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 دبير آموزش و پرورش شهرستان فسا
 
 

  دهيچك
كـه در   يدي ـجد يث رقـابت ل مباح ـي ـامروزه به دل .شود مي مواجه شدن جهاني فرآيندهاي با بيشتر روز هر و است رشد حال در سرعت به عالي آموزش

ن ي ـق خـود بـا ا  ي ـكننـد تـا بـا تطب   يم ير نموده است كه بر اساس آن سعير درگييند تغيك فرآيها را در ران به وجود آمده، آنيا يهااز دانشگاه ياريبس
 1بر توسعه مدل سـروكوال  يمبتن ،ناسبم يابزارارائه دهنده  قيتحقن يا. ان خود فراهم آورنديان و دانشجويمشتر يرا برا يشتريت بيرضا ،ديمباحث جد

ام نـور  ي ـشـگاه پ ان دانيت خـدمات ارائـه شـده بـه دانشـجو     ي ـفيك يابي ـارز با هدفاست كه  يمراكز دانشگاهت خدمات يفيو سنجش ك يسازمفهوم يبرا
ه ي ـق كلي ـن تحقي ـدر ا. رفتـه اسـت  انجام گ 1389سال مه دوم ينبوده و در  يمقطع اين تحقيق بصورت توصيفي تحليلي .ه استفسا انجام شدشهرستان 

تصـادفي   ياطبقـه روش ان  بـا  ينفـر از دانشـجو   335كه بر اساس جدول مورگـان   دق بودنيتحق يفسا به عنوان جامعه آمار ام نوريپان دانشگاه يدانشجو
 17     افزارهايوري شده بوسيله نرمقسمتي ليكرت، بوسيله مصاحبه تكميل گرديده و اطلاعات گردآ 5پرسشنامه طراحي شده در مقياس  .انتخاب شدند

SPSS  15وMinitab  و بـراي   نيتأمروايي پرسشنامه از روش ساختاري و محتوايي . شدتجزيه و تحليل  يليو تحل يفيآمار توص يهاروشبا استفاده از
، "نـان يت اطمي ـقابل"، "يظـاهر  يهايژگيو"مل عا پنجداراي شده  يطراحپرسشنامه  .محاسبه گرديد 936/0تعيين پايايي آلفاي كرونباخ محاسبه شد كه

در  "نيتضـم " بعـد  يتنهـا بـرا  نتايج نظرسنجي حاكي از آن است كه وضـعيت رضـايت از كيفيـت خـدمات     . است "يهمدل"و  "نيتضم"، "ييپاسخگو"
  . قرار دارده هشدار يا ناحيو در ناحيه نارضايتي ر ابعاد يسا يواقع است و برا يت مطلوبيوضع

ضـمن اصـلاح    ت،ي ـفيسـطح ك  يارتقـا  شود بـراي  مي پيشنهاد .قرار ندارد يت مطلوبيدر وضع كيفيت خدمات دانشجويان، اتفاق به قريب يتاكثر نظر از
 كاركنـان  هاي فني مهارت افزايش جهت در هايي كارگاه نيز و آنان با ارتباط برقراري و انيدانشجو به خدمت نحوه آموزش هايكارگاه، يكار يندهايفرا

 .يابد تخصيص بيشتري منابع آموزشي، امكانات و فضاها ظاهري، وضعيت بهبود براي و شود، ربرگزا

  
  :يديواژگان كل
  ، فسا ام نوري، دانشگاه پي، مراكز دانشگاهت خدماتيفيسروكوال، ك
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  مقدمه
 قـرار  متعددي تأثيرعوامل تحت غيردولتي، يا دولتي و غيرانتفاعي يا انتفاعي خدماتي، يا توليدي از اعم مؤسسات، و سازمانها تمام موفقيت

 از يكـي  مشـتري  رضـايت  تأمين امروزه، .است كار و كسب در تعالي به نيل منظور به مشتريان رضايتمندي آنها ترين مهم از يكي كه دارد

 بالطبع و خدمات كيفيت ارزيابي تا ميشود باعث خدمات متفاوت ويژگيهاي .است تعالي مدلهاي و كيفيت مديريت نظامهاي اساسي الزامات

 بـه  .اسـت  نـاملموس  محصول يك كيفيت ارزيابي براي مناسب ابزاري بكارگيري نيازمند موضوع اين. شود پيچيده بسيار آن كيفيت بهبود

 و دارد حضور خدمت ارائه محل در غالباً مشتري .نيست نقص رفع و كاري دوباره سازي، ذخيره قابل ملموس كالاي خلاف بر خدمت علاوه،
 ناگفتـه  .دارد حكايـت  خـدمات  حوزه در كيفيت بهبود به توجه حساسيت از امر اين كه كند مي مشاهده مستقيم طور به را موجود نقايص

 .]1[نمايـد  مـي  ناممكن خدمات كيفيت استانداردسازي خدماتي فعاليتهاي دادن انجام براي انساني نيروي رنگ پر حضور دليل به كه نماند
 در خـدماتي  هاي حوزه ترين مهم از يكي شود، مي ارائه عالي آموزش مؤسسات و دانشگاهها طريق از كه خدماتي ويژه به آموزشي خدمات

 خـدمات  كيفيـت  ارتقـاي  بـه  توجـه  بنـابراين،  .است برخوردار جوامع يافتگي توسعه در بديل بي نقشي از كه شود مي محسوب جامعه هر

