
 911                        93، پياپي33، پاييس3پصٍّشي رّيافتي ًَ در هديريت آهَزشي، سال پٌجن، شوارُ –فصلٌاهِ علوي

 

 پػٍّكي ضّيافتي ًَ زض هسيطيت آهَظقي –ػلوي فهلٌاهِ

 زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس هطٍزقت

 93پاييع – 3قواضُ –ؾال پٌجن 

 177-196نم 

ی تحصیلات تکمیلی دانشگاه آزاد اسلامی ارزیابی کیفیت خدمات آموزش

 1اساس الگوی سروکوالبر واحد اردبیل
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 2/11/91تاضيد پصيطـ:             19/7/91تاضيد زضيافت: 

 هدیچک
هقغوغ  ٍضؼيت هَجوَز ٍ هغلوَک ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي       يبطضؾي پػٍّف يا يّسف انل 

. جاهؼوِ  بوَزُ اؾوت   زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل بط اؾاؼ الگوَي ؾوطٍمَال  ماضقٌاؾي اضقس 

َ يي پػٍّف قاهل مليهَضز هغالؼِ زض ا يآهاض  ًتوط  1794) هقغوغ ماضقٌاؾوي اضقوس    اىيِ زاًكوج

ِ  يتهوازف  يطيگًوًَِ بَز مِ بِ ضٍـ 89-90زٍموؿال يل ًيقاغل بِ تحه ِ  ياعبقو  ، گوطٍُ ًوًَو

هحقق ؾواذتِ  لِ پطؾكٌاهِ ياظ بِ ٍؾيهَضز ً يّااًتراک ٍ زازُگيطي ًتط  عبق فطهَل ًو240ًَِ)

بوا  ٍ پايوايي آى   ٍ ًظط هترههاى، هحتَا ضٍاييلِ ابعاض بَؾي ضٍايي س.يگطز يآٍضنطو جوغيف ليا عب

 بسؾت آهس.  بطاي ٍضغ هغلَک 868/0هقساض بطاي ٍضغ هَجَز 0ٍ /931)هقساضآلتاي مطًٍباخ  ضٍـ

 T )هياًگيي، زضنس، اًحطاف اؾتاًساضز ، آظهَى ّاي آهاض تَنيتيقاذم ٍضي قسُ باآّاي گطززازُ

قوسُ   يآٍضجووغ  يّوا ل زازُيج تحليتاگطزيس. ً تحليل ANOVA ؽًهؿتقل ٍ آظهَى تحليل ٍاضيا

ٍ هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي با ّون تتواٍو هؼٌوي زاضي     زيت هَجَؼٍضاظ آى اؾت مِ  يحام

ت اقوتغال زاًكوجَياى بوا    يٍضوؼ  ٍ هحل ؾنًَت، ضقتِ تحهويلي  ،تيجٌؿ يطّايهتغ بييٍ  زاضًس

 .جَز ًساضززاضي ٍؼٌيهًاى ًؿبت بِ ميتيت ذسهاو آهَظقي ضابغِ آزيسگاُ 

، زاًكگاُ آظاز اؾلاهي 5الگَي ؾطٍمَال، 4ميتيت ذسهاو آهَظـاضظيابي ميتيت،  :يديکل يّاٍُاش

 ٍاحس اضزبيل.
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   مقدمه
گصاضي ًيطٍي اًؿاًي، ًقوف انولي ضا زض   ي بِ ػٌَاى باضظتطيي ًوَز ؾطهايِّاي آهَظـ ػالامًظ

ّا ضوي ايٌنوِ بروف بابول توَجْي اظ     ًظامهس بطػْسُ زاضز. ايي آتطبيت ٍ تاهيي ًيطٍي اًؿاًي ماض

گًَواگَى ابتهوازي،    زض ابؼواز  ايزٌّس، ًقف تؼييي مٌٌسُبَزجِ ّط مكَض ضا بِ ذَز اذتهال هي

 . ضًٍوس تحوَ و جواضي    Marofi et al.,2007, p.102) فطٌّگي، ؾياؾي ٍ اجتوواػي جاهؼوِ زاضًوس   

بِ بحطاى افعايف موي ٍ تٌگٌاّاي  آهَظـ ػالي حامي اظ آى اؾت مِ آهَظـ ػالي بايس ضوي تَجِ

هالي، بِ بْبَز ٍ اضتقاي ميتيت ًيع بپطزاظز. قَاّس گًَاگَى بياًگط ايي هَضَع اؾت مِ ايي ًظام زض 

 غلَبي باقسآيس مِ اظ ًظط ميتيت آهَظقي زض ٍضؼيت هنَضتي اظ ػْسُ ٍظايف ٍ اّساف ذَز بط هي

(Mirfakhraddini et al,2009, p.132 .  

تطيي هؿايل آهَظـ ػالي مكوَض عوي   اؾت مِ ػوسُ بياًگط ايي تحَ و آهَظـ ػالي ًگاّي بِ

ِ ّاي ميتي هيزُ ؾال گصقتِ، ؾيط ًعٍلي قاذم -باقس. ميتيت آهَظـ ٍ پػٍّف اظ جولِ زغسغو

 Bazargan et) مٌٌوس ّايي اؾت مِ ّوَاضُ هَؾؿاو آهَظـ ػالي بطاي زؾتيابي بِ آى تلاـ هوي 

al,2000,p.2ي، بْبوَز ٍ  توط، ارطبركوي ؾواظهاً   ي آهَظقي اهطٍظُ با اّساف پاؾرگَيي بيف  ٍ اضظياب

گطزز. ٍ زض بؿياضي اظ مكَضّا عي زٍ زِّ اذيوط توطموع ؾياؾوتگصاضاى ٍ    تضويي ميتيت اًجام هي

   .Abdollahi,2007) اًسضماضاى آهَظـ بط ارطبركي ٍ بْبَز ميتيت آهَظـ بَزُ اؾتزؾت

تيت ذسهاو زض آهَظـ ػالي تَجِ ظيوازي ضا بوِ ذوَز جلو      زض عَل زٍ زِّ گصقتِ ًقف مي

يت مطزُ اؾت. هَؾؿاو آهَظـ ػالي بايس تضويي مٌٌس مِ ّوِ ذسهاو آهَظقي اضايِ قوسُ هوسيط  

 . با تَجوِ بوِ اّويوت ٍ    Ana,2009) قًَس تا ميتيت ازضاك قسُ تَؾظ زاًكجَياى افعايف يابسهي

ِ جاهؼِ ضطٍضي اؾت ميتيوت ذوسهاو آهوَظـ    ًقف آهَظـ ػالي زض پيكطفت ٍ تَؾؼِ ّوِ جاًب

ػالي هَضز ؾٌجف بطاض گيطز. اعويٌاى اظ ميتيت هغلَک ػولنطز ايي ًظام بِ هٌظوَض جلوَگيطي اظ   

ّسض ضفتي ؾطهايِ اًؿاًي ٍ هازي ٍ ًيع، زاقتي تَاًايي ضبابوت زض زًيواي آيٌوسُ موِ زض آى ميتيوت      

 Marofi et) اؾوت  ضتي اًناضًاپوصيط هْوتطيي هَلتوِ بوطاي ازاهوِ حيواو ّوط ؾواظهاى اؾوت، ضوطٍ        

al.,2007,p.1026 .  

باتَجِ بِ پيچيسگي ًظام آهَظـ ػالي ٍ گؿتطـ ضٍظافوعٍى آى اظ لحواػ مووي ٍ لوعٍم ضقوس       

هتؼازل زض زٍ بؼس موي ٍ ميتي بِ هَاظاو ينسيگط  ظم اؾت اضظقيابي اظ ميتيت آى بوِ ػوول آيوس.    

  ٍ Bazargan,2002) مٌوس ؾواظهاى موول هوي   اضظقيابي ميتيت بوِ بْبوَز ميتيوت ٍ پاؾورگَيي     

ِ   اعلاػاو هَضز ًياظ ضا بطاي هسيطاى زاًكگاّي جْت مول بوِ   ّوا ٍ بضواٍو   مٌتوطل ٍ بْبوَز بطًاهو

  . Coates,2005) ؾاظزفطاّن هي ضا ػولنطزقاى باضُزض

طز زضباضُ ًحَُ اضظقيابي ضٍينطزّاي هرتلتي ٍجَز زاضز. يني اظ ايي ضٍينطزّا با زٍ ػٌَاى ضٍينو 

ّواي  هاقيٌي ٍ ضٍينطز اًؿاًي هغطح قسُ اؾت. ضٍينطز هاقويٌي بوِ ٍؾويلِ هترههواى ٍ آغاًوؽ     
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قَز، ٍلي ضٍينطز اًؿاًي بط ًظطّاي زاًكجَياى ت اضظقيابي تضويي ميتيت اًجام هيهرتلف زض جْ

ّاي ضايج مِ غالبا زض اضظقويابي ميتيوت ذوسهاو آهوَظـ      . يني اظ ضٍـMai,2005) هتوطمع اؾت

هَضز اؾتتازُ بطاض گطفتِ ٍ هبتٌي بط ًظطاو زاًكجَياى زضباضُ ميتيت ذسهاو آهَظقوي اؾوت   ػالي 

 ;Mai,2005; Clewes,2003; Wright & onill,2002)   اؾوت SERVQUAL) الگوَي ؾوطٍمَال  

Sahney et al,2006; Alves& Vieira,2006;        ايوي الگوَ ابوعاض هؼتبوطي بوطاي اضظقويابي ميتيوت . 

