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  چکیده

هاي فنی دانشگاه تهران از هدف پژوهش حاضر بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی پردیس دانشکده
در این مطالعه با استفاده از روش . دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی براساس مدل سروکوال است

گیري ی به روش نمونهنفر از دانشجویان تحصیلات تکمیل 346پژوهش توصیفی از نوع همبستگی، تعداد 
ها از پرسشنامه استاندارد سروکوال شامل ابعاد آوري دادهبراي جمع. اي متناسب با حجم انتخاب شدندطبقه

آوري براساس سوالات هاي پژوهش پس از جمعداده. پنجگانه کیفیت خدمات آموزشی استفاده شده است
. تحلیل واریانس یک راهه تجزیه و تحلیل شدندپژوهش و با استفاده از آزمون تی مستقل، تی وابسته و 

گویی، تضمین و همدلی هاي پژوهش حاکی از آن است که بین عوامل محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخیافته
ها از انتظارات دانشجویان فراتر از درك آن. ادراك شده و مورد انتظار دانشجویان تفاوت معناداري وجود دارد

همچنین بین . ها برآورده نشده استهیچ یک از ابعاد کیفیت خدمات، انتظارات آنوضعیت موجود است و در 
  . متغیرهاي جمعیت شناختی دانشجویان، تفاوت معناداري مشاهده نگردید

  ارزیابی، کیفیت خدمات، مدل سروکوال، دانشجویان تحصیلات تکمیلی :کلید واژه ها
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   مقدمه
 رضـایت  کننـد،  مـی  رقابـت  یکـدیگر  بـا  مشتریان لبج برايها  سازمان که رقابتی محیط یک در
 مهـم  عامـل  یـک  وهـا   سازمان برتري و موفقیت در کلیدي عنصر یک شده ارائه خدمات از مشتري
 مانوئـل،  ؛2005 همکاران، و گیتمن( شود می محسوب سازمان به مشتریان وفاداري و سودآوري براي

 و موفقیـت  رشد، براي مهمی عامل خدمات یتکیف موضوع امروزه). 1391 قلاوندي، از نقل به 2008
 کـافی  اطلاعـات  فقـدان  حـد  چه تا که دریافته اندها  سازمان که چرا. است شدهها  سازمان ماندگاري
 ایجـاد  را مشکلاتی سازمان ها، براي شده ارائه خدمات از مشتریان ادراکات بازخورد و انتظارات درباره
 کلیـدي  مفهوم یک عنوان به فزاینده اي طور به خدمات فیتکی). 1382ریاحی،  و الوانی( کرد خواهد
 دو نیازمنـد  کیفیـت  بـا  خدمات ارائه بنابراین. شود می گرفته نظر در رقابتی مزیت و خدمات افتراق در
 که ویژه اي مشکلات حل توانایی -2ها  زمان همه در کیفیت کنترل توانایی -1: باشد می توانایی نوع

 یـا  کالا مشخصه هاي سنتی نگرش هاي کیفیت، تعریف براي). 2014 انیا،م( آید بوجود است ممکن
 کیفیت جدید، نگرش هاي وها  شیوه اساس بر ولی. کردند می تعریف کیفیت معیار عنوان به را خدمت

  ).1390 پروري، از نقل به 2001 وست،( کنند می تعریف مشتري خواسته را
 بسـزایی  اهمیـت  از نیز عالی آموزش نظام در آموزشی هاي برنامه کیفیت بهبود و خدمات کیفیت    

 خواهان که آموزشی، مراکز مسئولین مهم دغدغه هاي از یکی به تبدیل طوري که به است، برخوردار
 بـه  علاقـه منـدي   نیـز  اخیراً). 2010 وکیلی، و محمدي( است شده هستند، خود رقابتی توان افزایش
 گرفتـه  خود به جدیدي شکل و یافته افزایش چشمگیري طور بهها  دانشگاه و عالی آموزش در کیفیت

 نظـر  از). 2005 لـوپز، (اسـت  گرفتـه  قـرار  توجه مورد آموزشی تحقیقات در نیز المللی بین سطح در و
 محیطـی  وضـعیت  بـه  زیادي میزان به که است بعدي چند مفهومی عالی آموزش در کیفیت یونسکو

 دارد بسـتگی  دانشـگاهی  هـاي  رشـته  اسـتانداردهاي  و شـرایط  و موقعیـت  دانشگاهی، نظام ،)زمینه(
  ).1390 پروري، از نقل به 1388 بازرگان،(

 شود، می ارائه عالی آموزش مؤسسات وها  دانشگاه طریق از که خدماتی ویژه به آموزشی، خدمات
 از یکـی  طـرف  یـک  از زیـرا  شـود،  مـی  محسوب جامعه هر در خدماتی هاي حوزه مهمترین از یکی

 و است خود به مربوط امور دادن انجام در دانشگاه توانایی و پویایی  کشور، جانبه همه سعهتو مقدمات
 اداي با که رود می انتظار شود، می محسوب جامعه در نوآور و آگاه متفکر، نهادي دانشگاه، که آنجا از

 کشور وارههم و بردارد جامعه هاي آرمان تحقق در مؤثري هاي گام بتواند خود هاي رسالت و وظایف
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 نظـام  کمـی  گسـترش  دیگـر  طـرف  از). 2008 بهـادري،  و یمانی( سازد رهنمود پیشرفت سمت به را
 فـرار  علمـی،  وابستگی تحصیلی، افت همچون پیامدهایی کیفیت، توسعه به توجه بدون عالی آموزش
. )2009 همکـاران،  و ذولفقـاري ( داشـت  خواهـد  همـراه  بـه  را تولیـد  ضعف و کارآفرینی عدم مغزها،
. رسـد  مـی  نظـر  بـه  ضـروري  امري مستمر طور به آموزشی خدمات کیفیت ارتقاي به توجه بنابراین،
. باشـند  مـی  شـده  ارائه خدمات کیفیت به تبنس مشتریان از بازخورد گرفتن نیازمند آموزشی موسسات
 استفاده عدم). 2012 ، ابراهیم( است مفید بسیار خدمات کیفیت بهبود و ارزیابی براي بازخورد دریافت

