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 چکیده

 لاتیتحص انیدانشجو دگاهیدانشگاه تهران از د یفن دانشکدگان یخدمات آموزش تیفیک تیوضع یپژوهش حاضر، باهدف بررس

وع از ن یفیها توصداده یگردآور وهیو ازنظر ش یبراساس مدل هدپرف صورت گرفته است. روش پژوهش ازنظر هدف کاربرد یلیتکم

 99 یلیدانشگاه تهران در سال تحص یفن یهادانشکده سیپرد یلیتکم لاتیتحص انیدانشجو هیشامل کل یبود. جامعه آمار یشیمایپ

کوکران  یریگنفر اعلام شده است؛ که با استفاده از فرمول نمونه 3527آمار و اطلاعات موجود  نیکه بر اساس آخر باشد،یم 1398 -

. باشدیمتناسب با حجم م یاطبقه یریگپژوهش، روش نمونه نیا رد یریگعنوان نمونه انتخاب شد. روش نمونهنفر به 346تعداد 

که براساس مدل هدپرف ساخته شده، استفاده شده است.  یت آموزشخدما تیفیساخته کها از  پرسشنامه محققداده یجهت گردآور

کرونباخ  یآلفا بیاستفاده از ضر اپرسشنامه ب ییایپا نیو سازه استفاده شد. همچن ییمحتوا ییپرسشنامه، از روا ییروا نییجهت تع

 یهمدل و نانیاطم تیقابل ،یلیرتحصیغ یهاجنبه ،یلیتحص یهاجنبه بیتوان به ترتیم ها نشان دادافتهیشد.  یابی، ارز«79/0»

  .کرد یبندتیاولو یخدمات آموزش تیفیک یهالفهمو انیدر م تیاهم نیتا کمتر نیشتریب

  .ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی، مدل هدپرف، دانشجویان تحصیلات تکمیلی های کلیدی:واژه
  

 

 

 نوع مقاله: پژوهشی

 

 مقدمه -1

عددی          عاد مت یا و دارای اب عالی امری پو یت در آموزش  کیف

به آن باعث      نیافتن  کند و دستتتت استتتت که داًماغ ترییر می  

 مالی و، رفتن منابع انستتانی هدر نیافتن کشتتور، به توستتعه

نفس و تزلزل شتتخصتتیت فردی و  اقتصتتادی، زوال اعتمادبه

به نقل از دادرس  1388)بازرگان،  شوداجتماعی فراگیران می

ستمر کیفیت    . (130: 1396و همکاران،  ستای ارتقای م در را

های قایل توجهی به عمل در آموزش عالی هر چند کوشتتتش

به ارزیابی درونی  آمده استتتت که از آن جمله می     های   توان 

شاره کرد      ا شته ا شور طی دو دهه گذ سطح ک  نجام گرفته در 

 لاب اسلامی ت(، اما در ایران پس از انق1388قی داریان، تتوفی)

 

اندازی های توستتعه کمی آموزش عالی، همچون راهستتیاستتت

شبانه، تاسیس   دوره شگاه های  -های پیام نور، جامع علمیدان

کاربردی، آزاد استتتلامی و همچنین تاستتتیس موستتتستتتات  

غیردولتی و غیرانتفاعی گفتمان غالب در آموزش عالی بوده و 

شد کمی آن به طور عام و آموزش فنی    شاهد ر سی   -ما  مهند

نابراین لازم استتتت  . (1392)منیعی، ایمبه طور خاص بوده   ب

گاه  عام، و      ها و موستتتستتتات آموزش  دانشتتت به طور  عالی 

شکده  های فنی، به طور خاص و با توجه به جایگاه و نقش دان

سعه        صنعتی و تو سمت جامعه  سی در حرکت به  علوم مهند

صت    صادی و ایجاد فر شرلی، همواره کیفیت خدمات   اقت های 
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هانی نیز نشتتتان        به ج ند. تجر یابی کن و عملکرد خود را ارز

ش مهندستتی بهترین های آموزدهد که ارزشتتیابی برنامهمی

(. به 1391)معماریان،  های آن استتتروش آگاهی از کاستتتی

جمله  ها ازها و عملکرداعتقاد یونسکو این ارزیابی باید فعالیت

برنتتامتته آموزش، نحوه اراًتته آموزش، پژهش، استتتتتتادان،       

دانشجویان، فضای آموزشی، تاسیسات و تجهیزات و خدمات        

تان،   جانبی دیگر را در برگیرد  ( و فضتتتای آموزش 2004)

