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ارزيابي كيفيت آموزش كتابداري و اطلاع رساني: مطالعه دانشگاه هاي اصفهان و علوم  
 پزشكي اصفهان

 

فصلنامه كتابداري و اطلاع   :نام نشريه
 رساني )اين نشريه در
www.isc.gov.ir نمايه مي شود) 

51شماره اول، جلد  _ 57  :شماره نشريه  

 احسان گرايي،صبا سيامكي  :پديدآور

   :مترجم

  

 چكيده

ناپذير از مديريت آموزش عالي كشور  امروزه موضوع بهبود كيفيت آموزشهاي دانشگاهي به جزئي جدايي
عنوان يك رشتة دانشگاهي، از اين امر مستثنا نيست.  رساني نيز به تبديل شده است. آموزش كتابداري و اطلاع

هاي اصفهان و  رساني در دانشگاه كتابداري و اطلاعهدف اصلي پژوهش حاضر، سنجش كيفيت خدمات آموزشي 
علوم پزشكي اصفهان است. اين پژوهش از نوع توصيفي ـ پيمايشي است. از ابزار سروكوال براي گردآوري 

رساني دانشگاه اصفهان و علوم  هاي كتابداري و اطلاع دانشجوي گروه 431اطلاعات جامعة پژوهش، متشكل از 
هاي پژوهش بيانگر شكاف منفي كيفيت در تمامي ابعاد سروكوال بود.  شد. يافته پزشكي اصفهان، استفاده

كيفيت خدمات ارائه شده در دانشگاه اصفهان نسبت به علوم پزشكي وضعيت بهتري دارد. با وجود اين، بين كيفيت 
شده در هر دو ترين شكاف منفي مشاهده  خدمات ارائه شده توسط دو دانشگاه تفاوت معناداري ديده نشد. بزرگ

دانشگاه، به بُعد پاسخگويي مربوط است. كمترين شكاف منفي در دانشگاه اصفهان به بُعد تضمين، و در دانشگاه 
 علوم پزشكي اصفهان به بُعد ملموسات اختصاص دارد.

رساني، دانشگاه اصفهان، دانشگاه علوم  ها: كيفيت آموزش، شكاف كيفيت، كتابداري و اطلاع كليدواژه
 اصفهان. پزشكي

  

 مقدمه

ها، از خرده سيستمهاي بسيار  هاي آموزش عالي از قبيل دانشگاه مؤسسه
اي در توسعة پايدار و  روند، زيرا نقش حياتي و عمده مهمّ يك جامعه به شمار مي

جامعه دارند. البته، ايفاي اين نقش منوط به شرايط متعددي از جمله   همه جانبة
مناسب و سازگار با تحولات و نيازهاست. آموزش دادهاي  داشتن عناصر و درون

عالي بايد همانند يك موجود زنده، همواره به كسب آگاهي از محيط و عناصر 
داخلي خود بپردازد و با شناسايي تحولات محيطي و وضعيت خويش، تغييرات لازم 

 (.51، ص5831را در جهت ادامة حيات، به صورت پويا در خود ايجاد كند )عارفي، 

آستانه ورود به هزارة سوم، نهاد دانشگاه و آموزش عالي كشور نظير ساير  در
نهادهاي اجتماعي و فرهنگي و اقتصادي، براي مقابلة خردمندانه با چالشها و 
نيازهاي پيشِ رو، به استقبال نوعي تجديد حيات و تغييرات گسترده و متنوع در 

كيفيت، يكي از اين چالشهاي اند. حفظ و بهبود  هدفها، وظايف و كاركردها رفته
محوري است كه سرتاسر جغرافياي آموزش عالي را درنورديده است و رويارويي با 
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آن، به اتخاذ موضعي فراكنشي و راهبردهاي دقيق نياز دارد )امين بيدختي و 
 (.5831عيدي، 

رشد هزار درصدي جمعيت دانشجويان نسبت به قبل از انقلاب، تحليلهاي 
د و زواياي امر گسترش آموزش عالي را در ميان مسئولان و مختلفي از ابعا

اي كه گفتگو بر سرِ تقدم كيفيت يا كمّيت،  گونه متخصصان باعث گرديده است، به 
، 5831اندركاران و متخصصان بوده است )مرديها،  محورِ اصلي مباحث دست

عنوان  مقدمه(. اين در حالي است كه رشد متعادل و موزون نظام آموزش عالي به
اي هدفمند، مستلزم رشد و توسعه در هر دو بُعد كمّي و كيفي به موازات  پديده

يكديگر است. رشد و گسترش نظام آموزش عالي بدون توجه به كيفيت، حاصلي 
جز افت تحصيلي، اضافه عرضة نيروي انساني متخصص و عدم ايجاد فرصت براي 

انساني، به بار نخواهد آورد شكوفايي خلاقيت و در نهايت اتلاف منابع ملي و 
 (.5833)قورچيان، 

( 5991، [1]عنوان مشتريان اصلي آموزش عالي )هيل ادراكهاي دانشجويان به
هاي  رو، مؤسسه و خدمات آموزش عالي، اهمّيتّ خاصي دارد. از اين از امكانات

آموزش عالي تأكيد بيشتري بر برآوردن انتظارها و نيازهاي دانشجويان دارند 
اي كه سنجش كيفيت خدمات آموزشي، با تأكيد بر  گونه (، به1112، [2])انسي

ها مطرح شده و  رضايت دانشجو، به عنوان حوزة پژوهشي جديدي در دانشگاه
بسياري از مطالعات، بر سنجش كيفيت آموزش يا ارزيابي تجربيات يادگيري 

 اند. دانشجويان تأكيد كرده

موزش، منجر به استفاده از روشهاي متفاوت براي معاني متناقض كيفيت آ
(. براي سالها، 1115، [3]گيري كيفيت در آموزش عالي شده است )تام اندازه

دانشگاهي براي سنجش كيفيت خدمات، از مقياسهاي تك بُعدي  پژوهشگران
كه مقياسهاي تك بُعدي براي سنجش مفهومي چند  كردند، در حالي  استفاده مي

مدل  (.1113، [4])ادي و برني بُعدي همانند كيفيت، مناسب نيستند
موزش عالي يكي از روشهايي است كه اغلب براي ارزشيابي كيفيت آ [5]سروكوال

؛ 1111، [7]؛ تان و كك1115ِ؛ تام، 5992، [6]رود )كاثبرت ها به كار مي و دانشگاه
(. در مدل سروكوال، كيفيت خدمات عبارت است از 1113، [8]زفيروپالوس و ورنا

