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Abstract 
The research purpose is to carry out a comparative 
study with regard to the service quality in Islamic 
Azad University of Golestan province, based on the 
well-established SERVQUAL methodology. The 
research method is applied and descriptive-survey in 
terms of the purpose and methodology, respectively. 
The statistical population included all the university 
students of Ali Abad, Gorgan & Azad Shahr branches, 
out of which a sample of 3000 subjects was drawn 
using stratified sampling. The research tool was “The 
Standard Questionnaire Of SERVQUAL Model” 
which had already been assessed regarding its validity 
and reliability. The SERVQUAL model employs a 
multiple-item scale that measures service quality as 
perceived by consumers. Assessing service quality 
using SERVQUAL involves computing the difference 
between the paired expectation and perception 
statements. Results reveal that there is a gap between 
the perceived and desired service level; furthermore 
we witnessed no adequate quality service in all the 
three branches; what’s more, t-test also indicated that 
there is a significant difference between the desired 
and the perceived quality service level amongst the 
three above-mentioned branches. 

Keywords:Quality Service, Expectations, Perceptions, 
Empathy, SERVQUAL 
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  مقدمه
هاي عمومي به  امروزه بيش از هر زماني ديگر سازمان

هاي مشتريان خود درباره خدمات ارائه شده و  ارزيابي ديدگاه
ميزان برآورده شدن انتظارات آنها از ارائه اين خدمات نياز نيز 

دانند تا چه حد فقدان اطلاعات  خوبي مي هدارند، چرا كه آنها ب
كافي درباره انتظارات و بازخورد ادراكات مشتريان از خدمات 

الواني (ها مشكلاتي راايجاد خواهدكرد  ارائه شده براي سازمان
  .)66،ص1382و رياحي، 
هاي  هاي خدماتي در عرصه به افزايش نقش سازمانباتوجه 

هاي  ، سازمان هاي رقابت اقتصادي و اهميت كيفيت در عرصه
خدماتي بايد با رويكردي استراتژيك و پويابه مديريت كيفيت 
 خدمات بنگرد و درك واضحي از وضعيت كيفيت خدمات،

هاي عمومي كيفيت  و مشخصه) مشتري(انتظارات ارباب رجوع
 محسوس نا،به كالاها اينكه نسبت خدمات باتوجه به.اشندداشته ب

 امكانآيند  لاينفك خدمات دهندگان به حساب ميجز و اند
پراگساماتز و (كنند ميتر  مشتريان را سختشان توسط ارزيابي 
  .)131ص،1،2006پنتكاست

هاي خدماتي كه وظيفه  ها به عنوان يكي از سازمان دانشگاه
 سطح علمي و فرهنگي كشور را با اهميت آموزش و ارتقاي

خصوص   به،باشند  نميمستثنيبه عهده دارند نيز از اين امر 
دانشگاه آزاد اسلامي كه علاوه بر اين وظيفه خطير، بايستي با 
ارتقاي سطح كيفيت خدمات خويش موقعيت خود را در 

بايستي به اين نكته .ي علمي كشور تثبيت و بهبود ببخشد جامعه
رائه خدمات آموزشي مطلوب به تنهايي توجه داشت كه ا

ها را فراهم سازد بلكه  تواند امكان تحقق اهداف دانشگاه نمي
اين امر با ارائه خدمات اداري مناسب از طرف دانشگاه به 

هاي  يكي از مدل. عنوان بخش ستادي دست يافتني خواهد بود
گيري كيفيت خدمات مورد  معتبر جهاني كه جهت اندازه

گيرد مدل سروكوال است كه كيفيت خدمات  ر مياستفاده قرا
ابعاد فيزيكي، قابليت اطمينان، ضمانت و را بر اساس پنج بعد 

 .تضمين، مسئوليت پذيري و همدلي مورد بررسي قرار مي دهد

                                                 
1- Prugsamatz  and  Pentecost 

وضعيت كيفيت خدمات : كهاين است لذا سوال اصلي پژوهش
هاي آزاد اسلامي استان گلستان براساس مدل  در دانشگاه

