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هدف کلي اين تحقیق، بررسي رابطة بین ابعاد : چکیده
نفعان از خدمات مرکز  مداری و رضايت ذی مشتری

در همین . تحصیلات تکمیلي دانشگاه هرمزگان است
مداری در  مشتری راستا، يک مدل خاص از خدمات

نفعان  نظام آموزش عالي ارائه شده که بر رضايت ذی
جامعة آماری تحقیق شامل دانشجويان . تأکید دارد

 0مقطع کارشناسي ارشد و اعضای هیأت علمي 
دانشکدة دانشگاه هرمزگان بوده که با استفاده از 

 93نفر از دانشجويان و  232های آماری تعداد  دستوره
یأت علمي دانشگاه به عنوان نمونه نفر از اعضای ه
ها با استفاده از  آوری داده جمع. انتخاب شدند

 تصادفي گیری نمونه روش از. پرسشنامه انجام گرفت
کارشناسي  دوره انتخاب دانشجويان ای برای طبقه
 علمي سرشماری هیأت و برای انتخاب اعضای ارشد

های تحقیق نشان داد که ابعاد  يافته. آمد عمل به
همچنین . نفعان تأثیر دارد مداری بر رضايت ذی شتریم

مداری، دارای  شیوة انتقال خدمات در بین ابعاد مشتری
بیشترين تأثیر و محسوسات دارای کمترين تأثیر بر 

در پايان با توجه به نتايج . نفعان است رضايت ذی
 وضعیت بهبود برای حاصل شده، پیشنهادهايي

 . است شده ارائه الينظام آموزش ع در مداری مشتری
 

Abstract: The overall goal of this 
research is to survey the relationship 
between customer orientation and 
Beneficiaries’ satisfaction with services 
of center of Postgraduate studies in 
Hormozgan University. In this regard, 
the research will present a special 
model of customer orientation in higher 
education system that emphasizes the 
Beneficiaries’ satisfaction. The study 
population consisted of Graduate 
students and faculty in four 
departments of Hormozgan University. 
191 Graduate students and 37 faculty 
members were selected using statistical 
formulas. Data were collected using a 
questionnaire. The results show that 
dimensions of customer orientation 
impact on Beneficiaries’ satisfaction in 
higher education system. Also, methods 
of service delivery have the greatest 
impact and feelings have the least 
impact on Beneficiaries satisfaction. At 
the end, according to the results, 
recommendations have been made for 
improving the situation of customer 
orientation in higher education.  
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 مقدمه
 غیرانتفاعي يا نتفاعيا ،خدماتي يا تولیدی از اعم ،مؤسسات و ها سازمان تمام موفقیت

 آنها ينتر مهم از يکي که دارد قرار متعددی عوامل تأثیر تحت ،غیردولتي يا دولتي و
 کار و کسب بهبود و سازمان تعالي به نیل منظور به نفعان ذی و مشتريان رضايتمندی

  (.1 :2939 ،همکاران و رضايیان) است
 و رفته فراتر ولیدیت محصولات از ،مشتری رضايت و کیفیت مبحث ،مروزها
 رضايت تأمین که نحوی به ؛است داده قرار پوشش تحت نیز را خدماتي های زمینه

 های مدل و کیفیت مديريت های نظام اساسي الزامات از يکي ،نفعان ذی و مشتريان
 تا شود مي باعث خدمات متفاوت های ويژگي (.21 :2330 ، کستون) است تعالي

 موضوع اين .شود پیچیده بسیار ،آن کیفیت بهبود طبعبال و خدمات کیفیت ارزيابي
 است ناملموس محصول يک کیفیت ارزيابي برای مناسب ابزاری یریبه کارگ نیازمند

  (.69 :2930 ،سقايي و کاوسي)
 کرد باز خدماتي های سازمان در را خود جای میلادی نظرية کیفیت، 2339 ةده از

 به (.26 :2939 ،همتي) رسید جامع کیفیت نظرية مديريت به خود تکاملي سیر در و
 بر ،شوند مي گرفته کار به خدمات برای که کیفیت مديريت تعاريف بیشتر ،کلي طور

 ادراك مبنای بر ،خدمات در کیفیت سنجش ،ديگر عبارت به ؛هستند متمرکز مشتری
  (.699: 1990 ،همکاران و  شاني) گیرد مي صورت خدمات از مشتری

 عامل بعد توسط که است خدمات کیفیت وسیع ساختار از شيبخ ،یمدار مشتری
 قابل نقش و (993 :1993 ،همکاران و  کرونکا) است گرفته قرار تأثیر تحت انساني
 نهادهای و مؤسسات در بخصوص ،نفعان ذی و مشتريان رضايت در ای هملاحظ

  (.019 :1922 ، چن و  رو) دارد ،خدماتي
 مؤسسات وها  هدانشگا طريق از که خدماتي ويژهب ،پژوهشي و آموزشي خدمات

 که ،هستند جامعه هر در خدماتي های حوزه ينتر مهم از ،شوند مي ارائه عالي آموزش
 :2933 ،همکاران و نورالسناء) برخوردارند جوامع يافتگي توسعه در بديل بي نقشي از

 واقعي اینیازه به توجه با آموزشي نظام طراحي ،یمدار مشتری اصل اساس بر (.33
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 در و طراحان نظر اساس بر نه ،گیرد مي صورت خدمات اين از کنندگان استفاده
 عملي نیازهای با را آموزشي اهداف که است نآ در ديدگاه اين مزيت .بسته محیطي
  (.13 :2333 ، اويلا) سازد مي مرتبط خدمات اين کنندگان مصرف

 و است کننده تهیه سطتو شده مهیا خدمات يا محصول ةکنند دريافت ،مشتری
 و  برگمن) باشد خريدار يا نفع ذی ،کننده مصرف ،نهايي مشتری که است ممکن
 به را آموزشي نفعان ذی يا مشتريان توان مي ،اساس اين بر (.202 :2330 ، کفسجو
 اعضای ،دانشجويان شاملو  ،شوند مي مرتبط آموزش فرايند به که مختلفي های گروه
 و صنعت ،دولت ،کارفرمايان ،(غیرآموزشي و آموزشي) کارکنان ،علمي هیأت
  (.1 :1992 ، فروکنال) ، تقسیم کردشود ميها  هخانواد

 آموزش که است آن از حاکي ،عالي آموزش نظام جاری تحولات روند به نگاهي
 و بهبود ،حفظ به ،مالي تنگناهای و يکمّ افزايش بحران به توجه ضمن بايد عالي

