1389ران، آذر و همکا(هاي موردنظر مشتري تطبیق دهد که کل این مجموعه را با ویژگی نحوي افزایش رقابت است به
 توجه باید کنند می تلاش مستمر بهبود به رسیدن جهت در که باورند سازمانهایی این بر مدیریت علم نظران صاحب

 وفاداري و مشتري رضایت که باشند داشته نظر در و )2013و همکاران،  5چگیلا(کنند معطوف سازمان مشتریان به را خود
 موفقیت ضامن مشتري رضایت سطح افزایش و شود می حاصل باکیفیت خدمات و ارائۀ محصولات با سازمان به وي

گرایش جهانی به تمرکز بر کیفیت  .)1388 زارچ، فتاحی زاده و نایب(بود خواهد رقابتی مزیت کسب و بقا در سازمان
در محیط  آغاز شد؛ زمانی که سازمانها دریافتند تنها توجه به کیفیت تولیدات، بقاي آنها را 1880خدمات، از سال 

عنوان مسئلۀ اصلی سازمانهاي تولیدي و  کند و مفاهیمی نظیر کیفیت خدمات و رضایت مشتري به رقابتی تضمین نمی
مشتریان، ارزیابان نهایی کیفیت محصولاتند و . )2005گاپتا و همکاران، (خدماتی توجه مدیران را به خود معطوف ساخت

شده توسط سازمان ناراضی باشد،  مشتري از تولیدات و خدمات ارائهدهد، زمانی که  تحقیقات بازاریابی نشان می
رفته تجربۀ نامطلوب وي بر  چنین رفته گذارد و این تجربه نارضایتی خود را با سه یا تعداد بیشتري از افراد در میان می

                                                
1. Kimita 
2. Chen 
3. Combe & Bostchen 
4. Sweeney & Soutar 
5. Chougule 
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 1983لویس و بومز در سال . )2011 1چانگ و تو،(تواند بقاي سازمان را به خطر بیندازد سهم بازار سازمان اثر گذاشته و می
سعیدنیا و اشرافی، (مشتري است هايمیزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظار ،که کیفیت خدمات عنوان کردند

 انتظارات شده ارائه خدمت اندازه، چه تا اینکه از است خدماتی، سنجشی سازمانهاي در کیفیت سنجش. )1387

 که آن است معناي به این و دارد حضور مشتري معمولاً خدمت دریافت یندفرا در .سازد برآورده می را مشتریان

 میرغفوري و همکاران،(پذیرد می تأثیر نیز خدمتۀ ارائ فرایند از بلکه، خدمت ستاده از تنها نه کیفیت از مشتري ادراك

یت خدمات تعریف کند، کیف خدماتی که نیازها یا انتظارهاي مشتري را برآورد می 2006در سال  شاهین .)1388
  )2006شاهین، (.کند می

یکی از مکانهایی که کیفیت خدمات در آن به معناي حقیقی کلمه مد نظر است، دانشگاهها و مراکز آموزش 
عالی است که از مشتریانی برخوردارند که رضایت از دریافت خدمات از دید آنها در اولویت قرار دارد و خودنمایی 

هاي انسانی این مراکز براي  شوند، از زمرة سرمایه تید که مشتریان دانشگاهها قلمداد میدانشجویان و اسا. کند می
از پیش بر  حال آنکه امروزه نقش سرمایۀ انسانی در رشد و توسعۀ اقتصادي بیش . شوند جامعه نیز تلقی می

  .شده است اقتصاددانان و متخصصان امر روشن

یکی از این راهها، آموزش عالی است که تا . قابل انجام است تشکیل سرمایۀ انسانی از راههاي گوناگونی
که نیروي انسانی از مرحلۀ  طوري  توان گفت از زمره مراحل پایانی تشکیل سرمایۀ انسانی هست؛ به حدودي می

اة به روند نگ. )1383کارنامه حقیقی و اکبري، (شود آموزش عالی وارد بازار کار شده و در جامعه نسبت به آن توقع ایجاد می
تحولات جاري نظام آموزش عالی حاکی از آن است که آموزش عالی باید ضمن توجه به بحران افزایش کمی و 

استقرار کامل مدیریت کیفیت خدمات . )1382طائی وهمکاران، (تنگناهاي مالی، به حفظ، بهبود و ارتقا کیفیت بپردازد
هاي علمی  کارگیري شیوه کند و دسترسی به این هدف، با به میآموزشی، هدفی جز بهبود و تعالی کیفیت را تعقیب ن

نگاهی به روند تحولات جاري نظام آموزش عالی حاکی از آن است که آموزش . شود و جامع ارزیابی، ممکن می
هاشمی (عالی باید ضمن توجه به بحران افزایش کمی و تنگناهاي مالی، به حفظ، بهبود و ارتقاي کیفیت بپردازد

مداري را درك  که امروزه مؤسسات آموزشی مانند سایر سازمانها، اهمیت فلسفه مشتري نحوي ؛ به )1372گانی، گلپای
بنابر این، از شاخصهاي کیفی هر دانشگاهی تعداد . اند کرده و به نگرشهایی مثل مدیریت کیفیت روي آورده

هاي کاربردي کارشناسی ارشد و دکترا به تعداد  نامه خروجی کتب، مقاله، اختراع، دانشجوي باسواد و با علم و پایان
اما امروزه دانشگاهها به هر نحوي . شود دانشجوي ورودي و اساتید دانشگاه و میزان امکانات هر دانشگاة قلمداد می

  .اند نسبت به سالهاي قبل از کیفیت فاصله گرفته

شد است که باید حلال مشکلات اجتماع و هاي کارشناسی ار نامه ها، تعداد پایان ترین این خروجی یکی از مهم
ها و در اتاق  هاي دانشگاه ها در کتابخانه نامه آل فاصله دارند و به اصطلاح، اکثر این پایان صنعت باشد، ولی با ایده

                                                
1. Cheung & To 
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). 1کمیسیون آموزش و تحقیقات وزارت علوم(خورند بدون اینکه دردي از اجتماع را حلال باشند اساتید خاك می
اي شد تا محققان، اثرات نامطلوب و عمده دلایل بر سر راه این فرایند را شناسایی و در پی کشف  گیزهزین سبب، ان

  .هایی را ارائه کنند رفت از این ضایعه، پیشنهاد در پایان نیز جهت برون. مشکل اصلی برآیند

  

  تئوري محدودیت) هـ
که در محدودیتها  ۀنظری. )1988ت، اگلدر(شد ابداع 2تاشه گلدراتوسط الیاهو م 1980 ۀمحدودیتها در ده ۀنظری

نام  بود که بعدها با 4نام جدول زمانی تولید بهینهه مفهومی ب ۀیافت تکاملشود،  عنوان می TOC3 اختصار این پژوهش به
. افزاري با همین نام براي آن طراحی شد شناخته شد و نرم OPTاختصار  گسترش و به  5وري تولید بهینهاتجاري فنّ

مجله . )1983 6،بایلنسکی(دندکراقدام  OPTافزار  اي از نرم سرعت براي خرید نسخه اري از شرکتهاي بزرگ بهبسی
و  OPTافزار  گزارش داد که بعد از گذشت سه سال از معرفی نرم 1985در سپتامبر و اکتبر  7یو ریويهاروارد بیزینس 

میلیون دلار شده  2بر  صل از فروش آن بالغدرآمد حا ،8جمله جنرال موتورز موفقیت آن در شرکتهایی از
  )1985 9،آگاروال(.است

  تعریف محدودیت. 1

کند، محدودیت  رسیدن به هدف و سطحی از عملکرد مورد انتظارش محدود می که سیستم را درعاملی هر 
توان به  می ،رو شوند هاز انواع و اقسام محدودیتهایی که سازمانها ممکن است با آنها روب. )2005مکونگ، (شود اتلاق می

محدودیت  13،کنندگان محدودیت تأمین 12،محدودیت منابع 11،محدودیت ظرفیت تولید 10،محدودیت بازار
ها و  مشی مدیران، محدودیت خط 16یا صلاحیت 15محدودیت مربوط به دانش 14،گذاري و مالی سرمایه

