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Background and Aims:This study was conducted with the aim of evaluating and 

ranking the quality gap in educational services from the student’s point of view. 

Methods:The method of this descriptive study was a survey; The Statistical 

population was randomly selected and consisted of 706 students of the first semester of 

the academic year 2015 – 2016. Data were collected by SERVQUAL standard 

questionnaire which consist of accountability, empathy, guaranteed, Reliability, and 

physical conditions. Data analysis was performed by the use of Spss.18 software, U-

Mann Whitney test, Kruskal-Wallis, Wilcoxon, and Pearson-Spearman correlation.the 

entire six grade 8 books, the component related to mental health with 732 and physical 

activity with 735 cases allocate the highest frequency, and control and prevention of 

diseases was the least frequent with 6 frequency. 

Results:There is a negative gap in all 5 aspects of service quality from 

perspective of students. Average for each quality gap aspect was observed respectively 

in physical conditions (- 0/83), accountability (- 0/82), empathy (-0/78), guaranteed (-

0/68) and Reliability (- 0/68). There is no significant correlation between gap, in each 

of these five aspects, with variables of different academic terms and sex demography. 

There is a significant correlation between quality gap with the academic study level 

variable with exception of guaranteed and accountability aspects. The grade variable 

have an impact of all of aspects except empathy and accountability. There is no 

correlation between fields of study with quality gap except in physical conditions. 
Conclusion:The results shows that students find the quality of educational 

services insufficient, therefore the Academic policymakers can use these results to 

increases the quality of educational services in universities. 
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 ارزیابی و رتبه بندی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان)مطالعه موردی 

 دانشگاه علوم و فنون مازندران(
 

 

 4ابراهیم صالحی عمران ،3باقر رحیم پورکامی ،2ادهمحمد بابا ز ،1طاهره آقامیرزایی محلی
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 زندران ، بابل، ایرانم و فنون مادانشگاه علودانشکده کامپیوتر،کامپیوتر، گروه .3

 مازندران،بابلسر،ایران ، دانشگاهانسانیعلوم تربیتی، دانشکده علوم  گروه .4

 اطلاعات مقاله  
 

 

 

 

 

 چکیده

 تاریخچه مقاله

 11/01/1311 :دریافت

 11/00/1311 پذیرش:

 12/01/1311 :یننلاآانتشار 
 

 

 

EDCBMJ 2017; 10(4): 288-301 

ی شکاف کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه بندرتبهو ارزیابی پژوهش حاضر به  زمینه و اهداف:

 دانشجویان پرداخته است.

صورت به از دانشجویان نفر 607پیمایشی،  نوع از توصیفی این پژوهشدر  :بررسیروش 

ها وری دادهآابزار گرد شدند. انتخاب 5931-5931در نیمسال اول سال تحصیلی ای طبقه -تصادفی

بعد کیفیت خدمات شامل تضمین، همدلی ، اطمینان، فیزیکی، و  1د سروکوال، دارای پرسشنامه استاندار

ی یومان ویتنی، کروسکال والیس، هاآزمونو  Spss.18برای تحلیل نتایج از نرم افزار پاسخگویی بود. 

 ویلکاکسون، همبستگی پیرسون و اسپیرمن استفاده گردید.
 

)ادراک منهای انتظار( منفی  کیفیت خدمات، شکاف بعد درهر پنج ز دیدگاه دانشجویانا: هایافته

 همدلی (،-38/0) (، پاسخگویی-39/0) کیفیت به ترتیب در ابعاد شرایط فیزیکی شکاف میانگین دارد. وجود

جنسیت و  بین متغیر جمعیت شناختی شد. ( مشاهده-73/0)  (، و قابلیت اطمینان-73/0) (، تضمین-63/0)(

جز بعدهای بهنگردید.  گانه مشاهدهپنج معناداری با شکاف در هر یک از ابعاد های تحصیلی تفاوت ترم

تفاوت معنادار  گانهپنج در سایر ابعاد بین متغیر مقطع تحصیلی با شکاف،و تضمین، پاسخگویی

جز پاسخگویی و همدلی تفاوت گانه بهپنج ابعاد از یک در هر شده است. متغیر معدل با شکافمشاهده

جز بعد شرایط فیزیکی در بقیه شده است. همچنین بین متغیر رشته تحصیلی با شکاف بهر مشاهدهمعنادا

 ابعاد تفاوت معنادار مشاهده نشده است.
 

آموزشی در حد انتظار دانشجویان نبوده است، لذا  خدمات دهد که کیفیتنتایج نشان می: گیرییجهنت

آموزشی  توانند در راستای کیفیت خدماتهای این تحقیق میهگیری از یافتگذاران دانشگاهی با بهرهسیاست

 های مؤثر را بردارند.گام

 انتظارات و ادراک سروکوال، مدل شکاف، تحلیل آموزشی، خدمات کیفیت، ارزیابی :کلیدی کلمات
 

 

 

 محفوظ است.کی راهبردهای آموزش در علوم پزشبرای مجله این مقاله  و استفاده علمی از نشر حق چاپ، :© رایتکپی

 :نویسنده مسئول
  ابراهیم صالحی عمران

علوم تربیتی، دانشکده علوم  گروه

  مازندران،بابلسر،ایران ، دانشگاهانسانی

  تلفن:

90111110001 

پست الکترونیک:
edpes60@hotmail.com 

 

 

 مهمقد 

 و موفقیت در مؤثر عوامل از یکی خدمات کیفیت به توجه

 آموزش نظام. است عالی آموزش نظام ازجمله سازمان هر بقای

 روبرو جدیدی یهاچالش با هدفمند و پویا نظام یک عنوانبه عالی

 ابعاد متعادل و موزون رشد مستلزم نظام این پایدار وسعهت .است

 عالی آموزش در کیفیت .است یکدیگر موازاتبه کیفی و کمی

 تحصیلی، وضعیت به زیادی میزان به که است یچندبعد مفهومی

 دانشگاهی رشته استانداردهای و شرایط مأموریت، دانشگاهی، نظام

 . [1]دارد  بستگی

 صنایع، و جامعه ،علمییئته اعضای کارکنان، نشجویان،دا

 نظرات میان، این در که هستند عالی آموزش عمده مشتریان

 

 
دوماهنامه علمی 

 پژوهشی
 

 ردهای آموزش در علوم پزشکیب راه 
 9316 آبان–مهر

 
www.edcbmj.ir 

 .Farname Inc اصلیمقاله 
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 کیفیت بهبود در تواندیم مشتریان ترینیاصل عنوانبه دانشجویان

