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چکیده:
پژوهش حاضر به بررسی وضعیت یکفیت خدمات آموزشي بر اساس مدل سروکوال 
از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه ارومیه پرداخته است. در اين مطالعه 
با  دانشجویان  از  نفر   200 هم‌بستگی،  نوع  از  توصیفی  پژوهش  روش  از  استفاده  با 
از  یک  هر  حجم  با  متناسب  طبقه‌ای  صورت  به   Tخدمت محل  دانشکده  به  توجه 
شامل  استاندارد سروكوال  پرسش‌نامه  از  شدند.  انتخاب  تصادفی  طور  به  دانشکده‌ها 
ابعاد پنج‌گانه کيفيت خدمات آموزشي، براي جمع‌آوري داده‌های پژوهش استفاده شد. 
داده‌های پژوهش پس از جمع‌آوری بر اساس فرضیه‌های پژوهش و با استفاده از آزمون 
T مستقل و تحلیل واریانس یک طرفه تحلیل شدند. یافته‌های پژوهش حاکی از آن 
است که بین عوامل محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخ‌گویی، تضمين و همدلی ادراک 
شده و مورد انتظار دانشجویان تفاوت معناداری وجود دارد. انتظارات دانشجويان فراتر 
از درك آنها از وضعيت موجود است و در هيچ یک از ابعاد یکفیت خدمات، انتظارات 
آنها برآورده نشده است. هم چنین بین متغیرهای جمعیت شناختی به استثنای مقاطع 
تفاوت  دانشجویان،  تحصیل  محل  دانشکده  و  تحصیلی  گروه  جنسیت،  در  تحصیلی 

معناداری مشاهده نشد.
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بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه بر اساس 
مدل سروکوال

مقدمه

در یک محیط رقابتی که سازمان‌ها برای جلب مشتریان با کیدیگر رقابت میک‌نند، رضایت 
مشتری از خدمات ارائه شده یک عنصر کلیدی در موفقیت و برتری سازمان‌ها و یک عامل مهم 
 Manuel, 2008, Gitman &( برای سودآوری و وفاداری مشتریان به سازمان محسوب می‌شود
et al. 2005(. امروزه بیش از هر زمان دیگری موضوع یکفیت خدمات به عنوان عاملی مهم برای 

رشد، موفقیت و ماندگاری سازمان‌ها و به عنوان موضوعی راهبردی، موثر و فراگیر در دستور کار 
مدیریت سازمان‌ها قرار گرفته است )Daglas & Firdaus, 2006(. چرا که سازمان‌ها دریافته‌اند 
که تا چه حد فقدان اطلاعات كافي درباره انتظارات و بازخورد ادراكات مشتریان از خدمات ارائه شده 
برای سازمان‌ها، مشکلاتی را ایجاد خواهد کرد )الواني و رياحي،‌1382(. سازمان‌ها متوجه شده‌اند 
كه تمركز بر نيازهاي مشتريان به معني توجه به كيفيت و ارائه خدمت به مشتريان است. بنابراين، 
هر سازماني تلاش مي‌كند تا مشتري‌گرا باشد. برتري يافتن در ارائه خدمات به مشتري،‌ مستلزم 
داشتن تعهد كامل نسبت به مشتري است. از روش‌هایي كه سازمان‌ها مي‌توانند خدمات خود را 
از ساير سازمان‌هاي رقيب متمايز كنند اين است كه به صورت مستمر، خدماتي با كيفيت برتر از 
ساير رقبا ارائه كنند )کزازی و دهقانی، 1382(. طبق يافته‌هاي پژوهشی كه در مركز هنلي1 در سال 
1997 انجام گرفت، هزينه به دست آوردن يك مشتري جديد مي‌تواند پنج برابر بيشتر از هزينه 
نگهداري مشتري فعلي باشد. ممكن است بازگشت سرمايه در بازاريابي براي مشتريان موجود نيز، 

سه تا هفت برابر بيشتر از مشتريان آينده باشد )هاپسون و لوگاری، 1381(.
ارائه  عالی  آموزش  موسسات  و  دانشگاه‌ها  طریق  از  که  خدماتی  ویژه  به  آموزشی  خدمات 
می‌شوند، نقش اساسی در توسعهی‌افتگی جوامع دارند. بنابراین توجه به ارتقا یکفیت خدمات آموزشی 
و پژوهشی به طور مستمر، مسئله‌ای ضروری به نظر می‌رسد ) نورالسناء و همکاران، ‌1387(. در 
کشور ما نیز آموزش عالی وظيفه مهم تربيت نيروي انساني متخصص مورد نياز بخش‌هاي مختلف 
را، براي تأمين خودكفايي در علوم و فنون، صنعت، كشاورزي و... به عهده دارد )پاكاريان، 1369(. 
1. Henley center
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نگاهي به روند تحولات جاري نظام آموزش عالي، حاكي از آن است كه آموزش عالي بايد ضمن 
توجه به بحران افزايش كمي و تنگناهاي مالي، به حفظ، بهبود و ارتقاي كيفيت بپردازد )هاشمي 
گلپايگاني، 1372(. نظام آموزش عالی در صورتي از عهده وظايف و اهداف خود بر مي‌آيد كه از 
با توجه به اين موضوع، ضرورت يافتن راه‌هايي  نظر كيفيت آموزشي در وضعيت مطلوبي باشد. 
كه بتوان كيفيت آموزشي را افزايش داد، روشن مي‌شود )پاكاريان، 1369(. در این جهت، ارزيابي 
مي‌شود  محسوب  كيفیت  ارتقا  برنامه‌هاي  تدوين  در  اساسي  گام‌هاي  جمله  از  خدمات،   كيفيت 
)Lim & Ta n g, 2000(. به لحاظ آن كه همواره كمبود منابع، به عنوان يكي از موانع عمده اجرای 

