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.  بود  سرکوال  مدل  ینامب  بر  ی آموزش  خدمات  تیفیک  سنجش  ارابز  ی اعتبارسنج   و   ی طراح  ،پژوهش  نیا  هدف
  جامعه .  است  ی و از نوع همبستگ  ی فیتوص  ،هاداده  یگردآور  ۀنحو  ازنظرو    یکاربرد  ،هدف  ازنظر  پژوهش  نیا

  ی نمونه آمار حجمنفر بودند.  12000شامل  همدان نایس ی دانشگاه بوعل انیدانشجو هیکل ،پژوهش نیا یآمار
  یتصادف )  ی قیتلف  یریگبه روش نمونه  هانمونهنفر برآورد شد و    277به تعداد    کوکران  فرمولبا استفاده از  

الگو  (یاطبقه و    یاخوشه بعد اصل  ی سؤال  60دانشگاه    ی آموزش  خدمات  تیفیک  یانتخاب شدند.    ی در دو 
نسبت    یآمار   ی هاک یسپس با استفاده از تکن  ؛ شد  ی طراح  کرت یل  یادرجه   5  فیادراکات و انتظارات در ط

ابزار    یی ایپا  ،کرانباخ  ی آلفا  روش  با  تیدرنها  و   ی بررس  ،ابزار  یی روا  ،ید ییتأ  ی عامل  لیتحل  و محتوا    یی روا
  کل   محتوا   ییروا  نسبت  به  توجه  با  دانشگاه  ی آموزش  خدمات  تیفیک  یالگو   ساختار  داد  نشان جینتا.  شد  نییتع
  کل   شده  تبیین  واریانس  مقدار  که  ید ییتأ  ی عامل  لی تحل  و   (756/0)  ادراکات  و (  748/0)  انتظارات(،  752/0)

مناسب و    یی ا یپا  یابزار دارا  نی. همچنشد  دییأت  (022/0)  با  برابر  خطا  مقدار  و   (98/0)  با  برابر(  GFI)  مدل
 . بود (933/0) ادراکات و ( 903/0) انتظارات(، 920/0)  کل کرانباخ یلفاآ ریمطلوب با مقاد

 . ت ی فیک  سنجش ابزاردانشگاه،   یخدمات آموزش ت یفیک  سرکوال، مدل :كلیدي واژگان

 مقدمه
  ،زاده ترک)  است  اجتماعی  نهادهای  ثیرگذارترین تأ  و  ترین مهم  از  یکی  ،عالی  آموزش
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  پایدار  توسعه  به  دستیابی  مسیر  در  انسانی،   منابع  دهندهتوسعه  نهاد  ترین اصلی  عنوان  به  عالی
 ( 1392 صابر،و  صابر زنگنه، کرد)  دارد عهده بر را حساسی  نقش 

فن   زیادی  تحولات  اخیر  هایسال  در دنیای  استدر  داده  رخ    دلیل  همین   به  ؛آوری 
  بهبود  و   حیات  ادامه   برای  ،سویک  از   باید  جامعه،  قبال  در  شانتعهدات   و  وظایف   پیرو  هادانشگاه

  عنوان  به  جامعه  ساختار   در  که  نقشی   اساس   بر  دیگر،  سوی  از  و  کنند  سعی  خود  اثربخشی
 برای   مناسب  بستری  آوردن  وجود  به  جهت  در  باید  دارند،  هاسازمان  سایر  برای  الگویی
  ، مختاریان  روشنی،  زاده،  هدایت   نجاری،)  کنند  اقدام  دیگر  هایسازمان  اثربخشی  افزایش 

  آموزشی   خدمات  کیفیت   زمینه   در   ایگسترده  هایپژوهش   اخیر،  هایسال   در  (.52:  1396
  انسانی   نیروی  آموزش  سطح  در  فعال  نهاد  دانشگاه  زیرا  ؛است  گرفته  صورت  هادانشگاه  در

 انسانی  نیروی تربیت مهم وظیفه   ایران کشور  در  (.1395  خشمین،   حیدری،  نادری،)  است

 صنعت، فنون، و علوم در خودکفایی  تأمین  برای مختلف های بخش  موردنیاز  متخصص

 نظام  این  زمانی  که   دهدمی  نشان شواهد.  است  عالی  آموزش  نظام  عهده  برغیره    و  کشاورزی

 مناسبی  وضعیت  در  آموزشی  کیفیت   ازنظر که   یدآمی  بر خود  اهداف و  وظایف عهده  از

  تضمین   جهان  در  عالی  آموزش  اصلی  هایدغدغه  از  یکی(.  1398  حیاتی،  و  مراغی)  باشد
 1کیفیت   مفهوم  بودن  پیچیده  علت  به  اما  ؛است  دانشگاهی  دستاوردهای  و  هابرنامه  کیفیت

  وجود  عالی  آموزش   کیفیت   مورد  در  متفاوتی  نظرات  هنوز   عالی   آموزش   حوزه   در  ویژهبه
  چندوجهی   مفهومی عالی آموزش خدمات  در کیفیت یونسکو نظر از(. 1390 زاهدی،) دارد
  و  شرایط  یا  مأموریت  دانشگاهی،  نظام  محیطی،  وضعیت  به  چشمگیری  مقدار  به  که  است

  متفاوت  معانی(.  1397  منصوری،  و  اسماعیلی)  است  مربوط  دانشگاهی   رشته  استانداردهای
از    به  ،آموزش  کیفیت   از  شدهارائه   در   کیفیت  جشسن  یبرا  ی متفاوت  یهاروشاستفاده 

خدمات   یفیتک دانشگاهی پژوهشگرانگذشته،  هایسال درشده است.  منجر عالی آموزش
  هاییاسمقکه    یدر صورت   دادند؛یمقرار    سنجش  مورد  وجهیتک  های یاسمق را با استفاده از  

ک   یچندوجه مفهوم    یک  یریگاندازه  یبرا  وجهیتک   ینبنابرا  ، یستنمناسب    یفیتمانند 
 دهندرا شرح    یانمشتر  یهاخواستهبتوانند    که  کنندمی  ین سازمان را تضم  موفقیت  ییهاروش

  یفیت خدمات لحاظ کنند. استفاده از روش شناخته شده ک  یامحصول    یرا در طراح   هاآن   و

 
1. Quality 
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صح  برایخدمات     زاده، مهرعلی)  است  مفید  بسیار  نیازهایشانو    یانمشتر  یح شناخت 
 (. 1394 پور، الهام و عبدالملکی   بلوهوچزی،

  یدحضور داشته باشند با  یگرد  یهادانشگاهاگر بخواهند در رقابت با    یدانشگاه  رانیمد
  ؛ کنند  جلب  خدمات  فعال  و  اصلی  کنندگانیافتدر  عنوان   به  را   یاندانشجو  یت بتوانند رضا

  یک  در.  کنندعمل    دانشگاهشان  خدمات  مخالف  یا  مدافع  به عنوان  توانندیم  یاندانشجو  زیرا
ک  تریعوس  یدد به  دانشگاه    یفیتتوجه  من   تواندیم خدمات  بهبود شهرت    حتی  و  ه طق باعث 

دارد، کشور تعلق  آن  به  دانشگاه  که    از  یکی(.  2019  ،1بربیگالو    ماریمون )  شود  ی 
شدن  ،دانشگاه  در  مطلوب  وضعیت  هایمشخصه   فرآیند   از  دانشجویان  انتظارات  برآورده 
 است،   مطلوب  وضعیت  و  موجود  وضعیت  میان  شکاف  بررسی  با  2آموزشی   خدمات  کیفیت

بهبود    راستای  در مناسب    ییهابرنامه  ینتدو  یرا برا  ینهزم  و  مشخص   را  شکاف   این   توانمی
  امروزه (.  1384  ی تقو  و  فرفروزان  ،ی افشار  ، حموزاده  ،فریصادق  ،ی ق یتوف)  کردفراهم    یفیت ک
  یهاسازمان موفقیت  کنندهیین تع  عوامل  ینترمهم  از  یکی  عنوان به  خدمات کیفیت  به