 هـاي  سرمایه از نامناسب گیري بهره آموزشی، خدمات کیفیت بهبود و ارزیابی در علمی هاي روش از
 همکـاران،  و نورالنسـاء ( داشـت  خواهـد  پی در را آموزش امر در ضعیف سیاستگذاري و جامعه، فکري
 ابزاري طراحی ضرورت بیانگر محور، دانش جوامع در آموزشی مراکز روزافزون توسعه بعلاوه،). 2008
 کشور آموزشی نظام در امر این. است آموزشی مؤسسات عملکرد کیفیت تحلیل و ارزیابی براي کارآمد
 در منطقـه  کشـورهاي  سـرآمد  به شدن تبدیل براي آن درازمدت انداز چشم به توجه با ویژه به ایران
  ).2005 کامرانی، و ایرانمنش( است اهمیت حایز توسعه و تحقیق حوزة
 تعریـف  شده، تعیین اهداف یا استانداردها با تطابق میزان اساس بر عمدتاً کیفیت عالی وزشآم در
 ایـن  از نظـر  صرف. شود می محسوب آن براي جدید مفهومی محوري، مشتري بنابراین، و است شده
 دور کارانـه  کاسب روحیات از نسبتا که آموزشی محیط در بازار یا مشتري چون تعبیرهایی با برخی که
 اصل مطابق. است عالی آموزش در تاملی قابل مفاهیم داراي اصل این. ورزند می مخالفت است؛ ودهب

 فرصـت  ایـن  از کـه  کسـانی  واقعـی  نیازهاي به توجه با باید آموزشی نظام طراحی محوري، مشتري
 دیـدگاه . بسـته  هـاي  محـیط  در هـم  آن و طراحـان  نظر اساس بر نه پذیرد، صورت کنند می استفاده
 نیازهـاي  بـا  را آموزشـی  اهـداف  تا دهد می بدست روشی که دارد را مزیت این حداقل گرایی يمشتر
 هـا،  حـاجی  و حیـدرزاده  ترجمـه  پاراسورمان، و زیتام( سازد طمرتب خدمت این کنندگان مصرف علمی
 بـا  و اسـت  یافته افزایش خدمات کیفیت از کنندگان مراجعه آگاهی میزان اخیر هاي سال در). 1387
 رو ایـن  از). 1388 همکـاران،  و اردکانی سعید( نیستند خدمتی هر پذیراي مشتریان رقبا تعداد ایشافز
 خـدمات  کیفیـت  بهبود رویکرد داشتنها  سازمان براي راهبرد ترین مناسب رقابتی، وضعیت چنین در

 الی،ع ـ آمـوزش  مشتریان ترین اصلی عنوان به دانشجویان طرفی از ).2002 ، باتل و الدلاگان( است
 مـورد  در). 1384 رودبـاري،  و کبریـایی  ؛2004 ، سرونسـی ( انـد  کرده جلب خود به را توجه بیشترین
 عنـوان  بـه  دانشجو که است این دیدگاه یک: دارد وجود نگرش دو مشتري عنوان به دانشجو اهمیت
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 قوه،بـال  کارفرمایـان  کـه  اسـت  آن دیگـر  دیدگاه. دارد مشارکت یادگیري فرایند در خروجی و ورودي
 را بـازار  اقتصادي واقعیت باید که هستند معتقد و کنند می تلقی اولیه مشتریان عنوان به را دانشجویان

. کرد توجه آن با دانشجویان درسی محتواي کردن متناسب و کارفرمایان نیازهاي به و داد قرار مدنظر
). 2008 یئو،( شود می محسوب عالی آموزش سازمان مهم مشتري عنوان به دانشجو دیدگاه دو هر در
 در شـده  ارائـه  هـاي  آمـوزش  ابعـاد  کلیـه  مـورد  در دانشـجویان  دیدگاه دنیا سطح در حاضر حال در

 گرفتـه  نظـر  درها  دانشگاه در کیفیت پایش ضروري عامل عنوان به و شده بررسی آموزشی موسسات
  ).2003 ، لاماس و هیل( شود می

 اسـت،  گـذر  حـال  در کیفـی  مرحله به کمی مرحله ازها  دانشگاه گسترش نیز ایران در که اکنون
 کـه  آنجایی از. است اهمیت حائز آن، سنجش اهمیت و عالی آموزش در کیفی رشد ضرورت به توجه
 حاضـر  حـال  در پیشرفت و توسعه به یابی دست براي و است توسعه حال در کشورهاي جزء ما کشور
 به حوزه این در پژوهش این انجام شود، می ساحسا دیگر زمان هر از بیش فنی هاي پیشرفت به نیاز
 عـالی  آمـوزش  در آموزشـی  اتـخدم ـ کیفیـت  ابیــ ـارزی که این به توجه با و آید می روريــض نظر
 ارزیـابی  هـدف  بـا  حاضر پژوهش باشد، داشته آموزشی خدمات کیفیت بهبود در مهمی نقش تواند می

  .گرفت خواهد صورت کمیلیت تحصیلات دانشجویان دیدگاه از آموزشی خدمات کیفیت
 اسـتفاده  موردها  دانشگاه و عالی آموزش خدمات کیفیت ارزشیابی به غالبا که هایی روش از یکی

 گردیـده  ارائـه  1985 سـال  در همکـارانش  و پاراسورامان توسط که است سرکوآل مدل گیرد، می قرار
 از ادراك کـه  دهـد  می نشان را سازمان از اي عمده هاي فعالیت مدل این). 2006 ، ویرا و آلوز( است
 داده، نشـان  راهـا   فعالیـت  ایـن  بـین  تعامـل  مدل، این علاوه، به. دهند می قرار تاثیر تحت را کیفیت
 خـدمات  کیفیت از بخش رضایت سطحی ارائه به که را بازاریاب یا سازمان هاي فعالیت بین اتصالات
 ایـن . شـوند  می توصیفها  تطابق عدم یا شکاف عنوان به اتصالات این. کنند می معرفی است، مربوط
 قبادیان،( ببرد پیها  شکاف این وقوع علل و خدماتی هاي شکاف به که کند می قادر را مدیریت مدل،
 و پـذیري  مسـئولیت  ضـمانت،  اطمینـان،  قابلیت فیزیکی،( مقیاس پنج شامل سروکوآل مدل). 1994
  : از عبارتندها  مقیاس این). 2010 ، راجدیپ( است) همدلی
 ابعـاد،  این تمام. است ارتباطی کالاهاي و کاري تجهیزات و تسهیلات وجود شامل: فیزیکی ابعاد
 امکانات مثل. دهد می قرار مدنظر را آن کیفیت، ارزیابی براي مشتري که سازند می فراهم را تصویري
  . سازمان فیزیکی محیط در رفاهی
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 طـوري  به است اطمینان قابل و مطمئن شکلی به خدمات انجام توانایی معنی به: اطمینان قابلیت
 سـازمان  اگـر  یعنی است، تعهدات به عمل اطمینان، قابلیت واقع در. شود تامین مشتري انتظارات که

