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  چکیده

عالی آموزشاندرکاران دستهاي مهم از دغدغهکیفیت خدمات دانشگاهی ارائه شده به دانشجویان یکی 
ها براي مفهوم کیفیت خدمات با ابهام تعریف حوزه، مفهوم سازي و تعیین مؤلفه ،است. در حال حاضر
  براي ابزار مناسب  نبودریشه بسیاري از این ابهامها و پیچیدگیها به  و روستبهنظري و روشی رو

گیري معتبر و روا گامی ضروري در حوزه کیفیت خدمات ابزار اندازهشود. تهیه گیري مربوط میندازها
یابی ابزار سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی به یابی و رواییخت، اعتباراست. هدف اصلی این پژوهش سا

و دکتري دانشگاه  ارشدکارشناسی، کارشناسی هايدوره. جامعه پژوهش شامل دانشجویان بوددانشجویان 
در این دانشگاه ثبت نام کرده  1389-90که در نیمسال دوم سال تحصیلی بود )=٣٣٠٠٠N( تهران
به دو قسمت مساوي  وطور تصادفی انتخاب که به بودنفر از دانشجویان  290 نمونه پژوهش شامل .بودند

یابی و تأییدي در . تحلیلهاي اولیه و اکتشافی در نمونه اول و تحلیلهاي رواییندنفري تقسیم شد 45
، تعاملات، یکه شامل شش عامل خدمات الکترونیک شتسؤال دا 45نمونه دوم انجام شد. ابزار نهایی 

هاي . ضریب آلفاي کرونباخ براي عاملبودفضاي فیزیکی، خدمات آموزشی، کتابخانه و خدمات رفاهی 
منظور رکب بهدست آمد. همگونی درونی، اعتبار گویه و شاخص اعتبار مبه 92/0تا  88/0زیربنایی ابزار 

 اعتباریابی استفاده شد. تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدي، روایی همگرا و تشخیصی براي عاملها نیز 
  یابی بررسی شدند. نتیجه این تحلیلها تأیید اعتبار و روایی ابزار و عاملهاي زیربنایی آن بود. منظور رواییبه
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  مقدمه
کیفیت خدمات ارائه شده به فراگیران  ،عالیویژه آموزشبه ،هاي آموزشیهاي اصلی نظامیکی از دغدغه
با ورود مفهوم کیفیت به حوزه خدمات مدیریت سازمانها با چالشهاي جدیدي مواجهه شده  ،است. امروزه

است. مدیران با در نظر گرفتن ابعاد مختلف کیفیت سعی در شناسایی و ارتقاي سطح آنها در سازمانهاي 
راد تغییر و ابعاد متعددي دارد و مفهوم آن با توجه به ذهنیت افاست خود دارند. کیفیت مفهومی پیچیده 

کیفیت خدمات از جمله ابعاد کیفیت است که بسیار مورد توجه قرار گرفته (Shields, 1999). کندمی
  کلیدي در حوزه مدیریت محسوب  ياجتناب ناپذیر و راهبرد یعنوان ضرورتاست. کیفیت خدمات به

  مدیران و (Eisen, Wilcox, Leff, Schaefer & Culhane, 1999).  شودمی
براي آن  گیريدرکاران دانشگاهی نیز از ورود مفهوم کیفیت خدمات به حوزه دانشگاه و اندازهاندست

 ,Sahney).اندارتقاي آن استقبال کرده در خصوصشناخت بهتر کیفیت وضعیت موجود و تلاش 
Banwet & Karunes, 2006) . سختگیري و تأکید سازمانهاي موفق براي دستیابی به کیفیت

بهبود را حیاتی و اجتناب پذیر  زمینهگیري کیفیت خدمات و مدیریت پیامدهاي آن در اندازهخدمات بالا، 
مشکل اصلی در اتخاذ چنین  ،این با وجود؛ (Becket & Brookes, 2006) دهدنشان می

رویکردي چندوجهی بودن مفهوم کیفیت خدمات و ارائه تعریف واحد از کیفیت خدمات است. بازتاب ابهام 
 Sahney, Banwet) زندگیري را براي آن دامن میف سازه کیفیت خدمات مشکلات اندازهدر تعری

& Karunes, 2004).  
دانند که هر اي نسبتاً مبهم میکیفیت خدمات را سازه (Cheng & Tam, 1997)چنگ و تام    

لویس و بومز   شاید اولین تعریف کیفیت خدمات را کند.خود تعریفی از آن ارائه می کس بر اساس درك
(Lewis & Booms, 1983) سطح «عنوان کیفیت خدمات به آنهاند. در تعریف باش ارائه کرده

تعریف شده است. آنچه در این تعریف مورد توجه و » کیفیت خدمات ارائه شده بر اساس انتظارات مشتري
. پاراسورامان و همکاران ارائه شده با انتظارات مشتري استاق خدمات بانط ،تأکید قرار گرفته

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)  برداشت، «کیفیت خدمات ادراك شده را
 Aldridge) آلاریج و راولی کنند.تعریف می» مطلوبیت خدمات در بارهقضاوت یا نگرش کلی مشتري 

& Rowley, 1988)  میزان بازتاب انتظارات مرتبط مشتریان در خدمات ارائه «کیفیت خدمات را
در تعریفهاي ارائه شده و بسیاري از تعریفهاي دیگر کیفیت  ،شوده ملاحظه میک دانند. چنانمی» شده

کار خدمات در ارتباط با مشتریان تعریف شده است. رضایت مشتریان اغلب مترادف با کیفیت خدمات به
 شودها و انتظارات مشتري تعریف میو حتی کیفیت در اغلب موارد میزان مطابقت با خواسته رودمی

(Sirvanci, 2004; Tan & Kek, 2004)ر این تعاریف مشتري کسی است که محصول . د
 دتري ممکن است داخلی یا خارجی باششود یا دریافت کننده خدمات است. مشبراي او تولید می

.(Sahney et al., 2004)  ،ها، جامعه و صنایع از علمی، خانواده اعضاي هیئتدانشجویان، کارکنان
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(مانند  برخی از این مشتریان داخلی (Sahney et al., 2006). هستند عالیمشتریان آموزش
 & Owlia)روندشمار میبه (مانند جامعه و صنعت) دانشجویان و مدرسان) و برخی خارجی

Aspinwall, 1996) .محققان برخی از(Owlia & Aspinwall, 1996: Sahney  
 et al., 2004; Sirvanci, 2004) دانند.عالی میترین مشتریان آموزشدانشجویان را اصلی  

  
  مبانی نظري و پیشینه

گیري یکی از بحث برانگیزترین مسائل در حوزه کیفیت خدمات محسوب روشها و ابزارهاي اندازه موضوع
اغلب مدلهایی در  (Sahney et al.,2004). از ابهامات و پیچیدگیهاستشود که ریشه بسیاري می

وضعیت مطلوب از  هبر بررسی شکاف وضعیت موجود ب ،اندکه براي سنجش کیفیت خدمات طراحی شده
وضعیت موجود و یکی  بادهند که یکی دست میاین مدلها اغلب دو اندازه به شود؛مینظر مشتریان تأکید 

  دست عنوان کیفیت خدمات به. تفاوت این دو اندازه شاخصی را بهشودمی مربوط وضعیت مطلوب با
 Frost)، مدل کیفیت خدمات درونی(Parasuraman et al.,1985) مدل سروکوآل که دهدمی

& Kumar, 2000) و مدل شکاف کیفیت خدمات(Luk & Layton, 2002)  از این جمله
عالی مدل سروکوآل پرکاربردترین مدل ارزیابی کیفیت خدمات  است که در آموزش ،هستند. در این بین

هم  ،ویژه سروکوآلمبتنی بر بررسی شکاف و به ،. مدلهاي ارزیابی کیفیت خدماتشودمینیز زیاد استفاده 
 & Carman,1990; Cronin) اندشناسی و هم مفهومی مورد انتقاد قرار گرفتهاز نظر روش

Taylor, 1992; Teas, 1993; Brown et al.,1993). کرونین و تایلور(Cronin & 
Taylor,1992) عنوان شاخص کیفیت انتظارات به - معتقدند اسنادي براي حمایت از شکاف عملکرد

گیري خدمات وجود ندارد. به عقیده آنها ارزیابی وضعیت موجود براي کیفیت خدمات کافی است و اندازه
عنوان تفاوت وضعیت موجود با با تعریف کیفیت خدمات به ، آنهاهمچنین ندارد.ت شرایط مطلوب ضرور

(دانشجویان) از وضعیت  کیفیت خدمات را ارزیابی مشتریان ،در واقع و نداانتظارات دانشجویان مخالف
 - روایی شکاف عملکرد (Teas, 1993)تیسکنند. موجود (بدون احتساب انتظارات آنها) تعریف می

