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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   ها داده  تحلیل  و

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

  ضریب  همچنین،.  داد  قرار   ید تأی  مورد  را   فیزیکی   امکانات   و   شده  ارائه   های برنامه دسترسی،  تصویر،

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

  کرونباخ   آلفای   ضریب   ترتیب  به  فیزیکی   امکانات   و  شده   ارائه  های برنامه  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   دهندة نشان  همبستگی   ضرایب  همچنین.  آمد  دست   به   84/0  و   77/0  ،80/0

  توان می  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   نامة پرسش  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 های برنامه کیفیت بهبود  و خدمات کیفیت(. Zhu & Sharp, 2022)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  ها دانشگاه   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

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

Budiharso & Tarman (2020)  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(.  Wu & Zhang, 2023)  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 .) 

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

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

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

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

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

چه   هر  تأکید و  نظرمدی رقابت تیمز ک یعنوان  به انیتعهد و وفاداری دانشجو ت،یها رضادانشگاه  ان یرقابت در م شیافزا

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

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

عملکرد بهتر با استفاده    یبرا  یی هاراه  افتنی  یبرا  یعلم  ئتیه  یاعضا  یجستجو  .(Dicker et al, 2019)کندی م  یادیز

  ریامر تأث  ن یکند و ا  ی شود کمک میکه به دانشجو داده م  ی درس  تیو سطح موفق  تیخود به رضا  ،انیاز بازخورد دانشجو

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

 Heydari et)  شودکیفیت محسوب می  های ارتقاءهای اساسی در تدوین برنامهکیفیت 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) خدمات هم ارتقاء یابد

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

توان گفت  یموارد م  ن یا  ةبا توجه به همها در کشور وجود ندارد.  هت بررسی کیفیت خدمات در دانشگاه اما ابزار جامعی ج

استقرار  در نظر گرفته شود،    بخش خدمات آموزشی و پژوهشیدر    ژهیوبه  هادانشگاه  یبرا  دی که 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  انجام این ارزیابی وجود ابزاری جهت  ضرورت  
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 یمهم و ضرور  اریموضوع بس  ن یشده است، ا  تأکید   مین نیروی انسانی متخصصازهای آموزشی و پژوهشی جامعه و تأ نی

 ی ریگضرورت، ابزار اندازه  نیا  جهیدر نتها پرداخته شود.  در دانشگاه به بررسی مستمر و مداوم کیفیت خدمات  است که  

ن  کیفیت خدمات دانشگاهی   تیوضع  نییتع  یبرا ادب  یاسیمق  نیاما چن  ؛ بود  از یمورد  ی   اتی در  ا  افت پژوهشی    نینشد. 

  هادانشگاه  کیفیت خدمات در  زانیم  نییو تع  پژوهشی  اتی پرکردن خلأ ادب  یشده برا  جاد یا  یازهاین  جهیپژوهش در نت

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

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

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

ی قرار اگستردهها 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 

  ی هابخش  ریبا سا  یساختار متفاوت  رایز  ؛منحصر به فرد را آشکار کرده است  اسیمق  کیبه توسعه    ازیصنعت آموزش ن

های  پژوهشمطالعات انجام شده توسط    جهیبرآورده شود. در نت  دیدارد و انتظارات مخاطبان مختلف در آن با  ی خدمات

ر نظر گرفتن دوره و مدرس، بلکه  خدمات را نه تنها با د  تیفیک  دی مشخص 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  یاجرا  جهیاعمال شد. در نت  دانشجویان  یپرسشنامه برا  کیبا تکن  اسیمق  ن یشد. ا  هیته  ی شده و همدل  هارائ

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

بالینی    یهاشامل همسانی درونی در نمونه   کیفیت خدمات دانشگاهیسنجی مقیاس  روان  یهایژگیپایایی بازآزمایی و

مقیاس، برای اینکه یک  (. علاوه بر این،  Hakan & Sama, 2013)  شده است  د ییخارجی تأ   یهادر پژوهش  ینیبالریو غ 