 نظر از که آيد بر وظايفش ةعهد از تواند مي صورتي در و ،بپردازد نیز ،کیفیت ارتقای
 خدمات کیفیت ارزيابي ،راستا همین در ؛باشد مطلوبي وضعیت در آموزشي کیفیت

 خدمات ةارائ و کیفیت ارتقای های برنامه تدوين در اساسي های گام جمله از ،آموزشي
 ةفلسف اهمیت ،ها زمانسا ساير مانند آموزشي مؤسسات امروزه .شود مي محسوب
 در تااند  هآورد روی کیفیت مديريت مثلهايي  نگرش به و کرده درك را یمدار مشتری
 ،بنابراين ؛(291 :2933 ،میرفخرالديني) کند کمک آنها به کارشان و کسب مديريت
 نیازهای رفع و مستمر طور به پژوهشي و آموزشي خدمات کیفیت ارتقای به توجه
  .رسد مي نظر به لازم امری عالي آموزش نظام در اتخدم اين نفعان ذی

 منزلتي و نقش دارای تکمیلي تحصیلات ،عالي آموزش مختلف های دوره بین در
 پژوهشي ،آموزشي ةعرص در متخصص انساني نیروی تربیت ةوظیف زيرا ؛است والاتر

 ايران در تکمیلي تحصیلات يکمّ رشد ،اخیر های سال در .دارد برعهده را يخدمات و
 و گذاران سیاست توجه مورد آن کیفي عدبُ اکنون و داشته افزايشي روندی
  (.211 :2933 ،همکاران و مدهوشي) است عالي آموزش نظام گیران تصمیم
 عنوان به یمدار مشتری ابعاد موضوع دادن قرار توجه مورد با ،حاضر تحقیق در
 نظام نفعان ذی از روهگ دو رضايت ،فراگیر کیفیت مديريت اساسي اصول از يکي
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 0 علمي هیأت اعضای و ارشد کارشناسي مقطع دانشجويان يعني ،عالي آموزش
 در یمدار مشتری میزان و خدمات ةنحو خصوص در ،هرمزگان دانشگاه دانشکده

  .است بررسي شده دانشگاه آن تکمیلي تحصیلات مرکز

 
 مفاهیم و تاریخی سیر ی؛مدار مشتری

 شده ارائه خدمات از شهروندان نارضايتي ،عمومي بخش در کیفیت بهبود مفهوم در
 به شهروندان ةخواست .است کرده رشد اخیر سال چند در عمومي یها سازمان توسط
 زيادی مدت ،آن بر علاوه ؛است عمومي خدمات در کیفیت مطلوب حد ،زياد احتمال
 و کرونکا) است حیاتي و مهم شهروندان ديوانسالاری اند دريافته مديران که نیست

  (.993 :1993 ،همکاران
 ای واژه اوقات اغلب یمدار مشتری مفهوم ،(2332)  کولي و  جاورسکي زعم به

 وی .است بازارگرايي وسیع تعاريف از کوچکي بخش يا و بازارگرايي مترادف
 به بازارگرايي :دهد مي شرح گونه اين را یمدار مشتری و بازارگرايي بین های تفاوت
 حالي در ؛گردد مي بر بازار های گروه و شرکا تمام سود بر سازمان های یتفعال تمرکز

 هدف و است شده شناخته سازمان و مشتری بین ةطرف دو روابط ،یمدار مشتری که
  .است مشتريان مشخص های خواسته و انتظارات تکمیل ،آن ةاولی

 و ریمشت مورد در اطلاعات آوردن دسته ب برای است گرايشي ،یمدار مشتری
 استراتژی اجرای و نیازها ساختن برآورده منظور به استراتژی تدوين در آن از استفاده

  (.111 :1929 ،الديني تاج) مشتريان نیازهای وها  هخواست به مثبت گوييپاسخ طريق از
 های خواسته شنیدن با و است خورده پیوند مشتری رفاه با عمدتاً یمدار مشتری

 .شود مي انجام وجه بهترين به او مشکلات و مسائل ساختن برآورده و مشتری
 و تحکیم برای ها سازمان و شرکت فرهنگ مجموع از بخشي عنوان به یمدار مشتری
 بیانگر ،یمدار مشتری ةفلسف (.210 :2939 ،ديواندری) است روابط و ها ارزش تثبیت

 و باور رد مديران فکری تحول مستلزم و است سازماني استراتژيک رفتار يا فرهنگ
 و یفنّاور سازی متناسب ،ای هفلسف چنین استقرار ةلازم .است ای هفلسف چنین به تعهد

 تأکید مشتری ةخواست بر یمدار مشتری ةفلسف .است هدفي چنین با سازماني ساختار
 تکاپوی در سپس ، وخواهد مي چه مشتری که شود مي مشخص ابتدا يعني ؛کند مي

  (.213 :2932 ،همکاران و رنجبريان) آيندمي بر آن تحقق روش يا وسیله
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 یمدار مشتری -2 :داد تشخیص را یمدار مشتری شکل سه (1999)  فلسر و 2هامبورگ
 مشتريان نیازهای برحسب دريافتي اطلاعات ،موقعیت اين در :اطلاعات تفسیر برمبنای

 یمدار مشتری -1 .گیرد مي قرار ها سازمان مديران اختیار در ،آن تحلیل و تجزيه و
 شرح طريق از یمدار مشتری ،اساس اين بر :جستن برتری ةفلسف و فرهنگ براساس
 ؛يابد مي قطعیت باورها و هنجارها ،ها ارزش مثل ،سازمان عمومي ةفلسف در ابزارهايي
 رفتار همچنین و ها شرکت انداز چشم و فرهنگ از قسمتي ،یمدار مشتری ،بنابراين
 و فعل و خدمات مبنای بر یمدار مشتری -9 .است نمشتريا با ارتباط در کارمندان
 ،اول ديدگاه دو در .است قبلي ديدگاه دو از انشعابي ،ديدگاه اين :انفعالات
 فعل و خدمات ،ديدگاه اين در .است شده داده نشان سازمان ديدگاه از یمدار مشتری

 ژیاسترات در ،بنايراين ؛است مشتريان ديدگاه ادراك مبنای بر انفعالات و
 و اقدامات ةکلی و شده تلقي استراتژيک مزيت عنوان به یمدار مشتری ،یمدار مشتری

