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این مطالعه انجام خود ارزیابی کیفیت خدمات دانشکده، دریافت بازخورد دانشجویان و انجام اقدام اصلاحی هدف : چکیده

) European foundation for Quality Management(الگوي تعالی بنیاد مدیریت کیفیت اروپا در راستاي 

EFQM مدل تعالی ابی در انجام خود ارزی. بودEFQM سازي این منطقبراساس منطق رادار صورت گرفت؛ براي جاري، 

ي در دانشکده) نفر 270(مقطعی بر روي کلیه دانشجویان شاغل به تحصیل کارشناسی  -ي توصیفی شیوهپژوهشی به 

اي که براي سنجش عملکرد شنامهها با استفاده از پرسآوري دادهجمع. انجام شد 92-91پیراپزشکی کاشان در نیمسال اول 

براي . جاري دانشکده و انتظارات دانشجویان بر اساس مقیاس لیکرت از خوب تا ضعیف امتیازدهی شده بود صورت گرفت

بین عملکرد بیشترین شکاف . شد هاي مرکزي و پراکندگی و توزیع فراوانی استفادهاز شاخص توصیف متغیرهاي کمی

ي مدیریت و کیفیت اي دانشجویان، حوزهي خدمات حمایتی و مشاورهدانشجویان در حوزهجاري دانشکده و انتظارات 

تواند به عنوان ابزار بهبود کیفیت در می EFQMاستفاده از خود ارزیابی بر اساس الگوي  .خدمات آموزشی وجود دارد

یریت کیفیت و ایجاد بستر مناسب توصیه با توجه به بیگانگی مؤسسات آموزش عالی با مد. کار رودمؤسسات آموزش عالی به

هاي ها، فرآیندها و روشها و رویهشود که اقدامات اصلاحی این مؤسسات بر روي فعالیت هاي زیر ساختی شامل سیاستمی

براي تداوم و تحقق . یابد یادگیري تسري –انجام خدمات و منابع و تجهیزات تمرکز یابند سپس به فرایندهاي یاددهی 

  .  رسددانشگاه هاي علوم پزشکی ضروري به نظر میاي با این عنوان در یفیت استقرار کمیتهبهبود ک
  

  .اشانک، دانشکده پیراپزشکی، دانشگاه علوم پزشکی       EFQMکیفیت خدمات، ارزیابی، مدل الگوي تعالی  :اژگان کلیديو
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  مقدمه

ي هاي عمدهکیفیت یکی از چالشي امروزه مقوله     

ها شامل سازمان جهانی بهداشت، صنعت بسیاري از سازمان

الانصاري و اسکورچی، (شود مراقبت و آموزش محسوب می

هاي ارائه شده براي یکی از مدل .)2003؛ الانصاري 2006

ها، الگوي تعالی بنیاد مدیریت ت در سازمانبهبود کیفی

 European foundation for Quality(کیفیت اروپا 

Management ( است)،2013بنیاد مدیریت کیفیت اروپا .(

 9این مدل بر اساس دهد نشان می -1طور که شکل همان

معیار  4و ) Enablers(معیار توانمندساز  5معیار شامل 

به  "توانمندسازها"معیار . شده استبنا   )Results(نتایج 

و معیار ) دهدکارهایی که سازمان انجام  می(عملکرد سازمان 

چیزهایی که سازمان بدان (به دستاوردهاي سازمان  "نتایج"

بر خلاف  EFQMمدل تعالی  .دلالت دارد) یابددست می

سایر رویکردهاي مدیریتی، با القاي الگوي بهبود یکپارچه در 

  ف سازمان شامل نیروي انسانی، رهبري، فرآینـدهاابعاد مختل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
و استراتژي، ارائه محصول مطلوب به مشتریان، کارکنان و 

اسکویک، پاولتیک و کرن پی (نماید جامعه را تضمین می

وزارت بهداشت درمان و آموزش  در این مدل). 2010پان 

آن را , راتی جهت بومی نمودن مدلپزشکی نیز با ایجاد تغیی

معرفی ) IEQM( "مدیریت کیفیت آموزش ایرانی"با نام 

ارتباط دو سویه  "نتایج"و  "توانمندسازها"بین ). 8- 7(نمود 

خود علاقمند  "نتایج"وجود دارد، سازمانی که به بهبود 

از سوي . متمرکز شود "توانمندسازها"باید بر روي است، می

 "توانمندساز"گیري جهت انتخاب معیار دیگر براي تصمیم

معیار استراتژي، رهبري، فرآیندها، مشارکت و منابع، افراد و (

که مستلزم بهبود و ارتقاء است، ) هاها و استراتژيسیاست

عمل آورد  هایی را بهارزیابی "نتایج"می باید بر روي معیار 

  ). 2011دودانگه و مهد (

  

