
49

چکیده:
پژوهش حاضر به بررسی وضعيت كيفيت خدمات آموزشي بر اساس مدل سروكوال 
از ديدگاه دانشجويان تحصيلات تكميلی دانشگاه اروميه پرداخته است. در اين مطالعه 
با  دانشجويان  از  نفر   200 هم بستگی،  نوع  از  توصيفی  پژوهش  روش  از  استفاده  با 
از  يک  هر  حجم  با  متناسب  طبقه ای  صورت  به   Tخدمت محل  دانشكده  به  توجه 
شامل  استاندارد سروكوال  پرسش نامه  از  شدند.  انتخاب  تصادفی  طور  به  دانشكده ها 
ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات آموزشي، براي جمع آوري داده های پژوهش استفاده شد. 
داده های پژوهش پس از جمع آوری بر اساس فرضيه های پژوهش و با استفاده از آزمون 
T مستقل و تحليل واريانس يک طرفه تحليل شدند. يافته های پژوهش حاكی از آن 
است كه بين عوامل محسوس، قابليت اطمينان، پاسخ گويی، تضمين و همدلی ادراك 
شده و مورد انتظار دانشجويان تفاوت معناداری وجود دارد. انتظارات دانشجويان فراتر 
از درك آنها از وضعيت موجود است و در هيچ يک از ابعاد كيفيت خدمات، انتظارات 
آنها برآورده نشده است. هم چنين بين متغيرهای جمعيت شناختی به استثنای مقاطع 
تفاوت  دانشجويان،  تحصيل  محل  دانشكده  و  تحصيلی  گروه  جنسيت،  در  تحصيلی 

معناداری مشاهده نشد.
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بررسی وضعيت کيفيت خدمات آموزشی دانشگاه اروميه بر اساس 
مدل سروکوال

مقدمه

در يک محيط رقابتی كه سازمان ها برای جلب مشتريان با يكديگر رقابت می كنند، رضايت 
مشتری از خدمات ارائه شده يک عنصر كليدی در موفقيت و برتری سازمان ها و يک عامل مهم 
 Manuel, 2008, Gitman &( برای سودآوری و وفاداری مشتريان به سازمان محسوب می شود
et al. 2005(. امروزه بيش از هر زمان ديگری موضوع كيفيت خدمات به عنوان عاملی مهم برای 

رشد، موفقيت و ماندگاری سازمان ها و به عنوان موضوعی راهبردی، موثر و فراگير در دستور كار 
مديريت سازمان ها قرار گرفته است )Daglas & Firdaus, 2006(. چرا كه سازمان ها دريافته اند 
كه تا چه حد فقدان اطلاعات كافي درباره انتظارات و بازخورد ادراكات مشتريان از خدمات ارائه شده 
برای سازمان ها، مشكلاتی را ايجاد خواهد كرد )الواني و رياحي، 1382(. سازمان ها متوجه شده اند 
كه تمركز بر نيازهاي مشتريان به معني توجه به كيفيت و ارائه خدمت به مشتريان است. بنابراين، 
هر سازماني تلاش مي كند تا مشتري گرا باشد. برتري يافتن در ارائه خدمات به مشتري،  مستلزم 
داشتن تعهد كامل نسبت به مشتري است. از روش هايي كه سازمان ها مي توانند خدمات خود را 
از ساير سازمان هاي رقيب متمايز كنند اين است كه به صورت مستمر، خدماتي با كيفيت برتر از 
ساير رقبا ارائه كنند )كزازی و دهقانی، 1382(. طبق يافته هاي پژوهشی كه در مركز هنلي1 در سال 
1997 انجام گرفت، هزينه به دست آوردن يک مشتري جديد مي تواند 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  دانشگاه ها  طريق  از  كه  خدماتی  ويژه  به  آموزشی  خدمات 
می شوند، نقش اساسی در توسعه يافتگی جوامع دارند. بنابراين توجه به ارتقا كيفيت خدمات آموزشی 
و پژوهشی به طور مستمر، مسئله ای ضروری به نظر می رسد ) نورالسناء و همكاران،  1387(. در 
كشور ما نيز آموزش عالی وظيفه مهم تربيت نيروي انساني متخصص مورد نياز بخش هاي 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 مي آيد كه از 
با توجه به اين موضوع، ضرورت يافتن راه هايي  نظر كيفيت آموزشي در وضعيت مطلوبي باشد. 
كه بتوان كيفيت آموزشي را افزايش داد، روشن مي شود )پاكاريان، 1369(. در اين جهت، ارزيابي 
مي شود  محسوب  كيفيت  ارتقا  برنامه هاي  تدوين  در  اساسي  گام هاي  جمله  از  خدمات،   كيفيت 
)Lim & Ta n g, 2000(. به لحاظ آن كه همواره كمبود منابع، به عنوان يكي از موانع عمده اجرای 