  )1384و نصرتی، ؛ برفروشان 1383اسماعیلیان و لعلی، (.دکراشاره  ...و 17ها سیاستگذاري
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  فرایند تفکر. 2
بر پایۀ شناسایی محدودیت و تلاش براي  TOCاساس . هاي تئوري محدودیتهاست فرایند تفکر، یکی از شاخه

بر همین اصل بنیادین  TOCاي از  عنوان زیرمجموعه ، به)TP(فرایند تفکر. گرفته است کارگیري مؤثر آن شکل رفع به
اقتصادي علاوه بر  - هاي اجتماعی با این نگرش ایجاد شد که در محیط 1990ر سال فرایند تفکر د. استوارشده است

کارگیري الگوي ناصحیح و  محدودیتهاي فیزیکی، محدودیتهاي مدیریتی و سیاسی، محدودیتهایی که ناشی از به
مشکل . )1990ت، گلدرا(ناکارامد است، نیز وجود دارد و شناسایی و رفع آن در کارایی و راندمان سیستم مؤثر است

اساسی در یک سیستم علاوه بر اینکه سرمنشأ پیدایش پیچیدگی است، علت وجود ناسازگاري و تضاد بین دو نگرش 
معیار پیچیدگی از دیدگاه فرایند تفکر، میزان ناشناخته بودن روابط میان . حاکم بر سیستم و بین دو جزء از آن است

بین،  سري روابط وجود دارد و در این  یک  ا اجتماعی، بین اجزاي آنهاي صنعتی ی در سیستم. اجزاي سیستم است
حل  کند با ابزاري مناسب ارتباط بین اجزا را نشان دهد و با کمک مدیران و افراد خبره، راه فرایند تفکر سعی می
بر اساس طرح پرسمان فرایند تفکر ابتدا . )1998؛ دتمر، 1988گلدرات،(برداشتن محدودیت برگزیند مناسبی براي از میان 
گیري و  معتقد بود مدیران براي رویارویی مناسب با محدودیتها، نیازمند تصمیم گلدراتمطرح شد؛ چرا که 

  .پاسخگویی سامانمند به سؤال اساسی و بنیادي هستند

 ).محدودیت(چه چیز باید تغییر کند؟ تعیین و شناسایی مسائل یا ناسازگاري اساسی .1

 .در سیستم) ایجاد تغییر(حل کامل به کمک تزریق تدوین یک راه به چه چیز تغییر کند؟ .2

  .شده و اجراي طرح پیشنهادي حل ارائه این تغییر چگونه اعمال شود؟ راه .3

گلدرات و بسیاري از اندیشمندان در حوزة فرایند تفکر، بر این باورند که پاسخ مناسب به این سه پرسش، پیامد 
فرایند تفکر در قالبهاي . کارگیري مؤثر آن را به دنبال خواهد داشت کردن یا به کشف و شناسایی محدودیتها و برطرف
  )1379کیانی و غفاریان، (.کند گانه معرفی می گیري و پاسخگویی به سؤالات سه علیت و التزام، ابزارهایی را براي تصمیم

  

  درخت واقعیت جاري) و
مقصود فرایند تفکر، ایجاد یک روش سامانمند . تهر بهبودي، یک تغییر است اما هر تغییري یک بهبود نیس

براي ترسیم درخت واقعیت . )1988گلدرات، (است که افراد را به ایجاد انواعی از تغییر که بهبود نیز باشد، قادر کند
در ادامه، این اثرات نامطلوب در قالب یک نمودار . شود جاري، ابتدا فهرستی از اثرات نامطلوب در سیستم تهیه می

چرا این اثرات نامطلوب به «رختی با گسترش منطقی آن به کمک استفاده از اطلاعات افراد و پاسخ به این سؤال که د
یکی از فرضیات اساسی در فرایند تفکر، وجود رابطه و تعامل میان اجزاي . شوند ترسیم می» وجود آمده است؟

. رسد هاي اثرات نامطلوب فرا می در میان ریشه) CP(پس از ترسیم روابط، زمان شناسایی مسئلۀ اساسی . سیستم است
  .درصد اثرات نامطلوب در سیستم است 70بنا به تعریف گلدرات و دتمر، مسئلۀ اساسی، ریشه و علت پیدایش بیش از 
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  گامهاي رسم درخت واقعیت جاري. 1
  :)1988گلدرات، (ساخت درخت واقعیت جاري شامل شش گام اساسی است

  تعیین حوزة تحلیل؛ -

  ؛)اثرات نامطلوب(ورودي مربوطه 10تا  5فهرست کردن بین  -

  هاي فهرست شده؛ معلولی بین ورودي -کشیدن روابط علیّ -

  مرور و تجدیدنظر براي اطمینان از شفافیت و کامل بودن درخت؛ -

  ؛)؟1پس چه(انجام تست  -

  2.شناسایی مشکل اساسی -

  تعیین حوزة تحلیل: گام نخست

که  نحوي حوزة فعالیت خود را به . خواهید کوچک یا بزرگ باشد زه که شما میتواند هر اندا حوزة تحلیل می
طور صادقانه،  شما باید بتوانید به. حل و اجراي آن، مشتاقید، محدود کنید براي وقت گذاشتن، تحلیل کردن، ارائۀ راه

تنهایی انجام  د، نباید کار را بهاگر تصمیم دارید تحلیل را براي کل شرکت یا سازمان انجام دهی. واقعیت را بیان کنید
شما باید افراد را از قسمتهاي مختلف سازمان درگیر کنید؛ افرادي که شناخت و دید کاملی از واقعیت کنونی . دهید

قبل از ساختن درخت، . گیرد ترتیب، تحلیلهاي شما جامع و در سطح کلان انجام می این به. قسمت مربوطه داشته باشند
  :طرح کنیدسؤالات ذیل را م

 کنید چیست؟ محدودیتهاي آن چیست؟ سیستمی که شما تحلیل می -

 هدف آن چیست؟ چرا سازمان وجود دارد؟ -

کنید، سود  معیار سنجش موفقیت در سازمان شما چیست؟ مثلاً اگر یک سازمان سودمحور را تحلیل می -
 )1988گلدرات، (.خالص و نرخ برگشت سرمایه، دو عامل سنجش موفقیت است

  )اثرات نامطلوب( ورودي مربوط 10فهرست کردن بین پنج تا : ومگام د

کار آسانی است، ولی فهرست خود را ) هاي مربوط ورودي(اگر چه تهیه فهرست طویلی از اثرات نامطلوب
هاي  در ادامه ممکن است به ورودي. این فهرست، نقطۀ آغازین تحلیل شماست. ورودي محدود کنید 10تا   بین پنج

                                                
1. So What? 
2. Core Problem 
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هاي  برید، ورودي زمانی که درخت واقعیت جاري را براي تشخیص مشکل اساسی به کار می. د شوددیگري وار
 :توانید آن را با جواب دادن به سؤالات ذیل شناسایی کنید شما می. شوند مربوط، اثر نامطلوب نامیده می

  دهندة ناکارایی سیستم در دستیابی به هدفش است؟ چه شواهدي نشان -

  شود به هدفی کمتر ازآنچه باب میل است برسیم؟ میچه روشهایی باعث  -

  )1988گلدرات، (شود؟ چه چیزهایی در سیستم مانع دستیابی به هدف می -

  هاي فهرست شده معلولی بین ورودي - کشیدن روابط علیّ: گام سوم

 -هایی که در یک رابطۀ علیّ شده در مرحلۀ قبل خود نگاه کنید و دو مورد از ورودي به فهرست تهیه .1
  :معلولی با هم هستند و رابطۀ آنها یکی از خصوصیات ذیل را دارد انتخاب کنید

شکل  Vشود که رابطۀ  هاي مربوط می اي که یک دلیل باعث به وجود آمدن دو مورد از ورودي رابطه) الف
  .شود نامیده می