 . Zafiropoulos,2006) ّواي آهوَظـ ػوالي بوِ ماضگطفتوِ قوَز      ًس زض هحيظتَاذسهاو اؾت ٍ هي

ا زاضز ٍ اظ جولوِ  ماضبطز ػولي ايي الگَ ًكاى زازُ اؾت مِ تَاًوايي بوا يي ًؿوبت بوِ ؾوايط الگَّو      

ّواي ذوسهاتي،   اى تغبيق ايي الگَ با اًوَاع هحويظ  تَاى بِ هَاضزي چَى: اهنّاي ايي الگَ هيهعيت

ياى، اّويت ًؿبي ايي الگَ زض ازضاك زاًكجَ ي آى زض هقايؿِ اًتظاضاو ٍ ازضاماو پايايي ٍ ضٍايي با

 ّاي جوؼيت قٌاذتي، ضٍاى قٌاذتي ٍ... اقاضُ مطزميتيت ذسهاو، تَاًايي تحليل بط اؾاؼ ٍيػگي

(Arambewela & Hall,2006.   

بوطاي زضك   1988زض ؾوال   پاضاؾوَضاهاى، ظيتاهول ٍ بوطي   ضا  SERVQUAL 1) الگَي ؾطٍمَال

اًس. زض ايي الگَ قنافي مِ بيي اًتظاضاو هكتطي اظ اضايِ مطزُ ّاؾاظهاى هكتطياى اظ ميتيت ذسهاو

ًظوط    . عبوق Riyahi,2001) گوطزز و ٍجَز زاضز تؼييي هوي ذسهاو اضايِ قسُ ٍ ازضاك آًْا اظ ذسها

اهوا بوا تَجوِ بوِ ايٌنوِ       تَاًٌس اظ ايي هسل اؾتتازُ ًوايٌوس. ّا هيايي هحققاى هسيطاى مليِ ؾاظهاى

ي ؾواظهاى  ّوا ٍ ًياظّواي پػٍّكو   هسيطاى با تَجِ بِ ٍيػگوي  ،ّايي زاضًسّا با ّوسيگط تتاٍوؾاظهاى

 و هٌاؾو  بايؿوتي بوِ نوَضو اذتهانوي اظ ايوي هوسل اؾوتتازُ مٌٌوس         ذَز، بطاي ايجواز تغييوطا  

(Parasuraman et al,1998.   

ّواي  تَاًوس زض هحويظ  يتيت ذسهاو بوَزُ ٍ هوي  اضظقيابي م الگَي ؾطٍمَال ابعاض هؼتبطي بطاي

)ٍضوغ هَجوَز  ٍ    زض ايوي الگوَ ازضامواو    . zafiropoulos,2006) آهَظـ ػالي بِ ماض گطفتوِ قوَز  

 .Ana) گيوطز ذسهاو آهَظقي هَضز ؾٌجف بطاض هي )ٍضغ هغلَک  زاًكجَياى اظ ميتيت اًتظاضاو

2009; zeithaml et al,1990.  

، 6، اػتبواض 5، اضتباط4، تَاضغ3، زؾتطؾي2)پاؾرگَيي، قايؿتگي ُ بؼسالگَي ؾطٍمَال ابتسا زض ز

اضايوِ قوسُ بوَز، ؾوپؽ بوِ پوٌج بؼوس         ، اػتواز، ٍ ػَاهل هحؿَؼ 8، اهٌيت7، زضك هكتطي6اػتباض
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، اعويٌواى  2، ّوسلي1پصيطياػتباض، پاؾرگَيي ٍ هؿٍَليت ماّف پيسا مطز. ايي پٌج بؼس ػباضتٌس اظ:

ايوي الگوَي پوٌج بؼوسي اظ زٍ     .  Ravichandran,et al,2010)4ّاي فيعيني ٍ ظاّطيٍيػگي، 3ذاعط

برف اًتظاضاو ٍ ازضاماو هكتطي اظ ذسهاو ؾواظهاى تكونيل قوسُ اؾوت. ازضامواو بوِ اضظقويابي        

توط اظ اًتظواضاو   ي هيعاى ػولنطز زضيافت قسُ پايييمٌس ٍ ٍبتضايِ قسُ اقاضُ هيهكتطي اظ ذسهت ا

 . ميتيت ازضاك قسُ يول بضواٍو   Lim & Tang,2000) باقس بِ هؼٌي ميتيت پاييي ذسهاو اؾت

ملي يا يل ًگطـ بِ ذسهت زضيافت قسُ اؾت. بِ ػباضتي ميتيت ازضاك قسُ قاهل پاؾد ػيٌوي ٍ  

  . Parasuraman et al,1998) ٍابؼي هطزم اؾت ٍ آى با ضضايت هطزم ٍ اضباک ضجَع اضتباط زاضز

وت اًتظواضاو بوِ   مٌس. زض ٍابغ بؿو تَنيف هيطي ذسهاو ايسُ ال اـ ضا هكت ،اًتظاضاوبؼس  زض

 . زض ايوي الگوَ   Gasiri & pishdad,2006) زّس مِ: ذوسهت چگًَوِ بايوس باقوس    ايي ؾَال پاؾد هي

 ميتيت ذسهاو ػباضو اؾت اظ:

 ذسهاو اظ مٌٌسُ ههطف ازضاماو-ذسهاو اظ مٌٌسُ ههطف اًتظاضاو ; ذسهاو ميتيت

بيل: باًنساضي، ذسهاو بَضؼ، ًگْوساضي ؾواذتواى،   ّاي هرتلتي اظ بالگَي ؾطٍمَال زض ضقتِ

ذسهاو اعلاع ضؾاًي، باظاضيابي، ّتلساضي، مكتيطاًي، ذسهاو بْساقتي ٍ هطاببتي، ٍ آهوَظـ ػوالي   

زض مكَضهاى ًيوع ايوي الگوَ بوطاي اضظقويابي      .  Arambewela& Hall,2006) بِ ماضگطفتِ قسُ اؾت

 & Mirgafori)  ، قوطمت تَظيوغ ًيوطٍي بوط     Rahimi & Jafarnejad,2005) ميتيت ذسهاو بيوِ

Makki,2005ّاي اعلاػاتي ، ؾيؿتن (Mahdavi,2007   زاًكوگاُ ػلوَم پعقوني ،  (Kebriyaee & 

Rodbari,2005 ; Arboni et al,2008هَؾؿاو آهَظـ ػالي ،  (Zavvar et al,2007 Bahreini 

et al,2009; Gorgi et al,2010ّواي زٍلتوي   ، ٍ ؾاظهاى (Salehi kordabadi et al,2010    ُاؾوتتاز

ًتايج تحقيقاو اًجام قسُ زض مكَضهاى، بَيػُ زض حَظُ آهَظـ ػالي، حامي اظ آى اؾوت   قسُ اؾت.

باقوس. زض  تظواضاو زاًكوجَياى اظ زاًكوگاُ هوي    مِ ايي الگَ، هسل هٌاؾبي بطاي قٌاذت ازضاماو ٍ اً

 گطزز.اقاضُ هييق تحقايي هطتبظ با ّسف  ازاهِ بِ ًتايج تحقيقاو اًجام قسُ

تحقيق اًجام قسُ زض زٍضُ تحهيلاو تنويلي زاًكگاُ ػلَم پعقوني انوتْاى بيواًگط    ّاي يافتِ

مِ هسضؾاى ٍ زاًكجَياى زٍضُ تحهيلاو تنويلي اظ ّوي  يول اظ چْواض حيغوِ ػولنوطز       ايي اؾت

ُ   يآهَظقي، ازاضي، ميتيت پاؾرگَيي ٍ ًظاضو ٍ ضاٌّوايي هسيط ػلوَم   ت ذوسهاو آهَظقوي زاًكوگا

   .Siyadat et al,2005) پعقني ضضايت ًساضًس

                                                 
1 .Responsiveness 
2 .Empathy 
3 .Assurance 
4 .Tangibility 
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حامي اظ آى اؾت مِ بيي ٍضغ هَجَز  اًجام قسُ زض زاًكگاُ ػلَم پعقني ظاّساى تحقيق ايجًت

ٍ ٍضغ هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي قناف ٍ فانلِ ٍجَز زاضز ٍ زض هياى ابؼاز پٌج گاًِ ميتيت 

)مول بِ اضباک ضجوَع  بوستط اظ    ، ٍ بؼس پاؾرگَييذسهاو آهَظقي، ٍضغ هَجَز بؼس اعويٌاى بْتط

  . Kebriyaee & Rodbari,2005ؾايط ابؼاز بَز )