  . کند عمل آن به باید دهد، می هایی وعده خدمات، هزینه و شیوه ارائه، زمان زمینه، در خدماتی
 بعد این. است مشتري به کمک و همکاري به تمایل پذیري مسئولیت از منظور: پذیري مسئولیت

 و سـوالات  هـا،  درخواسـت  قبـال  در هوشـیاري  و حساسـیت  دادن نشـان  بر تاکید خدمت، کیفیت از
  . دارد مشتري شکایات

 و اعتمـاد  حـس  القـا  در کارکنان توانایی و شایستگی بیانگر تضمین و ضمانت: تضمین و ضمانت
 مهـم  خـدماتی  در مخصوصـا  خدمت، کیفیت از بعد این. است انسازم به نسبت مشتري، به اطمینان
  . باشند بالاتري ریسک داراي که است

 توجه با اینکه یعنی مشتریان، تمامی براي مناسب کاري زمان اختصاص و شخصی توجه: همدلی
 کـه  شـوند  قـانع  مشـتریان  کـه  طوري به شود، اي ویژه برخوردها  آن از کدام هر با افراد، روحیات به

  ).2010 مارتینز، و مارتینز( هستند مهم سازمان برايها  آن و است کرده درك راها  آن سازمان
  :کرد اشاره زیر موارد به توان می سروکوآل مزایاي در منتشره جانبه همه کاربردهاي میان از

 اهمیـت  و رو در رو خـدمت  خصـوص  در مشـتریان  هاي دیدگاه استخراج براي خوبی مدل  -1
  .است مشتري رضایتمندي و انتقادات تري،مش با رابطه
  .دهد می آگاهی و اخطار مشتریان و مدیر ادراك خصوص در مدیران به است قادر  -2
 راهبردهـایی  وها  برنامه بندي فرمول براي مبنایی تواند می خدمت هاي شکاف دادن نشان  -3
  .دهد ارائهها  بینی پیش برآوردن از اطمینان منظور به

  .کند تعیین را قوت و ضعف نقاط از خاصی طحس تواند می  -4
  .کند بندي اولویت را ضعیف خدمات سطح است قادر  -5
 بسـتن  بکـار  صـورت  در را مشـتري  ادراك و اهمیت مشتري، ارتباط اهمیت روند تواند می  -6
  ).1387 شکوهی، از نقل به ؛2001 تان، و کاي( کند ردیابی آن اي دوره

  پژوهش پیشینه
 تربیـت  دانشـکده  آموزشـی  خـدمات  کیفیت ارزیابی به پژوهشی در )1393(کارانهم و نژاد همتی

 در که دهد می نشان تحقیق نتایج. است پرداخته سروکوال مدل اساس بر گیلان ورزشی علوم و بدنی
. نـدارد  وجود داري معنی تفاوت پسر و دختر دانشجویان بین در شده ادراك پنجگانۀ ابعاد از یک هیچ
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 میـانگین  ابعاد بقیۀ در اطمینان بعد از غیر به که شد مشخص ارشد کارشناسی و ناسیکارش مقاطع در
 خـدمات  کیفیت ابعاد بندي اولویت در. دارند داري معنی تفاوت هم با مقاطع این در دانشجویان درك
 .دارد وجود داري معنی تفاوت هم با پسر و دختر دانشجویان اولویت بین که شد مشخص انتظار مورد
 معنی تفاوت، نیز مختلف مقاطع دانشجویان بین نیز انتظار مورد خدمات کیفیت ابعاد بندي اولویت در
 مربوط عبارات و آموزشی خدمات کیفیت ابعاد تمامی در داد نشان حاضر پژوهش هاي یافته. است دار
 ارائۀ یان،دانشجو دید از که است آن بیانگر منفی شکاف. دارد وجود داري معنی و منفی شکاف آن به

 اقـدامات  بایـد  دانشـجویان  انتظـارات  کردن برآورده در و نیست آنان انتظارات حد در آموزشیخدمات
 پزشـکی  علـوم  دانشـگاه  دانشـجویان   بین اي مطالعه در) 1392(همکاران و عنایتی. گیرد انجام لازم
 بـا ( پاسـخگویی  بعـد  ،)41/4 میانگین با( تضمین بعد در که یافت دست نتایج این به مازندران استان

 انتظارات و بود) 47/4 میانگین با( بودن ملموس بعد و)  38/4میانگین با( همدلی بعد ،)32/4 میانگین
) 42/4 میـانگین  بـا ( اطمینـان  بعـد  در امـا . بـود  شده دریافت خدمات از بالاتر سطحی در دانشجویان
  .داشت قرار انتظارات سطح در شده دریافت خدمات
 از سـروکوال  مـدل  اساس بر آموزشی خدمات کیفیت وضعیت بررسی به) 1391( ارانهمک و قلاوندي
 بـین  داد نشـان  تحقیـق  نتـایج  که اند پرداخته ارومیه دانشگاه تکمیلی تحصیلات دانشجویان دیدگاه

 انتظــار مــورد و شـده  ادراك همــدلی و تضـمین  پاســخگویی، اطمینــان، قابلیـت  محســوس، عوامـل 
 موجـود  وضـعیت  از آنهـا  درك از فراتـر  دانشجویان انتظارات. دارد وجود يمعنادار تفاوت دانشجویان

 بـین  چنـین  هـم . اسـت  نشـده  بـرآورده  آنهـا  انتظـارات  خـدمات،  کیفیت ابعاد از یک هیچ در و است
 محـل  دانشـکده  و تحصیلی گروه جنسیت، در تحصیلی مقاطع استثناي به شناختی جمعیت متغیرهاي
 کیفیـت  بررسـی  بـه ) 1390(همکـاران  و شـمس . نشد مشاهده داريمعنا تفاوت دانشجویان، تحصیل
 پژوهش این نتایج .اند پرداخته دانشجویان دیدگاه از تهران پزشکی علوم دانشگاه در آموزشی خدمات
. اسـت  بـوده  موجـود  وضعیت از بالاتر سؤالات و ابعاد همه در فراگیران انتظارات که است داده نشان