، رابطۀ خطی یک ورودي مربوط، دلیل و ریشۀ ورودي دیگر است که این رابطه اي که در آن  رابطه) ب
  .شود نامیده می

هاي موجود در درختی که  ماندة موجود در فهرست نگاة بیندازید و آنها را با ورودي هاي باقی به ورودي
هاي  معلولی با یکی از ورودي -رسد رابطۀ علیّ از این فهرست، یکی را که به نظر می. اید مقایسه کنید حال ساخته تابه

 .و ارتباط را برقرار کنیدموجود در درخت دارد انتخاب 

هاي موجود در فهرست را به درخت اضافه کنید تا زمانی که  بار، یکی از ورودي را تکرار و هر 2و  1مرحلۀ 
 )1988گلدرات، (.هاي فهرست به درخت متصل شود تمام ورودي

  مرور و تجدیدنظر براي اطمینان از شفافیت و کامل بودن درخت: گام چهارم

ها ایجاد شد، زمان آن  هاي موجود در فهرست را به درخت متصل کردید و ارتباط روديحالا که تمام و
  .رسیده که براي داشتن درك کامل و مناسبی از موقعیت حال سیستم، درخت خود را گسترش دهید

 پذیرد؟ هاي دیگري از سیستم، تأثیر می ها یا ترکیبی از آنها روي درخت چیست؟ چه زمینه تأثیر ورودي) الف
  .هاي درخت باشید اگر سیستم براي شناسایی مسئلۀ اصلی است، دنبال اثرات نامطلوب دیگري از ورودي

  .هاي موجود در درخت باشید دنبال ارتباطات گمشده در میان ورودي) ب

این کار بسیار راحتی است؛ از پایین هر شاخه از درخت شروع کرده و به بالا  . درخت را براي خود بخوانید) ج
اگر این چارچوب شمارا قانع نکرد یا به نظر شما کافی نیامد، . استفاده کنید» ....آنگاه...اگر«از چارچوب . سیدبر

  .دوباره با سایر اثرات نامطلوب استفاده کنید
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طور  همۀ روابط باید به. طور واضح، وضعیت جاري سیستم را نشان دهد دقت کنید که درخت موجود باید به
اگر حس کردید در جایی یا قسمتی روابط مناسب وجود ندارد، روابط را از ابتدا چک کنید، . شفاف مشخص باشد

. کنید وجود دارد طور که شما فکر می طور که هست نشان دهد نه آن دقت نمایید که درخت ایجادشده واقعیتها را آن
شما باید درخت را به یک همکار . )1988گلدرات، (بنابر این ممکن است با واقعیتی که مطابق میل شماست فرق کند

دهد، باید درخت را به  خوبی، واقعیت جاري سیستم را نشان می خواهید ببینید درخت شما به اگر می. نشان دهید
  )1386نهاوندي و پارسایی، (.افرادي که در موقعیت سیستم قرار دارند نشان داد

 ?SO WHATانجام تست : گام پنجم

هام و خلاقیت خود، فهرست اولیه را از بین موارد موجود انتخاب کردید، سپس از کارگیري ال شما ابتدا با به
تر کردن تصویر سیستم  از آن براي شفاف پس . فهرست مذکور براي ساختن چارچوب اولیه درخت استفاده کردید

ار دهید و حال زمان آن رسیده که با دیدي تازه، درخت خود را مورد بازنگري قر. درخت خود را گسترش دادید
کند که نشان  این قدم به شما کمک می! ببینید کدام یک از مواردي که در فهرست قرار دادید، واقعاً لازم بوده است

طور جداگانه نگاه کنید و از خود  به هر ورودي به. شود دهید هر ورودي به چیزي غیر از خود سیستم مربوط نمی
اگر درخت شما . شما بله بود، با ماژیک رنگی علامتی بگذارید براي هر ورودي که جواب. سؤال ذیل را بپرسید

شود و اگر خودش  وسیلۀ علتهاي ادعاشده ایجاد نمی خوب، اگر این ورودي به: براي ایجاد مسئلۀ اساسی است بپرسید
رودي توانستیم این ورودي را از سیستم حذف کنیم؟ آیا و شد، آیا می نیز موجب ایجاد ورودي و اثرات دیگري نمی

  )1988گلدرات، (به خاطر وجود خودش نامطلوب است؟

  شناسایی مشکل اساسی: گام ششم

سپس قسمتهایی از . شود، مشخص کنید مسیرهایی را که به یک اثر نامطلوب ختم می در این مرحله، تمام
ت را برش بزنید از نقطۀ ابتدایی، این قسم. شده نیستند را انتخاب کنید یک از مسیرهاي مشخص درخت که شامل هیچ

بعدازاین . این قسمتهاي جداشده در ایجاد اثرات نامطلوب تأثیري ندارد. و آن را از درخت خود کنار بگذارید
مرحله، تمام نقاط انتهایی درخت مزبور را انتخاب و محاسبه کنید هر نقطه در ایجاد چه تعداد از اثرات نامطلوب 

شود را  و براي هر نقطه درصدي که باعث ایجاد اثرات نامطلوب می این اعداد را در جدولی بنویسید. سهیم است
نهاوندي و (.شود عنوان مشکل اساسی شناخته می درصد به بالاست، به 70در نهایت، نقطۀ پایانی که . )همان(محاسبه کنید

  )1386پارسایی، 
  

  پیشینۀ تحقیق) ز
حل کامل  خدمات ورزشی و تدوین راه کاربرد فرایند تفکر تئوري محدودیتها در تشخیص گلوگاه حوزة«

، TOCوي در این تحقیق با استفاده از یکی از ابزارهاي فرایند تفکر، . است فراهانیپژوهش آقاي » براي رفع آن
درخت واقعیت جاري، درخت واقعیت آینده و دیاگرام حل تعارض، روشی براي تشخیص گلوگاه استراتژي و 
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دهد و هدف از انجام تحقیقش  ر حوزة خدمات ورزشی نیروگاه طرشت ارائه میحل کاملی براي رفع آن د تدوین راه
را شناسایی ریشۀ مشکلاتی که باعث ایجاد مسائل سطحی و اثرات نامطلوب موجود در سازمانها و تدوین یک 

  )1392فراهانی، (.کند معرفی می) ایجاد تغییر(حل کامل به کمک تزریق راه

سعى کردند تا با تجمیع دو تئورى مجزا، یکى در حل مسئله با دیدگاه ن و همکارا زاده حسندر تحقیقی، 
دریچۀ جدیدي ) QFD(گیري و تدوین راهبرد  و دیگرى در تصمیم) شامل فرایند تفکر تئورى محدودیتها(سیستمی

ه سمت ب) هاى سخت حوزه(هاي ساخت و تولید هایی با بنیاد و شالودة کاربردى در محیط کارگیري تئوري سوي به به
کارگیري فرایند تفکر با رویکردى  بدین ترتیب به .در ایران باز کنند) هاى نرم حوزه(هاي سیاستى و اجتماعى محیط

سو و استفاده از تئورى  روشمند براى شناسایى و رفع مشکلات و گلوگاههاى نظام نوآورى براى اولین بار از یک
QFD اى ارتقاي این نظام از دستاوردهاى علمى تحقیق حاضر براى رفع ضعف فرایند تفکر در استخراج سیاسته
  )1392زاده و همکاران،  حسن(.است

ي اسلامی با تأکید بر نظریه ها ارزشراهکارهاي مبارزه با فساد اداري بر اساس  91در سال  شمسو  حسنی
 در سالاري شایسته انفقد پاسخگویی، عدم انحصارگرایی، شده، انجام مطالعه اساس بر. محدودیتها را انجام دادند

 فساد گلوگاهی عوامل اداري، نظام در شفافیت نبود و شهروندان، در اجتماعی پذیري نبود مسئولیت گزینشها،

  )1391حسنی و شمس، (.اداري معرفی شدند

 ابتکاري مسئله هاي الگوریتم براي هیاول جوابهاي دیتول براي نینو یتمیالگور ارائه« ترابیو  رفیعیتحقیق 