 ضـرورت  بيـانگر  محـور،  دانش جوامع در آموزشي مراكز افزون روز توسعه علاوه، به .رسد يم نظر به ضروري امري مستمر طور به آموزشي

اين امر در نظام آموزشي كشور ايران به ويژه با توجـه   .است آموزشي مؤسسات عملكرد كيفيت تحليل و ارزيابي براي كارآمد ابزاري طراحي
  .اهميت است ي منطقه در حوزه تحقيق و توسعه حايزدرازمدت آن براي تبديل شدن به سرآمد كشورها به چشم انداز

موضوع در خصوص مدلهاي ارزيابي كيفيت خدمات با  سازماندهي بخشهاي مختلف مقاله بدين صورت است كه ابتدا به طور مختصر ادبيات
احل اجرايي تحقيـق  مر سپس، در خصوص روش شناسي تحقيق توضيح داده شده و پس از آن. تأكيد بر خدمات آموزشي بررسي شده است

تشـريح  از ديدگاه دانشـجويان   ام نور فسايدانشگاه پكيفيت خدمات در  و توصيف روشهاي آماري براي تهيه ابزاري مناسب به منظور ارزيابي
  .ارائه شده است و جمعبندي مباحث ياستنباط يهادر نهايت، نتايج عددي و تحليل . است شده

  
  تحقيق پيشينه بررسي

 مشـتري  رضـايت  گيـري  اندازه مدلهاي مبناي بر كه خدمات گيري كيفيتاندازه زمينه در موجود رويكردهاي از تعدادي به بخش اين در 

 كـاربرد  در خصـوص  تحقيق سوابق به شده منتشر مطالعات و مقالات برخي به ارجاع طريق از همچنين،. شده است اشاره اند، يافته توسعه

  .شده است اشاره آموزشي تخدما كيفيت بهبود براي مذكور مدلهاي
  خدمات كيفيت ارزيابي عمومي مدلهاي

 را ابـزاري  خـدمات،  كيفيـت  زمينه در دهه يك به نزديك وسيعي، ميداني مطالعات انجام دادن از پس )1998(زيتامل و بري پاراسورامان، 

 اسـت  پرسـش  22 از متشكل اي پرسشنامه والسروك .]1[كردند ارائه سروكوال نام به خدمات كيفيت از مشتري رضايت گيري براي اندازه

 عرضه خدمات اطمينان قابليت سازمان، و تسهيلات ظاهري وضعيت شامل مختلف بعد پنج از سازمان يك خدمات كيفيت ارزيابي براي كه

 ريـف، از آنجـا كـه مطـابق تع   . كيفيت  خدمات و همدلي  يـا درك مشـتري طراحـي شـده اسـت      تضمين سازمان، پاسخگويي ميزان شده،
پرسـش   22هر يـك از   .]2[شوديحاصل م رضايتمندي مشتري از تفاوت ميان انتظارات مشتري و استنباط او از كيفيت محصول يا خدمت

. به كـار بـرده مـي شـود     گيري استنباط او از كيفيت خدمتمذكور يك بار براي ارزيابي ميزان انتظارات مشتري و در مرحله بعد براي اندازه
  .]1[سروكوال با استقبال عمومي محققان بازاريابي مواجه نشده است  ر زمينه ارزيابي كيفيت خدمات تاكنون ابزاري به اندازهبدون ترديد، د

انتقاداتي به اين مدل شده اسـت و شـايد بتـوان جـدي      تاكنون از سوي برخي محققان ايرادات و 1988از زمان ارائه ابزار سروكوال در سال 
عقيـده   كرانين و تيلـور . دانست كه يك ابزار جايگزين به جاي سروكوال نيز ارائه كرده اند) 1994( سوي كرانين و تيلورترين انتقادات را از 

دارند كه عملكرد فعلي سازمان مهم ترين مبنا براي ارزيابي كيفيت خدمت ارائه شده است و انتظارات مشتري را نبايـد در مفهـوم كيفيـت    
ارزيابي كيفيت خدمات، بـه انـدازه گيـري ايـن      اي اثبات اين ادعا با استفاده از چهار مدل مختلف زير برايآنها بر .]3[خدمت دخيل دانست

  :مفهوم پرداخته اند
 :كندمدل سروكوال كه كيفيت خدمت را بر اساس رابطه زير محاسبه مي -1

 متانتظار او از خد –استنباط مشتري از خدمت دريافت شده = خدمت از نظر مشتري  كيفيت

 :مدل سروكوال موزون كه بر مبناي منطق زير براي تعيين سطح كيفيت خدمت به كار برده مي شود -2

  ]انتظار او از خدمت –شده  افتياز خدمت در ياستنباط مشتر  [تميهر آ تياهم زانيم=  يخدمت از نظر مشتر تيفيك
 :گيرديمدل سروپرف كه با روش زير ميزان كيفيت خدمت را اندازه م -3

  )عملكرد سازمان عرضه كننده(استنباط مشتري از خدمت دريافت شده = خدمت از نظر مشتري  كيفيت
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  :مدل سروپرف موزون كه كيفيت خدمت را با رابطه زير مشخص مي كند -4
 ] )نندهعملكرد سازمان عرضه ك(شده  افتياز خدمت در ياستنباط مشتر  [ تميهر آ تياهم زانيم=  يخدمت از نظر مشتر تيفيك

