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 ارسشیاتی کیفیت خذهات آهَسش درط کارآفزیٌی تا استفادُ اس
 : داًشگاُ علَم کشاٍرسی ٍ هٌاتع طثیعی گزگاى(هطالعِ )هَرد سزٍکَال الگَ 

 
  3سادُهحوذشزیف شزیفٍ  2سْیلا شیزخاًی ، 1هحوذرضا هحثَتی

 

  (Mahboobi  @gmail.com، )ًَیسٌسُ هسٍَل: زاًطیبض زاًطگبُ ػلَم وطبٍضظی ٍ هٌبثغ عجیؼی گطگبى -1
 گطگبى زاًطگبُ ػلَم وطبٍضظی ٍ هٌبثغ عجیؼی ،زاًطیبضٍ  زاًطدَی وبضضٌبسی اضضس -3ٍ  2

         30/7/98تبضید پصیطش:       6/4/98 تبضید زضیبفت:
       97تب     86  :غفحِ

 
 چکیذُ

ّای علَم کشاٍرسی ٍ هٌاتع درط کارآفزیٌی جْت خَداشتغالی داًشجَیاى رشتِتا کیفیت ٍ کارتزدی تِ ارائِ ضزٍرت تَجِ      
ق حاضز ارسشیاتی کیفیت خذهات آهَسش درط کارآفزیٌی داًشجَیاى ّذف تحقیتاشذ. ّا حائش اّویت هیطثیعی در داًشگاُ

تَدًذ کِ درط  98در سال  ًفز اس داًشجَیاى 168داًشگاُ علَم کشاٍرسی ٍ هٌاتع طثیعی گزگاى تَد. جاهعِ آهاری تحقیق 
گیزی تصادفی ٍ تا رٍش ًوًَِتا استفادُ اس فزهَل کَکزاى  .عٌَاى ًوًَِ تحقیق اًتخاب شذًذکارآفزیٌی را گذراًذُ تَدًذ ٍ تِ

 ّیات اعضای سَی کِ رٍایی آى استَد ًفز تعییي شذ. اتشار تحقیق پزسشٌاهِ استاًذارد سزٍکَال  120ای، حجن ًوًَِ طثقِ
پایایی آى تا  ٍ گزفت قزار تاییذ هَرد گزگاى طثیعی هٌاتع ٍ کشاٍرسی داًشگاُ علَم کشاٍرسی آهَسش ٍ تزٍیج گزٍُ علوی

استفادُ شذ. ًتایج پضٍّش  Spssافشار ّا اس ًزمتزای تجشیِ ٍ تحلیل دادُ دست آهذ.تِ 7/0 خ تالایضزیة آلفای کزًٍثا استفادُ اس
ای کِ گًًَِشاى داد تیي ادراک ٍ اًتظار داًشجَیاى در ّز پٌج تعذ پزسشٌاهِ سزٍکَال شکاف هٌفی ٍجَد داشتِ است تِ

ّای تا تَجِ تِ یافتِ ( ٍجَد داشت.-158/0کوتزیي شکاف در تعذ پاسخگَیی )( ٍ -241/0) تضویيتیشتزیي شکاف در تعذ 
شَد هحیطی جذاب ٍ پَیا در کلاط جْت درک ٍ آشٌایی تیشتز اساتیذ درط، تا رٍحیات ٍ تَقعات تحقیق پیشٌْاد هی

پذیزی ٍ اًعطاف ّوذلیآیٌذُ،  ًوَدى داًشجَیاى تا هحیط کار ٍ اشتغال درشَد. اساتیذ جْت تثادل ًظز، آشٌاداًشجَیاى ایجاد 
شکلی هٌظن ٍ هزتثط تا در کلاط، دستزسی آساى تِ اساتیذ، اختصاص ساعاتی جْت هشاٍرُ تِ داًشجَیاى ٍ ارائِ درط تِ

کِ در ایي راتطِ ًظام آهَسش  افشایش دّذتَاًٌذ ادراکات را در حذ اًتظار یکذیگز ٍ هشارکت داًشجَیاى در هثاحث درسی هی
 .کوک ًوایذکیفیت آهَسش  افشایشر جْت عالی را د

 

 داًشگاُ علَم کشاٍرسی ٍ هٌاتع طثیعی گزگاى ،ّای کلیذی: ارسشیاتی کیفیت، کیفیت خذهات، آهَسش کارآفزیٌیٍاصُ
 

 هقذهِ

ّبی زاض ٍظبیف ٍ هسئَلیتًظبم آهَظش ػبلی، ػْسُ     
ی التػبزی، اختوبػی، ی ضضس ٍ تَسؼِهْوی زض ظهیٌِ

ثبضس. زض وطَض هب ًیع ٌّگی ٍ تطثیتی خَاهغ هیسیبسی، فط
آهَظش ػبلی ٍظیفِ هْن تطثیت ًیطٍی اًسبًی هترػع هَضز 

ّبی هرتلف ضا ثطای تبهیي ذَزوفبیی زض ػلَم ٍ ًیبظ ثرص
هطتطیبى (. 30فٌَى، غٌؼت ٍ وطبٍضظی ضا ثطػْسُ زاضز )

ت ػلوی، غٌبیغ ٍ أآهَظش ػبلی ضا زاًطدَیبى، وبضوٌبى، ّی
زٌّس وِ زض ثیي آًْب، زاًطدَیبى ثیطتطیي هی تطىیلخبهؼِ 

اًس، ظیطا اًتظبضات ثطآٍضزُ ًطسُ ذَز خلت ًوَزُتَخِ ضا ثِ
 ثطای ضٍیگطزاًی اظ هَسسبت هصوَض آًبى، ػَاهل ولیسی

 (.13ثبضس )هی
ایدبز اضتغبل  ایطاىی ّبی اغلی خبهؼِیىی اظ چبلص     

طَض است. زض ی ووطزُذػَظ لطط تحػیلخَاًبى ٍ ثِ
چٌیي ضطایغی ذَزاضتغبلی اظ عطیك وست ٍ وبضّبی وَچه 

ثبضس. آهَظش وبضآفطیٌی ّبی ثسیبض هْن هیحلضاُیىی اظ 
ّبی زاًطدَیبى زض تَاًس ًمص ثسیبض هْوی زض تغییط زیسگبُهی

 خْت ذَزاضتغبلی ٍ وبضآفطیٌی ایفب ًوَزُ ٍ اظ عطیك آهَظش 
آًْب ضا ثطای اضتغبل زض ّبی لاظم خْت وبضآفطیٌی، هْبضت

زض ایي ضاثغِ  (.25)ثبظاضّبی وبض ذَزاضتغبلی آهبزُ ًوبیس 
ضا  وبضآفطیٌی ػبلی، آهَظش حَظُ اًسیطوٌساى ٍ ًظطاىغبحت

  ،ضٍآٍضًس. اظ ایيهی ضوبضثِ ّبزاًطگبُ یتَسؼِ ٍ ثمب ضطط
 تَخِ ًیع ًَآٍضی، هلی ًظبم عطح ٍ وطَض ّبی ولاىسیبست

 زض ٍیژُثِ تَسؼِ سَم یثطًبهِ تسٍیي ظهبى ضا زض وبضآفطیٌی ثِ
(. وبضآفطیٌی ٍ 35است ) سبذتِ هغطح چٌس ٍظاضتربًِ سغح

گصاضی سطهبیِ یهیعاى ٍ ًحَُایدبز اضتغبل ثیص اظ ّط چیع ثِ
 (.22وطَض ثستگی زاضز ) یزض آهَظش ػبلی ٍ تحمیك ٍ تَسؼِ

ػٌَاى ّبی آهَظش ػبلی وطبٍضظی ثِّب ٍ هَسسِزاًطگبُ
 ضی ثِ آٍهلی ًَ ثرطی اظ ًظبم ًَآٍضی وطبٍضظی ٍ ًظبم

افعا ٍ پیَستِ ّن ّبی هرتلف ٍ اظ ضّگصض وبضوطزّبیضیَُ
پژٍّص  ،وبضآفطیٌبًِ( )آهَظش ػبلی وطبٍضظی هبًٌس، آهَظش

فٌبٍضی زض ثرص وطبٍضظی  یافعایی ٍ تَسؼِثب ضٍیىطز زاًص
 تطٍیح ٍ ،زاًص( افعاییاضظش )وبضآفطیٌی فٌبٍضاًِ هجتٌی ثط

وبػی تاظ هدطای ذسهبت اخ یٌوبضآفطی یّوَاضسبظی تَسؼِ
 (.34ثبضس )هی زاًطگبّی زض ثرص وطبٍضظی

