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 ذٌیچک
 ٍ وبضآهسی اًؿبًی طٍیً تیتطث زض ضای انل ًمف ،یاًؿبًی طٍیً یگصاضِیؾطهب ًوَز  يیثبضظتط ػٌَاىثِی ػبل آهَظـ ًظبم

 ضٍيیا اظ. زاضز ػْسُ ثط خبهؼِی بؾیؾ ٍی فطٌّگ ،یالتهبز ،یاختوبػ گًَبگَى اثؼبز زضی اوٌٌسُ يییتؼ ًمف يیّوچٌ
یی تَاًب زاقتي عیً ٍی هبز ٍی اًؿبًی ّبِیؾطهب ضفتي ّسض اظی طیخلَگ هٌظَضثِ آى ػولىطز هغلَة تیفیو اظ ٌبىیاعو

. اؾت طیًبپص اًىبضی ضطٍضت اؾت، ؾبظهبى ّط بتیح ازاهِی ثطا هؤلفِ يیتطهْن تیفیو آى زض وِ ٌسُیآی بیزً زض ضلبثت
 سگبُیز اظ یزاًكگبّ قسُ اضائِی آهَظق ذسهبت تیفیوی بثیاضظ ،یّوجؿتگ -ی فیتَن پػٍّف يیای ول ّسفثٌبثطایي 
 ذسهت تیفیو هسل اظ اؾتفبزُ ثب وِ ثَز پبؾدثؿتِ ؾؤالات حبٍی ؾبذتبضهٌسی اپطؾكٌبهِ پػٍّف اثعاض. ثبقسهی بىیزاًكدَ

(SERVQUAL )ولیِ قبهل ًظط هَضز ضیآهب خبهؼِ. گطزیس تأییس عیً آى پبیبیی ٍ ضٍایی وِ قس ِیتْ ثؼس پٌح زض 
 هیبى، ایي اظ وِ ،(=674N)  اؾت هسضؼ تیتطث زاًكگبُی وكبٍضظ زاًكىسُ( یزوتط ٍ اضقسی وبضقٌبؾ همبعغ) بىیزاًكدَ

 ثِ السام ٍ اًتربة وَوطاى فطهَل اظ اؾتفبزُ ثب آهبضی ًوًَِ ػٌَاىثِ ؾبزُی تهبزف گیطیًوًَِ ضٍـ ثِ ًفط 159 تؼساز
 اظ ذسهبت تیفیو اثؼبزی ثٌستیاٍلَ ك،یتحمی فیتَن حیًتب(. =159n) سیگطز ّبپطؾكٌبهِ لیتىو ٍ اعلاػبتی آٍضخوغ

قطایظ ( 4 ،ییپبؾرگَ( 3، یزلؿَظ بی یّوسل (2 اعویٌبى، لبثلیت( 1: زّسیه ًكبى تیتطت يیثس ضا بىیزاًكدَ سگبُیز
ی بثیاضظ يیثی زاضیهؼٌ تفبٍت وِ زّسیه كبىً ّبيیبًگیه ؿِیهمب آظهَى حیًتب ي،یّوچٌ .تضویي( 5 ،فیعیىی ٍ هلوَؼ

  .زاضز ٍخَز قسُ اضائِی آهَظق ذسهبت تیفیو زضثبضٍُ ظًبى ، ٍ هطزاى یزوتط ٍ اضقسی وبضقٌبؾ همغغ بىیزاًكدَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . ذسهت تیفیو هسل زاًكدَ، ،یػبل آهَظـ ت،یفیو :یذیکل کلمات

 

 

 



 2 

 

 مقذمٍ
ػٌَاى اؾبؾی ای ثطای ضقس ٍ تَؾؼِ التهبزی، اختوبػی ٍ فطٌّگی ٍ ثِلی ٍؾیلِّب ٍ هَؾؿبت آهَظـ ػباهطٍظُ زاًكگبُ

ّبی انلی ّبی وبضقٌبؾی اضقس ٍ ثبلاتط زض ایفبی ضؾبلتقًَس، زٍضُّبی ضقس ٍ تَؾؼِ ّط وكَض هحؿَة هیتطیي لغت
َلؼیت ػلوی وكَض ٍ آهَظـ ػبلی ٍ ثَیػُ تطثیت ًیطٍی اًؿبًی هترهم ٍ هحمك، گؿتطـ هطظّبی زاًف ٍ اػتلای ه

حدبظی ٍ ػجبؾی، ) تَاًٌس زاقتِ ثبقٌسهكبضوت هؤثط زض تَؾؼِ التهبزی، اختوبػی ٍ فطٌّگی وكَض ًمف هؤثطی ضا هی
 et al., 2006) اًتظبضات زاًكدَیبى تبویس زاضًس ؾؿبت آهَظـ ػبلی ثِ نَضت ضٍ ثِ افعایكی ثِ ًیبظّب ٍَهاهطٍظُ (. 1381

(Aghamolaei. هؼطٍفی ٍ  .(1382ثیطى، ) قَزّب زض آهَظـ، پػٍّف ٍ اضائِ ذسهبت اختوبػی ذلانِ هیكگبُهَضیت زاًأه
زض اضتجبط تٌگبتٌگی  ّبهَضیت زاًكگبُوٌٌس وِ هأى هیّب ثیبهَضیت زاًكگبُأثِ ًمل اظ اختْبزی زض هَضز ه( 1386)ّوىبضاى 