برنامه‌هاي كيفيت مطرح است، اين ارزيابي، مديريت مجموعه را قادر مي‌سازد که ضمن جلوگيري 
از افت كيفيت، منابع مالي محدود در دسترس را به نحوي بهتر تخصيص دهد تا عملكرد سازمان، 
بهبود و كيفيت خدمات نيز، ارتقا يابد )Berry & et al., 1988, Stafford & et al. 1998(. به 
و  حیاتی  عالی  آموزش  نظام  سودآوری  و  بقا  برای  خدمات  یکفیت   )2007( زافیروفلوس1  اعتقاد 
خدمات  یکفیت  از  عنوان سطحی  به  که  مشتری  رضایت  است.  سازمان  برای  سودآور  راهبردی 
تفاوت  درک  از   ،)Wang, 2000( مي‌شود  تعريف  می‌سازد،  برآورده  را  مشتریان  انتظارات  که 
ارائه خدمات حاصل شده، نشان می‌دهد که  واقعی سازمان در  انتظارات مشتری و عملکرد  بین 
محصول یا خدمات ارائه شده به وسیله یک سازمان تا چه سطحی، نیازها و انتظارات مشتری را 
برآورده می‌سازد )Gitman & et al., 2005, Hak Lee & et al. 2009(. اگر انتظارات، بیش 
 از ادراکات باشد از دید مشتری، یکفیت دریافت شده کم است و نارضایتی وی را به دنبال دارد 

.)Sahney & et al., 2006(

دانشجویان که به عنوان اصلی‌ترین مشتریان آموزش عالی هستند و بیشترین توجه را به خود 
جلب کرده‌اند )Sirvanci, 2004، كبريايي و رودباري، 1384(. در مورد اهمیت دانشجو به عنوان 
مشتری دو نگرش وجود دارد: یک دیدگاه این است که دانشجو به عنوان ورودی و خروجی در 
فرایند یادگیری مشارکت دارد. دیدگاه دیگر آن است که کارفرمایان بالقوه، دانشجویان را به عنوان 
مشتریان اولیه تلقی میک‌نند و معتقد هستند که باید واقعیت اقتصادی بازار را مدنظر قرار داد و 
با آن توجه کرد. در هر دو  نیازهای کارفرمایان و متناسب کردن محتوای درسی دانشجویان  به 
دیدگاه دانشجو به عنوان مشتری مهم سازمان آموزش عالی محسوب می‌شود. )Yeo, 2008(. در 
حال حاضر در سطح دنیا دیدگاه دانشجویان در مورد کلیه ابعاد آموزش‌های ارائه شده در موسسات 
آموزشی بررسی شده و به عنوان عامل ضروری پایش یکفیت در دانشگاه‌ها در نظر گرفته می‌شود 

1. Zafiropaulos
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)Hill & Lomas, 2003(. اکنون که در ایران نیز گسترش دانشگاه‌ها از مرحله کمی به مرحله 

یکفی در حال گذر است، موضوع یکفیت خدمات در پژوهش حاضر به عنوان محور اصلی پژوهش 
شدن  برآورده  دانشگاه  در  یکفیت  مشخصه‌های  از  کیی  که  آنجا  از  است.  شده  گرفته  نظر  در 
انتظارات دانشجویان از طریق ارائه خدمات آموزشی است، با بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات 

دانشجویان می‌توان یکفیت این فرایند را تعیین کرد )كبريايي و رودباري،‌ 1387(. 

جدول 1: خلاصه مدل‌های اندازه‌گیری کیفیت خدمات 

اندازه‌گیری یکفیت خدمات از طریقسالنویسنده/ نویسندگاننام مدل
کیفیت کارکردی و فنی1984گرونروسکیفیت کارکردی فنی

ابعاد 10 گانه کیفیت خدمات1985پاراسورامان و همکارانشکاف

کیفیت کارکردی و فنی بر اساس فعالیت‌های 1990بروگوویز و همکارانترکیب شده کیفیت خدمات
سنتی مدیریت )برنامه ریزی، اجرا و عملکرد(

بر اساس ابعاد 22 گانه سروکوال ولی تنها مبتنی 1992کرونین تیلورمبتنی بر عملکرد
بر عملکرد

PCP ویژگی‌های محوری، میانی )مرکزی( و جانبی1997فیلیپ و هزاتویژگی
کیفیت خدمات خرده‌فروشی 

کیفیت کارکردی از طریق ابعاد پنج‌گانه سروکوال 1997اس و نجاو و همکارانارزش ادراک شده
و کیفیت فنی از طریق یکی از ابعاد سروکوال

IT ابعاد سروکوال تنها مبتنی بر ادراکات2002زو و همکارانمبتنی بر
از طریق فعالیت‌های چندگانه2003سانتوسکیفیت خدمات الکترونیکی

منبع: شاهوردياني، ‌1389

کیی از روش‌هایی که غالباً به ارزشیابی یکفیت خدمات آموزش عالی و دانشگاه‌ها مورد استفاده 
قرار می‌گیرد، مدل سروکوال است که توسط پاراسورامان و همکارانش در سال 1985 ارائه گردیده 

 .)Alves & Vieira, 2006( است
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  خدمات تيفيمدل فواصل ك: 1نمودار 

شوارتز :منبع
1

 ،1988  

  

ادراك از كيفيت را  كه دهند نشان ميرا  سازمان اي از هاي عمده اين مدل، فعاليت

 ،ها را نشان داده اين مدل، تعامل بين اين فعاليت ،هبه علاو. دهند تحت تأثير قرار مي

بخش از  كه به ارائه سطحي رضايت را هاي سازمان يا بازارياب اتصالات بين فعاليت

اين اتصالات به عنوان شكاف يا عدم . كنند معرفي مي ،است مربوط كيفيت خدمات

خدماتي و  هاي افه شكب كه كند ميمديريت را قادر  ،اين مدل .شوند ها توصيف مي تطابق

سروكوال شامل پنج مدل  .)Ghobadian, 1994( ها پي ببرد علل وقوع اين شكاف

فيزيكي(مقياس 
2

، قابليت اطمينان
3

، ضمانت
4

پذيري ، مسئوليت
5

همدليو  
6

 است) 