اند كه البته، پاراسورامان، بـري و  سروكوال داشته نيز انتقاداتي به مدل)  1992( و باباكوس و بولر )  1993( محققان ديگري همچون تيس 
    .]3[كرده اند زيتامل نيز از مدل سروكوال دفاع

همچنـان   و توسعه ابزارهاي قابل اطمينان و معتبـر  بحث در زمينه انتخاب ابزاري مناسب براي ارزيابي كيفيت خدمات پايان نپذيرفته است
  .رودزمينه مورد علاقه بسياري از محققان بازاريابي خدمات به شمار مي

  مدلهاي موجود در خدمات آموزشي 
ي تـوان بـه   را م ـ اين مطالعات. كاربرد مدلهاي ارزيابي كيفيت خدمات در حوزه آموزش پرداخته اند تاكنون تحقيقات متعددي به ارائه نتايج

شده است و مقالاتي كه به اصلاح يا توسعه مدلهاي جديـد   دو گروه تحقيقاتي كه در آنها صرفاً از مدلهاي موجود همچون سروكوال استفاده
  .ويژه خدمات آموزشي پرداخته اند، تقسيم كرد كه براي نمونه به چند مورد از اين مطالعات اشاره مي شود

كشـور انگلسـتان براسـاس روش شناسـي      در هيـل  -جندازه گيري رضايت دانشـجويان در كـالج دانشـگاهي ا   براي ا) 1998(آلدريج و رولي 
مدارس از نظر دانش آموزان انجام  و همكاران تحقيقي در زمينه كيفيت هانشك .]4[اندكرده سروكوال ابزار سنجش كيفيت خدمات طراحي
بررسي و مدلي  راو همكاران سطح خدمات در مراكز غير انتفاعي از ديدگاه آموزشي  كبو  .]5[داده و مدلي براي اندازه گيري ارائه كرده اند

كانيك و مك كارتي براي بهبود كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه اينديانا بر  .]6[اندگيري خدمات به همراه نتايج را ارائه كردهبراي اندازه
مرحلـه اي بـا عنـوان چرخـه بهبـود       10 ريف و براي اجراي پروژه ها از يك الگويپروژه بهبود تع 24از دانشجويان تعداد  نظرسنجيمبناي 

استراليا حضـور   اولويت بندي نيازهاي دانشجوياني كه از ديگر كشورها براي تحصيل در دانشگاههاي كشور گالوي براي .]7[انداستفاده كرده
 يو خـارج  ييايان اسـترال يدانشـجو كه ميان انتظـارات  است  ست يافتهدارند، ابزار سنجش رضايت دانشجو را طراحي كرده و به اين نتيجه د

 .]8[تفاوت چشمگيري وجود دارد

. در سطح مطالعات صورت گرفته در كشور ايران نيز مطالعات متعددي صورت گرفته است كه در ادامه به برخي از آنها اشاره شده است
آقا  .]9[اندزاهدان را بر اساس مدل سروكوال مورد ارزيابي قرار داده يشكدانشگاه علوم پز يو همكاران كيفيت خدمات آموزش ييايكبر
 .]10[اندهرمزگان را بر اساس مدل سروكوال مورد ارزيابي قرار داده يدانشگاه علوم پزشك يكيفيت خدمات آموزش و همكاران ييملا

 .]11[اندمدل سروكوال مورد ارزيابي قرار داده ارائه شده در دانشگاه زنجان را بر اساس يكيفيت خدمات آموزش يليو وك يمحمد
دانشگاه در قالب چهار بعد  ين و همكاران نيز مستقل از سروكوال ابزاري را بمنظور سنجش كيفيت خدمات آموزشيدجواديس
  .]12[ارائه كردند "نينان و تضميت اطميقابل"و  "زاتيامكانات و تجه"، "يهمدل"، "ييپاسخگو"
 

  روش پژوهش
ام نـور  يدانشگاه پ. انجام شده است يمقطع يليتحل يفيام نور فسا به صورت مطالعه توصيدر دانشگاه پ 1389سال مه دوم ينش در ن پژوهيا

در سـال   يفيو ك يبا گشترش كم. ش را آغاز نموديت خويبه صورت واحد فعال يدانشجو در رشته حسابدار 65با تعداد  1380فسا در سال 
بـا   يو مهندس ـ يه، فن ـي ـ، علوم پايعلوم انسان يهادر قالب دانشكده يرشته دانشگاه 30 ش ازيب يداراو اكنون . ل شديبه مركز تبد 1385

ك ترم سابقه حضور در دانشـگاه را  يان كه حداقل يه دانشجويق  كلين تحقيا يجامعه آمار .استل يدانشجو مشغول به تحص 2600ش از يب
انتخاب شـده   1به شرح جدول  بر اساس جدول مورگان ياطبقه يق به صورت تصادفين تحقيا يهانمونه. ، را شامل شده استداشته باشند

  :است
  ك دانشكدهيع نمونه به تفكيجدول توز-1جدول

  درصد  نمونه  دانشكده
  68  229 علوم انساني
  13  43 علوم پايه

  19  63  فني و مهندسي
  100  335  مجموع

  
  

ه بـا  ي ـن تعداد نمونه در دانشكده علـوم پا يدرصد و كمتر 68با  يمار نمونه در دانشكده علوم انسانن آيبالاتردهد ينشان م 1اطلاعات جدول 
درجـه اي   5سـوال در مقيـاس    18بـا    ي، پرسشـنامه ا پرسشـنامه سـروكوال   بر اساس ان يسنجش ادراكات دانشجو يبرا .درصد است 13

