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 در ارزيابي خدمات آموزشي مدل سروكوآلنقدي بر كاربرد 
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  سكينه زاهدي
  دانشجوي  دكتري مديريت آموزشي دانشگاه تهران

_zahedi@stf.sbu.ac.ir s  

    
 

  :چكيده
با تعيين شكاف بين  وضع .دغدغه هاي موسسات آموزشي به منظور بهبود كيفيت خدمات است ارزيابي خدمات يكي از :زمينه و هدف

اين مطالعه با هدف اجرا و نقد مدل سروكوال در ارزيابي خدمات آموزشي در بين . مطلوب و موجود  مي توان به اين بهبود دست يافت 
  . انجام گرفت  1389دانشجويان دانشكده فني و مهندسي دانشگاه شهيد بهشتي در سال 

  
ابزار  گردآوري داده ها پرسشنامه مبتني بر ابزار .نفر از دانشجويان دانشكده فني و مهندسي شركت كردند  248در اين مطالعه :روش كار

ف با بعد  ملموس ، اعتماد ،پاسخگويي ،تضمين و همدلي تعيين نمودند و شكا 5سرو كوال بود و دانشجويان وضع مطلوب و موجود را در 
    .تفاضل نمرات موجود از مطلوب به دست آمد 

  
بيشترين . بعد كيفيت خدمات ، شكاف منفي وجود داشت و نشان دهنده برآورده نشدن انتظارات دانشجويان است  5در هر : يافته ها 

ميانگين خدمات در بعد . است)  - 387/4(و كمترين نمره متعلق به بعد اعتماد)  - 6(ميانگين شكاف كيفيت خدمات مربوط به بعد همدلي
و در تمام ابعاد بين وضع . است ) -  6( و همدلي) - 5.657( تضمين ) -  5.504( ، پاسخگويي )- 4.387(،اعتماد ) -  5.213(ملموس  

نظر  در ابعاد تضمين و همدلي كيفيت خدمات را  از  و دانشجويان مذكر)p =0/.0001(موجود و مطلوب تفاوت معني داري مشاهده گرديد
  .بهتر ارزيابي كردندوضع موجود 

  
با توجه به وجود شكاف در همه ابعاد پيشنهاد مي شود تا  مسئولين و مديران با ايجاد كانال هاي رسمي و غير رسمي با  : نتيجه گيري

لازم براي آشنا از سوي ديگر برگزاري آموزش هاي .دانشجويان و كاهش سطوح سلسله مراتبي در كاهش و يا حذف شكاف اقدام كنند 
ساختن كاركنان و اساتيد با خصوصيات خدمات و نحوه درست پاسخگويي و ارتباط با دانشجو وارزيابي عملكرد و بهبود گروه هاي كاري و 

  .جو سازماني  در راستاي ايجاد  احساس مسئوليت بيشتر در اعضا لازم است ودر برآورده نمودن انتظارات  دانشجويان موثر خواهد بود 
 –هر چند اين مدل در موسسات آموزشي كاربرد فراواني دارد اما به دليل ماهيت آموزش و گستردگي مشتريان و پيچيده بودن امر ياددهي 

  .نمي آيد   ابزاركامل و مناسبي درارزيابي به حساب كيفيت، سروكوآل يادگيري وروشن نبودن ماموريت و به تبع آن قابل اندازه گيري نبودن
  

  شكاف ، كيفيت خدمات ، انتظارات ، ادراك ، دانشجو: ه هاكليد واژ
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  مقدمه 
 ، با توجه به جايگاه  مهم آموزش عالي تربيت نيروهاي متخصص براي رفع نيازمندي هاي جامعه است ،آموزش عالينقش 

از ]1[شـگاهي اسـت  يكي از دغدغه هاي  اصلي اين نظام در كشور هاي جهان تضمين كيفيت برنامه ها و فرآورده هـاي دان 
سوي ديگر به علت پيچيده بودن مفهوم كيفيت به ويژه در حوزه آمـوزش عـالي هنـوز اجمـاع كلـي در خصـوص كيفيـت        

در سـير تـاريخي   .ارزيابي خدمات يكي از راه هايي است كه به اين بهبود كمك مي كند .  آموزش عالي حاصل نشده است
سط معلم و والدين صورت مي گرفت و اين در حالي است كه ارزيابي به ويژه بي عمدتا عملي بود كه تواتعليم و تربيت ارزي

ارزيابي  دانشجويان نيز در كنار ارزيابي استادان منبع ارزشمندي اسـت كـه   .  ]2[در آموزش عالي موضوعي دو جانبه است
نظام آموزش عالي .ن است از ويژگي هاي مهم آموزش عالي در عصر كنوني رقابتي شد. واقعي منتج مي شود ه وري رهبه ب

به عنوان نظامي پويا و هدفمند داراي دو بعد كمي و كيفي است كه توسعه پايدار آن در گرو رشد موزون هر دو بعد كمـي  
گسترش كمي نظام آموزشي عالي بدون توجه به بعد كيفي پيامد هايي چون افـت تحصـيلي ، وابسـتگي    .]3[ وكيفي است

   ]4[.آفريني و ضعف توليد دانش را به همراه خواهد داشت علمي ، فرار مغزها ، عدم كار
و  به معني تعيين و تصريح هدف هاي ارزنـده ، كيفيت بر اساس تعريف سازمان بين المللي استاندارد كيفيت آموزش عالي 

مـذكور و   لذا دانشجويان در تعيين و تصريح اهداف ]1[مي باشد  اهداف  دست يابي  به آندرتوانمند ساختن دانشجويان 
  . نيز در ارزيابي نقش مهمي دارند 

ادامه داشـت ايـن     1990شروع شدو اين علاقمندي تا اوايل دهه  1980دهه از توجه به كيفيت خدمات در آموزش عالي 
و از ]5[. ريشه در نياز موسسات در تطبيق با شرايط مالي و فشار مشتريان براي بهبود كيفيت خـدمات دارد  ،افزايش توجه