 هیاول جوابهاي دیتول براي مؤثري تمیالگور در این تحقیق،ست که »محدودیتها ۀینظر اساس بر محصول بیترک
 گیري تصمیم میمفاه از گیري بهره با موجود ابتکاري فرا ای حل ابتکاري فرایندهاي آغاز منظور به مطلوب باکیفیت

 نشان محصولات دیتول بِیترک تمیاز الگور نمونه دو بر شنهاديیپ تمیالگور برتري در نتیجه، .شود می گروهی ارائه

  )1391رفیعی و ترابی، (.است داده شده

، تئوري محدودیتها و SCORشناسایی نقاط بحرانی و راهکارهاي بهبود در زنجیره تأمین با استفاده از مدل «
رة یات زنجیلب مدل مرجع عمیدة ابتکاري ترکیاو همکارانش است که از  ناظمی، عنوان تحقیق »شش سیگما

و ارائۀ ی نقاط بحرانیی منظور شناسا گما به یس شش بهبود فلسفه تئوري محدودیتها و متدولوژي، (SCOR)تأمین
 از رة تأمینیزنج براي شناسایی نقاط بحرانی در .ره تأمین استفاده کرده استیراهکارهاي بهبود عملکرد کل زنج

 استفاده شده کنند، می ارائه را تأمین رهیزنج سامانمند گیري دازهان امکان که نتر،یگ و شفرد ،SCORمدل  ارهايیمع

 از پس. است بوده اي پروژه یتیماه با وران پیله سازي ماشین شرکت ق،یتحق نیا در مورد مطالعه واحد .است

 امانج زمان بهبود و فرایند ترین ضعیف تأمین، رهیزنج ریزي برنامه که فرایند مشخص شد یبحران نقاط ییشناسا

  )1390ناظمی و همکاران، (.است فرایند عنصر ترین ضعیف جزء پروژه

که نتیجۀ پژوهش » کاربرد تئوري محدودیتها در پویایی سیستمی همراه با یک مطالعۀ موردي«تحقیق 
هاي  هاي تئوري محدودیتها و پویایی شناسی و همکارانش است، توصیف و نمایش چگونگی تلفیق روش غضنفري
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شناسی در کارخانۀ شیر  کارگیري تلفیق این دو روش هاي و زیربناي فلسفی را با نحوة به جه به فرضیهسیستمی با تو
بررسی کردند و سپس با توجه به بحث  TOCانجام دادند و راجع به پرداخت یا عدم پرداخت یارانه به شیر را با 

راي بررسی و تحلیل کیفی این موضوع شناسی مناسبی ب استراتژیک بودن مسئلۀ شیر، پویایی سیستمی را که روش
  )1390غضنفري و همکاران، (.پنداشتند را به کار گرفتند می

به تشریح مفاهیم اساسی تئوري » فرایند تئوري محدودیتها در سازمانها«اي با عنوان  در مقاله نژاد قاسم
ي عملیاتی و مالی پرداخته ، معیارهاTOC، انواع کارخانه از دید BPRهاي مقاومت،  محدودیتها، گامها، لایه

  )1389نژاد،  قاسم(.است

تجزیه و به ارائه و  ،»بر بخش خدمات TOCگام تمرکز  کاربرد الگوي پنج«عنوان  بادر پژوهشی  )2007(1یدار
در بهبود کارایی یک فرایند خدماتی پرداخته  TOCگام تمرکز  توصیفی و جامع از کاربرد مداوم مراحل پنج تحلیل
توان براي بهبود عملکرد  گام را می از مراحل پنج هر کدامنتایجی در خصوص اینکه چطور  ،وهشاین پژ. است

این فرایند با تمرکز مدیریت بر اهرم سیستم یا . داشت به کار گرفت، در بر شده تعیینهدف  سازمانی مرتبط با
یت و سیاستهاي بازدارنده را شامل ظرف :جمله کنترل صورت گرفته و انواع محدودیتهاي فیزیکی از ۀزیرسیستم و نقط

با توجه به . گرفته است لحاظ داخلی و خارجی بودن نیز موردبررسی قرار همچنین این محدودیتها از. شود می
تحولات سازمانی سالهاي اخیر و نیز اهمیت صنعت خدمات، پژوهش حاضر ضمن معرفی تئوري محدودیتها به 

در زمینۀ بهبود عملکرد سازمانهاي تولیدي و خدماتی، به تعیین تأثیر کاربرد هاي نوین مدیریتی  عنوان یکی از نظریه
ابزارها و مفاهیم این نظریه در خصوص بهبود کیفیت خدمات آموزش عالی و پرداختن به اثرات نامطلوب و 

اك خوردن هاي مقطع کارشناسی ارشد دانشجویان براي جلوگیري از خ نامه هاي اساسی در راستاي انجام پایان ریشه
براي اولین بار در سیستم  TOCاستفاده از . شود ها و دفاتر اساتید راهنما و مشاور پرداخته می ها در کتابخانه این رساله

کند  به دانشگاه کمک می TOCبدین ترتیب، کار بردن فرایند تفکر . خدماتی پویا و آموزشی به اجرا درآمده است
شده به  د در راستاي ارائۀ خدمت به دانشجویان، کیفیت خدمات آموزشی ارائهتا با تأکید بر راهبردهاي اجرایی خو

  .بخش نیازهاي صنعت، جامعه و حتی دولت شود دانشجویان را بهبود دهد و پاسخگو و تسريّ

  

  روش تحقیق) ح
لمی طور ع توان به و از نتایج آن می صورت گرفته) پویا(در یک سازمان واقعی، عینی و زنده تحقیق حاضر که

از آنجا که در این تحقیق محقق قصد دخالت در  .شود و عملی بهره گرفت، یک تحقیق کاربردي محسوب می
هاي یک  کند، همچنین بررسی توزیع ویژگی وضعیت سازمان مورد مطالعه را ندارد و وضعیت موجود را مطالعه می

با توجه به اینکه . باشد حقیقات توصیفی میاست، بدیهی است که تحقیق حاضر از انواع ت دار جامعۀ آماري را عهده

                                                
1. Reid 
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گرفته و محقق نقش کارگردان را دارد و نقشی در بازیگري را ندارد، بنابر این از  این تحقیق در دانشگاه یزد انجام
  .شایان ذکر است که مطالعۀ موردي از زمرة تحقیقات کیفی است. شود جمله بررسی موردي قلمداد می

  گیري وش نمونهجامعۀ آماري، نمونه و ر

تئوري محدودیتها و  فنجامعۀ اول، خبرگان دانا به . شده است گرفتهدر این تحقیق، سه جامعۀ آماري در نظر 
دانایان به سیستم معاونت آموزشی است؛ شامل معاون آموزشی، رئیس تحصیلات تکمیلی، معاون تحصیلات 

جامعۀ دوم، در بر گیرندة . فی و مانع از سیستم داشته باشندتکمیلی، استاد راهنما، استاد مشاور و محقق، که آشنایی کا
  .آموختگان کارشناسی ارشد دانشگاه یزد است و جامعۀ سوم، دانش) علمی اعضاي محترم هیئت (خبرگان دانشگاهی

  :شود بیان میهاي اصلی براي انتخاب خبرگان  برخی ویژگیدر ادامه، 

 ؛براي همکاري داشته باشند اطلاعات مداوم از مسئله را ؛نددرگیر باش مسئلۀ مورد بحث با :شرایط عمومی
توافق گروهی براي  احساس کنند اطلاعات حاصل از یک ؛باشند مصاحبۀ بازفرایند  داراي انگیزه براي شرکت در

  .خود آنها نیز ارزشمند خواهد بود

  :شرایط تخصصی

 داراي مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد و بالاتر؛ •

 ل سابقۀ هیئت علمی دانشگاه یزد؛حداقل پنج سا •

  .نامه و مسائل فرایند انجام آن آشنایی کامل با فرایند انجام پایان •

یر نیست، بهترین پذ امکانبا توجه به اینکه بررسی تمامی افراد جامعه با توجه به محدودیتهاي زمان و هزینه 
تعداد محدودي از افراد جامعه است که با استفاده از در واقع؛ نمونه، . حل، گرفتن نمونه از جامعۀ مورد نظر است راه