وسيله سازمان  فاصله )شكاف( بين انتظارها و ادراكهاي مشتريان از خدمات كه به 
شود. ادراكها به  نشان داده مي[9](Q= P-Eو به صورت ) در واقعيت به آنها ارائه

كنند. اين الگو در  اشاره مي« چگونه بايد باشد»و انتظارها به « چگونه است»
شوند. گفتني است،  مؤلفه است، كه در ادامه ذكر مي 11بُعد و  1برگيرندة 

هاي سروكوال به شكل استاندارد طراحي شده و قابليت استفاده در تمامي  مؤلفه
ها را با توجه به  واحدهاي خدماتي را دارد. البته، به اين منظور ابتدا بايد اين مؤلفه

سازي كرد و سپس از آنها استفاده  شرايط محيط خدماتي خاص بررسي و بومي
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 (.5832نمود )زواّر، بهرنگي، عسكريان، و نادري، 

  

 هاي سروكوال ابعاد و مؤلفه

ظاهر فيزيكي تجهيزات، استادان، جديد و روزآمد بودن و  :[10]بُعد ملموسات.4
 شود. تجهيزات، كيفيت تجهيزات و ابزارهاي آموزشي را شامل ميچيدمان درست 

طور  شده بهشامل توانايي انجام خدمات وعده داده  :[11]بُعد قابليت اعتماد.2
كامل، با كيفيت و در زمان مقرر، پاسخ صحيح به سؤالها و نشان دادن علاقه به 

نحوي كه انتظارهاي مشتريان را  آموزش از سوي كارشناسان و استادان گروه، به 
 برآورده نمايد.

تمايل كارشناسان/ استادان گروه در كمك به دانشجويان،  :[12]بُعد پاسخگويي.3
مندي به حل مسائل فراگيران، داشتن فرصت لازم براي  سرعت پاسخگويي، علاقه

 شود. پاسخ به فراگيران و ارائه بازخورد به آنها را شامل مي

توانايي گروه در فراهم آوردن خدمات مطمئن و مناسب،  :[13]تضمينبُعد .1
نحوة استفاده از برخورداري از كارشناسان/ استاداني با دانش كافي، آشنايي با 

باشد كه خود نمايانگر شايستگي و توانايي اعضاي  تجهيزات و فناوريهاي جديد مي
 گروه براي القاي يك حسّ اعتماد و اطمينان در دانشجويان است.

احترام به شخصيت دانشجويان، توجه شخصي به  :[14]بُعد همدلي.5
گيري از كلمات قابل فهم براي  آنها، بهره  دانشجويان، دانستن علايق مهّم

كه حس كنند گروه  طوري شود، به  دانشجويان و توجه به روحيه آنها را شامل مي
 هميت قايل است.آنها را درك كرده و براي آنان ا

  

 بيان مسئله

ها و  هايي است كه رشته آموزش عالي به عنوان يك كل داراي زير شاخه
اخير، موازي با رشد سريع و كمّي   شود. در دهة هاي مختلف را شامل مي گروه

رساني نيز به طور  هاي كتابداري و اطلاع آموزش عالي در ايران، تعداد گروه
رساني كه رسماً  هاي كتابداري و اطلاع است. تعداد گروه چشمگيري افزايش يافته 

گروه  به مرز هفتاد 5813هاي ايران فعّال هستند، از چهار گروه در سال  در دانشگاه
گروه داراي دورة كارشناسي ارشد و  11از اين تعداد،  رسيده است.5839در سال 

(. اين 5839د )دياني، رساني هستن چهار گروه داراي دورة دكتراي كتابداري و اطلاع
هاي آموزشي كتابداري و  رسد در ايجاد گروه نظر مي  درحالي است كه به

شود؛ تعداد نيروي انساني،  ها در نظر گرفته نمي رساني، امكانات دانشگاه اطلاع

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn10
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اي به اندازة كافي در  هاي رايانه هاي مجهز كتابداري و پايانه آزمايشگاه
؛ جعفرنژاد، 5833باشند)كياني، ‎ابع روزآمد نميمراكزآموزشي موجود نيست و من

(. در چنين اوضاعي، همپاي 25و  13، ص 5839؛ دياني، 5833؛ حري، 5839
هاي آموزشي و افزايش تعداد دانشجويان، نه تنها شرايط آموزشي  گسترش گروه

 يابد. شود، بلكه كاهش مي مهياّ نمي

لات كمّي ياد شده، بنابراين، اين پرسش مطرح است كه با توجه به تحو
توانند كيفيت خدمات  رساني چگونه مي هاي آموزشي كتابداري و اطلاع گروه

آموزشي خود را بهبود بخشند؟ پاسخ به اين پرسش مستلزم انجام ارزيابي كيفيت 
ها و شناسايي نقاط قوتّ و ضعف و تلاش در راستاي  خدمات آموزشي اين گروه

گيري از ابزار  پژوهش حاضر برآن است تا با بهرهرو،   تقويت و رفع آنهاست. از اين
رساني دانشگاه  هاي كتابداري و اطلاع سروكوال، كيفيت خدمات آموزشي گروه

 اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان را بسنجد.

  

 پرسشهاي پژوهش

رساني دانشگاه  هاي كتابداري و اطلاعكيفيت خدمات آموزشي گروه    .5
هاي سروكوال چگونه  علوم پزشكي اصفهان، بر اساس مؤلفهاصفهان و دانشگاه 

 است؟

اختلاف ميان سطح ادراك شده و سطح مورد انتظار خدمات آموزشي، در     .1
رساني دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي  هاي كتابداري و اطلاعگروه

 اصفهان، بر اساس ابعاد سروكوال چگونه است؟

ح ادراك شده و سطح مورد انتظار خدمات آموزشي در آيا ميان اختلاف سط    .8
رساني دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي  هاي كتابداري و اطلاعگروه

 داري وجود دارد؟ اصفهان، بر اساس ابعاد سروكوال، تفاوت معنا

  

 پيشينة پژوهش

هاي مختلفي از قبيل بانكداري، خدمات بورس،  الگوي سروكوال در رشته
رساني، خدمات حكومت محلي، بازاريابي،  ي ساختمان، خدمات اطلاعنگهدار

هتلداري، كشتيراني، فروشندگي، خدمات مسافرتي، خدمات بهداشتي و مراقبتي 
تحليل شكاف،  .(1112، [15]و آموزش عالي، به كار رفته است )آرمبولا و هال

اي در بافت آموزش عالي نيست. مطالعات بسياري با تأثيرپذيري از اثر  تازه مفهوم
لانگ، »( انجام شده است. براي مثال، 5931) [16]«پاراسورامان، زيتمال، و بري»

منظور تدوين  به « تحليل شكاف»( از 5999) [17]«كرافت، و گايلري تريكر، پانگ

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn15
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http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn17
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جستجو »پرسشهايي با هدف مقايسة آنچه دانشجويان در يك دورة درسي 
ساندر، »كنند، استفاده كردند.  مي« تجربه»)انتظار دارند( و آنچه « كنند مي

( به بررسي انتظارها و اولويتهاي دانشجويان 1111) [18]«استونسن، كينگ، و كوتز
لاباي و »دورة كارشناسي در زمينة آموزش، يادگيري، و ارزيابي پرداختند. 

