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Abstract 
One of the important components of the internationalization of higher 
education is recruiting international students.  Despite the small number of 
international students and due to the effects and consequences of their 
education on the educational systems of different countries, their satisfaction 
with the quality of university services is important.  Despite the importance of 
this issue, few studies have focused on the evaluation of the quality of 
university services from the point of view of international students in Iran. 
Therefore, the purpose of this descriptive survey study was to evaluate the 
quality of university services from the point of view of international students 
studying at Shahid Beheshti University. The statistical population was all 221 
international students studying at Shahid Beheshti University. The sample size 
was determined 140 via Krejci & Morgan table. Based on a simple random 
sampling method and Considering the drop coefficient, 150 questionnaires 
were distributed among students and 126 questionnaires were collected. The 
instrument was a researcher-made questionnaire. It included 6 components of 
the quality of university services including educational-research services, 
library, and media services, administrative services, welfare services, physical 
spaces, social and cultural services. These 6 components were measured in 
expectations and real existing levels. To assess the validity of the 
questionnaire, the opinions of academic experts were used and the reliability 
of the questionnaire was estimated at 0.96 at the expectations and 0.96 at the 
existing   levels, using the Cronbach's alpha test. Findings indicated that there 
is a gap between students, expectations and reality (p=0.001). Most gaps 
between expectations and reality included the quality of administrative 
services (-1.45) and the quality of educational and research services (-0.73). 
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Introduction 
Today, with increasing competition among universities, student satisfaction, 
commitment, and loyalty as a competitive advantage has been increasingly 
considered and emphasized by universities (Lam et al, 2004; Alves & Raposo, 
2007). Students' satisfaction with the quality of service may affect their 
willingness to continue or drop out of college or university. Therefore, to 
ensure the level of student satisfaction, higher education institutions requires 
to evaluate the quality of their services. (Chih et al., 2015).  
   On the other hand, in the current decade, one of the main priorities of the 
worldwide universities is the internationalization of universities. Therefore, 
the internationalization of higher education is one of the motivations of 
universities for enhancing their quality (Harvey Sultan & Wong, 2010, & 
Williams, 2010).   
   Generally, the strategic activities of universities in the field of 
internationalization of higher education shaped two major strategies, 
"internationalization at home" and "internationalization abroad or across 
borders". Some experts believe that the internationalization strategy at home 
also includes the concept of "Internationalization of curriculum" and it is one 
of the most central concepts of this strategy (Knight, 2004; Hudzik, 2011, 
Beelen & Jones, 2015 cited in Panahi, et al., 2021). Internationalization at 
home means the purposeful integration of international and intercultural 
dimensions into the university functions, space, and the content of the "formal 
and informal curriculum" of universities.  Another factor of 
internationalization at home is the staff of universities and their international 
competencies (Deborder, 2004 cited in Pouratashi, 2018)."International Co-
Curriculum or extra-curriculum development” refers to a set of educational, 
cultural, and social activities enhancing students' intercultural knowledge and 
attitudes (Belen& Jones, 2015).  
   Mobility of students and researchers is a component of the 
internationalization abroad or across borders strategy (Panahi, 2020) which is 
also According to some experts, one of the main components of the 
internationalization of universities in the recruitment of international students 
(Altbach & Tischler, 2001). 
   In Iran’s higher education system, in recent years, more attention has been 
paid to recruiting international students than in the past, especially in the Sixth 
Development Plan, which has stated that recruiting international students is a 
key strategy and the goal is to reach 75,000 international students by the year 
2025.  Therefore, monitoring the quality and recognizing the strengths and 
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weaknesses of the quality of university services from the perspective of 
international students as one of the active actors and stakeholders in the higher 
education system is necessary. The smaller the gap between students' 
expectations and the services is, the higher the quality of services would be. 
Bridging the gap between the current situation and the desired one requires 
university presidents and senior managers to have sufficient knowledge of 
students ‘perceptions and expectations about the quality of university services 
to adopt appropriate strategies and provide students’ satisfaction. The 
following hypotheses are examined in the study in order to achieve the main 
goal of the study: 
1. There is a significant difference between the dimensions of the quality of 

services provided to international students in the expected situation and 
the current situation . 

2. International students are satisfied with various aspects of service quality 
(educational and research services, library and media services, welfare 
services, administrative and staff services, quality of physical and social 
space, and social and cultural services 

 
Research Conceptual Model 
Concerning the quality of university services, the literature review indicated 
that numerous models have been developed and employed to measure the 
quality of services in various areas of higher education. Some of these models, 
such as the SERVQUAL model (Parasuraman et al., 1988) and the 
SERVPERF model (Cronin & Taylor (1992), are designed for non-
educational areas but are very common in higher education. Evaluation of the 
quality of educational services was designed; however, They were not fitted 
due to their inflexibility of application in various higher education institutions 
according to their diverse characteristics (Brochado, 2009 & Barker, 1999), 
E-SERVQUAL model (2002, Zeithaml et al.), ELS model (2003 Wang), 
DLSQUAL model (Shaiket et al., 2006), Martinez model (Martínez, 2010) 
Integrated e-learning service quality model (Wu & Lin 2012), Mills model 
(Hasanzadeh et al., 2012), Sugant e-learning service quality evaluation model 
(Sugant, 2014), Ola Ibrahim model (2015). Meanwhile, some other models 
are designed specifically for the field of higher education, such as the 
HETQMEX model (1996; Ho & Wearn), the Hi Eduqual model 
(Subrahmanyam & Raja Shekhar, 2014). Although specific models are 
designed for higher education, a model compatible with the characteristics of 
Iran`s higher education has been developed.  
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To commence, by reviewing the theoretical foundations and literature review, 
the indicators of university quality services were identified and classified into 
6 categories including educational and research services, library and media 
services, administrative and staff services, welfare services, physical space, 
and social and cultural services. The conceptual model is illustrated as 
follows: 

 

Figure 1. Conceptual model of quality of university services 

   The methodology of this study in terms of purpose is applied and in terms 
of data collection is a quantitative descriptive-survey method and a researcher-
made questionnaire was employed as the instrument of research. Indicators of 
service quality of universities and higher education were identified and the 
indicators were classified into 6 dimensions using the opinions of experts. 
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These dimensions included educational and research services, library, and 
media services, administrative and staff services, welfare services, physical 
quality, and cultural and social services. Based on the identified dimensions, 
a questionnaire with 75 closed-ended questions on a five-point Likert scale 
was designed at both levels of expectations and facts. The use of Cronbach's 
alpha test was estimated at 0.96 at the level of expectations and 0.96 at the 
level of facts. The statistical population of the study included all students 
studying at Shahid Beheshti University in Tehran in the academic year 2018-
2019, whose number was 221 people. The sample size was determined using 
the Morgan table of 140 people, which was distributed among 150 
questionnaires based on a simple random sampling method, in which 126 
people answered the questionnaire. Of these, 88 (69.8%) were male students 
and 38 (30.2%) were female students. Regarding the field of study, 88 (69.9) 
people in the fields related to the field of humanities, 12 (9.5%) people in the 
fields related to the field of experimental sciences, and 26 (20.6%) in the field 
Included in the field of mathematical sciences. In terms of educational level, 
51 (40.4%) people with an undergraduate degree, 54 (42.9%) with a master's 
degree, and 21 (16.7%) in the doctoral degree. The data obtained from the 
completed questionnaires were analyzed using SPSS18 software by 
Kolmogorov-Smirnov and dependent t-test and t-sample . 
 
Research Findings 
Hypothesis 1: There is a significant difference between the expectations of 
international students and the real situation regarding the quality of services 
provided to them. 
   Based on the obtained results, considering that the value of t in the studied 
components is significant at the level of α = 0.05, therefore, it can be inferred 
that between the dimensions of the quality of services provided to 
international students in the expected situation. There was a significant 
difference between the current and desirable situation. Also, the comparing 
the mean of the two situations indicated that the mean of the current 
situation(perceptions) is significantly smaller than the desired situation 
(expectation ), highlighting the existence of a gap between the two situations. 
According to the results of Table 3, there is a negative effect in all dimensions, 
in other words, it means that the expectations of international students from 
the quality of services provided to them are beyond the current situation 
(facts). Service quality gap scores in educational and research services (-0.73), 
library and media services (-0.76), welfare services (-0.96), administrative 
services and staff (-1.45), the dimension of physical space s(-0.85), and the 
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dimension of social and cultural services (-1.08), the highest negative gap 
score was related to the quality of administrative services and staff (-1.45) and 
The lowest negative gap score was related to the quality of educational and 
research services (-0.73). 
   Hypothesis 2: International students are satisfied with various aspects of 
service quality (educational and research services, library and media services, 
welfare services, administrative and staff services, quality of physical and 
social space, and social and cultural services) . 
   To evaluate the satisfaction of international students  with various aspects of 
service quality (educational and research services, library and media services, 
welfare services, administrative and staff services, quality of physical space, 
and social and cultural services) the on- sample T-test was used. Based on the 
above data, the mean score assigned by 126 samples of international students 
to the status of their students' satisfaction with various aspects of service 
quality (educational and research services (3.43), library and media services 
(3.37), welfare services (3.25), quality of physical space (3.39) (is higher than 
the theoretical mean which is equal to 3), it can be said that from the point of 
view of the sample population the score of the examined category is higher 
than average. In addition, considering the value of t and p = 0.001, it can be 
stated that with 99% confidence, this result is significant and generalizable to 
the entire  population. 