  ال چگونه است؟سروكو
  مفهوم كيفيت خدمات

بعضي ازپژوهشگران كيفيت خدمات را برپاية فرضيات 
 براي مثال بيتز و هابرت .اند تئوريك متفاوتي تعريف كرده

عنوان برداشت كلي مشتري از  هكيفيت خدمات را ب )1994(
. اند پستي يا برتري نسبي سازمان و خدماتش تعريف كرده

كيفيت خدمات دريافتي را )1985(بريپاراسورمان، زيتهامل و 
يك قضاوت جهاني يا نگرش وابسته به برتري يك "عنوان هب

اند كه  اند و متذكر شده تعريف كرده"خدمت ارائه شده
قضاوت بركيفيت خدمات انعكاس رتبه و مسير تفاوت ميان 

  و همكاران،2هاك(باشد مشاهدات و انتظارات مشتري مي
  .)355، ص2009

 در حوزه كيفيت خدمات توسط پاراسورمان كار زيربنايي
 كرونين و تيلور. گرفت صورت1998و همكارانش درسال

 ارائه 3ابزار سروپرف را درگسترش ابزارسروكوال) 1994(
عنوان مقياس كافي  هدادند كه تنها فهم مشتري ازكيفيت را ب
 وونگ و همكاران(دهد جهت ارزشيابي مورد سنجش قرار مي

  .)107، ص2010،
توان از طريق مقايسه  يت مشتري از يك خدمت را ميرضا

انتظارات او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده، 
اگر خدمات ارائه شده از حد انتظارات مشتري  .تعريف نمود

وقتي انتظارات  و شود قلمداد ميعالي فراتر باشد، آن خدمات 
 منطبق  او از خدمات ارائه شدهادراكاتمشتري از خدمات با 

اعرابي و (كيفيت خدمات ارائه شده رضايت بخش است شود،
  .)65،ص1382،ايزدي
  )سروكوال(اندازه گيري كيفيت خدمات مقياس

توسط 1985 از مدل مفهومي كه سال4مدل سروكوال
اين در . همكارانش ارائه شد،گرفته شده استپاراسورامان و 

                                                 
2 - Hak 

-servqual 3 
4 - Servqual  Model 
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ه از كنند مصرفمدل كيفيت خدمات نتيجه مقايسه انتظارات 

. باشد مي نيز ادراكات او از خدمات دريافت شده وخدمات 
گيري  عنوان يك روش برتر جهت اندازه  سروكوال بهمقياس

 مقياس و شامل پنج بودهانتظارات مشتريان از كيفيت خدمات 
 ابعاد فيزيكي، قابليت اعتماد، قابليت پاسخگويي، تضمين و(

ده بعد همپوشي  اين پنج مقياس از .باشد  ميضمانت، همدلي
اند كه توسط تحقيق اكتشافي پاراسورمان و  مشتق شده

 .نظرگرفته شدند همكارانش براي كيفيت خدمات ضروري در
هاي كيفيت خدمات به يكديگر مرتبط بوده و ادراك  مقياس

 ،1،2010راجديپ و سايرين(سازند كمي كيفيت خدمات را مي
  .)12-33صص 

  ) 30،ص2010ينز و مارتينز،مارت: (ها عبارتند از اين مقياس
 تجهيزات  و شامل وجود تسهيلات: ابعاد فيزيكي-الف
تمام اين ابعاد تصويري را .  و كالاهاي ارتباطي استكاري

براي ارزيابي كيفيت آن را مد نظر  سازند كه مشتري فراهم مي
  .امكانات رفاهي در محيط فيزيكي سازمان مثل .دهد قرار مي

توانايي انجام خدمات به  معني به : قابليت اطمينان-ب
باشد به طوري كه انتظارات  شكلي مطمئن و قابل اعتماد مي