ُ آهَظـ ٍ اخطای آى اظ عطیك ذسهبت اختوبػی ثب ؾِ ٍیػگی زاًف یؼٌی وؿت زاًف اظ عطیك پػٍّف، اقبػِ آى اظ ضا
هیبى پػٍّف ٍ ایي ّبی خْبى ثِ ؾوت پػٍّف ؾَق زازُ قسُ اؾت ٍ زض فطٌّگ غبلت زض هیبى زاًكگبُ. گیطزنَضت هی

    ّبی ػلوی اهب ًمف ٍ تَخِ ثِ  آهَظـ زض اضظیبثی فؼبلیت. ًسضاضتمبء ثطذَضزاٍ ای زض اؾترسام اًتكبضات اظ خبیگبُ ٍیػُ
ّبی تحمیمبتی ٍ آثبض ػلوی هٌتكط قسُ ٍضی اؾبتیس ثیكتط ثب هیعاى فؼبلیتضًگ قسُ اؾت، زض ٍالغ هیعاى اثطثركی ٍ ثْطُون

ػسم تبویس ثط . قَز ٍ ًتیدِ ایي اهط ون تَخْی ثِ آهَظـ ٍ هربعجبى انلی آى یؼٌی زاًكدَیبى ثَزُ اؾتآًْب ؾٌدیسُ هی
تَاًس ثِ تطثیت ًیطٍی اًؿبًی ًبتَاى ٍ ًبوبضآهس هٌدط قَز هْن ًظبم آهَظـ ػبلی هیػٌَاى یىی اظ وبضوطزّبی آهَظـ ثِ

ّب ٍ هَؾؿبت زضگیط زض ویفیت ذسهبت زض آهَظـ ػبلی ثحث ضٍظ توبم ؾبظهبىضٍ اظ ایي (.1386ّوىبضاى،  ٍهؼطٍفی )
 وٌسهی تؼطیف اًسوطزُ یبى زضنػٌَاى آًچِ هكتطثِ ضا ذسهت ویفیت پبضاؾَضاهي. (Dew, 2009)آهَظـ ػبلی قسُ اؾت 

(Parasuraman et al., 1985). ِاًدبم قسُ اؾت الگَیی ضا ثطای ویفیت ذسهبت  1ٍ ّوىبضاى چیي ای وِ تَؾظزض هغبلؼ

 اظ قسُ وؿت ثبظذَضز .وٌٌسیه شوط آى اؾبؾی ّبیگبم اظ یىی ًَاى ثِ ضا اظهكتطیبى ثبظذَضز اضائِ زازُ اؾت وِ وؿت

 ثِ هطثَط ّبیثِ هحسٍزیت تَخِ ثب زاضز، ٍخَز هؿتوط ثْجَز ثِ ًیبظ آًْب وِ زض ضاّبیی لؿوت تب وٌسیه ووه هكتطیبى

 .وطز ثٌسی ػَاهل اٍلَیت زیگط ٍ هٌبثغ ٍ ظهبى
تَاًٌس زض ثْجَز ویفیت ػولىطز ٍ زّس وِ هیای ضا زض اذتیبض هؿئَلیي آهَظـ لطاض هیثبظذَضزّبی زاًكدَیبى اعلاػبت ٍیػُ

 ولاؼ زّی وِ ؾبظهبى هؼتمسًس ّوىبضاى ٍ هي ثطایت. (1382ضاز، آضاؾتِ ٍ هحوَزی) هٌس قًَسثركی ذَز اظ آى ثْطُاثط 

 هَضَػبتی اظخولِ زاًكدَیبى، هَفمیت احؿبؼ ٍ اهتحبى زض اًهبف تىبلیف، ضػبیت تؼبهل، هغبلت، هٌبؾت اضائۀ زضؼ،

2َّوچٌیي زی .(هٌجغ ّوبى) گیطًس لطاض ػٌبیت هَضز آى ٍاضظیبثی آهَظـ ثركی اثط زض ثبیس وِ ّؿتٌس
ّبیی ضا ضٍـ (2009) 

ویفیت زض زٍام ٍ پبیساضی هَؾؿِ ( 1: اظ خولِ قًَساؾت وِ ؾجت ثبلا ثطزى ویفیت ذسهبت آهَظـ ػبلی هیثیبى وطزُ
ى زٌّسُ ثبلا ثَزى ًكبوِ ایي ذَز  ّط هَؾؿِ آهَظـ ػبلی ثتَاًس زٍام ٍ پبیساضی هَؾؿِ ضا ثیكتط حفظ وٌس: آهَظـ ػبلی

ویفیت زض ( 3هدْع ثَزى ٍ ظیجبیی هَؾؿِ آهَظـ ػبلی اؾت، هٌظَض : اػتجبض ٍ قْطتویفیت زض ( 2 ویفیت ذسهت اؾت،
اضائِ  :ویفیت زض ثْجَز هؿتوط آهَظـ ػبلی( 4هٌظَض اضائِ ذسهبت ثطای افعایف ثبظزُ یبزگیطی اؾت،  :هلعٍهبت آهَظـ ػبلی

