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Abstract 

Schools have traditionally been considered knowledge-based organizations, but in many of 

them knowledge management processes have not yet been formally designed and 

implemented. So the question that can be asked is to what extent the existence of strategies 

strengthens knowledge management processes in improving the quality of educational 

services. Therefore, the present study sought to investigate the role of knowledge 

management strategies in improving the quality of educational services. The statistical 

population of this study included 1970 teachers of secondary schools in Bojnourd.Which was 

selected as a statistical sample using stratified sampling method of 300 teachers. Necessary 

information for testing research hypotheses was collected through the standard questionnaire 

of Akhavan and Saleh Olia (2014) and Trivinoghadam et al. (2016). The validity of these 

questionnaires was assessed in the form of confirmatory factor analysis and Cronbach's alpha 

was used to assess its reliability. In order to analyze the data, structural equation modeling 

technique and AMOS24 software were used. The results of this study showed that knowledge 

management strategies improve the quality of educational services. Human-centered 

knowledge management strategies improve the quality of educational services. System-based 

knowledge management strategies also improve the quality of educational services. 
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 چکیده

هساضس ثغَض سٌتی سبظهبى ّبی زاًص هحَض هحسَة هی ضًَس، اهب ٌَّظ زض ثسیبضی اظ آًْب فطایٌس ّبی هسیطیت زاًص ثِ عَض ضسوی 
فطایٌسّبی هسیطیت زاًص عطاحی ٍ پیبزُ سبظی ًطسُ است. ثٌبثطایي سَالی وِ هی تَاًس هغطح ضَز ایٌست وِ ٍخَز ضاّجطزّب تب چِ هیعاى 

زض ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی ضا تمَیت هی وٌس. لصا تحمیك حبضط ثِ زًجبل ثطضسی ًمص ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص زض ثْجَز ویفیت 
ًفطاظ هقلوبى هساضس هتَسغِ زٍم ضْط ثدٌَضز ثَز. وِ ثب استفبزُ اظ ضٍش  1970ذسهبت آهَظضی ثَز. خبهقِ آهبضی ایي تحمیك ضبهل 

هقلن ثِ فٌَاى ًوًَِ آهبضی اًتربة گطزیس. اعلافبت لاظم ثطای آظهَى فطضیِ ّبی تحمیك اظ عطیك پطسطٌبهِ  300ای  گیطی عجمِ وًًَِ
ّب ثػَضت غَضی ٍ تحلیل  ( خوـ آٍضی گطزیس. ضٍایی ایي پطسطٌبه2016ِ(ٍ تطیَیٌمسم ٍ ّوىبضاى)1393استبًساضز اذَاى ٍ غبلح اٍلیبء )

ز سٌدص لطاض گطفت ٍ ثطای سٌدص پبیبیی آى اظ آلفبی وطًٍجبخ ثْطُ گطفتِ ضس. ثوٌؾَض تحلیل زازُ ّب، تىٌیه هسل فبهلی تبییسی هَض
هَضز استفبزُ لطاض گطفت. ًتبیح ایي پژٍّص ًطبى زاز وِ ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص هَخت  AMOS24 یبثی هقبزلات سبذتبضی ٍ ًطم افعاض
ضًَس. ٍ ّوچٌیي  ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص اًسبى هحَض هَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی هیضًَس.  ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی هی

 .ضًَس ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص سیستن هحَض هَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی هی
 

 

 

ویفیت  ،سیستن هحَض ،  ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص ًسبى هحَضزاًص، ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص ا هسیطیت ضاّجطزّبی واژگان کلیدی:

 آهَظضی ذسهبت
 ضٍیىطزی ًَ ثط آهَظش وَزوبى هحفَػ است.توبهی حمَق ًطط ثطای فػلٌبهِ 

فصلنامه رویکردی نو بر آموزش .  نقش راهبردهای مدیریت دانش در بهبود کیفیت خدمات آموزشی( 1041) ریحانی حشیوه استناد به این مقاله: 
 .75-40(: 3)0، کودکان

 

 مقدمه  -1

 زستطس زض ٍ ایدبز ثطای ضیعی ثطًبهِ ٍالـ زض زاًص هسیطیت
 اذتیبض زض ًیبظ هَلـ زض تب است سبظهبى ًیبظ هَضز زاًص زازى لطاض

 ثتَاًٌس ذَز ضٍظاًِ ّبی فقبلیت زض آًبى تب گیطز لطاض وبضوٌبى
 گطزآٍضی هقٌبی ثِ زاًص هسیطیت. ثبضٌس زاضتِ ثیطتطی ثبظزّی
 است آى گصاضتي اذتیبض زض ٍ ثجت ٍ سبظهبى زضٍى هَفك تدبضة

 ثِ سبظهبى وِ است هَضَؿ ایي ثطای تضویٌی ٍالـ زض ٍ
 ضیعی ثطًبهِ ای گًَِ ثِ ٍ زاضتِ تَخِ ذَز زاًطی ّبی اًسٍذتِ

 هٌبست فطز اذتیبض زض هٌبست ظهبى زض اًسٍذتِ ایي وِ وٌس هی
 یه وِ است هطاحلی تسٍیي هقٌبی ثِ زاًص، هسیطیت. گیطز لطاض

 هی هسیطیت ضا ذَز زاًطی شذبئط هطاحل، آى ووه ثِ هَسسِ
 ٍ اًتمبل سبظی، شذیطُ آٍضی خوـ زاًص، ایدبز ضبهل ٍ وٌس

. ایدبز ٍ ثِ وبضگیطی ّوعهبى هسیطیت [1]است زاًص ثىبضگیطی
توبهی هَلفِ ّبی هسیطیت . [2]ثبفث ًَآٍضی هی ضَز زاًص