  وبضآفطیٌی ثِ ّبزاًطگبُ تَخِ ضطٍضت آضىبضضسى ثب     
 پژٍّص، ٍ آهَظش وٌبض زض هحَضی وبضوطز یه ػٌَاىثِ

 یصث زاًطگبّی وبضآفطیٌی ثطای هسبػس یظهیٌِ سبظیفطاّن

 داًشگاُ علَم کشاٍرسی ٍ هٌاتع طثیعی ساری
 راّثزدّای کارآفزیٌی در کشاٍرسی
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 سبظیفطاّن ًیبظهٌس الجتِ هْن ایي. است یبفتِ اّویت پیص اظ
 وبضآفطیٌی. است لاظم ّبیهطَق اضایِ ٍ حوبیتی ،هحیغی

 هْوی ضاّىبض است سبظهبًی وبضآفطیٌی اظ ًَػی وِ زاًطگبّی
 عَضثِ ضا التػبزی یتَسؼِ زض ّبزاًطگبُ هطبضوت وِ است

بضآفطیي ثبیس هبهَضیت زاًطگبُ و .(20)آٍضز هی فطاّن فعایٌسُ

 .تؼطیف وٌس (1) ذَز ضا ثطاسبس اضتجبط سِ هَلفِ عجك ضىل
عَض وِ زض ضىل هطرع است زض یه زاًطگبُ ّوبى

اسبس تحمیمبت ثبضس ٍ تحمیمبت  آهَظش ثبیس ثط ،وبضآفطیي
 .ًیبظّبی خبهؼِ ضىل ثگیطز ثبیس ثطاسبس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (3) فطیيهَضیت زاًطگبُ وبضآبه -1 ضىل
Figure  . Entrepreneur University campus mission ( ) 

 
 التػبزی ضضس ٍ تَسؼِ هحطوِ هَتَض ضا وبضآفطیٌبى اهطٍظُ     
 ثطای خسیس وبضّبی ٍ وست ایدبز ٍ تَسؼِ اغلی ػٌبغط اظ ٍ

 ثبلایی ّوجستگی وِ عَضیثِ زاًٌس،هی هٌبثغ اظ ثْیٌِ استفبزُ
تػبزی زض وطَضّبی ثب سبذتبض ال ضضس ٍ وبضآفطیٌی ثیي

زض  (.15وطَض هب ًیع گعاضش ضسُ است ) اختوبػی التػبزی ٍ
آهَظش وبضآفطیٌی ًیع اثتسا ثبیس ّسف اظ ثطگعاضی آى ضا 

 ی ّبی وبضآفطیٌی ًیع ّوبًٌس ولیِهطرع ًوَز، زٍضُ
گطزًس ّبی آهَظضی ثطاسبس اّساف هتفبٍتی عطاحی هیزٍضُ

اف ٍیژُ ذَز ٍ ثیٌص ٍ عطظ تلمی وِ زض هدوَع فبضؽ اظ اّس
افطاز ًسجت ثِ هَضَػبت ٍ هسبئل ٍیژُ، سِ تغییط اسبسی زض 

ًوبیٌس وِ ضبهل تغییط زض زاًص ٍ هؼلَهبت فطاگیطاى ایدبز هی
ّب ٍ ٍ اعلاػبت، تغییط زض ًگطش ٍ زض ًْبیت تغییط زض هْبضت

 آهَظش ًظبماظ آًدب وِ (. 21ّبی ػولی افطاز است )تَاًبیی
 ٍ ووی ثؼس زٍ زاضای ّسفوٌس، ٍ پَیب ًظبهی ػٌَاىثِ ػبلی
 زٍ ّط هَظٍى ضضس گطٍ زض آى پبیساض یتَسؼِ ٍ است ویفی

 ثسٍى آى ثؼس ووی (، لصا گستطش36) است ووی ٍویفی ثؼس
 تحػیلی، افت ّوچَى پیبهسّبیی ویفیت یتَسؼِ ثِ تَخِ

 تَلیس ضؼف ٍ وبضآفطیٌی ػسم هغعّب، فطاض ٍاثستگی ػلوی،
 ّب اضظضیبثی زاًطگبُ (.1زاضت ) ذَاّس ّوطاُ ثِ ضا ًصزا

وٌٌس تب ثتَاًٌس ثْتط هسیطیت ضًَس ٍ ذَز ضا اضظضیبثی هیهی
ّبیطبى ضا تحمك ثرطٌس وٌٌس، ثِ اّساف ذَز ثطسٌس، هبهَضیت

تَاًٌس زض آهَظش ػبلی ثْتطیي ٍ ثِ ایي سَال وِ چگًَِ هی
 ،اظ سَی زیگط(. 19ویفیت ضا زاضتِ ثبضٌس، پبسد زٌّس )

 اذیط یزِّ زٍ عی زض ػبلی آهَظش ًیع زض ذسهبت ویفیت
 ّسف یه ثِ ٍ است ًوَزُ خلت ذَزثِ ضا ایفطایٌسُ تَخِ
 اظ ضلبثتی هعیت وست ثطای ّبزاًطگبُ. است ضسُ تجسیل هْن

 اظ (.6) ًوبیٌسهی تلاش ضْطت وست ٍ آهَظش ویفیت عطیك
 زیسگبُ اظ ذسهبت ویفیت فْن ذسهبت، هسیطیت زض زیگط، سَی

 هطتطی زیسگبُ اظ ویفیت ثطضسی لصا است حبئع اّویت هطتطی
هطتطی،  ّبیذَاستِ تبهیي ثب وِ است اضظیبثی ّبیضاُ اظ یىی

 (.24ضَز )هی ًبئل ثْتط ذسهبت اضائِ ثِ سبظهبى

ویفیت آهَظش یه هَلؼیت اضتجبعی پَیب ّوطاُ ثب      
یب ْت ثطآٍضزى ٍ ذسهبت، افطاز، فطآیٌسّب ٍ هحیظ زض خ

ضفتي اظ اًتظبضات هطتطی است ٍ ثْجَز هستوط فطآیٌس ضا فطاتط
اظ عطیك اضظضیبثی هٌظن ًظبم، اهَض ٍ فطٌّگ هَسسِ 

وٌس هٌظَض ثطآٍضزى ًیبظّبی هطتطیبى ایدبة هیآهَظضی، ثِ
 هیبى تفبٍت ػٌَاىثِ تَاًسهی ذسهبت ویفیت ضٍ،(. اظ ایي9)

 اضظضیبثی ٍ ضَز اٍ تؼطیف ضاناز ٍ ذسهبت اظ هطتطی اًتظبض
اظ  ازضاوبت ٍ اًتظبضات ثیي ضىبف تؼییي ٍ ذسهبت ویفیت
 (.38زاضز ) اّویت ضضبیت هطتطی تؼییي زض ضسُ اضائِ ذسهبت

ّبی اذیط، ویفیت ذسهبت، ثب تَخِ ثِ اثط ظیبزی وِ ثط زض زِّ
ّب، ضضبیت هطتطی، ٍفبزاضی هطتطی ٍ ػولىطز تدبضی، ّعیٌِ

اغلی هَضز تَخِ  یتجسیل ثِ یه حَظُ سَزآٍضی زاضز،
ّبی الگَ .(18هحممبى، هسیطاى ٍ پژٍّطگطاى ضسُ است )

ضسُ )خسٍل گیطی ویفیت ذسهبت اضایِهرتلفی زض ظهیٌِ اًساظُ
گیطی ویفیت اًساظُّبی الگَتطیي یىی اظ هؼطٍف( وِ 1
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1سطٍوَال الگَیذسهبت 
ویفیت  وٌتطل ٍ اضظیبثی .(32) است 

 زض. ثبضسهی فطآیٌس ًْبیی اّساف اظ یىی ّبًطگبُآهَظش زض زا
 ٍضؼیت ثب هتٌبست هتٌَع ػلوی ّبیالگَ ٍ اثعاض اظ ،ضاستب ایي

 ّبیالگَ اظ سطٍوَال الگَ. گطززهی استفبزُ زاًطگبُ ػولیبت ٍ
 اثعاض اظ آى زض وِ است ذسهبت ویفیت سٌدص هتساٍل ٍ هؼتجط

1پبضاسَضاهبى" سظٍ تَ ضَزهی استفبزُ استبًساضز پطسطٌبهِ
" ٍ 

2ظیتبهل"
پصیطی هطاوع اضظیبثی تَاى ضلبثت. استضسُ  هؼطفی "