                                                           
1
 Chin et al. 

2
 Dew 
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تفبٍت ثیي زاًف  :ویفیت زض اضظـ افعٍزُ قسُ ثِ زاًكدَیبى( 5ی زض ذسهبت آهَظـ ػبلی، ّبی خسیس ٍ ًَآٍضتىٌَلَغی
ّبی یبزگیطی زاًكدَیبى اتفبق لجل اظ ٍضٍز ثِ هَؾؿِ آهَظـ ػبلی ٍ ثؼس اظ آى ٍ ایي افعایف زاًف ثبیس زض توبهی خٌجِ

 .قَزظثبى زیگط زض زاًكدَ هی ّب ٍ حتی یبزگیطیثیبفتس، ایي تغییط قبهل، تغییط زض زاًف، ًگطـ، هْبضت

زض چٌس زِّ گصقتِ، اضظیبثی زاًكدَیبى اظ ویفیت تسضیؽ اضائِ قسُ تَؾظ اؾبتیس زض وبًَى تَخِ هلی لطاض گطفتِ اؾت، ظیطا 
وجطیبیی ٍ ّوىبضاى، ) قَزؾت ٍ ّن هَخت ثْجَز ثركیسى ویفیت آهَظقی هیا ایي اهط ّن تَخیْی اظ چگًَگی ػولىطزّب

 ;Hiner & Naville, 2001؛ 1387 ؛ ؾوبٍی ٍ ّوىبضاى،1386ظٍاض ٍ ّوىبضاى، ؛ 1386ی ٍ ّوىبضاى، هؼطٍف؛ 1384

Pariseau, 1997; Sakthivel et al., 2005; Aghamolaei et al., 2006).  ایي تحمیك، ًیع زض ضاؾتبی هغبلؼبت لجلی
س زاًكدَیبى اخطا ٍ ثِ ضقتِ ًگبضـ زض آهسُ ٍ ثب ّسف ولی، اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ زاًكگبّی اظ زی

  .اؾت

 

 

 

 َامًاد ي ريش

ولیِ  قبهل كیتحم يیای آهبض خبهؼِ .ثبقسیه ّوجؿتگی -یفیتَن ًَع اظ ٍاؾت  ُقس اًدبمی كیوبیپ ضٍـ ثِ كیتحم يیا
 159 تؼساز هیبى، يای اظ وِ( =674N)زاًكدَیبى وبضقٌبؾی اضقس ٍ زوتطی زاًكىسُ وكبٍضظی زاًكگبُ تطثیت هسضؼ اؾت 

ی آٍضخوغ ثِ السام ٍ اًتربة وَوطاى فطهَل اظ اؾتفبزُ ثب آهبضی ًوًَِ ػٌَاىثِ ؾبزُی تهبزف گیطیًوًَِ ضٍـ ثِ ًفط
 هسلثطاؾبؼ ی اپطؾكٌبهِ ،ًظط هَضز اعلاػبت ٍ ّبزازُی آٍضگطز خْت (.=159n) سیگطز ّبپطؾكٌبهِ لیتىو ٍ اعلاػبت

؛ هؼطٍفی ٍ ّوىبضاى، 1384وجطیبیی ٍ ّوىبضاى، )ثب اؾتفبزُ اظ هطٍض ازثیبتی پػٍّف  (SERVQUAL) ذسهت تیفیو
ثرف اٍل پطؾكٌبهِ قبهل اثؼبز ویفیت ذسهبت ٍ ثرف زٍم . ثرف تْیِ قس زٍزض ( Aghamolaei et al., 2006؛ 1386

 . ثَزدَیبى ای زاًكّبی فطزی ٍ حطفِقبهل ٍیػگی
 پٌحثبقٌس، ایي اثؼبز قبهل ثؼس هی 5ئِ قسُ زض هَؾؿبت زاضای اذسهبت اض ،(SERVQUAL) تثطاؾبؼ هسل ویفیت ذسه

( 2، (ػول ثِ تؼْسات) لبثلیت اعویٌبى ذسهت ثِ هؼٌبی تَاًبیی اًدبم ذسهت ثِ قىلی هغوئي ٍ لبثل اػتوبز( 1ثؼس 
 تَاًبیی ٍ تگیقبیؿ گطًوبیبى ٍ تضویي ضوبًت( 3 هكتطی، ثِ ووه ٍ ّوىبضی ثِ وبضوٌبى توبیل پبؾرگَیی یؼٌی

 ّط ثب افطاز، ضٍحیبت ثِ ثب تَخِ وِ ایي یؼٌی ّوسلی ٍ هكتطی ثِ اعویٌبى( 4 ،اػتوبز حؽ ثطای المبی ؾبظهبى وبضوٌبى

 ٍ فیعیىی ثؼس (5 ٍ ،وطزُ اؾت زضن ضا آًْب ؾبظهبى وِ قًَس لبًغ هكتطیبى وِ عَضیقَز، ثِ ایٍیػُ ثطذَضز آًْب اظ وسام
 ّبیوبًبل ٍ تدْیعات، وبضوٌبى تؿْیلات، خولِ اظ ذسهت اضائِ هحیظ فضبی فیعیىی ٍ یظقطا هؼٌبی ثِ ًیع هلوَؼ