ای هتر و روشمهندسی متناسب با نیزاهای صنعت باید عملی

ک ی)معماریان، همان(.  آموزشی گوناگونی به کار گرفته شود  

شتتود که بدون نظام آموزشتتی زمانی با کیفیت شتتناخته می 

ستی      شد؛ چرا که این کا ستی با  ها در یک نظام بهکژی و کا

یجۀ مطلوبی از آن نظام  و عیوب آن استتتت و نت نواقصمنزلۀ 

به نقل از دادرس و    1388)بازرگان،    حاصتتتل نخواهد شتتتد   

از نظر یونستتتکو کیفیت در آموزش   .(130: 1396همکاران،  

به             یادی  به میزان ز که  عدی استتتت  ند ب عالی مفهومی چ

زمینه(، نظام دانشگاهی، موقعیت و شرایط   )وضعیت محیطی  

شته   ستانداردهای ر ستگی دارد   و ا شگاهی ب بازرگان،  )های دان

   (.2: 1395امیری و همکاران، شاهبه نقل از  1388

تواند به عنوان نتیجه مقایستتته بین آنچه     خدمات می   کیفیت 

سازمان به          ست و آنچه که  سته ا سازمان خوا شتری از  که م

ست و یا اندازه    شتری اراًه کرده ا گیری خدماتی که مطابق  م

شتری ا  ستینا       با انتظارات م شود ) ست تعریف  شده ا ،  1راًه 

(. دانشتتتجویان، کارکنان، اعضتتتای هییت علمی،       33: 2009

ستند     خانواده شتریان آموزش عالی ه صنایع از م ها، جامعه و 

(. برخی از این مشتتتریان داخلی 2006)ستتاهنی و همکاران، 

سان( و برخی خارجی   شجویان و مدر )مانند جامعه  )مانند دان

به نقل از  1996روند )اولیا و اسپینوال،  یشمار م و صنعت( به 

به عنوان      75: 1393بازرگان و همکاران،     (. کیفیت خدمات 

گیری عملکرد برای تعالی آموزش یک شتتاخص کلیدی اندازه

                                                 
1 . Cetină 

2 . Donaldson & Runciman 

یک مهم برای        یک متریر استتتتراتژ به عنوان  و همچنین 

تواند نقش مهمی در   ها شتناخته شتده استت که می   دانشتگاه 

، 2داشتتته باشتتد )دونالدستتون و رانچیمن افزایش ستتهم بازار 

 (.   1736: 2015به نقل از مانیا و آتاگان،  1995

، پویایی و توانایی دانشگاه   یکشور هر یکی از مقدمات توسعه  

است و از آنجا که دانشگاه،   همربوط هایکارویژهدر انجام دادن 

شود، انتظار نهادی متفکر، آگاه و نوآور در جامعه محسوب می

های  بتواند گام های خودوظایف و رستتتالت که با ادای رودمی

های جامعه بردارد و همواره کشتتور را مؤثری در تحقق آرمان

 ، ماموریت آموزشی و پیرو آنبه سمت پیشرفت رهنمود سازد

شی  خدمات شگاه  که از آموز سسات آموزش   طریق دان ها و مؤ

ر های خدماتی د   شتتتود، یکی از مهمترین حوزهعالی اراًه می  

به  2008، زیرا )یمانی و بهادری، استتت واحد دانشتتگاهی هر 

قل از شتتتاه   کاران،  ن به     (. 3-2: 1395امیری و هم جه  با تو

ا و هافزایش رقابت در صنعت آموزش عالی بسیاری از دانشگاه

اند؛ ازجمله: کاهش  رو شده موسسات با مشکلات فراوانی روبه   

یابی استتتتراتژیک ریزی بازارنام دانشتتتجویان، برنامه  نرخ ثبت 

هایی که ضتتعیف، رقابت شتتدید بین موستتستتات و دانشتتگاه  

شابه و کیفیت خدمات مورد نظر را اراًه می دوره دهند.  های م

شگاه   از این سیاری از دان ا و هرو اراًه خدمات با کیفیت برای ب

سات آموزش عالی به عنوان یک هدف مهم اهمیت پیدا     س مو

سسه در      ست و باعث تمایز مو سایر رقبا می کرده ا د.  شو بین 

کیفیت خدمات آموزشتتی یک عامل مهم برای جذب و حف  

شجویان می  شد. مطالعات اخیر در مورد کیفیت خدمات،   دان با

شگاه در آموزش عالی متمرکز شده  ها  و موسسات   اند زیرا دان

مه       بار برنا به و اعت عالی برای افزایش رت با     آموزش  هایشتتتان 

بت می     قا کدیگر ر ند. از  ی للی الماین رو در تلاش برای بینکن

مات در          خد یت  نان از کیف یت در آموزش، اطمی کردن کیف
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سالتان و هو  به نقل از کرمی و 2012، 3مرکز توجه قرار دارد )

 (1399همکاران، 

در راستتتای ارتقای مستتتمر کیفیت در آموزش عالی هر چند 

شش  ست که از آن جمله  کو های قایل توجهی به عمل آمده ا

کشتتور های انجام گرفته در ستتطح به ارزیابی درونی توانمی

شاره کرد )    شته ا (، اما  1388توفیقی داریان، طی دو دهه گذ

های توستتعه کمی  در ایران پس از انقلاب استتلامی ستتیاستتت

های شتتتبانه، تاستتتیس  اندازی دورهآموزش عالی، همچون راه

کاربردی، آزاد استتلامی و -های پیام نور، جامع علمیدانشتتگاه

سات غیردولتی و غیرانتفاعی گفتمان     هم س سیس مو چنین تا

شد کمی آن به طور     شاهد ر غالب در آموزش عالی بوده و ما 

 متتهتتنتتدستتتتی بتته طتتور ختتاص   -عتتام و آمتتوزش فتتنتتی

مانی     (1392)منیعی، ایمبوده بازه ز ثال، در  تا   1376. برای م

درصدی برخوردار   103جمعیت دانشجو از ضریب رشد   1384

ست. این در حال  ست که علی بوده ا درصدی   70رغم رشد  ی ا

اعضتتای هییت علمی در این بازه زمانی، شتتاخص دانشتتجو به 

)توفیقی  افزایش یافته استتتت    52به   44استتتتاد در کل از   

(. این ناهماهنگی بین توستتتعه کمی و کیفی     1388داریان،  

عالی و          می ًه شتتتتده از ستتتوی آموزش  مات ارا خد ند  توا

با چالش کیفی مواجه مهندستتی ایران را -های فنیدانشتتکده

   کند.

مهندستتی جایگاه  -ز ستتوی دیگر، آموزش عالی در حوزه فنیا

ای در توستتعه کشتتور دارد. علاوه بر آن، خروب نخبگان  ویژه

کشور، به ویژه پس از سی دوران تحصیل در سطح کارشناسی  

–های فنی آموختگان رشتتتهارشتتد و بالاتر و در میان دانش

ت که کشور با آن مواجه است. مهندسی از جمله معظلاتی اس

شته    ضعیت کنونی آموزش این ر ها و نیز توجه به آگاهی از و

نظرات دانشتتجویان شتتاغل به تحصتتیل در این بخش امکان  

نه       جاد روز یت آموزش و ای قائ کیف ای برای موثری برای ارت

 سازد.حف  نخبگان کشور فراهم می

                                                 
3 . Sultan and Ho 

 پیشینه و مبانی نظری -2

کشوری یکی از ارکان توسعه علوم کیفیت آموزش عالی در هر 

و اقتصاد اجتماعی بوده و دستیابی به کیفیت عالی در آموزش 

باید بخشی از استراتژی و خط مشی هر کشوری باشد )عزیزی 

(. کیفیت یکی از موضوعاتی است که همیشه 1382و یادبرقی، 

در آموزش عالی مورد توجه بوده، اما شدت و قوت آن متفاوت 

ی ابه بعد کیفیت از یک وضعیت حاشیه 90دهه  بوده است. از

به یک مسیله برجسته و قابل توجه در کنار مساًل مالی تبدیل 

 (. دانشجویان، 1384شده است )محمدی و همکاران، 

ها، متولیان آموزش و دولت، همگی خواستار های آنخانواده

هستند که دانشجویان با کیفیت خوب آموزش ببینند. اما  این

شود این است که معنی آموزش که در اینجا مطرح می سوالی

با کیفیت بالا چیست؟ مفهوم کیفیت در آموزش عالی به 

راحتی قابل تعریف نیست و هیچگونه توافقی در مورد تعریف 

کیفیت در آموزش عالی وجود ندارد )زین آبادی و پورکریمی، 

(، کیفیت در آموزش عالی 1995(. از نظر یونسکو )1386

می چند بعدی است که به میزان زیاد به وضعیت محیطی مفهو

نظام دانشگاهی، ماموریت یا شرایط و استانداردهای رشته 

توان گفت که دانشگاهی بستگی دارد. بر این اساس نمی

ید )به آکیفیت از یک نظریه عمومی یا الگوی کلی بدست می

 (. بنابراین کیفیت نظام آموزشی حالت1380نقل از بازرگان، 

ای از نظام است. این حالت نتیجه یک سلسله اقدامات و ویژه

عملیات مشخص است که پاسخگویی نیازهای اجتماعی معین 

(. 1382در یک نقطه زمانی و مکانی خاص باشد )بازرگان، 

های عناصر آموزش کیفیت آموزش به آن دسته از ویژگی

 شود که با حداکثر استفاده از استعدادها واطلاق می

توان نیازها و انتظارات تصریحی و های آن عناصر میاناییتو 

تلویحی فراگیران و دست اندرکاران آموزش را برآورده کرد و 

(. در کل 1387)هویدا و مولوی،  رضایت آنان را جلب نمود

کیفیت در آموزش عالی یک حرکت است، بیرون آمدن از دایره 

فتن و به توقف و رکود است، گامی به جلو نهادن و پیش ر

تر شدن است )حسینی و وضعیت آرمانی نزدیک و نزدیک

 (.1368لطیفیان، 
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 (1399های کیفیت خدمات)به نقل از کرمی، انواع مدل .1جدول 

