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پمًٍّ ضاضف تا ّؽف تفـوی هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَياى اق غؽهات 

َقٌی ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج اًدام ٌؽُ اوت. ايي پمًٍّ اق آه

ًفف اق  11741پیوايٍی اوت. خاهقِ آهاـي آى ٌاهل  -ًَؿ تَِیفی

گیفي تّاؼفی ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج اوت تا ًوًَِ

ؼاًٍدَ تِ فٌَاى ًوًَِ اًتػاب  508اي ٍ تفاوان ففهَل وَوفاى عثمِ

آٍـي اعلافات اق پفوً ًاهِ وٌدً ـضايت هٍتفي تفاي خوـ ٌؽًؽ.

ٍيتٌی،  -ّاي هياوتفاؼُ ٌؽ. تِ هٌؾَـ تدكيِ ٍ تطلیل ؼاؼُ ّا اق آقهَى

عففِ ٍ آقهَى تی تفاي ٍيلىاوىَى، وفٍوىال ٍالیه، تطلیل ٍاـياًه يه

ّاي هىتمل اوتفاؼُ ٌؽ. ًتايح پمًٍّ ًٍاى ؼاؼ وِ اوثف ؼاًٍدَياى گفٍُ

ٌؽُ، غؽهات پیگیفاًِ تقؽ اق آهَقي، ِ غؽهات آهَقٌی اـائًِىثت ت

ّاي فَق تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی، ٍفاؼاـي ًىثت تِ ؼاًٍگاُ ٍ فقالیت

ّاي هػتلف ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ تفًاهِ ـضايت ًؽاـًؽ ٍ تیي ؼاًٍىؽُ

ِوٌٌؽج اق لطاػ هٍتفي هؽاـي تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ًؽاـؼ. هیاًگیي ـتث

اي ـضايت پىفاى ًىثت تِ ؼغتفاى تیٍتف تَؼ ٍ تیي ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى 

ّاي ؼٍم، وَم ٍ زْاـم ؼـ هَـؼ هیكاى ـضايت اق غؽهات آهَقٌی وال

تفًاهِ ؼـ تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ؼاـؼ ٍ آغف ايٌىِ ٌاغُ فقالیت ّاي فَق

ّاي غؽهات ّاي فؽم ـضايت ٍ تِ ؼًثال آى وايف ٌاغُِؽـ ٌاغُ

اـائِ ٌؽُ، پیگیفي په اق اـائة غؽهات، تَّـات ولی اق گفٍُ  آهَقٌی

 آهَقٌی ٍ ٍفاؼاـي تِ واقهاى لفاـ ؼاـًؽ.

 

، غؽهات 2، ویفیت آهَقٌی1ؼاًٍدَياى يـضايت هٌؽ :کليذٍاشُ ّا

 .EFQM5، هؽل 4، ٌاغُ ًتايح هٍتفي3آهَقٌی
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Abstract: 

This study investigated student's satisfaction of 

educational services in Islamic Azad University of 

Sanandaj. Method of this research is descriptive- 

survey. The statistical community includes 11741 

students of Islamic Azad University of Sanandaj Using 

Stratified random sampling based on the Cochran's 

formula, 508 were selected as sample. Customer 

satisfaction questionnaire was administered to the 

students. After gathering and analysis of data, it was 

found that most of students are not content about 

educational services offered, after-graduation services, 

public conception of the Department, loyalty to the 

university and extracurricular activities and there isn't a 

significant difference between different departments of 

Islamic Azad University of Sanandaj in terms of 

customer satisfaction. The average satisfaction was 

higher in boys than girls and there is a significant 

difference about the satisfaction of educational services 

among students' attitudes in the second, third, and fourth 

years of schooling. Finally, dissatisfaction indicators in 

sequence are extracurricular activities, offering of 

educational services offered, after-graduation services, 

public conception of the department, and loyalty to the 

university. 
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 هقذهِ   

 ـًٍؽ تا گام ّن وَم ّكاـُ آغاقيي ّايوال ؼـ 

 ٍ غؽهاتی ّايواقهاى ٌؽى، تَوقِ خْاًی وفيـ

 تیً خْاى ؼـ وغص غؽهات ففضِ ففآيٌؽّاي گىتفي

 ـلاتت ؼـ تاقاـ تَوقِ اوت. هٍَْؼ ؼيگف قهاى ّف اق

 افكٍىـٍق فلالِ ٍ الوللیتیي ٍ ايهٌغمِ ،هلی وغص

 ویفیت، هؽيفيت ّايواهاًِ واقي پیاؼُ ّا تِواقهاى

گفيك  الكام يه تِ ـا ـضايت هٌؽي هٍتفياى گیفياًؽاقُ

اوت؛ ؼـ قهیٌِ ٍ ٌفايظ التّاؼي  ًوَؼُ تثؽيل ًاپؿيف

اي اّویت اختوافی خؽيؽ تػً غؽهات تِ عَـ فكايٌؽُ

تػً  اّویت تِ تَخِ ( تا2009، 6فايافتِ اوت )اٍلیَـي

 اّویت ًیك تػً ايي ؼـ غؽهات ویفیت تقالی غؽهات،

 تا غؽهات وِ اـائِ  ًطَي تِ وفؼُ اوت، پیؽا ايٍيمُ

 ّايواقهاى ؼـ ضاضف لفى هْن ّايزالً اق ویفیت

هی ّاواقهاى ايي هؽيفاى .ـٍؼٌواـ هی تِ غؽهاتی

 ؼـ ـا هطَـي ي هٍتف ففٌّگ ٍ اًؽيٍِ تا وٌٌَؽ

 تف توفوك عفيك اق ٍ ؼاؼُ غَؼ تَوقِ ّايواقهاى

 ّايغَاوتِ تِ ِطیص پاوػگَيی ٍ هٍتفياى ًیاقّاي

 تِ ؼوتیاتی ّايقهیٌِ ـلاتتی، هكيت ايداؼ آًاى، ضوي

ففاّن واقًؽ )تفٍوه،  ـا غَؼ واقهاى فولىفؼ تقالی

ّا، ؼاًٍگاُ ؼـ تیي ؼاًٍگاُ (.1999، 7لیٌىه ٍ تَزي

تیً اق ّف ؼاًٍگاُ ؼيگفي تفاي تؽاٍم ٍ آقاؼ اولاهی 

ّا ٍ غؽهات تماي غَؼ ًیاقهٌؽ تاقًگفي ٍ اـقياتی فقالیت

آهَقٌی غَؼ اق ؼيؽ ؼاًٍدَياى اوت.ؼلیل ايي اهف واؼُ 

ؼاًٍگاُ آقاؼ تا هٍتفياًی وفٍواـ ؼاـؼ وِ ضك اوت، 

اًتػاب تالايی ؼاـًؽ ٍ زَى تفاي ايي اًتػاب پَل ّكيٌِ 

ؼـ ًتیدِ ًگاُ ٍ ؼيؽ ؼاًٍدَياى ًىثت تِ اـائِ وٌٌؽ هی

تَاًؽ ؼـ ٌىىت غؽهات ٍ فؽم ٍفاؼاـي تِ ؼاًٍگاُ هی

ّا تِ یاـ هؤثف تاٌؽ.تٌاتفايي ؼاًٍگاُ يا هَفمیت آى تى

هٌؾَـ تِ اًدام ـواًؽى ٍؽايف غغیف ٍ پَيايی ٍ اـتماي 

فاي اـقياتی ٍ اعویٌاى غَؼ،ًیاقهٌؽ الگَ ٍ اتكاـ هٌاوة ت

ّا ٍ ففآيٌؽّاي هفتَط ٍ اـقياتی ویفی اق ـًٍؽ تفًاهِ

تف اق  واـايی ٍ اثفتػٍی ؼاًً آهَغتگاى غَؼ ٍ هْن

اها ؼـ يه ؼاًٍگاُ  .هیكاى ـضايت هٌؽي آًاى اوتّوِ،

 وِ ؼـيافتتَاًین ؼاًٍدَياًی ـا،هٍتفي ویىت؟هی

تِ فٌَاى هٍتفياى ی تَؼُ،آهَقٌ وٌٌؽُ هىتمین غؽهات

غَِّی وِ  ؼٍلتی ٍ تِ ضىاب آٍـؼُ يا ٌِايـ

ـا تِ فٌَاى هٍتفياى ؼـ  وٌٌؽؼاًٍدَياى ـا اوتػؽام هی

  ًؾف گیفين.

هٌؽي  ـضايت هؤلفاى هتقؽؼي تَافك ؼاـًؽ وِ تفاي

ّاي ّا تايؽ ـيىه هّالطِ تف وف ًیاقهؤوىِؼاًٍدَياى،

هیؿيفًؽ.ايي هؤلفاى ففآيٌؽي ـا تفخیص ول خاهقِ ـا تپ

 هؽتًٍدَياى اّؽاف تلٌؽهفوك هتٌاوثی ـا وِ ؼاؼٌّؽ 

ففْ ـا تفاي ٍ تفًاهِ پیً وٌٌؽهیـا تقفيف  غَؼ

ؼٌّؽ ٍخَؼ ؼاٌتِ تفغَـؼ تا ايي اّؽاف الگَ لفاـ هی

 9؛ـٍتاذ ٍ اوتفاتَى8گف تمیِ تفيگاميؼ ي. اق وَتاٌؽ

فمیؽُ ؼاـًؽ وِ ًیاق اوت تا ؼاًٍدَياى تِ َِـت 

هٍتفياى ـفتاـ ٌَؼ ٍ آًْا هفَْم تَلیؽ هٍتفن ـا وِ 

ؼاًٍدَياى، آهَقگاـاى، ّوىاـي ٍ وفؼى ؼـگیف تفاي

آهَقٌی  تّايی تا غؽها ٍالؽيي تفاي ؼوتیاتی تِ پیاهؽ

ّاى،  ٍ ًمل اق تاًگ )تِتفًؽ واـتِ ویفیت لاقم اوت ـا ات

1387.) 