 ديدگاه از ثابت مقاصد و ها هدف کنندة مشخص و بیانگر که سازماني تصمیمات
 رضايت مسیر در ،مشتريان با مدت بلند روابط ايجاد با ،هستند سازمان اقتصادی
  .يابند مي جهت مشتری
 
  عالی آموزش در یمدار مشتری ابعاد تحقیقات ةپیشین

 کمک برای ها سازمان و ها شرکت از بسیاری اساسي موضوع ،یمدار مشتری خدمات
 مثل ،ها شرکت از بعضي .است مشتريان به خدمت ارائه جهت در ها تلاش بهبود به

 ؛اند شده مشهور یمدار مشتری خدمات بر تأکید اثر بر ،اکسپرس فدرال و ستروم نورد
 در نويسندگان و دارد یمدار مشتری خدمات بر اندرزهايي کتابي هر قع،در وا
 روسن) دارند گرايش یمدار مشتری خدمات سوی به که هستند مردمي جویو جست
 نامحسوساتي به توجه صرف را خود وقت ،محققان از کمي ةعد (.269 :1991 ، باث
 بر علاوه ؛کندمي رااج قابل و ايجاد را یمدار مشتری مخصوص خدمات که اندکرده
 در که راهايي  مؤلفه یمدار مشتری خدمات تئوری در مديران ،امر اين انجام برای ،آن

  .ندا هداد بسط ،است شده ارائه عالي آموزش خدمات

                                                                                                                                      
1. Humburg 
2. Pflesser 
3. Rosen Buth 



07 

 

 

 عالي آموزش نامة
 

 نهادند نام سروکوال را خدمات کیفیت از بررسي (2336) همکاران و  پاراسورامان
 اطمینان قابلیت -1 محسوسات -2 :از رتندعبا که است شده بنا متداخل بعد ده بر که
 فروتني و تواضع -3 اعتبار -3 شايستگي -9 امنیت -6 ارتباطات –0 پاسخگويي -9
  .دسترسي ـ29 مشتری درك ـ3

 به (2) جدول در که دادند کاهش تدريجب را مذکور لیست ابعاد محققان ،بعدها
 دو طول در آمیزی موفقیت طور به عدبُ 6 اين از .است شده اشاره آنها به مختصر طور
  .است شده استفاده گذشته ةده

 
 یمدار مشتری گانه پنج ابعاد (2) جدول

 تعريف یمدار مشتری بعد
 درستي به و مطمئن طور به شده داده وعده خدمات انجام در توانايي اعتماد قابلیت

 شده الهام اطمینان و اعتماد در انجام توانايي و کارمندان توجه و دانش اطمینان

  (اسناد و کالاها)ها  هنوشت و افراد ،ابزار ،فیزيکي تسهیلات ظهور محسوسات

 خدمات دهنده تحويل بوسیله مشتريان به متمايز معین توجه ،کردن دلسوزی همدلي

 فوری خدمات ارائه و مشتريان به کمک میل پاسخگويي

 
 يا مشتريان .شوندمي تقسیم بیروني و دروني ةدست دو به سازماني هر مشتريان

 مرتبط آموزش فرايند به که مختلفي های گروه به توانمي را آموزشي نفعان ذی
 ،دولت ،کارفرمايان ،(غیرآموزشي و آموزشي) کارکنان ،دانشجويان شامل و ،شوند مي

  (.9 :1999 ،فروکنال) ، تقسیم کردشودميها  هخانواد و صنعت
 ،عالي آموزش که است نیاز اين از حاکي ،عالي آموزش نظام جاری تحولات روند
 کیفیت ارتقای و بهبود ،حفظ به ،مالي تنگناهای و يکمّ افزايش بحران به توجه ضمن

 کیفیت نظر از که آيد مي بر وظايف اين عهدة از صورتي در آموزشي نظام .بپردازد نیز
 خدمات کیفیت ارزيابي ،خصوص اين در ؛باشد مطلوبي وضعیت در آموزشي

 خدمات ةارائ و کیفیت ارتقای های برنامه تدوين در اساسي های گام از ،زشيآمو
 تعريف مشتری ةخواست را کیفیت ،جديد های نگرش وها  هشیو در و شود مي محسوب

 تمرکز اينکه از بعد ،عالي آموزش (.291 :2933 ،همکاران و میرفخرالديني) کنند مي
 عنوان به ،داد قرار دانشجويان به دماتخ ةارائ منظور به کیفیت يادگیری بر را خود

 بسیاری برای ایوسیله ،خدمت کیفیت ،رواين از ،شد مطرح خدمات صنعت از بخشي

                                                                                                                                      
1. Parasuraman  
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 در آنها حفظ و (مشتريان) بیشتر دانشجويان آوردن دسته ب جهت در مؤسسات از
 خود ةمطالع در نیز (1990)  همکاران و شاني (.193 :1993 ، يو) شد آموزشي بازار
 و دروني نفعان ذی اصلي احتیاجات عنوان به را آنها واند  هکرد بررسي را عدبُ شش

  :اند داده قرار نظر مد عالي آموزش نظام بیروني

 .کارکنان و تجهیزات ،فیزيکي شرايط وجود يا ظاهری وضعیت :محسوسات
 .خدمات يا محصول تناسب و طبیعت :محتوا
 .اجتماعي رفتار و آمادگي ،تخدما ةتهی به تمايل ،مشتری شناخت :نگرش
 مشتريان برای شده فراهم سفارشي خدمات يا محصول پشتیباني :انتقال ةشیو
 .خدمات يا محصول کنندگان تهیه توسط

 .دقیق و مستقل طور به شده داده وعده خدمات ةارائ توانايي :اعتماد قابلیت
 .خدمات ةارائ برای نیاز مورد دانش و مهارت بودن دارا :شايستگي

 کارشناسي های دوره در آموزش کیفیت بر مؤثر عوامل خصوص در (2936) يمني
 تحقیقات نتايج .داد انجام ای همقايس ،شريف صنعتي و بهشتي شهید دانشگاه دو ارشد
 ،دانشجو و علمي هیأت اعضای گزينش در عمل مورد های ملاك که داد نشان وی

 و آموزشي فضای سازماندهي ،آموزشي محتوای سازماندهي ،تدريس روش چگونگي
 تشکیل خصوص در (2933) مدهوشي .دارد تأثیر آموزش کیفیت بر ،کلاس ارزشیابي