مثلاً مشترياني كه به يك رستوران مراجعه . مشتري تامين شود
كنند، انتظاراتي نظير انجام سريع سفارشات و تميزي محيط  مي

معناي ديگر قابليت اطمينان عمل به . اطراف و غيره را دارند
يعني اگر سازمان خدماتي در زمينه زمان ارائه .  استتعهدات

دهد  هايي مي خدمت، شيوه ارائه خدمت و هزينه خدمت وعده
  . بايد به آن عمل نمايد

پذيري تمايل به   از مسئوليتمنظور :پذيري  مسئوليت-ج
 ،اين بعد از كيفيت خدمت. همكاري و كمك به مشتري است

ها،  اري در قبال درخواستدادن حساسيت و هوشي تاكيد برنشان
مثلاً در يك بانك اگر . سوالات و شكايات مشتري دارد

مراجعه كننده در ارتباط با افتتاح حساب جاري دچار مشكل 
 رسيدگيشده باشد و از كارمند مربوطه در خواست كمك و 

                                                 
1- Rajdeep & et.al  

د معرف ننمايد، مدت زماني كه بايستي منتظر رفع مشكل بمان
  . خواهد بودپذيري پرسنل  ميزان مسئوليت

 ضمانت و تضمين بيانگر شايستگي و :تضمين  ضمانت و-د
 القاي يك حس اعتماد و اطمينان به درتوانايي كاركنان 

اين بعد از كيفيت خدمت .  نسبت به سازمان است،مشتري
مخصوصاً در خدماتي مهم است كه داراي ريسك بالاتري 

حساسيت مثلاً در مشاغل خدمات درماني با توجه به . باشند
  . جان افراد اين مولفه از اهميت زيادي برخوردار است

 يعني اينكه با توجه به روحيات افراد، با هر كدام : همدلي-ه
طوري كه مشتريان قانع شوند  ه ببشود،اي  از آنها برخورد ويژه

كه سازمان آنها را درك كرده است و براي سازمان مهم 
  . هستند

 اتفاق همكاران خود مدلي هامل بهيتز1990در سالهمچنين 
 به نام الگوي ،را به وجود آوردند كه در ادبيات كيفيت

ت كه در نمودار  معروف گرديده اس2شكاف كيفيت خدمات
  . نشان داده شده است1شماره 

  اهداف و سوالات تحقيق
هدف كلي تحقيق حاضر، تعيين وضعيت كيفيت خدمات 

مي استان هاي آزاد اسلا در هر يكي از واحدهاي دانشگاه
گلستان و سپس مقايسه آنها با يكديگر براساس مدل سروكوال 

  :در اين راستا اهداف فرعي عبارتند از. مي باشد
 تعيين ميزان شكاف ميان انتظارات و ادراكات مشتريان -1

  از كيفيت خدمات در دانشگاه آزاد اسلامي
هر يك از واحدهاي وضعيت كيفيت خدمات در  تعيين -2

  همورد مطالع
به منظور تحقق اهداف تحقيق، سوالات زير طرح 

  :گرديدند
ميزان شكاف ميان انتظارات و ادراكات دانشجويان از  -1

  كيفيت خدمات در هر يك از واحدها چقدر است؟
هر يك از واحدها چگونه وضعيت كيفيت خدمات در  -2
  است؟

                                                 
2- Service Quality Gap Models  
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، 1دانلي، كري و ريمر(خدماتكيفيت مفهومي  مدل :1نمودار 
  )97،ص 2006

  
    پژوهشروش

از نظر روش  كاربردي و  از نظر هدفروش تحقيق حاضر
 تماميآماري شامل  جامعه. باشد  پيمايشي مي-توصيفي

 6000 ،گرگان نفر7000 به تعدادآباد  عليهايدانشجويان واحد
 نفر كه ابتدا با استفاده از 3000و حجم نمونه6000و آزاد شهر
رديد بدين طريق كه از هر گيري طبقه اي تعيين گ روش نمونه

