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چكيده
محسوسـات،   :سروكوال است كه در پنج بعد ،هاي پركاربرد در ارزيابي كيفيت خدماتاز مدل يكي     

شـده   به مقايسه انتظار و ادراك مشتري از خـدمت اراهـه  قابليت اعتماد، اطمينان، پاسخگويي و همدلي 
انشـگاه  د»كيفيت خدمات دانشگاهي در حاضر با استفاده از مدل يادشده به ارزيابي  پژوهشپردازد.  مي

نفر از دانشجويان جغرافيا بوده و حجم نمونه  400پرداخته است. جامعه آماري شامل  «رازي كرمانشاه
دار بين انتظار و ادراك پاسخگويان  انفر برآورد شده است. نتايج گوياي شكاف زياد و معن 210 پژوهش

و « ودي دانشـجويان سـال ور »كـه بـين    دهد كـه نشان مي. آزمون همبستگي است بالادر همه ابعاد 
كيفيت محسوسات، قابليت اعتماد، پاسخگويي، همدلي و درنهايت كيفيت كلي خدمات رابطه منفـي و  

و « دوره تحصيلي»و كيفيت محسوسات و نيز « سكونت در خوابگاه»همچنين بين  ؛وجود دارد معنادار
.مشاهده شده است معناداركيفيت پاسخگويي رابطه منفي و 



؛خددماتدانشدگاهی؛ خددماتمموزيدی؛رضايتمشتري؛كيفيتخدمات:هاكليدواژه

سروكوال.
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مقدمه.1

آموزشـي و   مؤسسـه بررسي كيفيت خدمات در ابعاد مختلف آموزشي، پژوهشي و رفاهي در يک      
توانـد مـديران و    پژوهشي و شناسايي نقاط قوت و ضعف كيفيـت و كميـت خـدمات گونـاگون مـي     

هـا يـاري   هـا و كاسـتي  و رفع ضعفها  برنامه كردنريزان را در راستاي نيل به اهداف، اجرايي برنامه
و  هـا . ازآنجاكه تحقق هدف مهم ارتقاء كيفيت خـدمات در يـک سـازمان بـدون توجـه بـه نظر      كند

بـردن بـه ديـدگاه    از ابزارهاي مناسبي براي پي بايد، نيستپذير  يا مشتريان امكان انانتظارات مراجع
و مشتريان سازمان بهره گرفت. يكي از ابزارهـاي مناسـو و كارآمـد در ايـن زمينـه ابـزار        انمراجع

 شـد  منجر گيري اين ابزار به شكل (1988و همكاران ) 1پاراسورامان هايپژوهشاست.  «سروكوال»
 4و ادراكـات  3است و ميزان فاصله و شـكاف بـين انتظـارات    2هاي كيفيت خدمت كه تركيبي از واژه

 (.Randheer et al, 2011سنجد ) مشتريان را نسبت به خدمات اراهه شده مي
تبـع گـروه جغرافيـا بهبـود و ارتقـاء خـدمات       و بـه  «كرمانشاه دانشگاه رازي»يكي از اهداف      

دانشگاهي در راستاي نيل به رضايت دانشجويان، پيشرفت تحصـيلي و توسـعه كيفيـت آمـوزش     
سـت كـه در زمينـر تربيـت نيروهـاي      ا و سـالها  شدسيس أت 1372سال  در. اين گروه ستاعالي 

پژوهش حاضـر را  كند. زمينه اصلي طرح مسئله كه اهميت و ضرورت انجام  متخصص تلاش مي
مواجهه گروه آموزشي جغرافيا با كاهش نشاط، شادابي و نيز افت تحصـيلي در ميـان    كرد،ايجاب 

 ،بهبـود كيفيـت خـدمات   در  «دانشـگاه رازي »دانشجويان گروه بوده است. ازآنجاكه اين گروه در 
لل و عوامل ، در جستجوي شناسايي عاستدهنده طرح خودارزيابي مستمر  و نيز اراههبوده پيشگام 

كه  شدهاي مقدماتي از طريق مصاحبه با تعدادي از دانشجويان، مشخص مسئله برآمد. در بررسي
علاوه بر نارضايتي دانشجويان از برخي عملكردهاي گروه آموزشي )جغرافيـا(، نارسـايي در اراهـه    

ه بـه اينكـه   ازاينرو با توج ـ ؛ثر بوده استؤساير خدمات دانشگاهي نيز در بروز مشكلات يادشده م
 آنهادانشجويان اين رشته بودند، سعي شد كيفيت خدمات دانشگاهي در مورد  ،گروه هدف بررسي

مورد ارزيابي قرار گيرد تا از رهگذر شناسايي نقاط قوت و ضعف در جهت ارتقـا و بهبـود كيفيـت    
. در راستاي تحقق اين هدف از برداشته شود يريزي در اين مسير گام خدمات دانشگاهي و برنامه

هاي موجود در كيفيت خـدمات اسـتفاده شـد. بـا توجـه بـه       براي تعيين شكاف «سروكوال»ابزار 
شـده و انتظـارات دانشـجويان    هاي موجود بين خدمات اراهههاي اين ابزار، شناسايي شكاف مزيت

ريزي  انشگاهي و برنامهرا به راهكارهاي بهبود كيفيت خدمات د پژوهشگرانو  شدهجغرافيا ميسر 
گيـري   همچنـين پـي  ؛ سـازد  در جهت ارتقاي كيفيت آموزش عالي براي گروه هدف رهنمون مـي 