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

منابع    ی زمان   یت محدود مدیریتو  حوزه  صرفاً  متخصصان  که  مقیاس،  م هایی  و  در    توانندیمختصر هستند  راحتی  به 

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

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

 ی بود. خدمات در آموزش عال تیفیک اسیمق یسنجروان یهایژگیو یو بررس ی ابیهنجار 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

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

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

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 دستغیرآزمایشی، تعداد نمونه مورد نیاز با استفاده از فرمول کوکران  

پرسشنامه    380که از این میان    شد پرسشنامه بین نمونه آماری پخش    400ها  پذیری پرسشنامهتبرای اطمینان از برگش

رضایت   (برای شرکت در پژوهش عبارت بودند از: الفملاک 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( کا 1)  )   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  ( کاملاً 5( موافق، )4)  ف،ی( بلاتکل3( مخالف، )2مخالف، )

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

( تشکیل شده است. همسانی درونی  28-26امکانات فیزیکی )و    (25-23)گویه های    ارائه شده  یبرنامه ها  ، (22-20های  

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

( 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  

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

  Parmason et al (1985) یخدمات آموزش  تیفیک و با پرسشنامه    AQIP  62/0براساس مدل    ی آموزش  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

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

AQIP شده و   یگذار( نمرهادیز ی لیکم تا خ یلی)از خ کرتی ل فیسوال بود که بر اساس ط 25  یشده است و دارا هیته

اندرکاران دست  گری و 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   ت یو ارتباطات، حما  ی، ارزش نهادن به افراد، رهبر  یآموزش

 .است( یبر همکار یرابطه مبتن جادیا

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

 ف یبر اساس ط یگذارشده و نمره میو تنظ یطراح 1985 لدر سا  Parmason et alال بوده که توسط ؤس 21 یدارا

مطلوب    تیموجود )ادراکات( و وضع  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،    دییحات و تأ لاو 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 

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

  شد. سپس، جلب  آنها برای پژوهش  مشارکت    های منتخب ارائه وکده توضیحات لازم به مدیران گروهدانش  6مراجعه به  

  یآموزش  یعال   مؤسسات  یخدمات آموزش  تیفی، مقیاس کی خدمات در آموزش عال  تی فیای پرسشنامه کگویه  46  نسخه

 دانشجویان در 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

یی سازه مشترک جامعه ایرانی با جامعه اصلی  رواها از روش تحلیل عاملی تائیدی )برای بررسی  منظور تحلیل داده به 

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 آن هااس یمقی 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 ی ادار یهاجنبه

 54/5 2/3 ی لیتحص 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    ی خدمات در آموزش عال  تیفیک  اسیمق  شود، میانگین و انحراف معیارمشاهد می  1طوری که در جدول  همان

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

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

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

 ی آن هااس یمقو 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 ی ادار یهاجنبه. 2

     1 612/0 542/0 ی لیتحص یهاجنبه. 3

    1 601/0 503/0 489/0 ر یتصو. 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  

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

نیز دو    ها اسیمقی رابطه معناداری دارند. همچنین خرده  خدمات در آموزش عال   تیفیک کلی    با نمرة   هااسیمقتمام خرده  

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

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

آموزش  تیفیک متغیرها    ی خدمات 
Parmason   

آموزش  تیفیک براساس    یآموزش  یعال  مؤسسات  یخدمات 

 AQIPمدل  

آموزش   تیفیک  در  خدمات 

 ی عال
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 
 

 ی خدمات در آموزش عال تیفیکی ریگاندازه در الگوی  هاآن و معناداری   y: مقادیر استاندارد شده لامبدا 4جدول 