 به مشتری  رضایت  در  کاهشی  هرگونه.  است  شده  جدی توجه   رقابتی  محیط  در  خدماتی
.  است  خدماتی  یهاسازمان برای  هاییینگران  ایجاد  موجب  خدمات  پایین   کیفیت  دلیل

  رقابتی،  روندهای  همراه  و  اندشده  ترحساس  خدمت استانداردهای  به  نسبت  مشتریان
 ین بنابرا؛  (2011  ،3کرک  و  داکلاس) است  یافته افزایش   نیز  خدمات  کیفیت  از  هاآن انتظارات

  درانی  صادقی،است )  یفیت درباره ک   یمنبع قضاوت و داور  ینترمهم  خدمات،   کنندهیافتدر
خدمات است.    یفیتک یابیارزش یبرا یمعتبر روش 4سروکوال مدل  (.1395 دوست، کرم و

  ط، ی مح   ،یک یزی ف  ظاهر  زات،ی تجه)  5ات ملموس  ای  یکیزی ابعاد ف  شامل  مدل  این   در  کیفیت  ابعاد
سازمان در عمل    ییتوانا)  6اعتماد   ا ی  نانیاطم  ، کارکنان(  یو آراستگ  ی امکانات رفاه  ل،یوسا
 کمک  یبرا  سازمان  اقی اشت   و  لیتما)  7یی و مستمر(، پاسخگو  قی دق   طوربهخود    یهاوعدهبه  
  سازمان  و   کارکنان  یستگ یدانش و مهارت و شا)  8نیتضم  ،ت(ا خدم  موقع بهه  ارائ  و  انیمشتر  به
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و   یفرد  یژهو توجه و  یبا مشتر  یو همدل  یکی)نزد  یهمدلو    (یمشتر  اعتماد  حس   یالقا  در
  سنجش  ی هامدلو    هاروش  دیگربا    قیاسدر  مدل    این.  ست( ا یو  یازهای درک ن  یتلاش برا

و    یایی و پا  یمختلف خدمات  هاییطمح ابعاد آن با    انطباقامکان    ازجمله  هایی یبرتر  یفیت، ک
  ، یاله  تیآو    یمرجان  ،یف یشر  ،یاله  تیآ)  دارد  ابزارها  سایر  با  قیاسآن در    یبالا  روایی
1391 ) . 

.  است  خدمات  کیفیت  گیریاندازه  هایروش  مؤثرترین   از  یکی  ،سرکوال مدل
  یک  خدمات  کیفیت  از  مشتری  ادراک  سنجش   برای  که  است  چندعاملی  مقیاس  سروکوال

  بوده خدمات یفیت ک  یریگ اندازه هایروش  از سروکوال مقیاس.  شودیماستفاده    سازمان
جرسنج،    و  یارشاد  ی،)ارشاد  اندآورده  وجود به 1زیتمل  و بری پاراسورامان،  که است

  از  شده  دریافت  خدمات  با  ادراکات   و   انتظارات  میان  فاصله  بر  مبتنی  سرکوال  مدل(.  1397
 (. 0120 ،2پاملا راجرز و  مایکل استودنیک) است مشتری

  ، هایمارستانب ازجمله    ی هاسازماندر مطالعه    3پارسومان  نظریه  کاربرد  روزافزون  گسترش
عال   هابانک آموزش  پرورش،  و  پژوهشگران سازمان  دهندهنشان  ی،وآموزش    ی رو  یتوجه 

ک رسالت  استخدمات    یفیتموضوع  به  باتوجه  خدمات    یفیت ک   یص تشخ  ها دانشگاه. 
  ، (1396)  اجاقی(  1393) خشمین  ،(1395) حیدری   یل،از قب   یهاآنان در پژوهش   یآموزش
( 1393) پورتقی(  1391)  زنگنه   کرد  ،(1393)  کاوسی  ،(1391)  توفیقی  ،(1391) ستاری
  ؛ گرفت   قرار  توجه   شایان(،  2008)  6ستونچ (،  2001)  تنکس   (،2006)  5چو  ،(2007)  4بارناس

  استفاده   مورد   ابزارها   پایایی  و  ییروا  ی عدم بررس  ، انجام شده  ی هاپژوهش اما خلاء موجود  
  سنجش  در  بومی  و  استاندارد  ابزارهای  از  استفاده  و  تدوین   منظوربه  شده  انجام  مطالعات  در

حاضر    پژوهش   بنابراین،  ؛است  مشهود  کاملًا  سرکوال  مدل  بر اساس  آموزشی  خدمات  کیفیت
مدل سرکوال    بر اساس  یخدمات آموزش  یفیتسنجش ک   یالگو   یاعتبار سنج  یقصد طراح 

 را دارد. یپرسشنامه بوم یکدر قالب 
 : پژوهش  سؤالات
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 است؟  چگونه دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت  سنجش  الگوی ساختار .1
 است؟  چگونه  دانشگاه آموزشی خدمات  کیفیت سنجش   الگوی  روایی وضعیت .2
 است؟  چگونه  دانشگاه آموزشی خدمات  کیفیت سنجش  الگوی پایایی وضعیت .3

   روش
  مطالعات  نوع  از   هدف  به  توجه   با  و  کمی  پژوهش،  رویکرد  به   توجه  با  حاضر  پژوهش 

 یابی دلم  و  همبستگی   مطالعات  نوع  از   و  توصیفی   روش  استفاده  مورد  روش  . است  کاربردی
  تعداد  به همدان  سینابوعلی  دانشگاه دانشجویان مطالعه مورد  جامعه .است ساختاری معادلات

اساس  نفر  277  تعداد  به  نمونه  حجم  بودند،  نفر  12000 روش  کوکران  فرمول  بر  به   و 
 دانشکده  13  میان  از.  شدانتخاب    (ایطبقه  تصادفی  و  ای خوشه  تصادفی)  تلفیقی  گیرینمونه

  دانشکده   هر  به  سپس   .شدند  انتخاب   تصادفی   صورت به  دانشکده  7  همدان  سینا  بوعلی  دانشگاه
 . (1 شماره جدول) یافت اختصاص   نمونه در ای سهمیه جامعه  در دانشجویان تعداد  نسبت به

 پاسخگویان  شناختییت جمع هايیژگیو .1 جدول

 درصد  فراوانی دانشکده 
 % 2/6 17 پیرادامپزشکی 

 % 13 36 حسابداری   و مدیریت اقتصادی، اجتماعی، علوم
 % 7/17 49 پایه علوم

 % 8/23 66 مهندسی  -فنی
 % 1/19 53 انسانی  علوم و ادبیات
 % 7/4 13 معماری  و هنر
 % 5/15 43 غذایی  صنایع و کشاورزی

 % 100 277 کل 

 پژوهش ابزار
  خدمات   کیفیت   سنجش   الگوی  سرکوال،   خدمات   کیفیت   مدل  مبنای  بر  پژوهش  این  در

  ین، ، تضمملموس)  ی فرع  بعد  5در    سؤال  30  با   ادراکات  اصلی  بعد   دو  در   دانشگاه   آموزشی 
  ین،، تضم ملموس)  یفرع  بعد   5در    سؤال  30  با  انتظارات  و   (یاعتماد و همدل  یی،پاسخگو
 . شد طراحی  لیکرت ایدرجه 5 طیف در( یاعتماد و همدل یی،پاسخگو
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 دانشگاه  آموزشی خدمات كیفیت   سنجش ابزار شرح. 2 جدول

 تسؤالا شماره ت سؤالا تعداد فرعی  ابعاد اصلی  ابعاد

 انتظارات 

 1-4 4 ملموسات  1

 5-9 5 اطمینان   قابلیت 2

 10-20 11 تضمین  3
 21-25 5 همدلی  4
 26-30 5 پاسخگویی 5

 ادراکات 

 1-4 4 ملموسات  1
 5-9 5 اطمینان   قابلیت 2
 10-20 11 تضمین  3
 21-25 5 همدلی  4
 26-30 5 پاسخگویی 5