از  آنهـا هاي فـردي و تحصـيلي پاسـخگويان بـا انتظـار       هدف اصلي پژوهش، ارتباط بين ويژگي
                                                 
1. Parasuraman 

2. Servqual: Service Quality 

3. Expectations
4. Perceptions 



 

 159 ... مات دانشگاهی با استفاده ازارزيابی كيفيت خد

 .بررسي خواهد شدشده نيز كيفيت خدمات اراهه


 پژوهشپيشينهمبانینظريو.2
منظور جلو رضايت بيشتر مشـتري و بهبـود   كننده خدمات به مينأت هايهسسؤها و م زمانسا     

كنندگان از خدمات سازمان  كيفيت خدمات خود نيازمند دريافت بازخور از سوي مشتريان و استفاده
اند كـه يكـي از پركـاربردترين     كار گرفته شدهها و ابزارهاي متعددي به در اين راستا مدل ؛هستند

گيري شكاف و فاصله بين خدمات موردانتظـار و خـدمات    است كه به اندازه «سروكوال»آنها ابزار 
 (،1988) پـردازد. بـه اعتقـاد پاراسـورامان و همكـاران      شده توسـ  مشـتري مـي   شده و دركاراهه

كننـدگان   از فـراهم  آنهـا ن، تجربه گذشته بر اساس نيازهاي شخصي آنا انتظارات مشتريان عمدتاً
(. Parasuraman et al, 1988)شـود   خدمات، اظهارنظر ديگران و ارتباطات خارجي تعيـين مـي  

 دهد: گانر زير مورد بررسي قرار مي كيفيت خدمات يک سازمان را از ابعاد پنج ،«سروكوال»ابزار 
ارزيـابي  دهنـد  خـدمات را    ن اراهـه هاي فيزيكي و تجهيزاتي سازما كه جنبه 1عوامل محسوس. 1

 كند؛مي
كه توانايي سـازمان را در اراهـه خـدمات بـه شـكل صـحي  و در مـدت زمـان          2قابليت اعتماد. 2

 سنجد. شده مي تعيين
تـر  كه تمايل عناصر سازمان را براي كمک به مشـتريان و اراهـه هـر سـه سـريع      3پاسخگويي .3

 كند؛ا ارزيابي ميخدمات به آنه
خـاطر در مشـتريان را   كه دانش، ادب و توانايي كاركنان در ايجاد اطمينان 4اطمينان يا تضمين .4

 ؛سنجد مي
 ـ       كه ميزان اهميـت  5همدلي. 5 را  اندادن بـه مشـتريان و طـرز رفتـار فـردي كاركنـان بـا مراجع

 سنجد. مي
شـود   واسـته مـي  استوار است كه از مشتريان خاين بر پايه  «سروكوال»طور خلاصه عملكرد مدل هب

شـود كـه    مي تقاضا آنهابندي كنند و سپس از  از خدمات، رتبه خود ها را به لحاظ انتظارات لفهؤابتدا م
بنـدي   ها رتبه شده را به لحاظ همان ويژگينظر يا خدمت دريافتادراكات خود از عملكرد واقعي مورد

شـده از حـد   شـوند و اگـر عملكـرد ادراك    مقايسـه مـي   يكديگرها با بندي . اين دو دسته از رتبهكنند
بودن كيفيت خدمات و يا وجود شكاف بين ايـن  ضعيف دهندهنشان ،تر باشد انتظارات مشتريان پايين

دهنـد    دو است و برعكس اگر ميزان عملكرد ادراك شده بـالاتر از انتظـارات مشـتري باشـد نشـان     

                                                 
1. Tangibles 
2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 
5. Empathy 
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 (.Parasuraman et al, 1988ن دو است )شكاف بين اي نبودبودن كيفيت خدمت يا  بالا
فقـ  بـراي   توانـد   مي «سروكوال»وارد شده است. از جمله اينكه  «سروكوال»انتقادات زيادي به ابزار      

كـه  درحـالي  ؛ها مورد اسـتفاده قـرار بگيـرد   ها و سازمانسنجش ميزان رضايت مشتريان از خدمات شركت
توانـد داشـته باشـد )ملكـي و      براي سنجش ميزان رضايت مشتريان از محصولات، استفاده سنـداني نمـي  

ابعـاد و عوامـل    ثبـاتي بـي  «سروكوال»معتقدند كه مشكل عملي (، 2011)(.گودريچ و رمزي 1387دارابي، 
 ,Goodrich & Ramseyهـاي موردمطالعـه اسـت )    موردبررسي با توجه به گوناگوني خـدمات و زمينـه  

بر ايـن باورنـد كـه در بسـياري مواقـع انتظـارات مشـتريان        (، 2002)كنگ و برادلي (.2011
 ؛شود بين انتظار و ادراك از خدمت مي گرايانه است و اين مسئله موجو تشديد شكاف آرمان
قبـول و  ارزيابي خدمات را در سه سـط  آرمـاني، قابـل    «سروكوال»رو در تعديل مدل ازاين
رغم انتقاداتي از اين قبيل، مدل به (.Kang & Bradley, 2002) كنند نهاد ميشده پيشادراك

مندي  توانسته است جاي پاي خود را در مطالعات مربوط به سنجش ميزان رضايت «سروكوال»
 ـ   گونه. بهكندرسان، محكم  هاي خدمات به سازمان انمراجع طـور  هاي كه امروزه از ايـن ابـزار ب

