
 

  
  

  بوشهر فارس خليج خدمات ارائه شده در دانشگاه بررسي كيفيت و هاشاخص تبيين
  

  3و مريم حراقي 2، مسعود حراقي1زادهمنيجه بحريني
 09/07/1392: تاريخ دريافت

  10/12/1392: تاريخ پذيرش
  
  چكيده

 به خدمات، اين كيفيت مورد در قضاوت منظور به آموزشي، خدمات اصلي مشتريان عنوان به دانشجويان
 هم كه خدماتي از خود ادراك و) مطلوب وضع( شود ارائه بايد كه از خدماتي خود ي انتظار مقايسه
كيفيت  شكاف«ادراك  و توقع بين اين اختلاف .پردازندمي ،)موجود وضع( كنندمي دريافت اكنون

 كيفيت در موثر هايشاخص هدف اصلي از انجام اين پژوهش شناسايي. شودمي ناميده »خدمات
در  .باشدمي فارس بوشهر خليج دانشگاه در شكاف كيفيت خدمات آموزشي بررسي و دانشگاهي خدمات

اي بر حسب دانشكده انتخاب نفر از دانشجويان اين دانشگاه به طور تصادفي خوشه 500ي  اين مطالعه
 فيزيكي، تسهيلات ملشا ارزيابي هايشاخص ابتدا تحقيق پيشينه مرور و عاملي تحليل براساس شدند و
شد و در نهايت  آموزشي شناسايي برنامه و تقويم كتابخانه، خدمات ي تحصيلي، مشاوره پرسنل، با ارتباط

نتايج بدست آمده  .مذكور استفاده گرديد از مقياس سروكوال براي ارزيابي كيفيت خدمات در شش بعد
لعه شكاف منفي كيفيت خدمات وجود دارد دهد، در هر شش بعد از ابعاد مورد مطااز تحقيق نشان مي

 و كمترين شكاف در بعد) -038/2(اجتماعي  يها فعاليت در مشاركت بعد در شكاف كه بيشترين
  .وجود دارد )-371/1(فيزيكي  تسهيلات

  كيفيت خدمات دانشگاهي، دانشگاه خليج فارس، برنامه ريزي آموزشي :هاي كليدي واژه
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  مقدمه
سازد به توان رقابتي را قادر مي هاكي از عوامل كليدي است كه شركتامروزه كيفيت، ي

تحقيقات بسياري نشان داده است كه ) 2003، 1ماگد(.دست يافته، آن را تقويت و حفظ نمايند
، 3؛ يونس 2010، 2هنيف(.ارتباط مثبتي بين كيفيت خدمات و رضايت مشتري وجود دارد

، 7؛ آثيامان 2007، 6؛ اگا و سافكلي 2008، 5ن؛ ابوحسن و همكارا 2008، 4؛ كلمس2010
همچنين نشان داده شده كه كيفيت خدمات از لحاظ تجربي، ) 1994، 8؛ آندرسون 1997

) 2001، 10؛ لين و يو 2009، 9عمر( .دهداعتماد و وفاداري مشتريان را نيز تحت تأثير  قرار مي
ها، تمايل به بين بين دانشگاه در بافت آموزشي عالي، كيفيت خدمات، به دليل رقابت شديد

المللي كردن دانشگاه، انتظارات بالاتر از مؤسسات آموزش عالي، افزايش شهريه و تقسيم بندي 
اي ، اهميت ويژه)رقابت براي جذب دانشجو(دارند آموزش به عنوان خدماتي كه قابليت بازاريابي

  )2010، 11كووك(.پيدا كرده است
ها معمولاً با باشند، كيفيت خدمات دانشگاهها مين اصلي دانشگاهاز آنجا كه دانشجويان مشتريا

 1995، 13؛ هيل 2005، 12ساكسيول.(شودهاي ذهني دانشجويان ارزيابي مياستفاده از برداشت
مقالات متعددي كيفيت خدمات دريافتي دانشجويان را مورد بحث قرار ) 1995، 14؛ زايري

د كه دانشجويان به ندهها نشان ميربي، برخي پژوهشاما از سوي ديگر، از نظر تج. اندداده
هاي متفاوتي نسبت به كيفيت خدمات ارائه شده توسط هاي متفاوت، نگرشدليل فرهنگ

هاي در ايران دانشگاه) 2007، 17؛ كĤو2004، 16؛ لاگروسن1999، 15فورد. (ها دارنددانشگاه
هاي روزانه، شبانه، جمله دوره ي كارشناسي و تحصيلات تكميلي، از دولتي چندين نوع دوره

                                                            
1. Magd 
2. Hanief 
3. Yunus 
4. Clemes 
5. Abu Hasan  et al. 
6. Aga & Safakli 
7. Athiyaman 
8. Anderson 
9. Omar 
10. Lien and Yu 
11. Kwek 
12. Sakthivel 
13. Hill 
14. Zairi 
15. Ford 
16. Lagrosen 
17. Kao 
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هايي هستند كه توسط هاي روزانه دورهدوره. نمايندهاي بين المللي را ارائه ميفراگير و نيز دوره
- ها نميشوند بطوري كه دانشجويان متحمل بار سنگين شهريهدانشگاه با يارانه دولتي، ارائه مي

