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بر گروه آموزشی متمرکز است و سایر ابعاد خدمات ی،  نخست الگوي اعتبارسنجه مرحلعنوانهبارزیابی درونی  :چکیده 

 ارزیابی خدماتی است که  حاضرهدف پژوهشبنابراین، . گیرد نمیدربر  را...اي و  همچون کتابخانه، خدمات رایانه دانشگاهی

در پنج خدمات یادشده در این پژوهش . دشو با عنوان خدمات دانشگاهی در دانشکده یا دانشگاه به دانشجویان ارائه می

خدمات اداري «، »فضاي فیزیکی و خدمات رفاهی«، »تعامل«، » اطلاعات و کتابخانهفناوريخدمات الکترونیک، «حیطۀ 

 هپیمایشی بوده و جامع ـ  روش پژوهش توصیفی. موردارزیابی قرار گرفته است»یادگیري ـ فرایند تدریس« و»دانشکده

 یک دانشگاه جامع و یک دانشگاه صنعتی است که از هر مهندسی  ـهاي فنی  دانشجویان دانشکدهتمامآماري شامل 

 86ساخته   محققهنامها، از پرسش منظور گردآوري دادهبه.  نفر انتخاب شدند180اي تعداد  دانشگاه به روش تصادفی طبقه

هاي  ها، از آماره هوتحلیل داد تجزیهبراي.  استفاده شددرصد96/0، با ضریب آلفاي کرونباخ بردهنام بعد 5اي در  گویه

وضع موجود کیفیت خدمات ) 1: نتایج پژوهش حاکی از آن است که. هاي استنباطی استفاده شد توصیفی و آماره

 و جامع میزان رضایت دانشجویان دانشگاه )2 و ؛هاي فنی با انتظارات دانشجویان فاصله زیادي دارد دانشگاهی در دانشکده

هاي کیفیت خدمات دانشگاهی  لفهؤواقع، از میان م در.دارد دارياي معنف تفاوت آمارهاي مختل لفهؤدر م دانشگاه صنعتی

شود و در   مربوط می»خدمات اداري« هلفؤ و کمترین میانگین به م»تعامل« هؤلفدر دانشگاه جامع، بالاترین میانگین به م

 اطلاعات و فناوريدمات الکترونیک خ« و کمترین میانگین به »تعامل« ۀلفؤدانشگاه صنعتی بالاترین میانگین به م

 .  بهبود خدماتی دانشگاهی ارائه شدبراي هاییها، پیشنهاد به یافتهتوجههمچنین، با.  مربوط است»کتابخانه
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 مقدمه .1

نیافتن کند و دست ماً تغییر میئمتعددي است که داپویا و داراي ابعاد کیفیت در آموزش عالی امري 

نفس و بهی و مالی و اقتصادي، زوال اعتمادهدررفتن منابع انسان کشور، بهنیافتنبه آن باعث توسعه

یک نظام آموزشی زمانی با کیفیت شناخته . شود تزلزل شخصیت فردي و اجتماعی فراگیران می

 نواقص و عیوب آن همنزلها در یک نظام بهکه این کاستی  چرا؛ي و کاستی باشدشود که بدون کژ می

 ا که برو، استقرار یک نظام کارآمد ارزیابیایناز.  مطلوبی از آن نظام حاصل نخواهد شدهاست و نتیج

 پژوهشی و خدماتی، بهبود کل نظام دانشگاهی را ،آن بتوان ضمن بهبود و ارتقاي کیفیت آموزشی

بنابراین لازم ). 1388بازرگان، (دارد ضرورت هاي این نظام باشد،  و منطبق بر ویژگیداقرار دمدنظر 

به توجهطور خاص و باههاي فنی، ب طور عام، و دانشکدههسسات آموزش عالی، بؤها و ماست دانشگاه

هاي ت اقتصادي و ایجاد فرصه صنعتی و توسعهسوي جامعجایگاه و نقش علوم مهندسی در حرکت به

دهد که  جهانی نیز نشان میه تجرب. ، همواره کیفیت خدمات و عملکرد خود را ارزیابی کنندشغلی

معماریان،  (است هاي آنهاي آموزش مهندسی بهترین روش براي آگاهی از کاستی برنامه ارزشیابی

 ه ارائهوزش، نحو آمهها و عملکردها ازجمله برنامبه اعتقاد یونسکو این ارزیابی باید فعالیت). 1391

سیسات و تجهیزات و خدمات جانبی دیگر را أآموزش، پژوهش، استادان، دانشجویان، فضاي آموزشی، ت

هاي تر و روش  فضاي آموزش مهندسی متناسب با نیازهاي صنعت باید عملی و)Tan, 2004( دربرگیرد

 ). همانمعماریان، (گرفته شود  کاره آموزشی گوناگونی ب

توجهی به عمل آمده اي قابلهعالی هرچند کوشش اي مستمر کیفیت در آموزشدر راستاي ارتق

 گذشته هگرفته در سطح کشور طی دو دههاي درونی انجامتوان به ارزیابی است که از آن جمله می

از انقلاب اسلامی ، اما در ایران پس )1392 و همکاران، ؛ آذر1388توفیقی داریان، (اشاره کرد 

هاي سیس دانشگاهأهاي شبانه، ت اندازي دوره  کمی آموزش عالی، همچون راهههاي توسعسیاست

سسات غیردولتی و غیرانتفاعی ؤسیس مأکاربردي، آزاد اسلامی و همچنین ت ـ نور، جامع علمی پیام

طور عام و ه بنعالی بوده و ما شاهد رشد کمی آ گفتمان غالب در آموزش) 1388توفیقی داریان، (

 تا 1376 زمانی هبراي مثال، در باز). 1392منیعی، (ایم  طور خاص بودههمهندسی ب ـ آموزش فنی

       این در حالی است که . دار بوده استردرصدي برخو103 جمعیت دانشجو از ضریب رشد 1384

 زمانی، شاخص دانشجو به استاد در کل از هعلمی در این بازدرصدي اعضاي هیئت70رغم رشد علی

 بالاتربودن شیب افزایش دانشجو نسبت به شیب افزایش هنددهن افزایش یافته است که نشا52 به 44

تواند خدمات   کمی و کیفی میهناهماهنگی بین توسعاین ). 1388 داریان، توفیقی(علمی است تئهی

. مهندسی ایران را با چالش کیفی مواجه کند ـ هاي فنی شده از سوي آموزش عالی و دانشکدهارائه
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 آموختگان دانش جهانی و نیز وضعیت اشتغال هتولید دانش نو در عرصدر سهم ایران علاوه بر این، 

ها در سطح مطلوب و  دانشگاه بر اینکه)1388توفیقی داریان، (یید دیگري است أت  مهردانشگاهی

 .قبولی قرار ندارندقابل

هـاي جـامع را     در دانـشگاه  دسـی   مهنــ    فنیهاي  هاي صنعتی و دانشکده   به سوابق، دانشگاه  توجهبا

هـاي کـشور   بهتـرین  هعلمـی، در زمـر  تئتوان از ابعاد مختلف امکانات آموزشی و علمی، کیفیت هی       می

ویژه در شـهر تهـران   هاي دولتی بهاز سوي دیگر، محدودیت ظرفیت پذیرش در دانشگاه       . دکرمحسوب  

هـاي  دانـشگاه  در توانند  می ریاضی گروه در عالی آموزش در تحصیل متقاضیان بهترین که است ايگونه به

هـا و   بنـابراین، ارزیـابی کیفیـت ایـن دانـشگاه     ؛ پذیرفته شـوند مهندسی ـ  فنیهاي صنعتی و دانشکده

 نظـر  طیـق هاي کشور در آموزش عـالی اسـت و   طور کلی ارزیابی بخش مهمی از بهترین ها به   دانشکده

همکـاران،  خـانی و   شـریف ( انـد  کنکور را کسب کـرده هاي  گیرد که بالاترین رتبه      می انجامدانشجویانی  

تـوان از نتـایج ایـن    مهندسی در آموزش عالی کشور، می ـ  فنیه به جایگاه حوز ؛ بنابراین با نظر   )1391

 . پژوهش تصوري کلی از کیفیت آموزش عالی به دست آورد

علاوه بر .  کشور داردهسعاي در تو جایگاه ویژه مهندسی   ـ فنی هاز سوي دیگر، آموزش عالی در حوز      

ویژه پس از طی دوران تحصیل در سـطح کارشناسـی و بـالاتر و در میـان     ، خروج نخبگان کشور، به نآ

آگاهی . لاتی است که کشور با آن مواجه استضمهندسی از جمله مع ـ  هاي فنی آموختگان رشته دانش

یان شاغل به تحصیل در این بخش  توجه به نظرات دانشجونیز و هااین رشتهاز وضعیت کنونی آموزش   

اي بـراي حفـظ نخبگـان کـشور فـراهم       روزنـه ایجـاد  کیفیـت آمـوزش و   يثري را براي ارتقا  ؤامکان م 