به سنـد مـورد از ايـن     ادامهشود. در  گسترده براي ارزيابي كيفيت خدمات گوناگون استفاده مي
 .ها اشاره شده است پژوهش

هاي دانشگاهي در دو مطالعـه  گيري كيفيت خدمات آزمايشگاه براي اندازه «سروكوال»كارگيري مدل هب
 دهنـده گرايـي نشـان   كارمنـدان، خـدمات و مهـارت    :متوالي به فاصله دو سال با تمركز بر عواملي نظير

شكاف اندك بين انتظارات و ادراكات دانشجويان بوده و رضايت دانشجويان با سنوات تحصيلي بيشـتر  
در ( 2008)(. فتري و همكـاران  Hughey et al, 2003وارد كمتر بوده است ) نسبت به دانشجويان تازه

آموزش عـالي خصوصـي مـالزي بـر      مؤسسهيان در دو مندي دانشجو بررسي كيفيت خدمات و رضايت
اساس روش بررسي كيفيت خدمات پاراسورامان، نتيجه گرفتند كه بهبود كيفيت خدمات در بعد همـدلي  

دانشـگاه دولتـي كشـور     5در ( 2012)(. پـژوهش سـري   Fitri et al, 2008و اطمينان ضروري است )
يافته كيفيت خـدمات پاراسـورامان،    مدل تغيير شكلآلباني در مورد ميزان رضايت دانشجويان بر اساس 

حوز  مختلـف و تعيـين ميـزان     5در بررسي ميزان خدمات اراهه شده در  «سروكوال»نشان داد كه ابزار 
 (.Cerry, 2012) رضايت دانشجويان از اين خدمات مناسو است

را  «كرواسي 1ژكدانشگاه اوسي»كمبود خدمات آموزشي در دانشكد  حقوق (، 2009)لگسويچ      
هاي وي  بر اساس پرسشنامه استاندارد سروكوال، از ديدگاه دانشجويان مورد مطالعه قرار داد. يافته

است كه  امعن به اينشود و  رساني ملاحظه مي نشان داد كه در تمام ابعاد، مقادير منفي خدمات
 ,Legcevicبالاتر است )شده ميزان انتظارات دانشجويان در تمام موارد از ميزان خدمات اراهه

آموزشي  هايهسسؤشده در تعدادي از مكيفيت خدمات اراهه(، 2010)كوك و همكاران  (.2009

                                                 
1. Faculty of Law Osijek 
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پذيري  . آنها دريافتند كه مسئوليتكردندنفري از دانشجويان مطالعه  458اي  مالزي را با نمونه
بات رضايت بيشتر برنامه و تفريحات مناسو و كارهاي پژوهشي موجهاي فوق مدرسان، فعاليت

 (.Kwek et al, 2010آورد ) فراهم مي هاهسسؤشده را در اين مدانشجويان از خدمات اراهه
براي بررسي ميزان  «سروكوال»از يک ابزار تغييريافته و مناسو (، 2006)آرامبولا و هال 

مندي دانشجويان كشورهاي سين، هند، اندونزي و تايلند در دانشگاه ويكتورياي استراليا  رضايت
مندي آنها از  تبع آن رضايتنگرش و ديدگاه دانشجويان و به، نتيجه گرفتند آنهااستفاده كردند. 

اري آنها در كشورهاي خدمات مختلف آموزشي، پژوهشي و رفاهي دانشگاه با مليت و سط  برخورد
تواند ابزار مناسبي براي مديريت  داري دارد. همچنين نشان دادند كه سروكوال مي خود رابطه معني

 (.Arambewela & Hall, 2006قرار دهد ) نآموزشي در اختيار مسئولا هايهسسؤبهتر م
 «م پزشكي تهراندانشگاه علو»بررسي كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان پيراپزشكي     

شده و هاي موجود بين خدمات اراهه خوبي توانسته شكافبه «سروكوال»آن است كه ابزار  دهندهنشان
مندي دانشجويان را به نمايش بگذارد. انتظارات دانشجويان فراتر از درك آنها از وضعيت  رضايت

در راستاي بهبود  بنابراين ؛نشده استكدام از ابعاد خدمت، انتظارات آنها برآورده موجود است و در هيچ
ويژه بعد همدلي بايد در اولويت قرار گيرد )توفيقي و همكاران، كيفيت خدمات آموزشي، كليه ابعاد به

ميزان  ( در بررسي كيفيت خدمات آموزشي در صنعت نفت،1388(. عليرضايي و اميني )1390
بررسي المللي انرژي را  العات مركز بينهاي آموزشي مط مندي و انتظارات دانشجويان دوره رضايت

گوياي آن است كه دانشجويان درمجموع بعُد فيزيكي را به انتظارات خود  آنها. نتايج بررسي اندكرده
همچنين  ؛فاصله زيادي داشته استآنها  در حالي كه بعُد پاسخگويي با انتظارات ؛اند نزديک يافته

 «سروكوال»گيري از ابزار  با بهره «آبادكتول سلامي واحد عليدانشگاه آزاد ا»ارزيابي كيفيت خدمات در 
شده از طرف توجهي بين خدمات مختلف آموزشي و رفاهي اراههگوياي آن است كه شكاف قابل

(، 2011(. فروغي ابري و همكاران )1387دانشگاه و ادراك دانشجويان وجود دارد )گرجي و همكاران، 
دانشگاه آزاد اسلامي واحد »به ارزيابي كيفيت آموزش در  «سروكوال»گيري از مدل  با بهره

