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ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه‌های اصفهان براساس مدل سرکوال
بیتا یزدانی*

مرتضی حاجیان**

چکیده:

امروزه یکی از مزایای رقابتی در بین سازمان‌های خدماتی از جمله دانشگاه‌‌ها کیفیت خدمات ارائه‌شده به دانشجویان و کسب 
رضایت آنان است. در این پژوهش به بررسی و مقایسه کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه‌‌های اصفهان اعم از دانشگاه‌‌های دولتی، 

از دانشجویان  نفر  تحلیلی 382  این مطالعه توصیفی–  براساس مدل سروکوآل پرداخته شده است. در  نور و علوم پزشکی  پیام  آزاد، 
دانشگاه‌‌های اصفهان با روش نمونه‌‌گیری تصادفی طبقه‌‌ای مورد بررسی قرار گرفتند. پژوهش از نظر ماهیت مطالعه پیمایشی است. ابزار 
گردآوری داده‌‌ها پرسش‌نامه استاندارد سروکوآل است و شکاف خدمات آموزشی محاسبه شده است. جهت تجزیه و تحلیل داده‌‌های 
به‌دست آمده از آمار توصیفی و تحلیلی )آزمونT مستقل و T زوجی و آزمون Anova و Friedman( به‌وسیله نرم‌افزار SPSS.16 استفاده 
شده است. نتایج به‌دست آمده حاکی از آن است که در همه ابعاد کیفیت، شکاف منفی وجود داشته و بیشترین میانگین شکاف مربوط 
به بعد پاسخ‌گویی )1/86-( و کمترین میانگین شکاف مربوط به بعد اطمینان )1/26-( است. بین شکاف کیفیت خدمات آموزشی در ابعاد 
پنج‌‌گانه و رشته تحصیلی و مقاطع تحصیلی و جنسیت تفاوت معنادار آماری مشاهده نشد. همچنین نتایج مقایسه‌‌ از پایین‌‌ترین کیفیت 
خدمات در دانشگاه آزاد خوراسگان، کیفیت متوسط در دانشگاه پیام نور اصفهان، کیفیت خوب در دانشگاه علوم پزشکی و بالاترین 
سطح کیفیت در دانشگاه اصفهان حکایت دارد. با توجه به شکاف موجود در ابعاد پنج‌‌گانه پیشنهاد می‌‌شود مدیریت دانشگاه‌‌ها با استفاده 
از روش‌‌های نوین آموزشی با مشارکت کلیه عوامل و خود دانشجویان، فضای یادگیری پویایی ایجاد نموده و به‌طور متوالی و منظم به 

ارزشیابی خدمات ارائه‌‌شده بپردازند و اولویت‌‌بندی برنامه‌‌ها بر اساس وضعیت ابعاد کیفیت صورت گیرد.

واژگان کلیدی:
کیفیت خدمات آموزشی، مدل سروکوآل، شکاف خدمات، مدیریت کیفیت

1. مقدمه
باعث  جهانی،  رقابت‌های  از  ناشی  چالش  اخیر  سال‌های  در 
و  قابلیت‌ها  مهارت‌ها،  بهبود  برای  دانشگاه‌ها  بر  فشار  افزایش 
و همکاران،  )اکرامی  است  و خدمات شده  کیفیت محصولات 
1391(، زیرا کیفیت یک عامل کلیدی موفقیت در ارائه خدمات 
و رسیدن به رضایت مشتری در جهان مدرن، پیچیده و رقابتی 
امروز است )ساهنی و همکاران، 2006(. از آنجایی که در بازار 
بنابراین  است،  رقابتی  مزیت  یک  خدمات،  از  رضایت  رقابتی، 
رضایت دانشجویان عامل تعیین‌کننده‌ای برای ارزیابی مؤسسات 
راستا  این  در  )زاهدی، 1390(.  می‌رود  به‌شمار  عالی  آموزش 
ضرورت دارد آموزش عالی جهت موفقیت بلندمدت و بقای خود، 
به‌دنبال ارتقای کیفیت و افزایش رضایت دانشجویان باشد. بنا 
بر تحقیقات صورت گرفته، توجه به نظرات دانشجویان و بهبود 
مداوم کیفیت خدمات آموزشی سبب افزایش رضایت دانشجویان 

* استادیار گروه مديريت، واحد نجف آباد، دانشگاه آزاد اسلامي، نجف آباد، ايران.
** کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی دانشگاه شهید اشرفی اصفهانی

عالی  آموزش  از طرفی  و همکاران، 1387(.  )باقرزاده  می‌شود 
زمانی می‌تواند براساس نیاز ملی و در جهت گسترش فرهنگ 
و دانش مدیریت نوین، استوار باشد که در آن نظام مدیریتی با 
رویکرد مشتری‌محور و کیفیت‌گرا ایجاد شده باشد )بهرامی و 

همکاران، 1391(.
و  هوشمند  پویا،  نظام  یک  به‌عنوان  ایران  عالی  آموزش  نظام 
هدفمند، دارای دو بعد کمی و کیفی بوده و توسعه پایدار این نظام 
مستلزم رشد موزون، متناسب و متعادل هر دو بعد کمی و کیفی 
به موازات یکدیگر است )میسایی و محمدی‌مهر، 1396(. کیفیت 
پایین آموزش، به فقر نیروی انسانی متخصص و ماهر ‌انجامیده 
اقتصادی اجتماعی و  است. و در نتیجه اهداف رشد و توسعه 
فرهنگی کشور با مشکلات عدیده‌ای مواجه شده است و آموزش 
عالی را زیر سؤال برده است )باقرزاده و همکاران، 1387(. نگاهی 
به تحولات نظام آموزش عالی در دو دهه گذشته حاکی از رشد 
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کمی و عدم توجه کافی به کیفیت دانشگاه‌ها و بهبود ارتقای 
آن است )طبرسا و همکاران، 1391(. دانش‌آموختگان همواره 
از کیفیت پایین فرایندهای تدریس و ارزیابی، ناتوانی آموزش 
فرایند  فعالانه، عدم مشارکت در  یادگیری مستقل و  درجهت 
یادگیری و همچنین عدم شفافیت استانداردها ناراضی هستند 
عالی  آموزش  نظام  کمی  گسترش   .)1387 مولوی،  و  )هویدا 
بدون توجه به توسعه کیفیت، پیامدهایی همچون افت تحصیلی، 
وابستگی علمی، فرار مغزها، عدم کارآفرینی و ضعف تولید دانش 
را به‌همراه داشته است )آقاملایی و همکاران، 1385(. از سوی 
دیگر قبل از فارغ‌التحصیلی دانشجویان معیارهای مناسبی برای 
و عملی وجود  علمی  توانمندی  از حیث کمینه  آن‌ها  ارزیابی 

ندارد )پرند و همکاران، 1392(.
مستلزم  کیفیت،  مستمر  ارتقای  جدید،  رویکردهای  براساس 
ارزیابی مداوم آموزش و شناسایی ادراکات و انتظارات دانشجویان 
دانشگاه‌هاست )استاسیاک و همکاران، 2014(. با وجود تأکید 
راهبرد  اصلی‌ترین  به‌عنوان  دانشجویان  از  بازخورد  کسب  بر 
کیفیت در نظام آموزشی اغلب بین تلقی مدیریت از ادراک و 
واقعی آن‌ها  انتظار  و  ادراک  و  انتظار دریافت‌کنندگان خدمت 
تناسب وجود ندارد و این امر به کیفیت خدمت آسیب می‌زند 
)خادم‌رضاییان و موسوی‌بزاز، 1395(. چنین حالتی باعث ایجاد 
شکاف کیفیت می‌شود )سهرابی و مجیدی، 1392(. گام اساسی 
از  مشتری  انتظار  و  ادراک  شناخت  شکاف،  این  جبران  برای 
ر‌اهبردهایی  اتخاذ  و  آگاهانه  اولویت‌گذاری  و  خدمت  کیفیت 
تأمین نظر مشتری است )خسروی‌زاده  برای کاهش شکاف و 
هیئت  اعضای  کارکنان،  دانشجویان،   .)1396 زهره‌زادگان،  و 
علمی، جامعه و صنایع، مشتریان عمده آموزش عالی هستند 
که در این میان نظرات دانشجویان به‌عنوان اصلی‌ترین مشتریان 
باشد  داشته  بسزایی  نقش  بهبود کیفیت خدمات  در  می‌تواند 

)خادم‌رضاییان و موسوی‌بزاز، 1395(.
با بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان از خدمات 
آموزشی، می‌توان زمینه را برای تدوین برنامه‌‌هایی مناسب جهت 
بهبود کیفیت خدمات آموزشی فراهم نمود )حیدری سورشجانی 
و همکاران، 1395(. لذا نظام آموزش عالی در صورتی از عهده 
وظایف و اهداف خود بر می‌آید که از نظر کیفیت آموزشی در 
با  و همکاران، 2016(.  قرار گیرد )جعفرنژاد  وضعیت مطلوبی 
توجه به این موضوع ضرورت یافتن راه‌هایی که بتوان کیفیت 
آموزشی را افزایش داد، روشن می‌شود و انجام پژوهش در این 

و همکاران، 1391(.  )قلاوندی  احساس می‌شود  بیشتر  زمینه 
نیازمند  همیشه،  از  بیش  ایران  دانشگاه‌های  حاضر،  حال  در 
حرکت به سمت توسعه کیفی به جای توسعه کمی هستند و 
انجام مطالعاتی در راستای بهبود کیفیت آن‌ها لازم است. دلیل 
انتخاب جامعه آماری در مقاله حاضر و بررسی سطح کیفیت 
اسلامی  آزاد  اصفهان،  پزشکی  علوم  اصفهان،  دانشگاه‌های 
خوراسگان و پیام نور اصفهان به دو دلیل بوده است. نخست آنکه 
غالب پژوهش‌های انجام شده به روش سروکوال در دانشگاه‌های 
علوم پزشکی انجام گرفته و در سایر دانشگاه‌ها به ندرت مورد 
بررسی قرار گرفته است. دوم آنکه دانشگاه‌هایی انتخاب شدند که 
از نظر تأمین مالی، ساختار و مأموریت با هم تفاوت داشته باشند. 
لذا هم از دانشگاه‌های دولتی و هم غیر دولتی در جامعه آماری 
گنجانیده شد. همچنین با توجه به آنکه دانشگاه علوم پزشکی 
از نظر مدیریتی در زیرمجموعه وزارت بهداشت قرار می‌گیرد، 
می‌دهد  نشان  بررسی‌ها  شد.  اضافه  آماری  جامعه  فهرست  به 
انجام نشده  تاکنون چنین مطالعه‌ای در دانشگاه‌های اصفهان 
است. نتایج پژوهش حاضر می‌تواند مبنایی برای اولویت‌بندی 
و برنامه‌ریزی آموزشی براساس ابعاد پنج‌گانه کیفیت باشد و در 
افزایش رضايت دانشجويان را  نهایت بهبود کیفیت خدمات و 

به‌دنبال داشته باشد.
مورد  تحقیق  نظری  مبانی  ابتدا  پژوهش،  اهداف  راستای  در 
توجه قرار می‌گیرد. در این بخش به معرفی مختصری از کیفیت 
آموزشی در نظام آموزش عالی و اهمیت ارزشیابی آن، تشریح 
پیشین  تجربی  مطالعات  معرفی  و  آن  ابعاد  و  مدل سروکوآل 
پرداخته می‌شود. در بخش بعدی روش‌شناسی پژوهش به‌طور 
کامل تشریح خواهد شد. سپس در ادامه تجزیه و تحلیل داده‌های 
گردآوری شده گزارش خواهند گردید و در انتهای مقاله نیز به 

بحث و نتیجه‌گیری یافته‌ها پرداخته شده است.

