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 چکیده 

عنوان به انیاست. مطالعه دانشجو انیو انتظارات دانشجو ازهایمطلوب، برآورده ساختن ن یآموزش عال ستمیبارز س یهایژگیاز و یکی هدف:

یفراهم م یدر آموزش عال یلیخدمات تحص تیفیک یجهت ارتقا زانیربرنامه اریرا در اخت یاطلاعات باارزش ،یآموزش ستمیبخش س نیترمهم

شهر  یدولت یهادانشگاه یتیعلوم ترب انیدانشجو یو پژوهش یو انتظارات خدمات آموزش تیواقع نیشکاف ب نییحاضر با هدف تع عه. مطالسازد

 است.  یشیمایپ-یفیها توصحاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داده قیتهران صورت گرفت. تحق

شهر تهران از جمله دانشگاه  یدولت یهادانشگاه یتیعلوم ترب یارشد و دکتر یمقطع کارشناس انیدانشجو هی: جامعه آماری کلهاو روش مواد

در سال  یمو دانشگاه خوارز ییرجا دیدانشگاه الزهرا، دانشگاه شه ،ییمدرس، دانشگاه علامه طباطبا تیدانشگاه تهران، دانشگاه ترب ،یبهشت دیشه

اساس فرمول کوکران نفر بر 204شد. حجم نمونه  نیینفر تع 597آمار سازمان سنجش کشور تعداد  نیاساس آخربود، که بر 96-97 یلیتحص

 تیفیک هایها با استفاده از پرسشنامهاز هر دانشگاه انتخاب شد. داده ینسبت یاطبقه یریگاساس روش نمونهتعداد بر نیکه ا د،یگرد نییتع

یم یریگرا اندازه یو همدل نیتضم ،ییپاسخگو نان،یاطم تیقابل ،یکیزیبر مدل سروکوال، که پنج بعد ف یمبتن یو پژوهش یزشخدمات آمو

و  تی)واقع یخدمات آموزش تیفیک یهاپرسشنامه ییقرار گرفت. روا یموجود و مطلوب مورد بررس تیوضع نیو سپس شکاف ب یکردند، گردآور

ها با پرسشنامه ییایپا بیضر نیچنشد. هم دییو متخصصان مربوطه تأ دیو انتظارات( توسط اسات تی)واقع یپژوهشخدمات  تیفیانتظارات( و ک

 SPSS( 21افزار )نرم قیاز طر هابه دست آمده از پرسشنامه یهامحاسبه شد. داده 96/0و  96/0، 95/0، 96/0 بیکرونباخ به ترت یاستفاده از آلفا

 قرار گرفتند. لیو تحل هیمورد تجز یو آمار استنباط یفیتوصاز آمار و با استفاده 

 یوجود دارد. بعد همدل یشکاف معنادار ،یو پژوهش یخدمات آموزش تیفیپژوهش نشان داد که در هر پنج بعد ک جینتا :یریگجهیو نت بحث

 ن،یچنشکاف را نشان دادند؛ هم نیانگیم نی(کمتر -06/1 ) یکیزیشکاف، و بعد ف نیانگیم نیشتریب یخدمات آموزش تیفی( از ابعاد ک-281/1)

 تیشکاف مربوط به بعد قابل نیانگیم نیو کمتر (-372/1) یکیزیمربوط به بعد ف یخدمات پژوهش تیفیشکاف در ابعاد ک نیانگیم نیشتریب

را  یداریها و انتظارات تفاوت معنتیواقع نیب یو پژوهش یخدمات آموزش تیفیابعاد ک یبدست آمده در تمام جی( بود. نتا-206/1) نانیاطم

 ارتقای لزوم ها،بر آن یو پژوهش یخدمات آموزش تیفیک ریتأث زنی و هادانشگاه ینوان کانون اصلعدانشجو به تیاهم بهنشان دادند. لذا با توجه 

 شنهادیپژوهش پ یهاافتهیشود. با توجه به یم احساس یاطور قابل ملاحظههشهر تهران ب یدولت یهادانشگاه یو پژوهش یخدمات آموزش یفیک

برنامه تیبالاتر در اولو یداشتن شکاف لیبه دل یخدمات پژوهش تیفیاز ابعاد ک یکیزیو بعد ف یخدمات آموزش تیفیک اداز ابع یشود بعد همدلیم

قرار دهند و در  یمورد بررس یدو بعد را به خوب نیا یهامؤلفه ریها و زشاخص دیبا رانی. مدرندیها قرار بگدانشگاه رانیمد یگذارو هدف یزیر

و  یخدمات آموزش تیفیک یابیارز جیشود که نتایم شنهادیها پدانشگاه رانی. به مدندیاقدام نما انیدانشجو یهایازمندینجهت توسعه و رفع 

 نیا انه،یبهبود خدمات سال یبرا نیچنهم رند؛یر نظربگسالانه خود د یزیربرنامه یهاو شاخصاز مستندات  یکیعنوان انجام شده را به یپژوهش

 . ردیدر دستور کار قرار بگ وستهیطور پبه ینظرسنج

 .تیمدل سروکوال، واقع ،یخدمات پژوهش تیفیک ،یخدمات آموزش تیفیانتظارات، ک :هاکلید واژه

F_alami@sbu.ac.ir. رانیتهران، ا یبهشت دیو توسعه آموزش، دانشگاه شه یگروه رهبر اریاستاد* نویسنده مسئول: 

.رانیتهران، ا علامه طباطبائی،دانشگاه  ،یآموزش تیریمد دکتری یدانشجو. 1
.رانیتهران، ا علامه طباطبائی،دانشگاه  ،دانشجوی مدیریت آموزش عالی. 2
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  مقدمه

پردازند. یگر به رقابت میهای مختلف برای جلب توجه مشتریان با یکدها در بخشسازمانامروزه 

رسانی موفق و رضایتمندی یکی از عوامل مهم و تأثیرگذار در موفقیت یک سازمان، خدمت

هایی با خدمات آموزشی که هدف اصلی آنعنوان سازمانهمشتری است. مؤسسات آموزش عالی ب

وجود دارند  ها آموزش افراد متخصص است نیز از این قاعده مستثنی نیستند. فاکتورهای زیادی

دهند. سیستم تحصیلات عالی تنها در ها فرآیند تحصیل را تحت تأثیر قرار مییک از آن که هر

 ،1دژاگر و نیو ون هوسارای یک سطح کیفی قابل قبول باشد )تواند کارآمد باشد که دصورتی می

بیانگر  آید. کیفیت خدماتمندی به حساب میعنوان بخشی از رضایتکیفیت خدمات به (.2005

قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین، همدلی و عوامل مشتری از ابعاد پنج گانه خدمات )ادراکات 

 (. 1384سید جوادین و کیماسی، باشد )ملموس( می

کیفیت خدمات برای بقا و سودآوری نظام آموزش عالی یک کشور حیاتی است و راهبردی 

چنین رضایت مشتری به(. هم2006، 2لسشود )زفیروپسودآور برای یک سازمان محسوب می

سازد شود که انتظارات مشتریان خود را برآورده میعنوان سطحی از کیفیت خدمات تعریف می

 ای از جمله اعضای هیأت علمی،گسترده طیف آموزش، در حیطه مشتری (. مفهوم2000)وانگ، 

 برای هاراه مؤثرترین از یکی(. 2005گیرد )کبریایی و رودباری، می بر در را دانشجویان و کارکنان
 به خدمات برای که تعاریفی است. در بعد کیفیت، بیشتر مشتریان به توجه خدمات کیفیت بهبود

 بر خدمات کیفیت سنجش دیگر عبارت به هستند؛ متمرکز مشتری بر شوند،می گرفته کار
 (.2005 ،3سونی، ورونا، پرندلی( گیردمی صورت خدمات از مشتری ادراك مبنای

 اثربخشی و در افزایش کارآیی مشتری نقش اهمیت به پیشرو هایسازمان از امروزه بسیاری
 در طور قابل توجهیبه که است اصلی مداریمشتری اساس، این بر اند.پی برده خود هایفعالیت
به را مشتری رضایت که هاییسازمان تعداد بر هر روزه که نحوی به است حال رشد در هاسازمان

شود )گریگوردس، افزوده می ،کنندانتخاب می خود عملکرد اصلی های عنوان یکی از شاخص

 میزان در زیادی یعوامل ناشناخته که آنجایی (. از2002 ،4پالیتیس، اسپیری داك، سیسگوس
اساس یک استاندارد ثابت و از پیش خدمات بر کیفیت ارزیابی باشد،می تأثیرگذار رضایت مشتری