 1-60 60 آموزشی   خدمات کیفیت  کل 

 هاافته ی

 است؟   چگونه دانشگاه آموزشی خدمات  کیفیت سنجش   الگوی ساختار: اول سؤال
  حال  در  هم  هنوز  ت،اخدم  کنندگاناستفاده  ازنظر  خدمات  کیفیت  مدیریت  و  سنجش 

  خوبی به  علمی  جوامع  دیدگاه  از  موضوع  این   و  است   برانگیزچالش   موضوعی  و  پیشرفت
 و   خدمات  کیفیت  بهبود  برای  مهم  روش  یک  خدمات  کیفیت  سنجش   که  است  شده  درک

و   رزلانسری ) شود می محسوب کیفیت ارتقای  هایبرنامه تدوین   در اساسی  های گام ازجمله 
  های مشخصه  سنتی،   های نگرش  کیفیت،  ارزیابی  برای  (.1391  پورشیرسوار،  علی   تیموری 

  جدید،  های نگرش  و  ها شیوه  اساس   بر  ولی   ؛کردندمی  تعریف  کیفیت  معیار  را   خدمات   یا   کالا
  کیفیت   ،خدمات  کنندگاندریافت  یا  مشتریان.  کنندمی  تعریف  مشتری  خواسته  را  کیفیت

.  کنندمی  ارزیابی  شده،  دریافت  خدمات  از  خود  ادراکات  و   انتظارات  مقایسه  با  را  خدمات
.  است  شده  ارائه  خدمات  کیفیت  درباره  مشتریان  از  بازخورد   کسب  واقع  در  ارزیابی،  شیوه  این 

  کسب   ، شودمی  ارائه  خدمات  کیفیت   ارتقای  برای  الگوهایی  در  اساسی  هایگام  از   یکی
  کمک   مشتریان  از  شدهکسب  بازخورد.  (1394  همکاران  و  توفیقی)  است   مشتریان  از  بازخورد

  هایمحدودیت  به  توجه  با  دارد،  وجود  مستمر  بهبود  به  نیاز  ها آن  در  که  را  مناطقی  تا  کندمی
  بازخورد  کسب  بر  تأکید  باوجود  .کرد  بندی اولویت  عوامل،  دیگر  و  منابع  و   زمان  به  مربوط

  ادراک   و   خدمات  کنندگاندریافت  انتظار   و  ادراک   از   مدیریت  تلقی  بین   اغلب   مشتریان،  از
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  تاخدم  کیفیت  دیدن  صدمه  موجب  امر  این   و  ندارد  وجود  تناسب  هاآن  واقعی  انتظار  و
  این  و   کنند  تعیین  را   امور   اولویت  درستی به  توانندنمی  گیرانتصمیم  حالتی،  چنین   در.  شودمی
  شکاف   بنابراین،  و  بوده  مشتریان  انتظار  جوابگوی  نتواند  خدمات  عملکرد  شودمی  باعث  امر

  مشتری   انتظار  و   ادراک  شناخت  شکاف،  این  جبران   برای  اساسی  گام.  آید  وجود   به   کیفیت 
  کاهش  برای   هاییاستراتژی  اتخاذ   آن  پی   در  و  شکاف  میزان  تعیین  و  ت اخدم  کیفیت   از

  تخصیص  و  آگاهانه   گذاریاولویت  تنهانه  صورت،   این  در.  است   مشتری  نظر  تأمین   و  شکاف
  ارائه  خدمات  کیفیت  بتوان  تا  شودمی  فراهم  مبنایی  بلکه  ،شود می  تسهیل  استراتژیک  منابع
  فراهم   را  تاخدم  کنندگاندریافت  رضایت  و  افزود  آن  اثربخشی  بر  بخشید،  بهبود  را  شده
  الگو   مدل  عنوان  به  سرکوال  مدل  از  پژوهش   ن یا  در.  ( 1385  ،یمهاجر  و  یبدر  ،یآربون)  کرد

  در   ادراکات   و  انتظارات  بخش   دو  در  سؤالات  ی طراح  به  الگو  ن یا  به  توجه   با   و  شد  استفاده
 .شد  پرداخته بعد پنج

 :ت شاملاخدم ت ی ف یک بعد پنج

 یزاتتجه ،ها بخش  یزیکیف یفضا و یداسات ظاهر یمعن  به تاخدم 1ملموس  بعد -1

 ؛ سؤال  4 با آموزشی یطمح در یآموزش  امکانات و

 به تاخدم ارائه در علمییئته  یاعضا  ییتوانا ی معن  به  خدمات  2عتمادا  بعد -2

 ؛ سؤال 5شده با  داده وعده زمان در یقدق  و شکل مطمئن 

 و  یانو مرب علمییئته  یاعضا مهارت و دانش  یی توانا یمعن  به که  3ینتضم بعد -3
 ؛ سؤال 11 با یانبه دانشجو یناناطم  و اعتماد حس  یالقا یبرا ها آن ییتوانا و یستگیشا

 کمک و یهمکار به یانو مرب علمیهیئت اعضا یلتما یبه معن  4یی پاسخگو بعد -4

 ؛ سؤال 5خدمات با  یعسر و ارائه یاندانشجو به
 یک هر با یژهو  برخورد در علمیهیئت یاعضا ییتوانا  ی معن به  5یهمدل بعد  -5

 .سؤال 5با  هاآن یاتروح  به با توجه یاندانشجو از

 
1. tangibles 

2 reliability 

3  . assurance 

4  . responsiveness 

5 .empathy 
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 با (  باشد  باید  که  کندمی  احساس  آنچه)  مشتری  انتظارات  مقایسه  خدمات،  کیفیت
  مشتری   دید  از  باشد،  ادراکات   از  بیش   انتظارات اگر  .  (است  کرده   دریافت  آنچه )  او   ادراکات

  بین   تفاوت  درجه .  دهدیم  نشان   را  وی   نارضایتی  و  است  کم  شده،  دریافت   خدمات   کیفیت 
و    یجزن  خانی)  گویندیم  تاخدم کیفیت  شکاف  را  خدمات کیفیت از  ادراکات  و  انتظارات

 (. 1393 فر،فروزان
 

 آموزشی  خدمات كیفیت سنجش مفهومی مدل. 1 شکل
 

 آموزشی   خدمات كیفیت از  دانشجویان انتظارات  پرسشنامه .3 جدول

 ها گویه ابعاد

ت 
سا

مو
مل

 

( استراحت محل و   صندلی   کلاس،  ساختمان،) شامل فیزیکی  و  ظاهری تسهیلات و  امکانات. 1
 . است مناسب

 و  ظاهری جذابیت دارای( غیره و  جزوه ، کتاب اسلاید،)  آموزشی کمک  و  آموزشی  وسایل. 2
 است روزبه
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 کتابخانه، اینترنت، قبیل از دانشکده آموزشی  مواد و تجهیزات بودن روزبه  و  کارآمدی .3
 غیره  و  پروژکتور ویدئو

 ای حرفه و  آراسته ظاهری با کارکنانی  و  منظم داخلی  فضای. 4

ت
ابلی

ق
 

ان 
مین

اط
 

 . کارکنان و  مسئولان جانب از شده داده وعده به عمل. 5
 .دانشجویان به آموزشی  خدمات موقعبه  ارائه. 6

 .دانشکده مدون برنامه و  اهداف طبق آموزشی  هایفعالیت انجام. 7

 .شده انجام تکالیف و  ارزشیابی ازنتیجه دانشجویان آگاهی . 8
 . بهتر نمرات کسب در دانشجویان  سوی از بیشتر تلاش بودن دخیل. 9

ین 
ضم

ت
 

 مطالعه  برای دانشجویان به مناسب مطالعاتی  منابع شدن ارائه. 10
 . باشد  کارآمد  و  جذاب اساتید توسط کلاس در درس موضوع درباره نظرتبادل و  بحث .11