  رغم اینکه ادراك از وضعیت موجود کند. علیمحتوایی و هم عملی نقد می از نظرانتظارات را هم 
گیري است، اما انتظارات عنوان ادراك از خدمات دریافت شده قابل تعریف و اندازهصورت مستقیم بهبه

نکرده است.  موضوعی چند تفسیري است و اتفاق نظر پژوهشگران و صاحبنظران را جلب
عنوان مفهومی بحث برانگیز و توافق به ،انتظارات مشتریان را که معتقد است (Teas,1993)یست

 براون و همکاران .هماهنگ کردگیري و با آن توان به صراحت و عینیت وضعیت موجود اندازهنمیناپذیر، 
(Brown et al., 1993) تفاوت  آنهابه عقیده  دانند.وارد می را چنینیایراد روانسنجی به مدلهاي این

دلیل همبستگی بالاي انتظارات و عملکرد به ،عنوان شاخص کیفیت خدماتبه ،نمره انتظارات از عملکرد
اگر واریانس آماري نمرات عملکرد با  این پژوهشگران معتقدند که ،خواهند داشت. همچنیناعتبار پایینی 
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 ,Carman)کارمن  شود.استفاده از آزمونهاي آماري با مشکل مواجه می ،انتظارات متفاوت باشد
هاي خدماتی از جمله صنعت، دانشگاه و بیمه هایی مثل سروکوآل را در همه بافتنیز کاربرد مدل (1990

داند. هر مدلی بر اساس نیازهاي خواستگاه خود رشد و تکامل یافته است و حتی اگر در کاري نادرست می
سنجش کیفیت خدمات در  برايها نیست. دلیل موفقیت آن در دیگر حوزه ،بسیار کارآمد باشدآن حوزه 
اي به ابزار مناسب و متعلق به آن حوزه نیاز است. چنین نقدها و مشکلاتی موجب طراحی ابزارها هر حوزه
ي بافتی و هااغلب با هدف در نظر گرفتن ویژگی که استهاي مختلف ارزیابی کیفیت خدمات شده و شیوه

ابزارهاي جدیدي که براي ارزیابی کیفیت خدمات در دانشگاهها طراحی  ، دراند. در واقعبومی توسعه یافته
  . بشوند نهادینه و بومیهاي کیفیت خدمات مؤلفه شده است سعی ،اندشده

ابعاد  ،تهیه شده استدر ابزارهاي دیگري که براي سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی به دانشجویان    
 در (Lehtinen & Lehtinen, 1992) لتینن و لتینن .اندیا استخراج شدهمختلفی تدوین 

. نداهاي کیفیت خدمات، کیفیت فیزیکی، تعاملی و همکاري را استخراج کردهجوي ابعاد و مؤلفهوجست
شهرت دانشگاه را ابعاد کیفیت  ،کیفیت فنی، عملکردي و همچنین (Grönroos, 2000)گرونروس

نیز در معرفی ابعاد کیفیت خدمات از کیفیت  (Hampton, 1993)همپتون کند.خدمات معرفی می
مشاوره دانشجویی و منابع مطالعاتی نام  نظامتدریس و آموزش، کیفیت رفاهی، تسهیلات خوابگاهی، 

وجه مشترك همه آنها در نظر گرفتن  اند کهبرد. ابزارهاي مختلف دیگري نیز طراحی و ارائه شدهمی
   هاي کیفیت خدمات بوده است.ویژگیهاي بومی و استخراج و تعیین مؤلفه

پژوهشهاي انجام گرفته در ایران نیز اغلب بر کاربرد یکی از مدلهاي بررسی  ،طورکه ذکر شدهمان   
اند که به برخی از آنها در ادامه اشاره بودهمتمرکز شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب(عموماً سروکوآل) 

در  (Aghamollayi, Zare & Abedini, 2006) آقامولایی، زارع و عابدینی .شده است
شکاف کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان در دانشگاه علوم پزشکی  در خصوص تحقیقی

فاده شد. نتایج نشان داد که مدل سروکوآل پنج عاملی براي طرح تحقیق استبررسی کردند که هرمزگان 
بر اساس نظر دانشجویان در هر پنج بعد خدمات و تمام معیارهاي مربوط به هر بعد شکاف کیفیت وجود 

دهی، تضمین و همدلی نسبت به انتظارات آنها کیفیت هر پنج بعد محسوسها، پایایی، پاسخ ،دارد. در واقع
کیفیت مناسب در پنج بعد مذکور در دانشگاه نشان دهنده نبود هاي این پژوهش پایین بوده است. یافته

  د.بوعلوم پزشکی هرمزگان 
با استفاده از مدل   (Zavvar, Behrangi, Asgarian & Naderi, 2008)زوار و همکاران   

سروکوآل پنج عاملی در پژوهشی به ارزشیابی کیفیت خدمات مراکز آموزشی دانشگاه پیام نور استانهاي 
در این پژوهش در خصوص چگونگی آنها آدربایجان شرقی و غربی از دیدگاه دانشجویان پرداختند. 
ا در دو زمینه ادراك و انتظار هاي لازم رخدمات مراکز آموزشی با استفاده از الگوي سروکوال داده

دند. نتایج تحلیل نشان داد که شکاف ادراك و انتظار دانشجویان از کیفیت خدمات کربررسی  و گردآوري 
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منفی و  دهی، تضمین و همدلی)(محسوسها، پایایی، پاسخ ها و ابعاد الگومراکز آموزشی در همه مؤلفه
  از کیفیت خدمات مراکز آموزشی راضی نبودند.دهد که دانشجویان این نشان می ؛دار استمعنا
 در شده ارائه خدمات کیفیتدر باره  (Mohammadi & Vakili, 2010)محمدي و وکیلی   

. در این پژوهش نیز هر پنج عامل مربوط به بررسی کردند سروکوال مدل اساس بر زنجان دانشگاه
 ،و یک عامل کلی نامطلوب گزارش شد، تضمین و همدلی) دهیپاسخکیفیت خدمات(محسوسها، پایایی، 

این  . دردست آمدکمتر به 3طوري که میانگین ارزیابی دانشجویان در همه شاخصها از میانگین نظري 
  ده است.شپژوهش نیز بر نامطلوبی شاخصهاي کیفیت خدمات در یکی از دانشگاههاي کشور تأکید 

 ,Rezaeeian, Abolhasanzadeh & Rezaeeian)رضائیان، ابوالحسن زاده و رضائیان    
محدودیتهاي استفاده از مدل سروکوآل در بخش کیفیت خدمات مراکز «عنوان بادر پژوهشی  (2011

به کاربست مدل سروکوآل پرداختند. این پژوهش که در دانشگاه » دانشگاهی: موردي از دانشگاه پیام نور
دهی، تضمین و پاسخعوامل(محسوسها، پایایی، نشان داد دانشجویان همه  ،پیام نور واحد فسا انجام شد

اند. در این پژوهش نیز در تمام ابعاد خدمات بین واقعیتها و جز تضمین را نامطلوب ارزیابی کردههمدلی) ب
  د.شانتظارات تفاوت معناداري مشاهده 

 (Seyedjavadian, Keimasi, Yazdani & Vares, 2007)ان و همکاران دیاوسید ج   
در مقابل  UNQUALگیري کیفیت خدمات در دانشگاههاي ایران: اندازه«عنوان بادر پژوهش خود 

UNPERF « کشور گیري سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی دراندازه برايابزار مناسبی  کردندسعی 
ابزار  ،د. بر این اساسکردنبر پایه روش بارش مغزي تهیه  را ابزار اولیه این پژوهشگران تهیه کنند؛ایران 

سؤال به  30و » درك دانشجویان از خدمات ارائه شده«سؤال آن به  30سؤالی تهیه شد که  60
این  ،نیز اشاره شد پژوهش طورکه در عنوانهمان ،شد. در واقعمربوط می» انتظارات دانشجویان«

اي از نمونه(در واقع دو مدل) بوده است. هر دو ابزار در بین  پژوهش در پی مقایسه این دو ابزار
پذیري، لیتئودست داد: مسدانشجویان دانشگاه تهران اجرا شد. تحلیل عاملی اکتشافی چهار عامل به

 23در نهایت ابزار  ،همدلی، اداري و تضمین. اعتبار و روایی براي این عاملها بررسی و تأیید شد. البته
  شد. عرضه» درك دانشجویان از خدمات ارائه شده«سؤالی مبتنی بر 

 ,Kebriaei & Roudbari)کبریایی و رودباريطور کاملاً مشابهی پژوهشهاي به ،همچنین   
 & Arbooni, Shoghli, Badri) آربونی و همکاران در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان، (2005

