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  چكيده

مدل  بر اساس فرهنگ و   علمارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه  هدف بااين پژوهش 
هدف، از نوع تحقيقات  نظر ازروش پژوهش . سروكوآل از ديدگاه دانشجويان انجام شد

جامعه آماري، . يشي بودپيما ـ آوري اطلاعات از نوع توصيفي روش جمع نظر ازكاربردي و 
برآورد حجم . نفر در نظر گرفته شد 5701به تعداد  فرهنگ و   علمدانشجويان دانشگاه  همه

 394به دليل استقبال دانشجويان  نهايت درنفر بود ولي  361   جدول مورگان بر اساسنمونه 
به حجم اي نسبتي با توجه  طبقه شيوهگيري هم به  روش نمونه. نفر وارد تحليل شدند

هاي موجود و مقاطع تحصيلي كارشناسي ناپيوسته، كارشناسي و كارشناسي ارشد  دانشكده
در مقطع دكتري به دليل تعداد اندك دانشجويان نسبت به مقاطع ديگر سرشماري . انجام شد

ميزان پايايي . استفاده شد محقق ساخته  ها از پرسشنامه آوري داده براي جمع. صورت گرفت
نتايج نشان داد؛ انتظارات . آمد به دست 86/0ا توجه به ضريب آلفاي كرونباخ پرسشنامه ب

همچنين، . دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي در سطح زياد و ادراك در سطح كم است
ترين  در تمامي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي، شكاف منفي كيفيت وجود داشت كه بيش

به ترتيب در ابعاد همدلي  آن از  پسو ) - 9596/1(ميانگين شكاف كيفيت در بعد ملموسات 
در بين . بود) -5961/1(و اطمينان ) - 6072/1(، پاسخگويي )-6287/1(، تضمين )- 6478/1(

تنها بين ادراك دانشجويان مقاطع مختلف تحصيلي از كيفيت  شناختي جمعيتمتغيرهاي 
  .داري مشاهده شد خدمات آموزشي دانشگاه تفاوت معني

  
  فرهنگ و   علمارزيابي كيفيت، خدمات آموزشي، مدل سروكوآل، دانشگاه  :يديواژگان كل
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  ) Heydari.zahra20@yahoo.comنويسنده مسئول (فرهنگ  و  دانشگاه علم 

  تضمين كيفيت آموزش عالي سازمان سنجش آموزش كشور استاديار مركز تحقيقات، ارزشيابي، اعتبارسنجي و **
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  مقدمه
نظام آموزش عالي توجه  ازجملهيكي از عوامل مؤثر در موفقيت و بقاي هر سازمان، 

  مؤسسات آموزش عالي براي حيات خود ناگزير به ارائه. است 1به كيفيت خدمات
خصوصيتي برجسته براي تمايز  باكيفيت درواقع، خدمات. تر خدمات هستند مناسب

و راهبردي مؤثر براي بقا ) 1392عنايتي، ضامني و نصيرپور، (هاي مختلف  بين دانشگاه
 ارتقاء به توجه بنابراين،؛ )360: 2000، 2وانگ( و سودآوري نظام آموزش عالي است

  .رسد مي به نظر ضروري اي مسئله ،طور مستمر به آموزشي خدمات كيفيت 
 ارتقاء هاي برنامه تدوين در اساسي هاي گام ازجمله خدمات، كيفيت 3ابيارزي
 ضمن كه سازد مي قادر را مجموعه مديريت ارزيابي، اين. شود مي محسوب كيفيت

 تخصيص بهتر نحوي به را دسترس در محدود مالي منابع كيفيت، افت از جلوگيري
 و فر نوين عنايتي( يابد ءارتقا هم خدمات كيفيت و بهبود سازمان، عملكرد تا دهد

آيد كه بر  هايي به وجود مي مشكل كيفيت خدمات، بيشتر در سازمان ).1390 همكاران،
اين موضوع سبب  .كنند مشتريان تمركز نمي 4شناخت و برآوردن نيازها و انتظارات

 اولويت امور را تعيين كنند و اين درستي بهريزان نتوانند  گيران و برنامه شود تصميم مي
 جهيدرنتشود عملكرد خدمات جوابگوي انتظارات مشتريان نباشد و  خود باعث مي

 اساسي گام). 1390آبادي،  بخشي، جعفرزاده و عبدل(كيفيت به وجود آيد  5شكاف
 از آنان انتظار و موجود وضع از خدمت كنندگان افتيدر 6ادراك شناسايي جبران، براي
گيري  تصميم و شده ارائه خدمات فيتكي در شكاف ميزان تعيين .است مطلوب وضع
 است تا از اين راه، خدمت كنندگان افتيدر هاي ديدگاه بر اساس آن كاهش براي

  ).1390 همكاران، و بحريني( شود فراهم آنان رضايت اسباب
 بعدي تك هاي مقياس از استفاده با را خدمات پژوهشگران، كيفيت برخي

 مفهومي گيري اندازه براي بعدي تك هاي اسمقي كه حالي در اند، كرده گيري اندازه
در اين ميان، ). 162: 1393كاوسي و همكاران، (نيست  مناسب كيفيت مانند چندبعدي

ويژه در آموزش  هاي اخير به گيري كيفيت خدمات در سال در اندازه 7الگوي سروكوآل
                                                                                                                                      
1. Quality of Services 
2. Wong 
3. Evaluation 
4. Expectation 
5. Gap 
6. Perception 
7 Servqual 
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به بررسي  يبعد چنداين الگو با نگاه  چراكه عالي توجه زيادي را به خود جلب كرد؛
عنوان مشتريان اصلي آموزش عالي، به   شكاف بين انتظارات و ادراك دانشجويان به

در طي ده سال ). 1390توفيقي و همكاران، (پردازد  تعيين كيفيت در اين فرآيند مي
هاي داخلي با استفاده از الگوي سروكوآل اقدام به ارزيابي كيفيت  گذشته دانشگاه

در ) 1393(توان به تحقيق كاوسي و همكاران  مي ملهازج ،اند كرده خودخدمات 
در دانشگاه شهيد بهشتي، ) 1393(دانشگاه علوم پزشكي شيراز، نجفي و همكاران 

در دانشگاه علوم پزشكي تهران، قلاوندي و همكاران ) 1392(سهرابي و مجيدي 
كي از آن المللي و ملي حا تجارب بين درمجموع .در دانشگاه اروميه اشاره كرد) 1391(

است كه ارزيابي كيفيت براي تحقق اهداف نظام آموزش عالي، مناسب و ضروري 
 فرهنگ و   علماز سوي ديگر بيش از بيست سال از زمان تأسيس دانشگاه  .است
پنج هزار دانشجو در مقاطع مختلف تحصيلي در اين دانشگاه  بر  بالغگذرد و  مي

 گرفتهت خدمات آموزشي در آن ناديده مشغول به تحصيل هستند، اما ارزيابي كيفي
با توجه به تأثير . اند است و مسئولان اين دانشگاه بازخوردي در اين حيطه نداشته شده 

ارزيابي در بهبود مستمر و ارتقاء كيفيت در اين سازمان، ضرورت انجام اين ارزيابي 
ارزيابي كيفيت خدمات  باهدفپژوهش حاضر . شود احساس مي شيپ از  شيب
مدل سروكوآل از ديدگاه دانشجويان انجام  بر اساس فرهنگ و   علمموزشي دانشگاه آ

  .گرفت
  

  چهارچوب نظري و پيشينه پژوهشي
 بين موجود اختلاف سنجش ميزان خدمات را كيفيت 3و زيتامل 2، بري1پاراسورامان
ي از اولين كسان اند و كرده دريافتي تعريف خدمات از ادراكات مشتريان و انتظارات