  

  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

 

 

  ) Results(نتایج    

  

  

نتایج 

 کلیدي

 نتایج کارکنان

 نتایج مشتري  

 نتایج جامعه 

  ) Enablers(توانمند ساز                

  

  فرایندها  رهبري کارکنان

  محصولات

 و خدمات 
 بعشراکت ها و منا

 خط مشی 

 

 آوري و یادگیرينو

 EFQM  مدل تعالی بنیاد مدیریت کیفیت اروپا: 1شکل
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ها قابل استفاده است و به تازگی این مدل در کلیه سازمان

مورد توجه بسیاري از مؤسسات آموزش عالی نیز قرار گرفته 

ي نسخه). 2009ارجمندي، کستل و گریم شو (است 

EFQM –HE )EFQM for Higher Education( 

طور اختصاصی براي ارزیابی کیفیت در مؤسسات آموزش به

مرکز تعالی دانشگاه شفیلد (حی شده است عالی طرا

از آنجا که آموزش عالی یکی از عناصر کلیدي ). 2008

توسعه انسانی در هر کشور است، توجه به کیفیت خدمات 

سیادت، (اي برخوردار است این بخش، از اهمیت ویژه

به  در این مدل تعالی). 2006شمس، همایی و غریبی 

ها محدود ضرر در سازمان گیري سود وي سنتی اندازهشیوه

ها و سازمان) 2009ارجمندي، کستل و گریم شو (شود نمی

خود ارزیابی، مقایسه و فرصت خواهند داشت تا با انجام 

نقاط  Benchmarkingها الگوبرداري از سایر سازمان

 Area For Improvementهاي بهبود قوت و حوزه

(AFI) انجام خود ارزیابی با . عملکرد خود را تعیین نمایند

تعیین محل سازمان در مسیر تعالی، نقاط قوت و ضعف 

نمایند، با اتکاء به را تعیین می AFI)هاي بهبود حوزه(

عملکرد موجود و مطلوب را حذف  اقدامات اصلاحی فاصله

   ها را فراهم کند و امکان پایش مسیر بهبود سازمانمی

 ؛2010پاول تیک و کرن پی پان  اسکویک،(کند می

؛ ارجمندي، کستل و گریم شو 2011دودانگه و مهد 

تواند در این مدل هر سازمان در خود ارزیابی می). 2009

امتیاز دریافت نماید که نتایج مشتري  1000حداکثر 

از کل این امتیاز را به خود ) درصد 20(بیشترین وزن 

از ). 2003فیلد مرکز تعالی دانشگاه ش(دهد اختصاص می

آنجا که کیفیت خدمات در زمان عرضه و مصرف آن درك 

شود، بدیهی است رابطه بسیار محکمی بین رضایت می

رضایت مشتریان . مشتري و کیفیت خدمات وجود دارد

ها از خدمات شود که نیازها و انتظارات آنزمانی تأمین می

ر نظام د). 2006لوکا، دئوگانتو و رومانازي (بر آورده شود 

ترین خریداران خدمات آموزش عالی نیز دانشجویان اصلی

خدایاري (شوند محسوب می) یادگیري_آموزش(ارائه شده 

ارزیابی کیفیت خدمات در قالب ارزیابی ). 2011و خدایاري 

تسهیلات و امکانات فیزیکی مناسب،  رضایت دانشجویان از

، شیوه ارتباط، نحوه برخورد و دانش و صلاحیت پرسنل

بروان و (ها ها و رویهها، اعضاي هیأت علمی، سیاستبرنامه

گان ؛ بایکال، سوکمن، کرك ماز و اك2008مارشال 

  یکی از رویکردهاي ارزیابی نتایج مشتري در ) 2005