هاي دولتي به نحو قابل بعضي دانشگاه با اين وجود براي استقلال خط مشي دانشگاهي. شوند
بطوري  ،اندبالا برده يهاي بين المللهاي آموزشي خود را تحت عنوان دورهتوجهي شهريه دوره

- هاي خصوصي ندارند و در بعضي موارد شهريه دانشگاهها تفاوت چنداني با دانشگاهكه شهريه

ده را به ادراك دانشجويان از كيفيت اين پديده توجه نويسن. هاي دولتي از خصوصي بالاتر است
ارائه كننده خدمت بايد مطمئن شود كه  . هاي دولتي جلب نموده استخدمات در بافت دانشگاه

به بياني نمايد، يا خدماتي با كيفيت، رضايت بخش يا ايده آل در هر لحظه از زمان ارائه مي
ارزيابي كيفيت خدمت ارائه  ،در بخش خدمات. مشتري از خدمت ارائه شده راضي است ديگر،

شده اهميت بالايي دارد و مسئله مهمتر، داشتن ابزاري معتبر براي سنجش كيفيت خدمات 
آن، اعتماد كرده و در  ه اززيرا مديريت بايد بتواند به ابزار و نتايج كسب شد )2007كĤو، (.است
شناسايي  ن تحقيق،اصلي در اي همسئلبنابراين    .گذاري نمايدهاي مناسب، سرمايهزمينه

سنجش ميزان رضايت دانشجويان دانشگاه خليج  هاي مهم كيفيت خدمات دانشگاهي وشاخص
   . باشدهاي مذكور ميدر شاخص فارس بوشهر از كيفيت خدمات دريافتي

  
  :ادبيات نظري پژوهش

  خدمت
بر كنند كه به طور روزافزون به سوي اقتصاد مبتني امروزه افراد در محيطي زندگي مي

رود، بلكه به عنوان ديگر خدمات بخش كوچكي از اقتصاد به شمار نمي. رودخدمات پيش مي
خدمات به خدمات بانكي، پستي،  ، از سوي ديگر،قلب ارزش آفريني در اقتصاد مطرح است

عناصري از  نماييم،اغلب محصولاتي كه خريداري مي وبهداشتي و آموزشي محدود نمي شود 
در واقع طيف وسيعي از كالاها براي داشتن مزيت رقابتي بر . شوندميخدمت را نيز شامل 

برخلاف برخي باورهاي نادرست در خصوص بي  .هاي مبتني بر خدمت تكيه دارندفعاليت
اهميت بودن بخش خدمات در اقتصاد، امروزه به پيامدهاي مستقيم و غيرمستقيم خدمات در 

  )1387اميني، فرجام، . (شوداي ميهاي اقتصادي توجه قابل ملاحظه بخش
ضروري  "خدمت"با توجه به آنچه بيان شد، بدست آوردن درك صحيحي از مفهوم واژه 

و طيفي از خدمات  باشدمي داراي معناي مختلفي است كهپيچيده  ، مفهوميخدمت. باشدمي
به دليل ) 1387اميني، فرجام، .(گيردمي شخصي تا خدمت به عنوان يك محصول را در بر
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طيف وسيعي از تعاريف در ارتباط با  ،80تا 60هاي مين گستردگي و پيچيدگي، در طول دههه
  :زير به چند تعريف از خدمت اشاره مي شود ادامه در گرديد كهخدمت ارائه 
 شود، اين طرف به طرف ديگر عرضه مياز فعاليت يا منفعتي است كه : خدمت
ممكن است محصول  آن ا در برندارد، نتيجهنامحسوس بوده و مالكيت چيزي ر اساساً فعاليت

 )2003، كاتلر.(فيزيكي يا غيرمادي باشد

 هاي كم و بيش نامحسوس فرآيندي است مشتمل بر يك سري از فعاليت: خدمت
اما نه لزوماً هميشگي، در تعاملات بين مشتريان و كاركنان و يا منابع  و كه به طور طبيعي

راه حلي براي  به عنوان ارائه كننده خدمت، روي داده تاهاي فيزيكي يا كالاها و يا سيستم
 )2000، 1گرونروس(.مشتريان باشد برطرف نمودن مسائل پيش و روي

 1998، 2هاروي(. ي است كه مشتريان خواستار آن هستندپيامد: خدمت(   
 به خودي خود به عنوان يك محصول  كه اساساً ناملموس، يمنفعت ايجاد: خدمت

شكلي از مبادله، نياز شناخته  وقوع به واسطه وهم از محصول ملموس منفرد يا عنصري م
  )1995، 3پالمر و كول(.سازدمشتري را برآورده مي اي از شده