مناسبي براي اندازه گيـري رضـايت مشـتري برخـوردار      ت از ويژگيهايمقياس ليكر. طراحي گرديد ت خدمتيفيپنج بعد ك يو دارا ليكرت
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، بعـد  )سـؤال  4ظاهر و فضاي فيزيكي دانشگاه، تجهيزات، كاركنان و كانالهاي ارتبـاطي،  ( يظاهر يهايژگياين ابعاد شامل بعد و .]13[است
تمايل دانشگاه به همكاري و كمك به ( ييبعد پاسخگو ،)سؤال 4توانايي دانشگاه در ارائه خدمت به شكل مطمئن و دقيق، ( نانياطم تيقابل

دانش و تواضع پرسـنل و شايسـتگي و توانـايي آنهـا بـراي القـاي حـس اعتمـاد و         ( ني، بعد تضم)سؤال 3و ارائه سريع خدمات،  دانشجويان
هـر يـك از دانشـجويان بـا توجـه بـه       توانايي پرسنل دانشگاه در برخورد ويـژه بـا   (و بعد همدلي كاركنان ) سؤال 4اطمينان به دانشجويان، 

در اين پرسشنامه پاسخهاي مصاحبه شوندگان در مقياس كاملاً راضـي، راضـي، قابـل قبـول، ناراضـي، كـاملاً        .است) لسؤا 3روحيات آنها، 
  . گيردتعلق مي 1و به پاسخ كاملاً ناراضي نمره  5ناراضي است كه به پاسخ كاملاً راضي نمره 

در  Missing dataنده با سوال مطرح شده برخوردي نداشته است از گزينه اطلاعي ندارم استفاده كرده و بعنـوان  چنانچه فرد مصاحبه شو
گيري با استفاده از روش ساختاري و محتوايي مورد بررسـي  در اين تحقيق روايي ابزار اندازه. سوال مورد نظر با پاسخ وي برخورد شده است

-اسـتفاده مـي  ) ANOVA(ساختاري با توجه به رويكرد همگرايي از تكنيك تحليل واريانس يكطرفـه   جهت اثبات روايي. قرار گرفته است

ان از خـدمات  يدانشـجو هدف از بكارگيري اين ابزار، اثبات ارتباط مستقيم بين امتياز حاصل از پرسشنامه و ميزان رضـايتمندي كلـي   . شود
نور فسا به چه  اميرضايت شما از خدمات دانشگاه پ يبطور كل"ال كلي با عنوان لذا در انتهاي پرسشنامه طراحي شده يك سو. است دانشگاه

  . اضافه گرديد "است؟ زانيم
باشد با استناد به رويكـرد   چنانچه بتوان اثبات كرد تغييرات ميزان رضايت كلي و ميزان امتياز حاصل از پرسشنامه داراي ارتباط مستقيم مي

مقـدار ارتبـاط بـين    ، ياز جامعه آمار 50ه پرسشنامه با حجم نمونه يش اوليدر آزما. گيري را تأييد نمود هتوان روايي مدل انداز همگرايي مي
محاسـبه   871/0برابر با مقـدار   Minitab15رضايت كلي و امتياز حاصل از پرسشنامه با محاسبه ضريب همبستگي با استفاده از نرم افزار 

ام ي ـان دانشگاه پيدانشجوپرسشنامه تهيه شده از روايي كافي نيز براي سنجش رضايتمندي  اين موضوع حاكي از آن است كه. گرديده است
نيـز قـرار گرفتـه     د مربوطهيو اساتاز سوي ديگر از آنجا كه پرسشنامه اوليه مورد مطالعه و بررسي كارشناسان خبره . برخوردار است نور فسا

  . است به لحاظ محتوا، روايي مدل مورد تأييد است
 يكرونبـاخ بـرا   يروش آلفـا  .دي ـاسـتفاده گرد   17SPSS استفاده از نرم افزار كرونباخ با ياز روش آلفا ور سنجش پايايي ابزار تحقيقبمنظ

. ]14-15[روديكننـد، بـه كـار م ـ   يم يريگرا اندازه يمختلف يهاصهيكه خص ييهاا آزمونيپرسشنامه  يدرون يو همسان يمحاسبه هماهنگ
. بدست آمد 936/0) دوم يرينمونه گ( نفر 335ن در حجم نمونه يو همچن 879/0 پرسشنامه هيش اوليدر مرحله آزماآلفاي كرونباخ  بيضر
 ياطلاعات پس از گـردآور .  كه حاكي از پايايي بالاي ابزار تحقيق است .است 2ك از ابعاد مطابق با جدول يهر  يبراآلفاي كرونباخ  بيضرا

 ـي ـنظ يو استنباط يفيآمار توص يل قرار گرفت و از روشهايه و تحليمورد تجز Minitabو  SPSSبا استفاده از نرم افزار  ، درصـد،  ير فراوان
  .استفاده شد دمنيفر دو و آزمون يآزمون خ ، Fآزمون  ،tآزمون  رسون،يپ ين، همبستگيانگيم
  

  

  
  قيتحق يهاافتهي

  سيماي جامعه آماري
، يانسـان  علـوم  درصد از دانشـكده  68 .هستنددرصد پسر  32درصد آنها دختر و  68. استسال  21 يان مورد بررسيدانشجو ين سنيانگيم