 .[8]باشد داشته سزایی به نقش خدمات

 برآورده دانشگاه، در کیفیت هایمشخصه از یکی کهازآنجایی

 با است، آموزشی خدمات از فرآیند دانشجویان انتظارات شدن

 کیفیت توانمی ادراکات دانشجویان، و انتظارات بین شکاف بررسی

 ادراکات و انتظارات شکاف بین بودن کم .نمود تعیین را فرآیند این

 شدهارائه آموزشی مطلوب خدمات کیفیت دهندهنشان دانشجویان،

 و ادراکات شناخت شکاف، این جبران برای اساسی گام.است

 قوت نقاط تعیین آموزشی، خدمات کیفیت از دانشجویان انتظارات

 و کاهش شکاف برای هاییاستراتژی اتخاذ آن، پی در و ضعف و

 .[3] است دانشجویان نظر تأمین

 تحلیل طریق از که است هاییمدل از یکی سروکوال مدل

 کیفیت یزانم سنجش در سعی ادراک مشتری و انتظار بین شکاف

 شکاف( نیز معروف )تحلیل مدل به مدل این دارد.  خدمات

 ساختن سازمان سروکوال، رهنمون مدل غایی . هدف[4]است

 . [5]است عملکرد تعالی سویبه

 در مؤسسات در شدهارائه خدمات سروکوال، مدل اساس بر

 :گیردمی قرار یریگمورداندازهذیل  شرح به بعد پنج قالب

 کارکنان و توانایی شایستگی بیانگر تضمین :تضمین -الف 

 سازمان به نسبت به مشتری، اطمینان و اعتماد حس یک القای در

 است مهم خدماتی در خدمت مخصوصاً کیفیت از بعد است. این

  بالاتری باشند. ریسک که دارای

 و همکاری به تمایل پاسخگویی از منظور: پاسخگویی -ب

 برنشان تأکید خدمت، کیفیت از بعد این. است مشتری به کمک

 و سؤالات ها،درخواست قبال در هوشیاری و حساسیت دادن

 . دارد مشتری شکایات

 به خدمات انجام توانایی معنی به: اطمینان قابلیت -ج

 مشتری انتظارات کهطوریبه باشدمی اعتمادقابل و مطمئن شکلی

 .شود تأمین

هرکدام  با افراد، اتروحی به توجه با اینکه همدلی: یعنی  -د

 شوند که قانع مشتریان کهطوریبه بشود، ایویژه برخورد هاآن از

 .مهم هستند سازمان برای و است کرده درک را هاآن سازمان

 و تجهیزات کاری و تسهیلات وجود شامل: فیزیکی ابعاد -ه

 سازندمی را فراهم تصویری ابعاد این تمام. است ارتباطی کالاهای

 . [6]دهدمی مدنظر قرار را آن کیفیت ارزیابی برای یمشتر که

 الگوهای کاربرد نتایج ارائه به متعددی هایپژوهش تاکنون

 اند.پرداخته پژوهش و حوزه آموزش در خدمات کیفیت ارزیابی

های داخل و خارج دانشگاه از برخی در هاپژوهش نتایج

 است موزشیآ خدمات کیفیت گانهپنج ابعاد در شکاف دهندهنشان

 نمونه برای که است خدمات کیفیت این نامطلوب سطح بیانگر که

 :شودمی اشاره مطالعات این از مورد چند به

بعد  خدمت گانهپنج ابعاد میان از تحقیقات نشان دادند که

 دارای اطمینان، بعد و شکاف میانگین بیشترین دارای گویی،پاسخ

 بودن نامطلوب بیانگر هک اندکیفیت بوده شکاف میانگین کمترین

 . [3،3]است شدهارائه آموزشی خدمات کیفیت

 همچنین در پژوهشی دیگر نشان دادند که بعد همدلی،

 کمترین دارای اطمینان، بعد و شکاف میانگین بیشترین دارای

. و نیز  نشان دادند بعد [2،2]اندکیفیت بوده شکاف میانگین

 دارای بعد تضمین، و فشکا میانگین بیشترین دارای گویی،پاسخ

 . [12]اندکیفیت بوده شکاف میانگین کمترین

پژوهشی که در دانشگاه ارومیه  انجام شد نشان دادند که 

بین عوامل محسوس قابلیت اطمینان و پاسخگویی، تضمین و 

شده و مورد انتظار دانشجویان تفاوت معناداری همدلی ادراک

ها از وضعیت از درک آنوجود دارد. انتظارات دانشجویان فراتر 

ها یک از ابعاد کیفیت خدمات، انتظارات آنموجود است و در هیچ

  .[11]برآورده نشده است

نیز ادراک دانشجویان دانشگاه پیام نور همدان از کیفیت 

شده را در حد پایین و انتظاراتشان را در حد خدمات آموزشی ارائه

ادراک و انتظار  بالا برآورد کردند و همچنین میانگین شکاف

دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی در همه ابعاد سروکوال 

منفی بود، بیشترین شکاف منفی در بعد همدلی و کمترین در 

 . [18]بعد پاسخگویی برآورد شد

در دانشگاه پیام نور مرکز تهران نشان دادند که میانگین 

د و شومشتری محوری دانشگاه پیام نور در سطح کم ارزیابی می

این بدان معناست که دانشجویان رضایت کمی از نحوه ارائه 

 . [13]خدمات آموزشی دانشگاه دارند

پژوهشی که در دانشگاه علوم پزشکی شیراز انجام شد نشان 

داد که بیشترین شکاف در بعد تضمین و پاسخگویی و کمترین 

باشد و در تمام ابعاد بین شکاف مربوط به بعد ملموسات می

 .[14]و انتظارات تفاوت معناداری وجود دارد ادراکات

 Khademloo  و همکاران نشان دادند که بر اساس نظرات

دانشجویان در هر پنج بعد خدمت و تمام عبارات مربوط به هر 

بعد شکاف کیفیت وجود دارد و بیشترین شکاف در بعد 

بعد  مربوط بهملموس)فیزیکی( و کمترین میانگین شکاف 

 . [15]ارداطمینان وجود د

 دانشکده در آموزشی خدمات مورد کیفیت در مطالعه که در

 انجام کانادا تورنتوی در که رایرسون بازرگانی دانشگاه مدیریت

وجود داشت.  کیفیت منفی شکاف خدمات، ابعاد تمام در شد،
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 در شکاف، کمترین و تضمین بعد در کیفیت منفی شکاف بیشترین

  .[16،13]شد مشاهده اطمینان بعد

Richard,   و Adamsتعیین منظوربه که پژوهشی در 

 که داد نشان دادند انجام متحدهیالاتا در آموزشی خدمات کیفیت

 .[21]شودیارائه نم هاآن به یفیتباک خدمات دانشجویان، دیدگاه از

Barnes  انتظارات و ادراکات تعیین منظوربه یامطالعه در 

 در که داد نشان موزشی،آ کیفیت خدمات از چینی دانشجویان

بیشترین  :دارد وجود منفی شکاف خدمات، کیفیت ابعاد تمام

 بعد در شکاف کمترین و تضمین بعد در کیفیت منفی شکاف

 . [21]شد مشاهده اطمینان

 مفیدی نتایج شدهارائه آموزش کیفیت از دانشجویان ارزیابی

 به بازخورد تشخیصی اساسی نظیر هایگیرییمتصم برای را

 استادان گزینش و انتخاب استادان، عملکرد خصوص در هادانشگاه

 راهنمایی برای آمدهدستبه اطلاعات از استفاده و برجسته

 علمی شایستگی  از که استادانی با هادرس انتخاب در دانشجویان

 بازخوردهای .دهدیم قرار نظام مسئولان اختیار در برخوردارند،

 قرار آموزش مسئولان اختیار در را اییژهو اطلاعات دانشجویان

 از اثربخشی و عملکرد کیفیت بهبود در توانندیم هاآن و دهدیم

و   ارزیابی باهدف حاضر پژوهش لذا، [21]شوند مندبهره آن

 دانشگاه دانشجویان دیدگاه از خدمات آموزشی کیفیت یبندرتبه

بر  ندتوایعوامل گوناگونی م .گرفت و فنون مازندران صورت علوم

داشته  یرشده، تأثانتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات ارائه

باشد، بنابراین مقایسه اختلاف میانگین شکاف وضع موجود و 

شده برحسب وضع مورد انتظار از ابعاد کیفیت خدمات ارائه

جنس، رشته تحصیلی، معدل، ترم تحصیلی و مقطع تحصیلی 

ثر بر این شکاف مثمر در شفافیت عوامل مؤ تواندیدانشجویان م

مدل زیر را ارائه و  توانیثمر  باشد. بر اساس آنچه گفته شد م

  (1)شکلمبنای تحقیق قرارداد

 
 مدل مفهومی تحقیق .1شکل

 

