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Background and Objectives: The purpose of this study was to investigate the 

validity, reliability, and factor structure of the service quality evaluation 

questionnaire in higher education. Methods: The research's statistical 

population consisted of all graduate students at Urmia University during the 

academic year 1400-1401 (a total of 17000 students), from which 380 students 

were selected through multi-stage cluster sampling. To calculate convergent and 

divergent validity, the questionnaire on the quality of educational services in 

higher educational institutions, based on the AQIP model and the work of 

Parmason et al. (1985), was utilized. Construct validity was examined through 

confirmatory factor analysis. Reliability was assessed using Cronbach's alpha 

method and retesting, with data analysis conducted using SPSS software version 

25 and LISREL version 8.8. Findings: The results of confirmatory factor 

analysis confirmed, as in the original form, six factors: administrative aspects, 

educational aspects, image, access, offered programs, and physical facilities. 

The Cronbach's alpha coefficient for the overall scale was 0.86, with 

coefficients for the subscales of administrative aspects, educational aspects, 

image, access, offered programs, and physical facilities found to be 0.82, 0.80, 

0.81, 0.86, 0.83, and 0.89, respectively. Additionally, the retest coefficient over 

a four-week interval for the entire questionnaire was 0.79, and for the subscales, 

the coefficients were 0.74, 0.73, 0.0, 0.80, 0.77, and 0.84, respectively. 

Moreover, the correlation coefficients indicated the convergent and diagnostic 

validity of the questionnaire (P<0.001). Conclusion: Based on the results 

obtained, the service quality assessment questionnaire in higher education is a 

reliable and valid tool for measuring service quality in higher education. 
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 ارزیابی پرسشنامة عاملی ساختار و پایایی روایی، بررسی حاضر، پژوهش هدف اهداف:پیشینه و 

 دانشجویان کلیة شامل پژوهش این آماری جامعة :هاروش .بود عالی آموزش در خدمات کیفیت

 بود دانشجو( 17000 تعداد به) 1400-1401 تحصیلی سال در ارومیه دانشگاه تکمیلی تحصیلات

 روایی محاسبه جهت. شدند انتخاب ایچندمرحله ایخوشه گیرینمونه روش به نفر 380 تعداد که

 AQIP مدل براساس آموزشی عالی مؤسسات آموزشی خدمات کیفیت پرسشنامة از واگرا و همگرا

 تحلیل طریق از سازه روایی. شد استفاده  Parmason et al (1985) آموزشی خدمات کیفیت و

 تجزیه و بازآزمایی و کرونباخ آلفای روش کمک به پایایی. گرفت قرار بررسی مورد تأییدی عاملی

 ها:یافته .شد انجام 8/8 نسخه لیزرل و 25 نسخه. اس. اس. پی. اس افزارهای نرم با هاداده تحلیل و

 تحصیلی، های جنبه اداری، هایجنبه عامل 6 اصلی، فرم همانند تأییدی عاملی تحلیل نتایج

 ضریب همچنین،. داد قرار یدتأی مورد را فیزیکی امکانات و شده ارائه هایبرنامه دسترسی، تصویر،

 هایجنبه اداری، هایجنبه هایمقیاس خرده برای و 86/0 با برابر مقیاس کل برای کرونباخ آلفای

 کرونباخ آلفای ضریب ترتیب به فیزیکی امکانات و شده ارائه هایبرنامه دسترسی، تصویر، تحصیلی،

 با بازآزمایی ضریب این، بر علاوه. آمد دست به 89/0 و 83/0 ،86/0 ،81/0 ،80/0 ،82/0 با برابر

 های جنبه اداری، هایجنبه هایمقیاس خرده برای و 79/0 پرسشنامه کل برای هفته چهار فاصلة

 ،72/0 ،73/0 ،74/0 ترتیب به فیزیکی امکانات و شده ارائه هایبرنامه دسترسی، تصویر، تحصیلی،

 و همگرا روایی دهندةنشان همبستگی ضرایب همچنین. آمد دست به 84/0 و 77/0 ،80/0

 توانمی آمدهدستبه نتایج به توجه با گیری:نتیجه (.<001/0P) بود پرسشنامه مطلوب تشخیصی

 برای روا و اعتماد قابل ابزاری عالی آموزش در خدمات کیفیت ارزیابی نامةپرسش که گفت

 .است عالی آموزش در خدمات کیفیت گیریاندازه

 174-163شماره صفحات:    19-01-1404تاریخ پذیرش:     1404-01-17تاریخ بازنگری:     26-11-1403تاریخ دریافت: 
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 مقدمه. 1
 طول در که شودمی مطرح مفهومی عنوان به دارد، انسان تولیدی و خدماتی فعالیت قدمت به قدمتی که کیفیت مفهوم

 رقابت، شرایط افزایش و کننده مصرف آگاهی مدیریت، درک در تمایز تکنولوژی، پیشرفت به بسته و یافته توسعه زمان

 نظام در آموزشی هایبرنامه کیفیت بهبود و خدمات کیفیت(.  ,2022Zhu & Sharp)است داده گسترش را آن دامنه

 آموزشی مراکز مسئولین مهم هایدغدغه از یکی به تبدیل که طوریبه است، برخوردار بسزایی اهمیت از نیز عالی آموزش

 مشترک تعریف هیچ روین از ؛(Raeisoon et al, 2022)است شده هستند، خود رقابتی توان افزایش خواهان که

 ارزیابی(. Marks & Thomas, 2022)ندارد وجود خدمات کیفیت مفهوم برای دانشگاهی محافل توسط شده پذیرفته

 بر. است داشته دنبال به را مختلفی تعاریف اجتماعی، و اقتصادی تغییرات به توجه با خدمات کیفیت مفهوم متفاوت

 هاستفعالیت اصلی محور هادانشگاه در خدمات ارائه کیفیت آموزش، در Amaral & Norcini (2023)تعریف اساس

 Shahed, Sattari عقیده به همچنین. گردد بازمی دانشجویان هایخواسته و نیازها ساختن برآورده به کیفیت و

)2022( Sarbangoli & Tahmasabi است حیاتی عالی آموزش نظام سودآوری و بقا برای خدمات کیفیت .