زاًص ضبهل؛ ذلك زاًص، وس گصاضی زاًص، اًتمبل زاًص ٍ 
ثىبضگیطی زاًص ثط هسیطیت ویفیت تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی 

http://journal.iocv.ir/?_action=article&au=867003&_au=%D8%AD%D8%B3%DB%8C%D9%86++%D8%B1%DB%8C%D8%AD%D8%A7%D9%86%DB%8C
http://journal.iocv.ir/?_action=article&au=867003&_au=%D8%AD%D8%B3%DB%8C%D9%86++%D8%B1%DB%8C%D8%AD%D8%A7%D9%86%DB%8C
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ّبی اضظضوٌس سبظهبى هٌبثـ زاًطی  ٍظ یىی اظ زاضاییاهط. [3]زاضز
  .[4]تَاًٌس سجت ذلك اضظش ضًَسثبضس چطا وِ هی هی

 زض هسضى ازاضی سیستن زض ذسهبت ویفیت اظ عطفی سیستن
 زلیل ثِ اهط ایي. است ثطذَضزاض ای ٍیژُ اّویت اظ خْبى سطاسط
 التػبزی ٍ فٌبٍضی سیبسی، اختوبفی، ّبی خٌجِ زض سطیـ تَسقِ

 ثِ ثطای ّب سبظهبى ٍ یبفتِ افعایص وِ است ضلبثتی زلیل ثِ
 هی ضلبثت یىسیگط ثب هطتطی ثیطتطیي حفؼ ٍ آٍضزى زست
 اظ زاضز، ّوِ هطبضوت ثِ ًیبظ ذسهبت ویفیت ثِ فلالِ. وٌٌس

 هَضز زض ثلىِ ایي، تٌْب ًِ. تحَیل هطحلِ تب سبظی آهبزُ هطاحل
 .[5]زاضز اّویت ًیع پیگیطی

 ثِ ًسجت هطزم حسبسیت زلیل ثِ ٍ فَق هغبلت ثِ تَخِ ثب
 فقلی ٍضقیت اظ آًبى ضضبیت فسم ٍ پطٍضش ٍ آهَظش فولىطز
 هی ضٍضي پژٍّص ایي ثِ پطزاذتي ضطٍضت وطَض، زض هساضس

 اّویت اظ آهَظاى زاًص اٍلیبی ثطای هساضس فولىطز ضیَُ. گطزز
 تغییط حبل زض ضست ثِ هحیظ عطفی اظ است ثطذَضزاض ثبلائی
 ایي ثب تغجیك ثطای آهَظاى زاًص ًیبظّبی آى تجـ ثِ ٍ است

 ٍ هحتَا زض ّن هساضس، لصا است تغییط حبل زض ّن هتغیط هحیظ
 زًیبی ایي ثب ضا ذَزضبى ثتَاًٌس ثبیس آهَظضی ّبی ضیَُ زض ّن

 ایي هسیطیت ثطای اثعاض یگبًِ زاًص ٍ ًوبیٌس ّوبٌّگ هتغیط
 .است هساضس ّبی ثطًبهِ اثطثرطی ٍ ضسى ضٍظ ثِ ٍ تغییط

 تدبضة ّوچٌیي ٍ ثَزُ آوبزهیه ًؾطی زاًص زاضای هقلوبى
 اظ ٍ اًس وطزُ وست ذسهت سبلْبی عَل زض ضا گطاى ثْبئی

 ٍ هَثط ّبی ضٍش ثِ فولی، تدبضة ٍ ًؾطی زاًص تلفیك
 ضٍش ایي وِ اًس وطزُ پیسا زست ذَز فقبلیت ّبی زض وبضآهسی

 ثبظًطستگی ثب ٍ ثَزُ استفبزُ لبثل فطزی ثػَضت ثْیٌِ ّبی
 ایي ٍ ضس ذَاّس هحطٍم اًجبضتِ زاًص ایي اظ هسضسِ هقلن،

 ثب هَاخِْ زض هساضس خولِ اظ ّب سبظهبى ّوِ هعهي ثیوبضی
 ثِ فطز اًحػبض اظ ضا آى ًتَاًستِ وِ است ّوىبضاى ضوٌی زاًص

 ٍ ّب زازُ زیگط عطف اظ. وٌس تجسیل سبظهبًی فوَهی زاًص یه
 وِ ضَز هی تَلیس هسضسِ زض هستوط غَضت ثِ فطاٍاًی اعلافبت

 ٍ ثٌسی زستِ آٍضی، خوـ هٌبست ًحَ ثِ اعلافبت ایي چٌبًچِ
 ایدبز هسضسِ ازاضُ ثطای هَثطی زاًص آى هیبى اظ ضَز، تحلیل
 هساضس زض ّب زازُ ایٌگًَِ ثِ تَخْی هتبسفبًِ وِ گطزیس ذَاّس

 اضتطان ٍ هستٌسسبظی فسم خٌجِ اظ هساضس لصا. ضَز ًوی
 فسم خْت اظ ّن ٍ ذَز وبضوٌبى فطزی ّبی زاًص گصاضی
 ّبی ضقف زاضای خسیس، زاًص ذلك ٍ اعلافبت ٍ زازُ تحلیل
 زاًص، شذیطُ ٍ ثجت هستٌسسبظی، زض عَض ّویي ّستٌس، اسبسی

 ثطای ضیعی ثطًبهِ ٍ وبضوٌبى ًیبظ هَضز زاًص گصاضتي اذتیبض زض
 ثِ. ًساضًس هٌبسجی ٍضقیت هٌس ًؾبم ثػَضت آى ثىبضگیطی

 سبظهبى ضلبثتی هعیت یگبًِ زاًص وِ زًیبیی زض زلیل ّویي
 ضاُ ٍ ًیستٌس ثطذَضزاض لجَل لبثل ٍضی ثْطُ اظ هساضس ّبست،

