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  1اين يجعفر سعيد
هاي خدماتي، ارايه خدمات با كيفيت  امروزه ترديدي نيست كه رمز بقا و پيشرفت سازمان: چكيده

در اين راستا سنجش كيفيت خدمات اهميت انكارناپذيري دارد. هدف از پژوهش حاضر  :برتر است
بانك ملت بر مبناي مدل  يكاربرد يعلمت آموزشي دانشجويان دانشگاه جامع سنجش كيفيت خدما

سروكوال است. در اين پژوهش به منظور سنجش و بهبود كيفيت خدمات از پرسشنامه استاندارد 
سروكوال با انجام اصلاحات مورد نياز و پس از تائيد روايي و پايايي آن براي فضاي آموزشي استفاده 

و از نوع  يفيتوص ها دادهاضر بر اساس هدف كاربردي و بر اساس نحوه گردآوري حاين پژوهش شد. 
براي تاثير روائي و پاياني ابزار سنجش  كرونباخ يآلفا، از روايي سازه و كه در آن. باشد يمپيمايشي 

كاربردي بانك ملت به  -حاضر دانشجويان دانشگاه جامع علمي قيتحقدر  يآمار. جامعة استفاده شده
 هيتجز يبرا. برآورد شدهنفر  93ساده و حجم نمونه  يتصادف يريگ نمونهباشد. روش  نفر مي 122اد تعد
، ويلكاكسون دمنيفر انسيوار ليتحلو  هيتجز يها آزمونو از  spsswinافزار  از نرم ها داده ليتحلو 

كيفيت خدمات  كه در همه ابعاد داداسميرونوف استفاده شد. نتايج پژوهش حاضر نشان  -وكولموگروف
بيشترين شكاف به ابعاد همدلي و  .بين انتظارات و ادراكات دانشجويان شكاف معناداري وجود دارد

شود. همچنين از نظر دانشجويان قابليت  شكاف به قابليت اعتماد مربوط مي نيتر كمپاسخگويي و 
. باشند يمل تا پنجم اعتماد، عوامل ملموس، تضمين، همدلي و پاسخگويي به ترتيب داراي اولويت او

   .براي بهبود كيفيت خدمات آموزشي ارائه گرديد ييشنهادهايپ ها دادهبعد از تجزيه و تحليل و بررسي 
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  مقدمه
نيز به عنوان مشخصه » كيفيت خدمات«مقوله از زماني كه نقش خدمات در زندگي روزمره آشكار شد، 

مورد توجه قرار گرفت به طوري كه توجه به كيفيت خدمات، سـازمان را از   ها سازماناصلي رقابت بين 
) توجه به كيفيـت كـالا و   1389. (حسيني ، شود يمرقبايش متمايز ساخته و سبب كسب مزيت رقابتي 

از جملـه نكـات مهمـي اسـت كـه       تر مطلوبه صورت حساسيت نسبت به كيفيت خدمات و ارائه آنها ب
  )160: 1380، يرضاييعلبخشيده است. ( اي يژهواهميت  ها آنجامعه جهاني در عصر حاضر به 

توليدي و خدماتي جهـت حفـظ بقـا و     يها سازماناخير، به علت افزايش عرضه و رقابت،  يها سالدر 
و متناسـب   تر يفيتك، با تر متنوعالاها و خدماتي افزايش سودآوري و سهم بازار خويش مجبور به ارائه ك

. از سـويي ديگـر، آگـاهي مشـتريان از كالاهـا و      انـد  شدههاي مشتريان  ، تمايلات و سليقهها خواستهبا 
باشـند.   خدمات نيز افزايش يافته و با افزايش تعداد رقبا، ديگر پذيراي هـر نـوع كـالا يـا خـدمتي نمـي      

و  هـا  خواسـته كه بـه بهتـرين وجـه نيازهـا،      باشند يملات و خدماتي محصو به دنبالمشتريان امروزي 
را برآورده سازند و از كيفيت و قيمت مناسبي نيز برخـوردار باشـند. (انـواري رسـتمي ،      ها آن هاي يقهسل

ــه      154: 1384 ــا مواج ــراي بق ــديد ب ــابتي ش ــا رق ــدمات ب ــنعت خ ــدن ص ــاني ش ــترش جه ــا گس ) ب
آن  يرگ چشمچند دهه گذشته، مقوله كيفيت خدمات به دليل تاثير )  در طول 364: 2007گردد.(لين، مي

، رضـايت مشـتري، وفـاداري مشـتري و سـودآوري، توجـه       تر يينپا هاي ينههزبر علمكرد كسب و كار، 
  ) 950: 2004. (ست،است كردهمتخصصان، مديران و محققان را به خود معطوف 

دريافتي و بهبود كيفيت خدمات توسط سـازمان،  گفت كه رضايت مشتريان از خدمات  توان يمدر واقع  
مهم خـدماتي   يها حوزه. آموزش يكي از آيند يمدو شاخص مهم در ارزيابي عملكرد سازمان به حساب 

گـردد. بحـث    هـا  دانشگاهخدماتي نظير  يها سازمانضامن بقاي  تواند يماست كه توجه به كيفيت آن 
ع و شرايط خاص آن همواره مورد توجه بـوده اسـت و   كيفي، تنو يها جنبه به خاطركيفيت در آموزش 

عمـده   يها هدفموجب پايش و بهبود مستمر خدمات آموزشي و در نتيجه تحقق  تواند يمسنجش آن 
بنابراين  شوند يمسازماني باشد. بديهي است در بحث آموزش نيز دانشجويان به عنوان مشتريان قلمداد 

  بسيار زيادي است.  بهبود كيفيت خدمات آموزشي داراي اهميت
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  مروري بر مبــاني نظـري 