طور ظاهری مشخص که به هایویژگی با کالا یک خلاف بر. است شده، کاری بس دشوارتعیین 

                                                
1. Dejager and Nieuwenhuis  2. Zafiropaulos 
 

3. Sawhney, Verona, and Prandelli 

4. Grigoroudis, Politis, Spiridaki, and Siskos 
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یک چالش بزرگ محسوب  خدمات ارزیابی کیفیت کرد، ارزیابی و مشاهده را آن توانمی ملموس

 (. 2001، فیت زیمانس، 1شود )فیت زیمانسمی

که منجر به ارائه  های مختلفی درباره کیفیت خدمات مؤسسات آموزشی وجود دارددیدگاه

انجامد بررسی ها که به نتایج معقولی میهای ارزیابی متعدد شده است. یکی از این روشروش

عنوان (. دانشجویان به1383عنوان هسته اصلی موسسات آموزشی است )کیامنش، هدانشجویان ب

عه را در آینده های مختلف جامها و ارگانها، پیکره اصلی سازمانیکی از ارکان اصلی دانشگاه

تواند در نگرش های انجام شده در دانشگاه میمندی آنان از کلیه فعالیتدهند. رضایتتشکیل می

ثر باشد یزه و حفظ ارتقاء کیفیت آموزشی مؤشان در جهت ایجاد انگها به رشته تحصیلیآن

ی دانشجویان هاهای دنیا، دیدگاه(. در حال حاضر در دانشگاه1379)حیدری، خلج و جعفریان، 

عنوان فاکتوری مهم در شود و بههای ارائه شده مورد بررسی واقع میدر مورد کلیه ابعاد آموزش

(. 2003 ،2گیرد )هیل، لوماس، مک گریگورها مورد نظر قرار میارزیابی و پایش کیفیت دانشگاه

انتظارات ها، برآورده کردن های ارزیابی میزان کیفیت خدمات در دانشگاهیکی از شاخص

توان کیفیت دانشجویان است. بنابراین با مطالعه شکاف بین واقعیت و انتظارات دانشجویان می

(. شکاف کیفی به 2005یک مؤسسه آموزشی را مورد ارزیابی قرار داد )کبریائی و رودباری، 

 ،3معنای فاصله شرایط موجود از شرایط مطلوب است )دانلی، دال ریمپل، ویس نیو اسکی و کاری

1995 .) 

آموزشی و توسعه  هایبرنامه بهبود منظوربه دانشگاهی خدمات از دانشجویان رضایت ارزیابی

 مداوم هایارزیابی این گذر زمان در. است ضروری امکانات چنین افزایشهم و شغلی کارکنان
 کندمی فراهم منابع تخصیص و عملکرد، کنترل مؤثر، گیریبرای تصمیم را حیاتی اطلاعات

 (. 2008 ،4کلسو اسکات(

 عالی آموزش سساتمؤ و هادانشگاه طریق از که خدماتی کیفیتبا توجه به آنچه گفته شد، 

 دارند. نظام آموزش عالی یک کشور یافتگیتوسعه و بنیادی در اساسی نقش شوند،ارائه می

مهم و  یامسئله مستمر، طوربه پژوهشی آموزشی و خدمات کیفیت ارتقا به توجه بنابراین

لازم به ذکر است بیشتر  (.1387سقایی، شادلویی، صمیمی،  نورالنساء،) رسدمی نظر به ضروری

مطالعات انجام شده در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات، به بررسی شکاف وضع موجود و مطلوب 

 چون بعدگذار هماند و سایر ابعاد مهم و تأثیرها پرداختهکیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه

پژوهشی در مقطع تحصیلات تکمیلی کمتر مورد بررسی قرار گرفته است. لذا در این پژوهش 

                                                
1. Fitzsimmons     2. Hill, Lomas and MacGregor 
 

3. Donnelly, Dalrymple, Wisniewski, and Curry 4. Scott Kelso 
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، علاوه بر بررسی شکاف کیفی در خدمات سروکوالتلاش گردیده است با استفاده از مدل 

آموزشی، شکاف کیفی در خدمات پژوهشی که دانشجویان علوم تربیتی مقطع تحصیلات تکمیلی 

کنند نیز مورد مطالعه قرار گیرد. بنابراین، هدف از ر تهران دریافت میهای دولتی شهدانشگاه

ی دولتی هادانشگاهپژوهش حاضر، تعیین میزان شکاف کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی در 

شهر تهران از دیدگاه دانشجویان بود که برای این منظور پنج مؤلفه ملموسات، قابلیت اطمینان، 

ی دولتی شهر تهران مورد هادانشگاهخدمات آموزشی و پژوهشی پاسخگویی، تضمین و همدلی 

 بررسی قرار گرفت.

 

 ی پژوهشمبانی نظری و پیشینه

منظور تواند بهگیری ادراکات و انتظارات مشتریان یک امر ضروری است که میدرك و اندازه

ذهنی است  تعریف کیفیت خدماتها مورد استفاده قرار بگیرد. ی کیفیت خدمات سازمانتوسعه

شود. بیشتر تعاریف و به فرد بستگی دارد و از دیدگاه هر شخص معانی متفاوتی را شامل می

عنوان یک مفهوم ادراك شده مدار هستند و در جهت رضایت مشتری بهکیفیت خدمات مشتری

 و مطلوب وضع از مشتریان بین انتظارات توان تفاوترا می خدماتکیفیت  شوند.مشخص می
رضایت مشتری (. 2006 ،1)سینی، بن وت، کرینس تعریف کرد وضع موجود از آنان ادراکات

طور مکرر با انتظار مشتری تعریف میشود و کیفیت بهمعمولاً مترادف با کیفیت به کار برده می

کننده خدمات است. لذا شود و یا دریافتشود. مشتری کسی است که محصول برای وی تولید می

سسات آموزش عالی، ها و مؤپذیرد. در دانشگاهها پایان میشود و با آنآغاز می با مشتریانکیفیت 

باشند ها، جامعه و صنایع میمشتریان همان دانشجویان، اعضای هیأت علمی، کارکنان، خانواده

 (.2004 )سینی، و همکاران،اند ها دانشجویان بیشترین توجه را به خود جلب کردهکه در بین آن

شوند. بندی میمندی مشتری به دو نوع عینی و ذهنی تقسیمگیری رضایتندازههای امدل

هایی قابل مندی مشتری از طریق شاخصباشند که رضایتهای عینی بر این ایده استوار میمدل

مندی مشتری همبستگی داشته باشند نظیر سهم بازار، تعداد سنجش هستند که با شدت رضایت

ها دربرگیرنده عقاید ی که این شاخصره. باید توجه داشت از آنجایو غی شکایت، سود سالانه

های ذهنی مبتنی در مقابل، مدلبرانگیز است. ها تردیدنیستند، اعتبار این مدلشخصی مشتریان 

اساس ادراك ها برند. به عبارت دیگر این مدلباشمندی نیازهای مشتریان میسطح رضایت بر

کنند؛ و رویکردی کنند؛ مستقیماً از عقاید مشتریان استفاده میشان عمل میمشتریان از رضایت

های ذهنی . یکی از مدلتر استها نزدیکدهند که به ادراك آنمندی مشتریان ارائه میاز رضایت

                                                
1. Sahney, Banwet, and Karunes 



  299...     انیدانشجو دگاهیاز د یو پژوهش یخدمات آموزش تیفیشکاف ک لی: تحلتیاز انتظار تا واقع

 

 

است )آسو بون تن، مکلری و  1گیرد، مدل سروکوالکه ادراك و عقاید مشتریان را در نظر می

برای  ،(1988) 3توسط پاراسورمن، زایدمل و بری 1980اواسط دهه  (. این مدل در1996 ،2اسوان

 خدمات آموزشی توسعه داده شد.برای سنجش کیفیت 

 خدمات کیفیت ارزشیابی رضایت مشتری و گیریاندازه برای ابزاری معتبر سروکوال الگوی
 به نسبت بالایی سروکوال قابلیت نشان داده است که الگوی هانتایج پژوهش شود.محسوب می

: از نداعبارت مدل این هایقابلیت از مورد چند. ها در سنجش کیفیت خدمات داردمقیاس سایر

 مقایسه توانایی بالا، اعتبار و داشتن روایی خدماتی، مراکز انواع با سروکوال تطبیق ابعاد امکان
 ات،خدم کیفیت در ادراك آن گانه پنج ابعاد نسبی اهمیت سروکوال، خود دوباره امتیازهای

 (.2006 ،4)آرامبلا، هال شناختیجمعیت هایویژگی براساس تحلیل توانایی

 کند. گیری میاین مدل ادراك مشتریان را در پنج بعد اندازه

های : شامل وجود و نمایش تسهیلات فیزیکی، تجهیزات کارکنان و مدل5بعد فیزیکی

 ارتباطی است.