 دانشگاه  در شدهفراهم...( و  کامپیوتر مجلات و  کتب) منابع به آسان دسترسی  .12
 .آینده شغل تصدی  برای دانشجویان به دانشگاه عملی  و  نظری هایآموزش . 13

 دانشجو  و  اساتید بین روابط. 14
 دارد  وجود اساتید با  دانشجویان برای کافی  و  مناسب مشاوره زمان. 15

 شود ارائه بالا کیفیت با آموزشی  های برنامه. 16
 شود استفاده درسی  و  آموزشی  برنامه در دانشجویان پیشنهادات و  نظرات. 17

  دانش از برخورداری و  کشور از خارج دانشگاهی  تحصیلات با علمی هیئت   اعضای حضور. 18
 . دانشگاه در کافی  تخصص و 

 شود توجه دانشجویان پیشنهادات و  نظرات به آموزشی  هایریزیبرنامه  در. 19
 مقرر زمان در کارکنان و  علمی هیئت   اعضای به محوله هایمسئولیت و  وظایف. 20

لی 
مد

ه
 

 درس با مرتبط دانشجو به اساتید از شده ارائه ۀپروژ و  تکالیف. 21
  پذیرانعطاف دانشجو هر  هایمحدودیت و  مشکلات و  خاص شرایط با مواجه در اساتید. 22

 است
 . باشد مناسب درسی  هایکلاس  برگزاری زمان. 23

 .باشد مناسب دانشجویان با آموزش کارکنان  همکاری و  برخورد. 24

 .شود برطرف محرمانه صورتبه  دانشجو هر خاص نیازهای. 25

یی
گو

سخ
پا

 

  مسئولان به آموزشی   مسائل درباره خود پیشنهادهای و  نظرات انتقال برای دانشجویان. 26
 . باشند داشته دسترسی  آسانی به  دانشکده

 . باشد داشته وجود بازخورد نظام دانشگاه خدمات کیفیت  عملکرد بهبود برای. 27
 .باشد مناسب و  محترمانه و  دانشجویان با اساتید و  کارکنان رفتار. 28

 . باشند پاسخگو و  دسترس در راهنما اساتید راهنمای به دانشجو نیاز هنگام  به. 29
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 باشند  داشته تبعیض بدون یکسان برخورد دانشجویان با اساتید. 30

 آموزشی  خدمات كیفیت از  دانشجویان  ادراكات  پرسشنامه .4 جدول

 ها گویه ابعاد

ت 
سا

مو
مل

 

( استراحت محل و   صندلی   کلاس،  ساختمان،) شامل فیزیکی  و  ظاهری تسهیلات و  امکانات. 1
 . است چگونه

 جذابیت دارای حد چه تا( غیره و  جزوه کتاب،  اسلاید،)  آموزشی کمک  و  آموزشی  وسایل. 2
 است  ظاهری

 و  کارآمد دانشگاه( غیره و   پروژکتور ویدئو کتابخانه ، اینترنت) آموزشی  مواد و  تجهیزات. 3
 .باشندمی  روزبه

 هستند  ایحرفه و  آراسته ظاهری با کارکنانی  و  منظم داخلی  فضای. 4

ت
ابلی

ق
 

ان 
مین

اط
 

 است  چگونه کارکنان و  مسئولان جانب از شده داده وعده به عمل. 5
 شودمی  ارائه دانشجویان به موقعبه  آموزشی  خدمات . 6

 شود می  انجام دانشگاه مدون برنامه و  اهداف طبق آموزشی   هایفعالیت. 7

 شوندمی  آگاه درستی به  هاآن  توسط شده انجام تکالیف و  ارزشیابی  نتیجه از دانشجویان. 8
 است  دخیل او  بهتر نمرات کسب در دانشجویان سوی از بیشتر تلاش. 9

ین 
ضم

ت
 

 شودمی  ارائه مطالعه برای دانشجویان به مناسب، مطالعاتی  منابع. 10
 . است چگونه اساتید توسط کلاس در درس موضوع درباره نظرتبادل و  بحث .11

 دارد وجود دانشگاه در شدهفراهم (غیره و  کامپیوتر مجلات کتب،) منابع به آسان دسترسی  .12
  آماده آینده  شغل تصدی  برای را دانشجویان دانشگاه در عملی  و  نظری هایآموزش . 13

 کند می 
 است  مناسب حد  چه تا دانشجو و  اساتید بین روابط. 14

 دارد  وجود اساتید با  دانشجویان برای کافی  و  مناسب مشاوره زمان. 15
 شودمی  ارائه بالا کیفیت با آموزشی  های برنامه. 16

 شودمی  استفاده حدی  چه تا درسی  و  آموزشی  برنامه در دانشجویان پیشنهادات و  نظرات. 17
  و  دانش از برخورداری و  کشور از خارج دانشگاهی  تحصیلات با علمی هیئت  اعضای آیا. 18

 دارد وجود دانشگاه در کافی  تخصصی 
 شودمی  توجه حد چه تا دانشجویان پیشنهادات و  نظرات به آموزشی  هایریزیبرنامه  در. 19

  انجام مقرر زمان در کارکنان و  علمی هیئت   اعضای به محوله هایمسئولیت و  وظایف. 20
 .شودمی 

مد 
ه

 لی

 است  درس با مرتبط حد چه تا اساتید از شده ارائه پروژهای و  تکالیف. 21
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  حد چه تا دانشجو هر  هایمحدودیت و  مشکلات و  خاص شرایط با مواجه در اساتید. 22
 پذیرندانعطاف

 است  مناسب درسی  هایکلاس  برگزاری زمان. 23
 است مناسب دانشجویان با آموزش کارکنان  همکاری و  برخورد. 24

 شودمی  برطرف محرمانه صورتبه دانشجو هر  خاص نیازهای حد چه  تا. 25

یی
گو

سخ
پا

 
 

  مسئولان به آموزشی   مسائل درباره خود پیشنهادهای و  نظرات انتقال برای دانشجویان. 26
 .دارند دسترسی  آسانی به  دانشکده

 دارد  وجود بازخورد نظام دانشگاه خدمات کیفیت  عملکرد بهبود برای. 27
 . است مناسب و  محترمانه و  حد چه تا دانشجویان با اساتید و  کارکنان رفتار. 28
 . باشند پاسخگو و  دسترس در راهنما اساتید راهنمای به دانشجو نیاز هنگام  به. 29

 دارند تبعیض بدون یکسان برخورد دانشجویان با اساتید. 30

 آموزش با خدمات  از  را انتظارات خود  شود یمخواسته   پاسخگویان  از   اول  مرتبه  در

  کنندپرسشنامه درج    درکم   خیلی و  کم،  متوسط  ،زیاد ،زیاد  خیلی ینهگز 5 از یکی انتخاب  
 هایینهگزاز   یکی  انتخاب  با  موجود   یتوضع مورد در را ادراک خود  یگر و سپس بار د

  یگر پرسشنامه د  در عبارت هر یبرا  ضعیف  خیلی  و  ضعیف،  متوسط ، خوب ،خوب  بسیار
 .کنند مشخص
 و مجموع جمع باهم سؤالات نمره خدمات  بعد هر در .است 5تا    1  ینب سؤال هر نمره

 انتظار و  ادراک نمره ترتیبین ابه که .شد  یمتقس  یخدمات  دبع آن سؤالات  تعداد بر هاآن

 یکل یفیتک  نمره محاسبه یبرا .تاس  یرمتغ 5 تا  1 ین ب  یز ن خدمات  ابعاد  از هرکدام در
 30  بر هاآن مجموع جمع و باهم سؤالات، همه به یافتهاختصاص نمره یزخدمات آموزش ن 

 یکل  یفیتک نمره یزن حالت ین ا در  که.  شودیم یم( تقسپرسشنامه سؤالات کل تعداد)
ادراک   سطح نمرات تفاضل با یآموزش  خدمات یفیتک شکاف.  است یرمتغ  5 تا  1 ین ب