 :دندیطرح گرد ریز سؤالات ق،یتحق اهداف تحقق منظوربه

از  انیدانشجو اتکادرا و انتظارات انیم افکش زانیم -1

 است؟ چقدر دانشگاه علوم و فنون مازندران در خدمات تیفکی

 فنون و علوم دانشگاه در خدمات تیفکیت یوضع  -8

 مازندران چگونه است؟

 فرعی هایسؤال

و مورد انتظار  شدهادراکآیا بین قابلیت تضمین – 1

 دانشجویان، تفاوت معناداری وجود دارد؟
و مورد انتظار  شدهادراکآیا بین پاسخگویی  – 8

 دانشجویان، تفاوت معناداری وجود دارد؟
و مورد انتظار دانشجویان،  شدهادراکآیا بین همدلی  -3

 تفاوت معناداری وجود دارد؟

و مورد انتظار  شدهادراکآیا بین قابلیت اطمینان  -4

 دانشجویان، تفاوت معناداری وجود دارد؟
انتظار  و مورد شدهادراکآیا بین ابعاد فیزیکی  -5

 دانشجویان، تفاوت معناداری وجود دارد؟
کیفیت  شکاف آیا بین دیدگاه دانشجویان در خصوص -6

 هایترممتغیرهای جنس، معدل،  برحسبخدمات آموزشی 

حضور در دانشگاه، رشته تحصیلی، مقطع تحصیلی تفاوت 

 وجود دارد؟ معناداری

 بررسی  روش

است.  پیمایشی -روش تحقیق در این پژوهش توصیفی

جامعه آماری شامل کلیه دانشجویان کارشناسی و کارشناسی 

ارشد دانشگاه علوم و فنون مازندران که در نیمسال اول سال 
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به تعداد  اندداشتهبه تحصیل اشتغال  1324-1325تحصیلی 

نفر  131نفر کارشناسی و  8214نفر که به تفکیک مقطع  8621

باشند. یمی ارشد نفر کارشناس 536کاردانی به کارشناسی و 

ی انجام، و با اطبقهتصادفی  صورتبهیری در این مطالعه گنمونه

نفر که از آن  326استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه تحقیق 

نفر کاردانی به کارشناسی و  22نفر کارشناسی و   324میان 

  نفر کارشناسی ارشد تعیین شد. 884

عه، پرسشنامه استاندارد  در این مطال هادادهی آورجمعابزار  

برای سنجش کیفیت خدمات آموزشی  سؤال 33بود که شامل 

قرار سایت الکترونیکی آموزش دانشگاه  باشد. پرسشنامه دریم

به دانشجویان در مورد اهداف مطالعه و همچنین محرمانه  گرفت

گردید. این پرسشنامه شامل  ارائهماندن اطلاعات توضیحات لازم 

 د بخش اول شامل اطلاعات فردی از قبیلباشیمسه بخش 

معدل، رشته تحصیلی،مقطع تحصیلی، جنس،ترم تحصیلی 

باشد. بخش دوم شامل پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات یم

بعد  5باشد که از سروکوال )وضع موجود( می مدلآموزشی 

تشکیل و در هر بعد دارای سؤالات مشخصی است بعدها 

سؤال، بعد  4فیزیکی و ملموس شامل اند از بعد شرایط عبارت

سؤال، بعد  6سؤال، بعد همدلی شامل  3پاسخگویی شامل 

سؤال  3سؤال، بعد قابلیت اطمینان شامل  2تضمین شامل 

بخش سوم شامل پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات باشد، می

باشد. بعد می 5سروکوال )وضع مطلوب( با همان  مدلآموزشی 

ی حضوردردانشگاه، هاترم، معدل، همچنین مقطع تحصیلی

جنسیت دانشجویان از طریق برنامه آموزش استخراج شد. پس از 

 (Spss Inc., Chicago, Ill., USA)افزارنرمی از هادادهی آورجمع

Spss.18  داده استفاده شد. برای بررسی  وتحلیلیهتجزبرای

رهای شده و مورد انتظار از متغیشکاف بین میانگین ابعاد ادراک

ی آماری یومان ویتنی، کروسکال والیس، هاآزمونفردی، از 

ویلکاکسون، همبستگی پیرسون ، همبستگی اسپیرمن استفاده 

 گردید.

 هایافته

 ارائهنتایج تحقیق در دو بخش توصیفی و استنباطی 

  شود.یمهای توصیفی بیان شود. ابتدا یافتهیم

وانی جنسیت دهد که بیشترین فرانشان می 1جدول شماره 

فراوانی مقطع  ( است. بیشترین%3/62) مربوط به جنس مرد

( و کمترین %31/63) مربوط به دانشجویان مقطع کارشناسی

( است. %8/3) فراوانی مربوط به مقطع کاردانی به کارشناسی

-14فراوانی معدل مربوط به دانشجویان با معدل  بیشترین

انشجویان با معدل ( و کمترین فراوانی مربوط به د28/32%)16

مربوط  های تحصیلیترم فراوانی بیشترین ( است.%32/5) 12زیر 

 کمترین و( %3/32)به بالا  2و ترم  8 -1های ترم دانشجویان به

 است.( %43/11) 2 -3 به مربوط تحصیلی هایترم فراوانی

دانشجویان رشته  مربوط به تحصیلی رشته فراوانی بیشترین

 رشته ( و کمترین فراوانی%18/53کارشناسی ارشد صنایع)

 پزشکی مهندسی کارشناسیرشته  به دانشجویان مربوط تحصیلی

 ( است.%24/1بیوالکتریک )

 مشخصات دموگرافیک ازنظر موردمطالعهتوزیع  دانشجویان  .1جدول 

 درصد فراوانی  متغیر

 جنس
 3/32 813 زن

 3/62 422 مرد

 مقطع

 31/63 443 کارشناسی

 8/3 51 کارشناسی کاردانی به

 46/82 822 کارشناسی ارشد

 معدل

 32/5 32 12 زیر

18 -12 42 32/6 

13-18 128 44/14 

14-13 131 5/12 

16 -14 811 28/32 

 64/84 134 بالا به 16

 

 ترم تحصیلی

 

 

 3/32 813 8-1ترم

 25/83 121 4-3ترم

 43/11 21 2-3 ترم

 3/32 813 بالا به 2 ترم

 25/82 33 افزار نرم-کامپیوتر کارشناسی 
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 رشته تحصیلی

 

 

 

 

 

 

 

 22/3 15 افزارسخت کامپیوتر کارشناسی

 36/15 52 اطلاعات فناوری کارشناسی

 41/12 42 برق کارشناسی

 24/1 4 بیوالکتریک پزشکی کارشناسی

 45/11 44 عمران کارشناسی

 12/13 66 مکانیک کارشناسی

 16/2 2 افزار سخت-کامپیوتر یتکنولوژ

 52 42 افزار نرم-کامپیوتر تکنولوژی

 23/41 41 کارشناسی( به کاردانی)برق تکنولوژی کارشناسی

 5/2 33 صنایع کارشناسی

 48/12 42 انگلیسی آموزش کارشناسی

 23/2 12 اطلاعات فناوری  مهندسی ارشد کارشناسی

 18/53 112 ها(گرایش همه) صنایع ارشد کارشناسی

 53/82 46 ها(گرایش همه)-برق ارشد کارشناسی

 83/82 5 شیمی ارشد کارشناسی

 85/6 14 وکارکسب مدیریت ارشد کارشناسی

 83/8 5 مکانیک ارشد کارشناسی

 86/12 83 سازه عمران ارشد کارشناسی

 