 Y  ʎ گویه ردیف 
 یهاجنبه

 ی ادار

Y ʎ جنبه-

  یاه

 ی لیتحص

Y  ʎ  
 ر یتصو

Y  ʎ  
 ی دسترس

Y  ʎ  
  یهابرنامه

 ارائه شده 

Y  ʎ 
امکانات  

 ی کی زیف

ادار 1 خوب   ی کارکنان  با    ی ارتباط 

 .دانشجویان دارند

48/0   

(49/4 ) 

- - - - - 

به    یادار  کارکنان 2 نسبت 

 .دانشجویان نگرش مثبت دارند

54/0   

(84/5 ) 

- - - - - 

/    ی ادار  کارکنان 3 سوالات  به 

ر و  ثّؤطور مدانشجویان به  ات ی شکا

 .کنندیم ی دگیبه موقع رس

58/0  

(57/6 ) 

- - - - - 

خود    یهابه وعده  یادار  کارکنان 4

-یبه دانشجویان به موقع عمل م

 .کنند

52/0  

(32/5 ) 

- - - - - 

  ی و فرد  ژهی توجه و  یادار  کارکنان 5

 .دهندیبه دانشجویان نشان م

63/0  

(58/7 ) 

- - - - - 

کاف  ی ادار  پرسنل 6 دانش  در    ی از 

  فه یمربوط به حوزه وظ ه یمورد رو 

 .خود برخوردارند

57/0  

(88/5 ) 

- - - - - 

برا  یادار  کارکنان 7   ی هرگز 

درخواست  ییپاسخگو   ی هابه 

مشغول   آنقدر  دانشجویان 

 .ستندین 

60/0 

 (32/9 ) 

- - - - - 

سوابق و اطلاعات    یادار  ی واحدها 8

در    ان یدانشجو  و  خطا  بدون  را 

 .کنندیم یدسترس نگهدار

45/0   

(02/4 ) 

- - - - - 

دانش  یهنگام 9 مشکلکه    ی آموز 

ادار کارکنان  علاقه    ی دارد، 

نشان    ی اخالصانه مشکل  حل  به 

 .دهندیم

64/0  

(74/7 ) 

- - - - - 

به    دانشجویان با    ی ادار  کارکنان  10

تبع  یاوهیش احترام    ضیبدون  و 

 کنند. یرفتار م

55/0   

(74/5 ) 

- - - - - 
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 ینگرش مثبت  یپژوهش  ارانیدست 11

 . نسبت به دانشجویان دارند

- 52/0   

(16/5 ) 

- - - - 

  ی به موضوعات  ی پژوهش  ارانیدست 12

عمل دروس  در    س ی تدر  یکه 

دارند و    یخواهند کرد تسلط کاف

 .هستند س یبه تدر   لیما

- 60/0   

(03/6 ) 

- - - - 

پاسخ به   یبرا  یدانش کاف مدرس  13

 . الات من در مورد دوره را داردؤس

- 71/0   

(71/7 ) 

- - - - 

ش  استاد 14 و    یا  وهیبه  مؤدبانه 

-یم ک ی محترمانه به دانشجو نزد

 .شود

- 48/0 

(39/4 ) 

- - - - 

ب   ارتباط 5 کلاس  و    نیدر  استاد 

 .است  یکاف انیدانشجو 

- 62/0   

(48/6 ) 

- - - - 

آگاه و    ار یخود بس  ةدر رشت  استاد 16

 با تجربه است.

- 57/0   

(52/5 ) 

- - - - 

مجدد    یبرا  ی فرصتاگر   17 انتخاب 

دانشگاه   دوباره  داشتم،  دانشگاه 

 کردم یاستانبول را انتخاب م

- - 48/0   

(23/4 ) 

- - - 

  ه یتوص  گرانی دانشگاهم را به د  من 18

 .کنمیم

- - 51/0   

(32/5 ) 

- - - 

  افت یکه از دانشگاهم در   یخدمات 9

را   من  انتظارات  کاملاً  کردم 

 برآورده کرد. 

