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 Article Info ABSTRACT 
Article type: 

Research Article 

With the increasing competition for attracting international students by universities and 

higher education institutions. ،the quality of educational services as a core competency 

can create a competitive advantage for universities. The aim of the present study is to 

investigate the quality of educational services provided to Arabic-speaking international 

students at Qom University. ،as one of the leading universities in attracting international 

students. ،based on the SERVQUAL model. This study is an applied study that uses a 

survey strategy. The data collection tool is the Service Quality Questionnaire 

(SERVQUAL). ،whose reliability was confirmed using the alpha coefficient. The 

statistical population of this study is Arabic-speaking international students studying at 

Qom University in the academic year 1402-1403. ،which is 1325 people. The required 

sample size according to the Krejci-Morgan table is 302  people. ،but due to the existing 

conditions. ،including the lack of full presence of international students at the university 

and the lack of recruitment of new international students at that time. ،problems in 

coordinating with administrators to send questionnaires. ،and the unwillingness and lack 

of sufficient accuracy of some students in completing the questionnaires. ،a sample of 

281 people was selected from among them. Paired t-tests. ،independent t-tests. ،and 

ANOVA were used to analyze the data using SPSS 22 software. The results showed that 

there is a gap among the perceptions and expectations of these students in all dimensions 

of the quality of educational services. ،with the responsiveness dimension having the 

largest gap. ،followed by the reliability. ،empathy. ،assurance. ،and tangibles dimensions 

in the next positions in terms of the gap. The results of the study also showed that there 

was a significant difference in the perceptions and expectations of students regarding the 

quality of educational services based on age. ،but there was no significant difference in 

terms of gender and level of education. In addition. ،there was a significant difference in 

terms of perceptions regarding the faculty where these students studied. ،but there was 

no significant difference in terms of expectations. Universities can attract international 

students by meeting the needs of students and their expectations regarding the quality of 

educational services and improving its level. ،and take steps towards the Ministry of 

Science's plan to join the top 10 countries in attracting foreign students. ،play an 

important role in the economy. ،and improve the image of these students of Iran. ،which 

has a brilliant and long-standing scientific history. 
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Introduction 

Students’ attitudes toward the educational services provided by universities are considered 

an essential factor in evaluating the quality of university educational services (Zarei، 
Alijanzadeh & Mousazadeh، 2016). Prospective students thoroughly assess universities before 

admission. Their decision to enroll in a university is strongly influenced by the institution’s 

ability to differentiate itself from competitors، as these students want to ensure that optimal 

services are offered to guarantee growth and development alongside an excellent student 

experience (Chanaka & Kumara.، 2016). Student satisfaction requires identifying their 

perceptions and expectations regarding the quality of university educational services and 

fulfilling their needs and expectations (Martínez-Argüelles & Batalla-Busquets، 2016). In order 

to remain competitive with other universities، administrators of universities and higher 

education institutions must make significant efforts to achieve student satisfaction (Llach، 
Merbegal-Mirabent، Marimon & Mas-Machuca، 2016). 

Research findings 

For the analysis of the collected data، SPSS 22 software was used، applying paired t-tests، 
independent t-tests، and ANOVA. To examine differences between international students’ 

perceptions and expectations across each dimension of educational service quality، paired t-

tests were employed. To assess the mean scores of each dimension of educational service 

quality by age، level of study، and faculty of enrollment، one-way ANOVA was applied. The 

results indicated that there is a gap between perceptions and expectations of these students 

across all dimensions of educational service quality، with the largest gap observed in 

responsiveness، followed by reliability، empathy، assurance، and tangibles. Furthermore، the 

findings revealed that there is a significant difference in students’ perceptions and expectations 

based on age، but no significant difference with respect to gender or level of study. In addition، 
regarding faculty of enrollment، a significant difference was found in perceptions، whereas 

expectations showed no significant difference. 

Conclusion 

In the dimension of tangibles، this gap may be due to the fact that the university environment 

and classroom settings were not sufficiently adapted to meet the needs and language 
requirements of these students in a way that fully satisfied their expectations. Greater efforts 

are therefore required in areas such as physical facilities، educational tools، and supplementary 

equipment. 

In the dimension of reliability، part of the gap may be attributed to teaching methods that 

were not fully comprehensible to students. Another possible reason is that the resources used 
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for teaching were not specialized Arabic sources، were not easily accessible، or were non-Arabic 

materials that had not been translated in a clear and understandable manner. To improve 

reliability، more effort should be directed toward presenting content in ways that are 

comprehensible to students، providing clear information about assignments and evaluations، 
and ensuring easy access to specialized academic resources. 

In the dimension of responsiveness، the gap may be due to service providers’ limited 

proficiency in Arabic، insufficient experience or skills، or the heavy workload of faculty and 

staff، which reduced their sensitivity to students’ needs and feedback. Consequently، students 

found them less accessible and less responsive، and their concerns were not adequately 

communicated to faculty administrators. Improvements in responsiveness require greater 

attention to fair treatment، availability of staff when needed، and effective communication of 

students’ suggestions and concerns to faculty leadership. 

In the dimension of assurance، part of the gap may be explained by the limited availability 

of specialized Arabic-language resources at the university. Another factor may be that 

instructors relied mainly on theoretical teaching، placing less emphasis on practical training، 
workplace preparation، or classroom discussions that encourage questions، answers، and 

consultation. To strengthen assurance، universities should provide access to specialized 

resources، balance theoretical and practical training to prepare students for future careers، 
encourage classroom discussions، offer consultation opportunities، and foster academic 

enthusiasm among students. 

In the dimension of empathy، the gap may be due to the absence of tailored educational 

policies for international students to address their specific challenges. Many of these students 

do not reside in Iran and face restrictions in traveling to the host country. Additionally، the large 

number of international students compared to the limited staff may have contributed to this gap. 
Enhancing empathy requires greater flexibility from instructors in addressing students’ unique 

circumstances، scheduling classes at times suitable for international students، and fostering 

cooperation between faculty and staff. 
From a demographic perspective، no significant differences were found in Arab students’ 

perceptions and expectations of educational service quality based on gender or level of study. 

However، the results indicated significant differences based on age. This may be because 

international students of different ages have diverse life and educational experiences in their 

home countries، leading to varied perceptions of service quality. Furthermore، ANOVA results 

showed significant differences in perceptions of Arab students based on faculty، but no 

significant differences in expectations. This outcome may be explained by the fact that the 
delivery of educational services varies across faculties depending on their resources and 

capacities. As a result، students encounter different experiences in different fields. Additionally، 
students’ needs may vary by faculty. 
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 چکیده اطلاعات مقاله

 مقاله پژوهشینوع مقاله: 
خدمات  تیفیک ،یها و مؤسسات آموزش عالتوسط دانشگاه المللنیب انیجذب دانشجو یبا گسترش رقابت برا

خلق کند. هدف پژوهش حاضر  یرقابت تیها مز¬دانشگاه یبرا تواند¬یم یمحور یستگیشا کیبه عنوان  یآموزش
از  یکیقم، به عنوان  انشگاهزبان دعرب یالمللنیب انیشده به دانشجوارائه یخدمات آموزش تیفیک یبررس

 یپژوهش، پژوهش نیبر اساس مدل سروکوال است. ا الملل،¬نیب انیدر جذب دانشجو شرویپ یها¬دانشگاه
خدمات )سروکوال( است  تیفینامه کداده پرسش ی. ابزار گردآوربردیبهره م یشیمایپ یاست که از استراتژ یکاربرد

 المللنیب انیپژوهش، دانشجو نیا یقرار گرفت. جامعه آمار دییمورد تأ یآلفا بیتفاده از ضرآن با اس ییایکه پا
نفر  1325که که تعداد آنها  باشدیم 1402-1403یلیدر دانشگاه قم در سال تحص لیزبان مشغول به تحصعرب

موجود از جمله عدم  طیشرا لینفر است اما به دل  302مورگان -یطبق جدول کرجس ازیبود. حجم نمونه مورد ن
 ،یدر آن مقطع زمان دیجد یالمللنیب انیدر دانشگاه و عدم جذب دانشجو المللنیب انیحضور کامل دانشجو

در  انیدانشجو یبرخ یو نبود دقت کاف لیها و عدم تمانامهجهت ارسال پرسش رانیبا مد یدر هماهنگ یمشکلات
ها از داده لیوتحلهیل قرار گرفت. جهت تجزینامه کامل مورد تحلپرسش 281شامل  یاها، نمونهنامهپرسش لیتکم

به دست آمده  جیاستفاده شده است. نتا  22SPSSافزارمستقل و آنوا با استفاده از نرم یت ،یزوج یت یها¬آزمون
شکاف وجود دارد  یخدمات آموزش تیفیک ابعادیدر تمام انیدانشجو نیادراکات و انتظارات ا انینشان داد که در م

 یهاگاهیو موارد ملموس در جا نیتضم ،یهمدل نان،یاطم تیبعد قابل بیشکاف و به ترت نیشتریب ییگوکه بعد پاسخ
از ابعاد  انیادراکات و انتظارت دانشجو انیپژوهش نشان داد در م جینتا نیشکاف قرار دارند. همچن زانیدر م یبعد

تفاوت  یلیو مقطع تحص تیجنس نظرمعنادار وجود داشته اما از  خدمات آموزش بر اساس سن تفاوت تیفیک
از نظر ادراکات تفاوت معنادار وجود  انیدانشجو نیا لیاز نظر دانشکده محل تحص نیعلاوه بر ا باشد،یمعنادار نم

ها از تظارات آنو ان انیدانشجو یازهایبا رفع ن توانند¬یها م. دانشگاهستیدارد اما از نظر انتظارات تفاوت معنادار ن
شده ودر جهت برنامه وزارت  یالمللنیب انیسطح آن، موجب جذب دانشجو یو ارتقا یخدمات آموزش تیفیک