هاي مدیریت کیفیت مؤسسات آموزش عالی محسوب مدل

؛ مرکز تعالی دانشگاه شفیلد 2008بروان و مارشال (شود می

ارزیابی . )2008؛ بکت و بروك 1995هوگ و هوگ ؛ 2008

ي کیفیت خدمات و ارائه بازخورد نظرات دانشجویان درباره

تواند، شیوه معتبري براي کاهش شکاف بین مناسب می

در ) بهبود کیفیت(انتظارات دانشجویان و عملکرد مؤسسات 

ژیوانتو، لورنس و نلو (مؤسسات آموزش عالی را فراهم آورد 

 Voice(ذا شنیدن نظرات مشتري، دانشجویان ل). 2010

of Customer( ها، یکی از جهت تأمین انتظارات آن  

رود شمار میها بههاي ارتقاي کیفیت خدمات دانشگاهراه

این مطالعه قصد ).2012آگووا، مون پلایسیر و تورگات (

ي پیراپزشکی دارد با انجام ارزیابی کیفیت خدمات دانشکده

حرکت در راستاي  پزشکی کاشان مقدمات دانشگاه علوم

  .را در این دانشکده فراهم آورد EFQMمدل تعالی 

  روش کار

براي بهبود کیفیت در مؤسسات از  EFQMمدل تعالی     

استفاده  (Non-prescriptive)یک رویکرد غیر تجویزي

در این مدل ). 2012استاوریدیس و تسیم پوگلو (کند می

ستراتژي و اهداف خود بر اساس هر سازمان با توجه به ا

سازي، ارزیابی و منطق رادار شامل اجزاي رویکرد، جاري

بازنگري و از طریق خود ارزیابی در راستاي بهبود سازمان 

از  تواندبراي اجراي خود ارزیابی سازمان می. نمایداقدام می

پرسشنامه، کارگاه، پروفرما و سایر ابزار استاندارد استفاده 

اما پیروي از ) 2002کارتی، گریت بانک و یانگ  مک(نماید 

اصول منطق رادار و ارائه مستندات مرتبط در خصوص هر 

  . یک از اجزا ضروري است
  

اجراي پژوهش حاضر بر اساس مراحل منطق رادار به     

رویکرد، روش جامعی است که به : این شرح انجام گرفت

در مدل . یابدشود یا تحقق میواسطه آن چیزي ایجاد می

باید شفاف باشد و در راستاي رویکرد می EFQMتعالی 

مرکز تعالی دانشگاه (اهداف و استراتژي سازمان تدوین شود 

در ). 2002مک کارتی، گریت بانک و یانگ ؛ 2003شفیلد 

این مطالعه با توجه به اهمیت مشتریان و بر اساس اهداف 

کلیه که با همکاري  96-91هاي برنامه استراتژیک سال

ي پیراپزشکی تدوین شده اعضاي هیأت علمی دانشکده

است، این دانشکده سعی دارد تا میزان رضایت دانشجویان 

. ارتقا دهد% 10تا  96از خدمات دانشکده را در انتهاي سال 

براي تأمین این هدف بررسی سالیانه رضایت دانشجویان از 

خدمات مدیریت، مدیر گروه، اساتید گروه، هاي حوزه

اي و حمایتی از دانشجویان، دسترسی به خدمات مشاوره

ي امتحانات، ي آموزش و دایرهتسهیلات و امکانات، اداره

کتابخانه، مرکز کامپیوتر، فضاي فیزیکی و کیفیت خدمات 

ي طرح پژوهشی در دستور کار حوزهآموزشی در قالب 

مقرر گردید که بعد از . معاونت آموزشی دانشکده قرار گرفت
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هاي اول احی و تدوین پرسشنامه استاندارد در نیمسالطر