بين انتظارات و وضعيت  معنادارترين تفاوت پرداخته و به اين نتيجه رسيدند كه بيش «خوراسگان
همچنين ابعاد همدلي، اطمينان، ؛ شده در بعُد پاسخگويي بوده استموجود خدمات آموزشي اراهه

 ي شكاف موجود در درجات بعدي اهميت قرار داشتند. معنادارظر محسوسات و قابليت اعتماد نيز از ن
 

 پژوهشهايفرضيه
شده توسـ  دانشـگاه تفـاوت    فرضيه اول: بين وضعيت مورد انتظار و وضعيت موجود خدمات اراهه

 ي وجود دارد.معنادار
از خـدمات دانشـگاهي رابطـه     آنهـا فرضيه دوم: بين وضـعيت تحصـيلي دانشـجويان و رضـايت     

 .ي وجود داردمعنادار
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يناسی.روش3

و ازآنجاكـه بـه بررسـي موردشناسـانه      اسـت تحليلـي   -لحاظ روش توصيفيحاضر به پژوهش
شـمار  هـاي مـوردي بـه    پردازد، درزمره پـژوهش  مي «دانشگاه رازي»دانشجويان رشته جغرافيا 

گيري شده است.  از دو روش اسنادي و ميداني بهره هادادهرود. در ارتباط با شيوه گردآوري  مي
 «دانشگاه رازي كرمانشاه»نفر از دانشجويان گروه جغرافياي  400شامل  پژوهشجامعه آماري 

نفر از ميان آنان به روش تصادفي  210اي برابر  حجم نمونه 1كه بر اساس فرمول كوكران است
ميداني پژوهش، پرسشنامه تغييريافته  هايهدادآوري  است. ابزار اصلي جمع شدهانتخاب  2ساده

است كه بر پايـه پيشـينه پـژوهش و مطالعـات مقـدماتي پژوهشـگران در زمينـه         «سروكوال»
با شراي  و مقتضيات خدمات دانشـگاهي تنظـيم    «سروكوال»پرسشنامه اصلي  كردنهماهنگ
هـايي در   و تعـديل هـاي موردبررسـي تغييـرات     بنابراين از نظر نوع و تعـداد مقولـه   ؛شده است
اعمال شده است. بر اين مبنا انتظارات و ادراكات پاسخگويان از خدمات  «سروكوال»پرسشنامه 

گانه محسوسات، قابليت اعتماد، اطمينان، پاسـخگويي و همـدلي   در ابعاد پنج «دانشگاه رازي»
هاي عمـومي پاسـخگويان،    ال مربوط به ويژگيؤاست. پرسشنامه علاوه بر سند س شدهارزيابي 
مقوله است كه در دو بخش اهميـت و رضـايت)انتظار و ادراك( مـورد پرسـش قـرار       30حاوي

اي ليكرت استفاده شده است. براي تحليـل پايـايي    گزينه ها از طيف پنج گرفت. در تنظيم گويه
آمده اين ضـريو  دستر بهاز ضريو آلفاي كرونباخ استفاده شده است. مقدا پژوهشپرسشنامه 

گانه بررسي يعني محسوسات، قابليت اعتمـاد، اطمينـان، پاسـخگويي و همـدلي     براي ابعاد پنج
پايايي مطلوب ابـزار   دهندهنشانبوده و  767/0و  763/0، 746/0، 757/0، 81/0ترتيو برابر  به

ه و بـدين لحـاظ   يک ابزار استاندارد بـود  «سروكوال»همچنين علاوه بر اين كه مقياس  است؛
هاي ييد روايي پرسشنامه استفاده شده در اين پژوهش از نظرأت براي ،روايي بالايي است داراي

اسـت. در تحليـل كيفيـت     شـده نظران موضوعي استفاده شده و اصلاحات لازم اعمال صاحو
خدمات دانشگاهي و تعيين شكاف و فاصله بين ادراكات و انتظارات پاسـخگويان در هريـک از   

هاي طيف ليكرت استفاده شده است. بر  يک از گويه دهي به هر عاد موردبررسي از روش نمرهاب
. بـه همـين   است 5تا  1پرسشنامه، رقمي بين  هايالؤاين اساس ميانگين نمرات هر يک از س

گانه نيز محاسبه شده و سـرانجام فاصـله و اخـتلاف بـين ادراكـات و       ترتيو ميانگين ابعاد پنج
 دست آمد.شجويان از خدمات دانشگاهي بهانتظارات دان

فاصله و اخـتلاف بـين ادراكـات و     پژوهش و بررسي اينكه آياهاي  در راستاي آزمون فرضيه     
انتظارات پاسخگويان در ابعاد محسوسات، قابليت اعتماد، اطمينان، پاسخگويي و همـدلي از نظـر   

اسـت از آزمـون    كـرده در اثر تصادف يا مداخله سـاير عوامـل بـروز     است يا صرفاً معنادارآماري 
                                                 
1. Cochran  
2. Simple Random Sampling 



 

 163 ... مات دانشگاهی با استفاده ازارزيابی كيفيت خد

هـاي   ارزيابي ارتباط بين كيفيت خدمات و ويژگـي  برايهمچنين  ؛ويلكاكسون استفاده شده است
  گيري شده است. عمومي پاسخگويان از ضريو همبستگي اسپيرمن بهره

 
هايافتههاوتحليلداده.4

يند  پژوهش آكننده در فر نفر دانشجويان شركت 210آن است كه از  دهندهنشاننتايج بررسي      
درصد  7/5بوده و تنها   1389و  1388هاي درصد ورودي سال 71سال ورودي به دانشگاه بعُد از 