  یانگر نمره حاصل در صورت مثبت بودن ب .  آیدیم به دست خدمات انتظار مورد سطح و
و در صورت    است   یاناز حد انتظارات دانشجو  یشتره شده بائار   ی است که خدمات آموزش  ین ا

حاک   ی منف  آموزش  یبودن  خدمات  که  است  آن  دانشجوئ ارا  ی از  انتظارات  شده،    را   یان ه 
نمره حاصل برابر با صفر باشد،    که یدرصورت  . وجود دارد  یفیتو شکاف ک  کندینمبرآورده  

حد انتظار بودن  در    یدهندهنشانو    شودیمدر نظر گرفته    یفیتعدم وجود شکاف ک   ی به معن 
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آموزش  شده  ئ ارا  یخدمات  دانشجوه  آمار  همچنین .  است  یانبه  آزمون    یت وضع  یجهت 
 بهره برد.  توانیمدو نمونه همبسته   یاز آزمون ت یشکاف خدمات آموزش 

 
 است؟  چگونه  دانشگاه آموزشی خدمات  کیفیت سنجش الگوی روایی  وضعیت: دوم سؤال

 پاسخگویان  شناختییت جمع هايیژگیو .5 جدول
 درصد  فراوانی جنسیت

 %5/45 126 مرد 

 %5/54 151 زن

 % 100 277 کل 
 درصد  فراوانی تحصیلی مقطع

 % 6/59 165 کارشناسی 
 % 4/40 112 تکمیلی تحصیلات
 % 100 277 کل 

 درصد  فراوانی دانشکده 
 % 2/6 17 دامپزشکی  پیرا

  و مدیریت اقتصادی، اجتماعی، علوم
 حسابداری 

36 13 % 

 % 7/17 49 پایه علوم
 % 8/23 66 مهندسی  -فنی
 % 1/19 53 انسانی  علوم و ادبیات
 % 7/4 13 معماری  و هنر
 % 5/15 43 غذایی  صنایع و کشاورزی

 % 100 277 کل 

 محتوا  روایی  نسبت: الف
روا  یک تکن   از  پژوهش   ین ا  در  محتوا،  روایی  تعیین   برای   (CVR)  1محتوا   یینسبت 

توسط لاوشه  یشنهادپ روا1975)  شده  نسبت  در  شد.  استفاده  از    یی(  از    یکمحتوا،  گروه 
بررس  سؤالتا هر    شودیممتخصصان موضوع خواسته   را  کنند. هر متخصص هر    یآزمون 

م  یاتیعمل  ازنظررا    سؤال سازه  ))مف ضروری))   صورتبه  دنظرکردن  و ید((،   ))

 
1. Content Validity Ratio 
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  - 1+ تا  1  ین ب  یمقدار  سؤالهر    یبرا  تواندیم  CVR.  کنندیم  یبنددرجه((  یرضروریغ))
باشد  بالاتر    داشته  مقدار  است. جهت    سؤالآن    یبرا  یشترب  ییمحتوا  ییروا  دهندهنشانکه 

روا نسبت  برا   ییمحاسبه  و    یمحتوا  آزمون  با  یاکل  آن  کل    CVR  یانگین م  یدابعاد  در 
( 1975)  لاوشه  . شود  محاسبه   بعد  آن  برای  بعد  هر   ت سؤالاکل آزمون و در    یبرا  ت سؤالا

  ؛ باشد  بالاتر  شانس،  آماری  سطوح   از   باید  محتوا   روایی   نسبت  مناسب  مقادیرکرد    یشنهاد پ
بر    CVR  یراز حداقل مقاد  ی جدول  وی  بنابراین    یک  ی آزمون معنادار  یکارائه کرد که 

  روایی   تعیین  برای(.  2013  ،1زیکار   و  ویتنی  شولتز،)  است   مبتنی  10/0  یدامنه در سطح آلفا
  دریافت   و  اساتید  نظرات  گرفت،  قرار  مشاور  و  راهنما  اساتید  اختیار  در  پژوهش   ابزار  محتوا،

ابزار اعمال    یشانا  مدنظر  اصلاحات  و  اقدامات  و   یی روا  یین ابزار جهت تع  بنابراین   ،شددر 
محتوا   ییبه محاسبه نسبت روا یتنفر از متخصصان قرار گرفت و در نها 12 یارمحتوا در اخت

CVR ارائه شده است.  یلدر جدول ذ یجو نتا شد اقدام 
دانشگاه  یخدمات آموزش  یفیتسنجش ك پرسشنامه محتوا روایی نسبت .6 جدول  

 فرعی  ابعاد اصلی  ابعاد
  تعداد

 ت سؤالا

CVR 
 فرعی  ابعاد

CVR 
 اصلی  ابعاد

 انتظارات 

 79/0 4 ملموسات  1

748/0 

 71/0 5 اطمینان  قابلیت 2

 73/0 11 تضمین 3
 81/0 5 همدلی  4
 70/0 5 پاسخگویی  5

 ادراکات 

 76/0 4 ملموسات  1

756/0 
 73/0 5 اطمینان  قابلیت 2
 74/0 11 تضمین 3
 78/0 5 همدلی  4
 77/0 5 پاسخگویی  5

  کل 
  خدمات کیفیت

 آموزشی 
60 60-1 752/0 

 
1. Shultz, Whitney & Zickar 
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 آمدهدستهب  CVR  یرمقاد  CVRمحتوا    یینسبت روا  یلحاصل از تحل  یجتوجه به نتا  با
( قرار دارد 0/ 81تا    70/0ابزار پژوهش در دامنه )  یو ابعاد فرع  یابعاد اصل  ،پرسشنامه  کل  برای

  توانیماست.    56/0نفر متخصص برابر با    12  ی برا  قبولقابل  CVRو با توجه به حداقل مقدار  
 برخوردار است.  ییمحتوا ییگفت ابزار پژوهش از روا

 تأییدی  عاملی تحلیل: ب

  آموزشی خدمات كیفیت سنجش الگوي یو فرع یابعاد اصل یفیتوص  هايیژگیو .7 جدول
 دانشگاه 

 میانگین فراوانی فرعی ابعاد اصلی ابعاد
 انحراف
 استاندارد

 

 انتظارات

 458/0 624/4 277 ملموسات  1

 (625/4) میانگین
  استاندارد انحراف

(300/0) 

2 
  قابلیت
 اطمینان 

277 606/4 427/0 

 340/0 626/4 277 تضمین  3
 412/0 600/4 277 همدلی  4
 396/0 669/4 277 پاسخگویی 5

 ادراکات

 739/0 615/2 277 ملموسات  1

 (615/2) میانگین
  استاندارد انحراف

(563/0) 

2 
  قابلیت
 اطمینان 

277 636/2 724/0 

 634/0 583/2 277 تضمین  3
 741/0 709/2 277 همدلی  4
 716/0 572/2 277 پاسخگویی 5

  آموزشی خدمات كیفیت سنجش الگوي فرعی و اصلی  ابعاد همبستگی ماتریس. 8 جدول
 دانشگاه 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

10 

11 

12 

1 

ت 
انتظارا

 

1            
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2 

ت
ملموسا

 
(

ت
انتظارا

 ) 
 **0/624 

1           

3 

ت
قابلی

  
اطمینان

  
(

ت
انتظارا

 ) 
 **0/770 

 **0/611 

1          

4 

ضمین
ت

 
(

ت
انتظارا

 ) 
 **0/879 

 **0/378 

 **0/597 

1         

5 

همدلی
  

(
ت

انتظارا
 ) 

 **0/747 

 **0/241 

 **0/396 

 **0/585 

1        

6 

پاسخگویی
 

(
ت

انتظارا
 ) 

 **0/700 

 **0/285 

 **0/317 

 **0/503 

 **0/602 

1       

7 

ت 
ادراکا

 

116
/0

 

*0/129 

112
/0

 

091
/0

 

050
/0

 

064
/0

 

1      

8 

ت
ملموسا

 
(

ت
ادراکا

 ) 
102

/0
 

*0/151 

 **/144 

083
/0

 