  
  كيفيت خدمات

اي متمايز نمايد هها را به گونتواند شركتكيفيت به عنوان يك گزينه و مزيت رقابتي مي
- گرا ميهايي كه عميقاً كيفيتشركت. لقي شودكه تقليد از آن براي رقبا امر مشكل و نشدني ت

كيفيت . هندددر هر دو جنبه فرهنگ دروني و شهرت بيروني توسعه مي را شوند، كيفيت
ي تجربه واقعي و انتظارات مشتري قبل از دريافت خدمت  خدمات درك شده را نتيجه مقايسه

ي خدمات  ه مشتريان دربارهپاراسورامان كيفيت خدمات را به صورت شكاف ميان آنچ. دانندمي
، )خدمات دريافت شده(ها از خدمات ارائه شده و درك آن) انتظارات مشتريان(كنند حس مي

براي  را ده بعد در ابتدا ،و همكارانش پاراسورامان) 1389 جنتيان، و شاهين. (تعريف كرده است
گي، دسترسي، كه شامل قابليت اطمينان، شايست ،معرفي كردند خدمات كيفيتارزيابي 

سپس . باشدارتباطات، ادب و تواضع، تضمين، امنيت، درك مشتري، پاسخگويي و ملموسات مي
اين ابعاد در پنج بعد اصلي خلاصه شد، كه براي هر يك از اين ابعاد توضيح مختصري در زير 

  :ارائه شده است

                                                            
1. Gronroos 
2. Harvey 
3. Palmer & cole 
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 ا ب طابقم ،توانايي انجام خدمت قول داده شده به مشتري: 1قابليت اطمينان
 .اجراي قابل اعتماد خدمات مورد توقع مشتري باشد، يا به مفهومي ديگر،او مي هايخواسته

 و عرضه خدمات به آنان بدون اتلاف  اناشتياق براي كمك به مشتري: 2پاسخ دهي
براي تاخير در ارائه به خصوص اگر دليل خاصي (معطل نگه داشتن مشتريان  در واقع وقت،

را نسبت به كيفيت خدمات  مشتري ، نارضايتي و برداشت منفي)وجود نداشته باشدخدمات 
 .نمايدايجاد مي در او ارائه شده

 دردانش و تواضع كاركنان و توانايي آنها براي ايجاد اطمينان و اعتماد : 3تضمين 
اين بعد شامل شايستگي ارائه خدمات، احترام گذاشتن به مشتري،  ،مشتري حين ارائه خدمت

گذار اعتماد مشتري نسبت به فرد خدمت محبت و جلب ور بر اين اصل كلي كهمؤدب بودن و با
 .برترين امتياز و منفعت براي اوست

 همدلي  .مشتريانش هر يك ازتوجه ويژه و خاص سازمان خدماتي به : 4همدلي
گرم و خوش (نزديك شود ارائه دهنده خدمت مشتري بتواند به فرد :هاستشامل اين ويژگي

، حساس بودن نسبت به نيازهاي مشتري و تلاش براي درك )دهنده خدماترائها اخلاق بودن
   .هاآن

 توجه به امكانات فيزيكي، تجهيزات و ظاهر كاركنان و ابزاردر واقع، : 5ملموسات 
 )1389جنتيان،  و شاهين( .باشدمي ارتباطي موجود در محل عرضه خدمات

  
  در دانشگاهكيفيت خدمات 

در . باشدده يكي از مفاهيم مهم در ادبيات مديريت كيفيت ميكيفيت خدمات ادراك ش
شد، تا اينكه آغاز، كيفيت خدمات ادراك شده غالباً با رضايت مشتري برابر دانسته مي

 و همكارانش پاراسورامان .تمايزي آشكار را بين اين دو شناسايي نمود) 1994( 6پاراسورامان
ت ادراك شده، كيفيت و قيمت محصول تعريف رضايت مشتري را شامل كيفيت خدما) 1994(

زايتمال و بيتنر  توضيح دادند كه اندازه گيري رضايت مشتري علاوه بر كيفيت خدمات . كردند
دهد كه شامل كيفيت ادراك شده كالا، قيمت، ادراك شده، عوامل بسياري را پوشش مي

                                                            
1. Reliabity 
2. Respansiveness 
3. Assurance 
4. Empathy 
5. Tangibility 
6. Parasuraman 
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خدمات ادراك شده  ، كيفيتبنابراين) 2001لين و يو، ( .باشدموقعيت، صفات شخصي مي
شود و ارزيابي قيمت محدود به ارزيابي سطح خدمات عملكردي است كه توسط شركت ارائه مي

  .باشدو تصوير شركت مستثني از آن مي
ديگري بيان شد كه كيفيت خدمات ادراك شده، ارزشيابي كلي خدمات  پژوهشدر 