 ،بهشتي شهید ،تهران های دانشگاه در ،تهران شهر در عالي آموزش در کیفیت ةخان
 در سنجش مورد های همؤلف .داد انجام بررسي يک طباطبايي علامه و مدرس تربیت
 شايستگي و استادان ويژگي شامل که) دوره ساختار و دروس محتوای ،تحقیق اين

 بر آنچه و دارد انتظار (مشتری) دانشجو آنچه بین که داد نشان نتايج .بودند (است
 که بررسي در (1990)  بويلستون (.رضايت عدم) دارد وجود تفاوت است، شده آورده

 و مدرن صورت به ریپرستا های برنامه ثبت ةشیو از بزرگسال دانشجويان رضايت از
 لازمهايي  راهنمای و فیزيکي فضای از دانشجويان که داد نشان ،داد انجام سنتي
 اتمؤسس در ...و سسهؤم تعهد ،اطمینان قابلیت /امنیت ،آموزشي امور کیفیت ،همؤسس
  .دارند رضايت مدرن

                                                                                                                                      
1. Yeo 
2. Sahney 
3. Boylston  



07 

 

 

 عالي آموزش نامة
 

 در پرستاری اتمؤسس در دانشجويان رضايت خصوص در (1990)  کال بای
 از کمي رضايت دانشجويان که داد نشان نتايج .داد انجام بررسي يک ترکیه کشور
 از حمايت ،فیزيکي ساختار ،دروس محتوای و آموزشي های برنامه) گروهي عوامل

 آن بهبود بر بسیاری تأکید و دارند بررسي مورد ...(و ،دانشجو شأن به احترام ،خدمات
  .دارند عوامل
 سال در دانشجويان ادراکات کیفیت نجشس خصوص در (2933) فخرالديني میر 

 ،ملموسات ،پژوهش اين در سنجش مورد های مؤلفه که داد انجام پژوهشي ،2933
 فقط سنجش مورد های مؤلفه بین از .بود پاسخگويي و همدلي ،اعتبار ،تضمین

 ،تضمین ،اعتبار ،پاسخگويي) ابعاد ساير و داد نشان را مثبتي وضعیت ملموسات
 .است نشده برآورده نفعان ذی انتظارات يعني ؛بودند منفي شکاف دارای (همدلي
  .ندانستند کافي عالي آموزش کیفیت بهبود برای را شده ياد نتايج محققان

 نیز پاکستان کشور در همچنین ،عالي آموزش در دانشجويان رضايت خصوص در 
 ارائه دروس محتوای ،اساتید تجربه های همؤلف شامل که است شده انجام ای همطالع
 تدريس های تجربه ،بررسي اين در .است يادگیری ابزارهای و يادگیری محیط ،شده

 و  بات) است شده بیان دانشجويان رضايت بر گذارتأثیر عامل ينتر مهم ،اساتید
  (.6003 :1929 ،همکاران
 اعتماد قابلیت و انتقال شیوه ،محتوا ،نگرش ،محسوسات عدبُ پنج ،حاضر تحقیق در

 ةدور دانشجويان رضايت و اصلي احتیاجات ساختار در یمدار مشتری ابعاد نوانع به
 دانشگاه تکمیلي تحصیلات مرکز خدمات از علمي هیأت اعضای و ارشد کارشناسي
  .است گرفته قرار توجه مورد هرمزگان

 :ندشو مي مطرح زير تسؤالا تحقیق اين در ،شده ذکر مطالب به توجه با

 دارد؟ یدار معني رابطه نفعان ذی رضايت با تمحسوسا آيا :2 سؤال
 دارد؟ یدار معني رابطه نفعان ذی رضايت با نگرش آيا :1 سؤال
 دارد؟ یدار معني رابطه نفعان ذی رضايت با اعتماد قابلیت آيا :9 سؤال
 دارد؟ یدار معني رابطه نفعان ذی رضايت با محتوا آيا :0 سؤال
 دارد؟ یدار معني رابطه نفعان ذی رضايت با شیوة انتقال آيا :6 سؤال

 

                                                                                                                                      
1. Baykal 
2. Butt 
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 :است ذيل شرح به تحقیق اين مفهومي مدل ،فوق تسؤالا به توجه با
 

 
 تحقيق مفهومی مدل (1) شکل

 پژوهش روش
 رضايت و یمدار مشتری ابعاد بین ةرابط بررسي ،حاضر ةمطالع هدف اينکه به توجه با

 دانش افزودن و گانهرمز دانشگاه تکمیلي تحصیلات مرکز خدمات از نفعان ذی
 تحقیقات نوع از ،هدف اساس بر حاضر تحقیق لذا ،است زمینه اين در کاربردی
 اين در .است پیمايشي - توصیفي تحقیقات وجز روش و ماهیت نظر از و کاربردی
 مقطع دانشجويان) نفعان ذی رضايت میزان ،یمدار مشتری ابعاد از منظور ،مطالعه

 تحصیلات مرکز آموزشي خدمات کیفیت از (علمي هیأت اعضای و ارشد کارشناسي
 محتوا ،طمینانا قابلیت ،نگرش ،محسوسات ساختارهای در هرمزگان دانشگاه تکمیلي

  .است خدمات اين انتقال ةشیو و

 
 ها داده گردآوری ابزار
 ةرابط خصوص در ای هگسترد مطالعات ،علمي گوناگون منابع کمک با تحقیق اين در
 انجام عالي آموزش نظام خدمات از نفعان ذی رضايت و یمدار مشتری ابعاد بین

 گردآوری ابزار .شد داده قرار نظر مد تحقیق مدل ها پژوهش اين کمک با و گرفت
  .است پرسشنامه تحقیق اين درها  هداد
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 تحقیق پایایی و روایی
 اب پرسشنامه ةاولی سؤالات و استفاده ساخته محقق ةپرسشنام از پژوهش اجرای برای
 روش ةپرسشنام روايي سنجش در .شد طراحي مختلف محققان مطالعات به توجه

 در آزمون پیش طرح و استفاده دانشگاه مجرب متخصصان و استادان از نظرسنجي
 ضريب از همچنین .شد انجام کرمان باهنر شهید دانشگاه در و اصلي ةجامع از خارج
 کل پايايي .است شده استفاده هپرسشنام کل پايايي سنجش به منظور کرونباخ آلفای
 ،39/9 نگرش ،30/9 محسوسات ةمؤلف برای و 39/9 کرونباخ آلفای روش به آزمون
  .است آمده دست به 39/9 شیوة انتقال و 39/9 محتوا ،32/9 اطمینان قابلیت
 شده استفاده تايي پنج لیکرت طیف از ،تحقیق اين در شده استفاده ةپرسشنام در 
 ،(سؤال 0) نگرش ،(سؤال 29) محسوسات متغیرهای سنجش یبرا همچنین .است