هايي براي ارزيابي انتظارها و ادراكهاي دانشجويان دورة  ( نيز سنجه1118)[19]«كام
شان، تدوين  كارشناسي و دانشجويان آموزش از راه دور دربارة معلمان خصوصي

 كردند.

( در پژوهشي، به سنجش شكاف كيفي خدمات 1119) [20]«لگسويچ»
با استفاده از ابزار  [21]آموزشي از منظر دانشجويان دانشكدة حقوق اُسيجك

داري بين ادراكها  ها نشان داد در تمامي ابعاد، اختلاف معنا يافته سروكوال پرداخت.
كيفيت، بيانگر اين مطلب بود و انتظارهاي دانشجويان وجود دارد. شكافهاي منفي 

هاي  كه انتظارهاي دانشجويان فراتر از ادراكهاي آنهاست. وي برگزاري كارگاه
افزايش مهارت »، «چگونگي برقراري ارتباط با دانشجويان»آموزشي با عنوان 

حلي براي  را به عنوان راه« ارتباط مؤثر اعضاي دانشكده و دانشجويان»، «كاركنان
  كرد. نهاد كاهش شكافها پيش

( كيفيت خدمات 1155) [22]«زاده، راسلي، و هان تات شكارچي»
للي مشغول به تحصيل الم هاي مالزي را از منظر دانشجويان بين دانشگاه آموزشي

نفر از  111ها ارزيابي كردند. آنان نظرها و ادراكهاي  اين دانشگاه            در 
ها نشان داد  دانشگاه برتر را جويا شدند. يافته 1دانشجويان تحصيلات تكميلي 

ها دارند، و  دانشجويان ادراكهاي منفي از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه
ه نشده است. بزرگترين شكاف، به دانش كاركنان براي انتظارهاي آنها برآورد

 پاسخگويي به پرسشهاي دانشجويان مربوط بود.

هايي براي رفع يا كاهش  تعيين شكاف كيفيت خدمات، و در پي آن اتخاذ راهبرد
شود.  هاي ارتقاي كيفيت، محسوب مي شكاف، گام اساسي در تدوين برنامه

به اين موضوع، شكاف كيفيت خدمات  ( با علم5831« )كبريايي و رودباري»
آموزشي ارائه شده به دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زاهدان را ارزيابي كردند. 

%( 2/35در مورد كيفيت كلي خدمات آموزشي ارائه شده، اكثريت دانشجويان )
قايل به وجود شكاف منفي كيفيت بودند. بُعد پاسخگويي داراي بيشترين ميانگين 

 د ملموسات داراي كمترين ميانگين شكاف كيفيت بود.شكاف، و بُع

( در مطالعة خود، كيفيت خدمات 5832« )زواّر، بهرنگي، عسكريان، و نادري»
نور استانهاي آذربايجان شرقي و غربي را از منظر  مراكز آموزشي دانشگاه پيام

ز آن هاي گردآوري شده به كمك سروكوال، حاكي ا دانشجويان ارزيابي كردند. يافته
بود كه ميانگين شكاف ادراك و انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات مراكز آموزشي 

ها و ابعاد الگو منفي است. كمترين ميانگين ادراك دانشجويان از  در همه مؤلفه

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn18
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn19
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn20
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn21
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1440&pid=10#_ftn22
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كيفيت خدمات، به بُعد جلوه ظاهري و ملموسات و بيشترين آن به بُعد اطمينان 
 خاطر و تضمين، مربوط بوده است.

( كيفيت خدمات آموزشي را در صنعت نفت 5833« )رضايي و امينيعلي»
گانه سروكوال ارزيابي نمودند. جامعة آماري اين پژوهش،  براساس ابعاد پنج

هاي آموزشي واحدهاي مختلف صنعت نفت بود. بيشترين  كنندگان در دوره شركت
ختصاص شكاف، به بُعد پاسخگويي و كمترين شكاف به بُعد فيزيكي )ملموسات( ا

گيرد،  هاي مشتريان كه در بُعد قابليت اعتماد جاي مي داشت. يكي از خواسته
هاي آموزشي در موعد مقرر بود. مشتريان اعلام كردند مايلند به  انجام دوره

روز دسترسي داشته باشند. در كمترين زمان ممكن به آنان   اطلاعات جديد و به
 آنها ارائه شود.پاسخ مناسب داده و بازخورد مناسب نيز به 

مهندسي »( در پژوهشي با عنوان 5833« )ميرفخرالديني، اوليا، و جمالي»
هاي  تلاش كردند تا ابعاد و مؤلفه« مجدد مديريت كيفيت در مؤسسات آموزش عالي

كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه يزد از ديدگاه دانشجويان تحصيلات تكميلي را 
دار در ابعاد پاسخگويي،  ني بيانگر شكاف معناارزيابي كنند. نتايج آزمون من ـ ويت

 اعتبار، تضمين، و همدلي بود.