اقتصاد داشته باشند  دریگام برداشته و نقش مهم یخارج انیکشور برتر در جذب دانشجو10به  وستنیپ یعلوم  برا
 بخشند . بودرا به باشدیوکهن م درخشانیسابقه علم یکه دارا رانیاز ا انیدانشجو نیا ریوتصو

 07/08/1403تاریخ دریافت: 

 08/09/1404نگری: تاریخ باز

 26/09/1404تاریخ پذیرش: 

 30/06/1405تاریخ انتشار: 

 ها:کلیدواژه
 انیخدمات، دانشجو تیفیک ،یشکاف ادراک

 .زبان، دانشگاه قم، سروکوالعرب یالمللنیب

ستناد: سب یمحمد یمهد؛  خداپناه یمهد ا ش تیفیاز ک یشکاف ادراک لیتحل ،(1405. )ن شجوارائه یخدمات آموز زبان عرب یالمللنیب انیشده به دان
 /2025.11554.1120jrim./10.22091 https://doi.org . 1-42 (،2) 4، های آموزشپژوهش در روش،  دانشگاه قم بر اساس مدل سروکوال
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 مقدمه

که به  یها و مؤسساترا به خود اختصاص داده است و روز به روز تعداد سازمانو اقتصاد کشورها  ایدن یاز بازارها یت بخش اعظمخدما
عرصه ، کنندیم فایا هاکشور یناخالص مل دیها در تولسازمان نیکه ا یتأثیرسهم و است و  شیدر حال افزا ،پردازندیارائه خدمات م

خدمات،  تیفیک یارتقا یبراهای خدماتی، رقابت با رشد تعداد و حجم فعالیت سازمانکرده است.  لیمهم تبد یخدمات را به موضوع
 تیاز آنها رضا یشتریافراد بباشند، داشته  یبالاترخدمات  تیفیکه ک ییها. سازمانشدت گرفته است یچالش اساس کبه عنوان ی

 (.1399یوسفی، ) د کردنخواه جادیا داریپا یابترق تیزبه م یابیدست یرا برا نهیخواهند داشت و زم
افراد  تیعلم و دانش و ترب دیجوامع ازجمله تول یافتگیدر رشد و توسعه  یفیوظا نکهیعلاوه بر ا یآموزش یهامؤسسهها و دانشگاه

 یمؤثر ارینقش بس زین جامعه یتیو ترب یاقتصاد ،یفرهنگ ،یاسیس ،یاجتماع یهانهیجوامع دارند، در زم یهاازیمتخصص جهت رفع ن
. هستند یخدمات یهابخش نیاز مهم تر یکشوند، یمی ی ارائهآموزش یهامؤسسهو  هاانشگاهدکه توسط  یزشآمو تخدما .نمایندمی فایا

وامع ج یهاازیافراد متخصص جهت رفع ن تیو ترب تولید دانشجوامع ازجمله  یافتگیدر رشد و توسعه  وظایفی کهعلاوه بر ها، دانشگاه
فاضلی و رحیمیان، )کنند یم فایا یمؤثر ارینقش بس زیجامعه ن یتیو ترب ی، اقتصادی، فرهنگیاسیس، یاجتماع یهانهیدارند، در زم

1392). 
در جهان  یتعداد مؤسسات آموزش عال یریشده است و به طور چشمگ یدچار تحولات مختلف ریدهه اخ یط ایدر دن یعال آموزش

سه  یشـیبـا افزا 2020تا  2000سال یبازه زمانـ یط نیز یالمللنیب انیدانشـجو دتعـدا .(2016و همکاران،  1نگژ) است افتهی شیافزا
بوده  ـلیدانشـجو در خـارج از کشـور خـود مشـغول به تحص ـونیلیم 3/6حدود  یـلادیم 2020همـراه بوده اسـت که در سـال  یبرابـر

جهان از جذب  ی، درآمد کشورها)(OECD اقتصادیو توسعه  یاس گزارش سازمان همکاربر اساز سویی  .(2022 ،2یوسنکو) انـد
 انیدر حال رشد است و دانشجو یالمللنیکه بازار مطالعات ب دهدیموضوع نشان م نیداشته است. ا یادیز شیافزا یالمللنیب انیدانشجو

 گریو د یزندگ یهانهیهزه، یمجبور به پرداخت شهر یخارج انیخود هستند. دانشجو ردر خارج از کشو لیمند به تحصعلاقه یادیز
 شتریبدان معنا است که جذب ب نیسودمند باشد و ا اریبس یاز نظر اقتصاد تواندیموضوع م نیکه ا باشندیم لیمخارج مربوط به تحص

 34 حدود 2021در سال  کایکشور آمرمثال  یبرا .(2022 ، 3انکا) کشورها باشد یبرا یمنبع درآمد تواندیم یالمللنیب انیدانشجو
انگلستان در  و YCI)5مطابق با گزارش (دلار اردیلیم 22حدود 2020و کشور کانادا در سال NAFSA)4)مطابق با گزارش دلار اردیلیم

 یهاسالاز نیز  رانیا .نداکرده سبدرآمد ک یخارج انیاز جذب دانشجو ) HEPI6مطابق با گزارش( پوند اردیلیم 29حدود  2021سال
دانشمندان  ،شد سیتاس یکه در عصر ساسان ،شاپور یدانشگاه جنددر مثال  یداشته است، برا یدر حوزه آموزش عال یدور سابقه درخشان

 انیدرجذب دانشجو میاز روزگاران قد رانیا یقو لیبوده اند که نشانه پتانس یو پژوهش میعل یهاتیمشغول به فعال ونانیاز هند و  یادیز

                                                           
1 Zhang 

2 UNESCO 

3 Oanca 

4 Association of International Educators 

5 Youth Challenge International 

6 Higher Education Policy Institute 
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 تیاهم رانیدر ا یالمللنیب انیجذب دانشجونیز  ریاخ یهادههدر  .(1392نوروززاده، شفیع زاده و روحانی، ) باشدیممالک م رگیاز د
 .(1391خراسانی و زمانی منش، ) امر کرده اند نیاقدام به ا ودخ یهاتیها با توجه به امکانات و ظرفکرده است و دانشگاه دایپ یفراوان

از  شیبه ب 2020دانشجو، و در سال  30951به  ۲۰۱۸در سال  رانیشده ا رشیپذ یخارج یدانشجو زانیم ،سکوونیبراساس گزارش 
سازمان امور  سیو رئ علوم ریبنابر اعلام معاون وز نیهمچن .(2022 یونسکو، ) است افتهی شیالملل، افزا نیب یدانشجو 57657
 دایپ شیدانشجو افزا 94000از  شیدر کل کشور به ب لیمشغول به تحص یالمللنیب انی، تعداد دانشجو1401ماه سال یتا د ،انیدانشجو

را جزء  رانینموده است و قصد دارد ا نیتدو 1404تا سال  یالمللنیب یهزار دانشجو 250جذب  یبرا یوزارت علوم برنامه ا. کرده است
در  یالمللنیب یدانشجو رشیدر حوزه پذ زیقم ن شگاهدان. (1401مرادی، ) قرار دهد یخارج انیکشور برتر در حوزه جذب دانشجو10

به 1400تن بوده، درسال 500 یالمللنیب انیکه تعداد دانشجو 1398قرار گرفت و از سال  یدولت یهادر رتبه نخست دانشگاه۱۳۹۹سال 
 اندبوده لیاه مشغول به تحصدانشگ نیدر ا یالمللنیب یدانشجو 3500از  شیب 1401است و تا آذر ماه  دهیدانشجو رس 2500از  شیب
ساله آماده شده است  ۵طرح  کیدانشگاه قم در قالب  یالمللنیسطح تعاملات ب یارتقا یشنهادیبرنامه پ نیهمچن .(1401زاده، هاشمی)

سطح  یساله ارتقا 5)برنامه باشدیم یمشکلات آنها و آموزش زبان فارس ، رفعیخارج انیمهم آن جذب دانشجو یاز محورها یکیکه 
 تیو حفظ و رضا حیاداره کردن صحان، یدانشجوپذیرش  تعدادیرشدکمتر از مهمالبته  .تا( یبقم، دانشگاه  یالمللنیتعاملات ب

 .(1392صادقی، ) است یو مؤسسات آموزش هاشده در دانشگاهاز خدمات ارائه انیدانشجو
ها محسوب دانشگاه یخدمات آموزش تیفیک یابیدر ارز یضرورها، عامل شده دانشگاهارائه یبه خدمات آموزش انینگرش دانشجو

. کنندیم یابیطور کامل ارزها را بهدانشگاه رش،ینگر قبل از پذ ندهیآ انیدانشجو .(1395 ،زاده یموس و زاده جانیعل ،یزارع) شودیم
 انیدانشجو نیکردن خود از رقبا است و ا زیمادانشگاه در مت ییتوانا تأثیربه شدت تحت  شگاهدان کیدر  رشیپذ یبرا انیدانشجو میتصم

چانکا و ) شودیمارائه  ییدانشجو یرشد و توسعه در کنار تجربه عال نیتضم یبرا نهیحاصل کنندکه خدمات به نانیاطم خواهندیم
ها و برآورده کردن گاهدانش یخدمات آموزش تیفیاز ک آنهاادراکات و انتظارات  ییشناسا ازمندین انیدانشجو تیرضا .(2016 ،1کومارا

بتوانند در  نکهیا یبرا یها و مؤسسات آموزش عالدانشگاه رانیمد .(2016، 2باسکوتز،آگولز و باتالا،مارتینز ) هاستو انتظارات آن اهازین
 .( 2016، 3و همکاران لیاچ) ندینما انیدانشجو تیدر جلب رضا یادیتلاش ز ستیبایکنند م دایها حضور پدانشگاه ریرقابت با سا