ّواي  تحقيق زيگطي با ّسف اضظقيابي ميتيت ذسهاو هطامع آهَظقي زاًكگاُ پيوام ًوَض اؾوتاى   

پيوايكي اًجام قسُ اؾت. ًتايج حامي اظ آى اؾوت موِ    -آشضبايجاى قطبي ٍ غطبي بِ ضٍـ تَنيتي

ٍجوَز زاضز ٍ زاًكوجَياى اظ   قوناف  ازضاماو ٍ اًتظاضاو زاًكجَياى اظ ميتيت ذسهاو آهَظقي  بيي

  . Zavvar et al,2007) ميتيت ذسهاو آهَظقي هطامع هَضز هغالؼِ ضاضي ًيؿتٌس

ّوا اًجوام قوسُ    تحقيقي با هَضَع زليل تطك يا هاًسى زاًكجَياى زض زاًكگاُزض مكَض اؾتطاليا 

يق حامي اظ آى اؾت مِ بطآٍضزُ ًكسى اًتظاضاو زاًكجَياى اظ ميتيت ذوسهاو  اؾت. ًتايج ايي تحق

  . Peter et. Al, 2000) آهَظقي اضايِ قسُ، هَج  تطك تحهيل آًاى اظ زاًكگاُ قسُ اؾت

هقغؼي اًجام قسُ اؾت. ًتايج ايي تحقيق حامي اظ  -اهطينا بِ ضٍـ تَنيتي زض تحقيق زيگطي

ياى ميتيت ذسهاو آهَظقي اضايِ قسُ بِ آًاى زض حس هغلَک ًيؿوت  آى اؾت مِ اظ زيسگاُ زاًكجَ

 Richard) ٍ بيي ٍضغ هَجَز ٍ اًتظاضاو زاًكجَياى اظ ميتيت ذسهاو آهَظقي فانلِ ٍجوَز زاضز 

& Adams,2006  .  

زضبواضُ ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي زض هيواى زاًكوجَياى        ًتايج تحقيق اًجام قسُ تَؾظ باضًؽ

ي ابؼواز ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي     تنويلي حامي اظ آى اؾت مِ زض تواهچيٌي زض زٍضُ تحهيلاو 

 . Barnes,2007) ٍجَز زاضزقناف 

زض زاًكگاُ ػلَم پعقني ظًجاى تحقيقي با ّسف بطضؾي ٍ تؼييي قناف بيي اًتظاضاو ٍ ذسهاو 

پيوايكي اًجام قسُ اؾوت. ًتوايج تحقيوق حوامي اظ آى      -اضايِ قسُ بِ زاًكجَياى بِ ضٍـ تَنيتي

ؾت مِ زض ّط پٌج بؼس ميتيت ذسهاو بيي اًتظاضاو ٍ ذسهاو آهَظقي اضايِ قسُ بوِ زاًكوجَياى،   ا

  . Arboni et al,2008) قناف ٍجَز زاضز

زض زاًكوگاُ   QFDتحقيقي با ػٌَاى بطضؾي ميتيت ذسهاو آهَظقي بط اؾاؼ هسل ؾوطٍمَال ٍ  

م يافتِ اؾوت. ًتوايج ايوي تحقيوق     آظاز اؾلاهي ٍاحس ػلي آباز متَل بِ ضٍـ تَنيتي پيوايكي اًجا

حامي اظ آى اؾت مِ زض ّط پٌج بؼس ميتيت ذسهاو بيي اًتظاضاو ٍ ذسهاو آهَظقي اضايِ قسُ بوِ  

-زاًكجَياى قناف ٍجَز زاضز. ٍ موتطيي قناف هطبَط بِ بؼس ػَاهل هحؿوَؼ ٍ ظواّطي ٍ بويف   

   .Bahreini et al,2009) تطيي قناف هطبَط بِ بؼس پاؾرگَيي بَزُ اؾت

حامي اظ آى اؾوت موِ اظ زيوس زاًكوجَياى تحهويلاو       اًجام قسُ زض زاًكگاُ يعز تحقيقًتايج 

ّاي ظاّطي  با ي)ّوسلي، تضويي، اػتباض، ٍ ٍيػگ تنويلي ٍضؼيت هَجَز ايي زاًكگاُ زض چْاض بؼس
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زاضز ٍلي زض بؼس پاؾرگَيي بيي ٍضغ هَجَز ٍ هغلَک فانلِ اي ٍجوَز ٍجوَز   ٍضغ هغلَک فانلِ 

  . Mirfakhraddini et al,2009) زًساض

زض ٍاحسّاي زاًكوگاُ آظاز اؾولاهي اؾوتاى گلؿوتاى بوط اؾواؼ هوسل        اًجام قسُ  ًتايج تحقيق

ؾطٍمَال حامي اظ آى اؾت مِ ٍضؼيت ميتيت ذسهاو آهَظقي زض ٍاحسّاي زاًكگاّي ايي اؾتاى 

ّاي ايوي ٍاحوس  زض  ٍضغ هَجَز ٍ ٍضوغ هغلوَک ميتيوت ذوسهاو     حس بؿياض پاييي اؾت ٍ بييزض 

 .  Gorgi et al,2010) تتاٍو هؼٌي زاضي ٍجَز زاضز يزاًكگاّ

اًس مِ بيي ٍضوغ هَجوَز ٍ هغلوَک زض    زض تحقيق ذَز بِ ايي ًتيجِ ضؾيسُ تَفيقي ٍ ّوناضاى

-ابؼاز پٌجگاًِ ميتيت ذسهاو آهَظقي زض زاًكگاُ ػلَم پعقني تْطاى قوناف ٍجوَز زاضز ٍ بويف   

چٌويي  باقوس. ّون  يي قناف هطبَط بِ بؼوس اعويٌواى هوي   سلي ٍ موتطتطيي قناف هطبَط بِ بؼس ّو

زاضي بيي زيسگاُ زاًكجَياى ظى ٍ هوطز ٍ زاًكوجَياى زٍضُ تحهويلي ضٍظاًوِ ٍ قوباًِ      تتاٍو هؼٌي

 . Tofigi et al,2011) زضباضُ ميتيت ذسهاو آهَظقي ٍجَز ًساضز

سهاو آهَظقي تحهيلاو تنويلي اضظيابي ميتيت ذ با ّسف مليايي تحقيق با تَجِ بِ هغال  فَ  

اًجام يافتِ اؾت مِ زض ضاؾتاي ايي ّسف ملي، ؾَا و پػٍّكوي   زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل

 ظيط هسًظط بَزُ اؾت: 

 ٍضؼيت هَجَز ميتيت ذسهاو آهَظقي زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل چگًَِ اؾت؟ -1

 ؟بايس باقس ظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل چگًٍَِضؼيت هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي زاًكگاُ آ -2

آيا بيي ٍضؼيت هَجَز ٍ ٍضؼيت هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي زاًكوگاُ آظاز اؾولاهي ٍاحوس     -3

 اضزبيل تتاٍو ٍجَز زاضز؟

ٍ ازضاك آًواى اظ    زاًكجَياى)جٌؿيت، ضقتِ، هحل ؾنًَت، اقوتغال آيا بيي ٍيػگي ّاي فطزي  -4

 آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل ضابغِ ٍجَز زاضز؟ميتيت ذسهاو آهَظقي زاًكگاُ 

  تحقیق روش

ًحوَُ   ک  ،ّسف تحقيوق  تَاى بط اؾاؼ زٍ هلاك: الف ّاي تحقيق زض ػلَم ضفتاضي ضا هيضٍـ

اظ لحاػ ّسف تحقيق اظ ًوَع  ايي تحقيق  . Sarmad et al,2010,p.78) ّا تقؿين مطزگطزآٍضي زازُ

 پيوايشيي هقعييي  اظ ًَع  تحقيق تَصيفيّا، زازُ ًحَُ گطزآٍضيٍ اظ لحاػ  تحقيق کاربردي

زاًكگاُ آظاز اؾولاهي ٍاحوس اضزبيول،    تحهيلاو تنويلي تحقيق ايي چٌيي بلوطٍ هناًي باقس. ّنهي

-هوي  89-90ٍ بلوطٍ ظهاًي تحقيق ًيوؿال زٍم ؾال تحهويلي  بلوطٍ هَضَػي اضظقيابي آهَظقي، 

اضقوس ًاپيَؾوتِ زاًكوگاُ آظاز     هقغغ ماضقٌاؾيجاهؼِ آهاضي تحقيق قاهل مليِ زاًكجَياى  باقس.