هاي مختلف ارزيابي كيفيت خدمات را مقايسه و  بودند كه تلاش كردند تا روش
 عملي هم تحت تأثير كارهاي خدمات كيفيت و تعريف بعدها مفهوم. بندي كنند طبقه
كيفيت خدمات  در تعاريفي ديگر؛). 1388خواجه و باقرزاده،   باقرزاده( قرار گرفت آنان

كه مشتريان انتظارات  فرايند ارزيابي جهيدرنتقضاوت درك شده "عبارت است از 
). 366: 2004، 4وانگ( "كنند خود را با درك خود از خدمت دريافت شده مقايسه مي

                                                                                                                                      
1. Parasuraman 
2. Berry 
3. Zeithaml 
4. Wong 
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محمدي و ( "كيفيت خدمات، قضاوت درباره برتري يا تعالي كلي خدمت است"
 )مشتريان انتظارات يعني(كنند  مي تصور مشتريان آنچه" مقايسه از و) 2: 1388وكيلي، 

 ناشي )مشتريان 1يعني ادراك(دهد  مي ارائه عملاً خدمات دهنده ارائه كه را آنچه با
سنجش كيفيت خدمات آموزشي هم با بررسي شكاف ). 44: 1389فيض، ( "شود مي

) موجود وضع( شده  ارائه آموزشي و خدمات) وضع مطلوب(بين انتظارات دانشجو 
 كمتر شده  ارائهآموزشي  خدمات و ندانشجويا انتظارات فاصله هرچه. شود تعيين مي

عباسيان و (است  شده  ارائهآموزشي  خدمات مطلوب كيفيت دهنده نشان باشد،
حاصل اين سنجش براي دانشگاه، شناخت وضعيت موجود، ). 1392همكاران، 

. معيارهاي مطلوبيت و آنگاه تعيين ميزان مطلوبيت و مسيري است كه بايد طي شود
و  سو كيام مورد ارزيابي، موجب بازنمايي وضعيت موجود از انجام اين طرح در نظ

ريزي براي رسيدن به وضعيت ممكن از  تعيين فاصله آن با وضعيت مطلوب و برنامه
دهد كه با توجه  همچنين اين امكان را به مسئولان دانشگاه مي. سوي ديگر خواهد بود

ع مالي محدود را به به بازخورد دريافت شده، ضمن جلوگيري از افت كيفيت، مناب
شود و عملكرد  وري  نحوي تخصيص دهد كه موجب كاهش هزينه و افزايش بهره

موجب رضايت  درنهايتسازمان بهبود و كيفيت خدمات هم ارتقاء يابد كه 
دانشجويان و جلب وفاداري آنان در سازمان و همچنين افزايش شهرت دانشگاه و 

  .دانشگاه خواهد شد آن دراستقبال بيشتر دانشجويان براي پذيرش 
 در دو دهه اخير براي زيادي ابزارهاي و توجه قابل هاي اخير، كوشش دههدر دو 

 نوع و محتوا تعريف، ازنظر ابزارها اين. است جادشدهيا خدمات كيفيت سنجش
 و پاراسورامانتوسط  1998كه در سال  "2سروكوآل" ابزار ، امااند متفاوت سنجش
 سنجش در ابزارها پركاربردترين تاكنون شد، طراحي كافش مدل اساس بر 3همكاران

بنا به نظر پاراسورامان و  ).1392سهرابي و مجيدي، (كيفيت خدمات بوده است 
سنجش كيفيت خدمات كه  هدف بااي براي ساخت ابزاري  چهارچوب پايه همكاران،

 5نتظاراتو ا 4اين ابزار ادراك .شده است برده كار  بهبه مدل سروكوآل مشهور است 
و انتظارات، بر » چگونه است«ادراك بر . كند گيري مي مشتريان را در پنج بعد اندازه

                                                                                                                                      
1. Perception 
2. Servqual 
3. Parasuraman & et al 
4. Perception 
5. Expectation 
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در حقيقت، ابعاد ). 1393سيدجوادين و كيماسي، . (تمركز دارد» چگونه بايد باشد«
 ارزيابي هنگام مشتريان كه است ترين معيارهايي مهم از اي خلاصه سروكوآل گانه پنج

بعد  ؛1ملموساتبعد ( گانه شرح اين ابعاد پنج. گيرند مي ربه كا كيفيت خدمات
  زير است؛ قرار  به) 5همدلي بعد و 4بعد تضمين ؛3بعد پاسخگويي ؛2اطمينان

  
 عد ملموساتوسايل ظاهر فيزيكي كاركنان، ،زاتيو تجهوجود تسهيلات : ب 

  .ارتباطي
 عد اطمينانمطمئن  و دقيق رطو به شده  داده وعده خدمات ارائه توانايي: ب

  .اي كه انتظارات مشتري تأمين شود گونه به
 عد پاسخگوييكردن و فراهم مشتريان به كمك براي كاركنان رغبت ميل و: ب 

  .خدمات فوري
 عد تضمينو اعتماد براي ايجاد آنها توانايي و كاركنان يستگيو شا دانش: ب 

  .اطمينان
 مشتريان  كه  يطور بهشتريان، م به فردي سازمان توجه و دقت براي: يبعد همدل

 را درك كرده است و براي سازمان مهم هستند ها آنقانع شوند كه سازمان 
 ).1392عباسيان و همكاران، (

هاي متعددي در داخل و خارج كشور به ارزيابي كيفيت  تاكنون در پژوهش
كه  است شده  پرداختهمدل سروكوآل در حوزه آموزش و پژوهش  بر اساسخدمات 

  :شود چند مورد از اين مطالعات اشاره ميبه 
بررسي وضعيت كيفيت خدمات "به تحقيقي با عنوان ) 1391(قلاوندي و همكاران 
 تحصيلات دانشجويان ديدگاه از "مدل سروكوآل بر اساسآموزشي دانشگاه اروميه 

نتايج نشان داد بين عوامل محسوس، قابليت . پرداختند اروميه دانشگاه تكميلي
و مورد انتظار دانشجويان تفاوت  شده ادراك، پاسخگويي، تضمين و همدلي اطمينان
از وضعيت موجود  ها آنانتظارات دانشجويان فراتر از درك . داري وجود داشت معني

فر و  محبي .شان برآورده نشده بوداز ابعاد كيفيت خدمات، انتظارات كي  چيهبود و در 

                                                                                                                                      
1. Tangibles 
2. Reliability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Empathy 
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ليل كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه تح"به تحقيقي با عنوان ) 1392(همكاران 
 بر اساسبهداشت و پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي قزوين   دانشجويان دانشكده

نتايج نشان داد كه در هر پنج بعد خدمات آموزشي، شكاف . پرداختند "مدل سروكوآل
كمترين ميانگين شكاف در بعد ملموسات و بيشترين ميانگين . كيفيت منفي است

مقايسه بين ادراك و انتظار دانشجويان در هر پنج . بعد پاسخگويي ديده شد شكاف در
به تحقيقي با ) 1393(كاوسي و همكاران  .داد داري نشان  بعد خدمات، تفاوت معني

ديدگاه دانشجويان دانشگاه علوم  بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي از"عنوان 
يشترين شكاف كيفيت در ابعاد تضمين و نتايج نشان داد كه ب. پرداختند "پزشكي شيراز

در تمام ابعاد . سپس پاسخگويي و كمترين شكاف كيفيت مربوط به بعد ملموسات بود
در مورد كيفيت كلي . داري وجود داشت خدمات بين ادراكات و انتظارات تفاوت معني