  کده بهـات دانشـت خدمـسال تحصیلی فرایند ارزیابی کیفی

صورت مداوم توسط اداره آموزش دانشکده انجام شود و 

صورت محرمانه در ه ن بولاها توسط مسؤبررسینتایج این 

جاري سازي . اختیار کلیه واحدها قرار گیرد

Deployment)( اجراي فرایند بهبود، دامنه  يسابقه به

کید أاستقرار آن در سازمان و نظامند بودن این فرایندها ت

مک کارتی، گریت  ؛2008 مرکز تعالی دانشگاه شفیلد(دارد 

سازي در دو در این مطالعه جاري). 2002بانک و یانگ 

ي ارزیابی رضایت دانشجویان و اقدامات اصلاحی مرحله

اول  يمرحله. دانشجویان انجام شدرضایت براي بهبود 

مقطعی و بر روي کلیه  _توصیفی يپژوهش به شیوه

در ) نفر 270(دانشجویان شاغل به تحصیل کارشناسی 

پیراپزشکی دانشگاه علوم پزشکی کاشان در  يدانشکده

دانشجویان میهمان و . انجام گرفت 92-91نیمسال اول 

کارآموزي در  ثیر فضايأو کارآموزان به علت ت 91ورودي 

چیانگ و (رضایت آنان در این مطالعه شرکت نداشتند 

آوري اطلاعات از پرسشنامه براي جمع). 2012همکاران 

ي بررسی رضایت استفاده شد که این ابزار از پرسشنامه

؛ دانشگاه اورگان 2008نبرا دانشگاه کا(هادانشجویان دانشگاه

و مقالات مرتبط استخراج ) 2009دانشگاه سیدنی  ؛2011

؛ داگلاس، 2011چنی چري، موردوف و مرتووا (گردید 

جهت شناسایی ). 2002الانصاري  ؛2006داگلاس و بارنس 

ثر بر رضایت دانشجویان، مقالات مرتبط ؤمتغیرهاي م

ثر بر رضایت دانشجویان ؤهاي مهبررسی گردید و حوز

اي سه قسمت اطلاعات پرسشنامه دار. تعیین شد

 1هاي مختلف و الات بسته مربوط به حیطهدموگرافیک، سؤ

ثر در رضایت ؤبندي اهمیت فاکتورهاي مباز و رتبه سؤال

الات بسته جهت ارزیابی عملکرد موجود ؤس. بود) انتظارات(

دریافت  1-3دانشکده از خوب تا ضعیف به ترتیب امتیاز 

در این قسمت عملکرد فعلی دانشکده در خدمات . کردمی

اي و حمایتی از دانشجویان، یریت، خدمات مشاورهمد

 يآموزش و دایره يدسترسی به تسهیلات و امکانات، اداره

امتحانات، کتابخانه، مرکز کامپیوتر، فضاي فیزیکی و کیفیت 

. خدمات آموزشی توسط دانشجویان مورد ارزیابی قرار گرفت

دانشجویان ) انتظارات(ؤالات اهمیت در سمت دیگر این س

 1-3رباره هر یک از این موارد از خوب تا ضعیف بر حسب د

سازي و روایی صوري و جهت بومی. شدامتیازدهی می

ت علمی رسشنامه توسط تعدادي از اعضاي هیأمحتوایی، پ

باز _یید پایایی ابزار از روش آزمونجهت تأ بررسی گردید و

  20به این منظور پرسشنامه در بین  . آزمون استفاده شد

هفته مجدد توسط  دانشجویان توزیع شد و بعد از دو ازنفر 

ت در سؤالاهمان دانشجویان تکمیل گردید و براي تک تک 

هر حیطه و در دو قسمت اهمیت و عملکرد آلفاي کرونباخ 

 7/0الاتی که آلفاي کرونباخ کمتر از ؤس ،محاسبه شد

براي ارزیابی پایایی کل پرسشنامه نیز . داشتند حذف شدند

 Intra Class) اي ضریب همبستگی درون طبقه از روش

Coefficient)  در این مطالعه همبستگی . استفاده شد

ت عملکرد جاري سؤالادر ارتباط با  )ICC(اي درون طبقه

الات انتظارات دانشجویان ؤو براي س 811/0دانشکده 

ها از آوري پرسشنامهبراي جمع. دست آمده ب 921/0

پس از هماهنگی با . اده شدپرسنل اداره آموزش استف

هایی که در کلاس ترجیحاً(ها کلاسدانشجویان در خاتمه 

یکی از پرسنل اداره آموزش در  )شوندصبح برگزار می

ز توجیه کلیه دانشجویان کلاس حضور یافت و بعد ا

 ،در کلیه مراحل تکمیل پرسشنامه. ها تکمیل شدپرسشنامه

الات ؤخگویی به سپرسنل مربوطه جهت رفع ابهامات و پاس

 رايجهت تشویق دانشجویان ب. دانشجویان حضور داشتند

از هر گروه یک نفر به  که تکمیل پرسشنامه مقرر گردید

در . اي تعلق گیردها هدیهقید قرعه انتخاب شود و به آن

تکمیل شد و  پرسشنامه کامل 240طور کلی ه این مطالعه ب

سی یا غیبت ها به علت عدم دسترمورد از پرسشنامه 30

. ها وارد مطالعه نشدنددانشجویان و کامل نبودن پرسشنامه

هاي مرکزي و از شاخص براي توصیف متغیرهاي کمی

به عملکرد خوب در . شد پراکندگی و توزیع فراوانی استفاده

و عملکرد  2 ي، عملکرد متوسط نمره3 يال نمرهؤهر س

نمرات  براي بررسی ارتباط. اختصاص یافت 1 يضعیف نمره

حیطه و در کل با متغیرهاي عملکرد جاري دانشکده در هر 

و در صورت  ANOVAتست و  t هاياي از آزمونزمینه

بین  يفاصله. نیاز معادل ناپارامتریک آن استفاده شد

هر حیطه نیز  در) انتظار(اهمیت  يعملکرد جاري و درجه

قرار این فرایند تحلیل فاکتورهاي براي است. محاسبه شد

ثر بر ؤفاکتورهاي مو  اکتشافی بر روي پرسشنامه انجام شد

  .روي رضایت دانشجویان تعیین گردید

هاي و حوزه دوم بعد از شناسایی نقاط قوت يمرحله     

ام اقدام بندي و انجهایی براي اولویتکارگروه AFIبهبود 

براي . تشکیل شد AFI اصلاحی جهت حل نقاط ضعف

 جلسات AFI ر در خصوص بیشت ،آوري اطلاعاتجمع

با نمایندگان  Focus groupهاي کوچک بحث گروه

گزار گردید و در بر ن واحدهاي مختلفولادانشجویان و مسؤ

سایر مقرر شد بر اساس نتایج  .بندي شدنهایت نظرات جمع

 سسات آموزش عالی اقداماتمطالعات بهبود کیفیت در مؤ

 Academic)(اصلاحی در دو گروه علمی 

improvement )می ـر علـیـغ و) یريـادگـس و یـدریـت
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)improvement (No- academic ) ،فرایندها