درصــد  63همچنــين از نظــر گــرايش تحصــيلي حــدود  ؛انــد و پــيش از آن بــوده 1386ورودي 
شناسـي اشـتغال بـه تحصـيل      درصد در گرايش اقليم 37پاسخگويان در گرايش ژهومورفولوژي و 

درصد در مقطـع كارشناسـي    5درصد پاسخگويان در مقطع كارشناسي و تنها  95اند. حدود  داشته
ر دوره روزانه مشـغول بـه تحصـيل    درصد دانشجويان د 73علاوه براين حدود  ؛ارشد قرار داشتند

 (. 1)جدول  اند درصد آنان ساكن خوابگاه بوده 59بوده و از نظر سكونت در خوابگاه حدود 
 

 (n=  210) هاي عمومي. توزيع پاسخگويان بر حسو ويژگي1جدول 

درصدفراوانیتوزيعيرح

ورودي

 7/5 12 و قبل از آن 1386

1387 49 3/23 

1388 65 31 

1389 84 40 

گرايش
 9/62 132 ژهومورفولوژي

 1/37 78 شناسي اقليم

مقطع
 8/94 199 كارشناسي

 2/5 11 كارشناسي ارشد

دوره
 9/72 153 روزانه

 7/26 56 شبانه

سكونت
 6/58 123 داراي خوابگاه

 4/41 87 فاقد خوابگاه

 
گوياي شـكاف   «سروكوال»هاي اهميت و رضايت در هريک از ابعاد مقياس  بررسي ميانگين     

اي كه اخـتلاف   گونهبه؛ زياد بين انتظار و ادراك پاسخگويان از خدمات دانشگاهي اراهه شده است
 ،اطمينـان بعُـد  در  -55/1 ،قابليـت اعتمـاد  بعُد در  -3/1محسوسات برابر بعُد آمده در دستبهكيفيت 

همچنـين اخـتلاف كيفيـت كلـي      است؛ -25/1 ،و در بعد همدلي -45/1 ،پاسخگوييبعُد ، در  -2/1
ريـزي امتحانـات و    ترين شكاف در مـورد برنامـه  ها نيز بيش است. در بين گويه -35/1 ،آمده دست به

تـرين شـكاف در   است. كـم  -18/2و  -14/2ترتيو شود كه به برگزاري سفرهاي علمي مشاهده مي
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است كه تا حـد زيـادي    -44/0ها برابر بودن در و پنجره و ميز و صندلي و نظافت كلاسالممورد س
 (.  2گردد )جدول  به نوسازبودن ساختمان دانشكده بازمي

 
 (=210n. ميانگين امتيازهاي اهميت و رضايت )2جدول 

ابعادموردبررسی
ميانگين

 اهميت

ميانگين

رضايت

اختلاف

كيفيت

-24/494/23/1محسوسات

 -92/0 34/3 26/4 هاي درسهاي سرمايش، گرمايش و روشنايي كلاسسيستم

 -44/0 78/3 22/4 غيره ها وها، ميز و صندلي، نظافت كلاسبودن درها، پنجرهسالم

 -56/1 11/3 67/4 غيرههاي مجهزكارتوگرافي و ها و آزمايشگاهوجود كارگاه

 -45/1 16/3 61/4 لازماي افزارهاي رايانهوجود رايانه و نرم

 -28/1 35/3 63/4 و كتابخانه مجهز  وجود سايت اينترنت

 -79/0 27/3 06/4 تعداد دانشجو در هركلاس

 -25/1 58/2 83/3 هاهاي خوابگاهتعداد دانشجويان در اتاق

 -67/1 10/2 77/3 (غيره ها )تلويزيون، يخچال، رايانه وامكانات رفاهي خوابگاه

 -8/1 28/2 08/4 فضاهاي ورزشي و امكانات سرگرمي 

 -01/2 46/2 47/4 هاها و غذاخوريسرويسكيفيت غذا در سلف

 -24/1 74/2 98/3 هاها و غذاخوريسرويسكميت غذا در سلف

 -22/1 06/3 28/4 بخشيها از نظر بهداشت و آرامشسرويسبودن فضاي سلفمناسو

 -55/1 29/474/2قابليتاعتماد

 -88/1 71/2 59/4 هاي هفتگي ريزي درسي و برنامهكيفيت برنامه

 -14/2 55/2 69/4 (غيره بندي امتحانات وريزي امتحانات )زمانبرنامه

 -94/0 24/3 18/4 رعايت سرفصل دروس توس  استادان

 -95/0 81/2 76/3 شده توس  استادانحجم و كيفيت تحقيقات كلاسي تعيين

 -33/1 86/2 19/4 كلاسي(هاي ؤالترم و سدروس توس  اساتيد )آزمون ميانارزشيابي 

 -43/1 99/2 42/4 غيره بودن مطالو و استفاده از تجهيزات كمک آموزشي وروزبه

 -18/2 34/2 52/4 برگزاري سفرهاي علمي 

 -55/1 44/2 99/3 هاي علميها و سخنرانيبرگزاري همايش

 
صورت ميانگين بيان شده و اين شاخص كـارآيي مطلـوبي در   به 2جدول آنجاكه ارقام از     

تواند شكاف بين اهميت و رضايت از هـر يـک از ابعـاد     ها نداشته و نمي بيان پراكندگي داده
خوبي نشان دهد براي درك بهتر اختلاف بـين انتظـار و ادراك پاسـخگويان از    شده را به ياد