 زاًطی سبظهبى یه ثِ هسضسِ تجسیل ثست، ثي ایي اظ ضفت ثطٍى
 ٍالـ زض. ثبضس هی هسضسِ زض زاًص هسیطیت فطآیٌس استمطاض ٍ

 هستٌسسبظی، ذلك، گطزآٍضی، یىپبضچِ فطآیٌس زاًص هسیطیت
ایي  استمطاض ٍ است هسضسِ زض زاًص ثىبضگیطی ٍ اًتطبض شذیطُ،

 .فطآیٌس زض هسضسِ هٌدط ثِ ّوبٌّگی ثب زًیبی ًَیي آهَظش است
 ضاثغِ اظ هحسٍز آگبّی ثِ آى ولی چبضچَة زض تحمیك هطىل

 ٍ آهَظضی ذسهبت ویفیت ٍ زاًص هسیطیت ّبی استطاتژی ثیي
 زاًص هسیطیت ّبی استطاتژی اظ ذسهبت آهَظضی  استفبزُ هیعاى

 . ضَز هی هطثَط ذسهبت ویفیت ثط گصاضی سطهبیِ هٌجـ فٌَاى ثِ
 ضاّجطزّبی وِ زّس هی پبسد اغلی سَال یه ثِ تحمیك هسئلِ

 آهَظضی چِ ًمطی زاضز؟ ذسهبت ویفیت ثْجَز زض زاًص هسیطیت
 

 ادبیات و پیطینه تحقیق-2

 پیطینه تحقیق-1-2
اضائِ ، پژٍّطی زض هَضز [6](1400) غبزلی ٍ غیَضثبغجبًی

چْبضچَة هفَْهی تبثیط هسیطیت زاًص ٍ وبضت اهتیبظی هتَاظى 
اًدبم زازًس  ثط فولىطز سبظهبًی ثب ًمص هیبًدی هعیت ضلبثتی

ثِ فجبضتی ایي زٍ هَلفِ ثِ ًَثِ ذَز تبثیط ثِ سعایی ضا زض  ٍ 
ٍ زض ًتیدِ ثْجَز فولىطز سبظهبًْب ًسجت ثِ  هعیت ضلبثتی ایدبز
هسیطیت  زّس وِ ایدبز وطزُ است. ایي چْبضچَة ًطبى هی ضلجب

هٌدط ثِ  ضلبثتی هعیت ٍ وبضت اهتیبظی زض سبظهبى ثب ایدبز زاًص
ّب هی گطزز ٍ ّن چٌیي تبثیطات  سبظهبى فولىطز ثْجَز
ثْتط  تَاًس ثِ ثْجَز ّط چِ ثیطتط ٍ وِ هی هعیت ضلبثتی ثطٍظ

فولىطز سبظهبًی هٌدط گطزز. چبضچَة هفَْهی اضائِ ضسؿ ثط 
لعٍم ضٌبذت ٍ زضن ّط چِ یطتط هسیطت زاًص ٍ وبضت اهتیبظی 

ٍ ّن چٌیي  فولىطز سبظهبى ٍ هعیت ضلبثتی ٍ تبثیط آى ّب ثط
ّب هی گصاضز تبویس  فولىطز سبظهبى ثط هعیت ضلبثتی تبثیطاتی وِ

 .هی وٌس
عطاحی ،  پژٍّطی زض هَضز [5](1400ضحیویبى ٍ ّوىبضاى )

هسیطیت ضاّجطزی ، الگَی استمطاض هسیطیت زاًص زض هسضسِ
زض ایي پژٍّص اظ ضٍیىطز پژٍّص اًدبم زازًسٍ  زاًص سبظهبًی

ّبی  هٌس استفبزُ ضسُ است. یبفتِ ویفی ٍ ضٍش زازُ ثٌیبز ًؾبم
پژٍّص وِ پس اظ اًدبم هطاحل وسگصاضی ثبظ ٍ هحَضی ٍ 

زٌّس وِ استمطاض هسیطیت زاًص  اًس ًطبى هی اًتربثی ثسست آهسُ
همَلِ تطىیل ضسُ است. استمطاض  5هفَْم زض  17وس ٍ  280اظ 

همَلِ ایدبز ٍ خصة زاًص  5زاًص زض هساضس زض هسیطیت 
زاًص، پژٍّص، حضَض وبضضٌبسبى ٍ   )آهَظش، ثبظزیس، ثجت

ای(، سبظهبًسّی زاًص )هستٌسسبظی،  ّبی حطفِ تطىیل گطٍُ
پبلایص ٍ ّستی ضٌبسی زاًص(، شذیطُ زاًص ) استفبزُ اظ 

فطزی،  فٌبٍضی ٍ ایدبز هحیظ تقبهلی(، اًتطبض زاًص )فَاهل 
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اًسبًی( ٍ وبضثطز زاًص )فَاهل   سبظهبًی ٍ تطثیت سطهبیِ فَاهل
 .فطزی ٍ سبذتبض سبظهبًی( ضىل گطفت

ثطضسی تأثیط ، پژٍّطی زض هَضز [2](1400ًَضٍظی ٍ ّوىبضاى )
ّبی پَیب ثط فولىطز  هسیطیت زاًص، ًَآٍضی هسیطیت ٍ لبثلیت

گیطی پژٍّص  اثعاض اًساظُاًدبم زازًس   ّبی غبزضاتی ضطوت
 25ای لیىطت ٍ ضبهل  بهِ استبًساضز ثب عیف پٌح گعیٌِپطسطٌ

گیطی تػبزفی  پطسطٌبهِ ثب استفبزُ اظ ضٍش ًوًَِ 198گَیِ ثَز. 
%(. ایي 81سبزُ ثِ غَضت آًلایي گطزآٍضی ضس )ًطخ ثبظگطت 

