
 
 
 
 

 رچوب مفهومی برای سنجش کیفیت در دانشگاهارائه یک چها
 1محمدعطاييدكتر 
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 4رقيه حسن زاده

 چكیده:
مطالعه صورت گرفته با هدف كلي شناخت مشكلات خدمات آموزشي و رفاهي 

ي مشتري مدار هابه دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد قزوين با رويكرد به مدل
كه بر شش  servqual پژوهش حاضر بر اساس مدل تغيير يافته. انجام گرفته است

استوار ، بعد اصلي كيفيت خدمات آموزشي و امكانات رفاهي دانشجويي ارائه شده
كه سه فرضيه صحيح رد گرديد و ، فرضيه مطرح گرديد ششدر اين پژوهش . است

. دار بودن مورد توجه قرار گرفتعنيفرضيات مخالف مبتني بر وجود شكاف و م
روش تحقيق اين پژوهش از نوع پيمايشي و مدل مورد بررسي مدل تركيبي بوده 

نفر بود كه از فرمول مورگان به  دويست و نود و ششتعداد نمونه اين پژوهش . است
از  اي و تصادفي در چهار دانشكدهتعيين حجم نمونه پرداخته و به صورت طبقه

آوري اطلاعات در اين ابزار جمع. زاد اسلامي واحد قزوين توزيع گرديددانشگاه آ
اي در شناخت اساس طيف هفت گزينه باشد كه برپرسشنامه و مصاحبه مي، پژوهش

وضع موجود و ادراكات مورد توجه قرار گرفته است و از روشهاي آمار استنباطي 

                                        
دانشجوي دكتري مديريت دولتي واحد علوم وتحقیقات وعضو هیئت  1

 علمی دانشگاه آزاد اسلامي قزوين
 ولتي دانشگاه آزاد اسلامي قزويندانشیار دانشكده مديريت د 2
دانشجوي دكترا دانشگاه آزاد اسلامي قزوين، عضو هیأت علمي  3

 davoud_haghkhah@yahoo.com دانشاه میانه.
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برحسب ، يل كاكسونآزمون و، واليس -آزمون كروسكال ، شامل: آزمون فريدمن
 . ضرورت با توجه به فرضيات و مسائل تحقيق به كار گرفته شده است

 

 ها:کلید واژه
 ، servqualمدل ، ، دانشجويان، كيفيت آموزش، دانشگاه 

 

 مقدمه:
هاي مختلف مطرح بوده و سابقه آن به مديريت كيفيت از ديرباز در حوزه

گردد و در سده ميانه يم برميبه بابل و مصر قد، سال قبل از ميلاد 3000
، تاريخ همواره كيفيت محصول در مبادلات تجاري مطرح بوده است )اصغرپور

گرايي و توسعه و ( ولي اولين بار به صورت نظامند و در جهت مشتري1381
بهبود محصول توسط ادوارد دمينگ مورد بررسي و تحقيق قرار گرفت 

گيري كيفيت در ابعاد مختلف ره كا( و در تطور تاريخ و ب1378، )كزازي
هاي بهبود و نيازهاي اجتماعي نگرش به كيفيت در امرآموزش نيز در عرصه

به  1990از دهه  توسعه آموزش عالي به عنوان بستر توسعه در اكثر كشورها
 . بعد مورد تأكيد واقع گشته است

آموزش عالي در يك گستره جهاني در يك بستر پويا در حال تغيير شكل 
سوي كيفيت آموزشي برتر بوده است و نقش اطلاعات و انقلاب آموزشي به 

( كه جوامع براي پاسخ به 2006باعث شده )هال ، هاي مختلف جهانيدر عرصه
باشند تا بتوانند باعث نياز خود در دهه اخير به دنبال كيفيت آموزش عالي 

 (2004وسكيك اي خود گردند )كيهايي توسعهها و افزايش فعاليتبهبود ارزش
منابع ، عالي به منظور هدر نرفتن نيروهاي عظيم انسانيتوجه به كيفيت آموزش

هاي آموزشي و كارايي آن مادي و مالي لازم و هماهنگي بين توسعه نظام
 ها و اهداف آموزششيوه، اصلاح ساختار، از سوي ديگر. است امري ضروري

يك سري اصلاحات ، ا كيفيتهمراه ساختن آن ب عالي بدون در نظر گرفتن و
 ،)نوه ابراهيم. نخواهد داشت ظاهري است و دگرگوني بنيادي را به دنبال
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تواند اثرات مهمي بر فرآيند اجتماعي ها مي( آموزش مناسب در دانشگاه1385
پذيري در ابعاد مختلف در محيط داخلي و در نهايت بر تمام سازي و دانش
( هدف متعالي هر نظام آموزشي كيفيت برتر 1995 ،باشد )تافتيجامعه داشته 

