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 چکیده
 استاندارد اساس بر بهشتی شهید دانشگاه موجود وضعیت بررسی منظور به حاضر پژوهش

 به رساندن یاری منظور به مذکور استاندارد. است گرفته صورت IWA2: 2007 یالملل نبی
، دارند را 0000: 1009 ایزو فیتکی مدیریت سیستم کارگیریه ب قصد که آموزشی یها سازمان

 شامل پژوهش آماری جامعه. است شده انجام کمّی روش به حاضر پژوهش. است شده ارائه
 از بود که( ها دانشکده کارکنان و علمی هیأت اعضای، مدیران) بهشتی شهید دانشگاه اعضای

 پرسشنامه. دگردی انتخاب نسبتیای  هطبق و تصادفی صورت به نفر 062 دانشگاه اعضای بین
 موجود وضعیت، پژوهشهای  یافته طبق. شد اجرا مصادیق و الزامات از حاصل ساخته محقق

 مطلوب نسبتاً سطح در IWA2: 2007 استانداردهای  بند تمامی در بهشتی شهید دانشگاه
 دانشگاه در IWA2: 2007 یالملل نبی استاندارد استقرار و موجود وضعیت بهبود. شد ارزیابی

، انسانی نیروی بهسازی و آموزش نظیر مختلفهای  زمینه در آمادگی مستلزم هشتیب شهید
 . است مناسب رسانی اطلاع و کارکنان و مدیران تعهد

 
 . IWA2: 2007 استاندارد، استانداردسازی، کیفیت ارزیابی، کیفیت مدیریت: یکلیدواژگان 
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 گیری و ارزشیابی آموزشی فصلنامه مطالعات اندازه
 

 مقدمه
 عامی افراد از بیش آنة کرد لتحصی افراد که دارد نیاز فرهیخته جمعیتی به جامعه
 مقیاس در را آموزشیهای  برنامه باید، تقاضا این برآوردن برایها  دانشگاه. باشند
 در مسائل ترین مهم از یکی عنوان به کیفیت، میان این در. دهند سازمانتری  وسیع
 یحدهاوا که نجاآ از(. 11: 9831، افشار و نژاد سبحانی) است مطرح مختلف های نظام

 ورود نمتقاضیا بهترین بجذ ایبر ما رکشو عالیزشموآ منظا درون در عالیزشموآ
 قابتر در یکدیگر با لتیدو تتسهیلا و تمکاناا بیشترین بجذ ایبر نیز و هنشگادا به

 و کمی نظر از یبهتر دعملکر که دبو هنداخوتر  موفق و ترنمنداتو حدهاییوا، هستند
 وری بهره و هزینه، کیفیت(. 911: 9833، نهمکارا و مدهوشی) باشند داشته کیفی

 آموزش مؤسسات وها  دانشگاه خاص توجه مورد اساسی عامل سه عنوان به همواره
، است گرفته قرار بررسی و توجه مورد دیگر عامل دو از بیش کیفیت اما .هستند عالی
 یتکیف عامل تأثیر تحت نوعی به یور بهره و هزینه که دارد وجود اعتقاد این چون
 یابد می افزایش یور بهره و یافته کاهش هزینه، یابد بهبود کیفیت اگر .گیرند می قرار

 مورد همواره دانشگاهی مؤسسات کیفیت موضوع(. 1: 9831، همکاران و رحیمی)
 عالی آموزش در کیفیت برای البته. است بوده مدیران و علمی هیأت اعضای توجه

 یالملل نبی شبکه که آنها از یکی اینجا در که گردیده هئارا گوناگونی های تعریف
 تعریف مذکور شبکه. شود می بیان، است کرده پیشنهاد عالی آموزش کیفیت تضمین

، شده تعیین قبل از استانداردهای با تطابق( الف: است کرده ارائه کیفیت برای را زیر
 ؛(911: 9833، همکاران و یزدخواستی) شده تصریحهای  هدف به دستیابی( ب

 مطلوب کیفیت به دستیابی اساسیهای  شرط پیش جمله از سازی استاندارد و استاندارد
 مشخص و است آموزشیهای  نظام جمله از و مختلفی ها سازمان در اهداف تحقق و

ابعاد و ارزشیابی، حقوق، انسانی منابع، فضا، برنامه نظیر گوناگونی ابعاد در آن نمودن
 سریع تغییرات در. آورد فراهم را سازمان وری بهره افزایش موجبات تواند می دیگر
 و حفظ آن تبع به و المللی  بین و ملی استانداردهای بر توافق و تدوین، حاضر سده

 تلقی عالی آموزش مراکز وها  دانشگاه برای حیاتی و مهم یامر، بالا کیفیت بهبود
 در کیفیت تضمین فرایندهای و کیفیت ارزیابی برای تقاضا دلیل همین به و شود می

 مختلف ی ها نظام یریکارگ به و شناخت ییتقاضا چنین نتیجه. باشد می افزایش حال
 منظور به دیگر طرف از (.9832، عیدی و بیدختی امین) است بوده کیفیت تضمین
 ارزیابی کارآمد ابزار طراحی نیازمند ،پژوهشی و آموزشی مراکز روزافزون توسعه
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 در موفق کیفیت تضمین های نظام از توان می نیز زمینه این در. باشد می آموزش کیفیت
اند  هتوانست خود مدارانه مشتری نگاه با الگوها این که چرا. گرفت بهره بازار و صنعت

های  نظام برای تواند می آنها ییرکارگ به و آورند به دست را بسیاریهای  موفقیت
 . گردد واقع مفید نیز عالی آموزش و آموزشی

 
 مسئله بیان
 با و متنوع محصولات عرضه در زیادی و سریع تغییرات دارای امروز رقابتی بازار

 مشتریانهای  خواسته و نیازها در تغییرات این اصلی ةریش که است شده کیفیت
 مطلوب پاسخگویی منظور به خدماتی و تولیدیهای  شرکت و ها سازمان لذا. باشد می
 تلاش مستمربه طور  بازار در موفقیت نیز و نمشتریا متنوع و فراوان نیازهای به

 شوند نائل خود اهداف به کیفیت مدیریتهای  نظام از یمند بهره با تا نمایند می
، کیفیتة عرص به ورود برای اصل ترین مهم که طوری به( 9: 9831، اکبری و زاده ولی)

 موعهمج آن مصادیق جمله از که پویاست و فعال کیفیت مدیریت نظام استقرار
 چنگ اعتقاد به(. 909: 9838، شکرالهی و صلاحی) است "1000 ایزو"های  استاندارد

 یالملل نبی استانداردهای مزایای که سازمانی هزاران مانند درست، (0001) 9لیو و
 رقابت برای جانبه همه تلاش در را استانداردها آن واند  هکرد درک را کیفیت
 نام ثبت فرآیند که دارند وجود نیز زیادی بسیار یها دانشگاه و دانشکدهاند،  هپذیرفت

 را روشنی های شیوه "1000 ایزو" خانواده استانداردهای. کنند می دنبال را 1000 ایزو
 آموزشی نظام اثربخشی بهبود در جهت مؤسسه یا دانشگاه هر ارشد مدیریت برای
: 1008 ایزو" و "9111: 1000 ایزو"، "9111: 1009 0ایزو" گذشته در .کند می ارائه

 به امّا، بودند تولیدی یها سازمان تأیید برای استفاده مورد استانداردهایی "9111
 به استانداردهای ایزو گرچه، گرفتند می استفاده مورد آموزشی یها سازمان در ندرت
 مدیریت به جدید "000: 1009 ایزو" ،شوند می مربوط خدمات و محصولات کیفیت
 و مدارس از برخی(. 0001، 8پکرنی) کند می معرفی یندیفرآی رویکرد کیفیت

 مراحل پیشگامان از تعدادی. اند هپیمود را "1000 ایزو" مسیر عالی آموزش مؤسسات
 دانشگاه همچون ییها دانشگاه ایران در نمونه عنوان به. اند هگذراند را گواهینامه صدور

                                                                                                                                      
1. Cheng & Lyu 

2. (ISO) International Organization for standardization ؛( است استانداردسازی المللی بین سازمان)   

3. Pokorni 
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 در همچون خارجی یها دانشگاه در و( 9838، رجبی و اشرفی) شاهرود صنعتی
 کسب درصدد میلادی 0003 سال تا رومانی ملی یها دانشگاه سوم یک حدود

 استرالیا و آلمان، انگلستان همچون کشورها دیگر در و اند بوده 1009 ایزو گواهینامه
 و پائونسکو)اند  هشد کیفیت مدیریت نظام اجرای حال درها  دانشگاه از بسیاری تعداد
 مؤسسات در را "1009 ایزو" سازی پیاده، (0001) همکاران و 0تلازیب(. 0002، 9فک

 را بازرگانی و اقتصاد دانشکده در ایزو معرفی و نمودند بررسی کرواسی عالی آموزش
 1009 ایزو یساز پیاده .کردند تحلیل و تجزیه ایزو مناسب اجرای از ای نمونه عنوان به
 داشته همراه به را زیر داخلی عمومی مزایای، 8لیتوانی رومیرس مایکولاس دانشگاه در