 که شده طراحي ،(سؤال 0) انتقال ةشیو و ،(سؤال 6) محتوا ،(سؤال 3) اطمینان قابلیت
 کرونباخ آلفای از استفاده با شده محاسبه های پايايي همراه به (1) شماره جدول در

  .است شده آورده
 

 به آن مربوط تسؤالا و یمدار مشتری ابعاد متغیرهای (2) جدول
 پایایی مربوطه تسؤالا یمدار مشتری متغیر

 
 
 
 
 

 محسوسات

 ای هکتابخان منابع وضعیت •

 ای هرايان منابع وضعیت •

 آزمايشگاهي تجهیزات وضعیت •

 کارگاهي تجهیزات وضعیت •

 آموزشي کمک های رسانه وضعیت •

 کلاس فضای وضعیت •

 همايش سالن فضای وضعیت •

 آزمايشگاه فضای وضعیت •

 کارگاه فضای ضعیتو •

  دانشگاه آموزشي فضای وضعیت •

 
 
 
 
 

30/9 

 
 
 

 نگرش

 و دانشجويان دستاوردهای و ها خلاقیت از دانشگاه مديريت حمايت •
 علمي هیأت اعضای

 آموزشي امور در مطلوب تغییرات اجرای در گروه مدير تلاش •

 امور در مطلوب تغییرات اجرای در "دانشگاه مديريت "بموقع تلاش •
 آموزشي

 دانشگاه نمسؤولا برخورد ةنحو از رضايت میزان •

 
 
 
 
 

39/9 
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 پایایی مربوطه تسؤالا یمدار مشتری متغیر
 
 
 
 

 اعتماد قابلیت

 دانشگاه تدريس های مهارت عملي و واقعي ةتجرب کسب امکان •

 حرفه انتخاب در دانشجويان هدايت و راهنمايي •

 دانشگاه در داخلي های همايش در شرکت •

 خارجي های همايش در شرکت •

 بالاتر مقاطع در لتحصی ةادام برای مناسب تسهیلات •

 مشتريان پژوهشي های فعالیت دادن انجام برای مناسب تسهیلات •

 مطالعاتي های فرصتانجام  منظور به مناسب ةزمین •

 ها دستورالعمل و مقررات و قوانین با اجرايي امور تطابق •

 اثربخشي و کارآيي سنجش ةدربار دانشگاه عملکرد •

 
 
 
 
 
 
 
 

32/9 

 
 
 
 

 محتوا

 اهداف با گروه توسط شده طراحي نظری آموزشي های برنامه تناسب •
 رشته

 اهداف با گروه توسط شده طراحي عملي آموزشي های برنامه تناسب •
 رشته

 آموزشي های برنامه محتوای بودن روز به •

 "مشتريان" نیازهای با آموزشي های برنامه تناسب •

 جامعه نیازهای با آموزشي های برنامه تناسب •

 
 
 

39/9 

 
 
 

 شیوة انتقال

  تخصصي رشته تحولات خصوص در آموزشي رساني اطلاع نظام •

 تدريس های روش و ها مهارت درخصوص آموزشي رساني اطلاع نظام •

 و ياندانشجو مسائل و مشکلات به ولانؤمس پاسخگويي و بررسي •
 علمي هیأت اعضای

 تحصیلي ةمشاور خدمات •

 
 
 

39/9 

 
 تحقیق آماری ةنمون و جامعه

 هیأت اعضای و ارشد کارشناسي مقطع دانشجويان ةکلی لشام تحقیق یجامعة آمار
 فرمول) آماری های دستوره از استفاده با که بوده هرمزگان دانشگاه دانشکده 0 علمي

 به دانشگاه علمي هیأت اعضای از نفر 93 و دانشجويان از نفر 232 تعداد (کوکران
  .شدند انتخاب نمونه عنوان

 
 گیری نمونه روش

 هرمزگان دانشگاه ارشد کارشناسي مقطع دانشجويان از آماری ةنمون انتخاب منظور به
 ةنمون گزينش منظور به همچنین .شد استفاده ای هطبق تصادفي گیری نمونه روش از

 تعداد در محدوديت دلیل به هرمزگان دانشگاه علمي هیأت اعضای بین از آماری
  .آمد عمل به سرشماری ،نمونه
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 ها داده تحلیل روش
 استفاده استنباطي و توصیفي آمار از شده آوری جمع های داده تحلیل و تجزيه منظور به
 ،معیار انحراف ،میانگین نظیر آماری های شاخص از توصیفي آمار سطح در .شد

 ،متغیره چند رگرسیون آزمون از استنباطي آمار سطح در و ،فراواني درصد ،فراواني
 .است شده استفاده (Anova) واريانس تحلیل آزمون و مستقل t آزمون ،لون آزمون
 افزار نرم در شدن وارد از پس وشدند  کدگذاری پرسشنامه از حاصل های داده

SPSS20 گرفتند قرار تحلیل و تجزيه مورد.  

 
 ها  هیافت

  پاسخگویان شناختی جمعیت های ویژگی
 ،هرمزگان گاهدانش ارشد کارشناسي مقطع دانشجوی 232 بین از که دهد مي نشان نتايج

 (درصد 09) نفر 33 همچنین .هستند مرد (درصد 03) نفر 31 و زن (درصد 61) نفر 33
 13 ،انساني علوم ةدانشکد در (درصد 99) نفر 63 ،مهندسي -فني ةدانشکد در آنها از
 به کشاورزی ةدانشکد در (درصد 29) نفر 23 و پايه علوم ةدانشکد (درصد 20) نفر

  .هستند مشغول تحصیل
 نفر 3 و مرد (درصد 33) نفر 13 ،علمي هیأت اعضای نفری 93 جمعیت مجموع از

 ،مربي علمي ةمرتب با اعضا اين از (درصد 03) نفر 23 همچنین .هستند زن (درصد 11)
 93) نفر 20 ترتیبب بعدی مراتب در .اند داده اختصاص خود به را درصد بالاترين
 0) نفر 2 و دانشیار علمي مرتبه با (درصد 29) نفر 0 ،استاديار علمي مرتبه با (درصد
  .دارند قرار استاد (درصد
 