   . ل هستنديمشغول به تحص يدر مقطع كارشناس يه كه همگيز از دانشكده علوم پايدرصد ن 13و  يو مهندس يندرصد از دانشكده ف 19
درصد متعلق  3/4سال و  21- 24درصد از گروه سني 53، سال 18- 20از گروه سني  درصد 7/42در بررسي وضعيت سني پاسخ دهندگان 

  .اندبوده سال به بالا 25گروه سني به 
  ت خدمات دانشگاهيفيان از كيايتمندي دانشجوتعيين سطح رض

   .در تغييـر اسـت   77/3تـا   19/2بين   بيانگر آن است كه اين شاخص ميانگين رضايت دانشجويان از خدمات دانشگاه پيام نورنتايج محاسبه 
را بـه عنـوان ناحيـه     50قـادير بـيش از   را به عنوان ناحيه نارضايتي و م 50تا  0توان ناحيه مي 100تا  0به مقياس  5تا  1با تبديل مقياس 

  تيفيك از ابعاد كيهر  يكرونباخ برا يمقدار آلفا - 2جدول
  مقدار آلفا ابعاد

  936/0  يظاهر يهايژگيو

  912/0 نانيت اطميقابل

  857/0  ييپاسخگو

  877/0 نيتضم

  902/0  يهمدل
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برخـوردار بـودن كاركنـان از ظـاهري     " 3دهد كه  بيشترين ميزان رضايت مربوط بـه سـوال   نتايج نشان مي. بندي نمودرضايتمندي تقسيم
بـا   "ك آموزشي مدرنبرخورداري دانشگاه از تجهيزات آموزشي و كم" 2و كمترين امتياز مربوط به سوال  69.13با امتياز   "آراسته و مرتب

تنها سوالات مربوط به بعد تضمين همگـي در   سوالات پرسشنامه، در بيندر سطح ابعاد نيز،  .كه در ناحيه نارضايتي قرار دارد 29.72امتياز 
لكـرد ابعـاد   عموضـعيت   1شكل شـماره   .شوديحاصل م ابعاد در سطحاز يامت، بعدري از سوالات هر يگنبا ميانگي . ناحيه رضايت قرار دارند

را نسـبت بـه حالـت ايـده آل      بعـد اين نمودار ميزان ضعف و قوت هر . نمايش مي دهد) عنكبوتي(را در قالب نمودار  رادار ت خدمات يفيك
، انيدانشـجو  بيشـتر بمنظور ارتقاي سطح كيفيت خدمات و جلب رضـايت هرچـه   . دهدديگر نشان مي ابعادو نيز در مقايسه با ) 100نمره (

اگـر در محاسـبه شـاخص رضـايت كلـي      . كسب نموده اند را بهبـود بخشـيد   50كه امتياز كمتر از  يابعادهاي مربوط به بايست شاخصمي
ان يدانشـجو  ي، از ميانگين وزني اهميت سوالات و درصد ميانگين هر سوال استفاده شـود، ميـزان شـاخص رضـايت كل ـ    )CSI1(انيدانشجو

ان در وضـعيت هشـدار   يدانشـجو  يكه حاكي از قرار گرفتن شاخص رضايت كل. است  51.62برابر با  100ا ت 0ام نور فسا در بازه يدانشگاه پ
  .در ناحيه رضايتمندي قرار دارد 50در ناحيه نارضايتي و بيش از  50است، زيرا عدد كمتر از 

   
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ام نور فسايكيفيت خدمات ، دانشگاه پ ابعاد از يك هر امتياز -1 شكل
  

  بندي ابعاد كيفيت خدمات رتبه
بر . آورده شده است  3فسا از آزمون فريدمن  استفاده شد كه نتايج آن در جدول   ام نوريبندي ابعاد كيفيت خدمات در دانشگاه پبراي رتبه

) 3.87( "نيتضـم  "بعـد   مطابق تحليل فريدمن، رتبـه . درصد رتبه ابعاد كيفيت با يكديگر متفاوت است 99اساس نتايج در سطح اطمينان 
  .   بالاتر از همه بوده و ضروري است به اين بعد به عنوان يك بعد كليدي توجه شود

  بر مبناي آزمون فريدمن ابعادبندي رتبه - 3جدول
  رتبه ميانگين  بعد  آزمون فريدمن

  02.3  يظاهر يهايژگيو  335  تعداد
 78.2  نانيت اطميقابل  123.617  دوخي

 88.2  ييسخگوپا  4  درجه آزادي

 87.3  نيتضم  0.000  سطح معناداري

 45.2  يهمدل    

                                                 
1 - Customer Satisfaction Index 
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نان يت اطمي، بعد قابليخدمات يهار سازمانيپاراسورامان و همكارانش نشان داد كه در سا يبررس يهاافتهين پژوهش با يا يهاافتهيسه يمقا
ان يدگاه دانشـجو ي ـن بعـد از د يتـر به عنوان مهم  يظاهر يهايژگيون و يق ابعاد تضمين تحقيدر ا يت است، وليفين بعد كيترخدمت، مهم 

از  يكي. سازديز ميكه پاراسورامان و همكارانش مورد مطالعه قرار دادند، متما يخدمات يهار سازمانيها را از ساافته دانشگاهين يا. شد يتلق
كـه در   يكنند كـم اسـت، در حـال   يه خدمت را ارائه مك يم با افرادي، تماس مستقيخدمات يهار سازمانين امر آن است كه در سايل ايدلا