برنامه هاي كيفيت مطرح است، اين ارزيابي، مديريت مجموعه را قادر مي سازد كه 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  حياتی  عالی  آموزش  نظام  سودآوری  و  بقا  برای  خدمات  كيفيت   )2007( زافيروفلوس1  اعتقاد 
خدمات  كيفيت  از  عنوان سطحی  به  كه  مشتری  رضايت  است.  سازمان  برای  سودآور  راهبردی 
تفاوت  درك  از   ،)Wang, 2000( مي شود  تعريف  می سازد،  برآورده  را  مشتريان  انتظارات  كه 
ارائه خدمات حاصل شده، نشان می دهد كه  واقعی سازمان در  انتظارات مشتری و عملكرد  بين 
محصول يا خدمات ارائه شده به وسيله يک سازمان تا چه سطحی، نيازها و انتظارات مشتری را 
برآورده می سازد )Gitman & et al., 2005, Hak Lee & et al. 2009(. اگر انتظارات، بيش 
 از ادراكات باشد از ديد مشتری، كيفيت دريافت شده كم است و نارضايتی وی را به دنبال دارد 

.)Sahney & et al., 2006(

دانشجويان كه به عنوان اصلی ترين مشتريان آموزش عالی هستند و بيشترين توجه را به خود 
جلب كرده اند )Sirvanci, 2004، كبريايي و رودباري، 1384(. در مورد اهميت دانشجو به عنوان 
مشتری دو نگرش وجود دارد: يک ديدگاه اين است كه دانشجو به عنوان ورودی و خروجی در 
فرايند يادگيری مشاركت دارد. ديدگاه ديگر آن است كه كارفرمايان بالقوه، دانشجويان را به عنوان 
مشتريان اوليه تلقی می كنند و معتقد هستند كه بايد واقعيت اقتصادی بازار را مدنظر قرار داد و 
با آن توجه كرد. در هر دو  نيازهای كارفرمايان و متناسب كردن محتوای درسی دانشجويان  به 
ديدگاه دانشجو به عنوان مشتری مهم سازمان آموزش عالی محسوب می شود. )Yeo, 2008(. در 
حال حاضر در سطح دنيا ديدگاه دانشجويان در مورد كليه ابعاد آموزش های ارائه شده در موسسات 
آموزشی بررسی شده و به عنوان عامل ضروری پايش كيفيت در دانشگاه ها در نظر گرفته می شود 

1. Zafiropaulos



52

81
ي 

ياپ
- پ

 3 
اره

شم
 - 

91
يز 

 پای
- 2

ه 5
دور

|

)Hill & Lomas, 2003(. اكنون كه در ايران نيز گسترش دانشگاه ها از مرحله كمی به مرحله 

كيفی در حال گذر است، موضوع كيفيت خدمات در پژوهش حاضر به عنوان محور اصلی پژوهش 
شدن  برآورده  دانشگاه  در  كيفيت  مشخصه های  از  يكی  كه  آنجا  از  است.  شده  گرفته  نظر  در 
انتظارات دانشجويان از طريق ارائه خدمات آموزشی است، با بررسی شكاف بين انتظارات و ادراكات 

دانشجويان می توان كيفيت اين فرايند را تعيين كرد )كبريايي و رودباري،  1387(. 

جدول 1: خلاصه مدل های اندازه گيری کيفيت خدمات 

اندازه گيری كيفيت خدمات از طریقسالنویسنده/ نویسندگاننام مدل
کيفيت کارکردی و فنی1984گرونروسکيفيت کارکردی فنی

ابعاد 10 گانه کيفيت خدمات1985پاراسورامان و همکارانشکاف

کيفيت کارکردی و فنی بر اساس فعاليت های 1990بروگوويز و همکارانترکيب شده کيفيت خدمات
سنتی مديريت )برنامه ريزی، اجرا و عملکرد(

بر اساس ابعاد 22 گانه سروکوال ولی تنها مبتنی 1992کرونين تيلورمبتنی بر عملکرد
بر عملکرد

PCP ويژگی های محوری، ميانی )مرکزی( و جانبی1997فيليپ و هزاتويژگی
کيفيت خدمات خرده فروشی 

کيفيت کارکردی از طريق ابعاد پنج گانه سروکوال 1997اس و نجاو و همکارانارزش ادراک شده
و کيفيت فنی از طريق يکی از ابعاد سروکوال

IT ابعاد سروکوال تنها مبتنی بر ادراکات2002زو و همکارانمبتنی بر
از طريق فعاليت های چندگانه2003سانتوسکيفيت خدمات الکترونيکی