گذاري در آموزش باشد و عدم تحقق اين مهم باعث هدر رفتن بازده سرمايهمي
گردد كيفيت آموزش عالي مهمترين عامل عالي و بخصوص افت تحصيلي مي

( و مهمترين ارزش در 1994، رشد و توسعه منابع انساني )اولياء اسپيونل
باشد كه ( مي2004، تان و كيككينفعان دانشگاه )توسعه و رضايتمندي ذي

 . تواند آموزش عالي را در راستاي دستيابي به اهداف ياري نمايندمي
مديران و ، شوددر هر نظام دانشگاهي كه از كيفيت آموزش صحبت مي

ها و پس از تشخيص گذاري برنامه ارزشيابي و ارزش كاركنان بايد به
هاي جديد بپردازند اجراي برنامه شي به طرح وهاي آموزها و فرصتچالش

هاي ( بدين منظور براي سنجش كيفيت آموزشي در سال1382، 76، سيف)
هاي مختلفي مطرح شده ولي هنوز تفاهم بر روي مفاهيم كيفيت به اخير مدل

( در اكثر 1994، خصوص كيفيت برتر آموزشي وجود ندارد )اوري وهيلسف
هاي عمومي سنجش كيفيت خدمات در مدلهاي مورد توجه همان مدل

بندي كيفيت يكي از ها براي طبقهباشند ولي از بين اين روشهاي ديگر ميبخش
اساس اين  رويكردهاي مطرح شده مهم اشاره به ديدگاه ذينفعان دارد كه بر

تواند با يك رويكرد تعاملي با توجه به پتانسيل خود به نظريه سازمان مي
خود پرداخته و در ارتباط مجدد با محيط به نظرات ذينفعان هاي كيفي تفاوت

در صورت نبود استانداردهاي  عبارت ديگره ب. (2006، توجه نمايد )واتي
ذينفعان و ذيربطان  كيفيت به وسيله ميزان تحقق اهداف تصريح شده، مشخص

، هاي آموزشيمديران گروه، مسئولان دانشگاهي. شودآموزشي سنجيده مي
علمي خود قضاوت  عالي و اعضاي هيئت گذاران آموزش قانون، اندانشجوي

پژوهش و خدمات نظام مورد نظر تا چه اندازه با معيارها ، كنند كه آموزشمي
نگرش و ، اين اهداف بيشتر سطح بينش. دارند و اهداف تصريح شده همخواني

توان نظر قرار داده است و مي آموختگان را مدهاي كسب شده دانشتوانايي
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، مك جين و بوردن) ارزش افزوده نظام آموزشي را از آن طريق به دست آورد
1995) 

هاي مختلفي براي توسعه خدمات شكل گرفته بر اساس اين رويكرد مدل
هاي مختلف از جمله سنجش كيفيت آموزش كاربرد كه اكثر آنها نيز در حوزه

نياز مورد توجه و بررسي  ماهيت ها با توجه به نوع ودر اكثر اين مدل. دارند
ها كاملاً مشابه بوده و فقط از رويكردهاي اند و در مواردي اين مدلقرار گرفته

 . مختلف به آن نگريسته شده است
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 های مطرح در کیفیت خدمات براساس رویكرد ذینفعانبررسی مدل 1جدول 

ره
ما

ش
 

 انواع مدلهاي
 كيفيت خدمات 

 توسعه
 دهنده مدل 

 ابعاد خدمات

S
O

1
 

 مدل كيفيت فني
 و كاركردي 

 كرونروز
 1985 

دي در كيفيت كاركر -2بني بر كيفيت خروجي كيفيت فني م -1
 تصوير شركت -3مواجهات 

S
O

2
 

 مدل شكاف 
 عملكردي

 پاراسورامان و 
 1985ديگران

 شكاف بين انتظارات مشتري
 و ادراكات مديريت 

S
O

3
 

 مدل كيفيت
 خدمات نسبي 

 فارمر 
1988 

 هاي نبهج -2ضاوت تخصصي ق -1د بر سه بع
 جهيزات فيزيكي و فرآيندهات -3رفتاري 

S
O

4
 

 مدل توسعه كيفيت
 خدمات )مدل شكاف( 

 زيتمال و
 1988ديگران  

 ، بر تعيين شكاف براساس پنج بعد ملموسات
 اطمينان و همددردي، پاسخگويي، اعتبار

S
O

5
 

 مدل تلقين شده
 كيفيت خدمات 

 بروگويج و
 1990ديگران  

 ، با توجه به ابعاد تبليغات شامل تصوير شركت
 تأثيرات خارجي و فعاليتهاي بازاريابي سنتي