001
/0

-
 

015
/0

 

 **0/619 

1     

9 

ت
قابلی

  
اطمینان

  
(

ت
ادراکا

 ) 
026

/0
 

069
/0

 

065
/0

 

030
/0

 

041
/0

-
 

030
/0

-
 

 **0/805 

 **0/566 

1    

10
ضمین 

ت
 

(
ت

ادراکا
 ) 

094
/0

 

104
/0

 

078
/0

 

063
/0

 

063
/0

 

062
/0

 

 **0/915 

 **0/435 

 **0/672 

1   
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11
همدلی 

  
(

ت
ادراکا

 ) 
079

/0
 

069
/0

 

075
/0

 

056
/0

 

037
/0

 

071
/0

 

 **0/809 

 **0/351 

 **0/539 

 **0/662 

1  

12
 

پاسخگویی
 

(
ت

ادراکا
 ) 

 **0/173 

*0/139 

114
/0

 

*0/152 

115
/0

 

*0/125 

 **0/778 

 **0/314 

 **0/457 

 **0/650 

 **0/663 

1 

 * 05/0  سطح در معنادار **01/0 سطح در معنادار

  تضمین،  اطمینان،   قابلیت  ملموسات،   بعد  پنج   بین   ، همبستگی  ماتریس  نتایج   به   توجه   با
  دامنه   در  معنادار  و  مستقیم  مثبت،   همبستگی  انتظارات  اصلی  بعد  در  پاسخگویی  و  همدلی

  اصلی   بعد  بین   همبستگی  مقدار   .دارد  وجود  01/0  آلفای  سطح  در(  879/0)  تا(  0/ 241)
 ( 05/0)  آلفای  سطح   در  مقدار  ن ای  که  است  (116/0)  با  برابر  ادراکات  اصلی  بعد  و  انتظارات

  پاسخگویی   و  همدلی   تضمین،   اطمینان،  قابلیت   ملموسات،  بعد  پنج  بین   همچنین.  نیست  معنادار 
  در(  672/0)  تا(  314/0)  دامنه  در  معنادار  و   مستقیم  مثبت،   همبستگی  ادراکات  اصلی  بعد  در

 . دارد وجود (01/0) آلفای سطح
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 (استاندارد  ضرایب) آموزشی خدمات كیفیت سنجش تجربی مدل .2 شکل

) 
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 ( T)مقادیر  مدل تجربی سنجش كیفیت خدمات آموزشی .3شکل 

 :تأییدی  عاملی تحلیل  نتایج به  توجه با
  پاسخگویی  و  همدلی   تضمین،   اطمینان،  قابلیت  ملموسات،   فرعی  ابعاد   استاندارد   عاملی  بارهای 

(  12/ 35)  تا(  78/7)  تی  مقادیر  با(  0/ 93)  تا(  48/0)  دامنه  در  و  مثبت  انتظارات  اصلی  بعد  در
  شده  تبیین   واریانس  مقدار  . است  استاندارد  عاملی   بارهای  بودن  معنادار  بیانگر  که  دارد  قرار
 معنادار  ( 27/8) آن تی مقدار به توجه با که 257/0 با  برابر ابعادآن توسط انتظارات اصلی بعد

 .است
  که  است  (09/0)  با  برابر  ادراکات  اصلی  بعد  و  انتظارات  اصلی   بعد  بین   همبستگی   مقدار

 . نیست معنادار( 38/1) تی  مقدار توجه  با مقدار این 
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  همدلی  تضمین،   اطمینان،  قابلیت   ملموسات،  فرعی  ابعاد  استاندارد  عاملی   بارهای  همچنین 
(  06/8)  تی  مقادیر  با(  91/0)  تا(  51/0)  دامنه  در  و  مثبت  ادراکات  اصلی  بعد  در  پاسخگویی  و
  واریانس  مقدار  .است  استاندارد  عاملی  بارهای  بودن  معنادار  بیانگر  که  دارد  قرار(  71/11)  تا

  آن   تی  مقدار  به  توجه  با  که  (312/0)  با  برابر  ابعادآن  توسط  ادراکات  اصلی  بعد  شده  تبیین 
 . است معنادار  (97/8)

 آموزشی  خدمات كیفیت سنجش الگوي  تأییدي یعامل یلتحل یبرازندگ يهاشاخص  .9 جدول

 ی خدمات آموزش یفیتک سنجش ملاک  شاخص

 90/33 - دو خی

 30 - آزادی  درجه

 13/1 کمتر  و 2 نسبت

RMSEA 05/0  022/0 پاینتر  و 

CFI   1 9/0حداقل 

GFI   98/0 9/0حداقل 

AFGI   96/0 9/0حداقل 

نتا  با به  از    یج توجه  مدل    یبرازندگ  یها شاخصحاصل    یعامل  یل تحل  گیریاندازهدر 
مقدار خ   توان یم  تأییدی از    یو حاک   یستن   معنادار  (01/0)  دو حاصل در سطح  یگفت، 

با توجه به   ی دو بر درجه آزاد ینسبت خ  ین. همچناست یبا مدل تجرب  یبرازش مدل مفهوم
  RMSEA. مقدار شاخص  هاستدادهبا    یبرازش مناسب مدل مفهوم  یانگرب  مدنظرملاک  

دامنه ملاک   ا  قبولقابلدر  و  دارد  ن  ینقرار  مدل   قبول قابل  یمقدار خطا  یایگو  یز امر  در 
با توجه به ملاک مدنظر   نیز  AGFIو    CFI،GFI  یها شاخص  یر. مقاداست  گیریاندازه

با توجه به    ین بنابرا  ؛است  گیریاندازهنشانگر برازش مناسب مدل    و  شوندیم  یابی مطلوب ارز
ک  الگوی   ،گیریاندازهمدل    یجنتا و    ی دارا  یخدمات آموزش   یفیتسنجش  مناسب  برازش 

 98/0 با برابر مدل کل  شده  تبیین  واریانس  مقدار است ذکر   درخور .است( یی)روا پذیرفتنی
 مدل  یتوان بالا  یانگراست که ب  96/0  با  برابر   مدل  شدهاصلاح  شده  تبیین   واریانس   مقدار  و

 . است آن واریانس  تبیین  در
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 است؟  چگونه  دانشگاه آموزشی خدمات  کیفیت سنجش الگوی پایایی  وضعیت: سوم سؤال
 ؛شررد  اسررتفاده  کرانباخ آلفای  روش  از پژوهش   ابزار پایایی  تعیین   جهت حاضررر پژوهش   در

اجرا و  ،بودند شرده  انتخاب  تصرادفی  صرورتبه  که  پاسرخگو 277 روی  مدنظر ابزار  بنابراین 
 محاسبه شد. یاییپا یبسپس ضرا

 آموزشی  خدمات كیفیت سنجش الگوي كرانباخ آلفاي پایایی ضرایب .10 جدول

 فرعی  ابعاد اصلی  ابعاد
  تعداد

 ت سؤالا

 آلفای
 فرعی  ابعاد

 آلفای
 اصلی  ابعاد

 انتظارات 

 753/0 4 ملموسات  1

903/0 

 750/0 5 اطمینان   قابلیت 2

 817/0 11 تضمین  3
 701/0 5 همدلی  4
 756/0 5 پاسخگویی 5

 ادراکات 

 772/0 4 ملموسات  1

933/0 
 800/0 5 اطمینان   قابلیت 2
 871/0 11 تضمین  3
 815/0 5 همدلی  4
 794/0 5 پاسخگویی 5

  کل 
  خدمات کیفیت

 آموزشی 
60 60-1 92/0 

  ضرایب   که  آنجا  از  کرانباخ،  آلفای   پایایی  ضرایب  تحلیل  از   حاصل  نتایج  به  توجه   با
  یاییپا  یژگیاز و  ابزار  ،قرار دارد  (0/ 933)  تا  (0/ 701)  حداقل  دامنه  در  پژوهش   ابزار  پایایی

 مناسب برخوردار است. 