 .سازد می

آموزش مهندسی ایران کیفیت نیاز هر اقدامی براي ارتقاي  پیششده، رمبناي مباحث گفتهب

 دریفیت خدمات دانشگاهی  کارزیابیمنظور، این به ؛ هاي کنونی آن استشناسایی کاستی

. ري استها ضرواي اثرگذار بر کیفیت آموزشی دانشگاه لفهؤعنوان مبهمهندسی  ـ فنیهاي  دانشکده

نظر   از نقطه راها دانشکدهاین است تا کیفیت خدمات دانشگاهی آن صدد بنابراین، پژوهش حاضر در

شده ن وضعیت کیفیت خدمات ارائهساختنتایج این پژوهش، علاوه بر شفاف. دانشجویان بررسی کند

هاي مرتبط با کیفیت خدمات ریزي ها و برنامهگیري تواند تصمیم  می ـ مهندسیفنیهاي  در دانشکده

بدین منظور، پژوهش حاضر . هدایت کندنیز صنعتی را  ـ هاي فنی ها یا دانشگاه دانشگاهی در دانشکده

  :  زیر استهايپرسشدرپی پاسخگویی به 

 دانـشگاه جـامع و    مهندسـی    ـ ـ فنیهاي    موجود کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده      وضع   .الف

   تا چه اندازه با وضع مطلوب آن فاصله دارد؟صنعتی 
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 از سوي دانشجویان در ـ مهندسیفنیهاي   آیا ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاهی دانشکده.ب

 دانشگاه جامع و دانشگاه صنعتی متفاوت است؟

  

  پژوهشپیشینۀ .2

کـه ذهنیـت افـراد      ییآنجـا هاي فراروي نظام آموزش عالی اسـت و از        ها و چالش   جمله دغدغه کیفیت از 

  و همکـاران   خراسانی(انگیز و مهم در علوم اجتماعی است         کند، یکی از مفاهیم پیچیده، بحث      تغییر می 

  که خواهـان    هامندي به کیفیت در آموزش عالی و در دانشگاه         هاي اخیر توجه و علاقه     در دهه ). 1389

چـووا (افزایش توان رقابتی خود هستند، افزایش چشمگیري داشته اسـت          
1

 بـه نقـل از بـارنز   2006، 
2

 ،

عدي است که به میزان زیادي بـه وضـعیت محیطـی    ب  کیفیت در آموزش عالی مفهومی چند. )2007

  . )1380بازرگان، ( دانشگاهی بستگی دارد هنظام دانشگاهی، شرایط و استانداردهاي رشت

المللی نهادهاي تضمین کیفیت در آموزش عالی دو تعریف از کیفیت آموزش عالی ارائـه             بین شبکۀ

) 2شـده، و     تعیـین  پیشهاي از  عنوان تطابق وضعیت آموزش عالی با استاندارد      کیفیت به ) 1: داده است 

ربـط  د ذينفعـان و افـرا  عنوان تطابق وضعیت آموزش عالی با رسالت، حـرف و انتظـارات ذي    کیفیت به 

  ). 1390برمیانی، صالحی و صادقی، ...) (علمی، دانشجویان و اعضاي هیئت(

) وضع مطلـوب  (در مدل سروکوال کیفیت خدمات آموزشی با بررسی شکاف بین انتظارات دانشجو             

شـکاف کمتـر باشـد،      ایـن   شـود و هرچـه       تعیـین مـی   ) وضـع موجـود   (و خدمات آموزشی ارائه شـده       

رو، ازایـن ). 1392عباسـیان و همکـاران،      (شده است    خدمات آموزشی ارائه    کیفیت مطلوب  ةدهند نشان

اي از نظام است که نتیجه یـک سلـسله اقـدامات و              توان گفت که کیفیت نظام آموزشی حالت ویژه        می

.  زمانی و مکانی خاص است     ه نیازهاي اجتماعی معین در یک نقط      عملیات مشخص است که پاسخگوي    

کنـد، بایـد      که کیفیت مطلوب نظام دانشگاهی را نمایان می        ،آوردن حالت ویژه  ممنظور فراه بنابراین، به 

طـور مـستمر در     و با بازنمایی وضعیت موجود به     کرد  وضعیت مطلوب عوامل نظام دانشگاهی را تعریف        

  ).1386محمدي و همکاران، (بهبودي وضعیت موجود به حرکت به سمت وضعیت ممکن کوشید 

هـاي علمـی فراوانـی بـا محوریـت تـدوین            ت باعث شده تـا پـژوهش      اهمیت موضوع کیفیت خدما   

گیـري آن صـورت گیـرد کـه در           اندازه ه سنجش کیفیت در آموزش عالی، همچنین نحو       ةابزارهاي ویژ 

 دوم پرداختـه    ه و سـپس بـه پژوهـشهاي دسـت          اول ههـاي دسـت   طور اجمالی ابتدا به پـژوهش     اینجا به 

  . شود می

____________________________________________________________________ 
 

1. Chua 
2. Barnes 
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ثر ؤدر پژوهش خود عوامـل م ـ     ) 1391نژاد،   وند و عارف   رسا، حسن طببه نقل از    () 1374(محمدپور  

بر ارتقاي سطح کیفی آموزشـی را شـامل توجـه بـه وضـعیت معیـشتی، بهداشـتی، غـذایی و رفـاهی                        

برنامه، شرکت فعال فراگیران  هاي فوقورزشی و فعالیت ـ  هاي فرهنگی فراگیران، ارتقاي محتواي برنامه

نها در مسائل آموزشی، استخدام استاد با توان علمی مناسب، استفاده     در محیط آموزشی و نقش فعال آ      

  .داند آموزشی میهاي تدریس جدید، بهبود فضاي فیزیکی و وسایل کمکاز روش

ثر بر ؤ برخی عوامل مهمقایس«عنوان  با) 1378(دوري سرخابی و حضاري یمنیدر پژوهشی که 

، دادند انجام »هاي بهشتی و صنعتی شریفاههاي کارشناسی ارشد در دانشگ کیفیت آموزش دوره

علمی و دانشجو، چگونگی روش تدریس، ازماندهی اي مورد عمل در گزینش هیئتهاستفاده از ملاك

 .استثر ؤمحتواي آموزشی، سازماندهی فضاي آموزشی و ارزشیابی کلاس بر کیفیت آموزش م

تسینیدو
1

هـا  ثر بر کیفیت آموزش در دانشگاه     ؤدر تحقیقی به بررسی عوامل م     ) 2010( و همکاران    

اي،  خـدمات اداري، کتابخانـه    : مراتبـی عوامـل    وتحلیـل سلـسله   پرداختند و با استفاده از رویکرد تجزیه      

ثر بـر بهبـود کیفیـت آمـوزش         ؤعنوان عوامل م  هاي آموزشی را به    علمی و برنامه  امکانات، اعضاي هیئت  

  .شناسایی کردند

یلدمیرچ
2

وهش خود به بررسی عوامل اثرگذار بر بهبود کیفیت آموزشـی دانـشگاه   در پژ) 2011( رياج و ت

ثر بـر بهبـود و ارتقـاي کیفیـت آموزشـی اسـتاد،              ؤاند و از میان عوامل م ـ      آزاد زنجان از نظر دانشجویان پرداخته     

گاه از دیـد  . انـد  عنوان مهمترین عامل شناسایی کـرده     دانشجو، محتوا و تجهیزات آموزشی، عملکرد استادان را به        

هـاي تـدریس و کیفیـت       ، مربوط به کـاربرد روش     انجامدمیدانشجویان مهمترین عاملی که به کیفیت آموزشی        

  .استمحتواي دروس و تطابق آن با نیازهاي دانشجویان 

ایاکوویدو
3

در پژوهشی ) 1391امینی، گنجی و یزدخواستی،  به نقل از( )2009( و همکاران 

عنوان  یادگیري را به ـدانشگاه و کیفیت فرایندهاي یاددهیشده توسط هاي درسی ارائه برنامه

 .اند مهمترین عامل موردتوجه دانشجویان در ارتقاي کیفیت دانشگاه معرفی کرده

در پژوهش خود کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی         ) 1385 (زارع و عابدینی   ،آقاملایی

کـه نتـایج آن نـشان داد براسـاس نظـر      انـد   ادههرمزگان را براساس مدل سروکوال موردبررسی قـرار د      

 .دانشجویان در هر پنج بعد خدمات شکاف کیفیت وجود دارد

____________________________________________________________________ 
 

1. Tsinidou 
2. Damirchili & Tajari 
3. Iacovidou 
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شده در دانشگاه علـوم پزشـکی       با بررسی کیفیت خدمات آموزشی ارائه     ) 1388(وکیلی  و  محمدي  

 کننـد،  زنجان براساس مدل سروکوال هر پنچ عامل مربوط به کیفیت خدمات را نامطلوب گـزارش مـی            