2 مبانی نظری

2-1 تعریف کیفیت1 
تعریف لغوی »کیفیت« به معنای چگونگی صفت و حالت چیزی 
از زمان شکل‌گیری مفهوم  )پروین و همکاران، 1393(.  است 
کیفیت تعاریف متعددی ارائه شده است. اما امروزه کیفیت را 
و همکاران، 1393(  )نجفی  تعریف می‌کنند  خواسته مشتری 
و ادراکات و انتظارات مشتری را اصلی‌ترین عامل تعیین‌کننده 

1. Quality
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کیفیت می‌دانند )میسایی و محمدی‌مهر، 1396(. برطبق گفته 
ژوزف زوران )1998( کیفیت دو جزء اصلی دارد: هر محصول 
و  می‌گوید  پاسخ  مشتری  نیازهای  به  اندازه  چه  تا  خدمت  یا 
هر محصول یا خدمت تا چه اندازه بی‌عیب است )استاسیاک و 

همکاران، 2014(.

2-2 کیفیت آموزشی2 
رفع  برای  متخصص  نیروهای  تربیت  عالی،  آموزش  نقش 
آموزش  مهم  جایگاه  به  توجه  با  است.  جامعه  نیازمندی‌های 
و  آموزشی  کیفیت  تویگکا3  پژوهش‌های  براساس  و  عالی 
عالی  آموزش  نظام‌های  اصلی  دغدغه‌های  جمله  از  پژوهشی 
در اغلب کشورهای جهان است )کریمیان و همکاران، 1390( 
در  کیفیت  است.  گرفته  قرار  توجه  مورد  اخیر  در سال‌های  و 
آموزش به آن دسته از ویژگی‌ها و عناصر آموزش گفته می‌شود 
که با بیشینه استفاده نظام‌مند از استعدادها و توانایی‌های آن 
عناصر می‌توان نیازها و انتظارات فراگیران و مشتریان را برآورده 
به  و همکاران، 1391(.  )طبرسا  را جلب کرد  آن‌ها  و رضایت 
اعتقاد سایلور )1991( کیفیت آموزشی به معنای حذف خطاها 
و اجتناب از اشتباه، ارائه سرویس کامل به‌وسیله مؤسسه و کادر 
است.  و...  یادگیری  و  تدریس  جریان  دائمی  بهبود  آموزشی، 
از  شاخصی  به‌صورت  را  آموزشی  کیفیت   )1985( سولومون 
میزان تطابق وضع موجود با بالاترین سطح مطلوب برون‌دادهای 

نظام آموزشی تعریف می‌کند )طبرسا و همکاران،1391(. 
بهبود  فرایند  درباره‌ی  تحقیقی  در   )1387( مولوی  و  هویدا 
کیفیت آموزشی دانشگاه‌ها به این نتیجه رسیدند که مدیریت 
آموزش در دانشگاه‌ها برای رویارویی با چالش‌ها و مسائل خود، 
لازم است ر‌اهبردها و برنامه‌های آموزشی متناسب با نیازها و 
انتظارات جامعه و دانشجویان داشته باشد و به‌جای تأکید بیش 
از اندازه به جنبه‌های کمی به شاخص‌های بهبود کیفیت آموزشی 
تأکید شود )طبرسا و همکاران،1391(. همچنین پژوهشی که 
انجام گرفت،  لندن  کالج سلطنتی  در  لوماس )2004(  توسط 
نشان داد که برای افزایش کیفیت آموزش باید فرهنگ کیفیت، 
حرفه‌ای  رشد  جدید،  مربیان  بالای  کیفیت  آموزش،  اهمیت 
رهبران  توسعه  و  اساتید  تدریس  دقیق  بررسی  آنان،  مستمر 
تحولی که ر‌اهبردهای مدیریتی را به‌طور اثربخش تغییر دهند، 
مورد تأکید قرار گیرد )لوماس، 2004(. در واقع دانش‌آموزان، 
کارکنان، اعضای هیئت علمی، سازمان‌ها، پدر و مادر و جامعه، 

همه سهمی در کیفیت آموزش که توسط مؤسسات آموزشی 
ارائه می‌شود، دارند )خسروی‌زاده و زهره‌وندیان، 1396(. آموزش 
هدف‌محور است. بنابراین کیفیت آموزش در خصوص اهداف زیر 
دیده می‌شود: عالی بودن در آموزش، ارزش افزوده در آموزش، 
تناسب تجربیات و پیامدهای آموزشی برای استفاده، هماهنگی 
و  مشخصات  شده  طرح  هدف‌های  برای  آموزشی  محصولات 
نیازمندی‌ها، عدم اجتناب در فرایند آموزش، تأمین یا افزایش 

انتظارات مشتری در آموزش )همتی‌نژاد، 1393(.

2-3 تعریف کیفیت درآموزش عالی
تعریف کیفیت در آموزش چالش مهمی است چون با حساس‌ترین 
)موخوپاده‌یای،  دارد  سروکار  انسان  یعنی  زمین  روي  موجود 
و چندوجهی  پیچیده  مفهوم  یک  آموزش  در  کیفیت   .)2001
دارد و فقدان یک تعریف مناسب برای کیفیت احساس می‌شود. 
هرکسی که منافعی در آموزش عالی دارد )دانشجویان، دولت، 
اعضای هیئت علمی و...( دیدگاه ویژه‌ای درباره کیفیت دارد که 
وابسته به نیازهای خاصشان است )طبرسا و همکاران، 1391(. 
به اعتقاد سالیس4 کیفیت مرز بین موفقیت و شکست در آموزش 
را تعیین می‌کند )اکرامی و همکاران، 1391(. در برخی مقالات 
کیفیت خدمات در آموزش‌عالی تفاوت بین رسیدن به انتظارات 
است  تعریف شده  واقعی  تحویل  از  آن‌ها  ادراک  و  دانشجویان 
)طبرسا و همکاران،1391(. از نظر یونسکو کیفیت در آموزش‌عالی 
مفهومی چندبعدی است که به میزان زیادی به وضعیت محیطی 
رشته  استانداردهای  و  شرایط  یا  مأموریت  دانشگاهی،  نظام 

دانشگاهی بستگی دارد )اوندینی و وچولی، 2017(.
رابرت برن بام استاد آموزش عالی در دانشگاه مریلند ارزشیابی 
کیفی دانشگاه‌ها را براساس سه دیدگاه شایسته‌گرایی5 )انطباق 
مؤسسه با استانداردها و شاخص‌های پژوهشی، تخصصی، جهانی 
و ملی در آموزش(، جامعه‌گرایی6 )میزان تعهد دانشگاه‌ها در قبال 
جامعه به عرضه خدمات و اقدام به برآورد نیازهای مهم جامعه و 
افراد آن( و فردگرایی7 )میزان مشارکت و فراهم آوردن تجارب 
عالی یادگیری و کمک‌های دانشگاه در رشد شخصی دانشجویان 
و اعضای هیئت علمی( بررسی می‌کند )سعیدی‌پور، 1384(. 
بنابراین کیفیت آموزش‌عالی امری پویا و دارای ابعاد متعددی 
هیئت‌علمی،  اعضای  کتابخانه‌ای،  خدمات  اداری،  )خدمات 
برنامه‌های آموزشی، پاسخ‌گویی، تسهیلات رایانه‌ای، تأمین رفاه 
دانشجویان و اساتید- شیوه‌های جدید تدریس- بهبود فضای 

2. Educational quality
3. Twiggca
4. Solomon

5. Meritocratic View
6. Social View
7. Individualistic View
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و  پویایی  همین  می‌کند.  تغییر  دائماً  که  است   ) و...  فیزیکی 
تغییرپذیری کیفیت باعث می‌شود که برنامه‌ریزان آموزشی برای 
بهبود دائمی آن بکوشند چرا که امروزه کیفیت در آموزش عالی 
به عامل رقابت و برتری نظام‌های دانشگاهی در عرصه جهانی 

آموزش عالی تبدیل شده است )طبرسا و همکاران،1391(. 