عامـل تعيـين كننـده اي     دانشـجويان   رضايتبنابراين  ]6[در بازار رقابتي رضايت از خدمات ، عامل تمايز استيي كه آنجا
وضـع  ه از اخـتلاف  ك ـكيفيت  خدمات سازه اي چند بعدي اسـت   .براي ارزيابي  موسسات  آموزش عالي به شمار مي رود

كيفيـت خـدمات در سـازمان هـاي      1995در  3و هييـز  2ر، وك ـ1شانك به دست مي آيد مشتري  موجود و مطلوب از نگاه 
آنهـا نتيجـه گرفتنـد كـه اكثـر      .ارزيابي كردنـد  )دانشجو( و مشتري ) اساتيد(آموزش عالي را  از ديدگاه خدمات حرفه اي 

نشـجو  دانشگاهها روش نظام مندي براي ارزيابي و فهم انتظارات دانشجويان ندارند لذا شكاف رخ مي نماياند و انتظارات دا
حـائز  فهم كيفيت خدمات از ديدگاه مشتري  ،در مديريت خدماتاز سوي ديگر ، ..]7[بيشتر از خدمات ارائه شده مي باشد

 ،سي كيفيت از ديدگاه مشتري  يكي از راه هاي ارزيابي است كـه بـا تـامين خواسـته هـاي مشـتري      راست  لذا براهميت 
موزش عالي با فشاري بـراي بهبـود ارزش در فعاليـت هـايش روبروسـت      آ. ]8[سازمان به ارائه خدمات بهتر نائل مي شود 

در راستا ي افزايش ارزش آموزشي تلاش هاي گسترده اي در جهت بهبـود مسـتمر ، تمركـز بـر علايـق ذي نفعـان و       ]9[
 كيفيت خدمات مفهوم گسترده اي است كـه تعـاريف گونـاگوني از آن بيـان    . افزايش رضايت دانشجويان صورت مي گيرد 

شده است يكي از آن تعاريف گسترده كيفيت خدمات را با توجه به ميزان بـرآورده نمـودن نيـاز مشـتري يـا انتظـارات او       
كيفيت خدمات مي تواند به عنوان تفاوت ميـان انتظـار مشـتري از خـدمات و ادراك او     از اين رو ، ].10[.تعريف كرده ا ند

عيين شكاف بين انتظارات و ادراك ازخدمات ارائه شده در تعيين رضايت ارزيابي كيفيت خدمات و تتعريف شود  از اين رو 
دانشجو ، دانشكده ، والـدين ، اجتمـاع و   ( با توجه به گسترده بودن تعداد ذي نفعان در آموزش عالي .مشتري اهميت دارد

فع اصلي در آموزش عالي چهار ذي ن. هر كدام انتظارات و ادراكات خاص خود را نسبت به خدمات دارند ) حكومت و غيره 
براي ارزيابي كيفيت خدمات  بـه   هاي زير دانشجويان ، كاركنان ، فارغ التحصيلان و والدين هستند كه بر اين اساس مدل

   :كار مي رود 
  . كه براي تعيين شكاف در كيفيت خدمات به كار مي رود   P-Eمدل شكاف 

  . ادراك مشتري از كيفيت خدمات را ارزيابي مي كند  معروف است و فقط 4مدل ارزيابي ادراك كه به سروپرف

  كه انتظار و ادراك مشتري از كيفيت خدمات را در مقايسه با هم  اندازه گيري مي كند  E-Pمدل شكاف 

   ]11[. كه تعامل انتظارات و ادراك به طور مستقل در نظر گرفته مي شود   P&Eمدل

  مواد و روش ها

                                                 
Shank.١.   

.٢.Walker  
٣.Hayes  
٤. SERVPERF  



 1390ارديبهشت ماه - پرديس دانشكده فني- دانشگاه تهران"ارزيابي كيفيت در نظام دانشگاهي"پنجمين همايش 

٣ 
 

   .كاربردي است و بر اساس نحوه گردآوري داده ها توصيفي و از نوع بررسي موردي است  براساس هدف ،  تحقيق از نوع

جامعه آماري اين پژوهش شامل دانشجويان دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر دانشگاه شـهيد بهشـتي اسـت  كـه تعـداد      

ده از سـوي آمـوزش دانشـگاه    برابر آمار اعلام ش ـ 1388- 89دانشجويان شاغل به تحصيل اين دانشكده در سال تحصيلي 

نفر در مقطع كارشناسي ارشد ودكتـري مشـغول بـه     266نفردر مقطع كارشناسي،  792دانشجو است از اين تعداد  1058

 270نفر است  بنـابراين بـه طـور تصـادفي سـاده ،  تعـداد        270تحصيل هستند  با توجه به جدول مورگان حجم نمونه  

  . پرسشنامه كامل  بوده است و مورد بررسي  قرار گرفته است 248اين  تعداد، پرسشنامه توزيع و جمع آوري شد از

و نقـد   هدف اين پژوهش بررسي وضع مطلوب و موجود كيفيت خدمات از نگاه دانشجويان با اسـتفاده از مـدل سـروكوال   

  :بر اين اساس سوالات از قرار زير است .است  مدل

  در دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر  تفاوت وجود دارد؟   آيا بين انتظارات و ادراك كيفيت خدمات .1

آيا بين نظرات افراد نمونه در مورد  ادراك كيفيت خدمات در دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر به تفكيـك جنسـيت،    .2

  تحصيلات و سن آنها تفاوت وجود دارد؟

دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر به تفكيك جنسيت،  آيا بين نظرات افراد نمونه در مورد  انتظار از كيفيت خدمات در. 3

  تحصيلات و سن آنها تفاوت وجود دارد؟

به عنوان مشهورترين ابزار  استاندارد براي اندازه گيري   E-Pيا مدل )1990(مدل سروكوآل پاراسورمن ، زيتهمل و بري   

بعـد ملمـوس ، اعتمـاد     5در  د و زوجـي را كيفيت خدمات ظهور كرده است اين ابزار يك مجموعه از سـوالات سـاختارمن  

بعـد  . براي اندازه گيري انتظارات  و ادراكات مشتري از خدمات دريافت شده ارائه مي كنـد  ،پاسخگويي ،تضمين و همدلي 