منبع: شاهوردياني،  1389

يكی از روش هايی كه غالباً به ارزشيابی كيفيت خدمات آموزش عالی و دانشگاه ها مورد استفاده 
قرار می گيرد، مدل سروكوال است كه توسط پاراسورامان و همكارانش در سال 1985 ارائه گرديده 

 .)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 کيفيت خدمات
منبع: شوارتز1، 1988

اين مدل، فعاليت هاي عمده ای از سازمان را نشان مي دهند كه ادراك از كيفيت را تحت تأثير 
قرار مي دهند. به علاوه، اين مدل، تعامل بين اين فعاليت ها را نشان داده، اتصالات بين فعاليت هاي 
از كيفيت خدمات مربوط است، معرفي  ارائه سطحي رضايت بخش  به  را كه  بازارياب  يا  سازمان 
مديريت  مدل،  اين  مي شوند.  توصيف  تطابق ها  عدم  يا  عنوان شكاف  به  اتصالات  اين  مي كنند. 
 Ghobadian,( ببرد  پي  اين شكاف ها  وقوع  علل  و  خدماتي  به شكاف هاي  كه  می كند  قادر  را 
1994(. مدل سروكوال شامل پنج مقياس )فيزيكی2، قابليت اطمينان3، ضمانت4، مسئوليت پذيری5 

و همدلی6( است )راجديپ7، 2010(. اين مقياس ها عبارت اند از:
ابعاد فيزيكی: شامل وجود تسهيلات و تجهيزات كاری و كالاهای ارتباطی است. تمام اين 
1. Swartz
2. Tangibles
3. Reliability
4. Assurance
5. Responsiveness
6. Emphaty 
7. Rajdeep 
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ابعاد تصويری را فراهم می سازند كه مشتری برای ارزيابی كيفيت، آن را مدنظر قرار می دهد. مثل 
امكانات رفاهی در محيط فيزيكی سازمان.

قابليت اطمينان: به معنی توانايی انجام خدمات به شكلی مطمئن و قابل اطمينان است به طوری 
كه انتظارات مشتری تامين شود. در واقع قابليت اطمينان، عمل به تعهدات است، يعنی اگر سازمان 

خدماتی در زمينه زمان ارائه، شيوه و هزينه خدمات، وعده هايی می دهد، بايد به آن عمل كند.
مسئوليت پذيری: منظور از مسئوليت پذيری تمايل به همكاری و كمک به مشتری است. اين 
بعد از كيفيت خدمت، تاكيد بر نشان دادن حساسيت و هوشياری در قبال درخواست ها، سئوالات و 

شكايات مشتری دارد.
ضمانت و تضمين: ضمانت و تضمين بيانگر شايستگی و توانايی كاركنان در القا حس اعتماد و 
اطمينان به مشتری، نسبت به سازمان است. اين بعد از كيفيت خدمت مخصوصاً در خدماتی مهم 

است كه دارای ريسک بالاتری باشند.
همدلی: توجه شخصی و اختصاص زمان كاری مناسب برای تمامی مشتريان، يعنی اينكه با 
توجه به روحيات افراد، با هر كدام از آنها برخورد ويژه ای شود، به طوری كه مشتريان قانع شوند 
كه سازمان آن ها را درك كرده است و آن ها برای سازمان مهم هستند )مارتينز و مارتينز1، 2010(.

پيشينه تجربی پژوهش

تاكنون پژوهش های متعددي به ارائه نتايج كاربرد الگوهای ارزيابي كيفيت خدمات در حوزه 
كشور  پزشكي  علوم  دانشگاه هاي  از  برخي  در  پژوهش ها  نتايج  پرداخته اند.  پژوهش  و  آموزش 
نشان دهنده شكاف در ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات آموزشي است كه بيانگر سطح نامطلوب كيفيت 

اين خدمات است كه براي نمونه به چند مورد از اين مطالعات اشاره مي شود:
جورابچی )1381( در پژوهشی كه در ميان دانشجويان مامايی دانشگاه علوم پزشكی قزوين 

انجام داد،  نشان داد كه از ديدگاه آن ها خدمات آموزشی ارائه شده، كيفيت خوبی نداشته است.
نتايج پژوهش های كبريايی و رودباری )1384( در دانشگاه علوم پزشكی زاهدان نشان داد كه 
6/81 % قائل به وجود شكاف منفی كيفيت بودند، به طوری كه از ميان ابعاد پنج گانه خدمت بعد 
پاسخ گويی، دارای بيشترين ميانگين شكاف و بعد اطمينان، دارای كمترين ميانگين شكاف كيفيت 

بوده اند كه بيانگر نامطلوب بودن كيفيت خدمات آموزشی ارائه شده است.
آربوني و همكاران )1387( در مطالعه اي بين دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زنجان، وجود 

1. Martinz & Martinz
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شكاف منفي را در كليه ابعاد كيفيت خدمات آموزشي گزارش كرد، به طوري كه بيشترين ميانگين 
شكاف مربوط به بعد همدلي و كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد اطمينان بود.