2-4 مدل سروکوآل8 
یکی از عوامل مؤثر در موفقیت و بقای نظام‌ها، از جمله نظام 
آموزش عالی توجه به کیفیت خدمات ارائه ‌شده است )گرجی  
جمله  از  خدمات  کیفیت  اندازه‌گیری   .)1392 همکاران،  و 
چالش‌هایی است که کشورهای در حال توسعه با آن مواجه‌اند 
و شامل مشکلاتی در تلاش برای پیدا کردن یک مدل واحد و 
یا شاخص‌های ساده است که بتواند توسط مؤسسات مختلف 
از  متناقض  معانی  همکاران، 2014(.  و  )اسوگوا  استفاده شود 
برای  متفاوت  روش‌های  از  استفاده  به  منجر  آموزش  کیفیت 
و  )بحرینی  است  شده  آموزش‌عالی  در  کیفیت  اندازه‌گیری 
از  مختلفی  مطلوب  اندازه‌گیری  مدل‌های   .)1390 همکاران، 
جمله مدل کانو، مدل فورنل، مدل اسکمپر و مدل سروکوآل 

برای ارزیابی کیفیت خدمات وجود دارند )همتی‌نژاد، 1393(. 
بنابر ماهیت خدمات، الگوی سروکوال که در اوایل دهه 1980 
روشی  شد،  معرفی  همکاران  و  پاراسورامان  توسط  میلادی 
استاندارد و متداول برای اندازه‌گیری رضایت مشتری در مراکز 
خدماتی به‌شمار می‌رود )تقی نتاج ملکشاه و بلوردی، 1396( 
و ابزار معتبری برای ارزشیابی کیفیت خدمات است و می‌تواند 
در محیط‌های آموزشی به‌کار گرفته شود )خاندان و همکاران، 
1394(. کاربرد عملی الگوی سروکوال نشان داده است که قابلیت 
بالایی نسبت به سایر مقیاس‌ها دارد. از قابلیت‌های این مدل 
عبارتند از: امکان تطبیق ابعاد سروکوال با انواع مراکز خدماتی، 
روایی و اعتبار بالای آن در مقایسه ادراک و انتظار مشتریان، 
توانایی مقایسه دوباره امتیازهای خود سروکوال، اهمیت نسبی 
تحلیل  توانایی  خدمات،  کیفیت  ادراک  در  آن  پنج‌گانه  ابعاد 
براساس ویژگی‌های جمعیت‌شناختی و سایر زمینه‌ها )عنایتی 

نوینفر و همکاران، 1390(.
افراد  رفتار  به  زیادی بستگی  تا حد  اینکه کیفیت  به  توجه  با 
دریافت‌کننده دارد، این ابزار با استفاده از ابعاد مختلف کیفیت 
مدل  این  در  می‌کند.  محاسبه  را  افراد  ادراکات  و  انتظارات 
رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ارائه‌شده سنجیده می‌شود و 

همچنین شکافی که بین انتظارات مشتری از خدمات ارائه‌شده 
و ادراکات آنان از خدمات وجود دارد، تعیین می‌شود که تمام 
ابعاد کیفیت خدمت را در بر می‌گیرد. ادراکات بر چگونه است 
و انتظارات به چگونه باید باشد تمرکز دارد. این مدل همچنین 
همکاران،  و  )بروک  است  معروف  نیز  تحلیل شکاف9  مدل  به 

.)1999
در بررسی این شکاف سه حالت پیش می‌آید:  ادراکات مشتری 
انتظارهای او بیشتر است  که در این صورت کیفیت عالی  از 
این  در  که  اوست  انتظارهای  حد  در  مشتری  ادراکات  است. 
او  انتظارهای  از  مشتری  ادراکات  است.  خوب  کیفیت  صورت 
پایین‌تر است که در این حالت انتظارهای او را برآورده نمی‌سازد 
و کیفیت ضعیف است )نجفی و همکاران، 1393(. هدف غایی 
این مدل رهنمون ساختن سازمان به سوی تعالی عملکرد است 
)بودوارسون و گیبسون، 2002(. کیفیت خدمات در محیط‌های 
آموزشی ادراک و انتظارات دانشجو به‌عنوان مشتری را در پنج 
بعد به این شرح ارزیابی می‌کند: )دانلاگیس و فازلیک، 2015(

تجهیزات  و  تسهیلات  وجود  شامل  ملموس10:  و  فیزیکی  بعد 
کاری و کالاهای ارتباطی است. تمام این ابعاد تصویری را فراهم 
می‌سازند که مشتری برای ارزیابی کیفیت مثل امکانات رفاهی 
در محیط فیزیکی سازمان مدنظر قرار می‌دهد. به عبارتی عناصر 
عینی سازمان که نمود عینی وسایل و ابزار فیزیکی، تجهیزات، 
کارکنان، ارتباطات و مواد اولیه موجود در سازمان و محل کار 

است.
قابلیت اطمینان11: به معنی توانایی انجام خدمات به‌طور صحیح 
تأمین شود.  انتظارات مشتری  که  به طوری  است،  و مطمئن 
در واقع قابلیت اطمینان عمل به تعهدات خود به‌طور دقیق و 
مستمر است. یعنی اگر سازمان خدماتی، در زمینه زمان ارائه، 
شیوه و هزینه خدمات وعده‌هایی می‌دهد، باید به آن عمل کند. 
پاسخ‌گویی12: منظور از این بعد تمایل و اشتیاق سازمان برای 
از  بعد  این  است.  موقع خدمات  به  ارائه  و  به مشتریان  کمک 
کیفیت خدمت بر نشان دادن حساسیت و هوشیاری در قبال 

خواست‌ها، سؤالات و شکایات مشتری تأکید می‌کند. 
تضمین13: بیانگر صلاحیت و حسن شهرت سیستم و شایستگی 
و توانایی کارکنان در القاء حسن اعتماد و اطمینان به مشتری 
نسبت به سازمان است )ارائه خدمات به‌طور مؤدبانه(، این بعد از 
کیفیت خدمت به‌ویژه در خدماتی مهم است که ریسک بالاتری 

داشته باشد. 
8. Servqual Model
9. Gap analysis Model
10. Tangibles
11. Reliability

12. Responsiveness
13. Assurance
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جهت  در  تلاش  و  مشتری  به  فردی  و  ویژه  توجه  همدلی14: 
درک نیازهای مشتری. یعنی اینکه با توجه به روحیات افراد با 
هرکدام از آن‌ها برخورد ویژه‌ای شود به طوری که مشتریان قانع 
شوند که سازمان آن‌ها را درک کرده است و آن‌ها برای سازمان 
مهم هستند. با توجه به اهمیت و مزایای الگوی سروکوال مانند 
صراحت، چندبعدی بودن، رضایت‌مداری و مشتری‌محور بودن، 
استفاده از این  مدل برای ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی رو به 

افزایش است )خاندان و همکاران، 1394(.
باعنایت به مطالب فوق، از آنجایی که دانشجویان طی تحصیل، 
از  آنان  را دریافت می‌کنند، دیدگاه  خدمات آموزشی متنوعی 
خدمات آموزشی ارائه‌شده می‌تواند به‌عنوان یکی از مشخصه‌های 
همکاران،  و  )ساهنی  شود  گرفته  نظر  در  دانشگاه  در  کیفیت 
2006(. در غیر این صورت صرف منابع در اموری که مورد انتظار 
دانشجو نیست، سبب نارضایتی او می‌شود )عباسیان و همکاران، 
1392(. تعیین میزان اختلاف بین وضع موجود و مورد انتظار 
می‌تواند زمینه تدوین برنامه‌های ارتقای کیفیت خدمات آموزشی 
را فراهم آورد. این اختلاف در هر یک از ابعاد پنج‌گانه کیفیت 
الگوی سروکوآل محاسبه می‌شود و عدد حاصل بیانگر شکاف 
موجود در آن بعد است که از آن برای ایجاد تغییرات مناسب 

استفاده می‌شود )گرجی، 2011(.

3 پیشینه تحقیق
تاکنون مطالعات متعددی در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات با مدل 
سروکوآل در سازمان‌های مختلف در داخل و خارج از کشور انجام 
شده است که در ادامه به تعدادی از پژوهش‌های صورت گرفته در 

بررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه‌ها اشاره می‌شود‌:
»ارزیابی  عنوان  تحت  پژوهشی  در   )1393( همکاران  و  نجفی 
در  که  سروکوال«  مدل  اساس  بر  آموزشی  خدمات  کیفیت 
بهشتی  شهید  دانشگاه  رفتاری  و  اجتماعی  علوم  دانشکده‌های 
انجام گرفت، وجود شکاف منفی در تمامی ابعاد کیفیت را گزارش 
نموده‌اند و بالاترین شکاف در بعد پاسخ‌گویی و پایین‌ترین شکاف 

در بعد اطمینان مشاهده شده است. )نجفی و همکاران، 1393(
رحیمی و همکاران )1393( در مطالعه‌ای با عنوان »بررسی شکاف 
علوم  دانشگاه  دانشجویان  دیدگاه  از  آموزشی  خدمات  کیفیت 
پزشکی شیراز« شکاف منفی در تمام ابعاد کیفیت را نتیجه‌گیری 
نموده و بالاترین شکاف را در ابعاد پاسخ‌گویی و تضمین گزارش 

داده‌اند. )رحیمی و همکاران، 1393(

با عنوان »شكاف  یافته‌های تحقیق سهرابی و مجیدی )1392( 
اعضای  آموزشي،  مديران  ديدگاه  از  آموزشي  خدمات  يكفيت 
دانشگاه  در  می‌دهد  نشان  پزشکی«  دانشجویان  و  علمی  هیئت 
علوم پزشکی تهران، پنج بعد کیفیت دارای شکاف منفی است و 
حکایت از کیفیت پایین خدمات آموزشی را دارد. بالاترین شکاف 
در بعد پاسخ‌گویی و پایین‌ترین شکاف در بعد اطمینان بوده است. 

)سهرابی و مجیدی، 1392(
عنوان  با  خود  پژوهش  در   )1392( همکاران  و  آبادی  رسول 
دیدگاه  سروکوال؛  مدل  با  آموزشی  خدمات  کیفیت  »ارزیابی 
دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی کردستان« که در چهار دانشکده 
پزشکی، پیراپزشکی، بهداشت و پرستاری مامایی انجام شد، به این 
نتیجه رسیدند که در تمامی ابعاد کیفیت شکاف منفی وجود دارد. 