)2020( Budiharso & Tarman کارکردها تمام باید که دارد متعددی ابعاد عالی آموزش در کیفیت که معتقدند نیز 

 تجهیزات و امکانات دانشجویان، کارکنان، پژوهش، هایبرنامه تدریس، و آموزش جمله از عالی آموزش نظام های فعالیت و

: دارند اصلی وظیفه دو عالی آموزش مؤسسات که گفت توانمی شده گفته تعاریف به توجه با. دربرگیرد را خدمات و

 آموزش مؤسسات در اصلی هدف آموزشی، مؤسسات تمام همانند. (Hosseinpour, 2019)آموزش و انتشار و تحقیق

 منظور این برای(.  & 2023Zhang, Wu) است دانشجویان برای پژوهشی و آموزشی خدمات کیفیت افزایش عالی

 Khorasani, Panahi) شودمی انجام دانشجویان برای جهان و کشورمان هایدانشگاه از بسیاری در پیمایشی مطالعات

& Ghanbari, 2022.) 

است  خدمات کیفیت توجه به عالی آموزش نظام ازجمله سازمان، هر بقای و موفقیت در مؤثر عوامل از یکی

(Alamdari et al, 2022 .)تر خدمات هستندمناسب ةمؤسسات آموزش عالی برای حیات خود ناگزیر به ارائ 

(Heydari & Mohamadi, 2015)های بین دانشگاه . درواقع، خدمات باکیفیت خصوصیتی برجسته برای تمایز

 ,Enayati, Zameni & Nasirpoor Deravi)و سودآوری نظام آموزش عالی است ر برای بقاو راهبردی مؤثّ مختلف

با ، امروزه رسد.ای ضروری به نظر میطور مستمر، مسئلهکیفیت خدمات آموزشی به بنابراین، توجه به ارتقاء؛ (2013

چه  هر تأکیدو  نظرمدی رقابت تیمز کیعنوان  به انیتعهد و وفاداری دانشجو ت،یها رضادانشگاه انیرقابت در م شیافزا

 نیو بر ا کارکنانکه در آن عملکرد  ییهایانجام نظرسنج( و با  ,2023Roy et al) استها قرار گرفته دانشگاه شتریب

و دانشگاه کمک  یعلم تئیه یاعضا ان،یدانشجو شرفتیشود، به پیم یابیارز آموزش ةو نحو آموزش یاساس محتوا

عملکرد بهتر با استفاده  یبرا ییهاراه افتنی یبرا یعلم ئتیه یاعضا یجستجو .( ,2019Dicker et al)کندیم یادیز

 ریامر تأث نیکند و ا یشود کمک میکه به دانشجو داده م یدرس تیو سطح موفق تیخود به رضا ،انیاز بازخورد دانشجو

 .(Javari ,2022)بر دانشگاه خواهد داشت جهیها و در نتبر دانشکده یمثبت

 Heydari et) شودکیفیت محسوب می های ارتقاءبرنامههای اساسی در تدوین کیفیت خدمات، ازجمله گام ارزیابی

al, 2022)جلوگیری از افت کیفیت سازد که ضمنزیابی، مدیریت مجموعه را قادر می. این ار (Gharibzadeh & 

Alizadeh, 2018)دهد تا عملکرد سازمان، بهبود و کیفیت  ، منابع مالی محدود در دسترس را به نحوی بهتر تخصیص

 (.Enayati, Zameni & Nasirpoor Deravi, 2013) ارتقاء یابدخدمات هم 

 .ردیآن صورت گ رییگاندازه ةراجع به نحو یفراوان یعلم هایخدمات باعث شده تا پژوهش تیفیموضوع ک تیاهم

توان گفت یموارد م نیا ةبا توجه به همها در کشور وجود ندارد. هت بررسی کیفیت خدمات در دانشگاهاما ابزار جامعی ج

استقرار در نظر گرفته شود،  بخش خدمات آموزشی و پژوهشیدر  ژهیوبه هادانشگاه یبرا دیکه با یاز اهداف اصل یکی

ارزیابی در بهبود مستمر و ارتقاء کیفیت در این سازمان،  است. با توجه به تأثیر مدیریت سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی

که بر آوردن  دانشگاهی در نظام آموزش شود.بیش از پیش احساس می زیابیانجام این اروجود ابزاری جهت ضرورت 
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 یمهم و ضرور اریموضوع بس نیشده است، ا تأکید مین نیروی انسانی متخصصازهای آموزشی و پژوهشی جامعه و تأنی

 یریگضرورت، ابزار اندازه نیا جهیدر نتها پرداخته شود. در دانشگاهبه بررسی مستمر و مداوم کیفیت خدمات است که 

 نینشد. ا افتپژوهشی ی اتیدر ادب یاسیمق نیاما چن ؛بود ازیمورد ن کیفیت خدمات دانشگاهی تیوضع نییتع یبرا

 هادانشگاه کیفیت خدمات در زانیم نییو تع پژوهشی اتیپرکردن خلأ ادب یشده برا جادیا یازهاین جهیپژوهش در نت

بررسی کیفت خدمات بر اساس به  یطور کلمحققان به رد،یگیقرار م یمورد بررس پژوهشی اتیکه ادب یهنگام شد. جادیا

 & Afzali, Heydari) کندیم تأکید تک بعدی بودن خدمات در دانشگاه هاکنند که بر یاشاره م مدل های مختلف

abdolmaleki, 2020.) 
ال، مدل اگرچه چند مقیاس با حمایت تجربی وجود دارد که ابعاد مختلف کیفیت خدمات دانشگاهی )به عنوان مث

ی قرار استردهگها که مورد توجه در مورد کیفیت خدمات در دانشگاه سنجند؛ با این حال، یک مقیاس جامعیمسرکوال( 

 است.  Firdaus (2006)ی خدمات در آموزش عال تیفیکگرفته است، مقیاس 

 یهابخش ریابا س یساختار متفاوت رایز ؛منحصر به فرد را آشکار کرده است اسیمق کیبه توسعه  ازیصنعت آموزش ن

های پژوهشط مطالعات انجام شده توس جهیبرآورده شود. در نت دیدارد و انتظارات مخاطبان مختلف در آن با یخدمات