بخش و صحیح، بهه شده به نحوی اطمینان: قابلیت انجام خدمت وعد6بعد قابلیت اطمینان

 .است به تعهدات عمل اطمینان، قابلیت واقع شود. در تأمین مشتری انتظارات که طوری

 کیفیت از بعد : تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوری است. این7بعد پاسخگویی

می تأکید مشتری اتشکای و هادرخواست قبال در هوشیاری و حساسیت دادن نشان بر خدمت،

 .کند

ها در انتقال اعتماد و اطمینان : دانش و تواضع کارکنان و قابلیت و توانایی آن8بعد تضمین

 دارند.  بالاتری ریسک که است مهم خدماتی در مخصوصاً  کیفیت خدمت از بعد است. این

 قانع ریانطوری که مشتتک مشتریان است، به: اهمیت دادن و توجه ویژه به تک9بعد همدلی

هستند )قلاوندی، بهشتی  مهم سازمان برای هاآن و است کرده درك را هاآن سازمان که شوند

 (. 1391ای، راد، قلعه

مدل سروکوال ابزاری است که از طریق تحلیل شکاف بین ادراکات و انتظارات مشتری سعی 

ها جهت رسیدن به گیری کیفیت خدمات دارد و هدف نهایی آن کمک به سازماندر در اندازه

                                                
1. Servqual    2. Asubonteng, McCleary, and Swan 
 

3. Parasuraman, Zeithaml, and Berry  4. Arambewela and Hall 
 

5. tangibility    6. reliability 
 

7. responsiveness    8. assurance 
 

9. empathy 
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(. مؤسسات آموزش عالی نیز از این امر 2002 ،1باشد )بودوارسون و گیبسونتعالی عملکرد می

ها را قادر سازد تا انتظارات مستثنی نیستند و به دنبال توسعه ابزارهایی هستند که آن

ها را دی آنها را جذب کرده و رضایتمندانشجویان خود را بررسی و مدیریت کنند تا بتوانند آن

با  زمینهاین فراهم سازند. با توجه به اهمیت موضوع، مطالعات داخلی و خارجی زیادی در 

انجام شده  ن خدمات ارائه شده و مورد انتظاراستفاده از مدل سروکوال و تحلیل شکاف کیفی بی

 ها خواهیم پرداخت. است که در ادامه به ترتیب به مرور آن

با هدف تعیین شکاف کیفیت خدمات آموزشی  ای را(، مطالعه1392خادملو، زارع و فخار )

کنندگان ارائه شده در دانشگاه علوم پزشکی مازندران با استفاده از ادراکات و انتظارات دریافت

نفر از دانشجویان دانشکده پیراپزشکی به  140خدمت انجام دادند. در این مطالعه توصیفی 

ت خدمات آموزشی در هر پنج بعد کیفیاکی از این بود که حصورت تصادفی انتخاب شدند؛ نتایج 

( و کمترین میانگین شکاف -34/1بیشترین شکاف در بعد ابعاد ملموس ) شکاف وجود دارد و

فر و موسوی اصفهانی کفاشی، صادقیکاوسی، ( دیده شد. -16/1مربوط به بعد اطمینان )

شکاف بین انتظارات و ادراك دانشجویان از خدمات آموزشی ارائه شده در به بررسی  (1392)

 سروکوالرسانی پزشکی دانشگاه علوم پزشکی شیراز براساس مدل دانشکده مدیریت و اطلاع

بعد  ( و کمترین شکاف در-11/7بیشترین شکاف در بعد همدلی ) پرداختند، نتایج نشان داد که

(، به بررسی شکاف 1394زاده )زاده و موسی( وجود دارد. زارعی، علی جان-72/3فضای فیزیکی )

کیفیت خدمات آموزشی در دانشجویان دانشکده بهداشت دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی 

سؤالی استفاده شد و وجود شکاف معناداری  27پرداختند. در این مطالعه، از پرسشنامه استاندارد 

 ا در حیطه ملموس و پاسخگویی گزارش کردند.ر

( شکاف کیفی خدمات آموزشی دانشگاه پزشکی هرمزگان را مورد 2008آقامولایی و زارع )

در این مطالعه استفاده شد. نتایج  افتهی رییتغ سروکوال چنین از یک مدل بررسی قرار دادند. هم

این مدل بود. کبریایی و رودباری دهنده وجود شکاف منفی در هر پنج بعد گزارش شده نشان

با هدف ارزیابی شکاف کیفیت خدمات آموزشی ارائه شـده بـه دانشـجویان ای ( مطالعه2009)

 ،1383مقطعی در سال -ای توصیفیایشان در مطالعه .دانشگاه علوم پزشکی زاهدان انجام دادند

ای تصادفی انتخاب وش طبقـهبـا ر انشـگاه علـوم پزشـکی زاهـدان رانفر از دانشجویان د 386

کرد. گیری می، شکاف کیفیت را در پنج بعد اندازهنامه مورد استفاده در این مطالعه. پرسشکردند

ف کیفی شکار پنج بعد خدمات آموزشی حاکی از نظر اکثریت قریب به اتفاق دانشجویان، در ه

های آموزش نحوه کارگاه ها،برای کاهش این شکافمنفی بود. در این مطالعه پیشنهاد شد که 

                                                
1. Bodvarsson and Gibson 

http://zums.ac.ir/edujournal/article-1-155-fa.pdf
http://zums.ac.ir/edujournal/article-1-155-fa.pdf
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های هـایی در جهـت افـزایش مهارت، برقراری ارتباط با آنـان و نیـز کارگـاهخدمت به مشتریان

فنی کارکنان برگزار شود و برای بهبود وضعیت ظاهری، فضاها و امکانات آموزشی، منابع بیشتری 

 تخصیص داده شود.

از محیط آموزشی را در دانشگاه علوم کی نشجویان پزش(، درك دا2010آقا مولایی و فاضل )

ها بین پزشکی هرمزگان در ایران را مورد مطالعه قرار دادند. در این مطالعه مقطعی، پرسشنامه

ها مورد تحلیل قرار گرفت. نتایج ارائه مورد از میان آن 182دانشجوی پزشکی توزیع شد و  210

جویان زن و مرد در محیط آموزشی نشان شده در این مطالعه هیچ اختلاف معناداری بین دانش

الینی برحسب پنج فاکتور یاد های ب، پاتوفیزیولوژی و رشتهاد. اما بین دانشجویان علوم پایهند

(، به بررسی 2010) 1و درك کلی از محیط آموزشی اختلاف معناداری وجود داشت. لکچویچشده 

اسی پرداخت. در این مطالعه شکاف کیفی خدمات آموزشی در دانشکده حقوق اوسیک در کروو

اساس روش ای که برها خواسته شد تا پرسشنامهطور تصادفی انتخاب، و از آنهدانشجو ب 479

سروکوال طراحی شده بود را تکمیل نمایند. این پرسشنامه درك و انتظارات دانشجویان را در 

خگو بودن، همدلی، تضمین، پاس سنجید که این ابعاد شاملپنج بعد کیفیت خدمات آموزشی می

های بین اساس اختلافودند. شکاف کیفی خدمات آموزشی برو بعد ملموس بقابلیت اطمینان 

داد که در هر یک از این  ها تعیین شد. نتایج این مطالعه نشاندرك دانشجویان و انتظارات آن

از درك ، شکاف کیفی منفی وجود دارد. میانگین شکاف کیفی منفی انتظارات دانشجو پنج بعد

 وجود داشت. ها فراتر بود و نیاز به بهبود هر پنج بعدآن

( درك دانشجویان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط 2011) 2ارشد، بوتو، سارکی و کیورو

سسات آموزشی در پاکستان را مورد بررسی قرار دادند. ایشان از مدل سروکوال ها و مؤدانشگاه

شد که  کردند. در این مطالعه نشان داده ین منظور استفادهای )بومی شده( برای اتغییر یافته

اند و هیچ اختلاف معناداری بین درك زنان و دانشجویان از سطح کیفی موجود رضایت داشته

( نیز به بررسی 2014خانعلی، دانشمندی و چوبینه ) مردان نسبت به سطوح کیفی وجود نداشت.