)رسول آبادی و همکاران، 1392(
خاندان و همکاران )1394( در تحقیقی که تحت عنوان  »کیفیت 
خدمات آموزشی دانشکده پرستاري و مامایی کرمان براساس مدل 
سروکوال« انجام داده‌اند، کیفیت پایین خدمات را به‌دلیل شکاف 
منفی در تمامی ابعاد کیفیت نتیجه‌گیری نموده و بیشترین شکاف 
را در بعد پاسخ‌گویی و کمترین شکاف را در بعد اطمینان گزارش 

داده‌اند. )خاندان و همکاران، 1394(
یافته‌های جعفری‌نژاد و همکاران )2016( نشان می‌دهد که در 
منفی  شکاف  دارای  ابعاد  تمامی  مشهد  پزشکی  علوم  دانشگاه 
بوده و کمترین شکاف در بعد اطمینان بوده است. )جعفری‌نژاد 

و همکاران، 2016(
یاسبلاغی و همکاران )1394( نیز در دانشگاه اراک طی پژوهش 
گزارش  اطمینان  بعد  در  را  منفی  شکاف  پایین‌ترین  مشابهی 

داده‌اند. )یاسبلاغی و همکاران، 1394(
از  یکی  در   )1390( همکاران  و  بحرینی  پژوهش‌های  نتایج 
در   )1390( همکاران  و  زاهدی  و  دندانپزشکی  دانشکده‌های 
دانشکده فنی مهندسی دانشگاه شهید بهشتی، پایین‌ترین شکاف 

منفی را در بعد اطمینان نشان می‌دهند.
حیدری و همکاران )1395( طی پژوهشی در تحصیلات تکمیلی 
بلوردی  و  ملکشاه  نتاج  تقی  پژوهش  و  کرمانشاه  رازی  دانشگاه 
)1396( در زمینه حسابرسی نشان داده‌اند که تمامی ابعاد کیفیت 
شکاف منفی داشته و بعد پاسخ‌گویی بالاترین شکاف را دارا بوده 

است. )تقی نتاج ملکشاه و بلوردی، 1396(
میسایی و محمدی‌مهر )1396( در تحقیق خود بالاترین شکاف 
را در بعد پاسخ‌گویی و پایین‌ترین شکاف را در بعد همدلی نشان 
14. Empathy



س مدل سرکوال
ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه‌های اصفهان بر اسا

44

ت
ت استاندارد و کیفی

فصل‌نامه علمی- ترویجی مدیری
سال هشتم- شماره 1 - پیاپی 27 - بهار 1397

می‌دهند و شکاف موجود در ابعاد کیفیتی را از لحاظ جنسیت 
را  دو  آن  و  می‌دهند  گزارش  متفاوت  تحصیلی  رشته‌های  و 
می‌دانند.  کیفیت  شکاف  برای  مناسبی  کننده‌های  پیش‌گویی 

)میسایی و محمدی‌مهر، 1396(
در مطالعه عنایتی و همکاران )2013( در دانشگاه آزاد مازندران 
ضمن تأیید شکاف منفی در پنج بعد کیفیت، بیشترین شکاف 
مربوط به بعد تضمین و کمترین شکاف در بعد فیزیکی بیان شده 

است. )عنایتی و همکاران، 2013(
نتايج مطالعه خسروی‌زاده و زهره‌وندیان )1396( نشان داد که از نظر 
دانشجويان کیفیت خدمات گروه در سطح متوسط بود و بیشترين 
شکاف کیفیت در بعد ملموس و کمترين شکاف کیفیت در بعد 
اطمینان وجود داشت. در این مطالعه بیست نیاز مهم دانشجویان 

تعیین شده است. )خسروی‌زاده و زهره‌وندیان، 1396(
در مطالعات خارجی نیز اندیتی و وچولی )2017( در تحقیقی با 
عنوان »کیفیت خدمات و رضایت دانشجویان در آموزش عالی؛ 
مروری بر ادبیات« به بررسی کیفیت خدمات دانشگاهی پرداخته 
و درباره ابزارهای اندازه‌گیری کیفیت خدمات بحث نموده اند و 
قابل  تأثیر  نتیجه می‌گیرند که کیفیت خدمات در آموزش‌عالی 
و  ساز  باید  آموزش‌عالی  و  دارد  دانشجویان  رضایت  در  توجهی 
در خصوص  دانشجویان  از  بازخورد  برای جمع‌آوری  را  کارهایی 
ابعاد کیفیت خدمات تعیین کند و باعث پیشرفت‌های لازم مورد 

علاقه دانشجویان خود شود. )اندیتی و وچولی، 2017( 
»ارزیابی  عنوان  با  تحقیقی  در   )2015( فضلیک  و  دنلاجیک 
دانشگاه  در  سروکوال«  مدل  کاربرد  عالی؛  آموزش  در  کیفیت 
توزلا15 بوسنی و هرزگوین به این نتیجه رسیدند که تمامی ابعاد 
داراست.   را  کمترین شکاف  اطمینان  بعد  و  دارند  منفی  شکاف 

)دنلاجیک و فضلیک، 2015( 
کتابخانه‌های  در  پژوهشی  در   )2014( همکاران  و  آسوگوا 
بعد  را در  بالاترین شکاف  دانشگاهی کشورهای در حال توسعه 
ملموس و پایین‌ترین شکاف را در بعد همدلی گزارش نموده‌اند. 

)آسوگوا و همکاران، 2014( 
یافته‌های بارنس )2007( و برادلی )2006( در دوره تحصیلات 
تکمیلی دانشجویان چینی و صاحنی و همکاران )2004( در بین 
دانشجویان هند و هام و هایدوک )2003( در دانشگاهی خصوصی 
نیز  میشیگان  غرب  در  دولتی  دانشگاهی  و  کارولینا  جنوب  در 
حکایت از وجود شکاف منفی در پنج بعد کیفیت  دارد. )بارنس 

2007؛ برادلی 2006؛ صاحنی و همکاران، 2004(

4 اهداف پژوهش
این پژوهش به دنبال پاسخ‌گویی به این سؤالات است که وضعیت 
مدل  براساس  اصفهان  دانشگاه‌های  آموزشی  خدمات  کیفیت 
انتظارات دانشجویان  و  ادراکات  بین  آیا  سروکوال چگونه است؟ 
از کیفیت خدمات تفاوت معناداری وجود دارد؟ آیا بین ادراکات و 
انتظارات دانشجویان رشته‌های مختلف، مقاطع تحصیلی مختلف و 
جنسیت افراد از وضعیت کیفیت خدمات دریافتی تفاوت معناداری 
وجود دارد؟ آیا وضعیت کیفیت خدمات آموزشی ارائه‌شده در بین 

دانشگاه‌های دولتی، آزاد، پیام نور و علوم پزشکی متفاوت است؟

5 روش تحقیق
هدف  با  و  است  تحلیلی  توصیفی-  پژوهش  یک  حاضر  مطالعه 
دولتی  دانشگاه‌های  آموزشی  کیفیت خدمات  اندازه‌گیری سطح 
و غیردولتی اصفهان در رشته‌های علوم انسانی، علوم پزشکی و 
فنی مهندسی چهار دانشگاه اصفهان، علوم پزشکی اصفهان، آزاد 
خوراسگان و پیام نور اصفهان و مقایسه بین آن‌ها در سال 1396 
انجام شده است و از نظر ماهیت مطالعه پیمایشی است. حجم نمونه 
براساس فرمول کوکران برای جامعه نامحدود 382 نفر تعیین شد 
و به‌صورت تصادفی طبقه‌ای انتخاب گردید. پس از کسب مجوز و 
ارائه معرفی‌نامه کتبی، پرسش‌نامه‌ها بین دانشجویان توزیع و پس 

از تکمیل پرسش‌نامه‌ها جمع‌آوری شد. 
ابزار گردآوری داده‌ها، پرسش‌نامه استاندارد سروکوآل )خاندان و 
همکاران، 1394( و با طراحی در سه قسمت بوده است. بخش 
جمله  از  دموگرافیک  مشخصات  و  پایه  اطلاعات  شامل  نخست 
جنس و مقطع و رشته تحصیلی بوده، در قسمت دوم و سوم شامل 
28 پرسش مربوط به سنجش کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه 
به ترتیب با توجه به ادراکات پاسخ‌گویان از کیفیت ادراک شده 
خدمات دریافتی و کیفیت مورد انتظارشان بوده است. پرسش‌های 
کیفیت خدمات آموزشی در پنج بعد فیزیکی و ملموس، اطمینان، 
براساس طیف  و  ارائه شده است  پاسخ‌گویی و همدلی  تضمین، 
لیکرت پاسخ‌ها در پنج طیف از بسیار ضعیف، ضعیف، متوسط، 
خوب و بسیار خوب طراحی و در اختیار دانشجویان قرار گرفت 
برای  تا پنج در نظر گرفته شد.  امتیاز یک  از  برای پرسش‌ها  و 
تعیین شکاف خدمات آموزشی ارائه شده تفاضل امتیاز خدمات 
بعد  هر  در  انتظار  مورد  امتیاز  و  موجود  وضعیت  از  ادراک‌شده 
محاسبه شد. عدد مثبت بیانگر شکاف مثبت به معنای وضعیت 
مطلوب و ایدئال خدمات آموزشی دریافت‌شده و عدد منفی بیانگر 
 15. Tuzla
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و  تجزیه  مورد   spss 16 آماری  نرم‌افزار  به‌وسیله  داده‌ها 
تحلیل قرار گرفت. برای توصیف متغیرهای کمی از میانگین 
و انحراف معیار و برای توصیف متغیرهای کیفی از تعداد و 
درصد فراوانی استفاده شد. تفاوت میانگین وضعیت موجود و 
مطلوب از نظر دانشجویان توسط آزمون تی زوجی و تفاوت 
شکاف در ابعاد پنج‌گانه براساس متغیر جنسیت توسط آزمون 
تحصیلی  رشته  دانشگاه،  نوع  برای  شد.  بررسی  مستقل  تی 
و مقاطع تحصیلی از آزمون آنوا )تحلیل واریانس یکراهه(16 
استفاده شد. برای رتبه‌بندی سطح کیفیت خدمات آموزشی 

 کل اسخگوییپ ملموس اطمینان همدلی تضمین ابعاد کیفیت
 91/0 89/0 82/0 90/0 73/0 70/0 ضریب آلفاي کرونباخ

 

جدول 1 : ضرایب آلفای کرونباخ محاسبه شده به تفکیک ابعاد کیفیت خدمات در مدل سروکوآل

جدول 2: توزیع فراوانی مطلق و نسبی برخی ویژگی های واحدهای پژوهش

جدول 3: میانگین امتیازات وضع موجود و وضع مطلوب در هریک از ابعاد کیفیت خدمات از دید دانشجویان با آزمونt زوجی

دانشگاه‌ها نیز آزمون فریدمن17 به‌کار رفت. سطح معناداری 
در کلیه آزمون‌ها )0/05( در نظر گرفته شده است.

6 یافته‌های تحقیق 	
داده‌های توصیفی از توزیع افراد مورد مطالعه )پاسخ‌دهندگان( 
از  پژوهش  واحدهای  جمعیت‌شناختی  ویژگی‌های  براساس 
و جنسیت در جدول  مقاطع تحصیلی  نظر رشته تحصیلی، 

)2( نمایش داده شده است.

از میان پاسخ‌دهندگان به پرسش‌نامه 31/4 درصد از دانشگاه 
اصفهان، 33  پزشکی  علوم  دانشگاه  از  درصد  اصفهان، 13/4 
از  دانشجویان  و 22/3 درصد  آزاد خوراسگان  دانشگاه  درصد 
دانشگاه پیام نور اصفهان انتخاب شده، 73/8 درصد در مقطع 
کارشناسی و 26/2 درصد در مقطع کارشناسی ارشد بوده‌اند. 