 ها داده تحلیل و تجزیه ،تحقیق تسؤالا آزمون
 معیار انحراف و میانگین ،است شده انجام تحقیق های داده روی که آزموني اولین
 و میانگین (9) شماره جدول در .است مطالعه مورد یجامعة آمار در تحقیق هایسازه

 دارای اعتماد قابلیت متغیرها بین در که است شده بیان تحقیق های متغیر معیار انحراف
  .است (36/9) میانگین بیشترين
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 تحقیق های متغیر معیار انحراف و میانگین (3) جدول
 معیار انحراف گینمیان تحقیق های متغیر

 96/9 90/9 محسوسات
 39/9 36/9 داعتما قابلیت

 39/9 39/9 گرشن
 39/9 63/9 محتوا
 33/9 00/9 انتقال ةشیو

 
 اعضای و دانشجويان بین متغیرها تفاوت بررسي برای ،استنباطي آمار قسمت در 
 دو برای مستقل T آزمون اساسي شرط سه .شد استفاده T آزمون از علمي هیأت
 دو هر در ها واريانس بودن يکسان وها  هنمون بودن نرمال ،ها نمونه بودن مستقل ،گروه
 مشاهده که طور همان .است آزمون اين نتايج بیانگر (0) شماره جدول .است جامعه

 با لذا ؛ندارند يکديگر با یدار معني تفاوت ،گروه دو میان در ها متغیر پراکندگي شود مي
 قرار بررسي مورد ها متغیر تفکیک به گروه دو میانگین ةفاصل ،واريانس برابری فرض
 امتیاز ،دانشجويان با مقايسه در ،علمي هیأت اعضای که دهد مي ننشا نتايج .گیرد مي

 توان مي آمده دسته ب ضرايب با ولي ؛دارند ها متغیر از يک هر در مقايسه با بالاتری
 ، آن است کهاست مسلم آنچه و ،نیست جامعه کل به تعمیم قابل ها ادعا اين که گفت
  .نیست دار معني آماری نظر از ها تفاوت اين
 

 آنها یدار معنی سطح و متغیرها میانگین (4) جدول

  

 F مقدار یدار معنی معیار نحرافا میانگین شغل متغیرها

 محسوسات
 علمي هیأت

 دانشجو
19/96 
92/99 

26/3 
33/3 

102/9 91/9 

 نگرش
 علمي هیأت

 دانشجو
33/29 
33/21 

09/0 
33/0 

232/9 09/0 

 اعتماد قابلیت
 علمي هیأت

 دانشجو
31/93 
99/13 

32/29 
91/3 

632/9 39/0 

 محتوا
 علمي هیأت

 دانشجو
96/12 
30/26 

03/9 
30/6 

999/9 96/0 

 انتقالة شیو
 علمي هیأت

 دانشجو
33/20 
96/22 

29/0 
300/0 

221/9 30/9 
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 آزمون ازها  هدانشکد بین در ها متغیر میانگین تفاوت بررسي منظور به همچنین
 از بعضي در ها تفاوت اين که داد نشان يجنتا .شد استفاده (Anova) واريانس تحلیل
 .نیست جامعه کل به تعمیم قابل ،نیست دار معني آماری لحاظ از اينکه دلیل به ،متغیرها

  .است مشاهده قابل 9 و 6 شماره جدول در آنها یدار معني سطح و ها تفاوت اين
 در وساتمحس میانگین ،واريانس تحلیل آزمون از آمده دسته ب نتايج به توجه با
 سطح و است دار معني آماری نظر از ها تفاوت اين و است متفاوتها  هدانشکد بین

ها  هدانشکد بین در هم اعتماد قابلیت و نگرش میانگین .است 926/9 آنها یدار معني
 های متغیر ولي است؛ جامعه کل به تعمیم قابل و دار معني آماری نظر از و متفاوت
 نظر از اينکه لحاظ به اما ؛دارند تفاوت هم با میانگین ظرن از انتقال ةشیو و محتوا
  .نیستند جامعه کل به تعمیم قابل ،نیستند دار معني آماری

 
 ها دانشکده بین در ها متغیر میانگین تفاوت (5) جدول

 
 ها دانشکده

 متغیرها میانگین
 شیوة انتقال محتوا اعتماد قابلیت نگرش محسوسات

 39/21 93/23 90/90 03/26 00/99 انساني علوم
 93/21 96/23 33/13 39/29 03/92 پايه علوم
 39/29 39/26 03/13 33/22 23/13 مهندسي فني

 39/21 33/26 99/92 63/29 33/99 کشاورزی

 
 ها دانشکده بین در متغیرها داری معنی سطح و فراوانی مقدار (6) جدول

 یدار عنیم f مقدار مجذورات میانگین آزادی درجه متغیرها

 926/9 66/9 33/109 9 محسوسات

 990/9 61/0 20/222 9 نگرش

 993/9 33/1 13/133 9 اعتماد قابلیت

 939/9 19/1 26/33 9 محتوا

 261/9 33/2 99/09 9 شیوة انتقال

 
 آزمون از ،نفعان ذی رضايت اصلي های کننده بیني پیش بندی طبقه و تشخیص برای
 پنج حاوی مشتريان به مربوط رگرسیون آزمون .است شده استفاده گانه چند رگرسیون

 همان .(sig= 999/9) و (R2=369/9) است دار معني کلي حالت در که ،است متغیر
 ةکنند بیني پیش ،محسوسات ،است شده داده نشان (3) شماره جدول در که طور
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 ،نگرش ،شیوة انتقال متغیرهای ،حال اين با نیست؛ مشتريان رضايت برای یدار معني
 رضايت بیني پیش قدرت چهارم تا اول های رتبه ،ترتیبب ،اعتماد قابلیت و محتوا

  .ندا هداد اختصاص خود به را مشتريان
 

 مشتریان برای همزمان رگرسیون آزمون نتایج (7) جدول
  (یدار معنی) T Sig بتا ضریب متغیر

 901/9 361/9 993/9 محسوسات
 999/9 339/3 9/ 0  انتقال ةشیو

 999/9 999/9 139/9 رشگن

 999/9 312/0 111/9 محتوا

 999/9 213/0 233/9 داعتما قابلیت

 
 مورد در شده آوری جمع های داده تحلیل و تجزيه از پس تحقیق نهايي مدل
  (.1 شماره شکل) است زير شرح به رگرسیون تحلیل از استفاده با متغیرها