 ابعاد مقاله محقق نام مدل
تعداد 

 آیتم

 سروکوال
پاراسورمان و همکاران 

(1988) 

SERVQUAL: A Multiple-Item 

Scale for Measuring Consumer 

Perceptions of Service Quality 

یری، پذقابلیت اطمینان، مسیولیت

ضمانت و تضمین، همدلی، ابعاد 

 فیزیکی

سوال  22

وضعیت 

موجود و 

سوال  22

وضعیت 

 مطلوب

 Measuring Service Quality – A (1992کرونین و تیلور ) سروپرف
Reexamination And Extension 

یری، پذقابلیت اطمینان، مسیولیت

ابعاد  ضمانت و تضمین، همدلی،

 فیزیکی

22 

 (2004فیرداوس ) هدپرف

Managing service quality in 

higher education sector: a new 

perspective through 

development of a comprehensive 

measuring scale 

های های تحصیلی، جنبهجنبه

 ،دسترسی، غیرتحصیلی، اعتبار

 درک، مساًل برنامه

 

41 

شده اصلاح

 هدپرف
 (2006فیرداوس )

Measuring service quality in 

higher 

education: three instruments 

compared 

های های تحصیلی، جنبهجنبه

غیرتحصیلی، اعتبار، دسترسی، 

 مساًل برنامه

38 

ادغام هدپرف و 

 سروپرف
 (2006فیرداوس )

Measuring service quality in 

higher 

education: three instruments 

compared 

های های تحصیلی و جنبهجنبه

غیرتحصیلی، قابلیت اطمینان، 

 همدلی

35 

 (2009ایلدیز و کارا ) پرفپس

The PESPERF scale 

An instrument for measuring 

service quality in 

the School of Physical Education 

and Sports 

Sciences (PESS) 

، همدردی، های تحصیلیجنبه

 دسترسی

 

30 

 

گیری کیفیت خدمات های اندازهپیشینه مدل -3

 آموزشی

ری خدمات آموزشی  یگادبیات حاضر در زمینه الگوهای اندازه 

در آموزش عالی به صتتتورت کلی به چهار دستتتته تقستتتیم       

پاراستتتورمان و ستتتروکوال )کیفیت خدمات،  -1شتتتوند: می

 و  ستتروپرف )عملکرد خدمات، کرونین -2(، 1988همکاران، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
4 . Firdaus 

،  4هدپرف )عملکرد آموزش عالی، فیرداوس -3(، 1992تیلور، 

مدل ادغام شتتده هدپرف و ستتروپرف )فیرداوس،  -4(، 2004

. بر استتتاس  (252: 2010، 5جاگر و گبادموستتتی( )دی2006

آمده    های کیفیت خدمات به اختصتتتار      مدل انواع  1جدول  

 است.
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جاگر مدل دی

 و گبادموسی

جاگر و گبادموسی دی

(2010) 

Specific remedy for specific 

problem: measuring service 

quality in South African higher 

education 

المللی شدن، بازاریابی و بین

پشتیبانی، دسترسی، دانشجویان و 

المللی، شهرت علمی، کارکنان بین

تمرکز بر دانشجو )دانشجو 

محوری(، کیفیت علمی 

)تحصیلی(، تنوع، موقعیت و 

تدرکات، اقامت و بورس تحصیلی، 

شهرت و امکانات ورزشی، ایمنی و 

 حفاظت، پارکینگ.

48 

 کوالهس
همکاران تیروونگادام و 

(2014) 

Measuring service quality in 

higher education 

Development of a hierarchical 

model 

(HESQUAL) 

کیفیت اداری )نگرش و رفتار، 

کیفیت  -2فرایندهای اداری(، 

کیفیت  -3خدمات پشتیبانی، 

هسته آموزشی )برنامه درسی، 

نگرش و رفتار، صلاحیت و 

 -5تحولات کیفیت  -4آموزش(، 

کیفیت محیط فیزیکی 

های پشتیبانی، زمینه )زیرساخت

 های کلی(یادگیری، زیرساخت

 

48 

لبلانس و 

 نگوین
 (1997لبلانس و نگوین )

Listening to the customer’s 

voice: examining perceived 

service value among business 

college students 

برخورد کارکنان، شهرت، عوامل 

زیکی، مدیریت، برنامه درسی، فی

دسترسی به امکانات )تسهیلات(  

 و پاسخگویی

38 

لاگارسن و 

 همکاران

لاگارسن و همکاران 

(2004) 

Examination of the 

dimensions of quality in 

higher education 

همکاری موسسه، اطلاعات و 

پاسخگویی،دوره های اراًه شده، 

های امکانات دانشگاه، شیوه

های داخلی، تدریس،، ارزیابی

های خارجی، امکانات ارزیابی

کامپیوتری، مشارکت و همکاری، 

از منابع کتابخانه و عوامل پس

 مطالعه

31 
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 ابعاد کیفیت خدمات آموزشی -4

 دهنده این عامل نشانهای تحصیلی: جنبه -1

ای هاست و شامل ویژگیعلمی پذیری اعضای هیاتمسیولیت

کلیدی مانند دارای نگرش مثبت نسبت به دانشجویان، 

صلاحیت در برقراری تعامل خوب، اراًه مشاورت و راهنمایی 

ا همناسب به دانشجویان و توانایی در اراًه بازخورد بهینه به آن

  شود.می

این بعد شامل عواملی است که های غیرتحصیلی: جنبه -2

بتوانند تعهدات تحصیلی خودشان را انجام دهند دانشجویان 

 علمی مربوط لازم و ضروری است ولی به اعضای هییت

شود بلکه به کارکنان غیر آموزشی ارتباط دارد؛ به عبارت نمی

دیگر به توانایی و علایق کارکنان اداری و پشتیبانی آموزشی 

نه برای نشان دادن رفتار محترمانه و عادلانه و رعایت محرما

  شود.بودن اطلاعات دانشجویان، مربوط می

این بعد به اراًه به موقع و با دقت قابلیت اطمینان:  -3

ها و حل مسایل به روشی خدمات تعهد شده، توانایی انجام قول

 (. 79: 2006تضمین شده، اشاره دارد )فیرداوس، 

این عامل به توجه متمایز به دانشجویان، درک  همدلی: -4

یازهای ویژه و روبه رشد آنان و برقرار ساختن روابط دقیق از ن

: 1395دوستانه با دانشجویان اشاره دارد )قلاوندی و همکاران. 

71.) 