بوِ ضٍـ   ًتوط  1794) باقس. اظ ايي جاهؼوِ آهواضي  حس اضزبيل زض ّكت ضقتِ تحهيلي هياؾلاهي ٍا

ًتوط   240ي بِ تؼسازا، ًوًَِظيط فطهَل اًتراک ًوًَِ بط اؾاؼاي ًؿبي ًٍوًَِ گيطي تهازفي عبقِ
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 آهاضي بِ تتنيل ضقتِ آهسُ اؾت: ٍ ًوًَِ زض جسٍل ظيط هكرهاو جاهؼِ

 جدٍل شوارُ يک: فراٍاًي جاهيِ ٍ ًوًَِ آهاري بِ تفکيک رشتِ تحصيلي
 تؼساز افطاز گطٍُ ًوًَِ آهاضيتؼساز افطاز جاهؼِ  عبقاو جاهؼِ آهاضي بِ تتنيل ضقتِ ّاي تحهيلي

 44 327 ضقتِ قيوي)ؾِ گطايف: آلي، فيعيل، هؼسى 

 35 264 ضقتِ ضٍاى قٌاؾي باليٌي

 50 375 ضقتِ حقَ  جعا ٍجطم قٌاؾي

 38 258 ضقتِ فقِ ٍ هباًي حقَ  اؾلاهي

 19 147 ابلين قٌاؾي -ضقتِ جغطافيا

 24 178  ضقتِ ظباى ٍ ازبياو فاضؾي

 12 91 انلاح ًباتاو-يضقتِ مكاٍضظ

 18 127 ضقتِ اهَظـ ظباى اًگليؿي

 ًتط 240 ًتط 1794 جوغ مل

هبٌاي ًظطي . اؾتتازُ قسُ اؾت هحقق ؾاذتِ ظ پطؾكٌاهِا تحقيقايي  زضٍضي اعلاػاو آگطزبطاي 

 َ قواهل پوٌج بؼوس   الگو ايوي   .بوَزُ اؾوت  پاضاؾَضاهاى ٍ ّوناضاى  ؾطٍمَال الگَيپطؾكٌاهِ تسٍيي 

 اؾوت.  ّواي فيعينوي ٍ ظواّطي    ، ّووسلي، اعويٌواى ذواعط، ٍيػگوي    اػتباض، پاؾرگَيي )تضويي يا

ؾوَال   24باقوس. اظ ايوي   )ٍضغ هَجَز ٍ ٍضغ هغلَک  هوي  ؾَال زض زٍ ؾغح 24پطؾكٌاهِ زاضاي 

  پٌج ؾَال هطبَط بِ بؼس پاؾرگَيي  پٌج ؾوَال هطبوَط بوِ بؼوس     تضوييچْاض ؾَال هطبَط بِ بؼس 

فيعينوي   ّواي ٍ چْاض ؾَال هطبَط بِ بؼس ٍيػگي بِ بؼس اعويٌاى ذاعط  ّوسلي  قف ؾَال هطبَط

 )ذيلي من، من، هتَؾظ، ظياز، ذيلي ظيواز  توسٍيي گطزيوسُ    اي لينطواؾت مِ زض عيف پٌج گعيٌِ

   .بَز

بطاي تاهيي ضٍايي پطؾكٌاهِ ؾؼي گطزيس اظ عطح ؾوَا و هوبْن ٍ ًوا هوطتبظ پطّيوع، ٍ ؾوَا و         

ٍيي گطزز ٍ پطؾكٌاهِ بِ تاييس چٌس ًتط اظ هترههيي ػلَم تطبيتي ًيع ضؾويس  ضٍقي ٍ بابل فْن تس

ِ يبطاي هحاؾوبِ پايوا  گطزيس. ض تاييسٍ ضٍايي هحتَايي ٍ نَضي ابعا ضوطي   ًيوع اظ ضٍـ   ي پطؾكوٌاه

 spssبِ زؾت آهسُ با اؾتتازُ اظ ًوطم افوعاض    ًباخٍضطي  آلتاي مط اؾتتازُ قسُ اؾت. ًباخٍآلتاي مط

زّوس ؾولاا و    بسؾت آهس مِ ًكاى هوي  بطاي ٍضغ هغلَک 868/0بطاي ٍضغ هَجَز ٍ  931/0بطابط 

چٌيي بطاي تحليول ؾوَا و پطؾكوٌاهِ اظ آهواض     ًس. ّنپطؾكٌاهِ اظ ّوؿاًي زضًٍي با يي بطذَضزاض

  ANOVA، ٍ تحليول ٍاضيواًؽ   T)آظهوَى   ...  ٍ آهاض اؾتٌباعيهياًگيي، ٍاضياًؽ، )زضنس، تَنيتي

 ت.اؾتتازُ قسُ اؾ
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 ی پژوهشهایافته

ٍضؼيت هَجَز ميتيت ذسهاو آهَظقي زاًكوگاُ آظاز اؾولاهي ٍاحوس اضزبيول     سَال اٍل پصٍّش: 

 چگًَِ اؾت؟

ميتيوت ذوسهاو آهوَظـ    ّاي ايي ؾَال پػٍّكي بِ تتنيل هَلتِ ّاي هطبَط بًِتايج تحليل زازُ

 اؾت: بِ قطح ظيط آهسُ زٍتل گطٍِّ زض جسٍل قواضُ  Tّوطاُ با ًتايج آظهَى 

 کيفيت خدهات آهَزشيتَصيف کلي ٍضييت هَجَد  :دٍ جدٍل شوارُ
هَلتِ ّاي ميتيت ذسهاو 

 آهَظقي

تؼساز افطاز 

 ًوًَِ

اًحطاف  هياًگيي

 اؾتاًساضز

ؾغح  Tهقساض 

هؼٌي 

 زاضي

تتاٍو اظ هياًگيي 

  3فطضي)

 -636/0 00/0 98/11 822/0 363/2 240 تضويي
 -63/0 00/0 28/11 865/0 37/2 240 پاؾرگَيي
 -342/0 00/0 38/7 718/0 657/2 240 ّوسلي
 -173/0 00/0 73/3 718/0 83/2 240 اعويٌاى

 -643/0 00/0 46/13 74/0 356/2 240 ػَاهل ظاّطي

 -459/0 00/0 77/10 66/0 54/2 240 جوغ مل
 

هيعاى ّاي ػَاهل ظاّطي ٍ تضويي زاضاي موتطيي سٍل فَ  حامي اظ آى اؾت مِ هَلتِّاي جزازُ

تل گطٍِّ  Tچٌيي ًتايج آظهَى گطزز. ّنّاي اجطا هيتط اظ ؾايط هَلتِاجطا، ٍ هَلتِ اعويٌاى بيف

ِ  5اظ  3) مِ زض آى ٍضغ هَجَز با هياًگيي ًظطي -  هقايؿِ قسُ اؾت، حامي اظ آى اؾت موِ هَلتو

زض ؾوغح  گوطزز ٍ ايوي تتواٍو      اجطا هي5اظ  3) ّاي ميتيت ذسهاو آهَظقي موتط اظ حس هتَؾظ

 هؼٌي زاض اؾت.  99/0

قؿوين  ّاي بِ زؾت آهسُ بِ ؾِ ؾغح: ظيواز، هتَؾوظ، ٍ مون ت   طاي پاؾد بِ ايي ؾَال تحقيق زازُب

ٍ   33/2-65/3 ًووطُ  زض حس مون،  1-32/2ّاي بيي گطزيس. بِ ايي نَضو مِ ًوطُ  زض حوس هتَؾوظ، 

تط  بِ ؾوِ ؾوغح تقؿوين    ً 240) زض حس ظياز تقؿين گطزيس. ؾپؽ افطاز پاؾد زٌّسُ 66/3-5 ًوطُ

 زّس:گطزيسُ اؾت. جسٍل ظيط اعلاػاو هطبَط بِ ايي ؾِ ؾغح ضا ًكاى هي

ٍضييت هَجَد کيفيت خدهات  بِ ّاي گرٍُ ًوًَِفراٍاًي ٍ درصد پاسخجدٍل شوارُ سِ: 

 آهَزشي
 جوغ مل ظياز هتَؾظ من ّاي ميتيت ذسهاو آهَظقيهَلتِ

 تضويي
 240 20 84 136 فطاٍاًي

 100 3/8 35 7/56 زضنس

 پاؾرگَيي
 240 11 96 133 فطاٍاًي

 100 6/4 40 4/55 زضنس
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 ّوسلي
 240 17 126 97 فطاٍاًي

 100 1/7 5/52 4/40 زضنس

 اعويٌاى
 240 38 158 44 فطاٍاًي

 100 8/15 8/65 4/18 زضنس

 ػَاهل ظاّطي ٍهحؿَؼ
 240 7 105 128 فطاٍاًي

 100 9/2 8/43 3/53 زضنس

 جوغ مل
 240 15 124 101 فطاٍاًي

 100 2/6 7/51 1/42 زضنس

 

ت ذوسهاو  زضنس افطاز هؼتقسًس موِ ميتيو   1/42زّس مِ زض هجوَع ّاي جسٍل فَ  ًكاى هيزازُ 

زضنوس افوطاز    2/6زضنس افطاز هؼتقسًس زض حوس هتَؾوظ، ٍ    7/51گطزز، آهَظقي زض حس من اجطا هي

 گطزز.اجطا هي ذسهاو آهَظقي زض حس ظيازهؼتقسًس مِ ميتيت 

آظاز اؾولاهي ٍاحوس اضزبيول     ٍضؼيت هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي زاًكگاُ :سَال دٍم پصٍّش