بعد اعتماد به توانايي در انجام  وعـده  . ملموس به تسهيلات فيزيكي ،تجهيزات و مواد و منابع فردي و ارتباطي اشاره دارد 

ها به دقت و صحت ، بعد پاسخگويي به اراده كمك به مشتريان و فراهم آوردن خدمات مناسـب و همـدلي بـه مراقبـت و     

   ]12[توجه به فرد فرد مشتريان اشاره دارد

اوليـويرا بـا تطبيـق پرسشـنامه     .بعـد كيفيـت تشـكيل شـده اسـت       5سوال براي اندازه گيري  22ابزار اصلي سروكوآل از 

گويه تقليل داد و  براي بررسي شكاف بين خـدمات مـورد انتظـار و خـدمات  درك      19زش عالي آن را به سروكوآل با آمو

  . گذارد اجرا به برزيل  5شده توسط دانشجويان آن را در بخش مهندسي مواد دانشگاه دولتي  سائو پائولو

  عملكرد  انتظارات   
موسسات متعالي آموزش عالي بايد تجهيزات مدرني .1  ملموس 

  كتابخانه هاي مدرن داشته باشند مانند 
موسسات آموزشي بايد از سيستم نگهداري خوبي .2

  باشند براي تاسيسات برخوردار
كاركنان و اساتيد در موسسات متعالي آموزش عالي .3

و ...)از نظر لباس ، تميزي و (با ظاهري آراسته 
  متناسب با شانشان ظاهر مي شوند 

موسسه ما تجهيزات مدرني مانند كتابخانه مدرن .1
  دارد

در موسسه ما سيستم نگهداري خوبي براي .  2
  تاسيسات وجود دارد   

  
كاركنان و اساتيد در موسسه ما با ظاهري . 3

ناسب با و مت...)از نظر لباس ، تميزي و (آراسته
                                                 

٥.Sao Paulo state university.   
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مجلات ،  اوراق چاپي  بايد مواد آموزشي لازم مانند .4
  به روز باشند و از نظر بصري جذاب باشند  

  شانشان حضور پيدا مي كنند 
در موسسه ما مواد آموزشي لازم مانند مجلات ، .4

  اوراق چاپي به روز هستنند و از نظر بصري جذايند
موسسات متعالي آموزش عالي وقتي وعده اي در . .5  اعنماد 

مورد انجام امري مي دهند بايد آنرا در موعد مقرر 
  انجام دهند

كلي دارد موسسه متعالي وقتي دانشجويي مش. 6
  نسبت به حل آن بايد علاقه نشان دهد 

موسسات متعالي آموزش عالي كار را در وهله اول  .7
درست  انجام مي دهندو در انجام بدون خطاي آن 

 پافشاري مي كنند  

موسسه ما به وعده هايش در موعد مقرر عمل مي . 5
  كند 

  
ا وقتي در موسسه با مشكلي روبرو مي شوم ب.6

  علاقمندي به حل آن اقدام مي كنند
موسسه ما كار را در ابتدا درست انجام مي دهد و . 7

  بر انجام بدون خطاي آن پافشاري مي كند 

كاركنان و اساتيد در موسسات آموزش عالي متعالي .8  پاسخگويي 
وعده و قولي  به مشتريانشان مي دهند كه توانايي 

  اشند انجام آن را در موعد مقرر داشته ب
كاركنان و اساتيد در موسسات آموزش عالي متعالي . 9

  در  طول ارائه خدمات بايد در دسترس باشند 
كاركنان و اساتيد موسسات آموزش متعالي  بايد .  10

  حسن نيت  در  كمك به دانشجويان داشته  باشند  
كاركنان و اساتيددر موسسات متعالي آموزش . 11

م و شك دانشجويان باشند   عالي بايد در صدد رفع ابها

كاركنان و اساتيد به من وعده و قولي مي دهند . 8
  كه در موعد مقرر بتوانند انجام دهند 

  
كاركنان و اساتيد موسسه در طول ارائه خدمات در .9

  دسترس هستند 
كاركنان و اساتيد در كمك به دانشجويان حسن . 10

  نيت  دارند  
تيد در صدد رفع در موسسه ما كاركنان و اسا. 11

  ابهام و شك ما هستند  
رفتار كاركنان و اساتيد در موسسات آموزش عالي . 12  تضمين 

  بايد حس اعتماد را در دانشجويان القا كنند 
دانشجويان در موسسات آموزش عالي متعالي  در . 13

  تعامل با موسسه احساس امنيت مي كنند 
عالي  كاركنان و اساتيد موسسه متعالي آموزش. 14

  بايد نسبت به دانش آموزان مودب باشند
كاركنان و اساتيد موسسه متعالي آموزش عالي . 15

 از پاسخگويي به سوالات دانشجويان يبايد دانش مورد ن
  داشته باشند  را 

كاركنان و اساتيد موسسه ما با رفتارشان حس .  12
  اعتماد ما را تقويت مي كنند  

  امنيت مي كنم  در تعامل با موسسه احساس. 13
  

  كاركنان و اساتيد  موسسه ما مودب هستند . 14
  

كاركنان و اساتيد موسسه ما دانش لازم براي .15
  خ به سوالات ما را دارند سپا
  
  

موسسات متعالي آموزش عالي بايد  ساعات .16  همدلي
  مناسبي  را به همه دانشجويان اختصاص دهند 

آموزش عالي كاركنان و اساتيد موسسه متعالي . 17
  بايد به تك تك دانشجويان توجه نمايند

موسسه متعالي آموزش عالي  بايد بر ارائه بهترين .18
  خدمات به دانشجويان تمركز داشته باشد 

موسسه متعالي آموزش عالي بايد نياز هاي خاص . 19
  دانشجويانش را بداند  

موسسه ما ساعاتي مناسبي را به همه دانشجويان . 16
  ي دهند اختصاص م

كاركنان و اساتيد موسسه ما به هر دانشجو توجه . 17
  فردي مي نمايد 

موسسه ما بر ارائه بهترين خدمات به دانشجويان .18
  توجه دارد 

 موسسه ما نياز هاي خاص دانشجويان را مي داند . 19

  ) 2009اوليويرا ،( پرسشنامه  سروكوآل مطابقت داده شده با خدمات آموزش عالي
به دست مي آيد  ميانگين ادراك از ميانگين انتظار  تفاضلشكاف از . تشكيل شده است  )انتظارات و ادراك ( از دو بخش نتايج 