نفر تعيين گرديد و سپس با استفاده از 1000واحد به طور مجزا
نفر از بين كل جامعه مورد 3000گيري ساده اين روش نمونه

  . مطالعه انتخاب گرديدند
بردن به شكاف ميان انتظارات  منظور پي درپژوهش حاضر به

 از دو ادراكات دانشجويان از نحوه ارائه خدمات دانشگاه، و
  نامه انتظارات و ادراكات  پرسشنامه مجزا با عناوين پرسش

                                                 
1 -Donnelly, Kerr and Rimmer 
 

  
  
  

دانشجويان از كيفيت خدمات استفاده گرديده است كه هر 
دو پرسشنامه بر مبناي پرسشنامه استاندارد مقياسهاي سروكوال 

كاملا مخالفم تا كاملا ( گزينه 5و طيف ليكرت و متشكل از 
ي و روايي ابزار با استفاده از  پاياي.تنظيم گرديده است) موافقم

روش آلفاي كرونباخ و محتوايي به شرح زير مورد تائيد قرار 
  .گرفت

  ضرايب پايايي مقياسهاي سروكوال: 1جدول 
  مقياسهاي سروكوال  ضرايب آلفاي كرونباخ

 -انتظارات   ادراكات  انتظارات
  ادراكات

  718/0  814/0  793/0  ابعاد فيزيكي
  837/0  859/0  805/0  قابليت اطمينان

  802/0  849/0  819/0  مسئوليت پذيري
  741/0  784/0  815/0  ضمانت و تضمين

  822/0  817/0  735/0  همدلي
كليه مولفه هاي فوق با 

  هم
886/0  908/0  869/0  



  ...وضعيت كيفيت خدمات بررسي مقايسه اي  37

 
نامه  توان دريافت كه پرسش ، مي1 جدول شمارهبا مشاهده

انتظارات و ادراكات دانشجويان از كيفيت خدمات داراي 
هاي  جهت بررسي روايي پرسشنامهاما . ي قابل قبولي استپاياي

انتظارات و ادراكات دانشجويان در تحقيق حاضر، از آزمون 
  .روايي سازه، همساني دروني استفاده گرديد

 پرسشنامه ادراكات)همساني دروني(نتايج آزمون روايي سازه: 2جدول
 هاي مولفه

  سروكوال
ابعاد 
 فيزيكي

قابليت 
 اطمينان

ت مسئولي
 پذيري 

ضمانت 
 وتضمين

امتيازات  همدلي
 كل

 - - ـ ـ ـ 1 ابعاد فيزيكي

قابليت 
 اطمينان

511/0 
** 

1 - - - - 

مسئوليت 
 پذيري 

403/0 
** 

661/0 
** 

1 - - - 

ضمانت 
 وتضمين

458/0 
** 

577/0 
** 

481/0 
** 

1 - - 

 412/0 همدلي
** 

541/0 
** 

335/0 
** 

483/0 
** 

1 - 

 775/0 امتيازات كل
** 

837/0 
** 

801/0 
** 

682/0 
** 

844/0 
** 

1 

   معني دار است01/0همبستگي در سطح ** : 

، نشان داده شده است، 2همانطور كه در جدول  شماره 
نيز هر يك از آنها  ميان كليه مولفه هاي مدل سروكوال با هم و

به تنهايي، در مقايسه با امتيازات كل پرسشنامه ادراكات 
ت خدمات، همبستگي معني دار در سطح دانشجويان از كيفي

  .سشنامه دارد پروجود دارد كه دلالت بر روايي سازه اين 01/0
  پرسشنامه انتظارات)همساني دروني( نتايج آزمون روايي سازه3جدول