 و ضعف نقاط شناسایی، روشن راهبرد و اهداف، کیفیت به کارکنان تعهد .است
 ؛0098، 1کاسپراویسویته) اثربخشی بهبود و عملکرد و کیفیت بهبود برایای  هزمین

 این زیرا است خود ابتدایی مراحل در هنوز پیشرفت این(. 0090، 2کازیلیانس
 ایزو" گواهینامه آموزشی مؤسسات اولین که میلادی نود ةده اوایل از تنها ها پیشرفت

 (. 802: 0003، همکاران و 6کارامن) است داده رویاند،  هکرد کسب را "1000
 تدارک و تهیه امکان، تجارت بازار ضروری نیازهای به پاسخ منظور به ایزو

 عنوان مستندات این. ستا داده ارائه کارگاهی یکار و ساز طی را مربوط مستندات
 یالملل نبی سازمان) است رسیده چاپ به ایزو توسط 1یالملل نبی کارگاه ةنام توافق

 کارگاهی توافق دومین از هدف (.9: 9810، جعفری و نصرت ترجمه، استانداردسازی
 ییها سازمان به رسانی یاری برای راهنما خطوط تدارک و تهیه( IWA2) 3یالملل نبی

 مدیریت نظام اند داشته تصمیم و اند داده ارائه آموزشی خدمات و داتتولی که است
 مؤسسات این(. 1: 9836، خراسانی ترجمه، برخه) به کار گیرند را "1009 ایزو" کیفیت

 از توانند می ،شده عرضه آموزشی خدمات کیفیت ارتقاء سطح برای و تمایل صورت در
 از دیدگاهی با "IWA2"(. 9819، ورین) کنند تبعیت "IWA2" استاندارد اصول و متن

10011 ایزو" و "1009 ایزو" استاندارد الزامات از روشنی درک امکان
 کهای  هشیو و "

                                                                                                                                      
1. Paunescu & Fok 
2. Lazibat 
3. Mykolas Romeris University 
4. Kasperaviciute 
5. KAZILIŪNAS 
6. Caraman 
7. International Workshop Agreements (IWA) 
8. International Workshop Agreements 2 (IWA2) 

هایی  ماییو راهن توجه داردمدیریت کیفیت  نظامزمان به اثربخشی و کارایی  المللی، هم این استاندارد بین. 1
 . کند بهبود بالقوه عملکرد سازمان عرضه می برای "1009ایزو "فراتر از الزامات ارائه شده در 
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 ارزیابی 9ساربو اعتقاد به .شود می تصور، شوند می اجرا آموزشی مؤسسات در آنها
 تمسیس یساز پیاده اینکه و داخلی ممیزی، آموزشی فرآیندهای و درسی برنامه مستمر

 ادامه نامحدود طور به آن نتایج که حالی در، شود می انجام بار یک کیفیت مدیریت
، همکاران و ساربو) هستند IWA2 استاندارد یساز پیاده مزایای ترین مهم، یابد می

0001 .) 
 مسائل که دانند می مفتخر را خود عالی آموزش مؤسسات وها  دانشگاه از برخی
 با که است مسلم وقتی افتخار این. کنند می بررسی لمیع و دقیق طوره ب را آموزشی

 معتبر استانداردهای اجرای برای کیفیت کنترل نظام تحقق کار و ساز و برنامه ارائه
 کیفیت ارزیابی منظور به پژوهشدر این  دلیل همین به .باشد همراه یالملل نبی و ملی

 . شد استفاده "IWA2: 2007" یالملل نبی استاندارد از ،بهشتی شهید دانشگاه
 

 عالی آموزش کیفیت
 مورد عالی آموزش در هایی متفاوت، ، به نسبتهمیشه که است موضوعاتی از کیفیت
 ای مسئله بهای  هحاشی موضوعی از کیفیت بعد به میلادی نود ةده از. است بوده توجه

 شآموز در مفهوم این. است شده تبدیل مالی مسائل کنار در توجه قابل و برجسته
 استتر  متنوع آن به نسبت تصورات و برانگیزتر بحث، ها حوزه سایر به نسبت عالی

( 91: 9810، همکاران و اسحاقی ترجمه) موخوپادیای همچنین(. 81: 9819، محمدی)
 ترین حساس با چون است؛ مهمی چالش آموزش در کیفیت تعریف: معتقد است

 عالی آموزش در کیفیت یونسکو رنظ از .دارد سروکار انسان یعنی زمین روی موجود
 نظام( زمینه) محیطی وضعیت به زیادی میزان به که است بعُدی چند مفهومی

، بازرگان) دارد بستگی دانشگاهی ةرشت استانداردهای و شرایط یا مأموریت، دانشگاهی
9810 :60 .) 

 
 عالی آموزش در کیفیت مبانی رسوخ
. است یافته تغییر کلان و خرد سطح در کیفیت مفهوم زمان گذر در واقع در

 و کیفیت به معطوفهای  فعالیت، 0بندیرا چارچوب براساس( 9831) مهرعلیزاده
 : است کرده بندی طبقه اصلی گروه سه به را عالی آموزش اتمؤسس در آن استقرار

                                                                                                                                      
1. Sârbu 
2. Bandeira 
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 عالی آموزش در کیفیتهای  نظام بندی طبقه ( ) جدول

 
 . 68: 9831، مهرعلیزاده: منبع

 ایزو استانداردهای نظیر ،جامع کیفیت مدیریت از برخاسته الگوهای (9) جدول طبق
 کیفیت اروپایی جایزه و بالدریج مالکوم جایزه، (IWA2: 2007 استاندارد جمله از)

 . شوند می اجرا اختیاری صورت به و هستند کیفیت خردهای  نظام ر زمرهد تعالی
 

 IWA2: 2007 استاندارد
، معمولهای  ایزو با مقایسه در. است ایزو یالملل نبی رگاهکا دومین "IWA2" استاندارد

، "IWA" استانداردهای ،آن فنی کمیته ساختار با یالملل نبی استانداردهای تدوین فرایند
 شدند سازماندهی ملی استانداردهای مؤسسه توسط و تدوین باز آموزشی کارگاه در
در  ی کهکارگاه در( IWA2) یالملل نبی کارگاه توافق(. 802: 0003، همکاران و کارامن)

برگزار  مکزیکی استانداردهای کل هیئت میزبانی به مکزیک 9آکاپوکلوی در 0000اکتبر 

                                                                                                                                      
1. Acapulco 
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 در 0006در نوامبر  ی کهکارگاه در "IWA2: 2003" بازنگری. شد تصویبگردید، 
 و آوری فنای  هکر آژانس آن یمیزبان به شد تصویببرگزار گردید،  کره 9بوسان
 معروف "IWA2: 2007" به بازنگری این حاصل(. 92: 9836، سلطانی)ها  ارداستاند
 . است

 فرایند هر ،کیفیت مدیریت نظام اجرای جهت در یالملل نبی کارگاه توافق این
 این هدف. برسد اهدافش به اجرایی و اداری نظر نقطه از تا سازد می قادر را عملیاتی

 آموزشی سازمان کیفیت مدیریت نظام کلی شیاثربخ تضمین ،یالملل نبی کارگاه توافق
 استاندارد(. 92: 9836، سلطانی) است فراگیر برای آموزشی خدمات مستمر بهبود و

"IWA2" دارد عمده مزیت دو : 
 "0003: 1009 ایزو" جدید خانواده استانداردهای مدار فرایند مفاهیم مبتنی بر. 9
 کار به را ایزو با مرتبط کیفی یابزارها که هایی سازمان برای راحتی به و است

 اطمینان تا کند می عمل مدیریتی ابزار مثابه به استاندارد این. است درک قابل، برند می
 خوبی به( انرژی و زمان، پول) منابع از استفاده لحاظ از آموزش که شود حاصل

 . است مؤثر مطلوب و موجود عملکرد فاصله کردن پر در و شده سازماندهی
 یادگیری و آموزش آوری فنّ ةحوز در و است مدار پرورش ویژه ورتص به. 0

 خاصی راهنمایی، دولتی سازمان یا شرکت نیاز موردهای  شایستگی به بسته سازمانی
 . دهد می ارائه

 : "IWA2" استاندارد مهم مزایای دیگر
 در خارجی و داخلی رقابتی توان به دستیابی و آموزش فرایند در مستمر بهبود 

 آوری؛ فن و آموزشی هحیط

 با نوآوری و تخلاقیّ افزایش و سطوح همة در انسانی نیروی توانمندسازی 
 مستمر؛ ارزشیابی

 ها؛ مهارت شدن منسوخ از جلوگیری و کارایی و یور بهره بهبود 

 و آموزشی فضای سرانه بهبود همچنین و افراد مهارت و نگرش، دانش بهبود 
 پژوهشی؛

 توسط آموزشی ابزارهای بهتر چه هر ةارائ از شینا کیفیتهای  هزینه کاهش 
 آموزشی؛ خدماتة دهند ارائه سازمان