 پیشینه پژوهشی -5

( در پژوهشتتتی تحت عنوان ارزیابی 1399کرمی و همکاران )

کیفیت خدمات آموزشتتی بر استتاس مدل هدپرف از دیدگاه   

یان تحصتتتیلات تکمیلی پردیس    تاری و  دانشتتتجو علوم رف

. وضتتتعیت 1اجتماعی در دانشتتتگاه تهران نشتتتان دادند که 

فه        یه مول خدمات آموزشتتتی و کل پایین  کیفیت  حد  ها  تر از 

سط قرار دارند، به یر از مولفه جنبه  صیلی که در  متو های تح

. وضعیت کیفیت خدمات آموزشی از نظر   2حد متوسط است   

از نظر  ستتتن و مقطع تحصتتتیلی تفاوت معناداری ندارد ولی    

. 3جنستتیت و دانشتتکده محل تحصتتیل تفاوت معنادار استتت 

ت های کیفیبندی فریدمن نشتتان داد مولفهنتایج آزمون رتبه

ستند و     شی از نظر اهمیت با یکدیگر متفاوت ه خدمات آموز

یت  توان آنمی یب        ها را اولو به ترت که  به طوری  ندی کرد  ب

صیلی، جنبه جنبه صیلی، قابلیت های تح ینان اطم های غیرتح

 و همدلی بیشترین تا کمترین اهمیت را دارند.

سایی، تحلیل و     1398زمانی ) شنا شی تحت عنوان  ( در پژوه

بندی عوامل موثر بر کیفیت آموزش در آموزش عالی       اولویت 

ای روش تدریس استتتتاد، ستتتازماندهی  نشتتتان داد که مولفه

محتوای آموزشتتی، امکانات و تجهیزات دانشتتکده، وضتتعیت  

شجو   صلاحیت حرفه   دان ستعداد فردی(،  ای ) مکان، زمان و ا

شی( و تکنولوژی های نوین از جمله       شی و پژوه ستاد )آموز ا

عوامل تاثیرگذار بر کیفیا آموزش در آمورش عالی هستتتند و 

 باشد.در این بین روش تدریس استاد دارای اواویت اول می

( در پژوهشتتی تحت عنوان ارزیابی 1396دادرس و همکاران)

فیت خدمات دانشتتتگاهی از منظر دانشتتتجویان: مقایستتته کی

مهندستتتی یک دانشتتتگاه جامع و یک       -های فنی دانشتتتکده 

. وضتتع موجود 1دانشتتگاه صتتنعتی در تهران نشتتان دادند که 

شکده    شگاهی در دان های فنی با انتظارات کیفیت خدمات دان

صله زیادی دارد؛   شجویان فا شجویان   2دان ضاییت دان . میزان ر

های مختلف تفاوت و دانشگاه صنعتی در مولفه   دانشگاه جامع 

 معناداری دارد.

( در پژوهشتتتی تحت عنوان  1395و همکاران )  امیریشتتتاه

ارزیابی کیفیت خدمات آموزشتی براستاس مدل ستروکوال از    

شکده     صیلات تکمیلی پردیس دان شجویان تح ای  هدیدگاه دان

فنی دانشتتتگاه تهران نشتتتان دادند در تمامی ابعاد کیفیت        

م    عاد       خد یک از اب کاف منفی وجود دارد و در هیک  ات شتتت

انتظارات دانشجویان برآورده نشده است. همچنین بین ادراک 

دانشتتجویان از کیفیفت خدمات آموزشتتی از نظر متریرهای  

 شناختی تفاوت معناداری مشاهده نشده است.جمعیت

( پژوهشتتتی تحت عنوان ارزیابی    1395و همکاران )  قلاوندی 

وزشتتتی دانشتتتگاه ارومیه براستتتاس مدل   کیفیت خدمات آم

( از دیدگاه دانشتتجویات تحصتتیلات  HEDPERFهدپرف )

ند. ابزار جمع   جام داد مه     آوری دادهتکمیلی ان نا ها پرستتتشتتت

کیفیت خدمات هدپرف بود که روایی و پایایی آن مورد تایید          

قرار گرفت. نتایج نشتتتان داد در تمامی ابعاد کیفیت خدمات         

دارد. بین وضع موجود و مطلوب  آموزشی شکاف منفی وجود   

ناداری وجود دارد و در          فاوت مع یان ت گاه دانشتتتجو ید از د

بندی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر دانشجویان، اولویت
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بعد عوامل تحصیلی دارای بالاترین و بعد عوامل غیر تحصیلی 

 ترین درجه اهمیت بودند.  دارای پایین

( پژوهشتتی با هدف  1395و همکاران ) علیشتتاهیزادهقاستتم

بررستتی وضتتعیت کیفیت خدمات آموزشتتی براستتاس مدل    

شکی انجام         شگاه علوم پز شجویان دان سرکوال از دیدگاه دان

دادند. نتایج نشتتان داد کیفیت خدمات آموزشتتی در هر پنج  

شترین میانگین به     ست و کمترین و بی بعد بالاتر از میانگین ا

 شده است.  ترتیب در بعد پاسخگویی و اطمینان مشاهده

باش  حت عنوان   1392) قزل یت    ( پژوهشتتتی ت یابی کیف ارز

خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی      

. جامعه مورد انجام دادتهران با استتتفاده از مدل ستتروکوآل   

های دانشگاه علوم پزشکی تهران   مطالعه دانشجویان دانشکده  

  ها باه دادهبوده استتتت؛ کنفر  23736ها استتتت که تعداد آن

ا  هیافته. آوری شده است  جمعپرسشنامه استاندارد سروکوآل     

شان داد   شگاه       ن شجویان دان خدمات آموزشی ارایه شده به دان

شکی تهران، پایین  شجویان    علوم پز سطح انتظار این دان تر از 

شده و خدمات    بوده و آن صله بین خدمات ارایه  ها مقداری فا

 د.کننمورد توقعشان احساس می

( ادراک دانشجویان کارشناسی ارشد از کیفیت 2014) مانیا

خدمات آموزشی دانشگاه بخارست را مورد تجزیه و تحلیل 

قرار داد نتایج نشان داد، دانشجویان ادراک مطلوبی از کیفیت 

خدمات آموزشی دارند. همچنین نتایج جمعیت شناختی 

 28 گان بالایپژوهش بیانگر این بود که بیشتر پاسخ دهنده

سال سن دارند، به این معنی که افراد برای پیشرفت در 

شرلشان و دست یابی به حقوق و دستمزد بیشتر علاقمند به 

 .ادامه تحصیل هستند

بان   پای ندازه گیری   2014) 6یوستتتفپران به ا   کیفیت خدمات   ( 

در یک دانشتتگاه خصتتوصتتی در تایلند پرداخت.  آموزش عالی

کارشتتتناستتتی کیفیت نفر از دانشتتتجویان مقطع  350وی از 

خدمات را نظر ستتتنجی کرد. نتایج نشتتتان داد که انتظارات       

در  شود و دانشجویان مقطع کارشناسی در تایلند برآورده نمی   

شکاف بین  کیفیت خدمات، تمام ابعاد پنج گانه اکات ادر یک 

وجود داشت. تجزیه ، دانشجویان مقطع کارشناسی و انتظارات

نشتتان داد  خدمات ظاراتو انت ادراکات شتتکاف بین و تحلیل

مام نمرات  که  یت موجود    برای درک ت  پایین تر از وضتتتع

                                                 
6 . Yousapronpaiboon 

انتظارات و وضتتعیت مطلوب نمره گذاری شتتده استتت و لازم 

صتتورت  کیفیت خدمات هایی در جهت افزایشاستتت تلاش

 گیرد.