مقياسهاي 
  سروكوال

ابعاد 
 فيزيكي

قابليت 
 اطمينان

مسئوليت 
 پذيري 

ضمانت 
 وتضمين

امتيازات  همدلي
 كل

ابعاد 
 فيزيكي

 - - ـ ـ ـ 1

قابليت 
 اطمينان

711/0 
** 

1 - - - - 

مسئوليت 
 پذيري 

706/0 
** 

818/0 
** 

1 - - - 

ضمانت 
 وتضمين

659/0 
** 

834/0 
** 

769/0 
** 

1 - - 

 715/0 همدلي
** 

773/0 
** 

819/0 
** 

724/0 
** 

1 - 

امتيازات 
 كل

851/0 
** 

841/0 
** 

913/0 
** 

768/0 
** 

891/0 
** 

1 

   معني دار است01/0در سطح همبستگي ** : 

، نيزحكايت از آن دارد كه 3كليه ضرايب درجدول شماره 
كل آنان همبستگي ميان تمامي ابعاد سروكوال با هم و نمرات 

لت بر روايي  وجود دارد، كه اين دلا01/0دار سطح معنيدر
  .اين ابزار دارد) همساني دروني(سازه 

  يافته هاي تحقيق
از  گويي به سوالات تحقيق، به منظور بررسي و پاسخ

هاي آمار توصيفي چون توزيع فراواني و آمار استنباطي  روش
  . ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شده استوT آزمونمانند،
    دانشگاهيواحدسهوضعيت كلي كيفيت خدمات در)الف

هر سه واحد علي وضعيت كيفيت خدمات به طور كلي در 
زيع فراواني محاسبه آباد، آزاد شهر و گرگان براساس تو

 ميزان ادراكات و جدول 4،  شمارهنتايج در جدولگرديد و 
ارائه شده دانشجويان از خدمات  ميزان انتظارات ،5 شماره
  .است

  توزيع فراواني كل ادراكات دانشجويان در هر سه واحد: 4جدول 
 واحد گرگان واحد آزادشهر علي آباد واحد    

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  
  1/60  566  8/58  553  4/60  584  1 اعتبار

 2  329  6/36  373  6/39  342  3/36  

  5/96  908  4/98  926  97  913  جمع 

 

پاسخ 
  5/3  33  6/1  15  3  28  نداده

  100  941  100  941  100  941 جمع 

گردد درواحد  ، مشاهده مي4 جدول شمارهطور كه در همان
فيت خدمات را ضعيف،  درصد دانشجويان كي4/60آباد علي

  . درصد آن را خوب مي دانند6/36
 درصد دانشجويان كيفيت 8/58اما در واحد آزادشهر

  .دانند  درصد آن را خوب مي6/39خدمات را ضعيف،
درصد دانشجويان 1/60و در نهايت در واحد گرگان،

) 2(درصد آن را خوب3/36،)1(كيفيت خدمات را ضعيف
  .1دانند مي

  
  

                                                 
 معـادل  1لازم به ذكر است كـه در تمـامي جـداول فراوانـي ايـن قـسمت ، عـدد                   -1

  . خوب مي باشد2ضعيف، عدد
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  اواني كل انتظارات دانشجويان در هر سه واحدتوزيع فر: 5جدول 
 واحد گرگان واحد آزادشهر علي آباد واحد    

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  
  8  75  1/7  67  5/4  64  1 ميزان

 2  855  2/93  858  2/91  833  5/88  

  5/96  908  3/98  925  7/97  919  جمع 

 

پاسخ 
  5/3  33  7/1  16  3/2  22  نداده

  100  941  100  941  100  941  كلعجم 

گردد در واحد  ،مشاهده مي5طور كه در جدول شماره همان
درصد دانشجويان وجود اين معيارها را نشانه 2/93آباد علي

درصد افراد آن را 5/4دانند و تنها كيفيت خدمات خوب مي
  .دور از انتظار برآورد كرده اند
ود اين درصد دانشجويان وج2/91اما در واحد آزادشهر،

درصد 1/7دانند و معيارها را نشانه كيفيت خدمات خوب مي
درصد 5/88اند و نهايتا در واحد گرگان، ضعيف برآورد كرده