هغبلقِ ثطای اٍلیي ثبض تأثیط ًَآٍضی هسیطیت زض ذلك هعیت 
وبضگیطی ّوعهبى ضلبثتی پبیساض ضا ثطضسی ًوَز. ایدبز ٍ ثِ 

ّبی پَیب ثب ذلك هعیت  هسیطیت زاًص، ًَآٍضی هسیطیت ٍ لبثلیت
ّبی  لاظم ثطای ثْجَز فولىطز ضطوت  ضلبثتی پبیساض، ظهیٌِ

 تَاًس ثِ هسیطاى ٍ سیبست آٍضز ٍ هی غبزضاتی ضا فطاّن هی
ّبی  ّب زض هحیظ گصاضاى زض زضن ًحَُ ثْجَز فولىطز ضطوت

 .پَیب ووه ًوبیس
ًمص هسیطیت زاًص ثط ، پژٍّطی زض هَضز [3](1400)ًیبظی، 

هسیطیت ویفیت ظًدیطُ تبهیي ٍ تَظیـ زاضٍ )هَضز هغبلقِ: ضطوت 
ًتبیح ًطبى زاز توبهی هَلفِ ّبی ( اًدبم زازًس پرص ضاظی

هسیطیت زاًص ضبهل؛ ذلك زاًص، وس گصاضی زاًص، اًتمبل 
 زاًص ٍ ثىبضگیطی زاًص ثط هسیطیت ویفیت ظًدیطُ تبهیي ٍ
تَظیـ زاضٍ تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. هَلفِ ایدبز زاًص ثب 

ون اثطتطیي ٍ هَلفِ وسگصاضی زاًص ثب ضطیت  0.199ضطیت 
هَثطتطیي فبهل زض هسیطیت ویفیت ظًدیطُ تبهیي ٍ تَظیـ 0.499

 .زاضٍ زض ضطوت پرص ضاظی است
 هسلی زض تحمیمی ثب فٌَاى اضائِ [7](1391اذَاى ٍ ّوىبضاى)

 فولىطز ثط زاًص هسیطیت ضاّجطزّبی تبثیط سیثطض خْت
ّط زٍ ضاّجطز اًسبى هحَض ٍ سیستن ّب زضیبفتٌس وِ،  زاًطگبُ

هَضَفیت زاضًس ٍ هوىي است تطویت ّط زاًطگبّْب هحَض زض 
 .زٍ ضاّجطز هٌدط ثِ اخطای ثْتط الساهبت هسیطیت زاًص گطزز

 ویفیت زض تحمیمی ثب فٌَاى ًمص [8](2020ٍ ّوىبضاى) 1زهیط
 خلسبت ّبی پلتفطم زّی ضىل زض الىتطًٍیىی آهَظضی ذسهبت

آًلایي زضیبفتٌس وِ، ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ثِ عَض هستمین 
ثط اضظش زضن ضسُ ٍ ضضبیت زاًص پژٍّبى تأثیط هی گصاضز. 
اضظش زضن ضسُ ٍ ضضبیت ضٍاثظ ثیي ویفیت ذسهبت ٍ توبیل 

ش ضسُ است وِ ثِ پطزاذت ضا ٍاسغِ هی وٌس. ّوچٌیي گعاض
 اضظش زضن ضسُ یىی اظ همسهبت ضضبیت است. 

 ویفیت زض تحمیمی ثب فٌَاى افعایص [9](2017) 2سٌَل ٍ زاگلی
هقلوبى زضیبفتٌس وِ  ٍ هسیطاى آهَظش ثب زیسگبُ زض ذسهبت

ٍ  هطبٍضُ ٍ ضبهل ضاٌّوبیی ذسهبت اغلی هقلوبى ثط ٍؽبیف
ًیبظّبی آهَظضی ضوي ذسهت تبویس زاضًس، زض حبلی وِ هسیطاى 

هساضس ثط اّویت استفبزُ هقلوبى اظ ضٍضْبی تسضیس هؤثط، 
 ٍضظًس. هقلوبى  تأویس هی ٍ هسیطاى آهَظاى، زاًص ثیي ضٍاثظ

 

 ادبیات موضوع-2-2

 راهبزدهای مدیزیت دانص 
 وِ هتفبٍتی تحمیمبت هرتلف اًَاؿ ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص

-ًوَزُ ثٌسی زستِ ٍ هقطفی ضا اتربش ًوبیس است هوىي سبظهبى

 توطوع ثقس اسبس ثط زاًص هسیطیت ضاّجطزّبی تطیي هْن. اًس
زض ثقس توطوع ضاّجطزّبی . ضًَسثٌسی هیهسیطیت زاًص زستِ

سیستن هحَض هجتٌی ثط زاًص آضىبض ٍ اًسبى هحَض هجتٌی ثط 
زض ضاّجطز سیستن هحَض . [10]ثبضٌسهغطح هی زاًص پٌْبى

ّسف، هستٌسسبظی ٍ شذیطُ زاًص سبظهبًی ثِ هٌؾَض زستیبثی، 
گصاضی آى است. زض حبلی وِ زض  استفبزُ هدسز ٍ ثِ اضتطان

ضاّجطز اًسبى هحَض ّسف، وطف ٍ ثِ اضتطان گصاضی زاًص 
پٌْبى اظ عطیك ضاٌّوبیی، تقبهل ٍ اضتجبط ضٍ زض ضٍ هیبى 

 .[11]است ّوىبضاى، ذجطگبى ٍ افطاز
 

 کیفیت خدمات آموسضی

ثطذلاف هحػَلات، ذسهبت زاضای ثطذی ٍیژگی ّبی هتوبیع 
ّستٌس وِ اضظیبثی آًْب ضا زضَاض هی وٌس ویفیت ٍیژگی ثبضظ 
سطٍیس ًبهلوَس ثَزى است، ثِ ایي هقٌی وِ لبثل هطبّسُ 

لوس یب وٌبض گصاضتِ ضَز، ثلىِ هی تَاى آى ضا فمظ  ًیست وِ
وطز. ثٌبثطایي زضَاض است وِ یه سطٍیس ضا حس وطز ٍ تدطثِ 

لجل اظ تدطثِ آى زضن وطز ظیطا ّیچ ثرص هلوَس سبذتگی 
ّوچٌیي تدطثیبت هطثَعِ ّط  ثطای ًطبى زازى آى ٍخَز ًساضز.