ها از یک اه دانشجویان پرداختند. در مطالعه آنشکاف کیفی موجود در خدمات آموزشی از دیدگ

سال استفاده شد. نتایج بدست آمده  40تا  19دانشجو در سنین بین  140جامعه آماری شامل 

شی شکاف منفی وجود دارد. در این مطالعه نشان داد که در تمامی پنج بعد کیفیت خدمات آموز

را در دانشگاه پزشکی نیشابور مورد (، شکاف کیفی خدمات آموزشی 2014همکاران ) غلامی و

ای بین انتظارات ارزیابی قرار دادند. نتایج این مطالعه نشان داد که شکاف قابل ملاحظه

دانشجویان از خدمات آموزشی و واقعیت موجود وجود دارد و باید بهبودهایی در تمام ابعاد انجام 

                                                
1. Legčević    2. Arshad, Bhutto, Sarki, and Khuhro 
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الی را بررسی کردند. ایشان (، اهمیت کیفی در آموزش ع2015و فازلیک ) 1شود. دونالجیک

مسئله مدیریت کیفیت خدمات مبتنی بر مدل سروکوال را در آموزش عالی مد نظر قرار دادند. 

هدف اصلی این مقاله ارائه شواهدی تجربی برای استفاده از مدل سروکوال سازگار در آموزش 

 ین بود.عالی و تعیین شکاف کیفی خدمات در موسسات آموزش عالی بوسنی و هرزه گوی

( انتظارات دانشجویان از خدمات آموزشی 2017) 2در مطالعه ای دیگر، آصفی، دلارام و دریس

ها ارائه شده در دانشکده پرستاری و مامایی شهرکرد را با خدمت آموزشی واقعی دریافتی آن

شد.   های توصیفی و تحلیلی استفادهو آمارهسروکوال مقایسه کردند. در این مطالعه از پرسشنامه 

دهنده شکافی منفی بین انتظارات و واقعیت خدمات آموزشی بود. جعفرینتایج این مطالعه نشان

کیفیت خدمات ای با هدف بررسی (، مطالعه2017پور، لعل منفرد، جمالی و امینی )نژاد، ابراهیم

شجویان دانشکده بهداشت دانشگاه علوم پزشکی مشهد با استفاده از مدل آموزشی از دیدگاه دان

نفر از دانشجویان دانشکده  86مقطعی -انجام دادند. ایشان در یک مطالعه توصیفی سروکوال

را انتخاب کردند. نتایج این  1393 -94ای در سال تحصیلی گیری طبقهبهداشت به روش نمونه

ترین میانگین ج بعد کیفیت خدمات، شکاف منفی وجود دارد. بیشمطالعه نشان داد که در هر پن

و همدلی، و  ز آن به ترتیب در ابعاد پاسخگویی، ملموس بودنو بعد اشکاف در بعد تضمین 

ها بود. در تمام ابعاد خدمات آموزشی بین واقعیت انگین شکاف مربوط به بعد اطمینانکمترین می

 شد. داری مشاهدهو انتظارات تفاوت معنی

ای به ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از (، در مطالعه2017گیلاوند، فتاحی اصل و مجد )

دیدگاه دانشجویان رشته رادیولوژی دانشگاه جندی شاپور اهواز پرداختند. نتایج گزارش شده در 

وجود دارد. در این مطالعه  سروکوالاین مطالعه نشان داد که شکافی منفی در تمامی ابعاد مدل 

زاده و اختلاف معناداری بین سن، جنسیت و ترم تحصیلی دانشجویان مشاهده نشد. علی جان

(، شکاف کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه پزشکی قزوین را مورد بررسی قرار 2018همکاران )

دانشجو بود.  327گیری تصادفی ساده انتخاب شد و شامل دادند. جامعه آماری با استفاده از نمونه

گزارش شده در این مطالعه حاکی از وجود شکاف معناداری در ابعاد پاسخگویی و تضمین  نتایج

های کیفی های صورت گرفته مذکور، اهمیت و ضرورت پرداختن به شکافبود. با توجه به پژوهش

شود. لذا هدف این شود بیش از گذشته احساس میموجود در خدماتی که به دانشجویان ارائه می

ی و ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی از دیدگاه دانشجویان تحصیلات پژوهش، بررس

 باشد. های دولتی شهر تهران میتکمیلی رشته علوم تربیتی دانشگاه

 

                                                
1. Đonlagić    2. Deris 
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 های پژوهشفرضیه
 فرضیه اصلی

میزان  های دولتی وآموزشی و پژوهشی دانشگاه خدمات از دانشجویان انتظارات میزان بین

 .دارد داری وجودمعنی تفاوت دریافتی ماتخد از آنان ادراکات

 فرعی هایفرضیه
بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه عوامل ملموس خدمات آموزشی و پژوهشی  -1

 داری وجود دارد. ها تفاوت معنیهای دولتی و میزان ادراکات آندانشگاه

زشی و پژوهشی بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه قابلیت اطمینان خدمات آمو -2

 داری وجود دارد. ها تفاوت معنیهای دولتی و میزان ادراکات آندانشگاه

بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه پاسخگویی خدمات آموزشی و پژوهشی دانشگاه -3

 داری وجود دارد. ها تفاوت معنیهای دولتی و میزان ادراکات آن

های تضمین خدمات آموزشی و پژوهشی دانشگاهبین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه  -4

 داری وجود دارد. ها تفاوت معنیدولتی و میزان ادراکات آن

های بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه همدلی خدمات آموزشی و پژوهشی دانشگاه -5

 داری وجود دارد. ها تفاوت معنیدولتی و میزان ادراکات آن
 

 شناسی پژوهشروش

پیمایشی است. -ها توصیفیظر نحوه گردآوری دادهر از نظر هدف کاربردی و از نتحقیق حاض

های علوم جامعه آماری کلیه دانشجویان تحصیلات تکمیلی )کارشناسی ارشد و دکتری( گرایش

های دولتی شهر تهران )دانشگاه شهید بهشتی، دانشگاه تهران، دانشگاه تربیت تربیتی دانشگاه

 طباطبایی، دانشگاه الزهرا، دانشگاه شهید رجایی و دانشگاه خوارزمی( در مدرس، دانشگاه علامه

نفر تعیین  597اساس آخرین آمار سازمان سنجش کشور باشد که برمی 96-97سال تحصیلی 

گردید. برای استخراج گروه نمونه از جامعه آماری از فرمول کوکران استفاده شد که بر طبق آن 

ای نسبتی از هر دانشگاه گیری طبقهاساس روش نمونهردید و برنفر تعیین گ 204نمونه  حجم

نفر(، بهشتی  39نفر(، تهران ) 19نفر(، خوارزمی ) 57نفر(، علامه طباطبایی ) 16)تربیت مدرس )

نفر دانشجوی  128نفر(( انتخاب شدند که از این میان  28نفر( و الزهرا ) 27نفر(، رجایی ) 18)

 باشند.نشجو دکتری مینفر دا 76کارشناسی ارشد و 

( 1988پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشی )پاراسورامان و همکاران،  ها ازآوری دادهجمع رایب

( مبتنی بر مدل سروکوال استفاده 1389و پرسشنامه کیفیت خدمات پژوهشی )شاهوردیانی، 

 5) ، قابلیت اطمینان(پرسش 5)خدمات آموزشی پنج مؤلفه ملموسات  پرسشنامه کیفیت. شد
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بعد  سنجد.را می (پرسش 5و همدلی ) (پرسش 5، تضمین )(پرسش 5، پاسخگویی )(پرسش

های ارتباطی را توصیف ملموسات؛ وجود و نمایش تسهیلات فیزیکی، تجهیزات کارکنان و مدل

بخش و صحیح را کند؛ بعد قابلیت اطمینان: قابلیت انجام خدمت وعده شده به نحوی اطمینانمی

؛ و از بعد پاسخگویی: تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوری؛ بعد کندتعریف می

ها در انتقال اعتماد و اطمینان؛ و بعد تضمین: دانش و تواضع کارکنان و قابلیت و توانایی آن

خدمات  شود. پرسشنامه کیفیتتک مشتریان تعبیر میهمدلی: اهمیت دادن و توجه ویژه به تک

 4)پرسش(، پاسخگویی  5)، قابلیت اطمینان (پرسش 4فه ملموسات )پژوهشی نیز پنج مؤل

اساس مقیاس دهد. برش( را مورد سنجش قرار میپرس 5)پرسش( و همدلی  4)پرسش(، تضمین 

های کیفیت خدمات گذاری شدند. روایی محتوایی پرسشنامهنمره 5تا  1ای لیکرت از پنج درجه

واقعیت و انتظارات( توسط اساتید )دمات پژوهشی واقعیت و انتظارات( و کیفیت خ)آموزشی 

ها با استفاده از آلفای کرونباخ به ترتیب چنین ضریب پایایی پرسشنامهمربوطه تائید شد. هم

 محاسبه شد. 96/0و  96/0، 95/0، 96/0

ها توزیع های علوم تربیتی دانشگاهها بین دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشکدهپرسشنامه

ها پاسخ دادند. در بخش نشجویان به دو دسته سؤالات مربوط به انتظارات و واقعیتشدند و دا