گيري كرد كه اولاً استفاده از ابزار سروكوال و  توان نتيجه ها مي از مرور پيشينه
اي طولاني در آموزش عالي دارد؛ ثانياً در تمامي  مفهوم تحليل شكاف، پيشينه

راكها و انتظارهاي دانشجويان از كيفيت پژوهشهاي انجام شده، اختلاف ميانگين اد
ها منفي است، و بُعد پاسخگويي، اطمينان  خدمات مراكز آموزشي در تمامي مؤلفه

 اند. خاطر، و تضمين، بيشترين و بُعد ملموسات كمترين شكاف منفي را داشته

  

 شناسي پژوهش روش

 اين پژوهش از نوع توصيفي ـ پيمايشي است. جامعة آماري اين پژوهش
هاي آموزشي كتابداري و  شامل تمامي دانشجويان مشغول به تحصيل گروه

 91-95رساني دانشگاه اصفهان و علوم پزشكي اصفهان در سال تحصيلي  اطلاع
باشد. به دليل پايين بودن جمعيت دانشجويي آنها، پرسشنامه بين تمامي ‎مي

ت توصيفي جامعة برگه بازگردانده شد. اطلاعا 581دانشجويان توزيع و در نهايت 
 ارائه شده است. 5پژوهش، در جدول 

 شناختي . توصيف جامعة پژوهش بر حسب ويژگيهاي جمعيت4جدول

    ويژگي                          

 نام دانشگاه

 مقطع تحصيلي جنيست

كارشناسي  كارشناسي زن مرد جمع
 ارشد
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 31 58 19 31 1 دانشگاه اصفهان

دانشگاه علوم پزشكي 
 اصفهان

51 13 11 3 21 

  

آوري اطلاعات از نمونة تغييريافتة ابزار سروكوال، كه  در اين پژوهش براي جمع
جهت استفاده در محيطهاي آموزش عالي طراحي و هنجاريابي شده، استفاده 

منظور سنجش ميزان روايي پرسشنامة پژوهش، از روايي محتوايي  گرديد. به 
نفر  1كار رفته در اين پژوهش در اختيار  پرسشنامة بهاستفاده شد. به اين منظور، 

رساني قرار گرفت تا محتواي پرسشهاي مندرج  از استادان رشته كتابداري و اطلاع
در آن را بررسي كنند. پس از اعمال پيشنهادها و انجام اصلاحات، نسخة نهايي 

شده  منظور سنجش پايايي، پرسشنامه تهيه پرسشنامه تدوين شد. همچنين، به
رساني توزيع و پايايي آن، با استفاده از  نفر از دانشجويان كتابداري و اطلاع 81بين 

(. پس از حصول اطمينان از پايايي 1روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد )جدول 
پرسشنامه، گردآوري اطلاعات از جامعة پژوهش انجام شد و با استفاده از نرم 

وابسته  tمستقل و t تجزيه و تحليل گرديد و از آزمونهاي [23]اس.پي.اس.اس افزار
 استفاده شد.

 هاي انتظارها و ادراكها . پايايي ابعاد پرسشنامه4جدول

 فيزيكي سروكوالابعاد 
قابليت 
 اعتماد

 همدلي تضمين پاسخگويي

آلفاي 
 كرونباخ

 39/1 31/1 33/1 31/1 32/1 انتظارها

 39/1 31/1 39/1 31/1 31/1 ادراكها

 هاي پژوهش‎يافته

نخست، تفاوت ادراكها و انتظارهاي دانشجويان   براي پاسخگويي به پرسش
با استفاده از آزمون تي وابسته، در هاي اصفهان و علوم پزشكي اصفهان  دانشگاه
هاي حاصل از اين آزمون بيانگر  (. داده1و  8مؤلفه سنجيده شد )جدول  11تمامي 

ها در تمامي  آن است كه كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده در اين دانشگاه
 .ها منفي است مؤلفه

آموزشي از عبارت ديگر، در تمامي موارد، انتظارهاي دانشجويان از خدمات  به 
حاكي از اين است كه در  8هاي جدول  سطح ادراك شدة آنها بيشتر بود. داده

توجه به ارزشها و عواطف »اصفهان، بزرگترين شكافها مربوط به   دانشگاه
تك  هاي آموزشي تك توجه ويژه و فردي به نيازها و خواسته»( و -81/1« )دانشجويان
برگزاري »هاي  شاهده شده به مؤلفه( بود. كمترين شكاف م-81/1« )دانشجويان

دانش و مهارت كافي استادان در پاسخگويي به »( و -/91« )كلاسها در موعد مقرر
 گردد. ( برمي-91/1« )پرسشهاي دانشجويان
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T  محاسبه

 شده
شكاف 
 كيفيت

انحراف 
 معيار

ميانگين 
 انتظارها

انحراف 
 معيار

ميانگين 
 ادراكها

 ها مؤلفه

115/1 13/51- 81/5- 23/1 31/8 92/1 15/1 
امكانات 

فيزيكي جذّاب 
 و قابل توجه

115/1 35/51- 33/5- 21/1 15/1 98/1 28/1 

تجهيزات 
آموزشي و 

كمك 
و  آموزشيجديد
 مناسب

115/1 28/55- 53/5- 23/1 18/1 91/1 11/8 

حضور 

استادان در 
كلاس درس 
با ظاهري 
منطبق با 

شرايط محيط 
 آموزش

115/1 11/55- 83/5- 31/1 95/8 11/5 11/1 

نحوة 
مان ‎چيده

تجهيزات 
كارگاه 

آموزشي و 
كلاسهاي 

 درس

115/1 19/55- 12/5- 88/1 33/1 93/1 25/8 

پاسخگويي به 
پرسشهاي 
مطرح شده 
در كلاسهاي 

 درس

115/1 83/51- 32/5- 13/1 35/1 91/1 11/8 

راهنمايي 
دانشجويان به 

اطلاعات 
مناسب و 
مرتبط در 

زمينۀ 
درسهاي ارائه 

 شده

115/1 19/3- 91/1- 19/1 31/1 91/1 31/8 

برگزاري 
كلاسهاي 

درس در موعد 
 مقرر

115/1 23/51- 19/5- 13/1 39/1 91/1 11/8 

علاقة 
استادان و 

كارشناسان، 
به آموزش و 
روزآمد كردن 

مطالب 
 درسي

115/1 21/51- 11/5- 31/1 31/1 91/1 19/8 

مندي  علاقه
استادان به 

حل مشكلات 
آموزشي 
 دانشجويان
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115/1 52/9- 13/5- 23/1 15/1 32/1 18/8 
ارائة اطلاعات 
جديد و روزآمد 
 به دانشجويان