عدم توجه به  زیرا شود شیپاصورت مستمر  این دانشجویان به شدهارائه کیفیت خدمات آموزشیضرورت دارد  با توجه به آنچه بیان شد
 یالمللنیب انیشده و مانع جذب دانشجو رانیاز ا انیدانشجو نیا ریموجب مخدوش شدن تصو ،یها و مراکز آموزشموارد در دانشگاه نیا
ادراکات و انتظارات  انیم یچه تفاوت است که نیا قیتحق یاصل سؤال نبنابرای .(1395جعفری، میرشاه و نصر مقدم، جمشیدی) شودیم

 وجود دارد؟ یخدمات آموزش تیفیزبان دانشگاه قم از کعرب المللنیب انیدانشجو

 پژوهش  ینظر  یو مبان نهیشیپ
 دهد های وی از یک خدمت مشخص را نشان میفرد با انتظارات و برداشت است که اختلافات میان ادراکاتکیفیت خدمات مفهومی

 یرقابت یطیاست که به ارائه خدمات در مح ییهاموفق بودن سازمان نییخدمات از عوامل مهم در تع تکیفی .(1397عرب و همکاران، )
د )فسنقری و کرده ان انیتر ب یکل یابینوان ارزرا به ع تیرا به عنوان قضاوت خاص و رضا تیفیک ی،علم قاتیتحق یپردازند. برخیم

                                                           
1 Chanaka & Kumara 

2 Martínez-Argüelles & Batalla-Busquets 

3 Llach 
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از  انیادراکات و انتظارات مشتر انیخدمات را درجه و جهت اختلاف م تیفیک (1988)1امل و بریث، زینپاراسوراما .(1394گودرزی، 
 انیکه مشتر یزیآن چ انیم اسیق دماتخ تیفیک. شودیگفته م زیادراکات ن -کرده اند که به آن شکاف انتظارات فیشده تعرخدمات ارائه

از  شتریب یشده است )ادراکات(. اگر انتظارات مشتر افتیکه دراست  یزی)انتظارات( با آن چشدوجود داشته با دیکنند که بایاحساس م
 اگر (1396، یلیخل و یعسگر ،)امیدیخواهد شد انیمشتر یتیخدمات ادراک شده کم است و باعث نارضا تیفیک،باشد یادراکات و

 فیخدمات خوب تعر خواهد بود و اگر انتظارات با ادراکات برابر باشد، یخدمات عال بالاتر از انتظارات آنها باشد، انیدراکات مشترا
 لیتبد ایموضوعات در دن نیاز مهم تر یکیبه  یخدمات آموزش تیفیموضوع ک ریاخ یهادهه در .(2010، 2)کبیر و کلاسون شوندیم

 یخواهند کرد که دارا شرفتیپ ییاست که کشورها نیاز ا یحاک اتیتجرب، یالملل نیدر سطح ب (1390ر، )عنایتی نوین ف شده است
از  یکی یعال شآموز .(2016، 3موتوکریشنال و روحینی) کنندیم نیرا تام خودجامعه  یاطلاعات یازهایبه روز هستند و ن ینظام آموزش

و رشد  داریدر توسعه پا یفراوان نقشجامعه شده و  شرفتیکه موجب رشد و پ باشدیم یمهم در آموزش و توسعه منابع انسان ینهادها
آنها را ، و رهبران جامعه رانیمد، افراد یتخصص تیبا ترب یظام آموزش عالن(. 1392)سرمدیو  ، کاکوجویباریفرحاتمی) جوامع دارد

 شیافزاو  یاددهی–یریادگیسطح  یارتقا، یآموزش عال در تیفینظام ک(. 1392 ،صادقی) سازدیها آماده مبخشخدمت در همه یبرا
و ارائه اطلاعات  گوییپاسخآموزش را  تیفیک نیدر تضم هدف نیمهم تر 4وان دام. دینمایرا به عنوان دو هدف مهم دنبال م گوییپاسخ

را  یسازمان یهاآنها، واکنش یهاتارو رف انیدانشجو (.1390،ابراهیم زاده پزشکی و عرب زنجیرچی،) داندیم یزیربه جامعه و برنامه
غافل  ییتجربه دانشجو یاز ارتقا دیآنها نبا، یآموزش ساتموس نیب دیرقابت شد لی. به دلدهدیقرار م تأثیرمؤسسات، تحت  در همه

 (.5،2016)تاری و دیک  شوند
خدمات  تیفیک یریدارند. سنجش و اندازه گ یتوافق کل ان،یمشتر تیها و رضاخدمات بر عملکرد سازمان تیفیمحققان در مورد نقش ک

آنها  تیرضا کسبو افراد  ازیبرآورده ساختن ن، ییکارا شیشده به افراد جهت افزامشکلات در خدمات ارائه ییباعث شناسا یآموزش
 یهان مدلهمکاراو  شنانکری موتو اندسطح خدمات تلاش کرده یارتقا یبرا یادیز پژوهشگران (.1395قطب آبادی، ) خواهد شد

 :آنها عبارتند از نیخدمات ارائه کرده اند که چند مورد از پرکاربرد تر تیفیجهت سنجش ک یمختلف
سازمان ارائه دهنده  یفن تیفیک -کیکرد که عبارتند از:  شنهادیخدمات پ تیفیک یرا برا سه بعد  : گرونروسیو فن یعملکرد تیفیک مدل

سازمان که نحوه ارائه خدمات را به افراد در عمل را  یکاربرد تیفیک -آن را دارند. دو افتیدرکه افراد انتظار  یزیآن چ یعنیخدمات، 
پژوهش  نیکنندگان خدمات از سازمان در ذهن خود دارند. ا افتیکه در یریتصو یعنی ،یمشارکت ریدهد و بعد سوم تصویمنشان 

 یعملکرد تیفیو ک یفن تیفیک زانیسنجش م یمدل چگونگ نیاما ادر نظر گرفته است  یفن تیفیخدمات را در کنار ک افتیدر یچگونگ
 (.1399)هادی پور، نداده است  حیرا توض

                                                           
1 Parasuraman ,Zeithaml & Berry 

2 Kabir & Calsson 

3 Muthukrishnan & Rohini 

4 Vandam 

5 Tari & Dick 
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شده دانست و ارائه تیفیک یابیارز یعامل برا نیمهم تر دیسازمان را با یداشتند که عملکرد فعل دهیعق 2رلویو ت نی: کرون1سروپرف مدل
سازمان را  یشود که ادراکات خود از عملکرد واقعیخواسته م انیمدل از مشتراین کرد. در  لیخد تیفیانتظارات افراد را در مفهوم ک دینبا

 کیدر کدام  نکهیدر مورد ا یدهد و گزارشیاست که انتظارات افراد را مورد سنجش قرار نم نیمدل ا نیو نقطه ضعف ا ندیمشخص نما
 .(1399یوسفی، ) دهدینم را نشان ابدیارتقا  دیضعف وجود دارد و با تیفیاز نقاط ک

 ییابتدا یهاازیجزء ن یو دو مورد بعد یاصل یهاازیکرده است که سه مورد اول آن جزء ن ییرا شناسا ازیمدل پنج نوع ن نی: ا3کانو مدل
دست  محصولات هستند که بدون آنها محصول ارزش خود را از ی: الزامات مهم و اساسیضرور یهایژگیو -: باشند که عبارتند ازیم
: که یعملکرد یهایژگیو- .در محصولات وجود داشته باشد ستیارزش خاص ندارد اما ضرور انیمشتر یبرا هایژگیو نیدهد. ایم

 یهایژگیو - .خواهد شد یتیها مناسب و کارا نباشد موجب نارضایژگیو نیشده و اگر ا تیاگر عملکرد محصول بهتر باشد موجب رضا
 .نخواهند شد یناراض انیخواهد شد اما اگر وجود نداشه باشد مشتر انیمشتر تیرضا شیته باشد موجب افزااگر وجود داشکه  یزشیانگ

- .محصول را کمتر کند داتیتول ایارائه خدمات  یها نهیتواند هزیندارد اما م یتیاهم یمشتر یها برایگژیو نی: ااثریب یهایژگیو-
کاهش  ای یتیکند موجب نارضا دایپ شیافزا هایژگیو نیا زانیاست و هرچه م یلکرعم یهایژگیمعکوس: نقطه مقابل و یهایژگیو
 (.2009 ،4)قبادماسی آنها خواهد شد تیرضا زانیم

خدمات را  انیکه مشتر یزمان یحت ،معتقدند به عنوان طراحان این مدل( 1990)5، دلین و لایس چیبروگو خدمات: تیفیک یبیمدل ترک
دهان به دهان  غاتیتبل غات،یتبل قیوجود داشته باشد که حاصل آموختن از طر تواندیخدمات م تیفیشکاف کنکرده باشند هم  افتیدر

 یها تیشرکت، فعال ریداند که شامل تصویم مؤثر یو فن یعملکر تیفیمدل سه  عامل را بر انتظارات ک نی. استهارسانه گریو د
 (.1399)حکیم آرا، است  یخارج تأثیرو  یسنت یابیبازار

هایی که بین این مدل از طریق تحلیل کردن شکاف باشد.می 7های پرکاربرد در سنجش کیفیت خدماتاز تکنیک :6مدل سروکوال
 ،9قابلیت اطمینان ،8نماید که میزان کیفیت خدمات را بر اساس پنج بعد موارد ملموسانتظارات و ادراکات مشتریان وجود دارد، تلاش می

                                                           
1 SERVPERF 

2 Cronin & Taylor 

3 Kano model 

4 Gbadamsi 

5 Brogowicz ,Delene & Lyth 

6 Servqual model 

7 Service Quality 

8 Tangibles 

9 Reliability 
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باشد یکار م لاتیو تسه زاتیموارد ملموس: شامل تجه .(1397)خدیوری وسیدکلان، د سنجب 3و همدلی 2تضمین ،1گوییپاسخ
 یاجرادر سازمان  ییتواناو عمل به تعهدات  ی: به معنانانیاطم تیقابل .افراد یبرا یامکانات رفاه ایسازمان و  یطیمانند امکانات مح