قائل به وجود شكاف منفي ) درصد 95(دانشجويان  بيشتر، شده ارائهخدمات آموزشي 
ارزيابي كيفيت خدمات "به تحقيقي با عنوان ) 1393(نجفي و همكاران  .كيفيت بودند

نتايج نشان داد در تمامي ابعاد كيفيت . پرداختند "مدل سروكوآل بر اساسآموزشي 
بيشترين ميانگين شكاف كيفيت در بعد . خدمات آموزشي، شكاف منفي وجود داشت

د تضمين، همدلي، ملموسات مشاهده شد و به ترتيب در ابعا آن از  پسپاسخگويي و 
، دانشجويان از كيفيت يكل طور به. كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد اطمينان بود

هاي علوم اجتماعي و رفتاري دانشگاه شهيد بهشتي راضي  خدمات آموزشي دانشكده
  .انتظارات دانشجويان را برآورده نكرد شده  ارائهنبودند و خدمات آموزشي 

كه در دانشگاهي در استراليا انجام شد، نتايج ) 2006( 1تحقيق آرامبولا و هال در
داري بين ابعاد سروكوآل و رضايت دانشجويان وجود داشت  نشان داد كه تفاوت معني

در تحقيق  .ترين عامل در ميان دانشجويان بود مهم عنوان بهو بعد ملموسات 
انشگاه خصوصي در مالزي انجام شد، كه در دو د) 2008( 2الدين و همكاران هشام

دار و مثبتي بين كيفيت خدمات در پنج بعد سروكوآل و  نتايج نشان داد كه رابطه معني
به ترتيب  آن از بعدبيشترين تأثير بعد همدلي و . رضايت دانشجويان وجود داشت

ه در ك) 2009( 3در تحقيق الويرا و فريرا .تضمين، ملموسات، پاسخگويي و اعتماد بود
دانشگاهي در برزيل انجام شد، نتايج نشان داد بيشترين شكاف در بعد پاسخگويي و 

                                                                                                                                      
1. Arambewela & Hall 
2. Hishamuddin et al 
3. Oliveira & Ferreira 
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كه در سه دانشگاه ) 2011( 1در تحقيق ساهين .كمترين شكاف در بعد ملموسات بود
در شهر آنكارا انجام شد، نتايج نشان داد كه دانشجويان در اين سه دانشگاه رضايت 

ترين شكاف در بعد ملموسات ديده  داشتند و بيش دهش  ارائهكمي از كيفيت خدمات 
كه در دانشگاهي در آمريكا انجام شد ) 2013( 2در تحقيق فرپن و همكارانش .شد

همدلي، تضمين و (نتايج نشان داد كه انتظارات دانشجويان در سه بعد كيفيت خدمات 
 3ريو منصو وازدر تحقيق  .برآورده شد و شكاف مثبت وجود داشت) پاسخگويي

كه در دانشگاه خصوصي در مالزي انجام شد نتايج نشان داد كه ملموسات ) 2013(
به ترتيب همدلي،  آن از بعدبيشترين تأثير را بر رضايت دانشجويان داشت و 

كه با توجه به الگوي ) 2014( 4در تحقيق ماژو و همكارانش .پاسخگويي و تضمين بود
ايج نشان داد كه تفاوت آشكاري بين ادراك سروكوال در دانشگاه بوسني انجام شد، نت

در بعد همدلي و . و انتظار دانشجويان وجود داشت كه دليل بر وجود شكاف بود
پاسخگويي شكاف مثبت وجود داشت و دليل بر كيفيت خدمات بالا در اين دو بعد 

: در سه بعد ديگر شكاف منفي وجود داشت كه بيشترين آن به ترتيب شامل. بود
كه در دانشگاهي ) 2014( 5در تحقيق خان .ابليت اطمينان و ملموسات بودتضمين، ق

گانه سروكوال شكاف منفي وجود  ابعاد پنج همهدر تايلند انجام شد نتايج نشان داد در 
ملموسات، پاسخگويي، تضمين، همدلي و : داشت و بيشترين شكاف به ترتيب شامل

  .قابليت اطمينان بود
 نهيزم در تحقيقاتي گذشته ده سال تنها طي ايران در ،با توجه به پيشينه پژوهش

 هاي دانشگاه ميان اين در. است شده انجام ها دانشگاه آموزشي خدمات كيفيت ارزيابي
 است حالي در اين. اند داشته تأكيد بيشتر آن تيبر اهم و اند بوده پيشگام پزشكي علوم
 كاهش امكان و ليعا آموزش مؤسسات افزايش رقابت، موضوع به توجه با كه

 مؤسسات موجوديت كه دارد وجود امكان اين آينده، در دانشگاه به ورود متقاضيان
اساس، اين  اين بر. افتد خطر به يردولتيغخصوص مؤسسات  آموزش عالي، به

 در تا بپردازند خود آموزشي خدمات كيفيت ارائه بيشتر هرچه بهبود به بايد ها دانشگاه
در  ها پژوهشهمچنين، نتايج  .باشند موفق آنان ضايتر كسب و دانشجويان جذب

                                                                                                                                      
1. Sahin 
2. Foropon & et al 
3. Vaz & Mansori 
4. Maja & et al 
5. Khan 
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ديدگاه دانشجويان از كيفيت 
  : بعد خدمات آموزشي در پنج

 ملموسات  
 پاسخگويي  
 اطمينان  
 تضمين  
 همدلي 

 خدمات مورد انتظار

يزانمم
 شكاف

 خدمات ادراك شده

كيفيت
  خدمات

 ادراك شده

گانه كيفيت  شكاف منفي در ابعاد پنج  دهنده نشانهاي داخلي و خارجي  بيشتر دانشگاه
با توجه به . خدمات آموزشي بود كه بيانگر سطح نامطلوب كيفيت اين خدمات است

رده است و در ها از مرحله كمي گذر ك اينكه اكنون در كشور ما گسترش دانشگاه
. شود احساس مي پيش از  بيشكيفي قرار دارد، ضرورت انجام چنين پژوهشي  مرحله

دولتي  بدين ترتيب در پژوهش حاضر به ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه غير
مدل سروكوآل از ديدگاه دانشجويان پرداخته شد كه مدل  بر اساس فرهنگ و   علم

  :مفهومي آن به شرح زير است
  
  
  

 

   
   
   

  مدل مفهومي پژوهش) 1( نمودار
  

  هاي پژوهش سؤال
ميزان انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه چگونه  .1

  است؟
  ميزان ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه چگونه است؟ .2
آيا بين انتظارات و ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي تفاوت  .3

  وجود دارد؟ داري معني
ابعاد كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه با توجه  بندي  تحليل شكاف و اولويت .4

 به ديدگاه دانشجويان چگونه است؟
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بر آيا بين انتظارات و ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه  .5
داري  تفاوت معني) جنسيت و مقطع تحصيلي( جمعيت شناختيمتغير  اساس

  وجود دارد؟
  

  شناسي پژوهش روش
هدف، از نوع تحقيقات كاربردي و  نظر ازدر اين تحقيق  استفاده موردروش پژوهش 

 جامعه آماري .پيمايشي است -   آوري اطلاعات از نوع توصيفي روش جمع ازنظر
در نيمسال دوم سال تحصيلي  فرهنگ و   علمدانشگاه  دانشجويان همه پژوهش،

 بر اساسآماري  نمونهتعداد  .رفته شدگ در نظر نفر 5701به تعداد  1393- 94
به دليل استقبال  نفر بود ولي درنهايت 361، 1برآورد جدول كرجسي و مورگان