 قابـل  تفـاوت . بـود  63/2 و 02/4بــا  برابـر  ترتیـب  بـه  دانشجویان راکاتاد و انتظارات کلی میانگین
 منفـی شـکاف نمـره میـانگین یشـترینب داشت، وجـود ادراکـات و انتظارات میانگین در اي ملاحظه
  .بود) -14/1( اطمینان بعد به مربوط آن کمترین و) -64/1( پاسخگویی بعـد بـه مربـوط

 همـدان  نـور  پیام دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی  به) 1390(همکاران و فر نوین عنایتی
 کیفیت از دانشجویان ادراك:  که است داده نشان پژوهش نتایج .اند پرادخته سروکوآل مدل اساس بر
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 شـکاف  میـانگین  همچنـین،  و بالاسـت  حد در انتظاراتشان و پایین حد در شده ارائه آموزش خدمات
 در و اسـت  منفـی  سـروکوال  مدل ابعاد همه در آموزشی خدمات کیفیت از دانشجویان انتظار و ادراك
 بـه  آن از بعـد  و) -2/ 806( همـدلی  بعـد  در شکاف بیشترین. است دار معنا 05/0 سطح در t آزمون
 بعـد  در شـکاف  کمتـرین  و)  -217/2( ملموسات ،)-32/2( تضمین ،)-437/2(اطمینان بعد در ترتیب

 خـدمات  کیفیـت  از دانشـجویان  که دهد می نشان نتایج واقع، در. شد مشاهده)-2/ 072( پاسخگویی
 انتظـارات  شـده  ارائـه  آموزشـی  خـدمات  و نیسـتند  راضـی  همـدان  واحـد  نـور  پیام دانشگاه آموزشی

 و خـدمات  کیفیـت  بـا  مـرتبط  پژوهشی در) 1389( طالع و اعتباریان. کند نمی برآورده را دانشجویان
 اصـفهان،  استان اجتماعی تامین سازمان در شدگان بیمه انتظارات و ادراکات بین شکاف میزان تعیین
  .دارد وجود شکاف مشتریان، ادراکات و انتظارات بین خدمات کیفیت ابعاد درتمامی که شدند متوجه

 وجـود  زنجـان،  پزشکی علوم دانشگاه دانشجویان بین هاي مطالعه در) 1387( همکاران و آربونی
 میـانگین  بیشـترین  کـه  طوري به کرد، گزارش آموزشی خدمات کیفیت دابعا کلیه در را منفی شکاف
 نتـایج . بـود  اطمینـان  بعـد  بـه  ربوطـم ـ افـشک ـ میانگین رینـکمت و همدلی بعد به وطـمرب افـشک

%  81/6 کـه  داد نشـان  زاهـدان  پزشـکی  علـوم  دانشگاه در) 1384( رودباري و کبریایی هاي پژوهش
 پاسـخگویی،  بعد خدمت پنجگانه ابعاد میان از که طوري به دند،بو کیفیت منفی شکاف وجود به قائل
 کـه  انـد  بـوده  کیفیت شکاف میانگین کمترین داراي اطمینان، بعد و شکاف میانگین بیشترین داراي
  .است شده ارائه آموزشی خدمات کیفیت بودن نامطلوب بیانگر

 را بخارسـت  دانشـگاه  موزشیآ خدمات کیفیت از ارشد کارشناسی دانشجویان ادراك) 2014( مانیا
 آموزشـی  خدمات کیفیت از مطلوبی ادراك دانشجویان داد، نشان نتایج داد قرار تحلیل و تجزیه مورد
 28 بـالاي  دهنـدگان  پاسـخ  بیشـتر  که بود این بیانگر پژوهش شناختی جمعیت نتایج همچنین. دارند
 دسـتمزد  و حقـوق  بـه  یابی دست و شغلشان در پیشرفت براي افراد که معنی این به دارند، سن سال
 خـدمات  کیفیـت  گیـري  اندازه به) 2014(  پرانپایبان یوسف. هستند تحصیل ادامه به علاقمند بیشتر
 مقطـع  دانشـجویان  از نفـر  350 از وي. پرداخـت  تایلنـد  در خصوصـی  دانشگاه یک در عالی آموزش

 مقطـع  دانشـجویان  راتانتظـا  کـه  داد نشـان  نتـایج . کـرد  سـنجی  نظر را خدمات کیفیت کارشناسی
 بـین  شـکاف  یـک  خـدمات،  کیفیـت  گانـه  پنج ابعاد تمام در و شود نمی برآورده تایلند در کارشناسی
 و ادراکـات  بین شکاف تحلیل و تجزیه. داشت وجود کارشناسی مقطع دانشجویان انتظارات و ادراکات
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 وضعیت و انتظارات از تر پایین موجود وضعیت درك براي نمرات تمام که داد نشان خدمات انتظارات
  .گیرد صورت خدماتکیفیت افزایش جهت در هایی تلاش است لازم و است شده گذارينمره مطلوب
 کـرد  اقـدام  رومانی در دکتري دانشجویان نظر از آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی به) 2015( مانیا
 در) 2012( ابراهیم. است وبمطل حد از تر پایین کشور این در دکتري دانشجویان ادراك که داد نشان
 و عمومی اي حرفه و فنی موسسات آموزشی خدمات کیفیت از دانشجویان ادراك ارزیابی به اي مقاله

 نسـبت  آمـوزان  دانش ادراك از اي ملاحظه قابل تفاوت داد نشان نتایج. پرداخت مالزي در خصوصی
 و دارد وجـود  خصوصـی  و عمـومی  آموزشـی  موسسـات  توسـط  شده ارائه آموزشی خدمات کیفیت به

 بعـد  جز به خدمات کیفیت ابعاد همه در توجهی قابل طور به عمومی آموزشی موسسات نمره میانگین
 وجـود  موسسـه  دو در اسـاتید  کیفیـت  بـین  اي ملاحظـه  قابل تفاوت هیچ. است بالاتر اساتید کیفیت
 .بـود  فیزیکـی  امکانات بعد به مربوط موسسه دو هر در نمرات میانگین ترین پایین همچنین. نداشت
 خـدمات  کیفیت از چینی دانشجویان انتظارات و ادراکات تعیین منظور به اي مطالعه در) 2007(بارنس