ي ؼاًٍگاُ تفاي ضفؼ پَيايی غَؼ ًیاقهٌؽ یزٌ ّن

اي ٍ ـاّثفؼي تْثَؼ ففآيٌؽّا ٍ ّاي تَوقِـيكيتفًاهِ

ّا ٍ وٌتفل هىتوف ویفیت اوت. ؼـ ّویي ـاتغِ، ـٍي

يىی اق هقیاـّاي فوؽُ ؼـ قهیٌِ ویفیت ٍ تْثَؼ هىتوف 

هٍتفي اوت وِ ؼـ واقهاى آى، ايداؼ ٍ ضفؼ ـضايت

اِلی ّاي آهَقٌی ياؼگیفًؽگاى تِ فٌَاى هػاعثاى 

ؼـ  10ٍ تِ تقثیف تفيىیففايٌؽ آهَقٌی تلمی هی ًٌَؽ 

، ايي هَلقیتاوت. هٌؾَـ اق « تفتفي»ٍ « هَلقیت»گفٍ 

ِ هٍتفي ٍ هػاعة آهَقٌی ؼـ غیاب واقهاى يا اوت و

هؤوىِ آهَقٌی، ؼـتاـُ آى، زِ فىف هی وٌٌؽ ٍ زِ هی

گَيٌؽ؟ تفهثٌاي ّویي ؾٌّیت اوت وِ هٍتفي يا 

گیفؼ وِ آيا اق غؽهات هػاعة آهَقٌی تّوین هی

آهَقٌی هَـؼ ًؾف اوتفاؼُ وٌؽ؟ ٍ ؼٍتاـُ آى ـا هَـؼ 

ـا ًیك تِ اوتفاؼُ اق  اوتفاؼُ لفاـ ؼّؽ ٍ ّن زٌیي ؼيگفاى

غؽهات آهَقٌی واقهاى تٍَيك وٌؽ يا غیف؟ هٌؾَـ اق 

تفتفي ًیك، هتوايك وفؼى واقهاى ٍ غؽهات آهَقٌی 

هفتَعِ اق هَاـؼ هٍاتِ ؼـ تاقاـ اوت، تايؽ غؽهات 

آهَقٌی هدوَفِ هَـؼ ًؾف اهتیاقي ؼاٌتِ تاٌؽ وِ 

تِ  تتَاًؽ ؼـ ـلاتت تاقاـ تِ َِـت ؼايوی تفًؽُ تاٌؽ، يا

فثاـتی اهتیاق هدوَفِ آهَقٌی تايىتی اق هكيت ًىثی 

ٌؽُ تفغَـؼاـ تاٌؽ. ؼـ َِـتی وِ غؽهات آهَقٌی اـائِ

ٍ ّا هٍتفياي ؼاٌتِ تاٌؽ ٍ تِ لؽـي تفاي خٌثِ ٍيمُ

هػاعثاى آهَقٌی هْن تاٌؽ وِ غؽهات هٍاتِ وِ 
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ؼٌّؽ ًتَاًؽ ـضايت آًْا ـا ّاي ؼيگف اـائِ هیواقهاى

هٍتفياى ٍ هػاعثاى آهَقٌی ٌَؼ هیخلة وٌؽ تافث 

ؼيگفاى ؽ، ضوي اوتفاؼُ اق غؽهات هفتَعِ،تّوین تگیفً

ـا ًیك تفغیة ٍ تٍَيك تِ اوتفاؼُ اق غؽهات آهَقٌی 

 (. ضال ايي1387تاغی، ًوايٌؽ )ايكؼي، ِالطی ٍ لفُ

تقییي ؼـِؽ اـائِ غؽهات، ؼـ وؤال هغفش اوت وِ 

ٍ هقیاـ تفاي اـقٌیاتی يه غؽهت ؼـ اغتیاـ ویىت 

 ؼاًٍگاُ زیىت؟

تَاى گفت وِ، ؼاًٍگاّی ؼـ پاوع تِ ايي وؤال هی

تفًؽُ غَاّؽ تَؼ وِ تِ ًیاقّاي هٍتفياى غَؼ آگاُ ٍ 

ی ؼـ ـفـ آى ًیاقّا ًوايؽ ٍ تِ اِغلاش ضىان تَؼُ ٍ وق

تاٌؽ. ؼـ ًتیدِ ؼاًٍگاُ تايؽ تِ « 11هٍتفي هؽاـ»فام 

عَـ ففاگیف ًتايح هْن هفتثظ تا هٍتفياى غَؼ ـا اًؽاقُ

گیفي ًوايؽ ٍ ّن زٌیي هٍػُ وٌؽ وِ ؼـ اـتثاط تا 

ّا آٍـؼ، تا واوتیهیتِ ؼوت هٍتفياى غَؼ زِ ًتايدی 

ّا تف پايِ آى، هىیف ـٌؽ ٍ تْیٌِ ٌؽى هٍػُ ٍ تفًاهِ

ـا عی وٌؽ. تا تَخِ تِ ـوالت ؼاًٍگاُ ٍ هىألِ ـلاتت ؼـ 

تاقاـّاي ؼاغلی ٍ خْاًی ؼـ ففضِ آهَقي ٍ ـٌؽ وفيـ 

آيؽ وِ آيا ؼاًٍگاُ همَلِ خْاًی ٌؽى ايي وؤال پیً هی

ٍتفي هؽاـ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج يه ؼاًٍگاُ ه

اوت؟ ٍ تا زِ اًؽاقُ تَاًىتِ تفاوان هقیاـ ـضايت 

 هٍتفي ؼـ هؽل تقالی واقهاى فول ًوايؽ؟ 

تِ ايي ًتیدِ ـویؽ وِ تیي پمٍٍّی ؼـ  12گالَي

تفيي ٍ اتقاؼ وفٍوَال تقؽ خلَُ ؽاّفي )هلوَوات( ون

تف ـضايت ؼاًٍدَياى اق  تقؽ پاوػگَيی تیٍتفيي تأثیف ـا

ویفیت غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ ؼاٌتِ اوت )تِ ًمل اق 

 13(. ّاوَى1386قٍاـتْفًگی، فىىفياى ٍ ًاؼـي، 

( ؼـ پمٍٍّی تا فٌَاى تفـوی ـضايت ؼاًٍدَياى 2003)

عَـ ولی اق غؽهات % ؼاًٍدَياى ت78ًِتیدِ گففت وِ 

اق ؼاًٍگاُ ـضايت ؼاٌتِ ٍ هیكاى ـضايتوٌؽي آًْا 

%، 66%، اهىاًات هَخَؼ ؼاًٍگاُ 70غؽهات آهَقٌی 

%، ٍ ايوي تَؼى هطیظ 72 هٌاتـ هَخَؼ ؼـ وتاتػاًِ

اي ( ؼـ هغالق2006ِ) 14% گكاـي گفؼيؽ. ز70َؼاًٍگاُ 

تا فٌَاى تفـوی اًتؾاـات اق آهَقي فالی تِ ايي ًتیدِ 

قؽ ـویؽُ وِ تفاوان ًؾفات ؼاًٍدَياى ؼـ ّف پٌح تُ

قؽ ٌىاف اـات هفتَط تِ ّف پٌح تُغؽهت ٍ توام فث

ویفیت ٍخَؼ ؼاـؼ، تیٍتفيي ٌىاف ویفیت غؽهات ؼـ 

( ٍ تقؽ اق آى تِ تفتیة اتقاؼ -8/1تقؽ تضویي )

 يؽ ؽاّفتُق(، -3/1(، ثثات ٍ پايايی )-7/1) پاوػگَيی

 15تَؼُ اوت. آـاهثیَلا ٍ ّال -71/0( ٍ ّوؽلی-84/0)

ؼاـ تیي اهقٌ اي ؼـيافتٌؽ وِ تفاٍت( ؼـ هغالق2006ِ)

اؼاـن ٍ اًتؾاـات ؼاًٍدَياى اق ویفیت غؽهات آهَقٌی 

اًؽ وِ اـائِ  ٌؽُ تَؼُ اوت. ايي پمٍٍّگفاى اؽْاـ ًوَؼُ

تقؽ ؽاّفي )هلوَوات( تیٍتفيي تأثیف ـا تف ـضايت 

اي ( ؼـ هغالق2006ِ) 16ؼاًٍدَياى ؼاٌتِ اوت. تفاؼلی

اق  تا فٌَاى تفـوی اؼـان ٍ اًتؾاـ ؼاًٍدَياى زیٌی

ویفیت غؽهات آهَقٌی ؼـ ؼٍـُ تطّیلات تىویلی ؼـ 

پی تقییي اؼـان ٍ اًتؾاـ ؼاًٍدَياى زیٌی اق ویفیت 

غؽهات آهَقٌی ؼـ ؼٍـُ تطّیلات تىویلی تَؼُ اوت، 

هغالقِ هؿوَـ ًیك تا ـٍي پیوايٍی ٍ پفوً ًاهِ اًدام 

ؼّؽ وِ ؼـ گففتِ اوت، ًتايح هغالقِ هؿوَـ ًٍاى هی

اي ت، ٌىاف ویفیت ٍخَؼ ؼاـؼ. هغالقِتواهی اتقاؼ غؽه

( ًٍاى ؼاؼ وِ تِ عَـ 2007ؼـ ؼاًٍگاُ فٌی گَـتیي )

% ؼاًٍدَياى اق غؽهات ؼاًٍگاُ ـضايت ؼاـًؽ ٍ 75ولی 

%، تػً ثثت 78هیكاى ـضايت اق ولف وفٍيه ؼاًٍگاُ 

% ، پاـویٌگ 39%، ویىتن ـویؽگی تِ ٌىايات 70ًام 

اضؽّاي اعلاؿ % ٍ غؽهات وتاتػاًِ ٍ 24ٍؼاًٍگاُ 

( ؼـ پمٍٍّی تِ ايي 2009% اوت. اٍلیَـيفا )75ـواًی 

ًتیدِ ـویؽُ اوت وِ تیٍتفيي ٌىاف ؼـ ویفیت 

( تَؼُ ٍ -961/0غؽهات اـائِ ٌؽُ ؼـ تقؽ پاوع گَيی )

 يتقؽ تِ تفتیة اتقاؼ ّوؽلی، افتثاـ، تضویي ٍ تقُؽ ؽاّف

اًؽ. تٌاتفايي ٍي ًتیدِ هیؼـ هفاضل تقؽي لفاـ ؼاٌتِ

گیفؼ وِ اؼـان ؼاًٍدَياى اق ویفیت غؽهات اـائِ  ٌؽُ 

ؼـ تواهی اتقاؼ پايیي تف اق اًتؾاـات ؼاًٍدَياى تَؼُ 

 اوت.

( 1382ؼـ پمًٍّ اًدام ٌؽُ تَوظ هٌَّـياى )

ًٍاى ؼاؼُ ٌؽ وِ تیٍتفيي اهتیاق هؽيفيت ویفیت خاهـ 

وكي ٍ هفتَط تِ اهَـ آهَقٌی، په اق آى تِ وتاتػاًِ هف

ّا ٍ ولف وفٍيه تقلك تیاق تِ اهَـ غَاتگاُووتفيي اه

گففتِ اوت. ٍي ـاتغِ هثثت ٍ هقٌاؼاـي تیي ًوفُ 

هؽيفيت ویفیت خاهـ ٍاضؽّاي اـائِ ؼٌّؽُ غؽهات ٍ 

وثفيايی ٍ ـٍؼتاـي ـضايتوٌؽي ؼاًٍدَياى هٍاّؽُ وفؼ. 