و ارائه خدمات  انیبه کمک به مشتر لی: مگوییپاسخ. است انیطبق با انتظارات مشترمنو و مطمئن  قیدق یخدمات وعده داده شده به شکل
دارد.  انیالات مشترؤو س اتی، شکاهاخواستهنشان دادن در قبال  تیبودن و حساس اریبر هوش یادیز تأکید و آنهاست به یو فور عیسر

توجه  انگری: بیهمدل و مطمئن کردن آنها  است. انیاعتماد در مشتر جادیآنها در ا ییکارکنان و توانا یستگیدانش و شا انگری: بنیتضم
)پارنو و  کندیها را درک مقانع شوند که سازمان آن انیکه مشتر یصورتمبذول دارد به انشیمشتر کیکای هب سازمانکه  یاصادقانهو  یفرد

های آنها از شده و ادراکبر حسب انتظارشان از خدمات ارائههایی که مؤلفهشود که در این مدل از افراد درخواست می .(2019، 4مانزانو
اگر ادراک آنها از کیفیت خدمات مورد انتظار  شوند وو رتبه بندی نمایند، سپس این دو با هم قیاس میخدمات دریافت شده را ارزیابی

باشد که میزان الای خدمات و یا نبود شکاف میدهد و درصورتی نشان دهنده کیفیت بباشد، وجود شکاف را در این دو نشان می ترپایین
 (.1399 ،انینرگس و ییایض ار، ،یویز) دعملکرد ادراک شده بیشتر از انتظارات افراد باش

 خاطر مزایای این مدل است که عبارتند از: ه ب پژوهش این درخدمات  تیفیسنجش کبرای  سروکوال مدل ازاستفاده 
توان یها، مداده لیو تحل هیپس از تجز رقبا؛با  سهیدر مقا مؤسسهیک خدمات  تیفیاز ک انیادراک مشترمنظم  یابیرد امکان •

 .کرد ییبتوان نقاط قوت و ضعف را نسبت به رقابت شناسا یارائه کرد تا به راحت یصورت بصرآنها را به
 .یابعاد کل نیصورت جداگانه و همچنخدمات بر اساس هر بعد به تیفیعملکرد کامکان ارزیابی •
 .آنها یسروکوال فرد ازاتیبر اساس امت انیمشتر یطبقه بند امکان •
 یفرهنگ یهانهیزممختلف و کشورها و  یتجرب یهانهیزمدر  نیا کهسازمان  کیخاص  یهایژگیبا وسازی آن متناسب امکان •

 .مختلف قابل استفاده است
و ...  ی، مراکز آموزشهامارستانیها، ببانک، هاوشگاهانند فرم یاگسترده یخدمات یهاحوزهدر ابزار  نیا ییایو پا ییروا تأیید •

 (.1393)سید جوادین و کیمیاسی، 
ترین مرتبطاز  یبه برخ ریانجام شده است که در ز یخدمات آموزش تیفیدر حوزه ک یمختلف قاتیکه تحق دهدمیپژوهش نشان  نهیشیپ
 :اشاره شده است قاتیتحق نیا

 شرفتیو پ لیاز تحص تیبا رضا یخدمات آموزش تیفیک نیارتباط ب یبررس» هب یپژوهش در (1401)محمدیامیرآبادی زاده،  ،رئیسون
 یپزشک علومدانشگاه  انیدانشجو از نفر 320پژوهش پرداختند. نمونه « رجندیب یدانشگاه علوم پزشک انیدانشجو دگاهیاز د یلیتحص

سنجش  نامهپرسشسروکوال و  نامهپرسشاز  داده یجهت گردآور .ندنتخاب شدا یطبقه ا یتصادف یریصورت نمونه گبه بودند که رجندیب
 یخدمات آموزش تیفیوضع مطلوب و وضع موجود ک نیانگیم نیپژوهش نشان داد که ب جیو معدل استفاده شد. نتا لیاز تحص تیرضا

 .وجود دارد یتفاوت معنادار، انینظر دانشجو زابعاد آن ا ریاما در سا، وجود ندارد یتفاوت نانیاطم تیدر بعد قابل

                                                           
1 Responsiveness 

2 Assurance 

3 Empathy 

4 Parreno & Manzano 
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مدل  کی) یخدمات آموزش تیفیبه ک هیدانشگاه اروم یو مهندس یفن انینگرش دانشجو یبررس» به (1399) انیو احمد یقلاوند
 بودند که به 1399 یلیدر سال تحص هیدانشگاه اروم یومهندس یدانشکده فن انیدانشجو نفر از 328 پژوهش نمونه پرداختند.« (یقیتلف
وجود  یشکاف منف یخدمات آموزش تیفیابعاد ک یبه دست آمده نشان داد در تمام جی. نتاانتخاب شدند ینسبت یاطبقه یتصادف رتوص

 انینشان داد که منتایج  نیباشد و همچنیم یشکاف مربوط به بعد همدل نیشکاف مربوط به بعد موارد ملموس  وکمتر نیشتریدارد و ب
 .نداد جودتفاوت و یلیو مقطع تحص تیاز نظر جنس انیادراکات و انتظارات دانشجو

از  یدر مورد برخ یمطالعه تجرب کیخدمات با استفاده از مدل سروکوال:  تیفیک یابیارز» با عنوان یقیتحق( 2023) وهمکاران 1هوکه
 گردآوری شده ازروکوال س نامهپرسش 229تحلیل  های پژوهش حاصلدادهرا انجام داده اند. « در بنگلادش یخصوص یهادانشگاه
راحت  یکه سخنراننشان داد  ی پژوهشهاافتهی. است مختلف در بنگلادش یخصوص یهادر دانشگاه لیمشغول به تحص یاندانشجو

دربعد  یحل مشکلات فور یبرا یکارکنان ادار تیظرف، نانیاطم تیقابلبعد  درارائه خدمات به موقع ، بعد موارد ملموس دردرکلاس 
بر  یادیز تأثیر یبعد همدل در انیدانشگاه بردانشجو تیریو تمرکز مد نانیدر بعد اطم قیو تحق سیتدر یماهر برا دیاسات، گوییپاسخ
 .دارد انیدانشجو تیرضا

 «خدمات تیفیدانشگاه اردن با استفاده از مدل ک کیاز  یالملل نیب انیدانشجو تیرضا یابیارز» به2(2022قواصمه ) و ابورومان
نمونه  کیو با استفاده از  نامهپرسش قیاردن از طر یهااز دانشگاه یکی یالمللنیب انیاز دانشجوپژوهش  یکم یهاند. دادهاپرداخته

و  نانیاطم، گوییپاسخ، نانیاطم تیقابل، موارد ملموس یعنی، خدمات تیفیها نشان داد که پنج بعد کافتهیشد.  یآورجمع یتصادف
 دانشجو دارند.  تیبا رضا یرابطه قو، لیو دانشگاه محل تحص، یهمدل

 :پژوهش تسؤال 

 

 پژوهشمدل مفهومی 1-1شکل    

 :اصلی سؤال
 ؟وجود داردمعنادار تفاوت  زبان دانشگاه قم از کیفیت خدمات آموزشی،الملل عربمیان ادراکات و انتظارات دانشجویان بینآیا 

                                                           
1 Hoque 

2 Abu-Rumman & Qawasmeh 
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 فرعی: تسؤال 

قابلیت  زبان دانشگاه قم از کیفیت خدمات آموزشی در بعد موارد ملموس،الملل عربانشجویان بینمیان ادراکات و انتظارات دآیا 
 ؟وجود داردمعنادار تفاوت ، تضمین و همدلی گوییپاسخ اطمینان،

وجود نادار معاز نظر سن، تفاوت  یخدمات آموزش تیفیزبان دانشگاه قم از کعرب المللنیب انیادراکات و انتظارات دانشجو انیمآیا 
 ؟دارد

وجود  معنادار تفاوت ت،یاز نظر جنس یخدمات آموزش تیفیزبان دانشگاه قم از کعرب المللنیب انیادراکات و انتظارات دانشجو انیمآیا 
 ؟دارد
 تفاوت ،یلیاز نظر مقطع تحص یخدمات آموزش تیفیزبان دانشگاه قم از کعرب المللنیب انیادراکات و انتظارات دانشجو انیمآیا 

 ؟وجود دارد معنادار
آنها،  لیتحص محلاز نظر دانشکده  یخدمات آموزش تیفیزبان دانشگاه قم از کعرب المللنیب انیادراکات و انتظارات دانشجو انیمآیا 

 ؟وجود دارد معنادار تفاوت

 یشناس روش
 المللنیب انیادراکات و انتظارات دانشجو نایشکاف م ییدنبال شناساها بهپژوهش نیا رایز، پژوهشی کاربردی است حاضر پژوهش

ها رفع مشکلات و حل مسئله ،یخدمات آموزش تیفیسطح ک یدر دانشگاه قم جهت ارتقا یخدمات آموزش تیفیزبان از کعرب
مشغول به  زبانعربالملل  نیب انیدانشجو، آن نیا یجامعه آمار برده واز راهبرد پژوهش پیمایشی بهره  پژوهشهمچنین این شد. بایم

با  ازیپژوهش حجم نمونه مورد ن نیدر ا .نفر است 1325که تعداد آنها  باشندیم 1402-1403یلیدر دانشگاه قم در سال تحص لیتحص
در دانشگاه و عدم جذب  المللنیب انیعلت عدم حضور کامل دانشجواست اما به نفر 302مورگان تعداد -یساستفاده از جدول کرج

ها در نامهپرسشجهت ارسال  زبانعرب انیدانشجو یهاگروه رانیبا مد یدر هماهنگ یوجود مشکلات، دیجد یللالمنیب انیدانشجو
 281پژوهش تعداد نیدر ا، در پاسخ دادن یها و نبود دقت کافنامهپرسش لیدر تکم انیدانشجو نیاز ا یبرخ لیو عدم تما یمجاز یفضا