 

 

 تحقیق نهایی مدل (2) شکل

 آمده دسته ب (β) بتا ضريب مقدار و متغیره چند رگرسیون آزمون از استفاده با
 ،139/9نگرش ،993/9 مقدار به محسوسات که داشت بیان توان مي ،متغیرها به مربوط
 تأثیر نفعان ذی رضايت روی 092/9 انتقال شیوه و 111/9 محتوا ،233/9 اعتماد قابلیت
  .دارند مثبت
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 گیری نتیجه و بحث

 توجهي قابل تأثیر عالي آموزش نظام در نفعان ذی رضايت بر که اساسي عوامل از يکي
 عالي آموزش محیط در نفعان ذی رضايت زماني زيرا ؛است یمدار مشتری ،دارد

 .باشد آنان های خواسته و نیازها بر مبتني ،خدمات ةارائ که شود مي حاصل
 و نفعان ذی مورد در اطلاعات آوردن دسته ب برای است گرايشي یمدار مشتری
 و ساختن برآورده منظور بههايي  استراتژی اجرای و تدوين در اطلاعات آن از استفاده

 بین ةرابط بررسي هدف با ،پژوهش اين .آنها نیازهای وها  هخواست به مثبت پاسخگويي
 دانشگاه تکمیلي تحصیلات مرکز خدمات از نفعان ذی رضايت و یمدار مشتری ابعاد

 رضايت میزان ،تحقیق اين در یمدار مشتری ابعاد از منظور .است شده انجام هرمزگان
 کیفیت از (علمي هیأت اعضای و ارشد کارشناسي مقطع دانشجويان) نفعان ذی

 ساختارهای در هرمزگان دانشگاه تکمیلي تحصیلات مرکز آموزشي خدمات
 ايجنت .است خدمات اين انتقال ةشیو و محتوا ،طمینانا قابلیت ،نگرش ،محسوسات

 دارای ،تحقیق اين متغیرهای که دهد مي نشان پیرسون همبستگي آزمون از حاصل
ها  هداد تحلیل نتايج همچنین .است دار معني همبستگي اين و هستند بالايي همبستگي

 بیشترين دارای ،یمدار مشتری ابعاد بین در خدمات شیوة انتقال که است آن از حاکي
  .است نفعان ذی رضايت بر أثیرت کمترين دارای محسوسات و تأثیر
 ةرابط نفعان ذی رضايت با محسوسات که داد نشان تحقیق سؤال نخستین نتايج 
 ،(1990) بیلستون ،(1990) کال بای تحقیقات های يافته با ،نتايج اين .دارد یدار معني
 عالي آموزش نظام مديران ،بنابراين ؛است منطبق ،(2933) میرفخرالديني ،(2936) يمني
 ای هکتابخان امکانات و منابع تجهیز ،آموزشي محیط فضای زيباسازی خصوص در بايد
 .دارند مبذول ای هويژ توجهها  هدانشگا پژوهشي و علمي فضاهای تکمیل و ای هرايان و

 متغیر اين میانگین که داد نشان تحقیق اين در T-test و واريانس تحلیل نتايج همچنین
 اين و است متفاوت مردان و زنان وها  هدانشکد بین در ،ترتیبب (محسوسات)

  .است دار معني آماری نظر از ها تفاوت
 ةرابط نفعان ذی رضايت با نگرش که داد نشان تحقیق سؤال دومین نتايج

 ،(1990) کال بای ،(1929) ظاهر بات تحقیقات های يافته با ،نتايج اين .دارد یدار معني
 تأثیر مشتريان رضايت بر نگرش دادند نشان که (2933) مدهوشي و (2936) يمني
 در عالي آموزش نظام در یمدار مشتری تقويت با است لازم لذا ؛دارد همخواني ،دارد

 لازم های حمايت ،نفعان ذی نیازهای به پاسخگويي و بیشتر ارتباطات برقراری راستای
  .آيد عمل به آنها دستاوردهای و ها خلاقیت از
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 نفعان ذی رضايت با اعتماد قابلیت که است آن از حاکي ،یقتحق سؤال سومین نتايج
 بیلستون ،(2933) میرفخرالديني تحقیقات های يافته با ،نتايج اين .دارد یدار معني ةرابط
 به اعتماد چنانچه پس ؛دارد همخواني ،(2933) میرفخرالديني و (1990) کال بای ،(1990)

 توانمندسازی خصوص درکه  است لازم ،باشد رمدنظها  هدانشگا در شده اندازی راه سیستم
 چه هر تطابق جهت در و پذيرد صورت مناسبي اقدامات موردنظر های سیستم نمسؤولا
 لازم تسهیلات نمودن فراهم همچنین و اجرايي و جاری امور با مقررات و قوانین بیشتر
  .شود انجامهايي  تلاش ،آموزشي نفعان ذی برای

 بین در ترتیبب متغیر اين میانگین که داد نشان T-test و ريانسوا تحلیل نتايج همچنین
ها  هدانشکد بین در آماری نظر از ها تفاوت اين و است متفاوت مردان و زنان وها  هدانشکد
  .نیست دار معني مردان و زنان بین در ولي ؛است دار معني

 یدار معني ةابطر نفعان ذی رضايت با محتوا که داد نشان تحقیق چهارم سؤال نتايج
 در .است (1929) ظاهر بات و (1990) شاني ،(2936) يمني تحقیقات نتايج مشابه که دارد
 های زمینه در زيادی تألیفي منابع اينکه به توجه با نمود اشاره نکته اين به بايد اينجا

 در دانشجويان نیاز با متناسب و مفید منابع که است لازم ،دارد وجود مختلف آموزشي
 ،راستا همین در .شود جلوگیری آنها وقت اتلاف و سرگرداني از تا گیرد قرار آنها تیاراخ

  .است برخوردار بسیاری اهمیت از نفعان ذی نیازهای با آموزشي های برنامه سازی متناسب
 نفعان ذی رضايت با شیوة انتقال که داد نشان تحقیق سؤال پنجمین نتايج همچنین

 نیز (1929) ظاهر بات و (1990) شاني تحقیقات از حاصل نتايج .دارد یدار معني ةرابط
 علمي های پايگاه به نفعان ذی آسان دسترسي که است بديهي .کند فرضیة فوق را تأيید مي