 ؟چگًَِ بايس باقس
 ٍضييت هعلَب کيفيت خدهات آهَزشيتَصسف کلي جدٍل شوارُ چْار: 

ّاي ميتيت َلتِه

 ذسهاو آهَظقي

تؼساز افطاز 

 ًوًَِ

اًحطاف  هياًگيي

 اؾتاًساضز

 ؾغح  Tهقساض 

 اضيزٌي هؼ

تتاٍو اظ هياًگيي 

  3فطضي)

 +714/1 00/0 80/115 229/0 71/4 240 تضويي
 +635/1 00/0 13/94 269/0 63/4 240 پاؾرگَيي
 +671/1 00/0 24/81 318/0 67/4 240 ّوسلي
 +609/1 00/0 98/77 319/0 61/4 240 اعويٌاى

 +63/1 00/0 79/90 271/0 63/4 240 ػَاهل ظاّطي

 +648/1 00/0 03/104 245/0 65/4 240 جوغ مل

ّاي هطبَط بِ جسٍل فَ  حامي اظ آى اؾت مِ پاؾد زٌّسگاى هؼتقسًس مِ اظ بيي پوٌج  تحليل زازُ

ّا ّا اجطا گطزز ٍ هَلتِ اعويٌاى موتط اظ ؾايط هَلتِتط اظ ؾايط هَلتِهَلتِ، هَلتِ تضويي بايس بيف

ؼتقسًس مِ ميتيت ذوسهاو آهَظقوي بايوس زض حوس     بايس اجطا گطزز. زض هجوَع ًيع پاؾد زٌّسگاى ه

ّوا بوا   تل گطٍِّ مِ زض آى پاؾود  Tچٌيي ًتايج آظهَى   اجطا گطزز. ّن5اظ  65/4)ًوطُ  بؿياض ظياز

زضنس هؼٌي زاض اؾت ٍ بيواًگط ايوي اؾوت     99  هقايؿِ قسُ اؾت، زض ؾغح 5اظ  3) هياًگيي ًظطي

 حس ظياز اجطا گطزز. مِ ّط پٌج هَلتِ ميتيت ذسهاو آهَظقي بايس زض 
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ّاي بِ زؾت آهسُ بِ ؾِ ؾغح: ظياز، هتَؾظ، ٍ من تقؿين پاؾد بِ ايي ؾَال تحقيق ًيع زازُبطاي 

ًتط  بِ ؾِ ؾوغح تقؿوين گطزيوسُ     240) )هثل ؾَال اٍل تحقيق . ؾپؽ افطاز پاؾد زٌّسُ گطزيس

 زّس.  هطبَط بِ ايي ؾِ ؾغح ضا ًكاى هي اؾت. جسٍل ظيط اعلاػاو

ّاي گرٍُ ًوًَِ بِ ٍضييت هعلَب کيفيت خدهات فراٍاًي ٍ درصد پاسخارُ پٌج: جدٍل شو

 آهَزشي
 جوغ مل ظياز هتَؾظ من هَلتِ ّاي ميتيت ذسهاو آهَظقي

 تضويي
 240 240 - - فطاٍاًي

 100 100 - - زضنس

 پاؾرگَيي
 240 240 - - فطاٍاًي

 100 100 - - زضنس

 ّوسلي
 240 1/97 7 - فطاٍاًي

 100 233 9/2 - سزضن

 اعويٌاى
 240 1/97 7 - فطاٍاًي

 100 233 9/2 - زضنس

ػَاهل ظاّطي 

 ٍهحؿَؼ

 240 1/97 7 - فطاٍاًي

 100 233 9/2 - زضنس

 جوغ مل
 240 1/97 7 - فطاٍاًي

 100 233 9/2  زضنس
 

تضويي ٍ ّاي س پاؾد زٌّسگاى هؼتقسًس مِ هَلتِزضن 100زّس مِ ّاي جسٍل فَ  ًكاى هيزازُ

ِ  1/97چٌيي پاؾرگَيي بايس زض حس ظياز اجطا گطزز. ّن -زضنس پاؾد زٌّسگاى هؼتقٌسًس مِ هَلتو

زضنس افوطاز   9/2 ّاي ّوسلي، اعويٌاى، ٍ ػَاهل ظاّطي بايس زض حس ظياز اجطا گطزز. زض هجوَع ًيع

ز هؼتقسًوس  زضنس افوطا  1/97ّاي ميتيت ذسهاو آهَظقي زض حس هتَؾظ، ٍ هؼتقسًس مِ بايس هَلتِ

 ّاي ميتيت ذسهاو آهَظقي زض حس ظياز بايس اجطا گطزز. مِ هَلتِ

آيا بيي ٍضؼيت هَجَز ٍ ٍضؼيت هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقوي زاًكوگاُ    :سَال سَم پصٍّش

 آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل تتاٍو ٍجَز زاضز؟

ُ قسُ اؾت مِ ًتوايج  ّوبؿتِ اؾتتاز Tّاي هطبَط بِ ايي ؾَال تحقيق اظ آظهَى بطاي تحليل زازُ

 باقس:ايي آظهَى بِ قطح جسٍل ظيط هي
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 تفاٍت بيي ٍضييت هَجَد ٍ هعلَب کيفيت خدهات آهَزشي Tًتايج آزهَىجدٍل شوارُ شش: 
ّاي ميتيت هَلتِ

 ذسهاو آهَظقي

هياًگيي ٍضغ 

 هَجَز

هياًگيي 

 ٍضغ هغلَک

ؾغح هؼٌي  Tهقساض  تتاٍو هياًگيي

 زاضي

اًحطاف 

 اؾتاًساضز

 834/0 00/0 67/43 -351/2 71/4 363/2 تضويي
 868/0 00/0 43/40 -265/2 63/4 37/2 پاؾرگَيي
 784/0 00/0 78/39 -014/2 67/4 657/2 ّوسلي
 813/0 00/0 93/33 -78/1 61/4 83/2 اعويٌاى

 831/0 00/0 41/42 -27/2 63/4 356/2 ػَاهل ظاّطي
 712/0 00/0 85/45 -108/2 65/4 54/2 جوغ مل

 

زّس. ًتايج آظهوَى  جسٍل فَ  تتاٍو ٍضؼيت هَجَز ٍ هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي ضا ًكاى هي

T زاضي زضنس تتواٍو هؼٌوي   99هغلَک زض ؾغح زّس مِ بيي ٍضغ هَجَز ٍ ّوبؿتِ ًيع ًكاى هي

توطيي هقوساض، ٍ هَلتوِ اعويٌواى زاضاي     ٍجَز زاضز. زض بيي پٌج هَلتِ ًيع هَلتِ تضويي زاضاي بيف

وتطيي هقساض تتاٍو بيي هياًگيي ٍضغ هَجَز ٍ ٍضغ هغلَک اؾوت. زض هجووَع ًيوع بويي ٍضوغ      م

 تتاٍو ٍجَز زاضز.  5اظ  107/2هَجَز ٍ ٍضغ هغلَک ميتيت ذسهاو آهَظقي هقساض

ٍ   اقوتغال  ؾوي،  )جٌؿويت، ضقوتِ،   َياىّاي فطزي زاًكوج آيا بيي ٍيػگي: سَال چْارم پصٍّش

 َظقي زاًكگاُ آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل ضابغِ ٍجَز زاضز؟ازضاك آًاى اظ ميتيت ذسهاو آه

بطاي ؾٌجف ضابغِ بيي ضقتِ تحهيلي، ٍ ٍضؼيت اقتغال زاًكجَياى با ميتيت ذسهاو آهَظقي اظ 

آظهَى تحليل ٍاضياًؽ يل عطفِ ٍ بطاي ؾٌجف ضابغِ بيي جٌؿيت ٍ هحل ؾنًَت زاًكجَياى بوا  

بوِ زؾوت    ًتوايج ّاي ظيط تازُ قسُ اؾت. زض جسٍلهؿتقل اؾت Tميتيت ذسهاو آهَظقي اظ آظهَى

 آهسُ اضايِ گطزيسُ اؾت:
ّاي ًتايج آزهَى تحليل ٍارياًس يک طرفِ کيفيت خدهات آهَزشي بيي رشتِّفت:  جدٍل شوارُ

 تحصيلي
 ّاي ميتيتهَلتِ

 ذسهاو آهَظقي

 هجوَع ّاٍاضياًؽ گطٍُ

 هجصٍض ٍاضياًؽ

زضجِ 

 آظازي

هياًگيي 

 هجصٍضاو

 F SIGهقساض 

 تضويي

 183/1 7 278/8 بيي گطٍُ

 661/0 232 441/153 زضٍى گطٍُ 091/0 788/1

  239 718/161 جوغ مل

 پاؾرگَيي

 481/1 7 369/10 بيي گطٍُ

 726/0 232 455/168 زضٍى گطٍُ 051/0 04/2

  239 824/178 جوغ مل

 29/0 224/1 628/0 7 394/4 بيي گطٍُ ّوسلي
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 513/0 232 012/119 زضٍى گطٍُ