16. ANOVA one-way
17. Friedman

 

  رشته فنی مهندسی رشته علوم پزشکی علوم انسانی رشته متغیر
 ی ارشدکارشناس کارشناسی کارشناسی ارشد کارشناسی کارشناسی ارشد کارشناسی مقاطع کل

 % 100 % 3/4 % 3/12 % 8/2 % 1/13 % 1/19 % 4/48 درصد فراوانی

  جنسیت
% 2/49 % 7/2 % 2/8 % 5/2 % 3/7 % 2/10 % 3/18 مرد

% 8/50 % 6/1 % 2/4 % 3/0 % 7/5 % 9/8 % 1/30 زن

% 100 % 7/16 % 8/15 % 5/67 درصد فراوانی

مطابق جدول )2( 49/2 درصد پاسخ‌گویان مرد و 50/8 درصد 
زن بوده و 67/5 درصد از رشته‌های علوم انسانی و 15/8 درصد 
رشته‌های علوم پزشکی و 16/7 درصد نیز از رشته‌های فنی 

مهندسی انتخاب شده‌اند. 

pمقدار  tمقدار  شکاف خدمات  ابعاد وضعیت موجود وضعیت مطلوب
(انحراف معیار) میانگین (انحراف معیار)  میانگین

00/0 27/38-  564/1-  486/0  489/4  715/0  925/2 تضمین 
00/0 31/34-  328/1-  481/0  457/4  636/0  128/3  همدلی 
00/0 04/37-  262/1-  551/0  559/4  604/0  297/3  اطمینان 
00/0 67/35-  450/1-  479/0  540/4  672/0  090/3  ملموس 
00/0 48/37-  860/1-  555/0  556/4  824/0  696/2  پاسخگویی 

 

از  دانشجو  درک‌شده  بین خدمات  فاصله  وجود  و  منفی  شکاف 
وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار وی است و عدد صفر هم 
به معنای عدم وجود شکاف است. در بررسی اعتبار ابزار سنجش، 
روایی آن با توجه به استاندارد بودن پرسش‌نامه و استفاده‌ی مکرر 

از آن مورد تأیید قرار گرفته است )خاندان و همکاران، 1394(. 
همچنین ارزیابی پایایی با استفاده از 30 پاسخ اولیه محاسبه شده 
است. براساس ضریب آلفای کرونباخ عدد )0/91( به‌دست آمده 

که نشان‌دهنده روایی و پایایی بسیار مناسبی است.
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در جدول )3( میانگین امتیازهای وضعیت موجود و مطلوب 
دیدگاه  از  کیفیت  بعد  پنج  از  یک  هر  در  آموزشی  خدمات 
دانشجویان و شکاف موجود براساس آزمون t زوجی ارائه شده 
دانشجویان  ادراک  امتیاز  میانگین   ،)3( جدول  مطابق  است. 
حد  )در   3/30 از  کمتر  خدمات  کیفیت  ابعاد  از  یک  هر  در 
متوسط( و در کل برابر  3/03 )متوسط( است و میانگین امتیاز 
انتظار دانشجویان در هر یک از ابعاد بیشتر از 4 )در حد عالی( 
است. بنابراین میانگین امتیازات دانشجویان در همه ابعاد در 
بوده  انتظارشان  مورد  وضعیت  از  کمتر  ادراک شده  وضعیت 
است و تفاوت معناداری را که بیانگر شکاف منفی در پنج بعد 
است  مشاهده  قابل   .)p≤0.05( می‌دهد  نشان  است،  مذکور 

با  برابر  بعد پاسخ‌گویی  به  بیشترین شکاف منفی مربوط  که 
)1/86-( بوده و کمترین شکاف منفی در بعد اطمینان و برابر با 

)1/26-( به‌دست آمده است.
انتظارات دانشجویان  از آنجا که عوامل گوناگونی می‌تواند بر 
میزان  مقایسه  باشد،  تأثیرگذار  آموزشی  خدمات  کیفیت  از 
خدمات  مطلوب  و  موجود  وضع  شکاف  میانگین  اختلاف 
ارائه‌شده بر حسب جنسیت، رشته و مقطع تحصیلی بررسی 
شد. همچنین میانگین شکاف وضع موجود و مطلوب خدمات 
ارائه‌شده براساس چهار دانشگاه برای مقایسه وضعیت کیفیت 
در  ترتیب  به  آن‌ها  نتایج  و  گردید  استخراج  آن‌ها  آموزشی 

جدول‌های )4( و )5( آمده است. 

در این متغیرها که در سطح معناداری 0/05 آزمون شده است، 
معناداری  اختلاف   )4( در جدول  ارائه‌شده  نتایج  به  توجه  با 
برحسب  خدمات  پنج‌گانه  ابعاد  شکاف  میانگین  مقایسه  در 
جنسیت و مقاطع و رشته تحصیلی مشاهده نشد. زیرا سطح 
معناداری آزمون آنوا  در هر پنج بعد بالای مقدار 0/05 است و 
فرض صفر رد نشده )عدم وجود تفاوت( و وجود تفاوت معنادار 
را گزارش نمی‌دهد )p =0/182 و ...(. از طرفی بالاترین شکاف 
موجود براساس متغیرهای جنسیت، رشته تحصیلی و مقاطع 

 ANOVA جدول 4: میانگین امتیازات هر یک از ابعاد کیفیت خدمات به تفکیک مقطع تحصیلی، رشته تحصیلی و دانشگاه با آزمون 
و جنسیت با آزمون T مستقل

 متغیر
 شکاف ابعاد کیفیت خدمات

 پاسخگویی ملموس اطمینان همدلی تضمین
 شکاف میانگین شکاف میانگین شکاف میانگین شکاف میانگین شکاف میانگین 

= P جنسیت  182/0P = 058/0  P = 169/0  P = 153/0  P = 085/0  

 -773/1 63/3 -391/1 82/3 -214/1 92/3 -225/1 80/3 -620/1 67/3 مرد
 -945/1 62/3 -507/1 81/3 -308/1 94/3 -429/1 78/3 -510/1 74/3 زن

P = 133/0P = 176/0 مقطع تحصیلی  P = 111/0  P = 188/0  P = 107/0  

 -939/1 61/3 -491/1 80/3 -314/1 92/3 -369/1 79/3 -616/1 69/3 کارشناسی
 -636/1 68/3 -333/1 84/3 -117/1 95/3 -213/1 81/3 -418/1 76/3 کارشناسی ارشد

P = 349/0P = 127/0 رشته تحصیلی  P = 119/0  P = 194/0  P = 217/0  

 -917/1 63/3 -482/1 81/3 -288/1 95/3 -368/1 79/3 -563/1 70/3 علوم انسانی
 -682/1 60/3 -503/1 80/3 -333/1 87/3 -363/1 78/3 -443/1 74/3 علوم پزشکی
 -784/1 62/3 -299/1 83/3 -121/1 89/3 -167/1 80/3 -655/1 69/3 فنی مهندسی

= P دانشگاه 000/0P = 000/0  P = 000/0  P = 041/0  P = 000/0  

 -476/1 62/3 -360/1 74/3 -028/1 77/3 -299/1 64/3 -235/1 71/3 اصفهان
 -682/1 60/3 -503/1 80/3 -333/1 87/3 -363/1 78/3 -443/1 74/3 علوم پزشکی

 -903/1 69/3 -600/1 88/3 -417/1 02/4 -563/1 87/3 -685/1 81/3 آزاد خوراسگان
 -445/2 55/3 -325/1 81/3 -322/1 04/4 -002/1 89/3 -925/1 53/3 پیام نور اصفهان

 -860/1 63/3 -450/1 81/3 -262/1 93/3 -328/1 79/3 -564/1 71/3 کل
 

شکاف  مقادیر  و  است  پاسخ‌گویی  بعد  همان  نیز  تحصیلی 
 به‌دست آمده برای جنسیت به ترتیب برابر )مردان1/77-، زنان

1/95-(، مقطع تحصیلی )کارشناسی1/94- و کارشناسی ارشد 
پزشکی  علوم  انسانی 1/92-،  )علوم  تحصیلی  رشته   ،)-1/64
1/68- و فنی مهندسی 1/78-( گویای این امر است. همچنین 
پایین‌ترین شکاف منفی هم در بعد اطمینان مشاهده می‌شود و 
مقادیر شکاف در این بعد برای جنسیت به ترتیب برابر )مردان 
و  )کارشناسی 1/31-  تحصیلی  مقطع  زنان 1/31-(،   ،-1/21
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کارشناسی ارشد 1/12-(، رشته تحصیلی )علوم انسانی1/29-، 
علوم پزشکی 1/33- و فنی مهندسی 1/12-( بوده است )در 

جدول با هاشور مشخص شده است(. 
همان‌طور که در جدول )4( قابل مشاهده است، در مقایسه 
اختلاف  دانشگاه  چهار  بین  خدمات  کیفیت  ابعاد  میانگین 
معناداری در همه ابعاد کیفیت وجود دارد )p≤0.05(. بیشترین 
میانگین شکاف در چهار دانشگاه به بعد پاسخ‌گویی تعلق گرفته 

در مقایسه میانگین کلی شکاف کیفیت خدمات دریافت‌شده، 
برابر  و  مقدار  اصفهان کمترین  دانشگاه   ،)5( براساس جدول 
 ،)-1/46( برابر  و  دوم  رده  پزشکی  علوم  دانشگاه   ،)-1/28(
آزاد  دانشگاه  و   )-1/60( برابر  و  سوم  رده  نور  پیام  دانشگاه 
خوراسگان بیشترین مقدار )1/63-( را داراست. آزمون فریدمن 
برای   )1/98( مقادیر  با  را  دانشگاه‌ها  کیفیت  رتبه‌بندی  نیز 
دانشگاه اصفهان، )2/25( برای دانشگاه علوم پزشکی اصفهان، 
آزاد  دانشگاه  برای   )2/99( و  نور  پیام  دانشگاه  برای   )2/78(
کیفیت  وضعیت  کلی،  به‌طور  اما  می‌دهد.  نشان  خوراسگان 

خدمات در هر چهار دانشگاه پایین بوده است.