دانشجويان وجود اين معيارها را نشانه كيفيت خدمات خوب 
  .درصد پائين برآورد كرده اند8دانند، مي

ميزان شكاف ميان انتظارات و : سوال اول تحقيق
جويان از كيفيت خدمات در هر يك ادراكات دانش

  از واحدها چقدر است؟

نتيجه شكاف خدمات در واحدهاي دانشگاهي در جدول 
   نشان داده شده است ،6شماره

  
  شكاف خدمات در واحدهاي دانشگاهي : 6جدول 

وضعيت كيفيت خدمات در هر : سوال دوم تحقيق
  يك از واحدها چگونه است؟

به منظور پاسخگويي به سوال دوم تحقيق در هر يك از سه 
تفاوت ، معني دار بودن Tواحد، ابتدا با استفاده از آزمون 

) دوضعيت موجو(و ادراكات) وضعيت مطلوب(انتظارات
دانشجويان از كيفيت خدمات محاسبه گرديد كه نتايج در 

  .شده است ، نشان داده7جدول شماره

  
 ، وضعيت كيفيت خدمات در واحد علي آبادT نتايج آزمون  :7جدول 

  تفاوت   
 بين

    t  درجه
  آزادي

سطح معني 
  داري

خطاي معيار  انحراف معيار ميانگين  
 ميانگين

  تفاوت
   فاصله اطمينان 

95% 

    

    بالا پائين     

مطلوب - موجود  علي آباد 571/0 4484/0 0148/0 692/0 751/0  522/48  908 000/0  

مطلوب - موجود  آزادشهر 525/0 521/0 0171/0 492/0 559/0  681/30  924 000/0  

مطلوب - موجود  گرگان 541/0 499/0 016/0 508/0 573/0  680/32  907 000/0  

 باتوجه به ميزان شود،  مشاهده مي،7طور كه در جدول همان
sig= 0.000 و  وضعيت موجود ، مي توان دريافت كه ميان

داري  آباد تفاوت معني كيفيت خدمات واحد عليمطلوب 
ترين  پائين1، يعني عدد2تا1وجود دارد و ميانگين از دامنه

 57/0بالاترين كيفيت خدمات،2كيفيت خدمات و عدد
توان دريافت   ، ميsig= 0.000ا توجه به ميزان بو . باشد مي

 در واحد كيفيت خدماتو مطلوب  وضعيت موجودكه ميان 
 2تا 1داري وجود دارد و ميانگين از دامنه تفاوت معنيآزادشهر 

 ميزان شكاف
انتظارات 
  دانشجويان

ادراكات 
 نام واحد  دانشجويان

57/0- 
93/1  

 علي آباد كتول  36/1

52/0-  
92/1  

  آزادشهر  40/1

54/0-  
92/1  

  گرگان  38/1



  ...وضعيت كيفيت خدمات بررسي مقايسه اي  39

 
بالاترين كيفيت 2ترين كيفيت خدمات و عدد كمتر، يعني

 sig= 0.000 باتوجه به ميزانمچنينه .باشد مي52/0خدمات،
كيفيت و مطلوب  وضعيت موجودتوان دريافت كه ميان  ، مي

داري وجود دارد و   تفاوت معني واحد گرگان نيزخدمات
ترين كيفيت خدمات و  پائين1،يعني عدد2تا1ميانگين از دامنه

  .باشد  مي54/0بالاترين كيفيت خدمات،2عدد
دار در وضعيت كيفيت  پس از تعيين وجود تفاوت معني

 ادامه وضعيت كيفيت خدمات هر سه خدمات هر سه واحد، در
  . ارائه گرديد،8واحد به طور كلي مشخص و در جدول شماره

  وضعيت كيفيت خدمات در سه واحد: 8جدول 
  
  
  
  
  
  