115/1 11/58- 38/5- 19/1 31/1 91/1 15/8 

ارائة پاسخ 
به  مناسب

پرسشها و 
مشكلات 

دانشجويان در 
ترين  كوتاه

 زمان

115/1 83/55- 11/5- 19/1 31/1 93/1 19/8 

تمايل و 
اشتياق 

هميشگي 
استادان براي 

كمك به 
 دانشجويان

115/1 31/51- 11/5- 11/1 19/1 31/1 81/8 

پاسخگويي 
استادان 
نسبت به 

ارائه بازخورد 
پيشرفت 

تحصيلي به 
 دانشجويان

115/1 55/9- 91/1- 83/1 31/1 31/1 91/8 

دانش و 
كافي مهارت 

استادان و 
كارشناسان 
در پاسخ به 
پرسشهاي 
 دانشجويان

115/1 11/9- 81/5- 11/1 31/1 91/1 15/8 

آشنايي 
استادان و 

كارشناسان 
گروه با نحوة 
استفاده از 
تجهيزات و 
فناوريهاي 

 جديد

115/1 39/51- 88/5- 13/1 33/1 91/1 11/8 

اعتماد 
دانشجويان به 

استادان و 
كارشناسان 

براي گروه 

دريافت 
خدمات 

آموزشي مورد 
 نظر

115/1 11/9- 13/5- 15/1 33/1 31/1 19/8 

احساس 
راحتي و 
آرامش 

دانشجويان در 
تعاملات خود 
با استادان 

 گروه

115/1 31/55- 22/5- 18/1 31/1 5 53/8 
رفتار استادان 

و 
كارشناسان، 



www.SID.ir

Archive of SID

به مرور 
اعتماد را در 
دانشجويان 
ايجاد خواهد 

 كرد.

115/1 11/58- 31/5- 19/1 31/1 91/1 91/1 

اختصاص زمان 
كافي براي 
مشاوره و 
راهنمايي 
 دانشجويان

115/1 19/51- 81/1- 23/1 28/1 5 88/1 

بذل توجه به 
ارزشها و 
عواطف 

 دانشجويان

115/1 38/51- 38/5- 22/1 31/1 91/1 93/1 

مناسب بودن 
ساعتهاي 
برگزاري 

كلاسهاي 
 درس

115/1 31/53- 81/1- 19/1 32/1 98/1 11/1 

توجه ويژه و 
فردي به 
نيازها و 

هاي  خواسته
آموزشي تك 

تك 
 دانشجويان

 

دهد كيفيت خدمات آموزشي ارائه  نيز نشان مي 1هاي جدول  داده
رساني دانشگاه علوم پزشكي  شده توسط گروه كتابداري و اطلاع

انتظارهاي ها منفي و با  اصفهان، از ديدگاه دانشجويان در تمامي مؤلفه
ارائة پاسخ مناسب به »هاي  آنان فاصله دارد. بزرگترين شكاف به مؤلفه

توجه »( و -80/2« )ترين زمان پرسشها و مشكلات دانشجويان در كوتاه
« تك دانشجويان هاي آموزشي تك ويژه و فردي به نيازها و خواسته

حضور »( اختصاص دارد. كمترين شكاف مشاهده شده نيز به -83/2)
« ادان در كلاس درس با ظاهري منطبق با شرايط محيط آموزشاست

راهنمايي دانشجويان به اطلاعات مناسب و مرتبط در زمينه »( و -/08)
 ( تعلق داشت.-33/8« )دروس ارائه شده

 . مقايسة ادراكها و انتظارهاي دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان1جدول 

 هاي كيفيت خدمات از مؤلفه

 ها مؤلفه

ميانگ
ين 
ادراك
 ها

انحرا
ف 

 معيار

ميانگ
ين 

انتظار
 ها

انحرا
ف 

 معيار

شكا
ف 
كيف
 يت

T محا
سبه 
 شده

p 

 امكاناتفيزيكيجذابوقابلتوجه
15/1 92/1 31/8 23/1 81/5- 13/51- 

115/
1 

/115 -35/51 -33/5 21/1 15/1 98/1 28/1 تجهيزاتآموزشيوكمكآموزشيجديدومناسب
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1 

حضوراستاداندركلاسدرسباظاهريمنطبقباشرايطمحيطآموز
 ش

11/8 91/1 18/1 23/1 53/5- 28/55- 
115/

1 

 مانتجهيزاتكارگاهآموزشيوكلاسهايدرس‎چيدهنحوة
11/1 11/5 95/8 31/1 83/5- 11/55- 

115/
1 

 پاسخگوييبهپرسشهايمطرحشدهدركلاسهايدرس
25/8 93/1 33/1 88/1 12/5- 19/55- 

115/
1 

راهنماييدانشجويانبهاطلاعاتمناسبومرتبطدرزمينۀدرسهايار
 ائهشده

11/8 91/1 35/1 13/1 32/5- 83/51- 
115/

1 

 كلاسهايدرسدرموعدمقرربرگزاري
31/8 91/1 31/1 19/1 91/1- 19/3- 

115/
1 

 علاقةاستادانوكارشناسانبهآموزشوروزآمدكردنمطالبدرسي
11/8 91/1 39/1 13/1 19/5- 23/51- 

115/
1 

 مندياستادانبهحلمشكلاتآموزشيدانشجويانعلاقه
19/8 91/1 31/1 31/1 11/5- 21/51- 

115/

1 

 ارائةاطلاعاتجديدوروزآمدبهدانشجويان
18/8 32/1 15/1 23/1 13/5- 52/9- 

115/
1 

بهپرسشهاومشكلاتدانشجوياندركوتاه ارائةپاسخمناسب
 ترينزمان

15/8 91/1 31/1 19/1 38/5- 11/58- 
115/

1 

 تمايلواشتياقهميشگياستادانبرايكمكبهدانشجويان
19/8 93/1 31/1 19/1 11/5- 83/55- 

115/
1 

استاداننسبتبهارائهبازخوردپيشرفتتحصيليبهدانپاسخگويي
 شجويان

81/8 31/1 19/1 11/1 11/5- 31/51- 
115/

1 

دانشومهارتكافياستادانوكارشناساندرپاسخبهپرسشهايدا
 نشجويان

91/8 31/1 31/1 83/1 91/1- 55/9- 
115/

1 

آشنايياستادانوكارشناسانگروهبانحوةاستفادهازتجهيزاتوفن
 اوريهايجديد

15/8 91/1 31/1 11/1 81/5- 11/9- 
115/

1 

دانشجويانبهاستادانوكارشناسانگروهبرايدريافتخدماتاعتماد
 آموزشيموردنظر

11/8 91/1 33/1 13/1 88/5- 39/51- 
115/

1 

 احساسراحتيوآرامشدانشجوياندرتعاملاتخودبااستادانگروه
19/8 31/1 33/1 15/1 13/5- 11/9- 

115/
1 

رفتاراستادانوكارشناسانبهمروراعتمادرادردانشجويانايجادخ
 واهدكرد.