عنوان نمونه در  توان به  اي از جامعه را می یرمجموعهزبه بیان کلی، هر جزء یا . شود گیري انتخاب می روشهاي نمونه
 روشز در این مطالعه، براي انتخاب نمونه از جامعۀ خبرگان دانشگاهی، ا. )1390پور،  ریزي و کاظم اشرفی(نظر گرفت

نفر از خبرگان دانشگاهی  27با توجه به این روش، تعداد . گیري قضاوتی و در حد اشباع بهره گرفته شده است نمونه
آموختگان  براي انتخاب نمونه از جامعۀ سوم، با توجه به عدم دسترسی به جمیع دانش. اند شده انتخاببراي مصاحبه 

آموختگان بومی استان که از دانشگاه یزد  تري دانشگاه یزد و دانشدانشگاه یزد، تعدادي از دانشجویان بالفعل دک
  .کسب خدمت کرده بودند، به صورت قضاوتی تصادفی مصاحبه به عمل آمد

در . ي شده استآور جمعیافته و باز ساختار هاي مورد نیاز با استفاده از مصاحبۀ نیمه در تحقیق حاضر، داده
 مصاحبهاز  نامه کارشناسی ارشد اي اصلی و مسئلۀ اساسی در انجام فرایند پایانه اثرات نامطلوب، ریشه شناسایی مورد
در ابتدا براي شناسایی اثرات نامطلوب در . دشاستفاده ، با خبرگان که توصیف آنها قبلاً بیان شد یافته و باز سازمان نیمه

آموختگان  خبرگان دانشگاهی و دانش تن از 27که بیشترین تأثر از گلوگاهها را دارند، از  ها نامه پایانانجام 
عنوان  کارشناسی ارشد دانشگاه یزد مصاحبه به عمل آمد و پس از همپوشانی عوامل تکراري، هفت ریشۀ اصلی به
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تحقیق حاضر از نظر مکانی، معاونت آموزشی و . هاي به وجود آورندة اثرات نامطلوب شناسایی شدند ین ریشهتر مهم
ماهۀ  همچنین محدودة زمانی تحقیق حاضر، شش. داده است یزد را مورد کنکاش قرارتحصیلات تکمیلی دانشگاه 

  .شده است آوري هاي لازم براي انجام تحقیق در همین بازة زمانی جمع گیرد و داده را در بر می 1393اول سال 

  

  بحث و ارزیابی) ط
  درخت واقعیت جاري. 1

. ارشد در دانشگاه یزد در این قسمت، هدف بحث است یهاي کارشناس نامه اسکن کردن فرایند انجام پایان
گیرد تا هدف اصلی انجام  فعل و انفعالات صورت گرفته و شناخت کامل از اجراي این فرایند مورد پایش قرار می

بنابر این، نیاز به شناخت وضعیت فعلی است که این مهم محقق نخواهد شد مگر با . این پژوهش آشکارا بیان شود
  .خت واقعیت جاريکشیدن در

  تعیین حوزة تحلیل. 2
هاي اصلی  از این رو، یکی از دغدغه. شناسند هاي دانشجویان می نامه اوج دورة کارشناسی ارشد را با پایان
داك و .نامه از زمان تأیید پروپوزال تا ثبت آن در نمایۀ ایران دانشجویان کارشناسی ارشد، انجام پایان

اما امروزه . ترین فرایندهاي مورد بررسی دانشگاه نیز هست شود که این فرایند از مهم یشان را شامل م آموختگی دانش
بنابر این، حیطۀ مورد . است نامۀ دانشجویان کارشناسی ارشد کاسته شده بنا به دلایل مختلف، از هیبت و ارزش پایان

و از عمده وظایف این دایره، پروسۀ تحقیق را معاونت آموزشی دانشگاه یزد و مدیریت تحصیلات تکمیلی قرار داده 
نامه و  نامه را انتخاب کرده، بر سر اسکن وضعیت فعلی، پایش براي شناسایی گلوگاهها بر سر انجام پایان انجام پایان

در چنین تحقیقاتی نیازمند افرادي هستیم که آشنایی . کند هایی را ارائه می رفت از این معضل، پیشنهاد راههاي برون
به این . تر به جلو هدایت کنیم املی با سازمان مورد بررسی داشته باشند تا بتوانیم مراحل انجام کار را رواننسبتاً ک

منظور، گروه فکر در راستاي پژوهش حاضر، از همۀ افرادي که آشنایی نسبی و کاملی با فعالیتهاي حوزة خدمات 
  .تشکیل شدنامه داشتند،  آموزشی دانشگاه از جمله فرایند انجام پایان

  )اثرات نامطلوب(ورودي مربوطه  10فهرست کردن بین پنج تا . 3

پس از تشکیل گروه فکر و برگزاري نشستهاي مختلف، ابتدا لازم بود تا تفاوت و مشکلات و آنچه به آن 
 رفت، در شود، روشن شود؛ زیرا در بسیاري از موارد آنچه مشکلات اساسی به شمار می اثرات نامطلوب گفته می

پس از تشریح این موضوع سعی بر آن شد نشستها . واقع اثرات نامطلوب ناشی از مشکلات موجود بود، نه خود آنها
صورت هدفمند هدایت شود تا بتوانیم در انتهاي بحث نسبت به اثرات نامطلوب، آگاهی پیدا کنیم که شاید در  به 

در این پژوهش سعی شد تا علاوه بر دانش صریح که  به عبارتی؛. یک از مستندات سازمان منعکس نشده بودند هیچ 
  .شد، از دانش ضمنی نیز استفاده کنیم در مستندات یافت می
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ي کارشناسی ارشد، ها نامه پایاننیز بیان شد، ابتدا براي شناسایی اثرات نامطلوب در انجام  تر همان طور که پیش
کارشناسی ارشد دانشگاه یزد مصاحبه به عمل آمد که آموختگان  تن از خبرگان دانشگاهی و جمعی از دانش 27از 

و پس از همپوشانی عوامل تکراري،  دقیقه تا دو ساعت به طول انجامید 40زمان جلسات متغیر بود و هر جلسه از 
که بر اساس بیشترین فراوانی  -بارزترین اثرات نامطلوبو از این بین، ) 1جدول (فهرست نهایی اثرات نامطلوب ارائه 

  :که عبارتند از شدبه نمایندگی از هر دسته معرفی  -انتخاب شد 1نظر خبرگان در جلسه تمرکز از

 انتخاب نامناسب موضوع 
 عدم مسئولیت اجتماعی 
 عدم تقاضا 
 90  جاي تولید علم آوري داده به صرف انرژي بسیار در جمع(ي اطلاعاتآور جمعدرصد انرژي صرف( 
 ییگرا مدرك 
  کیفیت یبتحویل کار 
  شاگردپروريعدم 

ترین اثر  هاي کارشناسی ارشد دانشگاه یزد، به عنوان مهم نامه همچنین در پایان با اتفاق آرا، انتخاب نامناسب موضوع پایان
   .نامطلوب برگزیده شد

تر شدن نشان دادن  شده و اثرات نامطلوب در نظر گرفته مربوط به هر دسته تنها براي راحت هاي معرفی دسته
به دلیل کمبود فضا، درخت واقعیت جاري کامل را . علولی و درخت جاري مربوط به آنهاستم -روابط علت

ولی . شود بنابر این، درخت جاري را بنا بر هشت دستۀ معرفی شدة بالا رسم می. توان در این فضاي محدود کشید نمی
از آوردن درختها صرف نظر  به دلیل محدودیت فضا در این مقاله تنها به شرح درخت واقعیت جاري اکتفا کرده،

  .شده است

  

                                                
1. Focus Group 
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  نامه کارشناسی ارشد فهرست اثرات نامطلوب همپوشانی شده انجام پایان: 1جدول 
  اثرات نامطلوب