وجـود   يمقـدار مقابـل ملاحظـه ا   د دانشـگاه بـه   ين دانشجو و كاركنان و اساتيم بيشه ارتباط مستقيباً هميها، تقردانشگاه يخدمات آموزش
 درت ي ـفين بعـد مهـم ك  يعنـوان دوم ـ  ان بـه ياز نقطه نظر دانشجوزات مدرن ين برخوردار بودن دانشگاه از امكانات و تجهيهمچن .]16[دارد

   .شده است يخدمات معرف
  يگروه سنت و يان از خدمات با جنسيدانشجو يت كليرضاشاخص رابطه  يبررس

ان يدانشـجو (تيام نور فسـا از نظـر جنس ـ  يت خدمات دانشگاه پيفيكان از يدانشجو يت كليشاخص رضادهد كه ينشان م 4جدول يداده ها
  .مشاهده نشده است يت و گروه سنيبا جنس يت كلين شاخص رضايب يو همبستگ .ندارد يتفاوت معنادار يسنگروه و از نظر ) مرد و زن

  
  يت و گروه سنيبر اساس جنس يت كليسه شاخص رضايمقا - 4جدول

  يسطح معنادار tزان يم  يدرجه آزاد اريانحراف مع نيانگيم تعداد  يژگيو

 67/0 92/2 228  زن  095/0  -821/1  333  79/0  75/2  107  مرد  تيجنس

  يگروه سن
20 -18  178  92/2  76/0  

333  27/1  2/0  24 -21 143 78/2 62/0 
  79/0  98/2  14  و بالاتر 25

  
  ان از خدمات با نوع دانشكدهيدانشجو يت كليرابطه شاخص رضا يبررس

 Fمقـدار  . نوع دانشكده متفاوت اسـت   بر اساسا ام نور فسيت خدمات دانشگاه پيفيكان از يدانشجو يت كليشاخص رضا 5بر اساس جدول 
 ـ يداريص تفاوت معنيتشخ يبرا. دار استيمعن 001/0ش از يزان در سطح بين مياست كه ا 32/6 علـوم   يهـا ان دانشـكده ين دانشـجو يب
با دو  يو مهندس يكده فنان دانشين دانشجويانگياستفاده شد كه فقط تفاوت م LSD يبيه از آزمون تعقيو علوم پا يو مهندس ي، فنيانسان

  .دار استيمعن 05/0گر در سطح يد دانشكده
  

    بر اساس نوع دانشكده يت كليسه شاخص رضايمقا - 5جدول
  
  

  
  

  اريانحراف مع  نيانگيم  تعداد  دانشكده
  56/0  89/2  229 علوم انساني
  62/0  82/2  43 علوم پايه

  79/0  31/2  63  فني و مهندسي
 Fآزمون 

  يسطح معنادار  Fزان يم  ن مجذوراتيانگيم  يدرجه آزاد  مجذورات مجموع  منابع
  00/0  32/6  35/3  2  7/6  ن گروههايب

  -   -   53/0  246  38/130  درون گروهها
  -   -   -   248  08/137  يكل
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  انيدانشجو يت كليت خدمات و شاخص رضايفيابعاد ك ين همبستگييتع
كـه در سـطح   . وجـود دارد  يبـالا و مثبت ـ  يان رابطه و همبستگيدانشجو يكلت يت خدمات و شاخص رضايفين ابعاد كيب 6بر اساس جدول

  . دار است يمعن 001/0ش از يب
  انيدانشجو يت كليت خدمات و شاخص رضايفيرسون ابعاد كيپ يزان همبستگيم - 6جدول

  5بعد  4بعد  3بعد  2بعد  1بعد  ت خدماتيفيابعاد ك
         1  يظاهر يهايژگيو - 1
        1  587/0*  نانيت اطميقابل - 2
     1  773/0*  553/0*  ييپاسخگو - 3
    1  725/0*  681/0*  525/0*  نيتضم - 4
  1  676/0*  678/0*  657/0*  524/0*  يهمدل - 5

  845/0*  864/0*  890/0*  875/0*  741/0*  يت كليشاخص رضا
*(p0.001), دو طرفه, N=335 

 
  گيرينتيجه

در تعيين كيفيت خدمات و همچنين تشخيص سطح توقعات و انتظارات از كيفيت  انيدانشجوگيري ميزان رضايت با توجه به اهميت اندازه
 ام نور فسايان دانشگاه پيدانشجومندي مندي بر ميزان سطح رضايتارائه خدمات، اين تحقيق با هدف بررسي نقش عوامل مختلف رضايت

براي تبيين و ارزيابي سنجش كيفيت  از مدل سروكوالبرگرفته  ها، مدليبر اساس بنيانهاي نظري و بررسي و تحليل داده. انجام شد
ن يان اياد دانشجويتعداد زبا توجه به . پايايي و روايي مدل تحقيق بررسي و تأييد گرديد. پيشنهاد شده است ام نور فسايدانشگاه پخدمات 
  . گيري آماري استفاده شده استاز نمونه، دانشگاه

هـاي  تحليـل  ،ضريب همبستگي اسپيرمن آلفاي كرونباخ، ، )فراواني، درصد و انحراف معيار(وصيفيآمار تاز روشهايي همچون  تحقيقاين  در
 يهـا يژگيو " ت خدمات برگرفته از مدل سـروكوال عبارتنـد از؛  يفيپنج بعد ك .استفاده شد انسيل واريو تحل ناپارامتري نظير آزمون فريدمن