بادموستتتی )   جاگر دی حت عنوان   2013و گ ( پژوهشتتتی ت

بینی رضتتتایت دانشتتتجویان از طریق کبفبت خدمات        پیش

نه این پژوهش         ند. نمو جام داد عالی ان نفر از  564آموزش 

سوازیلند بوده        شگاه آفریقای جنوبی و  سه دان شجویان از  دان

ست که داده  شنامه جمع   ا س ست.    ها از طریق پر شده ا آوری 

ته    ظارات       یاف یان و انت ها نشتتتان داد بین ادراک دانشتتتجو

شجویان از کیفیت خدمات تفاوت وجود دارد به طوری که   دان

تر استتت. ها پایینادراکات دانشتتجویان از ستتطح انتظارات آن

  بینی کنندهها نشتتان داد مهمترین عامل پیشهمچنین یافته

رضتتایت دانشتتجویان قصتتد ترک، اعتماد به مدیریت و ادراک 

 اند.  آمادگی برای ترییر بوده

( در مقاله ای به ارزیابی ادراک دانشتتجویان از 2012) ابراهیم

سسات فنی و حرفه    کیفیت خدمات  شی مو ای عمومی و آموز

خصتتوصتتی در مالزی پرداخت. نتایج نشتتان داد تفاوت قابل    

ای از ادراک دانش آموزان نستتبت به کیفیت خدمات ملاحظه

آموزشتتی اراًه شتتده توستتط موستتستتات آموزشتتی عمومی و  

خصتتوصتتی وجود دارد و میانگین نمره موستتستتات آموزشتتی 

ابعاد کیفیت خدمات به      عمومی به طور قابل توجهی در همه     

بل              قا فاوت  بالاتر استتتت. هیک ت ید  یت استتتات عد کیف جز ب

شت.      ملاحظه سسه وجود ندا ساتید در دو مو ای بین کیفیت ا

ترین میانگین نمرات در هر دو موسسه مربوط همچنین پایین

 به بعد امکانات فیزیکی بود.

 سوالات پژوهش -6

ر های آن دوضعیت کیفیت خدمات آموزشی و مولفه -1

 های فنی دانشگاه تهران چگونه است؟پردیس دانشکده

شناختی )دانشکده محل آیا از نظر متریرهای جمعیت -2

تحصیل، مقطع تحصیلی، سن و جنسیت( در ادراک کیفیت 

 خدمات آموزشی بین دانشجویان تفاوت وجود دارد؟

های کیفیت خدمات آموزشتتی در پردیس  هریک از مولفه -3

دانشتتتگاه تهران از چه اولویتی برخوردار های فنی دانشتتتکده

 هستند؟
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 پژوهش روش -7

پژوهش ازنظر هدف کاربردی و ازنظر شیوه گردآوری  روش

لیه کها توصیفی از نوع پیمایشی بود. جامعه آماری شامل داده

 های فنیدانشجویان تحصیلات تکمیلی پردیس دانشکده

ه بر ک ،باشدمی 1396 - 97دانشگاه تهران در سال تحصیلی 

نفر اعلام شده 3527اساس آخرین آمار و اطلاعات موجود 

 346ی کوکران تعداد ریگنمونهبا استفاده از فرمول  که ؛است

گیری در این عنوان نمونه انتخاب شد. روش نمونهنفر به

ای متناسب با حجم بوده گیری طبقه، روش نمونهپژوهش

ساخته پرسشنامه محققاز  هاجهت گردآوری داده است.

کیفیت خدمات آموزشی که براساس مدل هدپرف ساخته شده 

 است.

 )اعتبار(  7 روایی و پایایی -8

پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای در این پژوهش، 

 پرسشنامهجهت تعیین روایی ، ارزیابی شد. «79/0»کرونباخ 

علاوه بر روایی محتوایی از روایی سازه نیز بهره گرفته شد؛ 

که آیا متریر اصلی پژوهش بنابراین برای مشخص نمودن این

توسط عوامل فرعی  یدرستبه)کیفیت خدمات آموزشی( 

 8اولی شوند، از تحلیل عاملی مرتبهها( سنجیده می)مؤلفه

  گزارش شد. نتایج 1طبق شکل استفاده شد که نتایج 

)کمتر 0.043برابر با  RMSEAدهنده برازش مدل با نشان

باشد. ( می0.05)کمتر از 0.034( و ارزش احتمال  0.05از 

کیفیت خدمات  همچنین بارهای عاملی و میزان تبیین

آموزشی توسط هر کدام از جنبه ها را می توان مشاهده نمود. 

ر از تبزرگهای مشاهده شده با توجه به اینکه بار عاملی مؤلفه

ها با متریر کیفیت خدمات باشد، بنابراین رابطه آنمی 3/0

 آموزشی در حد مطلوبی قرار دارد.

                                                 
7 validity 

 
 

 تحلیل عاملی مرتبه اول کیفیت خدمات آموزشی .1شکل

 های پژوهشیافته

 های توصیفیالف( یافته

 ینفر اعضا 346است که از  نیحاکه از ا یفیتوص یهاافتهی

درصد( از افراد نمونه مرد و  42نفر ) 146 ،ینمونه موردبررس

مربوط  یهاافتهی. باشندیها زن مدرصد( از آن 58نفر ) 200

 نیشتریاست که ب نیا یدهندهنشان یلیبه مقطع تحص

درصد( و  78نفر ) 270 سانسلیمربوط به مدرک فوق یفراوان

. ازنظر سن باشندیدرصد( م 22نفر ) 76 یمدرک دکتر

سال، با  30تا  26مربوط به  یفراوان نیترشیب ان،یپاسخگو

 یگروه سن بیازآن به ترتدرصد( و پس 1/56نفر ) 199 یفراوان

سال با  25تا  20، (6/28نفر ) 98 یسال با فراوان 31تا  35

 16 یسال با فراوان 40تا  36درصد( و  8/11نفر ) 42 یفراوان

 درصد( بودند.  5/4نفر )

 های استنباطیب( یافته

های ذیربط آن کیفیت در خدمات آموزشی و مولفه -1

های فنی دانشگاه تهران به چه در پردیس دانشکده

 میزان است؟

بررستتتی وضتتتعیت هر یک از    تک نمونه ای برای    Tآزمون 

پارامترهای مربوط به کیفیت خدمات آموزشتتی و کل مقیاس 

ستفاده    شی ا که نتایج آن در جدول  شد کیفیت خدمات آموز

آمده، وضتتعیت دستتتگردید. با توجه به نتایج به( مندرب 2)

های غیرتحصیلی،  های جنبهکیفیت خدمات آموزشی و مولفه 

پایین        مدلی  نان و ه یت اطمی فه قابل  تر از متوستتتط و  مؤل

به  حد متوستتتط قرار دارد. همچنین    جن های تحصتتتیلی در 

به      فه جن به مول یانگین مربوط  های تحصتتتیلی  بیشتتتترین م

2 First Order Confirmatory Factor Analysis 
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 *(3.208ای )میانگین نظری =نمونهتک tتعیین وضعیت کیفیت خدمات آموزشی بر حسب آزمون  . 2جدول