                                                                                                                                      
1. Busan 
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 و خود خدمات و فرایندها مداوم بهبود به سازمان ارشد مدیریت تعهد اثبات 
 جامعه؛ فرهنگی و علمی ارتقاء سطح

 مشتریان؛ اعتماد افزایش و جامعه در سازمان جایگاه ءارتقا 

 در عملکرد بهبود وای  هحرف و قانونی الزامات با انطباق از اطمینان حصول 
 (. 9819، آبادی احمد نیلی و مسیبی) سازمان اهداف به دستیابی

 ترجمه، استانداردسازی یالملل نبی سازمان) IWA2: 2007 استاندارد متن از آنچه
 و دارد اصلی بند پنج، استاندارد این که است این آید می بر( 9810، جعفری و نصرت

 به اجمالی طور به ادامه در که را دارد خود به مخصوص بندهای زیر یا الزامات دبن هر
 . پرداخت خواهیم آنها معرفی
، مستندسازی چون مباحثی به آموزشی سازمان در کیفیت مدیریت نظام اول بند
 چنین استقرار برای که دارد اشاره موضوع این به و پردازد می سوابق و مستندات کنترل

 تمام دیگر عبارت به. شود اجرا مستندسازی نظام ابتدا در بایست می دیاستاندار
 تدوین و طراحی، نام ثبت، ها امتحان جمله از دانشگاه فرایندهای و ها فعالیت
لازم است ، سازیمستند بر علاوه موارد مشابه و عملکرد ارزیابی، درسیهای  برنامه
 چنین وجود رسد می نظر به. شوند نگهداری و حفظ همواره نیز ها فعالیت این سوابق
 . شود می سازمان کل در ،سازی یکپارچه و بخشی نظم باعث سازمان هر در الزامی
 به شاید. پردازد می آموزشی سازمان در مدیریت مسئولیت به استاندارد دوم بند
 ،استاندارد این استقرار نیازهای پیش ترین مهم و ترین بزرگ از یکی گفت بتوان جرأت

. است سازمان در آن ییرکارگ به در استمرار و ییرکارگ به به نسبت ارشد مدیران دتعه
 کیفیت مدیریت نظام مهم اصول از و مدیران اصلیهای  مسئولیت از نیز یرمدا مشتری

 در که کیفیت مشی خط. است امروز رقابتی بازار در سازمان بقای و حفظ رمز و
. است دانشگاه راه ةنقش کننده ترسیم و کیفی انداز چشم، کیفیت اهداف بردارنده

 ای وظیفه مدیری هر برای تواند می نیز کیفیت اهداف به رسیدن برای یزیر برنامه
 به مناسب  ارتباط برقراری و اختیار و مسئولیت واگذاری. گردد محسوب خطیر

 که است هایی مسئولیت از یکی، شود کیفیت مدیریت نظام اثربخشی باعث کهای  هگون
 استقرار هنگام به مدیریت. باشد می ارشد مدیران عهده بر استاندارد این استقرار با

 طراحی ، ساختاریکیفیت مدیریت از بازنگری برای بایست می استانداردی چنین
 وها  چالش با کیفیت مدیریت نظام روی هروب هنگام به ساختاری چنین وجود. نماید
 . گردد واقع سازنده و مفید تواند می کاملاًها  انطباق عدم
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 انسانی منابع تأمین. است آموزشی سازمان در منابع مدیریت، استاندارد سوم بند
، انسانی منابع تأمین از تر مهم شاید امّا. است سازمانی هر ملزومات جزء همواره
 از نیز کالبدی و مالی منابع تأمین و مدیریت. آنهاست توسعه و آموزش، آگاهی، توجیه

 عهده بر استاندارد استقرار حین و قبل که است ملزوماتی و ها الیتفع ترین مهم
 . باشد می مدیریت
، منظور بدین. است مطلوب آموزشی خدمات ارائه و تحقق، استاندارد چهارم بند
 توسعه و طراحی. یابد می ضرورت نیز آموزشی خدمات تحقق برای یزیر برنامه
 آموزشی سازمان هر در مرسوم یندهایفرا جمله از آنها تصویب، درسیهای  برنامه
 در شده خریداری محصولات کنترل و ارزیابی. است آموزشی خدمات ارائه برای

 در و شده خریداری مواد کیفیت بهبود، مالی منابع در جویی صرفه باعث، دانشگاه
 دارایی و اموال نگهداری و حفظ. گردد می ذینفعان همة رضایت موجب نهایت

 شده توجه آن به ویژه صورت به استاندارد این در که مهمی الزامات زا نیز دانشجویان
 . است

 منظور بدین. است مربوط مستمر بهبود مهم اصل هب، استاندارد اصلی بند آخرین
 را دانشجویان رضایت، ندکرد پایش را خود کیفیت مدیریت نظام باید همواره دانشگاه
 تاخدم یا محصول. نماید ممیزی را خود کیفیت مدیریت نظام کلی طور به و بررسی
موارد و خریدها پایین کیفیت، ها تشکای وها  نارضایتی، ها مردودی مانند نامنطبق

. گردد رو هروب آن با دانشگاه است ممکن که است هایی چالش ترین مهم جمله از مشابه
 بهبود و کیفیت ارتقا منظور به. گردد می تلقی مهم نیز آنها پایش و کنترلو از این رو 

 خودهای  ممیزی وها  پایش، ها بازنگری از حاصلهای  داده بایست می دانشگاه، مستمر
ها  انطباق عدم وقوع از پیشگیری برای تواند می هم، حاصلهای  داده. نماید تحلیل را

 . گردد طراحی انطباقی عدم چنین وقوع برای اصلاحی اقدام هم و شود استفاده
 وضعیت بررسی منظور به IWA2: 2007 استاندارد اساس بردر پژوهش حاضر، 

 : هستیم مواجه ذیلهای  سؤال با بهشتی شهید دانشگاه موجود
 اصلی سؤال

 "IWA2: 2007" استاندارد اساس بر بهشتی شهید دانشگاه موجود وضعیت
 است؟ چگونه
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 فرعیهای  سؤال
 ت؟اس چگونه بهشتی شهید دانشگاه در کیفیت مدیریت نظام موجود وضعیت .9

 است؟ چگونه بهشتی شهید دانشگاه در مدیریت مسئولیت موجود وضعیت .0

 است؟ چگونه بهشتی شهید دانشگاه در منابع مدیریت موجود وضعیت .8

 است؟ چگونه بهشتی شهید دانشگاه در آموزشی خدمات ارائه موجود وضعیت .1

 بهشتی شهید دانشگاه در مستمر بهبود و تحلیل، یگیر هانداز موجود وضعیت .2
 است؟ هچگون

 
 پژوهش پیشینه

 عالی آموزش مؤسسات وها  دانشگاه کیفیت میزان بودن پایین مختلفیهای  پژوهش
، همکاران و آقاملایی) ندا هکرد تأیید را کیفیت تضمین الگوی ایجاد ضرورت و کشور
، همکاران و مدهوشی ؛9831، همکاران و آراسته ؛9831، همکاران و سماوی ؛9832
 امیرکبیر صنعتی دانشگاه دو کیفیت وضعیت( 9810) ملامحمدی و خراسانی(. 9833

 یها مدل با آنها انطباق میزان و کیفیت رایجی ها مدل اساس بر را شاهرود صنعتی و
 از کهای  هنتیج، گفت باید کلی حالت در. کردند ارزیابی متوسطی سطح در، مذکور

 براساس کیفیت از برخورداری از متوسطی حد، شد حاصل مذکور پژوهش
 این بنابر. داد نشان مطالعه مورد یها دانشگاه برای را رایج و یالملل نبی استانداردهای

 باکیفیتهای  خروجی تولید برای کیفیت سازی پیاده برای نمدوّ مدلی وجود لزوم
 توسط که دکتری پژوهشی نتایج، مذکور پژوهش. رسد می نظر به بدیهی کاملاً

 که داد نشان پژوهشهای  یافته .نمود تأیید را ودانجام شده ب( 9831) خراسانی
 کیفیت یالملل نبی استانداردهای از متوسطی میزان به مطالعه موردهای  دانشگاه

های  دانشگاه کیفیت ارزیابی برای را مدلی پژوهش این در پژوهشگر. بودند برخوردار
 . نمود اجرا و تدوین ایران دولتی

 کاربرد سنجی امکان منظور به پژوهشی، (9833) همکاران و کشمیری وزیرپور
 شهید دانشگاههای  کتابخانه در مناسب الگوی پیشنهاد ارائه و جامع کیفیت مدیریت

 شهید دانشگاههای  کتابخانه در موجود وضعیت مذکور پژوهش در. دادند انجام بهشتی
 ارقر بررسی مورد جامع کیفیت مدیریت ةهشتگان اصول با مطابقت لحاظ به بهشتی
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 بر تمرکز) "1000 ایزو" ةهشتگان اصول رعایت میزان که داد نشان نتایج. گرفت
 در بهشتی شهید دانشگاههای  کتابخانه در( کارکنان مشارکت، رهبری، مشتریان
 در جامع کیفیت مدیریت از مناسب یگیر هبهر امکان و نداشت قرار مطلوبی وضعیت
 که رسیدند نتیجه این به همچنین. شتندا وجود بهشتی شهید دانشگاههای  کتابخانه