 سٌدصثبضس وِ پژٍّطی ٍ زاًطگبّی اظ خولِ هَضَػبتی هی
ثط   (.32) ضا ٍاضز ایي حَظُ وطزُ است پژٍّطی ذسهبت ویفیت

وٌٌسگبى ذسهبت، ویفیت ذسهبت ضا ثب ، زضیبفتالگَاسبس ایي 
تظبضات ذَز اظ ذسهبت زضیبفت ضسُ همبیسِ ازضاوبت ٍ اً

ثیبًگط اضظیبثی هطتطی اظ ویفیت « 3ازضاوبت»وٌٌس. اضظیبثی هی
ّبی هطتطی ّوبى ذَاستِ« 4اًتظبضات»ذسهبت اضائِ ضسُ ٍ 

 چِ وِ ّب ًسجت ثِ آىاست وِ ثیبًگط احسبس آى
(. 17ثبضس )زٌّسگبى ذسهبت ثبیس ػطضِ ًوبیٌس، هیاضائِ

ًتظبضات ثیص اظ سغح ازضاوبت ثبضس، ثٌبثطایي، اگط سغح ا
 ُ ٍضسُ اظ زیسگبُ هطتطی ضؼیف ثَزویفیت ذسهبت زضیبفت

 (.33ضَز )سجت ًبضضبیتی هی
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Table  . Summary of service quality measurement models 

 ی ویفیت ذسهبت اظ عطیكگیطاًساظُ سبل ًَیسٌسُ/ ًَیسٌسگبى الگًَبم 
 ویفیت وبضوطزی ٍ فٌی 1984 (16) گطًٍطٍس ویفیت وبضوطزی فٌی

 گبًِ ویفیت ذسهبت10اثؼبز  1985 (26) پبضاسَضاهبى ٍ ّوىبضاى ضىبف
ّبی سٌتی هسیطیت ویفیت وبضوطزی ٍ فٌی ثط اسبس فؼبلیت 1990 ثطٍگٍَیع ٍ ّوىبضاى ویفیت ذسهبت تطویت ضسُ

 طا ٍ ػولىطز(ضیعی، اخ)ثطًبهِ
 گبًِ سطٍوَال ٍلی تٌْب هجتٌی ثط ػولىطز 22ثط اسبس اثؼبز  1992 (8) وطًٍیي تیلَض هجتٌی ثط ػولىطز

 ّبی هحَضی، هیبًی )هطوعی( ٍ خبًجیٍیژگی 1997 فیلیپ ٍ ّعات PCPٍیژگی 
گبًِ سطٍوَال ٍ ویفیت فٌی اظ عطیك اثؼبز پٌحویفیت وبضوطزی اظ  1997 اس ٍ ًدبٍ ٍ ّوىبضاى فطٍضیاضظش ازضان ضسُ ویفیت ذسهبت ذطزُ

 عطیك یىی اظ اثؼبز سطٍوَال
 اثؼبز سطٍوَال تٌْب هجتٌی ثط ازضاوبت 2002 (39) ظٍ ٍ ّوىبضاى ITهجتٌی ثط 

 ّبی چٌسگبًِاظ عطیك فؼبلیت 2003 (31) سبًتَس ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی
 1389هبذًص: ضبَّضزیبًی، 

 
اضظضیبثی ویفیت  یبى زاز زض ظهیًٌِطثطضسی پیطیٌِ      

سطٍوَال تحمیمبت هرتلفی زض  الگَذسهبت آهَظش ثط اسبس 
زاذل ٍ ذبضج اظ وطَض اًدبم ضسُ است. اظ خولِ ایي وِ 
اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظضی زاًطگبُ پیبم ًَض ّوساى ثط 

( 12فط ٍ ّوىبضاى )ػٌبیتی ًَیيتَسظ سطٍوَال  الگَاسبس 
زاًطدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظضی اضائِ  ازضاوبتًطبى زاز 

ثیطتطیي  ٍ ضسُ زض حس پبییي ٍ اًتظبضاتطبى زض حس ثبلاست
ٍ ووتطیي ضىبف زض ثؼس پبسرگَیی  ّوسلیضىبف زض ثؼس 

زاًطدَیبى اظ ویفیت آًبى ّوچٌیي ًتیدِ گطفتٌس . است
ذسهبت اًتظبضات ایي ذسهبت آهَظضی زاًطگبُ ضاضی ًیستٌس ٍ 

( زض تحمیمی 37سبظز. تَفیمی ٍ ّوىبضاى )زُ ًویضا ثطآٍضآًبى 
تحت ػٌَاى ویفیت ذسهبت آهَظضی اظ زیسگبُ زاًطدَیبى ثط 

سطٍوَال ًطبى زازًس زض توبهی اثؼبز ویفیت  الگَاسبس 
ذسهبت آهَظضی ٍ ػجبضات هطثَط ثِ سٌدص آى، ضىبف 
ویفیت ٍخَز زاضز. ثیطتطیي هیبًگیي ضىبف ویفیت زض ثؼس 

تطتیت زض اثؼبز فیعیىی، پبسرگَیی ٍ ظ آى ثٍِ ثؼس ا ّوسلی
ِ ثؼس اعویٌبى ثَز. یي ٍ ووتطیي هیبًگیي ضىبف هطثَط ثتضو

( ثب ّسف تؼییي 14ًتبیح پژٍّص للاًٍسی ٍ ّوىبضاى )
ویفیت ذسهبت آهَظضی اظ زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات 
تىویلی زاًطگبُ اضٍهیِ ًطبى زاز وِ زض توبهی اثؼبز ویفیت 

اًتظبضات ٍ ازضاوبت زاًطدَیبى، ضىبف هٌفی  ذسهبت، ثیي
ٍخَز زاضتِ ٍ زض توبهی هَاضز سغح اًتظبضات زاًطدَیبى 

( 29آثبزی ٍ ّوىبضاى )ّب ثَز. ضسَلفطاتط اظ سغح ازضاوبت آى
زض تحمیمی تحت ػٌَاى اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظضی ثب 

سطٍوَال اظ زیسگبُ زاًطدَیبى زاًطگبُ ػلَم پعضىی  الگَ
ضىبف گبًِ ویفیت زض ّوِ اثؼبز پٌحتبى ًتیدِ گطفتٌس وطزس
ثیطتطیي ضىبف هطثَط ثِ ثؼس پبسرگَیی ٍ ٍخَز زاضز ٍ  هٌفی

ثیي ضىبف  ّوچٌیي .استووتطیي آى هطثَط ثِ ثؼس اعویٌبى 
همغغ ، خٌسیتگبًِ ٍ ویفیت ذسهبت آهَظضی زض اثؼبز پٌح

َز زاض ٍختحػیلی ٍ سٌَات تحػیلی زاًطدَیبى ضاثغِ هؼٌی
گبًِ زض حیغِ اًتظبض ثیي ًساضت اهب زض ولیِ اثؼبز پٌح

 زاض هطبّسُ ضس.تفبٍت هؼٌی زذتط ٍ پسطزاًطدَیبى 
ػٌَاى ( زض تحمیمی تحت17خؼفطی اغل ٍ ّوىبضاى )     

ویفیت ذسهبت آهَظضی اظ زیسگبُ زاًطدَیبى پطستبضی ٍ 
سطٍوَال ًطبى زازًس ثیي ازضاوبت ٍ  الگَهبهبیی ثط اسبس 

ًتظبضات زاًطدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظضی زض ّط پٌح ثؼس ا
عَضی وِ ثیطتطیي هیعاى ذسهبت، ضىبف هٌفی ٍخَز زاضز ثِ

ضىبف هطثَط ثِ ثؼس پبسرگَیی ثَز. آلبهیطظایی هحلی ٍ 
 ثٌسیضتجِ ٍ ( زض پژٍّطی تحت ػٌَاى اضظیبثی2ّوىبضاى )

ضزی هَ زاًطدَیبى هغبلؼِ زیسگبُ اظ آهَظضی ذسهبت ویفیت
اظ زیسگبُ  وِ زازًس هبظًسضاى ًطبى فٌَى ٍ ػلَم زاًطگبُ

زاًطدَیبى زض ّط پٌح ثؼس ویفیت ذسهبت، ضىبف هٌفی ٍخَز 
تطتیت زض اثؼبز ضطایظ زاضز. ثیطتطیي هیبًگیي ضىبف ویفیت ثِ