 نامهپرسش. شد استفاده سروکوال نامهپرسشابزار از روش میدانی با استفاده از  ری دادهجهت گردآو .کامل حاصل شد نامهپرسشنمونه 
مانند: سن، جنسیت، مقطع تحصیلی و  یهایمتغیرکه از  نامهپرسشت جمعیت شناختی سؤالا -الف است:سروکوال شامل دو بخش 

های اصلی این پژوهش متغیرمدل سروکوال جهت سنجش تی بر مبنای سؤالا -ب تحصیل دانشجویان استفاده شده است. محلدانشکده 
، تضمین و همدلی که بر اساس طیف پنج گوییپاسخباشد که عبارت اند از: موارد ملموس، قابلیت اطمینان، که شامل پنج بعد می

قرار گرفت.  تأییدد مورتوسط خبرگان این پژوهش پس از اصلاحاتی، روایی محتوایی آن  نامهپرسش ای لیکرت طراحی شده است.درجه
ها مورد شد تا ترجمه سؤال زبانعرباز چند نفر از دانشجویان ترجمه شده به زبان عربی نامهپرسشهمچنین روان و قابل فهم بودن 

 30این منظور ابتدا از آلفای کرونباخ جهت پایایی آزمون استفاده شد که به ود. همچنینش تأییدبررسی قرار گیرد و روایی صوری 
در  مقدار آلفاوتحلیل قرار گرفت که مورد تجزیه  SPSSافزار سپس با استفاده از نرم ،توزیع گردید زبانعربمیان دانشجویان  نامهرسشپ

 .ستاگیری مورد اندازههای متغیرپایایی تمام  تأییدباشد که نشانه می 7/0شده بالاتر از  بررسیهمۀ ابعاد 
ها نمونه درصد 4/74نفر یعنی  196این صورت بوده است:  های گردآوری شده بهبراساس دادهنتخابیهای جمعیت شناختی نمونه اویژگی
 درصد 5/49سال،  34تا  20بین  درصد 9/39سال،  20فراد کمتر از ا  درصد 4/1باشند. ها زن مینمونه درصد 6/25نفر یعنی  67مرد و

کارشناسی ارشد درصد  89 /3افراد در مقطع کارشناسی،  درصد 1/7اند. همچنین سال داشته  50بالای  درصد 9/ 3سال و 49تا  35بین 
مربوط به دانشکده  درصد 3/10مربوط به دانشکده ادبیات و علوم انسانی،   درصد 8/43ها دکتری بوده اند. از کل نمونه درصد 6/3و
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مربوط به  درصد 7/16بوط به دانشکده علوم پایه، مر درصد  8/2مربوط به دانشکده حقوق،  درصد 5/23الهیات و معارف اسلامی، 
 مهندسی بوده است. مربوط به دانشکده فنی و درصد  8/2دانشکده علوم اقتصادی و اداری و 

های زمانی حدودا مدیران فضای مجازی در شش دانشکده طی دو مرحله با فاصله صورت الکترونیکی با هماهنگیها بهنامهپرسشابتدا  
هایی نامهپرسشها به دست آید قابل قبول به دست آمد و برای اینکه تعداد بیشتری از داده نامهپرسش191سال گردید که تعداد روزه ار 25

الملل، ساختمان مرکزی دانشگاه و قسمت صورت حضوری به دانشجویانی که در اداره دانشجویان بینصورت فیزیکی آماده شد و بهبه
قابل قبول به دست آمد.  نامهپرسش 90آوری گردید که تعداد آموزش شش دانشکده تردد داشتند طی مدت زمان دو ماهه توزیع و جمع

که  نامهپرسش 281ها از وتحلیل دادهمنظور تجزیهتوزیع و توسط دانشجویان پاسخ داده شد که به نامهپرسش 301در مجموع تعداد 
انجام  1402در حدود بازه زمانی اواسط تیر ماه تا انتهای مهر ماه  دادهآوری . جمعشدصورت کامل و صحیح تکمیل شده بود استفاده به

  شد.
مستقل و آنوا استفاده شده  یت، یزوج یت یها، از آزمونSPSS 22 افزارست آمده با استفاده از نرمبه د یهاداده لیتحل هیجهت تجز

 یاز آزمون ت یخدمات آموزش تیفیاز ابعاد ک کیالملل در هر نیب انیادراکات و انتظارات دانشجو انیجهت سنجش تفاوت م .است
با برای بررسی متفاوت بودن یا نبودن میانگین که دو مجموعه داده  شودیاستفاده م یزمان یزوج یآزمون ت. استفاده شده است یزوج

بر  یخدمات آموزش تیفیالملل از ک نیب انیادراکات و انتظارات دانشجو انیسنجش تفاوت مهمچنین برای  شوند.می سهیمقا گریکدی
وجود داشته باشند و  گریکدیگروه مستقل از که دو  شودیاستفاده م این آزمونمستقل استفاده شده است.  یاز آزمون ت تیحسب جنس

از  یانمونه چیهر نمونه از گروه اول با ه گر،ی. به عبارت دریخ ایمتفاوت است  گریکدیدو گروه از  نیانگیم ایکه آ میکن سهیمقا میخواهیم
هر  ازاتیامت نیانگیجهت سنجش م .ودشیدو گروه استفاده م نیانگیم سهیمقا یمستقل برا یرو ازمون ت نیو از ا ستیگروه دوم مرتبط ن

 انسیوار لی)تحل ANOVAاز آزمون نیز  لیتحصمحل و دانشکده  یلیسن، مقطع تحص کیبه تفک یخدمات آموزش تیفیاز ابعاد ک کی
 گریکدیه از از دو گرو شیب نیانگیم ایکه آ میکن سهیمقا میخواهیکه م شودیاستفاده م یآزمون زمان نیاز ا راهه( استفاده شده است. کی

 (.1401)دلاور،  ریخ ایمتفاوت است 

 هاافتهی

 ارائهت پژوهش سؤالابه ترتیب آماری های آزمونهای حاصل از تجزیه و تحلیل ت پژوهش، یافتهسؤالابرای پاسخ به در این قسمت 
 شود:می

پردازد، از آزمون تی زوجی ابعاد کیفیت خدمات مییتمام اول که به تفاوت میان ادراکات و انتظارت دانشجویان در سؤالبرای پاسخ به 
 شده است.( ارائه1استفاده شد که نتایج آن در جدول )

 مقایسه ادراکات و انتظارات دانشجویان در ابعاد کیفیت خدمات آموزشی :(1جدول )

 ابعاد
  انتظارات ادراکات

 sig میزان شکاف T df انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین
 00/0 -25/0 280 -69/5 73/0 17/4 74/0 92/3 موارد ملموس

 00/0 -36/0 280 -92/7 79/0 21/4 78/0 85/3 قابلیت اطمینان
 00/0 -45/0 280 -25/8 81/0 21/4 91/0 76/3 گوییپاسخ

 00/0 -32/0 280 -45/6 75/0 20/4 80/0 88/3 تضمین
 00/0 -35/0 280 -28/7 75/0 26/4 81/0 91/3 همدلی
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نشان داد سطح  ،یخدمات آموزش تیفیاز ابعاد ک انیادراکات و انتظارت دانشجو نیانگیم نیب یزوج یآزمون ت جینتا(1طبق جدول )
 میان ادراکات و انتظارت دانشجویان دراست،  05/0 آزمون کمتر از یدارمعنیو چون سطع  باشدیم 00/0برابر  هاآزمون یدارمعنی

 تفاوت معنادار وجود دارد. 95/0 طح اطمینانابعاد، درستمامی
دوم پژوهش از آزمون  سؤالدر  سنبرای بررسی تفاوت میان ادراکات و همچنین انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی از نظر 

ANOVA ( ارائه2استفاده شد که نتایج در جدول ) .شده است 

 بر اساس سن مقایسه ادراکات و انتظارات دانشجویان :(2)جدول

 F sig میانگین مجذورات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییرات سن()متغیر

 ادراکات

 96/2 3 90/8 گروهیبین

 51/0 277 58/143 گروهیدرون 001/0 72/5

 - 280 48/152 کل

 انتظارات

 44/2 3 31/7 گروهیبین

 49/0 277 80/136 گروهیدرون 002/0 93/4

 - 280 12/144 کل

 

سال تا  20 نیب نیدر سن (،44/2سال )20کمتر از  نیدر سن یخدمات آموزش تیفیادراکات از ک نیانگیمهای پژوهش، بر اساس داده
خدمات  تیفیانتظارات از ک نیانگی( و م3/ 92سال ) 50 یبالا نی( و در سن93/3سال ) 49سال تا  35 نیب نیدر سن (،82/3سال ) 34

( و در 26/4سال ) 49سال تا 35 نیب نی(، در سن18/4سال ) 34تا  لسا 20 نیب نی(، در سن90/2سال )20کمتر از  نیدر سن یآموزش
ی )تغییرات مختلف سن یهاادراکات در گروه نیانگیاز تفاوت م یناش بالا، تغییراتطبق جدول باشد. ی( م23/4سال ) 50 یبالا نیسن

بر این اساس سهم است.  58/143، گروهی()تغییرات درون یدرون هر گروه سن یتلافات فرداز اخ یناش راتییتغو  90/8 (یگروهنیب
 راتییتغ شتریباز کل تغییرات است که نشان دهنده سهم  درصد 2/94گروهی حدود و سهم تغییرات درون درصد 8/5گروهی تغییرات بین
به عبارت  (.=001/0p) استها هم معنادار گروه نبی تفاوت درصد 6هاست، اما همان درون گروه یاز اختلافات فرد یادراکات ناش

تفاوت میان ادراکات نشان دهنده  و یگروهبه درون یگروهنیب راتیینسبت تغنیز که  F آماره، ANOVAطبق نتایج آزمون دیگر 
باشد و چون سطح می 00/0ر داری آزمون برابو سطح معنی 72/5برابر است  سندانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر 