S
O

6
 

 مدل عملكرد
 صرف 

 كرونين و
 1992تيلور  

آنها اعتقاد به ادراك عملكرد داشته  SERVPERFارائه مدل 
و واژه عملكرد مورد انتظار در مدل به كار بردند و مدل 

servequal اصلاح گرديد 

O
S

7
 

 آلمدل ارزش ايده
 كيفيت خدمات 

 متسون
 1992 

ها و آرزوها و حداقل قابل قبول مطلوب تكيه آلتكيه بر ايده
 هاي غير معقول دارددارد و تلاش بر حذف خواسته

S
O

8
 

 مدل 
 ITهمترازي 

 بركلي و كاپتا
 1994 

دسترسي درك ، شايستگي، پاسخگويي، شامل ابعاد اعتبار
 ارتباطات استمشتري و رازداري و 

S
O

9
 

 مدل اثر كلي 
 و صفت خاص

 دب هولكر
 1996 

 تركيب دو مدل انتظارات مشتري و خدمات 
 مبتني بر مشتري براساس تكنولوژي برتر

S
O

1
0

 

 مدل كيفيت خدمات دريافت
 شده رضايت مشتري 

 اسبرنگ و مك 
 1996كوي

هاي معقول تأثير انتظارات عملكرد ادراك شده در بين خواسته
 رك ادراك كليدهاي غير معقول و استهو خو

S
O 1
1

 

 مدل توصيفي كيفيت
 PCPخدمات  

 فيليپ و
 1997هازلف  

 دسته از صفات جانبي محيط 3برحسب 
 صفات مركزي و صفات محوري، خدمت 

S
O 1
2

 

 مدل ارزش دريافت شده
 فروشياز كيفيت خرده 

 سوويني و
 1998ديگران  

 تكيه بر ارزش و مقايسه بين 
 داندودگذشتگي ميسود و خ

S
O 1
3

 

 ارزش، مدل كيفيت خدمت
 مشتريمشتري و رضايت 

 اوه
 1999 

بر اساس ارزش مشتري و رضايت مشتري در حوزه خريد 
 گرددپستي مطرح مي

S
O 1
4

 

 مدل ميانجي 
 و سوابق

 دب هولكر
 2000و ديگران 

باشد و عوامل وابسته مرتبط با كيفيت خدمات به سوابق مي
 تري با مفاهيم رفتاري داردارتباط رضايت مش

S
O 1
5

 

 مدل كيفيت خدمات
 DEAداخلي  

 سوتريو
 2000 

 ها واستفاده از مدل تحليل پوششي داده
 توجه به فرسايش كيفيت خدمات 

S
O 1
6

 

 مدل كيفيت 
 خدمات الكترونيك

 سانتوز
 2002 

آوري دسترسي به فن، تكيه بر طراحي مناسب صفحات وب
 پشتيبانيجديد و دقت در نگهداري و 

گيري و ها گسترش و اندازهاساس اين نظريه بر 1980بعد از دهه 
هاي كيفيت رو به افزايش نهاد و ابزارهاي متفاوتي براي ارزيابي سيستم
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باشد كه اين مدل بر مي servequalسنجش ارائه گرديد كه مهمترين آن مدل 
 1988تا سال  شناخت ارزيابي فردي و گروهي خدمات ارائه شده تكيه دارد و

( و 2004، تر ارائه گرديد )كولين و تامسونبراي كاربرد بيشتر به شكل كامل
هاي مختلف كاري گسترش يافت پس از آن به سرعت كاربرد اين مدل در حوزه

در حوزه آموزش نيز اين مدل را با توجه به ابعاد مختلف . (2004، وليك)تان
 . توان به كار بردانتظارات دانشجويان مي

مطرح شده  1980هاي اگر چه مفاهيم كيفيت آموزشي از سال
( ولي به صورت نظامند با رويكردهاي مشتري 2005، )اسريكانتان و دالپر

توسط تيلور و كانيون و هاروي پيشنهاد يك ابزار ، 1992مداري در سال 
اساس مدل تعيين انتظار كيفيت  مفهومي را براي تعيين شكاف انتظارات بر

گيري انتظارات ادراك ( در اين جهت2006دهند )هيوسي را ارائه ميآموزش 
شده مهمترين عامل اثرگذار بر كيفيت خدمات به مشتريان و رضايت آنها 

آورد گيري به وجود ميمطرح شده و از طرفي مبناي مناسبي براي تصميم
به كاربرد مفهوم سازي  1995( اندرسون در سال 2005، )پاكدل و هارود

پردازد )كارانا يك مدل مي وزش عالي در چهارچوبانتظار مشتري در آم مجدد
ر دهد هاي متفاوتي را مورد سنجش قراتواند هدف( كه مي2000، و اوينگ