  . کمتر است3ها از میانگین نظري  شاخصۀ ارزیابی دانشجویان در همکه میانگینطوريهب

 از مـدل سـروکوال بـه ارزشـیابی کیفیـت            نیز با استفاده  ) 1386 (عسگریان و نادري  بهرنگی،  ،  زوار

غربـی پرداختنـد و     آذربایجـان   هاي آذربایجان شـرقی و      نور استان  خدمات مراکز آموزشی دانشگاه پیام    

  .  کدام از ابعاد رضایت نداشتندکیفیت خدمات مراکز آموزشی در هیچتایج نشان داد دانشجویان از ن

بارنس
1

 هبا مطالعه ادراك و انتظار دانشجویان چینی از کیفیت خـدمات آموزشـی در دور              ) 2007 (

  .ددان تحصیلات تکمیلی و تحلیل شکاف کیفیت، تمام ابعاد خدمت را داراي شکاف منفی کیفیت می

چووا
2

 ه آموزشـی در دانـشکد  نیز در پژوهش خود کیفیت خدمات) Barnes, 2007به نقل از ( )2006 (

مدیریت بازرگانی دانشگاه رایرسون کانادا را موردمطالعه قرار داد که براساس نتایج آن، در تمـام ابعـاد                   

 .خدمات، شکاف منفی کیفیت وجود دارد

 

  روش تحقیق .3

 هجامع. پیمایشی است ـ  ها، توصیفی    گردآوري داده  هردي و از نظر نحو    پژوهش حاضر از نظر هدف، کارب     

 هاي مهندسی برق، کامپیوتر، شیمی، مکانیک، متالورژي        دانشجویان رشته  تمامیآماري پژوهش شامل    

  . اسـت 1393ـ ـ1394در یک دانشگاه جامع و یک دانشگاه صنعتی در سـال تحـصیلی    صنایع و مواد   و

گیـري از فرمـول    گیري تصادفی طبقـاتی و بهـره        ، با استفاده از روش نمونه     منظور تعیین حجم نمونه   به

لوي و لمشو  
3 

  وعنوان نمونه تعیینبه)  نفر از هر دانشگاه180( نفر 360، که در زیر آمده است،     )1999(

 . انتخاب شدند

    

  
براي دانشگاه جـامع برابـر بـا        (ستاندارد   انحراف ا  Sx حجم جامعه،    N حجم نمونه،    nبالا  در فرمول   

در ایـن تحقیـق   ( ضـریب خطـا   є، ) محاسبه شـد درصد09/0 و براي دانشگاه صنعتی برابر  درصد08/0

 . عدد مربوط به سطح اطمینـان اسـت       Z ضریب تغییرات، و     Vx،  )در نظر گرفته شده است    درصد  08/0

____________________________________________________________________ 
 

1. Barnes, B.R. 
2. Chua 
3. Levy, P.S. and Lemeshow's.  
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براي بدست  .  محاسبه شد  درصد17/2ی  و براي دانشگاه صنعت   درصد  37/2میانگین براي دانشگاه جامع     

  .دش نفر اجرا 33ها بر روي  نامهآوردن انحراف استاندارد و میانگین پرسش

 ابزار ارزیابی کیفیت خدماتی دانشگاهی مرکـز      هشدابزار مورداستفاده در پژوهش حاضر، فرم تعدیل      

) 1393(فی افراشـته   بازرگـان، دادرس و یوس ـ راارزیابی کیفیت دانشگاه تهران اسـت کـه گـزارش آن         

ندادهکرمنتشر  
1

ابـزار  . سـاخته پـژوهش حاضـر بـود         محقق هنامدرواقع، این ابزار مبناي تدوین پرسش     . 

 گویه دارد و متـشکل از شـش عامـل خـدمات الکترونیکـی،           45  و همکاران  شده توسط بازرگان  ساخته

لاوه بـر ابـزار فـوق، در        ع ـ. تعاملات، فضاي فیزیکی، خدمات آموزشی، کتابخانه و خدمات رفاهی اسـت          

ایـم  کوشـیده . اي، اسناد و منابع نیز استفاده شد        پژوهش حاضر از مطالعات کتابخانه     هنامتدوین پرسش 

انـد، شناسـایی و در تـدوین ابـزار            کید قرار گرفته  تأی که توسط اکثر صاحبنظران مورد     ها و عوامل    مؤلفه

 بعـد خـدمات   5 گویـه در   86ش حاضـر شـامل      بنابراین، ابزار نهایی پژوه   . پژوهش حاضر استفاده شود   

 اطلاعات و کتابخانه، تعامل، فـضاي فیزیکـی و خـدمات رفـاهی، خـدمات اداري و                  فناوريالکترونیک،  

 کیفیـت خـدمات دانـشگاهی        کـه نظـر دانـشجویان را دربـارة         است یادگیري    و کیفیت فرایند تدریس  

  . کند اي لیکرت ارزیابی می گزینهبراساس طیف هفت

 بـراي  ییـد شـد و   أ و صاحبنظران ت   انادتنامه با استفاده از نظر تعدادي از اس       حتوایی پرسش روایی م 

دسـت  ه ب ـدرصد96/0سنجش پایایی آن از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شد و مقدار این ضریب برابر              

ک  میزان آلفاي کرونباخ براي هـر ی ـ      1در جدول   .  پایایی مطلوب ابزار تحقیق است     هدهندآمد که نشان  

  .ها نشان داده شده است لفهؤاز م

  نامهشده براي ابعاد و کل پرسش ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه:1 جدول

  )درصد (ضریب آلفا  تعداد گویه  هالفهؤم

  91/0  22  خدمات الکترونیک

  88/0  10  تعامل

  89/0  22  فضاي فیزیکی

  83/0  8  خدمات اداري 

  94/0  24  یادگیري ـ فرایند تدریس

  96/0  86  دمات دانشگاهیکیفیت خ

  

____________________________________________________________________ 
 

یابی ابزار سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی به  ساخت، اعتباریابی و روایی« ۀه کنید به مقالمنظور کسب اطلاعات بیشتر، نگابه .1

 به چاپ رسیده عالیریزي در آموزش  پژوهش و برنامههفصلنامکه در ) 1393(ی افراشته لیف بازرگان، دادرس، و یوسفأ ت»دانشجویان

  .است
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 و در دو سـطح آمـار توصـیفی    SPSS15افـزار  هاي پژوهشی بـا اسـتفاده از نـرم    وتحلیل داده تجزیه

 . صورت گرفت)  مستقلtاي و  نمونه تکt(و آمار استنباطی ) همچون میانگین، فراوانی و درصد(

  

  نتایج تحقیق .4

  : استنتایج تحقیق در دو بخش توصیفی و استنباطی تنظیم شده

  هاي توصیفی یافته. الف

  8/70درصد از 4/67همچنین .  زن بودنددرصد6/27مطالعه مرد و  درصد از دانشجویان مورد

ارشد و دکتري مشغول به   درصد مقطع کارشناسی6/32سخگویان در مقطع کارشناسی و پا

  . تحصیل بودند

 جامع و صنعتی براساس  دانشگاه مهندسی ـ هاي فنی کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده

، »فضاي فیزیکی«، »تعامل«، » اطلاعات و کتابخانهفناوريخدمات الکترونیک، «هاي  لفهؤم

ها  لفهؤهاي مربوط به هریک از م  و گویه»یادگیري ـ کیفیت فرایند تدریس« و »خدمات اداري«

 : و نمودارهاي زیر نشان داده شده استهاارزیابی شد که در جدول

  

 خدمات هلفؤ مهايپرسش توزیع فراوانی پاسخ دانشجویان دانشگاه جامع و صنعتی به هیسمقا: 2جدول 

   اطلاعات و کتابخانهفناوريالکترونیک، 
  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

روز میزان به

بودن نرم 

  هارایانه افزاري
2/1  5  9/9  4/24  1/19  9/21  6/21  20  21  9/11  5/18  4/14  6/2  3/3  

میزان به روز 

بودن سخت 

  هارایانهافزاري 
2/1  8/3  3/4  3/11  5/18  6/25  2/22  5/17  1/24  1/18  5/23  9/21  4/2  9/2  

کیفیت 

نگهداري از 

توسط  هارایانه

  نکارشناسا

2/1  9/1  5/10  9/16  3/25  4/24  4/20  9/16  21  3/16  9/17  6/20  8/2  3  

 ساعات کار 

  ايرایانه سایت
7/3  6/15  4/20  3/26  21  9/26  21  8/13  4/15  5/7  2/14  1/8  2/3  01/4  

  وةنح

رسانی کمک

کارکنان 

سایت در رفع 

  مشکلات 

7/3  10  16  1/28  9/25  3/21  3/12  5/17  4/20  4/9  2/14  10  05/3  7/3  

آموزش براي 

استفاده از 

 و هارایانه

  هابرنامه

9/1  9/1  3/9  9/11  5/18  5/22  1/19  8/23  9/17  15  4/15  9/11  5/2  8/2  
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  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