Discussion and conclusion 
Findings indicated that student satisfaction was less than their expectations 
from the quality of socio-cultural services as well as educational services.  
Therefore, it is recommended that Iranian universities pay more attention to 
the internationalization of the extra-curriculum as well as to the 
internationalization of the formal curriculum. Furthermore, given that the 
second research hypothesis has been confirmed, it can be concluded that 
international students are moderately satisfied with various aspects of service 
quality (educational and research services, library and media services, welfare 
services, quality of physical space). However, in the component of 
administrative services and staff (2.74) and social and cultural services (2.97), 
considering that the experimental mean is smaller than the theoretical mean 
number (3), so this study indicated that international students are not satisfied 
in terms of quality of administrative and staff services and social and cultural 
services respectively. Therefore, universities are recommended to pay special 
attention to the requirements of the strategy of internationalization at home, 
such as the development of international competencies of human resources, 
including staff and faculty members. 
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 پژوهشی  -علمی
 

  ؛المللیبین دانشجویان دیدگاههاي ایرانی از ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاه

 4مورد مطالعه دانشگاه شهید بهشتی
 

 7رضا قنبري و *6مریم پناهی ،5اباصلت خراسانی
 

  چکیده
رغم در  به . سازي آموزش عالی استالمللیهاي بینمؤلفهترین  المللی یکی از مهمدانشجویان بین پذیرش

هاي  نظامبر  دانشجویان    اینتحصیل    پیامدهايآثار و  دلیل  به  ،المللیدانشجویان بین  جمعیت  اقلیت بودن
اهمیت    وجود  با.  ز اهمیت استیکیفیت خدمات دانشگاهی حارضایت آنها از  ،  آموزشی کشورهاي مختلف

با هدف بررسی کیفیت    تحقیق حاضر هاي پیشین کمتر به آن توجه شده است. این موضوع، در پژوهش
از  خدمات   انجام شد.    مشغولدانشجویان خارجی    منظردانشگاهی  به تحصیل در دانشگاه شهید بهشتی 

توصیفی تحقیق  تمام  -روش  شامل  پژوهش  آماري  جامعه  و  خارجی    نفر  221  پیمایشی  در دانشجویان 
که با در   فر تعیین شدن 140حجم نمونه با استفاده از جدول کرجسی و مورگان  .بودبهشتی  دانشگاه شهید

گیري تصادفی ساده بین آنها توزیع و بر اساس روش نمونهپرسشنامه    150تعداد    ،نظر گرفتن ضریب افت
  از   بعدشش که  بود  ساخته عات پرسشنامه محققآوري اطلاخ داده شد. ابزار جمعپرسشنامه پاس  126تعداد  

ارائه اي،  اي و رسانهپژوهشی، خدمات کتابخانهخدمات آموزشی و  شامل  شده در دانشگاه  کیفیت خدمات 
در دو سطح    یزیکی و خدمات اجتماعی و فرهنگی خدمات اداري، خدمات رفاهی، کیفیت فضاي کالبدي و ف

از آراي متخصصان و خبرگان دانشگاهی  روایی پرسشنامه  براي سنجش    .آزمون شد   هاانتظارات و واقعیت
 ها تو در سطح واقعی  96/0  آزمون آلفاي کرونباخ در سطح انتظارات  و پایایی پرسشنامه با استفاده ازاستفاده  

از کیفیت خدمات ارائه شده شکاف    هاتانتظارات و واقعی  یتبین وضع  که   دادها نشان  یافته.  شدبرآورد    96/0
) و  -45/1بیشترین میانگین نمره شکاف منفی به بعد کیفیت خدمات اداري (که    )p=    001/0(دارد  وجود  

 . شدمی مربوط) -73/0( بعد کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشیبه کمترین نمره 

 
 این پژوهش با حمایت مالی معاونت پژوهشی دانشگاه شهید بهشتی انجام شده است.    .٤
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 مقدمه

مزیت رقابتی    عنوان یکها رضایت، تعهد و وفاداري دانشجویان به با افزایش رقابت در میان دانشگاه  ،امروزه
 ,Lam, Shankar, Erramilli & Murthy)ها قرار گرفته استهر چه بیشتر دانشگاهو تأکید    مد نظر

2004; Alves & Raposo, 2007) . تمایل  بر  است   ممکنرضایتمندي دانشجویان از کیفیت خدمات  
  از   اطمینان  منظوربه  بنابراین،.  بگذارد  تأثیر  کالج یا دانشگاهدر    ترك تحصیل  یا  تحصیل  آنها براي ادامه

 کنند  ارزیابی  را  خود  کیفیت خدماتعالی    آموزش  مؤسساتتا  ضرورت دارد  رضایتمندي دانشجویان    میزان
(Chih, Wang, Hsu & Cheng, 2015)  .  هاي مهم  یکی از ویژگی  عصر حاضراز سوي دیگر، در

بیندانشگاه آنهاستها  از  ،درواقع  .المللی شدن  می  یکی  مهمی که سبب  دانشگاهعوامل  کیفیت شود  ها 
)Sultan, 2010; Williams&  Harvey   استالمللی شدن دانشگاه  بین  بخشند،خدمات خود را بهبود  

& Wong, 2010) . 
  دو   قالب  در  یعال  آموزش   شدن  یالمللنیب  نهیزم  درها  دانشگاه  کی استراتژ  يهاتیفعال  ،یطورکله ب   

  ا ی   خانه  از  خارج  در  يسازیالمللنی«ب  و  8» دانشگاه  سیپرد  ای  خانه  در   يسازیالمللنی«ب  کلان  ياستراتژ
 در  يسازیالمللنیب  ياستراتژِ  که   باورند  نیا  بر  صاحبنظران  از  يتعدا.  ردیپذیم  صورت  9»مرزها  يفراسو
  جمله   از  یدرس  برنامه  يسازی المللنیب  و  است  10» یدرس  برنامه  يسازیالمللنی«ب  مفهوم  رندهیبرگ  در  خانه

 ),Khorsandi Taskoh  Panahi, Abbaspourرود  شمار میبه   ياستراتژِ  نیا  میمفاه  نیتريمحور
)Beelen & Jones, 2015; & Ghiasi Nodooshan, 2021  .در پردیس دانشگاه   سازيالمللیبین

  و   برنامه رسمی«   فضاي دانشگاه و در محتواي  در  فرهنگی   بین  و  المللیبین   ابعاد  هدفمند  به مفهوم ادغام
هاي به مجموعه فعالیت»  غیررسمی هاي درسیسازي برنامهالمللیبین«  هاست.دانشگاه   » درسی  غیررسمی

  که موجب کسب دانش و نگرش بین فرهنگی دانشجویان  شوداطلاق می  آموزشی، فرهنگی و اجتماعی
  ، المللی شدن در پردیس دانشگاه یکی دیگر از عوامل مهم بین  .(Beelen & Jones, 2015)  شودمی

 . )Pouratashi,cited in  ,2004 ,Deborder (2018هاي آنهاست کارکنان دانشگاه و مهارت
اصلی دیگر    فراسوي مرزهاالمللیبین  ، استراتژيِ  یا  از خانه  تبادل هکه جابست  سازي در خارج  و  جایی 

پژوهشگران  و  از    دانشجویان  راهبردمؤلفهیکی  این  از  به  . (Panahi, 2020)  است   هاي  برخی  زعم 
از    ،صاحبنظران بینمؤلفهیکی  اصلی  دانشگاههاي  شدن  بینالمللی  دانشجویان  پذیرش  است    ها  المللی 

(Altbach & Tischler, 2001) . 