%( لايل 6/81دَياى )ؼاًٍ ( ؼـيافتٌؽ وِ اوثفيت1384)

تِ ٍخَؼ ٌىاف هٌفی ویفیت تَؼًؽ. اق هیاى اتقاؼ پٌح 

غؽهت، تقؽ پاوػگَيی ؼاـاي تیٍتفيي هیاًگیي  گاًِ

ووتفيي  ( ٍ تقؽ اعویٌاى ؼاـاي-73/1±04/1ٌىاف )



 
 1391(، تْاـ 26/وال ّفتن، ٌواـُ ؼٍم)هىلىل یتیتاقُ ؼـ فلَم تفت يٍِ ّايفّلٌاهِ اًؽ

 

( تَؼًؽ. تفاٍت -10/1±99/0هیاًگیي ٌىاف ویفیت )

ٌىاف هٍاّؽُ ٌؽُ تیي اتقاؼ پٌح گاًِ غؽهت تا يىؽيگف 

ؼاًٍدَياى،  ٌاؼاـ تَؼ ٍ اق ًؾف اوثفيت لفية تِ اتفاقهق

ؼـ ّف پٌح تقؽ غؽهات آهَقٌی ٌىاف هٌفی ویفیت 

. آـتًَی، ٌغلی، تؽـي پٍتِ ٍ هْاخفي ٍخَؼ ؼاٌت

( ؼـ پمٍٍّی ؼـ هَـؼ ٌىاف تیي اًتؾاـات ٍ 1387)

غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ ؼـ ؼاًٍگاُ فلَم پكٌىی 

ًٍاى ؼاؼًؽ وِ ؼـ ّف پٌح تقؽ ویفیت غؽهات قًداى 

ٌىاف ٍخَؼ ؼاـؼ. تفاوان ًتايح ايي پمًٍّ، اق هیاى 

، ؼاـاي تیٍتفيي هیكاى گاًِ غؽهت، تقؽُ ّوؽلیاتقاؼ پٌح

( ٍ تقؽ اق آى تِ تفتیة ؼـ اتقاؼ پاوع گَيی 67/1ٌىاف )

( -52/1(، فیكيىی)-54/1( لاتلیت اعویٌاى )-62/1)

ووتفيي ٌىاف ؼـ تقؽ تضویي  هٍاّؽُ ٌؽُ اوت ٍ

( تَؼُ اوت. ؼـ تواهی اتقاؼ غؽهات تیي ٍالقیت-46/1)

ّا ٍ اًتؾاـات تفاٍت هقٌاؼاـ تَؼُ اوت. ٍ ؼاًٍدَياى 

عَـ هقٌاؼاـي ٌىاف غؽهات ؼـ توام هماعـ تالاتف تِ

اًؽ. ؼـ پمًٍّ اًدام ٌؽُ تِ اتقاؼ ـا تیٍتف اـقياتی وفؼُ

( ًٍاى ؼاؼُ ٌؽ وِ اق 1384لی )ٍویلِ اضوؽي ٍ للیر

ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى تیي هیاًگیي ٍضقیت هَخَؼ ٍ هَـؼ 

اًتؾاـ اق وغص ویفی ولی غؽهات هٌغمِ ؼُ ؼاًٍگاُ 

)ٌاهل زْاـ هفوك هَخَؼ( تفاٍت هقٌاؼاـ ٍخَؼ ؼاـؼ. تِ 

فثاـت ؼيگف، هیاًگیي ولی ًؾفات ؼاًٍدَياى هفاوك 

آهَقٌی )ًوًَِ آهاـي( ؼـ هٌغمِ ؼُ تفاي ٍضقیت 

تَؼُ ؼـ ضالی وِ  8/2هَخَؼ ویفیت غؽهات آهَقٌی 

هیاًگیي ًؾفات آًْا تفاي ٍضقیت هَـؼ اًتؾاـ ویفیت 

تَؼُ اوت. تفاٍت تیي ٍضقیت  5/4غؽهات آهَقٌی 

تَؼُ  -7/1هَخَؼ ٍ هَـؼ اًتؾاـ ویفیت غؽهات آهَقٌی 

اوت. تفاوان ًتايح ايي پمًٍّ، هیاًگیي ولی ًؾفات 

ِ تفىیه تؽيي ٌفش تَؼُ ؼاًٍدَياى هفاوك آهَقٌی ت

اوت: تفاٍت تیي ٍضقیت هَخَؼ ٍ هَـؼ اًتؾاـ ویفیت 

غؽهات آهَقٌی ؼـ اتقاؼ پٌح گاًِ ؼـ هفوك ٍـاهیي 

ٍ ؼـ   06/2، ؼـ هفوك وفج -5/1، ؼـ هفوك لن -94/0

تَؼُ اوت ٍ ؼـ ًْايت ؼـ تواهی اتقاؼ  -1/2هفوك تْفاى 

ـ تَؼُ ّا ٍ اًتؾاـات تفاٍت هقٌاؼاغؽهات تیي ٍالقیت

( ؼـ 1384اوت. ٌوه، ّوايی، ویاؼت ٍ غفيثی )

ؼٍـُ  ؼـيافتٌؽ وِ هؽـواى ٍ ؼاًٍدَياىپمٍٍّی 

تطّیلات تىویلی اق ّیر يه اق زْاـضیغِ فولىفؼ 

ًؾاـت ٍ ـاٌّوايی  آهَقٌی، اؼاـي، ویفیت پاوػگَيی ٍ

هؽيفيت غؽهات آهَقٌی ؼاًٍگاُ فلَم پكٌىی ـضايت 

هؽـواى ٍ ؼاًٍدَياى ؼغتف ٍ پىف  ؽ. تیي ًؾفاتًؽاـً

ؼٍـُ تطّیلات تىویلی تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ًؽاٌت. 

اي تِ ( ؼـ هغالق1385ِآلاهلايی، قاـؿ قاؼُ ٍ فاتؽيٌی )

ايي ًتیدِ ـویؽًؽ وِ تفاوان ًؾفات ؼاًٍدَياى ؼـ ّف 

پٌح تقؽ غؽهت ٍ توام فثاـات هفتَط تِ ّف پٌح تقؽ 

اـؼ، تیٍتفيي ٌىاف ویفیت ٌىاف ویفیت ٍخَؼ ؼ

( ٍ تقؽ اق آى تِ -14/1غؽهات ؼـ تقؽ پاوػگَيی )

(، تقُؽ -89/0(، تضویي )95/0تفتیة اتقاؼ ّوؽلی )

تَؼُ اوت، تف ايي  -71/0( ٍ اعویٌاى-84/0) يؽاّف

 اًؽوِ اًتؾاـاتًتیدِ گففتِپمٍٍّگفاى اوان 

قیت هَخَؼ تَؼُ ؼاًٍدَياى ففاتف اق ؼـن آًْا اق ٍض

اوت ٍ ؼـ ّیر وؽام اق اتقاؼ، غؽهت اًتؾاـات آًْا 

( ؼـ هغالق1382ِتفآٍـؼُ ًٍؽُ اوت. ٌیفاقي ٍ تفاتىَ )

اي ؼـيافتٌؽوِ تیي اًتؾاـات ٍ اؼـاوات ؼاًٍدَياى اق 

وٌٌؽ تفاٍت غؽهات آهَقٌی تا آًسِ وِ آًاى ؼـيافت هی

في غیلی قياؼي ٍخَؼ ؼاـؼ ٍ تٌْا هتغیف ٍضقیت ؽاّ

واـوٌاى اق ؼيؽ ؼاًٍدَياى هغلَب تَؼُ اوت. ّوسٌیي 

پمٍٍّگفاى ؼـ هَـؼ اتقاؼ ؼـتفگیفًؽُ ویفیت غؽهات 

اًؽ وِ  فثاـتٌؽ اق: پمًٍّ غَؼ وِ تقؽ ـا ؾوف وفؼُ

فَاهل التكاهی، افتواؼ ٍ فولی تَؼى اًتؾاـات. ايي اتقاؼ تا 

آًسِ پاـاوَـهاى ؾوف وفؼُ تفاٍت قياؼي ؼاـؼ. قٍاـ ٍ 

اًؽ اي تِ ايي ًتیدِ ـویؽُ( ؼـ هغالق1386ِىاـاى )ّو

وِ هیاًگیي ٌىاف اؼـان ٍ اًتؾاـ ؼاًٍدَياى اق ویفیت 

ّا ٍ اتقاؼ هٌفی ٍ غؽهات هفاوك آهَقٌی ؼـ ّوِ هؤلفِ

هقٌاؼاـ تَؼُ اوت،  001/0ٍ ؼـ وغص   tؼـ آقهَى

اًؽ وِ ؼاًٍدَياى اق پمٍٍّگفاى تِ ايي ًتیدِ ـویؽُ

اوك آهَقٌی ؼاًٍگاُ پیام ًَـ ـاضی ویفیت غؽهات هف

ؼـِؽ )قيف  68/2ًیىتٌؽ، هیاًگیي ول اؼـان ؼاًٍدَياى 

ؼـِؽ )تالاي قياؼ( تَؼُ  44/4هتَوظ( ٍ اًتؾاـ آًْا 

ّاي پمًٍّ تیاًگف ايي اوت وِ ؼـ همايىِ اوت. يافتِ

خٌىیت ٍ وال تطّیلی ؼاًٍدَياى تفاٍتی ؼـ زگًَگی 

ي ـٌتِ تطّیلی ویفیت غؽهات ًؽاٌتِ اًؽ. ؼـ تی

ؼاًٍدَياى فمظ وغص ًاـضايتی ؼاًٍدَياى واهپیَتف 

هقٌاؼاـ تَؼُ  Fًىثت تِ وايف ؼاًٍدَياى ؼـ آقهَى 

( ؼـ پمٍٍّی ؼـيافتٌؽ 1387)ّوىاـاى اوت. ايكؼي ٍ 

ؼـِؽ اق اففاؼ ًوًَِ اق غؽهات  40وِ تٌْا ضؽٍؼ 

ّا، ـضايت ؼاـًؽ ٍ ؼـ تیي ؼاًٍىؽُآهَقٌی اـائِ ٌؽُ 



 

 : تفـوی هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج ؼـ وال...یضیٍ ف یك ضىٌیـف

 

ّا، گفٍُ ؼاًٍىؽُ ضمَق ٍ فلَم ویاوی ٍ ؼـ تیي گفٍُ

اًؽ. ّا هٍتفي هؽاـتف تَؼُفلَم ویاوی اق وايف گفٍُ

( ؼـ پمٍٍّی 1387وواٍي، ـضايی همؽم ٍ تفاؼـاى )

ؼاًٍىؽُ  ٍضقیت هٍتفي هؽاـي ؼـ ؼٍ ؼـيافتٌؽ وِ

وٍاٍـقي ٍ هٌاتـ عثیقی ـاهیي ٍ ؼاًٍىؽُ وٍاٍـقي 

ؼاًٍگاُ ٌْیؽ زوفاى اَّاق هغلَب ًیىت. ّن زٌیي 

تفاٍت هقٌاؼاـي تیي ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى ٍ افضاي ّیأت 

فلوی ؼٍ ؼاًٍگاُ ؼـ غََّ هیكاى هٍتفي هؽاـي 

( ؼـ هغالق1388ِهطوؽياى ٍ غاى تاتاقاؼُ )ٍخَؼ ؼاـؼ. 

اي پی تفؼًؽ وِ ّیر وؽام اق ٍاضؽّاي ؼاًٍگاُ ًوفُ 

اًؽ ٍ ؼٍ ٍاضؽ آهَقي تالاتف اق هتَوظ وىة ًٌوَؼُ

ّا ٍ هؽيفيت آهَقٌی ًوفُ هتَوظ اق ـضايت ؼاًٍىؽُ

پايیي ؼاًٍدَياى ـا وىة وفؼًؽ ٍ هیاًگیي تمیِ ٍاضؽّا

ٍدَياى تَهی تف اق ضؽ هتَوظ اوتػفاج گفؼيؽ. ؼاً

هؽيفيت آهَقٌی ـضايت  ّا ٍؼاًٍگاُ اق ؼاًٍىؽُ

 ـضايت ؼاًٍدَياى تیٍتفي ؼاٌتٌؽ ؼـ ضالی وِ هیاًگیي

ضَقُ هؽيفيت ؼاًٍدَيی ففٌّگی ٍ هفوك  غیف تَهی اق

 هٍاٍـُ تیٍتف تَؼ.