  
  گيري جهنتي

 وضعيت كيفيت اي  مقايسهتحقيق بررسيهدف اصلي 
در سه واحد (خدمات دانشگاه آزاد اسلامي در استان گلستان

بر اساس مدل سروكوال بوده ) علي آباد، آزاد شهر و گرگان
 سوال اصلي به دوبه منظور تحقق هدف اصلي تحقيق، . است

  :شرح زير ارائه گرديد
 و ادراكات دانشجويان از  ميزان شكاف ميان انتظارات-1

  كيفيت خدمات در هر يك از واحدها چقدر است؟
 وضعيت كيفيت خدمات در هر يك از واحدها چگونه -2
  است؟
ميزان شكاف كيفيت خدمات نشان داد كه هاي تحقيق  يافته

 و ميزان شكاف كيفيت خدمات در -57/0آباد در واحد علي
مات در ميزان شكاف كيفيت خد  و-52/0واحد آزادشهر
نتيجه بدست آمده بيانگر اين . باشد  مي-54/0واحد گرگان

است كه ميان وضعيت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت 
خدمات در هر سه واحد شكاف بسياري وجود داشته و اين 

دهنده آن است كه ميزان كيفيت خدمات در هر سه واحد  نشان
 .آباد، گرگان و آزادشهر بسيار پائين است به ترتيب علي
دار بودن تفاوت  ضمن تائيد معنيهاي تحقيق  همچنين يافته

ميان وضعيت موجود و مطلوب كيفيت خدمات در هر سه 
آباد  كيفيت خدمات در واحد علي دهدكه ميزان واحد، نشان مي

  .باشد مي% 3/36و واحد گرگان% 6/39، واحد آزادشهر% 6/36
گرجي در تحقيقات خود با عنوان مديريت كيفيت جامع 

ر صنعت بيمه ايران بر مبناي مدل سروكوال، باسنجش كيفيت د
خدمات درصنعت بيمه براساس مدل سروكوال و الگوي 
شكاف كيفيت خدمات، پنج شكاف در كيفيت خدمات بيمه 
شناسايي نمود كه بيانگر پائين بودن كيفيت خدمات در اين 

در نهايت محقق با بررسي و تلفيق رويكرد . صنعت بوده است
ت كيفيت جامع، مدل سروكوال و الگوي شكاف مديري

كيفيت خدمات، اقدام به طراحي يك الگوي مطلوب مديريت 
 گرجي،(كيفيت جامع براي صنعت بيمه كشور نموده است

  .)6،ص1384
 با عنوان بررسي كيفيت گرجي در تحقيقي ديگرهمچنين 
، به اين نتيجه دست يافت كه بخشي اثررابطه آن باخدمات و 

تفاوت خدمات ت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت وضعيبين 
داري وجود دارد و نيز بين اعمال كيفيت خدمات و  معني

همچنين بين . دار وجود دارد اثربخشي سازمان رابطه معني
و تضمين  و ضمانت پذيري، قابليت اطمينان هاي مسئوليت مقياس

د كه ميان ابعا داري وجود دارد، در حالي با اثربخشي رابطه معني
 اي بدست نيامد فيزيكي و همدلي با اثربخشي چنين رابطه

  ).1،ص1387 ،گرجي(
  پيشنهادات تحقيق

به طوركلي با توجه به اينكه در هر سه واحد دانشگاهي 
 و اين بيانگر پائين ميزان شكاف كيفيت خدمات بالا بوده است

، باشد بودن وضعيت كيفيت خدمات در هر سه واحد مي
 هر سه  بهبود كيفيت خدمات دره براي شدپيشنهادات ارائه

  :عبارتند ازهاي پنجگانه سروكوال  در چارچوب مقياسواحد 

وضعيت   شكاف
 مطلوب

وضعيت موجود
 

%6/56 
 واحد علي آباد  %6/36  %2/93

%6/51  
  واحد آزادشهر %6/39  %2/91

%2/52  
 واحد گرگان %3/36  %5/88
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هاي رسمي و  ها با آموزش  لازم است مديريت دانشگاه-1
غيررسمي براي مديران و كاركنان، تاكيد بر پايبندي به انجام 
تعهدات داده شده در زمان مقرر و بدون هيچ تغيير، انجام 