 
 هاشاخص

 مؤلفه

اختلاف  میانگین فراوانی

-میانگین

 ها

انحراف 

 استاندارد

مقدار 

t 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

های جنبه

 تحصیلی

346 67/3 03/0- 83/0 51/0- 345 305/0 

های جنبه

 غیرتحصیلی

346 42/3 09/0- 80/0 71/2- 345 003/0 

قابلیت 

 اطمینان

346 18/3 32/0- 04/1 39/6- 345 000/0 

 000/0 345 -46/9 14/1 -62/0 46/2 346 همدلی

کیفیت 

خدمات 

 آموزشی

346 23/2 29/0- 57/0 49/3- 345 000/0 

 

تفاوت دو  میانگین جنسیت متغیر

 میانگین

-درجه

 آزادی

 سطح معناداری مقدار تی

 مرد کیفیت خدمات آموزشی

 زن

34/2 

12/2 

12/0- 345 72/0- 03/0 

فوق  مقطع تحصیلی

 لیسانس

 دکتری

72/2 

32/2 

3/0- 345 04/0- 96/0 

 

( و محاسبۀ نمرة کلی این بعد بر حسب این 6تا  1گذاری سؤالات )توضیح: لازم به ذکر است که در این بررسی با توجه به دامنۀ نمره* 

 در نظر گرفته شده است. 3.2دامنه، میانگین نظری جامعه 

 مقایسه وضعیت کیفیت خدمات آموزشی از نظردانشجویان زن و مرد. 3جدول

یت    ( و کمترین میت 67/3)  انگین نیز متعلق بته مولفته کیف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

شناختی )جنسیت، سن، از نظر متغیرهای جمعیت -2

دانشکده محل تحصیل، مقطع تحصیلی( در ادراک 

کیفیت خدمات آموزشی بین دانشجویان تفاوت معنی 

 داری وجود دارد یا خیر؟

مات آموزشععی از         1 خد یت  یت کیف فاوت وضععع ( ت

 های فنی کدهعو مرد پردیس دانش ویان زنعنظردانشج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 باشد.( می23/2خدمات آموزشی)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

   دانشگاه تهران

ضعیت کیفیت خدمات     سه و شجویان    مقای شی از نظردان آموز

زن و مرد و مقطع تحصتتتیلی )فوق لیستتتانس و دکتری( در 

ل مستق های دانشگاه تهران توسط آزمون تی  پردیس دانشکده 

   صورت پذیرفت.

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
  05/0 p< 
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 شناختیجهت بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی از نظر متغیرهای جمعیت Fآزمون  .4 جدول

 
رهبری اخلاقی 

 مدیران

SS df MS F Sig 

 23/0 42/1 94/0 3 82/2 هابین گروه سن

 43/0      345 30/201 هادرون گروه

    348 12/204 جمع کل

دانشکده 

محل 

 تحصیل

 000/0 34/12 82/6 6 12/41 هابین گروه

 320/0 339 50/160 هادرون گروه

    345 62/201 جمع کل

 

 نمرات کیفیت خدمات آموزشی به تفکیک دانشکده نتایج آمون تعقیبی شفه در مورد مقایسه. 6جدول

دانشکده                  متغیر
 های آزمون تعقیبی شفهشاخص

 اهتفاوت میانگین

خطای 

 استاندارد
 داریسطح معنی

 

 

کیفیت 

خدمات 

آموزشی

 
 مکانیک

08/0  09/0 

 

( نشان دهنده تفاوت معنادار دو نمونه مرد و زن در 3)جدول 

به جدول باشتتتد و با توجه کل کیفیت خدمات آموزشتتتی می

توان نتیجه گرفت که دانشجویان زن نسبت به دانشجویان می

مرد ادراک پایین تری از کیفیت خدمات آموزشی  در پردیس  

های فنی دانشگاه تهران دارند. همچنین نتایج نشان   دانشکده 

فاوت بین دو گروه فوق     می هد از نظر مقطع تحصتتتیلی ت د

  . در این صورتلیسانس و دکتری از نظر آماری معنادار نیست

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جدول          ندرب در  های م ته  یاف یت   4طبق  ادراک کیف

شکده    شی پردیس دان سن و    خدمات آموز ساس  های فنی بر ا

ندارد و میزان        فاوت معناداری  با یکدیگر ت مقطع تحصتتتیلی 

کیفیت خدمات آموزشتتی براستتاس دانشتتکده محل تحصتتیل 

از  یک متفاوت استتتت و برای اینکه بفهمیم تفاوت بین کدام     

های تعقیبی برویم. برای ها وجود دارد باید ستتراآ آزمونگروه

فاده از آزمون   ید از آزمون لوین       استتتت با تدا  های تعقیبی اب

 استفاده کنیم.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یت       مذکور درک یکستتتانی از کیف فت دو گروه  می توان گ

 خدمات آموزشی دارند.  

ضع  تفاوت( 2 شی   تیو سب کیفیت خدمات آموز  برح

 سن و دانشکده محل تحصیل

ستتن و ) ازلحاظمقایستته وضتتعیت کیفیت خدمات آموزشتتی 

سط آزمون واریانس ی     شکده محل تحصیل( تو (  F) راههکدان

 صورت پذیرفت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

نتایج آزمون لوین برای بررسی همگنی واریانس  . 5جدول

 هاگروهی آزمودنینمرات درون
آماره 

 لوین

درجه 

 (1آزادی یک )

درجه 

 (2) 2آزادی 

سطح 

 معناداری

62/3 6 339 12/0 

جدول    تایج  فاوت نمرات درون      5ن نادار نبودن ت حاکی از مع

استتتت)مقدار ارزش احتمال بالای      0.05گروهی در ستتتطح 

یل        (. پس 0.05 بدل ها همگن بودن و  یانس داده  نابراین وار ب

ضای گروه ها با یکدیگر آزمون تعقیبی     ساوی تعداد اع عدم ت

 شفه در ادامه مورد استفاده قرار گرفته است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



161                                                     های..../ محمد اصلاحی و همکاران                        ارزشیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده

 

 

 های فنیهای کیفیت خدمات آموزشی پردیس دانشکدهبندی مولفهآزمون فریدمن برای اولویت . 8جدول

 اولویت میانگین رتبه های کیفیت خدمات آموزشیمولفه

 اول 97/2 های تحصیلیجنبه

 دوم 72/2 های غیرتحصیلیجنبه

 سوم 35/2 قابلیت اطمینان

 چهارم 82/1 همدلی

 داریسطح معنی درجه آزادی شدهمحاسبهمقدار  دو یخ

66/139 3 0.000 

 

 

میانگین کیفیت خدمات       6طبق یافته های مندرب در جدول      

ها  آموزشتتی دانشتتکده دانشتتکده مکانیک با ستتایر دانشتتکده 

شود که میانگین کیفیت خدمات       شاهده می  ست. م متفاوت ا

ها  دانشتتتکده ریستتتاآموزشتتتی دانشتتتکده برق و کامپیوتر از 

گفت دانشکده برق و کامپیوتر  توانیمباشد. بر این اساس می

های فنی از های پردیس دانشتتکدهنستتبت به ستتایر دانشتتکده

 کیفیت خدمات آموزشی بالاتری برخوردار هستند.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