 
8. Internationalization at Home  
9. Internationalization Abroad or Cross-border Internationalization  
10. Internationalization of Curriculum  
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این رقم تا   که شودبینی میو پیش بود میلیون نفر  حدود پنج 2015المللی در سال تعداد دانشجویان بین   
ات این  تأثیرترین  یکی از مهم.  (Charles & Delpetch, 2015)  میلیون نفر برسد  8به   2025  سال

المللی در سال  میلیون دانشجوي بین  5.1تعداد    پیامدهاي اقتصادي  .ستبر اقتصاد ملتها  آن   تأثیر   سیاست، 
بنا بر نتایج  پژوهشی که در سال    . (ICEF, 2019)  میلیارد دلار تخمین زده شده است  300بالغ بر    2016
مانند    المللی در ایالات متحده آمریکا هاي جانبی دانشجویان بیندرآمد حاصل از هزینه  انجام شد،   2009

سکونت،  محل  دلار  15  حدودسالیانه    اجاره  است  میلیون  شده  )Douglass & Edelstein, برآورد 
نشان  ، پژوهشخصوصهمین    در . (2009 تأثیرمیها  بین  دهد که  اقتصاد کشور  دانشجویان  در  المللی 
است سالیانه  ترکیه   دلار  میلیارد  یک   ,Deveci, 2019 cited in Bozbay, Baghirov)حدود 

Zhang, Rasli & Karakasoglu, 2020)  .هاي خاص جایی دانشجویان ویژگیهجاب  این،  علاوه بر
ات وسیعی  تأثیر  بر جامعه جهانیاین صنعت  نامید.    11"گردشکري علمی"  را توان آن  که می  د را داردخو

  ، سیاسی  اقتصادي،  اتتأثیر  هايگردشگري سنتی توسعه پایدارتري را در زمینه  به  و نسبتگذاشته است  
 . (Khorsandi Taskoh & Panahi, 2017) کندمحیطی ایجاد میو زیست فرهنگی

  شود که خدمات دانشگاهی به آنها ارائه می   روندشمار میبهها  دانشجویان یکی از ذینفعان اصلی دانشگاه   
هاي  المللی بر نظامدلیل آثار و پیامدهایی که دانشجویان بین. بههستندالمللی  دانشجویان بین  آنهابخشی از    و

 .دارداي  اهمیت ویژه  ،شوده میئ کیفیت خدماتی که به آنها ارا  دربارهمختلف آموزش عالی دارند، دیدگاه آنها  
  نظر   مدهاي اخیر توجه به جذب دانشجویان خارجی بیش از گذشته  زش عالی ایران نیز در سالدر نظام آمو
  عنوان یک راهبرد بیان شده است ویژه در برنامه ششم توسعه که جذب دانشجویان خارجی به به  ،قرار گرفته

 کیفیت پایش  ،بنابراین  .است  1404المللی تا سال  دانشجوي بین  75000و این هدفگذاري رسیدن به تعداد  
عنوان یکی از  بهالمللی  دانشجویان بیندانشگاهی از دیدگاه  یت خدمات  کیف قوت و ضعف نقاط و شناخت

   است.بسیار حایز اهمیت بازیگران فعال و ذینفعان نظام آموزش عالی 
 

 مبانی نظري و پیشینه تحقیق
 هايخواسته و نیازها ساختن برآورده به کیفیت و هاستفعالیت اصلی محور  تخدما ارائه کیفیت ،آموزش  در

کیفیت    )(Zafiropoulos, 2006  . به عقیده زافیروفلوس)Ntshoe, 2004(  گرددمی باز دانشجویان
که   داردکیفیت در آموزش عالی ابعاد متعددي    .خدمات براي بقا و سودآوري نظام آموزش عالی حیاتی است 

ها، پژوهش، کارکنان، هاي نظام آموزش عالی از جمله آموزش و تدریس، برنامهتمام کارکردها و فعالیت  باید
عالی کیفیت در آموزشابعاد  .  )Unesco, 2000(  دانشجویان، امکانات و تجهیزات و خدمات را در برگیرد

است و  ،  جمعی همکارياز:    عبارت  شددوره ،پاسخگویی اطلاعات  ارائه    ،دانشگاه تسهیلات ،ههاي 

 
11. Academic Tourism  
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 ،و همکاري  مقایسه،  ايرایانه تسهیلات  بیرونی، ارزیابی ،درونی ارزیابی،  تدریس به  مربوط هايفعالیت
 . (Lagrosen, Seyyed-Hashemi & Leitner, 2004) ايکتابخانه منابع و از مطالعه پس عوامل

برتري خدمت است.  طرز فکر و دیدگ  نوعیکیفیت خدمات    ،طورکلیبه    درباره  اگرچه  اه جهانی درباره 
ات با ادراکات کنند که از مقایسه انتظار، بعضی پیشنهاد میوجود نداردتوافق  ماهیت دقیق این طرز نگرش  

 دانند. آل میمقایسه عملکرد با استاندارد ایدهکه بعضی دیگر آن را ناشی از  حالی  شود. درعملکرد ناشی میاز  
برونداد  (  مات به دو بخش کلی کیفیت فنیکیفیت خد   (Lien & Kao, 2008)  ین و کائول  از دیدگاه

کنند که آنها بر این نکته تأکید میشود.  می  بنديدستهتقال خدمات)  (فرایند ان  خدمات) و کیفیت عملکردي
   با توجه به نوع خدمات، کیفیت خدمات فنی و عملکردي بر رضایت مشتریان اثرگذار است.

 را خدمت کیفیت  و دارد وجود مستقیم  ارتباط نهایی کنندگاندریافت  و خدمت دهندگانهارائ بین معمولاً   
 به  آموزشی نظام کیفیت.  است مشکل نیز خدمات در موفقیت نتایج کنند. ارزیابیمی تعیین طرف دو هر
  یتوضع و مقایسه شده مشخص قبل از معیارهاي با نظام موجود یتوضع مقایسه  :شودمی ارزیابی طریق دو

ها و مؤسسات آموزش عالی براي  دانشگاه.  (Harlen, 2007)  انتظارات و هدف  رسالت،  با نظام موجود
 Chong)گیري کنندطور مداوم کیفیت خدمات را اندازهخدمات ارائه شده باید بهمدیریت و بهبود کیفیت 
& Ahmed, 2012)  .اساسیگام جمله  از خدمات کیفیت ارزیابی ،حاضر حال در    تدوین در هاي 

هاي متفاوتی طوري که مدل، به (Lim & Tang, 2000)شودمی محسوب کیفیت ارتقاي هايبرنامه
دهد که  مروري بر پیشینه نظري و تجربی تحقیق نشان می  .ارزیابی کیفیت خدمات وجود داردنیز براي  

هاي متعددي تدوین و استفاده  هاي مختلف آموزش عالی مدل گیري کیفیت خدمات در حوزهبراي اندازه
مدل این  از  برخی  است.  مدل سرشده  مانند  Zeithaml & Berry ,(Parasuraman,   12کوالوها 

  ، هاي غیر آموزشی طراحی شدهبراي حوزه )Taylor, 1992) Cronin &13سروپرف   مدل  و  (1988
براي ارزیابی کیفیت خدمات   طور ویژههاگرچه ب 14مدل هدپرف.  انددر آموزش عالی عمومیت زیادي یافتهاما  

آموزش عالی با توجه به  سسات  ؤانواع مبراي کاربست در    ناپذیريانعطافدلیل  ولی به  ، آموزشی طراحی شد
  براي برخی دیگر از این الگوها  .  Brochado, 2009)(   نگرفت   قراراقبال  مورد    هاي متنوع آنهاویِژگی

، مدل اي  )Barker, 1999(15اند، مانند مدل مؤسسه فیوچراد محیط یادگیري الکترونیکی طراحی شده
اي.ال.اس،  ) (16Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002کوالسرو ) ,17Wangمدل 

)Martínez-، مدل مارتینز  )(18Shaik, Lowe & Pinegar, 2006، مدل دي.ال. اسکوال (2003
Argüelles, Castán & Juan, 2010)مدل تلفیقی کیفیت خدمات یادگیري الکترونیکی ، Wu &( 

 
12. SERVQUAL 
13. SERVPERF 
14. HEADPERF 
15. FuturEd™     
16. E-SERVQUAL 
17. ELS 
18. DL-sQUAL 



ژلنامه صف امهپ رن ش و ب ش وه زي در آموز یری 2دوره  ،عال ره 7 شما  ،4 ،1 4 0 0   65 
 

 
 

Lin, 2012)میلز مدل   ،  Hassanzadeh, Kanaani & Elahi, 2012)(  مدل کیفیت ،  ارزیابی 
و غیره.    )(Ibrahim, 2015  ، مدل اولا ابراهیم)(Sugant, 2014ساگانت   خدمات آموزش الکترونیکی

) ,19Hoاند، مانند مدل هتکیومکس حوزه آموزش عالی طراحی شدهمختص   ها نیزاما برخی دیگر از مدل
& Wearn, 1996)۲۰2014  اجوکوال  هاي، مدل), ShekharSubrahmanyam  & Raja (  و  

  غیره.
همکاران راسلی    Azizi ShamamiJafarirad,  cited in 2011, et al., (Rasli & و 

Karafestani, 2016)  موارد را بررسی  این  ها  در بررسی کیفیت خدمات و رضایت مشتري در دانشگاه
  ؛ تمرکز تحقیقاتی و پژوهشیقابلیت،    . 3  ؛بورس تحصیلی یا حمایت مالی  . 2  ؛ امکانات و تجهیزات  . 1:  کردند

نیز    )Butt & Rehman, 2010(  بات و رحمان  .ت علمیئپاسخگویی کارکنان اداري و اعضاي هی  .4
هاي ارائه شده، محیط و  ، دورهاستادانتخصص    ، دربارهآموزش عالی  ازرضایت دانشجویان    خصوصدر  

طور جامع بهکیفیت خدمات دانشگاه  در آن  مدلی که    .کردندفضاي کلاسی و امکانات کلاس درس بررسی  
هر یک از تحقیقات و مطالعات صورت گرفته کیفیت خدمات دانشگاه  در  و    وجود ندارد  ، شده باشدارزیابی  