راجديپ(
7

  :اند از ها عبارت اين مقياس ).2010، 

. هاي ارتباطي استشامل وجود تسهيلات و تجهيزات كاري و كالا: ابعاد فيزيكي

نظر آن را مد ،سازند كه مشتري براي ارزيابي كيفيت تمام اين ابعاد تصويري را فراهم مي

  .مثل امكانات رفاهي در محيط فيزيكي سازمان. دهد قرار مي

                                                      
1. Swartz 
1. Tangibles 
2. Reliability 
3. Assurance 
4. Responsiveness 
5. Emphaty  
6. Rajdeep  

 تجارب گذشته ديگرانها و ارتباطاتگفتگو نيازهاي شخصي

 خدمات مورد انتظار

 خدمات ادراك شده

 تحويل خدمات

 هاي كيفيت خدماتيژگيو

 ادراكات مدير از انتظارات مشتري

 نمشتريابا  ارتباطات خارجي

 5شكاف 

 ارائه كننده

 3شكاف 4شكاف

 2شكاف 1شكاف

 مصرف كننده

نمودار 1: مدل فواصل کیفیت خدمات
منبع: شوارتز1، 1988

اين مدل، فعاليت‌هاي عمده‌ای از سازمان را نشان مي‌دهند که ادراك از كيفيت را تحت تأثير 
قرار مي‌دهند. به علاوه، اين مدل، تعامل بين اين فعاليت‌ها را نشان داده، اتصالات بين فعاليت‌هاي 
از كيفيت خدمات مربوط است، معرفي  ارائه سطحي رضايت‌بخش  به  را كه  بازارياب  يا  سازمان 
مديريت  مدل،  اين  مي‌شوند.  توصيف  تطابق‌ها  عدم  يا  عنوان شكاف  به  اتصالات  اين  مي‌كنند. 
 Ghobadian,( ببرد  پي  اين شكاف‌ها  وقوع  علل  و  خدماتي  به شكاف‌هاي  که  میک‌ند  قادر  را 
1994(. مدل سروکوال شامل پنج مقیاس )فیزکیی2، قابلیت اطمینان3، ضمانت4، مسئولیت‌پذیری5 

و همدلی6( است )راجدیپ7، 2010(. این مقیاس‌ها عبارت‌اند از:
ابعاد فیزکیی: شامل وجود تسهیلات و تجهیزات کاری و کالاهای ارتباطی است. تمام این 
1. Swartz
2. Tangibles
3. Reliability
4. Assurance
5. Responsiveness
6. Emphaty 
7. Rajdeep 



54

81
ي 

ياپ
- پ

 3 
اره

شم
 - 

91
یز 

 پای
- 2

ه 5
دور

|

ابعاد تصویری را فراهم می‌سازند که مشتری برای ارزیابی یکفیت، آن را مدنظر قرار می‌دهد. مثل 
امکانات رفاهی در محیط فیزکیی سازمان.

قابلیت اطمینان: به معنی توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل اطمینان است به طوری 
که انتظارات مشتری تامین شود. در واقع قابلیت اطمینان، عمل به تعهدات است، یعنی اگر سازمان 

خدماتی در زمینه زمان ارائه، شیوه و هزینه خدمات، وعده‌هایی می‌دهد، باید به آن عمل کند.
مسئولیت‌پذیری: منظور از مسئولیت‌پذیری تمایل به همکاری و کمک به مشتری است. این 
بعد از یکفیت خدمت، تایکد بر نشان دادن حساسیت و هوشیاری در قبال درخواست‌ها، سئوالات و 

شکایات مشتری دارد.
ضمانت و تضمین: ضمانت و تضمین بیانگر شایستگی و توانایی کارکنان در القا حس اعتماد و 
اطمینان به مشتری، نسبت به سازمان است. این بعد از یکفیت خدمت مخصوصاً در خدماتی مهم 

است که دارای ریسک بالاتری باشند.
همدلی: توجه شخصی و اختصاص زمان کاری مناسب برای تمامی مشتریان، یعنی اینکه با 
توجه به روحیات افراد، با هر کدام از آنها برخورد ویژه‌ای شود، به‌طوری که مشتریان قانع شوند 
که سازمان آن‌ها را درک کرده است و آن‌ها برای سازمان مهم هستند )مارتینز و مارتینز1، 2010(.

پیشینه تجربی پژوهش

تاكنون پژوهش‌های متعددي به ارائه نتايج كاربرد الگوهای ارزيابي كيفيت خدمات در حوزه 
كشور  پزشكي  علوم  دانشگاه‌هاي  از  برخي  در  پژوهش‌ها  نتايج  پرداخته‌اند.  پژوهش  و  آموزش 
نشان‌دهنده شكاف در ابعاد پنج‌گانه كيفيت خدمات آموزشي است كه بيانگر سطح نامطلوب كيفيت 

اين خدمات است كه براي نمونه به چند مورد از اين مطالعات اشاره مي‌شود:
جورابچی )1381( در پژوهشی که در میان دانشجویان مامایی دانشگاه علوم پزشکی قزوین 

انجام داد،  نشان داد که از دیدگاه آن‌ها خدمات آموزشی ارائه شده، یکفیت خوبی نداشته است.
نتايج پژوهش‌های کبریایی و رودباری )1384( در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان نشان داد که 
6/81 % قائل به وجود شکاف منفی یکفیت بودند، به طوری که از میان ابعاد پنج‌گانه خدمت بعد 
پاسخ‌گویی، دارای بیشترین میانگین شکاف و بعد اطمینان، دارای کمترین میانگین شکاف یکفیت 

بوده‌اند كه بيانگر نامطلوب بودن كيفيت خدمات آموزشی ارائه شده است.
آربوني و همکاران )1387( در مطالعه‌اي بين دانشجويان دانشگاه علوم پزشکي زنجان، وجود 

1. Martinz & Martinz
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شکاف منفي را در کليه ابعاد کيفيت خدمات آموزشي گزارش کرد، به طوري که بيشترين ميانگين 
شكاف مربوط به بعد همدلي و كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد اطمينان بود.