آموزشی از دیدگاه   خدمات کیفیت ابعاد از یک هر در کیفیت افبندی شکرتبه و ادراکات و انتظارات نمرات میانگین .2جدول شماره 

 ( >P 0001/0 دانشجویان)

 ابعاد 

 کیفیت
 انتظار انحراف معیار ادراکات گویه ها

 انحراف

 معیار

شکاف 

 کیفیت

 آزمون یجنتا

 Zویلکاکسون، آزمون 

س
مو

 مل
ی و

یک
یز

ط ف
رای

ش
 

محیطی آرام برای مطالعه  در 

 داخل دانشگاه
33/8 43/1 28/3 48/1 25/1- 12/6- 

وجود امکانات آزمایشگاهی و 

 تحقیقاتی مناسب در دانشگاه
22/8 83/1 23/3 34/1 22/2- 54/3- 

تسهیلات  ودکوراسیون

و  هامناسب کلاس

 مرکزی یهاساختمان

21/8 32/1 23/3 31/1 26/2- 21/6- 

مناسب کارکنان پوششظاهرو

 و اساتید
45/3 22/1 32/3 86/1 33/2- 15/4- 

 -32/6 -23/2 84/1 24/3 12/1 21/3 کل

ی
وی

خگ
اس

پ
 

چگونگی خدمات مشاوره 

 تحصیلی
21/8 34/1 28/3 182/1 21/1- 45/3- 

های اعمال نظرات و پیشنهاد

دانشجویان درباره مسائل 

 آموزشی در برنامه آموزشی

32/8 45/1 35/3 32/1 26/2- 81/6- 

پاسخگویی سریع  کارکنان و 

ها  و به  خواسته اساتید

 شکایات دانشجویان

22/8 33/1 28/3 34/1 23/2- 36/6- 
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اعلام ساعات مراجعه 

 دانشجویی  توسط اساتید
22/8 32/1 21/3 83/1 23/2- 36/6- 

بالا در دسترسی مسئولان رده

 صورت نیاز
25/3 32/1 23/3 85/1 232/2- 26/5- 

دسترسی مدیران گروه جهت 

های هادبیان نظرات و پیشن

 )دانشجویان(

15/3 33/1 24/3 33/1 62/2- 23/4- 

ارائه منابع مطالعاتی مناسب 

برای مطالعه بیشتر به 

 دانشجویان از طریق اساتید

48/3 83/1 33/3 31/1 35/2- 82/5- 

 -52/6 -28/2 82/1 28/3 12/1 3 کل 

 

 

 همدلی

لازم اساتید در  یریپذانعطاف

شرایط خاصی که ممکن 

 ی دانشجو پیش آیداست برا

23/3 34/1 22/3 83/1 26/2- 28/6- 

آموزش کارکنان جهت 

 برخورد مناسب با دانشجویان
18/3 32/1 22/3 33/1 32/2- 36/6- 

داشتن احساس امنیت و 

آرامش دانشجویان هنگام 

 تماس و تعامل با کارکنان

14/3 38/1 26/3 82/1 38/2- 56/5- 

ساعات کاری و ساعت 

ناسب برای ارائه ها مکلاس

 خدمات

13/3 86/1 28/3 32/1 62/2- 64/5- 

ارائه تکالیف مناسب توسط 

 اساتید
14/3 85/1 28/3 85/1 62/2- 14/6- 

رفتاری توأم با احترام اساتید 

 با دانشجویان
36/3 83/1 22/3 86/1 54/2- 25/4- 

 -53/6 -31/2 81/1 26/3 13/1 15/3  کل

 

 

 تضمین

ن برای آمادگی دانشجویا

 یهاشغل آینده با آموزش

عملی و نظری  که توسط  

 شودیدانشگاه ارائه  م

22/8 32/1 23/3 83/1 23/1- 16/3- 

ایجاد زمینه مناسب برای 

داخلی  هاییششرکت در هما

 و خارجی  توسط دانشگاه

25/8 42/1 23/3 82/1 22/2- 6336- 

حمایت از خلاقیت و 

 دستاوردهای دانشجویان
12/3 32/1 23/3 84/1 62/2- 5351- 

شده تناسب میان مطالب ارائه

توسط اساتید با نیازهای 

 جامعه

21/3 33/1 23/3 82/1 62/2- 63/6- 

 -52/4 -61/2 82/1 33/3 81/1 16/3 منابع مطالعاتی کافی
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اختصاص زمان پاسخگویی به 

 دانشجویان از طرف اساتید
32/3 81/1 22/3 81/1 52/2- 48/5- 

 -33/5 -53/2 85/1 4 82/1 43/3 صص کافی اساتیدتخ

مشارکت دانشجویان در 

 کلاس درس
83/3 13/1 33/3 88/1 5/2- 53/4- 

استقبال اساتید  از سؤالات 

 دانشجویان
43/3 12/1 25/3 83/1 48/2- 12/5- 

 -22/5 -62/2 15/1 26/3 18/1 12/3  کل

ان
ین

طم
ت ا

بلی
قا

 

داشتن دانش و مهارت کافی 

کنان  در پاسخ به سؤالات کار

 دانشجویان

15/3 81/1 22/3 88/1 34/2- 6- 

آگاه نمودن دانشجویان از 

نتیجه ارزشیابی تکلیف 

 شده  توسط اساتیدانجام

12/3 86/1 22/3 32/1 23/2- 52/6- 

کسب نمره بهتر در صورت 

 تلاش بیشتر توسط دانشجو
84/3 88/1 22/3 86/1 65/2- 33/4- 

ن  منابع دسترسی آسا

 مطالعاتی موجود در دانشگاه
84/3 82/1 28/3 36/1 52/2-- 23/5- 

انجام فعالیت  توسط اساتید 

 شدهدر زمان وعده داده
82/3 33/1 23/3 83/1 55/2- 12/5- 

دقیق سوابق  ثبت و نگهداری 

 تحصیلی دانشجو
35/3 83/1 23/3 33/1 58/2- 66/4- 

ارائه مطالب هر جلسه کلاس 

لی منظم و مرتبط با به شک

 یکدیگر

48/3 18/1 22/3 88/1 42/2- 41/5- 

 -22/4 -6/2 82/1 23/3 25/1 83/3  کل

 

میانگین امتیازات وضع موجود و وضع  8جدول شماره  در

مورد انتظار در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، ابعاد و 

ارائه بندی از دیدگاه دانشجویان اساس شکاف، رتبه ها برگویه

گانه و در همه گردیده است. نمرات دانشجویان در همه ابعاد پنج

گویه از وضعیت موجود )ادراک( کمتر از نمرات دانشجویان از  33

منفی شدن نمره شکاف  موجب )انتظار( است که وضع مطلوب

کیفیت، در تمامی ابعاد گردیده است. درمجموع در همه ابعاد 

ین شکاف مربوط به بعد کیفیت شکاف وجود داشت و بیشتر

-28/2( با اندکی اختلاف بعد پاسخگویی)-23/2) شرایط فیزیکی

( بود. -6/2( و کمترین شکاف مربوط به بعد قابلیت اطمینان )

ها میزان شکاف از بیشترین شکاف تا کمترین یشان گویهنما

  داخل در مطالعه برای آرام محیطی " شکاف به ترتیب، گویه

 