را تفاوت بين انتظارات  علاوه بر اين كيفيت خدمات ادراك شده،) 2009، 1اسماعيل(.است
اگر رضايت . توان تعريف كردمشتري و ادراك او از عملكرد خدماتي به دست آمده نيز مي

بيشتر باشد پس مشتري كيفيت خدمات دريافتي بالاتري خواهد داشت و  مشتري از انتظاراتش
ات دريافتي ادعا كردند كه كيفيت خدم) 1992( 2كرونين و تيلر )1988، پاراسورامان . (بالعكس

براساس اين ملاحظات، در اين . سازي نمود مفهوم »مشابه با طرز تلقي«را بايد به عنوان رويكرد 
/ دانشجويان را به عنوان ارزيابي عاطفي ي نويسنده، كيفيت خدمات ادراك شده پژوهش

ي آموزشي كه در مقايسه با سطح  احساسي دانشجويان از سطح عملكرد خدماتي مؤسسه
  .اند، تعريف نموده استشان ادراك نمودهانتظارات

اند كه نويسندگان بسياري تلاش نموده. مفهومي انتزاعي است ،كيفيت خدمات دريافتي
هاي اندكي اما تفاوت. گيري اين مفهوم پيشنهاد دهند يا شناسايي نمايندابعادي را براي اندازه

؛ پارسيو و مك 1996، 3برتكيوس(برخي پژوهشگران. بين ادبيات در اين حوزه وجود دارد
را  7سروكوالاستفاده از ابعاد مدل ) 2008، 6؛ ابو حسن2003، 5؛ هم و هيديوك1997، 4دانيل

دهي، همدلي، اطمينان، موارد اند يعني پاسخرا كه پاراسورامان مطرح كرده است را برگزيده
. اندنهاد نمودهدر عين حال پژوهشگران ديگر مفاهيم متفاوت ديگري را پيش. ملموس و پايايي

دو نوع كيفيت خدمات دريافتي، شامل ابعاد دانشگاهي و ) 1996( 8براي مثال سوتار و مك نيل
ابعاد دانشگاهي شامل پايايي، موارد ملموس، پاسخ دهي، . و غير دانشگاهي را شناسايي نمودند

موارد كه ابعاد غيردانشگاهي شامل شود، در حالياطمينان، همدلي، دانش و ارتباطات مي
توضيح ) 1997(9آيتامان. شودملموس، پاسخ دهي، اطمينان، همدلي، دانش و سيستم مي

دهد كه كيفيت خدمات دريافتي دانشجويان شامل قابليت تدريس، دسترسي به كارمندان،  مي

                                                            
1. Ismail 
2. Crownin & Tailor 
3. Cuthbert 
4. Pariseau & McDaniel 
5. Ham & Hayduk 
6. Abu Hasan 
7. SERVQUAL 
8. Soutar & McNeil 
9. Athiyaman 
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محتواي رشته، بار كاري دانشجويان،  خدمات كتابخانه، تسهيلات محاسباتي، اندازه كلاس،
گيري كيفيت بعد را براي اندازه 14) 1995( 1هيل ،علاوه بر اين. شوديتسهيلات تفريحي م

تدريس، درگيري دانشجويان در كيفيت و شيوه خدمات دريافتي دانشجويان مطرح كرد، يعني 
، تسهيلات، خدمات كتابخانه، )انتصابات(كاري  ، تخصصتحصيليي  برنامه درسي ، مشاوره

تأمين اجتماعي، خدمات / ، خدمات شغلي، مشاورهاههاي فروش كتاب در دانشگوجود غرفه
، خدمات غذايي، تربيت بدني و خدمات يدانشجوي هاينجمنمالي، خدمات درماني، اسكان، ا

زير مي توانيم  را در جدول كيفيت خدمات دانشگاهي ي ابعاد توضيحات بيشتر درباره. مسافرتي
  :مشاهده نماييم

  
  شده توسط دانشجويانابعاد كيفيت خدمات ادراك : 1جدول 

ف
ردي

  

تعداد   نويسنده
  ابعاد كيفيت خدمات ادراك شده توسط دانشجويان  نمونه

  62 )1995(هيل  1

ي  شيوه تدريس، درگيري دانشجويان در برنامه درسي، مشاوره
انتصابات تخصصي در مشاغل (كاري تحصيلي، تخصص

هاي ، تسهيلات رفاهي، خدمات كتابخانه، وجود غرفه)دانشگاهي
- يابي پس از فارغفروش كتاب در دانشگاه، خدمات شغل

هاي اجتماعي، ارائه خدمات مالي مشاركت/التحصيلي، مشاوره
، ارائه خدمات درماني، فراهم نمودن خوابگاه، )هاي دانشجوييوام(

سلف (هاي دانشجويي، خدمات غذاييبرپايي و حمايت از انجمن
  ريحيتف - ، تربيت بدني و خدمات مسافرتي)سرويس

  109  )1996(سوتار و مك نيل  2
ابعاد دانشگاهي و ابعاد غير دانشگاهي شامل پايايي ، موارد 