  مفاهيم و واژه شناسي
واژه كيفيت تعاريف مختلفي دارد كه اين تعاريف معمولاً كيفيت را در مفـاهيمي چـون سـاخت خـوب،     

) 115 :1389. (اعتباريـان،  كننـد  يم ـمعرفي  ها يناپوشش خوب، عمر طولاني، برتري، فضيلت و امثال 
مجمـوع مختصـات و   : «كنـد  يم ـ، كيفيـت را ايـن گونـه تعريـف     4986و  8402ايزو  استاندارد صنعتي

استاندارد ». است شدهيك كالا يا خدمت كه قادر به برآورده كردن نيازهاي از پيش تعيين  يها مشخصه
داند كه كاربرد مشخص توليد يا خدمت  يا عملكردهايي مي ها مشخصهصنعتي ژاپن، كيفيت را مجموع 

و  هـا  يژگـي وكيفيت را مطابقـت يـك محصـول يـا خـدمت بـا الزامـات،        » كرزابي. «نمايد يمرا معين 
. در تعريف ديگري كيفيـت عبـارت اسـت از آمـاده     است كردهاستانداردهاي از پيش تعيين شده تعريف 

كه خود نيازمند كيفيت طراحي، انطبـاق، در دسـترس بـودن و     كننده استفادهبودن خدمت يا كالا براي 
 هـاي  يژگيومحصول با  يريپذ تطابقن مكان ارائه خدمت است. معمولاً كيفيت را براساس مناسب بود

تواند انتظـارات قبلـي مشـتري را بـرآورده سـازد، تعريـف        مد نظر مشتري، و يا ميزاني كه محصول مي
  . كنند يم

: قضـاوت مشـتري دربـاره برتـري يـا      شاملكيفيت ادراك شده )15: 2003(جانسون و نيلسون،
. كيفيت ادراك شده شكلي از نگرش است كه بـا رضـايت مـرتبط    است كلي يك كالا يا خدمتمزيت 

محققـان   .شـود  يم ـاست ليكن با آن يكي نيست و از مقايسه انتظارات با ادراكـات از عملكـرد، نتيجـه    
كـه بـين    انـد  كـرده تاكيـد   4و زيتامـل  3، جاكوبي و اولسون2، هالبروك و كرفمن1بسياري نظير گاروين

كه مصـرف   كنند يمت ادراك شده و عيني تفاوت وجود دارد. براي مثال هالبروك و كرفمن اشاره كيفي
 هـا  آن، برنـد  ينم ـ، به كـار  برند يمكه محققان و بازاريابان بكار  اي يوهشكننده، واژه كيفيت را به همان 

  

1  - Garvin 
2- Holbrook and Corfman 
3  - Jacoby and Olson 
4  - Zeithaml 
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تمـايز   3انيكيو مك ـ 2. معناي مفهومي، بين كيفيـت انسـاني  كنند يمتعريف  1مفهومي به طوركيفيت را 
. كيفيت مكانيكي شامل يك جنبه عيني شيء يا رويداد است، در حالي كه كيفيت انسـاني  كند يمايجاد 

با درجه نسبيت بالايي اسـت كـه    اي يدهپد. بنابراين كيفيت گيرد يدربرمواكنش ذهني افراد به اشياء را 
 يف مدنظر نويسنده نيـز عبارتسـت از  تعر )15: 1991.(پاراسارامون،كند يم، تفاوت ايجاد ها قضاوتميان 

. تحقيقات نشان باشد يمو اشياء  ها يدهپدكيفيت انساني و ذهني كه بيانگر واكنش ذهني افراد نسبت به 
هـاي    هاي با كيفيت ادراك شده بالا، از سهم بازار، بازگشت سـرمايه و گـردش دارائـي    شركت دهند يم

توانـد   ، برخوردار هستند.كيفيت خدمات ميتر يينپاشده هاي  با كيفيت ادراك  بالاتري نسبت به شركت
و دستيابي به مزيـت رقـابتي پايـدار كمـك      ها سازمانبه يك سازمان جهت متمايز كردن خود از ديگر 

هـاي   كند. كيفيت بالاي خدمات به عنوان عامل اساسي در سودآوري بلندمدت نه تنهـا بـراي شـركت   
) علي رغم اين كـه  44-1994:43رود. (قباديان، نيز به شمار ميهاي توليدي  خدماتي بلكه براي سازمان

، تاكنون بر سر مفهوم كيفيت خدمات، اجماعي اند نمودهمحققان زيادي در مورد مفهوم خدمات تحقيق 
تعريف ارايه شـده، كيفيـت خـدمات، حاصـل      ينتر متداول). طبق 192: 2006. (اكبابا،است نشدهحاصل 

تـوان گفـت    ) در واقع مي35-33: 1990.(كارمن،باشد يممات ارايه شده ادراك مشتري از مطلوبيت خد
: 1999مشتريان از خدمات ارايه شده بستگي دارد. (داويـس، » برداشت و طرز تلقي«كيفيت خدمات، به 

كيفيت خدمات دريافتي را عقيده و نگرش كلي مرتبط با برتري خدمات توصيف  4) از سوي ديگر لي40
كه توجه به كيفيت خدمات، بازتابي از ميزان و جهـت اخـتلاف ميـان درك و     تاس و معتقد است كرده

  ) 2010:9. (لي،باشد يمانتظارات مشتري 

  كيفيت خدمات، پيشينه و پيامدهاي اهميت 
، بانكي و آموزشـي  اي يمهبصنايع خدماتي نظير خدمات  به ارائه خدمات با كيفيت نقش مهمي در تمايل 