شاخصه و پنج بعد براي شناخت نيازهاي  22( اين مدل داراي 2003، )بيجني
شد كه باها از جمله حوزه آموزش اثرگذار ميمشتري بوده كه در همه محيط

در اين پژوهش سعي گرديد در يك مطالعه موردي به بررسي و توسعه مدل 
servequal  براي سنجش كيفيت آموزش عالي در ايران مورد استفاده قرار

گيرد و با توجه به عنصر اصلي نقش مديران گروه و عناصر مديريت آموزشي 
گرش از عناصر ملموس تفكيك شده به عنوان يك راهبرد در جهت سنجش ن

 . دانشجويان مطرح و به مدل مربوط اضافه گردد
 بر اين اساس سوالات اصلي پژوهش به شرح ذيل است:

 آيا تفاوت معناداري بين ادراكات دانشجويان و خدمات ارائه شده به آنها-
 وجود دارد؟
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بيشترين شكاف ، با توجه به نگرش دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي قزوين-
 باشد؟با توجه به ابعاد عملكردي چه مي از منظر دانشجويان

 

 روش:
در به كارگيري متدولوژي تحقيق و كاربردي كردن مدل تحليلي سعي 
 گرديد شش بعد اصلي و ماهيت تعاريف آن در حوزه آموزش عالي

مجددتعريف گردد و بعد عناصر آموزشي از عناصر ملموس با توجه به 
نجش و تعيين شكاف نظرات براي س servequalكاربرد آن اضافه و مدل 

 . مشتريان مورد بررسي قرار گرفت
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 در آموزش عالی servequalهای مدل اصلاح شده ( ابعاد و مؤلفه2جدول )

 ابعاد
 هاي شاخصه

 تعريفي در مدل

 ا و ابزارهاي جديد آموزشيتكنيكه -1

 عناصر 
 ملموس

 كان آموزشي مناسب و خدمات در دسترسم -2

 انيو آموزش ديده در حوزه خدمات رس پرسنل مناسب -3

ها و فرآيندهاي ارتباطي مناسب و كليه عناصري كه باعث ارائه خدمات كانال -4
 شوندمناسب مي

 مل به تعهدي كه دانشگاه در امر آموزش داشته استع -5

 اعتماد
 ذيرش صادقانه مشكلات حوزه آموزشي و گرفتن پيشنهاداتپ -6

 هاوزهمر مناسب در تمام حايجاد خدمات مست -7

 افشاري بر استعدادها و نه بر اشتباهات با توجه به اسناد و مداركپ -8

رساني شفاف و صادقانه براي شرايط خدمات آموزشي به تفكيك جزئيات اطلاع – 10
 و شفافيت قوانين

پاسخگوي
 ي

 ندها همواره در حال كمك به دانشجويان باشكاركنان در تمام حوزه – 11

 كاركنان وقت كافي براي پاسخگويي به دانشجويان و سؤالات آنها در كارهاي – 12
 خود بايد قرار دهند

 كاركنان به سرعت و دقت خدمات براي دانشجويان عرضه كنند – 13

اي باشد كه حس اطمينان را در دانشجويان به وجود رفتار كاركنان به گونه – 14
 آورد

 پاسخ به نيازهاي خود احساس آرامش نمايند دانشجويان در – 15

 ايجاد
 اطمينان 

ست كاركنان در حوزه خود دانش لازم را براي ارائه خدمات در همه ابعاد به د – 16
 آورند

 . هر كارمندي به تنهايي در برابر هر دانشجو مسئول است – 17

 اشددر كار خود انعطاف لازم را جهت دانشجويان مختلف داشته ب – 19

 همدلي
 رساني و مشاركتارائه پيشنهادات مشتريان در جهت اطلاع – 20

 بهترين راهها براي نزديكي به دانشجويان انتخاب شود – 21

 كاركنان آموزش نيازهاي مشتريان را درك نمايند – 22

 ها در حضور به موقععملكرد مديران گروهها و معاونت آموزشي دانشكده – 23
 عناصر 

 ريت مدي
 آموزشي

 ريزي آموزشينحوه برنامه -24

 نحوه برگزاري آزمونها و امتحانات – 25

 نحوه تدريس دروس – 26
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هاي رقابتي و در عنصر خدمات كيفي ارائه شده نقش servequalدر مدل 
و  نوع ارتباط و تعيين servequalنوع تبليغات ديده نشده كه در مدل اصلاحي 

 . رتباطات به صورت كلي نيز در نظر گرفته شده استشكاف ارائه شده و ا
 نماييد از بعد نگرش ذينفعان و بر( مشاهده مي1شكل ) طور كه در همان