آقاملایی و همکاران ) 1387( در مطالعه‌ای به بررسی یکفیت خدمات بهداشتی اولیه از دیدگاه 
زنان مراجعهک‌ننده به مراکز بهداشتی-درمانی شهر بندرعباس با استفاده از مدل سروکوال پرداختند. 
نتایج حاصل از مطالعه آنها نشان داد که در هر پنج بعد یکفیت خدمات، زنان اختلاف نظر دارند. 
کمترین میانگین اختلاف یکفیت /‌0‌76- در بعد تضمین و بیشترین میانگین اختلاف یکفیت 0‌/‌98– 
در بعد همدلي به دست آمد و تفاوت مشاهده شده بین اختلاف نظر زنان در مورد یکفیت خدمات در 
هر پنج بعد، معنادار بوده است. اختلاف منفی بیانگر این است که انتظارات خدمت‌گیرندگان فراتر 
از ادراکات آن‌ها از وضعیت موجود بوده است و هنوز فضای زیادی برای بهبود و اصلاح به منظور 

نیل به رضایت مشتریان و ارائه خدمات بهداشتی- درمانی مطلوب، وجود دارد.
بین  میزان شکاف  تعیین  و  با یکفیت خدمات  اعتباریان و طالع )1389( در پژوهشی مرتبط 
ادراکات و انتظارات بیمه شدگان در سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان، متوجه شدند که در 

تمامی ابعاد یکفیت خدمات بین انتظارات و ادراکات مشتریان، شکاف وجود دارد.
فیلیپس و همکاران1 )1993( در پژوهش‌های خود به این نتیجه رسیدند که یکفیت محصولات و 
خدمات واحدهای تجاری راهبردی2، مهمترین عاملی است که بر عملکرد این واحدها اثر می‌گذارد. 
به علاوه بازل و گیل3 اظهار میک‌نند که به دلیل اثر یکفیت بر ارزش ادراک شده از سوی مشتریان، 
یکفیت خدمات نه تنها با قابلیت سودآوری سازمان بلکه با رشد سازمان نیز در ارتباط است. هم 
چنین راست و همکاران4 )1995( الگویي از قابليت سودآوري كيفيت خدمات ارائه كرده‌اند كه در 
اين الگو، كيفيت خدمات، منجر به افزايش رضايت‌مندي و در نتيجه، حفظ مشتري مي‌شود و هم 

چنين افزايش سهم بازار را در پي دارد )به نقل از سيد جوادين و كيماسي، 1384(. 
از  گروه  دو  در  آموزشی  خدمات  یکفیت  مورد  در   )2000( همکاران5  و  پیتر  مطالعه  نتایج 
دانشجویان ترک تحصیل کرده و دانشجویان مشغول به تحصیل در دانشگاه سان شاین کوست و 
دانشکده عالی در استرالیا نشان داد که از نظر دانشجویان مشغول به تحصیل، شکاف خدمات بیشتر 

از دانشجویانی است که ترک تحصیل کرده‌اند.

1. Philips & et al 
2. Strategic Business Units (SBU) 
3. Buzzell & Gale  
4. Rust & et al
5. Peter & et al
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لیم و تانگ )2000( مطالعه‌ای به منظور سنجش ادراکات و انتظارات بیماران از یکفیت خدمات 
بیمارستانی در سنگاپور انجام داده‌اند. نتایج مطالعه آنها نشان می‌دهد که بر مبنای ادراکات بیماران 
بعد پاسخ‌گویی، دارای پایین‌ترین رتبه یکفیت است درحالی که انتظار آنها از این بعد، در دومین 
رتبه اهمیت قرار داشت. همچنین بعد تضمین که به عنوان مهم‌ترین بعد تلقی شد، از لحاظ یکفیت 

درک شده، دارای رتبه چهارم بود.
بازرگانی  دانشکده مدیریت  آموزشی در  در مطالعه چو1 )2004( که در مورد یکفیت خدمات 
دانشگاه رایرسون که در تورنتوی کانادا انجام شد، در تمام ابعاد خدمات، شکاف منفی یکفیت وجود 
داشت. بیشترین شکاف منفی یکفیت در بعد تضمین و کمترین شکاف، در بعد اطمینان مشاهده شد.

ریچارد و آدامز2 )2006( در پژوهشی که به منظور تعیین یکفیت خدمات آموزشی در ایالات 
متحده انجام دادند نشان داد که از دیدگاه دانشجویان، خدمات با یکفیت به آن‌ها ارائه نمی‌شود.

بارنس3 )2007( در مطالعه‌ای به منظور تعیین ادراکات و انتظارات دانشجویان چینی از یکفیت 
بیشترین  دارد:  ابعاد یکفیت خدمات، شکاف منفی وجود  تمام  آموزشی، نشان داد که در  خدمات 

شکاف منفی یکفیت در بعد تضمین و کمترین شکاف در بعد اطمینان مشاهده شد.