  امکانات
  عدم تخصیص بودجه و امکانات

  عدم دسترسی آسان به پایگاههاي علمی جهان
  ها نامه دسترسی دشوار سایر پایان

  یافته الزحمه دریافتی اساتید نسبت به میزان راهنمایی اختصاص حقنگرش منفی دانشجویان نسبت به 
  جاي تولید علم آوري داده به صرف انرژي بسیار در جمع

  اي که مجبور به ادامه تحصیل در مقاطع بالاتر پذیرش بدون علاقه در رشته
  موضوع

  تکراري بودن موضوعات
  مسئله، واقعاً مسئله نیست

  امه با تخصص اساتید راهنما و مشاورن عدم تطابق عناوین پایان
  اخلاق
  نامه خرید پایان

  سازي داده
  سختگیري استاد برابر با ارزشیابی ضعیف از طرف دانشجو

  صنعت
  عدم تقاضا

  عدم تطابق دانش تولیدي با نیازهاي روز کشور
  کاران به رفع نواقصشان توسط تحصیلات تکمیلی عدم علاقۀ صنعت

  دانشجو/ورودي
  اسب تعداد استاد و دانشجوعدم تن

  عدم سابقه پژوهشی
  استفاده از منابع نامناسب

  خیالی دانشجو بی
  عدم یادگیري خوب روش تحقیق

  ارجحیت مواردي غیر از تخصص اساتید، فراتر از ضوابط در انتخاب استاد راهنما و مشاور
  عدم تخصیص زمان کافی توسط دانشجو، اساتید و حتی دانشگاه

  کیفیت تحویل کار بی
  اجتماع

  زا نیست بلکه فقرزا شده علم، ثروت
  نماي جامعه دانشگاه آیینه تمام

  عدم توزیع درست ثروت علم
  چشمی و هم چشم 

  رو شدن با این چالش عدم حوصله روبه
  گرایی مدرك

  تحت تأثیر کاهش ارزش و احترام دانشجو
  نداشتن نقشه راه و دکترین بومی

  داشتن تجربه کاري دلسرد شدن دانشجو به دلیل عدم
  گرایی از اندازه بر مصرف تمرکز بیش 
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  ضد فرهنگ بودن طبقه متوسط در ایران برخلاف سایر کشورها
  فاصله بین پیشرفت علم و فنّاوري با خط سیر علم و پیشرفت آن

  عدم مسئولیت اجتماعی
  دانشگاه/اسناد بالادستی

  ترجیح کمیت بر کیفیت
  )ارتقا(اسناد بالادستی

  ط ضعیف دانشگاه با دولتارتبا
 هاي کاري دانشگاه میان سایر دغدغه اولویت آخر در

  دلیل حجم زیاد و بی
  انتخاب دانشجو توسط رشته نه بالعکس

  مشاور متخصص از سایر دانشگاهها مجاز نبودن دانشجو براي انتخاب استاد
  عدم تخصیص زمان کافی توسط دانشجو، اساتید و حتی دانشگاه

  )عدم سنواتی شدن( تحصیلی  4منظور اتمام دوره در پایان نیمسال  به) دانشگاه –وزارتخانه (دستی فشار نهاد بالا
  نسخه خطی و فیزیکی به دانشگاه  4ضرورت در تحویل 

  ارزشیابی اساتید بر اساس تعداد مقالات نه میزان رفع نیاز و کاربرد آن در صنعت
  تعداد دانشجو هر استاد ازاندازه دانشکده در پر کردن ظرفیت تأکید بیش

  روایی نداشتن کارهاي تخصصی و عدم رجوع به اساتید دانشکده مربوطه
  اساتید

  مهیج بودن کاري نو تنها براي افزایش مقاله
  اهمیت ندادن اساتید 

  عدم کنترل کافی گروه بر پروپوزال
  تغییر موضوع در میانه راه 

  آوري داده عدم آگاهی استاد از هزینه جمع
  بندي مناسب از طرف اساتید زمان عدم

  مقابل مفاهیم توجه بیش از حد به نکات ویرایشی در
  اعتنایی اساتید بی

  عدم شاگردپروري از جانب اساتید
  ها عدم تعامل دانشکده

  مسئولیت اجرایی اساتید
  روز نبودن اساتید به

  تعداد ساعت تدریس در هفته
  رعدم مطالعه توسط اساتید داور، راهنما و مشاو

  منافات کار عملی با مقاله خوب 
  عدم شناخت اساتید از سطح توانایی دانشجو

  عدم تخصیص زمان کافی توسط دانشجو، اساتید و حتی دانشگاه
  جهت دادن دانشجو به سمت اهداف خاص در ذهن اساتید

  هاي فهرست شده معلولی بین ورودي -کشیدن روابط علیّ. 4
ترین اثر نامطلوب و اسناد بالادستی، عدم رعایت  نامناسب موضوع مهماز دستۀ مربوط به موضوع، انتخاب 

از دستۀ مربوط به اخلاق، . است شده هاي اساسی این اثر نامطلوب معرفی اخلاقی و عدم ارتباط با صنعت از ریشه
در وقتی امکانات . است اي ذکرشده ریشۀ اساسی ایجادکنندة عدم مسئولیت اجتماعی، عدم رعایت اخلاق حرفه
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اختیار دانشجو و اساتید نباشد، منجر به از سرگیري کار از پلۀ اول شده و بیشترین زمان و انرژي طرفین را تلف 
اي  بنابر این، مشکلات اقتصادي و عدم رعایت اخلاق حرفه. نامه دست یابند هاي اولیه آن پایان کند تا به خواسته می

هاي  نامه ترین دلایل بدیهی استفاده نکردن پایان از مهم. اند شده هاي اساسی دسته مربوط به امکانات معرفی ریشه
شده بود،  بینی تر هم پیش طور که پیش همان. توان به حلقۀ گمشدة صنعت با دانشگاه اشاره کرد ارشد می کارشناسی

هاي  نامه ارتباط نداشتن صنعت با مراکز علمی و آموزش عالی، عدم تقاضا براي پایان: از عمده اثرات نامطلوب
هدف موضوع و سرانجام، رسیدن به عدم استفاده و خاك خوردن آنها در  ارشد، انتخاب بی کارشناسی

هاي دانشگاه و اساتید خیلی به هم نزدیک است؛ زیرا از  هاي مربوط به دسته اثرات نامطلوب و ریشه. هاست کتابخانه
همچنین ریشۀ دیگر . است اي نام برده شده حرفه هاي اساسی این بخش اسناد بالادستی و عدم رعایت اخلاق ریشه

هاي کاربردي خروجی آنها نیست و اثر نامطلوبی براي آن در  نامه مربوط به دانشگاه، ماهیت خود رشته است که پایان
اثر نامطلوب مشترك حوزة مربوط به دانشگاه و اساتید، انتخاب نامناسب موضوع و افزون بر . نظر گرفته نشده است

  .پروري و عدم مسئولیت اجتماعی از دیگر اثرات نامطلوب مربوط به دستۀ اساتید معرفی شد دم شاگردآن، ع

  براي اطمینان از شفافیت و کامل بودن درخت نظر دیتجدمرور و . 5

شده به گروه خبره که گروه فکر پژوهش را بر عهده  در این گام براي صحت و سقم درخت طراحی
، )لات تکمیلی و معاون آموزشی دانشگاه، همچنین اساتید راهنما و مشاور این تحقیقشامل معاون تحصی(داشتند

  .جهت اعتبار درخت حاصل، نشان داده شد و با مرور روابط و درخت جاري مورد تأیید واقع گردید

  ?SO WHATانجام تست . 6
شود که  ي مربوط میا معلولی به اسناد بالادستی و عدم رعایت اخلاق حرفه -بخش اعظم از روابط علت

نوعی به اسناد بالادستی  یعنی به هر نحوي کل فعالیت دانشگاهها به. توان آنها را خارج از سیستم در نظر گرفت نمی
ها علت این بدان صورت است که اکثر معلول. توان این حلقۀ واصله را جدا در نظر نگرفت شود و نمی مربوط می