7  نتیجه‌گیری
کیفیت  بهبود  اساسی  پیش‌شرط  خدمات،  کیفیت  سنجش 
اصلاح  نشود، خدمات  کیفی مشخص  نیازهای  تا  زیرا  است، 
آموزشی  خدمات  کیفیت  بررسی  به  پژوهش  این  نمی‌شود. 
دانشگاه‌های دولتی، آزاد، پیام نور و علوم پزشکی )و مقایسه 
بین آن‌ها( پرداخته است. هدف از این پژوهش ارتقای کیفیت 

خدمات و رضایت‌مندی مشتریان آموزش‌عالی است. 
نتایج به‌دست آمده از این مطالعه در پاسخ به سؤال اول پژوهش 
یعنی »وضعیت کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه‌های اصفهان 
و  ادراکات  بین  آیا  و  است  چگونه  سروکوال  مدل  براساس 
انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات تفاوت معناداری وجود 
دارد؟« نشان داد که: در همه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 
ارائه‌شده شکاف منفی وجود دارد. این امر پایین بودن سطح 

است و به ترتیب برای دانشگاه اصفهان برابر )1/48-(، دانشگاه 
علوم پزشکی اصفهان برابر )1/68-(، دانشگاه آزاد خوراسگان 
برابر )1/90-( و برای دانشگاه پیام نور اصفهان برابر با )2/44-( 
بوده است. کمترین میانگین شکاف هم در سه دانشگاه اصفهان، 
علوم پزشکی اصفهان و آزاد خوراسگان در بعد اطمینان و به 
ترتیب برابر با )1/03-( و )1/33-( و )1/42-( و در دانشگاه پیام 

نور در بعد همدلی و برابر با )1/00-( دیده می‌شود. 

جدول 5: شکاف ابعاد کیفیت براساس چهار دانشگاه
 دانشگاه متغیر

 پیام نور اصفهان آزاد خوراسگان علوم پزشکی اصفهان آزمون ابعاد
 -604/1 -633/1 -465/1 -280/1 شکاف کل

 78/2 99/2 25/2 98/1 رتبه بندي فریدمن دانشگاه
 

و  می‌دهد  نشان  اصفهان  دانشگاه‌های  در  را  کیفیت خدمات 
از نظر دانشجویان شرکت‌کننده در این پژوهش  به‌طور کلی 
در همه رشته‌های چهار دانشگاه و مقاطع تحصیلی کارشناسی 
آموزشی  خدمات  مردان،  و  زنان  بین  در  ارشد  کارشناسی  و 
انتظار آن‌ها نبوده است و فرصت‌هایی برای  دریافتی در حد 

بهبود کیفیت خدمات وجود دارد. 
بیشترین شکاف مربوط به بعد پاسخ‌گویی با مقدار )1/86-( و 
کمترین شکاف مربوط به بعد اطمینان با مقدار )1/26-( است. 
به اعتقاد موخوپاده‌یای )2001( آن مراکز آموزشی که با اجبار 
به تکمیل معیارهای کیفیت پرداخته و با سماجت در جهت 
رسیدن به اهداف کار می‌کنند، پاسخگو هستند و بنابراین از 
کیفیت برخوردارند. پاسخ‌گویی به معنای تمایل به کمک و ارائه 
خدمات فوری به مشتریان است. دسترسی آسان به اساتید و 
مشاورین در موقع نیاز دانشجویان و منابع مطالعاتی مناسب 
و نیز امکان دسترسی آسان دانشجویان به مدیریت دانشگاه 
جهت رفع مشکلات و اعمال نظر در برنامه‌های آموزشی حاکی 
از پاسخگو بودن مدیران دانشگاه است. وجود بیشترین شکاف 
در بعد پاسخ‌گویی نشان‌دهنده این موضوع است که مدیران 
با  روابط ضعیفی  و  نبوده  مشتری‌محور  آموزش،  مسئولین  و 
دانشجویان دارند و در برنامه‌های آموزشی دانشجویان را در حد 
انتظار دخیل نمی‌کنند. عدم دسترسی به مدیریت دانشگاه و 
عدم مشارکت دانشجویان در برنامه‌های آموزشی و بی‌توجهی 
به نظرات آنان موجبات نارضایتی را فراهم آورده است و در 
این بعد کیفیت خدمت پایین‌تر است. در واقع بی‌توجهی به 
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نیازهای دانشجویان و مشتری‌محور نبودن مدیریت دانشگاه‌ها 
عامل اصلی مشکلات موجود است. 

نیز در  آموزشی در رده دوم  بیشترین شکاف منفی خدمات 
بعد تضمین است و وجود شیوه‌های سنتی آموزش و همان 
عدم مشتری‌محوری را تأیید می‌نماید و گویای آن است که 
مسئولان باید فرهنگ مشتری‌مداری و دانشجومحوری را در 
سطوح دانشکده‌ها نهادینه کنند. بعد تضمین کیفیت، به دانش، 
صمیمیت  و  اعتماد  رساندن  برای  کارکنان  توانایی  و  تواضع 
اشاره دارد. وجود شکاف در این بعد دلالت بر ناتوانی برنامه‌های 
آموزشی در مهیاکردن دانشجو برای شغل آینده دارد و در این 
ارائه‌شده به دانشجویان  خصوص آموزش‌های نظری و عملی 
همچنین  است.  بیشتری  هماهنگی  نیازمند  دانشگاه  توسط 
تبادل نظر درباره موضوع درس بیشتر  ضرورت دارد بحث و 
مورد توجه اساتید قرار گرفته، ضمن مشارکت دادن دانشجویان 
در مباحث درسی شیوه‌های یادگیری با دوام و مادام‌العمر را به 
دانشجویان بیاموزند و با اختصاص وقت کافی در ساعات خارج 

از کلاس به رفع اشکالات درسی دانشجویان بپردازند.
سومین شکاف منفی در بعد فیزیکی و ملموس مشاهده می‌شود. 
این بعد از کیفیت، اهمیت ویژه‌ای برای دانشجویان دارد. شکاف 
منفی در بعد ملموسات نشانگر آن است که جذابیت ظاهری 
تسهیلات فیزیکی و جذابیت ظاهری وسایلی که اساتید در امر 
آموزش از آن استفاده می‌کنند، نتوانسته‌اند رضایت دانشجویان 
را به‌طور کامل جذب نمایند و ناکارآمد بودن وسایل دانشگاه 
برآوردن  آموزشی موجود،  امکانات  و  نبودن تجهیزات  بروز  و 
انتظارات اکثریت دانشجویان را با مشکل مواجه ساخته است. 
عدم وجود فضاهای مطالعه و استراحت موردنیاز، کتابخانه و 
آزمایشگاه، محوطه‌های ورزشی و قدیمی بودن ابزار تدریس، به 
عبارتی استفاده نکردن از روش‌های نوین آموزش الکترونیکی 
موجبات دغدغه دانشجویان را فراهم می‌کند. قطعاً توجه بیشتر 
می‌تواند  مناسب  فیزیکی  فضای  و  امکانات  تأمین  زمینه  در 

شکاف موجود را کاهش دهد.
در رده چهارم بعد همدلی قرار دارد. بعد همدلی یعنی توجه 
در  بودن  اخلاق  و خوش  گرم  مشتریان.  به  و صمیمی  ویژه 
برخورد با مشتری و حساس بودن نسبت به نیازها و شکایات 
مشتری از ویژگی‌های همدلی است. بعد همدلی اشاره دارد بر 
درک شرایط خاص دانشجویان و در نظر گرفتن موقعیت‌های 
دانشجویان  نظرات  به  احترام  و  دانشجو  هر  با  متناسب  ویژه 

توسط کارکنان آموزش و اساتید مربوط. شکاف منفی در این 
بعد حاکی از آن است که کارکنان، مسئولان و اساتید نسبت 
به شنیدن نظرات دانشجو از خود علاقه‌مندی نشان دهند و با 
دانشجویان رفتاری احترام‌آمیز داشته باشند. بعد همدلی در 
هر چهار دانشگاه گرچه دارای شکاف منفی است ولی نسبت 
به ابعاد دیگر در سطح مطلوب‌تری قرار دارد و دانشجویان از 
اساتید و شیوه برخورد آن‌ها در مواقع خاص رضایت نسبی خود 

را نشان داده‌اند.
پایین بودن میانگین شکاف در بعد اطمینان نیز نشان می‌دهد 
به آن توجه بیشتری شده و نقطه قوت دانشگاه‌هاست. در واقع 
انتظارات  به‌طوری که  به‌طور صحیح و مطمئن  انجام خدمات 
مشتری در راستای تعهدات دانشگاه تأمین شود، توسط هر چهار 
دانشگاه بهتر صورت گرفته است. با این وجود شکاف منفی یعنی 
به‌طور کامل وعده‌های داده شده به دانشجویان، ارائه خدمت به 
موقع، آگاه‌سازی دانشجو از نتیجه ارزشیابی و ارائه منظم مطالب 
درسی عملی نشده و نتوانسته انتظارات دانشجو را کامل برآورده 
سازد. لذا با برقراری دوره‌های آموزشی به شیوه‌های نوین برای 

مدرسان می‌توان این ضعف را جبران کرد. 
اشاره کرد آن است که هرچه کیفیت  بدان  باید  نکته‌ای که 
خدمت پایین‌تر باشد انتظارات دریافت‌کنندگان خدمت افزایش 
کیفیت  است  بالاتر  شکاف  که  ابعادی  در  بنابراین  می‌یابد. 
خدمت پایین‌تر است و برعکس )سهرابی و مجیدی، 1392(. 
مطلب دیگر آنکه با اولویت‌بندی و اختصاص بودجه به ابعادی 
که دارای بیشترین شکاف هستند و کاهش شکاف در آن‌ها، 
سایر ابعاد نیز از دید دانشجویان بهبود خواهند یافت. با توجه به 
این موضوع، می‌توان این‌گونه اظهار نظر کرد که وجود داشتن 
نقص و شکاف در یک بعد اثر تشدیدکنندگی دارد، یعنی باعث 
افت کیفیت در سایر ابعاد از دیدگاه دریافت‌کنندگان خدمت 