بندي شود طبقه) ها، کارکنان، منابعها و رویهسیاست

از آنجا که اجراي رویکردهاي بهبود ). 1995هوگ و هوگ (

  دا اقداماتـدر ابتتا با مقاومت همراه است سعی شد  معمولاً

سازي امات اولیه شامل استانداردوي اقداصلاحی از ر

ها و هاي انجام کار، بهبود منابع و سیاستفرایندها، و روش

 Assessment and( يدر مرحله. ها آغاز شودرویه

Refine( هایی که سازمان براي اصلاح و مجموعه فعالیت

مورد  ،ها انجام داده استنحوه اجراي آن بهبود رویکردها و

تواند از اقدامات بهبود می .گیردار میارزیابی و بازنگري قر

 هاانـازمـایر سـیري از سـود یا یادگـیري از خـق یادگـطری

(Benchmarking) مرکز تعالی دانشگاه (یابد  تحقق

  . )2002کارتی، گریت بانک و یانگ  مک ،2008شفیلد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  ها یافته

دهد بیشترین نشان می 1- طور که نمودار شماره همان     

) درصد 6/66(نفر  138میزان کیفیت خدمات در حد خوب 

از خدمات اداره آموزش دانشکده بود که به نظر دانشجویان 

ترین میزان کیفیت ضعیف. اندبرخورد بسیار مناسبی داشته

ي خدمات   در حوزه) درصد 3/34(نفر  79خدمات 

امکانات و  ياي و حمایتی دانشجویان و حوزهمشاوره

نفر  52و مدیریت دانشکده ) درصد 3/24(نفر  56تسهیلات 

  . بوده است) درصد 22(
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بین عملکرد دهد که بیشترین شکاف نشان می 2-نمودار 

جاري دانشکده و انتظارات دانشجویان در حوزه خدمات 

اي دانشجویان، حوزه مدیریت و کیفیت حمایتی و مشاوره

کیفیت خدمات اداره آموزش و  .خدمات آموزشی وجود دارد

، کیفیت خدمات )درصد 1/94(نفر  207دایره امتحانات 

 201، تسهیلات و امکانات )درصد 9/91(نفر  205آموزش 

 3/88(نفر  197و مدیریت دانشکده ) درصد 4/91(نفر 

  .   دهندمهمترین انتظارات دانشجویان را تشکیل می) درصد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  بحث 

مین أهاي مدیریت کیفیت بر تکید انواع مدلأا توجه به تب

این مطالعه با هدف ارزیابی انتظارات و رضایت مشتریان 

در راستاي مدل بهبود عملکرد دانشکده کیفیت خدمات و 

بررسی حاضر و سایر مطالعات  . انجام شد EFQMتعالی 

مین انتظارات دانشجویان أت و تکیفیت خدما که دهدنشان می

 - الشعاع فاکتورهاي آکادمیک سسات آموزش عالی تحتؤم در

ارزیابی  يمدیریت واحدهاي درسی، ترم تحصیلی و شیوه

و فاکتورهاي مرتبط با متغیرهاي دموگرافیک  - آموزشی

بولدو  ؛2004نالس نیک و همکاران (گیرد دانشجویان  قرار می

ه در این مطالع). 2003کولز  ؛2002الانصاري  ؛2010و بولدو 

نتایج نشان داد که خدمات اداره آموزش، کیفیت خدمات 

آموزشی و امکانات و تسهیلات از مهمترین انتظارات و عوامل 

نیز  داگلاس. شوندمیایت دانشجویان محسوب ثر بر رضؤم

مؤثر  هاي مرتبط با آموزش و یادگیري را از جمله عواملجنبه

). 2006س داگلاس و داگلا( کندبر رضایت دانشجویان ذکر می

را بر رضایت دانشجویان  کیفیت آموزش يباي کال نیز ارتقا

).  2005بایکال، سوکمن، کرك ماز و اکگان (داند ثر میمؤ

  ت ـفیـبا کی طـل مرتبـیت عوامـید اهمؤات نیز مـایر مطالعــس

  