تَاًس هتفبٍت ثبضس ثٌبثطایي ایي هَضز، ضرع اظ ذسهبت هی
فلاٍُ ثط آى  .[12]استبًساضز وطزى ذسهبت ضا زضَاض هی ضَز

هَظضی ضبهل ًبّوگًَی زض غٌقت ثِ فٌَاى یه ول ثرص آ
ای ٍ ّوچٌیي ذسهبت ّبی حطفِاست. ایي ضبهل تفبٍت زٍضُ

زیگطی هبًٌس تحمیك، هطبٍضُ ٍ غیطُ است ثٌبثطایي ذسهبت ثسیبض 
تط اظ اضائِ هحػَل است ظیطا ًوی تَاى آًْب ضا ثطای ثقس هتفبٍت

تَلیس ٍ شذیطُ وطز اّساف ایي هحسٍزیت ثبفث ضس ّن اضائِ 
زٌّسُ ٍ ّن گیطًسُ سطٍیس هدجَض ثبضٌس حضَض ّوعهبى خْت 

ٍلی ایي هطىل زض . [13]اضائِ ٍ زضیبفت ذسهبت زاضتِ ثبضٌس 
ٍزی حل هی ثرص آهَظش ثب استفبزُ اظ فٌبٍضی ٍ غیطُ تب حس

ضَز ثٌبثطایي ثِ عَض ذلاغِ، ذسهبت اضائِ ضسُ تَسظ ثرص 
آهَظش زاضای ٍیژگی ّبی ذبظ هبًٌس ًبهلوَس ثَزى، ّوگٌی 
ٍ ّوعهبًی است. ایي ٍیژگی ّبی اسبسی زض اوثط سبظهبًْبی 
ذسهبتی یبفت هی ضَز. اهب تفبٍت سبظهبًْبی آهَظضی ثب سبیط 

ش ٍ پطٍضش ثِ فٌَاى سبظهبًْبی ذسهبتی ایي است وِ،  آهَظ
یه ذسهت هٌحػط ثِ فطز زض ًؾط ضبهل تقبهل یه گطٍُ ثب 
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ضَز. لاظم ثِ شوط است وِ ثِ عَض ولی وبضضٌبسبى گطفتِ هی
ایي گطٍُ ثطای هست عَلاًی )حسالل زٍ سبل( ثب تغییطات ثسیبض 

هبًس. فلاٍُ ثط ایي، تقبهل زض اوثط هَالـ ایي ووی ثبلی هی
یبثس.ٍ ایي ثبفث افعایص تفبّن ثیي اضائِ یذسهبت ّط ضٍظ ازاهِ ه

-زٌّسُ ٍ زضیبفت وٌٌسُ ضسُ ٍ ذسهبت ضا هٌحػط ثِ فطز هی

ذسهبت آهَظضی اسبسبً ضبهل هفَْم است یقٌی ثبیس  .[13]ًوبیس
آهَظاى ٍ هقلوبى ضاثغِ شّي ٍ شّي ایدبز ضَز. فلاٍُ  ثیي زاًص

 .[12]گصاضًسهیثط ایي، تقسازی اظ شیٌفقبى ًیع ثط ایي ضاثغِ تأثیط 
 

 راهبزدهای مدیزیت دانص و کیفیت خدمات آموسضی
ذسهبت . ّستٌس خبهقِ زض تحَل ضطٍؿ ًمغِ ذسهبت آهَظضی

 ٍ ضضس ثطای ًیبظ هَضز اًسبًی هٌبثـ آهَظش ثط توطوع ثب آهَظضی
 هی آهَظاى زاًص تقبلی ٍ ضضس ثِ تَخِ ًیبظهٌس وطَض، تَسقِ
 ّبی تدطثِ اظ ثىبضگیطی ًیبظهٌس هساضس زلیل ّویي ثِ. ثبضٌس

 تقبلی ٍ ضضس ثط سقی ٍ آهَظاى زاًص هطىلات حل زض هَخَز
 هَاخِ آهَظاًی زاًص ثب سبلِ ّط هساضس. زاضًس آًبى خبًجِ ّوِ

 اظ ثبضی وَلِ آهَظاى زاًص اظ یه ّط ثب هَاخِْ وِ ّستٌس
 هغلَة استفبزُ فسم. زاضز ثط زض ضا هطثیبى ٍ هقلوبى ثطای تدطثِ

 استفبزُ فسم ٍ ًبهَفك تدطثیبت تىطاض ثِ هٌدط زاًص، ایي اظ
 هسیطیت ٍالـ زض. [14] ضس ذَاّس هَفك ّبی تدطثِ اظ هدسز
 ٍ اضتطان ٍ ایدبز ثِ وِ است هسضسِ زض فطآیٌسّبئی ایدبز زاًص
 ثب ٍ فٌبٍضی ووه ثِ ٍ اًدبهس هی هساضس زض زاًص وبضثطز
 هحیظ هسضسِ زضٍى افطاز ووه ثِ ٍ سبظهبًی سبذتبض اغلاح
 ضٍ ایي اظ. وٌس هی فطاّن یبزگیطی ثطای ضا اثطثرطی ٍ هٌبست