 ,Khoo, Ho & McGregor)همکاران   خو واست.  شده  و آموزش عالی از یک یا چند بعد سنجیده  
کیفیت خدمات و رضایت دانشجویان/ مشتریان در بخش خصوصی آموزش  پژوهشی با عنوان «  (2017

نشان داد که بین کیفیت خدمات ارائه شده و رضایت   آنها  پژوهشعالی در سنگاپور» انجام دادند. نتایج  
که اگر دانشجویان کیفیت خدمات را در سطح بالا درك    این معندب  ؛ دانشجویان رابطه معنادار وجود دارد

می  ،کنند افزایش  آنها  رضایت  اندازه  همان  همکاران چوي  یابد.به   Chui, Ahmad, Ahmad)  و 
Bassim & Ahmad Zaimid, 2016)   با عنوان « ارزیابی   عالی   آموزش  خدمات  کیفیت  پژوهشی 

هاي از مدل سروکوال استفاده کردند. یافته  و خدمات» انجام دادند    بهبود  ماتریس  از  استفاده  با  خصوصی
نشان داد که کیفیت خدمات ارائه شده در تمام ابعاد مدل سروکوال کمتر از انتظارات دانشجویان    آنها  پژوهش

 و بیشترین شکاف در بعد همدلی بوده است. 
و محد مختار    با عنوان   )Mohd Mokhtar & Usman(2016 ,  عثمان  پژوهشی  و  «در  تجزیه 

تحلیل کیفیت خدمات، تصویر دانشگاه و رضایت دانشجویان در وفاداري دانشجویان در آموزش عالی در  
به این نتیجه رسیدند که بین کیفیت خدمات، تصویر دانشگاه و رضایت و وفاداري دانشجویان    »نیجریه

پژوهشی با  در    (Giannakis & Bullivant, 2015)  ت گیان نکیسا و بولیوان  وجود دارد.   ارتباط معنادار
جنبهعنوان« انگلستان:  در  عالی  آموزش  دادتوزیع  نشان  خدمات»  کیفیت  تعداد  که  ند  هاي  افزایش 

می  موجب  دانشجویان عالی  آموزش  خدمات  کیفیت  کاهش  و    یوساپرونپایبون   شود.تضعیف 

 
19. HETQMEX 
20. Hi EduQual : Higher Education Quality 

http://scialert.net/asci/author.php?author=Sany%20Sanuri&last=Mohd%20Mokhtar
http://scialert.net/asci/author.php?author=Umar&last=Usman
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(Yousapronpaiboon, 2014)  » عنوان  با  اندازهپژوهشی  آموزش سروکوال:  گیري کیفیت خدمات 
ند.  نفر از دانشجویان مقطع کارشناسی بود  350عالی در تایلند» انجام داد. جامعه آماري پژوهش شامل  

کند و در تمام ابعاد  آموزش عالی انتظارات دانشجویان را برآورده نمی پژوهش نشان داد که این  هاي یافته
دارد وجود  تفاوت  دانشجویان  ادراکات  و  انتظارات  بین  خدمات  دیگربه  ؛کیفیت  ادراکات    ،عبارت  نمرات 

انتظارات آنهاست، درنتیجه بهبود کیفیت    برايباید تلاش زیادي    ، دانشجویان از کیفیت خدمات کمتر از 
 گیرد.  صورت خدمات و کاهش فاصله بین ادراکات و انتظارات دانشجویان 

  )Tavakoli, 2013) & Samouei, Zamani, Loghmani, Naseri  همکاران و سموعی   
 که دادند  انجام اصفهان پزشکی دانشگاه علوم خارجی دانشجویان مشکلات و نیازها زمینهدر   پژوهشی

نتایج می شامل را اجتماعی فرهنگی  و اقتصاد خانواده، ارتباطات، روانشناسی، آموزش،  حوزه شش شد. 
 ارتباطات و  فرهنگی اجتماعی، زمینه   در خارجی دانشجویان مشکلات سهم پژوهش نشان داد که بیشترین

 دچار درصد 58 بودند، ناراضی آموزشی مطالب بالاي  حجم از دانشجویان از درصد 64همچنین  .  است
  مشکل  از درصد 54 روحی، حمایت کمبود از  درصد  56 بودند، افسردگی دچار نیز درصد 58 و اضطراب

درصد از دانشجویان    72داشتند و   شکایت ایرانیان به اعتماد  در مشکل از نیز درصد 54 و ارتباط برقراري در
کیفیت    تأثیر« پژوهشی با عنوان    (Dib & Alnazer, 2013)  دیب و آلنازر.  نیز دلتنگ وطن خود بودند

  هاي پژوهشانجام دادند. یافته  »خدمات بر رضایت دانشجویان و پیامدهاي رفتاري در خدمات آموزش عالی
  مثبت   تأثیر  دارد و رضایت بر وفاداري دانشجویانمثبت    تأثیرنشان داد که تصویر بر رضایت دانشجویان    آنها

 دارد.   منفی تأثیر  و بر شکایت و شکوه دانشجویان
همکاران    و   ,Mohamad Yusof, Hassan, Abdul Rahman & Ghouri)محمدیوسف 

عالی در  درباره    (2012 آموزش  پژوهشی مطالعه  انشگاهد  میانکیفیت خدمات در  غیر  و  پژوهشی  هاي 
که بعد همدلی و تضمین  ست، در حالیانها نشان داد که بعد ملموسات بسیار با اهمیت  آهاي  کردند. یافته

کاردونا و    کند.یران در تخصیص منابع کمک میکم اهمیت بود. نتایج مطالعات آنان به دانشگاهیان و مد
ادراك کیفیت خدمات در مؤسسات آموزش  «در پژوهشی با عنوان    (Cardona & Bravo, 2012)  براوو

کلمبیا  دانشگاه  موردي  مطالعه  خدماتدرباره    »عالی:  کیفیت  بیشترین    ،عوامل  رضایت  تأثیرکه  بر    را 
دارد کردند  ،دانشجویان  رضایت    و   بررسی  دادن  توضیح  در  مهم  متغیرهاي  که  رسیدند  نتیجه  این  به 

برنامهاعتم  ؛ یعنیدانشجویان به توسعه دانشگاه و  از  اد  آنان  ادراك    ، هاي سنجش روشهاي آکادمیک و 
فکري  یچالش رشد  بهبود  استرالیا المللبین آموزش سسه ؤ م  .است   آنان   براي   2010 سال در  21کشور 

 کشور انجام این در تحصیل» و زندگی از خارجی رضایت دانشجویان میزان بررسیپژوهشی با عنوان «
 به هنگام ورود شده  ارائه  خدمات و  اطلاعات رضایت دانشجویان از  میزان  که نشان داد پژوهش داد. نتایج 

 
21. Australian Government, Australian Education International (2010). International student 
survey 2010 overview report.  Available at:  https:// internationaleducation.gov. au/research / 
Publications/ Documents/ 2010_International_Student_Report.pdf. 2010 
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خدمات   و درصد 84 استرالیا کشور در تحصیل درصد، 86استرالیا  کشور در زندگی تجربه درصد، 86 کشور
 ,Petruzzellis, D’Uggento & Romanazzi)  پتروزلیزو همکاران  بود. درصد 86 شده ارائه پشتیبانی

عنوانپژوهش  (2006 با  دادند.   هايدانشگاه  در  خدمات  کیفیت  و  دانشجویان  «رضایت  ی  انجام   ایتالیا» 
آنها   .دانشجویان از وضعیت خدمات ارائه شده به آنان رضایت نداشتند نشان داد که آنها هاي پژوهشیافته

بهبود کیفیت تدریس و خدمات    براي و    اتخاذ را    محورمشتري  رویکرد  باید  هادانشگاهپیشنهاد کردند که  
 بایو تی ام مالزي  المللی در دانشگاه  دانشجوي بین  335پژوهشی که در میان    تلاش کنند.  غیرآموزشی

کیفیت  از  المللی این دانشگاه  میزان رضایت دانشجویان بین  که   نشان داد  ،ساخته انجام شد پرسشنامه محقق
  که   استخدمات آموزشی و خدمات پشتیبانی و اداري در حد متوسط    بعد  دو  ه شده به آنان درئخدمات ارا

  میزان رضایت از خدمات آموزشی اندکی بیشتر از رضایت از کیفیت خدمات پشتیبانی و اداري بوده است 
 Aziz & Abdolghader, 2018)( . 