، تضویي ٍ لبثلیت اعویٌبى ّوسلیفیعیىی، پبسرگَیی، 

1- Parasuraman                                            2- Zeithaml                                        3- Perception                                       4- Expectation 
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 هتغیط زاز ثیي هطبّسُ ضس. ّوچٌیي ًتبیح آًْب ًطبى
 ّبی تحػیلی تفبٍت سبلًینضٌبذتی خٌسیت ٍ خوؼیت

گبًِ ٍخَز ًساضز ٍ زاضی ثب ضىبف زض ّط یه اظ اثؼبز پٌحهؼٌی
خع ثؼسّبی پبسرگَیی ٍ تضویي، ثیي هتغیط همغغ تحػیلی ثِ

هطبّسُ ضسُ  زاضهؼٌیگبًِ تفبٍت ثب ضىبف، زض سبیط اثؼبز پٌح
خع گبًِ ثِاظ اثؼبز پٌحاست. هتغیط هؼسل ثب ضىبف زض ّط یه 

زاضتِ ٍ ثیي هتغیط ضضتِ  زاضهؼٌیتفبٍت  ّوسلیپبسرگَیی ٍ 
خع ثؼس ضطایظ فیعیىی زض ثمیِ اثؼبز تحػیلی ثب ضىبف ثِ

 هطبّسُ ًطسُ است.  زاضهؼٌیتفبٍت 
ای تحت ػٌَاى ( زض هغبلؼ30ِضضبیی ٍ ّوىبضاى )     

زض سٌدص ٍ اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظش وبضآفطیٌی 
 الگَثب استفبزُ اظ زاًطىسُ وطبٍضظی زاًطگبُ ضاظی وطهبًطبُ 

سطٍوَال ًتیدِ گطفتٌس وِ، زض توبهی اثؼبز ویفیت ذسهبت 
آهَظضی ٍ ػجبضات هطثَط ثِ سٌدص آى، ضىبف هٌفی ویفیت 
ٍخَز زاضت. ثیطتطیي ضىبف ویفیت زض ثؼس پبسرگَیی ٍ 

ٍ ووتطیي ضىبف زض ثؼس فیعیىی هطبّسُ گطزیس. اخبلی 
ای تحت ػٌَاى اضظیبثی ویفیت ( زض هغبلؼ23ِّوىبضاى )

ذسهبت آهَظش وبضآفطیٌی زض زاًطىسُ وطبٍضظی زاًطگبُ 
ضاظی وطهبًطبُ ثِ ایي ًتیدِ ضسیسًس وِ ثیطتطیي ضىبف 
ویفیت زض ثؼس پبسرگَیی ٍ ووتطیي ضىبف ویفیت زض ثؼس 

 فیعیىی است. 
زض زاًطىسُ  ( زضثبضُ ویفیت ذسهبت آهَظضی7هغبلؼِ چَ )    

هسیطیت ثبظضگبًی زاًطگبُ ضایطسَى زض تَضًتَی وبًبزا ًطبى 
زاز، زض توبم اثؼبز ذسهبت ضىبف هٌفی ویفیت ٍخَز زاضت ٍ 
ثیطتطیي ضىبف هٌفی ویفیت زض ثؼس تضویي ٍ ووتطیي ضىبف 

 ( 11زض ثؼس اعویٌبى ثَز. ًتبیح هغبلؼِ ضیچبضز ٍ آزاهع )
ضی زض ایبلات هتحسُ هٌظَض تؼییي ویفیت ذسهبت آهَظثِ

ًطبى زاز وِ اظ زیسگبُ زاًطدَیبى ذسهبت ثب ویفیت ثِ آًْب 
هٌظَض تؼییي ازضاوبت ٍ ای ثِ( زض هغبلؼ4ِضَز. ثبضًع )اضائِ ًوی

زاز اًتظبضات زاًطدَیبى چیٌی اظ ویفیت ذسهبت آهَظضی ًطبى
وِ زض توبم اثؼبز ویفیت ذسهبت ضىبف هٌفی ٍخَز زاضتِ 

اظ ویفیت ولیِ اثؼبز ذسهبت آهَظضی اضائِ  یؼٌی زاًطدَیبى
ثیطتطیي ضىبف هٌفی ویفیت زض  ،ضسُ ًبضاضی ثَزًس، ّوچٌیي

ثؼس تضویي ٍ ووتطیي ضىبف زض ثؼس اعویٌبى هطبّسُ ضس. 
 ٍ سبظگبضی ػٌَاى تحت ایِؼبلغه زض( 24) ّوىبضاى ٍ اٍلیَیطا
 ضسیسًس ًتیدِ ایي ثِ ػبلی آهَظش همیبس سطٍوَال زض وبضثطز

لَیس ٍ زاضز.  ٍخَز هٌفی ضىبف همیبس اثؼبز ّوِ زض ِو
 الگَای ثب ػٌَاى اًغجبق ٍ استفبزُ اظ لؼِ( زض هغب10ّوىبضاى )

سطٍوَال زض آهَظش ػبلی زض زاًطگبُ ایبلتی سبئَپبئَلَ زض 
ّبی اخطایی زاًطگبُ اظ زیسگبُ وطَض ثطظیل، ویفیت ثطًبهِ

تیدِ ضسیسًس وِ زاًطدَیبى ثطضسی ضس ٍ پژٍّطگطاى ثِ ایي ً
ثیي ازضان زاًطدَیبى ٍ اًتظبضات آًْب ضىبف ٍخَز زاضز. 

 زضن ػٌَاىتحت تحمیمی زض (28ّوىبضاى ) ٍ پبٍلیٌب
 زازًس آًبى ًطبى ػبلی آهَظش زض آهَظش ویفیت اظ زاًطدَیبى

 ٍ زاضًس. چًَگ آهَظش ویفیت ّبیٍیژگی اظ غحیحی زضن
 اثطثرطی هغبلؼِ ػٌَاىتحت پژٍّطی زض (5ّوىبضاى )

 تىویلی تحػیلات ّبیزض زٍضُ وبضآفطیٌی آهَظش ّبیثطًبهِ
 ًتیدِ ػبلی وطَض وطُ خٌَثی ثِ ایي آهَظش هَسسبت زض

 آهَظضی ثطًبهِ ٍ زضسی ثطًبهِ تطخیحبت زض تفبٍت وِ ضسیسًس
  .زاضز ٍخَز آهَذتِزاًص زاًطدَیبى تَسظ ضسُ ضٌبذتِ

وِ هسًظط لطاض زازُ ایي هغبلؼِ غطفبً زضس وبضآفطیٌی ضا      
ًظطی  الگَتَاى ثب تَخِ ثِ هجبًی ًظطی ٍ ثطضسی پیطیٌِ هی

ولی ایي تحمیك  ّسف ،(. ّوچٌیي2 تحمیك ضا اضائِ زاز )ضىل
وبضآفطیٌی زض زاًطگبُ  زضس آهَظش ذسهبت ویفیت اضظضیبثی

اذتػبغی  اّساف ػلَم وطبٍضظی ٍ هٌبثغ عجیؼی گطگبى ثَز.
 ویفیت اظ زاًطدَیبى ازضان ٍ اًتظبض تحمیك ضبهل ثطضسی

 ٍ اعویٌبى فیعیىی، ثؼس زض وبضآفطیٌی زضس آهَظش ذسهبت
 ثطضسی ّوچٌیي ٍ ّوسلی ٍ تضویي پبسرگَیی، اػتوبز،
 ذسهبت ویفیت اظ زاًطدَیبى ازضان ٍ اًتظبض ثیي تفبٍت

 .ثَز وبضآفطیٌی زضس آهَظش

 
 ّاهَاد ٍ رٍش

هَضز هغبلؼِ  پژٍّص حبضط اظ ًَع پیوبیطی ثَز. خوؼیت     
آذط همغغ وبضضٌبسی، سبل  سبلًینًفط اظ زاًطدَیبى  168

زاًطگبُ ػلَم وطبٍضظی ٍ هٌبثغ عجیؼی  1394تحػیلی 
 ،غٌبیغ غصاییّبی هبضیيٍ هىبًیه ّبی گطگبى زض ضضتِ

ػلَم ٍ هٌْسسی آة، ػلَم ذبن ٍ ثبغجبًی ٍ گیبّبى زاضٍیی ٍ 
ى یىی اظ زضٍس ػٌَاضآفطیٌی ضا ثِثَزًس وِ ٍاحس وب هؼغط

 ضٍش ثب ٍ وَوطاى اذتیبضی گصضاًسًس وِ ثب استفبزُ اظ فطهَل
ػٌَاى ًوًَِ ًفط اظ آًبى ثِ 120 ای،عجمِ تػبزفی گیطیًوًَِ

 (. 2تحمیك اًتربة ضسًس )خسٍل 
ثؼس هلوَس،  5ای اظ سَالات زض سطٍوَال هدوَػِ الگَ     

گیطی ثطای اًساظُ ّوسلیاػتوبز، پبسرگَیی، تضویي ٍ 
 ضسُ اضائِ اًتظبضات ٍ ازضاوبت هطتطی اظ ذسهبت زضیبفت

 ( وِ ػجبضتٌس اظ: 38وٌس )هی
ثؼس فیعیىی )هلوَس(: ضبهل ٍخَز تسْیلات، تدْیعات      

وبضی، وبلاّبی اضتجبعی ٍ ظبّط پطسٌل است. هثل اهىبًبت 
 ضفبّی زض هحیظ فیعیىی سبظهبى.