باشد. همچنین نتایج آزمون در تفاوت میان انتظارات تفاوت معنادار می 95/0 در سطح اطمینانباشد می 05/0 داری آزمون کمترازمعنی
باشد و یم 00/0ی آزمون برابر دارمعنیو سطح  93/4برابر  Fنشان داد مقدار  سندانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر 

  باشد.تفاوت معنادار می  95/0در سطح اطمینانباشد می 05/0ی آزمون بیشتر از دارمعنیچون سطح 

پردازد، از آزمون تی سوم که به تفاوت میان ادراکات و انتظارت دانشجویان از کیفیت خدمات از نظر جنسیت می سؤالبرای پاسخ به 
 شده است.( ارائه3ن در جدول )مستقل استفاده شد که نتایج آ

 مقایسه میان ادراکات و انتظارات دانشجویان بر اساس جنسیت :(3)جدول
 متغیر

 (جنسیت)
 هانیانگیم یبرابر  یبرا t آزمون هاآزمون لوین برای برابری واریانس
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 F  یدار معنیسطح t df  اهتفاوت میانگین یدار معنیسطح 

 ادراکات

فرض برابری 
 اهواریانس

19/0 65/0 26/1 279 20/0 12/0 

فرض نابرابری 
 هاواریانس

-- -- 27/1 86/125 20/0 12/0 

 انتظارات

فرض برابری 
 هاواریانس

80/0 37/0 72/0- 279 47/0 07/0- 

فرض نابرابری 
 هاواریانس

-- -- 76/0- 43/139 44/0 07/0- 

ظارات دانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر جنسیت از آزمون تفاوت میان ادراکات وانت بررسیدر جهت  ( ،3)طبق جدول 
ها در ( مستقل استفاده شده است. دربخش سنجش تفاوت ادراکات دانشجویان مرد و زن در مورد آزمون برابری یا نابرابری واریانسtتی )

باشد، فرض برابری می 05/0ی آن بیشتر از دارمعنیطح اینکه سبا توجه به 19/0ی دارمعنیبه دست آمده در سطح  Fدو گروه، مقدار 
( tاینکه آزمون تی )شود. با توجه بههاست استفاده میفرض برابری واریانسبر ها مورد قبول است و از سطر اول جدول که مبتنی واریانس

به باشد، تفاوت معنادار نیست و می 05/0ز و بیشتر ا  20/0ی دارمعنیاینکه سطح نشان داد که تفاوت میانگین بین دو گروه با توجه
. همچنین دربخش سنجش تفاوت معناداری بین ادراکات دانشجویان بر اساس جنسیت وجود ندارد 95/0 در سطح اطمینانعبارت دیگر 

ی دارمعنیآمده درسطح به دست  Fها در دو گروه، مقدار تفاوت انتظارت دانشجویان مرد و زن در مورد آزمون برابری یا نابرابری واریانس
ها مورد قبول است و از سطر اول جدول که باشد، فرض برابری واریانسمی 05/0ی آن بیشتر از دارمعنیاینکه سطح با توجه به 80/0

اینکه توجه به( نشان داد که تفاوت میانگین بین دو گروه با tاینکه آزمون تی )هاست استفاده شد. با توجه بهفرض برابری واریانسبر مبتنی 
 معنادار نیست. 95/0 در سطح اطمینانباشد، تفاوت می 05/0است و بیشتر از  47/0ی دارمعنیسطح 

پردازد، از چهارم که به تفاوت میان ادراکات و انتظارت دانشجویان از کیفیت خدمات از نظر مقطع تحصیلی می سؤالبرای پاسخ به 
 شده است.( ارائه4در جدول ) استفاده شد که نتایج آن  ANOVAآزمون 

 ت دانشجویان بر اساس مقطع تحصیلی مقایسه میان ادراکات و انتظارا :(4)جدول
 متغیر

 مقطع تحصیلی()
 F sig میانگین مجذورات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییرات

 ادراکات
 02/1 2 04/2 گروهیبین

 54/0 278 44/150 گروهیدرون 15/0 89/1

 - 280 48/152 کل

 انتظارات

 21/0 2 42/0 گروهیبین

 51/0 278 70/143 گروهیدرون 66/0 40/0

 - 280 12/144 کل

باشد و چون سطح می 15/0ی آزمون برابر دارمعنیو سطح  89/1برابر F مقدار ،نشان داد  ANOVAطبق جدول بالا نتایج آزمون 
. همچنین نتایج آزمون در تفاوت میان انتظارات نیستتفاوت معنادار 95/0 در سطح اطمیناند باشمی 05/0ی آزمون بیشتر از دارمعنی
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 66/0ی آزمون برابر دارمعنیو سطح  40/0برابر  Fدانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر مقطع تحصیلی نشان داد مقدار 
 باشد.تفاوت معنادار نمی 95/0 در سطح اطمینان باشدمی 05/0ی آزمون بیشتر از دارمعنیباشد و چون سطح می

پردازد، پنجم که به تفاوت میان ادراکات و انتظارت دانشجویان از کیفیت خدمات از نظر دانشکده محل تحصیل می سؤالبرای پاسخ به 
 شده است.( ارائه5استفاده شد که نتایج آن در جدول )  ANOVAاز آزمون 

 انتظارت دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی بر اساس دانشکدهمقایسه ادراکات و  :(5)جدول

 F sig میانگین مجذورات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییرات دانشکده()متغیر

 ادراکات

 41/4 5 06/22 گروهیبین

 47/0 275 42/130 گروهیدرون 00/0 30/9

 - 280 48/152 کل

 انتظارات

 66/0 5 29/3 گروهیبین

 51/0 275 83/140 گروهیدرون 27/0 28/1

 - 280 12/144 کل

در تفاوت میان ادراکات دانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر دانشکده نشان داد  ANOVAطبق جدول بالا نتایج آزمون 
باشد تفاوت معنادار می 05/0آزمون کمتر از ی دارمعنیباشد و چون سطح می 00/0ی آزمون برابر دارمعنیو سطح  30/9برابر F مقدار

برابر  Fتایج آزمون در تفاوت میان انتظارات دانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از نظر دانشکده نشان داد مقدار اما ن .باشد می
  95/0 در سطح اطمیناناشد بمی 05/0ی آزمون بیشتر از دارمعنیباشد و چون سطح می 27/0ی آزمون برابر دارمعنیو سطح  28/1

 .نیستتفاوت معنادار 

 نتیجه گیریبحث و 
های اخیر، رقابت شدیدی در ی در دههالمللـنیب انیدانشـجو تعـدادی در جهان و رشد عال آموزش مؤسسات تعدادبا توسعه چشمگیر 

دانشگاه تحت  کیدر  رشیپذ یبرا انیدانشجو میتصمجذب این دانشجویان بین کشورها و مؤسسات آموزش عالی در جریان است. 
 نیتضم یبرا نهیکه خدمات به حاصل کنند نانیاطم خواهندیم انیدانشجو نیا ،کردن خود از رقبا است زیدانشگاه در متما ییتوانا تأثیر

شده ات آموزشی ارائهدنبال تحلیل شکاف ادراکی از کیفیت خدم. این پژوهش بهشودیمارائه  ییدانشجو یدر کنار تجربه عال توسعهرشد و 
بین ادراکات  95/0آزمون تی زوجی نشان داد که در سطح اطمینان نتایج زبان دانشگاه قم است. المللی عرببه دانشجویان بین

توجه ابعاد تفاوت معنادار وجود دارد. زیرا با شده توسط دانشگاه در تمامیو انتظاراتشان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی ارائهدانشجویان 
باشد به عبارتی میان ادراکات و انتظارات که میانگین انتظارات این دانشجویان از میانگین ادراکات آنها بیشتر می شدبه نتایج مشخص 

 یمنف ابعادینسبت به انتظارتشان در تمام انیدانشجو نیبه دست آمده نشان داد که ادراکات ا جینتا این دانشجویان شکاف وجود دارد.
به  گوییپاسخشکاف مربوط به بعد  نیشتریشکاف مربوط به بعد موارد ملموس و ب نیکمتر شدمشخص  هایسرکه در بر یطوراست به

. در باشدیم -45/0 گوییپاسخو  -36/0نانیاطم تیقابل، -35/0 یهمدل، -32/0 نیتضم، -25/0شامل: بعد موارد ملموس  بیترت
های درس با توجه به نیاز ها و زبان این لیل این باشد که فضای دانشگاه و محیط کلاساین شکاف ممکن است به د، بعد موارد ملموس
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های بیشتری در بعد، باید تلاشاین در  برآورده کند متناسب سازی نشده است. ای که بتواند انتظارات آنها را کاملا   دانشجویان به گونه
 ل و تجهیزات آموزشی و کمک آموزشی صورت پذیرد.های امکانات و تسهیلات فیزیکی در دانشگاه و وسایحوزه

صورت کامل  قابل فهم بخشی از این شکاف ممکن است مربوط به شیوه تدریس باشد که برای دانشجویان به، در بعد قابلیت اطمینان
ستفاده شده است از منابع نبوده باشد و بخشی دیگر احتمال دارد به دلیل این باشد که منابعی که از آنها جهت تدریس به دانشجویان ا

صورت روان استفاده شده، بهتوان به آن منابع دسترسی داشت یا احتمال دارد منابع غیر عربیآسانی نمینیست یا اینکه بهتخصصی عربی
رک برای دهای ارائه مطالب به شیوه قابلهای بیشتری درحوزهفهم ترجمه نشده باشد. در بعد قابلیت اطمینان، باید تلاشو قابل

گاهی درست از تکالیف و ارزشیابی،دانشجویان  ها و دسترسی آسان به منابع اطلاعاتی تخصصی در دانشگاه صورت گیرد. آ
پردازند اشراف کاملی به این خدمات به دانشجویان می این شکاف ممکن است به دلیل این باشد که افرادی که به ارائه گوییپاسخدر بعد 