53/8 5 31/1 18/1 22/5- 31/55- 
115/

1 

 زمانكافيبرايمشاورهوراهنماييدانشجوياناختصاص
91/1 91/1 31/1 19/1 31/5- 11/58- 

115/
1 

  بذلتوجهبهارزشهاوعواطفدانشجويان
88/1 5 28/1 23/1 81/1- 19/51- 

115/
1 

 بودنساعتهايبرگزاريكلاسهايدرسمناسب
93/1 91/1 31/1 22/1 38/5- 38/51- 

115/
1 

 هايآموزشيتكتكدانشجويانويژهوفرديبهنيازهاوخواستهتوجه
11/1 98/1 32/1 19/1 81/1- 31/53- 

115/
1 

  

آيد، ميانگين ادراك دانشجويان دانشگاه  برمي 5چنان كه از جدول 
اصفهان در هر يك از ابعاد كيفيت خدمات و همچنين ميانگين كل آن، از 

دهد شكاف  ميانگين انتظار دانشجويان كمتر است. اين نتيجه نشان مي
رساني دانشگاه  منفي كيفيت خدمات آموزشي گروه كتابداري و اطلاع

دار است و دانشجويان از كيفيت  معنا 884/8سطح بيش از  اصفهان در
 خدمات اين گروه رضايت ندارند.

 . مقايسه ادراكها و انتظارهاي دانشجويان دانشگاه اصفهان از ابعاد كيفيت خدمات5جدول
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شود، ميانگين ادراك دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان  هده مي
نيز در هر يك از ابعاد كيفيت خدمات و همچنين ميانگين كل آن، از ميانگين 

كيفيت در تمامي ابعاد، بيانگر انتظار دانشجويان كمتر است. شكاف منفي 
 نارضايتي دانشجويان از خدمات ارائه شده توسط گروه است.

 . مقايسة ادراكها و انتظارهاي دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان از ابعاد كيفيت6جدول

  

ب
من ه 

ظور 
پاس
خگو
يي 
به 
پرس
ش 
سوم، اختلاف سطح ادراك شده و سطح مورد انتظار خدمات آموزشي 

رساني دانشگاه اصفهان و  هاي كتابداري و اطلاع)شكاف كيفيت( در گروه
از آزمون تي  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بر اساس ابعاد سروكوال،

شود، در بُعد ‎مشاهده مي 0مستقل استفاده شد. چنان كه در جدول 
داري در سطح كيفي خدمات ارائه شده وجود  ملموسات، اختلاف معنا

-30/8دارد. شكاف خدمات ارائه شده در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان )
( بود. به عبارت ديگر، سطح خدمات -13/4( كمتر از دانشگاه اصفهان )

ارائه شده، به انتظارهاي دانشجويان در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 
داري بين دو دانشگاه  تر بوده است. در ساير ابعاد، اختلاف معنا نزديك

 مشاهده نشد.

ابعاد كيفيت 
 خدمات

ميانگين 
 ادراكها

انحراف 
 معيار

 معيار انحراف انتظارها ميانگين
شكاف 
 كيفيت

T  محاسبه
 شده

سطح 
 داري معنا

 115/1 -11/15 -18/5 83/1 19/1 21/1 21/1 ملموسات

قابليت 
 اعتماد

12/8 31/1 39/1 83/1 88/5- 15/51- 115/1 

 115/1 -91/13 -12/1 18/1 31/1 35/1 13/8 پاسخگويي

 115/1 -13/55 -11/5 25/1 23/1 33/1 12/8 تضمين

 115/1 -13/53 -91/5 21/1 23/1 31/1 13/1 همدلي

 115/1 -21/18 -23/5 82/1 31/1 11/1 58/8 كل

ابعاد كيفيت 
 خدمات

ميانگين 
 ادراكها

انحراف 
 معيار

 معيار انحراف انتظارها ميانگين
شكاف 
 كيفيت

T  محاسبه
 شده

سطح 
 داري معنا

 115/1 -38/51 -93/1 89/1 19/1 35/1 85/8 ملموسات

قابليت 
 اعتماد

53/8 19/1 21/1 15/1 11/5- 31/53- 115/1 

 115/1 -59/13 -93/1 12/1 15/2 29/1 11/8 پاسخگويي

 115/1 -81/51 -12/5 12/1 31/1 31/1 31/8 تضمين

 115/1 -11/53 -35/5 13/1 31/1 32/1 51/8 همدلي

 115/1 -11/18 -31/5 11/1 91/1 13/1 53/8 كل



www.SID.ir

Archive of SID

 . مقايسة اختلاف سطح ادراك شده و سطح مورد انتظار خدمات آموزشي0جدول 

 در دانشگاه اصفهان و علوم پزشكي اصفهان

  

 گيري‎بحث و نتيجه

عنصر اساسي در تضمين كيفيت، ارزيابي سطح موجود كيفيت با 
راهبردي مناسب براي ارتقا به سطح مطلوب است. يكي از  هدف تدوين

واسطة آن   توانند به هاي مختلف آموزشي مي كارهايي كه گروه راه
بازخوردي از عملكرد خويش داشته باشند، سنجش پيوسته كيفيت 

منظور كشف انتظارهاي دانشجويان است. چنانچه  خدمات ارائه شده به
نقش مهمي در بهبود كيفي فعاليتهاي اين مهم به درستي صورت پذيرد، 

هاي  كند. سنجش كيفيت آموزش ارائه شده در گروه  آموزشي ايفا مي
رساني دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي  كتابداري و اطلاع

دهد در تمامي ابعاد سطح انتظارهاي دانشجويان  اصفهان، نشان مي
منفي است. اين بيشتر از ادراكهاي آنهاست و شكاف خدمات آموزشي 

زاده،  شكارچي»(، 2883« )لگسويچ»هاي پژوهشهاي  نتيجه با يافته
زواّر، »(، 4301« )كبريايي و رودباري»(، 2844« )راسلي، و هان تات

 ( همخواني دارد.4306« )بهرنگي، عسكريان، و نادري

با وجود اين، شاهديم كه اختلاف محسوسي بين نظرهاي 
بطه با كيفيت خدمات آموزشي وجود ندارد و دانشجويان دو دانشگاه در را