.  
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نمـره مثبـت شـكاف     . نمره منفي شكاف  نشان مي دهد كه ادراك  كمتر از انتظار است و مشتريان از خدمات راضـي نيسـتند   
  ر ازخدمات مورد  انتظار بوده  است نشان دهنده آن است كه خدمات ارائه شده بهت

درجه اي نمره  5بر اين اساس در اين پژوهش ،  با توجه به گويه هاي جدول بالا پرسشنامه تنظيم شد و بر اساس طيف ليكرت 
  گذاري شد   

ايـي برخـوردار اسـت     با توجه به اينكه اين پرسشنامه برگردان نسخه اجرا شده در دانشگاه سائو پائولوي برزيل مي باشد لذا از رو
نفـر از دانشـجويان دانشـكده     30، پرسشنامه به شكل پايلوت بـين   براي سنجش پايايي و رفع ابهام احتمالي ناشي از برگردان 

گرديد بر اساس آلفاي كرانبـاخ نمـره وضـع موجـود بـراي كـل سـوالات         و جمع آوري تكميل ،مهندسي برق و كامپيوتر توزيع 
با توجه به اينكه هر چه نمره كرانباخ به يك نزديكتر . بوده است  83/0وضع مطلوب براي كل سوالات  و نمره  93/0پرسشنامه  

  .   باشد ابزار از اعتبار بالايي برخوردار است لدا  اعتبار پرسشنامه مورد تاييد قرار گرفت 
  يافته ها 

در مقطـع  %) 81(نفـر 216است كه از ايـن ميـزان    مردان%) 58(نفر 143زنان و %)  42(نفر 105در اين پژوهش  نمونه شامل   

در مقطـع دكتـري مشـغول بـه تحصـيل هسـتند       % )  4/2( نفر  6در مقطع كارشناسي ارشد و %)  5/10( نفر  26كارشناسي و 

سـال و   27تـا  23در گروه سـني  ) درصد 21( نفر 52سال ، 22تا 18از افراد نمونه در گروه سني  بين ) درصد 6/76( نفر  190.

  .رندسال سن قرار دا 32تا28در گروه سني ) درصد 4/2(فرن6

  آيا بين انتظارات و ادراك كيفيت خدمات در دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر  تفاوت وجود دارد؟  : سوال اول 

  وابسته در مورد سوال اول tنتايج آزمون ) 1(جدول

 شاخص            

  گروه
  t df sig  انحراف معيار  تعداد  ميانگين

  ادراك  كيفيت خدمات
56.9960 248 14.11878 

  انتظار 001/. 247 24.186-
83.7581 248 10.05964 

در بعد ملموس 
  بودن

  ادراك
12.1169 248 3.10909 

  انتظار 001/. 247 22.041-
17.3306 248 2.13974 

  ادراك  در بعد اعتماد
9.1411 248 2.86120 

  انتظار 001/. 247 19.665-
13.5282 248 1.69281 

در بعد 
  پاسخگويي

  ادراك
12.1492 248 3.40961 

  انتظار 001/. 247 21.233-
17.6532 248 2.40964 

  ادراك  در بعد تضمين
12.4032 248 3.91699 

  انتظار 001/. 247 16.747-
18.0605 248 4.08418 

در بعد 
  همدردي

  ادراك
11.1855 248 3.75864 

  انتظار 001/. 247 19.389-
17.1855 248 3.04053 
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د كليـه مولفـه هـاي     α  = 05/.در سطح   df = 247 در درجه آزادي    t با توجه به داده هاي جدول فوق از آنجا كه مقدار 

ي اطمينان تاييد م ـ% 95رد و فرض تحقيق با ) عدم وجود تفاوت بين دو ميانگين(كيفيت خدمات معنادار است، لذا فرض صفر 

به عبارت ديگر بين انتظارات و ادراك از كيفيت خدمات در ابعاد ياد شده تفاوت وجود دارد و مقايسه دو ميـانگين نشـان   . گردد

دهنده اين امر است كه چون ميانگين انتظار از خدمات ارايه شده از ميانگين ادراك از اين خدمات بيشـتر اسـت، لـذا ادراك از    

 د هاي مختلف در مقايسه با كيفيت مورد انتظار در حد پايين ارزيابي مي گرددكيفيت خدمات ارايه شده در بع

آيا بين نظرات افراد نمونه در مـورد  ادراك كيفيـت خـدمات در دانشـكده مهندسـي بـرق و كـامپيوتر بـه تفكيـك          : سوال دوم

  جنسيت، تحصيلات و سن آنها تفاوت وجود دارد؟

  در مورد مقايسه وضعيت موجود كيفيت خدمات نتايج تحليل واريانس چند متغيره) 2(جدول

 

مجموع 
 درجات آزادي مجذورات

ميانگين 
 سطح معناداري F مجذورات

  
  

  جنسيت
  
 

 516. 424. 4.124 1 4.124  ملموس بودن

 748. 103. 849. 1 849.  اعتماد

 065. 3.436 39.523 1 39.523  پاسخگويي

 009. 6.849 101.609 1 101.609  تضمين

 021. 5.421 75.831 1 75.831  يهمدل

 091. 2.884 574.365 1 574.365  نمره كل

  
  

  تحصيلات

 514. 668. 6.500 2 13.001  ملموس بودن

 327. 1.122 9.235 2 18.470  اعتماد

 754. 282. 3.246 2 6.492  پاسخگويي

 511. 674. 9.992 2 19.985  تضمين

 845. 169. 2.365 2 4.730  همدلي

 793. 232. 46.118 2 92.235  كل نمره

  
  
  

  سن

 333. 1.103 10.741 2 21.483  ملموس بودن

 536. 626. 5.147 2 10.295  اعتماد

 291. 1.242 14.282 2 28.563  پاسخگويي

 376. 982. 14.562 2 29.123  تضمين

 653. 427. 5.978 2 11.955  همدلي

 350. 1.054 209.851 2 419.702  نمره كل

 