 نسبت باید ،جامع کیفیت مدیریت اجرای برای یزیر برنامه و الگودهی گونه هر از قبل
 لازم زمینه تا گردد رفع موجود اشکالات و شود اقدام آنهای  زیرساخت اصلاح به

ها  انهکتابخ مدیریت در مؤثر ییالگو عنوان به فراگیر کیفیت مدیریت ییرکارگ به برای
 . گردد فراهم

 استاندارد یساز پیاده سنجی امکان بررسی» عنوان با ارشدی کارشناسی نامه پایان
 مقیاس با آموزشی واحدهای در SWOT روش قالب در "IWA2-2004" یالملل نبی

 و قوت نقاط پژوهش این در. شد انجام «یزد واحد اسلامی آزاد دانشگاه در بزرگ
بررسی  را یزد اسلامی آزاد دانشگاه IWA2-2004 ارداستاند اساس بر ضعف نقاط
 نتیجه. تعیین گردید محیط در موجودهای  فرصت و تهدیدات تعیین به سپس و شد

 یالملل نبی استاندارد به مربوط شده استخراج الزامات از مورد 63 بین از اینکه
"IWA2" ،83 اجرا آن مورد 80 و شده اجرا یزد اسلامی آزاد دانشگاه در آن مورد 

 احمدآبادی نیلی و مسیبی پژوهش نتایج(. 9831، اشکذری جعفری) بود نشده
ها  دانشگاه در "IWA2: 2007" استاندارد اجرای سنجی امکان» عنوان با( 9819)
 کارکنان نظر از که بود این از حاکی، «(شهر خمینی آزاد دانشگاه: موردی مطالعه)

 بنابر. بود متوسط حد از بیش ،دانشگاه در ندارداستا الزامات ،شهر خمینی آزاد دانشگاه
 "IWA2" استاندارد سازی پیاده امکان شهر خمینی واحد اسلامی آزاد دانشگاه در این

 مهیا دانشگاه این در فوق استاندارد استقرار برای کافی نه و لازم نةزمی و داشته وجود
 . است بوده

یافت  حاضر موضوعی لمروق با پژوهشی، آمده عمل بههای  پژوهش بررسی در
 استقرار برای اولیه و مهم گامی تواند می حاضر پژوهش از حاصل نتایج. نشد

 مراکز سایر دیگر طرفی از. باشد تهران بهشتی شهید دانشگاه در "IWA2" استاندارد
 خود آموزشی سازمان در مذکور استاندارد استقرار منظور به نیز پژوهشی و آموزشی

 . مند شوند بهره حاضر پژوهش یجنتا از توانند می
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 پژوهش روش
 یآور جمع نحوه لحاظ به و کاربردیهای  پژوهش وجز ،هدف لحاظ به حاضر پژوهش

 استاندارد الزامات از استفاده با راستا این در. است شده انجام کمیّ صورت به اطلاعات
"IWA2: 2007" صیفیتو روش از استفاده با سپس و تدوین ساخته محقق پرسشنامه – 

 اعضای شامل پژوهش آماری ةجامع. آمد در اجرا به سنجی نظر ،پژوهش جامعه در پیمایشی
به . بود تهران بهشتی شهید دانشگاههای  دانشکده( کارکنان و علمی هیأت اعضای، مدیران)

 شامل بهشتی شهید دانشگاههای  دانشکده مدیران از نفر 991، تعداد این از نفر 321 تعداد
 نفر 019 و علمی هیأت اعضای از نفر 111، ها گروه مدیران وها  دانشکده نامعاون و رئوسای

 از بخش این یگیر هنمون روش. بودند بهشتی شهید دانشگاههای  دانشکده کارکنان از
، مورگان جدول براساس و است شده انجام نسبتیای  هطبق -تصادفی صورت به پژوهش

 بین از نسبتیای  هطبق صورت به سپس. گردید تخابان یگیر هنمون برای آنها از نفر 062
ها  دانشکده کارکنان بین از و نفر 922 علمی هیأت اعضای بین از، نفر 82ها  دانشکده مدیران

 اعضای، مدیران تعداد، نسبتیای  هطبق صورت به نیز بعد مرحله در و گردید انتخاب نفر 12
، شده توزیع پرسشنامه بین از و آمد ستبه دها  دانشکده تفکیک به کارکنان و علمی هیأت
 . شد دریافت پرسشنامه 060، پیگیری بار سه از بیش از پس

، سؤال 90: ب بخش و سؤال 88: الف بخش: بخش دو شامل ساخته محقق ةپرسشنام
 در و مطلوب( 2) تا نامطلوب( 9) از: الف بخش در: ای درجه پنج طیف براساس. است بوده

 های سؤال تعداد (0) جدول در. است شده عمل زیاد بسیار( 2) تا کم بسیار( 9) از: ب بخش
 : است آمده "IWA2: 2007" استاندارد اصلی بندهای تفکیک به پرسشنامه

 
 IWA2: 2007 استاندارد اصلی بند پنج براساس پرسشنامه های سؤال تفکیک (2) جدول

 بند هر های سؤالة شمار IWA2: 2007 استاندارد اصلی بندهای
 های سؤال الف بخش در 8 تا 9 آموزشی سازمان در کیفیت مدیریت سیستم

 آموزشی سازمان در مدیریت مسئولیت
 ب بخش در( 81 تا 81) 1 تا 9 و الف بخش در 90 تا 1

 ها ل سؤا

 آموزشی سازمان در منابع مدیریت
 بخش در( 19 تا 83) 3 تا 2 و الف بخش در 91 تا 99

 ها سؤال ب

 وزشیآم خدمات ارائه
 بخش در( 11 تا 10) 99 تا 1 و الف بخش در 01 تا 93

 ها سؤال ب

 آموزشی سازمان در بهبود و تحلیل، یگیر هانداز
 ب بخش در( 12) 90 و ها سؤال الف بخش در 88 تا 02

 ها سؤال
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 اظهار از استفاده با محتوایی روایی روش از مذکور پرسشنامه روایی بررسی برای
 روش از استفاده با α=10/0پایایی میزان و گردید تفادهاس متخصص هفت نظرهای

، است بالاتر 1/0 استاندارد مقدار از ضریب این چون و شد محاسبه کرونباخ آلفای
 . داشتند را لازم پایایی پرسشنامه های سؤال که اینکه نتیجه

 سطح در. گرفت صورت استنباطی و توصیفی آمار سطح دو درها  داده تحلیل و تجزیه
 اطلاعات توصیف به پراکندگی شاخص و مرکزی گرایشهای  اندازه از استفاده با وصیفیت
ای  هنمون تک( T) تی آزمون از استنباطی سطح در و شد اقدامبه دست آمده  نتایج و

 . شد گرفته بهره SPSS. V. 21 آماری افزار نرم از سطح دو هر در .شد استفاده
 

 پژوهشهای  یافته
 نشان شناختی جمعیتهای  ویژگی اساس بر دهندگان پاسخ توزیع از توصیفیهای  داده
 مدیر نفر 88، تکمیل نمودند راها  پرسشنامه که منتخب نمونه 060 از که دهد می

( درصد 6/03) کارمند 12 و( درصد 3/23) علمی هیأت عضو 921، (درصد 6/90)
 مرد نفر 960 و( درصد 0/83) زن نفر صد بر مشتمل و بودند بهشتی شهید دانشگاه

( درصد 8/08) نفر 69، سال پنج از کمتر( درصد 2/91) نفر 83. بود( درصد 3/69)
 1/80) نفر 32 و سال پانزده تا ده بین( درصد 3/01) نفر 13، سال ده تا پنج بین

 . داشتند خدمت سابقه سال 92 از بیش نیز( درصد
 

 پژوهش توصیفی آمار (3) جدول
 خدمت سابقه تجنسی دانشگاه اعضای متغیر

 مدیران 
 اعضای

 علمی هیأت
 مرد زن کارکنان

 از کمتر
 سال 5

 1-5 
 سال

 5-
 1 
 سال

 از بیش
 سال 5 

 32 13 69 83 960 900 12 921 88 فراوانی
 1/80 3/01 8/08 2/91 3/69 0/83 6/03 3/23 6/90 درصد

 
 های سؤال تحلیل و تجزیه به ابتدا، پژوهشهای  سؤال به پاسخگویی و تحلیل برای

 "IWA استاندارد اصلی بند پنج موجود وضعیت ارزیابی و تحلیل به سپس پرسشنامه
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. شد پرداخته مذکور استاندارد اساس بر دانشگاه کلی وضعیت نهایت در و 2007 :2"
 و اصلی بند پنج از یک هر موجود وضعیت میانگین مقایسه منظور به دلیل همین به

 . است شده استفادهای  هنمون تک( T) یت آزمون از دانشگاه کلی وضعیت
 را زیر فرایندهای » که است این پرسشنامه الف بخشهای  گویه همة اصلی سؤال