آقاملايی و همكاران ) 1387( در مطالعه ای به بررسی كيفيت خدمات بهداشتی اوليه از ديدگاه 
زنان مراجعه كننده به مراكز بهداشتی-درمانی شهر بندرعباس با استفاده از مدل سروكوال پرداختند. 
نتايج حاصل از مطالعه آنها نشان داد كه در هر پنج بعد كيفيت خدمات، زنان اختلاف نظر دارند. 
كمترين ميانگين اختلاف كيفيت /76 0 - در بعد تضمين و بيشترين ميانگين اختلاف كيفيت 98 / 0– 
در بعد همدلي به دست آمد و تفاوت مشاهده شده بين اختلاف نظر زنان در مورد كيفيت خدمات در 
هر پنج بعد، معنادار بوده است. اختلاف منفی بيانگر اين است كه انتظارات خدمت گيرندگان فراتر 
از ادراكات آن ها از وضعيت موجود بوده است و هنوز فضای زيادی برای بهبود و اصلاح به منظور 

نيل به رضايت مشتريان و ارائه خدمات بهداشتی- درمانی مطلوب، وجود دارد.
بين  ميزان شكاف  تعيين  و  با كيفيت خدمات  اعتباريان و طالع )1389( در پژوهشی مرتبط 
ادراكات و انتظارات بيمه شدگان در سازمان تامين اجتماعی استان اصفهان، متوجه شدند كه در 

تمامی ابعاد كيفيت خدمات بين انتظارات و ادراكات مشتريان، شكاف وجود دارد.
فيليپس و همكاران1 )1993( در پژوهش های خود به اين نتيجه رسيدند كه كيفيت محصولات و 
خدمات واحدهای تجاری راهبردی2، مهمترين عاملی است كه بر عملكرد اين واحدها اثر می گذارد. 
به علاوه بازل و گيل3 اظهار می كنند كه به دليل اثر كيفيت بر ارزش ادراك شده از سوی مشتريان، 
كيفيت خدمات نه تنها با قابليت سودآوری سازمان بلكه با رشد سازمان نيز در ارتباط است. هم 
چنين راست و همكاران4 )1995( الگويي از قابليت سودآوري كيفيت خدمات ارائه كرده اند كه در 
اين الگو، كيفيت خدمات، منجر به افزايش رضايت مندي و در نتيجه، حفظ مشتري مي شود و هم 

چنين افزايش سهم بازار را در پي دارد )به نقل از سيد جوادين و كيماسي، 1384(. 
از  گروه  دو  در  آموزشی  خدمات  كيفيت  مورد  در   )2000( همكاران5  و  پيتر  مطالعه  نتايج 
دانشجويان ترك تحصيل كرده و دانشجويان مشغول به تحصيل در دانشگاه سان شاين كوست و 
دانشكده عالی در استراليا نشان داد كه از نظر دانشجويان مشغول به تحصيل، شكاف خدمات بيشتر 

از دانشجويانی است كه ترك تحصيل كرده اند.

1. Philips & et al 
2. Strategic Business Units (SBU) 
3. Buzzell & Gale  
4. Rust & et al
5. Peter & et al
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ليم و تانگ )2000( مطالعه ای به منظور سنجش ادراكات و انتظارات بيماران از كيفيت خدمات 
بيمارستانی در سنگاپور انجام داده اند. نتايج مطالعه آنها نشان می دهد كه بر مبنای ادراكات بيماران 
بعد پاسخ گويی، دارای پايين ترين رتبه كيفيت است درحالی كه انتظار آنها از اين بعد، در دومين 
رتبه اهميت قرار داشت. همچنين بعد تضمين كه به عنوان مهم ترين بعد تلقی شد، از لحاظ كيفيت 

درك شده، دارای رتبه چهارم بود.
بازرگانی  دانشكده مديريت  آموزشی در  در مطالعه چو1 )2004( كه در مورد كيفيت خدمات 
دانشگاه رايرسون كه در تورنتوی كانادا انجام شد، در تمام ابعاد خدمات، شكاف منفی كيفيت وجود 
داشت. بيشترين شكاف منفی كيفيت در بعد تضمين و كمترين شكاف، در بعد اطمينان مشاهده شد.