سرعت 

دسترسی به 

  اینترنت

2/1  9/1  4/7  10  16  15  6/13  20  21  20  7/37  30  3/2  5/2  

دسترسی به 

نرم افزارهاي 

  تخصصی 
9/1  9/6  1/11  20  21  1/28  3/25  5/17  3/17  6/15  3/17  1/8  8/2  5/3  

رایانۀ تعداد 

کافی و 

فضاي 

  مناسب

5/2  4/4  13  3/11  3/25  5/17  4/20  8/13  5/18  25  9/17  9/26  3  7/2  

استفاده از 

امکانات سایت 

براي 

  دانشجویان

6/0  5  4/15  6/20  37  8/28  4/20  1/18  5/10  10  1/11  3/11  2/3  4/3  

امکانات تکثیر 

  2/4  4/2  6/5  9/30  5  6/21  3/6  5/18  30  1/11  4/34  1/11  6/15  5/2  در دانشکده

دسترسی به 

امکانات 

فناوري 

اطلاعات در 

  کلاس 

6/0  4/4  9/9  3/16  2/22  5/27  8/27  1/18  6/13  8/13  5/18  4/14  7/2  2/3  

تنوع مجلات 

 ۀدر رشت

  تخصصی

6/0  5  3/9  1/13  5/18  5/17  2/22  15  1/19  3/21  6/13  1/13  4/2  7/2  

ها تنوع کتاب

رشته در 

  تخصصی

1/3  1/8  7/16  1/18  2/35  1/23  2/14  6/15  5/10  1/13  9/9  8/8  18/3  23/3  

امکانات تکثیر 

  در کتابخانه
6/0  5  6/5  1/13  9/9  5/22  8/14  9/16  6/21  3/16  9/30  5/12  93/1  9/2  

یاري دادن 

کارکنان 

کتابخانه به 

  دانشجویان

9/1  3/6  8/19  4/19  8/19  4/34  2/14  4/14  9/9  1/8  2/14  3/6  7/2  5/3  

امکانات 

میز (مطالعه 

  ...)مطالعه و

8  8/13  8/22  9/26  9/25  5/22  2/14  3/11  6/13  1/13  1/11  5/7  5/3  8/3  

خدمات 

اطلاع رسانی 

الکترونیک 

  کتابخانه

6/5  9/6  3/17  8/18  3/25  1/23  3/12  5/22  6/8  3/6  1/11  8/8  9/2  2/3  

ساعات کار 

  کتابخانه
5/10  6/10  9/25  6/30  3/25  1/28  1/11  6/10  6/8  9/6  6/5  3/6  6/3  9/3  

محیط مطالعه 

  کتابخانه 
5/10  9/11  7/24  3/26  2/22  1/23  16  8/13  5/10  6/10  5/10  4/9  5/3  7/3  

 ۀعرض

خدمات مورد 

 از طریقانتظار 

  کتابخانه

2/6  5  7/16  6/20  2/30  5/27  8/14  3/21  3/9  9/11  2/6  8/3  2/3  4/3  

توانمندي کارکنان 

نه در کتابخا

   خدماتۀعرض
6/5  9/6  6/21  3/21  4/20  5/32  8/14  5/17  7/11  6/5  8  4/4  06/3  5/3  
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امکانـات تکثیـر در     « ه، کمتـرین میـانگین در دانـشگاه صـنعتی مربـوط بـه گوی ـ              2مطابق جدول   

 و بیـشترین    »سرعت و کیفیت دسترسـی بـه اینترنـت        « ه و در دانشگاه جامع مربوط به گوی       »کتابخانه

امکانات تکثیـر  « و در دانشگاه جامع گویه      »محیط مطالعه کتابخانه  « هانشگاه صنعتی گوی  میانگین در د  

ها نسبت به دانـشجویان دانـشگاه        علاوه، دانشجویان دانشگاه جامع در تمام گویه      هب.  است »در دانشکده 

  . صنعتی رضایت بیشتري دارند

 

 هلفؤ مهايپرسشه ـی بـجامع و صنعتاه ـان دانشگـی پاسخ دانشجویـ توزیع فراوانهـمقایس: 3دول ـج

  تعامل
  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

  اعضاي تعامل کیفیت

 علمی باهیئت

  دانشجویان

9/4  4/9  6/13  6/25  8/22  9/26  3/17  9/21  7/16  1/8  8/19  9/6  9/2  8/3  

فرصت تعامل 

  اعضاي

 با   علمیهیئت

  دانشجویان

7/3  9/6  1/11  8/18  5/18  6/25  5/23  4/24  8/19  10  9/17  3/11  7/2  4/3  

ۀ امکان مطالع

گروهی دانشجویان 

  در دانشکده

6/5  10  1/19  5/22  4/20  8/23  21  4/14  5/18  6/10  13  1/18  2/3  5/3  

استادان راهنما تعامل 

  و مشاور با دانشجو
8/6  9/6  5/18  6/20  8/22  4/24  4/15  3/16  3/12  15  6/21  8/13  1/3  3/3  

تناسب اندازه 

ها با تعداد کلاس

  دانشجویان

2/6  1/8  1/24  3/31  5/26  4/24  3/17  4/14  1/11  5/12  6/13  9/6  5/3  8/3  

امکان آگاهی از 

هاي دیگران و یافته

  برگزاري سمینار

6/5  9/1  9/17  25  4/20  5/27  2/27  25  3/9  6/5  9/9  10  1/3  5/3  

امکان تعامل با 

هاي آموزشی گروه

  دیگر در دانشکده

1/3  8/3  3/9  8/13  4/20  25  5/26  6/20  2/14  8/13  13  1/13  7/2  1/3  

ها و تنوع انجمن

شوراهاي دانشجویی 

  در دانشکده

7/3  5/2  16  4/19  5/18  3/26  6/21  4/24  4/15  10  6/13  3/11  8/2  2/3  

فرصت صحبت درسی 

   اعضاي با

   علمی هیئت

1/3  1/8  2/14  8/18  4/20  9/26  4/15  3/21  5/18  3/11  4/20  5/7  7/2  5/3  

فرصت صحبت خارج از 

  کلاس با اعضاي

  علمیهیئت

5/2  3/6  7/11  5/17  7/16  5/32  6/21  4/19  1/19  10  9/17  4/9  6/2  4/3  

  

اي ـت خـارج از کـلاس بـا اعـض     ـفرصـت صحب ـ  «هـاي    هـویدهد، گ  نشان می  3همانطور که جدول    

 در دانـشگاه    »هاي آموزشی دیگر در دانشکده    امکان تعامل با گروه   « در دانشگاه صنعتی و      »علمیتئهی

 در دانـشگاه  »تعامل استادان راهنما و مشاور بـا دانـشجو    «هاي   ترین میانگین و گویه    جامع داراي پایین  

 را   در دانـشگاه جـامع بـالاترین میـانگین         »علمی با دانشجویان  تئکیفیت تعامل اعضاي هی   «صنعتی و   
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ها بیش از دانشجویان دانـشگاه صـنعتی         علاوه، رضایت دانشجویان دانشگاه جامع در تمام گویه       به. دارد

  .است

 فضاي فیزیکی هلفؤ مهايپرسش توزیع فراوانی پاسخ دانشجویان دانشگاه جامع و صنعتی به همقایس: 4جدول

  رفاهیو خدمات
  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

  باها کلاسزةاندا

  تعداد دانشجویان 
3/4  5/12  2/22  6/30  6/29  8/23  16  5/12  13  3/11  7/11  8/8  5/3  9/3  

نور مناسب در 

  ها کلاس
4/7  3/11  6/29  35  9/30  25  2/14  4/14  4/7  5/7  4/7  3/6  8/3  09/4  

وضعیت ظاهري 

  هاکلاس
5/2  1/8  1/24  9/31  1/32  8/28  3/17  3/16  7/11  5/7  6/8  9/6  5/3  9/3  

هاي وضعیت ساختمان

  دانشکده
9/4  1/8  1/19  3/6  3/25  6/35  3/12  4/14  3/17  6/5  7/16  4/9  2/3  8/3  

هاي سرویس

  بهداشتی دانشکده
3/4  8/8  6/13  9/26  16  3/26  4/15  5/17  7/16  10  6/29  1/8  7/2  7/3  

سیستم گرمایش و 

  ها سرمایش کلاس
7/3  1/8  4/15  3/26  9/25  25  9/17  20  4/20  8/8  3/12  10  2/3  7/3  

فضاي سبز امکانات 

  مرتبط در دانشکده
4/15  1/18  5/23  6/30  8/27  3/21  13  4/14  6/8  8/8  6/8  4/4  01/4  2/4  

  5/3  6/2  8/8  4/20  4/9  2/6  5/12  6/13  9/21  7/16  9/21  3/12  1/13  8  نمازخانه

سالن اجتماعات و 

فضاي سمینار براي  

  دانشجویان

9/4  8/8  3/17  1/23  1/32  30  8/14  6/15  13  3/11  5/10  9/6  3/3  6/3  

  1/3  7/2  15  5/18  1/13  16  1/18  3/12  30  7/24  15  3/12  8/3  9/1  سالن غذاخوري