هايي در وضع موجود ادراك شده شكاف اساس وضع مطلوب ترسيم شده و
بر نگرش افراد و برداشت  هاآيد كه اين شكافوجود ميه امر درك كيفيت ب
 گذار استآنها از كيفيت اثر

 

 servequal( مدل تكمیلی 3شكل )
 

كنيد كه در اين مدل مقايسه خدمات ملاحظه مي 3طور كه در شكل همان
براي . گيردمرحله فرعي شكل مي 4و ايجاد شكاف در يك مرحله اصلي و 

سنجش كيفي موضوع در پرسشنامه استاندارد اين مدل با توجه به بعد اصلي 
اثرگذار مربوطه اصلاح و نقش اثرگذاري رقيب نيز هاي اضافه شده شاخصه
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از نظر روش تحقيق با توجه به ماهيت توصيفي آن . مورد توجه قرار گرفت
باشد كه در راستاي توسعه هاي پژوهش پيمايشي از نوع مقطعي ميجزء روش

 . يك سيستم اين پژوهش شكل گرفته است
ضر مزبور تحقيق حاجامعه : گيريحجم نمونه روش نمونه، جامعه آماري

كليه دانشجويان شاغل به تحصيل در دانشگاه آزاد اسلامي قزوين كه حداقل 
 دو ترم از تحصيل آنها گذشته باشد كه به طور كلي اين دانشجويان بالغ بر

، صنايع و مكانيك، ده مديريت و حسابدارياند كه در دانشكنفر گرديده 12160
جم براي انتخاب ح. باشندحصيل ميفنآوري مشغول به ت عمران و معماري و

نفر  296 نمونه از فرمول مورگان استفاده گرديد كه حجم نمونه آن بالغ بر
 . باشدمي

ها ضريب حجم نمونه براي تخصيص حجم نمونه به تفكيك دانشكده
متناسب انتخاب و در طبقات به تخصيص حجم نمونه به صورت تصادفي اقدام 

 . گرديد
ته براي سنجش اعتبار به محتواي تحقيق تكيه گش: اعتبار و پايايي تحقيق

بدين منظور پس از تدوين پرسشنامه توسط گروه تحقيق اين پرسشنامه ، است
ها و مديران گروه هاي دانشكدهبراي ده نفر از اساتيد خبره كه شامل معاونت

هاي تعريف ا و شاخصهارسال گرديد و نظرات آنها در باب نوع مؤلفه، اندبوده
 نفر در 25براي سنجش پايايي در يك طرح پايلوت با نمونه . شده اخذ گرديد

دو دانشكده به صورت تصادفي پرسشنامه مزبور توزيع گرديد كه پس از 
 . تعيين گرديد =  8576/0حليل آن ضريب آلفاي كرونباخ تآوري نتايج و جمع
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 ها:یافته
رد با رويك spssافزار ا كمك نرمآوري نتايج بين تحقيق پس از جمعدر ا

ه توج به آمار توصيفي و استنباطي به تحليل نتايج پرداختيم كه در هر مرحله با
در پاسخ به . ه گرديدهاي مختلف استفادبه نوع ضرورت تحقيق از آزمون

ها و صنماييد شاخملاحظه مي 3همانطور كه در جدول ، سوال اول پژوهش
نوع پاسخگويي پاسخگويان به تعيين شكاف پرداخته كه با توجه به ميانگين 

 همدلي و مواد، دانشگاه در دو بعد پاسخگويي. باشدمي 36. 5سطح شكاف 
ريزي خود به اين باشد كه بايد در برنامهدرسي داراي شكاف عملكردي مي

 . دازدد بپرهاي اين ابعامهم توجه نموده و به اصلاح و بررسي شاخص
 

 4SOهای ( نتایج نهایی به دست آمده از مؤلفه3جدول )

 مولفه ها
ميانگين 
 ادراكات

ميانگين 
 انتظارات

ميانگين 
 شكاف

 -7164/1 5 /9882 5 /2718 ملموسات

 -1 /6875 6 /1935 5 /4862 اعتبار

 -6745/1 6 /2185 5 /5440 اطمينان

 -0275/2 6 /0892 4 /0617 پاسخگويي

 -0484/2 5 /9525 1003/3 همدلي

 -059/2 6 /1993 4 /1140 عناصر مواد آموزشي

 064/9 641/36 578/27 كيفيت كلي خدمات

سوال دوم پژوهش كه دانشگاه در كدام يك از ابعاد شكاف  در باب
عملكردي بيشتري داردفرضيات تعريف شده در پژوهش حاضر بر اساس مدل 

 اي ويل كاكسون مشخص گرديد فرضياترتبه –اي تحليلي و روش مقايسه
مربوط به ملموسات و اعتبار واطمينان تاييد و بقيه موارد رد گرديد و از طرفي 
مشخص شد كه در اين پژوهش دانشگاه در هر شش بعد داراي شكاف 