نشان داد كه بين نظرات افراد نمونه در مولفه هاي تضمين و همدلي از كيفيـت خـدمات در بعـد ادراك از ايـن      Fتايج آزمون ن

نشان داد كه مردان نسبت بـه زنـان در    LSDخدمات  به تفكيك  جنسيت تفاوت معناداري وجود دارد و نتايج آزمون تعقيبي 

 α  = 05/. تفاوت معناداري از لحاظ آماري در سـطح    در ساير مولفه ها. دارندمورد كيفيت خدمات ارايه شده نظر مثبت تري 

  .وجود نداشت

آيا بين نظرات افراد نمونه در مورد  انتظار از كيفيت خدمات در دانشـكده مهندسـي بـرق و كـامپيوتر بـه تفكيـك       : وال سومس
  جنسيت، تحصيلات و سن آنها تفاوت وجود دارد؟
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 اريانس چند متغيره در مورد مقايسه وضعيت مطلوب كيفيت خدماتنتايج تحليل و) 3(جدول

  

 

مجموع 
 درجات آزادي مجذورات

ميانگين 
 سطح معناداري F مجذورات

  
  

  جنسيت
  
 

 411. 678. 3.086 1 3.086  ملموس بودن

 481. 497. 1.405 1 1.405  اعتماد

 734. 116. 673. 1 673.  پاسخگويي

 208. 1.597 26.544 1 26.544  تضمين

 274. 1.204 11.132 1 11.132  همدلي

 640. 220. 22.337 1 22.337  نمره كل

  
  

  تحصيلات

 632. 460. 2.096 2 4.192  ملموس بودن

 175. 1.753 4.958 2 9.915  اعتماد

 221. 1.519 8.834 2 17.668  پاسخگويي

 555. 590. 9.806 2 19.612  تضمين

 309. 1.179 10.898 2 21.797  همدلي

 395. 934. 94.897 2 189.795  نمره كل

  
  
  

  سن

 209. 1.578 7.182 2 14.364  ملموس بودن

 170. 1.784 5.045 2 10.089  اعتماد

 578. 549. 3.192 2 6.384  پاسخگويي

 636. 453. 7.536 2 15.073  تضمين

 952. 049. 453. 2 906.  همدلي

 998. 002. 163. 2 326.  نمره كل

نشان داد كه بين نظرات افراد نمونه در مولفه هاي كيفيت خدمات در بعد انتظار به تفكيك جنسيت، تحصيلات  Fايج آزمون نت

  . تفاوت معناداري مشاهده نمي گردد α  = 05/. و سن در سطح 
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  بحث و نتيجه گيري 

لفه هاي مربوط به ابعاد كيفيت خدمات از ديدگاه دانشجويان ميانگين نمرات ادراك ، انتظار و شكاف كيفيت  در مو - 4جدول  
 دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر دانشگاه شهيد بهشتي

 
 
 
 
 
 

 
 

  
ابعاد 

  خدمات

  ميانگين نمرات                              
  

 مولفه ها        

  
  ادراك

  
  انتظار 

  
شكاف 
  كيفيت 

  
  

  ملموس

  1.701- 4.616  2.915  مجهز به  تجهيزات مدرن

  1.350-  4.314  2.963  برخورداري از  سيستم نگهداري خوب براي تاسيسات

و متناسب با شان ...)از نظر لباس ، تميزي و (داشتن  ظاهري آراسته 
  اعضاي دانشكده

3.330  4.181  -0.850  

به روز بودن و جذابيت بصري  مواد آموزشي لازم مانند مجلات ،  اوراق  
  چاپي

2.907 4.217  -1.310  

 5.213-  17.33 12.116  كل

  
  اعتماد

 1.274- 4.467 3.193 ارائه خدمات در موعد مقرر از سوي دانشكده

 1.637- 4.556 2.919 علاقه مندي دانشكده در حل مشكل دانشجو

 1.475- 4.504 3.028 انجام  صحيح خدمات در حداقل زمان  از سوي دانشكده

  4.387- 13.528 9.1411  كل
  

  پاسخگويي
 - 1.520 4.588 3.040  ارائه خدمات وعده داده شده  از سوي دانشكده

 - 1.391 4.419 3.016  قابل دسترس بودن اعضاي دانشكده در  طول ارائه خدمات.

 - 1.451 4.346 3.141  داشتن حسن نيت در  كمك به دانشجويان

 - 1.294 4.298 2.951  تلاش اعضاي دانشكده براي رفع ابهام دانشجو

  5.504- 17.653 12.149  كل 
  

  تضمين
 - 1.520 4.435 2.915  القاي حس اعتماد  در دانشجويان

 - 1.391 4.435 3.044  احساس امنيت دانشجو در تعامل با دانشكده

 - 1.451 4.689 3.237  رفتار مودبانه اعضاي دانشكده نسبت به دانشجويان

 - 1.294 4.5 3.205  انداشتن دانش كافي در پاسخگويي به دانشجوي

  5.657- 18.060 12.403  كل
  

  همدلي
  - 1.463 4.342 2.879  اختصاص ساعات مناسب به  همه دانشجويان

 - 1.516 4.221 2.705  توجه به تك تك دانشجويان

 - 1.491 4.338 2.846 توجه به  ارائه بهترين خدمات به دانشجويان

 - 1.528 4.282 2.754  يانشناخت و آگاهي از نياز هاي خاص  دانشجو

  6-11.18517.185  كل
  26.762-56.99683.758  نمره كل تمام ابعاد
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ميانگين كيفيت خدمات ارائه شده در دانشكده از هر پنج بعد  تضمين ، پاسخگويي ، همدلي ، اطمينان  فوق  با توجه به جدول
بدين معني است كـه خـدمات ارائـه    نمره منفي شكاف بوده است   و ملموس از ميانگين كيفيت خدمات مورد انتظار  پايين تر  