خواهند ریشه اصلی که غیر از موارد نامبرده حال محققین با علم بر این موضوع می بینندخود را در اسناد بالادستی می
بنابراین در این . تر باشدشده در بالا است را، کنکاش نمایند که براي اساتید و دانشجویان و دانشگاه محسوس

  .شود پوشی نمی قسمت، روابطی حذف یا ریشهاي و اثرات نامطلوبی چشم

  ساسیشناسایی مشکل ا. 7
  فرایند رسم درخت واقعیت جاري در جلسه به این صورت بود که درختی که از اثرات نامطلوب نهایی به

به دلیل شرکت اکثر افراد در تهیۀ این اثرات نامطلوب، . کنندگان در جلسه ارائه شد آمده بود، در بین شرکت دست
ترین  عنوان اصلی اتفاق آرا، به ناسب موضوع بهانتخاب نام. هاي درخت وجود داشت هماهنگی کافی براي رسم شاخه

ارشد دانشگاه یزد شناخته شد و این عامل در بالاي درخت رسم شده قرار  نامه کارشناسی اثر نامطلوب انجام پایان
از میان دیگر اثرات نامطلوب، اثري که در رابطۀ مستقیم با اثر نامطلوب اصلی بود، انتخاب و ارتباط آن با اثر . گرفت

این عامل از فهرست اثرات نامطلوب کنار گذاشته شد و عاملهاي مرتبط خارج از . نامطلوب اصلی، برقرار شد
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که همۀ اثرات نامطلوب موجود در فهرست در  این فرایند ادامه پیدا کرد تا زمانی. فهرست، روي درخت قرار گرفتند
  . درخت قرار گرفتند

گذاري و با حروف الفباي  تحت عنوان نقاط ورودي علامت بعد از تکمیل درخت، نقاط انتهاي هر شاخه
براي هر نقطه، . شود اند که مشکل اساسی از میان آنها انتخاب می هاي اساسی این نقاط همان ریشه. لاتین مشخص شد

ستون صفر در جدول، نقاط . آورده شد 2درصدي که در ایجاد اثرات نامطلوب سهیم بود، محاسبه و در جدول 
دهندة مجموع تعداد اثرات نامطلوبی است  نشان 8دهندة اثرات نامطلوب و ستون  نشان 7تا  1ستونهاي . ستندورودي ه

هاي اساسی است که با مصاحبه با خبرگان  وزن هر کدام از ریشه 9ستون . که هر نقطه در ایجاد آنها مؤثر بوده است
با توجه به محاسبات . )1386نهاوندي و پارسایی، (است هیئت علمی بدست آمده است و ستون آخر، درصد را محاسبه کرده

عنوان مشکل  بنابر این به . درصد، در ایجاد اثرات نامطلوب نقش دارد 80اسناد بالادستی بیش از  Aگرفته، نقطه  انجام
. شود ارشد از حوزة خدمات آموزشی دانشگاه یزد مطرح می هاي کارشناسی نامه بر سر راه انجام پایان) CP(اساسی 

با ابتکار  9گفتنی است که ستون . گیرد در اولویت بعد، عدم ارتباط بین صنعت و دانشگاه در مرتبه دوم قرار می
  .محقق در نظر گرفته شده است

  هاي اساسی و اعلام مشکل اساسی شناسایی ریشه 2جدول 

   1  2  3  4  5  6  7  مجموع  وزن  درصد
  اسناد بالا دستی  *        *  *  *  4  3/0  2/1
  اي عدم رعایت اخلاق حرفه  *  *    *    *    4  15/0  6/0

  عدم ارتباط صنعت با دانشگاه  *    *          2  44/0  88/0
  مشکلات اقتصادي        *    *    2  07/0  14/0
 ماهیت رشته                  04/0 0

شود، اسناد بالادستی و حلقۀ گمشدة صنعت و دانشگاه، دو عامل  مشاهده می 2همان طور که در جدول 
هاي کارشناسی ارشد دانشگاه یزد را  نامه درصد اثرات نامطلوب انجام پایان 80اند که بیش از  ه شدهاساسی شناخت

گفتنی است که . اند؛ در اولویت اول، اسناد بالادستی و در وهلۀ دوم، حلقۀ گمشدة صنعت و دانشگاه ریزي کرده پایه
تباط صنعت و دانشگاه را از مشکلات خاصه این محقق، اسناد بالادستی را یک مشکل عام تلقی کرده و ریشۀ عدم ار

  .کند فرایند قلمداد می

  

  ها و نتایج تحقیق یافته) ي
دهندة  امروزه، توجه به کیفیت خدمات، کلید اصلی موفقیت سازمانهاست و براي مدیران سازمانهاي ارائه

در میان سازمانهاي . انکار است خدمات، اهمیت موضوع کیفیت، رضایتمندي مشتري و رفع نیازهاي جامعه غیر قابل 
کنند و همین امر سبب شده  دهندة خدمات، دانشگاهها نقش حیاتی را در چرخۀ علمی و اقتصاد کشور ایفا می ارائه

. از پیش افزایش یابد  ویژه دانشگاهها بیش علم و ثروت به -است که کیفیت خدمات در سازمانهاي تولیدکنندة دانش
، در پژوهش حاضر تلاش شد تا با ارائۀ رویکردي مبتنی بر فرایند تفکر تئوري با عنایت به اهمیت موضوع
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محدودیتها، گامی فراتر از محدودة مدلهایی که تاکنون براي کمک به ارتقاي سطح کیفی و بهبود خدمات آموزشی 
نامه که  انجام پایانهاي مؤثر در فرایند  است، برداشته و با شناسایی اثرات نامطلوب و ریشه شده دانشگاهها معرفی

ارشد دانشجویان است، با ارائۀ  ترین فرایند خدمات آموزشی دانشگاهها براي دستیابی به مدرك کارشناسی مهم
پیشنهادهایی، به سیستم کمک کند تا با تأکید بر راهبردهاي اجرایی خود، در راستاي ارائۀ خدمت به دانشجویان، 

به همین منظور، در ادامه به طور جداگانه به سؤالات اصلی . را بهبود دهدشده  صنعت و جامعه، کیفیت خدمات ارائه
  .شود پژوهش پرداخته می

  ارشد دانشگاه یزد کدامند؟ هاي کارشناسی نامه اثرات نامطلوب در عدم استفادة پایان. 1
از خدمات نامه  براي پاسخ به اولین سؤال پژوهشی و استخراج اثرات نامطلوب بر سر فرایند انجام پایان

طور مستقیم با این روال در تعاملند و از نیازهاي آنها  آموزشی دانشگاه، نیاز بود تا از نظر افرادي استفاده شود که به 
که شرایط خاصی (علمی دانشگاه تن از خبرگان هیئت  27بنابر این، . خوبی آگاهی دارند در فرایند ارائۀ خدمت به

آموختگان کارشناسی ارشد که از خدمات آموزشی  و جمعی از دانش) شدبراي انتخاب شدنشان در نظر گرفته 
اساس نظر آنها هفت اثر نامطلوب نهایی که به نمایندگی از  مند شده بودند مصاحبه به عمل آمد و بر دانشگاه یزد بهره

  :هاي خویش بودند، شناسایی شد که عبارتند از دسته

 انتخاب نامناسب موضوع، -

 ی،عدم مسئولیت اجتماع -

 عدم تقاضا، -

 ،)درصد انرژي دانشجو صرف داده 90(جاي تولید علم آوري داده به صرف انرژي بسیار در جمع -

 گرایی، مدرك -

 پروري، عدم شاگرد -

  .کیفیت تحویل کار بی -
ساختاریافته و آزاد ترتیب داده  نیمه صورت بهمصاحبه ها،  نامه براي یافتن اثرات نامطلوب در فرایند انجام پایان

اثر نامطلوب شناسایی شد که با  70 بر  بالغآوري و حاصل آن  جمع) آموختگان دانشاساتید و (نظرات خبرگانشد و 
امکانات، موضوع، اخلاق، معضلات اجتماعی، صنعت، ورودي و دانشجو، : کمک خبرگان در هشت بعد مربوط به