آمادگی دانشجویان برای شغل آینده "، (-25/1) "دانشگاه

عملی و نظری که توسط دانشگاه ارائه  یهابا آموزش

-21/1) "تحصیلی مشاوره خدمات چگونگی"(،-23/1)"شودیم

) "دانشگاه در مناسب تحقیقاتی و آزمایشگاهی امکانات وجود"،(

 وها کلاس مناسب  تسهیلات و دکوراسیون "،(-22/2

 هایپیشنهاد و نظرات اعمال" ،(-26/2) "مرکزی یهاساختمان

-26/2)"برنامه آموزشی آموزشی در مسائل درباره دانشجویان

 شکایات وها خواسته به اساتید و سریع کارکنان پاسخگویی"،(

ایجاد زمینه مناسب برای شرکت در  "،(-23/2)"دانشجویان

 "(،-22/2)"داخلی و خارجی توسط دانشگاه هاییشهما

زم اساتید در شرایط خاصی که ممکن است برای لا یریپذانعطاف

 اعلام ساعات مراجعه دانشجویی "(،26/2)"دانشجو پیش آید
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آموزش کارکنان جهت برخورد مناسب  "(،-23/2)"توسط اساتید

بالا در صورت رده دسترسی مسئولان"(،-32/2)"با دانشجویان

 هکافی کارکنان در پاسخ ب داشتن دانش و مهارت"(، -32/2)"نیاز

داشتن احساس امنیت و آرامش " (،-34/2)"سؤالات دانشجویان

آگاه  "(،-38/2)"دانشجویان هنگام تماس و تعامل با کارکنان

 توسط شدهنمودن دانشجویان از نتیجه ارزشیابی تکلیف انجام

 دانشجویان دستاوردهای و خلاقیتازحمایت"(،-3/2)"اساتید

ان نظرات و دسترسی مدیران گروه جهت بی"(، -62/2)"

 ساعت و کاری ساعات"(، -62/2)"های )دانشجویان(پیشنهاد

ارائه تکالیف  "(،-62/2)"خدمات ارائه برای مناسبها کلاس

شده تناسب میان مطالب ارائه"(، -62/2)"مناسب توسط اساتید

کسب نمره بهتر در "(،-62/2)"توسط اساتید با نیازهای جامعه

زمان  اختصاص"(، -56/2)"صورت تلاش بیشتر توسط دانشجو

دسترسی "(، -52/2)"پاسخگویی به دانشجویان از طرف اساتید

تخصص  "(، -52/2)"آسان منابع مطالعاتی موجود در دانشگاه

انجام فعالیت توسط اساتید در زمان وعده "(،-53/2)"کافی اساتید

 دانشجویان با اساتید احترام با توأم یرفتار"(،-55/2)"شدهداده

 سوابق تحصیلی دانشجو دقیق نگهداری و ثبت "(،-54/2)"

ارائه  "(،-5/2)"مشارکت دانشجویان در کلاس درس"(، -58/2)"

مطالب هر جلسه کلاس به شکلی منظم و مرتبط با 

 دانشجویان سؤالات از اساتید استقبال "(،-42/2)"یکدیگر

شتر به ارائه منابع مطالعاتی مناسب برای مطالعه بی "(،-48/2)"

ظاهر و پوشش مناسب " (،-35/2 )"دانشجویان از طریق اساتید

گویه در رابطه با  33باشد.در بین یم( -33/2)"کارکنان و اساتید

ایجاد زمینه مناسب برای  "هایوضع موجود فقط میانگین گویه

( و 25/8)"داخلی و خارجی توسط دانشگاه هاییششرکت در هما

عملی و  یهاآینده با آموزش آمادگی دانشجویان برای شغل"

( از بعد 22/8)"شودیم نظری که توسط دانشگاه ارائه

( و 22/8)"اساتید دانشجویی توسط مراجعه ساعات اعلام"تضمین،

 شکایات وها خواسته به اساتید و کارکنان پاسخگویی سریع"

 دانشجویان هایپیشنهاد و نظرات اعمال"(، 8322)"دانشجویان

( از بعد 32/8)"برنامه آموزشی در زشیآمومسائل  درباره

مناسب در  وجود امکانات آزمایشگاهی و تحقیقاتی"پاسخگویی،

ها و دکوراسیون و تسهیلات  مناسب کلاس"( و 22/8)"دانشگاه

محیطی آرام برای مطالعه در "(، 21/8)"مرکزی یهاساختمان

( از بعد شرایط فیزیکی، کمتر از حد 33/8)"داخل دانشگاه

ها میانگینی بالاتر از حد ینهگز( بود و بقیه 3نمره متوسط )

بیشتر از  هامؤلفهمتوسط داشت. میانگین امتیاز انتظار در همه 

 آزمونهمچنین نتایج  و از دیدگاه دانشجویان مهم بودند.35/3

دهد که بین ابعاد ادراک و انتظار از دیدگاه یمویلکاکسون نشان 

ندارد یعنی بین ادراک و دانشجویان اختلاف معناداری وجود 

با توجه  3در جدول شماره  انتظار همانندی معناداری وجود دارد.

آمده آزمون کروسکال والیس و آزمون یومان دستهای بهبه داده

پیرسون، تفاوت معناداری در مقایسه با  ویتنی، آزمون همبستگی

اختلاف میانگین شکاف وضع موجود و وضع مورد انتظار بین زنان 

  p ).<25/2) مردان و ترم تحصیلی یافت نشدو 

در ابعاد قابلیت اطمینان، همدلی، شرایط فیزیکی، بین 

اختلاف میانگین شکاف وضع موجود و وضع مورد انتظار مقاطع 

مختلف رابطه معنادار یافت شد اما بین ابعاد پاسخگویی و تضمین 

لیت همچنین در ابعاد قاب p).<25/2) رابطه معناداری یافت نشد

اطمینان، تضمین، شرایط فیزیکی، بین اختلاف میانگین شکاف 

وضع موجود و وضع مورد انتظار دانشجویان با معدل متفاوت 

رابطه معنادار یافت شد اما بین ابعاد پاسخگویی و همدلی رابطه 

و نیز از میان ابعاد کیفیت فقط  p) <25/2) معناداری یافت نشد

لاف میانگین شکاف وضع موجود در بعد شرایط فیزیکی، بین اخت

های تحصیلی رابطه و وضع مورد انتظار دانشجویان با رشته

معنادار یافت شد اما بین بقیه ابعاد رابطه معناداری یافت نشد 

(25/2>.(pگانه انتظار و رابطه قوی بین پاسخگویی به ابعاد پنج

تظار ان–طور رابطه معنادار بین ادراکگانه ادراک و همینابعاد پنج

شده از جامعه آماری بیانگر آن است که نمونه تصادفی انتخاب

دانشگاه )دانشجویان( درک درستی از سؤالات مدل سروکوال 

 (.4اند)جدول شماره داشته

 

 آموزشی خدمات کیفیت ابعاد از

یر
تغ

م
 

 شرایط فیزیکی همدلی اطمینان قابلیت پاسخگویی تضمین 

س
جن

U 

 -32/2 -65/2 -52/2 -38/2 -34/2 زن

 -25/2 -34/2 -61/2 -23/2 -66/2 مرد

 -33/2 -43/2 -35/2 -43/2 -25/2 سطح معناداری

قط
م ع 

H
 

 -22/1 -2/2 -33/2 -24/2 -2/2 کارشناسی
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 -85/2 54/2 -15/2 -23/2 -13/2 کاردانی به کارشناسی

 -44/2 -34/2 -33/2 -55/2 -56/2 کارشناسی ارشد

 21/2** 23/2* 28/2* 85/2 -36/2 معناداری سطح

ل 
عد

م
r

 