هؼٌی تَاًبیی اًدبم ثِلبثلیت اعویٌبى )اػتوبز(: ایي ثؼس      
ضسُ اظ سَی سبظهبى ثِ ضىلی هستمل ٍ ذسهبت ٍػسُ زازُ

عَضی وِ اًتظبضات زلیك، هغوئي ٍ لبثل اعویٌبى است ثِ
هطتطی تبهیي ضَز. زض ٍالغ لبثلیت اعویٌبى، ػول ثِ تؼْسات 

 ثبضس.هی
پصیطی پصیطی )پبسرگَیی(: هٌظَض اظ هسئَلیتٍلیتَهس     

ٍ ووه ثِ هطتطی ٍ اضائِ ذسهبت سطیغ  توبیل ثِ ّوىبضی
است. ایي ثؼس اظ ویفیت ذسهت، ثط حسبسیت ٍ َّضیبضی زض 

 وٌس.ّب، سَالات ٍ ضىبیبت هطتطی تبویس هیلجبل زضذَاست
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ضوبًت ٍ تضویي: ضوبًت ٍ تضویي ثیبًگط زاًص ٍ حسي      
ًیت آًْب ثطای ضبیستگی ٍ تَاًبیی وبضوٌبى زض المب حس اػتوبز 

بى ثِ هطتطی، ًسجت ثِ سبظهبى است. ایي ثؼس اظ ٍ اعویٌ
زض ذسهبتی هْن است وِ زاضای  ذػَظثِ ،ویفیت ذسهت

 ضیسه ثبلاتطی ثبضٌس.

ی: هطالجت، تَخِ ضرػی ٍ اذتػبظ ظهبى وبضی وسلّ     
هٌبست ثطای توبهی هطتطیبى، یؼٌی ایٌىِ ثب تَخِ ثِ ضٍحیبت 

عَضی وِ َز، ثِای ضافطاز، ثب ّط وسام اظآًْب ثطذَضز ٍیژُ
ّب ضا زضن وطزُ است ٍ هطتطیبى لبًغ ضًَس وِ سبظهبى آى

 (.27ّب ثطای سبظهبى هْن ّستٌس )آى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هفَْهی تحمیك الگَ -2ضىل 
Figure  . Conceptual model of research 

 
 ّبی تحػیلی ٍ تؼساز ول ٍ حدن ًوًَِضضتِ -2خسٍل 

Table  . Fields of study and total number and sample size  
 زذتط پسط ًوًَِ خبهؼِ ضضتِ

 13 52 65 91 ّبی غٌبیغ غصایی             هىبًیه ٍ هبضیي
 12 12 24 33                                 ػلَم ٍ هٌْسسی آة

 4 1 5 7 ػلَم ذبن                                           
 17 9 26 37        ٍ هؼغط ییزاضٍ بّبىیٍ گ یبغجبًث

 46 74 120 168 خوغ
 1398هأذص: ازاضُ آهَظش زاًطگبُ ػلَم وطبٍضظی ٍ هٌبثغ عجیؼی گطگبى، 

 

 الگَای ثَز وِ ثط هجٌبی ّب، پطسطٌبهِاثعاض گطزآٍضی زازُ     
سطٍوَال ثطای سٌدص ازضان ٍ اًتظبض زاًطدَیبى زض هَضز 

 يیابت آهَظضی زضس وبضآفطیٌی عطاحی ضس. ویفیت ذسه
سَال( ٍ اًتظبضات ٍ  11ّبی فطزی )ٍیژگی ضبهل پطسطٌبهِ

سَال(،  3ازضاوبت زاًطدَیبى زض هَضز زضس زض ثؼس فیعیىی )
سَال(، ثؼس تضویي  4سَال(، ثؼس پبسرگَیی ) 5ثؼس اعویٌبى )

سَال( ثَز وِ ثب استفبزُ اظ همیبس  6) ّوسلیسَال( ٍ ثؼس 7)
 ،2، ون; 1)ذیلی ون; ای عیف لیىطت گعیٌٌِحپ

هَضز سٌدص لطاض ( 5ٍ ذیلی ظیبز;  4، ظیبز; 3هتَسظ; 

ت ػلوی گطٍُ أ. ضٍایی پطسطٌبهِ اظ سَی اػضبی ّیگطفت
تطٍیح ٍ آهَظش وطبٍضظی زاًطگبُ ػلَم وطبٍضظی ٍ هٌبثغ 

ییس لطاض گطفت ٍ پبیبیی آى اظ عطیك أعجیؼی گطگبى هَضز ت
ًوًَِ تحمیك  زاًطدَیبًی ذبضج اظ ثیي طٌبهِپطس 30 تَظیغ

ثطای  آلفبی وطًٍجبخبزیط هحبسجِ گطزیس. هم)زاًطگبُ گلستبى( 
اثؼبز هرتلف ویفیت ذسهبت آهَظضی )فیعیىی، اعویٌبى، 

 ًبهِپطسصثیبًگط ایي است وِ  (ّوسلیپبسرگَیی، تضویي ٍ 
 .(3)خسٍل  ثطذَضزاض است هٌبسجی پبیبیی اظ

 

زیسگبُ زاًطدَیبى اظ 

ویفیت ذسهبت آهَظضی زض 

 پٌح ثؼس:

 

 

 فیعیىی-1

 اعویٌبى-2

 پبسرگَیی-3

 تضویي-4

 یبلگَّ-5

 

 خذهات هَرد اًتظار

کیفیت 

 خذهات

هیشاى 

 شکاف

 شذُخذهات ادراک
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 آلفبی وطًٍجبخضطایت  -3خسٍل 
Table  . Cronbach’s alpha coefficients  

 اثؼبز آلفبی وطًٍجبخ ازضان آلفبی وطًٍجبخ اًتظبض

 فیعیىی 604/0 627/0

 اعویٌبى 772/0 697/0

 پبسرگَیی 784/0 645/0

 تضویي 845/0 821/0

 ّوسلی 795/0 726/0

 ّبی تحمیكهأذص: یبفتِ

 

  ٍ تحث ًتایج
زاز اظ ثیي زاًطدَیبًی وِ زضس وبضآفطیٌی ضا ًتبیح ًطبى      

ًفط  46زضغس( پسط ٍ تؼساز  7/61ًفط ) 74گصضاًسًس تؼساز 
سبل ثَز.  22زضغس( زذتط ثَزًس وِ هیبًگیي سي آًبى  3/38)

ّبی غٌبیغ غصایی ثیطتط زاًطدَیبى اظ ضضتِ هىبًیه ٍ هبضیي
زضغس( ٍ هدطز  3/68) 94زضغس(، اظ ٍضٍزی سبل  2/54)
زضغس(،  8/35زضغس( ثَزًس. تحػیلات پسض ثیطتط آًبى ) 7/91)

زضغس( زیپلن  2/39زیپلن ٍ تحػیلات هبزض ثیطتط آًبى ًیع )
زضغس( آظاز ٍ ضغل هبزض اوثط  8/60ثَز. ضغل پسض اوثط آًبى )

زضغس آًبى سبوي ضْط  2/84زاض ثَز ٍ زضغس( ذبًِ 0/75آًبى )
َیبى زض ّط یه اظ هیبًگیي ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدثَزًس. 
ثب  ّوسلیفیعیىی، اعویٌبى، پبسرگَیی، تضویي ٍ اثؼبز 

هَضز آظهَى لطاض گطفت ای( ظٍخی )همبیسِ t استفبزُ اظ آظهَى
 وِ ًتبیح آى ثِ ضطح ظیط است:

تَاى ًتیدِ گطفت وِ زض گَیِ اٍل هی 4ثب تَخِ ثِ خسٍل      
زٍم،  ، زض گَیِ-258/0اظ ثؼس فیعیىی، هیعاى ضىبف ثطاثط 