اي نسبتي  طبقه صورت  بهگيري  روش نمونه. نفر وارد تحليل شدند 394دانشجويان 
علوم (ابتدا تعداد دانشجوياني كه از هر دانشكده . بود كه طي دو مرحله انجام شد

بايد وارد تحليل شوند ) ني، فني و مهندسي، علوم گردشگري، علوم پايه و هنرانسا
كارشناسي (در هر دانشكده با توجه به مقاطع تحصيلي موجود  ازآن پسبرآورد شد و 

، ميزان دانشجوياني كه بايد وارد تحليل شوند )ناپيوسته، كارشناسي و كارشناسي ارشد
انشجويان دكتري نسبت به مقاطع ديگر كمتر تعداد د كه  ييآنجا سپس از. مشخص شد

  .بود، در اين مقطع سرشماري انجام شد
ساخته استفاده شد كه با اقتباس از مدل  محقق  ها از پرسشنامه آوري داده براي جمع

اين . در اين زمينه، تهيه شد شده  انجامسروكوآل و تحقيقات داخلي و خارجي 
، اديز خيلي زياد،(ليكرت  يا درجه  پنجطيف  جفت سؤال با 34دربرگيرنده   پرسشنامه

ها  سؤال. بود) يك تا  پنجاز (گذاري به ترتيب  نمره نحوهو ) متوسط، كم و خيلي كم
هاي پرسشنامه در سمت  كه گويه بيترت  نيا  بهدر اين بخش شامل دو قسمت بود؛ 

از كيفيت خدمات آموزشي و در ) وضعيت مطلوب(راست وسط صفحه انتظارات 
از كيفيت خدمات آموزشي مورد سؤال قرار ) وضعيت موجود(مت چپ آن ادراك س

از  ها آنادراك (براي تعيين شكاف كيفيت، نمره دانشجويان از وضعيت موجود . گرفت
از كيفيت  آنهاانتظار (از وضعيت مطلوب  آنهابا نمره ) شده  ارائهكيفيت خدمات 

بودن بيانگر آن بود كه خدمات نمره حاصل در صورت مثبت . مقايسه شد )خدمات
بيشتر از حد انتظار دانشجويان است و در صورت منفي بودن  شده  ارائهآموزشي 

                                                                                                                                      
1  . Krejcie and  Morgan 
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، انتظارات دانشجويان را برآورده شده  ارائهحاكي از آن بود كه خدمات آموزشي 
شد،  نمره حاصل برابر با صفر مي كه يصورت در. كند و شكاف كيفيت وجود دارد نمي

 ارائهدهنده در حد انتظار بودن خدمات آموزشي  ود شكاف كيفيت و نشانبه معني نب
پژوهش با توجه به نظر سه تن از   پرسشنامه 1سنجش روايي .به دانشجويان بود شده 

پرسشنامه هم با محاسبه  2پايايي. و تأييد نهايي قرار گرفت يبررس موردمتخصصان 
  .آمد به دست 86/0 3ضريب آلفاي كرونباخ

 22نسخه . اس. اس. پي. افزار آماري اس ها به كمك نرم داده ليتحل و  هيتجز
)spss22( براي بررسي ميزان . و با استفاده از آمار توصيفي و استنباطي انجام گرفت

تك  )T(انتظارات و ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي از آزمون تي 
ات و ادراك دانشجويان از كيفيت داري بين انتظار اي، براي بررسي تفاوت معني نمونه

داري بين  تفاوت معني وابسته و در بررسي )T(تي  خدمات آموزشي از آزمون
و مستقل  )T(تي  متغير جنسيت از آزمون بر اساسانتظارات و ادراك دانشجويان 

هاي توصيفي  داده .استفاده شدطرفه  از تحليل واريانس يكبراي متغير مقطع تحصيلي 
دانشجو،  394نشان داد كه از  شناختي جمعيتهاي  ويژگي بر اساسيان توزيع پاسخگو

مقطع تحصيلي،  ازنظر. مرد بودند) درصد 1/25(نفر  99زن و ) درصد 9/74(نفر  295
، مقطع كارشناسي )درصد 4/8(نفر  33تعداد پاسخگويان در مقطع كارشناسي ناپيوسته 

 31 يو مقطع دكتر) درصد 8/16(نفر  66، مقطع كارشناسي ارشد )درصد 67(نفر  264
  .بودند) درصد 9/7(نفر 

  
  هاي پژوهش يافته

ميزان انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي : سؤال اول پژوهش
  دانشگاه چگونه است؟

براي شناسايي ميزان انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات  ،)1(طبق جدول 
 همهها نشان داد؛ در  يافته .استفاده شد يا تك نمونه )T(آموزشي دانشگاه از آزمون تي 

ابعاد مربوط به كيفيت خدمات آموزشي در سطح انتظارات شامل؛ ملموسات، اطمينان، 
داري بين ميانگين نمونه با ميانگين فرضي  تضمين، همدلي و پاسخگويي تفاوت معني

ال بر بنابراين فرض صفر د؛ وجود داشت 001/0داري  مربوط به جامعه در سطح معني

                                                                                                                                      
1.Validity 
2. Reliability 
3. Cronbach’s Alpha 
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ها در همه  شود و چون مقدار ميانگينرد مي 3برابري ميانگين نمونه با ميانگين نظري 
توان گفت كه انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات  است، مي 3ابعاد بيشتر از 

آموزشي در ابعاد ملموسات، اطمينان، تضمين، همدلي و پاسخگويي بيشتر از حد 
نتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي ا درمجموعاين  بنابر؛ متوسط است

  .زياد بود در سطح) 228/4(با ميانگين  فرهنگ و   علمدانشگاه 
  

انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات  يا تك نمونه) T(تي  نتايج آزمون) 1(جدول 
  )=394N(آموزشي دانشگاه 

  متغير

  3=ارزش آزمون

  انحراف  ميانگين
  استاندارد

خطاي انحراف 
 tمقدار   استاندارد ميانگين

درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

شي
موز

ت آ
دما

ت خ
كيفي

اد 
ابع

  

 001/0 393 778/35 0314/0 6227/0 122/4  ملموسات

 001/0 393 499/30 0369/0 7315/0 124/4  اطمينان

 001/0 393 153/34 0344/0 6827/0 175/4  تضمين

 001/0 393 645/22 0401/0 7958/0 908/3  همدلي

 001/0 393 803/21 0436/0 8650/0 950/3  پاسخگويي

 001/0 393 50/39 0311/0 6170/0  228/4  كل انتظارات

  
ميزان ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه : سؤال دوم پژوهش

  چگونه است؟
، براي شناسايي ميزان ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي )2(طبق جدول 

ها نشان داد؛ در همه ابعاد  يافته. استفاده شد يا تك نمونه )T(تي  اه از آزموندانشگ
ملموسات، اطمينان، : مربوط به كيفيت خدمات آموزشي در سطح ادراك شامل

داري بين ميانگين نمونه با ميانگين فرضي  تضمين، همدلي و پاسخگويي تفاوت معني
بنابراين فرض صفر دال بر ؛ دارد وجود 001/0داري  مربوط به جامعه در سطح معني

  ها در همه شود و چون مقدار ميانگينرد مي 3برابري ميانگين نمونه با ميانگين نظري 
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توان گفت كه ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي  است، مي 3ابعاد كمتر از 
؛ در ابعاد ملموسات، اطمينان، تضمين، همدلي و پاسخگويي كمتر از حد متوسط است

و   علمادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه  مجموع دربنابراين 
 .كم است در سطح) 481/2(با ميانگين  فرهنگ 

  
ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات  يا تك نمونه )T(تي  نتايج آزمون) 2(جدول

