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 چکیده

دییکاااه بیاصیی دیمات آیوتا عیو  دیدریارای  یکی دیکیک ّدانشیییاگ بیبعیوااابیدرگ  بررسییدیدگاه هیی  ی

ییگکدییدمات آیکایایوتا شیییی یتکیگ بدپژکی ،یار یگ یا یای.مات آیارائعیشیاهیدریاگ یییهعینی یتم دیدارد

کییی انی میشیا یا ینررییا ،یک ربردییی داح یی-ااصیی دپژکی یبعیصیارآیییگ دانشیا هیامرابیباد یایی ی ا یدانشیکاه

ن ریکیییمییی1348شیی ت یییی  یج تععیوت ررکددبعیشیی  ریتییی  گشییدپ-ی داطلاو آ،یااصیییی وکرا ینرریرکعیج ع

دادهیا ییی وکرج عیی شییا یبرایییی ن ریاعی300ییا طبیعییهیر ن انعیبریاسیی جیجاکمیتاره بیکیب یاسییه  دهیا ین انع

پرسیشیا تعیااسینی اایا یا یک رشیا سی بیتاردییگد یرکاشیامیسیرککاامیاسیه  دهیتحیقیسی مهعیبریاسی جیتاییعپرسیشیا ت

بیعیدسیییتیوتیا یانهری راآییی88/0کرکنبی  یییی پرسیییشیییای تیعیبی یااجیعیبیعیو  ی یگی گدپی یییزابقراریهرفیت یتییگییاکیای یییادبی  بی

انهر راآیییی باست یتییگی کیرکیبعیپ یینکیادراکیدریسیه یتهاسیگ ددریسیه ی یدمات آیوتا شیییی یتا یکیگ بدانشییا

شیک  یییی بعیصیارآیتعا داریدمات آیوتا شیییی یتکیددریا  میابع دیپایا نعیتاردیبررسییگ بکیادراک آیدانشییا

یییریبی یااجیعیبیعیتهغییگی بدریادراکیدانشییییایی ا ی کآیتعای داریید،شیییای مهییتج عیییریی  تهغییی دریبی کجادیدارد ییدتا 

ییگز ،یربرن تعیی براییدتا سییبیی ااانایتبا دتییدشییمات آیوتا ییی یتشییک  یکیییی اع تشیی یاهینشییا یییتجاسیی

یب شا ییییدوتا شییی یتکیی ارای یی تا بعیلا میبراییخصیصکیایییر هیماص یی ،بااگتاک ا

 ی ،یتامیسرککاام،یوتا عیو  د،یارب بیرجاعی یتک:یکلمات کلیدی
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 ه مقدم  1
های خدماتی از جمله دانشاگاهها، کیفیت خدمات  امروزه، یکی از مزایای رقابتی در بین ساازمان

(. 39:1397)یزدانی و حاجیان،   ارائه شاده به دانشاجویان و ک اض رتاایت آنان اساتآموزشای 

های  های اخیر به عنوان یکی از دغدغهتوجه و تمرکز بر ارتقا کیفیت خدمات آموزشاای در سااال

(.  2017  1،)سردار و توماس ته استقرار گرفمورد توجه  لی  اصلی پژوهشگران در حوزه آموزش عا

در تعیین کیفیات خدمت    یتواند این جملاه را که دیدگاه دانشاااجویان مقیااس مهمک ااای نمی

، پی  شار  اسااسی  آموزشای  سانج  کیفیت خدمات(.  2،2019)می اایی  انکار کند اساتآموزش  

منبع   )همان  شاودد، خدمات اصاح  نمینبهبود کیفیت اسات، زیرا تا نیازهای کیفی مشاخن نشاو

باشااد، اما امروزه مورد گیری آن دشااوار میاگر چه کیفیت مفهومی ذهنی اساات و اندازه(.  47،

ارزیابی منظم برای مدیریت و  (. 264:1402)حیدری و همکاران،  گرفته اساات اقبال فراوان قرار 

ار معتبر و  ها تاروری اسات، بنابراین یو وسایله و ابزارتقای کیفیت خدمات آموزشای در دانشاگاه

(  1394:71از نظر یمنی)(.  2023و همکاران،  3)والن ایا قابل اتکا، از این نظر غیر قابل انکار اسات

های آموزشای، پژوهشای و خدماتی نیازمند شاناسایی عملکرد آن بهبود وتاعیت دانشاگاه در زمینه

دهد که از به افراد و جامعه نشااان می  ارائه شااده  خودش را در خدمات  اساات. عملکرد دانشااگاه

نژاد و  هاای خادمااتی جاامعاه برای پیشااابرد اهاداه ه اااتناد. همتیترین و موثرترین حوزهمهم

کنناد کاه باه خااجر وجود رساااالات مهم تربیات نیروی ان اااانی  ( اتاااافاه می12:1393همکااران)

جامعه، کیفیت خدمات آموزشای به یو مهم تبدیل شاده   های محتلفمتخصان مورد نیاز بخ 

ها برای ک اض مزیت رقابتی از جری  با  بردن کیفیت آموزش و ک اض شاهرت اسات و دانشاگاه

کنند. در این رقابت، رتاایت دانشاجویان به عنوان ارباب رجوک که صارفان دنبال دریافت  تحش می

ریزی و  رورت مطالعه، شااناسااایی، برنامهخدمات کمی نبوده و کیفیت برای آنها مهم اساات، تاا

های وسایع گزارش با وجود  ،د. در این دانشاکدهننمایارتقای کیفیت خدمات آموزشای را جلض می

ی داشاته و دانشاجویان رتایت قابل  د که بهبود و ارتقا، جنبه کمُیرساو بیحن گ اترده، به نظر می

به ارتقای کیفیت خدمات آموزشاای به  قبولی از کیفیت خدمات آموزشاای ندارند. بنابراین توجه

(. بررساای 120:1394)حیدری و محمدی،   رساادای تااروری به نظر میجور م ااتمر، م اا له
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کنندگان اصالی خدمات آموزش عالی در ارتقای کیفیت های دانشاجویان به عنوان دریافتدیدگاه

ادراکات دانشجویان  تا    استاین مطالعه به دنبال آن  .کمی خدمات ارائه شده دارای اهمیت است

ریزی و اعتباربخشای گیری، برنامه، و به دنبال آن تصامیمشاده از کیفیت خدمات آموزشای را جویا

ها و موسا اات آموزش عالی این اسات که عحوه بر ارائه آموزش   زم صاورت گیرد. وییفه دانشاگاه

ی مناسااض در جمله امکانات رفاهی و آموزشاا ازعلمی، پاسااخگوی نیازهای متنوک دانشااجویان 

 ی دانشجویان که نقشتربیت صحیح، ایجاد رتایت و انگیزش محیط دانشاگاه باشند. در این میان  

های آموزشای کشاورهای مختلف دارند، اهمیتی دو چندان پیدا  حیاتی در اصاح  و تقویت نظام

خادماات  ( معتقادناد، هرچاه کیفیات 2018)  (. یزدانی و حااجیاان2010  1،)دلشااااد و اقباال  کنادمی

یابد و به عبارتی وجود نقن و شااکاه در کنندگان افزای  میتر باشااد، انتظارات دریافتپایین

 شاود. امیریان و همکارانیو بعد، اثر تشادیدکننده داشاته و باعا افت کیفیت در ساایر ابعاد می

کننادگاان این خادماات را برای ( بررسااای کیفیات خادماات آموزشااای از دیادگااه دریاافات1:1401)

دانند. ارزیابی و ساانج  وتااعیت موجود و  های آموزشاای مهم میتقای سااطح کیفی برنامهار

(.  در ابزار اساتفاده  2017 2)آکپارا و آگو،  پذیردمطلوب به صاورت رسامی و غیر رسامی انجام می

)شاکاه(    ، کیفیت خدمات عبارت ات از فاصاله3شاده در این مطالعه یعنی پرساشانامه ساروکوال

از خدماتی که ساااازمان در  (موجود) مشاااتریان  و ادراکات (مطلوب) باب رجوکار بین انتظاارات

های  از روش  نکردن ( اساتفاده2008) و همکاران  4د. از نظر نوروساانادهواقعیت به آنها ارائه می

گیری نامناسااض از ساارمایه های فکری علمی در ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات آموزشاای، بهره

 در پی خواهد داشاات. قحوندی و احمدیانرا جامعه و ساایاسااتگذاری تااعیف در امر آموزش  

( معتقدند که مطالعات مختلف شااکاه منفی بین ادراکات و انتظارات دانشااجویان از 67:1398)

و در نهایت کاه   اند که نتیجه برآورده نشادن انتظارات  کیفیت خدمات آموزشای را نشاان داده

عحوه بر آگااهی از ببینیم انگیزه و ناارتاااایتی آناان اسااات. در این مطاالعاه باه دنباال آن بودیم تاا  