یا تجربه و مهارت برخی از آنها ناکافی بوده باشد و نیز ممکن است زیاد بودن مشغله کاری اساتید و کارکنان موجب  نداشته وزبان عربی
در نتیجه به سهولت در دسترس این دانشجویان نبوده اند  دهند،ها و انتقادات دانشجویان نشان شده باشد حساسیت کمتری به خواسته
های بیشتری در باید تلاش گوییپاسخها انتقال دهند. در بعد دانشجویان را به مسئولین دانشکدهکه پاسخگو بوده و نظرات و مشکلات 

مناسب و برخورد یکسان، دردسترس بودن مسئولین هنگام نیاز دانشجویان و انتقال پیشنهادات و نظرات دانشجویان  گوییپاسخهای حوزه
 .نجام شوداها و مد نظر قرار دادن آنها به مسئولان دانشکده

موجود در دانشگاه باشد و  در بخشی از این شکاف ممکن است به دلیل کامل نبودن منابع تخصصی درسی به زبان عربیدر بعد تضمین 
های عملی برای آشنایی با محیط بخشی دیگر ممکن است که اساتید به تدریس مطالب نظری بسنده کرده و اهمیت کمتری به آموزش

های بیشتری های مختلف داده باشند. در بعد تضمین، باید تلاشکلاسی برای پرسسش و پاسخ و مشاوره در حوزهشغلی یا ایجاد بحث 
گاهی و آماده سازی دانشجویان برای شغل های در دسترس قرار دادن منابع تخصصی و آموزشدر حوزه های نظری و عملی برای افزایش آ

 در دانشجویان صورت گیرد.مناسب توسط اساتید و ایجاد شور و نشاط علمیهای کلاسی و زمان مشاوره آینده، ایجاد بحث
الملل برای حل مشکلات ویژه دانشجویان بیندر بعد همدلی این شکاف ممکن است به دلیل این باشد که قوانین آموزشی مناسبی

و در رفت آمد به کشور میزبان دارای محدودیت بسیاری از این دانشجویان ساکن ایران نیستند  آنها تدوین نشده باشد چرا که احتمالی
های الملل نسبت به کارکنان این حوزه موجب این شکاف شده باشد. در بعد همدلی باید تلاشهستند و یا تعداد زیاد دانشجویان بین

ها در برگزاری کلاس های انعطاف پذیری اساتید با مشکلات و شرایط خاص دانشجویان و برطرف کردن مشکلات آنها،بیشتری در حوزه
 الملل و همکاری کارکنان و اساتید صورت پذیرد. زمان مناسب با توجه به شرایط دانشجویان بین

از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی بر حسب  زبانعربدانشجویان همچنین انتظارات در میان ادراکات  ،از نظر متغیرهای جمعیت شناختی
تواند این نتایج می .معنادار است، اما نتایج آزمون نشان داد این تفاوت از نظر سن ر وجود ندارد.تفاوت معنادا، جنسیت و مقطع تحصیلی

 موجب که اند داشته خود کشور در تحصیل و زندگی در متفاوتی های تجربه مختلف سنین با الملل بین دانشجویان این دلیل باشد کهبه
همچنین نتایج آزمون آنوا نشان   .باشند داشته آموزشی خدمات کیفیت از وتیمتفا هاینگرش مختلف سنین در دانشجویان است شده

اما میان  ، تفاوت معناداری وجود دارد، برحسب دانشکده زبانعربداد میان ادراکات دانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 
 ممکنعلت این نتیجه  اوت معناداری وجود ندارد.از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی برحسب دانشکده تف زبانعربانتظارات دانشجویان 

 متفاوت دانشکده هر های ظرفیت و امکانات به توجهبا  دانشکده و رشته هر در آموزشی خدمات ارائه نوع که باشد دلایل این به است
 ممکنهمچنین  باشد داشته ثیرتأ تواندمی که شد خواهند مواجه مختلف های زمینه در مختلفی هایتجربه با دانشجویان بنابراین باشد،
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 است ممکن پایه علوم دانشکده شیمی رشته دانشجوی مثال، برای، باشد متفاوت نیز مختلف های دانشکده در دانشجویان نیازهای است
  .گیردنمی قرار استفاده مورد دیگر های دانشکده در که باشد داشته آزمایشگاهی خاص تجهیزات و منابع به نیاز

 اتپیشنهاد

o علمی -یشنهادات پژوهشیپ 
o المللبین دانشجویاننیز و  زبانالملل عربی دارای دانشجویان بینهاشود این پژوهش برای سایر دانشگاهپیشنهاد می 

 زبان تکرار شود و نتایج با این پژوهش مقایسه شود.غیرعرب

o پژوهش این نتایج با ها آن نتایج مقایسه و خدمات کیفیت سنجش مختلف های مدل از استفاده با مشابه حوزه در پژوهش انجام 
 .شودمی پیشنهاد پژوهشگران به

o  در هم کارکنان و دانشگاه اساتید ایرانی، دانشجویان مانند دیگر های گروه المللی، بین دانشجویان بر علاوهشود میپیشنهاد 
 .گرفته شود نظر

o های ضعف شدن ایجاد علل و آموزشی خدمات یفیتک ابعاد در شکاف وجود های آتی، عللدر پژوهششود می پیشنهاد 
 .آسیب شناسی شود به را احتمالی

o گاهی و مقایسۀ کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده آموزشی صورت سالانه سنجشی از ابعاد کیفیت خدمات ارائهبه، شدهجهت آ
 انجام شود.

o گذاری(کاربردی )اجرایی، سیاست هایپیشنهاد 

بیشترین  گوییپاسخاینکه بعد هر یک از ابعاد پنج گانه اولویت برای تخصیص منابع با توجه بهباتوجه به میزان شکاف در  •
در ، های بعدی در میزان شکاف قرار دارندتضمین و موارد ملموس در جایگاه، همدلی، شکاف و به ترتیب بعد قابلیت اطمینان

 نظر گرفته شود.

المللی و روز متناسب با دانشجویان بینت و وسایل کمک آموزشی بهمحیط دانشگاهی و امکانا، هاتجهیز کردن کلاس •
 ها و منابع چاپی و الکترونیکی متناسب با زبان گفتاری و نوشتاری این دانشجویان صورت پذیرد.همچنین ایجاد کتابخانه

و تنظیم اهداف و برنامه ریزی در این منابع و دسترسی آسان بهالمللی برای دانشجویان بیندرک در نظر گرفتن منابع درسی قابل •
 . متناسب با نیاز آنها های آموزشیتیفعال

به  گوییپاسخبرگزاری جلسات آموزشی برای کارکنان دانشگاه جهت افزایش آگاهی و کیفیت و سرعت در ارائه خدمات و  •
 الملل.دانشجویان بین

برای مثال ایجاد ، شودالملل تسهیل نشجویان بینو همکاری آنها جهت رفع مشکلات دا گوییپاسخ، دسترسی به مسئولین •
 مسئولین به دانشجویان ایجاد شود. گوییپاسخمشکلات و  بررسیسیستم پشتیبانی آنلاین جهت 

 وقت و زمان مناسب جهت مشاوره با اساتید جهت امور آموزشی و پژوهشی اختصاص یابد. •

 های آموزشی تدوین شود.و دانش دانشجویان در واحدجهت ارتقای مهارت های آموزشی و انگیزشی مناسبیبرنامه •

 زمان مشاوره با اساتید.در نظر گرفتن ناسب با شرایط این دانشجویان و تبرنامه ریزی مناسب برای ساعات درسی م •

 بیشتری شود.استفاده ، الملل در مسائل مختلف جهت ارائه خدمات آموزشی بهترها و نظرات دانشجویان بیناز خواسته •
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 ملاحظات اخلاقی

 حامی مالی

 در دانشکده علوم اقتصادی و ادارینویسنده اول کارشناسی ارشد نامه در قالب پایاناین پژوهش حمایت مالی خاصی نداشته است و 
 انجام شده است. قم،دانشگاه 

 مشارکت نویسندگان

ها، ها، انجام محاسبات، تجزیه و تحلیل آماری دادهری دادهها، انجام آزمایش و گردآوسازی نمونهتهیه و آمادهل: دانشجو: نویسنده او
 تحلیل و تفسیر اطلاعات و نتایج، تهیه پیشنویس مقاله

نامه، طراحی پژوهش، نظارت بر مراحل انجام پژوهش، بررسی و کنترل نتایج، اصلاح، بازبینی و نویسنده دوم: استاد راهنمای پایان
 سازی مقالهنهایی

 تعارض منافع

 بر اظهار نویسندگان این مقاله تعارض منافع ندارد. بنا

 پیروی از اصول اخلاق پژوهش

 اند و این موضوع مورد تأیید همه آنهاست.نویسندگان اصول اخلاقی را در انجام و انتشار این پژوهش علمی رعایت نموده

 هاداده بیانیه دسترسی به
 ت.اس یدسترس ان قابلاز طریق درخواست از نویسندگ حاضر پژوهشهایی داده

 سپاسگزاری
 شود.سپاسگزاری می اصلاحی و تکمیلیمحترم به خاطر ارائه نظرهای  از داوران

 

 منابع
خدمات دانشجویی در دانشگاه پیام  ارائهی رضایتمندی دانشجویان از همطالع (.۱۳۹۲.)سرمدی، محمدرضا ؛ اصغر کاکوجویباری، علی ؛خدیجه ،فرحاتمی

 .۱۱7-۱۳۹(.7۰.)ریزی در آموزش عالی ی پژوهش و برنامهفصلنامه ر.نو

 علوم دانشگاه خارجی دانشجویان آموزشی مشکلات بر مؤثر عوامل بررسی(.۱۳۹۵.)جعفری، ابراهیم میرشاه و نصر، احمدرضا ؛مقدم، خدیجه جمشیدی
 .۳۳–۲۰ ،(۱) ۱۳ .پزشکی آموزش در توسعه های گام نشریه .اصفهان پزشکی