می‌شود و برعکس )کاوسی و همکاران، 1392(.
کیفیت  ابعاد  شکاف  لحاظ  از  پژوهش  آمده  به‌دست  نتایج 
خارجی  و  داخلی  مطالعات  اغلب  نتایج  با  آموزشی  خدمات 
مشابهت دارد و با برخی پژوهش‌ها نیز هم‌خوانی ندارد. البته 
تفاوت‌هایی که در سطح آموزش، امکانات، تجهیزات، کارکنان و 
هیئت علمی دانشگاه‌ها و دیدگاه‌های فرهنگی اجتماعی مختلف 
دانشجویان وجود دارد، می‌تواند منشأ این تفاوت‌ها باشد. نتایج 
تحقیق حاضر مشابه یافته‌های مطالعات قبلی در تمامی ابعاد 
کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی و معناداری وجود دارد و 
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بیانگر آن است که از دید دانشجویان ارائه خدمات آموزشی در 
حد انتظارات آنان نیست و بعضاً بیشترین و کمترین میانگین 
شکاف ابعاد، متفاوت از نتایج این مطالعه بوده است. نکته‌ای 
که می‌توان به آن اشاره نمود اینکه عدد بزرگ شکاف منفی در 
بالاترین و پایین‌ترین بعد )فاصله زیاد ادراکات و انتظارات( در 
پژوهش حاضر نشان از سطح بالای انتظارات دانشجویان دارد 
که ضرورت دارد مدیران و برنامه‌ریزان دانشگاه‌ها به آن توجه 
بیشتری نمایند. در مطالعات داخلی یافته‌های نجفی و همکاران 
)1393(، سهرابی و مجیدی )1392(، رسول‌آبادی و همکاران 
رودباری  و  کبریایی   ،)1385( و همکاران  آقاملایی   ،)1392(
شکاف  گزارش  )1394( ضمن  همکاران  و  خاندان   ،)1384(
منفی در تمامی ابعاد کیفیت، بیشترین شکاف منفی را در بعد 
پاسخ‌گویی و کمترین شکاف را در بعد اطمینان نشان می‌دهد 
و  رحیمی  است.  و همسو  مشابه  پژوهش حاضر  نتایج  با  که 
را  بالاترین شکاف منفی  همکاران )1393( در پژوهش خود 
همچنین  آورده‌اند.  به‌دست  تضمین  و  پاسخ‌گویی  ابعاد  در 
جعفری‌نژاد   ،)1396( زهره‌وندیان  و  خسروی‌زاده  یافته‌های 
و همکاران )2016(، یاسبلاغی و همکاران )1394(، توفیقی 
و همکاران )1390(، زاهدی و همکاران )1390(، بحرینی و 
نشان  اطمینان  بعد  در  را  همکاران )1390( کمترین شکاف 
می‌دهد و در مطالعات میسایی و محمدی‌مهر )1396(، تقی 
نتاج ملکشاه و بلوردی )1396(، حیدری و همکاران )1395( 
بعد  در  شکاف  بیشترین   )1389( همکاران  و  عباسیان  و 
مشابه  تحقیق  این  نتایج  با  که  می‌شود  مشاهده  پاسخ‌گویی 
است. ولی نتایج کاوسی و همکاران )1392( بالاترین شکاف 
را در بعد همدلی و کمترین شکاف را در بعد فیزیکی نشان 
و  ابولقاسم  ندارد.  پژوهش حاضر همخوانی  نتایج  با  که  داده 
و  فیزیکی  بعد  در  را  بیشترین شکاف  نیز   )1392( همکاران 
کمترین شکاف را در بعد تضمین اعلام کرده‌اند، همتی‌نژاد و 
همتی‌نژاد )1393( بیشترین شکاف منفی را در بعد فیزیکی 
و کمترین شکاف را در بعد همدلی بیان نموده‌اند. عنایتی و 
همکاران )2013( بیشترین شکاف را در بعد تضمین و کمترین 
شکاف را بعد فیزیکی اعلام کرده‌اند که با نتایج این پژوهش 
ناهمخوانی دارد. قلاوندی و همکاران )1391( و عنایتی نوین‌فر 
و همکاران )1390( نیز بعد فیزیکی را بالاترین شکاف منفی 

گزارش داده‌اند و با نتایج این پژوهش ناهمسو است. 
در مطالعات خارجی نیز به‌طور مشابه اغلب در پنج بعد کیفیت 

شکاف منفی گزارش شده است. یافته‌های دنلاجیک و فضلیک 
کمترین  دارای  را  اطمینان  بعد   )2007( بارنس  و   )2015(
شکاف منفی گزارش می‌دهند و با نتایج مطالعه حاضر مشابه 
همکاران  و  صاحنی  و   )2006( برادلی  نتایج  است.  همسو  و 
این  مشابه  را   کیفیت  ابعاد  تمامی  منفی  شکاف   )2004(
و  هام  و   )2006( چو  یافته‌های  ولی  می‌دهد.  نشان  تحقیق 
هایدوک )2003( مخالف با نتایج پژوهش حاضر است. آسوگوا 
و همکاران )2014(، در بررسی کیفیت خدمات با استفاده از 
مدل سروکوآل نشان دادند در تمام کشورهای در حال توسعه 
تمام شاخص‌های خدمات ارزیابی منفی داشته و در نتیجه بعد 
ملموس بالاترین و همدلی پایین‌ترین شکاف منفی را به خود 
اختصاص داده و عواملی مانند کمبود امکانات مدون، بودجه 
بوده است. همچنین  و رهبری ضعیف در آن دخیل  ضعیف 
مابشر مانوا خان )2011( نتایجی برخلاف آسوگوا و همکاران 

گزارش نموده است که با نتایج این پژوهش همخوانی ندارند.
که  دوم  سؤال  به  پاسخ  در  پژوهش  این  یافته‌های  دیگر  از 
دانشجویان رشته‌های مختلف،  انتظارات  و  ادراکات  بین  »آیا 
مقاطع تحصیلی مختلف و جنسیت افراد از وضعیت کیفیت 
به  می‌توان  دارد؟«  وجود  معناداری  تفاوت  دریافتی  خدمات 
عدم وجود تفاوت معنادار در مقایسه اختلاف میانگین شکاف 
ابعاد کیفیت خدمات برحسب رشته  وضع موجود و مطلوب 
و مقاطع تحصیلی و نیز جنسیت اشاره کرد. به این معنا که 
مقاطع  پسر(،  و  )دختر  دانشجویان  جنسیت  بین  ارتباطی 
تحصیلی  رشته  و  ارشد(  کارشناسی  و  )کارشناسی  تحصیلی 
)علوم انسانی، پزشکی، فنی مهندسی( با کیفیت خدمات وجود 
نبوده  دانشجویان  رضایت  در  تعیین‌کننده‌ای  عامل  و  ندارد 
است. بعد پاسخ‌گویی و اطمینان به ترتیب بیشترین و کمترین 
میانگین شکاف را داشته‌اند و تنها اختلاف مشاهده شده در 
پایین‌ترین میانگین شکاف منفی از نظر دانشجویان دانشگاه 
پیام نور ابتدا در بعد همدلی و سپس اطمینان در رده بعدی 
قرار گرفته است. از آنجا که پایین‌ترین شکاف منفی خدمات در 
میان دانشجویان دانشگاه پیام نور به بعد همدلی تعلق گرفته 
است، می‌توان نتیجه‌گیری کرد نسبت به نظر دانشجویان دیگر 
محيطی  از  برخورداری  درخصوص  آنان  انتظارات  دانشگاه‌ها، 
از جانب کارکنان آموزش،  آرام‌بخش، دریافت توجه شخصي 
به  آنان، علاقه‌مندی  به نظرات و پيشنهادات  احترام  و  درک 
برآورده  بیشتر  دانشگاه  سوی  از  دانشجویان  نظرات  شنيدن 
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شده است و این دانشگاه مکانيزم مناسبي براي بيان نظرات و 
پيشنهادات دانشجویان فراهم نموده و با توجه به شاغل بودن 
اغلب دانشجویان، شرایط و نظرات آنان در برنامه‌ريزي درسي 

در نظر گرفته مي‌شود. 
یافته‌های مطالعات پیشین برحسب رشته تحصیلی از این قرار 
است: نتایج تحقیقات همتی‌نژاد و همتی‌نژاد )1393(، قلاوندی 
و همکاران )1391(، زاهدی و همکاران )1390(، نشان می‌دهد 
که در بین رشته‌های تحصیلی تفاوت معناداری وجود نداشته 
است و و با نتایج مطالعه حاضر همسو است. خاندان و همکاران 
)1394( به این نتیجه رسیده‌اند که  اختلاف معناداری بین 
رشته‌های تحصیلی وجود دارد و در رشته پرستاری و مامایی 
شکاف بالاتر از سایر رشته‌ها بوده است که ناهماهنگ با نتایج 
اختلاف  نیز  پژوهش است. رحیمی و همکاران )1393(  این 
معناداری گزارش نموده و بیان کرده‌اند در تمام ابعاد شکاف 
منفی بین دانشکده‌های علوم پزشکی وجود دارد. یافته‌های زوار 
و همکاران )1386( نشان می‌دهد در رشته کامپیوتر نسبت به 
سایر رشته‌ها تفاوت معناداری داشته است )زوار و همکاران، 
1386( و مخالف نتایج این پژوهش است. یافته‌های میسایی 
و محمدی‌مهر )1396(، کاوسی و همکاران )1392(، توفیقی 
کاکس   ،)1385( همکاران  و  آقاملایی   ،)1390( همکاران  و 
تانگ30 )2004( ) به نقل از کاوسی و همکاران( وجود اختلاف 
معناداری را در بین رشته‌های تحصیلی گزارش می‌کند که با 

نتایج پژوهش حاضر هم‌خوانی ندارد.  
همچنین مطالعات خادم‌رضاییان و موسوی )1395(، خاندان و 
همکاران )1394(، رسول‌آبادی و همکاران )1392(، توفیقی و 
همکاران )1390(، زاهدی و همکاران )1390(، زوار و همکاران 
هایدوک31   و  هام  و   )1385( همکاران  و  آقاملایی   ،)1386(
)2003( تفاوت معناداری را بر حسب مقاطع تحصیلی نشان 
نمی‌دهد و با نتایج پزوهش حاضر همسو است. ولی پژوهش 
رحیمی و همکاران )1393( حاکی از آن است که در تمام ابعاد 
شکاف منفی در دکترای عمومی نسبت به سایر مقاطع بیشتر 
بوده است که با یافته‌های این پژوهش ناهماهنگی دارد. نتایج 
 ،)1391( همکاران  و  قلاوندی   ،)1392( همکاران  و  کاوسی 
هم   )2004( تانگ  کاکس  و   )1389( همکاران  و  عباسیان 
اختلاف معناداری در سطح مقاطع تحصیلی مختلف را نشان 