بین ادراکات و انتظارات مانند ساایر    یشاکاف چه ،کیفیت خدمات آموزشای از دیدگاه دانشاجویان

زیابی کیفیت های متعدد انجام شاااده در زمینه ارپژوه  با وجودخورد.  مطالعات به چشااام می

، مطالعه موتاوک  های پزشاکیو دانشاکده  موزش عالیآها و موسا اات  خدمات آموزشای در دانشاگاه

 
1 Dilshad & Iqbal 

2 Okpara & Agu 

3 SERVQUAL 

4 Noorossana 



 159                                                                                    نشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت     

DOI: 10.22034/jsqm.2025.479476.1605 

، که یدر واحد آموزش این دانشاکده در دانشاگاه تهران انجام نشاده اسات. در این واحد آموزشا

پردازد، ارزیابی  به تربیت نیروی متخصاان مورد نیاز مراکز آموزشاای می جو نی اسااتسااالیان  

کیفیت خدمات آموزشااای نادیده گرفته شاااده و م ااا و ن دانشاااگاه در این زمینه بازخوردی  

انجام این ارزیابی با توجه به اهمیت آن برای اصاح ، بهبود و ارتقا کیفیت و    اند. تارورتنگرفته

رائه  ریزی صاحیح، حائز اهمیت اسات. آگاه شادن از وتاعیت و کیفیت خدمات آموزشای ابرنامه

ریزی و ارتقای کیفیت خدمات آموزشای در واحد برنامهسایاساتگذاری،  تواند مبنایی برای شاده می

آموزش دانشااکده باشااد. لذا، پژوه  حاتاار با هده ارزیابی کیفیت خدمات آموزشاای یکی از 

های دانشاگاه تهران بر اسااس مدل ساروکوال و از دیدگاه گیرندگان  واحدهای آموزش دانشاکده

میزان  ( 1 در این مطالعه به ساوا ت زیر پاساخ داده شاد: نی دانشاجویان انجام گرفت.خدمات یع

 ادراك  میزان(  2 ؛انتظارات دانشاجویان از کیفیت خدمات واحد آموزشای دانشاکده چگونه اسات 

  و   انتظارات بین  آیا (3دانشااکده چگونه اساات ؛    واحد آموزشاای  خدمات کیفیت  از دانشااجویان

تحلیل (  4  داری وجود دارد ؛دانشکده تفاوت معنی  آموزشی خدمات  کیفیت  از  دانشجویان  ادراك

بندی ابعاد کیفیت خدمات آموزشاای دانشااکده با توجه به دیدگاه دانشااجویان  شااکاه و اولویت

انشاااجویاان از کیفیات خادماات واحاد آموزشااای د ادراكآیاا بین انتظاارات و   (5  چگوناه اسااات ؛

 تفاوت معنی داری وجود دارد   معیت شناسی)جن یت(دانشکده براساس متغیر ج

 

 مباني نظري    2
 کیفیت

  یا پو  ی(، مفهوم2016و همکاران،  1)ساوساانه گوناگون یرو تفاسا  یرو آشانا با تعاب یجواژه را یفیت،ک

در  یفیت( اسات. ک2،2004)مو اون  ( و به شادت مبهم1401:442،و همکاران یریان)ام یو ن اب

اهداه    یازها،توان آن را در تناسااض با نیو مبهم اساات که م  یچیدهپ  یمفهوم  ی،خدمات آموزشاا

نبود   ی،در خدمات آموزش عال یفیتک یفبودن تعر یچیدهپ   یلج اتجو کرد. از د  هجامعه و اراد

و همکاران،   3زواره  ی)جمال  موسا اات اسات  ینا  هایارباب رجوکمختلف   یهاتواف  در مورد گروه

عدی اساات که به میزان زیادی  از نظر یون ااکو، کیفیت در آموزش عالی مفهومی چند بُ(. 2013

به وتعیت محیطی نظام دانشگاهی، ماموریت یا شرایط و استانداردهای رشته دانشگاهی ب تگی  
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  ها سازمان یتموفق یکننده اصلیینتب ی،خدمات آموزش  یفیتک(. 2017،  1)اندیتی و وچولی دارد

و نقن در  یضاز ع  ی(، دور3،1991)کرافورد و برخورد مناساض یل(، سارعت تحو2،2008مانوئول)

) کال  و    یان ااه انتظارات و ادراکات مشااتری(، مقا2004کاران،و هم   4ی)ساااحن  آموزش  یندفرا

موسا اات   کنندهیز(، و متما2010،  5و اساپلر  یان)قباد یمشاتر یت(، موجض رتاا2018همکاران،

و   یزدی  ی)عبدل  یآموزشاا  یهاتوسااعه نظام  یارمع ینتر( و مهم1392یاتاای،و ف  ی)کروب از رقبا

(، 1388)بااقر زاده و همکااران،    6یتاامالز  و  یاز نظر پااراساااوراماان، بر ( اسااات.1395همکااران،  

از   یاانانتظاارات و ادراك مشاااتر  یااند مواختحه موج یزانخادماات در واقع سااانج  م  یفیاتک

تمرکز  "چگونه ه ت"و ادراك بر    "باشد  یدچگونه با"انتظارات بر  ینباشد. ایم  یافتیخدمات در

 ینو ادراکات و انتظارات او که مب ارباب رجوک(. خواساته  1393  یماسای،و ک  ینجواد  ید)سا دارد

خدمات    یفیتک یگر،(. در تعاره د7،2000)وست  دهندیرا شکل م  یفیت، کاست  یمشتر  یترتا

با اهداه    یجتطاب  نتا"،  "یجمناساض بودن نتا"،  "8ارزش افزوده"،  "یبرتر"را به عنوان   یآموزشا

در   "شاااتریانبرآوردن انتظاارات م"و    "آموزش  یناداجتنااب از نقن در فرا"،  "شاااده  یزیربرنامه

و    یریتیاز امور ماد  یقیتلف  تیفیا(. ک2004و همکااران،    ی)سااااحن  ینادنماایآموزش قلماداد م

 یرانو برج اته بودن نق  مد  یرفراگ  یازو برآورده شادن ن  یترتاا  یتاسات که در نها یآموزشا

خدمت با    یاکا     یسااازگار" یفیت،را در خود نهفته دارد. وجه اشااتراك همه تعاره ک یآموزشاا

خدمات ارائه شااده،   یفیت(. شااکاه در ک2017،)آکپارا و آگو"اساات  یانو انتظارات مشااتر  یازهان

  یازهای به ن  ییدر پاساخگو  یناتوان  یجهو در نت یبندیتدر اولو  یرانگیمتصام  یعمومان حاصال ناتوان

  (.1390و همکاران،  ینی)بحر است یانمشتر  یواقع
 

 سروکوال  مدل

، مدل سروکوال شودمییکی از ابزارهایی که غالبان برای ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی استفاده  

است. این مدل به خاجر بررسی میزان شکاه بین انتظارات و    کرده است که پاراسورامان ابداک  

(. مدل سروکوال،  1400:36جلض و همکاران،  )ماه  نیز معروه است  9ادراکات به مدل تحلیل شکاه
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طح کیفی خدمات ارائه شده را از جری  بررسی فاصله بین انتظارات مشتریان و تجربه کیفی س

توان ادعا کرد که کیفیت خدمات با تر رفته  دهد. هر چه فاصله کمتر باشد، میآنها نشان می

(. نمره منفی حاکی از فاصله و شکاه بین وتعیت موجود  444:1401)امیریان و همکاران،  است

موزشی با انتظارات شاغلین، نمره صفر به مفهوم نبود شکاه، و نمره مثبت به معنای  و خدمات آ

(. ابزار سروکوال، 37:1401همکاران،     جلض و)ماه  ارائه آموزش فراتر از حد انتظارات شاغلین است

 5و همدلی   4، تضمین3، پاسخگویی 2، اجمینان1بودن  عد ملموسادراکات و انتظارات را در پنج بُ

به جور   ،پذیری با  و سادگی در کاربردابزار به دلیل ساختار ساده، تعمیماین  کند.  گیری میاندازه

(. از دیگر مزایای مدل سروکوال 6،1997)فیلیپ و هزلت  ای مورد استفاده قرار گرفته استگ ترده

کنندگان و  ادراك دریافتتوان به استخراج دیدگاههای مشتریان، اخطار و آگاهی در خصوص می

ای که در اجرای مدل باید به آن دقت کرد، این است که این ها اشاره کرد. نکتهنشان دادن شکاه

توان و در مطالعه دیگری می  مدل به صورت اختصاصی برای محیط آموزشی جراحی نشده است

 . نتایج آنها را با هم مقای ه نمودو کرد  استفاده 7جوکوال از الگوی اِ

هنگام ارزیابی کیفیت به کار   ارباب رجوکای از معیارهایی است که  ابعاد پنجگانه سروکوال خحصه

 گیرند: می

 وجود تجهیزات و امکانات رفاهی، یاهر فیزیکی کارکنان و وسایل ارتباجی  :بودن  . ملموس 1