 هَثط تػویوبت اذص پطٍضش، ٍ آهَظش زض زاًص اضتطان ثسٍى
 ًؾبم ثب پطٍضضی ٍ آهَظش ًتیدِ زض ثَز ًرَاّس پصیط اهىبى ًیع

 ثِ .[15] ثَز ذَاّین ضبّس آیٌسُ زض ضا گیطی تػوین ًبوبضآهس
 ّوبى است، فلن تَلیس ی ًتیدِ پطٍضش ٍ آهَظش آهسی ضٍظ
 زاًص ی تَسقِ ضا زاًص هسیطیت اّساف اظ یىی ظٍثَف وِ عَض
 ثَزى هَلس آى ّستِ زض ٍ هی ضَز وست وِ زاًطی زاًس، هی
 آهَظضی گصاضی سیبست زض فوسُ ّبی ضقف اظ یىی. زاضز لطاض
 زضًٍی تَاًوٌسی ٍ لسضت اظ وِ است ایي پطٍضش ٍ آهَظش زض

 تطاٍش هٌجـ تَاًس هی تحمیك ضّگصض اظ وِ اًسبًی ًیطٍّبی
 ًؾبم اسبس ایي ثط. است ضسُ غفلت ثبضس، ّب اظ آهَظُ ثسیبضی
 آهَظش" ثط ثیطتط "هحَضی پژٍّص" اغل خبی ثِ آهَظضی
  .[16] است استَاض "هحَضی

 هی توطوع زاًص هسیطیت ّبی استطاتژی ثط اظ عطفی هحممبى
 ثْتط هسیطیت ثطای فولیبتی ّبی ثطًبهِ عطاحی ٌّگبم آًْب. وٌٌس

 یىی. وٌٌس هی ثطضسی ضا هْن هسبئل آهَظضی، سبظهبى زض زاًص
 هقتمسًس ًوبیٌسگبى وِ است زاًطی تقییي تحمیك اّساف اظ

 زّس هی ًطبى ایي. ضًَس هٌس ثْطُ آى هسیطیت اظ است هوىي

 زاًص ّبی استطاتژی ثب وَتبّی هست ثطای هغبلقبت اظ ثطذی وِ
 ًؾطات ٍ ّب زیسگبُ فٌَاى ثِ تَاى هی ضا آًْب. زاضًس سطٍوبض
 اهب ّستٌس، فولی ٍ ًؾطی زلت فبلس ظیطا وطز تَغیف ضرػی

 ضبهل ثبیس آًْب. است هطثَعِ ًؾطیِ وطزى ضٍضي آًْب ّسف
 یب ضسوی) زاًص هرتلف اًَاؿ وِ ثبضٌس ّبیی استطاتژی
( الىتطًٍیىی ضفبّی، وتجی،) هرتلف اضىبل ثِ ضا( غیطضسوی

 غبحجبى ّوىبضی اظ حوبیت ثطای هتفبٍتی اثطات ٍ زّس هی اضائِ
زاضز  هتفبٍتی تأثیطات هبلىبى ّوىبضی اظ حوبیت ثطای. زاضًس ذَز

 زستطسی زاضًس، ضا آى آضظٍی ّب سبظهبى آًچِ همسم ذظ زض. [17]
 هسیطیت ّبی استطاتژی ثْیٌِ ثىبضگیطی عطیك اظ ویفیت ثِ

 ًمص ذسهبت وِ است سبظهبى ذبضخی ٍ زاذلی هحیظ زض زاًص
 خبهقِ ثجبت ٍ ضفبُ ثِ ٍ وطزُ ایفب اختوبفی ظًسگی زض هْوی
 ظهیٌِ زض ثعضگی پیططفت ضبّس ّب سبل اذیطا ظیطا وٌس هی ووه
 ثِ زٍلت فلالِ زیگط، است اًگیعُ ثَزُ ّب فقبلیت ٍ ذسهبت اضائِ

 ضفبُ ثط آى هؤثط تأثیط زلیل ثِ وِ است ذسهبت وٌتطل ٍ ًؾبضت
 .[17]است ضسُ ظیبز ثسیبض خبهقِ ٍ فطز

ثب تَخِ ثِ هغبلت شوط ضسُ فطضیِ ّبی تحمیك ثِ ضطح ظیط 
 است:

 

 فزضیه اصلی
ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص هَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی 

 ضًَس.هی
 

 های فزعیفزضیه
هَخت ثْجَز ویفیت  ًسبى هحَضضاّجطزّبی هسیطیت زاًص ا

 ضًَس.ذسهبت آهَظضی هی
هَخت ثْجَز ویفیت  سیستن هحَضضاّجطزّبی هسیطیت زاًص 

 ضًَس.ذسهبت آهَظضی هی
 

 ضناسی روش-3
حبضط ثط اسبس ّسف وبضثطزی است ٍ ثط اسبس  كیًَؿ تحم

 -یفیهَضَؿ ٍ ظهبى گطزآٍضی زازُ ّب تَغ یّب یژگیٍ
 یساًیزازُ ّب اظ ضٍش ه یگطزآٍض یثبضس. ثطایه یطیوبیپ

 یاست. اثعاض خوـ آٍضی اعلافبت پطسطٌبهِ ه سُیاستفبزُ گطز
ثِ افتجبض لاظم زض  یبثیضسُ خْت زست یسق كیتحم يیثبضس. زض ا

اظ پطسطٌبهِ استبًساضز اذَاى ٍ غبلح اٍلیبء استفبزُ اظ پطسطٌبهِ، 
خْت سٌدص ویفیت ذسهبت آهَظضی ٍ ثطای  [11](1393)