دار نيست. نبود اختلاف  جز در بُعد ملموسات، تفاوت بين دو دانشگاه معنا

شاخصها    
 ي
 آماري

 هاي‎گروه
 مقايسه

 دانشگاه اصفهان
 (02)تعداد نمونه: 

دانشگاه علوم پزشكي 
 اصفهان

تفاوت  (62)تعداد نمونه:
دو 
شكا
 ف

T محاس
 به شده

سطح 
معنادار

 ي

نتيجه 
اختلا
 ف

 ابعاد
ميانگ
ين 

 ادراكها

ميانگين 
انتظاره

 ا

شكا
ف 
كيفي
 ت

ميانگ
ين 

 ادراكها

ميانگين 
انتظاره

 ا

شكا
ف 
كيفي
 ت

 11/1 55/1 -11/1 -93/1 19/1 85/8 -18/5 19/1 21/1 ملموسات
دار  معنا

 است

 51/1 -92/1 -55/1 -11/5 21/1 53/8 -88/5 39/1 12/8 قابليت اعتماد
دار  معنا

 نيست

 15/1 -11/8 -11/1 -93/1 15/2 11/8 -12/1 31/1 13/8 پاسخگويي
دار  معنا

 نيست

 28/1 -83/1 -82/1 -12/5 31/1 31/8 -11/5 23/1 12/8 تضمين
دار  معنا

 نيست

 18/1 11/5 -15/1 -35/5 31/1 51/8 -91/5 23/1 13/1 همدلي
دار  معنا

 نيست

 38/1 -81/1 -11/1 -31/5 91/1 53/8 -23/5 31/1 58/8 كل
دار  معنا

 نيست
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معناي يكسان بودن كامل نظرهاي دانشجويان دو  محسوس را نبايد به 
دانشگاه دانست. بديهي است، اختلاف نظرهاي دانشجويان دو گروه 

ي از متفاوت بودن امكانات آموزشي، دربارة كيفيت خدمات آموزشي، حاك
طور كلي  استادان، محتواي درسهاي ارائه شده، روشهاي تدريس و به

 را ناديده گرفت. توان آن ماهيت خاص هر گروه است كه نمي

اصفهان و علوم   بزرگترين شكاف منفي كيفيت در هر دو دانشگاه
در اين  پزشكي اصفهان، به بُعد پاسخگويي اختصاص دارد. شكاف منفي

بُعد بيانگر اين است كه استادان انتظارهاي دانشجويان را براي كسب 
اطلاعات جديد و روزآمد و پاسخگويي به پرسشها و مشكلاتشان برآورده 

اند و اشتياق آنان براي كمك و ارائة بازخورد از روند پيشرفت  نكرده
شان، از سطح مورد انتظار دانشجويان كمتر بوده است.  تحصيلي

زاده،  شكارچي» (،4301« )كبريايي و رودباري»هاي پژوهش  فتهيا
( با 4300« )عليرضايي و اميني»(، و 2844« )راسلي، و هان تات

 هاي پژوهش حاضر همخواني دارد. يافته

دومين شكاف منفي عميق مشاهده شده در كيفيت خدمات ارائه 
ل، تفاوت گردد. هرچند نتايج آزمون تي مستق شده، به بُعد همدلي برمي

داري بين دو دانشگاه نشان نداد، در مجموع دانشگاه علوم پزشكي  معنا
اصفهان نسبت به دانشگاه اصفهان وضعيت بهتري دارد. وجود شكاف در 

هاي مربوط به آن بيانگر اين است كه استادان مشاور و  اين بُعد و مؤلفه
ه نظرها و راهنما به هنگام نياز دانشجويان، كمتر در دسترس هستند و ب

 شود. هاي آموزشي كمتر توجه مي پيشنهادهاي دانشجويان در برنامه

داري بين دو  نيز تفاوت معنا« قابليت اعتماد»و « تضمين»در دو بُعد 
دانشگاه مشاهده نشد. در هر دو بُعد، كيفيت خدمات ارائه شده از سطح 

يفيت تر بود. با وجود اين، شكاف منفي ك انتظارهاي دانشجويان پايين
دانشگاه اصفهان نسبت به علوم پزشكي اصفهان كمتر بود. كمترين 

اختصاص داشت، كه با « تضمين»شكاف منفي دانشگاه اصفهان به بُعد 
( تناقض 4306« )زواّر، بهرنگي، عسكريان، و نادري»هاي پژوهش  يافته
 دارد.

دار بُعد ملموسات، بيانگر وضعيت بهتر دانشگاه علوم  تفاوت معنا
ي اصفهان نسبت به دانشگاه اصفهان است. همچنين، كمترين پزشك

شكاف منفي كيفيت در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، به بُعد ملموسات 
مربوط است. پذيرش تعداد كمتر دانشجو در سطوح كارشناسي و 
كارشناسي ارشد در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان نسبت به دانشگاه 

ه امكانات آموزشي وضعيت بهتري اصفهان، سبب شده نسبت دانشجو ب
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داشته باشد. اين امر، رضايتمندي بيشتر دانشجويان اين دانشگاه را 
دنبال داشته است. اين در حالي است كه ضعف امكانات آموزشي نظير  به

از عوامل  … هاي مجهز كتابداري، كلاس درس و آزمايشگاه، كارگاه
عليرضايي و »ژوهش هاي پ كنندة آموزش دانشجويان است. يافته مختل
كبريايي »(، 4306« )زواّر، بهرنگي، عسكريان، و نادري»(، 4300« )اميني

( نيز نشان داد كه بُعد ملموسات كمترين شكاف منفي 4301« )و رودباري
 را دارد.