  )=394N( آموزشي دانشگاه

  متغير

  3=ارزش آزمون

 انحراف  ميانگين
  استاندارد

خطاي انحراف
استاندارد 
 ميانگين

 tمقدار 
درجه 
  آزادي

سطح 
  داري يمعن

شي
موز

ت آ
دما

ت خ
كيفي

اد 
ابع

  

 001/0 393 -783/23 0352/0 6988/0 163/2  ملموسات

 001/0 393 -763/10 0439/0 8707/0 528/2  اطمينان

 001/0 393 -038/12 0377/0 7486/0 546/2  تضمين

 001/0 393 -423/18 0402/0 7972/0 260/2  همدلي

 001/0 393 -395/15 0427/0 8472/0 343/2  پاسخگويي

 393 -596/15 0333/0 6604/0  481/2  228/4  كل ادراك

  
آيا بين انتظارات و ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات : سؤال سوم پژوهش
  داري وجود دارد؟ آموزشي تفاوت معني

ري بين انتظارات و ادراك دانشجويان از دا براي بررسي تفاوت معني ،)3(طبق جدول 
سطح  كه آنجا از. است شده  استفادهوابسته  )T(كيفيت خدمات آموزشي از آزمون تي 

 001/0وابسته بين انتظار و ادراك دانشجويان در همه ابعاد  )T(داري آزمون تي  معني
عد رد ها با توجه به هر زوج ب فرض صفر دال بر برابري ميانگين جهيدرنتاست، 

در همه ابعاد بين انتظارات و  جهيدرنتدار است  ها معنيشود و تفاوت ميانگين مي
داري وجود  خدمات آموزشي دانشگاه تفاوت معني كيفيت نسبت بهادراك دانشجويان 

در  ها آنهاي ادراك هاي انتظار دانشجويان از ميانگينداشت و چون مقدار ميانگين
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توان گفت كه ادراك دانشجويان از بيشتر است، ميگانه مدل سروكوآل  ابعاد پنج
در اين راستا ميانگين كل انتظارات . بود آنهاكيفيت خدمات آموزشي كمتر از انتظارات 

. بود 481/2ميانگين كل ادراك  كه يدرحالبود  228/4دانشجويان از خدمات دانشگاه 
اين تفاوت با وجود داشت كه ) -747/1(درنتيجه بين ادراك و انتظارات، شكاف 

  .)P & 273/36  =T=  001/0( دار است اطمينان بالا معني
   

وابسته پيرامون تفاوت بين انتظارات و ادراك دانشجويان  )T(تي  نتايج آزمون) 3(جدول
  )=394N(از كيفيت خدمات آموزشي 

انحراف   ميانگين  سطح  متغير
 tمقدار   معيار

درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

دما
ت خ

كيفي
اد 
ابع

شي
موز

ت آ
  

163/26988/0ادراك  001/0 393 122/46227/0120/40 انتظارات  ملموسات

528/28707/0ادراك  001/0 393 124/47315/0720/26 انتظارات  اطمينان

546/27486/0ادراك  001/0 393 175/46827/0799/30 انتظارات  تضمين

260/27972/0ادراك  001/0 393 908/37958/0997/26 انتظارات  همدلي

343/28472/0ادراك  001/0 393 950/38650/0628/24 انتظارات  پاسخگويي

481/26604/0 ادراك  001/0 393 228/46170/0273/36 انتظارات  كل
  

بندي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي  تحليل شكاف و اولويت: سؤال چهارم پژوهش
  انشگاه با توجه به ديدگاه دانشجويان چگونه است؟د

يك از ابعاد كيفيت   دهد، ميانگين ادراك در هر نشان مي) 4( طور كه جدول همان
خدمات آموزشي نسبت به سطح انتظارات كمتر است كه اين اختلاف موجب بروز 

ملموسات : مقدار اين شكاف با توجه به هر بعد شامل. شكاف منفي شده است
و پاسخگويي ) -647/1(، همدلي )-628/1(، تضمين )-596/1(، اطمينان )-959/1(
بيشترين ميزان شكاف كيفيت خدمات مربوط به بعد  جهينت در. بود) -607/1(
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و كمترين ميزان شكاف كيفيت خدمات مربوط به بعد ) -959/1(ملموسات با مقدار 
بندي ابعاد كيفيت خدمات  ولويتملاك ا كه ييازآنجا. است) -596/1(اطمينان با مقدار 

بندي اين ابعاد با توجه به  نهايت اولويت آموزشي دانشگاه ميزان شكاف است، در
ملموسات، همدلي، تضمين، پاسخگويي و اطمينان : ديدگاه دانشجويان به ترتيب شامل

 .بود
  

 ابعاد كيفيت بر اساسنتايج ميزان شكاف بين ادراك و انتظار دانشجويان ) 4( جدول
  )=394N(خدمات آموزشي 

انحراف   ميزان شكاف  ميانگين  سطح  متغير
 معيار

خطاي انحراف 
  استاندارد ميانگين

شي
موز

ت آ
دما

ت خ
كيفي

اد 
ابع

  

122/4ادراك 0488/0 9695/0 -163/29596/1 انتظارات  ملموسات

124/4ادراك 0597/0 1857/1 -528/25961/1 انتظارات  اطمينان

175/4ادراك 0529/0 0497/1 -546/26287/1 انتظارات  تضمين

908/3ادراك 0610/0 2115/1  -260/26478/1 انتظارات  همدلي

950/3ادراك 0653/0 2954/1  -343/26072/1 انتظارات  پاسخگويي
  

آيا بين انتظارات و ادراك ديدگاه دانشجويان از كيفيت : سؤال پنجم پژوهش
جنسيت و مقطع ( شناختي جمعيتمتغير  بر اساسمات آموزشي دانشگاه خد

 داري وجود دارد؟ تفاوت معني) تحصيلي
، براي بررسي تفاوت انتظار و ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات )5(طبق جدول 

در . هاي مستقل استفاده شد گروه )T(آموزشي با توجه به متغير جنسيت، از آزمون تي 
آزمون برابري يا  در خصوصاوت انتظارات دانشجويان زن و مرد قسمت بررسي تف

در سطح خطاي  آمده  دست  به) F(ها در دو گروه زن و مرد، مقدار  برابري واريانسنا
شود  ها پذيرفته مي فرض صفر دال بر برابري واريانس نيبنابرادار نيست،  معني 860/0
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با توجه به . شود ها استفاده مي مبتني بر برابري واريانس )t( و از سطر اول جدول
دار  بين دو گروه معني آمده  دست  بهدهد تفاوت ميانگين  نتايج نشان مي )T(آزمون تي 

بنابراين فرض تحقيق مبني بر اينكه بين انتظارات ؛ )P & 276/1  =T=  203/0( نيست
داري  تفاوت معني از كيفيت خدمات آموزشي با توجه به ديدگاه دانشجويان زن و مرد

  .شود وجود ندارد، پذيرفته مي
در بررسي تفاوت ادراك دانشجويان زن و مرد از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه 

اين فرض صفر  دار نيست، بنابر معني 783/0در سطح خطاي  آمده  دست  به) F(مقدار 
مبتني بر  )T(تي  شود و از سطر اول جدول ها پذيرفته مي دال بر برابري واريانس

دهد  نتايج نشان مي )T(با توجه به آزمون تي . شود ها استفاده مي بري واريانسبرا
اين  بنابر؛ )P & 265/0 - =T=  791/0( دار نيست بين دو گروه معني آمده  دست  بهتفاوت ميانگين 

فرض تحقيق مبني بر اينكه بين ادراك از كيفيت خدمات آموزشي با توجه به ديدگاه 
  .شود داري وجود ندارد، پذيرفته مي فاوت معنيدانشجويان زن و مرد ت