اهميت و بعُد شده از مقوله پرسشگري 30ن مبنا ميانه شاخص ميانه استفاده شده است. بر اي
موارد شـكاف بـين    بيشترگوياي آن است كه در  ،1رضايت پاسخگويان در سارسوب نمودار 
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 . استاهميت و رضايت جامعه موردبررسي از خدمات اراههشده بسيار زياد 
 

 =(210nميانگين امتيازهاي اهميت و رضايت ) .2ادامه جدول 
اختلافكيفيتميانگينرضايت ميانگيناهميتموردبررسیابعاد

 -2/1 26/406/3اطمينان

 -99/0 44/3 43/4 وجود امنيت و محي  آرام

 -38/1 1/3 48/4 مين فضاي آرام هنگام برگزاري امتحاناتآت

 -24/1 63/2 87/3 هاي فرهنگي، ورزشيفعاليت

 -45/1 24/479/2پاسخگويی

 -55/1 7/2 25/4 (غيره و )آموزشي، رفاهي خدماتتسريع در اراهه 

دهاي و پيشنها هابه انتقاد نتوجه مسئولا
 دانشجويان

45/4 57/2 88/1- 

 -3/1 91/2 21/4 غيره ها، مقررات ونامهرساني بهنگام آيين اطلاع

 -13/1 03/3 16/4 موقع و منظم دانشجويانذهاب بهواياب

فرهنگي، )وام، اردوي  خدمات دانشجويي
 (غيرهمسابقات و

14/4 73/2 41/1- 

 -26/401/325/1همدلی

 -33/1 85/2 18/4 و كاركنان نهمدلي و دلسوزي مسئولا

 -17/1 16/3 33/4 همدلي و دلسوزي استادان

 -26/491/235/1امتيازكل

 

شكاف بـين اهميـت و رضـايت     نبود دهندهنشانمحسوسات بعُد براي مثال شاخص ميانه در      
(. صـفر ها= )اخـتلاف ميانـه   اسـت « هـاي درس شراي  فيزيكي و نظافت كـلاس »پاسخگويان از 

 3برابـر  « هاي خوابگاه تعداد دانشجويان در اطاق»درمقابل شكاف بين رضايت و اهميت در مورد 
ازاي دانشـجو  بهويژه محدوديت خوابگاه كيفيت نامطلوب خدمات خوابگاهي به دهندهنشانبوده و 
سـرويس نـاسيز اسـت     در سـلف « كميت غـذا »كه شكاف موجود در مورد حاليهمچنين در است؛

 نارضـايتي بـوده و گويـاي    3برابـر  « كيفيـت غـذا  »اما اين فاصله در مورد  ؛(1ها= )اختلاف ميانه
 پاسخگويان از كيفيت تغذيه است.
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 كيفيت خدمات از نگاه دانشجويان. شكاف وضعيت موجود و وضعيت مورد انتظار 1شكل 

 
سـفرهاي  »و « ريـزي امتحانـات   برنامـه »ترين شكاف در زمينه قابليت اعتماد نيز بيشبعُد در      

هـايي   اما در ارتباط بـا مقولـه   است؛ 3ها برابر  شود و مقدار اختلاف بين ميانه مشاهده مي« علمي
ارزشـيابي مـنظم   »و « كلاسـي  هـاي پـژوهش »، «رعايت سرفصل دروس توسـ  اسـاتيد  »سون 
(. در 1ها= شود )اختلاف ميانه شكاف زيادي بين ادراك و انتظار پاسخگويان مشاهده نمي« دروس

وجـود  « آرامش هنگـام امتحانـات  »ترين شكاف بين اهميت و رضايت در مورد اطمينان بيشبعُد 
شكاف بـين انتظـار و ادراك    ترينپاسخگويي نيز بيشبعُد . از است 2ها برابر  دارد و اختلاف ميانه

امـا در سـاير    ؛(3هـا=  است )اختلاف ميانه آنهاتوجهي مسئولان به انتقادات  دانشجويان گوياي كم
در  نهمدلي نيز پاسخگويان رضـايت بيشـتري از مسـئولا   بعُد موارد فاصله سندان زياد نيست. در 

 (.     1و  2ترتيو ها به اند )اختلاف ميانه با اساتيد داشته مقايسه
وجـود فاصـله و شـكاف بـين انتظـار و ادراك       دهنـده نشاناستفاده، هاي توصيفي مورد آماره      

بودن كيفيت اين خـدمات از ديـد   عبارتي پايينشده توس  دانشگاه و بهدانشجويان از خدمات اراهه
اينكه فاصله بـين انتظـار و    ها و اطمينان ازي شكافمعنادار. براي ارزيابي فرضيه اول و است آنها

گانه موردبررسي نتيجه تصادف يا دخالت سـاير عوامـل نيسـت از     ادراك پاسخگويان در ابعاد پنج
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گيري شده است. نتيجه آزمون گوياي آن است كه در كيفيـت   آزمون ناپارامتري ويلكاكسون بهره
طمينـان، پاسـخگويي و   در ابعاد محسوسـات، قابليـت اعتمـاد، ا    چنينشده و همكلي خدمات اراهه