اكنون پرسش اساسي اين است كه با توجه به شناخت شكافهاي 
؟ روشن است كه توان كيفيت خدمات را بهبود بخشيد آموزشي چگونه مي

شود، تنها شناسايي اين عوامل كافي نيست. يكي از  مطرح مي
راهبردهاي ارتقاي سطح كيفي خدمات، توجه همزمان به تمامي اركان 
نظام آموزشي از جمله استاد )مدرس(، محتواي برنامة درسي و 
دانشجوست. در ايران به دليل پذيرش متمركز دانشجو، كنترلتعداد 

هاي آموزشي خارج است، امّا تقويت سه ركن  وان گروهدانشجويان از ت
ترين عامل كيفيت خدمات آموزشي  پذير است. اگر مدرسان را مهم امكان

دارد ـ بسياري از  ( ابراز مي50، ص4303گونه كه دياّني ) تلقي كنيم ـ آن
رساني  ها )با توجه به مصوبات كميتة تخصصي كتابداري و اطلاع گروه

رساني( به  ير كردن دورة كارشناسي كتابداري و اطلاعدربارة شرايط دا
اند و روند پذيرش دانشجو به لحاظ نيروي انساني  ها دست نيافته حداقل

هاي  مدرس بسيار نامطلوب بوده است. ادامة اين روند بويژه در دانشگاه
تواند بر كيفيت خدمات تأثير بگذارد. گروه كتابداري و  علوم پزشكي مي

دانشگاه علوم پزشكي اصفهان با داشتن فقط يك استاديار، رساني  اطلاع
پذيرد. اين امر  دو سال است در مقطع كارشناسي ارشد دانشجو مي

شك بر كيفيت خدمات ارائه شده در اين اثرگذار است. اگرچه براي پر  بي
كردن خلأ ناشي از كمبود استاد، از دانشگاه اصفهان كمك گرفته است، 

نشجويان مقاطع كارشناسي و كارشناسي ارشد نسبت اما تعداد بالاي دا
هاي  گذارد. تقويت گروه به تعداد استادان، بر كيفيت آموزش اثر مي

ارتقاي سطح  آموزشي از طريق استخدام اعضاي هيئت علمي جديد و
 بخشد. علمي هيئت علمي فعلي، كيفيت آموزش را ارتقا مي

نشكده يا دانشگاه آموزش محتواي مشابه و يكسان يك درس در دو دا
دار، با ياددهي ـ يادگيري متفاوت همراه است.  با سطوح اختلاف معنا

عبارتي، محتوا در ارتباط با استاد، دانشجو و شرايط و امكانات موجود  به 
معنا دارد و به خودي خود داراي تأثير و نقش قابل اتكا نيست )ربيع، 

روزآمد، استفاده از وسايل  كارگيري منابع آموزشي  رو، به (. از اين 4303
  كمك آموزشي به منظور انتقال هر چه بهتر محتوا به دانشجويان، به
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كارگيري روشهاي مختلف تدريس و توجه به تواناييها و نظرهاي 
دانشجويان در گزينش روشها، راهكارهاي مؤثر براي ارتقاي سطح كيفي 

 باشد. خدمات مي

مكانات آموزشي و تعداد به دليل تنوع درسها و سطوح آموزشي، ا
رساني كشور،  هاي كتابداري و اطلاع اعضاي هيئت علمي در ديگر گروه

رو،  ها نيست. از اين نتايج اين پژوهش قابل تعميم به ديگر دانشگاه
شود هر دانشگاه مطالعة مشابهي انجام دهد تا اطلاعات  پيشنهاد مي

آموزش كتابداري  ريزي صحيح و ارتقاي سطح كيفي منظور برنامه كافي به
رساني و كم كردن شكاف بين انتظارها و ادراكهاي دانشجويان در  ع و اطلا

 دست آيد. كشور به 

  

 منابع

  

(. استانداردسازي 4305اكبر و اكبر عيدي ) ـ امين بيدختي، علي
شرط ضروري اعتبارسنجي در ارتقاي كيفيت نظام آموزش عالي.  پيش

المللي صدا  هاي بين تهران: مركز همايشاولين كنگره ملي علوم انساني، 
 و سيما.

هاي كتابداري  (. بررسي امكانات موجود گروه4303ـ جعفرنژاد، آتش )
هاي ايران، براي آموزش تكنولوژي اطلاعات به  رساني دانشگاه و اطلاع

 .35-48، 1دانشجويان. فصلنامه كتاب، 

ر ايران. رساني د (. آموزش كتابداري و اطلاع4300ـ حري، عباس )
 .45 -6(، 1) 42كتاب ماه كليات، 

(. تاريخچة آموزش كتابداري و 4303ـ دياني، محمدحسين )
 اي. رساني در ايران. مشهد: انتشارات كتابخانة رايانه اطلاع

(. آموزش عالي عصر مجازي. تبريز: انتشارات 4303ـ ربيع، عليرضا )
 المللي ايران. دانشگاه بين

(. ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز 4306) ـ زواّر، تقي و ديگران
آموزشي دانشگاه پيام نور استانهاي آذربايجان شرقي و غربي از ديدگاه 

 -60، 16ريزي در آموزش عالي،  دانشجويان. فصلنامة پژوهش و برنامه
38. 
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ريزي درسي راهبردي در آموزش  (. برنامه4301ـ عارفي، محبوبه )
 د شهيد بهشتي.عالي. تهران: جهاد دانشگاهي، واح

(. سروكوال و فرآيند تحليل 4300ـ عليرضايي، ابوتراب و امين اميني )
بندي كيفيت  سلسله مراتبي ابزارهايي مناسب براي سنجش و اولويت

خدمات آموزشي در صنعت نفت. فصلنامه مديريت و منابع انساني در 
 .408 -453(، 3) 3صنعت نفت، 

بر مكعب كيفيت در نظام  (. تحليلي4303ـ قورچيان، نادرقلي )
 0ريزي در آموزش عالي، شماره  آموزش عالي، فصلنامه پژوهش و برنامه

 .0و 

(. شكاف كيفيت خدمات 4301ـ كبريايي، علي و مسعود رودباري )
آموزشي دانشگاه علوم پزشكي زاهدان: ديدگاه دانشجويان از وضعيت 

 .64 -53(، 4) 5موجود و مطلوب. مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي، 

(. بررسي ميزان رعايت استانداردهاي 4300ـ كياني، حسن )
هاي آموزش كتابداري  هاي كتابداري ايفلا، در گروه المللي آموزشگاه بين

 .26 -0 ،0هاي كشور. فصلنامه كتاب،  موجود در دانشگاه

مطالعات  -(. انتظارات از دانشگاه انبوه4308ـ مرديها، مرتضي )
معاونت فرهنگي و  -ران: وزارت علوم، تحقيقات و فناوري. ته3-راهبردي

 ريزي فرهنگي و اجتماعي. دفتر مطالعات و برنامه -اجتماعي

(. 4300ـ ميرفخرالديني، سيدحيدر؛ محمد صالح اوليا و رضا جمالي )
مهندسي مجدد مديريت كيفيت در مؤسسات آموزش عالي )مطالعه 

گاه يزد(. فصلنامه پژوهش و موردي: دانشجويان تحصيلات تكميلي دانش
 .450 -434، 53ريزي در آموزش عالي،  برنامه
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