باشد و با پژوهش حاضر تدریس در رضایت دانشجویان می

نشان داد که کیفیت آموزش اي هیل در مطالعه. همخوانی دارد

شامل ارائه خدمات در کلاس، ارائه بازخورد به دانشجویان 

ها و نیز تعامل با آنان، از تکالیف و امتحانات آن يدرباره

شود میل مؤثر بر رضایت دانشجویان محسوب مهمترین عوام

 که دارداذعان می وتبان). 2003هیل، لوماس و مک گریگور (

س، وجود منابع و جزوات آموزشی و ارائه دانش و مهارت مدر

ثر بر رضایت دانشجویان محسوب ؤبازخورد از جمله عوامل م

ذ موجب افزایش تمایل اخافزایش رضایت دانشجو . شوندمی

بان وت و (گردد هاي بعدي میواحد با همان مدرس در ترم

تأثیر امکانات " عنواناي با نیز در مطالعه پرایس).  2003داتا 

به این نتیجه دست یافت  "وي انتخاب دانشگاه دانشجویانر بر

که تجهیزات دانشگاه شامل کامپیوتر، کتابخانه، شهرت، شهر، 

کیفیت فضاي مطالعه از دلایل  وسایل حمل و نقل عمومی و

پرایس، (شود سط دانشجویان محسوب میانتخاب دانشگاه تو

رات ـنظ یـدر بررس سهیل ).2003ماتزورف، اسمیت و آگاهی 

دین ـستان بــانی عربـازرگـکده بـدانشجو در دانش 310

پرسنل واحدهاي مختلف،   رـاهـت که ظـت یافـجه دسـنتی
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از عوامل اصلی  لباس پوشیدن و دسترسی به آنان ينحوه