سئوال‌های پژوهش

سئوال اصلی:

1- وضعیت ابعاد یکفیت خدمات آموزشی ادراک شده مورد انتظار چگونه است؟
سئوال‌های فرعی

2- آیا بین عوامل محسوس ادراک شده و مورد انتظار در میان دانشجویان تفاوت وجود دارد؟
3- آیا بین قابلیت اطمینان ادراک شده و مورد انتظار در میان دانشجویان تفاوت وجود دارد؟

4- آیا بین پاسخ‌گویی ادراک شده و مورد انتظار در میان دانشجویان تفاوت وجود دارد؟
5- آیا بین اطمینان خاطر ادراک شده و مورد انتظار در میان دانشجویان تفاوت وجود دارد؟

6- آیا بین همدلی ادراک شده و مورد انتظار در میان دانشجویان تفاوت وجود دارد؟
7- آیا بین نظرات دانشجویان در خصوص یکفیت خدمات آموزشی بر حسب متغیرهای جمعیت 

شناختی )جنس، مقطع تحصیلی، گروه تحصیلی و دانشکده محل تحصیل( تفاوت وجود دارد؟

1. Chua
2. Richard & Adams
3. Barnes
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روش پژوهش

روش پژوهش حاضر، توصیفی و از نوع هم‌بستگی است. جامعه آماری مورد نظر شامل 1954 
نمونه‌گیری  روش  از  استفاده  با  که  است  ارومیه  دانشگاه  تکمیلی  تحصیلات  دانشجویان  از  نفر 
تصادفی طبقه‌ای، متناسب با حجم 200 نفر به عنوان نمونه انتخاب شده است. برای تعیین حجم 
)سرایی،  است  استفاده شده  کوکران1  فرمول  از  آماری  جامعه  به حجم  توجه  با  نظر  مورد  نمونه 
1382(. تجزيه و تحليل داده‌ها به کمک نرم افزار آماري اس پی اس اس )SPSS( و با استفاده از 

آمار توصيفي و استنباطی، انجام گرفت.

9 

 

دانشجويان تفاوت در ميان بين اطمينان خاطر ادراك شده و مورد انتظار آيا  -5 -5

 ؟وجود دارد

دانشجويان تفاوت وجود در ميان ين همدلي ادراك شده و مورد انتظار بآيا  -6 -6

 ؟دارد

آيا بين نظرات دانشجويان در خصوص كيفيت خدمات آموزشي بر حسب  -7 -7

جنس، مقطع تحصيلي، گروه تحصيلي و دانشكده ( جمعيت شناختي متغيرهاي

 تفاوت وجود دارد؟) محل تحصيل

  روش پژوهش

جامعه آماري مورد نظر  .بستگي است وع همتوصيفي و از ن ،حاضر پژوهشروش 

كه با استفاده از  دانشگاه اروميه است دانشجويان تحصيلات تكميلي نفر از 1954شامل 

نفر به عنوان نمونه انتخاب  200متناسب با حجم  ،اي گيري تصادفي طبقه روش نمونه

از فرمول  جامعه آماري حجمبراي تعيين حجم نمونه مورد نظر با توجه به . شده است

كوكران
1

كمك نرم افزار  ها به تجزيه و تحليل داده .)1382سرايي، ( ستفاده شده استا 

  .انجام گرفت ،ياستفاده از آمار توصيفي و استنباط و با )SPSS(اس پي اس اس آماري 
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و ادراكات دانشجويان  ن انتظاراتپژوهش حاضر به منظور پي بردن به شكاف ميا در

نامه انتظارات و  نامه مجزا با عناوين پرسش پرسش از دواز نحوه ارائه خدمات دانشگاه، 

نامه بر مبناي  دو پرسش ده است كه هرشاستفاده  ،دانشجويان از كيفيت خدمات ادراكات

كاملا (ينه گز پنجطيف ليكرت و متشكل از  ،هاي سروكوال نامه استاندارد مقياس پرسش

هاي  والئس(د عوامل محسوس اركه شامل مو ده استشتنظيم ) موافقم مخالفم تا كاملا

اطمينان  ،)13تا 10هاي والئس(گويي  پاسخ ،)9تا  5هاي  والئس(قابليت اطمينان  ،)4تا 1

براي سنجش . است) 21تا  18هاي  والئس(و همدلي ) 17تا  14هاي  والئس( خاطر

 30ضريب آلفاي كرونباخ در يك مطالعه مقدماتي بر روي نمونه  از نامه پرسشپايايي 

  . به دست آمد α=%922نفري 

  

  كيفيت خدمات پرسش نامههاي  مقياس ضرايب آلفاي كرونباخ زير: 2جدول 

                                                      
1. Koqran 
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1. Koqran 

از  دانشجويان  ادراكات  و  انتظارات  ميان  شكاف  به  بردن  پي  منظور  به  حاضر  پژوهش  در 
ادراكات  و  انتظارات  پرسش‌نامه  عناوين  با  مجزا  پرسش‌نامه  دو  از  دانشگاه،  خدمات  ارائه  نحوه 
پرسش‌نامه  مبناي  بر  پرسش‌نامه  دو  هر  كه  است  شده  استفاده  خدمات،  كيفيت  از  دانشجويان 
كاملا  تا  مخالفم  )كاملا  گزينه  پنج  از  متشكل  و  ليكرت  طيف  سروكوال،  مقياس‌هاي  استاندارد 
موافقم( تنظيم شده است که شامل موارد عوامل محسوس )سئوال‌های 1تا 4(، قابلیت اطمینان 
)سئوال‌های 5 تا 9(، پاسخ‌گویی )سئوال‌های10تا 13(، اطمینان خاطر )سئوال‌های 14 تا 17( و 
همدلی )سئوال‌های 18 تا 21( است. برای سنجش پایایی پرسش‌نامه از ضریب آلفای کرونباخ در 

یک مطالعه مقدماتی بر روی نمونه 30 نفری α=% 922 به دست آمد. 