مند با ابزار پرسشنامه  مپژوهشی با روش مرور نظا  )(Gilavand & Maraghi, 2019گیلوند و مراغی      
در بین  بارهاستاندارد «سروکوال»  دانشجویان  انتظار  و  دانشگاهادراك  در  ایران  المللی  پزشکی  علوم  هاي 

مورد سنجش در این پرسشنامه کمتر از میزان   مؤلفه هر پنج  که  نشان داد  آنها انجام دادند و نتایچ پژوهش 
بین دانشجویان  انتظار  مورد  و  دانشگاهمطلوب  است. المللی  ایران  در  پزشکی  علوم  در   هاي     پژوهشی 

هاي دولتی و خصوصی با ابزار پرسشنامه  المللی دانشگاهدانشجوي بین  168هاي ترکیه در میان  انشگاهد
هاي مورد سنجش، بین ادراك و  مؤلفهدر همه ابعاد و    که  استاندارد سروکوال انجام شد و نتایج نشان داد

 . )Bozbay et al., 2020(وجود دارد  شکاف منفی هاي ترکیه المللی در دانشگاهانتظار دانشجویان بین
تهران»    عنوان  باپژوهشی      علوم پزشکی  دانشگاه  دانشجویان خارجی در  میزان رضایتمندي  «ارزیابی 

درصد از دانشجویان از خدمات ارائه شده راضی و    70پژوهش نشان داد که نزدیک به    این  نتایج  شد.انجام  
ترین مشکل آنان محل تشکیل  درصد نیز ناراضی و کاملاً ناراضی بودند. مهم  10کاملاً راضی و نزدیک به  

استکلاس بوده  یادگیري  و  آموزش  معیار  نیز  رضایت  میزان  بیشترین  و  آموزشی   Arab)هاي 
Kheradmand, Shabani & Azadi, 2015)  .و  عفريج  ,.Jafarirad et al)انهمکارراد 

با عنوان «  (2015 از کیفیت خدمات   بررسی وضعیت رضایتپژوهشی  دانشجویان تحصیلات تکمیلی 
ه رضایت از کیفیت خدمات  هاي پژوهش آنان نشان داد کانجام دادند. یافته  » هاي دولتی شهر تهراندانشگاه
     .تر از حد متوسط استخدمات آموزشی، پژوهشی، رفاهی و اداري) به شکل معناداري پایین( دانشگاه

دانشجویان از فرایند  هاي وضعیت مطلوب در دانشگاه برآورده شدن انتظارات  نجا که یکی از مشخصهآاز     
. کردآن را تعیین  توانمطلوب می یتموجود و وضع یت، با بررسی شکاف بین وضعاستشده   خدمات ارائه

کیفیت  دهنده  نشان  ،ارائه شده کمتر باشدطوري که هرچه شکاف بین انتظارات دانشجویان و خدمات  به
سا و  ؤر  ست کها  موجود و مطلوب مستلزم آن  یتاصلاح شکاف بین وضع.  استمطلوب خدمات ارائه شده  

دانشگاهی شناخت کافی داشته    کیفیت خدمات  در خصوصادراکات و انتظارات دانشجویان    مدیران ارشد از 
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با  باشند استراتژي  و  ت دانشجویان    رضایت  ،مقتضی  هاياتخاذ  حاضر  در    .سازندمین  أرا  هدف  پژوهش 
 : بودزیر  هايفرضیهپاسخگویی به 

ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده به دانشجویان خارجی در  .  1 انتظار و وضعبین  موجود    یتوضعیت  مورد 
 دار وجود دارد.اتفاوت معن

اي و  کتابخانه  خدماتآموزشی و پژوهشی،    خدمات(  رجی از ابعاد مختلف کیفیت خدماتدانشجویان خا.  2
)  فیزیکی و خدمات اجتماعی و فرهنگی، کیفیت فضاي کالبدي و  خدمات اداري  اي، خدمات رفاهی،رسانه

 رضایت دارند.
هاي  با مروري بر مبانی نظري و پیشینه پژوهش و تحقیقات مرتبط شاخص  ابتدا:  پژوهش  مفهومی  مدل

که شامل خدمات   شدبندي  طبقه دسته  6در  ها و آموزش عالی شناسایی و سپس  کیفیت خدمات دانشگاه
پژوهشی،   و  رسانه کتابخانهخدمات  آموزشی  و  اداري،  اي،  اي  و   فضايرفاهی،  خدمات  خدمات  کالبدي 

 ). 1(شکل  خدمات اجتماعی و فرهنگی بود فیزیکی و
 

 روش پژوهش
پیمایشی   -ی به شیوه توصیفیها از نوع کمّ نحوه گردآوري داده  نظر این پژوهش از نظر هدف کاربردي و از  

و ممکن بود خدماتی که براي    بودندجامعه آماري این پژوهش دانشجویان خارجی    آنکه و با توجه به    بود
هایی متفاوت از خدماتی باشد که به دانشجویان بومی یا سایر  شود در جنبهاین دسته از دانشجویان ارائه می 

این طیف    بود که خدماتی که دانشگاه  شهید بهشتی براي  ضروري  ،شودها در جوامع دیگر ارائه می دانشگاه
به جاي استفاده    ، قرار گیرد. بنابراین  نظر  مدبا توجه به بافت بومی و فرهنگی    ، از دانشجویان ارائه کرده است

پرسشنامه محقق از  پرسشنامه  از  استاندارد  ابزار  هاي  از  استفاده  با  منظور،  این  براي  شد.  استفاده  ساخته 
ت اول و دست دوم گردآوري و با استناد و مروري بر  هاي موجود در منابع دسبرداري، اطلاعات و دادهفیش

ها با استفاده از  ها و آموزش عالی شناسایی و شاخصهاي کیفیت خدمات دانشگاهتحقیقات مرتبط شاخص
دستهشش    در  خبرگان  هاينظر خدمات شدبندي  بعد  پژوهشی،  و  آموزشی  خدمات  شامل  ابعاد  این   . 

، خدمات رفاهی، کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی و خدمات فرهنگی اي، خدمات ادارياي و رسانهکتابخانه
تایی  پاسخ در طیف پنجبسته  سؤال  75اي با تعداد  پرسشنامه  ،و اجتماعی بود. بر اساس ابعاد شناسایی شده

و    استادان ها طراحی و پس از سنجش روایی آن با استفاده از نظر  لیکرت در دو سطح انتظارات و واقعیت
  خبرگان دانشگاهی در حوزه کیفیت، پایایی پرسشنامه با استفاده از آزمون آلفاي کرونباخ در سطح انتظارات

 .  شدبرآورد  96/0 هاو در سطح واقعیت 96/0
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 مدل مفهومی پژوهش  -1شکل 

دانشجویان   
عنوان به

ذینفعان 
اصلی 

 دانشگاه  

 

ابعاد کیفیت خدمات 

  

خدمات آموزشی 
 و پژوهشی

خدمات 
اي و کتابخانه
 ايرسانه

 

 خدمات اداري 

 خدمات رفاهی

کیفیت فضاي 
کالبدي و 
 فیزیکی

کیفیت خدمات 
اجتماعی و 
 فرهنگی 

سهولت دسترسی به منابع الکترونیکی، تنوع منابع کتابخانه 
روز بودن منابع موجود ها و...، بهنامه، کتابمثل مجلات، پایان

کتابخانه، فضاي آرام کتابخانه براي مطالعه،  کارکنان با در 
 دانش و دلسوز کتابخانه، مکان کتابخانه، ساعات کار کتابخانه

 

رفتار و برخورد کارکنان، اتوماسیون بودن انجام امور اداري، 
ها، نامهرسانی قوانین و آییناطلاع آمادگی و انگیزه کارکنان،

تعامل مدیریت، نظرخواهی و مشارکت دانشجویان، سرعت و 
 سهولت انجام امور اداري 

سلف سرویس ، تغذیه، بوفه، خوابگاه، امکانات و فضاهاي 
اي، سهولت ورزشی، خدمات درمانی، بهداشتی و مشاوره

دسترسی به امکانات تصویري و ارتباطی، سرویس ایاب و 
نشجویی، زیبایی و فضاي سبز ذهاب، اردوها و بازدیدهاي دا

 ریزي اوقات فراغت دانشجویانپردیس دانشگاه، برنامه
 

هاي ها، ساختمان هاي و خوابگاهایمنی و امنیت کلاس
هاي ها، ساختمان ها و خوابگاهراحی زیبایی کلاسطدانشگاه، 

 دانشگاه، تمیزي و پاکیزگی، برانگیزندگی،  آسایش و آرامش 

هاي مذهبی ، ها، برنامهها و انجمنالمللی، کانون هاي بینبرنامه
ها و هاي آموزشی، نشستها و دورهمعنوي و هنري، کلاس

 ها و سمینارهاات علمی، همایشعاجتما
 

طرح درس، برنامه درسی، روش تدریس، تجهیزات آموزشی 
و کمک آموزشی، عدالت آموزشی، تحقیق، ارزشیابی 

دانشجویان در آموزش، هدایت و آموزشی، مشارکت 
 راهنمایی دانشجویان در پژوهش
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شهر تهران در    در  به تحصیل در دانشگاه شهید بهشتی  مشغولجامعه آماري پژوهش کلیه دانشجویان     
نفر   140 22 استفاده از جدول کرجسی و مورگان. حجم نمونه با )نفر 221( ندبود 1396-97سال تحصیلی 