فيــت خــدمات بــراي بقــا و ســودآوري ســازمان امــري حيــاتي بــه شــمار چــرا كــه كي نمايــد يمــايفــا 

  

1  - Conceptually 
2  - Mechanistic Quality 
3  - Humanistic Quality 
4  - Lee  
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كه به دليـل اثـر كيفيـت بـر ارزش ادراك      كنند يماظهار  1و گال به ازل) 426: 1998.(استافورد،رود يم
شده از سوي مشتريان، كيفيت خدمات نه تنها با قابليت سودآوري سازمان، بلكه با رشد سازمان نيـز در  

كـه در   انـد  كردهمدلي از قابليت سودآوري كيفيت خدمات ارائه  2راست و ديگران ارتباط است. همچنين
شده، درآمـد  منجر اين مدل كيفيت خدمات منجر به افزايش رضايتمندي و در نتيجه نرخ حفظ مشتري 

بازار بيشتري را در پي خواهد داشت. در حقيقت، كيفيت عالي، كليدي براي متمايز بودن، بهـره   و سهم
) افزايش انتظارات مشـتريان، شـرايط رقـابتي، تغييـرات     248: 1998ارائي است. (چنگ و چن،وري و ك

محيطي، ماهيت خدمات، عوامل درون سازماني، مزاياي كيفيت دلايل اهميت كيفيت خدمات هسـتند.   
كيفيـت خـدمات ارائـه شـده      يهـا  مدلپيشينه مختصري از  يك) در جدول 39-41، 1384(كيماسي، 

  است. 
ران براي پاسخ دادن به اثر كيفيت خدمات بر سود، بين اثـرات تهـاجمي (بـراي مثـال،     پژوهشگ

هاي  ترفيعي) تمايز قائل  بدست آوردن سهم بازار بيشتر) و اثرات تدافعي (حفظ مشتريان، كاهش هزينه
ا سازد ت . بهبود كيفيت خدمات منجر به جذب مشتريان جديد شده و همچنين سازمان را قادر مياند شده

كه يك مؤسسه  يا عمده يها راهيكي از ) 253-252: 1996(زيتمل،را حفظ نمايد.  اش يكنونمشتريان 
خود را از رقبايش متمايز كند آن است كه همواره خدماتي با كيفيت برتر به مشـتريان   تواند يمخدماتي 

و گسـترش تبليغـات    ارائه خدمات بهتر به مشتريان باعث تكـرار خريـد   )515 :1389ارائه كند. (كاتلر، 
   )247: 1998(چان و چن،گردد.  دهان به دهان مثبت به مشتريان بالقوه مي

  خدمات در موسسات آموزشي  كيفيت
و در سـطح   :)2005(كـواتز،  يافته يشافزا يريچشمگبه طور  ها دانشگاهدر  يفيتكبه  يمند علاقهيرا اخ
از نظـر   يدانشـگاه آمـوزش  )2005(لـوپز، . ستا گرفتهمورد توجه قرار  يآموزش يقاتتحقدر  يالملل ينب

دانـش بـا تحـول و     يبـرا ، رشد نقش اطلاعات و ارتباطات و تقاضـا  يعالآموزش  يها نظامتحول در 
در رأس اغلب امور قـرار دارد   يفيتك، ينبنابرا )2006.(آرمبولا و هال،همراه بوده است يمهماصلاحات 

  )1997.(ساليس،وزشي استهر مؤسسه آم يفوظا ينتر مهمو بهبود خدمات از 

  

1  - Bazzel & Gal 
2  - Rust & others 
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  )1389مفهومي كيفيت خدمات(آقاجاني، هاي مدلمقايسه  -1جدول 
  كاركرد اساسي مدل مدل

تجزيه و تحليل شكاف كيفيت خدمات
  (پاراسورامان)

چندگانه بين وضع مطلوب و فعلي  يها شكافيك ابزار تشخيصي كه شناسايي 
  يفيت خدمات مفيد است.بهبود ك يها تلاشو براي  دينما يمرا امكان پذير 

 يها گام. اين مدل دهديمچارچوبي براي انجام يك برنامه بهبود كيفيت ارايه  بهبود كيفيت خدمات سازماني (مور)
  .دينما يمفرآيند تحقق كيفيت سازماني و عوامل مطرح در هر گام را مشخص 

گيري انتظارات مشتريان را بررسي  چگونگي شكلتوانيمبراساس اين مدل مدل گذر خدماتي تعديل شده (نش)
نمود. براساس اين مدل تجربه هر مرحله و انتظارات شكل گرفته قبل از خريد، 

  .كند يمبه شكل گرفتن انتظارات مرحله بعدي كمك 
مدل طيف مصالحه كيفيت خدمات و

  پيشنهاد شده (فارمر) يها تيموقع
مل عملياتي مدنظر عاسهبراي تعيين خدماتي كه سازمان بايد عرضه كند، 

مديريت قرار خواهد گرفت: درجه سفارشي سازي خدمت، درجه كاربري، درجه 
اين مدل در شناسايي ارتباط بين كيفيت و عوامل عملياتي مفيد  تماس و تعامل

  است.
ي از كه ادراكات مشترييها حوزهبه مديران در شناخت نيازهاي مشتري و  چارچوب عملياتي پردازش مشتري (جانستون)

. علاوه بر اين مديران كند يم، كمك دهند يمكيفيت خدمات را تحت تاثير قرار 
كنترل كيفيت و  يها تلاشنقاطي را كه بايد  توانند يم ها مدلبه كمك اين 

  بهبود متمركز شوند، را شناسايي كنند.