  239 407/123 جوغ مل

 اعويٌاى

 719/0 7 035/5 بيي گطٍُ

 510/0 232 317/118 زضٍى گطٍُ 20/0 41/1

  239 352/123 جوغ مل

 ػَاهل ظاّطي

 925/0 7 472/6 بيي گطٍُ

 537/0 232 693/124 زضٍى گطٍُ 105/0 72/1

  239 166/131 جوغ مل

 جوغ مل

 365/0 7 556/2 گطٍُبيي 

 438/0 232 623/101 زضٍى گطٍُ 56/0 834/0

  239 179/104 جوغ مل

ِ  اعلاػاو جسٍل فَ  حامي اظ آى اؾت ّواي هرتلوف تحهويلي    مِ ميتيت ذسهاو آهَظقي بيي ضقوت

)قيوي، ازبياو فاضؾي، مكاٍضظي گطايف انلاح ًباتاو، حقَ  جعا، فقِ ٍ حقَ  اؾلاهي، ضٍاى قٌاؾي 

بوِ زؾوت آهوسُ     Fباليٌي جغطافيا گطايف ابلين، ظباى اًگليؿي  تتاٍو هؼٌي زاضي ٍجَز ًساضز ٍ هقساض 

ِ ياًگط ايي اؾت مِ زاض ًيؿت. بِ ػباضو زيگط ًتيجِ آظهَى تحليل ٍاضياًؽ يل عطفِ بهؼٌي -بيي ضقوت

ي زاضي ّاي ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي تتواٍو هؼٌو     حهيلي اظ لحاػ هيعاى اجطاي هَلتِّاي هرتلف ت

 ٍجَز ًساضز. 
 هستقل کيفيت خدهات آهَزشي از لحاظ هحل سکًَت داًشجَياى Tًتايج آزهَى جدٍل شوارُ ّشت: 

هحل  ّاي تسضيؽ ارطبرفهَلتِ

 ؾنًَت

)زض زٍ حالت ٍاضياًؽ بطابط ٍ Tهقساض  هياًگيي تؼساز

 ّا ًابطابط گطٍُ

SIG 

 تضويي
 580/0 554/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 39/2 108 بَهي

 572/0 567/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 32/2 77 يط بَهيغ

 پاؾرگَيي
 931/0 087/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 38/2 108 بَهي

 931/0 087/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 37/2 77 غيط بَهي

 ّوسلي
 423/0 803/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 64/2 108 بَهي

 435/0 782/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 72/2 77 غيط بَهي

 اعويٌاى
 798/0 257/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 83/2 108 بَهي

 795/0 260/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 85/2 77 غيط بَهي

 ػَاهل ظاّطي ٍهحؿَؼ
 108/0 617/1 ٍاضياًؽ هؿاٍي 42/2 108 بَهي

 097/0 669/1 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 24/2 77 غيط بَهي

 جوغ مل
 852/0 187/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 55/2 108 بَهي

 849/0 191/0 ضياًؽ ًا هؿاٍيٍا 54/2 77 غيط بَهي
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ُ هؿتقل زٍگطٍِّ زضباضُ زيوسگاُ زاًكوجَياى بوَهي ٍ غيوط بوَهي زضبواض       Tجسٍل فَ  ًتايج آظهَى

زّس. ًتايج ايوي آظهوَى حوامي اظ آى اؾوت موِ بويي زيوسگاُ        ميتيت ذسهاو آهَظقي ضا ًكاى هي

    ٍ و هؼٌوي زاضي ٍجوَز   زاًكجَياى بَهي ٍ غيط بَهي زضباضُ ميتيت ذوسهاو آهَظقوي زاًكوگاُ تتوا

 ًساضز.  

ًتايج آشهَى تحليل ٍارياًس يک طرفِ کيفيت خدهات آهَزشي از لحاظ ٍضييت جدٍل شوارُ ًِ: 

 اشتغال داًشجَياى
 ّاي ميتيتهَلتِ

 ذسهاو آهَظقي

 هجوَع ّاٍاضياًؽ گطٍُ

 هجصٍض ٍاضياًؽ

زضجِ 

 آظازي

هياًگيي 

 هجصٍضاو

 F SIGهقساض 

 تضويي

 571/0 2 14/1 بيي گطٍُ

 657/0 203 41/133 زضٍى گطٍُ 421/0 869/0

  205 55/134 جوغ مل

 پاؾرگَيي

 131/0 2 262/0 بيي گطٍُ

 751/0 203 36/152 زضٍى گطٍُ 840/0 174/0

  205 625/152 جوغ مل

 ّوسلي

 066/0 2 133/0 بيي گطٍُ

 549/0 203 369/111 زضٍى گطٍُ 886/0 121/0

  205 502/111 جوغ مل

 اعويٌاى

 047/0 2 095/0 بيي گطٍُ

 536/0 203 738/108 زضٍى گطٍُ 915/0 088/0

  205 833/108 جوغ مل

 ػَاهل ظاّطي

 028/0 2 56/0 بيي گطٍُ

 544/0 203 533/110 زضٍى گطٍُ 950/0 051/0

  205 589/110 جوغ مل

 جوغ مل

 57/0 2 113/0 بيي گطٍُ

 438/0 203 916/88 زضٍى گطٍُ 879/0 129/0

  205 029/89 جوغ مل

)قواغل، غيوط    جسٍل فَ  ًتايج آظهَى تحليل ٍاضياًؽ يل عطفِ زضباضُ ٍضؼيت اقتغال زاًكجَياى

زّوس.  يت ذوسهاو آهَظقوي ضا ًكواى هوي    قاغل، ّوناضي هقغؼي با ؾايط ًْازّا  ٍ ضابغِ آى با ميت

يي زيسگاُ زاًكجَياى قاغل، غيط قواغل ٍ قواغليي هَبوت    ًتايج ايي آظهَى حامي اظ آى اؾت مِ ب

 زضباضُ ميتيت ذسهاو آهَظقي تتاٍو هؼٌي زاضي ٍجَز ًساضز. 
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 هستقل کيفيت خدهات آهَزشي از لحاظ جٌسيت داًشجَياى Tًتايج آزهَى جدٍل شوارُ دُ:
)زض زٍ حالت ٍاضياًؽ  Tهقساض  هياًگيي تؼساز جٌؿيت ّاي تسضيؽ ارطبرفهَلتِ

 ّا بط ٍ ًابطابط گطٍُبطا

SIG 

 تضويي
 409/0 848/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 32/2 130 ظى

 406/0 832/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 41/2 110 هطز

 پاؾرگَيي
 317/0 003/1 ٍاضياًؽ هؿاٍي 32/2 130 ظى

 317/0 003/1 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 43/2 110 هطز

 ّوسلي
 631/0 48/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 64/2 130 ظى

 633/0 47/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 68/2 110 هطز

 اعويٌاى
 217/0 237/1 ٍاضياًؽ هؿاٍي 77/2 130 ظى

 217/0 239/1 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 88/2 110 هطز

 ػَاهل ظاّطي ٍهحؿَؼ
 414/0 819/0 ٍاضياًؽ هؿاٍي 39/2 130 ظى

 411/0 823/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 31/2 110 هطز

 جوغ مل
 462/0 738/0 ًؽ هؿاٍيٍاضيا 51/2 130 ظى

 461/0 739/0 ٍاضياًؽ ًا هؿاٍي 57/2 110 هطز

هؿتقل زٍگطٍِّ زضباضُ زيوسگاُ زاًكوجَياى ظى ٍ هوطز زضبواضُ ميتيوت       Tجسٍل فَ  ًتايج آظهَى 

زّس. ًتايج ايي آظهَى حامي اظ آى اؾت مِ بيي زيسگاُ زاًكجَياى ظى ذسهاو آهَظقي ضا ًكاى هي

 .سهاو آهَظقي زاًكگاُ تتاٍو هؼٌي زاضي ٍجَز ًساضزٍ هطز زضباضُ ميتيت ذ

     بحث و نتیجه گیری
هقغوغ ماضقٌاؾوي اضقوس    زّس موِ ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي     ّاي ايي پػٍّف ًكاى هييافتِ

 يافتِ تحقيق با ًتوايج تحقيقواو  ايي تط اظ حس هتَؾظ اؾت. پاييي آظاز اؾلاهي ٍاحس اضزبيل زاًكگاُ

 توَفيقي ٍ ّونواضاى    ،2006)  ، ضيچاضز ٍ آزاهع2007) ظٍاض ٍ ّوناضاى  ،2010) گطجي ٍ ّوناضاى

  ّورَاًي زاضز. ايي هحققيي ًيع 2009)  ، بحطيٌي ٍ ّوناضاى2005ؾيازو ٍ ّوناضاى )  ،2011)

ّواي  اًس مِ ٍضغ هَجَز ميتيت ذسهاو آهَظقي زض زاًكگاُزض تحقيقاو ذَز بِ ايي ًتيجِ ضؾيسُ

باقس. با تَجِ بِ ايٌنِ ميتيت ذوسهاو آهَظقوي بوط ضضوايت ٍ توطك      هيهَضز بطضؾي زض حس پاييي 