  ملموس ، پاسخ دهي، اطمينان ، همدلي، دانش و ارتباطات
  پاسخ دهي، همدلي، اطمينان، موارد ملموس و پايايي  134  )1996(كيوسبرت  3

  497  )1997(آيتامان  4

اي، اساتيد، خدمات كتابخانه ظرفيت آموزشي، در دسترس بودن
ها، محتواي موضوعي دروس اي، ظرفيت كلاستجهيزات رايانه

تدريسي در دانشگاه، حجم تكاليف محوله به دانشجويان، 
  تجهيزات و وسايل تفريحي

5  
 2لي بلنس و انگيوين

)1997(  
388  

ارتباط با پرسنل و هيات علمي، شهرت و خوشنامي دانشگاه، 
پاسخگويي، دسترسي  برنامه درسي، محتواي ، فيزيكي تسهيلات
  به امكانات

                                                            
1. Hill 
2. LeBlanc & Nguyen 



  بوشهر فارس خليج خدمات ارائه شده در دانشگاه كيفيتبررسي  و هاشاخص تبيين
88  
 

  ابعاد كيفيت خدمات ادراك شده توسط دانشجويان: 1جدول ي  ادامه

ف
ردي

  

تعداد   نويسنده
  ابعاد كيفيت خدمات ادراك شده توسط دانشجويان  نمونه

  616  )1999(فورد  6

 و تسهيلات فيزيكيي آموزشي،  تقويم آموزشي، شهرت موسسه
جايگاه هاي پيشرفت تحصيلي، ، ارائه فرصتشگاهرفاهي دان

هاي ، ديگر جنبهجعرافيايي و سهولت دسترسي به دانشگاه
تاثير خانواده و همكاران بر انتخاب دانشگاه و : تاثيرگذار مانند

  تبليغات دهان به دهان

7  
 1اولدفيلد و بارون

)2000( 
333  

  عناصرعملكردي قابل قبول، عناصرعناصر لازم، 

  ملموسات، همدليتضمين،  ،پاسخگوييقابليت اطمينان،   209  )2003(2هايدوك وهم   8

  310 )2004( 3سهايل و شايخ  9
تجهيزات فيزيكي دانشگاه، اعتبار و شهرت  پرسنل،ارتباط با 

تقويم دهي كاركنان دانشگاه، دسترسي به امكانات، ، پاسخدانشگاه
  آموزشي

نظرسنجي از (داخلي ارزيابي، تقويم آموزشي ،صنعتهمكاري با   264 )2004( 4لاگروسن  10
  ايكتابخانهاي، دسترسي به منابع ، تجهيزات رايانه)دانشجويان

  43 )2005( 5روسل  11

محيط تحصيلي در / ، امكاناتدر خارج از كشوركيفيت آموزش 
؛ به زبان آموزش، امكانات يادگيري زبان/، بهبودخارج از كشور

هاي خارجي در دانشگاه يليمدارك تحص شناخته شدن رسميت
، حمايت احساس غربتكشورهاي ديگر، تاثيرات خانوادگي، 
ي  مشاوره خدمات، ارائه مدارس از تحصيل در كشورهاي ديگر 

  دانشگاهي دانشگاهي، پشتيباني

  450 )2005( 6جوزف  12
 تفريحي، سطحهاي دانشگاه، فعاليت طرز برخورد كاركنان

، حمايت و هزينه اعتبار،گاهي، محيط خواب امكانات دانشگاهي،
  برنامه تحصيلي دانشگاه، اندازه دوستان،/ معرفي خانواده

پيامدهاي  محيط فيزيكي،كيفيت  تعامل و ارتباطات،كيفيت   223 )2007(كاو   13
  كيفيت

  همدلي و، تضمين اطمينانقابليت  ملموسات، پاسخگويي،  200 )2008(ابو حسن   14

15  
كووك و همكاران 

)2010( 
458  

به امكانات ، دسترسي كتابخانهكيفيت  پرسنل،تماس با 
 بخش كاركنان گوييپاسخ، برنامه درسي، دانشگاهي- آموزشي
 هايبرگزاري برنامه ،عالي نهادهاي آموزش از، اخذ اعتبار آموزش

  شهريه تفريحي و اجتماعي،هاي فعاليت، ميزان علمي دانشگاه

                                                            
1. Oldfield & Baron  
2. Ham and Hayduk 
3. Sohail and Shaikh 
4. Lagrosen 
5. Russell 
6. Joseph 
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   ندانشجويا دريافتي خدمات كيفيت ابعاد
 خدمات كيفيت شكاف گيرياندازه براي را بعد شش شده، مطالعه پيشينه براساس

 دانشجويان و اساتيد از نظرخواهي همچنين و ابعاد اين اهميت براساس دانشجويان دريافتي
 با تماس فيزيكي، محيط و رفاهي تسهيلات آموزشي، برنامه شامل كه اين ابعاد گرديد؛ مطرح