مل مهمي است كه بر ادراكات با توجه به اين مدل، رفتار ارايه دهنده خدمت عا مدل رفتاري كيفيت خدمات (بدوز)
مشتري از فرايند و نتايج تاثير دارد. اين مدل منشا مسايل كيفيت را نشان 

  .دهد ينمرا نشان  ها آناما ماهيت اين مسايل و چگونگي غلبه بر  دهد يم
اس سلسله مراتبي است و سنجش كيفيت خدمات در آن براسيهامدلاز نوع )يبه رادمدل سلسله مراتب كيفيت (

بعد اوليه كيفيت  سه. كيفيت خدمات داراي شود يمابعاد اصلي و فرعي سنجيده 
. هر يك از اين ابعاد خود باشد يمتعاملي، كيفيت محيط فيزيكي و كيفيت نتيجه 

  بعد فرعي است. سهشامل 
 يها مهارت:شود يم نييتعبا چهار عامل  كارو  كسبكييمشترمدلنيادر (چهار پي)خدماتتيفيكو  يمشترتجربه 

  ندهايفرا، محصول، نحوه ارائه، يانسان
  

جـدا   يارمع، چون ناملموس و نامتجانس است و با شود يمخدمات محسوب  ينوع يعالآموزش 
بـودن و بـا    يرهذخ يرقابلغزمان،  يكدر  ها آنوجود  يهمزمانخدمات و  يرندهگارائه دهنده و  يريناپذ

   )1996(كاتبرت،. شود يمئه خدمات مواجه ارا يندفرادر  ياندانشجو مشاركتفرض 
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، از اسـت  شـده  يفتعر يمختلفدر آموزش به طرق  يفيتك) 2004(1همكارانو  يسحناز نظر     
اسـتفاده،   يبـرا آمـوزش   يجـه نتتجربـه و   يتمطلوبدر آموزش، ارزش افزوده در آموزش،  يبرترجمله 

و نقـص   يبعاز  يدورامه مشخص شده، برن يازهاينو  ها يژگيو، ها هدفمطابقت محصول آموزش با 
 2آمـوزش. بـه زعـم دجـاگر و نوونهـوس      يانمشـتر ، مطابقت با انتظارات يتنهاآموزش و در  يندفرادر 

در جهـت   يطمح ـ، و يندهافراهمراه با خدمات، افراد،  ياپو يارتباط يتموقع يكآموزش  يفيتك) 2005(
مـنظم   يابيارزش ـ يـق طررا از  يندفرابهبود مستمر  كهاست  يانمشترفراتر رفتن از انتظارات  يابرآوردن 

  )72-69: 1386. (زوار،كند يم يجابا يآموزشنظام، امور و فرهنگ مؤسسه 
مطابقـت بـا    مكـرر بـه طـور    يفيـت كو  رود يم كاربه  يفيتكاغلب مترادف با  يمشتر يترضا 

 يـان پا هـا  آنو بـا   شود يمشروع   يانمشتربا  يفيتك، يبترت ينبد .شده است يفتعر يمشترانتظارات 
 يـك بـه عنـوان    يعـال در آموزش  يمشتر كردنمشخص   )2004(سيروانچي،سحني،پوتاس،. يابد يم

، هـا  خـانواده ، مدرسـان،  كاركنـان ، ياندانشجو، يعالآموزش  يانمشتر. است شده يرفتهپذ يعموماصل 
توجه را بـه خـود    ينيشترب ياندانشجو يعالمختلف آموزش  يانمشتر ينبهستند و در  يعصناجامعه و 

آمـوزش   يانمشـتر  ترين ياصلبه عنوان  ياندانشجواسپاندوئر از  )1996(اوليا و اسپينوال،. اند كردهجلب 
 كـه دارنـد   يدتأك) 2006( 4، داگلاس و داگلاسينهمچن) 2006( 3. سحني و همكارانكند يم ياد يعال

هار نقش مختلف را چ) 2004( 5روانچييسدانشگاه در نظر گرفته شوند.  ياصل يانمشتر يدبا ياندانشجو
 ينـد فرا، فعـال در  يلاتتسـه  يبرا يداخل يانمشتر، يندفرا: محصول كند يممشخص  ياندانشجو يبرا

  اطلاعات دوره. يافتدرو  ياروييرو يبرا يداخل يانمشترو  يادگيري
  
  

  

1  - Sahney & etal 
2  - Dejager & Nieuwenhuis  
3- Sahney & etal 
4- Daglas & Doglas  
5- Sirvanci  
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   سروكوال خدمات با مدل ارزيابي كيفيت 
خـدمات   يفيـت ك سـروكوال  يالگـو . در اند كردهابداع   1يبرّ و يتاملزرا پاراسورامان،  سروكوال يالگو

 ـ) شكافخدمات عبارت است از فاصله ( يفيتكو در آن  شود يم يريگاندازه   ادراكـات انتظـارات و   ينب
 2 (Q = P-E)و به صـورت   شود يمارائه  ها آنبه  يتواقعسازمان در  يلهوسبه  كه يخدماتاز  يانمشتر

 يبرا يمناسباصلاح، ابزار  ياندكبا  كهبود  ينا سروكوال يالگوتوسعه  يلاص. هدف شود يمنشان داده 
 يروش سروكوال يالگو) 1382فراهم شود. (الواني و رياحي،  ها سازمانخدمات در همه  يفيتكسنجش 
و ابـزار   )1996(هيـل  . رود يم ـبه شمار  يخدمات يعصنادر  يمشتر يترضا يريگاندازه  يبرااستاندارد 

گرفته شـود.   كاربه  يعالآموزش  هاي يطمحدر  تواند يمخدمات است و  يفيتك يابيارزش يبرا يمعتبر
 يرسـا نسبت بـه   ييبالا ييتوانا كهنشان داده است  سروكوال يالگو يعمل كاربرد )2006(زفيروپولوس،