 ، بايؿوتي بوطاي مواّف افوت تحهويلي ٍ توطك       Pitter et al,2000) تحهيل زاًكجَياى تاريط زاضز

ضيوعي ػلووي ٍ   فتِ ٍ بطًاهِتحهيل زاًكجَياى ٍضؼيت ميتيت ذسهاو آهَظقي هَضز تَجِ بطاض گط

  يتيت ذسهاو آهَظقي زاًكگاُ عطاحي ٍ اجطا گطزز.هٌغقي بطاي اضتقاي ٍضؼيت هَجَز م

يافتِ زيگط تحقيق حامي اظ آى اؾت مِ زاًكجَياى هؼتقسًس ٍ اًتظاض زاضًس مِ ميتيت ذوسهاو  

آهَظقي بايس زض حس هغلَک ٍ ظياز اجطا گطزز ٍ بيي ٍضغ هَجوَز ٍ اًتظواض زاًكوجَياى اظ ميتيوت     

اضز. ايي يافتِ تحقيق با ًتايج تحقيوق آضبوًَي ٍ   ذسهاو آهَظقي قناف ٍ فانلِ هؼٌي زاضي ٍجَز ز
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  ،2006)  ، ضيچاضز ٍ آزاهوع 2007)  ، ظٍاض ٍ ّوناضاى2005)  ، مبطيايي ٍ ضٍزباضي2008) ّوناضاى

ٍ بحطيٌووي ٍ  ، 2010) گطجووي ٍ ّونوواضاى  ،2009) هيطفرطالووسيٌي ٍ ّونوواضاى  ،2007بوواضًؽ )

اًوس موِ بويي ٍضوغ هَجوَز ٍ      يي ًتيجِ ضؾيسُي هحققيي ًيع بِ ا  ّوؿَ اؾت. اي2009) ّوناضاى

 گطزز.  ًويهغلَک فانلِ ٍجَز زاضز ٍ اًتظاضاو زاًكجَياى بطآٍضزُ 

عبيؼي اؾت اگط اًتظاضاو زاًكجَياى بطآٍضزُ گطزز ضضايت آًاى اظ زاًكگاُ ظياز ذَاّس بَز ٍ بِ 

-ّا ضبابت مٌوس. ّون  كگاُتبغ آى زاًكگاُ ًيع ذَاّس تَاًؿت با زاقتي زاًكجَياى ضاضي، با زيگط زاً

چٌيي بطاي ماّف تطك تحهيل زاًكجَياى  ظم اؾت ميتيت ذوسهاو آهَظقوي زض حوس هغلوَک     

 ، حامي اظ آى اؾت مِ ميتيت ذسهاو ؾاظهاى بوا  2006) باقس. چطا مِ تحقيق اؾوؼيل ٍ ّوناضاى

ُ ضابغِ هثبت ٍ هؼٌيضضايت ٍ ٍفازاضي اضباک ضجَع  بْبوَز  ًيوع بوا    زاضي زاضز. بط ايي اؾاؼ زاًكوگا

تَاًس ضوي ضاضي ًگِ زاقتي زاًكجَياى، ٍفازاضي آًاى بِ زاًكگاُ ميتيت ذسهاو آهَظقي ذَز هي

 ضا ًيع افعايف زّس.  

ِ ّاي ميتيت ذسهاو آهَظقي، هَلتِ ػَاهل هزض بيي هَلتِ ّوا  حؿَؼ ٍ ظاّطي موتط اظ بقيِ هَلتو

اؾت. ٍلي بوا    1998) ٍ گالَي  2007) اضاىگطزز. ايي يافتِ تحقيق با تحقيقاو ظٍاض ٍ ّوناجطا هي

  ّوروَاًي ًوساضز. ايوي    2009) بحطيٌوي ٍ ّونواضاى     2011ٍ) تَفيقي ٍ ّونواضاى  تحقيقًتيجِ 

توط اظ بقيوِ   اًس مِ هَلتِ ػَاهول هحؿوَؼ ٍ ظواّطي بويف    هحققيي زض تحقيق ذَز گعاضـ ًوَزُ

-ّوا اجوطا هوي   تط اظ ؾايط هَلتِق بيفچٌيي هَلتِ اعويٌاى زض ايي تحقيگطزز. ّنّا اجطا هيهَلتِ

ٍ ظٍاض   2011) توَفيقي ٍ ّونواضاى    ،2005) ضٍزباضي ، مبطيايي ٍ 2008گطزز. آضبًَي ٍ ّوناضاى )

توط اظ بقيوِ   ًيع زض تحقيقاو ذَز بِ ايي ًتيجِ ضؾيسُ اًس مِ هَلتِ اعويٌاى بيف  2007) ّوناضاى

 گطزز.  اجطا هيّا هَلتِ

ي فطزي زاًكجَياى ٍ ميتيت ذسهاو آهَظقي يافتِ تحقيق ايي اؾت مِ بيي ّازضباضُ ضابغِ ٍيػگي

زيسگاُ زاًكجَياى هطز ٍ ظى، هحل ؾنًَت زاًكجَياى، ٍ ٍضؼيت اقوتغال زاًكوجَياى بوا ميتيوت     

 توَفيقي ٍ ّونواضاى   ، 2005) ذسهاو آهَظقي ضابغِ هؼٌي زاضي ٍجَز ًساضز. ؾويازو ٍ ّونواضاى  

اًوس موِ بويي    ّاي ذَزقاى بِ ايي ًتيجِ ضؾويسُ   ًيع زض تحقيق2007) ٍ ظٍاض ٍ ّوناضاى ، 2011)

زيسگاُ زاًكجَياى ظى ٍ هوطز زضبواضُ ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي تتواٍو ٍجوَز ًوساضز. ٍلوي ظٍاض ٍ          

اًوس موِ ميتيوت ذوسهاو آهَظقوي زض بويي         زض تحقيق ذَز بِ ايي ًتيجِ ضؾيس2007ُ) ّوناضاى

چٌيي آضبوًَي  با ًتيجِ ايي تحقيق ّورَاًي ًساضز. ّنّاي هرتلف تحهيلي هتتاٍو اؾت مِ ضقتِ

اًس مِ بيي زيسگاُ زاًكجَياى ظى ٍ هطز زضباضُ ميتيوت    ًيع بِ ايي ًتيجِ ضؾيس2008ُ) ٍ ّوناضاى

تط اظ زاًكجَياى ظى اؾت ذسهاو آهَظقي تتاٍو ٍجَز زاضز ٍ هياًگيي ًوطاو زاًكجَياى هطز بيف

توَاى بوِ   ًساضز. اظ ز يل ػسم ّورَاًي هي ِ ايي تحقيق ّورَاًيمِ يافتِ ايي هحققيي ًيع با ًتيج

 ّاي تحهيلي ٍ جاهؼِ آهاضي هَضز هغالؼِ اقاضُ ًوَز. هتتاٍو بَزى ضقتِ
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تحقيوق   ّواي زض ازاهِ پيكٌْازاتي بطاي بْبَز ٍضغ هَجَز ميتيت ذسهاو آهَظـ با تَجِ بِ يافتِ

 :تَاًس ضضايت زاًكجَياى ضا با  ببطزهيِ تَجِ ٍ اجطاي ايي پيكٌْازاو م گطززاضايِ هي

ايجاز ؾاظٍماضي هسٍى ٍ هكرم جْت قٌاؾايي ًياظّا ٍ اًتظاضاو زاًكوجَياى اظ ضقوتِ    .1

 تحهيلي ٍ پيكٌْاز ايي ًياظّا بِ ؾغَح هسيطيتي با تط

 )بِ ضٍظ مطزى  فضاّاي آهَظقي تَؾؼِ ٍ تجْيع .2

ّواي  زض ؾوويٌاضّا ٍ اًجووي  ػٍّكوي، قوطمت   ّاي پبِ فؼاليت هلعم ًوَزى اػضاي گطٍُ .3

 ػلوي

 اي مِ بابل زضك باقسَؾظ اؾاتيس بِ زاًكجَياى بِ قيَُاضايِ هغال  زضؾي ت .4

 لعٍم هٌؼغف بَزى اؾاتيس زض اضتباط با قطايظ ذال .5

بطگعاضي جلؿاو پطؾف ٍ پاؾد هياى مازض ٍ اػضاي ّياو ػلووي بوا زاًكوجَياى جْوت      .6

 آگاّي اظ ًظطاو ٍ اًتظاضاو زاًكجَياى

 ز متابراًِ هؿتقل ٍ ترههي هرهَل گطٍُايجا .7

تٌظين ٍ اػلام بطًاهِ ؾاػاو حضَض زض زاًكگاُ جْت ضاٌّوايي زاًكوجَياى اظ ؾوَي ّوط     .8

 يل اظ اػضاي ّياو ػلوي

قٌاؾاًسى هجلاو هؼتبط ػلوي زض ظهيٌِ ضقتِ تحهيلي بِ زاًكجَياى جْت بْطُ بطزاضي  .9

 ّاتط زاًكجَياى اظ هجلاو ٍ فهلٌاهِبيف

 
Reference 

Abdollahi, B. (2007). “Design indicators for quality evaluation in 

primary & second school”. Education quarterly. Vol 23, No 2, pp: 127-

152. (In Persian) 
Alves, A. R. & Vieira, A. (2006). “SERVQUAL as a Marketing 

Instrument to Measure Service Quality in Higher Education Institutions”. 