. لیاردب استان یهاسیپرد: یمورد مطالعة ان؛یفرهنگ دانشگاه در سیتدر تیفیک بر گذارتأثیر عوامل یبررس(. ۱۳۹7.)دمحمدیس دکلان،یس و اسداله ،یویخد
 .7۰-۳۹ ،(۱۸) 7 ،یآموزشگاه و آموزش مطالعات

 یپژوهش -یعلم ماهنامه. رانیا یعال آموزش ساتمؤس و هادانشگاه شدنیالمللنیب در مؤثر یراهبردها(.۱۳۹۱.)حامد ،منشیزمان و اباصلت ی،خراسان
 .۱۸۹-۱۸۳(: ۳) ۵; ۱۳۹۱. یپزشک علوم در آموزش یراهبردها

 و لیاز تحص تیرضا با یآموزش خدمات تیفیک نیب ارتباط یبررس (.۱4۰۱.)امیرآبادی زاده، حسن و محمدی، یحیی ؛مرادی، علیرضا ؛رئیسون، محمدرضا
(: ۵) ۱۵; ۱4۰۱. یپزشک علوم در آموزش یراهبردها یپژوهش -یعلم دوماهنامه. رجندیب یپزشک علوم دانشگاه انیدانشجو دگاهیاز د یلیتحص شرفتیپ

4۸۲-4۸۸. 
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 علوم دانشگاه بهداشت دانشکده انیدانشجو در یآموزش خدمات تیفیک شکاف یبررس(. ۱۳۹۵.)رضایعل زاده، یموس و مهران زاده، جانیعل ؛احسان ،یزارع
 4۸-۳۸ ،(۲۰) ۸ ،یپزشک علوم در آموزش توسعه. سروکوال کیاز تکن استفاده با یبهشت دیشه یپزشک

پنجمین همایش نیازهای دانشجویان، مدل کانو و کاربرد آن در ارزیابی (.۱۳۹۰.)ابراهیم زاده پزشکی، رضا و عرب، سید محمد ؛زنجیرچی، سید محمود
 .https://civilica.com/doc/187976، تهران،کیفیت در نظام دانشگاهیارزیابی

 یابیبازار قاتیتحق هینشر. سروکوال از مدل استفاده با انیمشتر تیرضا بر مؤثر عوامل یبررس(. ۱۳۹۱.)ان، جوادینرگس و محمدصادق ،ییایض ؛ار، فرزادیویز
 . ۱۸6-۱7۳ ،(۳) ۲ ،نینو

 ،ایران مهندسی آموزش فصلنامه. عالی آموزش نظام از مهندسی - فنی دانشجویان رضایتمندی و شده ارائه آموزشی خدمات میان ارتباط(. ۱۳۹۲. )زینب ،صادقی
۱۵(۵۹)، ۲۵-۳7 .doi: ۱۰.۲۲۰47/ijee.۲۰۱۳.۳۹۵7 

ک شده و مورد انتظار مراجعه کنندگان (. کیفیت خدمات ادرا۱۳۹7) .اعظم السادات ،ریوندی و عباس،فروشانیرحیمی؛ ابراهیم ،پویان جعفری ؛محمد ،عرب
 .۹۸-۹۰ ،(۲) ۱۲ ،پیاورد سلامت های خصوصی طرف قرارداد بیمه سلامت.به آزمایشگاه

 همدان نور پیام آموزشی دانشگاه خدمات کیفیت ارزیابی (.۱۳۹۰) .محمد دانشمند، جواهری و لیلا صیامی، مجید؛ افراشته، یوسفی ؛علی ،عنایتی نوین فر
 .۱۳۵-۱۵۱(.6۱.) عالی آموزش در ریزی برنامه و پژوهش فصلنامه .سروکوال لمد براساس

 ۲،یانتظام آموزش بر تیریمد مطالعات. آموزش با آنها ارتباط و ینوآور و جامع تیفیک تیریمد اتیادب یبررس(. ۱۳۹۲)حمید.  ان، یمیرح و حسن ،یفاضل
(6)، ۱۵–۵۲. 

 یهاپژوهش. یورزش یهاباشگاه زن انیمشتر یمندتیرضا بر سروکوال مدل خدمات تیفیک ابعاد تأثیر یسبرر(. ۱۳۹6.)محمود ،یگودرزو الهام ،یفسنقر
 .۳4-۲۱ ،(۱) ۹ ،ورزش در تیریمد و یولوژیزیف

 آموزش نامه(. یقیتلف مدل کی) یآموزش خدمات تیفیک به هیاروم دانشگاه یمهندس و یفن انیدانشجو نگرش یبررس(. ۱۳۹۹.)ایزکر ،انیاحمد و حسن ی،قلاوند
 .۱۲۰-۱۰۳ ،(۵4) ۱4 ،یعال

 راهبرد،. یفرادست اسناد از منظر توسعه پنجم برنامه قانون یفناور و علم بخش لیتحل و یابیارز(. ۱۳۹۲.)یشاد ،یروحان و د،یحم زاده، عیشف رضا، زاده، نوروز
۲۲ (66)، ۲۸۵-۳۱4 . 

 .از وبگاه دانشگاه قم:۰۱ /۱4۰۲/۰۲در ، بازیابیم در جذب دانشجویان غیر ایرانیرتبه اول کشوری دانشگاه ق(.۱4۰۱) زاده، سیدعباس.هاشمی

https://yun.ir/goovx  
 یسرپرست شعبات: مطالعه مورد) رانیا در امکیپ یروه فنایپا بر اریس یبانکدار موفق یریکارگ به در مؤثر یفاکتورها رتبه بندی یابیرز. ا(۱۳۹۹) .نایم ،یوسفی

 .تهران نور امیپ هدانشگا ارشد، یکارشناس نامه انیپا(. تهران شهر ملت بانک

 یپژوهش -یعلم ماهنامه. رانیا یعال آموزش مؤسسات و هادانشگاه شدنیالمللنیب در مؤثر یراهبردها(.۱۳۹۱.)حامد ،منشیزمان و اباصلت ی،خراسان
 ۱۸۹-۱۸۳(: ۳) ۵; ۱۳۹۱. یپزشک علوم در آموزش یراهبردها

از پایگاه خبرگزاری دانشجویان  ۱۱/۰۲/۱4۰۲، بازیابی در شد اعلام یخارج انیدانشجو جذب حوزه در علوم وزارت ساله انداز سه چشم (.۱4۰۱) مرادی، طاهره.
 https://www.isna.ir/xdNr67ایران: 

 یعال آموزش از نظام یمهندس -یفن انیدانشجو یتمندیرضا و شده ارائه یآموزش خدمات انیم ارتباط(. ۱۳۹۲) .نبیز یصادق

 علوم دانشگاه بهداشت دانشکده انیدانشجو در یآموزش خدمات تیفیک شکاف یبررس(. ۱۳۹۵) .رضایعل زاده، یموس و مهران، زاده، جانیعل احسان، ،یزارع
 4۸-۳۸ ،(۲۰) ۸ ،یپزشک علوم در آموزش توسعه. سروکوال کیاز تکن ادهاستف با یبهشت دیشه یپزشک

 علوم دانشگاه یخارج انیدانشجو یآموزش مشکلات بر مؤثر عوامل یبررس (.۱۳۹۵جمشیدی مقدم، خدیجه، نصر، احمدرضا و میرشاه جعفری، ابراهیم.)
 .۳۳–۲۰ ،(۱) ۱۳. اصفهان یپزشک

 یهابانک) یمشتر نگرش و ادراکات ،اعتماد ،: روابط بین تبلیغات دهان به دهان.همراه تلفن یاز بانکداره استفاد و رشیپذ یریمس مدل .(۱۳۹۹) نغمه. پور، یهاد
 .لامیا شهر قاتیتحق و علوم احدواسلامی آزاد هدانشگا ارشد، یکارشناس نامه انیپا(. تهران شهر

از  استفاده با تهران شهر منتخب یمارستانهایب شده ارائه خدمات تیفیک یابیارز(. ۱۳۹6).کرم ،یلیخل و اله حشمت ،یعسگر ؛محمدرضا ،یدیام ؛ینب ،یدیام
 https://civilica.com/doc/151615سروکوال،   مدل

پنجمین همایش نیازهای دانشجویان، اربرد آن در ارزیابیمدل کانو و ک (.۱۳۹۰) .ابراهیم زاده پزشکی، رضا و عرب، سید محمد ؛زنجیرچی، سید محمود
 https://civilica.com/doc/187976، تهران،کیفیت در نظام دانشگاهیارزیابی

https://civilica.com/doc/187976
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https://civilica.com/doc/151615
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 سمت.. تهران: انتشارات در تبلیغمتقاعد گرانه  ارتباط(. ۱۳۹۹) محمد علیحکیم آرا، 

. لیاردب استان یهاسیپرد: یمورد مطالعة ان؛یفرهنگ دانشگاه در سیتدر تیفیک بر گذارتأثیر عوامل یبررس(. ۱۳۹7) .دمحمدیس دکلان،یس و سدالها ،یویخد
 .7۰-۳۹ ،(۱۸) 7 ،یآموزشگاه و آموزش مطالعات

 ش.، تهران، انتشارات نگاه دانمدیریت کیفیت خدمات (.۱۳۹۳) .سید جوادین، رضا، کیماسی، مسعود

 و لیاز تحص تیرضا با یآموزش خدمات تیفیک نیب ارتباط یبررس (.۱4۰۱) .امیرآبادی زاده، حسن و محمدی، یحیی ؛مرادی، علیرضا ؛رئیسون، محمدرضا
(: ۵) ۱۵; ۱4۰۱. یپزشک علوم در آموزش یراهبردها یپژوهش -یعلم دوماهنامه. رجندیب یپزشک علوم دانشگاه انیدانشجو دگاهیاز د یلیتحص شرفتیپ

4۸۲-4۸۸. 

 ، تهران: نشر ویرایشروش تحقیق در روان شناسی و علوم تربیتی(.۱4۰۱دلاور، علی.)
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