تا تَخِ تِ پیٍیٌِ ٍ ّؽف پمًٍّ ضاضف وؤالات  

 پمًٍّ تِ ٌفش ؾيل اوت:

آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج زِ ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ  -1

غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ تِ ٍویلِ ؼيؽي ًىثت تِ 

 ؼاـًؽ؟ ؼاًٍگاُ

ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج زِ  -2

غؽهات پیگیفاًِ تقؽ اق اـائِ آهَقي اـائِ ًؾفي ًىثت تِ 

 ؼاـًؽ؟

ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج زِ  -3

 تَّيفي اق گفٍُ آهَقٌی ؼاـًؽ؟

هیكاى ٍفاؼاـي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ  -4

 ؽـ اوت؟وٌٌؽج تِ ايي ؼاًٍگاُ زم

ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج، زِ  -5

 تفًاهِ ؼاًٍگاُ ؼاـًؽ؟ّاي فَقًؾفي ًىثت تِ فقالیت

ّاي آهَقٌی ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی وؽام يه اق گفٍُ -6

ّا هٍتفي هطَـتف ٍاضؽ وٌٌؽج، ؼـ همايىِ تا ؼيگف گفٍُ

 اوت؟

ف ؼـ ّاي هػتلآيا تفاٍتی تیي ؼاًٍدَياى ؼاًٍىؽُ -7

 هَـؼ غؽهات اـائِ ٌؽُ تَوظ ؼاًٍگاُ ٍخَؼ ؼاـؼ؟

ؼاًٍدَياى ؼغتف ٍ پىف  آيا تفاٍتی تیي هیكاى ـضايت -8

 ٍخَؼ ؼاـؼ؟اق غؽهات آهَقٌی ؼاًٍگاُ 

ٍاضؽ وٌٌؽج ؼـ  ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی -9

عَل ؼٍـاى تطّیل زِ تَّيف ٍ ًگفٌی اق ؼاًٍگاُ 

 اًؽ؟وىة وفؼُ

 رٍش 

پمًٍّ ضاضف اق لطاػ ّؽف اق ًَؿ واـتفؼي ٍ اق 

 ياتی اوت. قهیٌِّاي پمًٍّاق ًَؿ ًؾف ـٍي 
 

 گيريًوًَِ ٍ رٍش ًوًَِ جاهعِ آهاري،

خاهقِ آهاـي پمًٍّ ضاضف ٌاهل ولیِ ؼاًٍدَياى 

ّاي ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج، ؼـ لالة ؼاًٍىؽُ

فلَم اًىاًی، پفوتاـي ٍ هاهايی، وٍاٍـقي ٍ ؼاهپفٍـي، 

فلَم پايِ ٍ فٌی ٍ هٌْؽوی اوت وِ ؼـ وال تطّیلی 

وَؿ ٌاهل اًؽ ٍ ؼـ هدتِ تطّیل اٌتغال ؼاٌتِ  89-88

اي گیفي تّاؼفی عثمِؼاًٍدَ اوت وِ تا ًوًَِ 11741

ؼاًٍدَ تِ فٌَاى ًوًَِ  508ٍ تفاوان ففهَل وَوفاى 

 ؼـ ًؾف گففتِ ٌؽ.

 
 ّابِ تفکيک گرٍُ حجن ًوًَِ برآٍرد ضذُ -١ل جذٍ

 تقؽاؼ ول وْن اق ًوًَِ ًام گفٍُ ًام ؼاًٍىؽُ

 وٍاٍـقي

 91 5 آتیاـي

 500 22 ؼاهپكٌىی ٍ فلَم ؼاهی

 280 12 قـافت ٍ تَلیؽات گیاّی

 667 30 ٌِايـ غؿايی

 24 3 هاٌیي ّاي وٍاٍـقي

 107 7 آب ٍ فاضلاب ؼاًٍىؽُ فٌی ٍ هٌْؽوی



 
 1391(، تْاـ 26/وال ّفتن، ٌواـُ ؼٍم)هىلىل یتیتاقُ ؼـ فلَم تفت يٍِ ّايفّلٌاهِ اًؽ

 

 تقؽاؼ ول وْن اق ًوًَِ ًام گفٍُ ًام ؼاًٍىؽُ

 474 20 ٌايـ ٍ تَلیؽ ٌِقتیهٌْؽوی ِ

 1364 59 فوفاى

 329 14 هقواـي

 

 70 5 تفق

 146 7 هٌْؽوی ٌیوی

 493 21 هٌْؽوی فٌاٍـي اعلافات

 929 40 هىاًیه

 ؼاًٍىؽُ فلَم

 266 11 فلَم تفتیتی

 اویـٍاًٌٍ

 آهَقي قتاى اًگلیىی

5 74 

12 288 

 238 10 تفتیت تؽًی

 108 7 فلَم تدفتی

 334 14 قيىت ٌٌاوی

 167 10 ٌیوی واـتفؼي

 573 22 ولَلی هَلىَلی ٍ هیىفٍتیَلَلي

 ؼاًٍىؽُ فلَم اًىاًی

 246 11 التّاؼ

 406 17 فلَم اختوافی

 942 49 ضىاتؽاـي

 345 14 ضمَق

 325 14 اؼتیات فاـوی

 977 45 هؽيفيت

 502 22 پفوتاـي ؼاًٍىؽُ پفوتاـي ٍ هاهايی

 

 

 ابسار پصٍّص

اتكاـ اِلی گفؼآٍـي اعلافات ؼـ ايي پمًٍّ،  

تفاوان هؤلفِ ًتايح پفوً ًاهِ اوت. ايي پفوً ًاهِ 

واقهاى وِ ٌاهل پاـاهتفّاي  هٍتفي هؽل اـٍپايی تقالی

، غؽهات آهَقٌی اـائِ 17تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی

، ٍفاؼاـي تِ 19، اـائِ غؽهات آهَقٌی پیگیفا18ًٌِؽُ

تاٌؽ، ؼاًٍگاُ هی 21ّاي فَق تفًاهٍِ فقالیت 20ؼاًٍگاُ

 واغتِ ٌؽُ اوت.

پفوً ًاهِ هَـؼ اوتفاؼُ ؼـ ايي پمًٍّ، پفوً 

لثلاً تَوظ ايكؼي ٍ ّوىاـاًً  ًاهة اوتاًؽاـؼي اوت وِ

( اوتفاؼُ ٌؽُ ٍ 44، َ 1387)ايكؼي ٍ ّوىاـاى، 

ـٍايی آى هَـؼ تأيیؽ لفاـ گففتِ اوت. تفاي هطاوثِ 

 30اي همؽهاتی تا تَقيـ پايايی پفوً ًاهِ ًیك، هغالقِ

پفوً ًاهِ ؼـ تیي ؼاًٍدَياى اًدام ٌؽ. وپه تا 

فاي ّف وؤال ٍ همؽاـ آلفا، ت spssاوتفاؼُ اق ًفم افكاـ 

تفاي ول پفوً ًاهِ تِ ٌفش قيف تِ ؼوت آهؽُ اوت 

(891/0;αًٍّؼـ پم .) ّاي فلَم اًىاًی، ضفية آلفاي

(. لؿا 1383لاتل لثَل اوت )آؾـ ٍ هؤهٌی،  75/0تالاتف اق 

تا تَخِ تِ ايٌىِ ّن آلفاي ؼـًٍی ته ته وؤالات ٍ ّن 

تَاى اوت، هی 75/0آلفاي ولی پفوً ًاهِ تیً اق 

پايايی پفوً ًاهة هؿوَـ ـا هغلَب اـقياتی وفؼ. 

 88/0ّوسٌیي ايكؼي ٍ ّوىاـاى آلفاي وفًٍثاظ ـا 

 اًؽ.تفآٍـؼ وفؼُ
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 ساختار پرسص ًاهِ -2جذٍل 

 ت هفتَعِوؤالا اتقاؼ ویفیت غؽهات

 

 تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی

 10 وؤال                                                      لاتلیت ؼوتفوی    

 13 وؤالاـتثاعات                                                                   

 12 وؤال  ٌفافیت                                                                  

 3 وؤال                                       پؿيفي ٍ پاوػگَيی  اًقغاف    

 

 غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ

 1 وؤال      افتثاـ                                                                 

 5 وؤال      ویفیت                                                               

 6 وؤال                                                                   اـقي    

 4 وؤال    ًَآٍـي ؼـ عفاضی                                                    

 11 وؤاللاتلیت اعویٌاى                                                           

 

 هاتپیگیفي په اق اـائِ غؽ

 آهَقٌی

 22 وؤال          هتَى هىتٌؽات فٌی تْیِ ٌؽُ تفاي ؼاًٍدَياى          

 18 وؤال           ـویؽگی تِ ٌىايات                                           

 19 وؤال             آهَقي تِ واـگیفي غؽهات آهَقٌی                    

 20 وؤال                                          قهاى پاوػگَيی                

 

 ٍفاؼاـي تِ واقهاى

 7 وؤال        تّوین تِ اوتفاؼُ هدؽؼ                                        

 9 وؤال          هیكاى هلكم تَؼى تِ ـفايت لَاًیي                           

 2 وؤال       ِ ؼيگفاى              توايل تِ هقففی ٍ تَِیِ واقهاى ت    

 8 وؤال       ؼفاؿ اق ؼاًٍگاُ ؼـ هماتل اًتماؼات                              

 

 ّاي فَق تفًاهِفقالیت

 21 وؤال           هٍاٍـُ ٍ ـاٌّوايی غاـج اق ولان ؼـن                  

 14 وؤال                                                   ّااـؼٍّا ٍ هىاففت    

 17 وؤال              ّاي ٍـقٌی ٌٍّفي                  تفگكاـي ولان    

 15 وؤال                 ّاي آهَقٌی                       تفگكاـي واـگاُ    

 16 وؤال                ّاي فلوی ؼـ ؼاًٍگاُ         تفگكاـي وػٌفاًی    

 

 ّايافتِ 

تفاي تفـوی ّف وؤال اتتؽا اخكاي ؼـ ايي لىوت 

تٍىیل ؼٌّؽُ ّف ٌاغُ تِ َِـت ته ته هَـؼ 

تَِیف لفاـ گففتِ وپه تا خوـ وفؼى پاوع ولیِ 

وؤالات يه ٌاغُ تا ّن ٍ تٍىیل ٌاغُ هَـؼ ًؾف، 

ّاي آهاـي لاقم خْت ـویؽى تِ پاوع وؤال آقهَى

 هؿوَـ َِـت گففتِ اوت.
 لاهی ٍاضؽ : ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ او1وؤال 

وٌٌؽج زِ ؼيؽي ًىثت تِ غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ 

ٍویلِ ؼاًٍگاُ ؼاـًؽ؟ تفاي تفـوی ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى تِ