ٍ  3مویفیت ذسهبت آهَظضی اظ پطسطٌبهِ استبًساضز تطیَیٌمس
 پطسطٌبهِ، يی. پس اظ تسٍسیاستفبزُ گطز [18](2016ّوىبضاى)
پطسطٌبهِ هصوَض زض  ییٍ هحتَا یغَض ییضٍا بفتیخْت زض

ٍ وبضضٌبسبى اهط لطاض گطفت. ٍ پس اظ زذبلت زازى  سیاسبت بضیاذت
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 بضیٍ زض اذت سیگطز يیتسٍ یی،پطسطٌبهِ ًْب طبىیًؾطات ا
ّب ثب استفبزُ اظ  ِیگَ ییضٍا يیوبضضٌبسبى لطاض گطفت. ّوچٌ

 يیزض ا يیلطاض گطفت. ّوچٌ سییهَضز تب یسییتب یفبهل لیتحل
افتوبز پطسطٌبهِ، اظ  تیلبثل بی ییبیپب یطیاًساظُ گ یپژٍّص ثطا

 یبآلف عاىیه ٌىِیوطًٍجبخ استفبزُ ضسُ است. ثب تَخِ ثِ  ا یآلفب
 ییبیپطسطٌبهِ اظ پب يیثسست آهس. ثٌبثطا 0.7 یثبلا طّبیّوِ هتغ

پژٍّص  يیا یثبضس. خبهقِ آهبض یثطذَضزاض ه یثبلا ٍ لبثل لجَل
. حسالل زٌّس یههقلوبى هساضس هتَسغِ زٍم ضْط ثدٌَضز  ضا، 

ًفط ثسست آهس وِ ثِ  300حدن ًوًَِ ثطاسبس فطهَل وَوطاى، 
آظهَى ثقول آهس. زض  هقلوبى يیاظ ا عجمِ ای یطیًوًَِ گ ضٍش

ظ هقبزلات سبذتبضی زض ّب اخْت آظهَى فطضیِ پژٍّص يیا
 استفبزُ گطزیس.  AMOS24افعاض ًطم
 

 یافته ها
 2ضىل  ضس. AMOS24ثطای آظهَى فطضیِ ّب اظ ًطم اظفعاض 

هسل ًْبیی پژٍّص ضا ثب ضطایت استبًساضز ًطبى هی زّس،ثیبى 
استفبزُ  1همجَلیت ٍ ثطاظش هسل اظ ضبذع ّبیی عجك خسٍل 

 ضسُ است.
 
 
 
 
 
 

 ثطاظش هسل ول:ضبذع ّبی 1خسٍل 
 ًَؿ ضبذع هقبزل فبضسی ثطاظش هسل

 CMIN/DF ًسجت وبی اسىَئط 224/3

972/0 
ضبذع ثطاظش ٌّدبض ضسُ 

 ثًَت-ثٌتلط
NFI 

 RFI ضبذع ثطاظش ًسجی 934/0
 IFI ضبذع ثطاظش افعایطی 955/0
 TLI لَیس-ضبذع ثطاظش تَوط 901/0
 CFI ضبذع ثطاظش تغجیمی 925/0
 GFI ثطاظشضبذع ًیىَیی  963/0

075/0 
ضیطِ هیبًگیي هطثقبت 

 ذغبی ثطآٍضز
RMSEA 

 
، توبم ضبذع ّبی ثطاظش تغجیمی هسل تسٍیي 1ثطاسبس خسٍل

هی ثبضٌس ٍ ایي ًطبى زٌّسُ همجَل ثَزى هسل  0.9ضسُ  ثبلای 
هی ثبضس.وِ ًطبى  0.08ًیع ووتط اظ  RMSEAاست. ضبذع 

ثب تَخِ ثِ زٌّسُ ثطاظش هغلَة هسل اضائِ ضسُ است. زض ول 
ّب، هسل اظ ثطاظش هٌبست ٍ هغلَثی ثطذَضزاض هی ولیِ  ضبذع

ضطایت ًْبیی ٍ سغح هقٌبزاضی فطضیِ ّبی  3ثبضس.  خسٍل 
 زّس.پژٍّص ضا ًطبى هی

 
 

.  

 
 : هسل ًْبیی پژٍّص ثب ضطایت تبثیط استبًساضز ضس1ُضىل
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 تبثیط هسل ًْبیی: ضطایت 2خسٍل 

 

 تبثیط ضطیت
 ًطسُ استبًساضز

 ذغبی
 استبًساضز

t 
 سغح

 هقٌبزاضی

 تبثیط ضطیت
 ضسُ استبًساضز

 تقییي ضطیت

 154/0 392/0 *** 411/12 069/0 862/0 ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص ویفیت ذسهبت آهَظضی

 329/0 574/0 *** 003/11 090/0 987/0 سیستن هحَضویفیت ذسهبت آهَظضی 

 184/0 429/0 *** 368/8 086/0 718/0 ًسبى هحَضاویفیت ذسهبت آهَظضی 

 

ّب، سغح ، اظ آًدبئیىِ  زض ّوِ فطضی2ِثطاسبس خسٍل 
زض  t( هی ثبضس ٍ هیعاى  P</ 05/ )05هقٌبزاضی پبییي تط اظ 

ثبلاتط است ثٌبثطایي فطضیِ  1.94ّوِ فطضیِ ّب همساض ثحطاًی
ّبی غفط تحمیك ضز ضسُ ٍتوبهی فطضیِ ّبی پژٍّص تبییس 

%  هیتَاى گفت: ضاّجطزّبی 95هی ضَز. ثٌبثطایي ثب احتوبل 
ضًَس. هسیطیت زاًص هَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی هی

َز ویفیت هَخت ثْج ًسبى هحَضضاّجطزّبی هسیطیت زاًص ا
ضًَس. ٍ ّوچٌیي ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص ذسهبت آهَظضی هی

 ضًَس.هَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی هی سیستن هحَض
 

 پیطنهادها  و  گیزیتیجهن-7
اغَلا هفَْم ویفیت زض آهَظش، ثِ ضاحتی لبثل تقطیف ًیست. 