ها نظر خود را درباره شرایط انتظارات دانشجویان در مورد شرایط مطلوب و در بخش واقعیت

چنین تحلیل شدند. هم SPSS( 21)افزار ها با استفاده از نرمموجود بیان نمودند و سپس داده

ها با استفاده از آزمون کولموگروف اسمیرونوف بررسی و ها نرمال بودن دادهفرضیهقبل از آزمون 

  (.<05/0Pها از توزیع نرمال برخوردار هستند )نتایج نشان داد که داده

 های پژوهشیافته
( اطلاعات جمعیت شناختی )جنسیت و رشته تحصیلی( دانشجویان تحصیلات 1در جدول )

 است. شده ارائهشهر تهران  های دولتیتکمیلی دانشگاه
 شناختیاطلاعات جمعیت .1جدول 

 تعداد رشته متغیر

 جنسیت
 120 . زن1

 84 . مرد2

 رشته تحصیلی

 12 . تکنولوژی آموزشی1

 12 . آموزش ابتدایی2

 30 ریزی درسی. برنامه3

 20 . مدیریت آموزشی4

 10 . آموزش برزگسالان5

 2 گیری. سنجش و اندازه6
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 46 . روانشناسی7

 11 . آموزش و بهسازی8

 14 . آموزش پیش دبستانی9

 13 . مدیریت آموزش عالی10

 11 . تحقیقات آموزشی11

 11 . تاریخ فلسفه آموزش و پرورش12

 12 . فلسفه تعلیم و تربیت13
 

مطالعه دانشجویی که در این  204( قابل ملاحظه است، از میان 1طور که در جدول )همان

ی هارشته؛ توزیع دانشجویان در باشندیمنفر مرد  84و  نفر زن 120شرکت کردند، تعداد 

 تیریمدنفر(،  30ی )درس یزیربرنامهنفر(،  12یی )آموزش ابتدا نفر(، 12ی )آموزش یتکنولوژ

 46ی )روانشناس(، نفر 2)ی ریگو اندازه سنجشنفر(،  10) آموزش برزگسالان نفر(، 20ی )آموزش

 13ی )آموزش عال تیریمد نفر(، 14ی )دبستان شیپ آموزشنفر(،  11ی )و بهساز آموزشنفر(، 

و  میتعل فلسفهنفر( و  11) فلسفه آموزش و پرورش خیتارنفر(،  11ی )آموزش قاتیتحقنفر(، 

 نفر( بود. 12) تیترب

جدول  ها در کیفیت خدمات آموزشی درو شکاف بین آنمیانگین نمرات انتظارات و واقعیت 

 ( نشان داده شده است.2شماره )

 و مورد انتظار یواقع یخدمات آموزش تیفیک نیشکاف ب نیانگیم سهیمقا. 2جدول 

 ی آموزشیهاتیفعالمیزان رضایت از  واقعی مورد انتظار شکاف
خرده 

 مقیاس

 داشتن تجهیزات و امکانات آموزشی مناسب 102/3 313/4 -211/1

 فیزیکی
 تسهیلات و امکانات آموزشی در دسترس 122/3 289/4 -167/1

 ظاهر آراسته و مناسب کارکنان و اساتید 343/3 122/4 -0779/1

 داشتن تسهیلات مورد نیاز 009/3 225/4 -216/1

 ارتباط صمیمی و پویا با فراگیران 318/3 245/4 -927/0

  کل 178/3 238/4 -060/1
 سائل فراگیرانمندی جهت حل معلاقه 156/3 284/4 -128/1

 پاسخگویی
 تمایل برای کمک به فراگیران 063/3 279/4 -216/1

 دادن اطلاعات کافی و لازم به فراگیران 132/3 313/4 -181/1

 آمادگی جهت پاسخگویی 034/3 303/4 -269/1

 ساعات کاری مناسب 240/3 284/4 -044/1

  کل 125/3 292/4 -167/1

 م نمودن خدمات ایمنی و مطمئنفراه 279/3 230/4 -951/1
قابلیت 

 اطمینان
 برخورداری از دانش کافی جهت پاسخگویی 279/3 328/4 -049/1

 داشتن دانش، مهارت و توانایی کافی 171/3 402/4 -231/1
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123/1- 377/4 254/3 
برخورداری از دانش لازم جهت انجام خدمات 

 آموزشی

 خش کارکنان و اساتیدرفتار اطمینان ب 088/3 318/4 -230/1

  کل 214/3 331/4 -117/1
 ایجاد محیط آرامش بخش برای فراگیران 073/3 269/4 -196/1

 همدلی
 توجه شخصی به فراگیران 014/3 176/4 -162/1

 احترام به نظرات و پیشنهادات فراگیران 916/2 250/4 -334/1

 شنیدن نظرات فراگیران با علاقه 926/2 289/4 -363/1

 پاسخ به فراگیران با صبر و حوصله 906/2 259/4 -353/1

  کل 967/2 248/4 -281/1

 در زمان مقرر هاوعدهانجام  014/3 299/4 -285/1

 تضمین

 ارائه خدمات بدون اشتباه و خطا 166/3 176/4 -010/1

 برخورد یکسان با فراگیران 004/3 328/4 -324/1

 دمات در زمان مقررارائه خ 186/3 303/4 -117/1

 سرعت در عملیات 088/3 313/4 -225/1

  کل 091/3 283/4 -192/1
 

ها بالاتر از وضعیت آن سؤالات، انتظارات دانشجویان در همه ابعاد و اساس نتایج این جدولبر

( و 331/4موجود بود. بیشترین میانگین نمره در بخش انتظارات مربوط به بعد قابلیت اطمینان )

( بود. در بخش واقعیت، بیشترین میانگین نمره 238/4رین نمره مربوط به بعد فیزیکی )کمت

( تعلق 967/2( و کمترین میانگین نمره به بعد همدلی )214/3مربوط به بعد قابلیت اطمینان )

گرفت. پس از محاسبه اختلاف بین نمرات وضع مطلوب با وضع موجود، در همه ابعاد شکاف 

( و کمترین آن -281/1میانگین نمره شکاف منفی مربوط به بعد همدلی ) دیده شد. بیشترین

 ( بود.-06/1مربوط به بعد فیزیکی )

جدول ها در کیفیت خدمات پژوهشی در میانگین نمرات انتظارات و واقعیت و شکاف بین آن

 ( نشان داده شده است.3شماره )

 واقعی و مورد انتظارمیانگین شکاف بین کیفیت خدمات پژوهشی مقایسه . 3جدول 

 شکاف
مورد 

 انتظار
 ی پژوهشیهاتیفعالمیزان رضایت از  واقعی

خرده 

 مقیاس

510/1- 387/4 877/2 
داشتن تجهیزات مدرن و پیشرفته پژوهشی نظیر آزمایشگاه، 

 اینترنت و غیره.

 فیزیکی
 وجود مدارك مرتب و منظم 127/3 490/4 -363/1

 منظم و ظاهر آراسته کارکنان فضای داخلی 176/3 406/4 -230/1

383/1- 294/4 911/2 
وجود امکانات و تسهیلات فیزیکی مناسب نظیر مکان آرام و 

 تمیز جهت انتظار، پارکینگ و غیره.
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  کل 022/3 394/4 -372/1

230/1- 254/4 024/3 
انجام کارها و خدمات وعده داده شده به شکل یکسان در هر 

 کارکنان حوزه پژوهشیزمان از جانب مسئولان و 

 تضمین

 وجود علاقه خالصانه برای حل مشکلات اساتید و پژوهشگران 980/2 367/4 -387/1

319/1- 289/4 970/2 
برطرف شدن سریع مشکلات در خدمات مورد نیاز از جانب 

 معاونت پژوهشی دانشگاه

 انجام اصلاحات در خدمات در اولین زمان ممکن 960/2 240/4 -280/1

221/1- 284/4 063/3 
ی پژوهشی هاطرحسفر، گزارشات )ارائه صحیح و بدون اشتباه 

 و غیره.(

  کل 999/2 286/4 -287/1

 بیان دقیق خدماتی که ارائه خواهد شد 009/3 274/4 -265/1

 پاسخگویی

 ارائه خدمات فوری به اساتید و پژوهشگران از جانب دانشگاه 029/3 313/4 -284/1

309/1- 343/4 034/3 
تمایل دائمی مسئولان، کارکنان حوزه پژوهشی و دانشگاه برای 

 کمک به اساتید و پژوهشگران

177/1- 284/4 107/3 
آمادگی دائمی کارکنان برای پاسخگویی به اساتید و 

 پژوهشگران
  کل 044/3 303/4 -259/1

309/1- 377/4 068/3 
یق رفتارهای ایجاد اعتماد در اساتید و پژوهشگران از طر

 مطلوب مسئولان

قابلیت 

 اطمینان
230/1- 362/4 132/3 

در تعاملات خود  پژوهشگرانداشتن حس امنیت در اساتید و 
 با دانشگاه و حوزه پژوهشی

 پژوهشگرانکارکنان در ارتباط با اساتید و  مؤدبانهوجود رفتار  323/3 416/4 -093/1

192/1- 451/4 259/3 
از دانش و کفایت کافی برای پاسخگویی  برخورداری کارکنان

 پژوهشگراناساتید و  سؤالاتبه 

  کل 195/3 401/4 -206/1
 توسط مسئولان پژوهشگرانگذاشتن وقت کافی برای اساتید و  152/3 451/4 -299/1