 2 -22/2 -13/2 -25/2 -21/2 12 زیر

18 -12 23/2- 43/2- 13/2- 86/2- 55/2- 

13-18 32/2- 21/2- 21/2- 2/2- 23/2- 

14-13 28/2- 13/1- 63/2- 22/2- 23/2- 

16 -14 61/2- 63/2- 53/2- 58/2- 66/2- 

 -12/1 -22/2 -24/2 -23/1 -21/2 بالا به 16

 24/2* 126/2 24/2* 26/2 23/2* معناداری سطح

ی
صیل

تح
م 

تر
H 

 -41/2 -45/2 -4/2 -43/2 -44/2 8-1ترم

 -62/2 -52/2 -43/2 -38/2 -42/2 4-3ترم

 -24/1 -24/2 -32/2 -23/2 -26/2 2-3 ترم

 -3/1 -25/1 -25/2 -8/1 -23/1 بالا به 2 ترم

 33/2 -38/2 -61/2 -68/2 -52/2 معناداری سطح

ی
صیل

تح
ه 

شت
ر

H 

 -81/1 -86/1 -13/1 -32/1 -25/1 افزار نرم-کامپیوتر کارشناسی

 -56/1 -26/2 -43/2 -65/1 -53/1 افزارسخت کامپیوتر کارشناسی

 -88/1 -26/2 -36/2 -26/2 -33/2 اطلاعات کارشناسی فناوری

 -62/1 -43/1 -15/1 -84/1 -23/1 برق کارشناسی

 زشکیپ مهندسی کارشناسی

 بیوالکتریک
88/1- 38/8- 1- 24/1- 85/3- 

 -81/2 -32/2 -35/2 -36/2 -38/2 عمران کارشناسی

 -8 -21/2 -21/2 -23/1 -13/1 مکانیک کارشناسی

 -کامپیوترتکنولوژیکارشناسی

 افزارسخت
2 38/2- 2 2 2 

 -13/2 -64/2 -14/2 -25/2 -58/2 افزار نرم-کامپیوتر تکنولوژی کارشناسی

 -4/2 -54/2 -8/2 -2/2 -31/2 برق کارشناسی تکنولوژی

 -16/1 -31/2 -66/2 -24/2 -21/2 صنایع کارشناسی

 -5/2 -42/2 -44/2 -1/2 2 انگلیسی آموزش کارشناسی

 -32/2 -22/1 -23/2 -1/1 -32/2 اطلاعات فناوری  ارشد کارشناسی

 -43/2 -13/2 -38/2 -44/2 -6/2 صنایع   ارشد کارشناسی

 -18/2 -82/2 -84/2 -58/2 -32/2 برق  ارشد کارشناسی

 -1 -13/2 -53/2 -38/2 -11/2 شیمی ارشد کارشناسی

 -14/1 -55/2 -58/2 -82/1 -14/1 وکارکسب مدیریت کارشناسی ارشد

 2 2 2 2 2 مکانیک ارشد کارشناسی

 -5/2 -53/2 -13/2 -31/2 -86/2 سازه عمران ارشد کارشناسی

 24/2* 16/2 36/2 44/2 38/2 معناداری سطح

U  زمون یومان ویتنی  آr پیرسون  آزمون همبستگیH    25/2 *آزمون کروسکال والیس<p    **21/2p 

< 
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 همبستگی اسپرمن بین ابعاد انتظار و ادراک .4جدول 

ن 
می

ض
ت

- 
ظار

انت
 

ی 
وی

خگ
اس

پ
- 

ظار
انت

 

ن 
ینا

طم
ت ا

بلی
قا

- 
ظار

انت
 

ی 
دل

هم
- 

ظار
انت

 

ی 
یک

یز
ط ف

رای
ش

- 
ظار

انت
 

ن
می

ض
ت

- 
ک

درا
ا

 

ی 
وی

خگ
اس

پ
- 

ک
درا

ا
 

ن 
ینا

طم
ت ا

بلی
قا

- 
ک

درا
ا

 

ی
دل

هم
-

ک
درا

ا
 

ی 
یک

یز
ط ف

رای
ش

- 
ک

درا
ا

 

ن
می

ض
ت

- 

ظار
انت

 

1 **24/2 **22/2 **22/2 **21/2 **48/2 **33/2 **42/2 **43/2 **42/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

خگ
اس

پ
ی

وی
– 

ظار
انت

 

**24/2 1 **22/2 **22/2 **28/2 **48/2 
**35/2 

**46/2 **46/2 **32/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ن 
ینا

طم
ت ا

بلی
قا

– 
ظار

انت
 

**22/2 **22/2 1 **23/2 **26/2 **32/2 **35/2 **43/2 **46/2 **33/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ی 
دل

هم
– 

ظار
انت

 

**22/2 **22/2 **23/2 1 **22/2 **36/2 **82/2 **248/2 **41/2 **33/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ط
رای

ش
 

ی
یک

یز
ف

 

– 
ظار

انت
 

**21/2 **28/2 **26/2 **22/2 1 **32/2 **36/2 **43/2 **54/2 **32/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ن
می

ض
ت

- 

ک
درا

ا
 

**48/2 **48/2 **32/2 **36/2 **32/2 1 **24/2 **25/2 **22/2 **36/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ی
وی

خگ
اس

پ
 

– 

ک
درا

ا
 

**33/2 **35/2 **35/2 **28/2 **36/2 **22/2 1 **23/2 **24/2 **23/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ت
بلی

قا
ان 

ین
طم

ا
 

– 

ک
درا

ا
 

**42/2 **46/2 **43/2 **48/2 **43/2 **25/2 **23/2 1 **2/2 **28/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 
هم

ی
دل

-
ک

درا
ا

 

**43/2 **46/2 **46/2 **41/2 **45/2 **2/2 **24/2 **21/2 1 **21/2 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

ط
رای

ش
 

ی
یک

یز
ف

 

– 
ک

درا
ا

 

**42/2 **32/2 **33/2 **33/2 **32/2 **36/2 **23/2 **28/2 **28/2 1 

222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 222/2 

 

 بحث

آمده از این مطالعه نشان داد که شکاف منفی دستنتایج به

شده وجود دارد و در همه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی ارائه

کننده در پژوهش خدمات طورکلی ازنظر دانشجویان شرکتبه

ها نبوده است این نتایج با شده در حد انتظار آنآموزشی ارائه

و همکاران،  Arbouniو همکاران،  Aghamolaeiهای افتهی

Zavvar  ،و همکارانTofighi ،و همکاران Khademloo  و

 تمامی در اینکه به توجه . با[12،2،15،82]همخوانی دارد همکاران

نظر  است به بوده کیفیت خدمات منفی شکاف گذشته مطالعات

 و هاانشگاههمه د بین در مشترک ایمسئله موضوع، این رسدمی

 نحوه در لزوم بازنگری لذا است؛ کشور عالی آموزش مؤسسات

 استاد با مرتبط استانداردهای آموزشی تدوین اساتید، جذب

 و علمیهیئت اعضای ارتقاء رتبه و آموزشی، محیط و توانمند

 در آموزشی هایبرگزاری کارگاه .شودمی احساس آنان ارزشیابی

 مختلف هایموقعیت با مواجهه در توانمندسازی اساتید جهت

 لازم شود.محسوب می دارجهت و مناسب اقدامی دانشگاه آموزشی

 شود تلاش نیز برای کارکنان آموزشی هایبرگزاری کلاس با است
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 ارتقای برای دانشگاه تقویت گردد. آنان ارتباطی هایمهارت تا

 از بیش که کنند توجه نکاتی به باید آموزشی خود خدمات کیفیت

 .است بوده دانشجویان توجهقابل موارد دیگر

همچنین بیشترین شکاف مربوط به بعد شرایط فیزیکی و  

پاسخگویی و کمترین شکاف  با اندکی اختلاف مربوط به بعد

 هایمربوط به بعد قابلیت اطمینان است این نتایج با یافته

Kebriaei و Roudbari  ،Rasoolabadi ،و همکاران Khademloo 

 شرایط بعد در . شکاف کیفیت[3،15،3]همخوانی دارد کارانو هم

 و فیزیکی تسهیلات ظاهری که جذابیت است آن نشانگر فیزیکی

 استفاده هاآن از آموزش امر در اساتید وسایلی که ظاهری جذابیت

 جلب کامل طوربه را دانشجویان اند رضایتنتوانسته کنند،می

 باوجودع است که دانشگاه این موضو دهندهنشانو نیز . نمایند

رضایت دانشجویان را در ارائه  نتوانسته، خانهقرائتداشتن 

 محیطی آرام و مناسب برای مطالعه در داخل دانشگاه فراهم کند.