گیطی پیچیسگی فطایٌس آهَظش ٍ ضفبف ًجَزى چگًَگی ضىل
فطایٌس ٍ ّوچٌیي تبثیط فَاهل هتقسز اظ خولِ  ویفیت زض ایي

فَاهل ضفتبضی، تقطیف آى ضا هطىل ٍ اضظیبثی آى ضا ثسیبض 
چِ زض تقطیف ویفیت، هطوعیت زاضز ًؾطات سبظز. آىپیچیسُ هی

گط است.  هربعجبى است ٍ اسبس ویفیت، تبثـ ًؾط هطبّسُ
ثٌبثطایي اهطٍظُ ویفیت ضا ذَاستِ هطتطی یب زضیبفت وٌٌسُ 

ّب ضا وٌٌس. یقٌی ازضاوبت ٍ اًتؾبضات آى ذسهبت تقطیف هی
ویفیت هٌبست ٍ  .زاًٌس وٌٌسُ ویفیت هی تطیي فبهل تقییياغلی

ضضبیت ثِ فٌَاى سغحی اظ ذسهبت وِ اًتؾبضات هطتطیبى ضا 
وِ زضن تفبٍت ثیي ضَز. ثغَضیهیثطآٍضزُ سبظز، تقطیف 

اضائِ ذسهبت ًطبى  اًتؾبضات هطتطی ٍ فولىطز ٍالقی سبظهبى زض
زّس وِ ذسهبت اضائِ ضسُ تَسظ یه سبظهبى تب چِ سغحی،  هی

. لصا ّسف اظ ایي [19]ًیبظّب ٍ اًتؾبضات هطتطی ضا ثطآٍضزُ وطزُ
 ثْجَز زض زاًص هسیطیت ضاّجطزّبی پژٍّص ثطضسی ًمص

اٍلیبء  غبلح ٍ اذَاى آهَظضی ثَز. عجك پژٍّص ذسهبت ویفیت
ضاّجطز یطیت زاًص ثِ زٍ لسوت  ضاّجطزّبی هس [11](1393)

ضس، وِ ثط اسبس ًتبیح ٍ سیستن هحَض تمسین هی اًسبى هحَض
ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص هَخت ثْجَز ویفیت ایي تحمیك 

ًسبى ضًَس. ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص اذسهبت آهَظضی هی
ضًَس. ٍ ّوچٌیي هَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظضی هی هحَض

هَخت ثْجَز ویفیت  سیستن هحَضضاّجطزّبی هسیطیت زاًص 
ضًَس. ّوچٌیي ًتبیح ایي تحمیك حبوی اظ ذسهبت آهَظضی هی

زضغس اظ ویفیت 15.4آى است وِ،ضاّجطزّبی هسیطیت زاًص 
ذسهبت آهَظضی ضا تجییي ٍ پیص ثیٌی هیىٌس. ضاّجطزّبی 

جطزّبی هسیطیت زضغس ٍ ضاّ 32.9 ًسبى هحَضهسیطیت زاًص ا
زضغس اظ ٍاضیبًس هتغیط ویفیت  18.4 سیستن هحَضزاًص 

 تمَیت فجبضتی ثًِوبیس. ذسهبت آهَظضی تجییي ٍ پیص ثیٌی هی

هقلوبى ٍ هسیطاى ٍ ّوچٌیي  ثیي ضسوی غیط اضتجبعبت ٍ تقبهل
تمَیت تقبهلات ٍ اضتجبعبت ضسوی ثبفث افعایص ویفیت ذسهبت 

تمَیت ویفیت ذسهبت آهَظضی ضَز. ثٌبثطایي خْت آهَظضی هی
 اًدبم ّبی ضیعی ثطًبهِ ثط اسبس زاًص هسیطیت فطایٌسّبی ثبیس

ثبیس  ثْتط، ًتبیح ثِ زستیبثی خْت ضَز. زض هساضس اخطا ضسُ
. ًتیدِ ایي ضَز تمَیت هقلوبى هیبى ضٍ زض ضٍ اضتجبط ٍ تقبهل

ّورَاًی  [7](1391پژٍّص ثب ًتبیح پژٍّص اذَاى ٍ ّوىبضاى)
ّط زٍ ضاّجطز اًسبى هحَض ٍ سیستن زاضز. ایطبى زضیبفتٌس وِ 

هَضَفیت زاضًس ٍ هوىي است تطویت هطاوع آهَظضی هحَض زض 
 .ّط زٍ ضاّجطز هٌدط ثِ اخطای ثْتط الساهبت هسیطیت زاًص گطزز

 

 مواسین اخلاقی
زض ایي هغبلقِ اغَل اذلاق زض پژٍّص ضبهل اذص ضضبیت 

وٌٌسگبى ٍ حفؼ اعلافبت هحطهبًِ آًْب ضفبیت آگبّبًِ اظ ضطوت 
 گطزیسُ است.

 

 تطکز و قدردانی
پژٍّطگطاى هطاتت لسضزاًی ٍ تطىط ذَز ضا اظ ولیِ 

وٌٌسگبى ایي پژٍّص وِ ثب استمجبل ٍ ثطزثبضی، زض ضًٍس  ضطوت
 زاضًس.  استرطاج ًتبیح ّوىبضی ًوَزًس، افلام هی

 

 منافع تعارض
ًَِ تقبضؼ هٌبفقی زض اًدبم ٍ ًَیسٌسگبى ایي هغبلقِ ّیچ گ

 ًگبضش آى ًساضًس. 
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