 توانایی ارائه خدمات به جور دقی  و مطم ن، تامین انتظارات و عمل به تعهدات  اطمینان:. 2

 میل و رغبت برای کمو به ارباب رجوک و پاسخگویی به نیازهای مشتری  پاسخگویی:  .3

 ، القای حس اعتماد به مشتریمخاجرهتوانایی انجام دقی  خدمات، بویژه دارای   تضمین:. 4

 اهمیت قائل شدن برای ارباب رجوک و دقت، توجه و خدمات اختصاصی ارائه شده  :همدلی. 5
 

 
1 tangibility 

2 reliability 

3 accountability 

4 assurance 

5 empathy 

6  Phillip & Hazlett 

7 EDUQUAL 
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 ق يپيشينه تحق  3
هاای متعاددی در داخال و خاارج از کشاااور باه ارزیاابی کیفیات خادماات بر اسااااس مادل  پژوه 

( کیفیات خادماات 2025)1فااتمواتی و مورفی .انادساااروکوال در حوزه آموزش و پژوه  پرداختاه

برای محور  را مورد مطالعه قرار دادند که یو تحلیل ساروکوال 2نوساوبووآموزشای در دانشاگاه و

عد  های بهبود و رتاایت دانشاجویی بود. شاکاه معناداری در خدمات دانشاگاهی، بویژه در بُاولویت

که بیشاترین شاکاه مربو  به دساترسای به اینترنت بود.    جاییتا  ، بودن وجود داشات ملموس

دیگر ابعاد مانند اعتماد و پاساخگویی هم شاکاه قابل توجهی را نشاان دادند. نتایج نشاان داد که 

ی افزای  رتاااایت دانشاااجویی اح ااااس  نیاز فوری برای ارتقای فراسااااختارهای دیجیتال برا

انتظارات افراد از کیفیت خدمات آموزشی را مورد ( ادراکات و  2025و همکاران)  3پاتارایا شود.یم

سازی نمودند.  را برای موقعیت خود بومی ترکیبیو یو الگوی کیفیت خدمات    ه،مطالعه قرار داد

، تفااوت  باا این وجودتحلیال شاااکااه تغییری را در انتظاارات ن ااابات باه خادماات گزارش نکرده،  

گیری کردناد. مادل  ت دریاافات شاااده را نتیجاهمعنااداری را در مراکز باا توجاه باه ادراکاات از خادماا

به موسا اات در توساعه و رصاد نظام مدیریت کیفیت برای پاساخگویی به  ترکیبیکیفیت خدمات  

رساند. این نخ تین تحش برای اجرای رویکرد کیفی برای رسیدن یاری می  نیازهای ارباب رجوک

نیز به بوته آزمای  گذاشاته  ترکیبیبه کیفیت خدمات در موسا اات بوده، تامن اینکه الگوی 

( تاثیر کیفیت خدمات آموزش عالی بر رتاایت دانشاجویان  2024و همکاران)  4بهادر  شاده اسات.

مدیریت دولتی در هنادوساااتاان و نپاال را مورد مطاالعاه قرار دادند. نتاایج نشاااان داد که خدمات  

که   گذارد، در حالیای به صاورت مثبتی بر رتاایت دانشاجویان اثر میاجرایی و مشاخصاات برنامه

. این نتایج نشااان نداردبر رتااایت دانشااجو   چندانی های مدرس و امکانات رفاهی تاثیرویژگی

ها و افزای  کارایی خدمات اجرایی دهد که دانشااگاهها بای ااتی اولویت را به کیفیت برنامهمی

عوامل دخیل بر رتاایت  بدهند تا رتاایت دانشاجویان حاصال شاود. این مطالعه عحوه بر شاناساایی  

دانشااجویان، پیشاانهادات کاربردی را برای ساایاسااتگذاران و مدیران دانشااگاهها که عحقمند به 

( به ارزیابی  2023و همکاران)  5هوك  دهد.ارتقای پیامدها و تجارب آموزشااای ه اااتند ارائه می

ضاای از کیفیت خدمات آموزشاای بر اساااس مدل سااروکوال پرداختند. این مطالعه تجربی در بع

 
1 Fatmawati & Murfi 
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در بنگحدش صاورت پذیرفت. مطالعه به این نتیجه رساید که مدیران و  دانشاگاههای خصاوصای 

صااحبان دانشاگاههای غیرانتفاعی بای اتی به تضامین بهتر کیفیت خدمات تحت عنوان رتاایت  

توساعه و حیات دوباره    ،بخشای به صاورت عمده بر پایداریدانشاجویان تمرکز کنند، و این رتاایت

( به ارزیابی کیفیت خدمات آموزشاای با  2202)1ساالیبا و زورانکند.  کمو می  این موساا ااات

پرداختند. نتایج نشااان داد که درك دانشااجویان در زمینه کیفیت   اسااتفاده از مدل سااروکوال

خدمات ارائه شااده کمتر از سااطح انتظار بود. موساا ااات آموزش عالی دولتی بای ااتی اعتماد و  

ها در راساتای ساایر ابعاد در نظر بگیرند تا کیفیت خدمات  پاساخگویی را به عنوان یکی از اولویت

بای ااتی برای بررساای و ارزیابی دیدگاه دانشااجویان به صااورت   مدل سااروکوالاز را با  ببرند.  

.  کردموساا ااات آموزش عالی مورد اسااتفاده  راهبردیدسااتیابی به اهداه   به منظورای دوره

( کااربرد مادل ساااروکوال برای ارزیاابی کیفیات خادماات در آموزش 2202و همکااران)  2گومیری

وکوال، این امکاان را فراهم کرده تاا نبود عاالی مراک  را مورد مطاالعاه قرار دادناد. الگوی سااار

گیری شااکاه میان ادراکات و انتظارات دانشااجویان برای یو خدمت  کیفیت را از جری  اندازه

مورد  جبرانیگیرندگان برای اقدامات  . این مزیت وجود دارد که به تصامیمکردساازی یخوب، کمُ

فرایند بهبود م اتمر، برای دساتیابی به نیاز ارتقای کیفیت خدمات دانشاگاهها به عنوان بخشای از 

( باه ارزیاابی کیفیات خادماات باا  1403موباد و همکااران)ساااطحی از ارتقاا و برتری کماو کناد.  

پرداختند. بررسااای   در دانشاااگاه اردکان عملکرد-تحلیل اهمیت های ساااروکوال وترکیض مدل

انتظارات و ادراکات دانشاجویان از خدمات ارائه شاده و شاکاه میان آنها با اساتفاده از پرساشانامه 

جراحی شاده نشااندهنده شاکاه منفی در همه ابعاد کیفیت خدمات اسات که بیشاترین شاکاه  

باه ملموس بُ  بودن  مربو   باه  مربو   کمترین  اساااات.  و  بوده  تضااامین  و  صاااااد  عاد  زاده 

( به ارائه مدل کیفیت خدمات آموزشای در سای اتم آموزش مجازی دانشاگاه آزاد 1402ان)همکار

اساحمی و اساتان بوشاهر پرداختند. نتایج نشاان داد که مدل نهایی پژوه  حاتار شاامل پنج بعد  

ساازمانی و  الزامات آموزشای، الزامات زیبایی شاناختی، الزامات محتوایی، الزامات مشاارکت برون

تضامین   برایدهد که بهترین شایوه گیری کلی پژوه  نشاان میندی اسات. نتیجهالزامات فرای

کیفیت آموزش مجازی در دانشاگاه آزاد اساحمی اساتفاده از اساتانداردهای آموزش الکترونیکی 

( به ارزیابی کیفیت خدمات آموزشای دانشاگاه سای اتان و بلوچ اتان 1401اسات. ابیلی و کیخا)

 
1 Saliba & Zoran 
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های پژوهشی حاکی از این بود که در تمام ابعاد کیفیت تند. یافتهمبتنی بر مدل سروکوال پرداخ

عد همدلی و  خدمات آموزشاای شااکاه منفی وجود داشااته اساات. بیشااترین شااکاه منفی در بُ

دهنده تفاوت معنادار و  مشااااهده شاااد که نشاااان  بودنعد ملموسکمترین شاااکاه منفی در بُ

اسات. تحلیل هر یو از ابعاد بیانگر    دانشاکدهانتظارات فراتر از وتاعیت فعلی دانشاجویان در این 

این نکته اساات که در هیی یو از ابعاد کیفیت خدمات، انتظارات آنها برآورده نشااده اساات و  

( به 1400بای اااتی کیفیت خدمات متنایر با رشاااد کمی افزای  یابد. خراساااانی و همکاران)

 یالمللی در دانشگاه شهید بهشتنارزیابی کیفیت خدمات دانشگاه ایرانی از دیدگاه دانشجویان بی

پرداختند. به وسایله ابزار پرساشانامه، شا  بعد از کیفیت خدمات ارائه شاده در دانشاگاه شاامل  