  
مستقل و تفاوت بين ادراك و انتظار دانشجويان دختر و ) T(تي  نتايج آزمون) 5(جدول 

  پسر از خدمات آموزشي

  سطح

آزمون لوين براي برابري
  ها براي برابري ميانگين) t(آزمون    هاواريانس

F 
سطح
 t داريمعني

درجه 
  آزادي

سطح 
  اريد معني

تفاوت 
  ميانگين

  انتظارات

فرض
برابري 
 هاواريانس

031/0  860/0  276/1  392  203/0  0914/0  

فرض
نابرابري 
 هاواريانس

-  -  250/1  797/162  213/0  0914/0  

  ادراك

فرض
برابري 
 هاواريانس

076/0  783/0  265/0-  392  791/0  0204/0-  

فرض
نابرابري 
 هاواريانس

-  -  263/0-  926/165  793/0  0204/0-  
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در ادامه سؤال پنجم پژوهش در خصوص بررسي تفاوت بين انتظارات و ادراك 
متغير مقطع تحصيلي، از  بر اساسدانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه، 

نتايج آزمون  بر اساسو ) 6(طبق جدول . طرفه استفاده شد آزمون تحليل واريانس يك
انتظارات دانشجويان در مقاطع  طرفه، تفاوت بين تحليل واريانس يك

نيست، اما تفاوت دار  معني )F & 359/0=P=077/1( مختلف تحصيلي با مقدار
ا مقدار  & F=304/3( بين ادراك دانشجويان در مقاطع مختلف تحصيلي ب

020/0=P( دار است معني. 
  

داري انتظار و ادراك دانشجويان مقاطع مختلف تحصيلي از  بررسي معني) 6(جدول
  طرفه يت خدمات آموزشي با استفاده از آزمون تحليل واريانس يككيف

 
  

  گيري بحث و نتيجه
شناسايي ميزان انتظارات و ادراك دانشجويان از كيفيت  منظور بهدر پژوهش حاضر 

ميزان شكاف، نظرات در  بر اساسبندي ابعاد  خدمات آموزشي دانشگاه و اولويت
انتظارات دانشجويان  نشان داد، جينتا .چهار گويه سنجيده شد  و  قالب پنج بعد و سي

در سطح زياد ) 228/4(با ميانگين  فرهنگ و   علماز كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه 
در ايران كه از مدل سروكوآل براي بررسي  شده انجامهاي  با توجه به پژوهش .بود

ايج مشابهي در سطح انتظارات نت است، شده  استفادهكيفيت خدمات آموزشي دانشگاه 
) 1391(از آن جمله در تحقيق قلاوندي و همكاران . است آمده  دست  بهدانشجويان 

مجموع   سطح
  مجذورات

درجه 
  آزادي

ميانگين 
  داري سطح معني Fآزمون   مجذورات

  انتظارات
 359/0 077/1 410/0 229/13 بين گروهي

 - - 365/148390380/0 يگروهدرون

 - - - 393 595/149 كل

  ادراك
 020/0 304/3 247/43416/1 بين گروهي

 - - 429/0 139/167390 يگروهدرون

 -  -  - 387/171393 كل
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در حد زياد و ) 9/4(كه در دانشگاه اروميه انجام شد، انتظارات دانشجويان با ميانگين 
در ) 1390(فر و همكاران  نوين  در تحقيقي كه عنايتي. فراتر از وضعيت موجود بود

دانشگاه پيام نور همدان انجام دادند، انتظارات دانشجويان در حد بالا و با ميانگين 
كه در دانشگاه آزاد اسلامي و پيام نور ) 1390(در تحقيق پايمرد . گزارش شد) 329/4(

) 19/4(شهرستان پيرانشهر انجام شد، انتظارات دانشجويان در حد بالا و با ميانگين 
د بدان اشاره كرد آن است كه انتظارات دانشجويان نسبت به مطلبي كه باي. گزارش شد

ها و عملكرد رقبا  ها، تبليغات ساير دانشگاه گذشته به دلايلي چون افزايش آگاهي
همچنين، دانشجويان انتظارات خود را با توجه به نوع خدماتي كه . است افتهي  شيافزا

هر چه كيفيت خدمات . گيرند ر مياند در نظ و سطح نيازي كه داشته شده  ارائهبه آنان 
بنابراين ؛ يابد خدمت از آن افزايش مي كننده افتيدرتر از نياز آنان باشد، انتظارات  پايين
آمد  به دستاي كه در پژوهش حاضر در خصوص انتظارات در سطح زياد  نتيجه

گانه كيفيت خدمات آموزشي  بيانگر اين امر است كه نياز دانشجويان در ابعاد پنج
  .برآورده نشده است

 ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي، نتايج نشان داد كه زانيم يبررسدر 

برابر با ميانگين  فرهنگ و   علمادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه 
در مراكز آموزش عالي ايران  شده انجامبيشتر تحقيقات  در .در سطح كم است) 481/2(

كوآل براي بررسي كيفيت خدمات آموزشي استفاده شد، ميانگين كه از مدل سرو
از آن جمله در تحقيق . است شده گزارشادراك دانشجويان در حد كم يا متوسط 

سينا همدان انجام شد، ادراك  كه در دانشگاه بوعلي) 1394(قنبري و همكاران 
همكاران  در تحقيق عنايتي و. در حد متوسط بود) 94/2(دانشجويان با ميانگين 

كه در دانشگاه علوم پزشكي مازندران انجام شد، ادراك دانشجويان با ميانگين ) 1392(
كه در دانشگاه ) 1391(در تحقيق قلاوندي و همكاران . در حد متوسط بود) 23/3(

ادراك  واقع، در .در حد كم بود) 8/2(اروميه انجام شد، ادراك دانشجويان با ميانگين 
فسيري از كيفيت خدماتي همچون فضاي تحصيلي، كاركنان، دانشجويان بيانگر ت

درنتيجه با . اند استادان دانشگاه و تجهيزات است كه آنان در دانشگاه دريافت كرده
كيفيت خدمات آموزشي  فرهنگ و   علمتوجه به توضيحات فوق، دانشجويان دانشگاه 

  .دانند اند مطلوب نمي را كه در عمل دريافت كرده



گيري و ارزشيابي آموزشي فصلنامه مطالعات اندازه  136
 

 

ايسه ميانگين بين انتظارات و ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات در بررسي مق
شكاف منفي  گانه سروكوآل پنج ابعاد همه آموزشي دانشگاه، نتايج نشان داد كه در

با توجه به نتايج حاصل از سؤال فوق، اين نكته روشن است كه  .كيفيت وجود داشت
است و كيفيت  مانده يباقي هنوز تا دستيابي به وضعيت مطلوب و آرماني فاصله زياد

وجود شكاف منفي حاكي از اين . خدمات آموزشي دانشگاه نياز به بهبود و ارتقاء دارد
بايد به دنبال افزايش كيفيت خدمات خود باشد و در مورد   است كه دانشگاه

طور مداوم به دنبال بهبود  اين، بايد به بنابر؛ تر عمل كند هاي دانشجويان آگاهانه خواسته
  .رآيندها در جهت كسب رضايت دانشجويان باشدف

ميزان  بر اساسبندي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه  در بررسي اولويت
ميزان شكاف كيفيت خدمات مربوط به بعد  نيشتريكه بشكاف، نتايج نشان داد 

كمترين ميزان شكاف كيفيت خدمات مربوط به بعد اطمينان به ترتيب  ملموسات و
، پاسخگويي )-6287/1(، تضمين )- 6478/1(، همدلي )-9596/1( لموساتم :شامل