 و بوده مشتریان دید معرض در شرایط فیزیکی اینکه بعد به نظر

ابعاد  از بیشتر و گذاردمی مشتریان رضایتمندی بر تأثیر بسزایی

 مسئولین به که است ضروری و باشدمی مشتری مدنظر گردی

انتظارات  و نیازها کردن برآورده و بعد این شکاف کاهش

 .باشند داشته ایویژه توجه دانشجویان

همچنین با اندکی تفاوت بیشترین شکاف به بعد  

این واقعیت  دهندهنشان درواقعیابد و یمپاسخگویی اختصاص 

ه خدمات مشاوره تحصیلی نتوانسته انتظار است که دانشگاه در ارائ

کند و حاکی از آن است که دانشجویان  برآوردهدانشجویان را 

 ٔ  ینهدرزمهای و انتقادات خود برای انتقال نظرات، پیشنهاد

آموزشی به مدیران دسترسی آسانی ندارند. دسترسی به  مسائل

د باشیماساتید راهنما و مشاور در هنگام نیاز دانشجو مشکل 

شود می شود. پیشنهادیم نابرابرممکن است با دانشجویان رفتاری 

مسئولان  و مدیران گروه پاسخگویی، بعد در شکاف کاهش برای

 نظر در دانشجویی دیدارهای برای را معینی هایآموزش، زمان

به  را خود انتقادات و هایپیشنهاد نظرات، طریق این از بگیرند تا

 باید فرهنگ مسئولین هند. همچنیند انتقال ربطذی مسئولین

 سطوح دانشگاه کلیه در را محوری دانشجو و مداری مشتری

 .نمایند نهادینه

شکاف  ازلحاظدر پژوهش حاضر بعد همدلی در رتبه سوم 

تواند حجم زیاد کیفیت قرار دارد، علت وجود این شکاف می

ها و زیاد بودن نسبت کارهای اجرایی در قسمت آموزش دانشکده

انشجویان به کارشناسان آموزش و یا کمبود اساتید راهنما و د

شود  که مشاور دانست. درمجموع برای کاهش شکاف توصیه می

خصوص اساتید مشاور کارکنان و مسئولین آموزش دانشگاه و به

مند نشان داده نسبت به شنیدن نظرات دانشجویان خود را علاقه

شی اعمال نمایند تا ریزی آموزها را در برنامهو نظرات آن

برای تحصیل  بخشآرامدانشجویان نیز محیط دانشگاه را محیط 

بدانند که برای حصول به چنین هدفی به نظر برگزاری 

خصوص در تماس آموزشی که به کارکنانهای بازآموزی کارگاه

باشند)کارشناسان آموزش و مسئولین مستقیم با دانشجویان می

های ارتباطی پایه و ی از مهارتآموزش دانشگاه( ازلحاظ برخ

های تخصصی در حیطه کاری خود ازجمله همچنین مهارت

 رسد.نظر می سرعت عمل در انجام کارهای دانشجویان ضروری به

همچنین در پژوهش فوق بعد تضمین در رتبه چهارم قرار 

آمادگی دانشجویان برای "دارد در میان گویه های این بعد، گویه 

های عملی و نظری که توسط دانشگاه ارائه وزششغل آینده با آم

باشد که به نسبت بقیه گویه ها از جزء گویه هایی می "شودمی

شکاف بالاتری برخوردار است. این شکاف حاکی از آن است که 

ریزی لازم را انجام دهد دانشگاه باید در این زمینه تدابیر و برنامه

دانشجویان، هماهنگی  شده به های نظری و عملی ارائهتا آموزش

ها این بعد نشان داد یافته شان داشته باشد.بیشتری با شغل آینده

درباره موضوع درس  نظرکه اساتید باید تسهیل گر  بحث و تبادل

 در کلاس باشند و با اختصاص وقت خارج از ساعات کلاس و

نصب برنامه حضور خود بر روی درب اتاق به سؤالات دانشجویان 

روز از دانش بیشتری برای تدریس خود و بامطالعه به پاسخ داده

 مند باشند.بهره

و نیز کمترین شکاف از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم و  

فنون مازندران مربوط به بعد قابلیت اطمینان است و به نظر 

رسد مسئولین، کارکنان، مدیران و اساتید دانشگاه در این بعد یم

عاد دیگر رضایت دانشجویان را بیشتر جلب نسبت به اب اندتوانسته

 عمل شکاف حاکی از آن است که در خصوص وجودینباانمایند، 

 از دانشجو کردن ، آگاهموقعبه خدمت ارائه ،شدهداده هایوعده به

 مرتبط، و منظم شکلی درسی به مطالب ارائه و هاارزشیابی نتیجه

 را دانشجویان ظاراتانت نتوانسته و دانشگاه نشده عمل کامل طوربه

 زمان در خدمات دارند توقع دانشجویان ازآنجاکه .نماید برآورده

 هاآن اختیار در اشتباه بدون و شدهداده وعده شکل به همان مقرر،

ها شکاف این کاهش جهت مسئولین شودمی پیشنهاد قرار  بگیرد،

 آموزشی برای هایکارگاه مشتریان به خدمت ارائه نحوه ٔ  ینهدرزم

 نوین هایآموزشی شیوه هایدوره آموزش، کارشناسان و مسئولان

 نمایند.  برگزار مدرسین برای آموزشی

 کیفیت در شکاف معناداری جنسیت تفاوت متغیر لحاظ به

 و kavosiiنگردید که با پژوهش  مشاهده آموزشی خدمات کلی

. همچنین بین [2،14]همکاران همخوانی دارد و Tofighi،همکاران

 آموزشی تفاوت خدمات کلی کیفیت ترم تحصیلی با شکافمتغیر

 خدمات کیفیت دهدمی نشان نتایج نگردید. این معناداری مشاهده
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 های مختلفترم برای و دختر و پسر دانشجویان برای همه آموزشی

 اهمیت یکسانی دارد. و نیز بین متغیر مقطع تحصیلی و شکاف

بعد پاسخگویی و  جزآموزشی به خدمات کلی کیفیت بین ابعاد

 شده است.تضمین  بین بقیه ابعاد تفاوت معنادار مشاهده

تفاوت معنادار بین ابعاد قابلیت اطمینان، همدلی و شرایط 

فیزیکی در مقطع تحصیلی وجود داردکه بیشترین شکاف در هر 

توان علت آن باشد که میسه بعد مربوط به مقطع کارشناسی می

ن مقطع کارشناسی در دانشگاه را در حضور بیشتر دانشجویا

 دانست. 