،  خدمات رفاهی  ،خدمات اداری ،ایای و رسااانهخدمات کتابخانه  ،خدمات آموزشاای و پژوهشاای

و خادماات اجتمااعی و فرهنگی در دو ساااطح انتظاارات و    ،کیفیات فضاااای کاالبادی و فیزیکی

ها از کیفیت خدمات  ها نشاان داد که بین وتاعیت انتظارات و واقعیتها آزمون شاد. یافتهواقعیت

ارائه شاده شاکاه وجود دارد که بیشاترین میانگین نمره شاکاه منفی به کیفیت خدمات اداری و  

بااشاااناد. قحونادی و  پژوهشااای مربو  میکمترین نمره باه بعاد کیفیات خادماات آموزشااای و  

( به ارزیابی شاکاه وتاعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشای دانشاگاه  1399همکاران)

های پژوهشای، گویای این پرداختند. نتایج مرتبط با فرتایه  EDUQUALارومیه بر اسااس مدل  

ج آزمون فریدمن  بود که در تمام ابعاد کیفیت خدمات آموزشاای، شااکاه منفی وجود دارد. نتای

نشااان داد که بیشااترین شااکاه مربو  به ت ااهیحت فیزیکی و کمترین شااکاه مربو  به بعد  

پاسااخگویی اساات. همچنین، نتایج نشااان داد که بین جن اایت و مقطع تحصاایلی با ادراك از 

کیفیت خدمات آموزشای در دو ساطح وتاع موجود و مطلوب هیی تفاوتی وجود ندارد. پیشانهاد 

های مرتبط با خدمات دانشااگاه بهره گرفته گیریاز نظرات دانشااجویان در تصاامیماین بود که 

( به ارزیابی کیفیت خدمات آموزشای دانشاگاه تربت حیدریه 1398میرساعیدی و همکاران)شاود. 

بر اساااس مدل سااروکوال پرداختند. نتایج نشااان داد که در تمام ابعاد کیفیت خدمات، شااکاه  

 نشاان  ،هانتایج پژوه نیاز اسااسای به بررسای و رفع مشاکحت اسات.  منفی وجود دارد که بیانگر  

. وجود شااکاه منفی حاکی از این داردشااکاه منفی در تمام ابعاد کیفیت خدمات آموزشاای  از

های  اساات که دانشااگاه باید به دنبال افزای  کیفیت خدمات خود باشااد و در مورد خواسااته

ماداوم باه دنباال بهبود فراینادهاا در جهات   باه جور  بناابراین باایاددانشاااجویاان آگااهااناه عمال کناد،  

 ،گذشاته ساال  ده  جی تنها ایران در  پژوه ،  پیشاینه به  توجه  با  ک اض رتاایت دانشاجویان باشاد.
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  میان  این در. اسات شاده  انجام  هادانشاگاه  خدمات آموزشای کیفیت  زمینه ارزیابی در  هاییپژوه 

  حالی  در این  ؛اندداشاته  تأکید بیشاتر ،آن اهمیت بر  و  اندبوده  پیشاگام پزشاکی  های علومدانشاگاه

 کاه  متقاتایان  امکان و  عالی  آموزش مؤسا اات  افزای   رقابت،  موتاوک  به  توجه  با اسات که

دانشاکده دانشاگاه تهران نیز به خاجر توجه   که دارد وجود  امکان این  آینده، در  دانشاگاه به  ورود

  نتایج  همچنین،ها، از رشااد کیفی عقض بماند.  گزارشی و افزای  بیحن و صااره به رشااد کمّ

 گانهپنج ابعاد در منفی شاکاه دهندهنشاان خارجی و داخلی هایدانشاگاه بیشاتر  در  هاپژوه 

 به اینکه توجه با اسات. خدمات این کیفیت نامطلوب ساطح بیانگر آموزشای و کیفیت خدمات

 دارد، قرار کیفی در مرحله و کرده گذر یکمّ مرحله از دانشاگاهها گ اترش ما کشاور در اکنون

 به حاتار پژوه  در ترتیض بدین  .شادمی اح ااس پی  از بی  پژوهشای چنین انجام تارورت

 مدل اساااس بر های دانشااگاه تهراندانشااکده واحد آموزشاای یکی از   خدمات کیفیت ارزیابی

 است: زیر شر  به آن مدل مفهومی و هشد پرداخته دانشجویان دیدگاه از سروکوآل

 

ابعاد مدل سروکوال                                                                                                   

                                           

 

 

 

 شکاه      

 

 

                

 
 ( 126:1394)حیدری و محمدی،  شکل. چارچوب مفهومی پژوهش

 

دانشگاههای علوم پزشکی در پرداختن به ارزشیابی و سنج  کیفیت ،  پیشینهای  در پژوه 

های علوم ان انی و  مطالعه به یکی از دانشکده ، در حالی که ایناندبوده پیشگام  خدمات آموزشی

های تو بعدی  برخی پژوهشگران، از مقیاس در مطالعه  تربیتی در دانشگاه تهران پرداخته است.  

گیری مفهوم چند بعدی برای اندازهها  این مقیاس، در حالی که  استاستفاده شده  گیری  اندازه

 اطمینان 

 همدلی 

 

 تضمین

 

 پاسخگویی

 

 بودن ملموس

 
 انتظارات 

 ادراکات

 کیفیت خدمات دریافت شده 

عوامل بیرونی موثر در  

 انتظارات 
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مانند کیفیت مناسض نبوده، و الگوی سروکوال با نگاه چند بعدی به بررسی شکاه بین انتظارات  

این فرایند  به تعیین کیفیت در  عالی،  اصلی آموزش  به عنوان مشتریان  ادراکات دانشجویان  و 

 پردازد.  می
 

 قروش تحقي  4
این  رو استفاده در  پژوه  مورد  از نظر روش جمع  از نظر هده،  پژوه  ش  آوری کاربردی و 

های دانشگاه  پیمایشی است. جامعه آماری، همه دانشجویان یکی از دانشکده -اجحعات از توصیفی

اساس برآورد جدول مورگان    نفر در نظر گرفته شد. تعداد نمونه آماری بر  1348تهران و به تعداد  

ای ها از پرسشنامهآوری داده. برای جمعشدنفر تعیین    300ای  گیری جبقه استفاده از نمونهو با  

از مدل سروکوال  که  استفاده شد  اقتباس  جفت   23پرسشنامه مشتمل بر  .  بود  ساخته شده   با 

ت  ا و دارای پنج بعد کیفیت خدم ،ای لیکرت جراحیبر اساس مقیاس پنج درجهو  ،سوال متنایر

 بعاد شامل: است. این ا

 سوال(؛ 4وسایل و ابزار فیزیکی) ،یاهر تجهیزات و ( بعد ملموس1 

 سوال(؛  6( بعد اجمینان و اعتماد) 2 

 سوال(؛ 5) و اشتیا  در ارائه به موقع خدمات رغبت ، ( بعد پاسخگویی3 

 سوال(؛ 5مهارت و شای تگی کارکنان) ،( بعد تضمین دان  4 

 سوال(؛ می باشد. 3نزدیکی با شاغلین و درك آنان) ، ( بعد همدلی5 

. پایایی پرسشنامه با محاسبه کردندچند تن از کارشناسان بازبینی و تایید    راروایی پرسشنامه   

ن خه  ،  SPSSافزار آماری  ها به کمو نرمبه دست آمد. تحلیل داده  88/0تریض آلفای کرونباخ  

بررسی میزان انتظارات و   به منظورباجی انجام گرفت.  و با استفاده از آمار توصیفی و استن  24

ای، برای بررسی تفاوت ( تو نمونهTادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی از آزمون تی)

( واب ته و در Tمعناداری بین انتظارات و ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی از آزمون)

داری بین انتظارات و ادراك دانشجویان براساس متغیر جن یت از آزمون تی  بررسی تفاوت معنا

از  ، از دیدگاه دانشجویانحاصل بندی ابعاد کیفیت بندی و رتبهبرای اولویتم تقل استفاده شد.  

-های جمعیتهای توصیفی توزیع پاسخگویان براساس ویژگیداده آزمون فریدمن استفاده شد.  