ريچارد و آدامز2 )2006( در پژوهشی كه به منظور تعيين كيفيت خدمات آموزشی در ايالات 
متحده انجام دادند نشان داد كه از ديدگاه دانشجويان، خدمات با كيفيت به آن ها ارائه نمی شود.

بارنس3 )2007( در مطالعه ای به منظور تعيين ادراكات و انتظارات دانشجويان چينی از كيفيت 
بيشترين  دارد:  ابعاد كيفيت خدمات، شكاف منفی وجود  تمام  آموزشی، نشان داد كه در  خدمات 

شكاف منفی كيفيت در بعد تضمين و كمترين شكاف در بعد اطمينان مشاهده شد.

سئوال های پژوهش

سئوال اصلی:

1- وضعيت ابعاد كيفيت خدمات آموزشی ادراك شده مورد انتظار چگونه است؟
سئوال های فرعی

2- آيا بين عوامل محسوس ادراك شده و مورد انتظار در ميان دانشجويان تفاوت وجود دارد؟
3- آيا بين قابليت اطمينان ادراك شده و مورد انتظار در ميان دانشجويان تفاوت وجود دارد؟

4- آيا بين پاسخ گويی ادراك شده و مورد انتظار در ميان دانشجويان تفاوت وجود دارد؟
5- آيا بين اطمينان خاطر ادراك شده و مورد انتظار در ميان دانشجويان تفاوت وجود دارد؟

6- آيا بين همدلی ادراك شده و مورد انتظار در ميان دانشجويان تفاوت وجود دارد؟
7- آيا بين نظرات دانشجويان در خصوص كيفيت خدمات آموزشی بر حسب متغيرهای جمعيت 

شناختی )جنس، مقطع تحصيلی، گروه تحصيلی و دانشكده محل تحصيل( تفاوت وجود دارد؟

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

روش پژوهش حاضر، توصيفی و از نوع هم بستگی است. جامعه آماری مورد نظر شامل 1954 
نمونه گيری  روش  از  استفاده  با  كه  است  اروميه  دانشگاه  تكميلی  تحصيلات  دانشجويان  از  نفر 
تصادفی طبقه ای، متناسب با حجم 200 نفر به عنوان نمونه انتخاب شده است. برای تعيين حجم 
)سرايی،  است  استفاده شده  كوكران1  فرمول  از  آماری  جامعه  به حجم  توجه  با  نظر  مورد  نمونه 
1382(. تجزيه و تحليل داده ها به كمک 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  پرسش نامه  عناوين  با  مجزا  پرسش نامه  دو  از  دانشگاه،  خدمات  ارائه  نحوه 
پرسش نامه  مبناي  بر  پرسش نامه  دو  هر  كه  است  شده  استفاده  خدمات،  كيفيت  از  دانشجويان 
كاملا  تا  مخالفم  )كاملا  گزينه  پنج  از  متشكل  و  ليكرت  طيف  سروكوال،  مقياس هاي  استاندارد 
موافقم( تنظيم شده است كه شامل موارد عوامل محسوس )سئوال های 1تا 4(، قابليت اطمينان 
)سئوال های 5 تا 9(، پاسخ گويی )سئوال های10تا 13(، اطمينان خاطر )سئوال های 14 تا 17( و 
همدلی )سئوال های 18 تا 21( است. برای سنجش پايايی پرسش نامه از ضريب آلفای كرونباخ در 

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

جدول 2: ضرايب آلفای کرونباخ زير مقياس هاي پرسش نامه کيفيت خدمات

ضریب پایایيمولفه هاي كيفيت خدمات
83/ 0عوامل محسوس
85/ 0قابليت اطمينان

81/ 0پاسخ گويی
84/ 0اطمينان خاطر

86/ 0همدلی

منبع: يافته های پژوهش

1. Koqran
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يافته های پژوهش

داده های توصيفی از توزيع پاسخ گويان بر اساس ويژگی های جمعيت شناختی نشان می دهد 
كه از 200 نفر دانشجوی تحصيلات تكميلی، 66 نفر )33/ 0 %( زن و 134 نفر )67/ 0 %( مرد بودند. 
از نظر مدرك تحصيلی، اكثريت قريب به اتفاق آنان دارای مدرك كارشناسی ارشد بودند. هم چنين 
توزيع آن ها بر حسب دانشكده محل اشتغال نشان می دهد كه چهار دانشكده اصلی ادبيات، علوم، 
فنی و مهندسی و كشاورزی سهم بيشتری از نمونه پژوهش را به خود اختصاص داده اند. جدول)3(