و   علمطبق نتايج در دانشگاه  قتيدر حق .بود) -5961/1(و اطمينان ) -6072/1(
  . ، بعد ملموسات نسبت به ساير ابعاد، نيازمند توجه بيشتري براي ارتقاء استفرهنگ 

نشكده خود را با ساير بايد توجه داشت كه دانشجويان، وضعيت فيزيكي دا
بايد  فرهنگ و   علمبنابراين دانشگاه ؛ سنجند ها مي ها در ديگر دانشگاه دانشكده

در ميزان يادگيري  چراكهتسهيلات فيزيكي و فضاي آموزشي خود را ارتقاء دهد؛ 
، بعد ملموسات در معرض ديد گريد  عبارت به  .دارد ييبه سزادانشجويان نقش 
گذارد و بيشتر از ابعاد  مندي مشتريان مي بر رضايت ييبه سزاثير مشتريان بوده و تأ

ضروري است كه مسئولان به كاهش شكاف و برآورده . مشتري است مدنظرديگر 
بعد از بعد . اي داشته باشند كردن نيازها و انتظارات دانشجويان در اين بعد توجه ويژه

. قرار گيرد توجه موردكه بايد ملموسات، بيشترين شكاف مربوط به بعد همدلي است 
همچنين نتايج نشان داد كه در بعد اطمينان كمترين ميزان شكاف ديده شد و نسبت به 

توان آن را يكي از نقاط قوت دانشگاه  ساير ابعاد توجه بيشتري به آن شده است و مي
ت بندي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي در تحقيقا نتايج اولويت. دانست فرهنگ و   علم
در مراكز آموزش عالي ايران كه از مدل سروكوآل براي بررسي كيفيت  شده انجام

اند به اين شرح است؛ در تحقيق كاوسي و همكاران  خدمات آموزشي استفاده كرده
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ابعاد  همهكه در دانشگاه علوم پزشكي شيراز انجام شد وجود شكاف منفي در ) 1393(
د پاسخگويي و تضمين و كمترين ميزان گزارش شد كه بيشترين ميزان شكاف در بع

در تحقيق . شكاف در بعد ملموسات بود كه از اين نظر با پژوهش حاضر همسو نيست
 ديشهكه در دانشكده علوم اجتماعي و رفتاري دانشگاه ) 1393(نجفي و همكاران 

انجام شد، در تمامي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي شكاف منفي گزارش شد  يبهشت
ميان بيشترين ميانگين شكاف كيفيت در بعد پاسخگويي و كمترين ميانگين  كه در اين

: با توجه به ديدگاه دانشجويان شامل هم  آنترتيب . شكاف در بعد اطمينان بود
كمترين  ازنظراين پژوهش . پاسخگويي، تضمين، همدلي، ملموسات و اطمينان بود

شترين ميزان شكاف با بي ازنظرميزان شكاف با پژوهش حاضر همسو است ولي 
كه در دانشكده ) 1392(فر و همكاران  در تحقيق محبي. پژوهش حاضر همسو نيست

بهداشت و پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي قزوين انجام شد، در هر پنج بعد كيفيت 
خدمات آموزشي، شكاف كيفيت منفي بود كه بيشترين ميانگين شكاف كيفيت مربوط 

ترين ميانگين شكاف كيفيت مربوط به بعد ملموسات بود كه با به بعد پاسخگويي و كم
توان  مي شده انجامهاي  با مقايسه نتايج پژوهش تيدرنها .پژوهش حاضر همسو نيست

ها و  گانه خدمات در اغلب دانشگاه دريافت كه شكاف كيفيت در ابعاد پنج
  تأيهاعضاي  به فراخور تعداد دانشجو و هرچندهاي ايراني وجود دارد،  دانشكده

، قدمت دانشگاه و يا دانشكده و نيروي انساني كه در آن مشغول هستند، فضاي يعلم
نتايج  .اي از موارد تفاوت وجود دارد در پاره استفاده موردفيزيكي و امكانات آموزشي 

 شده  انجامبندي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي در تحقيقات  تحليل شكاف و اولويت
لي خارجي كه از مدل سروكوآل براي بررسي كيفيت خدمات در مراكز آموزش عا
كه در ) 2014( 1در تحقيق ماژو و همكاران: اند به اين شرح است آموزشي استفاده كرده

دانشكده اقتصاد و بازرگاني كشور بوسني انجام شد، در ابعاد همدلي و پاسخگويي 
در اين . ستشكاف مثبت وجود داشت كه از اين نظر با پژوهش حاضر همسو ني

بيشترين . پژوهش در ابعاد تضمين، اطمينان و ملموسات شكاف منفي وجود داشت
شكاف مربوط به بعد تضمين و كمترين شكاف مربوط به بعد ملموسات بود كه از اين 

كه در دانشگاه تايلند ) 2014( 2در تحقيق خان .حيث با پژوهش حاضر همسو نيست
                                                                                                                                      
1. Maja & et al 
2. Khan 
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بيشترين ميزان شكاف در بعد . منفي وجود داشتانجام شد، در هر پنج بعد شكاف 
كه با پژوهش حاضر همسو  ملموسات و كمترين ميزان شكاف در بعد اطمينان بود

كه در دانشگاهي در آمريكا انجام شد، در ) 2013( 1در تحقيق فرپن و همكاران .است
وهش بعد همدلي، تضمين و پاسخگويي شكاف مثبت مشاهده شد كه از اين نظر با پژ

كه در دانشگاهي خصوصي ) 2013( 2و منصوري وازدر تحقيق  .حاضر همسو نيست
در مالزي انجام شد، نتايج نشان داد كه بيشترين شكاف در بعد ملموسات است و 
 .بيشترين تأثير را بر رضايت دانشجويان دارد كه با پژوهش حاضر همسو است

ج با پژوهش حاضر مغايرت نتاي بيشترهاي خارجي،  با مقايسه پژوهش درنهايت
تواند علاوه بر مواردي چون تعداد دانشجو و اعضاي  علت اين تفاوت مي. داشت

، قدمت دانشگاه و يا دانشكده و نيروي انساني كه در آن مشغول هستند، يعلم  تأيه
 تفاوت فرهنگي و ديدگاه نوع ، بهاستفاده موردفضاي فيزيكي و امكانات آموزشي 

 بر حاكم فرهنگ و همچنين مربوط باشد موردمطالعه هاي نهنمو بين در موجود
  .است گذار تأثير مغايرت بر اين هم مطالعه مورد هاي جامعه

، شناختي جمعيتكه بين متغيرهاي  بررسي سؤال پنجم پژوهش، نتايج نشان داد
بين انتظارات و ادراك دانشجويان زن و مرد و انتظارات دانشجويان مقاطع مختلف 

داري وجود ندارد اما بين ادراك  ز كيفيت خدمات آموزشي تفاوت معنيتحصيلي ا
دانشجويان مقاطع مختلف تحصيلي از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه تفاوت 

در تحقيق  ازجمله، شده  انجامهاي  نتايج با توجه به پژوهش .داري ديده شد معني
متغير  نظر ازان، در دانشگاه علوم پزشكي كردست) 1392(و همكاران  يآباد رسول

در تحقيق . متغير مقطع تحصيلي همسو نيست نظر ازجنسيت همسو است ولي 
متغير جنسيت  نظر ازدر دانشگاه علوم پزشكي شاهرود، ) 1392(عباسيان و همكاران 

در دانشگاه ) 1391(در تحقيق قلاوندي و همكاران . و مقطع تحصيلي همسو نيست
  .مقطع تحصيلي همسو نيست نظر ازاست ولي  متغير جنسيت همسو نظر ازاروميه، 