دانشجو، از نظر مقطع تحصیلی، تعداد پاسخگویان در    300داد که از  ( نشان  1)جدول    شناختی

کارشناسی ارشد  42نفر)126مقطع  کارشناسی  مقطع  مقطع  41نفر)  123درصد(،  و  درصد( 

 نفر زن بودند.  139نفر مرد و  161درصد( بودند که از این تعداد، 17نفر ) 51دکتری
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 . جامعه آماری و نمونه پژوهش1جدول

 درصد  فراوانی  دوره 

 %42 126  کارشناسی

 %41 123  کارشناسی ارشد 

 %17 51  دکترا 

 %100 300  مجموع 

 يق تحق  هايیافته   5
پژوهش اول  آموزشی   :سوال  واحد  خدمات  کیفیت  از  دانشجویان  انتظارات  میزان 

(، برای شناسایی میزان انتظارات دانشجویان از کیفیت 2جب  جدول)  دانشکده چگونه است؟

 ای استفاده شد. ( تو نمونهTخدمات آموزشی دانشکده از آزمون تی)

 ای انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات واحد آموزشی تک نمونه (T) (، نتایج آزمون 2جدول)

 N:300                           3ارزش آزمون         

انحراه   میانگین  متغیر

 معیار 

استاندارد  

 میانگین 

درجه   tمقدار 

 آزادی

سطح  

 معناداری 

 05/0 299 8/30 0530/0 9185/0 024/4 بودن ملموس

 05/0 299 1/27 0541/0 9381/0 014/4 اطمینان 

 05/0 299 8/30 0548/0 9501/0 990/3 پاسخگویی

 05/0 299 6/36 0469/0 8127/0 187/4 تضمین

 05/0 299 4/32 0508/0 880/0 046/4 همدلی 

 05/0 299 7/31 0519/0 862/0 050/4 انتظارات 

شامل:  یافته انتظارات  در سطح  آموزشی  کیفیت خدمات  به  مربو   ابعاد  در همه  داد  نشان  ها 

معنیبودنملموس تفاوت  تضمین، همدلی،  پاسخگویی،  اجمینان،  با ،  نمونه  میانگین  بین  داری 

وجود داشت، بنابراین فرض    05/0میانگین فرتی مربو  به جامعه آماری در سطح معنی داری  

برصفر   نظری  مبنی  میانگین  با  نمونه  میانگین  و ا  حاصل  3برابری  حیدری  مطالعات  ز 

ن گفت توااست، می  3شود و چون مقدار میانگین در همه ابعاد بی  از  (، رد می1394محمدی)

بیشتر از حد متوسط    ،که انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی در ابعاد مشخن شده 



   SERVQUALبا استفاده از مدل  انیدانشجو دگاه یاز د یخدمات آموزش تیف یک یابیاز موجود تا مطلوب: ارز        168

DOI: 10.22034/jsqm.2025.479476.1605 

میانگین  در  بنابراین،  .است با  دانشکده  آموزشی  از کیفیت خدمات  دانشجویان  انتظارات    مجموک 

 ( در سطح زیاد بود. 05/4)
 

دانشکده چگونه    واحد آموزشی  خدمات   کیفیت  از  دانشجویان  ادراك  میزان  سوال دوم پژوهش:

جدول)  است؟ آموزشی 3جب   خدمات  کیفیت  از  دانشجویان  ادراك  میزان  شناسایی  برای   ،)

ها نشان داد، در همه ابعاد مربو  به کیفیت یافته ای استفاده شد.( تو نمونهtدانشکده از آزمون)

آموزشی ملمو  به  خدمات  معنیبودنسجز  تفاوت  بین  ،  فرض  داری  میانگین  با  نمونه  میانگین 

معنی سطح  در  جامعه  به  برابری    05/0داری  مربو   بر  مبنی  صفر  فرض  بنابراین  دارد.  وجود 

است،    3ها در اغلض ابعاد کمتر از  شود و چون میانگینرد می  3میانگین نمونه با میانگین نظری  

ابعمی از کیفیت خدمات آموزشی در  اد اجمینان، پاسخگویی،  توان گفت که ادراك دانشجویان 

از حد متوسط بیشتر است.    بودنتضمین، همدلی کمتر از حد متوسط است و در بعد ملموس

های دانشگاه  بنابراین در مجموک ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی یکی از دانشکده 

 تر از متوسط است.  ( در سطح پایین788/2تهران با میانگین)

 ای ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات واحد آموزشی  تک نمونه (T) (، نتایج آزمون 3جدول)           

دانشکده    آموزشی  خدمات   کیفیت  از  دانشجویان  ادراك  و  انتظارات   بین  آیا  سوال سوم پژوهش:

داری بین انتظارات و  (، برای بررسی تفاوت معنی 4جب  جدول ) داری وجود دارد؟تفاوت معنی

از آنجا که  ( واب ته استفاده شده است.  tآزمون)ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی از  

  N:300                            3ارزش آزمون 

انحراه   میانگین  متغیر

 معیار 

استاندارد  

 میانگین 

درجه   tمقدار 

 آزادی

 سطح معناداری 

بودن ملموس  147/3  661/0  0381/0  4/31  299 05/0  

615/2 اطمینان   774/0  0447/0  07/18  299 05/0  

608/2 پاسخگویی  861/0  0497/0  2/20  299 05/0  

830/2 تضمین  977/0  0564/0  4/18  299 05/0  

742/2 همدلی   930/0  0537/0  5/18  299 05/0  

788/2 انتظارات   840/0  0485/0  3/21  299 05/0  
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است، در    05/0( واب ته به انتظارات و ادراك دانشجویان در همه ابعاد  tداری آزمون )سطح معنی

ها  شود و تفاوت میانگینرد می  ،ها با توجه به هر زوجنتیجه فرض صفر مبنی بر برابری میانگین

ین انتظارات و ادراك دانشجویان ن بت به کیفیت خدمات  معنی دار است، در نتیجه در همه ابعاد ب

 داری وجود دارد.آموزشی دانشکده تفاوت معنی

 وابسته پیرامون تفاوت بین انتظارات و ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی   t(، نتایج آزمون 4جدول)

گانه سااروکوال بیشااتر  میانگین ادراك آنها در ابعاد پنجچون میانگین انتظارات دانشااجویان از 

توان گفت که ادراك دانشاجویان از کیفیت خدمات آموزشای کمتر از انتظارات  اسات، بنابراین می

بود، در حالی  05/4آنها بود. در این راستا، میانگین کل انتظارات دانشجویان از خدمات دانشکده  

( وجود داشات -262/1شاکاه )  ،در نتیجه بین ادراك و انتظارات  بود. 788/2که میانگین ادراك 

 =762/17t= ،05/0 (Pکه این تفاوت با اجمینان با  معنی دار است.)

 

بندی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دانشکده با  تحلیل شکاف و اولویت  سوال چهارم پژوهش:

دهد، میانگین ادراك  (، نشان می5همانطور که جدول)  توجه به دیدگاه دانشجویان چگونه است؟

  N:300                                          3ارزش آزمون 

 سطح معناداری  درجه آزادی  tمقدار  انحراف معیار میانگین سطح متغیر

 05/0 299                   17/ 5    9185/0 024/4 انتظارات بودن ملموس

   661/0 147/3 ادراك

 05/0 299                    9/19 9381/0 014/4 انتظارات اطمینان 

 774/0 615/2 ادراك

 05/0 299                    2/17 9501/0 99/3 انتظارات پاسخگویی

 861/0 608/2 ادراك

 05/0 299 4/17 8127/0 187/4 انتظارات تضمین

 977/0 830/2 ادراك

 05/0 299 83/16 880/0 046/4 انتظارات همدلی 

 930/0 742/2 ادراك

 05/0 299                 62/17 862/0 05/4 انتظارات کل 

 840/0 78/2 ادراك
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یو از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی ن بت به سطح انتظارات کمتر و این اختحه موجض در هر  

بندی فریدمن که معادل ناپارامتری از آزمون رتبهبندی،  برای اولویت  بروز شکاه منفی شده است.

 استفاده شد.   ،های تکراری استآزمون تحلیل واریانس یو جرفه با اندازه
 

 (، نتایج میزان شکاف بین ادراك و انتظارات از دیدگاه دانشجویان  5جدول)

 

نتایج   فریدمن،  آزمون  به  توجه  زیر    و با  به صورت  )بودنملموس:  بودمقدار شکاه  (؛  -877/0: 

(. بیشترین -304/1همدلی: )(؛  -357/1(؛ تضمین: )-382/1(؛ پاسخگویی: )-399/1اجمینان: )

( و کمترین میزان شکاه  -399/1میزان شکاه کیفیت خدمات مربو  به بعد اجمینان با مقدار)

بندی این ابعاد  ( است. محك اولویت-877/0با مقدار)  بودنکیفیت خدمات مربو  به بعد ملموس

دانشجویان   دیدگاه  به  توجه  فریدمن،  با  آزمون  از  استفاده  او  ترتیض  پاسخگویی،  به  جمینان، 

نتایج آزمون فریدمن نشان داد که بیشترین شکاه مربو      .بودن استتضمین، همدلی و ملموس

  است. بودنبه بعد اجمینان و کمترین شکاه مربو  به بعد ملموس
 

انشجویان از کیفیت خدمات واحد آموزشی  ادراك دآیا بین انتظارات و    سوال پنجم پژوهش:

معنیدانشکده   شناسی)جنسیت(تفاوت  جمعیت  متغیر  دارد؟براساس  وجود  جب    داری 

(، برای بررسی تفاوت انتظار و ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی با توجه به  6جدول)