جدول3: توزيع نمونه به تفكيك دانشكده محل اشتغال پاسخ گويان

تربيت دامپزشکیاقتصادكشاورزیعلومادبياتدانشکده
بدنی

فنی و 
مهندسی

منابع 
جمعطبيعی

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

منبع: يافته های پژوهش

جدول 4: ميانگين و انحراف استاندارد ابعاد کيفيت خدمات آموزشی درک شده و مورد انتظار

ابعاد كيفيت خدمات
مورد انتظارادراک شده

انحراف استانداردميانگينانحراف استانداردميانگين
00 /431 /837/ 100/ 4عوامل محسوس
28/ 281/ 754/ 270/ 2قابليت اطمينان

78/ 140/ 874/ 970 /2پاسخگويی
89/ 151/ 884/ 200/ 2اطمينان خاطر

90/ 971/ 414/ 880/ 2همدلی

منبع: يافته های پژوهش

عوامل  ترتيب  به  شده  ادراك  آموزشی  خدمات  كيفيت  ابعاد  اولويت   )4( جدول  به  توجه  با 
خدمات  كيفيت  ابعاد  اولويت  و  است  تضمين  و  اطمينان  قابليت  همدلی،  پاسخ گويی،  محسوس، 
است.  پاسخ گويی  و  تضمين  اطمينان،  قابليت  همدلی،  محسوس،  عوامل  انتظار،  مورد  آموزشی 
در نهايت ابعاد كيفيت خدمات آموزشی ادراك شده پايين تر از حد متوسط و ابعاد كيفيت خدمات 

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

سطح معنی داری T درجه آزادی انحراف استاندارد ميانگين متغير
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 قابليت اطمينان ادراک شده

1 /28 4 /28 قابليت اطمينان مورد انتظار
0/ 001 3/ 44 198 0 /82 2/ 97 پاسخگويی  ادراک شده

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

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

1 /90 4/ 97 همدلی مورد انتظار

منبع: يافته های پژوهش

برای اساس نتايج جدول )5( مقدار سطح معناداری بين عوامل محسوس ادراك شده و مورد 
انتظار )P=0/01(، قابليت اطمينان ادراك شده و مورد انتظار )P=0/001(، پاسخ گويی ادراك شده و 
مورد انتظار )P=0/001(، اطمينان خاطر ادراك شده و مورد انتظار )P=0/02(، همدلی ادراك شده 
و مورد انتظار )P=0/04( است. بنابراين فرض صفر رد و فرض پژوهش تاييد می شود بدين معنی 

كه بين ابعاد كيفيت خدمات آموزشی ادراك شده و مورد انتظار، تفاوت وجود دارد.

جدول 6 : نتايج آزمون T مستقل تفاوت بين جنسيت و مقطع تحصيلی با کيفيت خدمات آموزشی

سطح معناداری T درجه آزادی انحراف استاندارد ميانگين متغير
107/ 0جنسيت 1 /61 198 3/ 99 16 /94 مرد

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

1/ 5تحصيلی 18 /12 دکترا

منبع: يافته های پژوهش

بر اساس نتايج جدول )6( مقدار سطح معناداری بين جنسيت و كيفيت خدمات آموزشی معنادار 
نيست و تفاوتی وجود ندارد. ولی بين مقاطع تحصيلی كارشناسی ارشد و دكترا و كيفيت خدمات، 
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تفاوت معنادار وجود دارد.
جدول 7 : نتايج تحليل F تفاوت بين دانشكده ها و گروه تحصيلی با کيفيت خدمات آموزشی

سطح معناداری F ميانگين درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغييرات كيفيت خدمات آموزشی
0 /21 1 /39 16 /81 7 117/ 68 بين گروهی

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

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

199 2439 /34 کل

منبع: يافته های پژوهش

بر اساس نتايج جدول )7(، تفاوت ادراكات و انتظارات بين دانشكده و گروه تحصيلی با كيفيت 
خدمات  كيفيت  با  تحصيلی  گروه های  و  دانشكده ها  بين  كه  معنا  بدين  نيست  معنادار  خدمات، 

آموزشی، تفاوتی وجود ندارد. 