ؼـ هَـؼ ايي ٌاغُ ًتايح تِ ؼوت آهؽُ تفاي پٌح وؤال 

اًؽ ٍ وپه تا قيف هدوَفِ ايي ٌاغُ تا ّن خوـ ٌؽُ

تَخِ تِ تفي ؼـ عیف لیىفت ٍ تمىین آى تِ ؼٍ گفٍُ 

ّاي هتَوظ، قياؼ ٍ تىیاـ قياؼ( ٍ هػالف )گكيٌِ هَافك

 اي ًاپاـاهتفيّاي ون ٍ تىیاـون(، آقهَى ؼٍخولِ)گكيٌِ

اوان تفٍيتٌی تفاوان ففضیات َِـت گففتِ اوت. -هي

ؼـِؽ،  95ًتايح خؽٍل قيف زَى ؼـ وغص اعویٌاى 

ووتف اق =Sig)00/0وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ )

ـؼ ٍ ففضیِ هماتل تأيیؽ گفؼيؽُ  اوت، ففضیِ  05/0

اوت ٍ تیي ؼٍ گفٍُ هَافك ٍ هػالف تفاٍت هقٌاؼاـي 



 
 : تفـوی هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج ؼـ وال...یضیٍ ف یك ضىٌیـف

 

ي هػالف ٍخَؼ ؼاـؼ. تؽيي هقٌی وِ اوثف ؼاًٍدَياى ًؾف

ٍویلِ ؼاًٍگاُ ًىثت تِ غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ تِ 

ؼاـًؽ. تِ فثاـت ؼيگف اوثفاً ویفیت غؽهات آهَقٌی اـائِ

 اًؽ.ون ؼاًىتٌِؽُ ـا ؼـ وغص ون ٍ غیلی
 

 22ٍيتٌي -هي اي ًاپاراهتريجولِآزهَى دٍ -3جذٍل 

 ت آهَقٌیغؽها تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي

 هَافك 112 5/56

 هػالف 396 5/310

 ول 508 
a ُّاآقهَى آهاـ 

 غؽهات آهَقٌی 

 000/0 هٍتفي هطَـي

 6328 آهاـُ واي ؼٍ

 -235/16 ؼـخِ آقاؼي

ؼاـياوغص هقٌ  000/0 

 

 

هی ٍاضؽ وٌٌؽج : ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولا2وؤال 

زِ ًؾفي ًىثت تِ اـائة غؽهات پیگیفاًِ تقؽ اق آهَقي 

 ؼاـًؽ؟

ّاي هفتَط تِ زْاـ وؤال په اق خوـ وفؼى پاوع

اي خولِپٍتیثاى وٌٌؽُ ايي ٌاغُ ٍ اًدام آقهَى ؼٍ

تفاوان  ًاپاـاهتفي ؼـ هیاى ؼٍ گفٍُ هَافك ٍ هػالف،

ايي ًتیدِ ضاِل ٌؽ وِ زَى ؼـ وغص ففضیات 

ؼـِؽ وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ  95 اىاعویٌ

(00/0(Sig=  ـؼ ٍ  اوت، ففضیِ  05/0ووتف اق

گفؼؼ. يقٌی تیي ؼيؽگاُ ؼٍ گفٍُ ففضیِ هماتل تأيیؽ هی

اغتلاف هقٌاؼاـي ٍخَؼ ؼاـؼ. تٌاتفايي اوثفيت افضاي 

گاُ آقاؼ ًوًَِ اق غؽهات پیگیفاًِ تقؽ اق آهَقي ؼـ ؼاًٍ

 ٍاضؽ وٌٌؽج ـضايت ًؽاـًؽ.

 
 ٍيتٌي-اي ًاپاراهتري هيجولِآزهَى دٍ -4جذٍل 

 پیگیفي تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي

 5/41  هَافك 82 
5/295  هػالف 426 

 ول 508 
 aّا آقهَى آهاـُ

 غؽهات پیگیفاًِ تقؽاقآهَقي 

 00/0 هٍتفي هطَـي

 3403 آهاـُ واي ؼٍ

 -426/14 ؼـخِ آقاؼي

ؼاـياوغص هقٌ  000/0 

 

: ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ 3وؤال 

 وٌٌؽج زِ تَّيفي اق گفٍُ آهَقٌی ؼاـًؽ؟

اي ًاپاـاهتفي ؼـ هَـؼ تَّـات ًتايح آقهَى ؼٍخولِ

ولی اق گفٍُ آهَقٌی ؼـ لالة ؼٍ گفٍُ هَافك ٍ هػالف تا 



 
 1391(، تْاـ 26/وال ّفتن، ٌواـُ ؼٍم)هىلىل یتیتاقُ ؼـ فلَم تفت يٍِ ّايفّلٌاهِ اًؽ

 

ؼٌّؽ وِ زَى ؼـ ًٍاى هیقيف  يتَخِ تِ ففضیِ ّا

ؼـِؽ وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ  95وغص اعویٌاى 

(00/0 (Sig= ـؼ ٍ  اوت، ففضیِ  05/0ووتف اق

تیاًگف گفؼؼ. وِ ايي غَؼ تأيیؽ هی ففضیِ هماتل 

ايي ٍالقیت اوت وِ تیي ايي ؼٍ گفٍُ تفاٍت هقٌاؼاـي 

ٍخَؼ ؼاـؼ. تِ تیاى ؼيگف اوثفيت ؼاًٍدَياى تا تَخِ تِ 

زْاـ هؤلفِ تقفيف ٌؽُ تفاي ٌاغُ تَّـات ولی اق 

گفٍُ آهَقٌی، ؼاـاي ؼيؽگاُ هػالف ّىتٌؽ يقٌی تیٍتف 

اًؽ يا تِ ون ـا اًتػاب وفؼُي ون ٍ تىیاـّاآًْا گكيٌِ

تفىیفي ؼيگف اوثف ؼاًٍدَياى تَّـ لاتل لثَلی اق گفٍُ 

 آهَقٌی غَؼ ًؽاـًؽ.

 
 ٍيتٌي -اي ًاپاراهتري هيجولِآزهَى دٍ -5جذٍل 

 تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي

 هَافك 162 5/81

 هػالف 346 5/335

 ول 508 

aّاتىت آهاـُ
 

 تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی 

 000/0 هٍتفي هطَـي

 13203 آهاـُ واي ؼٍ

 -278/18 ؼـخِ آقاؼي

ؼاـياوغص هقٌ  000/0 

 

: هیكاى ٍفاؼاـي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ 4 وؤال

 اُ زمؽـ اوت؟اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج تِ ايي ؼاًٍگ

گیفي ًْايی ؼـ هَـؼ هیكاى تفاي ـویؽى تِ ًتیدِ

ٍفاؼاـي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج تِ 

اي ًاپاـاهتفي تیي ؼٍ گفٍُ خولِايي ؼاًٍگاُ آقهَى ؼٍ

قيف َِـت گففتِ  يهَافك ٍ هػالف تفاوان ففضیِ ّا

ى ؼوت آهؽُ، ؼـ وغص اعویٌاوِ تفاوان ًتايح تِ اوت.

 ،=Sig)00/0ؼـِؽ وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ ) 95

ـؼ ٍ ففضیِ هماتل  اوت، لؿا ففضیِ  05/0ووتف اق 

گفؼؼ. تٌاتفايي تیي ايي ؼٍ گفٍُ تفاٍت تأيیؽ هی 

هقٌاؼاـي ٍخَؼ ؼاـؼ. يقٌی اوثف ؼاًٍدَياى ٍفاؼاـي 

ؼ ٍاضؽ وٌٌؽج ؼاـًؽ وِ الثتِ ووی ًىثت تِ ؼاًٍگاُ آقا

ّا گیفي تا تَخِ تِ ٍضقیت وايف ٌاغُايي ًتیدِ

 ـوؽ.هٌغمی تِ ًؾف هی

 

 هیكاى ٍفاؼاـي تِ واقهاى تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي
 هَافك 251 126
 هػالف 257 380

 ول 508 
 aّاهَى آهاـُآق                                         

 هیكاى ٍفاؼاـي تِ واقهاى 
000/0 هٍتفي هطَـي  

 31626 آهاـُ واي ؼٍ

-593/19 ؼـخِ آقاؼي  

ؼاـياوغص هقٌ  000/0  



 
 هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج ؼـ وال... : تفـوییضیٍ ف یك ضىٌیـف

 

: ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ 5وؤال 

ّاي فَق تفًاهِ وٌٌؽج، زِ ًؾفي ًىثت تِ فقالیت

 ؼاًٍگاُ ؼاـًؽ؟

گیفي ًْايی ؼـ هَـؼ ؼيؽگاُ ٍ تفاي ـویؽى تِ ًتیدِ

تفًاهِ ؼاًٍگاُ َقّاي فًؾف ؼاًٍدَياى ًىثت تِ فقالیت

اي ًاپاـاهتفي خولِآقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج آقهَى ؼٍ

تیي ؼٍ گفٍُ هَافك ٍ هػالف تا تَخِ تِ ففضیات قيف 

وِ تفاوان ًتايح تِ ؼوت آهؽُ، ؼـ  َِـت گففتِ اوت.

ؼـِؽ، وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ  95وغص اعویٌاى 

(00/0(Sig= ،  ـؼ ٍ  اوت، لؿا ففضیِ  05/0ووتف اق

. يقٌی ًتايح آقهَى ؼٍگفؼؼتأيیؽ هیففضیِ هماتل 

اي ًاپاـاهتفي تیاًگف ايي ٍالقیت اوت وِ تیي ايي خولِ

 ؼٍ گفٍُ تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ؼاـؼ. تِ فثاـت ؼيگف

ى اق فقالیت ّاي فَق تفًاهِ ؼاًٍگاُ اوثفيت ؼاًٍدَيا

وِ آهاـّاي تَِیفی ًیك  ًاـاضی ّىتٌؽ ٍ ّواى عَـ

ون ّا ؼـ وغص ون ٍ غیلیؼٌّؽ ايي فقالیتًٍاى هی

 لفاـ ؼاـًؽ.

 
 ٍيتٌي-اي ًاپاراهتري هيجولِآزهَى  دٍ -7جذٍل 

 تفًاهِّاي فَقفقالیت تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي

5/16  هَافك 32 
5/270  هػالف 476 

 ول 508 
aّاآقهَى آهاـُ

 

 تفًاهِّاي فَقفقالیت 

 000/0 هٍتفي هطَـي

 528 آهاـُ واي ؼٍ

 -531/9 ؼـخِ آقاؼي

ؼاـياوغص هقٌ  000/0 

 

ّاي آهَقٌی ؼاًٍگاُ آقاؼ : وؽام يه اق گف6ٍُوؤال 

ّا هٍتفي ؽ وٌٌؽج، ؼـ همايىِ تا ؼيگف گفٍُاولاهی ٍاض

 هطَـتف اوت؟

تفاي تفـوی ؼيؽگاُ پاوع ؼٌّؽگاى تفاوان گفٍُ 

عففِ ٍ آقهَى تطلیل ٍاـياًه يهآهَقٌی اق آقهَى 

 تفاوان ًتايح تِ اوتفاؼُ ٌؽُ اوت. 23ٍالیه -وفٍوىال

عففِ ٍ تطلیل ٍاـياًه يهّاي ؼوت آهؽُ اق آقهَى

ؼـِؽ، زِ ؼـ  95وغص اعویٌاى ٍالیه ؼـ  -وفٍوىال

زِ ؼـ آقهَى  تطلیل ٍاـياًه يه عففِ ٍ آقهَى

ووتف اق ٍالیه وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ  -وفٍوىال

 ـؼ ٍ ففضیِ هماتل  اوت، لؿا ففضیِ  05/0

ّاي هػتلف آهَقٌی اق تیي گفٍُ. يقٌی گفؼؼپؿيففتِ هی

 لطاػ هٍتفي هطَـي تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ؼاـؼ. ّن

ّاي اي تِ ؼوت آهؽُ گفٍُزٌیي تفاوان هیاًگیي ـتثِ

تؽًی ٍ گفٍُ ؼاهپكٌىی ٍ هىاًیه، اؼتیات فاـوی، تفتیت

اي تا تالاتفيي وغص هٍتفي ّؼاهی خكٍ گفٍُ فلَم

ّاي ضمَق، هٌْؽوی ٌِايـ ٍ گفٍُ هطَـي ٍ گفٍُ

تفيي وغص هٍتفي هطَـي لفاـ ٌِايـ غؿايی ؼـ پايیي

 ؼاـًؽ.