 (. Parasuraman et al., 1988) اؾت اضتجبعی
 ٍ حیتطٍ ػلَم اؾتبزاىزوتطی ٍ  بىزاًكدَی)حَظُ  يیا ًظطاىنبحتًظطات  اظ پطؾكٌبهِی ظبّطیی ضٍا يییتؼ هٌظَض ثِ

 اػتجبض يییتؼی ثطا. سیگطز يیتسٍیی ًْب پطؾكٌبهِ آًْب،ی انلاح ًظطات اػوبل اظ پؽ وِ قس اؾتفبزُ( یوكبٍضظ آهَظـ
 اظ وِ گطزیس لیتىو تَؾظ زاًكدَیبى خبهؼِ آهبضی ذبضج اظ حدن ًوًَِ پطؾكٌبهِ اظ ًؿرِ 30 تؼساز عیً هصوَض پطؾكٌبهِ

ّب هتٌبؾت ثطای تحلیل زازُ .آهس زؾتِث 94/0تب  77/0ثیي  پطؾكٌبهِ ضطیت پبیبیی ،وطًٍجبخی آلفب تیضطهحبؾجِ  كیعط
آظهَى )ٍ اؾتٌجبعی ( هیبًگیي، اًحطاف هؼیبض، فطاٍاًی ٍ زضنس)تَنیفی ّبی آهبضی ٍـثب همیبؼ هتغیطّبی تحمیك اظ ض
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 Morgan)ّب ثب اؾتفبزُ اظ همساض وكیسگی آهبضی پبضاهتطی، ًطهبل ثَزى زازُ پیف اظ اًدبم تحلیل. اؾتفبزُ قس( تی پبضاهتطی

et al., 2001 ) ثطًبهِ اظ اعلاػبت لیتحل ٍ ِیتدعی ثطا يیّوچٌ. ثطضؾی ٍ تأییس گطزیسهَضز SPSS ِقس اؾتفبزُ 16 ًؿر. 

 

 

 ثحث ٍ ًتبیح
 ای زاًكدَیبىّبی فطزی ٍ حطفٍِیػگی

ؾبل ٍ ثیكتطیي ؾي  22ٍ حسالل ؾي پبؾرگَیبى  ؾبل اؾت 2ؾبل ثب اًحطاف هؼیبض  25هیبًگیي ؾي زاًكدَیبى 
ٍ ووتطیي ( زضنس 5/19)ثیكتطیي هیعاى پبؾرگَیبى اظ گطٍُ تطٍیح ٍ آهَظـ وكبٍضظی  .ثَزُ اؾت ؾبل 33رگَیبى پبؾ

 خٌؿیت،زّس وِ ًكبى هی( 1)ّوچٌیي ًتبیح خسٍل . ثَزًس( زضنس 6)آلات وكبٍضظی گطٍُ پبؾرگَیبى اظ گطٍُ هبقیي
 ٍ ضٍظاًِ%( 1/76ًفط یب  121)وبضقٌبؾی اضقس ، %(56 یبط ًف 89)زذتط  ،همغغ ٍ ًَع لجَلی اوثطیت پبؾرگَیبى ثِ تطتیت

  .اؾت%( 2/86ًفط یب  137)
 

 

 (n;119) داوشجًیانای َای فردی ي حرفٍتًصیف يیژگی -1جذيل 
 درصذ فراياوی سطًح متغیر متغیر

 خٌؿیت
 56 89 زذتط
 44 70 پؿط

 همغغ تحهیلی
 1/76 121 وبضقٌبؾی اضقس

 9/23 38 زوتطا

 َلیًَع لج
 2/86 137 ضٍظاًِ
 8/13 22 قجبًِ

 

 کیفیت خذمات آمًزشی ارائٍ شذٌ مختلف داوشجًیان از ابعاد رضایت
گَیِ زض  37ئِ قسُ اظ اآهَظقی اضذسهبت ًؿجت ثِ اثؼبز هرتلف ویفیت  ضضبیت زاًكدَیبىزض ایي تحمیك ثطای ؾٌدف 

ثط هجٌبی هطٍض ازثیبت ی ٍ زلؿَظی ٍ قطایظ فیعیىی لبثلیت اعویٌبى ذسهت، پبؾرگَیی، تضویي، ّوسل :پٌح ثؼسلبلت 
پبؾرگَیبى ًؿجت  ضضبیتثطای ؾٌدف . قسُ اؾتاؾتفبزُ  (SERVQUAL)ًیع اؾتفبزُ اظ هسل ویفیت ذسهت پػٍّف ٍ 

  ٍ ( 4) ظیبز، (3) هتَؾظ، (2) ون، (1) ونذیلیلؿوتی اؾتفبزُ گطزیس وِ اظ اظ عیف لیىطت پٌحاثؼبز ویفیت ذسهت ثِ 
ؾپؽ هیعاى ضضبیت پبؾرگَیبى ًؿجت ثِ اثؼبز هرتلف ویفیت ذسهبت آهَظقی ثب حبنل  ثٌسی قسُ ثَزضتجِ( 5) ظیبزلیذی