 ؟«کنید می ارزیابی چگونه
 

 نظام) استاندارد ( ) بند به مربوط ها سؤال بهها  پاسخ درصد و فراوانی توزیع (4) جدول
 (کیفیت مدیریت

 گویه سؤال
 درجه
 فراوانی

 مطلوب
 نسبتاً
 مطلوب

 متوسط
 نسبتاً

 نامطلوب
 میانگین نامطلوب

9 
 و بازنگری و تدوین

 مستندات تصویب
 سازمانی درون

 92 31 19 29 9 فراوانی
18/0 

 1/2 0/88 1/81 2/91 1/0 درصد

0 
 دسترس از اطمینان

 برای مستندات بودن
 سازمان افراد

 88 13 31 29 0 فراوانی
61/0 

 6/90 3/01 81 2/91 3/0 درصد

8 
 از و نگهداری فرآیند
 سوابق بردن بین

 آموزشی

 9 2 61 992 66 فراوانی
12/8 

 1/0 1/9 1/01 1/18 0/02 درصد

 
 هیأت اعضای، مدیران) بهشتی شهید دانشگاه اعضای که دهد می نشان (1) جدول

 آموزشی سوابق بردن بین از و نگهداری فرآیند موجود وضعیت، (کارکنان و علمی
 ترتیب به آن از پس و دانستند دیگر فرآیند دو از( 12/8)تر  مناسب را( 8 سؤال)

 درون مستندات تصویب و بازنگری و تدوین) (8) سؤال به مربوط فرآیندهای
 افراد برای مستندات بودن دسترس از اطمینان) (0) سؤال و 18/0 میانگین با( سازمانی
 . بودند 61/0 میانگین با( سازمان
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 استاندارد (2) بند به مربوط های سؤال بهها  پاسخ درصد و فراوانی توزیع (5) لجدو
 ( آموزشی سازمان در مدیریت مسئولیت)

 درجه گویه سؤال
 نسبتاً مطلوب فراوانی

 نسبتاً متوسط مطلوب
 میانگین نامطلوب نامطلوب

1 
 تجارب بهترین انتقال
ی ها سازمان از

 برتر آموزشی

 18 16 12 96 9 فراوانی
 2/82 01 6/03 9/6 1/0 درصد 06/0

2 
 برنامه یرسان لاعاط

 کیفیت مدیریت نظام
 سازمان کل در

 32 31 60 08 0 فراوانی
 1/88 0/88 1/08 3/3 3/0 درصد 99/0

 مشی خط ایجاد 6
 سازمان کیفیت

 1/83 0/80 1/08 1/6 1/0 درصد 11/9 900 11 60 93 9 فراوانی

 از مدیریت بازنگری 1
 کیفیت مدیریت نظام

 2 1/96 10 1/81 8/0 درصد 90/8 98 18 990 10 6 فراوانی

3 

 راهبردی ریزی برنامه
 گرفتن نظر در با

 اهداف و مأموریت
 سازمان آینده

 81 10 11 80 1 فراوانی

 9/91 9/82 1/82 2/99 1/8 درصد 21/0

 واگذاری فرآیند 1
 اختیار و مسئولیت

 9/9 8/90 8/86 0/80 9/00 درصد 69/8 8 01 12 11 23 فراوانی

 900 11 60 93 9 درصد 68/8 9 01 19 10 28 فراوانی داخلی ارتباطات 90
 پرسشنامه دوم بخش سؤالات

 درجه گویه سؤال
 فراوانی

 بسیار
 بسیار کم متوسط زیاد زیاد

 میانگین کم

81 

 کیفیت مشی خط آیا
 مأموریت با سازمان
 ابلاغ وبیخ به سازمان

 گردد؟ می

 01 61 33 02 9 فراوانی

 9/99 1/01 6/88 2/1 1/0 درصد 21/0

82 

 کیفیت مشی خط آیا
 برای لازم تعهد سازمان

 یا الزامات برآوردن
را  مشتریانهای  خواسته

 ؟دارد

 82 66 16 09 0 فراوانی

 1/98 0/02 6/86 3 0 درصد 11/0

86 
 اختیارات و مسئولیت آیا

 سازمان درون شده تعیین
 گردد؟ می ابلاغ خوبی به

 1 93 10 900 12 فراوانی
 1/8 1/6 1/81 0/83 0/91 درصد 06/0

81 

 در داخلی ارتباطات آیا
جهت  در سازمان
 مدیریت نظام اثربخشی
 باشد؟ می آن کیفیت

 1 03 990 31 01 فراوانی

 2/9 1/90 1/10 81 9/99 درصد 99/0
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 (0) بند فرایندهای میانگین بالاترین، شود می مشاهده (2) لجدو از که گونه همان
 و (90)های  سؤال به مربوط( آموزشیی ها سازمان در مدیریت مسئولیت) استاندارد

 ایجاد) (6) سؤال به مربوط میانگین ترین کم و است 69/8 و 68/8های  میانگین با (1)
 . باشد می 11/9 میانگین با( کیفیت مشی خط

 

 استاندارد (3) بند به مربوط ها سؤال بهها  پاسخ درصد و فراوانی توزیع (6) جدول
 (آموزشی سازمان در منابع مدیریت)

 درجه گویه سؤال
 نسبتاً مطلوب فراوانی

 نسبتاً متوسط مطلوب
 میانگین نامطلوب نامطلوب

 2 6/00 2/80 1/01 2/91 درصد 01/8 98 21 30 11 83 فراوانی انسانی منابع تأمین 99

 8/06 01 0/03 2/91 1/9 درصد 86/0 61 16 11 83 2 فراوانی مالی منابع تأمین 90

 09 9/00 9/01 1/00 1/6 درصد 10/0 22 23 19 60 93 فراوانی کالبدی منابع تأمین 98

91 

 اطلاعاتی منابع ارائه
 تشخیص برای مناسب

، انسانی منابع نیازهای
 کالبدی و مالی

 30 18 12 99 0 فراوانی

 2/80 2/82 6/03 0/1 3/0 درصد 03/0

 8/1 8/92 8/11 8/08 1/1 درصد 98/8 91 10 996 69 06 فراوانی استخدام فرایند 92

 بهسازی و آموزش 96
 علمی هیأت اعضای

 1/08 0/80 9/80 8/90 1/8 درصد 81/0 60 11 31 01 1 فراوانی

 بهسازی و آموزش 91
 کارکنان

 1/01 1/82 0/08 8/90 0 درصد 91/0 10 18 69 01 0 فراوانی
 پرسشنامه دوم بخش های سؤال

 درجه گویه سؤال
 فراوانی

 بسیار
 بسیار کم متوسط زیاد زیاد

 میانگین کم

83 

 منظور به سازمان در آیا
 ریزی برنامه منابع تأمین

 صورت مدت کوتاه
 گیرد؟ می

 1 06 13 33 19 فراوانی

 1/8 1/1 1/81 6/88 6/92 درصد 13/8

81 

 منظور به سازمان در آیا
 ریزی برنامه منابع تأمین
 صورت مدت میان

 گیرد؟ می

 66 11 900 92 0 فراوانی

 0/02 0/80 0/83 1/2 3/0 درصد 06/0

10 

 منظور به سازمان در آیا
 ریزی برنامه منابع تأمین
 صورت مدت بلند

 گیرد؟ می

 13 13 28 99 9 فراوانی

 1/81 1/81 0/00 0/1 1/0 درصد 10/9
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19 

 سازمان در آیا
 به آموزشی نیازسنجی
 برگزاری منظور

 و آموزشهای  دوره
 هیأت اعضای بهسازی
 به، کارکنان و علمی

 و اصولی صورت
 گیرد؟ می انجام مند نظام

 902 10 39 1 0 فراوانی

 9/10 2/01 1/80 2/9 0 درصد 18/9

 
 بالاترین، (کارکنان و علمی هیأت اعضای، مدیران) دانشگاه اعضای نظر طبق
 مربوط، منابع مدیریت یعنی "IWA2" استاندارد (8) بند به مربوط فرایندهای میانگین

 به مربوط نیز میانگین پایین و است 13/8 فرایند این میانگین که است 83 سؤال به
 این بین فرایندها سایر میانگین. است 18/9 و 10/9های  میانگین با 19 و 10 سؤال

، 98/8، 92 فرایند، 01/8، 99 فرایند میانگین کهای  هگون بهاند  هگرفت قرار فرایندها
، 91 فرایند، 06/0، 81 فرایند، 81/0، 90 فرایند، 83/0، 96 فرایند، 10/0، 98 فرایند

 . است 03/0، 91 فرایند و 91/0
 

 استاندارد (4) بند به مربوط های لسؤا بهها  پاسخ درصد و فراوانی توزیع (7) جدول
 (آموزشی خدمات ارائه)