و  ، پايـايي يخـدمات  هـاي  يطمحبا انواع  سروكوالابعاد  يقتطب امكانعبارت است از:  كهدارد  ها ياسمق
، سـروكوال خـود   يازهايامتدوباره  يسهمقا ييتوانا، يانمشترو انتظار  ادراك يسهمقاآن در  يبالااعتبار 
 يـت جمع هاي يژگيوبر اساس  يلتحل ييتواناخدمات،  يفيتك ادراكآن در  گانه پنجابعاد  ينسب يتاهم

آن و  ياجـرا بـه   كه است دهش سروكوال يالگوبه  يزن ييانتقادها. ها ينهزم يرساو  يروانشناخت، يشناخت
همـان   يـا  ادراكفقـط بـه    يـاس مقدر  كه است شده يشنهادپو غالباً  شود يممربوط  يريگ اندازهمسائل 
 ممكـن  ينهمچن ـو ) 2006(آرمبولا و هـال، . يستنبه سنجش انتظارات  يازينپرداخته شود و  عملكرد

 يمتعم ـقابـل   هـا  ينـه زم يگـر دبه  يسادگبه  ينكها يگردو  كندفراهم  يفيضع يجنتا كوچكاست نمونه 
مشـخص  به شـرح زيـر   فه براي كيفيت خدمات مول 22اين الگو پنج بعد را با  )2006(آلوز و ويرا،نباشد.
  كند. مي

 ظاهر فيزيكي تجهيزات، كاركنـان، مـدرن بـودن و چيـدمان درسـت تجهيـزات،       :3بعد فيزيكي
  كيفيت تجهيزات و ابزارهاي آموزش.

  

1- Parasuraman, Zeithaml & Berry 
2- Quality = Perception - Expectation 
3 - Tangibility 
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كامل، با كيفيت و زمان مقرر، پاسخ  به طوروانايي انجام خدمات وعده شده ت :1بعد قابليت اعتماد
ظـارات  صحيح به سوالات و نشان دادن علاقه به آموزش از سوي كارشناسان و اساتيد به نحوي كه انت

 مشتريان را برآورده نمايد.

خـدمات  تمايل كارشناسان/ اساتيد در كمك به مشـتري/ فراگيـران در ارائـه     :2بعد پاسخگويي
مندي كاركنان به حل مسائل مشتريان/ فراگيـران، داشـتن    هسريع و مطمئن، سرعت پاسخگويي، علاق

 .فرصت لازم براي پاسخ به فراگيران و ارائه بازخورد به مشتريان/ فراگيران

توانايي سيستم و اعتبار آن در فراهم آوردن خدمات مطمئن و مناسب، برخورداري  :3بعد تضمين
باشد كه خود  هاي جديد مي با دانش كافي، آشنايي با نحوه استفاده از تجهيزات و تكنولوژي از كاركناني

 نمايانگر شايستگي و توانايي كاركنان سازمان براي القاي يك حس اعتماد و اطمينان در مشتري است. 

 ، دانستن علائـق ها آناحترام به شخصيت مشتريان يا فراگيران، توجه شخصي به  :4بعد همدلي
گيرد، بـه   را در بر مي ها آن، بهره گيري از كلمات قابل فهم براي مشتريان و توجه به روحيه ها آنمهم 

، يرضـايي علاهميـت قائـل اسـت. (     هـا  آنكند و بـراي   را درك مي ها آنطوري كه حس كنند سازمان 
163،1388 (  

  پژوهشروش 
و از نـوع پيمايشـي    يفيتوص ـ ،هـا  دادههدف كاربردي و نحـوه گـردآوري    از لحاظحاضر  يقتحقروش 

و پرسشنامه انجام شده اسـت. لازم بـه    يا كتابخانهبا استفاده از مطالعات  ها داده يآور جمع كه باشد يم
ذكر است كه سوال اصلي در پژوهش حاضر بررسي ميزان شـكاف بـين انتظـارات و عملكـرد كيفيـت      

  .باشد يمدانشجويان مدل سركوال از ديدگاه  گانه پنجخدمات آموزشي در ابعاد 
  
  

  

1 - Reliability 
2 - Responsiveness 
3 - Assurance 
4  - Empathy 
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ادراكـات بـا انجـام     تحليل شكاف مربوط بـه انتظـارات و   يها شاخصابعاد و  در جدول زير     
 تحقيقات ميداني و تكميل پرسشنامه ارائه گرديده است.

  هاي  زيرمجموعه ابعاد كيفيت خدمات  رتبه بندي شاخص -2جدول 
 هاشاخص ابعاد
عوامل
  ملموس

  منطبق با محيط اداري و  آموزشيحضور مدرسين با ظاهر
 هاي آموزشي، امكانات و محيط اداري و فيزيكي مناسبكلاس

  ها كلاسنحوه چيدمان مناسب تجهيزات آموزشي در 
  وجود تجهيزات آموزشي و كمك آموزشي مدرن و مناسب 

قابليت
  اعتماد

 پاسخ صحيح به سوالات مطرح شده دانشجويان از سوي مدرسين
  و انجام خدمات آموزشي در زمان مقررارائه

 صداقت كادر آموزشي براي انتقال اطلاعات و حل مشكل فراگيران
 مندي كارشناسان و اساتيد به آموزش و بروز كردن دانش خودهعلاق

 هاي  آموزشي دسترسي به اطلاعات مرتبط و مناسب در زمينه دوره
  براي كمك به فراگيرانتمايل و اشتياق هميشگي اساتيد پاسخگويي

  زمان ممكن به فراگيراننيتركمارائه پاسخ مناسب در
  آموزشي نسبت به اخذ بازخور يواحدهاپاسخگويي