طراحی و . شودکیفیت خدمات از نظر دانشجویان محسوب می

ها، ساختمان و حیاط دانشکده و نظافت آن روشنایی کلاس

هاي بعدي هستند که در درك دانشجویان از کیفیت اولویت

هاي مطالعات یافته). 2004سهیل و شیخ نصر (تأثیر دارد 

 يهاي اصلی دانشجویان ذکر شده در مطالعهپیشین با اولویت

آنان و تحقق  مین انتظاراتؤثر در تأحاضر به عنوان عوامل م

این ؤید عه نیز مهاي این مطالالبته یافته. کیفیت منافات دارد

مطلب است که افرادي مانند مدیر گروه و اساتید، پرسنل 

نقش  ،واحدهاي مختلف که با دانشجویان بیشتر تعامل دارند

بر همین اساس . نمایندتري در رضایت دانشجویان ایفا میثرؤم

در این مطالعه واحد آموزش به لحاظ برخورد مناسب حداکثر 

دانشکده را به خود اختصاص  میزان رضایت در عملکرد جاري

تأثیر سطح دانشجو و "اي با عنوان وندورف نیز در مطالعه. داد

 "هارعایت عدالت در بین دانشجویان بر احساس رضایت آن

ن با رضایت اتعامل و برخورد مدرس ياذعان داشت بین نحوه

). 2005وندروف و الکساندر (دانشجویان ارتباط وجود دارد 

اد که میزان پاسخگویی و دسترسی به سهیل نیز نشان د

پرسنل صف شامل کارکنان اداره آموزش و کتابخانه از 

ثر در ارزیابی کیفیت خدمات از نظر دانشجویان ؤفاکتورهاي م

رغم اهمیت علی). 2004سهیل و شیخ نصر ( شوندمحسوب می

ترین خریداران دانشجویان به عنوان اصلی ناپذیرجدایینقش 

ها، مطالعات انجام شده در کشور انشگاهخدمات آموزشی د

دهد که دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی نشان می

و بهبود کیفیت خدمات در این  ها رضایت ندارنددانشگاه

سیادت، شمس، ( طلبدمی اي راؤسسات، ملاحظات عمدهم

 ؛1388محمدیان و خان بابازاده  ؛2006همایی و غریبی 

شکاف عملکرد جاري و حرکت  براي کاهش). 1381جورابچی 

در راستاي بهبود کیفیت خدمات در دانشکده پیراپزشکی 

اصلاحی شامل طراحی دانشگاه علوم پزشکی کاشان اقدامات 

رسانی الکترونیک براي تسهیل تعامل دانشجویان و برد اطلاع

، شفاف )مداخله بر روي توانمند ساز منابع(دانشکده  نمسؤولا

مداخله بر روي (هاي انجام خدمات و روش سازي فرایندها

هاي و بازنگري شرح وظایف کمیته )فرایندهاتوانمند ساز 

مداخله بر روي (هاي علمی تحقیقات دانشجویی و کانون

اثربخشی که گردید  انجام شد و مقرر) هاتوانمند ساز سیاست

اقدامات اصلاحی از طریق انجام بررسی مشابه در نیمسال اول 

ها بررسی اگرچه انجام این قبیل. ارزیابی شودهر سال تحصیلی 

سسات آموزش ؤگر رویکردهاي بهبود و تعالی در متواند آغازمی

سسات آموزش مشتریان مؤ عدم توجه به سایرعالی باشد، اما 

ها، صنعت، کارکنان، خانواده ت علمی،أعالی شامل اعضاي هی

     کارفرمایان و جامعه از نقاط ضعف این مطالعه محسوب

مطالعات بعدي بر  که در این زمینه ضروري است. شودمی

هاي بررسی رضایت صنعت و کارفرمایان از مهارت و صلاحیت

دانشجویان تمرکز یابند تا تصویر جامعی از نتایج مشتریان 

موثق از سوي دانشجویان  عدم ارائه اطلاعات کاملاً. فراهم گردد

مشاهده ها و عدم اعتمادي آنان به این قبیل بررسیناشی از بی

تواند صحت کامل اطلاعات این بهبود عملکرد در گذشته می

مداخله داشتن عوامل . مطالعه را با محدودیت مواجه سازد

دانشگاهی مانند خوابگاه، وضعیت تغذیه و سایر امکانات 

ثیر عوامل فردي مانند أدانشگاه بر رضایت دانشجویان و ت

تحصیلی و دوري  يساس رضایت از زندگی، علاقه به رشتهاح

    از خانواده بر رضایت دانشجویان از دیگر موانعی است که 

الشعاع قرار هاي این مطالعه را تحتادهدتواند صحت کامل می

نظر قرار دادن این عوامل در متغیرهاي دهد که از طریق مد

کان انجام عدم ام. اي پژوهش تا حدودي کنترل شدزمینه

مداخله بر روي کیفیت خدمات آموزشی ناشی از ماهیت 

 يبارهانحصاري تدریس و فقدان زیر ساخت فرهنگی مناسب در

ارزیابی کیفیت تدریس در نظام آموزشی کشور نکته دیگري 

. سازداست که قوت این مطالعه را با محدودیت مواجه می

نشکده و در خود ارزیابی خدمات دا EFQMاستفاده از مدل 

بار در سطح بهبود عملکرد بر اساس این مدل براي اولین

از . آموزش عالی یکی از مزایاي عمده این مطالعه بود مؤسسات

هاي گروهی در لسات و نشسترگزاري سلسله جسوي دیگر ب

با حضور دانشجویان و انجام اقدامات  Focus groupقالب 

هاي در سالها تواند صحت این دادهاصلاحی تا حدودي می

  . آتی را افزایش دهد

به عنوان افراد داراي (درگیر کردن پرسنل اداره آموزش     

ه بها و آوري دادهدر جمع) بهترین عملکرد از نظر دانشجویان

کارگیري مکانیسم تشویق براي دانشجویانی که بهترین نظرات 

بودند از  انتقادي را در خصوص عملکرد دانشکده ارائه کرده

براي تقویت حس . شدقوت این مطالعه محسوب مینقاط 

ها و اعتماد و همکاري آتی دانشجویان تک تک پرسشنامه

ن ولانظرات مکتوب دانشجویان در قسمت سؤال باز توسط مسؤ

دانشکده مطالعه شد و در طی جلسه رسمی در حضور سایر 

دانشجویان از افرادي که نظرات ارزشمندي ارائه کرده بودند 

رضایت  مینشکاف عمیق در تأ. عمل آمده بقدردانی 

ها علوم پزشکی دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه

محمدیان و خان  ؛2006سیادت، شمس، همایی و غریبی (

     ید این مطلب است کهؤم) 1381جورابچی  ؛1388بابازاده 

 ايهـیت حرفـت ماهـشور به علـکی کـهاي علوم پزشگاهـدانش

هاي بهبود چرخه رايـاجیفیت و ـوله کـبا مق ترـخود کم

 در Individualismفردگرایی از سوي دیگر . آشنایی دارند

  راي مکانیسمـاج تواندمی علمی تهیأ ماهیـت حـرفه اعضـاي
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هاي ؤسسات را با چالشم بهبود و انجام تغییرات در این