 منفـی  شـکاف  بیشـترین : دارد وجود منفی شکاف خدمات، ابعادکیفیت تمام در که داد نشان آموزشی،
 بـــا  کـــه  پژوهشـــی  در. شـد  مشـاهده  اطمینـان  بعـد  در شکاف کمترین و تضمین بعد در کیفیت
 توسـط  2007 سـال  در خــدمات  بخــش  انداز چشم دانشگاه در خدمات کیفیــت ارزیــابی عنــوان
 و دیــدگاه  ارزیـابی  دهد می نشـان پـژوهش نتـایج شده، انجام سروکوال ابـزار بـا کلارك و اسمیت
 که را قبلی هاي پژوهش نتایج مطالعه این. است خدمات ارائه براي حیاتی عنصـر مشـتریان صـداي
 همچنـین . کنـد  مـی  تأیید اسـت، خصوصـی بخـش با متفاوت دولتی بخش در سـروکوال ابـزار ابعاد
 نسـبی  اهمیـت  انـدازه  یک بـه دانشـجویان و کارمندان براي خدمات کیفیت شـکاف که میکند بیان
 بــراي  بعـد مهـمتـرین انعنـو بـه اطمینـان قابلیـت و دارنـد هم خاصی هـاي تفـاوت البتـه دارد،
 را اي مطالعه) 2006( بردلی. دارد خـدمات کیفیت بهبود در را تأثیر بیشترین و اسـت مشـتریان همـه
 خـدمات  کیفیـت  از چینـی  دانشـجویان  انتظـار  و ادراك تعیین منظور به سروکوال روش از استفاده با

 شـد  مشـخص  مطالعه این در. داد انجام کیفیت شکاف تحلیل و تکمیلی تحصیلات دوره در آموزشی
  .دارد وجود کیفیت منفی شکاف خدمت، ابعاد تمام در که
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   پژوهش روش
 از نفـر  3527 شـامل  نظـر  مورد آماري جامعه. است همبستگی نوع از و توصیفی ، پژوهش روش
 گیـري  نمونـه  روش از استفاده با که است تهران دانشگاه فنی پردیس تکمیلیتحصیلات دانشجویان

 حجـم  تعیـین  بـراي . است شده انتخاب نمونه عنوان به نفر 346 حجم، با متناسب تصادفی اي قهطب
 انتظـارات  میان شکاف به بردن پی منظور به حاضر پژوهش در. شد استفاده  کوکران فرمول از نمونه
 بـا  مجـزا  پرسشـنامه  دو از فنـی  هـاي  دانشـکده  پردیس خدمات ارائه نحوه از دانشجویان ادراکات و
 دو هـر  کـه  اسـت  شـده  استفاده خدمات، کیفیت از دانشجویان ادراکات و انتظارات پرسشنامه ناوینع

 گزینـه  پنج از متشکل و لیکرت طیف سروکوال، هاي مقیاس استاندارد پرسشنامه مبناي بر پرسشنامه
 ،)4 تـا 1 هـاي  سـوال ( محسـوس  عوامـل  مـوارد  شامل که است شده تنظیم) کم خیلی تا زیاد خیلی(
 هـاي  سـوال ( خـاطر  اطمینان ،)13 تا10هاي سوال( پاسخگویی ،)9 تا 5 هاي سوال( اطمینان لیتقاب
 آلفـاي  ضـریب  از پرسشـنامه  پایـایی  سنجش براي. است) 21 تا 18 هاي سوال( همدلی و) 17 تا 14

 330 نهایـت  در. آمـد  دسـت  بـه  91/0 نفـري  30 نمونـه  روي بـر  مقـدماتی  مطالعه یک در کرونباخ
  .گرفت قرار تحلیل و تجزیه ردمو پرسشنامه

  هاي پرسشنامه کیفیت خدماتضرایب آلفاي کرونباخ مولفه) 1(جدول 
  ضریب پایایی  هاي کیفیت خدماتمولفه

  %84  عوامل محسوس
  %84  قابلیت  اطمینان

  %83  گوییپاسخ
  %80  اطمینان خاطر
  %88  همدلی

  پژوهش هاي یافته
 که دهد می نشان شناختی جمعیت هاي ویژگی اساس بر پاسخگویان توزیع از توصیفی هاي داده

. بودنـد  زن) درصـد  25( نفر 86 و مرد) درصد 74( نفر 244 تکمیلی، تحصیلات دانشجوي نفر 330 از
 مقطـع  دانشـجوي ) درصـد  24( نفر 79 و لیسانس فوق) درصد 76( نفر 251 تحصیلی، مدرك نظر از

 25 الـی  21 دانشـجویان  کـه  دهـد  می نشانها  داده نس لحاظ از آماري نمونه بررسی در. بودند دکترا
 17( درصـد  5 بـا  سـال  40 الی 36 دانشجویان و فراوانی بیشترین داراي) نفر 156( درصد 47 با سال
  . باشند می فراوانی کمترین داراي) نفر
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   است؟ چگونه انتظار مورد و شده ادراك آموزشی خدمات کیفیت ابعاد وضعیت -1
 آموزشـی  خـدمات  کیفیـت  ابعـاد  از یک هر) انتظار مورد و شده ادراك( عیتوض بررسی منظور به
 تـی  آزمـون  از تکمیلـی  تحصـیلات  دانشجویان دیدگاه از تهران دانشگاه فنی هاي دانشکده پردیس
 اینکـه  بـه  توجه با. است گردیده ارائه ،)3( جدول در آن نتایج که گردید، استفاده اي نمونه تک تست
 سـطح  از بیشـتر  انتظـار  مورد و شده ادراك خدمات کیفیت ابعاد تمامی براي شده محاسبه تی مقادیر
 اطمینـان  95/0 بـا  بنـابراین  اسـت  95/0 اطمینـان  سـطح  در -96/1 تا 96/1 دامنه یعنی تی بحرانی
 توجـه  با بنابراین. دارد) 3( نظري میانگین با معناداري تفاوت آمده بدست هاي میانگین گفت توان می
 از تـر  پایین شده ادراك خدمات کیفیت ابعاد تمامی وضعیت گفت، توان می آمده بدستها  میانگین به

 پـژوهش  فرضـی  میانگین از بالاتر انتظار مورد خدمات کیفیت ابعاد تمامی وضعیت و مطلوب میانگین
  .باشد می

 )3*میانگین نظري (وضعیت ابعاد کیفیت خدمات آموزشی ادراك شده و مورد انتظار :  3جدول 

ابعاد کیفیت 

  خدمات

  مورد انتظار      ادراك شده

گین
میان

دارد  
ستان
ف ا
حرا
ان

  

دي
آزدا

جه 
در

ري  
نادا
ح مع

سط
  

 تی
قدار
م

گین  
میان

دارد  
ستان
ف ا
حرا
ان

  

دي
 آزا
رجه
د

  

 تی
قدار
م

ري  
نادا
ح مع

سط
  

  000/0  16/45  329  582/0  44/4  -56/4  015/0  329  690/0  82/2  عوامل محسوس

  000/0  66/47 329  572/0  50/4  -74/7  000/0 329  825/0  64/2  قابلیت اطمینان

  000/0  34/20 329  373/0  53/4  -20/13  000/0 329  793/0  42/2  پاسخگویی

  000/0  69/49 329  530/0  45/4  -74/4  012/0 329  867/0  77/2  اطمینان خاطر

  000/0  09/22 329  148/0  39/4  -24/9  000/0 329  856/0  56/2  همدلی

و محاسبۀ نمرة کلی ) 5تا  1(ها گذاري سئوالکر است که در این بررسی با توجه به دامنۀ نمرهلازم به ذ: توضیح*
عد بر حسب این دامنه، در نظر گرفته شده است 3میانگین نظري جامعه  این ب.  