مدرس، بلکه  ور نظر گرفتن دوره خدمات را نه تنها با د تیفیک دیمشخص شده است که دانشجو با ،نهیزم نیدر ا قبلی

 46با  کرتیل یادرجه 5 اسیمق ان،یدانشجو تیرضا زانیمنظور سنجش مکند. لذا به یابیسسه و امکانات موسسه ارزؤم

 یهابرنامه ،یدسترس ر،یتصو ،یادار یهاجنبه ،یلیتحص یهااز شش بعد با در نظر گرفتن جنبه متشکل یاسیو مق هیگو

 ،یشیآزما یااجر جهیاعمال شد. در نت دانشجویان یپرسشنامه برا کیبا تکن اسیمق نیشد. ا هیته یشده و همدل هارائ

 شد. لیتبد یادرجه 5 یاماده 28 کرتیل اسیداده شده بود، به مق قیتطب فارسیکه با زبان  اسیمق نیا

بالینی  یهاونی در نمونهشامل همسانی در کیفیت خدمات دانشگاهیسنجی مقیاس روان یهایژگیو پایایی بازآزمایی

مقیاس، ه یک برای اینک(. علاوه بر این، Hakan & Sama, 2013) شده است دییخارجی تأ یهادر پژوهش ینیبالریو غ

، با توجه به در واقع (. ,2016Bjureberg et al)باید مختصر باشد  ،بالینی و تحقیقاتی گسترده داشته باشد کاربرد

به راحتی در  توانندیمختصر هستند و مهایی که مقیاس، صرفاً متخصصان حوزه مدیریتو منابع  یزمان یتمحدود

 Bjureberg et) ردیگیبه احتمال زیاد مورد استفاده قرار مگنجانده شوند در حال اجرا  یا در طول جلساتِ هایابیارز

2016al, .)  ررسی نشده است؛ بها تاکنون در ایران در دانشگاهخصوص  هسؤالی این پرسشنامه ب 45با این توصیف، نسخه

 ی بود.ش عالخدمات در آموز تیفیک اسیمق یسنجروان یهایژگیو یو بررس یابیهنجار بنابراین هدف پژوهش حاضر،
 
 روش. 2

 جامعة .همبستگی قرار دارد های توصیفی از نوعپژوهش ةشناسی در زمرروش نظر نظر هدف کاربردی و از این پژوهش از

هزار دانسجو  17به تعداد  1400-1401دانشجویان دانشگاه ارومیه در سال تحصیلی  آماری پژوهش حاضر شامل کلیة

شدند؛ به این ای انتخاب ای چندمرحلهگیری خوشهدانشجو بودند که به روش نمونه 380آماری پژوهش شامل  نمونة بود.

 به صورت تصادفی انتخاب و پرسشنامةکلاس  3دانشکده و از  هر دانشکده  6صورت که ابتدا از کل دانشگاه ارومیه 

های . برای تعیین نمونه مورد نیاز با توجه به روش تعیین حجم نمونه در پژوهششدتحقیق در بین دانشجویان پخش 

نفر تعیین شد.  380آمد که نمونه مورد نظر  به دستتفاده از فرمول کوکران غیرآزمایشی، تعداد نمونه مورد نیاز با اس

پرسشنامه  380که از این میان  شدپرسشنامه بین نمونه آماری پخش  400ها پذیری پرسشنامهبرای اطمینان از برگشت

رضایت  (عبارت بودند از: الفبرای شرکت در پژوهش ملاک ورود  نفر بود. 380 به دست آمد؛ بنابراین نمونه نهایی شامل

و ملاک خروج شامل عدم تکمیل پرسشنامه  در مقطع تحصیلات تکمیلی تحصیل (داوطلب برای شرکت در پژوهش؛ ب

 ی زیر استفاده شد:ابزارهاها از آوری دادهبرای جمع سؤال بود. 20بالای  1 های مفقودیپس از دریافت آن  و داده

                                                           
1 .missing 
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است که  2گویه 28این ابزار شامل  :HEdPERF1ی بر اساس مدل خدمات در آموزش عال تیفیکمقیاس 

 ملاً( کا1) ) 5تا  1ی لیکرت،  بین ادرجه 5طیف  بر اساس هیگو هری ازبندیامت( تدوین شد. برای 2006توسط فردوس )

عامل اصلی  6گیرد. این مقیاس از ( به هر گویه تعلق میموافقم ( کاملا5ً( موافق، )4) ف،ی( بلاتکل3( مخالف، )2مخالف، )

ی )گویه دسترس ،(19-17های )گویه ریتصو ،(16تا  1های ی )گویهلیتحص یهاجنبه ،(10-1ها ی )گویهادار یهاجنبه

نی ( تشکیل شده است. همسانی درو28-26امکانات فیزیکی )و  (25-23)گویه های  ارائه شده یبرنامه ها ،(22-20های 

 یجنبه ها ،(92/0ی )ادار یهاجنبه(، به روش آلفای کرونباخ برای 2013این پرسشنامه در پژوهش هاکان و سما )

( و برای کل 70/0امکانات فیزیکی )و  (71/0) ارائه شده یبرنامه ها ،(74/0ی )دسترس ،(82/0) ریتصو ،(80/0ی )لیتحص

 (.2013گزارش شد )هاکان و سما،  89/0پرسشنامه به روش بازآزمایی به دست آمد و همچنین پایایی این  91/0مقیاس 

 یخدمات آموزش تیفیکعلاوه بر این، روایی همزمان این مقیاس بر اساس همبستگی این پرسشنامه با پرسشنامه 

 Parmason et al (1985) یخدمات آموزش تیفیکو با پرسشنامه  AQIP 62/0براساس مدل  یآموزش یعال مؤسسات

به دست آمده است. روایی و پایایی این پرسشنامه در ایران برای اولین در این پژوهش انجام شده است و در ادامه  59/0

 شود.نتایج آن گزارش می

 تیفیسنجش ک ةپرسشنام :AQIPبراساس مدل  یآموزش یعال مؤسسات یخدمات آموزش تیفیمقیاس ک

براساس مدل  یآموزش یعال مؤسسات یخدمات آموزش تیفیک یابیجهت ارز یپژوهش یدر راستا یخدمات آموزش

AQIP شده و  یارگذ( نمرهادیز یلیکم تا خ یلی)از خ کرتیل فیسوال بود که بر اساس ط 25 یشده است و دارا هیته