، زض گَیِ سَم، هیعاى ضىبف ثطاثط -125/0هیعاى ضىبف ثطاثط 
حضَض استبز ثب ظبّطی اٍل ثب ػٌَاى  گَیِثبضس.هی -/183

سَم ثب ػٌَاى ز ٍ گَیِ آضاستِ ٍ هتٌبست ثب ضأى ذَ
 ثَزى اهىبًبت ٍ تدْیعات آهَظضی وبضآهسثَزى ٍ خسیس

 وتط است.زاض ضسُ است ٍ هیبًگیي ازضاوبت اظ اًتظبضات وهؼٌی
 هحبسجِ ضس، لصا  =t=  ٍ006/0 Sig -771/2اظ آًدب وِ 

تَاى گفت، هیبى ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ثؼس هی
زاضی ٍخَز زاضز ٍ اًتظبض زاًطدَیبى ثب فیعیىی اذتلاف هؼٌی

 هیبًگیي اظ ازضان آًْب ثیطتط است.تَخِ ثِ همبزیط 
 

 ّبی ثؼس فیعیىیٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ّط یه اظ هَلفِآظهَى همبیسِ هیبًگیي ازضاوبت  -4خسٍل 
Table  . Average student perceptions and expectations in each of the components of the physical dimension 

 t Sigهمساض آظهَى  هیعاى ضىبف هیبًگیي اًتظبضات هیبًگیي ازضاوبت ػٌَاى

ٍ هتٌبست حضَض استبز ثب ظبّطی آضاستِ 
 ثب ضأى ذَز

65/3 90/3 258/0- 904/2- 004/0 

 242/0 -177/1 -125/0 45/3 33/3 فیعیىی تسْیلات ظبّطی خصاثیت
 ٍ اهىبًبت خسیسثَزى ٍ وبضآهسثَزى

 آهَظضی تدْیعات
44/3 62/3 183/0- 017/2- 046/0 

 006/0 -771/2 -160/0 67/3 51/3 ول
 ّبی تحمیكهأذص: یبفتِ

 

تَاى ًتیدِ گطفت وِ زض گَیِ اٍل هی 5خِ ثِ خسٍل ثب تَ     
، زض گَیِ زٍم، -208/0اظ ثؼس اعویٌبى، هیعاى ضىبف ثطاثط 

، زض گَیِ سَم، هیعاى ضىبف ثطاثط -225/0هیعاى ضىبف ثطاثط 
 ، زض گَیِ چْبضم، هیعاى ضىبف ثطاثط -225/0
  -041/0، زض گَیِ پٌدن هیعاى ضىبف ثطاثط -150/0
اٍل ثب ػٌَاى اضائِ هغبلت زضسی ّط خلسِ ثِ  گَیِثبضس. هی

ضىلی هٌظن ٍ هطتجظ ثب یىسیگط ٍ گَیِ زٍم ثب ػٌَاى اضائِ 
گَیِ ای ذلالبًِ ثطای زاًطدَیبى ٍ هغبلت زضسی ثِ ضیَُ

ًوَزى زاًطدَیبى اظ ًتبیح سَم ثب ػٌَاى زازى ثبظذَضز ٍ آگبُ
زاض ضسُ است ٍ ّب هؼٌیآىاضظضیبثی ٍ ّسایت اغلاحی 

اظ آًدب وِ همساض است. ووتط یبًگیي ازضاوبت اظ اًتظبضات ه
تَاى هحبسجِ ضس، لصا هی =t=  ٍ01/0 Sig -50/2 آظهَى

گفت، هیبى ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ثؼس اعویٌبى 
زاضی ٍخَز زاضز ٍ اًتظبض زاًطدَیبى ثب تَخِ ثِ اذتلاف هؼٌی

 .بًگیي اظ ازضان آًْب ثیطتط استهمبزیط هی
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 ّبی ثؼس اعویٌبىهیبًگیي ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ّط یه اظ هَلفِآظهَى همبیسِ  -5خسٍل 
Table  . Average students' perceptions and expectations in each of the following components of assurance 

 t Sigاض آظهَى همس هیعاى ضىبف هیبًگیي اًتظبضات هیبًگیي ازضاوبت ػٌَاى

 ضىلی ثِ خلسِ زضسی ّط هغبلت اضائِ
 یىسیگط ثب هطتجظ ٍ هٌظن

53/3 74/3 208/0- 995/1- 048/0 

ذلالبًِ  ایضیَُ ثِ زضسی هغبلت اضائِ
 زاًطدَیبى ثطای

36/3 59/3 225/0- 999/1- 048/0 

 اظ زاًطدَیبى ًوَزىآگبُ ٍ ثبظذَضز زازى
 ّبآى اغلاحی ّسایت ٍ اضظضیبثی ًتبیح

32/3 
55/3 
 

225/0- 233/2- 027/0 

 161/0 -411/1 -150/0 83/3 68/3 استبز ثرص اعویٌبى ٍ ثجبت ثب ضفتبض
وست ًوطُ ثْتط زض غَضت تلاش ثیطتط 

 تَسظ زاًطدَ
69/3 73/3 041/0- 477/0- 634/0 

 01/0 -50/2 -170/0 69/3 52/3 ول
 ّبی تحمیكهأذص: یبفتِ

 

تَاى ًتیدِ گطفت وِ زض گَیِ اٍل هی 6ثب تَخِ ثِ خسٍل      
، زض گَیِ زٍم، -091/0اظ ثؼس پبسرگَیی، هیعاى ضىبف ثطاثط 

، زض گَیِ سَم، هیعاى ضىبف ثطاثط -166/0هیعاى ضىبف ثطاثط 
 ثبضس.هی -275/0، زض گَیِ چْبضم، هیعاى ضىبف ثطاثط -1/0

زض گَیِ چْبضم ثب ػٌَاى اضائِ هٌبثغ هغبلؼبتی هٌبست ثِ 

زاض ضسُ است ٍ هیبًگیي َیبى خْت هغبلؼِ ثیطتط هؼٌیزاًطد
اظ آًدب وِ همساض آظهَى  ثبضس.ازضاوبت ووتط اظ اًتظبضات هی

985/1-= t 04/0 ٍ همساضSig=  تَاى هحبسجِ ضس، لصا هی
گفت، هیبى ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ثؼس پبسرگَیی 

 .زاضی ٍخَز زاضزاذتلاف هؼٌی
 

 ّبی ثؼس پبسرگَییهیبًگیي ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ّط یه اظ هَلفِآظهَى همبیسِ  -6خسٍل 
Table  . Average students' perceptions and expectations in each of the following components of accountability 

 t Sig همساض آظهَى هیعاى ضىبف هیبًگیي اًتظبضات هیبًگیي ازضاوبت ػٌَاى

استبز زضس خْت اًتمبل  ثِ زاًطدَیبى زستطسی سَْلت
 ذَز زض حَظُ آهَظش وبضآفطیٌی ًظطات

73/3 82/3 091/0- 889/0- 376/0 

 آهَظضی ّبیثطًبهِ اضائِ خْت زاًطدَ ًظط اػوبل اهىبى
 وبضآفطیٌی زضٍس زض

52/3 69/3 166/0- 450/1- 150/0 

 زض ّبییضاٌّوبیی ٍ هطبٍضُ خْت سبػبتی اذتػبظ
 وبض ٍ وست ظهیٌِ

60/3 70/3 1/0- 889/0- 346/0 

 اضائِ هٌبثغ هغبلؼبتی هٌبست ثِ زاًطدَیبى خْت 
 ثیطتط یهغبلؼِ

28/3 55/3 275/0- 615/2- 01/0 

 04/0 -985/1 -158/0 69/3 53/3 ول
 ّبی تحمیكهأذص: یبفتِ

 

 تَاى ًتیدِ گطفت وِ زض گَیِ اٍلهی 7ثب تَخِ ثِ خسٍل      
، زض گَیِ زٍم، -383/0اظ ثؼس تضویي، هیعاى ضىبف ثطاثط 

، زض گَیِ سَم، هیعاى ضىبف ثطاثط -125/0هیعاى ضىبف ثطاثط 
 ، زض گَیِ چْبضم، هیعاى ضىبف ثطاثط -216/0
، زض گَیِ -433/0، زض گَیِ پٌدن، هیعاى ضىبف ثطاثط -416/0

، زض گَیِ ّفتن، هیعاى -033/0ضطن، هیعاى ضىبف ثطاثط 
گَیِ اٍل ثب ػٌَاى آهبزُ سبذتي  ثبضس.هی -15/0بف ثطاثط ضى