 ادراك شده و مورد انتظار در میان دانشجویان تفاوت وجود دارد؟ ابعاد کیفیت خدماتآیا بین  -2

رسی تفاوت بین ابعاد کیفیت خدمات ادراك شده و مورد انتظار دانشجویان از آزمـون  به منظور بر
بـا توجـه بـه اینکـه     . ، ارائه گردیده اسـت )4( تی تست وابسته استفاده گردید، که نتایج آن در جدول

مقادیر تی محاسبه شده براي تمامی ابعاد کیفیت خدمات ادراك شده و مورد انتظـار بیشـتر از سـطح    
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اطمینـان   95/0اسـت بنـابراین بـا     95/0در سـطح اطمینـان    -96/1تا  96/1نی تی یعنی دامنه بحرا
 .تظار دانشجویان تفاوت وجود داردمیتوان گفت بین کیفیت خدمات ادراك شده و مورد ان

  تی وابسته براي تفاوت بین ابعاد کیفیت خدمات ادراك شده و مورد انتظار آزمون : 4جدول 

گین  متغیر
میان

  

ان
دارد
ستان
ف ا
حرا

  

ب 
ضری

گی
بست
هم

  

رجه
د

دي
آزا

 تی  
قدار
م

ري  
نادا
ح مع

سط
  

  690/0  82/2  عوامل محسوس ادراك شده
174/0  329  84/35  000/0  

  582/0  44/4  عوامل محسوس مورد انتظار
  825/0  64/2  قابلیت اطمینان ادراك شده

065/0  329 60/34  000/0  
  572/0  50/4  قابلیت اطمینان مورد انتظار

  793/0  42/2  گویی ادراك شدهپاسخ
070/0  329 98/24  000/0  

  373/0  53/4  گویی مورد انتظارپاسخ
  867/0  77/2  شدهاطمینان خاطر ادراك

050/0  329 65/30  000/0  
  530/0  45/4  اطمینان خاطر مورد انتظار
  000/0  71/24 329  121/0  856/0  56/2  همدلی ادراك شده

  148/0  39/4  نتظارهمدلی مورد ا
  

بر  )ادراك شده و مورد انتظار( آیا بین نظرات دانشجویان در خصوص کیفیت خدمات آموزشی -3
  تفاوت وجود دارد؟ )سن ، تحصیلات وجنس(حسب متغیرهاي جمعیت شناختی 

به منظور مقایسه کیفیت خدمات براساس دو متغیر جنسیت و سطح تحصیلات از آزمون تی 
 همانطور که مشاهده. ان داده شده استـنش) 6و  5(اده شده که نتایج آن در جداول ــمستقل استف

باشد و میزان تی نیز کمتر از سطح می 05/0کنید با توجه به اینکه سطح معناداري بالاتر از  می
توان گفت بین است، بنابراین می 95/0در سطح اطمینان  -96/1تا  96/1بحرانی تی یعنی دامنه 

یلات دمات اداراك شده و مورد انتظار دانشجویان از نظر متغیرهاي جنسیت و میزان تحصکیفیت خ
 .تفاوت معناداري وجود ندارد
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  براي تفاوت بین کیفیت خدمات بر حسب جنسیت تیآزمون :5جدول 

غیر
مت

یت  
جنس

گین  
میان

دارد  
ستان
ف ا
حرا
ان

  

دي
 آزا
رجه
د

  

 تی
قدار
م

ري  
نادا
ح مع

سط
  

کیفیت 
ادراك 
  شده

  700/0  62/2  مرد
  747/0  70/2  زن  374/0  - 89/0  328

کیفیت 
مورد 
  انتظار

  583/0  47/4  مرد
  605/0  43/4  زن  588/0  54/0  328

 

  
  آزمون تی مستقل براي تفاوت بین کیفیت خدمات بر حسب تحصیلات:  6جدول 

غیر
مت

یت  
جنس

گین  
میان

دارد  
ستان
ف ا
حرا
ان

  

دي
 آزا
رجه
د

  

 تی
قدار
م

ري  
نادا
ح مع

سط
  

 کیفیت
ادراك 
  شده

فوق 
  610/0  - 11/5  328  747/0  68/2  لیسانس
  702/0  63/2  دکتري

کیفیت 
مورد 
  انتظار

فوق 
  688/0  40/0  328  614/0  44/4  لیسانس
  581/0  47/4  دکتري

شده و مورد انتظار دانشجویان براساس همچنین براي مقایسه کیفیت خدمات آموزشی ادراك
) 8و  7(یانس تک راهه استفاده شده است که نتایج آن در جداول متغیر سن از آزمون تحلیل وار

صدم  5کنید با توجه به اینکه سطح معناداري بالاتر از همانطور که مشاهده می. نشان داده شده است
در سطح اطمینان  -96/1تا  96/1باشد و میزان تی نیز کمتر از سطح بحرانی تی یعنی دامنه می
توان گفت بین کیفیت خدمات اداراك شده و مورد انتظار دانشجویان از نظر است، بنابراین می 95/0

  .ا سن تفاوت معناداري وجود نداردمتغیره
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  نتایج آزمون واریانس تک راهه تفاوت بین کیفیت خدمات آموزشی ادارك شده بر حسب سن: 7جدول 

کیفیت خدمات 
رات  آموزشی ادراك شده

تغیی
بع 
من

ات  
مربع

وع 
جم
م

  

دي
 آزا
رجه
د

  

گین
میان

 اف  
قدار
م

راي  
عناد
ح م
سط

  

  
  سن

    379/0  3  137/1  بین گروهی
745/0  

  