 
 ّاي هختلف آهَزضي داًطگاُدر هَرد هطتري هحَري گرٍُ 24طرفِآزهَى تحليل ٍارياًس يک -8جذٍل 

)Sig(. هقٌاؼاـيوغص    )F( ُهدوَؿ هفتقات ؼـخِ آقاؼي هیاًگیي هفتقات آهاـ  

 تیي گفٍّی 496/7840 27 389/290 995/1 002/0

 ؼـٍى گفٍّی 108/69884 480 592/145  

 ول 604/77724 507   

 



 
 1391(، تْاـ 26/وال ّفتن، ٌواـُ ؼٍم)هىلىل یتیتاقُ ؼـ فلَم تفت يٍِ ّايفّلٌاهِ اًؽ

 

 

 

ّاي : آيا تفاٍتی تیي ؼاًٍدَياى  ؼاًٍىؽ7ُوؤال 

هػتلف ؼـ هَـؼ غؽهات اـائِ ٌؽُ تَوظ ؼاًٍگاُ ٍخَؼ 

 ؼاـؼ؟

تطلیل ّاي آقهَى ؼوت آهؽُ اقتفاوان ًتايح تِ

ٍالیه ؼـ وغص  -وفٍوىالٍاـياًه يه عففِ ٍ 

تطلیل ٍاـياًه يه  ؼـِؽ، زِ ؼـ آقهَى 95اعویٌاى 

; وغص هقٌاؼاـي( ٍ زِ ؼـ آقهَى 588/0عففِ )

وغص ؼاـي(، ا; وغص هق409/0ٌٍالیه ) -وفٍوىال

اوت، لؿا ففضیِ  05/0تیٍتف اق هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ 

ًتايح گفؼؼ. يقٌی ـؼ هی لثَل ٍ ففضیِ هماتل  

ّا ايي ؼٍ آقهَى تیاًگف ايي اهف ّىتٌؽ وِ تیي ؼاًٍىؽُ

هػتلف ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج اق لطاػ 

َؼ ًؽاـؼ، اها تا تَخِ هٍتفي هؽاـي تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخ

ّاي هػتلف، ؼاًٍىؽُ اي ؼاًٍىؽُتِ هیاًگیي ـتثِ

وٍاٍـقي ؼاـاي تالاتفيي ـتثِ ٍ تقؽ اق آى تِ تفتیة 

ّاي فٌی، فلَم، فلَم اًىاًی ٍ پفوتاـي ٍ ؼاًٍىؽُ

 هاهايی لفاـ ؼاـًؽ.

 
 ّاي هختلف داًطگاُر هَرد هطتري هحَري  داًطکذُطرفِ دآزهَى تحليل ٍارياًس يک -9جذٍل 

F وغص هقٌاؼاـي

 آهاـُ
هیاًگیي 

 هفتقات

ؼـخِ 

 آقاؼي

 هٌٍاء اغتلاف هدوَؿ هفتقات

588/0 706/

0 

440/108 
4 

 تیي گفٍّی 760/433

 ؼـٍى گفٍّی 845/77290 503 66/153  

 ول 6044/77724 507   

 

 
 ّاي هختلف داًطگاُد هطتري هحَري داًطکذٍُاليس در هَر -آزهَى کرٍسکال  -١1جذٍل 

 گفٍُ تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي

 ؼاًٍىؽُ وٍاٍـقي 72 38/254

45/260 فٌی  173 

 فلَم 91 59/272

 فلَم اًىاًی 150 32/236

 پفوتاـي ٍ هاهايی 22 23/257
 508  

 a,bّاآقهَى آهاـُ

 هٍتفي هطَـي 

اي ؼٍآهاـُ و 978/3  

 ؼـخِ آقاؼي 10

ؼاـياوغص هقٌ 409/0  

 ؼاًٍىؽُ

 

: آيا تفاٍتی تیي هیكاى ـضايت ؼغتفاى ٍ 8وؤال 

 پىفاى اق غؽهات آهَقٌی ؼاًٍگاُ ٍخَؼ ؼاـؼ؟

، زَى ؼـ T-Testتفاوان ًتايح ضاِل اق آقهَى 

وغص هقٌاؼاـي هٍاّؽُ ٌؽُ ؼـِؽ،  95وغص اعویٌاى 



 
 ...: تفـوی هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج ؼـ والیضیٍ ف یك ضىٌیـف

 

اوت، لؿا  05/0وغص هقٌاؼاـي( تیٍتف اق ;681/0)

گفؼؼ. يقٌی ـؼ هیلثَل ٍ ففضیِ هماتل ففضیِ 

غؽهات آهَقٌی تیي ؼيؽگاُ ؼغتفاى ٍ پىفاى ؼـ هَـؼ 

ؼاًٍگاُ تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ًؽاـؼ. اقوَي ؼيگف ًتايح 

ٍالیه ًیك ضوي  -ٍيتٌی ٍ وفٍوىال -ّاي هيآقهَى

اي تثِتأيیؽ ايي اؼفا، تیاًگف ايي اهف ّىتٌؽ وِ هیاًگیي ـ

 ـضايت پىفاى ًىثت تِ ؼغتفاى تیٍتف اوت.

 

 
 ( در هَرد هيساى رضايت دختراى ٍ پسراى از خذهات آهَزضي داًطگاُّاي هستقلًوًَِ)T-Test ًتايج آزهَى  -١١جذٍل 

 اًطفاف هقیاـ هیاًگیي تقؽاؼ خٌىیت

 64679/12 0556/81 324 هفؼ

 92839/11 5924/80 184 قى

 

 
 دٍ ًوًَِ هستقل tًتايج آزهَى  -١2جذٍل 

 

 Levene's) تىت لَى

Testتفاي تفاتفي ٍاـياًه )

 ّا

 ّاتفاي تفاتفي هیاًگیي tآقهَى 

 tآهاـُ  وغص هقٌاؼاـي Fآهاـُ 
ؼـخِ 

 آقاؼي

وغص 

هقٌاؼاـي )ؼٍ 

 عففِ(

اغتلاف 

 ّاهیاًگیي

اًطفاف هقیاـ 

 اغتلافات

ّا تفاتف ٍاـياًه

 اًؽففْ ٌؽُ
561/0 454/0 405/0 506 686/0 46316/0 14389/1 

 

 

 

 
 ٍيتٌي در هَرد هيساى رضايت دختراى ٍ پسراى از خذهات آهَزضي داًطگاُ -ًتايج آزهَى هي -١3جذٍل 

 خٌىیت تقؽاؼ هیاًگیي ـتثِ

 هفؼ 324 81/257 

 قى 184 67/248
 ول 508 

aّاآقهَى آهاـُ
 

  

 5/28735 هٍتفي هطَـي

 5/45755 آهاـُ واي ؼٍ

 -675/0 ؼـخِ آقاؼي

ؼاـياوغص هقٌ  500/0 

 خٌىیت

 
 



 
 1391(، تْاـ 26/وال ّفتن، ٌواـُ ؼٍم)هىلىل یتیتاقُ ؼـ فلَم تفت يٍِ ّايفّلٌاهِ اًؽ

 

 

 ٍاليس در هَرد هيساى رضايت دختراى ٍ پسراى از خذهات آهَزضي داًطگاُ -ًتايج آزهَى کرٍسکال  -١4جذٍل 

 خٌىیت تقؽاؼ هیاًگیي ـتثِ

 هفؼ 324 81/257

 قى 184 67/248

 ول 508 

b,ّاآقهَى آهاـُ
 

 هٍتفي هطَـي 

 455/0 يوا هفتـ

 1 يؼـخِ آقاؼ

 500/0 يؼاـ یوغص هقٌ

 خٌىیت

 

 

 

ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ  :9وؤال 

وٌٌؽج ؼـ عَل ؼٍـاى تطّیل زِ تَّيف ٍ ًگفٌی اق 

 ؼاًٍگاُ وىة وفؼُ اًؽ؟

ؼوت آهؽُ اق آقهَى تطلیل ٍاـياًه ٍ ًیك آقهَى ًتايح تِ

ؼّؽ وِ ؼـ وغص اعویٌاى ٍالیه ًٍاى هی -الوفٍوى

ّاي ؼٍم، وَم ٍ ؼـِؽ تیي ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى وال 95

زْاـم ؼـ هَـؼ هیكاى ـضايت اق غؽهات آهَقٌی تفاٍت 

ايي  24وِ تفاوان آقهَى تَویعَـيٍخَؼ ؼاـؼ تِ 

تفاٍت هیاى وال ؼٍم ٍ وَم ٍ وال وَم ٍ زْاـم اق ًؾف 

ّاي ؼٍم ٍ زْاـم یاى والآهاـي هقٌاؼاـ ًثَؼ اها ه

 .تفاٍت اق ًؾف آهاـي هقٌاؼاـ اوت

 
 طرفِ در هَرد تصَير ٍ ًگرش داًطجَياى از داًطگاًُتايج آزهَى تحليل ٍارياًس يک -١5جذٍل 

 هٌٍاء اغتلافات هدوَؿ هفتقات ؼـخِ آقاؼي هیاًگیي هفتقات آهاـFُ ؼاـيوغص هقٌی

 تیي گفٍّی 179/1255 2 589/627 145/4 016/0

 ٍى گفٍّیؼـ 426/76469 505 425/151  

 ول 6044/77724 507   

 
 ٍاليس در هَرد تصَير ٍ ًگرش داًطجَياى از داًطگاُ -ًتايج آزهَى کرٍسکال -١6جذٍل 

 وغص تطّیل تقؽاؼ ـتثِ هیاًگیي

 وال ؼٍم ؼاًٍگاُ 205 06/241
 وال وَم ؼاًٍگاُ 150 73/242
 وال زْاـم ؼاًٍگاُ 153 06/284

 ول 508 

 ّاآقهَى آهاـُ

 في هطَـيهٍت 

 893/8 آهاـُ واي ؼٍ

 2 ؼـخِ آقاؼي

 012/0 وغص هقٌاؼاـي

 

 



   
 ج ؼـ وال...: تفـوی هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽیضیٍ ف یك ضىٌیـف

 

 