( 2)خسٍل قوبضُ . زؾت آهسثِتی ای ثطای اؾتفبزُ اظ آظهَى پبضاهتطی ّب زض همیبؼ فبنلِّبی زازُ قسُ ثِ گَیِخوغ پبؾد
 . زّسًكبى هیثؼس ویفیت آهَظقی  5ویفیت آهَظقی ضا زض ّط یه اظ  هیعاى ضضبیت پبؾرگَیبى ًؿجت ثِ اثؼبز هرتلف

ثیكتطیي ضضبیت پبؾرگَیبى ًؿجت ثِ اثؼبز ویفیت ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ ثِ تطتیت  وِ زّسیه ًكبى( 2)خسٍل  حیًتب
 =SD 01/1) ییبؾرگَپ( 3، (=SD= ٍ20/3M 02/1) یزلؿَظ بی یّوسل (2 ،(=SD= ٍ28/3M 91/0)اعویٌبى  لبثلیت: زض اثؼبز

 ٍ08/3M=)، 4 ) قطایظ فیعیىی ٍ هلوَؼ(25/1 SD= ٍ06/3M=)، 5 ) تضویي(05/1 SD= ٍ95/2M=) . ًتبیح هغبلؼبت ظٍاض
زّس وِ ثیكتطیي هیعاى ضضبیت زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی زض ثؼس اعویٌبى ٍ ًكبى هی( 1386)ٍ ّوىبضاى 
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( 1384)ّبی وجطیبیی ٍ ّوىبضاى عیىی خصاة ثَزُ اؾت، ّوچٌیي ًتبیح پػٍّفووتطیي هیعاى ضضبیت اظ ثؼس قطایظ فی
زّس وِ ثیكتطیي هیعاى ضضبیت اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی زض ثؼس اعویٌبى ٍ ووتطیت هیعاى ضضبیت اظ ویفیت ًكبى هی

 .ذسهبت آهَظقی زض ثؼس پبؾرگَیی ثَزُ اؾت
 

 (n;119)ارائٍ شذٌ داوشگاَی  یفیت خذمات آمًزشیابعاد مختلف ک ازداوشجًیان میسان رضایت  -2جذيل 

 رتبٍ اوحراف معیار *میاوگیه َاگًیٍ ابعاد

ي
وی

ض
ت

 

 1 10/1 39/3 هیعاى اؾتمجبل اؾبتیس اظ ؾئَالات زاًكدَیبى

 2 91/0 38/3 ٍخَز هٌبثغ هغبلؼبتی وبفی ثطای افعایف آگبّی ترههی زاًكدَ

 3 09/1 33/3 ثطذَضزاضی اؾبتیس اظ ترهم وبفی

 4 89/0 27/3 هیعاى هكبضوت زاًكدَیبى زض ولاؼ زضؼ

 5 13/1 20/3 تؿْیل ثحث ٍ تجبزل ًظط زضثبضُ هَضَع زضؼ زض ولاؼ تَؾظ اؾبتیس

 6 01/1 3 اذتهبل ٍلت اظ ؾَی اؾتبز ثطای پبؾد ثِ زاًكدَیبى

 7 97/0 77/2 حوبیت اظ ذلالیت ٍ زؾتبٍضزّبی زاًكدَیبى

 8 26/1 76/2 ّبی زاذلی ٍ ذبضخیت ثطای قطوت زض ّوبیفایدبز ظهیٌِ هٌبؾ

 9 12/1 42/2 اضائِ ثیي هغبلت اضائِ قسُ ثب ًیبظّبی خبهؼِ

 10 16/1 38/2 ّبی ًظطی ٍ ػولیآهبزُ ًوَزى زاًكدَیبى ثطای قغل آیٌسُ ثب اضائِ آهَظـ

 11 97/0 14/2 ّبی وكبٍضظی هٌغمِتؿْیلات لاظم ثطای ثبظزیس ٍ آقٌبیی ثب فؼبلیت

-  05/1 91/2 هدوَع

یی
گَ

ؾر
پب

 

 1 98/0 35/3 اضائِ هٌبثغ هغبلؼبتی هٌبؾت ثِ زاًكدَ ثطای هغبلؼِ ثیكتط

 2 03/1 32/3 اػلام ؾبػبت هطاخؼِ زاًكدَ ثِ اؾبتیس

 3 17/1 26/3 ؾَْلت زؾتطؾی ثِ هسیطیت گطٍُ خْت ثیبى ًظطات  پیكٌْبزات

 4 09/1 25/3 ٍ هكبٍض زض ٌّگبم ًیبظ زاًكدَ زض زؾتطؼ ثَزى اؾبتیس ضاٌّوب

 5 93/0 96/2 اخطای نحیح وبضّب ٍ ذسهبت زض اٍلیي ثبض هطاخؼِ

 6 95/0 72/2 وبضآیی ذسهبت هكبٍضُ تحهیلی

 7 94/0 71/2 اػوبل ًظطات ٍ پیكٌْبزات زاًكدَیبى زضثبضُ هؿبئل آهَظقی زض ثطًبهِ آهَظقی