 هايفعاليت در مشاركت دانشجويان، با اساتيد همكاري و صيليتح هايمشاوره پرسنل،
 ادامه در ابعاد اين هر يك از. باشدمي دانشگاه و كيفيت خدمات كتابخانه دانشگاه اجتماعي
  :اندشده داده توضيح
 امتحانات تقويم و كلاسي برنامه با ارتباط در ،آموزشي تقويم يا درسي برنامه .1

 عناوين با مختلف هايپژوهش در آن از كه. باشدمي شجوياندان به شده داده دانشگاهي
 تعيين عامل درسي برنامه كه دهندهاي ياد شده، نشان ميپژوهش. است شده ياد متفاوتي
؛ پنگ و 2010كووك و همكاران، .(است دانشجويان دريافتي خدمات كيفيت در ايكننده

 كيفيت با مثبتي ارتباط يم آموزشيكه تقو دهدمي نشان ديگر هايپژوهش و )2006ساماه، 
 )2010؛ كووك و همكاران، 1997لي بلنس و انگيوين، .( دارد دانشجويان دريافتي خدمات كلي

 شود،تسهيلاتي مي به كه شامل تجهيزات فيزيكي و دسترسيتسهيلات فيزيكي،  .2
ريال ؛ پنگ و ساماه2005جوزف، .(است دانشگاهي غير و دانشگاهي هايفعاليت پشتيبان كه

 به را آن يا شودمي ياد متفاوتي عناوين به آن از مختلف هايپژوهش در) 2010؛ كووك، 2006
 ديگران و جوزف توسط كه ايمطالعه. اندداده تغيير ديگر خاص فيزيكي ابعاد حتي يا هاجنبه
 -اهميت تحليل هايروش از استفاده با(آمريكا  در زيبا هنرهاي دانشكده دانشجوي 450 روي

 اين نتايج. شودمي تلقي مهمي بسيار تسهيلات، عامل كه دهدمي نشان شد انجام) عملكرد
لي بلنس و  يها يافته. است مهم دانشجويان ديدگاه از تسهيلات كه بود آن از حاكي مطالعه
 .نمايدمي تأييد را همين نتايج نيز) 1997( انگيوين

(  پرسنل نگرش و قابليت شايستگي، دسترسي، به مربوط كاركنان، با ارتباط .3
 به كمك همچنين و دانشجويان قبال در هايشانمسئوليت انجام در) اساتيد و كاركنان

 بعد اين آيتامان حالي كه در اند،ناميده دانشگاه كاركنان بعد را آن جوزف. باشدمي دانشجويان
 نظر از. است هكرد تقسيم دانشگاه اساتيد و كاركنان دسترسي و تدريس قابليت نوع دو به را

پژوهش سهايل . گذاردمي تأثير مشتري دريافتي خدمات كيفيت ارزيابي بر انساني تعامل بيتنر،
 دريافتي خدمات كيفيت در پرسنل با تماس بعد كه دهدمي نشان نيز )2010(و شايخ 

 .است كننده تعيين عاملي دانشجويان
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 شود كهمي اطلاق هايينانجم و هافعاليت به دسترسي به اجتماعي، هايفعاليت .4
 اتحاديه بعد پژوهش اسن چندين در) 2010پنگ و ساماه،.(بپيوند آنها به توانندمي دانشجويان
 تفريحي هايفعاليت بعد در را آن ديگران، و جوزف حاليكه در شده است خوانده دانشجويان

 ي كارشناسي رهدو الملليبين دانشجوي 43 روي) 2005( روسل توسط كه پژوهشي. اندناميده
 دلتنگي كه دريافت شد، انجام بريتانيا در ي كارشناسي دوره الملليبين دانشجوي 50 و ارشد
 دلتنگي از مانع تواند مي اجتماعي فعاليت. است دانشگاه انتخاب در عوامل از يكي خانه براي
 تعيين امليع اين كه دهدمي نشان نيز ساماه و پنگ مطالعات اين، بر علاوه. شود خانه براي

 شركت اين بر علاوه. باشدمي دانشگاه در دانشجويان تحصيل ادامه  و دانشگاه انتخاب در كننده
 اين در كند،مي كمك شانآينده شغل در پذيرش به را هاآن كه هاييبرنامه در دانشجويان دادن
  .گيردمي قرار هايفعاليت از زمره

-برنامه و ي آموزشي مشاوره خدمات به دسترسي در ارتباط با ،تحصيلي ي  مشاوره .5

. ناميد ي دانشگاه مشاوره خدمات بعد را اين راسل. باشدمي روانشناسي و ي درسي مشاوره هاي
 راسل تحقيقات) 2006پنگ و ساماه، .(اندناميده مشاوره/اجتماعي تأمين بعد را آن نيز ديگران