Mohajeri, 2005) و عنایتی نوین فر و همکاران در دانشگاه علوم پزشکی زنجان (Enayati 
Novinfar, Yousefi Afrashteh, Siami & Javaheri, 2011)  در مرکز پیام نور شهر

  همدان انجام شدند که به نتایج نسبتاً مشابهی دست یافتند.
 -با توجه به گسترش استفاده از مدلهاي ارزیابی کیفیت خدمات مبتنی بر بررسی شکاف عملکرد   

در این پژوهش سعی  ،ته به چنین مدلهاییعالی کشور و انتقادهاي جدي صورت گرفانتظارات در آموزش
در  ،هم شود. امروزهاعالی و ویژگیهاي بومی فرشده است ابزاري مناسب و با تأکید بر بافت آموزش
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روشی و  از نظرخواستگاه و هم  از نظرکه هم  ،عالی کشور مدل سروکوآلآموزشپژوهشهاي مرتبط با 
ایران کشور این مدل در  ي ازرگیبهره شود.مفهومی بسیار مورد نقد و چالش قرار گرفته است، استفاده می

عالی نیز کشیده شد. با توجه به دامنه استفاده از آن به آموزش ،و سپس بودمدیریت بیمه  درابتدا 
عالی، تر با خواستگاه آموزشمناسب انتقادهایی که براي این مدل مطرح شد و لزوم استفاده از ابزارهاي

  ساخت ابزار مناسب باید مورد توجه و تلاش بیشتر باشد. بدیهی است با استفاده از ابزار مناسب نتایج 
ابزار مناسبی که با  تلاش شدپژوهش حاضر  ، درتر خواهد بود. لذاتر و صحیحدست آمده واقع بینانهبه

د. نبود ابزار شوفراهم  ،خدمات آن ارتباط بیشتري داشته باشد کیفیت و باعالی هماهنگ زمینه آموزش
و  بوداین پژوهش  اجراي ترین انگیزهعالی مهمسنجش کیفیت خدمات مناسب و مرتبط با حوزه آموزش

هاي کیفیت خدمات دانشگاهی به دانشجویان تعیین و ابزار معتبر و روایی براي طی آن سعی شد مؤلفه
  شود. گیري آن فراهماندازه

 بعدتوان مورد توجه قرار داد. از نظري و هم عملی می بعداهمیت و ضرورت این پژوهش را هم از    
کیفیت  از شود.نظري این پژوهش گامی در جهت توجه و تأکید به حوزه کیفیت خدمات محسوب می

یی اغلب با مدل شاهد این ادعا تکرار پژوهشها ؛ده استشویژه به دانشجویان غفلت خدمات دانشگاهی به
سروکوآل است که فقط نمونه پژوهش در آنها متفاوت است. معرفی سازه کیفیت خدمات مرتبط با 

هاي مناسب و کارآمدتر براي آن ادبیات جدیدي را در حوزه کیفیت خدمات عالی و استخراج مؤلفهآموزش
  سازد. دیگر میسر می کند و زمینه تفکیک آن را از حوزه صنعت و سازمانهايدانشگاهی فراهم می

این پژوهش از نظر عملی نیز مهم و ضروري است. استفاده از ابزارهاي نامناسب که هم از نظر    
و حتی  باشد اي داشتهتواند نتایج غیرواقع بینانهمی ،است شدهنقدهاي جدي  به آنهامفهومی و هم روشی 

اعتبار ابزاري که حاصل این پژوهش خواهد عالی را گمراه کند. روایی و ممکن است مخاطبان آموزش
  تر اینکه خواستگاه آن رفع خواهد شد و مهمنیز د و نواقص احتمالی آن شومیبررسی و قضاوت  ،بود

ابزار فراهم شده علاوه بر فتح  ،هاي بومی تهیه شده است. بنابراینویژگیعالی است و با توجه به آموزش
عنوان جایگزین ابزارهاي نامناسب در تواند بهمی ،انشگاهیباب ادبیات نوینی در کیفیت خدمات د

با توجه به مبانی نظري و  د و نتایج معتبرتري را نتیجه دهد.شوطور تخصصی استفاده عالی بهآموزش
  هاي پژوهش به شرح زیر است:پیشینه، فرضیه

  ند؟انایی ابزار سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی به دانشجویان کدامبعاملهاي زیر .1
  شود؟دست آمده از نمونه اول در نمونه دوم تأیید میآیا ساختار عاملی به .2
 شاخصهاي بررسی اعتبار ابزار چگونه است؟ .3
  شاخصهاي بررسی روایی ابزار چگونه است؟ .4
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  روش پژوهش
  است. تحقیق و توسعه فرایندي است که » تحقیق و توسعه«با توجه به هدف، پژوهش حاضر از نوع 

شود. هدف اساسی این نوع منظور تدوین و تشخیص مناسب بودن یک فرآورده آموزشی انجام میبه
 ,Sarmad, Bazargan & Hejazi) آن است مانندها، طرحها و تحقیقات تدوین و تهیه برنامه

2010, p. 79) ساخت و اعتباریابی ابزار سنجش کیفیت  هدفپژوهش حاضر در . با توجه به اینکه
در دسته پژوهشهاي تحقیق و توسعه  ،و لذا شد ارائه، نوعی محصول بودانشگاهی به دانشجویان خدمات د
(غیرآزمایشی) و از طرحهاي  ها روش مورد استفاده توصیفیآوري دادهشیوه جمع رظنگیرد. از قرار می

 ,Sarmad)بود مدلیابی معادلات ساختاري روش صورت خاص تحلیل عاملی و همبستگی و به
Bazargan & Hejazi, 2010, p. 82). کارشناسی،  هايدوره جامعه پژوهش کلیه دانشجویان

در این  1389-90 که در نیمسال دوم سال تحصیلیبودند ارشد و دکتري دانشگاه تهران کارشناسی
روانشناسی . این دانشجویان از سه دانشکده بودنفر  33000ند و حجم آن حدود بوددانشگاه ثبت نام کرده 

منظور اخذ نمونه مناسب از دانشجویان و علوم تربیتی، علوم پایه و فنی و مهندسی انتخاب شدند. به
د. شگیري تصادفی نمونه انتخاب بر اساس روش نمونه ،دانشگاه تهران ابتدا حجم نمونه تعیین و سپس

ن شد. اطلاعات جمعیت شناختی نفر تعیی 290گیري کوکران حجم نمونه لازم با استفاده از فرمول نمونه
  به قرار زیر است:

درصد)  39( نفر 113و  مرددرصد)  61( نفر 177 ،نفر شرکت کننده در پژوهش 290از مجموع  جنسیت:
  بودند. زن

در دانشکده  درصد )30/40( نفر 117 ،نفر شرکت کننده در پژوهش 290از مجموع  :رشته تحصیلی
درصد) در  60/27( نفر 80درصد) در دانشکده علوم پایه و  10/32( نفر 93روانشناسی و علوم تربیتی، 

  بودند. مشغول دانشکده فنی و مهندسی به تحصیل
درصد) در دوره  90/57( نفر 168 ،نفر شرکت کننده در این پژوهش 290از مجموع  سطح تحصیلات:

در دوره دکتري تحصیل درصد)  9( نفر 26در دوره کارشناسی ارشد و  )درصد 10/33( نفر 96کارشناسی، 
  کردند.می

  :است به قرار زیرو صورت گام به گام صورت گرفته فرایند اجراي این پژوهش به
تشخیص و شفاف سازي حوزه مورد  برايادبیات مرتبط  ،طورکلیجوي کتب، مقالات و بهوجست .1

ها نظریه مرورمطالعه. هدف از این مرحله ورود آگاهانه و تخصصی به حوزه مورد مطالعه بود تا علاوه بر 
  و رویکردهاي جاري، مباحث پیرامونی و عوامل تشکیل دهنده مفاهیم مرتبط با موضوع شناسایی شوند. 

استفاده از نظر  ،با استفاده از ابزارهاي مشابه، مراجعه به نتایج پژوهشها و همچنین مقدماتی ابزارتهیه  .2
 ;Gatfield, 2000)متخصصان و صاحبنظران. در این مرحله با بررسی و مرور ابزارهاي موجود

Clemes, Ozanne & Tram, 2001; Wiers-Jenssen, Stensaker & 
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Grogaard, 2002; Elliot & Shin, 2002; Wright & O’Neill, 2002; Wiers-
Jenssen, 2003; Mavondo, Tsarenki & Gale, 2004; Seyedjavadian et 

al., 2007) از کارشناسان و صاحبنظران حوزه مطالعه حاضر، ابزار اولیه  نفر مشاوره با چند ،و همچنین
هاي پاسخ به سؤال بود که گزینه 75شامل د. ابزار تهیه شده شپس از ملاحظه و اصلاحات متناظر آماده 
 اي تنظیم شدند. آن بر حسب مقیاس لیکرت چهار درجه

هاي ها توزیع و دادهگیري مذکور پرسشنامهآوري اطلاعات. در این مرحله با توجه به طرح نمونهجمع .3
 آوري شد.نفر جمع 295مورد نظر از 

مساوي. هدف از این کار تحلیلهاي اولیه و تحلیل عاملی طور تصادفی به دو قسمت تقسیم نمونه به .4
  اکتشافی براي نمونه اول و  بررسی تأییدي مدل استخراج شده از مرحله اول در مرحله دوم است.