 همدلی
245/1- 323/4 078/3 

)با توجه به  پژوهشگراننشان دادن توجه شخصی به اساتید و 
 ها(ز آنشخصیت هر یک ا

 پژوهشگراننیازهای فردی اساتید و  داشتن درك صحیحی از 044/3 338/4 -294/1

 پژوهشگرانخواستار بهترین منافع برای اساتید و  068/3 421/4 -353/1

 مناسب بودن ساعات کاری دانشگاه و حوزه پژوهش 117/3 426/4 -309/1

  کل 091/3 391/4 -300/1
 

ها بالاتر از وضعیت آن سؤالاتانتظارات دانشجویان در همه ابعاد و دول، اساس نتایج این جبر

( و 401/4موجود بود. بیشترین میانگین نمره در بخش انتظارات مربوط به بعد قابلیت اطمینان )

( بود. در بخش واقعیت، بیشترین میانگین نمره 286/4کمترین نمره مربوط به بعد تضمین )

( تعلق 999/2)( و کمترین میانگین نمره به بعد همدلی 195/3مربوط به بعد قابلیت اطمینان )

گرفت. پس از محاسبه اختلاف بین نمرات وضع مطلوب با وضع موجود، در همه ابعاد شکاف 
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کمترین آن  ( و-372/1دیده شد. بیشترین میانگین نمره شکاف منفی مربوط به بعد فیزیکی )

( بود. در ادامه فرضیات پژوهش به ترتیب مورد بحث و -206/1مربوط به بعد قابلیت اطمینان )

 .ردیگیمبررسی قرار 

 ی دولتیهادانشگاهبین میزان انتظارات دانشجویان از خدمات آموزشی و پژوهشی فرضیه اصلی: 
 و میزان ادراکات آنان از خدمات دریافتی تفاوت معنی داری وجود دارد.

برای پاسخ به فرضیه فوق از آزمون تی دو گروه وابسته استفاده شد که نتایج آن در جدول شماره 

 گزارش شده است. (4)
 دو گروه وابسته tآزمون نتایج  .4جدول 

 میانگین تعداد  متغیر
انحراف 

 معیار
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 خدمات آموزشی
 000/0 203 -97/17 73/0 12/3 204 ادراك

    62/0 28/4 204 انتظارات

 خدمات پژوهشی
 000/0 203 -05/18 81/0 07/3 204 ادراك

    60/0 35/4 204 انتظارات

ات و انتظارات ادراک، بین میانگین شودیم( مشاهده 4شماره ) جدولهمانطور که در 

 p<001/0( و خدمات پژوهشی )p ,97/17- =(203)t<001/0دانشجویان از خدمات آموزشی )

,05/18- =(203)tتفاوت معناداری از لحاظ آماری وجود دارد و میانگین نمرات انتظارات خدمات ) 

ها از خدمات آن ادراکات( دانشجویان بیشتر از 35/4( و خدمات پژوهشی )28/4آموزشی )

 ( است.07/3( و پژوهشی )12/3آموزشی )

 ی فرعیهاهیفرض

بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه عوامل ملموس خدمات آموزشی و پژوهشی : 1فرضیه 
 داری وجود دارد.معنیها تفاوت ی دولتی و میزان ادراکات آنهادانشگاه

برای پاسخ به فرضیه فوق از آزمون تی دو گروه وابسته استفاده شد که نتایج آن در جدول شماره 

 ( گزارش شده است.5)
 دو گروه وابسته tنتایج آزمون  .5جدول 

 میانگین تعداد  متغیر
انحراف 

 معیار
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

مؤلفه عوامل 

ملموس خدمات 
 یآموزش

 000/0 203 -23/14 84/0 18/3 204 ادراك

    66/0 24/4 204 انتظارات

مؤلفه عوامل 

 ملموس خدمات
 پژوهشی

 000/0 203 -69/18 89/0 02/3 204 ادراك

    63/0 39/4 204 انتظارات
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ات و انتظارات ادراک، بین میانگین شودیم( مشاهده 5شماره ) جدولهمانطور که در 

( و خدمات p ,23/14- =(203)t<001/0خدمات آموزشی )عوامل ملموس  مؤلفهدانشجویان از 

( تفاوت معناداری از لحاظ آماری وجود دارد و میانگین p ,69/18- =(203)t<001/0پژوهشی )

( 39/4( و خدمات پژوهشی )24/4خدمات آموزشی )مؤلفه عوامل ملموس نمرات انتظارات 

( و پژوهشی 18/3خدمات آموزشی )فه عوامل ملموس مؤلها از آن ادراکاتدانشجویان بیشتر از 

 ( است. 02/3)

: بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه قابلیت اطمینان خدمات آموزشی و پژوهشی 2فرضیه 
 داری وجود دارد.ها تفاوت معنیی دولتی و میزان ادراکات آنهادانشگاه

ه استفاده شد که نتایج آن در جدول شماره برای پاسخ به فرضیه فوق از آزمون تی دو گروه وابست

 ( گزارش شده است.6)
 دو گروه وابسته tنتایج آزمون  .6جدول 

 میانگین تعداد  متغیر
انحراف 

 معیار
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 تیمؤلفه عوامل قابل

خدمات  نانیاطم

 یآموزش

 000/0 203 -60/16 79/0 12/3 204 ادراك

    69/0 29/4 204 انتظارات

 تیمؤلفه عوامل قابل

 خدمات نانیاطم
 پژوهشی

 000/0 203 -11/16 87/0 00/3 204 ادراك

    68/0 28/4 204 انتظارات

مؤلفه ات و انتظارات دانشجویان از ادراکدهد، بین میانگین ( نشان می6شماره ) جدول نتایج

و خدمات پژوهشی  (p  ,60/16- =(203)t<001/0خدمات آموزشی ) نانیاطم تیعوامل قابل

(001/0>p  ,11/16- =(203)t تفاوت معناداری از لحاظ آماری وجود دارد و میانگین نمرات )

( 28/4( و خدمات پژوهشی )29/4خدمات آموزشی ) نانیاطم تیمؤلفه عوامل قابلانتظارات 

شی ( و پژوه12/3خدمات آموزشی )مؤلفه عوامل ملموس ها از آن ادراکاتدانشجویان بیشتر از 

 ( است. 00/3)

: بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه پاسخگویی خدمات آموزشی و پژوهشی 3فرضیه 
 داری وجود دارد.ها تفاوت معنیی دولتی و میزان ادراکات آنهادانشگاه

برای پاسخ به فرضیه فوق از آزمون تی دو گروه وابسته استفاده شد که نتایج آن در جدول شماره 

 ش شده است.( گزار7)
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 دو گروه وابسته tنتایج آزمون  .7جدول 

 میانگین تعداد  متغیر
انحراف 

 معیار
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

مؤلفه عوامل 

خدمات  ییپاسخگو

 یآموزش

 000/0 203 -82/16 78/0 21/3 204 ادراك

    65/0 33/4 204 انتظارات

مؤلفه عوامل 

 خدمات ییپاسخگو
 پژوهشی

 000/0 203 -93/14 95/0 04/3 204 ادراك

    70/0 30/4 204 انتظارات

ات و انتظارات دانشجویان از ادراکدهد، بین میانگین ( نشان می7شماره ) جدولها در یافته

( و خدمات پژوهشی p  ,82/16- =(203)t<001/0خدمات آموزشی ) ییمؤلفه عوامل پاسخگو

(001/0>p  ,93/14- =(203)tتفاوت معناداری )  از لحاظ آماری وجود دارد و میانگین نمرات

( 30/4( و خدمات پژوهشی )33/4خدمات آموزشی ) ییمؤلفه عوامل پاسخگوانتظارات 

( و 21/3خدمات آموزشی ) ییمؤلفه عوامل پاسخگوها از آن ادراکاتدانشجویان بیشتر از 

 ( است. 04/3پژوهشی )

فه تضمین خدمات آموزشی و پژوهشی : بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤل4فرضیه 
 داری وجود دارد.ها تفاوت معنیی دولتی و میزان ادراکات آنهادانشگاه