گیري تصادفی ساده رسشنامه بر اساس روش نمونه پ  150عداد  ـتعیین شد که با در نظر گرفتن ضریب افت ت
پاسخ دادند. پس از اجازه اجراي طرح از طرف مسئولان   نفر به پرسشنامه  126بین آنها توزیع شد که تعداد  

اطمینان داده    آنهاکنندگان رضایت آگاهانه اجراي طرح گرفته و به  م شرکتدانشگاه شهید بهشتی، از تما
داده تحلیل  نتایج  و  اطلاعات  که  پرسشنامهشد  داده  هاي  بود.  خواهد  بهمحرمانه  از هاي  آمده  دست 

  t  اسمیرنوف و  -با آزمون آماري کولموگروف SPSS18افزار  هاي تکمیل شده با استفاده از نرمپرسشنامه
 اي تجزیه و تحلیل شدند. نمونهتک tوابسته و 

 
 ها یافته

در   حاضر  خارجی    126  میانتحقیق  سال   مشغولدانشجوي  در  بهشتی  شهید  دانشگاه  در  تحصیل             به 
درصد) دانشجوي   2/30(نفر    38و    مرددرصد) دانشجوي    8/69(  نفر  88انجام گرفت. از این تعداد      96-1395
 5/9(نفر    12  هاي مربوط به حوزه علوم انسانی،  ) در رشته9/69(  نفر  88تحصیلی  . از نظر رشته  بودند  زن

هاي مربوط به  درصد) در رشته  6/20(  نفر  26هاي مربوط به حوزه علوم تجربی و تعداد  درصد) در رشته
ریاضی   علوم  میحوزه  نظر.  کردندتحصیل  تعداد  از  تحصیلی  مقطع    4/40(نفر    51  مقطع  در  درصد) 

  . بودنددرصد) در مقطع دکتري    7/16(نفر    21و  درصد) در مقطع کارشناسی ارشد    9/42(نفر    54کارشناسی،  
 مشغولاز کیفیت خدمات ارائه شده به دانشجویان خارجی    )ها(واقعیت  موجود  یتمیانگین انتظارات و وضع

 . نشان داده شده است  1به تحصیل در دانشگاه شهید بهشتی در جدول 
 

 هاي کیفیت خدمات ارائه شده به دانشجویان خارجیهاي توصیفی مؤلفهآماره  -1 جدول

 متغیرهاي پژوهش 
 انتظارات هاتواقعی

 معیار  انحراف میانگین  معیار  انحراف میانگین 
43/3 خدمات آموزشی و پژوهشی   62/0  16/4  44/0  

37/3 اياي و رسانه خدمات کتابخانه  64/0  13/4  57/0  
25/3 خدمات رفاهی   69/0  21/4  55/0  
74/2 خدمات اداري   83/0  19/4  65/0  

39/3 کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی   84/0  24/4  60/0  
97/2 فرهنگی خدمات اجتماعی و   95/0  05/4  78/0  

19/3 کل  61/0  14/4  53/0  
 

 
22. Krejcie & Morgan 
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نتایج جدول  بر     از وضع1  اساس  بالاتر  ابعاد کیفیت خدمات  انتظارات دانشجویان خارجی در همه    یت ، 
اي ، خدمات کتابخانه16/4  بعد خدمات آموزشی و پژوهشینمرات  موجود بود. در بخش انتظارات میانگین  

و    24/4  ، کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی19/4، خدمات اداري  21/4  خدمات رفاهی،  13/4  ايو رسانه 
انتظارات مربوط به بعد کیفیت  بود.    05/4  خدمات اجتماعی و فرهنگی بیشترین میانگین نمره در بخش 

در ) بود.  05/4(  ) و کمترین نمره مربوط به بعد خدمات اجتماعی و فرهنگی24/4(  فضاي کالبدي و فیزیکی
اي و ، خدمات کتابخانه43/3  ها) میانگین بعد خدمات آموزشی و پژوهشی(واقعیت  موجود  یتوضعبخش  
رفاهی37/3  ايرسانه خدمات  اداري  25/3  ،  خدمات  فیزیکی74/2،  و  کالبدي  فضاي  کیفیت  و    39/3  ، 

خدمات ها مربوط به بعد  که بیشترین میانگین نمره در بخش واقعیت  بود   97/2  خدمات اجتماعی و فرهنگی
 ) بود.74/2(اداري ) و کمترین نمره مربوط به بعد خدمات 43/3( آموزشی و پژوهشی

موجود    یتانتظار و وضع  شده به دانشجویان خارجی در وضعیت مورداد کیفیت خدمات ارائهبین ابع.  1فرضیه  
 دارد.دار وجود اتفاوت معن

 
بین ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده به دانشجویان خارجی در   وابسته در مقایسه tنتایج آزمون   -2جدول 

 موجود  یتوضعیت مورد انتظار  و وضع

 متغیرهاي پژوهش
 شاخص آزمون  مطلوبوضع  موجودوضع 

 t sig معیار انحراف میانگین معیار انحراف میانگین
43/3 پژوهشیو  خدمات آموزشی  62/0  16/4  44/0  27/13  001/0  
37/3 اياي و رسانه خدمات کتابخانه  64/0  13/4  57/0  91/11  001/0  

25/3 خدمات رفاهی   69/0  21/4  55/0  03/12  001/0  
74/2 خدمات اداري    83/0  19/4  65/0  30/15  001/0  

39/3 کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی  84/0  24/4  60/0  90/9  001/0  
97/2 خدمات اجتماعی و فرهنگی   95/0  05/4  78/0  49/10  001/0  

19/3 کل  61/0  14/4  53/0  27/14  001/0  

 
هاي مورد بررسی در سطح  لفهؤدر م   tمقدار    آنکه و با توجه به    2  مده از جدولآدست  بر اساس نتایج به   
05/0  =α شده به دانشجویان   کیفیت خدمات ارائهبین ابعاد که  کردتوان چنین استنباط معنادار است، می

دار وجود دارد و مقایسه میانگین دو وضعیت  اموجود تفاوت معن  یتانتظار و وضع  خارجی در وضعیت مورد 
 است و کمتروضعیت مطلوب  طور معنادار ازموجود به یتدهد که میانگین وضعمطلوب نشان میموجود و 

از که  شکاف کیفیت خدمات      3  دولدر ج  .استدو وضعیت    شکاف بین  داشتن  دهنده وجوداین امر نشان
نشان  دست آمده،  به  )هاواقعیت(  موجود   یتمیانگین نمرات وضعمحاسبه اختلاف میانگین نمرات انتظارات با  

 . داده شده است
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 شده به دانشجویان خارجی شکاف کیفیت خدمات ارائه  -3جدول 

  خدمات  کیفیت شکاف میانگین انتظارات  ها واقعیتمیانگین  متغیرهاي پژوهش

43/3 خدمات آموزشی و پژوهشی  16/4  73/0-  
37/3 اياي و رسانه خدمات کتابخانه  13/4  76/0-  

25/3 خدمات رفاهی   21/4  96/0-  
74/2 خدمات اداري    19/4  45/1-  

39/3 کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی  24/4  85/0-  
97/2 خدمات اجتماعی و فرهنگی   05/4  08/1-  

19/3 کل  14/4  95/0-  

 
جدو  بر    نتایج  ابعاد    ،3ل  اساس  همه  دارد  شکافیادشده  در  وجود  انتظارات  به  ؛منفی  دیگر،  عبارت 

  ات نمر) است.  هاتواقعی(  موجود  یتفراتر از وضع  ، دانشجویان خارجی از کیفیت خدماتی که به آنان ارائه شده
بعد خدمات   در  کیفیت خدمات  پژوهشیشکاف  و  رسانهکتابخانه  بعد خدمات،  -73/0  آموزشی  و  اي  اي 

و بعد   -85/0 ، بعد فضاي کالبدي و فیزیکی-45/1، بعد خدمات اداري -96/0 بعد خدمات رفاهی ،-76/0
بیشترین میانگین نمره شکاف منفی مربوط به بعد کیفیت    است که  -08/1  خدمات اجتماعی و فرهنگی

 ) و کمترین نمره شکاف منفی مربوط به بعد کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی-45/1(خدمات اداري  
 ) بود. -73/0(

پژوهشی،  .2فرضیه   و  آموزشی  (خدمات  خدمات  کیفیت  مختلف  ابعاد  از  خارجی    خدمات   دانشجویان 
خدمات اجتماعی  خدمات اداري، کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی و    اي، خدمات رفاهی،اي و رسانهکتابخانه

 و فرهنگی) رضایت دارند. 
 