ّبی ًظطی ٍ زاًطدَیبى ثطای ضغل آیٌسُ ثب اضائِ آهَظش
 زض زاًطدَیبى زازى ی چْبضم ثب ػٌَاى هطبضوتٍ گَیِ ػولی

 ٍخَزػولی ٍ گَیِ پٌدن ثب ػٌَاى  وبضّبی ٍ پژٍّطی اهَض
 اًطدَز ترػػی آگبّی افعایص ثطای وبفی هغبلؼبتی هٌبثغ
 زاض ضسُ است ٍ هیبًگیي ازضاوبت ووتط اظ اًتظبضات هؼٌی

  =t  ٍ004/0Sig  =-944/2اظ آًدب وِ همساض آظهَى ثبضس. هی
تَاى گفت، هیبى ازضاوبت ٍ اًتظبضات هحبسجِ ضس، لصا هی

زاضی ٍخَز زاضز ٍ زاًطدَیبى زض ثؼس تضویي اذتلاف هؼٌی
بًگیي اظ ازضان آًْب اًتظبض زاًطدَیبى ثب تَخِ ثِ همبزیط هی

 ثیطتط است.
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 ّبی ثؼس تضویيهیبًگیي ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ّط یه اظ هَلفِآظهَى همبیسِ  -7خسٍل 
Table  . Average students' perceptions and expectations in each of the following components of the guarantee 

 t Sigهمساض آظهَى  هیعاى ضىبف هیبًگیي اًتظبضات وبتهیبًگیي ازضا ػٌَاى

 اضائِ  ثب آیٌسُ ضغل ثطای زاًطدَیبى سبذتيآهبزُ
 ػولی ٍ ًظطی ّبیآهَظش

43/3 81/3 383/0- 992/2- 003/0 

تسْیل ثحث ٍ تجبزل ًظط زض ذػَظ هَضَع زضس زض 
 ولاس تَسظ استبز

75/3  87/3 125/0- 223/1- 224/0 

 066/0 -857/1 -216/0 98/3 76/3 اظ زاًص ترػػی وبفی ثطذَضزاضی استبز
 001/0 -511/3 -416/0 62/3 20/3 وبضّبی ػولی ٍ پژٍّطی اهَض زض زاًطدَیبى زازىهطبضوت

ٍخَز هٌبثغ هغبلؼبتی وبفی ثطای افعایص آگبّی ترػػی 
 زاًطدَ

12/3 55/3 433/0- 932/3- 000/0 

تَضیح هغبلت اذتػبظ ٍلت اظ سَی استبز ثطای پبسد ٍ 
 ثطای زاًطدَ ذبضج اظ سبػبت ولاس

65/3 61/3 033/0- 297/0 767/0 

ّبی هرتلف آهَظضی )سرٌطاًی، ثحث استفبزُ اظ ضٍش
 گطٍّی، ثبظزیس، ًوبیص فیلن ٍ ...(

68/3 83/3 15/0- 210/1- 229/0 

 004/0 -944/2 -241/0 75/3 51/3 ول
 ّبی تحمیكهأذص: یبفتِ

 

تَاى ًتیدِ گطفت وِ زض گَیِ اٍل هی 8خسٍل ثب تَخِ ثِ      
، زض گَیِ زٍم، هیعاى 033/0، هیعاى ضىبف ثطاثط ّوسلیاظ ثؼس 

، زض گَیِ سَم، هیعاى ضىبف ثطاثط -166/0ضىبف ثطاثط 
، زض گَیِ -55/0، زض گَیِ چْبضم، هیعاى ضىبف ثطاثط -216/0

، زض گَیِ ضطن، هیعاى -175/0پٌدن، هیعاى ضىبف ثطاثط 
 چْبضم ثب ػٌَاى تَخِزض گَیِ  ثبضس.هی -05/0ثطاثط  ضىبف

 ضٌبسبیی خْت زاًطدَیبى ٍ افطاز ته ته ثِ استبز ذبظ
زاض ضسُ است ٍ هیبًگیي آًبى هؼٌی ّبیتَاًوٌسی ٍ استؼسازّب

اظ آًدب وِ همساض ثبضس. ازضاوبت ووتط اظ اًتظبضات آًبى هی
تَاى هیهحبسجِ ضس، لصا   =t ٍ 02/0Sig  =-366/2آظهَى 

 ّوسلیگفت، هیبى ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ثؼس 
 زاضی ٍخَز زاضز.اذتلاف هؼٌی

 

 ّوسلیّبی ثؼس هیبًگیي ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًطدَیبى زض ّط یه اظ هَلفِآظهَى همبیسِ  -8خسٍل 
Table  . Average students' perceptions and expectations in each dimension of empathy dimension 

 t Sigهمساض آظهَى  هیعاى ضىبف هیبًگیي اًتظبضات هیبًگیي ازضاوبت ػٌَاى

 729/0 347/0 033/0 04/4 07/4 زاًطدَیبى ثب وبضآفطیٌی استبز احتطام ثب تَأم ضفتبض
پصیطی استبز زض هَاخِْ ثب ضطایظ ذبظ ثطای ّط اًؼغبف

 زاًطدَ
71/3 88/3 166/0- 372/1- 173/0 

 هطىلات ضفغ خْت ًَآٍضاًِ ٍ هٌبست ّبیحلضاُ ضائِا
 آهَظضی زاًطدَیبى

41/3 63/3 216/0- 838/1- 069/0 

 خْت زاًطدَیبى ٍ افطاز ته ته ثِ استبز ذبظ تَخِ
 آًبى تَاًوٌسیْبی ٍ ضٌبسبیی استؼسازّب

008/3 55/3 55/0- 002/4- 000/0 

 115/0 -588/1 -175/0 40/3 23/3 تىبلیف هتٌبست )ًِ ون ٍ ًِ ظیبز( ٍ هطتجظ ثب زضس
 676/0 -419/0 -05/0 83/3 78/3 ثرص زض ولاسایدبز هحیغی آضاهص
 02/0 -366/2 -187/0 72/3 53/3 ول

 ّبی تحمیكهأذص: یبفتِ
 

سطٍوَال ضىبف  الگًَتبیح ًطبى زاز، زض ّط پٌح ثؼس      
هٌفی ٍخَز زاضت ٍ ثِ ایي هؼٌبست وِ اًتظبضات زاًطدَیبى 

ثبضس. ثیطتطیي ضىبف ویفیت زض ثؼس طاتط اظ ازضاوبت آًْب هیف
هٌفی هطثَط ثِ زض ایي ثؼس ثیطتطیي ضىبف  .ثبضسفیعیىی هی

زض  هتٌبست ثب ضأى ذَز حضَض استبز ثب ظبّطی آضاستِ ٍ
ضَز استبز زضس ثِ ضىل است. اظ ایي ضٍ تَغیِ هیولاس 

سی ظبّطی ٍ آضاستگی ذَز لجل اظ حضَض زض ولاس تَخِ خ
ثب ایي ووتطیي ضىبف ویفیت زض ثؼس پبسرگَیی است. ًوبیس. 
 تطتیت هطثَط ثِ اضائِثیطتطیي ضىبف هٌفی ثِثؼس ایي زض حبل 
ثیطتط،  هغبلؼِ خْت زاًطدَیبى ثِ هٌبست هغبلؼبتی هٌبثغ

 اًتمبل خْت زضس استبز ثِ زاًطدَیبى زستطسی سَْلت
 ًظط وبلاػ اهىبىوبضآفطیٌی ٍ  آهَظش حَظُ زض ذَز ًظطات

است.  وبضآفطیٌی زضس آهَظضی ّبیثطًبهِ اضائِ خْت زاًطدَ
 ضَز استبز زضسهی ثب ّسف وبّص ضىبف تَغیِ ،اظ ایي ضٍ

ًسجت ثِ هؼطفی هٌبثغ هغبلؼبتی هٌبست ثیطتطی زض حَظُ 
 ،وبضآفطیٌی ثطای هغبلؼِ ثیطتط زاًطدَیبى السام وٌس. ّوچٌیي

ّبیی چَى زض هَلؼیتثٌسی حضَض ذَز ضیعی ٍ ظهبىثب ثطًبهِ
 ثیطتط زاًطدَیبى ضسبًی آى، اهىبى زستطسیزفتط وبض ٍ اعلاع
ٍ هطبضوت ثیطتط آًبى زض  ًظطات اًتمبل ثِ ذَز ضا خْت

زض ثؼس  ضا فطاّن سبظز. وبضآفطیٌی زضس آهَظضی ّبیثطًبهِ
 هغبلت اضائِتطتیت هطثَط ثِ اعویٌبى ثیطتطیي ضىبف هٌفی ثِ