 بر علاوه. است دانشجويان براي شگاهدان انتخاب در مهم عاملي بعد اين كه داد نشان) 2005(
بعد از  اين. دهدمي نشان را دانشجويان براي بعد اين اهميت نيز )1995(هيل پژوهش اين

 مقاطع در دانشجويان تحصيل ادامه و تكميلي تحصيلات براي كيفيت خدمات، به خصوص
 .گيردمي قرار توجه مورد بالاتر

دانشگاهي، به  كيفيت خدمات كتابخانه ، امروزه بهبودايكيفيت خدمات كتابخانه .6
بنابراين به منظور ارائه بهتر . هاي محيط آموزشي الزامي استعنوان يكي از مهمترين بخش

در گذشته كيفيت خدمات . خدمات لازم است كيفيت خدمات كتابخانه مورد ارزيابي قرار گيرد
. شدن توصيف و ارزيابي ميدانشگاهي براساس مجموعه، ميزان موجودي و دفعات استفاده از آ

زيرا در اين . اي به تدريج فراموش شده استاما ارزيابي صرف براساس كيفيت خدمات كتابخانه
بنابراين نياز به درك آن . شودرويكرد، عنصري مهم در كتابخانه يعني كاربر ناديده گرفته مي

ها بايد رويكردي كتابخانهبراي ارزيابي كيفيت خدمات . چه كاربران انتظار دارند الزامي است
اشرفي ريزي، .(اتخاذ گردد كه در آن نظرات كاربران كتابخانه اهميت بسيار بالايي داشته باشد

اي با توجه به نظر كه در اين پژوهش، كيفيت خدمات كتابخانه) 1387كاظم پور و شعباني، 
  .كاربران يعني دانشجويان سنجيده خواهد شد

  
  پژوهش شناسيروش
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 خليج دانشگاه دانشجويان را مقطعي، -توصيفي يمطالعه اين در بررسي مورد ي جامعه
 يك حداقل و بودند تحصيل به مشغول  1391-1390 تحصيلي سال در كه بوشهر فارس

 اسامي ليست از استفاده با. دهندمي تشكيل بودند، رسانده پايان به را تحصيلي نيمسال
 حسب بر ايطبقه تصادفي گيرينمونه روش با شجودان  500تعداد كل، آموزش در دانشجويان
  .شدند انتخاب) باشد مي دانشكده 5 داراي فارس خليج دانشگاه(دانشكده 
 خدمات كيفيت مورد در دانشجويان انتظارات و ادراكات سنجش منظور به مطالعه اين در
 متخصصين و اساتيد توسط آن روايي كه شد استفاده ايساخته محقق پرسشنامه از آموزشي

 اين. باشدمي درصد 94/0 كرونباخ آلفاي برحسب آن پايايي و گرفت قرار تاييد مورد امر
 گويه آن اهميت سوال هر در اين بر علاوه و باشدمي متناظر سوال جفت 42شامل پرسشنامه

 حسب بر را 10 تا 1 بين عددي دانشجو كه مورد بررسي قرار گرفت، دانشجويان نظر از نيز
 خدمات كيفيت و شده ادراك خدمات كيفيت. دادمي اختصاص سوالات به مورد هر اهميت
. گرفت قرار سنجش مورد زياد خيلي تا كم خيلي از ايگزينه 5 ليكرت طيف حسب بر انتظاري

به  توجه با محقق توسط كه دانشگاه آموزشي خدمات كيفيت بعد شش پرسشنامه اين در
 دانشگاه كاركنان و دانشجويان اساتيد، از ظرخواهين با و قبلي مطالعات پيشينه تحقيق و

 يا درسي برنامه دانشگاهي، تسهيلات: از عبارتند كه گرفت قرار مطالعه مورد بود، شده استخراج
 يها فعاليت در دانشجويان مشاركت كاركنان و اساتيد، با ارتباط دانشجويان آموزشي، تقويم

  .كتابخانهتحصيلي، كيفيت خدمات  ي  مشاوره اجتماعي،
 ترتيب اين به كه گرديد، تقسيم سوالات تعداد بر و جمع هم با ي سولات نمره بعد، هر در

 ترتيب همين به. باشدمي متغير 5 و 1 بين عددي ابعاد از كدام هر در انتظار و ي ادراك نمره
 كيفيت شكاف. باشدمي 10 تا 1 بين عددي نيز دانشجويان نظر از بعد هر اهميت ميانگين
ي  نمره آمد، دست به خدمات انتظار سطح و ادراك سطح نمرات تفاضل با آموزشي خدمات
 انتظارات حد از فراتر آموزشي شده ارائه خدمات كه است اين معناي به خدمات كيفيت مثبت

. دارد وجود خدمات كيفيت شكاف كه است اين بيانگر كيفيت ي منفي نمره و بوده دانشجويان
 براي زوجي t آزمون و توصيفي هايروش ،SPSS18 افزار نرم از هاداده تحليل و تجزيه براي