 ت خدماتبررسی وضعیت رضایت دانشجویان خارجی از ابعاد مختلف کیفی   -4جدول 

 متغیرهاي پژوهش
 شاخص آزمون تی  3میانگین فرضی = 

انحراف 
 استاندارد 

میانگین 
 .Sig تعداد تجربی

درجه 
 مقدار t آزادي

 001/0 125 80/7 62/0 43/3 126 خدمات آموزشی و پژوهشی
 001/0 125 60/6 64/0 37/3 126 اياي و رسانه خدمات کتابخانه

 001/0 125 14/4 69/0 25/3 126 خدمات رفاهی 
 001/0 125 -39/3 83/0 74/2 126 خدمات اداري  

 001/0 125 23/5 84/0 39/3 126 کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی
 779/0 125 -28/0 95/0 97/2 126 خدمات اجتماعی و فرهنگی 

 001/0 125 64/3 61/0 19/3 126 کل
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وضعیت رضایت دانشجویان خارجی از ابعاد مختلف کیفیت خدمات    باره منظور قضاوت دربه  4در جدول     
اداري، کیفیت فضاي کالبدي و فیزیکی و خدمات    اي، رفاهی،اي و رسانهکتابخانه  ،موزشی و پژوهشی(آ

میانگین امتیاز داده    مذکورهاي  استفاده شد. بر اساس داده  اينمونهتک   tآزمون  ) از  فرهنگیاجتماعی و  
  رجی از ابعاد مختلف کیفیت خدمات نفر از افراد نمونه به وضعیت رضایت دانشجویان خا  126شده از سوي 

، کیفیت  25/3  رفاهی، خدمات  37/3  اياي و رسانه انهخدمات کتابخ  ،43/3  (خدمات آموزشی و پژوهشی
  و  ) بیشتر استاست 3) از میانگین نظري (نمره متوسط مقیاس که برابر با 39/3 و فیزیکی فضاي کالبدي

با در نظر    ،علاوهمورد بررسی بیشتر از متوسط است. به   نگاه اعضاي نمونه امتیاز مقوله  که از  گفتتوان  می
دار و قابل تعمیم به  ادرصد اطمینان این نتیجه معن  99  که با    گفتتوان  می  p=    001/0 و  tگرفتن مقدار  

دیگربه   است؛جامعه   ت  ،عبارت  میبا  پژوهش  فرضیه  کردتوان  أیید  ابعاد   بیان  از  خارجی  دانشجویان  که 
کیفی پژوهشیمختلف  و  (آموزشی  رسانهکتابخانه  ،ت خدمات  و  و  اي  کالبدي  فضاي  کیفیت  رفاهی،  اي، 

   )97/2( و خدمات اجتماعی و فرهنگی )74/2(لفه خدمات اداري ؤدر ماما   دارند.متوسطی فیزیکی) رضایت 
به   بنابراین  کمتر)  3از میانگین نظري (  میانگین تجربی  آنکه با توجه  ابعاد  ،است،  از    دانشجویان خارجی 

 دارند.  کمیاجتماعی و فرهنگی رضایت  خدماتبعد  نان و خدمات اداري و کارک کیفیت خدمات در بعد
 

 گیري بحث و نتیجه
به دانشجویان خارجی در دانشگاه شهید بهشتی   ه شده از سوي دانشگاهئ ارادر این پژوهش کیفیت خدمات  

خدمات کیفیت  وضعیت موجود    دربارهالمللی  ادراك دانشجویان بین  . نتایج پژوهش نشان داد کهشدبررسی  
کیفیت خدمات ارائه شده در ابعاد خدمات آموزشی و پژوهشی، همچنین  .  استتر از سطح انتظارات آنان  پایین

با وضعیت مطلوب  آنکهرغم  بهمحیط کالبدي و فیزیکی    و  اي، خدمات رفاهیاي و رسانهخدمات کتابخانه
این در حالی رجی شده است.  اما موجب رضایت نسبی دانشجویان خا  ،و مورد انتظار دانشجویان فاصله دارد

  داشتند.  کمیرضایت  و بعد خدمات اجتماعی و فرهنگی بعد خدمات اداريدر   دانشجویان خارجی است که 
نام تا    ترین خدمات دانشگاهی است که دانشجویان از آغاز ثبتيترین و کاربرداز مهم  اداري دانشگاه  نظام

راتر از دوران اي موارد کاربرد خدمات اداري فکنند. حتی در پارهمیآموختگی از آن استفاده  هنگام دانش 
  صورتخدمات اداري از طریق سیستم اتوماسیون    بیشتربا پیشرفت فناوري    ،گرچه امروزه  .استدانشجویی  

زامی دیوانسالاري  اما  طولانییگیرد،  اداري  فرایند  و  انجامد  نارضایتی   شدن   مدت  سبب  اداري  امور 
ادار  لئاز مسا  ی کی  است.  شدهارجی  دانشجویان خ  د یتمد "موضوع    یالمللنیب  انیمربوط دانشجو  يامور 

دانشگاه، وزارت علوم و وزارت امورخارجه    نیمشترك ب  يادار  ندیفرا  کیاست که    "اقامت و خروج مراجعت
 ی تیموجب نارضا  ،ندیفرا  ن یشدن ا  یها و طولانسازمان  ن یا  میان  یو ناهمانگ   یبروکراس  لیدلاست که به

ا  یخارج  ان یودانشج  دیشد دانشجو  ریتصو  جادیو  دوران  تجربه  از  ا  یینامطلوب  است.   ران یدر    شده 
بین فرهنگی و مهارتشایستگی به هاي  اداري  بهبود کیفیت خدمات  ارتباطی کارکنان دانشگاه در  هاي 
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یکی از عوامل کلیدي  »کارکنان و توانمندسازي توسعه « بنابراین،  .المللی نقش مهمی دارددانشجویان بین
بین استراتژيِ  اجراي  موفقیت  دانشگاه   المللیدر  پردیس  .   (Beelen & Jones, 2015)است سازي 

  2013ایران در سال    که کشور  دهد بندي تسلط کشورها به زبان انگلیسی نشان میسایت رتبه  هايگزارش
یعنی   ؛ترین گروهبا یک رتبه تنزل در پایین  2017تا    2014  هايتسلط و در سالدر گروه کشورهاي کم

استبسیار کم گرفته  قرار  .  (Asgharzadeh, Khorasani & Farasatkhah, 2016: 49)تسلط 
زبان    نبود  ،بنابراین به  پایین  بسیار  تسلط  یا  دانشجویان تسلط  با  دانشگاه  کارکنان  ارتباط  در   انگلیسی 

بسیار حایز اهمیت و یکی از دلایل اصلی افت کیفیت   ا کیفیت پایینه خدمات بئارا  در پی آنالمللی و  بین
   . استخدمات اداري و نارضایتی دانشجویان خارجی 

المللی  رضایت دانشجویان بین  باره هاي ترکیه دردر دانشگاه  (Bozbay et al., 2020)  نتایج پژوهشی   
 »خدمات اداري و ارتباط با کارکنان«پرسشنامه سروکوال در بعد نارضایتی از    از کیفیت خدمات با استفاده از

نتایج پژوهش  .  استبا نتایج این پژوهش «همسو»  کارکنان  هاي ارتباطی  دلیل مشکلات زبانی و مهارتبه
دانشگاه  خارجی دانشجویان و نیازهاي  هاچالش در زمینه  ) al.et Samouei(2013 ,سموعی و همکاران  

پژوهش حاضر  اصفهان پزشکی  علوم نتایج  داد  همانند   دانشجویان مشکلات سهم بیشترین  که   نشان 
 .  است ارتباطات و فرهنگی اجتماعی، هايزمینه در خارجی

یکی از نقاط ضعف در    در پژوهش خود به این نتیجه رسید که  )(Zakersalehi, 2016  ذاکر صالحی   
خارجی دانشجویان  رضایت  و  بین «کمبود    جذب  امور  به  آشنا  و  متخصص  نتایج .  است  »المللکارکنان 

یکی از    »امکانات رفاهی«دهد که پایین بودن  زاده همسو با نتایج پژوهش حاضر نشان میتحقیقات شفیع
 . ),Shafiezadeh (2013  رجی در حال تحصیل در ایران بوده استمشکلات اصلی دانشجویان خا

که در دانشگاه یوتی ام مالزي   )(Aziz & Abdolghader, 2018عزیز و عبدالقادر    نتایج پژوهش   
کیفیت خدمات آموزشی و کیفیت خدمات اداري و پشتیبانی انجام    بارهالمللی دردانشجویان بیندر خصوص  

المللی این  میزان رضایت دانشجویان بین  دهد که میو نشان  یی دارد  با نتایج پژوهش حاضر همسو  ، شد
در بعد خدمات آموزشی و در بعد خدمات پشتیبانی و   ه شده به آنان ئکیفیت خدمات ارا در خصوصدانشگاه 

میزان رضایت از خدمات آموزشی   که  نتایج نشان داد  بوده است. اگر چه در این پیمایش  اداري در حد متوسط
 اندکی بیشتر از رضایت از کیفیت خدمات پشتیبانی و اداري بوده است. 