  
  509/0  326  84/165  درون گروهی  526/0

    329  97/166  کل
  

  نتایج آزمون واریانس تک راهه تفاوت بین کیفیت خدمات آموزشی مورد انتظار بر حسب سن: 8جدول 

کیفیت خدمات آموزشی 
غییر  مورد انتظار

ع ت
منب

ات  ات
مربع

وع 
جم
م

  

دي
 آزا
رجه
د

  

گین
میان

 اف  
قدار
م

راي  
عناد
ح م
سط

  

  
  سن

    163/0  3  448/0  بین گروهی
467/0  

  

  
  348/0  326  51/113  درون گروهی  705/0

    329  00/114  کل
  گیريبحث و نتیجه

هاي پژوهش حاضر نشان داد در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی و عبارات مربوط به آن یافته
دهندة آن است که از دیـد دانشـجویان، ارائـۀ    شکاف منفی نشان. داري وجود دارداکاف منفی و معنش

خدمات آموزشی در حد انتظارات آنان نبوده و در برآورده کردن انتظـارات دانشـجویان بایـد اقـدامات     
و همکاران  ، قلاوندي)1393(نژاد و همکاران هاي همتیاین نتیجه با نتایج پژوهش. دزم انجام گیرلا
ناهمسـو و  ) 2014(هاي مانیا همسو و هماهنگ ولی با یافته) 2012(و ابراهیم ) 2015(، مانیا )1391(

وجـود  ، همچنـین . مشاهده شده است )42/2(گویی پاسخبیشترین شکاف در بعد . باشدناهماهنگ می
، )77/2(اطمینان خاطر ، )64/2(، قابلیت اطمینان )56/2(همدلی شکاف در سایر ابعاد به ترتیب در بعد 

، )1390(هـاي شـمس و همکـاران    ایـن نتیجـه بـا پـژوهش    . مشاهده شد )82/2(و عوامل محسوس
 فـر و همکـاران  نـوین هـاي عنـایتی  ، همخوان و همسو بوده ولی با یافتـه )1384(کبریایی و رودباري 

  .باشد، ناهمسو می)2007(، بارنس )2015(، مانیا )1387( آربونی و همکاران، )1390(
نسبت به سایر ابعاد، کمترین شکاف وجـود دارد   در بعد عوامل محسوسنتایج پژوهش نشان داد، 

هـا تفـاوت   ولی بازهم بین ادراك دانشجویان از کیفیـت خـدمات و وضـعیت مطلـوب مـورد نظـر آن      
هـاي مـدرن بـودن تجهیـزات مـورد اسـتفاده،       در زمینهمعناداري وجود دارد؛ به همین علت دانشگاه 
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هـاي  مکانات فیزیکی، ظاهر کارکنان، محیط ارائه خدمت منظم، مرتـب و پـاکیزه بـه دلیـل ویژگـی     ا
هاي مورد انتظار دانشجویان را برآورده کند و این عوامـل  شخصیتی و فرهنگی نتوانسته است خواسته

هاي پژوهشبا نتایج نتایج این فرضیه. وادراکات هستنداحتمالی، براي توجیه این شکاف بین انتظارات
همسو است زیـرا در پـژوهش آنهـا نیـز مشـخص      ) 2007(و کلارك ) 2006(، بردلی )2012(ابراهیم 

قطعـاً توجـه   . دگردید که در بعد عوامل محسوس بین انتظارات و ادراکات مشتریان، شکاف وجود دار
مورد انتظار بیشتر در زمینۀ تأمین امکانات و فضاي فیزیکی مناسب میتواند شکاف بین وضع موجود و 

  .درا کاهش ده
ش و اشتیاق کامـل در جهـت   لادر بعد قابلیت اطمینان که باید مربوط به ارائه خدمات به موقع، ت

کند که باعـث   انتظارات دانشجویان را برآورده دانشگاه نتوانسته است، ت دانشجویان باشدلاحل مشک
هـاي مانیـا   پـژوهش  فرضیه با نتایج نتایج این. شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان شده است

  .باشدناهمسو می) 1392(همسو و با نتایج پژوهش عنایتی و همکاران ) 2006(، بردلی )2015(
جود شـکاف  و. گویی استبیشترین شکاف موجود در بین ابعاد کیفیت خدمات مربوط به بعد پاسخ

ور، به هنگام نیاز دانشـجو، کمتـر   کیفیت در بعد پاسخگویی حاکی از آن است که اساتید راهنما و مشا
دانشجویان براي انتقال نظرات و پیشنهادات خـود دربـاره مسـائل آموزشـی، بـه      . در دسترس هستند

هاي آموزشی در برنامهمسائلو پیشنهادات دانشجویان دربارهنظرات. آسانی به مدیریت دسترسی ندارند
. راي مطالعه بیشتر به دانشجویان ارائه نمیشودمنابع مطالعاتی مناسب ب. شود آموزشی کمتر اعمال می

. شـود م نمـی لاساعاتی که میتوانند براي مسائل درسی و آموزشی به استاد مراجعه کنند، به آنـان اع ـ 
ت یا انتقـال  والای دانشجویان براي یافتن پاسخ برخی سلانتوان گفت که به دلیل زمان انتظار طومی

آموزشی و نیز حجم زیاد کار اعضاي هیأت علمی و در نتیجـه   نولاهاي خود به مسئنظرات و دیدگاه
ها و انتقادات دانشجویان در این بعـد، شـکاف بیشـتري بـه     نشان ندادن حساسیت در قبال درخواست

  .داین عوامل احتمالی براي توجیه این شکاف بین انتظارات و ادراکات هستن. وجود آمده است
واملی چون ایجاد اطمینان در دانشجویان؛ ایجاد احسـاس  در بعد ضمانت دانشگاه که مربوط به ع

  .امنیت و آرامش در دانشجویان است، نتوانسته انتظارات دانشجویان را برآورده کند
کننـده   دهنده تمایل دانشگاه براي ارائه خدمات سریع به دانشـجویان و مـنعکس  بعد همدلی نشان

. ات مطرح شـده از سـوي دانشـجویان اسـت    ها و شکایحساسیت و آگاهی نسبت به تقاضاها، پرسش
دهد که دانشجویان، مکانیزم مناسبی براي بیـان نظـرات و   شکاف منفی کیفیت در این بعد نشان می
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رسـد  به نظـر مـی  . شودریزي درسی در نظر گرفته نمیپیشنهادات خود ندارند و نظرات آنان در برنامه
اد دانشجو نسبت به کارکنان و همچنین نداشـتن  حجم زیاد کارهاي اجرایی در آموزش، زیاد بودن تعد