 (.3)جدول است  معناداردرصد  99همدلي تفاوت بين انتظار و ادراك پاسخگويان در سط  

 
 ي اختلاف بين انتظار و ادراك پاسخگويان از ابعاد كيفيت خدماتمعنادار.آزمون 3جدول 

يمعنادارسطحZمقدارابعادكيفيتخدمات

 000/0 -318/12 محسوسات

 000/0 -638/11 قابليت اعتماد

 000/0 -039/11 اطمينان

 000/0 -430/11 پاسخگويي

 000/0 -437/10 همدلي

 000/0 -857/10 كيفيت كلي خدمات

 
ها و شراي  تحصـيلي دانشـجويان در    ثير ويژگيأدر راستاي آزمون فرضيه دوم و بررسي ت     

شده توس  دانشگاه، از طريق برقـراري ضـريو همبسـتگي    از كيفيت خدمات اراهه آنهاارزيابي 
اسپيرمن ارتباط بين خصوصيات يادشده با ابعاد گوناگون كيفيـت خـدمات مـورد آزمـون قـرار      

 95در سـط   « سـال ورودي دانشـجويان  »و « كيفيت محسوسـات »گرفت. بر اين اساس بين 
تر و يا  نشجويان ورودي قديميكه دا ؛ به اين معناشود مشاهده مي معناداردرصد رابطه منفي و 

شـده در بعـد محسوسـات    داراي سنوات تحصيلي بيشتر رضايت كمتري از كيفيت خدمات اراهه
 99در سـط  اطمينـان   « سكونت در خوابگاه»و « كيفيت محسوسات»همچنين بين  ؛اند داشته

بگـاه از  به بيان ديگر رضـايت دانشـجويان سـاكن خوا    ؛وجود دارد معناداردرصد رابطه منفي و 
كيفيت خدمات در بعد يادشده نسبت به دانشجويان فاقد خوابگاه كمتر بوده اسـت. همبسـتگي   

نيز گويـاي  « سال ورودي دانشجويان» و « كيفيت پاسخگويي»، «كيفيت قابليت اعتماد»بين 
درصد وجـود دارد.   95و  99در سط  اطمينان  معنادارآن است كه بين دو متغير رابطه منفي و 

تر رضايت دانشجويان از كيفيـت خـدمات اراهـه شـده در ابعـاد قابليـت اعتمـاد و         ن سادهبه بيا
و « كيفيت پاسـخگويي »پاسخگويي با افزايش سنوات تحصيلي كمتر بوده است. همچنين بين 

مشـاهده   معنـادار درصـد ارتبـاط منفـي و     95دانشجويان در سط  اطمينـان  « دوره تحصيلي»
با دوره روزانه از كيفيـت   مقايسهتر دانشجويان دوره شبانه در رضايت كم به معناي كه شود مي

سـال ورودي  »بـا  « كيفيت همـدلي ». همبستگي بين استپاسخگويي بعُد شده در خدمات اراهه
 95بين دو متغير در سـط  اطمينـان    معناداروجود ارتباط منفي و  دهندهنشاننيز « دانشجويان

 ،همـدلي بعُـد  شـده در  ان از كيفيت خدمات اراهـه رضايت دانشجوي دهدنشان ميو  استدرصد 
 يابد. كاهش مي آنهاثير سنوات تحصيلي أتتحت



1394 تابستان - 22شماره  -انداز مديريت دولتی  چشم   168 

 . همبستگي متغيرهاي عمومي جامعه موردبررسي با ابعاد كيفيت خدمات4جدول 

ف
ردي



يمعنادارسطحضريبهمبستگیمتغيردوممتغيراول

- سال ورودي دانشجويان كيفيت محسوسات1 171/0  013/0 

 004/0 -200/0 سكونت در خوابگاه كيفيت محسوسات 2

 002/0 -225/0 سال ورودي دانشجويان  كيفيت قابليت اعتماد3

 010/0 -185/0 سال ورودي دانشجويان  كيفيت پاسخگويي4

 025/0 -162/0 دوره تحصيلي كيفيت پاسخگويي5

 022/0 -160/0 سال ورودي دانشجويان  همدلي كيفيت6

 009/0 -205/0 سال ورودي دانشجويان كلي خدمات كيفيت7

 
« سـال ورودي دانشـجويان  »و متغيـر  « كيفيت كلـي خـدمات  »همبستگي برقرارشده بين      

كـه   بـه ايـن معنـا    اسـت؛ درصد  99در سط  اطمينان  معناداروجود رابطه منفي و  دهندهنشان
افـزايش سـنوات تحصـيلي كـاهش     شـده بـا   رضايت جامعه موردبررسي از كيفيت خدمات اراهه

رضايت از كيفيت خدمات دانشـگاهي تـا حـد زيـادي از      ادعا كرد،شايد بتوان  بنابراين ؛يابد مي
دليل محـدوديت  سنوات تحصيلي تاثير پذيرفته است. در اين رابطه لازم به توضي  است كه به

محـدود بـوده و بـدين    برخي از خدمات نظير خوابگاه، سنوات استفاده از آنها براي دانشجويان 
 ثير گذاشته است.أاز كيفيت خدمات ت آنهالحاظ بر رضايت 

 

وپيشنهادهاگيري.نتيجه5
 «دانشـگاه رازي كرمانشـاه  »ارزيابي كيفيت خدمات دانشگاهي در مورد دانشجويان جغرافياي      
. اسـت شده و انتظارات گروه هدف شكاف و فاصله زياد بين كيفيت كلي خدمات اراهه دهندهنشان

محسوسات اخـتلاف  بعُد مشاهده است. در گانه مقياس سروكوال قابل اين شكاف در همه ابعاد پنج
هاي اقتتعداد دانشجويان در ا»بوده و در مواردي سون  معناداربين اهميت و رضايت پاسخگويان 