  قرار دادن اطلاعات جديد و به روز در دسترس فراگيران
 تضمين

  
 دانش كافي كارمندان و اساتيد براي پاسخگويي به سوالات فراگيران

 ن به كارشناسان آموزش جهت دريافت خدمات لازماعتماد فراگيرا
  هاي  جديد آشنايي كاركنان واحدهاي آموزشي با تجهيزات و تكنولوژي

  احساس راحتي فراگيران در تعاملات خود با واحدهاي آموزشي
 هاي  كاري آموزش براي اساتيد و فراگيرانمناسب بودن ساعت همدلي

  توجه شخصي كاركنان به مشتريان
  جلب اعتماد فراگيران از طريق رفتار كاركنان

 به آموزش كننده مراجعهاهميت يكسان قائل شدن براي همه افراد
  هاي فردي و خاص فراگيراناهميت دادن به نيازها و خواسته

  

، پرسشنامه استاندارد سروكوال است كه توسط پاراسـورامان و همكـاران تهيـه    مذكورپرسشنامه 
سـؤال زوجـي در دو وضـعيت موجـود (عملكـرد) و مطلـوب (انتظـارات) را همزمـان          22شده اسـت و  

كار رفته اسـت. لازم   هب يكرتل اي ينهگزپنج  يفطها  سنجش نگرش يبراپرسشنامه  يناسنجد. در  مي
به ذكر است كه سؤالات پرسشنامه فوق متناسب با محيط آموزشي بوم سـازي و اصـلاح شـده اسـت.     

اسـتفاده   كرونباخ يآلفاسشنامه، از روش روايي سازه و براي تعيين پايايي از شيوه پر ييروا يينتع يبرا
  شده است. 
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  آلفاي ابعاد كيفي در پرسشنامه سروكوال  -3جدول                 
  آلفاي پرسشنامه انتظارات آلفاي پرسشنامه ادراكات بعد

  %81 %81 عوامل فيزيكي و ملموس
  %79 %76 قابليت اعتماد

  %84 %76 سخگوييپا
  %83 %72 تضمين
  %84 %86 همدلي
  % 96 %84 كلي

  
هـاي    سـال  هـاي  يورودكاربردي بانـك ملـت (   -دانشجويان دانشگاه جامع علمي يآمارجامعة 

 .اسـتفاده شـد  سـاده   يتصادف يريگ نمونهروش كه در آن از باشد.  نفر مي 122تعداد  ) به1390تا  1387
، اسـتفاده   05/0 يبـرآورد  يخطا% و 95 يناناطمسطح  با  كوكران يآمارنمونه از فرمول  يينتع يبرا
پرسشنامه توزيع گرديد كـه   100براي اطمينان از برگشت تعداد  و نفر تعيين 93تعداد نمونه لذا ، يدگرد

  پرسشنامه جمع آوري و مبناي تحليل قرار گرفت.  95در نهايت 
(براي رتبـه  يـدمن فر يانسوار يلتحل يها آزموناز و   spsswinفزار از نرم ا ها داده يلتحل يبرا

ونوف اسـمير  -وكولموگروف بندي متغيرها)، ويلكاكسون (براي آزمون يكسان بودن ميانگين دو جامعه)
هاي آمار توصيفي از قبيل فراواني و ميانگين  (براي تعيين نرمال يا غيرنرمال بودن توزيع نمونه) و روش

  )71، 1388(آذر، استفاده شد. 
  ها دادهتحليل 

 يها آزمونبه دليل اينكه آزمون كولموگروف و اسميرنوف توزيع نمونه را غير نرمال نشان داد از 
كه نتايج  كار رفت بهآزمون ويلكاكسون  ها يهفرضبنابراين براي بررسي ناپارامتريك استفاده خواهد شد. 

   .باشد يم زيرجدول  به شرحآن 

  ها يافتهو  ها دادهتحليل 
  توصيف متغيرهاي جمعيت شناختي

  .است شدهارائه  دهندگان پاسخاطلاعات جمعيت شناختي  صفحه بعددر جدول 
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  توصيف متغيرهاي جمعيت شناختي پاسخ دهندگان -4جدول 
 درصد فراواني فراواني متغيرهاي جمعيت شناختي

 مرد جنسيت
  زن

  بدون پاسخ

81
12 
2 

85 
13 

2 

 سال30زير سن
  سال 40تا  30ن بي

  سال 50تا  40بين 
 بدون پاسخ

13
68 
12 
2 

14 

71 
13 
2 

 شعب محل خدمت
  ادارات

  بدون پاسخ

72
20 
3 

76 
21 
3 

 سابقه كار
  

 سال10تا5بين
  سال 15تا  10بين 
  سال 20تا 1 5بين 

 سال 20بيش از 

29
52 
10 
4 

31 
56 
9 
4 

 سال ورود
  به دانشگاه  

1387 
1388  
1389  
1390  

  پاسخبدون 

21
16 
29 
22 
7 

23 
17 
31 
23 
6 

  نتايج آزمون ويلكاكسون جهت مقايسه انتظارات و ادراكات بعد عوامل فيزيكي  -5جدول 
آماره ميانگين  ابعاد