می‌دهد و با نتایج این پژوهش ناهماهنگ است. 
یافته‌های خادم‌رضاییان و موسوی )1395(، خاندان و همکاران 

30. Tang
31. Ham & Hayduk

)1394(، همتی‌نژاد و همتی‌نژاد )1393(، رحیمی و همکاران 
)1393(، کاوسی و همکاران )1392(، رسول‌آبادی و همکاران 
ابولقاسم و همکاران )1392(، قلاوندی و همکاران   ،)1392(
همکاران  و  زوار   ،)1390( همکاران  و  توفیقی   ،)1391(
 )2003( هایدوک  و  هام  و   )2004( تانگ  کاکس   ،)1386(
این  به  نمی‌دهد  نشان  را  معناداری  تفاوت  براساس جنسیت 
معنا که کیفیت برای همه دانشجویان دختر و پسر اهمیت و 
جایگاه خود را دارد و دیدگاه یکسانی ارائه نموده‌اند که با نتایج 
این پژوهش همسو است. میسایی و محمدی‌مهر )1396( و 
زاهدی و همکاران )1390( با گزارش وجود اختلاف معنادار، 
نتیجه می‌گیرند که میانگین شکاف منفی در دانشجویان پسر 
در تمامی ابعاد کمتر از دانشجویان دختر بوده است. برعکس 
عباسیان و همکاران )1389( در تحقیق خود مشاهده نموده‌اند 
که میانگین شکاف منفی در دانشجویان دختر در تمامی ابعاد 
بوده است. مردان در مورد کیفیت  دانشجویان پسر  از  بالاتر 
مثبت‌تری  نظر  زن  دانشجویان  به  نسبت  ارائه‌شده  خدمات 

داشته‌اند و با نتایج این پژوهش ناهماهنگ است. 
خدمات  کیفیت  وضعیت  »آیا  که  سوم  سؤال  به  پاسخ  در 
آموزشی ارائه‌شده در بین دانشگاه‌های دولتی، آزاد، پیام نور و 
علوم پزشکی متفاوت است؟« براساس یافته‌های این پژوهش، 
وضعیت کیفیت خدمات آموزشی ارائه‌شده در چهار دانشگاه 
انتظارات  و  نیست  برخوردار  مناسبی  مطلوبیت  از  و  ضعیف 
می‌دهد  نشان  مقایسه  این  است.  نشده  برآورده  دانشجویان 
که تفاوت معناداری بین چهار دانشگاه وجود دارد و میانگین 
شکاف منفی خدمات در دانشگاه آزاد )1/63-( بیشتر از سایر 
دانشگاه‌های پیام نور )1/60-(، دانشگاه علوم پزشکی )1/46-( 
و دانشگاه دولتی )1/28-( است و آزمون فریدمن نیز رتبه‌بندی 
دولتی،  دانشگاه  در  ترتیب  به  را  بهتر  سطح کیفیت خدمات 
علوم پزشکی، پیام نور و آزاد اسلامی تأیید می‌نماید. چنین 
آزاد  دانشگاه‌های  دانشجویان  انتظارات  که  می‌شود  استنباط 
و پیام نور نسبت به دانشجویان دولتی و علوم پزشکی بالاتر 
بوده است. شاید بتوان دلیل آن را پرداخت مستقیم هزینه‌های 
تحصیلی توسط خود دانشجویان عنوان کرد، چرا که انتظارات 
و  است  بوده  بیشتر  هم  نور  پیام  از  آزاد  دانشگاه  دانشجویان 
با  مشتریان  رضایت  نیست.  نابه‌جایی  توقع  که  است  طبیعی 
و  بالاتر حاصل می‌شود  با کیفیت  و  رقابتی  دریافت خدمات 
ادراک‌شده  کیفیت  وضعیت  با  دانشجویان  آموزشی  نیازهای 
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به  ابعاد  در شکاف  تفاوت  همچنین  نمی‌شود.  تأمین  موجود 
قدمت  علمی،  هیئت  اعضای  تعداد  دانشجو،  تعداد  فراخور 
دانشگاه، کارکنان آموزش، فضای فیزیکی، امکانات و تجهیزات 
و  فرهنگی  آموزش، مشخصه‌های  و سطوح  دوره‌ها  آموزشی، 
براساس  است.  خدمات  دریافت‌کنندگان  دیدگاه  و  اجتماعی 
خدمات  کیفیت  بین   )1391( ابراهیمی  پژوهش  یافته‌های 
آموزشی دانشگاه کردستان و پیام نور استان کردستان اختلاف 
معناداری وجود ندارد )ابراهیمی، 1391(. همچنین در مطالعه 
هام و هایدوک )2003(، که در دانشگاه خصوصی در جنوب 
کارولینا  و دانشگاهی دولتی در غرب میشیگان انجام داده، بین 
از کیفیت خدمات  ادراک  از نظر  دانشگاه خصوصی و دولتی 
تفاوت معناداری مشاهده نشده است و با نتایج این پژوهش 

همخوانی ندارد. )هام و هایدوک، 2003(
انجام‌شده در کشور بعد  اینکه در اغلب مطالعات  با توجه به 
پاسخ‌گویی بیشترین شکاف منفی کیفیت را به خود اختصاص 
داده است این امر بیانگر ضعف عمده و مشترک آموزش‌عالی 
و عدم مسئولیت‌پذیری مدیریت ارشد دانشگاه‌هاست. چرا که 
در قبال درخواست‌ها، سؤالات و شکایات مشتری حساسیت و 
هوشیاری نشان نمی‌دهند. بدیهی است پاسخگو نبودن مدیران 
در قبال کیفیت خدمات ارائه‌شده، بهبود و ارتقای عملکرد را 
به‌دنبال نخواهد داشت و این امر دلیل اصلی نارضایتی مشتریان 

است و پیامدهای منفی بسیاری به‌همراه خواهد داشت.

7-1  پیشنهادها
منفی  کیفیت خدمات شکاف  بعد  پنج  در  اینکه  به  توجه  با 
مشاهده شده و بیشترین شکاف در بعد پاسخ‌گویی بوده است، 
برای  مناسب  مبنایی  به‌عنوان  مطالعه  این  می‌شود  پیشنهاد 
توجه  خصوص  در  تصمیم‌گیری  و  اولویت‌بندی  برنامه‌ریزی، 
آموزشی  بروز کردن خدمات  دانشجویان،  نظرات  و  نیازها  به 
و دانشجو‌محور شدن دانشگاه‌ها قرار گیرد. نتایج این مطالعه 
در ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی می‌تواند به‌عنوان یکی از 
مستندات در برنامه‌ریزی آموزشی به‌کار رود. همچنین شکاف 
منفی بالا در بعد پاسخ‌گویی به حساسیت‌ها و جنبه‌هایی اشاره 
دارد که به منابع مالی، صرف بودجه و هزینه زیاد برای اصلاح 

نیاز ندارد و با آموزشی مختصر رفع می‌شود. 
پیشنهاد می‌شود توسط مدیریت دانشگاه دوره‌هایی در زمینه 
ارتباط  برقراری  و  آموزشی  خدمات  ارائه  مؤثر  شیوه‌های 

اثربخش با دانشجویان از طریق مهارت‌های مشاوره، مهارت‌های 
هیئت  و  کارکنان  برای  نوین  آموزشی  شیوه‌های  و  ارتباطی 
پیشنهادات  نظام  استقرار  با  و  شود  برگزار  دانشگاه‌ها  علمی 
و  منتقل  مدیریت  به  دانشجویان  نظرات  منسجم  انتقادت  و 
در برنامه‌های آموزشی اعمال شود و اطلاع‌رسانی به موقع و 
کافی در زمینه فعالیت‌های بهبود یافته صورت گیرد. از سوی 
مدیریت دانشگاه ساعاتی مشخص برای پاسخ‌گویی به سؤالات 
و  اساتید  به  دسترسی  و  شود  تعیین  دانشجویان  شکایات  و 

مشاوران تسهیل شود. 
از آنجا که ارائه خدمت به مشتری و جلب رضایت آن‌ها فلسفه 
قرار  برنامه‌ها  اولویت  در  پاسخ‌گویی  سازمان‌هاست،  وجودی 
متمایزکننده  عوامل  به‌دلیل  می‌شود  توصیه  پایان  در  گیرد. 
اشاره شده، چنین پژوهش‌هایی نیز در دیگر دانشگاه‌ها انجام 
شود. همچنین ارزیابی سروکوآل در هر دانشگاه هر ساله انجام 
و  دانشگاه‌ها  این  مدیران  بیشتر  همکاری  صورت  در  پذیرد. 
حمایت و تأمین مالی مورد نیاز پژوهش‌های تخصصی‌تری در 
ادامه این پژوهش قابل انجام است که به نظر پژوهشگران نتایج 
بسیار مفید و ارزنده‌ای می‌تواند در راستای رسیدن به اهداف 
آموزشی و رقابتی حاصل شود و حتی به کاهش هزینه‌های 

فعلی با هدایت صحیح منابع موجود منجر شود.

2-7 محدودیت‌ها
در این پژوهش کیفیت خدمات آموزشی تنها از پنج بعد مورد 
مطالعه و سنجش قرار گرفته است و امکان بررسی متغیرهای 
دریافت‌کنندگان  بین  از  همچنین  دارد.  وجود  نیز  دیگر 
خدمات دانشگاهی تنها نظرات دانشجویان اخذ شده است که 
مدیران،  دیدگاه‌های  و  نظرات  از  بعدی می‌توان  مطالعات  در 
نیز استفاده  اساتید  کارکنان آموزش، اعضای هیئت علمی و 
کرد. همچنین پیشنهاد می‌شود در دانشگاه‌هایی که کیفیت 
خدمات آموزشی پایین است، از روش‌های ارزیابی کیفی نیز 
برای تشخیص نقاط ضعف و قوت عملکرد خود و بهبود مستمر 

کیفیت خدمات مدد گرفته شود.

8 قدردانی 
لازم است از همکاری صمیمانه مسئول محترم حراست دانشگاه 
اصفهان و مسئولین بخش آموزش دانشگاه پیام نور اصفهان 
که امکان انجام پژوهش را فراهم آوردند، قدردانی نموده و به 
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خصوص از دانشجویان گرامی شرکت‌کننده در نظرسنجی بابت 
همکاری صمیمانه و زمانی که برای تکمیل با دقت پرسش‌نامه 

صرف نمودند، کمال تشکر و امتنان را بیان نماییم.
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