کیفیت غذاي 

  رستوران دانشکده
6/0  1/3  2/6  8/8  2/14  15  1/11  5/17  6/13  1/18  1/32  6/30  9/1  4/2  

فضاي مطالعه و 

فعالیت آموزشی 

  انفرادي در دانشکده

3/4  9/6  2/14  3/26  8/22  3/26  2/22  8/18  3/16  4/9  4/18  4/9  1/3  6/3  

فضاي مطالعه و فعالیت 

ر آموزشی گروهی د

  دانشکده

5/2  6/5  2/14  1/18  2/22  5/27  8/19  15  9/17  5/12  8/14  1/18  05/3  2/3  

امکانات و فضاي 

پژوهشی در 

  دانشکده

1/3  5  3/9  3/21  5/23  9/31  21  6/15  3/17  4/9  2/14  10  7/2  5/3  

میزان ایمنی در 

  دانشکده
6/5  1/8  6/21  3/31  2/22  1/23  21  9/11  2/6  3/6  7/11  4/9  3/3  6/3  

د امکانات وجو

  ورزشی در دانشکده
9/1  9/1  6/8  1/13  2/14  4/24  4/15  5/17  3/17  6/15  5/26  6/20  2/2  8/2  

اردوهاي تفریحی 

  داخل و خارج استان
3/4  6/0  6/8  5/7  8/14  10  16  6/15  7/11  9/11  1/32  1/43  4/2  05/2  

خدمات مربوط به 

هاي فوریت

پزشکی در 

  دانشکده

9/1  9/1  1/11  10  5/18  6/10  13  1/13  1/11  9/21  6/13  5/17  26/2  22/2  

فراهم بودن امکان 

استفاده از فضاي 

دانشکده از نظر 

  زمان

3/9  6/15  1/24  9/21  21  1/23  8/14  8/18  8/14  10  6/8  3/6  5/3  8/3  

رسانی و اطلاع

سایر خدمات 

دانشکده درباره 

  کاریابی

5/2  5/2  8  4/9  1/19  6/25  7/16  3/16  4/20  6/20  4/15  15  4/2  7/2  
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  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

خدمات مشاوره 

شناسی و روان(

در ) تحصیلی 

  دانشکده 

7/3  5  3/9  5/7  4/15  9/21  16  3/16  8/14  8/18  7/16  1/13  3/2  6/2  

دسترسی به 

خدمات دانشجویی 

و اطلاعات مریوط 

  به آن

1/3  6/5  3/9  15  8/22  8/28  8/19  3/16  6/13  1/13  3/9  9/11  6/2  1/3  

  

 »کیفیت غذاي رستوران دانشکده«هاي ی و خدمات رفاهی، گویه فضاي فیزیکهؤلفدر ارتباط با م

هاي پزشکی در دانشکده و اردوهاي تفریحی داخل و خدمات مربوط به فوریت«در دانشگاه صنعتی و 

هاي درس و نور مناسب در کلاس«هاي   در دانشگاه جامع کمترین میانگین و گویه»خارج استان

را  در هر دو دانشگاه جامع و صنعتی بیشترین میانگین »فضاي سبز و امکانات مرتبط در دانشکده

ها نسبت به دانشجویان دانشگاه علاوه، دانشجویان دانشگاه جامع در تمام گویههب). 4جدول (ددار

کیفیت غذاي «در این رابطه، دانشجویان دانشگاه صنعتی از . صنعتی بیشترین رضایت را دارند

همچنین .  بیشترین میزان رضایت را دارند»فضاي سبز« کمترین میزان رضایت و از »رستوران

فضاي « کمترین رضایت و از »هاي پزشکیخدمات مربوط به فوریت«دانشجویان دانشگاه جامع از 

  .  بیشترین رضایت را دارند»سبز

  

 خدمات هلفؤ مهايپرسشگاه جامع و صنعتی به  توزیع فراوانی پاسخ دانشجویان دانشهـمقایس: 5جدول 

  اداري
  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

توجه کارشناسان پژوهش به 

  درخواست دانشجویان

1/3  

  
1/3  8  3/16  6/21  4/24  5/18  20  6/13  8/13  8/14  3/11  5/2  09/3  

توجه کارشناسان آموزش به 

  درخواست دانشجویان
1/3  1/8  6/13  8/18  7/24  4/24  3/17  4/14  2/14  3/16  8/14  8/13  9/2  4/3  

کیفیت انجام امور اداري در 

  مراحل تدوین

  نامه پایان

5/2  9/1  6/5  10  13  6/20  3/12  4/14  4/7  5/7  5/10  1/13  6/1  3/2  

هاي  زمانی کلاسۀبرنام

  درس در طول هفته
9/4  5/7  1/19  3/16  5/26  9/26  7/11  4/19  8/14  3/11  6/13  4/14  3/3  37/3  

اطلاع رسانی در خصوص 

  تاریخ امتحانات
3/9  1/3  6/29  9/21  3/25  1/28  2/14  5/12  9/4  6/10  3/9  3/11  8/3  7/3  

اطلاع رسانی به موقع در 

ییرات خصوص دروس و تغ

  آن

1/11  5/7  8/22  6/15  2/27  8/33  9/9  4/19  6/8  9/11  1/11  8/8  6/3  5/3  

  8/2  3  8/23  1/19  1/18  13  8/18  3/17  20  8/19  9/11  13  1/3  4/7  سرعت فرایندهاي اداري

احترام کارکنان دانشکده به 

  دانشجویان
3/9  10  6/21  3/21  3/25  8/28  1/11  9/16  5/10  6/10  8/14  6/10  5/3  7/3  
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رسانی در خصوص تاریخ  اطلاع« ه هر دو دانشگاه جامع و صنعتی گوی، در5طبق اطلاعات جدول 

کیفیت انجام امور اداري در مراحل « هبیشترین میانگین و گوی »)تاریخ امتحانات(ها  ارزیابی آموخته

  .درا دارمترین میانگین ک »نامه تدوین پایان

 
 کیفیت فرایند هلفؤ مهايپرسشجویان دانشگاه جامع و صنعتی به  توزیع فراوانی پاسخ دانشهمقایس: 6جدول 

   یادگیري   ـتدریس
  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

شفافیت انتظارات گروه 

   از دانشجوآموزشی
3/4  5  1/11  20  3/25  3/36  9/25  8/18  9/9  9/6  2/14  8/8  07/3  5/3  

 هاي آموزشی  سرفصل شفافیت برنامه و

  7/3  5/3  9/6  3/9  10  3/9  9/16  8/19  3/36  8/27  3/21  3/25  3/6  1/3  و درسی

آشکاربودن ضوابط و 

  معیارهاي ارزیابی
3/4  5  3/12  5/22  2/30  1/28  4/20  20  5/10  1/8  8/14  5/12  2/3  4/3  

ایجاد فرصت کافی 

براي همفکري با 

  دانشجویان دیگر

1/3  1/3  1/11  6/20  2/27  1/28  5/23  4/19  13  15  3/12  3/6  06/3  3/3  

کیفیت بازخوردهاي 

علمی به هیئت

  دانشجویان

1/3  5/2  3/9  4/24  5/23  1/38  8/14  1/13  13  5/7  16  5/7  6/2  5/3  

کیفیت محتواي دروس 

  گروهارائه شده در 
2/1  5/2  2/22  1/23  6/29  9/36  7/16  8/13  5/10  8/8  7/11  1/13  3/3  5/3  

کیفیت همکاري گروه با 

دانشجو در مراحل 

  تدوین پایان نامه

5/2  3/1  6/8  3/11  3/12  1/28  7/14  1/13  4/7  1/8  7/11  9/6  7/1  5/2  

امکان انتخاب دروس 

 نیاز و  اختیاري مورد

  علاقه

9/4  5  9/17  3/21  5/18  3/26  1/11  15  3/12  6/10  7/16  9/16  8/2  2/3  

هاي میزان رشد مهارت

حل مسئله در 

  دانشجویان

3/4  8/3  4/20  3/26  8/22  35  5/23  8/13  4/15  3/11  8  9/6  3/3  7/3  

هاي میزان رشد مهارت

 ولاجتماعی درط

  تحصیل

9/4  5  7/16  5/17  21  8/28  3/9  4/14  16  6/15  9/25  4/14  8/2  3/3  

اي ه مهارتۀتوسع

  ارتباطی دانشجویان
7/3  3/6  7/16  8/18  4/20  5/22  5/10  6/20  7/16  5/12  7/24  8/13  8/2  3/3  

تواناییهاي تحلیلی 

  دانشجویان
6/5  5/2  9/17  4/19  5/29  9/31  3/17  20  16  10  1/11  9/11  3/3  4/3  

هاي  مهارتۀتوسع

  علمی دانشجویان
9/4  5  5/18  5/17  1/24  9/31  4/20  8/18  4/15  9/11  3/12  3/11  2/3  4/3  