نتيجه گيری

سنجش كيفيت خدمات، پيش شرط اساسی بهبود كيفيت است. زيرا تا نيازهای كيفی مشخص 
نشود، خدمات اصلاح نمی شود. تجزيه و تحليل سئوال های پژوهش نشان می دهد كه در تمامی ابعاد 
كيفيت خدمات )عوامل محسوس، قابليت اطمينان، پاسخ گويی، ضمانت و همدلی(، بين انتظارات و 
ادراكات دانشجويان، شكاف وجود دارد. در تمامی موارد سطح انتظارات دانشجويان فراتر از سطح 
ادراكات آنها بود. بنابراين دانشجويان در تمامی ابعاد مورد مطالعه از كيفيت خدمات دريافتی رضايت 
ندارند. در بعد عوامل محسوس، دانشگاه در زمينه های مدرن بودن تجهيزات مورد استفاده، امكانات 
فيزيكی، ظاهر كاركنان، محيط ارائه خدمت منظم، مرتب و پاكيزه به دليل ويژگی های شخصيتی 
و فرهنگی نتوانسته است خواسته های مورد انتظار دانشجويان را برآورده كند و اين عوامل احتمالی، 
با نتايج پژوهش های  انتظارات و ادراكات هستند. نتايج اين فرضيه  برای توجيه اين شكاف بين 
اعتباريان و طالع )1389(، ريچارد و آدامز ) 2006( همسو است زيرا در پژوهش آنها نيز مشخص 

گرديد كه در بعد عوامل محسوس بين انتظارات و ادراكات مشتريان، شكاف وجود دارد.
در بعد قابليت اطمينان در دانشگاه كه بايد مربوط به ارائه خدمات به موقع، تلاش و اشتياق 
برآورده  را  دانشجويان  انتظارات  است  نتوانسته  باشد  دانشجويان  مشكلات  حل  جهت  در  كامل 
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نتايج  با  اين فرضيه  نتايج  ادراكات دانشجويان شده است.  انتظارات و  كند كه باعث شكاف بين 
پژوهش های ليم و تانگ )2000(، بری و همكاران )1998( و سيول1 )1997( همسويی دارد.

وجود شكاف كيفيت در بعد پاسخ گويی 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 مي شود. منابع مطالعاتي مناسب براي مطالعه 
بيشتر به دانشجويان ارائه نمي شود. ساعاتي كه مي توانند براي مسائل درسي و آموزشي به استاد 
مراجعه كنند، به آنان اعلام نمي شود. مي توان گفت كه به دليل زمان انتظار طولاني دانشجويان 
براي يافتن پاسخ برخي سئوالات يا انتقال نظرات و ديدگاه هاي خود به مسئولان آموزشي و نيز 
و  درخواست ها  قبال  در  ندادن حساسيت  نشان  نتيجه  در  و  علمي  هيأت  اعضاي  كار  زياد  حجم 
برای  احتمالی  اين عوامل  به وجود آمده است.  بيشتري  بعد، شكاف  اين  انتقادات دانشجويان در 
توجيه اين شكاف بين انتظارات و ادراكات هستند. نتايج اين فرضيه با نتايج پژوهش های كاريديس 
و همكاران2 )2001( و ليم و تانگ )2000( همسو و با نتايج پژوهش های بری و همكاران )1998( 

چين و پون3 )2002( و سيول )1997( ناهمسو است.
ايجاد  دانشجويان؛  در  اطمينان  ايجاد  چون  عواملی  به  مربوط  كه  دانشگاه  ضمانت  بعد  در 
احساس امنيت و آرامش در دانشجويان است، نتوانسته انتظارات دانشجويان را برآورده كند. اين 
نتايج  با  فرضيه  اين  نتايج  هستند.  ادراكات  و  انتظارات  بين  توجيه شكاف  برای  احتمالی  عوامل 
پژوهش های چو )2004( ، اعتباريان و طالع )1389( و پيتر و همكاران )2000( همسويی نشان 
می دهد زيرا در پژوهش آنها نيز مشخص شد كه در بعد ضمانت بين انتظارات و ادراكات مشتريان، 

شكاف وجود دارد.
بعد همدلي نشان دهنده تمايل دانشگاه براي ارائه خدمات سريع به دانشجويان و منعكس كننده 
حساسيت و آگاهي نسبت به تقاضاها، پرسش ها و شكايات مطرح شده از سوي دانشجويان است 
)Chua, 2004(. شكاف منفي كيفيت در اين بعد نشان مي دهد كه دانشجويان، مكانيزم مناسبي 

گرفته  نظر  در  درسي  برنامه ريزي  در  آنان  نظرات  و  ندارند  پيشنهادات خود  و  نظرات  بيان  براي 
نمي شود. به نظر مي رسد حجم زياد كارهاي اجرايي در آموزش، زياد بودن تعداد دانشجو نسبت به 
كاركنان و همچنين نداشتن تجربه و مهارت كافی در برخي از كاركنان آموزش، موجب شده است 
1. Sewell
2. Karydis et al
3. Chin & Pun
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كه آن ها فرصتي براي ابراز همدلي و شنيدن درك نظرات دانشجويان نداشته باشند. در بعد همدلی، 
دانشگاه در عواملی چون، توجه فردی به تدوين ساعت های كاری مناسب برای آنها نتوانسته است 
انتظارات دانشجويان را برآورده كند. اين عوامل احتمالی برای توجيه شكاف بين انتظارات و ادراكات 
هستند. نتايج اين فرضيه با نتايج پژوهش های اعتباريان و طالع )1389(، آربونی و همكاران )1387( 
و ريچارد و آدامز ) 2006( همسويی نشان می دهد زيرا در پژوهش آنها نيز مشخص شد كه در بعد 