كه اين شكاف با توجه به اندك بودن دربعضي از ابعادو  باشدعملكردي مي
باشد ولي در ابعادي كه ها در حد مطلوب ميعضي از مؤلفهتنوع انتظارات در ب

گيرد دانشگاه حتماً بايد بالاتر از حد ميانگين متوسط شكاف قرار مي
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از . ريزي نموده و در جهت كاهش آن اقدامات لازم را معمول گرداندبرنامه
ها شش مؤلفه اصلي از تحليل واريانس طرفي براي شناخت بيشتر از رتبه

ها مورد مقايسه قرار گرفت از آمار توصيفي استفاده و ابعاد و مؤلفهفريدمن 
بندي نتايج مورد كاربرد نيز جهت توسعه و توصيف مؤلفه در راستاي جمع

نماييد با توجه به تست ( ملاحظه مي4همانطور كه در جدول ). قرار گرفته است
همدلي عناصر آزمون فريدمن اعتبار و ملموسات واطمينان بيشترين تأثير و 

 در نگرش مطلوب دارد  مواد آموزشي كمترين تأثير را
 

 های اصلی( تست فریدمن از مؤلفه4جدول )
 Mean هاي برداشتمؤلفه

 ملموسات
 اعتبار

 اطمينان
 پاسخگويي

 همدلي
 عناصر مواد آموزشي

29/5 
10/5 
94/5 
63/4 
68/4 
59/3 

توجه به  و از طرفي نيز نقش ضعيف همدلي و پاسخگويي را با
توان جستجو هاي تعريف شده در اين مدل در نوع ارتباط با محيط ميشاخصه

نمود و لازم است دانشگاه در حوزه تحت اختيار خود به اصلاح فرآيندهاي 
وجه ارتباطي و بهبود آن با توجه به عملكرد و بهبود عناصر مواد آموزشي با ت

بعد تفاوت  از. ود بپردازدهاي مستعد خاساس پتانسيل به عنصر تبليغات بر
ها از آزمون كروسكال و اليس معناداري بين نظرات دانشجويان در دانشكده

 . مورد استفاده واقع گرديد
هاي مختلف از نظر كنيد بين دانشكدهملاحظه مي 5همانطور كه در جدول 

گردد كه اين تفاوت اي مشاهده مي( تفاوت قابل ملاحظه%5داري )سطح معني
ار بين نظرات دانشجويان حتماً در تحليل و نظرسنجي كيفيت آموزشي معناد

 . بايد مورد توجه قرار گيرد
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 ( نتایج آموزن کروسكال و الیس5جدول )

در اين پژوهش مشخص گرديد كه بين جنسيت و تحصيلات در نوع 
، نگرش تشخيصي در ابعاد ادراكات دانشجويان در تشخيص نقاط ضعف

لي ديده تفاوت معناداري وجود دارد كه اين تفاوت بيشتر در ابعاد اعتبار و همد
بيشتر به ، شود و دانشجويان مؤنث نسبت به دانشجويان مذكر در مقايسهمي

ها در باب متغير سن اثر چنداني بر روي مؤلفه. انداين شكاف تأكيد ورزيده
 .وجود ندارد

در اين پژوهش همچنين در راستاي شناخت مشكلات دانشگاه مشخص 
هايي در خدمت داراي شكاف، گرديد كه با توجه به ابعاد عملكردي دانشگاه

رساني تواند در جهت بالا بردن عملكرد خدماتباشد كه دانشگاه ميرساني مي
از طرفي در راستاي  و. هايي را در جهت بهبود ارائه دهدبه دانشجويان طرح

هايي كه باعث ايجاد ترين عاملهاي سؤالات باز عمدهتوصيف ابعاد و مؤلفه
صوص در عناصر آموزشي صرف عملكرد مديران اند به خشكاف عملكرد شده

اطمينان  در بعد ها و آزمايشگاه وگروه و امكانات آموزشي از جمله كارگاه
كه كليه اين موارد در . گرددنامناسب در ارتباط با دانشجو بر مي تبليغات
با حضور مديران مربوطه ورياست دانشگاه مورد بررسي و  جلساتي

ن ارائه گرديد در بعد همدلي در بررسي به عمل هايي در جهت توسعه آطرح
هاي مربوطه مشخص گرديد دو عامل اصلي آمده در نتايج با توجه به شاخص

هاي ارتباطي مناسب باعث ايجاد شكاف گرديده حجم كار زياد و نبود كانال
گردد كه اصلاح فرآيند و جابه جايي بعضي از پرسنل اين است كه پيشنهاد مي