هاي  مهارتۀتوسع

ضروري تخصصی 

  دانشجویان

7/3  8/3  16  15  4/20  4/29  3/17  3/16  8/19  1/13  2/14  6/15  9/2  1/3  

میزان چالش برانگیز 

  بودن دروس
9/4  4/4  7/11  3/16  2/27  9/31  5/23  20  2/14  1/13  1/11  3/11  1/3  3/3  

میزان مشارکت 

دانشجویان در امور 

  آموزشی گروه

5/2  8/3  5/10  1/13  1/24  9/21  5/18  25  7/16  6/15  7/16  3/11  7/2  1/3  

میزان مطابقت درسها 

  با نیازهاي دانشجویان
6/0  5/2  3/12  1/13  2/22  4/29  8/19  6/20  8/19  20  8/19  9/11  8/2  1/3  

  3/3  07/3  5/12  5/18  6/10  6/13  1/23  6/21  1/23  2/27  9/21  7/11  8/3  7/3  تکالیف درسی

 به روز هاي از روشاستفاده

  تدریس 
9/1  3/1  7/11  1/13  9/25  4/29  1/24  3/21  7/16  8/18  16  9/11  02/3  1/3  
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  گویه  میانگین  بسیار ناراضی  ناراضی  نسبتا ناراضی  نسبتا راضی  راضی  بسیار راضی

  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی  جامع  صنعتی

ي توان تدریس اعضا 

علمی گروه هیئت

  آموزشی

4/7  3/6  8/22  6/25  7/24  5/32  8/14  5/17  13  6/5  13  6/10  4/3  7/3  

 محور   میزان دانشجو

بودن روش تدریس در 

  08/3  7/2  1/13  6/21  6/15  5/18  9/21  4/20  1/28  6/21  8/13  3/9  3/1  5/2  گروه

تلاش اعضاي هیئت 

علمی در رفع مشکلات 

  دانشجویان

6/5  4/4  6/13  8/23  21  5/22  1/24  9/21  13  4/9  16  9/11  06/3  4/3  

 فضاي  رضایت از

آموزشی، کلاس و 

  ..آزمایشگاه و

2/6  5  16  9/21  6/29  9/31  8/22  15  3/12  1/13  5/10  8/8  4/3  5/3  

توان علمی و آموزشی 

  3/3  9/2  3/11  8/6  1/8  8  3/16  7/11  1/28  1/24  4/19  7/16  5  6/8  ن مدعوامدرس

 
، در هـر دو دانـشگاه جـامع و صـنعتی،     »یـادگیري ــ   کیفیت فراینـد تـدریس  « هلفؤدر ارتباط با م  

روه علمـی گ ـ هاي آموزشی و درسی و توان تدریس اعضاي هیئـت       شفافیت برنامه و سرفصل   «هاي   گویه

 »نامـه  کیفیت همکاري گروه با دانشجو در مراحـل تـدوین پایـان   « بیشترین میانگین و گویۀ  »آموزشی

  . )6جدول  ( را داردکمترین میانگین

 هاي آن لفهؤکیفیت خدمات دانشگاهی و م 

 

  هاي آن در هر دانشگاه لفهؤوضعیت کیفیت خدمات دانشگاهی و م: 7 جدول

  هالفهؤم  

  

  ها   آماره

  تعامل  نیکالکترو
فضاي 

  فیزیکی

خدمات 

  اداري

فرایند 

 ـ تدریس

  یادگیري

کیفیت 

خدمات 

  دانشگاهی

  14/2  17/2  18/2  12/2  19/2  09/2  میانگین

  58/0  0/0  0/0  09/0  2/0  0/0  حداقل

  

دانشگاه 

  41/4  5  5  82/4  5  05/4  حداکثر  صنعتی

  47/2  45/2  37/2  49/2  57/2  47/2  میانگین 

  03/1  0/0  0/0  36/0  9/0  /.55  لحداق

  

دانشگاه 

  41/4  4/4  5  6/4  6/4  8/4  حداکثر  جامع

  

 مهندسی ـ هاي فنی، میانگین کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده7براساس اطلاعات جدول 

رسد به نظر نمی. استدانشگاه جامع براساس نظر دانشجویان بیشتر از میانگین آن در دانشگاه صنعتی 

ها در حد متوسط باشد، ولی در دانشگاه جامع کدام از دانشگاه ی در هیچکه کیفیت خدمات دانشگاه
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هاي کیفیت لفهؤدر میان م. استها بالاتر از میانگین آنها در دانشگاه صنعتی لفهؤمیانگین تمام م

 در هر دو دانشگاه جامع و صنعتی بالاترین میانگین را به خود اختصاص داده »تعامل«لفه ؤخدمات، م

 و در دانشگاه »الکترونیک« هلفؤ به مربوطین، در دانشگاه جامع کمترین میانگین مهمچن. است

  .  است»خدمات اداري« هلفؤ به ممربوطصنعتی 

  

  هاتحلیل یافته .5

دانشگاه جامع و  مهندسی ـ هاي فنی وضع موجود کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده: 1پرسش

   رد؟تا چه اندازه با وضع مطلوب آن فاصله داصنعتی 

 

  مهندسی ـ هاي فنی موجود کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکدهانگین ی مهمقایس: 8 جدول

  دانشگاه جامع و صنعتی با حد متوسط

دانشگاه 

  صنعتی

دانشگاه 

  جامع

دانشگاه 

  صنعتی

دانشگاه 

  جامع
  دانشگاه صنعتی

دانشگاه 

  جامع

دانشگاه 

  صنعتی

دانشگاه 

  جامع

  متغیر

  میانگین

حد 

  متوسط
  سطح معناداري tمقدار  آزاديدرجه 

  00/0  00/0  -67/8  -33/15  159  161  3  47/2  09/2  الکترونیک

 00/0 00/0  -17/6  -26/11 159 161  3  57/2  19/2  تعامل

فضاي 

  فیزیکی
12/2  49/2  3  161 159 77/14-  46/8-  00/0 00/0 

خدمات 

  اداري
18/2  37/2  3  161 159 12/10-  51/8-  00/0 00/0 

فرایند 

ـ  تدریس

  یادگیري

17/2  45/2  3  161 159 75/11-  27/8-  00/0 00/0 

کیفیت 

خدمات 

  دانشگاهی

14/2  47/2  3  161 159 53/16-  10/10-  00/0 00/0 

  

 در آمده از وضعیت ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاهیدسته، میانگین ب8طبق جدول 

شجویان کمتر از حد متوسط دانهر دو دانشگاه جامع و صنعتی از نظر  مهندسی ـ هاي فنی دانشکده

به عبارت دیگر، . استها و در هر دو دانشگاه معنادار  لفهؤاین وضعیت در تمام م. طیف است

شده در دانشگاه متبوع خود ابراز  کیفیت خدمات دانشگاه ارائه بهدانشجویان فنی هر دو دانشگاه نسبت

  . اندنارضایتی کرده

 از سوي دانشجویان در مهندسی ـ هاي فنی دانشکدهاهی کیفیت خدمات دانشگآیا ارزیابی  :2پرسش

  دانشگاه جامع و صنعتی متفاوت است؟ 
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  هاي  در دانشکدههاي آن لفهؤ و مکیفیت خدمات دانشگاهی مستقل در خصوص tنتایج آزمون : 9 جدول

  دانشگاه جامع و صنعتی مهندسی ـ فنی

دانشگاه 

  صنعتی

دانشگاه 

  جامع

دانشگاه 

  صنعتی
  اه جامعدانشگ

  متغیر

  انحراف معیار  میانگین

  tمقدار  درجه آزادي
سطح 

  معناداري

  00/0  -39/4  320  77/0  74/0  47/2  09/2  الکترونیک

 00/0  -86/3 320 86/0 9/0  57/2  19/2  تعامل

 00/0  -45/4 320 75/0 75/0  49/2  12/2  فضاي فیزیکی

 1/0  -63/1 320 93/0 01/1  37/2  18/2  خدمات اداري

 005/0  -81/2 320 83/0 88/0  45/2  17/2  یادگیري ـ دریسفرایند ت

 00/0  -47/4 320 65/0 65/0  47/2  14/2  کیفیت خدمات دانشگاهی

  

آمده از وضعیت ارزیابی کیفیت خدمات دستههاي ب، میانگین9براساس اطلاعات جدول 

 خدمات اداري لفۀؤجز مها به لفهؤدانشگاه جامع در تمام م مهندسی ـ هاي فنی  در دانشکدهدانشگاهی

  . استطور معناداري بیشتر از میانگین آنها در دانشگاه صنعتی به

  

دانشگاه  مهندسی ـ هاي فنی کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده درخصوص tنتایج آزمون : 10جدول 