لذا براي تحقق مدیریت کیفیت و حرکت  .بیشتري مواجه سازد

راستاي تعالی در حوزه آموزش عالی اجراي این مراحل در 

  :رسدنظر میه ضروري ب

جهت استقرار  هاسایر صنایع یا سازمانالگو برداري از  -1

  ؛هاي علوم پزشکیمدیریت کیفیت در دانشگاه

تشکیل کمیته یا کارگروه مدیریت کیفیت در وزارت  - 2 

 :منظور هاي علوم پزشکی بهبهداشت متبوع کشور، دانشگاه

هاي علوم پزشکی از طریق ایجاد فرهنگ کیفیت در دانشگاه*

هاي مقوله مدیریت کیفیت، مدل يهایی دربارهبرگزاري کارگاه

هاي یا مدل EFQM –HEمدیریت کیفیت در آموزش عالی 

  ؛ISO مدیریت کیفیت 

ها با ها و دانشکدهتدوین برنامه مدیریت کیفیت در دانشگاه*

ت اعضاي هیأ(ي آموزش رایند در حوزهف همکاري صاحبان

و مراکز توسعه ) هامدیران دانشگاه( انگذارسیاست، )علمی

  ؛ EDCها آموزش دانشگاه

انجام خود ارزیابی و تعیین فاصله عملکرد و انجام اقدام  *

اصلاحی در راستاي مدیریت کیفیت از طریق رویکردهاي 

ارزیابی و ي، اجرا، ریزبرنامه بهبود يبهبود عملکرد مانند چرخه

و سایر ابزار بهبود  RADAR، ماتریس رادار )PDCA(اقدام 

  ؛عملکرد

 Organizational یادگیري سازمانیاستقرار فرهنگ  *

learning  آوري جمع کید بر انجام خود ارزیابی واز طریق تأ

نفعان داخل سازمان شامل دانشجویان، و تحلیل نظرات ذي

  ؛انت علمی و کارکنأاعضاي هی

    گیرينتیجه 

خود ارزیابی بر اساس مدل که نتایج این مطالعه نشان داد       

EFQM مین ي عملکرد در تأند با شناسایی فاصلهتوامی

سسات آموزش ؤمقدمات بهبود کیفیت در م ،انتظارات مشتریان

سسات آموزش عالی ؤبا توجه به بیگانگی م .عالی را فراهم نماید

و  فردگرایی فرایند تدریسفیت، ماهیت بهبود کی يبا مقوله

اقدامات  که شودضرورت ایجاد بستر مناسب توصیه می

ؤسسات هاي اولیه این مها و زیر ساختحی بر روي فعالیتاصلا

 هاي انجام خدماتها، فرایندها و روشها و رویهشامل سیاست

ارزیابی و بهبود فرایندهاي . و منابع و تجهیزات تمرکز یابند

هاي ه مانند کیفیت تدریس در خلال بهبود زیر ساختپیچید

فضاي مناسب براي تحقق مدیریت  .پذیر خواهد بوداولیه امکان

سسات، مقاومت در مقابل تغییر را کاهش ؤکیفیت در این م

استفاده از رویکرد بهبود تدریجی و مداوم علاوه بر . دهدمی

 مدیریت کیفیت در این ایجاد فضاي مناسب براي تحقق

لذا براي  .دهدمؤسسات، مقاومت در مقابل تغییر را کاهش می

تداوم چرخه بهبود، ارزیابی اثربخشی اقدامات اصلاحی و تدوین 

اي با کمیته که شودپیشنهاد می ،هاي بهبود جدیداستراتژي

هاي علوم پزشکی تعالی در دانشگاه/مدیریت کیفیت  عنوان

  . استقرار یابد

  تشکر و قدردانی 

 91106 يین مطالعه بر گرفته از طرح تحقیقاتی شمارها    

وسیله نویسندگان بدین. دانشگاه علوم پزشکی کاشان است

مراتب سپاس و امتنان خود را از حمایت مالی معاونت محترم 

 . دندارپژوهشی این دانشگاه اعلام می
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Abstract: The objective of present study was to conduct a self-assessment of services' quality, 
receiving student feedback, and initiate corrective actions to step towards EFQM model. The 
RADAR Logic was used to conduct self-assessment. To deploy RADAR Logic a descriptive – 
cross sectional study conducted on total students (270) at bachelor degree in Kashan University 
of Medical Sciences in first semester in 91-92. A questionnaire according to current performance 
and student expectations were evaluated and scored from good to poor. Variance and frequency 
were employed to describe qualitative variables. Consolatory and supportive services, 
management services and educational quality indicate major existing gap between current 
performance and students expectations. Using EFQM self-assessment method would work as 
quality improvement tools in Higher Education Institutions (HEIs). Due to the unfamiliarity of 
quality management philosophy in HEIs, corrective actions should focus on infrastructure 
functions including resources, processes, policies, and people to pave the way. To achieve and 
continue quality improvement, establishing a quality management committee at Medical 
Universities seems to be essential.  

Keywords: quality of services, evaluation, EFQM excellence model, College of Allied Health 

Professions, Kashan Medical University.   
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