اندرکاران ستد گریو د انیدانشجو یازهای، درک ن انیدانشجو یریادگی هکمک ب ،ی)تحقق اهداف جانب یمولفه ا 9 یدار

بهبود و  یزیربرنامه ،یسنجش اثربخش ،ینهاد اتیاز عمل تیو ارتباطات، حما ی، ارزش نهادن به افراد، رهبر یآموزش

 .است( یبر همکار یرابطه مبتن جادیا

 یخدمات آموزش تیفیاستاندارد ک ةپرسشنام: Parmason et al (1985)یخدمات آموزش تیفیک پرسشنامة

 فیس طبر اسا یگذارشده و نمره میو تنظ یطراح 1985 لدر سا  Parmason et alال بوده که توسط ؤس 21 یدارا

مطلوب  تیعموجود )ادراکات( و وض تی)وضع یشده و به صورت دو ستون یگذاررهنم ادیز یلیکم تا خ یلیاز خ کرتیل

خاطر و  نانیاطم ،ییپاسخگو نان،یاطم تی)عوامل محسوس، قابل یافهلّؤم 5 یشده است. و دارا یگذارازه)انتظارات(( اند

 .است( یهمدل

 

 روش اجرا. 3

ترجمه شده ابتدا با همکاری یکی  ة، نسخیخدمات در آموزش عال تیفیک اسیمق سؤالی 46 نسخةفارسی  ةپس از ترجم

ح شد، سپس برای اطمینان بیشتر در مورد صحت ترجمه و مطابقت لابررسی و اص و علوم تربیتی از متخصصان روانشناسی

 3قرار داده شد تا با استفاده از روش ترجمه معکوس حوزه ترجمهو فارسی، در اختیار دو نفر از متخصصان  اصلیدو نسخه 

نهایی،  دییات و تأحلاو اعمال تغییرات و اص ینیآن را به فارسی برگردانند. بدین ترتیب، پس از چند مرحله بررسی، بازب

 .شددر پژوهش حاضر آغاز  یخدمات در آموزش عال تیفیک اسیمق سؤالی 46نسخه بررسی پایایی و روایی فارسی 

پرسشنامه و تأیید آن، بعد از اخذ مجوز و کسب اجازه از حراست دانشگاه، با  پس اتمام مراحل مربوط به ترجمة

 شد. سپس،جلب آنها برای پژوهش مشارکت  های منتخب ارائه وگروه کده توضیحات لازم به مدیراندانش 6مراجعه به 

 یآموزش یعال مؤسسات یخدمات آموزش تیفی، مقیاس کیخدمات در آموزش عال تیفیای پرسشنامه کگویه 46 نسخه

 دانشجویاندر مورد به آنها ارائه شد تا    Parmason et al یخدمات آموزش تیفیک پرسشنامهو  AQIPبراساس مدل 

                                                           
1 .higher education performance framework 
2.statement 
3. back translation 
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های آماری کنار گذاشته شدند ها از تحلیلکننده به دلیل پاسخ ناقص به مقیاسشرکت 20. تعداد کننداجرا ها در کلاس

 .تقلیل یافتدانش آموز  380پژوهش به  هو بدین ترتیب نمون

ا جامعه اصلی یی سازه مشترک جامعه ایرانی برواها از روش تحلیل عاملی تائیدی )برای بررسی منظور تحلیل دادهبه 

یی همگرا( با رواآوردن  به دستو ضرایب همبستگی پیرسون )برای  LISREL 8.8 افزارنرمپرسشنامه( با استفاده از 

 استفاده شد.   Spss22افزار استفاده از  نرم

 

 هایافته. 4

 

 
 ی آنهااسیمقی و خرده خدمات در آموزش عال تیفیک: میانگین و انحراف معیار مقیاس 1جدول 

 انحراف معیار میانگین متغیرها

 83/4 4/3 ی )متغیرکل(خدمات در آموزش عال تیفیک

 63/3 9/2 یادار یهاجنبه

 54/5 2/3 یلیتحص یهاجنبه

 36/4 9/2 ریتصو

 97/3 3/3 یدسترس

 49/6 8/2 ارائه شده یهارنامهب

 81/3 1/3 امکانات فیزیکی

 

در  یخدمات در آموزش عال تیفیک اسیمق میانگین و انحراف معیارشود، مشاهد می 1طوری که در جدول همان

ی دسترس ،(9/2±36/4) ریتصو ،(2/3±54/5ی )لیتحص یهاجنبه ،(9/2±63/3ی )ادار یهاجنبهخرده مقیاس 

آمد. همچنین میانگین و  به دست( 1/3±81/3امکانات فیزیکی )و  (8/2±49/6) ارائه شده یهانامهبر ،(97/3±3/3)

 آمد. به دست 4/3±83/4 یخدمات در آموزش عال تیفیک اسیمقانحراف معیار نمره کلی 
 

 ی آنهااسیمقو خرده  یخدمات در آموزش عال تیفیک اسیمقکلی  : ماتریس همبستگی نمرة2جدول 

 7 6 5 4 3 2 1 متغیرها

       1 ی )متغیرکل(خدمات در آموزش عال تیفیک. 1

      1 608/0 یادار یهاجنبه. 2

     1 612/0 542/0 یلیتحص یهاجنبه. 3

    1 601/0 503/0 489/0 ریتصو. 4

   1 419/0 553/0 478/0 463/0 یدسترس. 5

  1 731/0 618/0 633/0 593/0 482/0 ارائه شده یهابرنامه. 6

 1 537/0 429/0 657/0 541/0 432/0 328/0 . امکانات فیزیکی7

 

ی آن، هااسیمقی با خرده خدمات در آموزش عال تیفیک نامهپرسشجهت بررسی روایی سازه و میزان انسجام درونی 

 شودیممشاهده  2که در جدول  گونههمانو نمره کل مورد محاسبه قرار گرفت  هااسیمقضرایب همبستگی بین خرده 

نیز دو  هااسیمقی رابطه معناداری دارند. همچنین خرده خدمات در آموزش عال تیفیککلی  با نمرة هااسیمقتمام خرده 