  آزمون
عدد معني
  داري

تفاوت ميانگين   نتيجه آزمون
  انتظارات از ادراكات

21/4 انتظارات بعد عوامل فيزيكي  527/6-  000/0 -64/0اررد فرض صفر آم   

75/3 ادراكات بعد عوامل فيزيكي  

29/4 انتظارات بعد قابليت اعتماد  453/5-  000/0 -56/0رد فرض صفر آمار   

76/3 ادراكات بعد قابليت اعتماد  

15/4 انتظارات بعد پاسخگويي  870/6-  000/0 -80/0رد فرض صفر آمار   

35/3 ادراكات بعد پاسخگويي  

19/4 تضمين انتظارات بعد  00/7-  000/0 -73/0رد فرض صفر آمار   

47/3 ادراكات بعد تضمين  

14/4 انتظارات بعد همدلي  854/6-  000/0 -85/0رد فرض صفر آمار   

31/3 ادراكات بعد همدلي  
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نتيجه گرفت كه بين انتظارات و ادراكات همه ابعاد تفـاوت   توان يمبا توجه به نتايج جدول بالا 
اسـت و   تـر  يينپـا عبارتي در همه موارد سطح ادراكـات (عملكـرد) از انتظـارات     به .اري وجود داردمعناد

برآورده نشده است و سـطح خـدمات    گانه پنجمعناي واضح آن اين است كه انتظارات فراگيران در ابعاد 
انتظـارات  طبـق جـدول بـالا از منظـر      آموزشي ارائه شده با وضعيت مطلوب و مورد انتظار فاصله دارد.

قابليت اعتماد بالاترين ميانگين را دارد و معني آن اين است كه فراگيران انتظار بيشتري از بعد قابليـت  
گـردد. از منظـر ادراكـات نيـز بـالاترين       ميانگين نيز به بعد پاسخگويي بر مي ترين يينپااعتماد دارند و 

شـود. بيشـترين شـكاف بـين      مربـوط مـي   ميانگين به بعد همدلي ينتر كمميانگين به قابليت اعتماد و 
) مربوط است در حالي كه 80/0) و پس از آن پاسخگويي (85/0ادراكات و انتظارات نيز به بعد همدلي (

رادار يـك  شكاف بين ادراكات و انتظـارات اسـت. در نمـودار     ينتر كم) داراي 56/0بعد قابليت اعتماد (
  ال آمده است.ميانگين انتظارات و ادراكات ابعاد مدل سروكو

  

  نمودار رادار مربوط به ميانگين انتظارات و ادراكات ابعاد كيفيت خدمات  -1نمودار 

معناي سطح انتظارات اين است كه در هر بعد انتظار بيشتر يـا كمتـري از طـرف دانشـجويان و     
 معناي شكاف اين است كه هر چه شكاف بيشـتر باشـد فاصـله    ينچن همپاسخگويان اظهار شده است. 

بين ادراكات و انتظارات بيشتر است و برعكس. بنابراين شكاف زيادي در سطح انتظارات و ادراكـات در  
 يبنـد  رتبـه همچنـين نتـايج آزمـون فريـدمن بـراي       ابعاد همدلي و پاسخگويي و تضمين وجـود دارد. 

  ارائه شده است. شش نيز در جدول  ها شاخص
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  اد كيفيت خدمات هاي  زيرمجموعه ابع رتبه بندي شاخص  -6جدول 
اولويت  هاشاخص  ابعاد

  از 
منظر 
  ادراكات

اولويت 
از منظر 
  انتظارات

عوامل 
  ملموس

  سوم  اول  هاي آموزشيحضور مدرسين با ظاهر منطبق با شرايط محيط اداري و كلاس
  دوم  دوم  هاي آموزشي، امكانات و محيط اداري و فيزيكي مناسبكلاس

  چهارم  سوم  هاكلاسوزشي درنحوه چيدمان مناسب تجهيزات آم
  اول  چهارم  وجود تجهيزات آموزشي و كمك آموزشي مدرن و مناسب (كامپيوتر، شبكه و ...)

قابليت 
  اعتماد

  دوم  اول  از سوي مدرسينهاكلاسپاسخ صحيح به سوالات مطرح شده دانشجويان در
  چهارم  دوم ارائه و انجام خدمات آموزشي در زمان مقرر

  سوم  سوم بودن كادر آموزشي در كمك به فراگيران در انتقال اطلاعات و حل مشكلدارمانتاصادق و
  اول  چهارم  كارشناسان و اساتيد به آموزش و به روز كردن دانش خودمنديعلاقه

  پنجم  پنجم  هاي  آموزشيدسترسي به اطلاعات مرتبط و مناسب در زمينه دوره
  سوم  اول  اساتيد براي كمك به فراگيرانتمايل و اشتياق هميشگي  پاسخگويي

  اول  دوم  زمان ممكن به فراگيراننيتركمارائه پاسخ مناسب در
  دوم  سوم  آموزشي نسبت به اخذ بازخور از فراگيران و مدرسينيواحدهاپاسخگويي

  چهارم  چهارم  قرار دادن اطلاعات جديد و به روز در دسترس فراگيران
  تضمين

  
  اول  اول  مندان و اساتيد براي پاسخگويي به سوالات فراگيراندانش كافي كار

  سوم  اول  اعتماد فراگيران به كارشناسان آموزش جهت دريافت خدمات مورد نظر
  چهارم  دوم  هاي  جديد آشنايي كاركنان واحدهاي آموزشي با نحوه استفاده از تجهيزات و تكنولوژي

  دوم  سوم  ت خود با واحدهاي آموزشياحساس راحتي و آرامش فراگيران در تعاملا
  دوم  اول  هاي  كاري آموزش براي اساتيد و فراگيرانمناسب بودن ساعت  همدلي

  سوم  اول توجه شخصي كاركنان به مشتريان
  پنجم  دوم جلب اعتماد فراگيران از طريق رفتار كاركنان

  اول  ومس  به آموزشكنندهمراجعهاهميت يكسان قائل شدن براي همه افراد
  چهارم  چهارم  هاي فردي و خاص فراگيراناهميت دادن به نيازها و خواسته

  هانتيجه گيري و پيشنهاد
وجود دارد و در همه موارد سطح ادراكات  داري يمعندهد بين ادراكات و انتظارات تفاوت  نتايج نشان مي

بـرآورده نشـده    گانـه  پـنج ان در ابعاد كه انتظارات فراگيربدان معنا است.  تر يينپا(عملكرد) از انتظارات 
بـه بيـاني ديگـر     است و سطح خدمات آموزشي ارائه شده با وضعيت مطلوب و مورد انتظار فاصله دارد.