آزمون فریدمن    جینتا  8طبق یافته های مندب در جدول      

  ( با66/139) آمده دستتتتدهد مقداری خی دو به   نشتتتان می

سطح    3درجه آزادی  ست  0.05در  بنابراین نتیجه  ؛معنادار ا

های کیفیت خدمات آموزشتتی که بین مولفه شتتودیمگرفته 

طور داری وجود دارد. همان ازنظر میزان اهمیت تفاوت معنی  

شان  ارتبهی میانگین هاافتهکه ی مولفه  دهدیمی در جدول ن

ازنظر  97/2ای بتتا میتتانگین رتبتتههتتای تحصتتتیلی جنبتته

 رای تا بت رتترین اهمیتلی بیشتیلات تکمیتجویان تحصتدانش

*p<0.01 

 های مربوط به سؤال سوم پژوهشتحلیل داده -9

های کیفیت خدمات آموزشی از چه هریک از مولفه -3

 اولویتی برخوردار هستند؟

ند تی اولو منظوربه  فه  ب یت مول مات       ی اهم خد یت  های کیف

فریدمن    یبند رتبه آموزشتتتی از نظر دانشتتتجویان از آزمون   

 ( آورده شده است.8استفاده شد که نتایج آن در جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
و مولفه همدلی   ارتقای کیفیت خدمات آموزشی داشته است؛   

به      یانگین رت قای    82/1) ایبا م یت را در ارت ( کمترین اهم

 کیفیت خدمات آموزشی داشته است.

 گیریبحث و نتیجه -10

رشدآموزش عالی در سه دهه گذشته موجب افزایش تعداد 

های دانشگاهی شده است، این دانشجویان در اغلب رشته

های مهندسی به ویژه در دانشگاه-های فنیافزایش در رشته

ین گسترش کمی بدون توجه به غیر دولتی چشمگیر است. ا

 

 

کیفیت 

خدمات 

آموزشی

 
 مکانیک

08/0  09/0 

 صنایع 
29/0  000/0 

 عمران
33/0  000/0 

 شیمی
29/0  000/0 

 وتریبرق و کامپ
43/0  000/0 

 متالوژی و مواد
28/0  000/0 
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هایی چون افت آموزشی، وابستگی علمی، توسعه کیفیت، پیامد

وری رابه همراه خواهد خروب نخبگان، عدم کاراًی و شعف بهره

اورد. بهبود و ارتقای کیفیت مستلزم استقرار یک سازکار 

(. ارزیابی سازکاری بدست 1388مناسب ارزیابی است)بازرگان،

ها . نواقص نظام ها، کاستیتوان به کژین میدهد که با امی

ترین راه برای آگاهی از پی برد . آنها را مرتفع کرد. مناسی

کمبودها ارزیابی و وجود الگویی شایسته برای انتخاب اقدامات 

 هاست.اصلاحی به منظور رفع کاستی

 ازین رو، در پژوهش حاضر تلاش شد برای آگاهی از 

های ی با استناد به دیدگاههای آموزش مهندسکاستی

دانشجویان تصویری روشن از وضعیت موجود خدمات آموزشی 

 پردیس دانشکده های فنی دانشگاه تهران اراًه شود.

های سوال اول: وضعیت کیفیت خدمات تبیین یافته

های های آن در پردیس دانشکدهآموزشی و مولفه

 دانشگاه تهران چگونه است؟

وضعیت کیفیت خدمات های پژوهش موید آن است که یافته

های غیرتحصیلی، قابلیت اطمینان های جنبهآموزشی و مولفه

های تحصیلی در جنبه تر از متوسط و مؤلفهو همدلی پایین

حد متوسط قرار دارد. همچنین حداکثر میانگین مربوط به 

ه بهای تحصیلی و حداقل میانگین نیز متعلق مولفه جنبه

های: پژوهش با نتایج پژوهش یافتهباشد. این مولفه همدلی می

(، 1399(، کرمی وهمکاران )1400کیخا و همکاران )

، قزلباش (1395امیری و همکاران )شاه(، 1396دادرس)

و ( 2014، یوسفپرانپایبان )(2015، مانیا و لاتاگان )(1392)

از نظر وجود شکاف بین ( 2013جاگر و گبادموسی )دی

وضعیت موجود کیفیت خدمات و وضعیت مطلوب یا به عبارتی 

پایین بودن کیفیت خدمات آموزشی با پژوهش حاضر همخوان 

است. همچنین پژوهش حاضر از نظر پایین بودن مولفه قابلیت 

(، کرمی و 2016اطمینان با پژوهش چوی و همکاران )

همسو و همخوان است. نتایج پژوهش حاضر ( 1399همکاران )

 نظر پایین بودن کیفیت خدمات آموزشی با نتایج از 

و مانیا ( 1395علیشاهی و همکاران )زادههای قاسمپژوهش

نشان داد که  پژوهشها یافته باشد. ناهمسو می( 2014)

ط تر از متوسوضعیت کیفیت خدمات آموزشی و ابعاد آن پایین

ر دهای تحصیلی در حد متوسط است. است و فقط بعد جنبه

لی دانشجویان تحصیلات تکمیتوان گفت ن این یافته میتبیی

دانشگاه تهران به اندازه کافی از  هایپردیس فنی دانشکده

کیفیت خدمات آموزشی اراًه شده رضایت کافی را ندارند. با 

توجه به اینکه در دانشگاه تهران و بخصوص در پردیس 

تر رهای بهای فنی دانشگاه تهران، دانشجویان رتبهدانشکده

کنند لذا این دانشجویان انتظارات متفاوتی نام میکنکور ثبت

از دانشگاه تهران به عنوان دانشگاه برتر ونماد اموزش عالی 

ها بخصوص در زمینه کیفیت خدمات کشور در تمامی زمینه

آموزشی را دارند. همین امر مسیولیت مسیولین دانشگاه تهران 

کند. مدیران دانشگاه می تررا در اراًه خدمات آموزشی سنگین

باید در جهت ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی تدابیری ویژه 

بیندیشند و سعی کنند با نظر خواهی از دانشجویان ، نظارت 

بر اراًه خدمات و ارزیابی مداوم وضعیت کیفیت خدمات 

 آموزشی را کنترل نمایند. دانشجویان دانشگاه تهران بخصوص
د و گر و پیشران هستنمطالبه دانشجویان تحصیلات تکمیلی