بررسی تفاوت انتظارات دانشجویان   برای  گروههای م تقل استفاده شد.  tمتغیر جن یت، از آزمون  

N
 =

 3
0

0
 

 میزان شکاف میانگین   سطح خدمات ابعاد کیفیت

 - 877/0 024/4 انتظارات بودن ملموس

 147/3 ادراك

 - 399/1 014/4 انتظارات اطمینان

 615/2 ادراك

 - 382/1 830/2 انتظارات پاسخگویی 

 608/2 ادراك

 - 357/1 187/4 انتظارات تضمین

 99/3 ادراك

 - 304/1 046/4 انتظارات همدلی

 742/2 ادراك
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استفاده    1از آزمون لون   ،ها در دو گروهدختر و پ ر در خصوص آزمون برابری یا نابرابری واریانس

یکطرفه  واریانس  تحلیل  در  لِ 2شد.  آزمون  همگنی)برابری(وِ،  بررسی  برای  می  ن  کار  رود.  به 

توان فرض  باشد، می  05/0بزرگتر از   ن  وِکه سطح معناداری مشاهده شده در آزمون لِ  صورتیدر

 ها را پذیرفت. صفر برابری واریانس

 ن (، نتایج آزمون لو6جدول)

 سطح               

 

برای برابری    tآزمون ها                 آزمون لون برای برابری واریانس

 هامیانگین

F t   درجه

 آزادی

سطح  

 معنی داری 

تفاوت  

 میانگین 

 انتظارات 
 08991/0 962/0 298 048/0 157/14 هابرابری واریانسفرض 

 08991/0 961/0 018/269           049/0 - هافرض نابرابری واریانس

 

 ادراکات

 - 622/6   000/0 298                -974/3 157/14 هافرض برابری واریانس

 - 622/6   000/0 460/258          -902/3 - هافرض نابرابری واریانس

 

رض  و ف  بزرگتر  05/0از    به دست آمده   داریی ن در جدول، سطح معنوِتوجه به نتایج آزمون لِبا  

کنیم. با توجه به اینکه سطح  استفاده می  اول براین از سطر  شود. بنامیها پذیرفته  برابری واریانس

داری  یه عبارتی سطح معنبشود.  مینشده و تایید  بزرگتر است، فرض صفر رد    05/0از  داری  یمعن

بنابراین بین انتظارات دانشجویان دختر و پ ر از بزرگتر است.    05/0است که از سطح    962/0

شناختی)جن یت(،   متغیر  نظر  از  تهران  دانشگاه  نظر  مورد  دانشکده  آموزشی  خدمات  کیفیت 

 د ندارد.داری وجوتفاوت معنی
 

 تو پيشنهادا  گيرييجه نت    5
)مطلوب( اسات.    )موجود( با انتظارات مشاتری  کیفیت خدمات به معنی انطبا  خدمات ارائه شاده

شااود، برای جلض رتااایت  ارزیابی کیفیت به عنوان فرایندی برای ارزیابی کیفیت آنچه ارائه می

 
1 Levene 

2 ANOVA 
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در این پژوه ، میزان انتظارات  (. 2024و همکاران،    1)ویکیدال  شودارباب رجوک خود تعریف می

 های دانشگاه تهران بررسیو ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات واحد آموزشی یکی از دانشکده

گویه و ساه عد و بی ات  بندی ابعاد براسااس میزان شاکاه، نظرات در قالض پنج بُو اولویت  شاد

صااورت گرفت. نتایج نشااان داد، انتظارات دانشااجویان از کیفیت خدمات آموزشاای دانشااکده با  

(، 1391انتظارات دانشجویان در پژوه  قحوندی و همکاران)( در سطح زیاد بود. 05/4میانگین)

در   ( در ساااطح باا  و در حاد زیااد بود.1394(، حیادری و همکااران)1390عناایتی فر و همکااران)

میزان ادراك دانشاجویان از کیفیت خدمات آموزشای، میزان ادراك در ساطح کم برآورد بررسای 

در بررسای مقای اه میانگین بین انتظارات و ادراك دانشاجویان از کیفیت خدمات آموزشای شاد.  

گانه ساروکوال شاکاه یج نشاان داد که در همه ابعاد پنجهای دانشاگاه تهران، نتایکی از دانشاکده

مانی فاصاله زیادی ردارد و بیانگر این اسات که تا رسایدن به وتاع مطلوب و آ منفی کیفیت وجود

وجود دارد و کیفیت خدمات آموزشاای دانشااکده نیاز به بهبود و ارتقا دارد. وجود شااکاه منفی 

ارتقاا و آگااهااناه عمال کردن در جهات    ،نماایاانگر این اسااات کاه دانشاااکاده باایاد باه دنباال بهبود

بندی کیفیت خدمات آموزشای دانشاکده  اولویتو  د. در بررسای مندی دانشاجویان باشارتاایت

براسااس میزان شاکاه، نتایج نشاان داد که بیشاترین شاکاه کیفیت مربو  به بعد اجمینان و 

اسات. نتایج نشاان داد که دانشاجویان کمتر به بعد    بودنکمترین میزان شاکاه مربو  به ملموس

تر مهم بوده، بحا اجمینان و پاساخگویی اسات که و آنچه برایشاان بیشا اندپرداخته  بودنملموس

در مقای ااه با انتظارات دانشااجویان و   بودنعد ملموسباید بیشااتر مورد توجه قرار بگیرند. در بُ

شااید به این دلیل که این دانشاکده به  ؛کننده اساتادراك آنها از کیفیت، نتیجه تا حدی راتای

مایل چندانی برای اعتمادساازی و پاساخگویی به ی و یواهر فیزیکی بیشاتر پرداخته و تبعد کمّ

بودن دانشاگاه، مشاغله نیروهای آموزشای و   ویژنددلیل اصالی آن ممکن اسات   .دانشاجویان ندارد

عد قابلیت اجمینان، عمل به تعهدات دارای وزن زیادی رسااد در بُغرور کاذب باشااد. به نظر می

 ،(1396اجاقی و همکاران)  ،(1394خاندان و همکاران)  ،(1392رتایی و همکاران)  اتمطالع  است.

( از این نظر باا این پژوه  همراساااتاا 1402( و حیادری و همکااران)1397یزدانی و حااجیاان)

باشاااند که بیشاااترین شاااکاه در ابعاد اجمینان و پاساااخگویی و کمترین شاااکاه در بعد  یم

بیشاترین    بودن(، ملموس1396ه  حیدری و همکاران)در پژومشااهده شاده اسات.   بودنملموس

(، پاساخگویی بیشاترین و تضامین کمترین  1393و اجمینان کمترین شاکاه، کاوسای و همکاران)

 
1 Vykydal  
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(، پااساااخگویی بیشاااترین و 1392(، محبی فر و همکااران)1393شاااکااه، نجفی و همکااران)

جمینان کمترین شاکاه بیشاترین و ا  بودن( در تایلند ملموس2014کمترین، خان)بودن  ملموس

( در کشاور بوسانی، در ابعاد همدلی و 2014منفی را گزارش کردند. در پژوه  ماژو و همکاران)

پاساخگویی شاکاه مثبت وجود داشات و بیشاترین شاکاه در بعد تضامین و کمترین شاکاه در 

کاه تاا حادی باا نتاایج این پژوه  همخوانی دارد. در بررسااای بودن مشااااده شاااد  بعاد ملموس

ولی در  ،رهای جمعیت شاناختی)پ ار و دختر(، بین انتظارات دانشاجویان تفاوت وجود داردمتغی

 ،(1392داری وجود نادارد. این نتیجاه باا پژوه  عبااسااایاان و همکااران)بعاد ادراك تفااوت معنی

هم ااو  ( 1395خادم رتااائیان و همکاران) ( و  1394خاندان و همکاران)  ،همتی نژاد و همکاران

این بدان معناسات که کیفیت برای همه دانشاجویان دختر و پ ار اهمیت و جایگاه خود  باشاد.  می

توجه به نظرات دانشاجویان و همدلی با آنان برای  اند.  دیدگاه یک اانی ارائه نمودهآنها را داشاته و  

 هر که اسات باشاد. پر واتاحمیهاد  یو پیشانشاناساایی شاکاه موجود در ابعاد مختلف کیفیت 

  از دانشاجویان اجمینان ساطح  ،باشاد  برخوردار  هاشااخن این از  پاساخگو در ساازمان  فرد  قدر

 خواهد  کاه   با یی  سااطح  تا انتظارات و  ادراکات میان  شااکاه و  ،یافته  ارتقا  آموزشاای  خدمات

 و  نگهاداری  باه  توانمی  ایحرفاهو    متعهاد  ،متخصااان  ان اااانی  نیروی  جاذب  بر  افزون.  یاافات

 و جذب  سااازمانی، پویاسااازی اول  گام،  واقع در.  کرد اشاااره نیز  دانشااگاه  کارکنان توانمندسااازی

  توانمندسااازی  بخ  در .اساات  توانمندسااازی نیروی ان ااانی و  نگهداشاات  بعدی  و گام  تامین،