بين ادراكات و انتظارات در همه ابعاد (عوامل محسوس، قابليت اعتماد، پاسخگويي، تضمين و همـدلي)  
  شكاف وجود دارد.
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)، تضـمين  80/0) است و پس از آن پاسـخگويي ( 85/0مدلي (بيشترين شكاف مربوط به بعد ه 
شكاف  ينتر كم) داراي 56/0گيرند و در نهايت قابليت اعتماد ( ) قرار مي64/0)، عوامل ملموس(732/0(

با هم برابر نيستند با استفاده از  ها رتبهبعد از اينكه مشخص شد ميانگين  بين ادراكات و انتظارات است.
  تعيين گرديد. هفتويت ابعاد از منظر ادراكات و انتظارات به شرح جدول آزمون فريدمن اول

  اولويت ابعاد از منظر ادراكات و انتظارات -7جدول 
 اولويت از منظر انتظارات اولويت از منظر ادراكات بعد

  اول اول قابليت اعتماد
  دوم دوم عوامل ملموس

  سوم سوم تضمين
  چهارم چهارم همدلي

  پنجم جمپن پاسخگويي
  

اين است كه قابليت اعتماد و عوامل ملموس به ترتيب داراي بيشترين تأكيد از  ها يتاولومفهوم 
  شود : در راستاي بهبود كيفيت خدمات آموزشي پيشنهادات زير ارائه مي .باشد يمطرف فراگيران 

اندارد شود اسـت  با توجه به شكاف بين ادراكات و انتظارات در همه ابعاد پيشنهاد مي -1
  كاربردي بانك ملت تدوين شود. -يعلمكيفيت خدمات در دانشگاه جامع 

شـود بـا اسـتفاده از انتظـارات و      براي ارتقـاي كيفيـت خـدمات نيـز پيشـنهاد مـي       -2
، هـا  آنهاي فراگيران و همچنين نتـايج ارزيـابي مسـتمر كيفيـت خـدمات و رضـايت        ديدگاه

  تصويب مراجع ذيصلاح برسد.استاندارد كيفيت خدمات آموزشي تدوين و به 
گردد سنجش كيفيت خدمات آموزشي به صورت يك برنامه مسـتمر و   پيشنهاد مي -3

  لحاظ گردد. ها گيري يمتصمدر هر سال انجام شود و نتايج آن در 
گردد كه بـراي   با توجه به شكاف نسبتاً زياد در بعد همدلي و پاسخگويي توصيه مي -4

هاي آموزشـي بـراي    و كارگاه ها دورهكاركنان و كارشناسان،  يژهبه وآموزش و  اندركاران دست
  تعامل و پاسخگويي بهتر با فراگيران طراحي و اجرا گردد.

از: قابليت اعتماد، عوامل ملموس، تضمين،  عبارتندطبق نتايج تحقيق، اولويت ابعاد  -5
 بنـدي  يـت اولوه ايـن  گردد. مديران دانشگاه با توجه ب همدلي و پاسخگويي بنابراين توصيه مي
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هاي خود را تنظيم كنند تا بتوانند رضايت بيشتر فراگيران را بدست آورند و شكاف بين  برنامه
وضعيت موجود و مطلوب را كاهش دهند. بـه عنـوان مثـال در بعـد قابليـت اعتمـاد افـزايش        

هـاي   كارشناسان و اساتيد به آموزش و به روز كردن دانشِ خود، يكي از شـاخص  مندي علاقه
براي رفع اين مشكل توسعه و  ها راه ينتر ساده مورد انتظار و مهم براي فراگيران است. يكي از

بخش مجلات تخصصي اسـت. همچنـين در ايـن زمينـه      يژهبه وبروز رساني منابع كتابخانه و 
هـاي اطلاعـاتي اينترنتـي     هـاي  تخصصـي و پايگـاه    گردد امكان استفاده از سايت پيشنهاد مي

  د يا مورد توجه بيشتري قرار گيرد.فراهم آي
هـاي   شود كه به نيازها و خواسـته  با توجه به شكاف در بعد همدلي توصيه اكيد مي -6

رسد تعيين مشاور، مدير گروه يا مرجعي  فردي و خاص فراگيران اهميت داده شود. به نظر مي
اين زمينـه راهگشـا    براي ارائه مشاوره و پيگيري مسائل دانشجويان ورودي هر سال بتواند در

هاي آموزشي ارتباطات اثربخش و هوش هيجاني بـراي   طراحي و اجراي دورههم چنين  باشد.
  گردد. كاركنان دانشگاه توصيه مي

مكانيزم نظرسنجي و اخذ بازخور مستمر و هدفمنـد   بايدبا توجه به بعد پاسخگويي  -7
اطلاع رساني و ارائـه پاسـخ مـورد    نحوه و زمان  و از فراگيران و مدرسين طراحي و اجرا گردد

  تجديد نظر قرار گيرد و سرعت ارائه اطلاعات مبنا قرار گيرد.
فراگيران، تواناييِ تعامـل و ارتبـاط سـازنده و سـطح بـالاي       در انتخاب و بكارگيري -8

قرار گيرد به اين معنا كه از افرادي كه از روابـط عمـومي و دانـش     گيري يمتصمدانش مبناي 
  انايي ارتباط خوبي برخوردارند استفاده شود.مناسب و تو
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