-  01/1 08/3 هدوَع
ت ا

ثلی
لب

بى
ویٌ

ع
 

 1 01/1 71/3 زؾتطؾی آؾبى ثِ هٌبثغ هغبلؼبتی هَخَز زض زاًكگبُ

 2 75/0 33/3 ای لبثل زضن ثطای زاًكدَاضائِ هغبلت ثِ قیَُ

 3 92/0 33/3 زاقتي زاًف ٍ هْبضت وبفی وبضوٌبى زض پبؾد ثِ ؾئَالات زاًكدَیبى

 4 96/0 33/3 ّب تَؾظ اؾتبز زض ظهبى ٍػسُ زازُ قسُ اًدبم فؼبلیت

 5 79/0 32/3 ثجت ٍ ًگْساضی ؾَاثك تحهیلی زاًكدَ ثسٍى ون ٍ وبؾت

 6 86/0 30/3 اضائِ هغبلت ّط خلؿِ ولاؼ ثِ قىلی هٌظن ٍ هطتجظ ثب یىسیگط

 7 03/1 06/3 وؿت ًوطُ ثْتط زض نَضت تلاـ ثیكتط تَؾظ زاًكدَ 

 8 02/1 89/2 َؾظ ٍیآگبُ ًوَزى زاًكدَ اظ ًتیدِ اضظقیبثی تىبلیف اًدبم قسُ ت

-  91/0 28/3 هدوَع

ّ ه ز ل ی ( ز ل ؾ ٍ ظ ی  1 93/0 76/3 هٌبؾت ثَزى ثطذَضز وبضوٌبى آهَظـ ثب زاًكدَیبى (
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 2 13/1 32/3 ضفتبض تَام ثب احتطام اؾتبز ثب زاًكدَ

 3 95/0 26/3 احؿبؼ اهٌیت ٍ آضاهف زاًكدَ ٌّگبم توبؼ تؼبهل ٍ توبؼ ثب وبضوٌبى

 4 01/1 01/3 ت ًِ ون ٍ ًِ ظیبززازى تىبلیف هٌبؾ

 5 02/1 99/2 ّبهٌبؾت ثَزى ظهبى ثطگعاضی ولاؼ

 6 12/1 89/2 اًؼغبف پصیطی اؾبتیس زض قطایظ ذبنی وِ هوىي اؾت ثطای زاًكدَ پیف آیس

-  02/1 20/3 هدوَع

ىی
یعی

ظ ف
طای

ق
 

 1 80/1 55/3 آهَظقی هطتت، تویع ٍ پبویعُ -هحیظ ازاضی

 2 19/1 18/3 ای اؾبتیسحطفِ ظبّط آضاؾتِ ٍ

 3 14/1 91/2 ٍخَز هحیغی آضام ثطای هغبلؼِ زض زاذل زاًكىسُ

 3 96/0 88/2 هٌبؾت ثَزى اهىبًبت آظهبیكگبّی ٍ تحمیمبتی

 4 17/1 79/2 خصاثیت ظبّطی تؿْیلات فیعیىی

-  25/1 06/3 هدوَع
 5 ;ظیبزٍ ذیلی 4; ، ظیبز3; ، هتَؾظ2; ، ون1; ونذیلی: *

 

ابعاد مختلف کیفیت  ازمیسان رضایت آوُا  در رابطٍ باای داوشجًیان َای فردی ي حرفٍمقایسٍ يیژگی

 ارائٍ شذٌ خذمات آمًزشی
، زض (=05/0P  ٍ313/2 t) زذتطاى ٍ پؿطاىزاضی ثیي زّس وِ تفبٍت هؼٌیاؾتیَزًت ًكبى هیًتبیح حبنل اظ آظهَى تی

زضنس،  95تَاى ثب اعویٌبى ثٌبثطایي هی. ٍخَز زاضزاثؼبز هرتلف ویفیت ذسهبت آهَظقی  اظضضبیت آًْب اضتجبط ثب هیعاى 
ثسیي هؼٌی وِ زاًكدَیبى  .زاضی ٍخَز زاضزضاثغِ هؼٌی هیعاى ضضبیت اظ ویفیت ذسهتلضبٍت ًوَز وِ ثیي هتغیط هصوَض ٍ 

ًتبیح هغبلؼبت  .اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی زاضًس (=93/94M) پؿطضضبیت ثیكتطی ًؿجت ثِ زاًكدَیبى  (=49/101M) تطزذ
ثیي خٌؿیت زاًكدَیبى ٍ  ِس وزًّكبى هی (2005) 3هغبلؼبت ؾبوتیَل ٍ ّوىبضاى ًتبیح ًیعٍ ( 1386) ظٍاض ٍ ّوىبضاى 

   ّبییبفتِ زض ضاؾتبی ّوچٌیي ایي ًتبیح .زاضی ٍخَز ًساضزیهیعاى ضضبیت آًْب اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی ضاثغِ هؼٌ
  (.Pariseau & McDaniel, 1997)طاهَى ّویي هَضَع اؾت یاهطیىب پ زض ثبظضگبًی زٍ زاًكىسُ زض ایهغبلؼِ

( وبضقٌبؾی اضقس ٍ زوتطا) همبعغ تحهیلی زاًكدَیبىزاضی ثیي زٌّس وِ تفبٍت هؼٌیایي ًتبیح ًكبى هیّوچٌیي، 
(05/0P  ٍ356/2- t=)  زاًكدَیبى همغغ ثسیي هؼٌی وِ  ،ذسهبت آهَظقی ٍخَز زاضز ویفیت اظهیعاى ضضبیت آًْب ثب