جدول 2: ضرايب آلفای کرونباخ زير مقياس‌هاي پرسش نامه کیفیت خدمات

ضريب پاياييمولفه‌هاي یکفیت خدمات
83/ 0عوامل محسوس
85/ 0قابلیت اطمینان

81/ 0پاسخ‌گویی
84/ 0اطمینان خاطر

86/ 0همدلی

منبع: یافته‌های پژوهش

1. Koqran
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یافته‌های پژوهش

داده‌های توصیفی از توزیع پاسخ‌گویان بر اساس ویژگی‌های جمعیت شناختی نشان می‌دهد 
که از 200 نفر دانشجوی تحصیلات تکمیلی، 66 نفر )33/ 0 %( زن و 134 نفر )67/ 0 %( مرد بودند. 
از نظر مدرک تحصیلی، اکثریت قریب به اتفاق آنان دارای مدرک کارشناسی‌ارشد بودند. هم چنین 
توزیع آن‌ها بر حسب دانشکده محل اشتغال نشان می‌دهد که چهار دانشکده اصلی ادبیات، علوم، 
فنی و مهندسی و کشاورزی سهم بیشتری از نمونه پژوهش را به خود اختصاص داده‌اند. جدول)3(

جدول3: توزیع نمونه به تفکیک دانشکده محل اشتغال پاسخ‌گویان

تربیت دامپزشکیاقتصادکشاورزیعلومادبیاتدانشکده
بدنی

فنی و 
مهندسی

منابع 
جمعطبیعی

4541271720211613200فراوانی
5100/ 006 /58/ 0010/ 510/ 58/ 513 /520/ 22درصد

منبع: یافته‌های پژوهش

جدول 4: میانگین و انحراف استاندارد ابعاد کیفیت خدمات آموزشی درک شده و مورد انتظار

ابعاد یکفیت خدمات
مورد انتظارادراک شده

انحراف استانداردمیانگینانحراف استانداردمیانگین
00 /431 /837/ 100/ 4عوامل محسوس
28/ 281/ 754/ 270/ 2قابلیت اطمینان

78/ 140/ 874/ 970 /2پاسخگویی
89/ 151/ 884/ 200/ 2اطمینان خاطر

90/ 971/ 414/ 880/ 2همدلی

منبع: یافته‌های پژوهش

عوامل  ترتیب  به  شده  ادراک  آموزشی  خدمات  یکفیت  ابعاد  اولویت   )4( جدول  به  توجه  با 
خدمات  یکفیت  ابعاد  اولویت  و  است  تضمین  و  اطمینان  قابلیت  همدلی،  پاسخ‌گویی،  محسوس، 
است.  پاسخ‌گویی  و  تضمین  اطمینان،  قابلیت  همدلی،  محسوس،  عوامل  انتظار،  مورد  آموزشی 
در نهایت ابعاد یکفیت خدمات آموزشی ادراک شده پایین‌تر از حد متوسط و ابعاد یکفیت خدمات 

آموزشی مورد انتظار بالاتر از حد متوسط است.
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جدول 5 : نتایج آزمون T مستقل تفاوت بین عوامل محسوس درک شده و مورد انتظار

سطح معنی داری T درجه آزادی انحراف استاندارد میانگین متغیر
0 /01 5 /14 198 0 /83 4 /10 عوامل محسوس ادراک شده

1 /00 7 /43 عوامل محسوس مورد انتظار
0 /001 2 /88 198 0 /75 2 /27 قابلیت اطمینان ادراک شده

1 /28 4 /28 قابلیت اطمینان مورد انتظار
0/ 001 3/ 44 198 0 /82 2/ 97 پاسخگویی  ادراک شده

0 /78 4 /14 پاسخگویی مورد انتظار
0 /02 3 /42 198 0/ 88 2 /20 اطمینان خاطر ادراک شده

1 /89 4/ 15 اطمینان خاطر مورد انتظار
0/ 04 4 /28 198 0 /41 2/ 88 همدلی ادراک شده

1 /90 4/ 97 همدلی مورد انتظار

منبع: یافته‌های پژوهش

برای اساس نتایج جدول )5( مقدار سطح معناداری بین عوامل محسوس ادراک شده و مورد 
انتظار )P=0/01(، قابلیت اطمینان ادراک شده و مورد انتظار )P=0/001(، پاسخ‌گویی ادراک شده و 
مورد انتظار )P=0/001(، اطمینان خاطر ادراک شده و مورد انتظار )P=0/02(، همدلی ادراک شده 
و مورد انتظار )P=0/04( است. بنابراین فرض صفر رد و فرض پژوهش تایید می‌شود بدین معنی 

که بین ابعاد یکفیت خدمات آموزشی ادراک شده و مورد انتظار، تفاوت وجود دارد.

جدول 6 : نتایج آزمون T مستقل تفاوت بین جنسیت و مقطع تحصیلی با کیفیت خدمات آموزشی

سطح معناداری T درجه آزادی انحراف استاندارد میانگین متغیر
107/ 0جنسیت 1 /61 198 3/ 99 16 /94 مرد

3 /2 16 /1 زن
0 /09 - 1/ 66 198 3 /37 16 /26 کارشناسی‌ارشد مقطع 

1/ 5تحصیلی 18 /12 دکترا

منبع: یافته‌های پژوهش

بر اساس نتایج جدول )6( مقدار سطح معناداری بین جنسیت و یکفیت خدمات آموزشی معنادار 
نیست و تفاوتی وجود ندارد. ولی بین مقاطع تحصیلی کارشناسی ارشد و دکترا و یکفیت خدمات، 
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تفاوت معنادار وجود دارد.
جدول 7 : نتایج تحلیل F تفاوت بین دانشکده ها و گروه تحصیلی با کیفیت خدمات آموزشی

سطح معناداری F میانگین درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییرات یکفیت خدمات آموزشی
0 /21 1 /39 16 /81 7 117/ 68 بین گروهی

09/ 12دانشکده‌ها 192 2321 /65 درون گروهی
199 2439 /34 کل

0 /45 0 /89 10/ 94 3 32 /83 بین گروهی
28/ 12گروه تحصیلی 196 2406 /525 درون گروهی

199 2439 /34 کل

منبع: یافته‌های پژوهش

بر اساس نتایج جدول )7(، تفاوت ادراکات و انتظارات بین دانشکده و گروه تحصیلی با یکفیت 
خدمات  یکفیت  با  تحصیلی  گروه‌های  و  دانشکده‌ها  بین  که  معنا  بدین  نیست  معنادار  خدمات، 

آموزشی، تفاوتی وجود ندارد. 