 خدمت حین  هایدوره  ارائه  و توانمندساازی  هایدوره  برگزاری  با  تواندمی  دانشاگاه گفت توانمی

  خدمات   ارائه  هایبخ  در را ساازمان  افراد  اجمینان تاریض مختلف  هایبخ  در  ان اانی نیروی

تاامین،    باه  ایهزیناهو نگااه    رویکرد  حاذه  ،پاایاان  در.  نماایاد  تضااامین  مراجعاان  صاااحیح  و  دقی 

 نیروی مولدساازی و ایسارمایه رویکرد نمودن  جایگزین و  ،ان اانی نیروی  توانمندساازی  و  آموزش

 اثربخ  باشد.    تواندمی  ان انی
 

 هاي پژوهشمحدودیت    6
ممکن  و    دیآیها به کار م از خدمات شرکت  انیمشتر  تیرتا  ی ریگاندازه  برایسروکوال  مدل    - 

 کیفیت خدمات آموزشی نباشد.  بررسی یبرا یروش مطلوباست 

امکان مقای ه شکاه ابعاد  لذا  حجم نمونه به جور کلی و برای همه دانشکده محاسبه شده بود،    - 

 های تحصیلی به صورت مجزا وجود نداشت.  گانه کیفیت به تفکیو رشتهجپن
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دریافت  -  بین  تناز  آموزشی،  اخذ شده،  کنندگان خدمات  دانشجویان  نظرات  در مطالعات    و ها 

 توان از نظرات مدیران، کارکنان و اعضای هیات علمی استفاده کرد. بعدی می

مورد مطالعه و سنج  قرار گرفته   عددر این پژوه ، کیفیت خدمات آموزشی تنها از پنج بُ  - 

 است، و امکان بررسی متغیرهای دیگر نیز وجود دارد.  

ها  هایی همچون سنج  پاسخگیری که پرسشنامه سروکوال بود، دارای محدودیتابزار اندازه  - 

 ای لیکرت است.در قالض جیف چند درجه

دانشکدهداده   -  از  یکی  از  پژوه ، صرفان  تهراهای  دانشگاه  و در  ن جمعهای  است،  آوری شده 

 ها و موس ات آموزش عالی، باید جانض احتیا  را رعایت نمود.  تعمیم نتایج به سایر سازمان
 

 پيشنهادات    7
 توان پیشنهادات پژوهشی زیر را مطر  نمود: بر اساس نتایج به دست آمده می

از روشدانشگاهدر        پایین است،  برای هایی که کیفیت خدمات آموزشی  نیز  ارزیابی کیفی  های 

 تشخین نقا  تعف و قوت عملکرد خود و بهبود م تمر کیفیت خدمات مدد گرفته شود.  

 ؛ ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه بر اساس مدل سروکوال از دیدگاه اساتید و کارکنان - 
 ؛ل سروکوالبر اساس مد  هاکده سایر دانش با مزبوردانشکده مقای ه کیفیت خدمات آموزشی  - 

 ؛ ذینفعان  از دیدگاه جوکوال ها بر اساس مدل اِارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه   - 

 .یمطالعه کیفی د یل شکاه منفی میان انتظارات و ادراکات در ارزیابی کیفیت خدمات آموزش  - 

 مراجع  8
( یار گ بدیکی یتیمات آیوتا شدیدانشا هیسیسه بی1399کیخ ،یای ا)یی؛ابی د،یمااگ ریی .1

ن  ینشرگعیته  ع آیوتا شدیترکزیته  ع آیکییکیب ا سه بیتبهادیبریتامیسرککاام یی
ااسععیوتا عیپزشکدیدانشا هیو امیپزشکدیارا  یس مییشهم،یش  رهیاکم،یصص ی

ی ی40-28
ن در .2 ن در ،ی بیژب؛ی رض ئد،ی صب ؛ی یب؛اج قد،ی کی یتیی1396یب)جع ر ،ی ار گ بدی ( ی

کرت نش ه( یی دانشا هی کش کر  ی دانشکاهی تارد :ی ک روفرگاد)ته  ععی وتا شدی مات آی

یی 1-12نشرگعیک روفرگادیدریکش کر  ،یج ای م رم،یش  رهیسام،یصص ی
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( یبررسدیتیزابیی1401اتیرگ ب،یسیایتراضد)یی؛اتیرگ ب،یسیایتح ارض ؛یبایخد،یتراضد .3

رض گتی ب بیوتا ابیا یوتا شا یم  یمصاصدی ب ب:یاح ی یو ت دیپرسشا تعیسای یی

،یی135ا    د،ییدکیفص ا تعیبی ،ییجسه ری  ی ب ندکی یتیتحینیی  یوتا شدیاجاکاوم یی

ی 425ی–یی465(،یصصی70)پی پد،ی4ش  رهی
ییتراکزیییمات آیییکی یتیییبررسدی( یی1388)ییعیف ط ییب قر اده،ییکییتییاییمااجع،ییب قر ادهی .4

یا یفروگاایییاسه  دهییب ییتراکزییباا ییرابعییکییسرککاومییتامییا یاسه  دهییب ییابرگزییو  دییوتا ع

ی 31-54اربیهد،یو امیتراابد یس س عیاح ی 

بحرگاد،یتسعاد؛یتاتادیدان گد،یشملا؛یشم تت،یشمره؛یم ااند،یو یرض ؛یقاسد،یسحر؛ی .5

سیاتحس ) ی ش د،ی کضعیی1390کی ف ص عی وتا شد:ی مات آی کی یتی دری شک  ی ( ی

تی عیاگراندیوتا عیدرییتاجادیب یکضعیته ابیا یدگاه هیذ اشیاگ بیدناانپزشکد یی
ی 685ی–ی694(،ی7)11و امیپزشکد ی

( یار گ بدیکی یتیمات آیوتا شدیدانشا هیو میکیی1394ییار ،ی یرا،یتح ا ،یرض ) .6

فص ا تعیته  ع آیکیاناا هیهیر ییفریاگیبراس جیتامیسرککاامیا یدگاه هیدانشیاگ ب یی
ی یی119-142،یصص،11کیارشی بدیوتا شد،یس میپایم،یش  رهی

وب د ،یتما ؛یرفیعد، .7 ن تاد،ی یرا؛یوب جی نرهس؛یای ا ،ییییییار ،یو یرض ؛یمهیری

( یکی یتیمات آیوتا شدیدریدانشکاهیدناانپزشکدیی1402ترضیعیکیسراکاند،ییاگثع)

؛ی3،یش  رهیی47تی عیداشکاهیدناانپزشکدیتشما یدکرهییهره بیا یدگاه هیدانشیاگ ب یی
ی ی263-274صصی

تیهبد) .8 سیای بزا ،ی تاسا ی تییا؛ی رض ئی ب،ی مات آیی1395م دمی کی یتی شک  ی ( ی

دانشیاگ ب یی دگاه هی ا ی تشمای پزشکدی دانشکاهی کی تامیسرککاامی اس جی بری وتا شدی

فص ا تعیو  دیپژکیشدیدانشکاهیپزشکدیدانشا هیو امیپزشکدیکیمات آیبمااشهدیی
یی 17-ی23(،ی1)40درت ندیشمیایبمشهد ی



   SERVQUALبا استفاده از مدل  انیدانشجو دگاه یاز د یخدمات آموزش تیف یک یابیاز موجود تا مطلوب: ارز        176

DOI: 10.22034/jsqm.2025.479476.1605 

ناید .9 ترگم؛ی وص تیم نااب،ی سکیاع)یی؛،ی وتا شدیی1394سبزکار ،ی مات آی کی یتی ( ی

تی عیاگراندیوتا عیدریو امیدانشکاهیپرسه ر یکیت ت گدیبریاس جیتامیسرککاام،یی

ی یی251-262(:ی32)15پزشکد،ی
پا ید، .10 اب ص ت؛ی رض ییی؛ترگمیییمراس ند،ی مات آیی1400)ییقابر ،ی کی یتی ار گ بدی ( ی

بی  دانشیاگ بی دگاه هی ا ی اگراندی بمشهد یییدانشا یم  ی شمیای دانشا هی تاردی ییا    د؛ی
ی ی61-82،یصصی4،یش  رهیی27فص ا تعیپژکی یکیبرن تعیرگز یدریوتا عیو  د،یدکرهی

سیا ) .11 ط یر ،ی اج قد،یصب ؛ی ن در؛ی ن در ،ی بیژب؛ی ار شی بدیی1392رض گد،ی کی ( یسای ی

اک ی یکا رانسیبی ییکی یتیمات آیوتا شدیک روفرگادیب یاسه  دهیا یتامیسرککاام یی
ی  دیک روفرگاد یملاقیتیکیناوکر  یفا کر یماار تد یشیرا ،یاگراب یا  