 درجه گویه سؤال
 نسبتاً مطلوب فراوانی

 نسبتاً متوسط مطلوب
 میانگین نامطلوب نامطلوب

 اداری خدمات ارائه 93
 آموزش پشتیبانی و

 0/1 3/96 1/01 1/01 3/09 درصد 11/8 99 11 18 11 21 فراوانی

 فضاهای تخصیص 91
 آموزشی

 6/90 1/93 3/01 0/02 1/98 درصد 03/8 88 11 13 66 86 نیفراوا

 0/1 6/91 8/81 9/00 2/99 درصد 01/8 01 16 908 23 80 فراوانی خرید فرایند 00

09 

های  مسئولیت تعیین
 ابتدای در که تدریس

 تحصیلی ترم هر
 مدیرگروه توسط

 گیرد می صورت

 1 89 31 906 01 فراوانی

 1/0 3/99 81 2/10 9/99 درصد 12/8

 1/0 2/99 1/83 8/86 8/90 درصد 1/8 1 80 900 12 01 فراوانی تدریس روش 00

08 
 وها  بیانیه انتشار

 اعلانات تابلوهای
 برقراری برای

 2 06 13 901 11 فراوانی
 1/9 1/1 3/01 6/19 3/96 درصد 69/8
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 درجه گویه سؤال
 نسبتاً مطلوب فراوانی

 نسبتاً متوسط مطلوب
 میانگین نامطلوب نامطلوب

 دانشجویان با ارتباط

 تدوین و طراحی 01
 درسیهای  برنامه

 1/9 2/99 1/81 1/80 6/00 درصد 21/8 2 80 19 39 21 فراوانی
 پرسشنامه دوم بخش های سؤال

 درجه گویه سؤال
 فراوانی

 بسیار
 بسیار کم متوسط زیاد زیاد

 میانگین کم

10 

 برنامه طراحی در آیا
 و نیازها به، درسی
 توجه دانشجویان انتظارات

 شود؟ می

 61 30 31 91 90 فراوانی

 8/06 2/80 9/80 8/1 3/8 درصد 89/0

18 
 تدوین درسیهای  برنامه آیا

 تصویب و تأیید مورد شده
 شوند؟ می واقع

 8 1 32 909 61 فراوانی
 9/9 1/8 1/80 2/83 1/01 درصد 39/8

11 
 و درسیهای  برنامه آیا

 تدوینهای  درس طرح
 شوند؟ می بازنگری شده

 68 10 900 02 0 فراوانی
 01 1/06 1/83 2/1 3/0 درصد 86/0

 
، (آموزشی خدمات ارائه) (1) بند فرآیندهای بین در که دهد می نشان (1) جدول

 08) فرایندهای آن از پس و دارد را وضعیت ترین مناسب( 39/8 میانگین با) 18فرآیند
، (12/8 میانگین با 09) ،(11/8 میانگینبا  93)، (21/8 میانگینبا  01)، (69/8میانگین با
 مناسب وضعیت( 03/8 میانگینبا  91) و( 01/8 میانگینبا  00)، (1/8 میانگینبا  00)

 11 فرایند و( دانشجویان نیاز با مطابق درسیهای  برنامه طراحی) 10 فرایند امّا دارند
 . ندارند قرار مناسبی وضعیت در( درسیهای  برنامه بازنگری)

 
 استاندارد (5) بند به مربوط های سؤال بهها  پاسخ درصد و فراوانی توزیع (8) جدول

 (آموزشی سازمان در بهبود و تحلیل، گیری اندازه)

 گویه سؤال
 درجه
 فراوانی

 مطلوب
 نسبتاً
 مطلوب

 متوسط
 نسبتاً

 نامطلوب
 میانگین نامطلوب

02 
 بررسی فرایند
 دانشجویان رضایت

 68 30 21 21 1 فراوانی
11/0 

 01 8/89 2/00 6/00 2/9 درصد

06 
 ارزیابی خود فرایند

 سازمان در
 38 901 11 91 1 فراوانی

06/0 
 1/89 3/10 1/93 8/1 2/9 درصد

01 
 بر نظارت فرایند

 دانشجویان نام ثبت
 0 96 62 13 39 فراوانی

19/8 
 3/0 9/6 3/01 1/81 1/80 درصد
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 گویه سؤال
 درجه
 فراوانی

 مطلوب
 نسبتاً
 مطلوب

 متوسط
 نسبتاً

 نامطلوب
 میانگین نامطلوب

03 
 بر نظارت فرایند
 مستندات و سوابق

 سازمان

 89 22 992 26 2 فراوانی
3/0 

 3/99 09 1/18 1/09 1/9 درصد

01 
 بر نظارت فرایند
 درسیهای  برنامه

 90 10 999 12 6 فراوانی
91/8 

 3/8 8/92 1/10 8/86 8/0 درصد

80 
 توسعه و بهبود
 درسیهای  برنامه

 21 38 39 81 0 فراوانی
83/0 

 2/00 1/89 1/80 9/91 3/0 درصد

 امتحانات فرایند 89
 2 98 13 991 11 فراوانی

18/8 
 1/9 2 3/01 1/11 1/93 درصد

80 
 اصلاحی اقدامات

 نظام بهبود منظور به
 کیفیت مدیریت

 11 33 30 91 9 فراوانی
90/0 

 0/80 6/88 2/80 8/2 1/0 درصد

88 
 پیشگیرانه اقدامات

 نظام بهبود منظور به
 کیفیت مدیریت

 11 33 18 00 9 فراوانی
91/0 

 0/80 6/88 1/01 6/1 1/0 درصد

 پرسشنامه دوم بخش سؤالات

 گویه سؤال
 درجه
 فراوانی

 بسیار
 زیاد

 کم متوسط زیاد
 بسیار
 کم

 میانگین

12 

 ماتااقد انجام منظور به آیا
های  داده، پیشگیرانه و اصلاحی

 ها امتحان، ها بازنگری از حاصل
 و تجزیه مشتریان بررسی و

 شوند؟ می تحلیل

 18 16 33 08 0 فراوانی

02/0 
 1/01 01 6/88 3/3 3/0 درصد

 
 فرایند به را میانگین بالاترین، "IWA2" استاندارد بند آخرین در دانشگاه اعضای

 فرایند) 06 فرایند به را میانگین ترین کم و( دانشجویان نام ثبت بر نظارت فرایند) 01
 . ندددا اختصاص( ارزیابی خود

 سه به (1) جدول اساس برای  هدرج پنج طیف، ها داده از مناسب تحلیل منظور به
 . شد تبدیل درجه
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 ای درجه سه طیف بهای  هدرج پنج طیف تبدیل (9) جدول
 نامطلوب مطلوب نسبتاً مطلوب

2- 66/8 66/8- 88/0 88/0-9 

  
 مدیریت نظام موجود وضعیت ارزیابی برایای  هنمون تک T آزمون نتایج (1 ) جدول

 بهشتی شهید دانشگاه در کیفیت

 T متغیر
 درجه
 sig آزادی

 میانگین
 تجربی

 انحراف
 استاندارد

 دانشگاه در کیفیت مدیریت نظام
 بهشتی شهید

12/0 006 001/0 9/8 23/0 

 
 T و محاسباتی T بین اختلاف، شود می مشاهده (90) جدول از که گونه همان

 استنباط توان می ترتیب بدین. است معنادار( α=02/0) %12 اطمینان سطح در جدول
 مطلوب نسبتاً بهشتی شهید دانشگاه در کیفیت مدیریت نظام موجود وضعیت که نمود
 . است 66/8 ازتر  پایین و 88/0 از بالاتر( 9/8) آمده به دست میانگین زیرا ،است

 
 مسئولیت موجود وضعیت ارزیابی برایای  هنمون تک T آزمون نتایج (  ) جدول

 بهشتی دشهی دانشگاه در مدیریت

 T متغیر
 درجه
 sig آزادی

 میانگین
 تجربی

 انحراف
 استاندارد

 شهید دانشگاه در مدیریت مسئولیت
 بهشتی

92/1- 911 000/0 38/0 21/0 

 
 از. است معنادار جدول T و محاسباتی T بین اختلاف، دهد می نشان (99) جدول

 شهید دانشگاه در مدیریت مسئولیت موجود وضعیت که نمود استنباط توان می رو این
 و 88/0 از بالاتر( 83/0) آمده به دست میانگین زیرا ،است مطلوب نسبتاً بهشتی
 . است 66/8 ازتر  پایین
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 در منابع مدیریت موجود وضعیت ارزیابی برایای  هنمون تک T آزمون نتایج (2 ) جدول
 بهشتی شهید دانشگاه

 T متغیر
 درجه
 Sig آزادی

 میانگین
 تجربی

 انحراف
 اندارداست

 شهید دانشگاه در منابع مدیریت
 بهشتی

11/90- 023 000/0 20/0 23/0 

 
 از. است معنادار جدول T و محاسباتی T بین اختلاف، دهد می نشان (90) جدول

 شهید دانشگاه در منابع مدیریت موجود وضعیت که نمود استنباط توان می رو این
 و 88/0 از بالاتر( 20/0) آمده تبه دس میانگین زیرا ،است مطلوب نسبتاً بهشتی
 . است 66/8 ازتر  پایین