نشان  2در جدول  هااسیمقبه دو رابطه معناداری با یکدیگر دارند. در مجموع، الگوی ضرایب همبستگی بین خرده 

 وجود دارد. هااسیمقکه روابط درونی خوبی بین خرده  دهدیم
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 بین متغیرها: همبستگی 3جدول 

 یخدمات آموزش تیفیک متغیرها
Parmason  

براساس  یآموزش یعال مؤسسات یخدمات آموزش تیفیک

 AQIPمدل 

خدمات در آموزش  تیفیک

 یعال
59/0 63/0 

 

 Parmasonی با مقیاس خدمات در آموزش عال تیفیککلی مقیاس  نمرة شودیممشاهده  3که در جدول  گونههمان

(001/0, P< 59/0-r= و با مدل )AQIP (001/0, P<63/0-r=.رابطه مثبت و معنادار دارد ) 
 

 یخدمات در آموزش عال تیفیکی ریگاندازهدر الگوی  هاآنو معناداری  y: مقادیر استاندارد شده لامبدا 4جدول 

 � Y گویه ردیف
-جنبه

 یها

 یادار

Y � جنبه-
 یها

 یلیتحص

Y � 
 ریتصو

Y � 
 یدسترس

Y � 
 یهابرنامه

 ارائه شده

Y � 
امکانات 

 یکیزیف

با  یارتباط خوب یکارکنان ادار 1

 .دانشجویان دارند

48/0  

(49/4) 

- - - - - 

نسبت به  یادار کارکنان 2

 .دانشجویان نگرش مثبت دارند

54/0  

(84/5) 

- - - - - 

به سوالات /  یادار کارکنان 3

ر و ثّؤطور مدانشجویان به اتیشکا

 .کنندیم یدگیبه موقع رس

58/0 

(57/6) 

- - - - - 

خود  یهابه وعده یادار کارکنان 4

-یبه دانشجویان به موقع عمل م
 .کنند

52/0 

(32/5) 

- - - - - 

 یو فرد ژهیتوجه و یادار کارکنان 5

 .دهندیبه دانشجویان نشان م

63/0 

(58/7) 

- - - - - 

در  یاز دانش کاف یادار پرسنل 6

 فهیمربوط به حوزه وظ هیمورد رو

 .خود برخوردارند

57/0 

(88/5) 

- - - - - 

 یهرگز برا یادار کارکنان 7

 یهابه درخواست ییپاسخگو

دانشجویان آنقدر مشغول 

 .ستندین

60/0 

 (32/9) 

- - - - - 

سوابق و اطلاعات  یادار یواحدها 8

را بدون خطا و در  انیدانشجو

 .کنندیم یدسترس نگهدار

45/0  

(02/4) 

- - - - - 

 یآموز مشکلکه دانش یهنگام 9

علاقه  یدارد، کارکنان ادار

به حل مشکل نشان  یاخالصانه

 .دهندیم

64/0 

(74/7) 

- - - - - 

به  دانشجویانبا  یادار کارکنان 10

و احترام  ضیبدون تبع یاوهیش

 کنند.یرفتار م

55/0  

(74/5) 

- - - - - 
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 ینگرش مثبت یپژوهش ارانیدست 11

 .نسبت به دانشجویان دارند

- 52/0  

(16/5) 

- - - - 

 یبه موضوعات یپژوهش ارانیدست 12

 سیتدر یکه در دروس عمل

دارند و  یخواهند کرد تسلط کاف

 .هستند سیبه تدر لیما

- 60/0  

(03/6) 

- - - - 

پاسخ به  یبرا یدانش کاف مدرس 13

 .الات من در مورد دوره را داردؤس

- 71/0  

(71/7) 

- - - - 

مؤدبانه و  یا وهیبه ش استاد 14

-یم کیمحترمانه به دانشجو نزد
 .شود

- 48/0 

(39/4) 

- - - - 

استاد و  نیدر کلاس ب ارتباط 5

 .است یکاف انیدانشجو

- 62/0  

(48/6) 

- - - - 

آگاه و  اریخود بس ةدر رشت استاد 16

 با تجربه است.

- 57/0  

(52/5) 

- - - - 

انتخاب مجدد  یبرا یاگر فرصت 17

دانشگاه داشتم، دوباره دانشگاه 

 کردمیاستانبول را انتخاب م

- - 48/0  

(23/4) 

- - - 

 هیتوص گرانیدانشگاهم را به د من 18

 .کنمیم

- - 51/0  

(32/5) 

- - - 

 افتیکه از دانشگاهم در یخدمات 9

کردم کاملاً انتظارات من را 

 برآورده کرد.

- - 50/0  

(97/4) 

- - - 

 یبرا یتواند زمان کافیمدرس م 20

 .بگذارد انیدانشجو ییراهنما

- - - 62/0  

(09/7) 

- - 

دانش و  شرفتیدر مورد پ یمرب 21

من )عملکرد(  یهامهارت

 .دهدیبازخورد ارائه م

- - - 55/0  

(34/5) 

- - 

 یبرا یامانهینگرش صم مدرس 22

دهد که یحل مشکل من نشان م

 من آن را دارم.

- - - 49/0  

(58/3) 

- - 

متعدد و  یتخصص یهابرنامه 23

-یدر دانشگاه من ارائه م یمتنوع
 .شود

- - - - 63/0  

(83/5) 

- 

با ساختار  ییهامن برنامه دانشگاه 24

ارائه  ریپذانعطاف یبرنامه درس

 .دهدیم

- - - - 70/0  

(59/6) 

- 

درجه  یهامن برنامه دانشگاه 25

 دهد.یارائه م یمعتبر اریبس

- - - - 58/0  

(34/4) 

- 

امکانات  یدانشگاه من دارا 26

 یاست و کاف ییخوابگاه دانشجو

 .است

- - - - - 50/0  

(18/4) 

دانشگاه من  یاجتماع امکانات 27

مناسب  انیاستفاده دانشجو یبرا

 .است یو کاف

- - - - - 48/0  

(32/3) 
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دانشگاه من  یعلم امکانات 28

سالن  شگاه،ی)کلاس، آزما

 است. یکنفرانس و ...( کاف

- - - - - 61/0  

(24/6) 

 