 تأثیر نفعان ذی رضايت بر قطعاً آن اثربخشي و رساني اطلاع سیستم ةتوسع و کامپیوتری و
 بیشترين ،یمدار مشتری ابعاد بین در عامل ناي که داد نشان تحقیق نتايج .گذاشت خواهد
  .دارد نفعان ذی رضايت بر را تأثیر
 دانشگاه در نفعان ذی رضايت و یمدار مشتری ،تحقیق اين نتايج اساس بر کلي طوره ب

 و فني کیفیت سطح بودن پايین دلیل به امر اين و است، پايیني سطح در هرمزگان
 وها  هخواست ساختار اينکه به توجه با .است اننفع ذی به شده ارائه خدمات عملکردی
 آموزش مختلف مؤسسات وها  هرشت در نفع ذی های گروه از کدام هر برای اصلي نیازهای
 ةرشت هر خاص های لويتوا و نیازها در را ها تفاوت توان مي لذا ،است يکسان کشور عالي

 و ساختارها اين عالي شآموز های نظام از يک هر اگر ،بنابراين ؛نمود بررسي آموزشي
 آموزش نفعان ذی رضايت ،نمايند طراحي آنها برآوردن مبنای بر نظامي و بپذيرند را عناصر
  .يافت خواهد افزايش نظام یمدار مشتری ،نهايت در و عالي
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 راهکارها ارائه و پیشنهادها
 و راهکارها ةارائ به تحقیق از آمده دسته ب نتايج براساس ،قسمت اين در
 :پردازيم مي عالي آموزش نظام ارتقای جهت در يهاينهادپیش
 
 نفعان ذی ديدگاه اول نگاه در آموزشي های محیط فیزيکي ساختار که ييآنجا از •

 زيباسازی خصوص در که است لازم ،بنابراين ،دهد مي شکل سازمان مورد در را
  .يردپذ صورت لازم اقدامات عالي آموزش نظام در اداری و آموزشي محیط فضای

 و نیازها اهمیت و اولويت به توجه با دانشکده و گروه هر بودجه های اولويت •
 که مطالعه اين نتايج به توجه با همچنین .شود داده اختصاص آنها نفعان ذی انتظارات

 ،است هرمزگان دانشگاه در پژوهشي و آموزشي امکانات و منابع کمبود دهندة نشان
 ،افزاری نرم و افزاری سخت بیشتر تجهیزات و بودجه اختصاص به توجه لزوم ،بنابراين
 اين تعالي و پیشرفت موجبات تواند مي ...و آزمايشگاهي لوازم ،ای کتابخانه امکانات
  .سازد فراهم را آموزشي محیط

  .پذيرد صورت ای همشاور خدمات ،نفعان ذی نیازهای با متناسب •

 پیشنهاد ،عالي آموزش منظا در یمدار مشتری فرهنگ تعالي و حفظ منظور به •
 خدمات به نسبت نفعان ذی رضايت سطح با ارتباط در مستمر طوره بکه  شود مي

  .گیرد صورت نظارت و سنجش شده ارائه آموزشي

 و ها خلاقیت از مناسبي حمايت که داد نشان تحقیق نتايج که ييآنجا از •
 و ها لاقیتخ از حمايت میزان« افزايش منظور به ،گیرد نمي صورت دستاوردها
 ارشد مديران که است لازم ،»علمي هیأت اعضای و دانشجويان های دستاورد
 های فعالیت در خطرپذيری و نوآوری ،خلاقیت به افراد ترغیب ضمنها  هدانشگا

 و آشکار صورت به زمینه اين در برتر استعدادهای و مطلوب عملکرد از ،آموزشي
 مستعد دانشجويان به تحقیقاتي یها هزينه کمک همچنین کنند؛ قدرداني علني

  .يابد اختصاص

 کمترين صرف و هزينه حداقل با نفعان ذی که باشد ای هگون به رساني اطلاع نظام •
 به امر اين که است بهتر .شوند مطلع آموزشي نظام تحولات و تغییر از بتوانند زمان

  .شوند رباخب راتیتغی اين از مکان و زمان هر در تا گیرد صورت Online صورت
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 های دوره ،دانشگاه نفعان ذی و نمسؤولا بین تعامل و روابط بهبود منظور به •
 و آموزشي) کارکنان تمام برای فراگیر کیفیت مديريت مفاهیم با آشنايي آموزشي

  .شود برگزار دانشجويان و (غیرآموزشي

 عدم .شود فراهم کامپیوتری و علمي های پايگاه به نفعان ذی دستیابي ةزمین •
 خواهد منفي تأثیر آنها رضايت بر قطعاًها  هپايگا اين به نفعان ذی آسان دسترسي
  .گذاشت

 مسائل و مشکلات به نمسؤولا پاسخگويي و بررسي« وضعیت بهبود برای •
 لازم فرصت و اطلاعاتي ،مالي ،انساني منابع ،»علمي هیأت اعضای و ن دانشجويا

 و دهي گزارش .شود گذاشته نانکارک اختیار در ها فعالیت دادن انجام برای
 و شوند حذف (غیرآموزشي و آموزشي) کارکنان کنترل در سنتي های ارزشیابي
 به پاسخگويي و وظايف ادای در افزون روز مستمر بهبود مبنای بر آنها عملکرد
 ،مرتب طور به کارکنان عملکرد با ارتباط در و ،گیرد قرار ارزيابي مورد ،مشتری
 از نیز کارکنان پذيری یتمسؤول ترغیب منظور به ،همچنین .دشو ارائه بازخورد
 و ...(و ارتقا ،آشکار صورت به تشکر و قدرداني) دروني انگیزش های روش

  .شود استفاده بیروني انگیزش ...(و سفر ،مادی پاداش) های ش رو

 گیرد قرار بازنگری مورد آن اثربخشي و رساني اطلاع سیستمة توسع بین روابط •
 های سیستم مديريت خصوص در عالي آموزش نظام کارکنان توانمندسازی به و

  .شود خاصي توجه اطلاعاتي

 تخصصي ةرشت تحولات خصوص در رساني اطلاع نظام کارايي« افزايش برای •
 آموزشي تغییرات رةبا در داخلية خبرناميک  ،»تدريس های روش و ها مهارت و

 هیأت اعضای و دانشجويان بین در و پچا ای هدور طور به دانشگاهي برون و درون
  .شود توزيع علمي
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