   ."يهمدل" و "نيتضم"، " ييپاسخگو "، " نانياطم تيقابل "، " يظاهر
ت هـم  ي ـن نبـود مطلوب يا. ام نور فسا استيت خدمات در دانشگاه پيفيان از كيت دانشجويزان رضايانگر مطلوب نبودن ميق بين تحقيح اينتا
ن خـدمات را  يكه ا يكند و هم روشيكسب م يكه مشتر  يگر هم خدمتيرد، به عبارت ديگيرا در برم يت عملكرديفيو هم ك يت فنيفيك

در ) هي ـ، علـوم پا يمهندس ـ ي، فنياعم از علوم انسان( يمختلف دانشگاه يگروهها يت خدمت برايفيابعاد كنكه يبا توجه به ا. كنديمكسب 
ن رو، اگـر  ي ـاز ا. ذكـر كـرد   يرشته آموزش ـگروه يا خاص هر  يهاتيازها و اولويرا در ن توان تفاوتيكسان است، مي يموسسات آموزش عال

ت يكننـد، رضـا   يبـرآورده نمـودن آنهـا طراح ـ    يبـرا  يرند و نظاميش بپذيخو يكار يندهايت خدمت را در فرايفياد كابع يمراكز دانشگاه
ران و كاركنان يمد يبرا يمداريو مشتر يم مشترينه مفاهيدر زم يآموزش يكارگاهها ين خصوص برگزاريدر ا. ابدييش ميان افزايدانشجو

ت خـدمات بـه   يفيك يبمنظور ارتقا يآموزش يهاران گروهيس دانشگاه و مدييت ريبا عضوت يفيبهبود ك يمهايل تين تشكيدانشگاه، همچن
    . د باشديتواند مفيان ميدانشجو

وجود نـدارد و آزمـون   از خدمات  انيدانشجو يكل تيشاخص رضاان و يدانشجو و گروه سني تين جنسيب يدهد كه ارتباطيها نشان مافتهي
t ان نبوده يانشجودت يدر رضا يان كنندهييت عامل تعيز در پژوهش خود نشان دادند كه جنسين ول و همكارانيتساك. دار نبوده استيمعن

ن آن يشـتر يو ب يهمـدل ت خدمات به بعد يفياز كان يدانشجو تيرضان يانگين ميدهد كه كمتريق نشان ميگر تحقيد يهاافتهي .]17[است
ن آنها كمتـر  يانگيم ياند، ولن آنها قرار داشتهينان در بيت اطميو قابل يظاهر يهايژگيو، يين مربوط بوده است و ابعاد پاسخگويبه بعد تضم

ان از يت دانشـجو يدر جلـب رضـا   يظاهر يهايژگين و ويق نشان داد ابعاد تضمين تحقيج اينتا .ا در منطقه هشدار قرار داردي از حد متوسط
هـا نشـان داد كـه    افتـه يگر، يت خدمات با همـد يفيرابطه ابعاد ك يدر بررس. هستند ترت خدمات، مهميفير ابعاد كيسه با سايخدمات در مقا

ت يسه شاخص رضـا يدر مقا .]17[دارد يهمخوان ول و همكارانيساكت يهاافتهين با يكه ا. ن آنها وجود دارديب يمثبت و معنادار يهمبستگ
ان دانشـكده  يدانشـجو  يت كل ـين سه دانشكده فقط شاخص رضـا يدر بمعنادار بوده است و  Fجه آزمونيان با دانشكده آنها نتيدانشجو يكل
قـرار   يتـر نييت پـا يگر در سـطح رضـا  يد يهاان دانشكدهير دانشجويمعنادار بوده است كه نسبت به سا هادانشكدهر يبا سا يو مهندس يفن

رضايت  شاخص  .از دارديمتعدد ن يهاشگاهين آزماهمچو ياديد  و زيزات و امكانات جدين دانشكده به تجهيد اشاره شود كه اياند و باداشته
كه حاكي از قـرار گـرفتن شـاخص رضـايت در     . است  51.62برابر با   ام نور فسايدانشگاه پارائه شده در  از كيفيت خدمات انيدانشجو يكل

ك ي ـت بـد در  ي ـفيآن است كه كگر در خور توجه يد نكته .قرار ندارد يت مطلوبيت خدمات در وضعيفيك يو بطور كل. است هشداروضعيت 
 لحـاظ  نيبد .]18[شوديخدمت م كنندة افتيدر دگاهيد از ابعاد ريسا در تيفيافت ك موجب كه يمعن نيبد. دارد يكنندگ ديتشد اثر بعد،
   .شود يم هيتوص اند، دانسته نامطلوب را آن تيفيك انيدانشجو از يشتريدرصد ب كه يابعاد به تر يجد توجه
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 پيشنهادها

ت خـدمات  يفيبهبود ك يهاين استراتژيص منابع و تدويران دانشگاه در تخصيمد يمناسب برا ييتواند راهنمايق مين تحقيطلاعات اا .1
 .باشد

توجه به امكانات و تجهيزات مورد نياز سخت افزاري و نرم افزاري متناسب با نياز رشته هاي دانشـگاه و همچنـين توجـه بـه شـرايط       .2
و همچنـين قابـل دسـترس بـودن      هـا چون نور كافي، تهويه مناسب، اندازه كلاس، نوع چيـدمان صـندلي  فيزيكي كلاسهاي درس هم
 .در ارتقاي سطح رضايت دانشجويان تأثير بسزايي خواهد داشت كتابخانه و سايت كامپيوتر