در دانشگاه علوم    (Arab Kheradmand et al., 2015)  خردمند و همکارانعربنتایج پژوهش     
 »هاي آموزشیمحل تشکیل کلاس «ترین مشکل دانشجویان خارجی  مهمکه    نشان داد  پزشکی تهران

«خدمات اداري و ارتباط  از  ترین نارضایتی دانشجویان خارجی  که مهم  با نتایج این پژوهش  ،بنابراین  و  است
 همسویی ندارد.  ،است اجتماعی» -با کارکنان» و «خدمات فرهنگی

کیفیت باره  در  (Hariri, Moradi & Nasiri Shafti, 2013)  حریري و همکاران  پژوهش  نتایج   
بجز رضایتمندي نسبی   که  ایرانی نشان داد  اي دانشگاه تهران به دانشجویان غیرمنابع و خدمات کتابخانه

نسبت به    )-36/0(  کتب و منابع انتظارات دانشجویان با اختلاف میانگین  خصوصها، در  از فضاي کتابخانه
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حاکی از برآورده نشدن   )-18/0(  اي با اختلاف میانگینورد شده و ارائه خدمات کتابخانهآکشور متبوعشان بر
که دانشجویان خارجی رضایت نسبی از  انتظارات دانشجویان غیرایرانی بوده است که با نتایج این پژوهش

 . ناهمسو است ،اي دانشگاه شهید بهشتی داشتندخدمات کتابخانه
کیفیت   مؤلفههر پنج    که  نشان داد  )(Gilavand & Maraghi, 2019نتایج پژوهش گیلوند و مراقی     

المللی در پرسشنامه سروکوال کمتر از میزان مطلوب و مورد انتظار دانشجویان بین  شده  خدمات سنجش
 .  استکه با نتایج این پژوهش ناهمسو  هاي علوم پزشکی در ایران بوده استدانشگاه

هاي مختلف و عاملی مهم براي برآورده دانشگاه  میانبراي تمایز    ايبرجسته  ویژگی بهبود کیفیت خدمات     
ایجاد رضایتمندي    ساختن بنابرایناستآنان    درانتظارات دانشجویان و  از کیفیت خدمات ،  .  رضایتمندي 

 ها قرار گرفته است. از اینمدیران آموزش عالی و دانشگاه  ران واذسیاستگ  مد نظربیش از پیش  دانشگاهی  
دانشجویان، آگاهی    ویژهها و مؤسسات آموزش عالی باید از انتظارات مشتریان خود، بهمدیران دانشگاه  ،رو

تلاش  بهبود کیفیت این نوع خدمات    برايیابند و با درك و شناخت نیازها و انتظارات آنان خدمات را ارائه و  
ارزیابی دقیق از خدمات خود و    به   حفظ، بهبود و ارتقاي کیفیت خدمات خودمنظور  . همچنین آنها بهکنند

. نیاز دارندراي ارزیابی مستمر فرایندها و عملکردهاي خویش  استفاده از معیارها و ابزارهاي معتبر و مناسب ب
سیاستگذاران و    مد نظرها و مؤسسات آموزش عالی کشور همواره  دانشگاه حضور دانشجویان خارجی در

 هايو برنامه اهداف کشور، ساله 20 اندازچشم سند در کهچنان  ،مدیران عالی آموزش عالی بوده است 
 حال توسعه در کشوري عنوانبه ایران حضور لزوم اسناد بالادستی، سایر و کلی هايسیاست عالی، آموزش

ارتقاي   جهان، علمی تولیدات در کشور سهم افزایش مواردي چون بر و دهدمی نشان را جهانی جامعه در
 مناسب سازوکارهاي ایجاد المللی،بین و ايدوجانبه، منطقه هايهمکاري گسترش ایران، جهانی جایگاه

 دانش، منابع  بر متکی و متنوع اقتصاد به براي دستیابی تلاش و نفتی غیر صادرات توسعه  موانع براي رفع
به جذب دانشجویان   شده تأکید نوین فناوري و انسانی آگاهی، سرمایه اقبال عمومی  از آنجا که  است. 

براي بهبود و ارتقاي کیفیت خدمات    دبای  ،اگر بخواهیم پاسخگوي این قشر عظیم باشیم  است،خارجی زیاد  
و در حد    هاي اندیشیدلازم براي پیشرفت فردي آنان چاره  يهاآموزشی، پژوهشی، رفاهی و ایجاد زمینه

 .شودتوان امکانات و خدمات مناسب براي آنها فراهم 
 

 پیشنهادها
 :شودمی ارائه المللیدانشجویان بین وضعیت بهبود براي زیر پیشنهادهاي ،پژوهش هايیافته به توجه با 
کیفیت خدمات اداري از دیدگاه دانشجویان خارجی وضعیت هاي پژوهش نشان داد  یافتهاز آنجایی که  .  1

است    ندارد،   یمطلوب توانمندسازيدورهلازم  و   هايارتقاي مهارت  برايکارکنان    هاي  و    ارتباطی  زبانی 
 لیتسه  يبراهمچنین  برگزار شود. دانشگاه هاي بین فرهنگی کارکناندانش و نگرش و شایستگی توسعه
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  ي جداگانه برا   ياسامانه  که  شودیم  شنهادیاقامت پ  دیدر موضوع تمد  ژهیوبه  یخارج  انیدانشجو  يامور ادار
پاسخ     افتیاز ارسال درخواست تا در   ندهایفرا  هیشود که در آن کل  یطراح   ی ونیصورت اتوماسبه  انیدانشجو

 باشد.  يریگ یقابل رصد و پ ی کیصورت الکترونهب
از کیفیت  در حال حاضر    کهالمللی  اجتماعی به دانشجویان بین  -فرهنگی  خدمات  ارتقاي کیفیت. براي  2

پیش از   باید هاي فرهنگی آنهابا توجه به تنوع ملیت دانشجویان خارجی و تفاوت   ،مطلوبی برخوردار نیست
برنامههر فرهنگیگونه  سیاستگذاري  و  خارجی  ریزي  دانشجویان  دانشجویان  ،  براي  از  نیازسنجی  فرایند 

 .صورت گیردهاي لازم ریزيو با مشارکت آنان برنامه شود خارجی انجام
دانشجویان.  3 آموزشی  المللیبین  رضایت  خدمات  کیفیت  فرهنگی  پژوهشی-از  خدمات  از    اجتماعی-و 

استراتژيِ  هاي ایران  دانشگاه  آنان لازم استظور افزایش رضایت  منصله دارد و بهفا  آنها  انتظارمورد    وضعیت
درسی    هايسازي برنامهالمللیبینآن    هايمؤلفهیکی از  که  دهند    توسعهرا  سازي پردیس دانشگاه  المللیبین

هاي  المللی که متضمن بعد محتوایی و زبانی برنامهرسمی بین هاي درسیبرنامه  است.غیررسمی رسمی و 
به   المللیبین  غیررسمی  هايبرنامههمچنین    .شودبه ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی منجر می  ،درسی است

کشور   بین فرهنگی دانشجویان خارجی و افزایش رضایتمندي آنان از تحصیل در  دانش و نگرشتوسعه  
ایرانی و اعیاد    مفاخر  مربوط به شعرا و  هايهمایشبرگزاري  اي از این اقدامات  نمونه.  کندکمک مین  میزبا

هاي هاي ملل و فرهنگبرگزاري جشندانشگاه از طریق    . استهاي فرهنگی ایرانی  ها و مناسبتو جشن
هاي  ها و نگرشبه توسعه شایستگی  ،المللی در دانشگاه هستندکه از آن کشورها دانشجویان بین  ،مختلف

 . کندکمک می المللیبین بین فرهنگی دانشجویان
کتابخانه.  4 دیجیتالی  پایگاهخدمات  به  دسترسی  افزایش  و  بینها  معتبر  اطلاعاتی  بههاي  منظور  المللی 

 شود.   روزرسانیبه افزایش رضایتمندي از خدمات پژوهشی
فرهنگیکانون.  5 خارجی  هاي  دانشجویان  براي  توسط  دانشگاه  خدمات  در  کیفیت  -فرهنگی  ارتقاي 
 شود.  تشکیل جتماعیا

دانشجویان    بهدانشجویان داخلی    و همیاري  که شامل کمک  ،23گیري از راهبرد راهنماي قرینبراي بهره.  6
راهبرد راهنماي قرین   شود.  ریزيبرنامه،  است   مقصد  امور در بدو ورود به کشور  دادن  انجام  خارجی براي

دانشجویان   پذیري فرهنگیو انطباق  پذیريتسهیل فرایند جامعه  است و درمصداقی از خدمات اجتماعی  
 است.   ثرؤم خارجی

از خارجی  اي شامل خدمات روانشناسی و حقوقی براي افزایش رضایتمندي دانشجویان  خدمات مشاوره.  7
 شود.   ارائه کیفیت خدمات اجتماعی

 
23. Peer-mentoring  
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بنابراین،  بین انتظارات و ادراکات دانشجویان خارجی از کیفیت خدمات رفاهی شکاف معنادار وجود دارد.  .  8
نیازباید   مورد  امکانات  و  زیرساختمنابع  امک،  و  ورزشی  تغذیههاي  کیفیت  مناسب،  هاي خوابگاه  و  انات 

 .  فراهم شود ،شوند ها محسوب میکه از محورهاي مهم کیفیت خدمات رفاهی دانشگاه  ، دانشجویی مناسب
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