و كمترين نمـره متعلـق   ) _6(مربوط به بعد همدلي كيفيت  شكافميانگين بيشترين . شده مورد رضايت دانشجويان نمي باشد 
و  )_701/1(شـكاف مربـوط بـه مولفـه  تجهيـزات مـدرن      ميـانگين   در بين مولفه ها بيشـترين و است  )_387/4(به بعد اعتماد

  .است  ملموس و هر دو متعلق به بعد ) _ 850/0(كمترين مربوط به مولفه ظاهر آراسته
در بررسي پژوهش هاي انجام گرفته قبلي در ايران تحقيقي با اين ابزار در حوزه آموزش عالي انجام نگرفته اسـت امـا در حـوزه    

لايي و همكاران  در ارزيابي ديدگاه دانشجويان علوم پزشكي در مطالعه آقا م. علوم پزشكي تحقيقات چندي صورت گرفته است 
هرمزگان از خدمات آموزشي در هر پنج بعد شكاف منفي است بيشترين شكاف در بعد پاسـخگويي و كمتـرين شـكاف در بعـد     

  . اطمينان بوده است  و مويد عدم رضايت دانشجويان هرمزگان از خدمات ارائه شده مي باشد 
در بررسي شكاف بين انتظارات و ادراك خدمات آموزشي در دانشگاه علـوم پزشـكي زنجـان در     ]13[همكاران مطالعه آربوني و 

  هر پنج بعد شكاف وجود دارد بيشترين شكاف در بعد همدلي و كمترين مربوط به بعد اطمينان است 
بعد همدلي ، پاسخگويي و اعتماد رضايت  در مطالعه مصطفي از چهار دانشگاه خصوصي در مصر با استفاده از ابزار سرو كوال در 

  . پايين بوده است
كيفيت در مطالعه تان و كك از دانشكده مهندسي در دو دانشگاه محلي در سنگاپور نمره شكاف خدمات مورد انتظار و ادراك از 

ميانگين شكاف دربعد  كمترين. خدمات در همه ابعاد منفي بوده است و اين امر نشان دهنده عدم رضايت دانشجويان مي باشد 
  .ملموس و بيشترين آن در بعد پاسخگويي بوده است 

بين جنس  ، سن و  كيفيـت خـدمات ارائـه شـده       7و وسليان جنوبي 6در مطالعه هام و هيداك در دو دانشگاه  ميشيگان غربي
ط به بعد اعتماد و كمتـرين  همبستگي معني داري وجود ندارد و شكاف بين خدمات در همه ابعاد منفي و بيشترين شكاف مربو

  مربوط به بعد ملموس است 
هام در رساله خود با عنوان كيفيت خدمات ، رضايت مشتري و تمايلات رفتاري مشتري كـه در دانشـگاه  خصوصـي درجنـوب      

از خدمات و دانشگاهي دولتي در غرب ميشيگان انجام داده است دريافته است كه همبستگي معني داري بين انتظار    8كارولينا
 تفاوت معني داري بين جنس ،.و ادراك از خدمات وجود دارد و دانشجويان هر دو دانشگاه رضايت بالايي از خدمات داشته اند  

ان همبستگي معنـي داري وجـود   بين ادراك از كيفيت خدمات و رضايت دانشجوي. سن و ادراك از كيفيت خدمات وجود ندارد 
ت و شكايات دانشجويان همبستگي معني داري وجود دارد  بين رضايت دانشجويان و تمايلات بين ادراك از كيفيت خدما  دارد

بين دانشگاه خصوصي و دولتي از نظر ادراك از كيفيت خدمات  تفـاوت معنـي   . مثبت آنان همبستگي معني داري وجود دارد  
يفيت خدمات بالاتر ازميـانگين  ادراك از كيفيـت   در مجموع او نتيجه مي گيرد ميانگين انتظار  از ك. داري مشاهده نشده است 

  .   خدمات است وميانگين  رضايت دانشجويان بالا و در نتيجه تمايلات مثبت دانشجو بيشتر و شكايات او كمتر مي باشد 
مين ، كه از مدل سروكوآل استفاده كرده است  ابعـاد تض ـ   9در دانشگاهي در شمال تگزاس ]14[ در مطالعه استودنيك و روگرز

همدلي و اعتماد با رضايت دانشجويان از دوره آموزشي رابطه معني دار داشته است و رضايت دانشجويان با دو بعد ديگر  يعنـي  
    .   پاسخگويي و ملموس رابطه معني داري ندارد

تظـار دانشـجويان   در پنج بعد منفي است  بـه عبـارت ديگـر  ان   نمره شكاف  چنانچه نتايج مطالعات داخل كشور نشان مي دهد 
و به اين معني است كه خدمات ارائه شده در هر دو  مي باشد  نسبت به كيفيت خدمات بيشتر از ادراك آنان از كيفيت خدمات

لـذا ارزيـابي از   . مورد رضايت دانشجويان نيسـت  و همچنين پژوهش حاضر گان و زنجان زمورد دانشگاه  هاي علوم پزشكي هرم
در .  انشجويان در دانشكده ها موجب كمتر شدن اين شكاف و در نهايت موجب اثربخشي مـي شـود   انتظارات و خواسته هاي د

  . بررسي مطالعات خارج از كشور نيز  هر چند در برخي از ابعاد رضايت وجود دارد اما وجود شكاف شايع است
) - 5.213(يت خدمات ، بعـد ملمـوس    و وجود شكاف منفي در همه ابعاد كيف از پژوهش حاضر با توجه به نتايج به دست آمده

نسـبت   ديدگاه دانشـجويان   نشان مي دهد كه) - 6( و همدلي) - 5.657( تضمين ) - 5.504( ، پاسخگويي )- 4.387(،اعتماد 
برخورداري  دانشكده از تجهيزات مدرن و  سيستم نگهداري مناسب براي تاسيسات ،   ظـاهر  پنج بعد شامل  تمامي مولفه ها به

                                                 
٦. Western Michigan  
٧. Southern Wesleyan  
٨.Carolina  
٩. Texas   
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ه اعضاي دانشكده ، به روز بودن و جذابيت بصري مواد آموزشي،  ارائه خدمات در موعد مقرر ، علاقه مندي به حل مشكل آراست
دانشجو و انجام صحيح خدمات در  حد اقل زمان ، ارائه  خدمات وعده داده شده ، قابل دسترس بودن اعضاي دانشكده ، داشتن 