- - 50/0   

(97/4 ) 

- - - 

  ی برا  ی تواند زمان کافیمدرس م 20

 .بگذارد  انیدانشجو  یی راهنما

- - - 62/0   

(09/7 ) 

- - 

پ  یمرب  21 مورد  و    شرفت یدر  دانش 

)عملکرد(    یهامهارت من 

 .دهدیبازخورد ارائه م

- - - 55/0   

(34/5 ) 

- - 

صم  مدرس 22   ی برا  یامانهینگرش 

دهد که  یحل مشکل من نشان م

 من آن را دارم.

- - - 49/0   

(58/3 ) 

- - 

و    یتخصص  ی هابرنامه 23 متعدد 

-یدر دانشگاه من ارائه م  یمتنوع

 .شود

- - - - 63/0   

(83/5 ) 

- 

با ساختار    یی هامن برنامه  دانشگاه  24

درس ارائه    ر یپذ انعطاف  یبرنامه 

 .دهدیم

- - - - 70/0   

(59/6 ) 

- 

برنامه  دانشگاه 25 درجه    یهامن 

 دهد. یارائه م یمعتبر اریبس

- - - - 58/0   

(34/4 ) 

- 

دارا 26 من  امکانات    یدانشگاه 

دانشجو  کاف  ییخوابگاه  و    ی است 

 .است

- - - - - 50/0   

(18/4 ) 

من    یاجتماع  امکانات 27 دانشگاه 

مناسب    انیاستفاده دانشجو   یبرا

 .است  یو کاف

- - - - - 48/0   

(32/3 ) 
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من    یعلم  امکانات 28 دانشگاه 

آزما سالن    شگاه،ی)کلاس، 

 است.  یکنفرانس و ...( کاف

- - - - - 61/0   

(24/6 ) 

 

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

  سؤال اداری به سمت    جنبة  ʎYکه تمامی ضرایب مسیر با بارهای عاملی به دست آمده معنادار هستند. بالاترین   دهدیم

تحصیلی به سمت    بعد جنبة   ʎYبالاترین   ( است.45/0، )8  سؤالبعد جنبه اداری به سمت    ʎY( و کوچکترین  64/0، )9

بعد تصویر به سمت   ʎY(؛ بالاترین  48/0، )14  سؤالبعد جنبه تحصیلی به سمت    ʎY( و کوچکترین  71/0، )13  سؤال

  سؤال بعد دسترسی به سمت  ʎY(؛ بالاترین 48/0، )17 سؤالبعد تصویر به سمت  ʎY( و کوچکترین 51/0، )18 سؤال

بعد برنامه های ارائه شده به    ʎY(؛ بالاترین  49/0، )22  سؤالبعد دسترسی به سمت    ʎY( و کوچکترین  62/0، )20

بعد    ʎY(؛ بالاترین  58/0، )25  سؤالبعد برنامه های ارائه شده به سمت    ʎY( و کوچکترین  70/0، )24  سؤالسمت  

 ( است.48/0، )27 سؤالبعد امکانات فیزیکی به سمت  ʎY( و کوچکترین 61/0، )28 سؤالامکانات فیزیکی به سمت 
 

 ی آن هافه مؤلّی و  خدمات در آموزش عال ت یفیک: 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 ی ادار یهاجنبه

 73/0 80/0 ی لیتحص 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    ی خدمات 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    0/ 83،  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

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

 مطلوب هستند. سنجیروان 
 

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

افزا  ی با جهان ا  افتهی   ش یشدن  عصر    میکنیم   ی که در آن زندگ  یها نشان داده است که عصرحوزه  نیاست. تحولات 

را در عصر    فهیوظ  نیکه مهمتر  ی ساتاز مؤس  ی کیالعمر باشد.  مستمر و مادام  د ی با  یر یادگی شود 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 ای م دایپ  تیاهم یعال