همدلی، بين انتظارات و ادراكات مشتريان، شكاف وجود دارد.
نتايج اين پژوهش، مشابه با برخي از مطالعات داخلي و خارجي بوده، با برخي ديگر هم خواني 
ندارد. به نظر مي رسد به دليل تفاوت در دوره ها و سطوح آموزشي، امكانات، تجهيزات، كاركنان و 
اعضاي هيئت علمي در دانشگاه ها و هم چنين مشخصه هاي فرهنگي، اجتماعي و غيره در جوامع 
مختلف، ديدگاه گيرندگان خدمت نسبت به كيفيت خدمات، ادراكات و انتظارات آنها متفاوت خواهد 
بود. لذا نتايج اين مطالعه قابل تعميم به دانشگاه هاي ديگر نيست. از اين رو توصيه می شود 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 مي توان  در  انجام دهد.  را  پژوهش هايي  چنين 
بيشتر با شرايط سازمان و كاربردي تر، براي ارتقا كيفيت خدمات اتخاذ، نقاط ضعف خود را در زمينه 
كيفيت، برطرف كرده و به منظور بهبود كيفيت خدمات آموزشي در آن دانشگاه، برنامه ريزي بهتر 
و اساسي تري را انجام دهد، نقاط مثبت را تقويت كند و حتي خدماتي با كيفيت فراتر از حد انتظار 

دريافت كنندگان خدمات به آنها ارائه كند.
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 مي شود در طول سال براي كاركنان دوره هايي 
برگزار  دانشجويان  با  اثربخش  ارتباط  برقراري  و  آموزشي  ارائه خدمات  موثر  زمينه شيوه هاي  در 
دانشجو  با  ارتباط  و  مشاوره  مهارت هاي  نوين،  آموزشي  روش هاي  از  استفاده  در خصوص  شود. 
نيز براي اعضاي هيئت علمي دانشگاه، برگزاري كارگاه هاي آموزشي در اولويت قرار گيرد. ضمن 
اطلاع رساني كافي به دانشجويان و برنامه ريزي صحيح براي كلاس هاي 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 پاسخ گويي 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 می شود و هدف نهايی، جلب رضايت مشتری است، لذا پيشنهاد می شود از 
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نظرات سازنده دانشجويان در مراحل مختلف برنامه ريزي، طراحی، ارائه و ارزيابی خدمات آموزشي 
بيشتر استفاده شود. نيز بر اين موضوع تأكيد شود كه مدل سروكوال در سازمان هاي خدماتي به 
رضايت،  بر  اثرگذار  مهم  و  بحراني  نواحي  شناسايي  مشتري،  رضايت  اندازه گيري  راهبرد  تعيين 
كمک زيادي كرده است. لذا، كار بر روي توسعه الگوهاي اين چنيني در سازمان هاي خدماتي كه با 

ويژگي هاي منحصر به فرد محيط و مشتريان نيز تطابق داشته باشد، پيشنهاد مي شود.

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.
آقاملا يی، تيمور و زارع، شهرام و كبريايی، علی و پودات، عباس )1387(. كيفيت خدمات بهداشتی اوليه از 
ديدگاه زنان مراجعه كننده به مراكز بهداشتی- درمانی شهر بندرعباس، فصلنامه پايش، سال هفتم، 

شماره دوم.
اعتبار يان، اكبر و طالع، مسعود )1389(. بررسی كيفيت خدمات و تعيين ميزان شكاف بين ادراكات و انتظارات 
بيمه شدگان در سازمان تامين اجتماعی استان اصفهان، پژوهش های مديريت راهبردی، سال هفدهم، 

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

انتشارات مركز آموزش و تحقيقات ايران. 
پاكار يان، سارا )1369(. بررسي عوامل افزايش كيفيت آموزشي در دانشگاه اصفهان و پيشنهاداتي براي بهبود 

آن. پايان نامه كارشناسي ارشد. اصفهان، دانشكده علوم تربيتي دانشگاه اصفهان.
جورا بچي،  زينت )1381(. بررسی آموزش بالينی رشته مامايی در ابعاد برنامه ريزی، كيفيت و كميت از ديدگاه 

مربيان و دانشجويان مامايی، مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي، جلد دوم،  شماره صفر،  ص 32.
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