احسـاس   اي دانشكده در رفع ابهام دانشجو ، ايجاد حـس اعتمـاد در دانشـجو ،   حسن نيت در كمك به دانشجويان و تلاش اعض
با دانشكده ، رفتار مودبانه اعضاي دانشكده با دانشجو و برخورداري از دانـش كـافي در پاسـخگويي بـه      لامنيت دانشجو در تعام

ان ، ارائه بهترين خدمات و شـناخت  دانشجو ، اختصاص ساعات كافي  و مناسب به همه دانشجويان ، توجه به تك تك دانشجوي
 .ا برآورده نمي سازد    آنان رانتظار مثبت نيست و  از نيازهاي خاص دانشجويان 

لذا به نظر ميرسد براي كـاهش ايـن   .به مولفه تجهيزات مدرن تعلق دارد )  - 1.70(شكاف ميانگين  در بين مولفه ها بيشترين 
كانال هاي رسمي و غير رسمي با دانشجويان و كاهش سطوح سلسله مراتبي در كاهش با ايجاد  شكاف مسئولين و مديران بايد 

بـا خصوصـيات    كاركنـان و اسـاتيد  از سوي ديگر برگزاري آموزش هاي لازم بـراي آشـنا سـاختن    .و يا حذف شكاف اقدام كنند 
در راسـتاي   كـاري و جـو سـازماني    بهبود گروه هـاي   وخدمات و نحوه درست پاسخگويي و ارتباط با دانشجو وارزيابي عملكرد 

  .جويان موثر خواهد بود شدان رآورده نمودن انتظارات و بتقليل شكاف لازم است و در  احساس مسئوليت بيشتر در اعضا ايجاد 
 اما . ]15[اگر چه اين ابزار در سطح وسيعي از سازمان هاي صنعتي ،بازرگاني ، خدماتي وآموزشي مورد استفاده قرار گرفته است

علي رغم اينكه در محيط هاي صنعتي توانسته است با ارزيـابي انتظـارات و ادراك مشـتريان     شواهد نشان مي دهد كه اين ابزار
 مناسبي براي ارزيابي كيفيت خـدمات كامل و ابزار  ،به دليل ماهيت آموزشخدمات بهتر رهنمون باشد اما  ئهآنها را در جهت ارا

  .نمي باشد  آموزشي
  )2006آرومبلا و هال ،( SERVQUALكاربرد ابزار ع حوزه هاي وسي

  نويسندگان  حوزه كاربرد
  

  1999،آنگور و همكاران  1999،مارشال و اسميت، 2000لاسار و همكاران،  بانك 
خدمات 

  كارگزاري 
  1999لين و وي ،

نگهداري 
  ساختمان 

  2001سيو و همكاران ،

،هامپتون 1999،كان و نگ  1999،هاستون و ريز  2000و همكاران ،كام  2000و  2001انگلند وهمكاران   آموزش عالي 
  1990،ديويس و آلن  1993

خدمات 
  اطلاعات 

  1999،كتينگر و لي 1999،وان دي و همكاران2000جيانگ و همكاران 

خدمات 
  شهرداري 

   1999،دونلي و شيو 2001،مكس فادين و همكاران  2001ويسنيوسكي 

  2000كاراندونلي و هم  تحقيقات بازار 
خدمات 

بهداشتي و 
  درماني 

  1990، اكونورو بوورز1998،ليوزاو همكاران 1999،كيوري و همكاران 1999دين

خدمات 
  رستوران 

 2000 هانگ و همكاران،

خدمات خرده 
  فروشي 

  a 2000   ،2000bمتا و همكاران 

خدمات  
  فروشگاهي 

  1999ديورواسالا و همكاران ،

خدمات حمل 
  و نقل 

   2000ناما و بلك،كايا
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مـا در  سرو كوال ابزار مناسبي اسـت ا  ،كيفيت قابل اندازه گيري بودن  ماموريت  و به تبع آن به دليل روشن بودن   در صنعت 
كيفيت  . آموزش ماموريت بسيار پيچيده است و به تبع  آن تعريف كيفيت  به روشي عملياتي و قابل اندازه گيري ناممكن است

و يـا  ارزيـابي مـي كننـد معنـي دار اسـت       خاص مفهومي است كه فقط از ديدگاه افرادي كه آن را در آن زمان در آموزش عالي
نياز هـا ي برنامـه ريـزي    ونداد آموزشي با اهداف وبيان داشته است كيفيت در آموزش يعني مطابقت بر) 1979(چنانچه كرازبي 

در . را ارزيابي نمي كند بنابراين مدل جامعي محسوب نمـي شـود    و از آنجا كه مدل سرو كوال برونداد ها ي آموزشي]16[شده
از . ]12،17،18[آموزش حتي اگر بر تعريف كيفيت  وحدت نظر ايجاد شود فرايند ارزيابي آن با روش هاي كمي نـاممكن اسـت  

با  سطح وسيعي از طرف ديگر معمولا صنعت با  سطح محدود وروشني  از ذي نفعان و مشتريان روبرو است در حاليكه آموزش 
واز آنجا كه اندازه گيري كيفيت ]12[روبرو است وصنعت مشتريان و ذي نفعان مانند مدرسان،فراگيران ، والدين ، جامعه ، دولت

و خـدمات بـه سـبب ويژگـي هـاي ذاتـي خـود نامحسـوس وبـه شـدت در حـال             محصول متفـاوت از كيفيـت خـدمات اسـت    
 ـ هي رغـم انتقـادات وارد  بيان مـي دارد كـه عل ـ  )1996(باتل،تغييرند  مناسـب  موسسـات توليـدي   بـراي ابزارايـن  سـروكوآل ،   هب

كيفيت آموزش عالي از طريق توازن قـدرت و اختيـارات ذي نفعـان مختلـف ماننـد هيـات علمـي ،دانشـجو،مديريت         .]19[است
موزش عالي امري بسـيار پيچيـده   دانشگاه ، ذينفعان بيروني از قبيل دولت و بنگاه قابل توضيح است و بنابراين ارزيابي كيفيت آ