تجربه و مهارت کافی در برخی از کارکنان آموزش، موجب شده است کـه آنهـا فرصـتی بـراي ابـراز      
در بعد همـدلی، دانشـگاه در عـواملی چـون،     . همدلی و شنیدن درك نظرات دانشجویان نداشته باشند

هـا نتوانسـته اسـت انتظـارات دانشـجویان را      هاي کاري مناسب براي آنتوجه فردي به تدوین ساعت
نتایج این فرضیه . این عوامل احتمالی براي توجیه شکاف بین انتظارات و ادراکات هستند. برآورده کند

همسویی نشـان  ، )1390(فر و همکاران نوینو عنایتی) 1387(با نتایج پژوهشهاي آربونی و همکاران 
د که در بعد همدلی، بین انتظارات و ادراکـات مشـتریان،   دهد زیرا در پژوهش آنها نیز مشخص شمی

  . دشکاف وجود دار
نشان داد بین ادراك دانشـجویان از وضـعیت موجـود و متغیرهـاي      t و  fنتایج حاصل از آزمون 

و ) 1391(هاي پژوهش قلاونـدي  این نتیجه نیز با یافته. جمعیت شناختی تفاوت معناداري وجود ندارد
وجود شکاف کیفیت بیانگر ایـن اسـت   . باشد،  همخوان و هماهنگ می)1393(ران نژاد و همکاهمتی

با توجه . که در زمینه عمل به تعهدات و برآورده کردن انتظارات دانشجویان به خوبی اقدام نشده است
به این که از نظر دانشجویان در هر پنج بعـد خـدمات آموزشـی، شـکاف منفـی کیفیـت وجـود دارد،        

هاي موثر ارائه خدمات آموزشی هایی در زمینه شیوهد در طول سال براي کارکنان دورهشوپیشنهاد می
هاي آموزشی نوین، در خصوص استفاده از روش. و برقراري ارتباط اثربخش با دانشجویان برگزار شود

هـاي  هاي مشاوره و ارتباط با دانشجو نیز براي اعضاي هیئت علمی دانشگاه، برگزاري کارگـاه مهارت
ریـزي صـحیح بـراي    رسانی کافی به دانشجویان و برنامـه لاعضمن اط. آموزشی در اولویت قرار گیرد

هاي درسی استادان، ساعات مناسب و معینی براي مراجعه دانشـجویان بـه اسـتادان راهنمـا و     لاسک
همچنین از طرف مدیریت نیـز سـاعات مشخصـی بـراي پاسـخگویی بـه       . مشاور در نظر گرفته شود

ت آنها در نظر گرفته شود و در نهایت با توجه بـه ایـن کـه ارائـه     لادانشجویان و طرح مشکت والاس
شود و هدف نهایی، جلب رضایت مشتري خدمت به مشتري، فلسفه وجودي هر سازمان محسوب می

ریزي، طراحی، ارائه و نظرات سازنده دانشجویان در مراحل مختلف برنامه شود ازاست، لذا پیشنهاد می
  .دابی خدمات آموزشی بیشتر استفاده شوارزی
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  کتابنامه
بررسـی شـکاف بـین    ). 1387(آربونی، فریبا و شغلی، علیرضا و بدري پشته، صاحب و مهاجري، منصور

انتظارات و خدمات آموزشی ارائه شده به دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی زنجان، مجله مرکز مطالعـات و  
  .17-25اره اول، صص توسعه آموزش پزشکی، دوره پنجم، شم

بررسی کیفیت خدمات و تعیین میزان شـکاف بـین ادراکـات و    . )1389(اعتباریان، اکبر و طالع، مسعود 
هـاي مـدیریت راهبـردي، سـال     شدگان در سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان، پـژوهش انتظارات بیمه

  .113-126، ص 46هفدهم، شماره 
هاي تهـران و  کیفیت خدمات ارائه شده به دانشجویان در دانشگاه مطالعه تطیقی). 1390(پروري، امین 

نامـه  ، پایـان )هاي آموزشـی علـوم انسـانی   گروه: مطالعه موردي(تربیت مدرس با استفاده از مدل سروکوآل 
  .کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران

کیفیـت و کمیـت از    ریزي،بررسی آموزش بالینی رشته مامایی در ابعاد برنامه. )1381( جورابچی، زینت
  .32دیدگاه مربیان و دانشجویان مامایی، مجله ایرانی آموزش در علوم پزشکی، جلد دوم، شماره صفر، ص 

: هـا، تهـران  زاده و علـی حـاجی  کیفیت خدمات، ترجمـه حیـدر  ). 1387(زیتام، والري؛ پاراسومان، آرون 
  .کساکاوش
ارزیابی خدمات بانکی با تعیین ). 1388(عیان، محمی حیدر؛ زاراردکانی، سعید؛ میرفخرالدینی، سید سعید

  .3، ش1اولویتها و راهکارهاي ارتقاء آن با استفاده از الگوي تحلیل شکاف، نشریه مدیریت بازرگانی، دوره
بررسـی  ). 1392(شمس، لیدا؛ محمودي، سعید؛ ملکی، محمدرضا؛ عـاملی، الهـام؛ موسـوي، سـیدمیثم     

دیدگاه دانشـجویان، مجلـه علـوم پزشـکی رازي،     : ه علوم پزشکی تهرانکیفیت خدمات آموزشی در دانشگا
  . 124، شماره 21دوره 

بررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشـگاه  ). 1392(عنایتی، ترانه؛ ضامنی، فرشیده؛ نصیرپوردرویی، نگار 
  .32-39، صص 2، شماره 2سلامت، دوره علوم پزشکی مازندران براساس الگوي سروکوال، مدیریت ارتقاي

ارزیـابی  ). 1390(دانشـمند، محمـد   افراشته، مجید؛ صیامی، لیلا؛ جـواهري فر، علی؛ یوسفینوینعنایتی
کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه پیام نور همدان براساس مدل سروکوال، فصلنامه پژوهش و برنامه ریـزي  

  .135-151، صص61در آموزش عالی، شماره 
بررسی وضعیت کیفیـت خـدمات آموزشـی    ). 1391(اي، علیرضا عهراد، رقیه؛ قلقلاوندي، حسن؛ بهشتی

  .81، پیایی3، شماره 25دانشگاه ارومیه براساس مدل سروکوال، فرایند مدیریت توسعه، دوره 
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