ایی هتوقعات بالایی دارند و از طرف دیگر با توجه به کمبیابی

ها از وضعیت موجود ها وجود دارد نارضایتی آنکه در دانشگاه

دور از ذهن نیست. لذا می توان گفت نتیجه حاصله در این 

های آموزش عالی ایران هماهنگی سوال پژوهش با واقعیت

 دارد. 
های تحصیلی در حد متوسط قرار ها مولفه جنبهمیان یافتهدر 

ها در زمینه اراًه کیفیت دارد. باید در نظر داشت که دانشگاه

های تحصیلی متولی خدمات آموزشی بیشتر در زمینه جنبه

گری می کنند و لذا معقول به نظر می رسد که دانشگاه به 

. نشان دهدعنوان یک مرجع اصلی به این ابعاد توجه بیشتر 

های فنی دانشگاه تهران هم همچون سایر پردیس دانشکده

موسسات آموزش عالی در جهت افزایش کیفیت خدمات 

های تحصیلی آموزشی بیشترین تمرکز را بر ارتقاء جنبه

گذاشته است. اینکه دانشجویان تحصیلات تکمیلی این مولفه 

اند ردهها در سطح بالاتری ارزیابی کرا نسبت به سایر مولفه

نشان دهنده همین امر است. البته شاید این مولفه در مقایسه 

ها از وضعیت بهتری برخوردار باشد ولی بازهم با سایر مولفه

نسبت به وضعیت مطلوب و آنچه که مورد نظر دانشجویان 

 طلبد. است تفاوت زیادی دارد و همت بیشتری را می

متغیرهعای  تبیین یافته های سعوال دوم: آیعا از نظعر    

شعناختی )دانشعکده محعل تحصعیل، مقطعع      جمعیت

تحصعععیلی، سعععن و جنسعععیت( در ادراک کیفیعععت 
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خععدمات آموزشععی بععین دانشععجویان تفععاوت وجععود  

 دارد؟

حاکی از آن استتتت که دانشتتتجویان زن نستتتبت به          ها یافته  

ای  هدانشجویان کیفیت خدمات آموزشی  را در پردیس دانشکده

  یابی می کنند. این یافته با نتایج      فنی دانشتتتگاه تهران بالاتر ارز  

از این منظر که اینکه   ،( 1395امیری و همکاران )پژوهش شتتاه 

  شناختی تفاوت بین ادراک دانشجویان از نظر متریرهای جمعیت 

 باشد.  معنادری پیدا نشده است، ناهمسو می

باید در نظر داشتتت نتایج تحقیق نشتتان از این دارد که از منظر   

تفاوت بین دو گروه فوق لیستتانس و دکتری از  مقطع تحصتتیلی 

نظر آماری معنادار نشتتده استتت. بنابراین دو گروه مذکور ادراک  

تایج              با ن یافته  برابری از کیفیت خدمات آموزشتتتی دارند. این 

از نظر اینکه بین ادراک  ( 1395امیری و همکاران )پژوهش شتتاه

شجویان از نظر متریرهای جمعیت    ادریشناختی تفاوت معن دان

 باشد.    پیدا نشده است، همسو می

برابری ادراک دانشجویان دکتری و کارشناسی ارشد با توجه به       

ند مورد انتظار باشتتتد و         فضتتتای نزدیک این دو مقطع می توا

سد        ست. به نظر می ر شابهات زیادی در این زمینه مورد نظر ا ت

دوره تحصتتتیلات تکمیلی بتته عنوان یتتک دوره مجزا از دوره  

توانسته بستر مشترکی را فراهم آورد. در این صورت       کارشناسی  

بین دانشجویان دکتری و کارشناسی ارشد تفاوت چندانی وجود      

ندارد و نتایج نشتتتان از عدم تفاوت بین این دو گروه در ادراک       

های  کیفیت خدمات آموزشتتی دارد که می توان آن را با واقعیت

 آموزش عالی نیز منطبق دانست.  

ادراک دانشجویان از نظر دانشکده محل تحصیل طبق یافته ها 

میانگین کیفیت خدمات تفاوت معناداری دارد؛ در این زمینه 

تر از سایر آموزشی دانشکده مهندسی برق و کامپیوتر بالا

ها است و نتایج حاکی از این است که از نظر سن دانشکده

ر نظدانشجویان تفاوت معنادار وجود ندارد. باید در نظر داشت از 

سنی دانشجویان تحصیلات تکمیلی تفاوت چندانی از نظر سنی 

 ندارند و بدست آمدن این نتیجه هنجاری محسوب می شود.

 های کیفیتسوال سوم: هریک از مولفه یافته هایتبیین 

 خدمات آموزشی از چه اولویتی برخوردار هستند؟

-نبهجای نشان دهنده این است که مولفه های میانگین رتبهیافته

ازنظر دانشجویان  67/3ای با میانگین رتبههای تحصیلی 

تحصیلات تکمیلی دارای بیشترین اهمیت برای ارتقای کیفیت 

( 46/2ای )خدمات آموزشی است؛ و مولفه همدلی با میانگین رتبه

کمترین اهمیت را در ارتقای کیفیت خدمات آموزشی داشته 

 های تحصیلیه جنبهاست. یافته های پژوهش حاضر از این نظر ک

بیشترین اهمیت را دارا هستند با پژوهش قلاوندی و همکاران 

( همسو و از نظر اینکه مولفه همدلی کمترین اهمیت را 1395)

 دارد با پژوهش قلاوندی و همکاران ناهمسو است. 

 نیوجود دارد. ا یدر هر پژوهش یصورت ذاتبه هاتیمحدود

را از  هایی-تیده و محدوداصل مستثنا نبو نایاز  زیپژوهش ن

جمله کوچک بودن نمونه پژوهش بدلیل دسترسی محدود 

بخصوص  انیعدم همکاری برخی از دانشجوپژوهشگر، 

ها، دوره زمانی  جهت پر کردن پرسشنامه یدکتر انیدانشجو

 اساس برمحدود برای تعمیم نتایج به صورت کلی اشاره کرد. 

 تیمنظور بهبود وضعبه ریز یشنهادهایپژوهش، پ نیا یهاافتهی

اه دانشگ یفن هایدانشکده سیدر پرد یخدمات آموزش تیفیک

ه م  :شودیتهران اراً

 شده است،  دهیکش ریپژوهش به تصو جیهمچنان که در نتا

 یو همدل نانیاطم تیقابل ،یلیرتحصیغ هایجنبه هایمؤلفه

 نیمسیول شودیم هیاز حد متوسط هستند لذا توص تر نییپا

ابعاد اقدامات لازم را انجام  نیدانشگاه تهران نسبت به ارتقاء ا

نان داده و کارک لیتشک هاییکارگاه توانندیم نکاریا یدهند. برا

ت خدما تیفیک نهیرا در زم یعلم یتیه یدانشگاه و اعضا یادار

لازم است مرتبا نظارت  نیارتقاء آن آگاه سازند. همچن هایو روش

  .انجام دهند یابیو ارز

 نشان داد زنان نسبت به مردان ادراک  جینتا نکهیبا توجه به ا

 یدارند لازم است برا یخدمات آموزش تیفیاز ک یبالاتر

شود به عنوان مثال  دهیشیاند یخاص ریمرد تداب انیدانشجو

رد م انیبر دانشجو یخدمات با تمرکز خاص تیفیک هاییابیارز

  .انجام شود

  در  شده ی ارایهخدمات آموزش تیفیتفاوت کبا توجه به

 ترفیضع هایدانشکده گرددیم هیمختلف لذا توص هایدانشکده

 نیکه در ا هاییاز دانشکده یخدمات آموزش تیفیک نهیدر زم

  .کنند یریهستند الگوگ شتازیپ نهیزم

 فه مول یخدمات آموزش تیفیابعاد ک بندیتیبا توجه به اولو

 یترشیب تاهمی از هامولفه رینسبت به سا یلیتحص هایجنبه

 یشتریبعد توجه ب نیبه ا گرددیم هیبرخوردار است لذا توص

 پرداخته شود.
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