  جامع و صنعتی بر اساس مقاطع تحصیلی

  کارشناسی
کارشناسی 

  ارشد و دکتري
  کارشناسی

سی کارشنا

  متغیر  ارشد و دکتري

  انحراف معیار  میانگین

درجه 

  آزادي
  سطح معناداري  tمقدار

  62/0  -/49  160  59/0  67/0  19/2  13/2  دانشگاه صنعتی

 00/0  -65/3 158 64/0 62/0  69/2  32/2  دانشگاه جامع

  

دانشجویان کارشناسی و کیفیت خدمات دانشگاهی در ، بین ارزیابی 10براساس اطلاعات جدول 

کیفیت که بین ارزیابی ارشد و دکتري دانشگاه صنعتی تفاوت معناداري وجود ندارد، درحالی  رشناسیکا

دانشجویان کارشناسی و کارشناسی ارشد و دکتري دانشگاه جامع اختلاف معناداري خدمات دانشگاهی در 

ارشد و دکتري   ارشناسیکعبارت دیگر، دانشجویان کارشناسی نسبت به دانشجویان  به . شود مشاهده می

 . شده در دانشگاه جامع ابراز کردندرضایت بیشتري نسبت به کیفیت خدمات ارائه

  

 گیريبحث و نتیجه .6

هاي دانشگاهی   گذشته موجب افزایش تعداد دانشجویان در اغلب رشتههرشد آموزش عالی در سه ده

. اي غیردولتی چشمگیر استهویژه در دانشگاهمهندسی به ـ هاي فنی شده است، این افزایش در رشته
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 کیفیت، پیامدهایی چون افت آموزشی، وابستگی علمی، هین گسترش کمی بدون توجه به توسعا

بهبود و ارتقاي کیفیت مستلزم . وري را به همراه خواهد آورد خروج نخبگان، عدم کارایی و ضعف بهره

 آن ادهد که ب دست میه سازکاري بارزیابی). 1388بازرگان، (استقرار یک سازکار مناسب ارزیابی است 

ترین راه براي آگاهی  مناسب. را مرتفع کرد برد و آنها ها و نواقص نظام پیها، کاستیتوان به کژي می

هاست منظور رفع کاستیاز کمبودها ارزیابی و وجود الگویی شایسته براي انتخاب اقدامات اصلاحی به

هاي آموزش مهندسی  آگاهی از کاستیبرايحاضر تلاش شد رو، در پژوهش ازاین). 1391معماریان، (

هاي دانشجویان تصویري روشن از وضعیت موجود کیفیت خدمات دانشگاهی با استناد به دیدگاه

  . یک دانشگاه جامع و یک دانشگاه صنعتی ارائه شودمهندسی ـ هاي فنیدانشکده

یت خدمات دانشگاهی در هر دو هاي کیفلفهؤدهد که تمامی م هاي این پژوهش نشان می داده

تر از حد متوسط است که بیانگر آن است که انتظارات دانشجویان فراتر  دانشگاه صنعتی و جامع پایین

نتایج . ها انتظارات آنها برآورده نشده است لفهؤکدام از م از درك آنها از وضعیت موجود است و در هیچ

،  و همکارانقاملاییآ؛1384آربونی و همکاران، (برخی مطالعات نیز مؤید نتایج این تحقیق است 

 و ؛ بازرگان1388وکیلی،  و محمدي؛ 1384؛ کبریایی و همکاران، 1386زوار و همکاران،  ؛1385

  .)Damirchili and Tajari, 2011؛ 1388؛ توفیقی داریان، 1393همکاران، 

 هؤلفین میانگین به مهاي کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشگاه جامع، بالاتر لفهؤاز میان م

شود و در دانشگاه صنعتی بالاترین   مربوط می»خدمات اداري« هلفؤ و کمترین میانگین به م»تعامل«

 » اطلاعات و کتابخانهفناوريخدمات الکترونیک « و کمترین میانگین به »تعامل« هلفؤمیانگین به م

 . مربوط است

 در هر دو »تعامل« هلفؤخدمات دانشگاهی، مهاي کیفیت  لفهؤ مهمانطور که گفته شد، در مقایسۀ

 همطالع« عواملی همچون ؤلفهدر این م. دانشگاه بالاترین میانگین را به خود اختصاص داده است

دسترسی به « و »علمی و استادانتعامل با اعضاي هیئت«، »هاي دیگران آگاهی از یافته«، »گروهی

 ارزیابی مثبت آنها از وضعیت موجود ایفا کرده ، نقش زیادي در افزایش رضایت دانشجویان و»اهآن

دانشگاه، دانشجویان هر دو  هشد داده هاي پاسخ  در بین گویه کهدهد همچنین نتایج نشان می. است

 و »فضاي فیزیکی« هلفؤ در م»فضاي سبز و امکانات مرتبط در دانشکده« هبیشترین میانگین به گوی

خدمات «لفه ؤ در م»ها نامه مور اداري در مراحل تدوین پایانکیفیت انجام ا« هکمترین میانگین به گوی

 در هر دو دانشگاه بیشترین »فضاي سبز و خدمات رفاهی« هاینکه گوی. شود  مربوط می»اداري

هاي آموزشی که  این امر است که در محیطدهندةمیانگین را داشته و موردتوجه قرار گرفته، نشان
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اطف خاص دوران جوانی مشتریان اصلی آن هستند، توجه زیادي دانشجویان جوان با احساسات و عو

  . دهند به این بعد شده و واکنش آشکاري به آن نشان می

رضایتی دانشجویان از ناعد آموزشی حائز اهمیت است، توجه به این نکته است که آنچه از نظر ب

برخی مطالعات . ذاردثیر منفی بگأتواند بر عملکرد تحصیلی آنان ت کیفیت خدمات دانشگاهی می

کردند کیفیت  اند دانشجویانی که احساس می خوبی نشان دادهمتمرکز بر راهبردهاي آموزش به

خدمات دریافتی در سطح بالایی است، نسبت به دانشجویانی که چنین احساسی نداشتند، داراي 

  ).1389بحرینی و همکاران، (سطح یادگیري و تکامل بالاتري بودند 

 ،عبارتیبه. ابی کیفیت خدمات دانشگاه براساس مقطع تحصیلی متفاوت استهمچنین، ارزی

 در دانشگاه جامع کیفیت خدمات دانشگاهی را بهتر از ویان مقاطع کارشناسی ارشد و دکتريدانشج

این در حالی است که در دانشگاه صنعتی چنین . دانشجویان کارشناسی این دانشگاه ارزیابی کردند

ارشد و   ود و اختلاف معناداري بین دانشجویان مقطع کارشناسی با کارشناسیش تفاوتی دیده نمی

 و استاین نتایج قابل بحث و بررسی .  در ارزیابی کیفیت خدمات این دانشگاه وجود ندارديدکتر

شده به دانشجویان مقاطع بالاتر بهتر توان نتیجه گرفت که در دانشگاه جامع، کیفیت خدمات ارائه می

 .شده به دانشجویان کارشناسی استارائهاز خدمات 

  

 پیشنهادها .7

به نتایج پژوهش حاضر، انتظارات دانشجویان در هر دو دانشگاه جامع و صنعتی فراتر از باتوجه

لذا، در . ها انتظارات آنها برآورده نشده است لفهؤکدام از م درك آنها از وضعیت موجود است و در هیچ

دن انتظارات دانشجویان کرت خدمات دانشگاهی باید در راستاي برآورده ارتقاي کیفیبرايریزي  برنامه

هاي این  داده.  که کمترین میانگین رضایت را دارند، در اولویت قرار گیرند،هایی لفهؤد و مکرتلاش 

؛ به هایی وجود داردهاي کیفیت خدمات دانشگاهی کاستی لفهؤ مهدهد که در هم پژوهش نشان می

هاي موجود بیشتر احساس ریزي در جهت کاهش یا حذف کاستی برنامه ضرورت همین سبب،

  : شود منظور بهبود کیفیت خدمات دانشگاهی ارائه می راهکارهاي زیر بهدر این راستا، مشخصاً. شود می

 کمترین »  اطلاعات، و کتابخانهفناوريخدمات الکترونیک، « هلفؤازآنجاکه در دانشگاه جامع م

در این راستا، .  در اولویت قرار گیردمؤلفهشود که بهبود این  شنهاد میمیانگین را دارد، پی

هاي خود موردتوجه   را در برنامه»سرعت و کیفیت دسترسی به اینترنت«تواند  دانشگاه می

  .هدقرار د
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  کمترین میانگین را دارد، لذا پیشنهاد »خدمات اداري« هلفؤدر دانشگاه صنعتی مچون 

امکانات «تواند   دانشگاه می؛مت در این دانشگاه در اولویت قرار گیردشود که بهبود این خد می

  . ها و نقاط مختلف دانشگاه را افزایش دهد  در کتابخانه»تکثیر

 هاي آموزشی در تعامل با گروه«شود که در دانشگاه جامع بسترهاي   تعامل، پیشنهاد میهلفؤبا مرابطهدر

لمی نیازمند همکاري ید، بهبود یادگیري و پیشرفت عبدون ترد.  فراهم شود»هاي دیگر دانشکده