اظ . اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی زاضًس (=69/92M) ضضبیت ثیكتطی ًؿجت ثِ زاًكدَیبى زوتطی (=44/100M) وبضقٌبؾی اضقس
 (=P  ٍ342/0- t <05/0( )قجبًِ ٍ ضٍظاًِ)زاضی ثیي ًَع لجَلی زاًكدَیبى وِ تفبٍت هؼٌیزٌّس عطفی، ایي ًتبیح ًكبى هی

 (.3خسٍل )ثب هیعاى ضضبیت آًْب اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی ٍخَز ًساضز 
ؼِ ثب ثب هطاخ) ّب، اًساظُ تأثیط ثب اؾتفبزُ اظ لبػسُ وَّي  هحبؾجِ، تفؿیط ٍ گعاضـ قسثطای زؾتیبثی ثِ قست اذتلاف هیبًگیي

هحبؾجِ قسُ ثیبًگط اًساظُ  dایي ضٍـ همساض  زض. (/http://www.uccs.edu/~faculty/lbeckerؾبیت هحبؾجِ وٌٌسُ ٍة
; 50/0تب  20/0ي ون، ثی; 20/0ووتط اظ : (Cohen , 1988) ػجبضتٌس اظ dثبقس وِ تفؿیطّبی هطتجظ ثب همبزیط تأثیط هی

                                                           
3
 Sakthivel et al. 

http://www.uccs.edu/~faculty/lbecker
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 یأثیطقست ت( =41/0d) همغغ تحهیلیٍ ( =36/0d) خٌؿیتزّس وِ هی ًكبى  اًساظُ تأثیط .ظیبز; 50/0هتَؾظ، ثیكتط اظ 
 .زاضًسقست تأثیطی زض حس ون ( =07/0d)ٍ ًَع لجَلی هتَؾظ زض حس 

 

آوُا از ابعاد مختلف کیفیت  ای داوشجًیان در رابطٍ با میسان رضایتَای فردی ي حرفٍمقایسٍ يیژگی -3جذيل 

 (n;119)ارائٍ شذٌ داوشگاَی  خذمات آمًزشی

 (d)اوذازٌ تأثیر  داریسطح معىی tآزمًن  اوحراف معیار میاوگیه تعذاد سطًح متغیر متغیر

 خٌؿیت
 28/18 93/94 70 هطز

*313/2 022/0 36/0 
 22/17 49/101 89 ظى

 همغغ تحهیلی
 85/16 44/100 121 وبضقٌبؾی اضقس

*356/2 020/0 41/0 
 15/20 69/92 38 زوتطی

 ًَع لجَلی
 92/17 39/98 137 ضٍظاًِ

342/0 -733/0 07/0 
 41/18 81/99 22 قجبًِ

*
: p  0.05 

 

  بىذیي جمع وتیجٍ گیری
عَضیىِ پبؾرگَیی زض لجبل ثبقٌس، ثِای هیسُّب ثطای اثجبت هكبضوتكبى زض تَؾؼِ خَاهغ، تحت فكبض فعایٌاهطٍظُ، زاًكگبُ

ثط ّویي اؾبؼ، ویفیت (. Johnson, 2004)تحمك ٍ یب ػسم تحمك اّساف آهَظقی تجسیل ثِ یه ضطٍضت قسُ اؾت 
ًمف تؼییي ّبی ًظبم زاًكگبّی ػٌَاى ٍضٍزیثِزاًكدَیبى . قَزذسهبت اضائِ قسُ اظ اّویت لبثل تَخْی ثطذَضزاض هی

اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظقی  ّسف ولی ایي تحمیكضٍ، اظ ایي. وٌٌسهی ءزض فطایٌس تضویي ویفیت ایفبای ضا وٌٌسُ
گَیِ  37ّب ٍ هغبلؼِ ؾبیط پػٍّف (SERVQUAL) هسل ظاظ ایي ضٍ ثب اؾتفبزُ ا. ثبقساظ زیسگبُ زاًكدَیبى هی زاًكگبّی
هیعاى ضضبیت زاًكدَیبى اظ زّس وِ ثیكتطیي ٍّف ًكبى هیًتبیح پػ. ثؼس ویفیت ذسهت هَضز ثطضؾی لطاض گطفت 5زض لبلت 

ثؼس  زضٍ ووتطیي آى ثب هیبًگیي ثبلاتط اظ هتَؾظ  اعویٌبى لبثلیتئِ قسُ ثِ آًْب زض ثؼس اآهَظقی اضت بویفیت ذسه اثؼبز
ى ًیع ًكبى زض وكَض ٌّسٍؾتب( 2005)ّبی پػٍّكی ؾبوتیَل ٍ ّوىبضاى یبفتِ .اؾتثب هیبًگیي ووتط اظ هتَؾظ تضویي 

هؼتمس ّؿتٌس ( 1384)وجطیبیی ٍ ّوىبضاى  .زّس وِ زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ ثِ آًْب ضاضی ّؿتٌسهی
ثسیي هؼٌی وِ هَخت افت ویفیت زض ؾبیط اثؼبز اظ زیسگبُ . وِ ویفیت ثس زض یه ثؼس، اثط تكسیس وٌٌسگی ثط ؾبیط اثؼبز زاضز