ل گردد و به حد ميانگين مطلوب براساس ميانگين كلي تعريف ها حداقشكاف

SO1P N رتبه متوسط 

 دانشكده حسابداري و مديريت
 دانشكده عمران و معماري
 دانشكده صنايع و مكانيك

 آوري اطلاعاترايانه و فن –دانشكده برق 

89 

95 
52 
60 

79/139 
79/111 
33/139 
47/138 

 296 جمع
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هاي تحقيق مشخص گرديد عدم مراجعه به از طرفي در يافته. شده كاهش يابد
گردد كه موقع دانشجو به سيستم آموزشي باعث به وجود آمدن شكاف مي

نمايد يا به عبارتي ديگر عدم حضور به موقع ارباب سيستم را دچار چالش مي
گردد كه پيشنهاد گرديد با اصلاح باعث اختلال در خدمات رساني مي رجوع

مكانيزم فرآيند مراجعه دانشجو به سيستم اين شكاف نيز به حد مطلوب نزديك 
 گردد

 

 گیریبحث و نتیجه
اساس نظرات بسياري از پژوهشگران و سياستمداران دانشگاهي  بر

هاي علمي و رصهعدر  تواند تأثيرات شگرفيوجود عنصر كيفيت آموزشي مي
( و از 1995( )تافتي 2004( )كي واسي 2006)هال . ها بگذاردپژوهشي كشور

تواند به عنوان ركن اساسي توسعه در ايران مورد توجه قرار گرفته طرفي مي
 در سطح جامعه كمك نمايد و به گسترش ابعاد اين مهم

 و بروندادهايكيفيت آموزش بر پايه كيفيت تمامي ابعاد و عناصر دروني 
شود و توجه به اين ابعاد به طور حاصل از تلاش عوامل دروني حاصل مي

 تواند كيفيت را تحقق بخشيده و دانشجويان به عنوان ذينفعان قلمدادمستمر مي
هاي نظرسنجي براي شناخت بر اين اساس سنجش و اجراي طرح. شوند

يابي به ا براي دسته رتواند مجموعه دانشگاتجارب و مشاركت ذينفعان مي
 اهداف متعالي و بالنده خويش ياري نمايند 

و مستون  2003پالمر . 1994اكثر محققين از جمله هرسي و بلانچارد 
معتقدند كيفيت بالا و سنجش اهداف كمي به صورت  2001و مارتين  1992

در اين پژوهش . بيت مشتري را حاصل آوردتواند رضايت و مطلومستمر مي
گرديد كه دانشجويان از اين امر خشنود بوده و در فرآيند نيز مشخص 

هاي ند و در جهت بهبود سيستم مشاركتدادپژوهش همكاري لازم را انجام مي
 . دارندلازم را معمول مي
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يك مدل با كاربرد بسيار در  servqualكه مدل  با توجه به اين
زشي نيز ( در سنجش كيفيت آمو1995باشد )تافتي هاي مختلف ميعرصه

تواند كاربرد داشته باشد و در اين پژوهش نيز اين موضوع مورد تأكيد مي
قرار گرفته و از طرفي بعدي جديد به نام عناصر آموزشي كه با توجه به 
محتواي آموزش اصلي بود به اين مدل اضافه گرديد كه در اين پژوهش 

بوده گر چه  دانشگاه در همين بعد نسبت به ديگر ابعاد دچار شكاف بيشتري
هاي مناسبي در اين امر صورت گرفته است از طرفي بعد همدلي ريزيبرنامه

باشد كه عنصر مهمي در توسعه پايدار كه همان احساس آرامش و همراهي مي
گردد با توجه به كيفيت آموزشي و نوع ارتباطات با دانشجويان قلمداد مي

نتظارات ادراك شده و شرايط نگرش جامعه ايران به مباحث پاسخگويي و ا
بيني در بررسي نحوه ارتباطات درك شرايط با توجه به مباحث نبود واقع

 ن يكتوسعه بايد مورد توجه قرار گيرد و سطح توقع را نيز در اين امر به عنوا
ل به عنوان يك مد servqual مدل. متغير تعديل كننده مورد بررسي قرار گيرد

 وتواند عامل مقايسه بين گروههاي آموزشي استاندارد در ديدگاه ذينفعان مي
حتي دانشگاهها قرار گيرد و رضايت بهبود دانشجويان را به صورت عملكرد 

ر بذار كلي بالا برده و اين رويكرد انتظارات ادراك شده نيز مهمترين عامل اثرگ
 . (2005كيفيت خدمات و رضايت مشتريان بهبود يابد )پاكدل و هارود 

هاي توان به عناصر مشترك در كيفيت در دانشگاهت ميدر كاربرد كيفي
هاي كيفي آنها تأكيد بسيار شده ولي بايد به اين مشيسراسر جهان در خط