عهدات صحيح و بدون هيچ اشكال در همان اولين خدمات و ت
 بر ثبت و نگهداري تاكيدمراجعه دانشجو به قسمت مربوطه، 

 به هنگام ارائه خدمات، وقت بدون اشتباه اسناد و مدارك
كافي جهت رسيدگي به مشكلات دانشجويان به هنگام ارائه 
خدمات، رفتارهاي درست و صادقانه و نيز حل مشكلات 

ا علاقه و صادقانه به هنگام ارائه خدمات داشته دانشجويان ب
 از مدل قابليت اطمينان  موجب بهبود مقياسپيشنهاد اين .باشند

  .سروكوال مي گردد
 ضروري است كه مديريت دانشگاه بر تقويت احساس -2

هاي  ازطريق آموزش وكاركنان دانشگاه پذيري مديران مسئوليت
ه هنگام ارائه رسمي و غيررسمي همت گمارند تا آنان ب

 اطلاعنند، ك كمك دانشجويان ي بهمند علاقهخدمات با 
 و نوع ارائه خدمات زمان ، در خصوص شرايطرساني مناسب

 و سوالاتبه به دانشجويان داشته باشند، در پاسخگويي 
خود را افزايش دهند و صبر و بردباري دانشجويان هاي  خواسته

دانشجويان را پيشنهادات  و انتقادات نيز به هنگام ارائه خدمات،
ارائه خدمات عالي در و نيز  هندتوجه و ترتيب اثر دمورد 

 اين پيشنهاد موجب . عمل نمايندكنندگان اسرع وقت به مراجعه
  .گردد پذيري از مدل سروكوال مي بهبود مقياس مسئوليت

 ضروري است كه مديريت دانشگاه بر تقويت ضمانت و -3
مي و غيررسمي مديران و هاي رس تضمين از طريق آموزش

كاركنان دانشگاه همت گمارند تا آنان به هنگام ارائه خدمات 
 كنندگان در مراجعهاحساس امنيت و احساس اعتماد 

 ايجاد كنند، و اينكه كاركنان و مديران، آگاهي) دانشجويان(
به هنگام ارائه خدمات را  جهت پاسخگويي لازمو تخصص 

 اين .دانشجويان گردندموجب آرامش خاطر داشته و نيز 
پيشنهاد موجب بهبود مقياس ضمانت و تضمين از مدل 

  .سروكوال مي گردد

 و آراسته ضروري است كه مديريت دانشگاه تاكيد بر -4
 بودن كاركنان به هنگام ارائه خدمات داشته، محيط مرتب

به هنگام ارائه  )ها محوطه، بخش اداري و ساير قسمت(دانشگاه
صندلي، (مناسب  رفاهيامكاناتباشد،يزه  و پاكتميزخدمات 

كنندگان به هنگام ارائه خدمات  براي مراجعه )كولر و غيره
 اين پيشنهاد موجب بهبود مقياس ابعاد فيزيكي از .تامين گردد

  .گردد مدل سروكوال مي
مديران بايستي بطور رسمي و  همدلي، در راستاي بهبود -5

تاكيد بر توجه به غيررسمي به كاركنان و مديران دانشگاه 
  علاقه و توجه خاص دانشجويان، ابرازوانتظاراتها  خواسته

پذير  انعطافساعات كاري مناسب و جهت حل مشكلاتشان، 
 آنان، علاقه قلبي و صميمانه جهت رسيدگي به كارها و براي

 اين .، داشته باشندطور انفرادي ه بدانشجويانتك تك مسايل 
دلي از مدل سروكوال پيشنهاد موجب بهبود مقياس هم

  .گردد مي
  منابع 
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