ها براي نمونه اول. در این مرحله اعتبار و روایی ابزار براي نیمی از افراد نمونه با تأکید بر تحلیل داده .5
 ند.دششافی بررسی  و سؤالات معیوب از مجموعه حذف تحلیل عاملی اکت

ها براي نمونه دوم. در مرحله ششم بررسی اعتبار و روایی ابزار در نیمه دوم نمونه با تأکید تحلیل داده .6
 د.شبر تحلیل عاملی تأییدي انجام 

  
لازم  آنها، تحلیل منظوربهها آماده سازي داده يابر:  ها)(غربالگري داده هاتحلیل مقدماتی داده

ها و تحلیل طی دو مرحله آمایش داده ،است ابتدا صحت و وضعیت آنها بررسی شود. به همین منظور
ها صحت د. با آمایش دادهشونها براي تحلیلهاي آماري غربال و اصلاح آنها سعی شد اکتشافی داده

هاي خطا یا گمشده و الگوي آنها و منظور تحلیل دادهاطلاعات ورودي بررسی شد. تحلیل اکتشافی نیز به
بررسی صحت و دقت پاسخهاي ارائه شده از سوي پاسخ دهندگان انجام گرفت. متغیرهایی که  ،همچنین
 از تحلیل کنار گذاشته شدند ،هاي گمشده آنها نسبتاً زیاد و الگوي آنها تصادفی بودتعداد داده

(Tabachnick & Fidell, 2003, p.63)دلیل از تحلیل کنار گذاشته شدند که ین د. دو سؤال ب
متغیرهاي دیگري نیز بودند که داده گمشده آنها  ،% داده گمشده داشتند. به علاوه17 % و دیگري12یکی 

روش  از ايهاي گمشدهحذف آنها معقول و به صرفه نبود. در برخورد با چنین داده ،در حد پایینی بود و لذا
 & Little & Rubin,1987, in Tabachnick) شداستفاده   EM Algorithmجایگزینی

Fidell, 2003, p.67)هاي گمشده بر اساس الگوي پاسخ افراد به دیگر سؤالات به این شیوه داده ؛
 هاي مشابه جایگزین شدند.با داده

  
  هایافته

 پس از بررسی و کسب اطمینان از صحت د.شدو مرحله کلی انجام  درها در این پژوهش تحلیل داده
ها شد. تحلیلهاي آماري این قسمت ها و اعمال اصلاحات لازم فرایند تحلیل وارد تحلیل اصلی دادهداده
نفر  290مجموع  ،طور که ذکر شدمراحلی انجام شدند که در ادامه به تفصیل آمده است. همان درنیز 
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تقسیم شدند. هدف از این  SPSSنفري با استفاده از نرم افزار  145 طور تصادفی به دو گروه نمونه به
هاي نمونه اول و دیگر سؤالها با سؤال اول پژوهش با داده یابی بود.کار تشکیل دو گروه اکتشافی و روایی

 نمونه دوم انجام شده است.
عاملهاي زیرینایی ابزار سنجش کیفیت خدمات دانشگاهی به دانشجویان . 1سؤال 
  ند؟اکدام

تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شد. از آنجا که بررسی اعتبار همواره سؤال از روش این براي پاسخ به 
عنوان مقدمه تحلیل عاملی اکتشافی بررسی شد. ابتدا اعتبار ابزار به ،مقدمه و پیشگام بررسی روایی است

گیري بررسی همبستگی تک تک سؤالات با نمره کل آزمون و اولین گام در اصلاح و تعدیل ابزار اندازه
سؤالاتی که داراي  (Churchill, 1979). حذف آن سؤال است صورتلفاي کرونباخ در ضریب آ

 ،لذا(Nunnally,1987). در این مرحله باید حذف شوند ،باشند )3/0ضریب همبستگی پایین(کمتر از 
در این پژوهش سؤالات داراي همبستگی پایین با کل آزمون از تحلیل حذف شدند. ضریب آلفاي 

دست آمد. نتایج به 67/0سؤال  71بزار حاضر قبل از حذف سؤالات معیوب و براي مجموع کرونباخ براي ا
داراي  76و  62، 56، 52، 47، 21، 19، 10، 9، 6سؤالات  که در این مرحله نشان داد دست آمدهبه

با مجموع سؤالات هستند و حذف شدند. ضریب آلفاي  1/0همبستگی خیلی پایین و حتی کمتر از 
 (Nunnally,1987)نانلیارتقا یافت که بنا بر ملاك  89/0پس از حذف سؤالات معیوب به کرونباخ 

مقدار مطلوبی است. در همین مرحله سؤالات معیوب  ،داندرا قابل قبول می 7/0که مقادیر آلفاي بالاي 
سؤالاتی باقی ماندند که اطلاعات معتبري را  ، فقطین ترتیبدبه شیوه مذکور شناسایی و حذف شدند و ب

ن صورت شرایط و ملزومات ورود به گام بعدي پاك سازي ابزار(تحلیل عاملی دیکردند. بارائه می
 اکتشافی) فراهم شد. 

بررسی قابلیت کفایت ماتریس همبستگی براي تحلیل عاملی اکتشافی از ملاك  برايدر ادامه    
  اسمیرنوف براي  - آزمون بارتلت استفاده شد. مقدار ملاك کولموگروفاسمیرنوف و  -کولموگروف

  اما کفایت  ،دست آمد که هر چند در دامنه کاملاً مطلوب قرار نداردبه 68/0 هاي پژوهش حاضرداده
) در 7526( ودر آزمون بارتلت مقدار کاي د ،شود. همچنینها براي تحلیل عاملی نسبتاً تأیید میداده

  تحلیل عاملی است.  دادن دست آمد که مؤید دیگري براي انجامدار بهمعنا 05/0ز سطح کمتر ا
  

تعیین تعداد عاملهاي زیربنایی وجود دارد. ملاك  برايملاکهاي مختلفی :  بناییتعداد عاملهاي زیر
داند را قابل قبول می 1عاملهاي داراي مقدار ویژه بالاي  ]و بدون ملاحظات خاص[ طورکلیکه به 4کیزر

عامل اولیه استخراج شدند که بیشتر  13ترین آنها هستند. طبق ملاك کیزر از مهم  5ریزهو نمودار سنگ

                                                                                                                         
4 . Kaser 
5. Scree Plot 
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هاي شد. نمودار سنگ ریزه تعداد عامل از نمودار سنگ ریزه استفاده ،لذا .آنها قابلیت لازم را نداشتند
طور اولیه عامل زیربنایی براي کیفیت خدمات دانشگاهی به 6 ،عامل نشان داد. بنابراین 6مطلوب را 

 استخراج شد.
  

شده است. سؤالاتی که در  ارائهدست آمده در ادامه این قسمت ساختار عاملی به:  ساختار عاملی
اند. قرار ندارند و به دلایل مختلف حذف شده 1در جدول  ،ساختار عاملی اولیه وضعیت خوبی نداشتند

 اند:از ساختار عاملی حذف شده دلایل زیر سؤالات به
به همین ند. ر) ندا40/0(بالاتر از  داريسؤالاتی که در هیچ یک از عاملهاي استخراج شده بار معنا .الف
رود هر یک از سؤالها به عوامل زیربنایی سازه کیفیت ) حذف شد. انتظار می17/0(با بار  29سؤال  ،دلیل

 .شتداري ندابا هیچ عاملی بار معنا 29سؤال خدمات دانشگاهی ارتباط داشته باشند و 
مفهومی و منطقی نتوان آن  از نظرولی  ،دنداري داشته باشبیش از یک عامل بار معنا برکه  سؤالاتی. ب

بر اساس چنین دلیلی از  38و  63، 59، 8، 75، 27، 25، 60، 74ه را به دو عامل ارتباط داد. سؤالات شمار
اند و دو عامل وزن دارند، یا داراي ابهام برساختار عاملی حذف شدند. استدلال این است که سؤالاتی که 

 کنند.گیري میشود  یا دو متغیر مختلف را اندازهپاسخ دهنده منظور سؤال را متوجه نمی
 ،دار داشته باشند. لذار آن بار معناببیش از دو سؤال  ن است کهآیکی از شرایط پذیرش یک عامل  .ج

سؤالاتی که فقط به  ،ین ترتیبدشوند و بحذف می ،آن بار داشته باشندبر عاملهایی که کمتر از دو سؤال 
 .  )12و  5، 2(سؤالات  د نیز حذف شدندنآنها مربوط بود

ارتباط غیرمنطقی و بی معنایی با آن عامل  ،م قرارگرفتن در چارچوب یک عاملرغسؤالاتی که علی. د
محتوایی با  از نظر(حد قابل قبول در چالش برانگیز بودن درس)  22گویه شماره  ،مثال برايداشتند. 