و سعی بر آن شده است تا ابزاری جامع در خصوص ارزیابی   در صنعت خدمات دارد، انجام شده است  یمهم  گاهیکه جا
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ارائه شده در دانشگاهک سسه ؤم  یابیال و ارزشؤس  41مشتمل بر    یاس یمق  ها هنجاریابی و طراحی شود.یفیت خدمات 

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

  ، یشیآزما  ی اجرا  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  ش یاز پ   ی استانداردهابه    ی ابیدست  ی معنا  به  ت یفیک

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

کیفیت خدمات    زانیم  نییتع  ن، یبنابرا  .رند یگیدر نظر م  ندها فرآی  و ها  داده  یشود و استانداردها را برایم  انجام  استانداردها 

و   یآموزش کیفیت  کیاز نظر داشتن اساتید، دانشجویان و مدیران دانشگاهی  اریرا در اخت ی مهم اطلاعات ، ها در دانشگاه 

ممؤثّپژوهشی   قرار  ادب  یهنگامدهد.  ی ر  که مقیشود، مشاهده میم  یبررس  اتی که  به    یها  اسیشود  سنجش مربوط 

جهت بررسی  در مطالعات انجام شده    ی طور کلتوان بهیم ها را  اسیمق  ن یوجود دارد که ا  ها کیفیت خدمات در دانشگاه 

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

  یهایژگیو  یپژوهش، بررس  ن یهدف ابنابراین    . دهدیم  لیرا تشک  ش پژوه  نینقطه شروع ا  ،آموزشی از دیدگاه دانشجویان

  یاس یپژوهش مق نیا جهیاساس در نت نیبر ا. بوددر دانشگاه ارومیه  ی خدمات در آموزش عال تیفیک اسیمقی سنجروان 

  تیفیک  اسیمق  زانیم  نییتع  یکه بتوان از آن برا  ایروا و پا   ی اسیمق  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، یگری د  عبارت  به   .مقیاس همسو است

  ت یفیک  یابیرزاپرسشنامه    یهااسیخرده مق  هایگویههمسانی درونی    .قبلی همسو بود  نتایج مناسب 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 (2019) Lubis &نتایج پژوهش  

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

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

رضا بازآزمایی  دانشگاه   تیفیک  یابیرزاپرسشنامه    بخش تیپایایی  در  شده  ارائه  یافته  .است  ها خدمات  نتایج  این  با  ها 

 & Lubisهاخدمات ارائه شده در دانشگاه  تیفیک  یاب یرزاسنجی 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  

آموزش  تیفیکپرسشنامه   مدل    یآموزش  ی عال  مؤسسات  یخدمات  خدمات    تیفیک  پرسشنامهو    AQIPبراساس 

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

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

 بود.  معنادار

  28از    ها خدمات ارائه شده در دانشگاه  تیفیک  ی ابیرز نسخه 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  ل عام  6گویه و 

  ها خدمات 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  دارد؛ اما ساختار عاملی کهنوجود  در حوزه دانشجویی  

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

  یها. با توجه به اینکه یکی از روشردیگیآمده نشان داد که مدل مورد نظر مورد تأیید قرار م  به دست  برازش  هایصشاخ

از تحلی با توجه به تأیید عاملعاملی است، در نتیجه می  لبررسی روایی سازه، استفاده  نسخه   ی هاتوان بیان کرد که 
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 .ها، این ابزار واجد روایی سازه استخدمات ارائه شده در دانشگاه تیفیک یابیرزا

خدمات ارائه شده    تیفیک یابیرزا ةپرسشنامای گویه 28 نسخهپایایی و روایی   د یینتایج پژوهش حاضر در تأ با این حال، 

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

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

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

  علاوهانجام شود.    مناطق جغرافیایی کشور  ریدر سامتعددی    ی هاپژوهش،  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   خدمات ارائه شده در دانشگاه ها  تیفیک  یابیرزاپرسشنامه  سؤالی    28نسخه  هنجاریابی  

 .اعتباریابی، در آینده فراهم خواهد ساخت
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