Second International Conference: Product Management Challenges of 

the Future. Poznan: Poland- May 18-20. 

Ana, Brochado. (2009). “Comparing alternative instruments to 

measure service quality in higher education”. Quality Assurance in 

Education. Vol 17, No 2, pp: 174-190. 
Arambewela R. & Hall J. (2006). “A comparative analysis of 

international education satisfaction using SERVQUAL”. Journal of 

Service Research. Vol 6, pp: 63-141. 

Arboni,F.;shogli,A.; badri pishe, S; mohajeri, M. (2008). “Survey 

gap of expectation and performance of educational service for students in 



 933                        93، پياپي33، پاييس3پصٍّشي رّيافتي ًَ در هديريت آهَزشي، سال پٌجن، شوارُ –فصلٌاهِ علوي

 

zanjan Medicine University”. journal of development steps in medicine 

education. Vol 5, No1, pp: 17-25. (In Persian) 

Bahreini,K. ;shahalizade kalkhoran,M.; norani, F.(2009). “Survey 

service quality in Islamic azad university based on servqual and QFD 

model (case study: Islamic azad university aliabadekatol branch)”. 

Researcher quarterly. Vol 6, No 14, pp: 62-79. (In Persian) 

Barnes, B.R. (2007). “Analyzing service quality: The case of 

postgraduate Chinese students”. Total Quality Management Business 

Excellence. Vol 18, No 3-4, pp: 313-331. 

Bazargan, A.; fathabadi, J.; eunollahi, B. (2000). “Suitable 

approach for continues improvement quality of educational groups in 

medicine universities”. Journal of psychology & educational science. 

Psychology & educational science Tehran University. Vol 5, No 2, pp: 7-

26. (In Persian)  

Bazargan,A. (2002). “Assessment approach’s in higher education 

institutes”. journal of research and evaluation in social science. Allame 

Tabatabaee University. No1, pp: 45-58. (In Persian)  

Clewes, D. (2003). “A Student-Centered Conceptual Model of 

Service Quality in Higher Education”.  Quality in Higher Education. Vol 

9, No 1, pp: 69-85. 

Coates, H. (2005). “The value of student engagement for higher 

education quality assurance”. Quality in Higher Education. Vol 11, No1, 

pp: 25-36. 

Galloway, L. (1998). “Quality perceptions of internal and external 

customers:  A case study in educational administration”. The TQM 

Magazine. Vol 10, No 1, pp: 20-26.  

Gasiri, K. & pishdad, S. (2006). “Assessment of services quality in 

information technology unit at transport industrial”. Management 

knowledge quarterly. Vol 19, No 74, pp: 71-90. (In Persian) 

Gorgi, M.; siuami, S.; noraee, F. (2010).“Comparative survey 

educational service quality in islamic azad university”. Psychology 

industrial/organizational quarterly. Vol 1, No 4, pp: 33-41. (In Persian) 
Ismail, I; Harson,h;Ibrahim,n;Isa,S .M. (2006).“Service quality, 

client satisfaction and loyalty towards audit firms-perceptions of 

Malaysian public listed companies”. Managerial auditing journal. Vol 

21, No 5, pp: 405-416. (In Persian) 

Kebriae, A. & rodbari, M. (2005). “Current and ideal situation Gap 

educational service quality in zahedan medicine university viewpoint of 



 ....ارزيابي کيفيت خدهات آهَزشي تحصيلات تکويلي داًشگاُ آزاد اسلاهي ٍاحد اردبيل                                         931

students”. Iranian journal education in medicine science. No 5, pp: 53-

61. (In Persian) 
Lim, P. and Tang, N. (2000). “A study of patients’ expectations and 

satisfaction in Singapore hospitals”. International Journal of Health Care 

Quality Assurance. Vol 13, No 7, pp: 20-29. 

Mahdavi, A. (2007). “Model design for service quality evaluation 

in information systems, modarres quarterly. No 55, pp: 235-263. (In 

Persian) 

Mai, L. W. (2005). “A Comparative Study between UK and US: 

The Students Satisfaction in Higher Education and its Influential 

Factors”. Journal of Marketing Management. Vol 21, pp: 859-878. 

Marofi, U.; kiayamanesh, A.; mehrmohammadi, M.; aliasgari, 

M.(2007). “Evaluation of teaching quality in higher education: survey of 

approaches”. Quarterly of curriculum studies. Vol 1, No 5, pp: 81-112. 

(In Persian) 
Mirfakhraddini, S.; saleh olya, M.; jamali, R. (2009). 

“Reengineering of quality management in higher education institutes 

(case study: graduate students in yazd university)”. Quarterly of research 

and planning in higher education. No 53, pp: 131-157. (In Persian)  
Mirgafori, S. & makki, F. (2005). “Survey service quality in 

education libraries with libqual model(case study: yazd university 

libraries)”. Library and information science quarterly. Vol 10, No 1, pp: 

61-78. (In Persian)  

Parasuraman, A. Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1998). 

“SERVQUAL: a multiple item scale for measuring customer perceptions 

of service quality”. Journal of Retailing. Vol 64, pp: 12-40. 

Peter S, Michael H, Debra H. (2000). Why do they leave, why do 

they stay? Perception of service quality at a new university. ANZMAC, 

pp: 197 -200. 

Rahimi, H. & jafarnegad, A. (2005). “Measurement of assurance 

service quality by applied SERVQUAL model (case study: alborz,asia & 

dana companies)”. Quarterly of assurance industrial. No 79, pp: 113-

149. (In Persian)  

Ravichandran, K; Tamil mani,B; arun, kumar S.prabhakaran, 

S.(2010). “Influence of Service Quality on Customer Satisfaction 

Application of Servqual Model”. International Journal of Business and 

Management. Vol 5, No 4. April 2010. Available at: 

www.ccsenet.org/ijbm. 

http://www.ccsenet.org/ijbm


 931                        93، پياپي33، پاييس3پصٍّشي رّيافتي ًَ در هديريت آهَزشي، سال پٌجن، شوارُ –فصلٌاهِ علوي

 

Richard E, & Adams J.N. (2006). “Assessing collage student 

perceptions of instructor customer service to student’s questionnaire: 

Assessment in higher education". Assessment & Evaluation in Higher 

Education. Vol 31, No 5, pp: 535-549.  

Riyahi, B. (2001). Total quality management in public section, 

Tehran: first publication, Iran education & industrial research’s center 

press. (In Persian) 

Sahney, S.D. K. Banwet & S. Karunes. (2006). “An Integrated 

Framework for Quality in Education: Application of Quality Function 

Deployment, Interpretive Structural Modeling and Path Analysis”. Total 

Quality Management. Vol 17, No 2, pp: 265-285. 

Salehi kordabadi, S.; rezaee dizgah, M.; rezaee kelidbari, H. 

(2010). “Study of services quality and customer satisfaction in 

government organizations (case study: Gilan states)”. Journal of polis 

human development. No 33, pp: 61-86. (In Persian)  

Sarmad, Z.;bazargan,A.; hejazi, E. (2010). Research methods in 

behavioral science, Tehran: Agah press. (In Persian) 

Siuadat, A.; behzad, Sh.; homauee, R.; garibi, L. (2005). “Survey 

graduate students and trainers satisfaction of educational service 

performance management in Esfahan Medicine University”. Iranian 

journal education in medicine science. No 14, pp: 93-100. (In Persian) 
Tofigi, Sh.; sadegifar, J. ;hamozade, P. ;afshari, S. ; forozanfar, F. 

;tagavie shahri, S.M. (2011).“Educational service quality viewpoint of 

students based on servqual model”. Education strategies quarterly. Vol 

4, No 1, pp: 21-26. (In Persian) 

Wright, C. & M. Oneill (2002). “Service Quality Evaluation in the 

Higher Education Sector: An Empirical Investigation of Students' 

Perceptions”. Higher Education and Development. Vol 21, No 1, pp: 23-

39. 

Zafiropoulos, C. (2006). “Students' Attitudes about Educational 

Service Quality”. The Cyprus Journal of Sciences. Vol 4, pp: 13-23. 

Zavvar, T.; behrangi, M. R.; asgaryan, M.; naderi, E. (2007). 

“Evaluation of educational service quality Peyamnoor University in vest 

& east states”. Quarterly of research and planning in higher education. 

No 46, pp: 67-90. (In Persian) 

Zeithaml, V. A., A. Parasuraman & L. L. Berry.(1990). Delivering 

Quality Service; Balancing Customer Perceptions and Expectations. The 

Free Press, New York: NY. 



 ....ارزيابي کيفيت خدهات آهَزشي تحصيلات تکويلي داًشگاُ آزاد اسلاهي ٍاحد اردبيل                                         931

 