(عرضه  45ارتباطی نداشت. گویه شماره  ،شدها که به روابط حمایتی و عاطفی مربوط میدیگر گویه
هاي وم که به حوزه ساختمانی و ویژگیمورد انتظار به وسیله کتابخانه) نیز با دیگر سؤالات عامل دخدمات 

 32شد. گویه شماره ئی از آن عامل محسوب نمیزپردازند، بی ارتباط بود و منطقاً جفیزیکی دانشکده می
- امل چهارم قرار نمی(تنوع انجمنها و شوراهاي دانشجویی در دانشکده) نیز از نظر معنایی در درون ع

با توجه به ارتباط  ،شود. لذااي مربوط میهاي این عامل اغلب به ویژگیها و خدمات کتابخانهگرفت. گویه
 از ساختار عاملی کنار رفتند. 32و  45، 22منطقی و معنایی نیز سه گویه 

عاملهاي هفتم، هشتم، نهم،  ،از ساختار عاملی بالا حذف شدند. همچنین مذکور سؤالات ،ترتیب دینب   
به شش عامل  و تعداد عاملهاي قابل قبول نددهم، یازدهم، دوازدهم و سیزدهم خود به خود حذف شد

ساختار نهایی استخراج شده از تحلیل عاملی اکتشافی   1 داده شده در جدولنشان رسید. ساختار عاملی 
  است. 
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 سؤالات معیوب عاملهاي استخراج شده نهایی پس از حذف - 1جدول
میزان 
 اشتراك

 عاملها
هاگویه  

 1 2 3 4 5 6 ردیف

6/0       81/0  1 سایت مسئولان به دستهداري از کامپیوترها کیفیت نگ 

73/0       81/0  2 روز بودن نرم افزارهامیزان به 

73/0       81/0  3 روز بودن سخت افزاري (کامپیوترها)میزان به 

68/0       79/0  4 ساعات کار(خدمت رسانی) سایت کامپیوتري 

66/0       76/0  5 رسانی کارکنان سایت براي رفع مشکلات دانشجویان کمک 

63/0       76/0  6 آموزش نحوه استفاده از کامپیوترها 

60/0       76/0  7 سرعت وکیفیت دسترسی به اینترنت 

73/0       76/0  8 نیاز دانشجویان مورددر دسترس بودن نرم افزارهاي تخصصی  

66/0       74/0  9 حجم سالن کامپیوتر و تعداد کامپیوترها 

77/0      83/0  10 دانشکده با دانشجویان ئولانکیفیت تعامل مس  

69/0      83/0  11 کنان دانشکده با دانشجویانرنحوه برخورد کا  

70/0      82/0  12 میزان مشارکت دانشجویان در امورگروه آموزشی  

73/0      81/0  13 خدمات مشاوره (روانشناسی، تحصیلی و ...)  

72/0      81/0  14 علمی هیئت يکلاسی با اعضا فرصت صحبت غیر  

74/0      81/0  15 علمی از دانشجویان هیئتمیزان حمایت عاطفی اعضاي   

71/0      80/0  16 آموزشیهاي دانشجویان در برنامه ریزیهاي دادن به دیدگاه اهمیت  

73/0      80/0  17 علمی هیئتکیفیت تعامل دانشجو با اعضاي   

70/0     83/0  18 ها با توجه به تعداد دانشجویانمناسب بودن اندازه کلاس   

81/0     83/0  19 نور مناسب براي کلاسهاي آموزشی   

75/0     81/0  20 وضعیت ظاهري کلاسهاي درس   

69/0     80/0  21 ساختمانهاي دانشکدهوضعیت    

69/0     78/0  22 سیستم گرمایش و سرمایش کلاسها   

65/0     78/0  23 فضاي سبز و امکانات مرتبط در محیط دانشکده   

67/0     77/0  24 سالن غذاخوري   

70/0     76/0  25 سرویسهاي بهداشتی   

76/0    86/0  26 با درساطلاع رسانی به موقع در خصوص تغییرات مرتبط     

79/0    85/0  27 مدعو انتوان علمی و آموزشی مدرس    

73/0    82/0  28 انشجویاندامکان انتخاب دروس اختیاري مورد نیاز و علاقه     

68/0    81/0  29 سرعت فرایندهاي اداري در پاسخ به درخواستهاي آموزشی    

75/0    80/0  30 هاارزیابی آموختهکیفیت اطلاع رسانی در خصوص تاریخ     

75/0    80/0  31 توجه و پاسخگویی کارکنان اداره آموزش به نیازهاي دانشجویان    

61/0    75/0  32 نحوه پراکندگی زمانی کلاسهاي درس در طول هفته    

76/0   85/0  33 توجه و رسیدگی کارکنان دانشکده به درخواست دانشجویان     

78/0   84/0  34 رشته تخصصی در تنوع مجلات     

68/0   81/0  35 (میز مطالعه و غیره) امکانات مطالعه     
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 1دولادامه ج
میزان 

 اشتراك

 عاملها
هاگویه  

 1 2 3 4 5 6 ردیف

 65/0   80/0  36 خدمات اطلاع رسانی الکترونیکی کتابخانه     

66/0   78/0  37 ساعات کار(خدمت رسانی) کتابخانه     

69/0   75/0  38 محیط کتابخانه     

76/0   75/0  39 تنوع کتابها در رشته تخصصی     

74/0  84/0  40 فتوکپی در دانشکده اتامکان      

73/0  83/0  41 کیفیت غذاي رستوران دانشکده      

82/0  83/0  42 میزان ایمنی در دانشکده      

71/0  83/0  43 دانشکده امکانات ورزشی در      

80/0  83/0  44 اردوهاي تفریحی داخل و خارج استان      

80/0  81/0  45 خدمات  مربوط به فوریتهاي پزشکی      

 
84/2  82/3  73/4  26/5  50/6  10/8   مقدار ویژه 
31/6  49/8  5/10  7/11  4/14  0/18   درصد واریانس 

  
دهد سؤالات نشان می هم بالاتر است که 7/0عاملها از  بربار عاملی همه سؤالات ، 1جدول توجه به  با   
با توجه به حجم نمونه حاضر  ،طور که اشاره شددار به عامل زیربنایی خود مرتبط هستند. همانطور معنابه

همه سؤالات به عوامل مشخص شده مرتبط  که توان گفتمی ،دار است. لذامعنا 40/0عاملی بالاي بار 
مشخص است که کدام  1به عامل اول مرتبط هستند. از جدول  9تا  1سؤالات  ،مثال برايهستند. 

میزان اشتراك را براي تک تک سؤالات  1دار دارند. ستون آخر جدول چه سؤالاتی بار معنا برها عامل
عوامل استخراج شده است.  به وسیلهدهد. این مقدار بیانگر میزان واریانس تبیین شده هر سؤال نشان می

شود که بیشترین سهم گانه توضیح داده میعوامل ششبا درصد واریانس کلِ سؤال اول  76 ،مثال براي
 بااز این مقدار متعلق به عامل اول است. دو ردیف آخر این جدول نیز مقدار ویژه و واریانس تبیین شده 

آن عامل  به وسیلهدهد. مقدار ویژه بیانگر مقداري از واریانس کل متغیرهاست که هر عامل را نشان می
کند. هر عامل را به درصد بیان میبه وسیله شود. درصد واریانس نیز میزان واریانس تبیین شده تبیین می

دو شاخص مذکور به سهم هر یک از عاملها در ارتباط با اطلاعات پرسشنامه اشاره دارد. بدیهی است 
هاي کند. عوامل دوم تا ششم در رتبهمیعامل اول بیشترین مقدار از اطلاعات مورد تحلیل را تبیین 

  کند.از واریانس پرسشنامه را تبیین می 31/6 فقطعامل ششم  و بعدي هستند
  
هاست. اهمیت گذاري عاملفعالیت تکمیلی پس از استخراج عاملهاي زیربنایی نام:  گذاري عاملهانام