  
  

                                                                                                                                      
1. Foropon & et al 
2. Vaz & Mansori 
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  پيشنهادهاي كاربردي
 فرهنگ و   علماين پژوهش، راهنما و سندي براي كمك به مسئولان دانشگاه  .1

ها و راهبردهايي در جهت ارتقاي سطح كيفيت  تدوين سياست منظور به
   .شود محسوب مي مدنظرخدمات آموزشي در دانشگاه 

حاضر بيشترين شكاف در بعد ملموسات و همدلي در پژوهش  كه  ييآنجا از .2
هاي دانشجويان  مشاهده شد، ضروري است كه مسئولان به نيازها و خواسته

اي داشته باشند و شرايطي را فراهم آورند كه موجب  در اين ابعاد توجه ويژه
  .افزايش رضايت در اين ابعاد شود

خدمات آموزشي،  كيفيت گانه پنجدر جهت رفع يا كاهش شكاف، در ابعاد  .3
تخصيص منابع را بدين ترتيب در نظر گرفت كه بعد  توان اولويتمي

ملموسات و همدلي كه بيشترين شكاف را دارد، در تخصيص بودجه در رتبه 
تضمين، پاسخگويي و اطمينان در بعد ترتيب به  ازآن پس واول قرار گيرد 

بودجه به ابعادي كه بيشترين بندي و اختصاص با اولويت. اولويت قرار گيرند
ساير ابعاد هم از ديدگاه ) كاهش شكاف در اين ابعاد(شكاف را داشتند 

 .بهبود خواهد يافت انيدانشجو

يكي از ابزارهاي معتبر براي سنجش كيفيت  "سروكوآل"مدل كه  ييآنجا از .4
خدمات آموزشي در دانشگاه است و در اين پژوهش هم از اين ابزار استفاده 

و  براي تعيين اثربخشي بهبود كيفيت خدمات سالانه سهيمقا منظور هبشد، 
گانه كيفيت در اين  هاي بهبود كيفيت در هر يك از ابعاد پنج ارزيابي برنامه

  .انجام شود هرسالهها با استفاده از مدل سروكوآل  دانشگاه، بهتر است بررسي
  
  
  
  
  
  
  



گيري و ارزشيابي آموزشي فصلنامه مطالعات اندازه  140
 

 

  منابع
 بررسي كيفيت خدمات مراكز ). 1388( خواجه، مجيد و باقرزاده، فاطمه  باقرزاده

بندي مراكز با استفاده از  آموزش عالي تبريز با استفاده از مدل سروكوآل و رتبه
  .54-31 ،8 ،علوم تربيتي ،فرآيند تحليل سلسله مراتبي

 رضا؛ قدسي،  دانايي، شهلا؛ شهامت، شهره؛ خاتوني، علي  بحريني، مسعود؛ مومني
فاصله : شكاف در كيفيت خدمات آموزشي. )1390(هاشمي، سيدمحسن سحر و 

آموزش در  ،پزشكي  وضع موجود با وضع مطلوب از ديدگاه دانشجويان دندان
 .695-685، 7 ،علوم پزشكي

 ديدگاه دانشجويان ). 1390(آبادي؛ طاهره  بخشي، حميد؛ جعفرزاده، عبداالله و عبدل
پزشكي از وضعيت موجود و مطلوب كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه علوم 

 ،10 ،دانشگاه علوم پزشكي رفسنجان ،1387-1388رفسنجان در سال تحصيلي 
31-40.  

  هاي آزاد اسلامي و  بررسي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه). 1390(پايمرد، ناصر
. مدل سروكوآل از ديدگاه دانشجويان بر اساسپيام نور شهرستان پيرانشهر 

ريزي آموزش عالي، دانشكده علوم  هنامه كارشناسي ارشد مديريت و برنام پايان
  .تربيتي، دانشگاه شهيد بهشتي

 فر،  فر، جميل؛ حموزاده، پژمان؛ افشاري، سعيده؛ فروزان توفيقي، شهرام؛ صادقي
كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه ). 1390(شهري، سيدمحمود  فائزه و تقوي

  .26-21، 4 ،فصلنامه راهبردهاي آموزش ،مدل سروكوآل: دانشجويان
 ارزيابي كيفيت ). 1392(آبادي، مسعود؛ شفيعيان، مجيد و غريبي، فردين  رسول

 ،ديدگاه دانشجويان علوم پزشكي كردستان: خدمات آموزشي با مدل سروكوآل
  .112-104، 18، دانشگاه علوم پزشكي كردستان

  ديدگاه : شكاف كيفيت خدمات آموزشي). 1392(سهرابي، زهره و مجيدي، زهرا
دانشكده پيراپزشكي  ،و دانشجويان پزشكي يعلم  تأيهشي، اعضاي مديران آموز

  .388-376 ،5 ،)پياورد سلامت(دانشگاه علوم پزشكي تهران 
 تهرانمديريت كيفيت خدمات ).1393( جوادين، سيدرضا و كيماسي، مسعود سيد ، :

  .نگاه دانش
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 كيفيت  بررسي). 1392( دروئي، نگار عنايتي، ترانه؛ ضامني، فرشيده و نصيرپور
. الگوي سروكوآل بر اساسخدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي مازندران 

  .39 -32، 2، فصلنامه مديريت ارتقاي سلامت
 دانشمند،   افراشته، مجيد؛ صيامي، ليلا و جواهري  فر، علي؛ يوسفي نوين  عنايتي

 بر اساسارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه پيام نور همدان ). 1390( محمد
  .151-135، 61، ريزي در آموزش عالي فصلنامه پژوهش و برنامه مدل سروكوآل،

  تحليل شكاف بين ادراكات و انتظارات ). 1392( )و ديگران(عباسيان، مريم
دانشگاه علوم  ،دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي با استفاده از مدل سروكوآل

  .9-2، 2 ،پزشكي قم
 كيفيت خدمات با استفاده از روش سروكوآلارزيابي ). 1389( فيض، محمدرضا، 

  .46-44، 162 ،همكاران و پژوهش
 بررسي وضعيت ). 1391( رضا اي، علي راد، رقيه و قلعه قلاوندي، حسن؛ بهشتي

فرآيند مديريت  ،مدل سروكوآل بر اساسخدمات آموزشي دانشگاه اروميه كيفيت 
  .66- 49، 3توسعه، 

 ،پروين؛ حيدري، لاله و بهمني، جمشيد  كاوسي، زهرا؛ رحيمي، حامد؛ قنبري
بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دانشگاه ). 1393(

  .172-161، 2 ،علوم پزشكي صدرا ،علوم پزشكي شيراز
 تحليل كيفيت ). 1392(پور، سجاد  چيان، گلرخ و غلامعلي فر، رفعت؛ عتيقه محبي

بهداشت و پيراپزشكي دانشگاه  شكدهانشجويان دانخدمات آموزشي از ديدگاه د
  .262 -255، 3 ،جنتاشاپير دل سروكوآل،م بر اساسعلوم پزشكي قزوين 

 مندي دانشجويان از  بررسي رضايت). 1388( محمدي، علي و وكيلي، محمدمسعود
مات در دانشگاه علوم پزشكي خد باكيفيتو ارتباط آن  شده ارائهخدمات آموزشي 

  .59-48، 3، علوم پزشكيآموزش در   توسعه زنجان،
 ارزيابي ). 1393( نجفي، رامين؛ خراساني، اباصلت؛ محمدي، رضا و گلوي، ميترا

گيري و  فصلنامه مطالعات اندازه ،مدل سروكوآل بر اساسكيفيت خدمات آموزشي 
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