 بین ابعاد های مختلف شکافاز دیدگاه دانشجویان با معدل

جز بعد پاسخگویی و همدلی در آموزشی به خدمات کلی کیفیت

شده است. در هر چهار بعد بقیه ابعاد تفاوت معنادار مشاهده

به بالا و کمترین  16بیشترین شکاف مربوط دانشجویان با معدل 

دهنده  باشد نشانمی 12اف مربوط به دانشجویان با معدل زیرشک

که دانشجویان با معدل بالاتر انتظارات بیشتری از دانشگاه این

 بین ابعاد دارند.  همچنین بین متغیر رشته تحصیلی و شکاف

جز بعد شرایط فیزیکی در بقیه آموزشی به خدمات کلی کیفیت

ست. بیشترین شکاف در بعد ابعاد تفاوت معنادار مشاهده نشده ا

فیزیکی مربوط به دانشجویان رشته کارشناسی صنایع و بعدازآن 

مربوط به دانشجویان رشته کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی 

 باشد.می

 گیرییجهنت

آموزشی در  خدمات دهد که کیفیتنتایج تحقیق نشان می

ی گذاران دانشگاهحد انتظار دانشجویان نبوده است، لذا سیاست

توانند در راستای بهبود های این تحقیق میگیری از یافتهبا بهره

 .های مؤثر را بردارندآموزشی گام کیفیت خدمات

 تقدیر و تشکر

از ریاست محترم  و معاون  دانندمی خود وظیفه پژوهشگران

محترم آموزشی و مدیریت محترم آموزشی دانشگاه علوم و فنون 

نا شفیعیان و آذر نقدی و نگار ها حسمازندران و سرکار خانم

 زمینه مطالعه، این در خود با مشارکت که دانشجویانی چیتگر و

 به را قدردانی و تشکر کمال ساختند، را فراهم پژوهش این اجرای

 .آورد عمل

 اخلاقی هیدییتأ.

چ صورت داوطلبانه بوده و هیکننده بهافراد شرکتی تمام

 .وده استنبمداخله  نوع اجبار یا

 ارض منافعتع

سازمان و یا افرادی تعارض  چنتایج این پژوهش با منافع هی

 .ندارند

 یمنابع مال

 .حمایت مالی نبوده است گونهچیاین پژوهش دارای ه

References 

1. Aghamolaei T, Zare Sh, Abedini S. The quality gap 

of educational services from the point of view of 

students in Hormozgan University of Medical 

Sciences. SDMEJ. 2007; 3(2):78-85. [Persian] 

2. Sirvanci MB. Critical Issues for TQM 

Implementation in Higher Education. TQM 

Magazin. 2004; 16(6):382-6. 

3. Kebriaei A, Roudbari M. Quality Gap in 

Educational services at Zahedan University of 

Medical Sciences: Students Viewpoints about 

Current and Optimal Condition.  Iran J Med Educ. 

2005; 5 (1):53-61. [Persian] 

4. Farid D, Zare hmadabadi H, Dehghanitafti M, 

Khanbyvky R. Analysis of the quality service broker 

offices with the Servqual Model. J of Business 

Management excav.2009; 1(2):89-108. [Persian] 

5. Bodvarsson O, Gibson W.Tipping and service 

quality: a reply to LYNN. Social science J, 2002; 

39: pp471-476. 

6. Martinez J, Martinez L. Some insights on 

conceptualizing and measuring service quality. J 

Ret&Con Serv. 2010; 17(1): 29–42. 

7. Rasoolabadi M, Shafieian M, Gharibi F. Assessment 

of the quality of educational services by the 

Servqual Model: viewpoints of the students at 

Kurdistan University of Medical Sciences. Sci J 

Kurdistan Univ Med Sci. 2013; 18(1): 104-112. 

[Persian] 

8. Tofighi Sh, Sadeghifar J, Hamouzadeh P,Afshari S, 

Foruzanfar F .Quality of educational services from 

the viewpoints of students; Servqual model. 

EDCBMJ. 2011; 4(1):21-6. [Persian]   

9. Arbouni F, Shoghli A, Badri Poshteh S, Mohajeri 

M. The gap between students’expectations and 

educational services provided for them, Zanjan 

University of Medical Sciences, 2007. Strides Dev 

Med Educ. 2008; 5(1):17- 25. [Persian] 

10. Abbasian M, Chaman R, Mousavi SA, Amiri M, 

GholamiTaromsari M, Maleki F, etal. Gap 

Analysisbetween Students' Perceptions and 

Expectations of Quality of Educational Services 

Using Servqual Model]. Qom Univ Med Sci J. 2013; 

7(Suppl 1): 2-9. [Persian] 

11. Ghalavandi H, Beheshtirad R, Ghale’ei A. 

Investigating the Quality of Educational Services in 

the University of Urmia through Servqual Model, J 

manag & develop proce. 2012; 25(3): 49-66. 

[Persian] 

12. EnayatiNovinfar A, Uosefi M, Siyami L, 

JavaheriDaneshmand M. Evaluation of the quality of 

education services of Payam Noor University of 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 e
dc

bm
j.i

r 
at

 9
:4

2 
+

03
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 O
ct

ob
er

 3
rd

 2
01

7

Archive of SID

www.SID.ir

http://edcbmj.ir/article-1-1205-fa.html


 1326 ابان-مهر▐ 4 شماره 12 سال▐مجله راهبردهای آموزش در علوم پزشکی 

321 

 

Hamedan Based on the SERVQUAL Model. J Res 

& Plan in High Educ. 2011; 17(3): 135-151. 

[Persian] 

13. HatamiFar Kh, Kaku A, Sarmadi M. Study students' 

satisfaction of services for students in PNU. J Res & 

Plan in High Educ.2013; 117:70 -139. [Persian] 

14. kavosi  Z, Rahimi H, Qanbari P, Haidari L, Bahmaei 

J . Investigation of quality gap of educational 

services from the viewpoints of students of Shiraz 

University of Medical Sciences. Sadra Med Sci J. 

2014; 2(2): 161-172. [Persian] 

15. Khademloo M, Zare A, Fakhar M. Survey of service 

quality gap from the viewpoint of paramedicine 

students in Mazandaran University of Medical 

Sciences, 2010. J Educ Ethics Nurs. 2013; 2 (1):1-5. 

[Persian] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

16. Barnes BR. Analyzing service quality: The case of 

postgraduate Chinese students. Total Qual Manag & 

Business Exce, 2007; 18: 313-319.  

17. Chua C. Perception of Quality in Higher Education. 

AUQA. Occasional Publication. 2006. 

18. 18.  Emanuel R, Adams JN. Assessing college 

student perceptions of instructor customer service to 

student’s questionnaire: Assessment in higher 

education. J Assess Evalu High   Educ. 

19. Fely S, Biglari N, pezeshki Rad Gh. Tarbiat 

Modarres University students' satisfaction with the 

quality of educational services provided to them by 

using the service quality Servqual. Iran Agr Eco & 

De Res .2011; 42 (2):199-207. [Persian] 

20. Zavvar T, Behrangi M, Asgarian M, Naderi E. 

Evaluating Service Quality in Educational Centers 

of University of Payam Noor in East and West. J 

Res & Plan in Higher Educ, 2008; 13(4): 67-90. 

[Persian] 

 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 e
dc

bm
j.i

r 
at

 9
:4

2 
+

03
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 O
ct

ob
er

 3
rd

 2
01

7

Archive of SID

www.SID.ir

http://edcbmj.ir/article-1-1205-fa.html