ویژه در سطح تحصیلات تکمیلی بیشتر ههاي علمی است و این همکاري ب  حوزهمحققان در همۀ

علمی در دانشگاه صنعتی فرصت تعامل تئشود که اعضاي هی همچنین، پیشنهاد می. شود احساس می

 برقراري براي از امکانات فضاي مجازي وانندت  میاستادان ؛نندکبیشتري با دانشجویان فراهم 

ویژه در هنگام هاین امر براي دانشجویان تحصیلات تکمیلی ب. تعامل با دانشجویان بهره گیرند

کیفیت همکاري گروه آموزشی با « توان نامه بسیار ضروري است و از این طریق می پایانتدوین 

یادگیري به  ـ  یاددهیهین میانگین را در بعد مؤلف، که کمتر را»نامه دانشجو در مراحل تدوین پایان

  . خود اختصاص داد، بهبود بخشید

 شود که دانشگاه صنعتی به   پیشنهاد می»فضاي فیزیکی و خدمات رفاهی« ۀلفؤبا مرابطهدر

 همچنین در دانشگاه جامع، پیشنهاد کند؛توجه  »کیفیت غذاي رستوران در دانشکده«

 توجه بیشتري »اردوهاي تفریحی« بهبود یابد و به موضوع »یهاي پزشکفوریت«شود که  می

  .معطوف شود

 شود که در هر دو دانشگاه جامع و صنعتی   پیشنهاد می»خدمات اداري« هلفؤ مخصوصدر

 تسهیل شود و کارکنان بخش آموزش و پژوهش همکاري »نامه مراحل اداري تدوین پایان«

هایی براي توان همچنین کارگاه  می؛باشندبهتري با دانشجویان تحصیلات تکمیلی داشته 

 فناوريتوانند از  میهم ها ، دانشگاه کردهاي فنی و ارتباطی کارکنان برگزارافزایش مهارت

 بیشتري ببرند و از این طریق از حضور فیزیکی دانشجویات هاطلاعات و ارتباطات بهر

  .  نامه بکاهند تحصیلات تکمیلی در مراحل اداري تدوین پایان

  مراجع

 چالش کیفیت آموزش تحلیل). 1392(آذر، عادل؛ غلامرضایی، داود؛ دانایی فرد، حسن و خدادحسینی، حمید 

  . 139-171، 21 .راهبرد فرهنگ.  پنجم توسعههعالی در برنام

 خدمات و انتظارات بین شکاف بررسی. )1384(منصور  ، مهاجري صاحب و، فریبا؛ شغلی، علیرضا؛ بدري،  آربونی

. پزشکی آموزش در توسعه هايگام ۀفصلنام .زنجان پزشکی علوم دانشگاه دانشجویان به شدهارائه زشیآمو

5)1(، 25- 17  
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شکاف کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان ). 1385( صدیقه  ،شهرام و عابدینی،  زارع؛تیمور  ،آقاملایی

 .78 -  85، )2(3 .زشکیپه در آموزش توسع هاي گامهفصلنام. در دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان

مهندسی از  هايارزیابی کیفیت برنامه درسی رشته. )1391(؛ گنجی، محمد و یزدخواستی، محمد امینی، محمد

 .61 -  87 ،)55(14 . آموزش مهندسی ایران همفصلنا. )دانشگاه کاشان: مطالعه موردي( دیدگاه دانشجویان

 .سمت: ، تهران)مفاهیم ،الگوها و فرایند عملیاتی(زشی ارزشیابی آمو .)1380(عباس  بازرگان،

ضرورت ملی و فرصت سازي :  ظرفیت سازي براي تضمین کیفیت آموزش مهندسی در ایران.)1388(بازرگان، عباس 

  .29 -  38، )43(11 ،فصلنامه آموزش مهندسی ایران .براي عرضه آموزش مهندسی فرا ملی

یابی ابزار سنجش کیفیت ساخت، اعتباریابی و روایی). 1393(ی افراشته، مجیدبازرگان، عباس؛ دادرس، محمد و یوسف

  .73 - 97، )2(20 ،ریزي در آموزش عالی پژوهش و برنامههفصلنام  .خدمات دانشگاهی به دانشجویان

 . )1389(؛ مومنی دانایی، شهلا؛ شهامت، شهره؛ خاتونی، علیرضا؛ قدسی، سحر و سید محسن هاشمی مسعود  بحرینی،

 همجل . از دیدگاه دانشجویان دندانپزشکیبفاصله وضع موجود با وضع مطلو  :شکاف در کیفیت خدمات آموزشی

  .685 - 695، )7(11 ،ایرانی آموزش در علوم پزشکی

ثر بربهبود کیفیت آموزش عالی در دوره ؤبررسی عوامل م). 1390(  صالحی، محمد و صادقی، محمد رضا؛لقاسما ابو،برمیانی

  .29 -  50، )4(2 ، تحقیقات مدیریت آموزشیهمنافصل. یلات تکمیلی از دیدگاه دانشجویانتحص

  .5 -  10، )6 و 5(2 ه،صنعت و دانشگا. ضرورت ارتقاي کیفیت در آموزش عالی ایران). 1388(توفیقی داریان، جعفر 

 طراحی و .)1389( احسن و صباغیان، زهرسرخابی، محمد؛ پرداختتچی، محمددوزي؛ یمنیخراسانی، اباصلت

 .)رویکرد سیستمی(هاي رایج کیفیت هاي دولتی ایران براساس مدلتدوین مدلی براي بررسی کیفیت دانشگاه

 .25 -  50، )48(12 ، آموزش مهندسی ایرانۀفصلنام

 ارزشیابی کیفیت خدمات مراکز .)1386.. (ا عسگریان، مصطفی و نادري، عزت؛بهرنگی، محمدرضا؛ زوار، نقی

 هفصلنام. غربی از دیدگاه دانشجویانآذربایجان یجان شرقی و اآذرب هاينور استانوزشی دانشگاه پیامآم

  .67 - 90، )4(13ی، ریزي در آموزش عالپژوهش و برنامه

  :معرفی دانشگاه صنعتی شریف برگرفته از نشانی الکترونیکیدفترك  .)1391(خانی و همکاران شریف

                dba4-0e27-49b7-96d9-e9dfd0387783&groupId=145026.   
؛ چمن، رضا؛ موسوي، سیدعباس؛ امیري، محمد؛ غلامی طارمسري، مهشید؛ ملکی، فهیمه و راعی، مریم، عباسیا

تحلیل شکاف بین ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی با استفاده از ). 1392(مهدي 

 .2 - 9، )2(7 ،علوم پزشکی قم دانشگاه مجله. مدل سروکوال

ثر بر بهبود ؤبندي عوامل متحلیل و رتبه . )1391(محسن   نژاد،وند، مهدي و عارف حسن؛لامعلیغطبرسا، 

، )4(4 ،اي در علوم انسانیرشته مطالعات میانهفصلنام . )دانشگاه اصفهان  :مطالعه موردي( کیفیت آموزشی

74  - 53. 

دیدگاه : آموزشی دانشگاه علوم پزشکی زاهدان شکاف کیفیت خدمات . )1384(مسعود رودباري، علی و   کبریایی،

 .53 -  61). 1(5  ،علوم پزشکی مجله ایرانی آموزشی در .دانشجویان از وضعیت موجود و مطلوب
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ضرورت طراحی و استقرار ساختار تضمین . )1386 (؛ پرند، کوروش و پورعباس، عبدالرسولمحمدي، رضا

  .77 - 114، )34(9،  آموزش مهندسی ایرانهفصلنام. هاي علوم مهندسیتهکیفیت در رش

عالی در  ارزیابی عملکرد بخش آموزش). 1387(؛ محمدي، رضا؛ پرند، کوروش و پورعباس، عبدالرسول فرانک مختاریان،

 .75 -  111، )39(10 ، آموزش مهندسی ایرانهفصلنام. فرایند نتایج و دستاوردها: 1385سال 

 آموزش مهندسی هفصلنام .هاي آموزش مهندسی ایران ارزیابی داخلی برنامه.)1388(یان، حسین معمار

 .1 -  18، )42(11،ایران

،  آموزش مهندسی ایرانهفصلنام. هاي آموزشی مهندسی ایرانهاي برنامهکاستی. )1390( معماریان، حسین

13)51( ،74 - 53.  

ررسی رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی و ارتباط با کیفیت  ب ).1388(محمدي، علی و وکیلی، محمدمسعود 

 .48 -  59، )3(2 ، توسعه آموزش و علوم پژشکی زنجانهفصلنام. خدماتی در دانشگاه علوم پزشکی زنجان

هاي کارشناسی ارشد در کیفیت آموزش  برخی عوامل مؤثر برهمقایس). 1388(مریم  سرخابی، محمد و حضاري،دوريیمنی

  .57 -  80،)1(1  آموزش عالی ایران،همجل. هاي شهید بهشتی و صنعتی شریفدانشگاه
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