يز اختلاف بين انتظار و رضـايت افـراد   قابليت اعتماد نبعُد . در استبارز « كيفيت غذا»و « خوابگاه
سـفرهاي  »و « ريـزي امتحانـات   برنامه»  :و در اين رابطه مواردي نظير است معنادار ،موردبررسي

بـين دو   معنـادار اطمينان ضمن وجود اختلاف بعُد دهند. در  ترين شكاف را نشان ميبيش «علمي
؛ درخـور توجـه بـوده اسـت    « نـات آرامـش هنگـام امتحا  »سط  انتظار و ادراك، شكاف در مقوله 

تـوجهي بـه انتقـادات از سـوي      ييـد شـكاف موجـود، كـم    أپاسخگويي علاوه بر تبعُد همچنين در 
همدلي نيز ضمن اثبـات  بعُد دهد. در  ترين فاصله را بين دو سط  بررسي نشان ميبيش نمسئولا
بوده  نمتر از مسئولاي شكاف بين انتظار و ادراك پاسخگويان، رضايت از همدلي اساتيد كمعنادار
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 است.
(، گرجـي و  1390(،توفيقي و همكاران )2009هاي لگسويچ ) با يافته مقايسهبررسي حاضر در      

اي كه  گونهبه ؛( به نتايج مشابهي رسيده است2011( و فروغي ابري و همكاران )1389همكاران )
 ؛گزارش شـده اسـت   معنادارگانه زياد و  در همه موارد يادشده شكاف و اختلاف بين تمام ابعاد پنج

پاسـخگويي مشـاهده   بعُد ترين اختلاف در ( بيش1388)اميني درحاليكه در پژوهش عليرضايي و 
تـري و  ف پـژوهش همچنـين بـا    ؛فيزيكي با انتظارات پاسخگويان مطابقت داشته استبعُد شده و 

هـاگلي و   پـژوهش ( تنهـا در ابعـاد اطمينـان و همـدلي انطبـاق دارد. در مقابـل       2011همكاران )
 شكاف اندك بين انتظارات و ادراكات دانشجويان است. ( گوياي2003همكاران )

ســال ورودي »بــين  معنــادارآزمــون همبســتگي برقرارشــده گويــاي وجــود رابطــه منفــي و      
گويي، همـدلي و درنهايـت كيفيـت كلـي      ات، قابليت اعتماد، پاسخو كيفيت محسوس« دانشجويان

بـدين  اسـت؛  اهميت اين عامل در قضاوت دانشجويان موردبررسـي   دهندهنشانخدمات است كه 
يابـد كـه يافتـه     كه با افزايش سنوات تحصيل رضايت از كيفيت خدمات دانشگاه كاهش مي امعن

 ـ تأييد مـي ( را 2003هاگلي و همكاران ) و كيفيـت  « سـكونت در خوابگـاه  »بـين   عـلاوه هكنـد؛ ب
 ؛مشاهده شده است معنادارو كيفيت پاسخگويي رابطه منفي و « دوره تحصيلي»محسوسات و نيز 

منـدي   منظور ارتقـاء رضـايت  بنابراين ازآنجاكه هدف پژوهش آگاهي از كيفيت خدمات دانشگاه به
عنوان راهكـار  به زيرموارد  ،ها بر يافتهدانشجويان و درنهايت بهبود كيفيت تحصيل است، با تكيه 

 شود: مي  اراهه
هـر سـاله در    شـود  با توجه به ضرورت بهبود مستمر كيفيت خدمات دانشـگاهي پيشـنهاد مـي   . 1

 ؛هاي مشابهي از كيفيت خدمات صورت گيرد هاي كشور ارزيابي دانشگاه

ويـژه  بهبود كيفيت خدمات بهريزي و اقدام در جهت كاهش شكاف و  محسوسات برنامهبعُد در . 2
توانـد در ارتقـاء    در مواردي نظير افزايش امكانات خوابگاهي و بهبود كيفيت تغذيه دانشجويان مي

 ؛باشد مؤثرآسايش و بهبود كيفيت تحصيلي 

بنـدي   ريزي و زمـان  قابليت اعتماد ضمن توجه به بهبود همه موارد، توجه ويژه به برنامهبعُد در . 3
همچنين كند؛ هاي دانشجويان كمک  ها و نگراني تواند به كاهش اضطراب انات ميتر امتح مطلوب

 ؛ثر استؤمين رضايت و ارتقاء علمي گروه هدف مأافزايش كميت و كيفيت سفرهاي علمي در ت

آفـرين   اطمينان افزايش اقدامات و تمهيدات لازم در جهت ايجاد محيطـي آرام و نشـاط  بعُد از . 4
بهبـود   بـه توانـد   فضاي آرام و بدون تنش هنگام امتحانات مي كردنر فراهمويژه دقت بيشتر د به

 كند؛كيفيت خدمات كمک شاياني 

هـا، توجـه و    شود ضمن حركت در زمينـه بهبـود همـه شـاخص     پاسخگويي پيشنهاد ميبعُد از . 5
 برخورد منطقي با انتقادها و پيشنهادهاي دانشجويان در دستور كار قرار گيرد.
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و اسـاتيد   نهاي درك و تفاهم متقابـل بـين دانشـجويان، مسـئولا     همدلي، ايجاد زمينه بعُددر . 6
ثر ؤتواند در بهبود كيفيت خدمات و رضايت گـروه هـدف م ـ   دانشگاه و انجام دلسوزانه وظايف مي

 .باشد
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