  دهنده عوامل مربوط این عمل به وحدت بخشی و تعیین مفاهیم مشترك در بین سؤالهاي تشکیل
  سؤالهاي آن عامل مشخص  به وسیلهگیري با نامگذاري عاملها حوزه مورد اندازه ،شود. در واقعمی
شود، متضمن شود. نامگذاري عاملها علاوه بر اینکه به مفاهیم مکنون در ماهیت سؤالها مربوط میمی
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مشخص  1. با دقت در معنا و مفهوم سؤالات هر عامل در جدول استمراجعه به ادبیات پژوهشی مرتبط 
شش حوزه مستقل را در کیفیت خدمات دانشگاهی به دانشجویان  ،شود که شش عامل استخراج شدهمی

 توانمی ،کیفیت خدمات الکترونیکی است رههایی در باکه حاوي گویه را، دهند. عامل اولپوشش می
به فضاي ارتباطی حاکم بر تعاملات و حمایتهاي که رد. عامل دوم معرفی ک» خدمات الکترونیکی«

توان عنوان عامل سوم در را می» فضاي فیزیکی«شود. نامگذاري می» تعاملات«شود، انسانی مربوط می
هاي عامل چهارم به حوزه فضا و محوطه دانشکده و امکانات مرتبط با آن اشاره دارد. گویه که نظر گرفت

عنوان  ،شود و لذامعاونت آموزشی و تحصیلات تکمیلی مربوط می دربه کیفیت خدمات ارائه شده 
ارائه شده امکانات با هایی است که شود. عامل پنجم داراي گویهبراي آن انتخاب می» خدمات آموزش«
هاي گرفته شده است. گویهبراي آن در نظر » کتابخانه«عنوان کلی  ،است و لذا مرتبطکتابخانه  در

خدمات «به امکانات و تسهیلات رفاهی و تفریحی مربوط هستند و عنوان  ،طورکلیآخرین عامل نیز به
   .براي آن انتخاب شده است» رفاهی

خدمات  شامل شش عامل زیربناییکه توان گفت به سؤال اول پژوهش میبراي پاسخگویی    
سؤال)،  7(با  سؤال)، خدمات آموزش 8(با  سؤال)، فضاي فیزیکی 8(با  سؤال)، تعاملات 9(با  ترونیکیکال

  گیري سؤال اندازه 45با  ،در مجموع که سؤال) وجود دارند 6(با  سؤال) و خدمات رفاهی 7(با  کتابخانه
  کنند.درصد از واریانس کل سؤالها را تبیین می 70شوند و حدود می

  شود؟از نمونه اول در نمونه دوم تأیید می دست آمدهآیا ساختار عاملی به. 2سؤال 
اج شده هاي مرحله دوم بررسی، تأیید، اصلاح یا رد ساختار عاملی استخراین سؤال و تحلیل طرح هدف از

دست آمده از نمونه اول در هاي مربوط به گروه مدرج سازي است. اگر ساختار بهاز مرحله قبلی و تحلیل
 اي وارد شده به این مرحله نمونههبراي روایی آن فراهم شده است. داده د، گواهیونمونه دوم نیز تأیید ش

سؤالات معیوب شناسایی شده در مرحله قبل از این مرحله حذف شدند.  ،تصادفی دوم هستند که البته
کار برده شد. روش برآورد حداقل مجذورات گیري این پژوهش بهافزار لیزرل براي ارزیابی مدل اندازهنرم
هایی از همبستگی پلی کوریک و ماتریس کواریانس مجانبی در تحلیل داده استفاده شد. با داده 6وزنی

اي بودند و هاي سؤالات چهار طبقهکه گزینهترجیح داده شد روش حداقل مجذورات وزنی به این دلیل 
 & Jöreskog)شد همبستگی پلی کوریک به جاي همبستگی گشتاوري پیرسون باید محاسبه می

Sörbom, 1996).  
ارزیابی جزئی  در بررسی مدلهاي تأییدي وجود دارد. جزئی و ارزیابی برازش کلی مدل دو نوع ارزیابی   

شود. برازش کلی مربوط می ]گیريدر مدل اندازه[ به مسیرهاي رسم شده از عاملهاي مکنون به نشانگرها
ها را از مدل که میزان حمایت داده[ برازشی یگیري نیز با استفاده از چندین شاخص نیکومدلهاي اندازه
ند از: نسبت درست نمایی کاي ا. شاخصهاي مورد استفاده عبارتشودمیقضاوت  ]سنجندمفهومی می

                                                                                                                         
6 . Weighted Least Squares 
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)، نیکویی برازش تعدیل GFI)، نیکویی برازش(X2/df)، نسبت کاي دو به درجه آزادي(X2دو(
 - و شاخص توکر  NFIو RMSEA ،(CFI)، ریشه دوم میانگین مربعات خطاي برآورد(AGFIشده(

  ). TLIلوییس(
  

گیري شامل روابط عاملهاي مکنون و مدل اندازه:  گیري(تحلیل عاملی تأییدي)مدل اندازه
گیري و شاخصهاي ارزیابی از مدل اندازه دست آمدهبهنتایج  2جدول در نشانگرهاي مربوط به آنهاست. 
  .شده استداده نشان  آن روابط هر عامل با نشانگرهاي

  
  هاي ارزیابی جزئیگیري و شاخصیج تحلیل مدل اندازهنتا -2 جدول

 نشانگر سازه
ضریب 
 استاندارد

 t R2مقدار 
آلفاي 
 کرونباخ

اعتبار 
 مرکب

  یخدمات الکترونیک

 51/0 60/9 71/0 1گویه 

92/0  93/0  

 47/0 32/9 69/0 2گویه 
 65/0 45/11 80/0 3گویه 
 67/0 76/11 82/0 4گویه 
 63/0 20/11 79/0 5گویه 
 59/0 67/10 77/0 6گویه 
 44/0 80/8 67/0 7گویه 
 67/0 78/11 82/0 8گویه 
 73/0 61/12 86/0 9گویه 

 تعاملات

76/0 10گویه   50/10 58/0 

92/0  92/0  

76/0 11گویه   91/10 62/0 
77/0 12گویه   61/10 59/0 
78/0 13گویه   54/10 61/0 
80/0 14گویه   97/11 63/0 
73/0 15گویه   85/9 53/0 
77/0 16گویه   31/10 59/0 
85/0 17گویه   31/12 72/0 

 فضاي فیزیکی

 62/0 05/11 79/0 18گویه 

90/0  91/0  

 57/0 40/11 76/0 19گویه 
 63/0 21/11 80/0 20گویه 
 68/0 86/11 83/0 21گویه 
 46/0 94/8 68/0 22گویه 
 54/0 98/9 73/0 23گویه 
 48/0 24/9 70/0 24گویه 
 48/0 19/9 69/0 25گویه 
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  2 دولادامه ج

 نشانگر سازه
ضریب 
 استاندارد

 t R2مقدار 
آلفاي 
 کرونباخ

اعتبار 
 مرکب

 خدمات آموزش

 71/0 25/12 84/0 26گویه 

90/0  91/0  

 56/0 17/10 75/0 27گویه 
 59/0 58/10 77/0 28گویه 
 52/0 74/9 72/0 29گویه 
 62/0 07/11 79/0 30گویه 
 59/0 62/10 77/0 31گویه 
 58/0 52/10 76/0 32گویه 

 کتابخانه

 43/0 30/8 65/0 33گویه 

88/0  88/0  

 57/0 97/9 75/0 34گویه 
 58/0 11/10 76/0 35گویه 
 43/0 34/8 66/0 36گویه 
 61/0 55/10 78/0 37گویه 
 50/0 22/9 71/0 38گویه 
 53/0 65/9 73/0 39گویه 

 خدمات رفاهی

 63/0 06/11 79/0 40گویه 

91/0  91/0  

 63/0 13/11 80/0 41گویه 
 64/0 24/11 80/0 42گویه 
 62/0 92/10 79/0 43گویه 
 63/0 28/11 79/0 44گویه 
 67/0 62/11 82/0 45گویه 

X2=976/61,  Df=918,        P=0/09(مطلوب),    X2/df=1/06(مطلوب),   RMSEA=0/02(مطلوب),       
GFI=0/77 مطلوب) (نسبتاً ,     AGFI=0/74 (نسبتاً مطلوب)  ,   TLI=0/96(مطلوب),  NFI=0/86(نسبتاً مطلوب),     
CFI=0/96(مطلوب) 

  
و درصد واریانس تبیین شده براي تک تک نشانگرهاي هر عامل در  tبار عاملی استاندارد، مقدار    

و  t، مقدار آناند. شاخص ارزیابی میزان ارتباط هر نشانگر به عامل زیربنایی مشخص شده 2جدول 
طور دارد. هماندلالت داري رابطه هر نشانگر با عامل مرتبط بر معنا 2بالاي  tداري آن است. مقدار معنا