  لصا تَخِ خسی ثِ اثؼبزی وِ ثیكتطیي هیعاى ضضبیت پبؾرگَیبى ضا ثِ ذَز اذتهبل . ززگطزضیبفت وٌٌسُ ذسهبت هی
زاضی ثیي زاًكدَیبى زذتط ٍ پؿط، ٍ زٌّس وِ تفبٍت هؼٌیّبی اؾتٌجبعی تحمیك ًكبى هییبفتِ .گطززاًس، تَنیِ هیزازُ

 .ی اضائِ قسُ ٍخَز زاضًسوبضقٌبؾی اضقس ٍ زوتطی زض ضاثغِ ثب هیعاى اضظیبثی آًْب اظ ذسهبت آهَظق

 

 مًرد استفادٌ مىابع

 ػلوی هدلِ. زاًكدَیبى تَؾظ تسضیؽ اضظیبثی ثطاؾبؼ ضٍیىطزی: اثطثرف آهَظـ(. 1382. )ضاز، م،  هحوَزی.آضاؾتِ، ح

 .1-7: نم .5 خلس پعقىی، آهَظـ ًبهِ ٍیػُؾوٌبى،  پعقىی ػلَم زاًكگبُ
. (حویس ضضب آضاؾتِ: تطخوِ)ٌٌس، ؾبظهبى ػلوی ٍ ضّجطی آى اظ هٌظط ؾیجطًتیه، وّب چگًَِ وبض هیزاًكگبُ(. 1382. )ثیطى، ض

 .ضیعی آهَظـ ػبلیهَؾؿِ پػٍّف ٍ ثطًبهِ :تْطاى
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ّبی زاًكدَیبى وبضقٌبؾی اضقس ثطضؾی ػَاهل هَثط زض افعایف ویفیت پبیبى ًبهِ(. 1381. )ػجبؾی، عٍ . حدبظی، ی
 .288-304: نم .2، قوبضُ 3لَم وكبٍضظی ایطاى، خلس هدلِ ػ. زاًكىسُ وكبٍضظی زاًكگبُ تْطاى

اضظقیبثی ویفیت ذسهبت هطاوع آهَظقی زاًكگبُ پیبم ًَض اؾتبى (. 1386. )ٍ ًبزضی، ع. م. ، ػؿگطیبى، .، ثْطًگی، م.ظٍاض، ت
. 46 فهلٌبهِ پػٍّف ٍ ثطًبهِ ضیعی زض آهَظـ ػبلی، قوبضُ. ّبی آشضثبیدبى قطلی ٍ غطثی اظ زیسگبُ زاًكدَیبى

 .67 -90: نم
هَضز آهَظـ ػبلی : هكتطی هساضی ٍ وبضثطز آى زض ًظبم آهَظـ ػبلی(. 1387. )ٍ ثطازضاى، م. همسم، ن، ضضبیی.ؾوبٍی، ح

 .121 -143: نم. 49فهلٌبهِ پػٍّف ٍ ثطًبهِ ضیعی زض آهَظـ ػبلی، قوبضُ . وكبٍضظی زض اؾتبى ذَظؾتبى
اضظیبثی زاًكدَیبى زاًكگبُ ػلَم پعقىی ظاّساى اظ (. 1384. )ٍ هیطلغفی، ح. م ًػاز،، ضذكبًی.، ضٍزثبضی، م.وجطیبیی، ع

 .139 -146: نم. 2هدلِ عجیت قطق، ؾبل ّفتن، قوبضُ . ویفیت ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ ثِ آًبى
ثطضؾی : اضظقیبثی ویفیت تسضیؽ زض آهَظـ ػبلی(. 1386. )ٍ ػلی ػؿىطی، م. ، هْطهحوسی، م.، ویبهٌف، ع.هؼطٍفی، ی

 .81 -112: نم. 5فهلٌبهِ هغبلؼبت ثطًبهِ زضؾی، ؾبل اٍل، قوبضُ . ّبثطذی زیسگبُ
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Assessing Quality of Educational Services Provided in 

Agriculture College, Tarbiat Modarres University (TMU) as 

perceived by 

Students 
 

S. Feli,    N. Biglari,   Gh. R. Pezeshki Rad 
 

Abstract 
 

      High education system, as a  tangible demonstration of human power  investment, has a 

major role in upgrading human resources, and also poses an eminant share in political, social, 

economic, and cultural dimensions. Therefore,  securing confidence on its quality, desirable 

performance, preventing waste of human and physical  resources, and  creating competitive 

ability at world scale, which seem the most singnificant elements for survival of each 

organnizations. The purpose of this descriptive-correlational research is to assess quality of 

educational services in agriculture college, TMU upon perception of its students. The research 

instrument was a structured questionnaire with close-ended questions, whose validity and 

reliability were confirmed. The target population of this study consisted of students of the same 

agriculture college of TMU (N=674) out of which, according to Cochran furmola, a number of 

159 people were selected using statistical sampling via a stratified randomization method. 

Findings  revealed that assessment of quality of educational services in agriculture college, TMU 

from viewpoints of majority students was achieved in 1) reliability, 2) compassion, 3) 

accountability, 4) physical qualification, and 5) assurance, respectively. Inferential results also 

indicated that there was a significant difference between  views expressed by master and Phd, 

male and female students on quality of educational services provided by the college.  
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