برای پاسخ به فرضیه فوق از آزمون تی دو گروه وابسته استفاده شد که نتایج آن در جدول شماره 

 ( گزارش شده است.8)
 دو گروه وابسته tنتایج آزمون . 8جدول 

 انگینمی تعداد  متغیر
انحراف 

 معیار
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

مؤلفه عوامل 

خدمات  نیتضم
 یآموزش

 000/0 203 -24/17 86/0 96/2 204 ادراك

    72/0 25/4 204 انتظارات

مؤلفه عوامل 

 خدمات نیتضم
 پژوهشی

 000/0 203 -27/15 97/0 20/3 204 ادراك

    64/0 40/4 204 انتظارات

ات و انتظارات ادراک، بین میانگین شودیم( مشاهده 8شماره ) دولجطور که در همان

( و خدمات p  ,24/17- =(203)t<001/0خدمات آموزشی ) نیمؤلفه عوامل تضمدانشجویان از 

( تفاوت معناداری از لحاظ آماری وجود دارد و میانگین p  ,27/15- =(203)t<001/0پژوهشی )

( 40/4( و خدمات پژوهشی )25/4دمات آموزشی )خ نیمؤلفه عوامل تضمنمرات انتظارات 
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( و پژوهشی 96/2خدمات آموزشی ) نیمؤلفه عوامل تضمها از آن ادراکاتدانشجویان بیشتر از 

 ( است. 20/3)

بین میزان انتظارات دانشجویان از مؤلفه همدلی خدمات آموزشی و پژوهشی : 5فرضیه 
 داری وجود دارد.ت معنیها تفاوی دولتی و میزان ادراکات آنهادانشگاه

برای پاسخ به فرضیه فوق از آزمون تی دو گروه وابسته استفاده شد که نتایج آن در جدول شماره 

 ( گزارش شده است.9)
 دو گروه وابسته tنتایج آزمون  .9جدول 

 میانگین تعداد  متغیر
انحراف 

 معیار
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

مؤلفه همدلی 

 آموزشی خدمات

 000/0 203 -94/14 92/0 09/3 204 كادرا

    69/0 28/4 204 انتظارات

مؤلفه همدلی 
 پژوهشی خدمات

 000/0 203 -66/16 94/0 09/3 204 ادراك

    63/0 39/4 204 انتظارات

ات و انتظارات ادراک، بین میانگین شودیم( مشاهده 9شماره ) جدولطور که در همان

( و خدمات p  ,94/14- =(203)t<001/0خدمات آموزشی )دلی هممؤلفه عوامل دانشجویان از 

( تفاوت معناداری از لحاظ آماری وجود دارد و میانگین p  ,66/16- =(203)t<001/0پژوهشی )

( 39/4( و خدمات پژوهشی )28/4خدمات آموزشی )همدلی مؤلفه عوامل نمرات انتظارات 

( و پژوهشی 09/3خدمات آموزشی )همدلی ل مؤلفه عوامها از آن ادراکاتدانشجویان بیشتر از 

 ( است.09/3)
 

 گیرینتیجهبحث و 
و پژوهشی از دیدگاه دانشجویان  هدف پژوهش حاضر بررسی شکاف کیفیت خدمات آموزشی

برای این منظور، یک جامعه آماری از میان دانشجویان مقطع  دانشگاه های دولتی شهر تهران بود.

های دولتی شهر تهران با استفاده از ه علوم تربیتی دانشگاهکارشناسی ارشد و دکتری دانشکد

با توجه به نتایج به دست آمده در تمامی ابعاد  ای نسبتی انتخاب شد.گیری طبقهروش نمونه

)فیزیکی، تضمین، پاسخگویی، قابلیت اطمینان و همدلی(  کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی

جویان ارائه خدمات آموزشی و پژوهشی در حد شکاف منفی وجود دارد، که از دیدگاه دانش

یت خدمات ها نبوده است. بنابراین دانشجویان در تمامی ابعاد مورد مطالعه از کیفانتظارات آن

در میان ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، بیشترین شکاف منفی در بعد دریافتی رضایت ندارند. 

مسئولین نسبت به شنیدن نظرات دهد کارکنان و ( دیده شد که نشان می-281/1همدلی )

دهند و دانشجویان محیط دانشکده را مکان آرامش دانشجویان علاقه چندانی از خود نشان نمی
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ها برای ایجاد محیط ی تمایل دانشگاهدهندهدانند. بعد همدلی نشانبخشی برای تحصیل نمی

یازهای فردی اساتید آرامش بخش برای فراگیران، توجه شخصی به فراگیران، درك صحیحی از ن

دهی با صبر و حوصله است. شکاف ها و پاسخو دانشجویان، احترام به نظرات و پیشنهادات آن

دهد که دانشجویان فرصت و مجال کافی برای بیان نظرات و کیفیت در این بعد نشان می

ه نظر میشود. بهای مدیریتی اعمال نمیگیریها در تصمیمپیشنهادات خود ندارند و نظرات آن

چنین نبود تجربه ها و کارهای اجرایی و همرسد زیاد بودن تعداد دانشجویان، حجم زیاد بخشنامه

ها فرصتی برای ابراز همدلی و مهارت کافی در برخی کارکنان دانشگاهی موجب شده است که آن

الی برای دهی دقیق و مناسب نداشته باشند. این عوامل احتمو شنیدن نظرات دانشجویان و پاسخ

 توجیه این شکاف بین انتظارات و ادراکات هستند. 

سازی مشاهده گردید که شامل فراهم (-06/1کمترین میانگین شکاف منفی در بعد فیزیکی )

باشد. در بعد ها میتجهیزات و امکانات آموزشی مورد نیاز فراگیران و نیز ارتباط صمیمی با آن

هیزات، امکانات فیزیکی، محیط ارائه خدمات، ظاهر کارکنان های تجها در زمینهفیزیکی، دانشگاه

اند انتظارات دانشجویان را برآورده سازند و این عوامل احتمالی برای توجیه این شکاف نتوانسته

وجود شکاف در سایر ابعاد کیفیت خدمات آموزشی به ترتیب  بین انتظارات و ادراکات هستند.

باشد. در بعد ( می-117/1( و قابلیت اطمینان )-167/1(، پاسخگویی )-192/1بعد تضمین )

تضمین که مربوط به عواملی چون ارائه خدمات بدون اشتباه و مطلوب در زمان مقرر، سرعت در 

اند انتظارات دانشجویان را ها نتوانستهباشد، دانشگاهعملیات و برخورد یکسان با مراجعین می

د پاسخگویی حاکی از آن است که اعضای هیأت علمی، برآورده سازند. وجود شکاف کیفیت در بع

ی کارکنان و مدیران کمتر در دسترس دانشجویان هستند. نظرات و پیشنهادات دانشجویان درباره

توان گفت به دلیل شود. میهای دانشگاهی اعمال میمسائل آموزشی و پژوهشی کمتر در برنامه

پاسخ برخی سوالات خود و نبودن حساسیت در زمان انتظار طولانی دانشجویان برای دریافت 

های دانشجویان در این بعد، شکاف ایجاد شده است. در بعد قابلیت اطمینان که قبال درخواست

مربوط به ارائه خدمات به موقع، داشتن دانش و مهارت کافی و رفتار اطمینان بخش کارکنان و 

جویان را برآورده سازند که باعث شکاف بین اند انتظارات دانشها نتوانستهاساتید است، دانشگاه

انتظارات و ادراکات دانشجویان شده است. این عوامل احتمالی برای توجیه شکاف بین انتظارات و 

 باشد.  بینی میادراکات در ابعاد تضمین، پاسخگویی و قابلیت اطمینان قبل پیش

( -372/1بعد فیزیکی )در میان ابعاد کیفیت خدمات پژوهشی، بیشترین شکاف منفی در 

( مشاهده گردید. -206/1دیده شد و کمترین میانگین شکاف منفی در بعد قابلیت اطمینان )

(، تضمین -300/1وجود شکاف در سایر ابعاد کیفیت خدمات پژوهشی به ترتیب بعد همدلی )

طور که در مورد خدمات آموزشی ذکر باشد که همان( می-259/1( و پاسخگویی )-287/1)
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ها در برآورده کردن خدمات پژوهشی مورد نیاز دانشجویان ردید کارکنان و مسئولین دانشکدهگ

 اند. نیز چندان موفق عمل نکرده

 001/0در سطح   tنتایج به دست آمده برای هر دو متغییر خدمات آموزشی و پژوهشی مقدار 

متغییر خدمات آموزشی و  توان گفت بین انتظارات و ادراکات دانشجویان درمعنادار بود که می

های فیزیکی، قابلیت پژوهشی تفاوت معناداری وجود دارد. و انتظارات دانشجویان از مولفه

طور معناداری بالاتر از اطمینان، پاسخگویی، همدلی و تضمین خدمات آموزشی و پژوهشی به

 ها است. ادراك آن

ت دانشجویان نسبت به وضع موجود ورده نشدن انتظارادد نیز حاکی از برآنتایج مطالعات متع

(؛ شمس و 1387بوده و با نتایج مطالعه فوق همخوانی دارد. مطالعات آربونی و همکاران )

(؛ آقا 2010(؛ لکچویچ )2009(؛ کبریایی و رودباری )2008(؛ آقا مولایی و زارع )1392همکاران )

(؛ دانشمندی و 2014کاران )(؛(؛ غلامی و هم2014(؛ خانعلی و همکاران )2010مولایی و فاضل )

(؛ آصفی و همکاران 2017(؛ فتاحی اصل و مجد )2017نژاد و همکاران )(؛ جعفری2014چوبینه )

(؛ مبین شکاف معنادار در تمامی ابعاد کیفیت خدمات 2017(؛ گیلاوند و همکاران )2017)

چنین در هم آموزشی بود که این امر منجر به ایجاد نارضایتی در دانشجویان گردیده است.