دست آمده به 2بالاي t  براي همه روابط نشانگرها با عاملهاي خود مقادیر ،مشخص است 2که از جدول 
  و  به عامل زیربنایی خود مرتبط هستند دارطور معناشود همه نشانگرها بهمینتیجه  ،است. بنابراین

حصول اطمینان از  برايوب است. گیري طی ارزیابی شاخصهاي جزئی مطلمدل اندازهکه توان گفت می
کلیت مدل و روابط تحلیل عاملی تأییدي شاخصهاي برازش کلی مدل در ادامه آمده است. این شاخصها 

  کنند.باره کیفیت کلی مدل را ارائه می اطلاعات لازم براي قضاوت در
وضعیت آنها آورده هاي برازش و ارزیابی براي شاخص دست آمدهبهمقادیر  2دول در زیر ج ،همچنین   

از بین هشت شاخص بررسی شده پنج شاخص در وضعیت مطلوب و ، 2 شده است. بنا بر اطلاعات جدول
 دست آمدهبهدر وضعیت نسبتاً مطلوب قرار دارند. با توجه به نتایج  NFIو  GFI ،AGFIسه شاخص 
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رسیدن  برايگفتنی است [گیري در وضعیت مطلوب قرار دارد. برازش کلی مدل اندازه که توان گفتمی
، طی اصلاح مدل چند کواریانس خطا است ارائه شدهبه مدل مطلوب که شاخصهاي جزئی و کلی آن 

  .]براي نشانگرها آزاد شدند
دو نوع ارزیابی جزئی و کلی استفاده شد. ارزیابی جزئی مدل  از به سؤال دوم پژوهش براي پاسخگویی   

دارند. این نتیجه  داربا عامل زیربنایی خود رابطه معنا همه سؤالها 2بالاي  tنشان داد با توجه به مقادیر 
 ن،ند. همچنیکمیتأیید  ،طور که از تحلیل عاملی اکتشافی حاصل شده بودهمان ،رابطه سؤال با عامل را

 و گیري در وضعیت مطلوب قرار داردبرازش کلی مدل اندازهکه  شاخصهاي ارزیابی کلی مدل نشان داد
  دست آمده از مرحله اول پژوهش و تحلیل عاملی اکتشافی تأیید شد. ساختار عاملی به ،لذا

  شاخصهاي بررسی اعتبار ابزار چگونه است؟. 3سؤال 
  Ghazi)7سه نوع شاخص بررسی اعتبار شامل همگونی درونی، اعتبار گویه و اعتبار مرکب

Tabatabaei, 1995)  اعتبار گویه مقداري از واریانس گویه این پژوهش محاسبه شدند. شاخص در
 دار باشداگر بار عاملی گویه معنا. (Chau,1997) است که تحت سازه قرار دارد و نه واریانس خطا

بررسی اعتبار همگونی درونی ضریب  براي. (Chau,1997) داراي اعتبار است ،)2تر از بزرگ t (مقدار
گیري میزان یب آلفاي کرونباخ شاخصی براي اندازهآلفاي کرونباخ به تفکیک عاملها محاسبه شد. ضر

مقدار  (Cronbach,1967) کرونباخ هاي چندگانه به یک عامل است.تعلق و انسجام درونی گویه
 & Raykov 1997, in Nunnally). ریکاورا قابل قبول دانسته است 7/0آلفاي بالاي 

Bernstein, 1994) که تحت مفروضه یک مدل عاملی طرح کرده است که اعتبار مرکب هنگامی م
مشترك منفرد برآورد شده است، شاخص بهتري از هماهنگی درونی در مقایسه با ضریب آلفاي کرونباخ 

اعتبار سازه از  ،لذا و(Schumacker & Lomax, Translate by Ghasemi, 2010) است
هاي یک عامل نهفته گویهشود. اعتبار مرکب میزان کفایت طریق شاخص اعتبار مرکب نیز محاسبه می

 ,Hair)  است 7/0د. مقدار قابل قبول براي شاخص اعتبار مرکب یسنجگیري آن میرا در اندازه
Anderson, Tatham & Black, 1998)  از  به دست آمدهنتایج  2دو ستون آخر جدول و

گونی درونی و اعتبار از وجود اعتبار هم 2کنند. نتایج گزارش شده در جدول بررسی اعتبار را گزارش می
  کند. یت میحکامرکب 

دست آمده در بررسی سه با توجه به نتایج بهکه ن گفت اتوبه سؤال سوم پژوهش می گوییپاسخبراي    
، ]داري ضرایب استاندار عاملیبا توجه به معنا[ که اعتبار گویه شودنتیجه می ،شاخص ارزیابی اعتبار مدل

 ]7/0بر اساس مقادیر بالاي [ و اعتبار مرکب ]7/0مقادیر آلفاي بالاي  بر اساس[ اعتبار همگونی درونی
  مطلوب و مناسب است.

   
                                                                                                                         

7. Composite Reliability 
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  شاخصهاي بررسی روایی ابزار چگونه است؟. 4سؤال 
یابی، بررسیهاي دیگري نیز براي روایی ابزار و عنوان رواییدر کنار بررسی ساختار عاملی تأییدي به

روایی سازه عامل به مقداري که مجموع نشانگرها به درستی مفهوم . گرفته استعاملهاي آن صورت 
. دو شاخص بررسی روایی سازه در (Hair et al.,1998) شودمربوط می ،کنندسازه را منعکس می
روایی همگرا و روایی تفکیکی. روایی همگرا به مقداري که نشانگرها عامل  :ندشداین پژوهش بررسی 

بار عاملی و شاخص اعتبار مرکب به وسیله اشاره دارد. روایی همگرا  ،کنندمکنون مورد نظر را تبیین می
شاخصی  (Fornell & Larcker,1981) فورنل و لاکر. (Hair et al.,1998) شودسنجیده می

اند که بسیار مورد استفاده و استقبال قرار معرفی کرده AVE  8نگین واریانس برآورد شدهعنوان میا بارا 
. این شاخص ریشه دوم میانگین توان دوم بارهاي عاملی براي هر عامل (Farell, 2009) گرفته است

داراي روایی همگرا هستند. روایی تفکیکی بر  ،باشند 5/0بالاتر از  AVEاست. عاملهایی که داراي 
روایی  در اشاره دارد. ،تمایزپذیري و استقلال عاملهایی که حتی به لحاظ نظري مشابه ولی مستقل هستند

که تا چه حد یک عامل در رقابت با عاملهاي خارجی،  هستیماین سؤال  به پاسخگویی تفکیکی به دنبال
اي نشانگر را تبیین کند؟ اگر عاملی بیشترین مقدار از واریانس مجموعه تواندمینامرتبط و محاسبه نشده 
با عاملهاي نامرتبط همبستگی کمتري نشان  ،اي نشانگر را برآورد کند و در واقعواریانس درون مجموعه

  هر عامل  AVE. اگر مقدار (Farrell, 2009) داراي روایی تفکیکی است ،دهد
 Fornell) گواهی بر روایی تفکیکی است ،عامل با دیگر عاملها باشدتر از مجذور همبستگی آن بزرگ

& Larcker,1981, in Farrell,2009).  داري بارهاي عاملی همه که معنا 2اطلاعات جدول
یکی از شواهد روایی همگراست. بالا بودن شاخص اعتبار  ،دهدنشانگرها را براي هر شش عامل نشان می

 3جدول در تأیید دیگري براي روایی همگراست.  ،داده شده است نشان 2مرکب نیز که در جدول 
براي هر عامل نشان  AVEشاخص از براي روایی همگرا و تفکیکی با استفاده  دست آمدهبهاطلاعات 

  .داده شده است
  

  (روي قطر اصلی) براي هر عاملAVEمجذور همبستگی بین عاملها و شاخص - 3جدول
 6 5 4 3 2 1 عامل

77/0 الکترونیکیخدمات  .1  
     

02/0 تعاملات .2  72/0  
    

00/0 فضاي فیزیکی .3  03/0  80/0  
   

01/0 خدمات آموزش .4  00/0  00/0  77/0  
  

00/0 کتابخانه .5  00/0  00/0  00/0  75/0  
 

00/0 خدمات رفاهی .6  00/0  01/0  00/0  00/0  78/0  

                                                                                                                         
8. Average Variance Expected 
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روایی همگرا از طریق برآورد میانگین واریانس تبیین شده برقرار  ،3جدول  ارائه شده در طبق اطلاعات   
مشخص است که مقادیر  3شود. از جدول براي این شاخص مطلوب ارزیابی می 5/0است. مقادیر بالاي 