ها و مشخصات منحصر به خود مهم توجه كرد در كشورهاي مختلف ويژگي
ولي . (1385، توان يك الگوي كيفيت جهانشمول ارائه داد )شعبانيدارند و نمي

يا توجه به اينكه بر ابعاد عملكردي و نگرشي مشتري تأكيد  servqualمدل 
اي در جهت بهبود و توان به نيازهاي مشتري به عنوان يك مدل پايهكند ميمي

ر توسعه سيستم مورد توجه قرار گرفته و نياز دانشجويان براي بالندگي بيشت
 . دانشگاه تشخيص داده شود

 



ن
ش
ه
و
ژ
پ

ه
م
ا

 
ي
ت
ی
ب
ر
ت

 

 -م سال شش
  -26شماره
 90بهار 

 . .. سنجش کیفیتارائه یک چهارچوب مفهومی برای  

   122 

 

 کتابنامه:
ضمين تا تعالي كسب و مديريت كيفيت از ت، (1381) ،اصغر پورسرايي زهرا -

 . فيتالمللي مديريت كيمجموعه مقالات كنفرانس بين، كار
مركز ، اپ اول تهرانچ، مديريت كنترل كيفيت، (1378كزازي ابوالفضل ) -

 . آموزش مديريت دولتي

سنجش و ارزشيابي آموزشي؛ چاپ ، گيري(؛ اندازه1382علي اكبر )، سيف. -
 دوران :تهران، ميازده

ر د( بررسي كيفيت تدريس 1385رضوان )، زادهبختيار و قلي، شعباني -
سال دوازدهم ، يريزي در آموزش عالدانشگاه فصلنامه پژوهش و برنامه

 . 39شماره 
ن نامه پايا، ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي، (1385)، افسانه، ميرزايي -

 . ه آزاد اسلاميكارشناسي ارشد گوه مديريت دولتي دانشگا
ابطه مهارتهاي سه گانه بررسي ر، كريمه وجيهي، نوه ابراهيم عبد الرحيم-

، برنامه ريزي مجله پژوهش و، هاي آموزشي با كيفيت آموزشيمديران گروه
 .39 شماره 1385بهار 

- Bigne j. e and martinez. c and miquel m. j. (2003), servqual 

reliability and validity in travel agencies, journal, annals of 

tournsm research vol 30 pp255-262 . 
- Barne R Bradley (2007) , analyzing service quality: The case of 

post-Graduate chinese students, Total quality management Vol 

18, No 3 . 
- colleen Cook and Thompson Bruce (2006), Reliability and 

validity of servqual scores used to evaluate perception of 

library service quality, journal of acadmic librianship, Volume 

26, Number 4 , p. 245-858 . 
- Caruana albert and ewing miclael adramaseshan, (2000), 

assessment of three- column format servqual: an experimental 

approach, journal of business research 49, 57-65 



ن
ش
ه
و
ژ
پ

ه
م
ا

 
ي
ت
ی
ب
ر
ت

 

 -م سال شش
هار ب -26شماره 

90 

 تربيتي پژوهشنــامه

  123 

 

- Hall john,vaty (2006) , a comparative analysis of international 

Education satisfaction using servqual, joumal of serviees 

research volume, 

- Hussey K. michel (2006), using the concept of loss: an 

alternative servqual measure the service Industries journal, Vol 

19 , No. 4, pp. 89-101 . 
- Kay tan and se kek (2004), service quality in higher eduction 

using an enhanad servqual Approch, quality in higer education, 

Vol. 10 , No , 1 . 
-Mcginn, N. F. & A. M. Borden(1995): Framing Question, 

Constructing Answers: Linking Research withEducational 

Policy for Developing Countries; Camidg, MA: Harvard 

University Press 

- Ori, henry and hulshoff(1994) , developing a quality 

programme for higler education at the hogesehool Utrecht: 

adutch case study, European forhigler engineering education, 

Vol 19 , No 3 . 
- Owlia. S mohammad and aspinwall Elaine (1996), quality in 

higher education asurrey, joumals xford, total quality 

management vol 7, No2 . 
- Pakdil fatma and timothy n. harwood (2005), patient 

satisfaction in a preopervative assessment clinic: an analysis 

using servqual pimensions, jounal total quality management 

- Svikatan gitachari and dalrymple john(2005), Implemention of 

Holistic model for Quality in higher Education, Quality in 

Education, Vol 11 , No 1 

- Tofte Bjorg (1995) , a theoretical model for implementation of 

total quality leadership in education, Journals oxford, total 

quality management Vol. 6 vol 16, No 1 , 1530 . 
- Wisniewski mik and dimelly mike (1996), measuring service 

quality in the public sector: the potential for servqual, total 

quality management, vol7, No 4 . 
 