های همدلی و فیزیکی؛ در ( شکاف معناداری در حیطه1393ی کاوسی و همکاران )مطالعه

ی علی جانهای فیزیکی و پاسخگویی؛ و در مطالعه( در حیطه1394پژوهش زارعی و همکاران )

ی ( در ابعاد پاسخگویی و تضمین شکاف معناداری گزارش شد. در مطالعه2018) زاده و همکاران

( دارا بود و بعد -34/1(، بعد ملموس  بیشترین میانگین را با مقدار )1392ادملو و همکاران )خ

ی کاوسی و همکاران چنین در مطالعه( بود. هم-16/1اطمینان دارای کمترین شکاف با مقدار )

(، در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی شکاف کیفیت مشاهده شد، بیشترین میانگین 2017)

ی فیزیکی با ( و کمترین مقدار آن در حیطه-11/7) ی همدلی با مقداریفیت در حیطهشکاف ک

( از درك 2011ای که ارشد و همکاران )( بود. لازم به ذکر است در مطالعه-72/3مقدار )

دانشجویان نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده انجام دادند نتایج نشان داد که دانشجویان از 

 ایت داشته و اختلاف معناداری بین انتظارات و ادراکات وجود نداشت. سطح کیفی موجود رض

( خدمات آموزشی و بعد فیزیکی -281/1ی حاضر بعد همدلی )با توجه به نتایج مطالعه

( خدمات پژوهشی بیشترین شکاف را نشان دادند. لذا بررسی نقاط ضعف خدمات -372/1)

های موجود از طریق ایجاد فضای پر کردن شکافآموزشی و پژوهشی در این ابعاد و تلاش برای 

پژوهشی از اهمیت بالایی برخوردار است. پیشنهاد میام و ارتقای امکانات و ابزارهای آموزشی آر

گذاری مدیران دانشگاهریزی و هدفشود این ابعاد به دلیل داشتن شکافی بالاتر در اولویت برنامه
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های این دو بعد را به خوبی مورد بررسی لفهها و زیر مؤصها باید قرار بگیرند. مدیران باید شاخ

های دانشجویان اقدام نمایند. برای کاهش شکاف و قرار دهند و در جهت توسعه و رفع نیازمندی

بخش برای دانشجویان فراهم کنند و به نظرات و ی همدلی محیطی آرامشارتقای حیطه

ها کنند؛ ضمن له سعی در جهت رفع مشکلات آنها توجه نمایند و با صبر و حوصپیشنهادات آن

های درس، ساعت مناسب و معینی برای مراجعه ریزی دقیق و صحیح برای تشکیل کلاسبرنامه

چنین مدیریت دانشکده در ساعات دانشجویان به اساتید راهتما و مشاور در نظر گرفته شود؛ هم

های حضور داشته باشد؛ کارگاه مشخصی برای پاسخگویی به سوالات دانشجویان در دانشکده

ی مهارتمنظور آشنایی و توسعهآموزشی و جلسات ویژه برای کارکنان و اعضای هیأت علمی به

ی فیزیکی یا ملموس جهت تهیه تجهیزات های ارتباطی برگزار گردد؛ و برای ارتقای حیطه

ها به فضاهای شکدههای لازم را انجام دهند. مجهز بودن دانریزیکارامد و به روز برنامه

کار قرار گیرد و یا در صورت مجهز بودن به این فضا، ترتیبی اتخاذ داده  آزمایشگاهی در دستور

ها و امکانات آن آشنا شوند و نحوه کاربرد آن را فرا گیرند. شود که همه دانشجویان با قابلیت

از ضروریات است. با توجه به ها دسترسی به اینترنت با سرعت بالا و پهنای باند وسیع در دانشکده

های منظم و شود، برنامهاین که ارائه خدمت به مشتری، فلسفه وجودی هر سازمان محسوب می

دقیق و مطابق با نیاز دانشجویان و اساتید برای ارتقای دانش ایشان طراحی و تدوین گردد. 

گرفته شود و  های مشترك پژوهشی دانشجویان و اساتید در نظرهایی برای همکاریمشوق

تدابیری برای انجام کارهای دانشجویی در بخش پژوهش در نظر گرفته شود که این تدابیر 

می توصیه هادانشگاه مدیران به بخشد.مشارکت و تعهد دانشجویان در امور پژوهشی را بهبود می

 از یکی عنوانبه را شده انجام هشیکیفیت خدمات آموزشی و پژو ارزیابی نتایج که گردد

چنین برای بهبود خدمات بگیرند؛ هم نظر در سالانه خود ریزیهای برنامهو شاخص مستندات

 طور پیوسته در دستور کار قرار بگیرد. سالیانه، این نظرسنجی به
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Abstract  
Objective: One of the hallmarks of a desirable higher education system is to meet 

students' needs and expectations. Studying as the most important part of the 

educational system provides valuable information for planners to improve the quality 

of educational services in higher education. The aim of this study was to determine 

the gap between the reality and expectations of educational and research services of 

educational students of public universities in Tehran. The present research is applied 

in terms of purpose and in terms of data collection method, it is a descriptive-survey.  

Materials and Method: The statistical population of all Masters and Ph.D. 

students of public universities in Tehran was Shahid Beheshti University, Tehran 

University, Tarbiat Modares University, Allameh Tabatabaie University, Alzahra 

University, Shahid Rajaee University and Kharazmi University in academic year 96-

97. According to the latest statistics from the country's survey organization, 597 

people were identified. The sample size of 204 people was determined based on the 

Cochran formula, which was selected based on the relative stratified sampling method 

from each university. The data were collected using a questionnaire based on the 

SERVQUAL model of education and research services, which measured five physical 
dimensions, reliability, accountability, assurance and empathy, and then the gap 

between the existing and the desired status was studied. The validity of the 

Educational Services Quality Questionnaire (reality and expectations) and Research 

Service Quality Questionnaire (reality and expectations) were confirmed by experts 

and informants of the field. The Cronbach's alphas of the questionnaires are 0.96, 

0.95, 0.96 and 0.96, respectively. The data were analyzed by descriptive and 

inferential statistics using SPSS (21). 

Result and Discussion:  The results of the research showed that there is a 

significant gap in all five dimensions of educational and research services quality. 
Empathy dimension (1.28) showed the highest mean of gaps in the quality of 

educational services and the physical dimension (-0.61). The highest mean gap was in 

the dimensions of the quality of research services related to the physical dimension 
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(372.1) 1) and the lowest average reliability gap (1.206). Results showed significant 

differences between the realities and expectations in all aspects of the quality of 

educational and research services. Therefore, considering the importance of students 

as the main focus of universities, as well as the impact of the quality of educational 

and research services on them, the need to improve the quality of educational and 

research services of state universities in Tehran is significantly felt .Therefore, 

considering the importance of students as the main focus of universities and the 

impact of the quality of educational and research services on them, there is a great 

need to improve the quality of educational and research services of public universities 
in Tehran. According to the research findings, it is suggested that the empathy 

dimension of educational service quality and physical dimension of research service 

quality should be prioritized by university managers for planning and targeting. 

Managers should look at indices and sub-components of these two dimensions; 

moreover, develop and meet the needs of students. University administrators are 

encouraged to consider the results of the quality assessment of educational and 

research services as one of their annual planning documents and indices; Moreover, to 

improve the quality of the annual services, the survey should be carried out 

constantly.  

Key words: Expectations, Quality of Educational Services, Quality of Research 

Services, SERVQUAL Model, Reality. 