AVE  (فضاي فیزیکی) در نوسان است و 80/0(تعاملات) تا 72/0براي عاملهاي این پژوهش بین
جدول مجذور  این شود. مقادیر غیر قطري درتفاده از این شاخص نیز تأیید میروایی همگرا با اس ،بنابراین

تر براي همه عاملها از همبستگی دو به دو بین عاملها بزرگ AVEهمبستگی بین عاملهاست. شاخص 
بر [ دال بر روایی همگراشواهد  ،روایی تفکیکی براي هر شش عامل وجود دارد. بنابراین ،است و لذا
بودن شاخص  5/0و بالاتر از  7/0داري بارهاي عاملی، بالا بودن شاخص اعتبار مرکب از اساس معنا

AVE با توجه به بیشتر بودن مقدار شاخص [ و روایی تفکیکی ]براي هر شش عاملAVE  براي هر
  است.  ]عامل نسبت به مجذور همبستگی دو به دو عاملها

  
  گیريبحث و نتیجه

عوامل زیربنایی و  انجامیابی ابزار سنجش کیفیت خدمات اعتباریابی و رواییاین پژوهش با هدف ساخت، 
ابتدا پرسشنامه  ،. به همین منظوربررسی شدتشکیل دهنده کیفیت خدمات دانشگاهی به دانشجویان 

نفري  290و در نمونه تهیهسؤال  75 و بااي با مطالعه پیشینه پژوهش و الهام از ابزارهاي مشابه اولیه
آزمون آلفاي کرونباخ و همبستگی سؤال با کل آزمون اصلاح و  بااعتبار ابزار  ،اجرا شد. سپس پژوهش

 ،فضاي فیزیکی ،تعاملات ،خدمات الکترونیکیتأیید شد. با استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی شش عاملِ 
عنوان عوامل زیربنایی و تشکیل دهنده کیفیت خدمات به خدمات رفاهیو  کتابخانه ،خدمات آموزش

  دانشگاهی به دانشجویان تعیین شدند. 
سؤال  75سؤال از مجموع  45با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي بررسی و تأیید شدند. یادشده عوامل    

 & Lehtinen) ن و لتینننتیل پژوهشدر موجود در ابزار اولیه به این شش عامل مربوط شدند. 
Lehtinen,1991)  گرونروس ده است.شکیفیت فیزیکی، تعاملی و همکاري استخراج و معرفی 

(Grönroos, 2000) شهرت دانشگاه را ابعاد کیفیت خدمات  ،کیفیت فنی، عملکردي و همچنین
نیز در معرفی ابعاد کیفیت خدمات از کیفیت تدریس و  (Hampton,1993). همپتونکندمعرفی می

 برد. مشاوره دانشجویی و منابع مطالعاتی نام می نظامش، کیفیت رفاهی، تسهیلات خوابگاهی، آموز
در معرفی ابعاد کیفیت خدمات  (Leblanc, Nguyen & Nha,1994)لبلانک و همکاران 

علمی، شهرت و اعتبار دانشگاه، عوامل فیزیکی، مدیریت، هیئتدانشگاهی به دانشجویان از اعضاي 
 & Pereda, Airey) پردا و همکاران کنند.پذیري و تسهیلات یاد میلیتئودرسی، مسبرنامه 

Bennett, 2007) کفایت منابع و تسهیلات را ت، کیفیت تدریس و رابطه با مدرساناعتبار و شهر ،
نیز پنج  (Brochado, 2009) بروچادو دانند.چهار بعد یا عامل زیربنایی براي کیفیت خدمات می

کند. عاملِ ملموسات، پایایی، پاسخگویی، تضمین و همدلی را عوامل زیربنایی کیفیت خدمات ذکر می
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 ,Martensen)اند پژوهشگران دیگري نیز در تلاشهاي خود عوامل مشابهی را معرفی کرده
Gronholdt, Eskildsen & Kristensen, 2000; Abdullah, 2006) .رغم تنوعی علی

در بین آنها مشهود است.  بسیاريی انهمپوش ،شودعوامل زیربنایی کیفیت خدمات مشاهده میکه براي 
توان از هم تمییز داد: کیفیت فیزیکی، کیفیت به نظر چهار طبقه کلی از عوامل را براي کیفیت خدمات می

در درون  اما ،کیفیت تسهیلات و اعتبار علمی. هر یک از پژوهشها هر چند با عناوین مختلف ،روابط
  توان از شرایط بومی که ابزار نمیاین، وجود  اند. باگیري کردهتر و نسبتاً واحدي نتیجهمفهوم کلی

غفلت کرد. بدیهی است فرهنگ کیفیت و انتظارات کیفی در شرایط زمانی  ،است گیري برآمده از آناندازه
 و مکانی مختلف متفاوت است. 

ملاکها و روشهاي نسبتاً جامعی استفاده شدند.  ،روایی و اعتبار ابزاربراي بررسی و برقراري دو شرط    
 Ghazi)سه نوع شاخص بررسی اعتبار شامل همگونی درونی، اعتبار گویه و اعتبار مرکب

Tabatabaei, 1995) ها و در بررسی سه در دو مرحله پژوهش محاسبه شدند. در قسمت یافته
مطلوب و  و اعتبار مرکب اعتبار همگونی درونی ،که اعتبار گویه شاخص ارزیابی اعتبار مدل نتیجه شد

 ،گیري استدهنده آن اولین ملاك در ارزیابی هر ابزار اندازهمناسب هستند. اعتبار ابزار و عاملهاي تشکیل
 ،ااز آن اتکا کرد. لذ دست آمدهبههاي توان به یافتهچرا که در صورت بی اعتباري یا کم اعتباري ابزار نمی

توان ابزار حاضر را معتبر و پایا دانست. تأیید اعتبار در ابزار نهایی هم با توجه به مطلوبیت شاخصها می
ها و هم نتیجه مطلوبیت کلی ابزار است. وضعیت اعتبار ابزار در اي از گویهنتیجه حذف و اصلاح پاره

  پژوهشهاي مشابه قبلی نیز گزارش و تأیید شده است.
: روایی عاملی، روایی تفکیکی و روایی شوندمیبررسی  ایی شاخصهاي مختلفیدر بررسی رو   

مربوط  ،کننددرستی مفهوم سازه را منعکس میتشخیصی. روایی سازه به مقداري که مجموع نشانگرها به
 شامل روایی همگرا و روایی تفکیکی دو شاخص بررسی روایی سازه (Hair et al., 1998). شودمی

  هر سه شاخص روایی مذکور وضعیت مطلوبی داشتند. حساسیت روایی  شدند.در این پژوهش بررسی 
گیري مناسب آن بر اندازه روایی دالّ ،گیري بالاست. در واقعترین ویژگی هر ابزار اندازهعنوان مهمبه

روایی وجود  چیزي است که ابزار براي آن تهیه شده است. هر چند ملاکهاي دیگري نیز براي بررسی
اما شاخصهاي متعدد و متنوعی بررسی شدند  ،دارند که در این پژوهش به دلایل مختلفی استفاده نشدند

کنند. در کنار روایی محتوایی و صوري روایی سازه که از توان گفت حوزه کلی روایی را حمایت میکه می
در پژوهش حاضر از طریق روایی تفکیکی و تشخیصی بررسی شدند.  ،وجوه روایی است ترینمهم

ثابت بودن عوامل زیربنایی کیفیت خدمات  خصوصبا وجود اینکه در  رفت کهتوان نتیجه گمی ،بنابراین
توان توان قاطع بود، اما از اعتبار و کلیت مفهومی آن میکشف شده براي جامعه دانشگاهی ایران نمی

  دفاع کرد. 
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  هادهاپیشن
 شود:هاي زیر ارائه میپیشنهاد پژوهشهاي یافتهبا توجه به 

ارتقاي کیفیت خدمات دانشگاهی به خصوص در  توانندمیعالی ریزان و سیاستگذاران آموزشبرنامه .1
د زمینه هدایت مؤثرتر امکانات را فراهم نتوانمیتوجه کنند. این عاملها عاملهاي زیربنایی کیفیت خدمات 

  ند. نکمی
  عالی براي سنجش کیفیت خدمات در مؤسسات آموزشتواند میابزار تهیه شده در این پژوهش  .2
 . کار گرفته شودبهنقاط قوت و ضعف هر یک از آنها  منظور شناسايبه
گیري این پژوهش در نظر از ابزار اندازه دست آمدهبههاي توان رویکرد تبیینی براي بهبود یافتهمی .3

در کنار گزارش  ،شوندمیمنجر ها و فرایندهایی که به کیفیت خدمات بالاتر زمینهشناسایی پیشگرفت. 
  کند.تر میوضعیت موجود دستاوردهاي پژوهشی را غنی
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