اي خبرگان از بین اثرات نامطلوب نهایی، سپس به اتفاق آر. بندي گردید دانشگاه و اسناد بالادستی، اساتید، دسته
  .ترین اثر نامطلوب معرفی شد بسیار از سایرین به عنوان اصلیفاصلۀ  باانتخاب نامناسب موضوع 

  دانشگاه یزد کدامند؟ ارشد یکارشناسهاي  نامه هاي اساسی در عدم استفادة پایان ریشه. 2

این مهم . یجادکنندة اثرات نامطلوب شداهاي اساسی  پس از شناسایی اثرات نامطلوب، نوبت به شناسایی ریشه
در دانشگاه  ارشد یکارشناسهاي  نامه موقعیت و شرایط فعلی فرایند انجام پایاندهندة  نشانبا ترسیم درخت جاري که 

هاي  است، پیدا کردن ریشه شده بنامعلولی -با رسم درخت واقعیت جاري که بر روابط علیّ. یزد بود، محقق شد
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همچنین با شفافیت و اعتبار ساختار درخت واقعیت جاري توسط خبرگان که مشرف بر . حاصل آمد تر راحتی اساس
ي اساسی حاصل آمده از پژوهش محقق، ها ریشه برهاي این روال بودند، صحه  کاري این فرایند و آشنا با ریزه

  :ذیلند قرار بههاي اساسی حاصل،  ریشه. گذاشته شد

  ا دانشگاه؛عدم ارتباط صنعت ب -
  مشکلات اقتصادي؛ -
  ماهیت رشته؛ -
  اسناد بالادستی؛ -
  .اي عدم رعایت اخلاق حرفه -

رسد که در ادامه راجع به آن بحث  هاي اساسی، حال نوبت به معرفی مشکل اساسی می بعد از معرفی ریشه
  .خواهد شد

 است؟ دانشگاه یزد کدام ارشد یکارشناسهاي  نامه مشکل اساسی در عدم استفادة پایان. 3

که ذکر شد، در ابتداي امر با معرفی اثرات نامطلوب و ترسیم درخت واقعیت جاري براي شناسایی  طور همان
براي . رسد شده، می یمعرفهاي اساسی  هاي اساسی این عارضه، حال نوبت به انتخاب مشکل اساسی از بین ریشه ریشه

ها در ایجاد اثرات نامطلوب و همچنین نظر  از ریشه مکدا هررسیدن به این مهم، با ترسیم جدولی و میزان دخالت 
اسناد «شد که در این پژوهش،  درصد را از آن خود کند، مشکل اساسی نامیده می 70اي که بیش از  خبرگان، ریشه

ی؛ عدم به عبارتدانشگاه یزد یا  ارشد یکارشناسهاي  نامه اساسی عدم استفاده انجام پایان/مشکل اصلی» بالادستی
که اسناد بالادستی تقریباً خارج از دست  اما ازآنجا . ها در دانشگاه انتخاب شد نامه و حتی خاك خوردن پایان ردکارب

اساتید و دانشجویان دانشگاه بوده و بیشتر نوك پیکان را به سمت وزارت علوم و شوراي عالی انقلاب فرهنگی و 
توان در این زمینه رسوخ  ندرت می نشانه رفته است، بههاي کشوري و لشکري  ها و سیاستگذاري نامه همچنین آیین

سازي چندین  هایی را از پایین به بالا اشاره کرد یا اظهارنظر نمود؛ چرا که این خود نیز نیازمند فرهنگ نمود و پیشنهاد
قرار داد و  توان آن را دستمایۀ اساتید و دانشجویان اما آنچه می. و چندساله دارد و از توان این پژوهش خارج است

راجع به آنها قدمی برداشت، موضوع مربوط به صنعت و حلقۀ گمشدة دانشگاه با صنعت و ضعیف بودن این ارتباط با 
عدم . این ریشۀ اساسی به عنوان دومین مشکل اساسی، بعد از انتخاب اسناد بالادستی معرفی شد. سایر سازمانهاست

تري  گذاري جدي روي آن سرمایه توان بر مابین است که می اد فیارتباط صنعت و دانشگاه و در واقع؛ عدم اعتم
طلبی خویش نیستند و برایشان تفهیم نیست که  داشت که طرفین قطعاً خواهان و راغبند، ولی حاضر به شکستن برتري

پذیرش  فین قابل بنابر این، تا براي طر. تر باشد واقعاً کار بین آنها مکمل یکدیگر است، نه اینکه یکی بر دیگري ارجح
تنها این عارضه در دانشگاه یزد، بلکه  و هضم نباشد و فضایی براي جلب اعتماد و همکاري طرفین صورت نگیرد، نه 

ها خاك خورده و  نامه در سایر دانشگاههاي مادر کشور نیز همین روال ادامه خواهد داشت و همچون گذشته، پایان
هاي  داشتن شرکت: توان یک پیشنهاد کاملاً کاربردي را مطرح کرد و آن اینکه در اینجا می. بلااستفاده خواهند ماند
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بنیان و ارتباط با صنعت و مراکز رشد در دانشگاهها و همچنین در مقابل آن، داشتن دفاتر ارتباط با دانشگاه در  دانش
باعث ایجاد اعتماد بین پرداختن به این پیشنهاد، هم موجب کم کردن فاصلۀ و هم . صنایع مادر و شرکتهاي بزرگ

با تعریف کردن مسائل و . آیند شود و طرفین در تلاش براي رفع مشکل و معضلات هم بر می صنعت و دانشگاهها می
ها و دفاتر اساتید فاصله گرفته، دردي  ها از خاك خوردن در کتابخانه نامه هاي هدفمند، مسلماً پایان نامه تعاریف پایان

  .را دوا خواهند کرد از مشکلات جامعه و صنعت

  پیشنهادها

 هاي انگیزشی براي جذب نخبگان کشوري براي ادامه تحصیل در دانشگاه یزد؛ تعریف آیتم* 

 بالاتر بردن نسبت استاد به دانشجو؛* 

 صورت پلکانی به عنوان پژوهانۀ دانشجویی؛ الزحمه براي تمامی دانشجویان به تعریف ردیف حق* 

 ها؛ بندي و ابلاغ آن به دانشکده نامه با زمان نجام فرایند پایانا CPMروشن و شفاف کردن * 

 ها جهت جذب مشتري؛ نامه تبلیغات بر روي پایان شیفزااو  رسانی اطلاع* 

 تعادل در وقت اساتید بابت مسئولیت اجرایی و تدریس و پژوهش ایشان؛* 

هاي کارشناسی ارشد و  نامه تعریف پایان نامه بین دانشگاه و شرکتهاي مادر و صنایع بزرگ براي بستن تفاهم* 
 دکتري؛

صورت فایل از دانشجو براي اساتید راهنما و مشاور و تنها تحویل یک نسخۀ چاپی به   نامه به دریافت پایان* 
 .کتابخانه

 .هاي دانشجویی نامه در اولویت قرار دادن دغدغۀ فرایند پایان* 

  :شود موارد ذیل جهت انجام پژوهشهاي آتی پیشنهاد میدر راستاي کاربردي کردن نتایج تحقیق حاضر، 

تر از  مراتب قوي شود در دانشگاه یزد، با تکنیکها و مدلهاي به  با توجه به بهبود خدمات آموزش، پیشنهاد می* 
TOC 1مانندTS, 2ILP2  وRTOC3 تحقیق شود.  

  .ئوري موردتحقیق قرار گیردهاي معاونت آموزشی دانشگاه یزد این ت شود در دیگر حوزه پیشنهاد می* 

نامه  انیپا زیو ن قیتحق يتهایمحدود لیامر به دل نیکه ا دش ینظرسنج حوزة علم،خبرگان  از تنهادر پژوهش حاضر  *
  .توسعه داده شود زین و صنعتگران انیبه مشتر قیتحق ۀجامع آتی، قاتیمناسب است در تحق. بوده است ییدانشجو
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