نتیجه‌گیری

سنجش یکفیت خدمات، پیش شرط اساسی بهبود یکفیت است. زیرا تا نیازهای یکفی مشخص 
نشود، خدمات اصلاح نمی‌شود. تجزیه و تحلیل سئوال‌های پژوهش نشان می‌دهد که در تمامی ابعاد 
یکفیت خدمات )عوامل محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخ‌گویی، ضمانت و همدلی(، بین انتظارات و 
ادراکات دانشجویان، شکاف وجود دارد. در تمامی موارد سطح انتظارات دانشجویان فراتر از سطح 
ادراکات آنها بود. بنابراین دانشجویان در تمامی ابعاد مورد مطالعه از یکفیت خدمات دریافتی رضایت 
ندارند. در بعد عوامل محسوس، دانشگاه در زمینه‌های مدرن بودن تجهیزات مورد استفاده، امکانات 
فیزکیی، ظاهر کارکنان، محیط ارائه خدمت منظم، مرتب و پایکزه به دلیل ویژگی‌های شخصیتی 
و فرهنگی نتوانسته است خواسته‌های مورد انتظار دانشجویان را برآورده کند و این عوامل احتمالی، 
با نتایج پژوهش‌های  انتظارات و ادراکات هستند. نتایج این فرضیه  برای توجیه این شکاف بین 
اعتباریان و طالع )1389(، ریچارد و آدامز ) 2006( همسو است زیرا در پژوهش آنها نیز مشخص 

گردید که در بعد عوامل محسوس بین انتظارات و ادراکات مشتریان، شکاف وجود دارد.
در بعد قابلیت اطمینان در دانشگاه که باید مربوط به ارائه خدمات به موقع، تلاش و اشتیاق 
برآورده  را  دانشجويان  انتظارات  است  نتوانسته  باشد  دانشجویان  مشکلات  حل  جهت  در  کامل 
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نتایج  با  این فرضیه  نتایج  ادراکات دانشجویان شده است.  انتظارات و  كند که باعث شکاف بین 
پژوهش‌های لیم و تانگ )2000(، بری و همکاران )1998( و سیول1 )1997( همسویی دارد.

وجود شكاف کيفيت در بعد پاسخ‌گویی حاكي از آن است كه اساتيد راهنما و مشاور، به هنگام 
انتقال نظرات و پيشنهادات خود درباره  نياز دانشجو، كمتر در دسترس هستند. دانشجويان براي 
درباره  دانشجويان  پيشنهادات  و  نظرات  ندارند.  دسترسي  مديريت  به  آساني  به  آموزشي،  مسائل 
مسائل آموزشي در برنامه هاي آموزشي كمتر اعمال مي‌شود. منابع مطالعاتي مناسب براي مطالعه 
بيشتر به دانشجويان ارائه نمي‌شود. ساعاتي كه مي‌توانند براي مسائل درسي و آموزشي به استاد 
مراجعه كنند، به آنان اعلام نمي‌شود. مي‌توان گفت كه به دليل زمان انتظار طولاني دانشجويان 
براي يافتن پاسخ برخي سئوالات يا انتقال نظرات و ديدگاه‌هاي خود به مسئولان آموزشي و نيز 
و  درخواست‌ها  قبال  در  ندادن حساسيت  نشان  نتيجه  در  و  علمي  هيأت  اعضاي  كار  زياد  حجم 
برای  احتمالی  این عوامل  به وجود آمده است.  بيشتري  بعد، شكاف  اين  انتقادات دانشجويان در 
توجیه این شکاف بین انتظارات و ادراکات هستند. نتایج این فرضیه با نتایج پژوهش‌های کاریدیس 
و همکاران2 )2001( و لیم و تانگ )2000( همسو و با نتایج پژوهش‌های بری و همکاران )1998( 

چین و پون3 )2002( و سیول )1997( ناهمسو است.
ایجاد  دانشجویان؛  در  اطمینان  ایجاد  چون  عواملی  به  مربوط  که  دانشگاه  ضمانت  بعد  در 
احساس امنیت و آرامش در دانشجویان است، نتوانسته انتظارات دانشجويان را برآورده كند. این 
نتایج  با  فرضیه  این  نتایج  هستند.  ادراکات  و  انتظارات  بین  توجیه شکاف  برای  احتمالی  عوامل 
پژوهش‌های چو )2004( ، اعتباریان و طالع )1389( و پیتر و همکاران )2000( همسویی نشان 
می‌دهد زیرا در پژوهش آنها نیز مشخص شد که در بعد ضمانت بین انتظارات و ادراکات مشتریان، 

شکاف وجود دارد.
بعد همدلي نشان‌دهنده تمايل دانشگاه براي ارائه خدمات سريع به دانشجويان و منعکسک‌ننده 
حساسيت و آگاهي نسبت به تقاضاها، پرسش‌ها و شکايات مطرح شده از سوي دانشجويان است 
)Chua, 2004(. شکاف منفي کيفيت در اين بعد نشان مي‌دهد که دانشجويان، مکانيزم مناسبي 

گرفته  نظر  در  درسي  برنامه‌ريزي  در  آنان  نظرات  و  ندارند  پيشنهادات خود  و  نظرات  بيان  براي 
نمي‌شود. به نظر مي‌رسد حجم زياد كارهاي اجرايي در آموزش، زياد بودن تعداد دانشجو نسبت به 
كاركنان و همچنين نداشتن تجربه و مهارت کافی در برخي از كاركنان آموزش، موجب شده است 
1. Sewell
2. Karydis et al
3. Chin & Pun
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كه آن‌ها فرصتي براي ابراز همدلي و شنيدن درك نظرات دانشجويان نداشته باشند. در بعد همدلی، 
دانشگاه در عواملی چون، توجه فردی به تدوين ساعت‌های کاری مناسب برای آنها نتوانسته است 
انتظارات دانشجويان را برآورده كند. این عوامل احتمالی برای توجیه شکاف بین انتظارات و ادراکات 
هستند. نتایج این فرضیه با نتایج پژوهش‌های اعتباریان و طالع )1389(، آربونی و همکاران )1387( 
و ریچارد و آدامز ) 2006( همسویی نشان می‌دهد زیرا در پژوهش آنها نیز مشخص شد که در بعد 