 -ّوسٌیي تفاوان ًتايح ضاِل اق آقهَى وفٍوىال

ّاي ؼٍم، وَم ٍ اي ؼاًٍدَياى والٍالیه هیاًگیي ـتثِ

اوت.  06/284ٍ  73/242، 06/241زْاـم تِ تفتیة 

ايً وٌَات تطّیلی اففاؼ ـضايت تؽيي هفَْم وِ تا افك

ٌايؽ ؼلیل اِلی آى ـا ياتؽ وِ هٌؽي آًْا افكايً هی

 گفايی تتَاى ؼـ فاِلِ گففتي ؼاًٍدَياى اق آـهاى

ّاي اٍلیِ ٍـٍؼ آًْا تِ ؼاًٍگاُ ٍ آٌٌايی تیٍتف تا  وال

 تالاتف ؼاًىت. يهَخَؼ، ؼـ وال ّا يٍالقیت ّا

  ًتايح خاًثی

ِ   فٌَاى يىی اق ًتايح خاًثی هيی  تِ تٌيؽي   تيَاى تيِ ـتثي

ـضييايت هٌييؽي فَاهييل هييؤثف ؼـ پييايیي تييَؼى هیييكاى  

ؼاًٍدَياى اق غؽهات ؼاًٍگاُ اٌاـُ وفؼ. تفاوان ًتيايح  

ؼوت آهؽُ اق آقهَى ففيؽهي فَاهيل هيؤثف تيف پيايیي      تِ

ى تيَا تَؼى هیكاى ـضايت هٌؽي اق غؽهات ؼاًٍگاُ ـا هی

 تٌؽي وفؼ.تِ ٌفش قيف عثمِ

 
 بٌذي عَاهل هؤثر در پاييي بَدى هيساى رضايت هٌذي داًطجَياى از خذهات داًطگاًُتايج آزهَى فريذهي در هَرد رتبِ  -١7جذٍل 

 ـتثِ هیاًگیي ّاي ـ ضايتوٌؽيٌاغُ

77/4 تفًاهِّاي فَقفقالیت  

ائِ  ٌؽُغؽهات آهَقي اـ  96/3  

73/2 پیگیفي په اق اـائِ  غؽهات  

03/2 تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی  

5/1 ٍفاؼاـي تِ واقهاى  

 

 

 

تفاوان ًتايح هٌؽـج ؼـ ايي خؽٍل ضقف ٌاغُ 

ّاي فَق تفًاهِ ؼـ ِؽـ تَؼُ ٍ تِ ؼًثال آى وايف فقالیت

ّاي غؽهات آهَقي اـائِ  ٌؽُ، پیگیفي په اق ٌاغُ

اـائة غؽهات، تَّـات ولی اق گفٍُ آهَقٌی ٍ ٍفاؼاـي تِ 

 اـ ؼاـًؽ.واقهاى لف

 

 گيريبحث ٍ ًتيجِ

هٌؽي  ايي پمًٍّ تا ّؽف تفـوی هیكاى ـضايت

ؼاًٍدَياى اق غؽهات آهَقٌی ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ 

اوت. تٌاتفايي په اق تىویل پفوً وٌٌؽج اًدام ٌؽُ

ّا، تِ ووه تفي ؼـ عیف ّا ٍ ٍاـؼ وفؼى ؼاؼًُاهِ

 لیىفت ٍ تمىین آى تِ ؼٍ عیف هَافك ٍ هػالف 

ّاي آهاـي لاقم خْت تفـوی وؤالات پمًٍّ  قهَىآ

 اًدام ٌؽُ اوت .

تفاوان ًتايح ضاِل اق آهاـّاي تَِیفی ٍ ًیك ًتايح 

اي ًاپاـاهتفي اق ؼيؽ ؼاًٍدَياًی وِ هَـؼ خولِآقهَى ؼٍ

وؤال ٍالـ ٌؽُ اًؽ غؽهات آهَقٌی وِ تِ ٍویلِ 

ؼاًٍگاُ اـائِ ٌؽُ اوت ؼـ وغص پايیٌی لفاـ ؼاـؼ. يقٌی 

اوثفيت لاعـ ؼاًٍدَياى اق ايي غؽهات ـضايت ًؽاـًؽ. 

وثفيايی ٍ ـٍؼتاـي ّاي پمًٍّّا تا ًتايح ايي يافتِ

(، اضوؽي ٍ للیر لی 1387( آـتًَی ٍ ّوىاـاى )1384)

(، 1388(، قًؽي )1384(، ٌوه ٍ ّوىاـاى )1384)

(، 1386(، ٌیفاقي ٍ تفاتىَ )1385)ّوىاـاى آلاهلايی ٍ 

( 2006( ٍ آـاهثیَلا ٍ ّال )1386قٍاـ ٍ ّوىاـاى )

تفاوان ًتايح ضاِل اق آهاـّاي تَِیفی ٍ  اًغثاق ؼاـؼ.

اي ًاپاـاهتفي، اوثف ؼاًٍدَياى خولًِیك ًتايح آقهَى ؼٍ

قؽ اق اـائة آهَقي وِ ؼـ ؼاًٍگاُ اق غؽهات پیگیفاًِ ت

ٌَؼ ـضايت ًؽاـًؽ ٍ آى ـا ؼـ آقاؼ ٍاضؽ وٌٌؽج اـائِ هی

ؼاًٌؽ. ايي يافتِ تا ًتايح وغص هتَوظ تِ پايیي هی

(، آـتًَی ٍ 1384وثفيايی ٍ ـٍؼتاـي )ّاي پمًٍّ

زَ (، 1384)ّوىاـاى (، ٌوه ٍ 1387)ّوىاـاى 

( ّوػَاًی 2009( ٍ اٍلیَـيفا )2006(، تفاؼلی )2006)

ؼاـؼ. تفاوان ًتايح ضاِلِ اق آهاـّاي تَِیفی ٍ 

اي ًاپاـاهتفي، اوثف ؼاًٍدَياى گفٍُ خولًِیكآقهَى ؼٍ

ؼوت اًؽ. تفاوان ًتايح تِآهَقٌی غَؼ ـا ضقیف ؼاًىتِ

اي خولِآهؽُ اق آهاـّاي تَِیفی ٍ ًیك آقهَى ؼٍ
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هیكاى ٍفاؼاـي ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ آقاؼ  ًاپاـاهتفي

اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج تِ ايي ؼاًٍگاُ پايیي اوت. تفاوان 

ؼوت آهؽُ اق آهاـّاي تَِیفی ٍ ًیك آقهَى ؼًٍتايح تِ

ّاي اي ًاپاـاهتفي اوثفيت لاعـ ؼاًٍدَياى، فقالیتخولِ

تفًاهِ ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج ـا تىیاـ فَق

ّا ـضايتی ٍ اق ون ٍ ویف ايي فقالیتضقیف ؼاًىتِ 

ّاي تطلیل ٍاـياًه ٍ ًؽاـًؽ. ًتايح ضاِل اق آقهَى

ّاي ؼٌّؽ وِ تیي گفٍٍُالیه ًٍاى هی -وفٍوىال

هػتلف آهَقٌی ؼاًٍگاُ اق لطاػ هٍتفي هطَـي تفاٍت 

ّاي هىاًیه، هقٌاؼاـي ٍخَؼ ؼاـؼ ٍ ؼـ ايي هیاى گفٍُ

ىی ٍ فلَم ؼاهی ؼـ اؼتیات فاـوی، تفتیت تؽًی، ؼاهپكٌ

ّاي ضمَق، هٌْؽوی ٌِايـ ٍ گفٍُ ٌِايـ ِؽـ ٍ گفٍُ

تفيي وغص هٍتفي هطَـي لفاـ ؼاـًؽ. غؿايی ؼـ پايیي

ّاي تطلیل ٍاـياًه، ًتايح ضاِل اق اًدام آقهَى

ٍيتٌی تیاًگف ايي اهف ّىتٌؽ  -ٍالیه ٍ هي -وفٍوىال

ّاي هػتلف اق لطاػ هٍتفي وِ تا ايٌىِ تیي  ؼاًٍىؽُ

طَـي تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ًؽاـؼ اها تا تَخِ تِ ه

ٍ تقؽ اق اي آًْا ؼاًٍىؽُ وٍاٍـقي ؼـ ِؽـ هیاًگیي ـتثِ

ّاي فٌی، فلَم، فلَم اًىاًی، آى تِ تفتیة ؼاًٍىؽُ

 -ًتايح ضاِل اق آقهَى هي پفوتاـي ٍ هاهايی لفاـ ؼاـًؽ.

ٍالیه تیاًگف فؽم اغتلاف تیي  -ٍيتٌی ٍ وفٍوىال

ى ٍ ؼغتفاى ؼـ هَـؼ هیكاى ـضايت اق ؼيؽگاُ پىفا

ّا تا ًتايح غؽهات آهَقٌی ؼاًٍگاُ اوت. ايي يافتِ

ّوىاـاى (، قٍاـ ٍ 1384)ّوىاـاى ّاي ٌوه ٍ پمًٍّ

ًتايح ضاِل اق ( ّواٌّگی ؼاـؼ. 1388( ٍ قًؽي )1386)

ٍالیه  -ّاي تطلیل ٍاـياًه، تَوی  ٍ وفٍوىالآقهَى

ّاي م ٍ وَم ٍ والّاي ؼٍؼّؽ وِ هیاى والًٍاى هی

وَم ٍ زْاـم اق ًؾف آهاـي تفاٍت هقٌاؼاـي ٍخَؼ ًؽاـؼ. 

ّاي ؼٍم ٍ زْاـم ايي تفاٍت اق ًؾف آهاـي اها هیاى وال

ّوسٌیي تفاوان ًتايح ضاِل اق آقهَى هقٌاؼاـ اوت. 

ّاي اي ؼاًٍدَياى والوفٍوىال ٍالیه هیاًگیي ـتثِ

ٍ  73/242، 06/241تفتیة ؼٍم، وَم ٍ زْاـم تِ

اوت تؽيي هفَْم وِ تا افكايً وٌَات تطّیلی  06/284

ياتؽ وِ ٌايؽ اففاؼ، هیكاى ـضايتوٌؽي آًْا افكايً هی

ؼلیل اِلی آى ـا تتَاى ؼـ فاِلِ گففتي ؼاًٍدَياى اق 

ّاي اٍلیِ ٍـٍؼ آًْا تِ ؼاًٍگاُ ٍ آٌٌايی گفايی والآـهاى

ًىت. تالاتف ؼا يهَخَؼ، ؼـ وال ّا يتیٍتف تا ٍالقیت ّا

( 1388قًؽي )پمًٍّ تا ًتايح پمًٍّ ًتايح ايي 

ّوػَاًی ؼاـؼ. ؼـ پاياى تا تَخِ تِ ًتايح تدكيِ ٍ تطلیل

تَاى تِ ايي ًتیدِ ـویؽ وِ ّاي آهاـي َِـت گففتِ هی

اى اق غؽهات آهَقٌی هیكاى ـضايت هٌؽي ؼاًٍدَي

ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج تىیاـ پايیي ٍ ضقیف 

تَؼُ ٍ ؼاًٍگاُ آقاؼ اولاهی ٍاضؽ وٌٌؽج ًىثت تِ 

ًیاقّاي آهَقٌی ؼاًٍدَياى تِ فٌَاى هٍتفياى غَؼ ؼـ 

 وغص ضقیفی فول ًوَؼُ اوت.