مقادیر بالایی دارند. آزمون معناداری تی نشان   y، تمام ضرایب لامبدای شودیممشاهده  4که در جدول  طورهمان

ʎکه تمامی ضرایب مسیر با بارهای عاملی به دست آمده معنادار هستند. بالاترین  دهدیم Y سؤالاداری به سمت  جنبة 

ʎ( و کوچکترین 64/0، )9 Y  بالاترین  ( است.45/0، )8 سؤالبعد جنبه اداری به سمتʎ Y تحصیلی به  بعد جنبة

ʎ( و کوچکترین 71/0، )13 سؤالسمت  Y  (؛ بالاترین 48/0، )14 سؤالبعد جنبه تحصیلی به سمتʎ Y  بعد تصویر

ʎ( و کوچکترین 51/0، )18 سؤالبه سمت  Y (؛ بالاترین 48/0، )17 سؤالیر به سمت بعد تصوʎ Y  بعد دسترسی به

ʎ( و کوچکترین 62/0، )20 سؤالسمت  Y  (؛ بالاترین 49/0، )22 سؤالبعد دسترسی به سمتʎ Y  بعد برنامه های

ʎ( و کوچکترین 70/0، )24 سؤالارائه شده به سمت  Y  (؛ بالاترین 58/0، )25 سؤالبعد برنامه های ارائه شده به سمت

ʎ Y  ( و کوچکترین 61/0، )28 سؤالبعد امکانات فیزیکی به سمتʎ Y  ( 48/0، )27 سؤالبعد امکانات فیزیکی به سمت

 است.
 

 ی آنهافهمؤلّی و خدمات در آموزش عال تیفیک: ضرایب آلفای کرونباخ و بازآزمایی پرسشنامه 5جدول 

 ضریب بازآزمایی آلفای کرونباخ متغیر

 79/0 86/0 ی )متغیرکل(خدمات در آموزش عال تیفیک

 74/0 82/0 یادار یهاجنبه

 73/0 80/0 یلیتحص یهاجنبه

 72/0 81/0 ریتصو

 80/0 86/0 یدسترس

 77/0 83/0 ارائه شده یهابرنامه

 84/0 89/0 امکانات فیزیکی

 

، ضرایب 5نتایج مندرج در جدول  بر اساس، آلفای کرونباخ محاسبه شد. نامهپرسشبه منظور بررسی همسانی درونی 

 یهاجنبهی هااسیمقو برای خرده  86/0برای کل مقیاس  یخدمات در آموزش عال تیفیکآلفای کرونباخ پرسشنامه 

ی به ترتیب ضریب آلفای کرونباخ برابر کیزیف امکاناتو  ارائه شده یهابرنامهی، دسترس، ریتصوی، لیتحص یهاجنبهی، ادار

برای با فاصله چهار هفته به دست آمد. همچنین، ضریب بازآزمایی پرسشنامه  89/0و  83/0، 86/0، 81/0، 80/0، 82/0با 

ارائه  یبرنامه ها ،یدسترس ر،یتصو ،یلیتحص یجنبه ها ،یادار یجنبه های هااسیمقو برای خرده  79/0کل مقیاس 

به دست آمد. در مجموع نتایج جدول مذکور  84/0و  77/0، 80/0، 72/0، 73/0، 74/0ی به ترتیب کیزیشده و امکانات ف

ی آن از نظر هااسیمقکه ضرایب آلفای کرونباخ و بازآزمایی به دست آمده برای  کل مقیاس خرده  دهدیمنشان 

 مطلوب هستند. سنجیروان
 

 گیرینتیجهبحث و 
و ارتباطات  یاطلاعات، فناور یهانهیدر زم شرفتیپ ةجیدر طول زمان در نتآموزشی و پژوهشی بخش خدمات  تیاهم

عصر  میکنیم یکه در آن زندگ یها نشان داده است که عصرحوزه نیاست. تحولات ا افتهی شیشدن افزا یبا جهان

را در عصر  فهیوظ نیکه مهمتر یساتاز مؤس یکیالعمر باشد. مستمر و مادام دیبا یریادگیشود و یم دهیاطلاعات نام

خدمات ارائه شده توسط مؤسسات آموزش  تیفیمنظر، ک نیهستند. از ا یمؤسسات آموزش عال ردیگیاطلاعات بر عهده م

 عالی خدمات ارائه شده در بخش آموزش تیفیسنجش ک یدر مورد چگونگ یرو مطالعاتنیکند. از ایم دایپ تیاهم یعال



    Morteza Shahmoradi et al                                                                                                                      و همکاران مرادیمرتضی شاه 

۱۷۲ 
 

و سعی بر آن شده است تا ابزاری جامع در خصوص ارزیابی  در صنعت خدمات دارد، انجام شده است یمهم گاهیکه جا

سسه ؤم یابیال و ارزشؤس 41مشتمل بر  یاسیمق ها هنجاریابی و طراحی شود.یفیت خدمات ارائه شده در دانشگاهک

  Firdaus (2006)که توسط  HEdPERF اسیمطالعه از مق نیدر ا شد. هیته فردوسبعد توسط  6در  یآموزش عال

 ،یشیآزما یاجرا جهیاعمال شد. در نت انیدانشجو یپرسشنامه بر رو کیمذکور با تکن اسیشده است استفاده شد. مق هیته

 شد. لیتبد یادرجه 5 یاماده 28 کرتیل اسیداده شده بود، به مق قیتطب فارسیکه با زبان  اسیمق نیا

 به . با توجه(Hidayah & Syahrani, 2022) است شده نییتع شیاز پ یاستانداردهابه  یابیدست یمعنا به تیفیک

 نیا به یابیدست در جهت هاتیفعالو سپس  شده مشخص در دانشگاه ها تاخدم هیارا یابتدا استانداردها فیتعر نیا

کیفیت خدمات  زانیم نییتع ن،یبنابرا .رندیگیدر نظر م ندهارآیف وها داده یشود و استانداردها را برایم انجام استانداردها

و  یآموزش کیفیت کیاز نظر داشتن اساتید، دانشجویان و مدیران دانشگاهی  اریرا در اخت یمهم اطلاعات، هادر دانشگاه

سنجش مربوط به  یها اسیشود که مقیشود، مشاهده میم یبررس اتیکه ادب یدهد. هنگامیر قرار ممؤثّپژوهشی 