همدلی، بین انتظارات و ادراکات مشتریان، شکاف وجود دارد.
نتايج اين پژوهش، مشابه با برخي از مطالعات داخلي و خارجي بوده، با برخي ديگر هم‌خواني 
ندارد. به نظر مي‌رسد به دليل تفاوت در دوره‌ها و سطوح آموزشي، امکانات، تجهيزات، کارکنان و 
اعضاي هيئت علمي در دانشگاه‌ها و هم چنين مشخصه‌هاي فرهنگي، اجتماعي و غيره در جوامع 
مختلف، ديدگاه گيرندگان خدمت نسبت به کيفيت خدمات، ادراکات و انتظارات آنها متفاوت خواهد 
بود. لذا نتايج اين مطالعه قابل تعميم به دانشگاه‌هاي ديگر نيست. از اين رو توصيه می‌شود هر 
مديري براي تدوين برنامة ارتقا كيفيت در سازمان تحت نظارت خود، به عنوان اولين گام اساسي، 
انطباق  با درجه  الگويي  انتظار داشت  اين صورت مي‌توان  در  انجام دهد.  را  پژوهش‌هايي  چنين 
بيشتر با شرايط سازمان و كاربردي‌تر، براي ارتقا كيفيت خدمات اتخاذ، نقاط ضعف خود را در زمينه 
كيفيت، برطرف کرده و به منظور بهبود كيفيت خدمات آموزشي در آن دانشگاه، برنامه‌ريزي بهتر 
و اساسي‌تري را انجام دهد، نقاط مثبت را تقويت كند و حتي خدماتي با كيفيت فراتر از حد انتظار 

دريافت‌كنندگان خدمات به آنها ارائه کند.
وجود شكاف كيفيت بيانگر اين است كه در زمينه عمل به تعهدات و برآورده كردن انتظارات 
دانشجويان به خوبي اقدام نشده است. با توجه به اين كه از نظر دانشجويان در هر پنج بعد خدمات 
آموزشي، شكاف منفي كيفيت وجود دارد، پيشنهاد مي‌شود در طول سال براي کارکنان دوره‌هايي 
برگزار  دانشجويان  با  اثربخش  ارتباط  برقراري  و  آموزشي  ارائه خدمات  موثر  زمينه شيوه‌هاي  در 
دانشجو  با  ارتباط  و  مشاوره  مهارت‌هاي  نوين،  آموزشي  روش‌هاي  از  استفاده  در خصوص  شود. 
نيز براي اعضاي هيئت علمي دانشگاه، برگزاري کارگاه‌هاي آموزشي در اولويت قرار گيرد. ضمن 
اطلاع‌رساني كافي به دانشجويان و برنامه‌ريزي صحيح براي کلاس‌هاي درسي استادان، ساعات 
مناسب و معيني براي مراجعه دانشجويان به استادان راهنما و مشاور در نظر گرفته شود. همچنين 
از طرف مديريت نيز ساعات مشخصي براي پاسخ‌گويي به سئوالات دانشجويان و طرح مشكلات 
آنها در نظر گرفته شود و در نهايت با توجه به  اين كه ارائه خدمت به مشتری، فلسفه وجودی 
هر سازمان محسوب می‌شود و هدف نهایی، جلب رضایت مشتری است، لذا پیشنهاد می‌شود از 
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نظرات سازنده دانشجويان در مراحل مختلف برنامه‌ريزي، طراحی، ارائه و ارزیابی خدمات آموزشي 
بيشتر استفاده شود. نیز بر اين موضوع تأكيد شود كه مدل سروكوال در سازمان‌هاي خدماتي به 
رضايت،  بر  اثرگذار  مهم  و  بحراني  نواحي  شناسايي  مشتري،  رضايت  اندازه‌گيري  راهبرد  تعيين 
كمك زيادي كرده است. لذا، كار بر روي توسعه الگوهاي اين چنيني در سازمان‌هاي خدماتي كه با 

ويژگي‌هاي منحصر به فرد محيط و مشتريان نيز تطابق داشته باشد، پیشنهاد مي‌شود.

منابع

الف( فارسی
بين  شكاف  بررسي   .)1387( منصور  مهاجري،  و  صاحب  پشته،  بدري  و  عليرضا  شغلي،  و  فريبا  آربو�ني، 
انتظارات و خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زنجان، مجله مركز مطالعات 

و توسعه آموزش پزشكي، دوره پنجم، شماره اول، صص 25-17.
آقاملای�ی، تیمور و زارع، شهرام و کبریایی، علی و پودات، عباس )1387(. یکفیت خدمات بهداشتی اولیه از 
دیدگاه زنان مراجعهک‌ننده به مراکز بهداشتی- درمانی شهر بندرعباس، فصلنامه پایش، سال هفتم، 

شماره دوم.
اعتباری�ان، اکبر و طالع، مسعود )1389(. بررسی یکفیت خدمات و تعیین میزان شکاف بین ادراکات و انتظارات 
بیمه‌شدگان در سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان، پژوهش‌های مدیریت راهبردی، سال هفدهم، 

شماره 46، ص 126-113.
تهران،  اول،  چاپ  عمومی،  بخش  در  خدمات  یکفیت  سنجش   .)1382( بهروز  ریاحی،  و  مهدي  الوانی�، 
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