ییامراب ییی مات آییکی یتیییتاگرگتی( یییی1393)ییییتسعادییکی  سد،یی؛سیارض ییجاادگ ،ییسیا .12

ی دان ینا ه

( یارائعیتامیی1402ج یا،ییسیاد)ی؛ص دقی اده،یفرگاه؛یتعر د،یتیهبد؛یای ا ،یاتیاعیی .13

کی یتیمات آیوتا شدیدریسیسهمیوتا عیتی   یدانشا هیو ادیاسلاتدیاسه بیباشمر یی

پژکی  برن تعفص ا تعی کایای   اجی  ی وتا شدی کی درسدی سیزدیم،یرگز ی س می  ی

ی یی189ی–ی204ش  رهی ا،یصصی

غلاتدیط رتسر ،یییی؛اتیر ،یتح ایی؛یتاسا ،یسیایوب جیی؛ی   ،یرض یی؛ترگمییوب سی ب، .14

ییانهر راآیییکییادراک آییبی ییشک  ییاح ی ( یی1392)راود،یتما یی؛ت کد،یفمی عیی؛تمشیا

دانشا هییسرککاوم ییتامییا ییاسه  دهییب ییوتا شدییمات آییکی یتیییا ییدانشیاگ ب یتی عی
ی ی2-9،ی2و امیپزشکدیقم،ی

ناشی  .15 گزد ،ی فرگاهیی؛وبا دی هایاگد،ی اک ی ،یییی؛و یرض فرد،ییپاگ بیی؛اشر ی ص   ی

( یار گ بدیکی یتیمات آیوتا شدیکیطرایدیا اا یوبیدریدانشکاهیی  یی1395تح ا)

پژکیشدیک کعیی  یتاگرگتی-دکیفص ا تعیو  داربیتیباندیدانشا هیو ادیاسلاتد یی
ی ی99-120،یصص ی16ب  ره ند،یس مییشهم،یش  ره
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دانش اا،یی جاایر ؛  یلا صی تد،ی تییا؛ افراشهع، گاس د و د؛ی فر،یناگ  وا گهدی .16

 اس ج بر ی ااب نار پی م دانشا ه وتا شد مات آ کی یتی ار گ بد ( یی1390تح ا)

ی 135-151یو  دیوتا عیدرییرگز یبرن میکییپژکی یفص ا تع یسرککاومیتام

( یار گ بدیشک  یکضعیتیتاجادیکیته ابیی1398ای اگ ب،ی کرگ )ی؛قلاکنا ،ییس ی .17

ن تعیوتا عیو  د،یکی یتیمات آیوتا شدیدانشا هیارکتیعیبریاس جیتامیاگیاکاام یی

  65ی–ی89،یصص یی48س میدکا دیم،یش  رهی

( یار گ بدیشک  یکضعیتیتاجادیکیته ابیی1399ای اگ ب،ی کرگ )ی؛قلاکنا ،ییس ی .18

ن تعیوتا عیو  د،یکی یتیمات آیوتا شدیدانشا هیارکتیعیبریاس جیتامیاگیاکاام یی
ی 65ی–ی89،یصص یی48س میدکا دیم،یش  رهی

( یار گ بدیکی یتیی1395وق  اده،یکیااب)یی؛اشرفدیس یمیکاا ،یفرشیایییی؛قلاکنا ،ییس  .19

فص ا تعیته  ع آیاناا هیهیر ییشا هیارکتیعیبراس جیتامییاپر  ییمات آیوتا شدیدان

ی ی67-88،یصصی16کیار شی بدیوتا شد یس میششم،یش  رهی

( یبررسدیکضعیتیکی یتیی1391ا ،یو یرض )ق ععیی؛قلاکنا ،ییس ؛یبمشهدیراد،یرقیعی .20

،ی3فراگاایتاگرگتیااسعع،ییمات آیوتا شدیدانشا هیارکتیعیبریاس جیتامیسرککاام،یی

ی ی66-49
 یی(ی1393)ییج شیایبم اد،یی؛ییلا عییییار ،ییپرکگ ؛ییقابر ،ییی تا؛ییریی د،یی یرا؛ییک کسد، .21

یزشکدپییو امییدانشا هییدانشیاگ بییدگاه هییا ییوتا شدییمات آییکی یتیییشک  ییبررسد

ی 161-ی172صارا ییپزشکدیو امیشیرا  

( یا ثیریتحینیفیزگکدیبریادراکیتشهرگ بیا یکی یتیی1392فی ضد،یتما )یی؛کرکبد،یتما  .22

مات آیدریصاعتییه اار ؛یته  ععیتارد ییه یی  یاسهیلام،یانیلابیکیکاثریامراب یی

ی یی29-45(،ی1)1نشرگعیهردشار ،ی
( یی1400تک رم،یوب ج)یی؛ت هیط ب،ی یرا؛یسیایتسعادییسیاد،یایس ب؛یفرم ند،یتاسد .23

وتا عیض  یماتتیک رک بیش غ یدریتراکزیج تعیسلاتتییییبررسدیکی یتیمات آ
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-ی44،یصص یی2،یش  رهیی12تی عیافقیااسععیوتا شدیو امیپزشکدیدکرهییشمریتشما یی
ی ی34

ییکی یتییاح ی ی( یییی1392)ییییسی دییپار،ییغلاتع دیی؛ییه ر یی ی ب،یییوهییعییرفعت؛یییفر،ییتحبد .24

دانشا هیو امییییپیراپزشکدییکییبمااشتیییدانشکاهییدانشیاگ بییدگاه هییا ییوتا شدییمات آ

  ی255-یی262جاه ش پیریسرککاوم یتامیاس جیبریقزکگ یپزشکد

( یار گ بدیکی یتیی1403)ییش کریاردک ند،یپرگس یی؛تابا،یتیهرا؛ین د ی ادهیاردک ند،یو د .25

تام ارکیبی ب ی کییمات آی سرککاامی اردک ب( ییIPAی  ی دانشا هی تارد :ی )ته  ععی

-91،یص ح آیی15،یپی پدیی1،یش  رهیی5فص ا تعیتاگرگتیکی شمیاناا یوتا ع یدکرهیی
ی ی67

( یار گ بدیکی یتیی1398قاکسد،یتح ا)یی؛یتیرسعیا ،یف ط ع؛یغلاتدیارجاکد،یای ارض  .26

ن تعیوتا عیو  د،یمات آیوتا شدیبریاس جیتامیسرککاام)دانشا هیاربتیییارگع( یی

ی ی137ی–ی155،یصص یی48س میدکا دیم،یش  رهی
ییکی یتییار گ بد( یی1393)تیهراییه ا ،یی؛ییرض ییتح ا ،ییاب ص ت؛ییمراس ند،ییراتی ؛یینی د، .27

ییکیار شی بدییییایر ییاناا ییته  ع آییفص ا تعییسرککاوم ییتامییاس جییبرییوتا شدییمات آ
ی ی11-27(ی6)،4وتا شد

( یار گ بدیکی یتیمات آیوتا شدیدانشکاهیی1393نژاد،یتمرو د)ی هدیی؛نژاد،ی یراییی هد .28

ته  ع آیتب ندیتاگرگتییاربیتیباندیکیو امیکر شدیهیلابیبراس جیتامیسرککاام یی

ی 11-28 ییصص3دریکر ع یش  رهی
( یار گ بدیکی یتیمات آیوتا شدیدریدانشا یم  ی1397ی جی ب،یتح ا)؛گزداند،یب بک .29

یی 39-55(،یصص ی1)8تاگرگتیاسه نااردیکی یت،یاص م بیبریاس جیتامیسرککاام،ی
برن تعیرگز یااسععیدانشا ید،ینررگعیی یکیایربعیی( یی1394گ ادیدک  یسرم بد،یتح ا) .30
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Abstract 

Examining the views of students as the main recipients of higher education services plays an 

important role in improving the quality and quantity of services provided in this area. The 

purpose of this study was to evaluate the quality of the educational services in an education 

department of one of the colleges in Tehran University. It is applied research in terms of 

purpose; It is a descriptive analysis in terms of data collection methods. The statistical 

population of the research includes 1,348 people, the sample size was determined based on 

Morgan's table and using proportional stratified sampling of 300 people. To collect data, the 

researcher used a questionnaire based on the SERVQUAL model. The validity of the 

questionnaire was reviewed and confirmed by several experts. The reliability of the 

questionnaire was obtained according to Cronbach's alpha of 0.88. Students' expectations of the 

quality of educational services are at a high level and their perception is at an average and 

downward level. Among the students' expectations and perceptions in all the five dimensions 

of educational service quality, there is a significant negative gap. Among the demographic 

variables, no significant difference was observed in the students' perception regarding the 

gender variable. The results of this research indicate that there is a gap between the expectations 

and perceptions of students in the two from five investigated dimensions. Determining the gap 

in the quality of educational services can be a suitable basis for planning, prioritizing and 

deciding on the allocation of resources necessary to improve the quality of education. 
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