جهت بررسی در مطالعات انجام شده  یطور کلتوان بهیمها را اسیمق نیوجود دارد که ا هاکیفیت خدمات در دانشگاه

کیفیت خدمات  تیوضع نییتع یبرا اسیمرحله، فقدان مطالعه توسعه مق نیاستفاده کرد. در اها کیفیت خدمات دانشگاه

 یهایژگیو یپژوهش، بررس نیهدف ابنابراین  .دهدیم لیرا تشک شپژوه نیشروع ا نقطه ،آموزشی از دیدگاه دانشجویان

 یاسیپژوهش مق نیا جهیاساس در نت نیبر ا. بوددر دانشگاه ارومیه  یخدمات در آموزش عال تیفیک اسیمقی سنجروان

 تیفیک اسیمق زانیم نییتع یکه بتوان از آن برا ایروا و پا یاسیمق ةیته یبه دست آمد که برا یبعد 6و  هیگو 28شامل 

به منظور بررسی روایی سازه، نتایج تحلیل عاملی تائیدی نشان داد که  استفاده کرد، انجام شد.ی خدمات در آموزش عال

ارائه شده و  یهابرنامه ،یدسترس ر،یتصو ،یلیتحص یجنبه ها ،یادار یهاجنبه فهمؤلّ 6، دارای بار عاملی بالا با سؤال 28

این عاملی بودن  6مبنی بر  Hakan & Sama (2013)و  Aksoy پژوهشین یافته با نتایج ا امکانات فیزیکی است.

عاملی برازش  6ها با یک مدل های تحلیل عاملی تأییدی نشان داد که دادهافته، یگرید عبارت به .مقیاس همسو است

 تیفیک یابیرزاپرسشنامه  یهااسیخرده مق هایگویههمسانی درونی  .مسو بودقبلی ه نتایجمناسب دارد که این یافته با 

. این یافته نیز با قرار گرفت دییمحاسبه شد و مورد تأ بر حسب ضرایب آلفای کرونباخ  هاخدمات ارائه شده در دانشگاه

برحسب محاسبه ضرایب نیز پایایی بازآزمایی پرسشنامه  همسو است. Sutrisno Lubis & )2019(نتایج پژوهش 

 ،یلیتحص یهاجنبه ،یادار یهاجنبه یهااسیبا فاصله چهار هفته برای خرده مق هایهای آزمودنهمبستگی بین نمره

 دهندةنشانمعنادار محاسبه شد. این ضرایب  P > /001در سطح  یکیزیارائه شده و امکانات ف یهابرنامه ،یدسترس ر،یتصو

ها با نتایج این یافته .است هاخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزاپرسشنامه  بخشتیپایایی بازآزمایی رضا

 & Lubisهاخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزاسنجی پرسشنامه روان یهایژگیدر مورد و قبلی یهاپژوهش

Sutrisno, 2019)  ؛Hakan & Sama, 2013.همسو است ) 

 از طریق اجرای همزمان هاخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزاپرسشنامه  (افتراقی)روایی همگرا و تشخیصی 

خدمات  تیفیک پرسشنامهو  AQIPبراساس مدل  یآموزش یعال مؤسسات یخدمات آموزش تیفیکپرسشنامه 

 خردهدر  هایهای آزمودنمحاسبه شد. ضرایب همبستگی نمره هایدر مورد آزمودن Parmason et al  (1985)یآموزش

 Parmason و AQIP یهابا شاخص هاخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزا ةپرسشنام گانة6های مقیاس

 بود. معنادار

 28از  هاشگاهخدمات ارائه شده در دان تیفیک یابیرزنسخه اعاملی تأییدی نشان داد  لدر مجموع نتایج حاصل از تحلی

با این ، ردیگیای مورد استفاده قرار مهبه طور گستردو سرکوال  AQIPمقیاس شده است. اگرچه  لتشکی لعام 6گویه و 

 هاخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزسؤالی ا 28نسخه سنجی های روانویژگی سنجشدر رابطه با  حال، پژوهشی

های شده مشابه یافته شگزار Hakan & Sama (2013) توسط اما ساختار عاملی که دارد؛نوجود در حوزه دانشجویی 

مدل تأییدی آن نیز مورد بررسی قرار گرفت. ، عاملی لیپژوهش حاضر است. پس از بررسی ساختار ابزار با استفاده از تحل

 یهابا توجه به اینکه یکی از روش .ردیگیآمده نشان داد که مدل مورد نظر مورد تأیید قرار م به دست برازش هایصشاخ
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نسخه  یهاتوان بیان کرد که با توجه به تأیید عاملعاملی است، در نتیجه می لبررسی روایی سازه، استفاده از تحلی

 .ها، این ابزار واجد روایی سازه استخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزا

خدمات ارائه شده  تیفیک یابیرزا ةای پرسشنامگویه 28 نسخهپایایی و روایی  دیینتایج پژوهش حاضر در تأبا این حال، 

بررسی  حوزهدر  ویژهبه، هاتیها همراه است. این محدودخاص مقدماتی بودن این مشخصه یهاتیبا محدود در دانشگاه ها

روی دانشجویان تحصیلات  پژوهش حاضر بر گردد.می آشکارانواع روایی یک مقیاس که فرایندی مستمر است، بیشتر 

پرسشنامه سؤالی  28نسخه اعتباریابی  روندبه منظور تکمیل شود پیشنهاد می اجرا شد. لذا تکمیلی دانشگاه ارومیه

 علاوهانجام شود.  مناطق جغرافیایی کشور ریدر سامتعددی  یهاپژوهش، خدمات ارائه شده در دانشگاه ها تیفیک یابیرزا

خدمات ارائه شده در  تیفیک یابیرزاپرسشنامه سؤالی  28نسخه سنجی روان یهایژگیمربوط به و یهاپژوهش بر این،

برای  لازم مقدماتبتوان  تاکه باید برداشته شوند  استدیگری  یهاهای مختلف بهنجار نیز گامدر مورد نمونه دانشگاه ها

را به عنوان فرایندی متمایز از  شده در دانشگاه هاخدمات ارائه  تیفیک یابیرزاپرسشنامه سؤالی  28نسخه هنجاریابی 

 .اعتباریابی، در آینده فراهم خواهد ساخت
 

 

 مشارکت نویسندگان

  .دگان مذکور در فایل مقاله استمقاله حاضر نتیجه پژوهش مشارکتی نویسن

 

 کر و قدردانیتش 

 سپاسگزاری حاضر پژوهش اجرای در همکاری خاطر به ارومیه دانشگاه تمامی دانشجویان تحصیلات تکمیلی بدینوسیله از

  .شودمی

 
 

 تعارض منافع

 «گونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده استهیچ»

 
 

References 

Afzali, A., Heydari, N., & abdolmaleki, J. (2020). Design and validation of quality assessment 

tools for university educational services Based on the Servqual model. Quarterly of 

Educational Measurement, 10(38), 205-228. [In Persian]. 