ي ارتباط با آنـان و نيـز   نحوه خدمت به مشتريان و برقرار كارگاههاي آموزششود بمنظور ارتقاي سطح كيفيت خدمات، پيشنهاد مي .3
 .هاي فني كاركنان برگزار شودكارگاه هايي در جهت افزايش مهارت

 در ارتقا سطح خـدمات دانشـگاه  هاي آموزشي گروهدانشگده ها و تشكيل تيمهاي بهبود كيفيت با عضويت رييس دانشگاه و مديران   .4
 .   تواند مفيد باشدمي

صورت  بايست ميهاي انجام يافته براي بهبود كيفيت خدمات موقع و كافي در زمينه فعاليت رساني بهايجاد نظام پيشنهادات و اطلاع .5
 .گيرد

. براي بهبود وضعيت پاسخگويي به مشكلات و مسائل دانشجويان بايستي منابع و اختيارات كافي در اختيـار كاركنـان قـرا داده شـود     .6
مبناي بهبود مستمر در انجام وظايف و پاسـخگويي بـه مشـتري مـورد      همچنين ارزشيابيهاي سنتي كاركنان حذف و عملكرد آنها بر

 .ارزيابي قرار گيرد
اسـتفاده  ... بمنظور ترغيب مسئوليت پذيري كاركنان از روشهاي انگيزشي مانند تقدير و تشكر به صورت آشكار، ارتقا، پاداش مـادي و  .7

 .شود
 .ت خدمات هر ترم نظرسنجي از دانشجويان انجام گيردشود بمنظور افزايش رضايتمندي و ارتقا سطح كيفيپيشنهاد مي .8
-يم ـ يفـاز  رهيمتغچند  يهاكيها با استفاده از تكنليله پرسشنامه، انجام تحليشده به وس يآورجمع يهابودن داده يفيبه علت ك  .9

 .ج شوديتر شدن نتايواقع باعثتواند 
ان اسـتفاده  يت دانشجويبر رضارگذار يم ابعاد تأثير مستقيم و غيستقاثرات م يبررس ير برايل مسيتوان از تحليم يآت يدر پژوهشها  .10

 . نمود
  .سه شوديگر مقايكديبا  يربوميو غ يان بوميدانشجو يتمنديزان رضايم يقيشود در تحقيشنهاد ميپ .11
-پيشنهاد مـي  انيدانشجواهميت نيازهاي  توسعه مدل طراحي شده براي استفاده از روش مقايسات زوجي به منظور محاسبه ضريب .12

 .شود
 .مشخصه هاي عملكردي تبديل كرد  را به انيدانشجوتوان نتايج حاصل از اندازه گيري از رضايت مي QFD1 با استفاده از رويكرد .13

  
  هامحدوديت

 و محقق سرعت كندي مانع، باعث عنوان به كه دارند وجود عواملي و علل سري پژوهش علمي يك گونه هر انجام فرآيند در شك بي
موانعي  محدوديتهاي تحقيق ياد كرد از جمله محدوديت ها وعنوان  به توان مي موانع اين از كه گردند مي به هدف دستيابي جهت حقيقت

  :مي توان به موارد زير اشاره نمود كه بر سر راه پژوهش حاضر وجود داشته است
ارائه مي ) دانشگاه پيام نور(دي كه در مراكز دانشگاهي انواع خدمات متعد از ،با توجه به ماهيت مدل سروكوالژوهش،   در اين پ - 1

و خدماتي مانند كيفيت تدريس و سطح يادگيري،  .است قرارگرفته مورد توجه، مدل سروكوالمورد تأكيد در شود فقط موارد 
  .استمدنظر نبوده  سروكوال به دليل ماهيت مدل... واعضاي هيأت علمي  پشتيباني و خدمات ارائه شده به  خدمات

در اين تحقيق از بين مشتريان متنوع خدمات مراكز دانشگاهي نظير دانشجويان، كارمندان دانشگاه، اعضاء هيئت علمي، والدين  - 2
 .دانشجويان و مشتريان ديگر تنها دانشجويان دانشگاه در طرح پژوهش هدف قرار گرفته اند

بمنظور ويان از خدمات مورد اشاره در مدل سروكوال است، از آنجاييكه نتايج اين پژوهش فقط منعكس كننده برداشت دانشج - 3
مدلهاي مناسب با توجه در ساير خدمات، توصيه مي شود تا خدمات ارائه شده در مراكز دانشگاهي برايند كليه برداشت دقيقي از 

 . شود و اجرا  به انتظارت هرگروه از مشتريان طراحي

قدمت دانشگاه و نيروي  است به علت تنوع رشته تحصيلي يا تعداد دانشجو و  خدمات در هر دانشگاهي ممكناز آنجاييكه سطح  - 4
باشند و فضاي فيزيكي و امكانات آموزشي مورد استفاده متفاوت و قابل تعميم به يكديگر انساني كه در آن مشغول فعاليت مي

ژوهشهايي ضمن شناخت بيشتر با نقاط ضعف و شود با انجام چنين پريزان هر دانشگاه توصيه مينباشد، لذا به مديران و برنامه
  .اولين گام را جهت تدوين برنامه ارتقاي كيفيت بردارند ،مثبت خدمات ارائه شده

                                                 
1 - Quality Function Deployment 
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  . شوددانشگاهي تشكر و قدرداني مي
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