 هغبلت اضائِ ٍ زاًطدَیبى ثطای ًِذلالب ایضیَُثِ زضسی
یىسیگط است. اظ  ثب هطتجظ ٍ هٌظن ضىلیثِ خلسِ ّط زضسی

 پطّیع اظ ،ًَگطایی عطیك اظضَز استبز زضس ایي ضٍ تَغیِ هی
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 تحطیه شٌّی هغبلت، اًجبضت ٍ حفظ زاًطدَیبى ثِ اخجبض
ّبی تسضیس هجتٌی ثط استفبزُ اظ ضیَُ ٍ آًبى وٌدىبٍی حس

زضس اّتوبم  ذلاق آهَظش ثِ ئلِ ٍ پژٍّصهىبضفِ، حل هس
 ٍ هٌظن ضىلی ثِ خلسِ ّط زضسی هغبلت ثطای اضائٍِ  ٍضظز

زض ثؼس . غفلت ًَضظزضتي عطح زضس اظ زایىسیگط،  ثب هطتجظ
 آهبزُتطتیت هطثَط ثِ ثیطتطیي ضىبف هٌفی ثِ تضویي
 ًظطی ّبیآهَظش اضائِ ثب آیٌسُ ضغل ثطای زاًطدَیبى سبذتي

 ثحث سرٌطاًی،) آهَظضی هرتلف ضٍضْبی اظ فبزُػولی، است ٍ
 هغبلؼبتی هٌبثغ ٍ ٍخَز ...( ٍ فیلن ًوبیص ثبظزیس، گطٍّی،

 ،است. اظ ایي ضٍزاًطدَ  ترػػی آگبّی افعایص ثطای وبفی
ّبی فؼبل گیطی اظ ضٍشاستبز زضس ثب ثْطُضَز تَغیِ هی

زػَت اظ وبضآفطیٌبى ٍ ثیبى تدبضة آًبى زض آهَظضی چَى 
ّبی آهَظش ،... ٍ، حل هسئلِ ثحث گطٍّی، ثبظزیس، ولاس

ّب ٍ هَلؼیتگطفتي زاًطدَ زض وبضآفطیٌی ضا ثب لطاضًظطی 
ٍ تؼبهل ًعزیه ٍ ضٍزض ضٍ ثب  وست ٍ وبضّبّبی چبلص

وبضآفطیٌبى تَام سبظز ٍ ثب تَخِ ثِ اظْبض ػلالِ زاًطدَ، 
 هٌبثغضاٌّوبیی لاظم ضا ثِ ٍی ثطای چگًَگی اذص ٍ هغبلؼِ 

 آگبّی افعایص ٍ اضتجبط ثب افطاز ثطای هغبلؼبتی هىتَة
ثیطتطیي  ّوسلیزض ثؼس  ،زض ًْبیتضا فطاّن سبظز.  ترػػی

 ته ته ثِ استبز ذبظ تطتیت هطثَط ثِ تَخِضىبف هٌفی ثِ
 ّبیتَاًوٌسی ٍ استؼسازّب ضٌبسبیی خْت زاًطدَیبى

 ضفغ خْت ًَآٍضاًِ ٍ هٌبست حل ّبیضاُ زاًطدَیبى ٍ اضائِ
استبز  ضَزهی تَغیِ ،است. اظ ایي ضٍ آًبى آهَظضی هطىلات

زضس زض ٍّلِ ًرست اظ عطیك تؼبهل ًعزیه ثب زاًطدَیبى 
ّبی هرتلف ٍ سپس ولاس ٍ هطبّسُ ضفتبض آًبى زض هَلؼیت

ّبی استؼسازسٌدی ٍ ضرػیت ضٌبسی، اظ عطیك آظهَى
زض ضا ضٌبسبیی وٌس تب  زاًطدَیبىّبی استؼسازّب ٍ تَاًوٌسی

آًبى فطاّن ضَز ٍ  آهَظضی هطىلات ضفغاهىبى زضخِ ًرست 
ّسایت ضغلی ٍ هطبٍضُ وبضآفطیٌبًِ  زض ػیي حبل ظهیٌِ

ّبی وجطیبیی ٍ ایي ًتبیح ثب یبفتِفطاّن ضَز. آًبى ًیع اثطثرص 
(، ػٌبیتی 1385( ٍ آلبهلایی ٍ ّوىبضاى )1384ّوىبضاى )

(، ًتبیح 1390(، تَفیمی ٍ ّوىبضاى )1390فط ٍ ّوىبضاى )ًَیي
آثبزی ٍ ّوىبضاى (، ضسَل1391پژٍّص للاًٍسی ٍ ّوىبضاى )

(، ضضبیی ٍ ّوىبضاى 1393(، خؼفطی اغل ٍ ّوىبضاى )1391)
(، اخبلی ٍ 1396(، آلبهیطظایی هحلی ٍ ّوىبضاى )1394)

(، ثبضًع 2006(، ضیچبضز ٍ آزاهع )2004(، چَ )1396ّوىبضاى )
َاًی زاضز وِ زض ( ّور2009ّوىبضاى ) (، لَیس 2007ٍ)

هغبلؼبت ذَز ًطبى زازًس زض توبهی اثؼبز ویفیت ذسهبت، ثیي 
 ضاوبت زاًطدَیبى، ضىبف هٌفی ٍخَزاًتظبضات ٍ از

ثؼبز، است. ػلاٍُ ثط ایي ٍخَز ضىبف هٌفی زض سبیط ازاضتِ
ّب ثِ ذَثی ػول ًطسُ است ظهیٌِ ثیبًگط ایي است وِ زض سبیط

ثبضس ٍ زض ّط ت آًْب ثیطتط هیٍ اًتظبضات زاًطدَیبى اظ ازضاوب
ّبی . ثب تَخِ ثِ یبفتِپٌح ثؼس ظهیٌِ ثطای پیططفت ٍخَز زاضز

ضَز هحیغی خصاة ٍ پَیب زض ولاس خْت هیپیطٌْبز حمیك ت
زضن ٍ آضٌبیی ثیطتط اسبتیس زضس، ثب ضٍحیبت ٍ تَلؼبت 

ًوَزى ضَز. اسبتیس خْت تجبزل ًظط، آضٌبزاًطدَیبى ایدبز 
 ٍ ّوسلییظ وبض ٍ اضتغبل زض آیٌسُ، زاًطدَیبى ثب هح

پصیطی زض ولاس، زستطسی آسبى ثِ اسبتیس، اذتػبظ اًؼغبف
سبػبتی خْت هطبٍضُ ثِ زاًطدَیبى ٍ اضائِ زضس ثِ ضىلی 
هٌظن ٍ هطتجظ ثب یىسیگط ٍ هطبضوت زاًطدَیبى زض هجبحث 

وِ زض  افعایص زّستَاًٌس ازضاوبت ضا زض حس اًتظبض زضسی هی
ویفیت  افعایصبم آهَظش ػبلی ضا زض خْت ایي ضاثغِ ًظ

 . ووه ًوبیسآهَظش 
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Abstract 

     It is important to pay attention to the quality and applicability of entrepreneurship courses for 

self-employment of students of agricultural sciences and natural resources in universities. The 

purpose of this study was to evaluate the quality of entrepreneurship education services 

provided by students of Gorgan University of Agricultural Sciences and Natural Resources. The 

statistical population of the study consisted of     students who had completed 

entrepreneurship course in    and were selected as the sample of the study. Using Cochran 

formula and stratified random sampling, the sample size was     persons. The research tool was 

a standard SERVQUAL questionnaire whose validity was confirmed by faculty members of 

Agricultural Extension and Education Department of Gorgan University of Agricultural 

Sciences and Natural Resources. SPSS software was used for data analysis. The results showed 

that there was a negative gap between students' perception and expectation in all five 

dimensions of SERVQUAL questionnaire, with the highest gap in guarantee dimension (- 

     ) and the lowest gap in responsiveness (-      ). According to the research findings, it is 

suggested to create an attractive and dynamic classroom environment for students by 

'understanding the  students' moods and expectations. Teachers to exchange ideas, introduce 

students to the future workplace and employment, empathy and flexibility in the classroom, 

easy access to professors, allocate hours for student counseling, and provide regular and 

interconnected lessons, and student participation in classroom discussions. They can increase 

perceptions as expected, in which case the higher education system will improve the quality of 

education. 

 

Keywords: Quality Evaluation, Service Quality, Entrepreneurship Education 
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