Alamdari, A., Selajgeh, S., Fatehi Rad, N., Shokooh, Z., Nikpour, A. (2022). The Relationship 

Between Development and Service Quality with Respect to the Mediating Role of the 

Learner's Organizational Structure in Kohgiluyeh and Boyer-Ahmad University of Medical 

Sciences. armaghanj; 27 (6):758-770. [In Persian]. 

Amaral, E., & Norcini, J. (2023). Quality assurance in health professions education: role of 

accreditation and licensure. Medical Education, 57(1), 40-48. 

Bjureberg, J., Ljótsson, B., Tull, M. T., Hedman, E., Sahlin, H., Lundh, L. G., ... & Gratz, K. L. 

(2016). Development and validation of a brief version of the difficulties in emotion 

regulation scale: the DERS-16. Journal of psychopathology and behavioral 

assessment, 38(2), 284-296. 10.1007/s10862-015-9514-x 

Budiharso, T., & Tarman, B. (2020). Improving quality education through better working 

conditions of academic institutes. Journal of Ethnic and Cultural Studies, 7(1), 99-115. 

 



    Morteza Shahmoradi et al                                                                                                                      و همکاران مرادیمرتضی شاه 

۱۷٤ 
 

Dicker, R., Garcia, M., Kelly, A., & Mulrooney, H. (2019). What does ‘quality’in higher 
education mean? Perceptions of staff, students and employers. Studies in Higher 

Education, 44(8), 1425-1441. 

Enayati, T., Zameni, F., & Nasirpoor Deravi, N. (2013). Assessing the quality of educational 

service in Mazandaran University of Medical Sciences using Servqual Model. JHPM; 2 

(2):32-39. [In Persian]. 

Gharibzadeh, R., & Alizadeh, S. (2018). Modeling the Relationship between Spirituality in the 

Workplace and Job Excitement with the Role of Mediating Psychological Empowerment. 

Rooyesh; 7 (7):299-320. [In Persian]. 

Heydari, A., Khatirnamni, Z., Haghighat, S., Saravani, H., Ahmadi, M., Barati, F. (2022). Quality 

of Educational Services from the Perspective of Nursing Students of Golestan University 

of Medical Sciences: SERVQUAL Model. Mededj; 10 (2) :60-73. . [In Persian]. 

Heydari, Z., & Mohamadi, R. (2015). Evaluating the Quality of Educational Services in 

University of Science and Culture based on SERVQUAL Model from Students’ 
Viewpoints. Educational Measurement and Evaluation Studies, 5(11), 119-142. [In 

Persian]. 

Hidayah, A., & Syahrani, S. (2022). Internal Quality Assurance System Of Education In 

Financing Standards and Assessment Standards. Indonesian Journal of Education 

(INJOE), 3(2), 291-300. 

Hosseinpour, R., Gharibzadeh, R., Rahimi Avval, G., Rahmati, Z. (2019). Explaining the Status 

of Enterprise Innovation and Professional Development based on the Adoption of 

Information Technology. Nama Journal of Educational Studies; 14:10-22. [In Persian]. 

Javari, M. (2022). Tracking and monitoring of scientific assessment to control the quality of the 

educational system (Case study: Payame Noor University of Isfahan province). 

Educational Measurement and Evaluation Studies, 12(38), 71-90. [In Persian]. 

Khorasani, A., Panahi, M., & Ghanbari, R. (2022). Evaluation of university services quality: 

perspectives of international students in Iran. IRPHE; 27 (4):55-82. [In Persian]. 

Lubis, A. H., & Sutrisno, S. (2019). Examining The Students’ Satisfaction of the Computer 
Laboratory Quality in University of Medan Area, Indonesia. International Journal of 

Innovative Science and Research Technology, 4(12), 170-173. 

Marks, B., & Thomas, J. (2022). Adoption of virtual reality technology in higher education: An 

evaluation of five teaching semesters in a purpose-designed laboratory. Education and 

information technologies, 27(1), 1287-1305. 

Raeisoon, M., Moradi, A., Amirabadizadeh, H., & Mohammadi, Y. (2022) Investigating The 

Relationship Between The Quality Of Educational Services And Satisfaction With 

Education And Academic Achievement From The Perspective Of Students Of Birjand 

University Of Medical Sciences. Educ Strategy Med Sci; 15 (5):482-488. [In Persian].  

Roy, G., Babu, R., Abul Kalam, M., Yasmin, N., Zafar, T., & Nath, S. R. (2023). Response, 

readiness and challenges of online teaching amid COVID-19 pandemic: the case of higher 

education in Bangladesh. Educational and Developmental Psychologist, 40(1), 40-50. 

Shahed, M., Sattari Sarbangoli, H., & Tahmasabi, A. (2022). Evaluation of the quality of 

educational services of architectural design course (2) in the Islamic Azad University of 

Tabriz branch from the perspective of students based on the SERVQUAL model. Arman 

Shahr Architecture and Urbanism, 15(38), 75-87. [In Persian]. 

Wu, Y., & Zhang, F. (2023). The health cost of attending higher-achievement schools: Peer 

effects on adolescents’ academic performance and mental health. In The Frontier of 

Education Reform and Development in China (pp. 211-240). Springer, Singapore. 

Zhu, X., & Sharp, J. G. (2022). ‘Service quality’and higher education: investigating Chinese 
international student and academic perspectives at a UK university. Journal of Further and 

Higher Education, 46(1), 1-19. 