ؼوت آهؽُ اق پمًٍّ پیٌٍْاؼ تا تَخِ تِ ًتايح تِ

 ٌَؼ:هی

ّاي هؤثف تف ِ اٌاـُ ٌؽ ٌاغُعَـ وّواى -1

پايیي تَؼى هٍتفي هطَـي تِ تفتیة اّویت فثاـت 

ّاي فَق تفًاهِ، غؽهات آهَقٌی تَؼًؽ اق: ضقف فقالیت

اـائِ ٌؽُ، پیگیفي په اق اـائِ غؽهات، تَّـات ولی اق 

گفٍُ آهَقٌی ٍ ٍفاؼاـي تِ واقهاى، تٌاتفايي ؼاًٍگاُ 

 تايؽ: 

ّاي آهَقٌی، یفی واـگاُؼـ ـاوتاي افكايً ووی ٍ و -

تففيطی، تفگكاـي  -ّاي فلویاـؼٍّا ٍ هىاففت

ّاي فلوی تَوظ اوتاؼاى ؼاغل ٍ غاـج اق وػٌفاًی

ٍـقٌی تفًاهِ -ّاي ٌّفيؼاًٍگاُ، تفگكاـي ولان

 ـيكي ٍ تلاي ًوايؽ.

اوتاؼاى تايؽ ٍلت ٍ ففِت تیٍتفي تفاي هٍاٍـُ ٍ  -

ؼـن ِفف ـاٌّوايی ؼاًٍدَياى ؼـ غاـج اق ولان 

 ًوايٌؽ. 

تايؽ تلاي تیٍتفي ؼـ ـاوتاي ّواٌّگی تیي غؽهات  -

آهَقٌی اـائِ ٌؽُ تَوظ گفٍُ ٍ ًیاقّاي ؼاًٍدَياى 

ّاي اـائِ ٌؽُ تِ فول آيؽ. تؽيي هٌؾَـ تايؽ وففّل

ٍيمُ اق ًؾف تقؽاؼ ـٍق تَؼُ، ویفیت غؽهات تًَِ ٍ تِ

ّا ٍ ؼٍـُ ّا ٍ ًیك ویفیت وافات تفگكاـي ولان

ّا ٍ ًیك ویفیت هؽـواى تا ٌْفيِ پفؼاغت نولا

 ٌؽُ ّواٌّگ تاٌؽ.

تايؽ گفٍُ آهَقٌی، ؼاًٍىؽُ ٍ ًیك اوتاؼاى ؼـ هماتل  -

ّا ٍ هىايل ؼاًٍدَياى هىؤٍل ٍ پاوػگَ افتفاْ

 تاٌٌؽ.

تايؽ ّف گفٍُ يا ضؽالل ّف ؼاًٍىؽُ ؼاـاي يه هفوك  -

 هٍاٍـُ تفاي ـاٌّوايی ٍ اـائِ هٍاٍـُ تِ ؼاًٍدَياى

 ّاي هػتلف تاٌؽ.ؼـ قهیٌِ

تفيي قهاى هوىي ٍ تِ تايؽ گفٍُ ٍ ؼاًٍىؽُ ؼـ وَتاُ -

اي واهلاً ـووی هػَِّاً تِ َِـت وتثی تِ ٌیَُ
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تماضاّاي ؼاًٍدَياى پاوع ؼاؼُ ٍ ّف ًَؿ تغییفي ؼـ 

ّا ٍ ... ـا تِ فٌَاى يه ًاهِّا، همفـات، آيیيتفًاهِ

تِ ضك هىلن اففاؼ تِ َِـت وتثی ٍ ـووی 

 ؼاًٍدَياى افلام ًوايؽ.

غؽهات تَخِ تِ افكايً ؼلت ٍ وففت فول ؼـ اـائة  -

ٍ ًیك ؼوتفوی وْل ٍ آواى ّوگاى تِ آهَقٌی 

 غؽهات آهَقٌی اهفي ضفٍـي اوت.

گفايی ٍ اضتفام تِ لَاًیي ٍ همفـات تايؽ ـٍضیِ لاًَى -

يت ٌَؼ وِ الثتِ تايؽ لؽم ؼـ هیاى ؼاًٍدَياى تمَ

 ًػىت اق وَي ؼاًٍگاُ تفؼاٌتِ ٌَؼ.

اي ؼـ ـاوتاي اـتماي تَاى تايؽ ؼاًٍگاُ تلاي گىتفؼُ -

 فلوی اوتاؼاى ٍ هؽـواى غَؼ تِ فول آٍـؼ.

ّا ؼـ ـاوتاي افكايً ویفیت فیكيىی ّا ٍ تفًاهِتلاي -

ّاي ّا، وايتّا، فضاي ؼاًٍگاُ، وتاتػاًِولان

ّا، ايٌتفًت، هٌاتـ فلوی، ولف وفٍيه واهپیَتف ٍ

 ّا ٍ... تايؽ افكايً ياتؽ.غَاتگاُ

تؽٍيي اوتاًؽاـؼّاي هٍػُ تفاي ّف وؽام اق  -

ّاي هىتوف خْت تطمك ّا ٍ اًدام اـقياتیٌاغُ

 آًْا، تايؽ ؼـ ؼوتَـ واـ هىؤٍلیي ؼاًٍگاُ لفاـ گیفؼ.

تَاى گفت تايؽ ؼاًٍگاُ ًىثت تِ تؽٍيي ؼـ ًْايت هی -

تفًاهِ اوتفاتميه خاهـ تفاي ٍاضؽ ؼـ وِ همغـ وَتاُ 

 هؽت، هیاى هؽت ٍ تلٌؽ هؽت الؽام ًوايؽ.
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اـقٌیاتی ویفیت  (.١386زٍار، ت. ٍ ّوکاراى. )
ّاي پیام ًَـ اوتاى ّاي غؽهات هفاوك آهَقٌی ؼاًٍگاُ

فّل ًاهِ  آؾـتايداى ٌفلی ٍ غفتی اق ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى،

، َ. 46پمًٍّ ٍ تفًاهِ ـيكي ؼـ آهَقي فالی، ٌواـُ 

67-90 . 

ؼ هٍتفي هؽاـي ٍ واـتف (.١387سواٍي، ٍ ّوکاراى. )
آى ؼـ ًؾام آهَقي فالی: هَـؼ آهَقي فالی وٍاٍـقي 

. فّلٌاهِ پمًٍّ ٍ تفًاهِ ـيكي ؼـ ؼـ اوتاى غَقوتاى

 .143-121َ.   49ٌواـُ  آهَقي فالی،

تفـوی ـضايت  (.١384ضوس، ب. ٍ ّوکاراى. )
ؼٍـُ تطّیلات تىویلی اق فولىفؼ  ٍ هؽـواى ؼاًٍدَياى

 هؽيفيت غؽهات آهَقٌی ؼاًٍگاُ فلَم پكٌىی اِفْاى،

 . 100-93هدلِ آهَقي ؼـ فلَم پكٌىی، َ. 

اًؽاقُ گیفي  (.١382ٍ براتکَ، ف. )ضيرازي، م. 
ت ففؼا، وال اٍل، ، هؽيفيویفیت غؽهات ؼـ آهَقي فالی

 . 56-53، َ. 4ٍ  3ٌواـُ 

اـقياتی ٌىاف  (.١384کبريايي، ع. ٍ رٍدباري، م. )
غؽهات آهَقٌی اـائِ ٌؽُ تِ ؼاًٍدَياى ؼاًٍگاُ  ویفیت

فلَم پكٌىی قاّؽاى: ؼيؽگاُ ؼاًٍدَياى اق ٍضقیت 
، هدلِ ايفاًی آهَقي ؼـ فلَم پكٌىی، هغلَبهَخَؼ ٍ 

 . 61-54، َ. 13، ٌواـُ 5ؼٍـُ 

تفـوی  (.١388هحوذياى، ع. ٍ خاًبابازادُ، م. )
ؼاًٍگاُ فلَم پكٌىی اـؼتیل اق  ؼاًٍدَياى ـضايت هیكاى

هؽيفيت  ّا، هؽيفيت آهَقٌی،فولىفؼ ؼاًٍىؽُ

ؼاًٍدَيی، ففٌّگی ٍ اؼاـُ هٍاٍـُ، هدلِ فلوی پمٍٍّی 

-55، َ. 1، ٌواـُ 9ؼٍـُ  اًٍگاُ فلَم پكٌىی اـؼتیل،ؼ

61 . 

 خاهـ ویفیت هؽيفيت (.١382هٌصَرياى، م. )

(TQM)  فلَم ؼاًٍىؽُ ؼاًٍدَيی ٍ آهَقٌی غؽهات 

افك ، ؼاًٍدَياى اًغثاق آى تا ـضايت ٍ گٌاتاؼ پكٌىی

ؼاًً: هدلِ ؼاًٍىؽُ فلَم پكٌىی ٍ غؽهات تْؽاٌتی 

، 1382، تْاـ ٍ تاتىتاى 1، ٌواـُ 9ؼٍـُ ، ؼـهاًی گٌاتاؼ

 َ56-61. 

 
Annual Student Satisfaction Survey 

(2007).  Student Satisfied? Or not? 

Improvements made to University 

Services as a result of the 2007 Annual 

Student Satisfaction, available from:www. 

shef.ac.uk/ Ssid/ news/ survey 
Arambewela, R., & J. Hall. (2006). A 

comparative analysis of international 

education satisfaction using SERVQUAL. 

Journal of Services Research, 6 (July), 141-

163. 

Bradley, R. B. (2006). Analyzing service 

quality: The case of post-graduate Chinese 

students. Retrieved from http://www. 

Leeds.ac.uk/researchProgs/fileadmin/user_upl

oad/ documents 

Brooks, R. F., Lings, I. N., & Botschen, M. 

A. (1999). Internal marketing and customer 

driven wavefronts. Service Industries 

Journal, 4, 49-67. 

Chua, C. (2006). Perception of quality in 

higher education. AUQA Occasional 

Publication. Retrieved from: http:// www 

.auqa .edu .au/ 

auqf/2004/program/papers/Chua  

Hasson, C. (2003). Student satisfaction 

survey. Retrieved from https:// www. 

saddleback .edu/gov/ senate/PDF/ 

student_satisfaction _survey_ 2003.pdf 
Oliverira, D. J. (2009). Adaptation and 

application of the SERVEQUAL scale in 

higher education. POMS 20
th
 Annual 

Conference Orlando, Florida U.S.A. 

 

 

 

 

 

http://www.magiran.com/magtoc.asp?mgID=2200&Number=49
javascript:ShowArticleDetail('44633')
javascript:ShowArticleDetail('44633')
javascript:ShowArticleDetail('44633')
http://www.iranmedex.com/issues.asp?journalID=55
http://www.iranmedex.com/issues.asp?journalID=55
http://www.iranmedex.com/issues.asp?journalID=55
http://www.iranmedex.com/issues.asp?journalID=55
http://www.iranmedex.com/issues.asp?journalID=55
http://www.iranmedex.com/articles.asp?issueID=12313
http://www.shef.ac.uk/
http://www.shef.ac.uk/