 گیرينتیجه بحث و 
  بر  آموزشررری خدمات  کیفیت  سرررنجش  ابزار  اعتبارسرررنجی و  طراحی هدف با  پژوهش   این  

پژوهش از   ن یدر ا .شرد  انجام همدان  سرینا  بوعلی  دانشرگاه دانشرجویان  در  سررکوال  مدل  مینای
سرؤالات در   یالگو به طراح  ن یمدل سررکوال به عنوان مدل الگو اسرتفاده شرد و با توجه به ا

 خدماتملموس  بعدت:  اخدم  تی ف ی ک  یدر پنج بعد فرع  ادراکاتانتظارات و  یدو بعد اصل

  یط مح  در یآموزشر  امکانات و یزاتتجه ،هابخش   یزیکیف یفضرا و یداسرات ظاهر یمعن  به
  ارائه  در علمیهیئت یاعضررا ییتوانا یمعن  به خدمات  اعتماد  بعدسررؤال؛   4با   آموزشرری
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 به که  ین تضرم سرؤال؛ بعد 5شرده با  داده وعده زمان در یقدق و شرکل مطمئن  به خدمات

 هاآن ییتوانا و  یسرتگیشرا و یانو مرب علمیهیئت یاعضرا مهارت و دانش  ییتوانا یمعن 

  ی به معن   ییپاسررخگو بعد ،سررؤال 11 اب یانبه دانشررجو یناناطم و اعتماد حس  یالقا یبرا
 یعسررر و ارائه یاندانشررجو به کمک و یهمکار به یانو مرب علمیهیئت اعضررا یلتما

 با یژهو برخورد در علمیهیئت یاعضرا ییتوانا  یمعن  به  یهمدل بعد ،سرؤال 5خدمات با 

  کیفیت  مدل  مبنای  بر  بنابراین ؛ سرؤال 5با   هاآن یاتروح به با توجه یاندانشرجو از یک هر
 اصررلی بعد دو در  یسررؤال 60 دانشررگاه  آموزشرری خدمات  کیفیت  الگوی سرررکوال،  خدمات

 دو از  ابزار روایی  تعیین  برای .شرد  طراحی  لیکرت  ایدرجه 5  طیف  رد  انتظارات و  ادراکات
 .شد  استفاده  تأییدی عاملی  تحلیل و  روایی نسبت  روش

  شده   پیشنهاد محتوا یینسبت روا  یکمحتوا، در پژوهش حاضر از تکن ییروا تعیین برای
نفر   12  یار محتوا در اخت  ییروا   یین ابزار جهت تع  بنابراین   ؛شد  استفاده  (1975)  لاوشه  توسط

  یرمقاد  CVRمحتوا    یینسبت روا  یلحاصل از تحل   یجاز متخصصان قرار گرفت. با توجه به نتا
CVR  برا  به دست ابعاد فرع  یابعاد اصل  ،کل پرسشنامه  یآمده  ابزار پژوهش در دامنه    یو 

  متخصص   نفر  12  برای  قبولقابل  CVR( قرار دارد و با توجه به حداقل مقدار  0/ 81تا    70/0)
  دانشگاه   آموزشی   خدمات   کیفیت  الگوی   ساختار  داد   نشان  نتایج  ینبنابرا؛  ستا(  56/0با )  برابر

 ییدأت(  756/0)  ادراکات  و(  748/0)  انتظارات  ،(0/ 752)  کل  محتوا  روایی  نسبت  به  توجه  با
 .شد

  و  همدلی  تضمین،  اطمینان،  قابلیت  ملموسات،  بعد  پنج  بین   داد  نشان  همبستگی  ماتریس 
  وجود   معنادار  و  مستقیم  مثبت،  همبستگی  ادراکات  و  انتظارات  اصلی  ابعاد  در  پاسخگویی

  نتایج.  ندارد  وجود  ادراکات   اصلی   بعد  و  انتظارات   اصلی  بعد  بین  معناداری  همبستگی   .داشت
  و   همدلی  تضمین،   اطمینان،  قابلیت  ملموسات،  فرعی  ابعاد  داد  نشان  تأییدی  عاملی   تحلیل 

  هستند   معنادار  و  مثبت  استاندارد  عاملی  بارهای  دارای  انتظارات  اصلی  بعد  در  پاسخگویی
  اصلی  بعد  در  پاسخگویی و  همدلی  تضمین، اطمینان،  قابلیت ملموسات،  فرعی ابعاد  همچنین 

  برازندگی  از  حاصل  نتایج.  هستند  معنادار   و  مثبت  استاندارد  عاملی  بارهای  دارای   ادراکات
  حاکی   و  نیست  معنادار  05/0  سطح  در  حاصل  دو  خی  مقدار  که   داد  نشان  گیریاندازه  مدل

  توجه   با آزادی درجه بر دو  خی  نسبت همچنین .  است تجربی مدل با مفهومی مدل برازش از
  RMSEA  شاخص  مقدار.  هاست داده  با  مفهومی  مدل  مناسب  برازش  بیانگر  مدنظر  ملاک  به
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 مدل   در   قبول قابل  خطای  مقدار  گویای  نیز   امر  این  و   دارد  قرار   قبولقابل  ملاک  دامنه   در
 مدنظر   ملاک  به  توجه   با  نیز  AGFIو    CFI،GFI  هایشاخص  مقادیر.  است  گیریاندازه

  مقدار   همچنین.  است  گیریاندازه  مدل  مناسب  برازش  نشانگر  و  گردندمی  ارزیابی  مطلوب
  مدل  شدهاصلاح  شده  تبیین   واریانس  مقدار  و(  98/0)  با  برابر  مدل  کل   شده  تبیین  واریانس 

  پایایی   تعیین   برای.  است  آن  واریانس   تبیین   در  مدل  بالای  توان  بیانگر  که  است  (0/ 96)   با  برابر
  مطلوب  و مناسب پایایی دهندهنشان نتایج  شد،  استفاده کرانباخ  آلفای روش از  پژوهش  ابزار
 .است (933/0) ادراکات و( 903/0) انتظارات ،(92/0) کل  کرانباخ لفایآ مقادیر با ابزار

 منابع 
 ی(. بررس1385)  منصور  ،یمهاجر  و  یبدر  ،یمهاجر  ؛یشغل  رضا،ی عل  یبدر  ؛بایفر  ،یآربون

  ی دانشگاه علوم پزشک  انیارائه شده به دانشجو  یانتظارات و خدمات آموزش  ن یشکاف ب
 .17-25 ،(1) 7،ی پزشک آموزش و توسعه مطالعات مرکز مجله زنجان. 

  خدمات  کیفیت  ارزیابی(.  1396)  حبیب  جعفری،  و  نادری  نادر،   ؛بیژن  رضایی،  ؛صبا  ،یاجاق
. (کرمانشاه  رازی  دانشگاه  کشاورزی   دانشکده:  موردی  مطالعه )  کارآفرینی   آموزش

 . 24-1 ،(3)4  ،یکشاورز در ین یکارآفر مجله
نظر  (.  1391) فاطمه  ، یاله  ت یآ  و  رجس ن  ،یمرجان  ؛حمدرضام   ،یف ی شر  ؛دی مشج  ،یاله  تیآ

  ارائه   یآموزش  خدمات  تی فی ک   از  زدی  یصدوق  دی شه  ی کارورزان دانشگاه علوم پزشک
 . 21 -30 ،)2( 7،زدی یپزشک مرکز مطالعات وآموزش . آنان به شده

  ی داروساز  دانشکده  یآموزش  خدمات  تی ف ی ک  .(1397)  نایس  ،یمقصود  ؛سجاد  ،یلی اسماع
- 234 (،26) 18 ،یپزشک علوم  در آموزش یرانیا مجله. انیدانشجو دگاهید از اصفهان

242 . 
  ی ابیارز مدل یطراح(. 1397) رضای عل  چرسنج ؛یمحمدمهد ، یارشاد محمدجواد؛ ، یارشاد