 
 خدمات ارائه موجود وضعیت ارزیابی برایای  هنمون تک T آزمون نتایج (3 ) جدول

 بهشتی شهید دانشگاه در آموزشی
 درجه T متغیر

 آزادی
Sig میانگین 

 تجربی
 انحراف
 استاندارد

 21/0 00/8 000/0 023 68/6 آموزشی خدمات ارائه

 
 T و محاسباتی T بین اختلاف، شود می مشاهده (98) جدول از که گونه همان

 استنباط توان می رو این از. است معنادار( α=20/0) % 12 اطمینان سطح با جدول
 نسبتاً بهشتی شهید دانشگاه در آموزشی خدمات ارائه موجود وضعیت که نمود

 66/8 ازتر  پایین و 88/0 از تربالا( 00/8) آمده به دست میانگین زیرا ،است مطلوب
 . است
 

، گیری اندازه موجود وضعیت ارزیابی برایای  هنمون تک T آزمون نتایج (4 ) جدول
 بهشتی شهید دانشگاه در بهبود و تحلیل

 T متغیر
 درجه
 Sig آزادی

 میانگین
 تجربی

 انحراف
 استاندارد

 در بهبود و تحلیل، یگیر هانداز
 بهشتی شهید دانشگاه

21/3- 060 000/0 1/0 22/0 
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 اطمینان سطح با جدول T و محاسباتی T بین اختلاف، دهد می نشان (91) جدول
12 % (02/0=α )وضعیت که نمود استنباط توان می ترتیب این به. است معنادار 

 زیرا ،است مطلوب نسبتاً بهشتی شهید دانشگاه در بهبود و تحلیل، یگیر هانداز موجود
 . است 66/8تر  پایین و 88/0 از بالاتر( 1/0) مدهآ به دست میانگین

 
 دانشگاه موجود وضعیت ارزیابی برایای  هنمون تک T آزمون نتایج: 5 جدول

 IWA2 استاندارد اساس بر بهشتی شیهد

 T متغیر
 درجه
 Sig آزادی

 میانگین
 تجربی

 انحراف
 استاندارد

 شهید دانشگاه موجود وضعیت ارزیابی
 بهشتی

12/0- 911 092/0 19/0 11/0 

 
 T و آمده به دست T بین اختلاف، گردد می مشاهده (92) جدول از که چنان

، گفت توان می ترتیب این به. است دار معنی درصد 12 اطمینان سطح در جدول
 ،است مطلوب نسبتاً "IWA2: 2007" استاندارد براساس دانشگاه موجود وضعیت

 . است 66/8 ازتر  پایین و 88/0 از بالاتر( 19/0) آمده به دست میانگین زیرا
 
 یگیر هنتیج و بحث

 مشخص بهشتی شهید دانشگاه در کیفیت مدیریت نظام موجود وضعیت به پاسخ در
ه ب لازم. شود می گزارش مطلوب نسبتاً که است 9/8 استاندارد از بند این میانگین، شد
 پایین از هشتیب شهید دانشگاه در کیفیت مدیریت نظام مطلوبیت عدم که است ذکر

 آموزشی سوابق و مستندات کنترل، مستندسازی نظیر الزاماتی مطلوبیت میزان بودن
 . گردد می ناشی

 تعهد نظیر الزاماتی تأثیر تحت بهشتی شهید دانشگاه در منابع مدیریت مسئولیت
 ارتباطات، کیفیت مدیریت نظام ریزی طرح، کیفیت مشی خط ایجاد، ارشد مدیریت

 بودن پایین این بنابر. است مدیریت بازنگری نظام ایجاد و مدیریت دهنماین، داخلی
 سطح بودن پایین دلیل بهIWA2: 2007" (38/0 )" استاندارد بند این میانگین

 . است مذکور الزامات مطلوبیت
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 نسبتاً( 20/0میانگین با) بهشتی شهید دانشگاه در منابع مدیریت موجود وضعیت
 تأمین نظیر الزاماتی یا فرایند در مطلوب نسبتاً وضعیت دهنده نشان که است مطلوب

 علمی هیأت اعضای و کارکنان بهسازی و آموزش و کالبدی و مالی، انسانی منابع
 . است

 دانشگاه در آموزشی خدمات ارائه موجود وضعیت که داد نشان پژوهشهای  یافته
 "IWA2: 2007" داستاندار بندهای سایر از بهتر( 00/8 میانگین با) بهشتی شهید
 ارائه برای یزیر طرح نظیر الزاماتی نسبی مطلوبیت دهنده نشان وضعیت این. است

 شهید دانشگاه در توسعه و طراحی، دانشجو با مرتبط الزامات، آموزشی خدمات
 . است یگیر هانداز و پایش وسایل کنترل و خرید فرایند، بهشتی

 و تحلیل، یگیر هانداز یعنی "IWA2: 2007" استاندارد آخر بند موجود وضعیت
 دهنده نشان که باشد می( 1/0 میانگین) مطلوب نسبتاً بهشتی شهید دانشگاه در بهبود
 یگیر هانداز و پایش نظیر استاندارد بند این اصلی الزامات مطلوبیت سطح بودن پایین

 و پایش، فرایندها یگیر هانداز پایش، علمی هیأت اعضای و کارکنان، دانشجو رضایت
، نامنطبق محصول کنترل، کیفیت مدیریت سیستم ممیزی، آموزشی خدمات یگیر هانداز

، مستمر بهبود، دانشگاه کیفیت مدیریت سیستم بازنگری از حاصلهای  داده تحلیل
 . است پیشگیرانه و اصلاحی اقدامات
 این از حاکی، پژوهشهای  سؤال تحلیل و تجزیه پرتو در پژوهش این نهایی نتایج

 دار معنی درصد 12 اطمینان سطح در جدول T با آمده به دست T اختلاف که است
 بر بهشتی شهید دانشگاه کلی وضعیت، (19/0) آمده به دست میانگین توجه با و بود

 تری پایین سطح در سه نظری میانگین به نسبت "IWA2: 2007" استاندارد اساس
 همکاران و کشمیری پوروزیر پژوهش با حاضر پژوهش نتایج ،رو این از. داشت قرار

 اصول رعایت میزان که دریافتند خود پژوهش در نیز آنها که چرا همسوست( 9833)
 در( کارکنان مشارکت، رهبری، مشتریان بر تمرکز) "1000 ایزو" هشتگانه
 امکان و نداشت قرار مطلوبی وضعیت در بهشتی شهید دانشگاههای  کتابخانه

 بهشتی شهید دانشگاههای  کتابخانه در جامع کیفیت مدیریت از مناسب یگیر هبهر
 پژوهش نتایج. نیست همسو( 9831) خراسانی دکتری ةرسال نتایج با و نداشت وجود
 استانداردهای از متوسطی میزان به مطالعه موردهای  دانشگاه که داد نشان مذکور

( 9810) یملامحمد و خراسانی پژوهش اساس بر. بودند برخوردار کیفیت یالملل نبی
 رایجی ها مدل اساس بر شاهرود صنعتی و امیرکبیر صنعتی دانشگاه دو کیفیت وضعیت
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 بنابراین. شد ارزیابی متوسطی سطح در، مذکور یها مدل با آنها انطباق میزان و کیفیت
 همسو( 9810) ملامحمدی و خراسانی پژوهشهای  یافته با حاضر پژوهش نتایج

 در "IWA2: 2007" استاندارد استقرار و موجود عیتوض بهبود منظور به لذا. نیست
 کاملاً دانشگاه در تمهیداتی گرفتن نظر در و بسترسازی، بهشتی شهید دانشگاه
 استاندارد استقرار و موجود وضعیت بهبود کلی طور به. رسد می نظر به ضروری

های  زمینه در آمادگی مستلزم بهشتی شهید دانشگاه در "IWA2: 2007" یالملل نبی
 رسانی اطلاع و کارکنان و مدیران تعهد، انسانی نیروی بهسازی و آموزش نظیر مختلفی
 . است مناسب

 "IWA2: 2007" استاندارد استقرار نیاز پیش ترین مهم موجود وضعیت ارزیابی
 وضعیت ارزیابی) رویکرد این با نیز حاضر پژوهش. است بهشتی شهید دانشگاه در

 تهران بهشتی شهید دانشگاه در "IWA2: 2007" استاندارد راستقرا ساز زمینه( موجود
 . است
 وضعیت بهبود منظور به ذیل اجرایی پیشنهادهای، پژوهشهای  یافته به توجه با 

 سایر و بهشتی شهید دانشگاه در "IWA2: 2007" استاندارد اساس بر موجود
 : شود می ارائه آموزشیی ها سازمان

 مدیریت نظام مطلوبیت سطح بودن پایین بر مبنی پژوهشهای  یافته به توجه با 
 مدیریت نظام ارکان از یکی اینکه به توجه با همچنین بهشتی شهید دانشگاه در کیفیت
 این با و است مستندسازی نظام "IWA2: 2007" استاندارد (1) بند اساس بر کیفیت

 و تصویب، ترلکن، ثبت را آموزشی فرایندهای و مستندات، سوابق تمامی توان می نظام
 . گردد مستقر دانشگاه در مستندسازی نظام گردد می توصیه، نمود روز به