ازطرفي مسائل ارزيـابي   است كه مطمئنا با روش هاي تحقيق كمي قابل درك نيست و بايد از روش هاي كيفي تر كمك گرفت
آموزش عالي علي رغم اشتراكات و شباهت ها در سطح جهاني به فرهنگ و شرايط خاص محلي و سـاختار  آن جامعـه وابسـته    

  ].21[گيري كيفيت خدمات در آموزش عالي معناي كيفيت خدمات به موقعيت آن مطالعه وابسته استدر اندازه ]. 20[است
محققان اين سوالات را درباره سروكوال دارندكه آيا مشتريان به طور واقعي و همه جانبه  كيفيت خدمات آموزشـي  را از منظـر   

استاندارد و واحدي از كيفيـت در آمـوزش وجـود نـدارد ايـن      وبا توجه به اينكه تعريف وضع موجود و مطلوب ارزيابي مي كنند؟
ي گانه تمام ابعاد خدمات  آموزشـي را دربـر مـي گيـرد؟ آيـا برونـدادها      5آيا ابعاد مدل چگونه كيفيت را ندازه گيري مي كند ؟

ي گيرد يا ابـزاري چـون   آيا ابزار هاي اندازه گيري نگرش محور عملكرد را بهتر اندازه م شود ؟ ارزيابي ميآموزشي در اين مدل 
سروكوال كه نگرش محور نيست؟ بافت و محيط چه نقشي در تعيين وضع مطلوب و ارزيابي وضع موجود دارد؟  در محيط هاي 

گانه سروكوال وجود دارد ؟ از آنجا كه پاسخ به برخي از سوالات بالا مسـتلزم تحقيقـات كيفـي     5گوناگون  چه ثباتي بين ابعاد 
  ].22[مناسبي نيست كامل و كمي بنا شده است ابزار اندازه گيري ار سروكوال كه بر پايه است بنابراين ابز

سروكوآل اگرچه  مدل مفيدي براي  تعيين شكاف هاي كيفيت خدمات در رابطه با مشتري بيروني است امـا  قـادر بـه تعيـين     
ال ممكـن اسـت ادراك دانشـجويان را از    سـروكو  ]23[شكاف مشتريان دروني مانند كاركنان و ارائه دهنـدگان خـدمات نيسـت   

      ]21[كيفيت موسسات آموزشي خود ارزيابي كند اما خود آموزش را نمي تواند ارزيابي كند
بازرگان عوامل شش گانه ارزيابي دروني  آموزش عالي را شامل اهداف ،جايگاه سازماني ،مديريت و تشكيلات گروه ،هيئت علمي 

يادگيري و دانش آموختگان بر مي شمرد و ارزيابي و بهبود مستمر –ه هاي آموزشي ،فرايند تدريس ،دانشجويان ،دوره ها و برنام
روشن تر شدن اهداف گروه هاي آموزشي ،جهت دهي تمركـز فعاليـت هـاي گـروه ، تقويـت       كيفيت در آموزش عالي را در گرو

حقق اهداف ،آگـاهي از رونـدهاي بـرون گروهـي     همكاري  و كارگروهي بين اعضاي هيئت علمي و تقويت تعهد آنان نسبت به ت
    ].24[.،چالش ها و فرصت ها و سوق دادن منابع مادي و انساني به سمت هدف  را توصيه مي كند 

،مدرسـان ، تجهيـزات ، مـدير     يـران فراگ(با توجه به رويكرد  سيستمي در نظام آموزشي  عناصر آموزشي شامل دروندادبنابراين 
برونـداد  ..)گزارش پيشرفت تحصيلي و(يادگيري، سازماني ،محصول يا همان برونداد فاصله اي –ياد دهي (ند ،فراي...)،تشكيلات و

رويكـرد    كـه  و از آنجـايي ] 25[اسـت  ...)اشـتغال ،بيكـاري و  (دانش آموخته ،دانش توليد شده ،خدمات علمـي و پيامـد   (نهايي 
ا بايد دنبال مدل جامعي از ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي باشـيم  سيستمي با تعيين عناصر، كار ارزيابي را تسهيل مي كند لذ

  .كه داراي خصوصيات زير باشد
 كليه ذي نفعان و مشتريان  دروني و بيروني را در بر بگيرد 

  كليه فرايندها از جمله يادگيري ،ياددهي را در بربگيرد   
 استانداردي براي كيفيت عرضه كند    بيان روشني ازماموريت داشته باشد و براساس آن اهداف را تصريح و  

 پرهيز از استفاده صرف از اندازه گيري هاي كمي و تاكيد بر روش هاي كيفي و  آميخته  

  توجه به عامل بافت و محيط كه شاخص مهم و تاثير گذاري بر ارزيابي است    
  .قابل تعميم به بقيه دانشكده ها نمي باشد با توجه به اينكه اين تحقيق در  دانشكده فني مهندسي انجام شده است نتايج آن 
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 كيفيت خدمات آموزشي دانشگاهي در اين مدل ارزيابي نمي شود بنابراين  براي ارزيابي دقيق "ياددهي  –يادگيري "از آنجا كه
  . پيشنهاد مي شود كامل تري كه اين ابعاد را دربر بگيرد مدل هاي 

اجراي ايـن پـژوهش در سـطح     شهيد بهشتي  در دانشگاه از ديددانشجويان كافباتوجه به نتايج تحقيق براي بررسي وضعيت ش
  . دانشگاه پيشنهاد مي شود 

و برنامه كيفي تر  خدماتارائه انشكده فني و مهندسي در ارائه خدمات به دانشجويان و توجه به نتايج تحقيق در د لزوم بازنگري
  .توصيه مي شود  به مسئولين دانشكده ريزي در جهت كم نمودن شكاف ها 

....) اسـاتيد ، كاركنـان ،  والـدين و   ( اين ارزيابي از ديدگاه ديگر ذي نفعان پيشنهاد مي شود در راستاي انجام ارزيابي دقيق تر  
  . نيز انجام پذيرد 
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