  ه یپا  بر  بزرگ  تهران  برق  عیتوز  شرکت   ن یمشترک  خدمات  ادارات   در  خدمات  ت ی فی ک
 . 32-17 (،2)  8 ،تیف یک و استاندارد تیریمد فصلنامه . ANP و سروکوال مدل

  دانشگاه  یلی تکم   لاتی تحص   تی ف یک   تی وضع  یق یتطب  یبررس  (.1389)  عبدالملک  ،یبلوچزه
  دانشگاه  ارشد، یکارشناس نامهانیپا .اهوازچمران  دی شه دانشگاه و و بلوچستان ستانی س

 . اهواز چمران دی شه 
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  مه ی فه   ،ی کشاورز  و  قاسم  ، یمی سل   ؛یمهد  ،یمحمد  ؛اللهرحمت  ،یمرزوق  جعفر؛  ،زادهترک
بر اساس    یآموزش عال   یبرنامه درس  یاثربخش  یابی ارزش  چهارچوب  ن ی(. تدو1395)

 . 64-41(، 2)6 ، یدرس یهابرنامه یها پژوهش  مجله . یراهبرد یکردیرو
  در  یآموزش  خدمات  تی ف یک یابیارز(. 1395) ری ام ،یمی نع ت؛یعنا ،یعباس  ت؛یعنا پور، یتق

  ی آموزش  خدمات  تیفی ک  مدل  از  استفاده  با  یکشاورز   یعال  آموزش  نظام
(SERVQUAL(   نامه  (.مدرس  تی ترب  دانشگاه  یکشاورز  دانشکده:  مطالعه   مورد( 

 . 95-73( 36)9 ،ی عال آموزش
  ی تقو  ؛ائزهف  ،فروزان فر  ؛دهی ع س  ،یافشار  ؛ژمانپ  ،حموزاده  ؛لیم ج  ،فر  ی صادق  ؛هرامش   ،ی ق یتوف

  مدل  ان؛یدانشجو  دگاهید  از  یآموزش  خدمات  تیف ی ک.  (1390)  حمود م  ،یشهر
 . 21-26 (،1)4، آموزش یراهبردها فصلنامه. سروکوال

خدمات    تی فی ک   یانی(. ارز1392)  ن ی ام  ،یپرور  ؛ یفر، عل  ن ینو   یت ی عنا  ؛ابوذر  ؛رفعت  ،یدری ح
فن   یآموزش  .مدل سرکوال  بر اساس  انیدانشجو  دگاهیدانشگاه تهران از د  یدانشکده 

 . 25-39(، 22)6. یعال  آموزش فصلنامه
  ارزیابی (.  1395)  مهدی  خشمین،  بیژن؛  رضایی،  نادر،  نادری،  نسرین؛  ،سورشجانی  حیدری

  دیدگاه  از  سروکوال  مدل  اساس  بر  تکمیلی  تحصیلات  آموزشی  خدمات  کیفیت
 26-7 ،(35)9 ،عالی  آموزش نامه مجله .کرمانشاه  رازی  دانشگاه دانشجویان

  مؤسسات  خدمات   کیفیت   سطح   ارزیابی (.  1393)  الناز  ، فرفروزان  ؛الهام  ، جزنی  خانی 
  مطالعات  فصلنامه.  شکاف  تحلیل  مدل  از  استفاده  با  غیردولتی  غیرانتفاعی  عالی  آموزشی

 . 11-32 ،(7)4.ارزشیابی و گیریاندازه
  یان دانشجو  یدگاهاز د  ینیخدمات آموزش بال یفیت ک  یبررس  (.1393)  محمدمهدی  خشمین،

پزشک   یپرستار علوم  اساسکرمانشاه    ی دانشگاه  سروکوال  بر  مقطع    ساله  ر   ،مدل 
 .هکرمانشا یدانشگاه علوم پزشک  ییماما ی،. دانشکده پرستارارشد کارشناسی

  خدمات   کیفیت (.  1391)  حمیدرضا   پورشیرسوار،  علی  ؛بهزاد  ،تیموری  مژده؛  رزلانسری،
  آموزشی   مراکز  در   بستری  بیماران  دیدگاه  از   سروکوال  مدل  از   استفاده   با   شدهادراک
پ  ینیبال  یقاتتحق  مجله.  کرمانشاه  پزشکی  علوم  دانشگاه  درمانی علوم    یراپزشکی، در 

1(3 .)74-82 . 
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  شی زموآ  تخدما  یابیارز  در  الکووسر  لمد   دبررکا  بر  نقدی  . (1390)  .نهی سک   هدیزا
  نشگاهی دا  منظا  در  کیفیت  یابیارز  همایش   پنجمین   بهشتی   شهید  هنشگادا  .نشگاهیدا
 .1-13 ،انتهر هنشگادا

  لات ی تحص   یآموزش  خدمات  تیف یک  یابیارز(.  1393).  راستگو  ، ینامور  ؛ن یدرالدص  ، یستار
  یعلم  فصلنامه.  سرکوال  یالگو  اساس  بر  لی اردب  واحد  یاسلام  آزاد  دانشگاه  یل ی تکم

 . 196-177(، 3)5 ،یآموزش تیریمد در نو  افتی ره  یپژوهش
 مدل   بر  مبتنی  پژوهشی  خدمات  کیفیت   سنجش   ابزار  طراحی(.  1389)  شادی  ،شاهوردیانی

 . 95-87 ،(5)3 ،مدیریت حسابداری  مجله .سرکوال
  هایفعالیت  کیفیت   بررسی(.  1395)  نوروزعلی  دوست،  کرم  کمال؛  درانی،  سیامک؛  صادقی،

اساس  سینا  بوعلی  دانشگاه  انسانی  علوم  و  ادبیات  دانشگاه  آموزشی   تحلیل  مدل  بر 
 . 141-158 ،(21)8 .ارزشیابی و گیریاندازه مطالعات فصلنامه .عملکرد-اهمیت 

  کیفیت   شکاف  بررسی(.  1393)  لیلا   ،حیدری  ؛پروین   ،قنبری  ؛حامد  ،رحیمی  ؛زهرا  ،کاوسی
 علوم  علمی  مجله  .شیراز  پزشکی  علوم  دانشگاه  دانشجویان  دیدگاه  از  آموزشی  خدمات
 . 172-161 ،(2)2 ،صدرا پزشکی

  تحصیلات  کیفیت  وضعیت  بررسی(.  1392)  ریمم  ی،صابر  ؛البنی   ام  ،صابر  ؛زادهآ  ، زنگنه  کرد
  انجمن  فصلنامه  .شیراز  دانشگاه  در  تکمیلی  تحصیلات  دانشجویان  دیدگاه  از  تکمیلی
 . 180-157،(1) 6 ایران عالی  آموزش

پور  ؛یملکالدعب   ، یبلوهوچز  داله؛ ی  زاده،یمهرعل   ت ی ف یک  تی وضع(.  1395)  ن یحس  ،الهام 
  و  میقد  دانشگاه   دو  نی ب   یقی تطب  مطالعه:  یلی تکم   لات یتحص یهادوره  یآموزش   خدمات

 . 1-24 ،(2)7.رانیا در  یعال  آموزش فصلنامه. دیجد
)  ، یاتی ح  ؛فرخنده  ،یمراغ ارز1398فرزانه    دگاهید  از   ی آموزش  خدمات  تیف یک  یابی(. 

 آموزش یتوسعه ی مجله  .آبادان  یپزشک  علوم   دانشکده  انیجودانش

 . 186-176 ،(3)10 ,شاپوریجند
  شناسایی (.  1396)  فرانک  مختاریان،  ؛ حسن   روشنی،  حسام؛  سید  زاده،  هدایت  مهدی؛  نجاری، 

  با   عالی  آموزش  نظام  در  تکمیلی  تحصیلات  مشتریان  رضایت  میزان  بر  مؤثر  عوامل
 . 73-51 ،(40)10 .عالی آموزش فصلنامه  .کانو مدل از استفاده
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