 مسئولیت مطلوبیت سطح بودن پایین بر مبنی پژوهشهای  یافته به توجه با 
 استاندارد (2) بند اساس بر اینکه هب توجه با و بهشتی شهید دانشگاه در مدیریت

 ریزی برنامه و تعهد، کیفیت مدیریت نظام لقبا در مدیر مسئولیت ترین مهم از مذکور
 وضعیت بهبود به نسبت دانشگاه ارشد مدیران سایر و ریاست گردد می پیشنهاد، است

 یزیر برنامه با همسو و حمایتی قوانین و باشند داشته را لازم تعهد دانشگاه موجود
 برتر های گاهدانش سایر موفق تجربیات از همچنین. نمایند تدوین را دانشگاه راهبردی

 . ببرند را لازم بهره نیز زمینه این در

 در منابع مدیریت مطلوبیت سطح بودن پایین بر مبنی پژوهشهای  یافته به توجه با 
 با آموزشی و علمی، فرهنگی بسترسازی گردد می پیشنهاد، بهشتی شهید دانشگاه
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های  کتابچه و بروشورها تهیه، آموزشیهای  دوره، ها کارگاه، سمینارها برگزاری
 کیفیت مشی خط حاوی بنرهایی دادن قرار با دقیق و صحیح یرسان لاعاط و آموزشی
 . گردد ایجاد دانشگاه سراسر در دانشگاه

 بهبود و تحلیل مطلوبیت سطح بودن پایین بر مبنی پژوهشهای  یافته به توجه با 
 تحلیل و تجزیه، داخلی ممیزی کمیته تشکیل، بهشتی شهید دانشگاه در مستمر

 و اصلاحی اقدامات منظور به کیفیت مدیریت نظامهای  بازنگری از حاصلهای  داده
 در پیشگیرانه و اصلاحی اقدامات یا اقدام سازوکار وجود. گردد می پیشنهاد پیشگیرانه

 . بود خواهد نظام آن در مستمر بهبود ساز زمینه کیفیت مدیریت نظام هر
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 منابع
 وضعیت(. 9831) رضا، همایی و محسن، ژادن سبحانی حمیدرضا؛، آراسته 

 فصلنامه. دانشجویان دیدگاه از شدن جهانی عصر در تهران شهر یها دانشگاه
  .66-11: 20 ،عالی آموزش ریزی برنامه و پژوهش

 در کیفیت تضمین به نوین رویکردی(. 9838) اکبر علی، رجبی و بزرگ، اشرفی 
 مجموعه(. شاهرود صنعتی دانشگاه رد کیفیت مدیریت نظام استقرار) عالی آموزش
 . دانایی بر مبتنی توسعه همایش مقالات

 خدمات کیفیت شکاف(. 9832) صدیقه، عابدینی و شهرام، زارع تیمور؛، آقاملایی 
 مرکز مجله. هرمزگان پزشکی علوم دانشگاه در دانشجویان دیدگاه از دانشجویی

  .32-13: 6 ،پزشکی آموزش توسعه و مطالعات

 ضروری شرط پیشسازی  استاندارد(. 9832) اکبر، عیدی و اکبر علی، یدختیب امین 
. انسانی علوم ملی کنگره اولین مقالات مجموعه. عالی آموزش نظام کیفیت ارتقاء
 . سیما و صدا یالملل نبیهای  همایش مرکز: تهران

 سمت انتشارات: تهران. آموزشی ارزشیابی(. 9810) عباس، بازرگان . 

 آموزش فرایند مدیریت الزامات و عناصر تشریح(. 9836) دن وان ووتر، برخه :
 انتشارات: تهران، خراسانی اباصلت ترجمه. IWA2: 2004 یالملل نبی استاندارد

 . ایران صنعتی تحقیقات و آموزش مرکز

 استاندارد سازی پیاده سنجی امکان بررسی(. 9831) مهدی، اشکذری پور جعفری 
 مقیاس با آموزشی واحدهای در SWOT تکنیک قالب رد IWA2-2004 یالملل نبی

، ارشد کارشناسی نامه پایان ،(یزد اسلامی آزاد دانشگاه موردی مطالعه) بزرگ
 . آباد نجف واحد اسلامی آزاد دانشگاه

 ایران دولتی یها دانشگاه کیفیت بررسی الگوی طراحی(. 9831) اباصلت، خراسانی 
 . تهران بهشتی شهید دانشگاه، دکتری امهدانشن، کیفیت رایج یها مدل براساس

 صنعتی دانشگاه کیفیت مقایسه(. 9810) اعظم، ملامحمدی و اباصلت، خراسانی 
 آموزش فصلنامه. کیفیت رایج مدل براساس شاهرود صنعتی دانشگاه و امیرکبیر

  .938-969: 98، ایران

 تضمین(. 9831) سیدمقتدی، پرست هاشمی و رضا، محمدی حسین؛، رحیمی 
 و پنجاه مقالات مجموعه. تجربیات، اصول، مفاهیم: عالی آموزش در کیفیت
 . تحقیقاتی و علمی مراکز وها  دانشگاه رؤسا نشست یکمین
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 استاندارد(. 9810) استانداردسازی یالملل نبی سازمان IWA2: 2007 :خطوط 
 علی ترجمه، آموزشی یها سازمان در ISO 9001استاندارد از استفاده برای راهنما
 پژوهش و آموزش عالی مؤسسه انتشارات: تهران، جعفری محمدحسین و نصرت

 . یزیر برنامه و مدیریت

 های  مؤلفه و ماهیت تبیین(. 9831) عبدالله، افشار و مهدی، نژاد سبحانی
ای  هپار طرح و ها چالش شناخت منظور به عالی آموزش نظام سنجی کیفیت

  .30-62: 10، اسلامی آزاد هدانشگا فصلنامه. نوآورانه راهکارهای

 استاندارد نقش(. 9836) ایرج، سلطانی IWA2 دو. آموزش فرآیند بهبود در 
 . 09-92: 903 و 901 ،مدیریت ماهنامه

 و مداری مشتری(. 9831) مسعود، برادران کورش؛، مقدم رضایی حمیده؛، سماوی 
 تاناس در کشاورزی عالی آموزش مورد: عالی آموزش نظام در آن کاربرد

  .918-909: 11،عالی آموزش در یزیر برنامه و پژوهش فصلنامه. خوزستان

 ایزو کیفیت مدیریت سیستم استقرار(. 9838) فتانه، شکرالهی و اسماعیل، صلاحی 
-900: 3 ،آینده و علم نشریه، کشور پژوهشی مؤسسات وها  دانشگاه در 1000
991.  

 مفاهیم: عالی آموزش در یتکیف ارزشیابی(. 9819) (دیگران و) رضا، محمدی ،
 . کشور سنجش سازمان انتشارات: تهران. معیارها، ها روش، اصول

 کیفیت خانه تشکیل(. 9833) نسیم، نجیمی محمدرضا و، زالی مهرداد؛، مدهوشی 
(. دولتی دانشگاه مدیریت دکتری مقطع موردی مطالعه) عالی آموزش نظام در

  .921-909: 29 ،لیعا آموزش یزیر برنامه و پژوهش فصلنامه

 استاندارد اجرای سنجی امکان(. 9819) مجید، احمدآبادی نیلی و محمد، مسیبی 
IWA2 سومین(. شهر خمینی اسلامی آزاد دانشگاه: موردی مطالعه)ها  دانشگاه در 
 . مشاوره ملی همایش

 فاخته ترجمه. آموزش در جامع کیفیت مدیریت(. 9810) مرمر، موخوپادیای 
 سازمان انتشارات: تهران، محمدی رضا و، صادقی فرشته، شریعتی هصدیق، اسحاقی
 . کشور سنجش

 الگویی سوی به عالی آموزش در گرایی کیفیت جنبش(. 9831) یدالله، مهرعلیزاده 
  .38-60: 8، عالی آموزش مجله. کیفیت مدیریت از جامع

 استاندارد استقرار(. 9810) فیروز، نوری ISO 10015: 1999 وها  سازمان در 
 . آذر نشر: تهران ،(انسانی منابع بهسازی و آموزش مدیریت استاندارد) صنایع
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 گیری و ارزشیابی آموزشی فصلنامه مطالعات اندازه
 

 ارائه(. 9833) نسرین ،یوسفی و شکوه، تفرشی مهردخت؛، کشمیری وزیرپور 
 شهید دانشگاههای  کتابخانه در( TQM) فراگیر کیفیت مدیریت مناسب الگوی
 ،(اطلاعات فناوری و رسانی عاطلا و کتابداری علوم) شناسی دانش فصلنامه، بهشتی

1 :908-18.  

 استقرار در انسانی منابع مدیریت نقش(. 9831) زهرا، اکبری و مجتبی، زاده ولی 
 . اداری تحول و بهبود کنفرانس سومین. جامع کیفیت مدیریت

 بین رابطه بررسی(. 9833) حسین، مولوی و سعید، پور رجایی علی؛، یزدخواستی 
. دولتی یها دانشگاه در فراگیر کیفیت مدیریت پذیرش نمیزا و سازمانی فرهنگ

  .912-933: 81 ،کاربردی شناسی جامعه مجله
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