  .شد استفاده افراد انتظارات و ادراكات ميانگين تفاوت معناداري آزمون
  
  هاي پژوهشيافته

 از كه. بود استفاده قابل پرسشنامه 420اطلاعات شده، توزيع پرسشنامه 500 مجموع از
 71( مطالعه مورد دانشجويان نسبت بيشترين. بودند خانم نفر 242 و آقا نفر 178 تعداد اين
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 مي تحصيل دكتري مقطع در) درصد 1حدود ( نسبت كمترين و ليسانس مقطع در) درصد
 كنندگانشركت باشد،مي 21.5  ± 3.51 تحقيق در كنندگانشركت سني ميانگين. كردند
 در تحقيق در كنندگانكتشر نسبت بيشترين. نداداشته سن سال 28 حداكثر و 18 حداقل

 ميزان كمترين و درصد 34 برابر تقريبا نسبت با مهندسي و انساني علوم و ادبيات دانشكده
كه اطلاعات به  .باشدمي درصد 1.7 با ميزان گاز و نفت دانشكده به مربوط تحقيق در شركت

  :صورت تفصيلي در جدول زير آمده است

  
  
  
  

  

ايي مبتني بر مدل سروكوال ها از پرسشنامهآوري دادههمانطور كه ذكر شد براي جمع
 93سوال استفاده گرديد كه روايي آن با استفاده از آزمون آلفاي كرونبخ برابر با  42حاوي 

نتيجه . روايي سازه پرسشنامه نيز از طريق تحليل عاملي سنجيده شد. درصد محاسبه گرديد
باشد، كه نشان دهنده قابليت ماتريس همبستگي براي تحليل مي 912/0برابر با  KMOآزمون 

بدست آمد كه داراي  069/8686همچنين مقدار شاخص بارتلت نيز برابر با . باشدعاملي مي
هاي انتخابي بود و نشان دهنده همبستگي قابل قبول بين آيتم 01/0سطح معناداري كمتر از 

در جدولي كه در ادامه آمده، نتايج تحليل عاملي همچنين مقدار روايي، پايايي و . باشدمي
 .همچنين واريانس كل هر سازه نمايش داده شده است

درصد 
  واريانس

 روايي
پايايي 

)KMO(  
بار 
  عاملي

 ها گويه

  

63/28  73/0  اطلاع رساني به موقع در مورد زمان  تنظيم زماني صحيح و -1  83/0  81/0
ي  تحاناتماو  هابرگزاري كلاس حذف و اضافه، ،واحد انتخاب

ز
مه 

رنا
و ب

  درصد  تعداد  مقطع تحصيلي
  08/0  33  فوق ديپلم
  64/0  269  ليسانس

  27/0  114  فوق ليسانس
  1/0  4  دكتري

  درصد  تعداد  دانشكده
  33.7/0  141  ادبيات و علوم انساني

  18.7/0  79  علوم پايه
  34/0  143  دانشكده مهندسي
  1.7/0  7  دانشكده نفت و گاز

  11.9/0  50  دانشكده كشاورزي و منابع طبيعي

  درصد  تعداد  جنسيت
  57/0  242  زن
  43/0  178  مرد
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76/0  هاي آموزشي در ساعاتي كه دانشجويان و اساتيد برگزاري كلاس -2
                          .آمادگي بيشتري براي درك مطالب آموزشي دارند

  هاي درسيموقع اساتيد در كلاس منظم بودن و حضور به -3  69/0
شود و متناسب بودن هاي درسي كه هر ترم ارائه ميتعداد واحد -4  78/0

  ها با نيازهاي تحصيلي دانشجويان آن
فوق ديپلم، ليسانس، فوق ليسانس ( مناسب بودن مقاطع تحصيلي -5  86/0

  و محتوي آموزشي اين مقاطع تحصيلي ارائه شده) و دكتري
گسترش سطوح بالاتر تحصيلي از جمله كارشناسي ارشد و  -6  79/0

  هاي مختلفدكتري در رشته
  هاي دروس تدريسيبه روز بودن و كاربردي بودن سرفصل -7  81/0

58/21  92/0  86/0  73/0  كاركنان دانشگاه با  رفتار توام با احترام و ادب مديران و -1
  دانشجويان

نل
رس

با پ
ط 

تبا
ار

  

87/0                        دانشجويان با استاد احترام و ادب با توأم رفتار -2

ها،  ي درسي، برگزاري كلاس ثبت نام، معرفي برنامه(ارائه خدمات  -3  73/0
به  در حداقل زمان ممكن) ها تسهيلات رفاهي و مانند اين

ز كاركنان و مديران اجرايي دانشگاه دانش خوبي ا= دانشجويان
هاي اداري دارند و وظايف خود را به درستي انجام  روندهاي و رويه

  .مي دهند
  منظم و آراسته بودن اساتيد دانشگاه -4  68/0
  منظم و آراسته بودن مديران و كاركنان دانشگاه -5  76/0
  در دسترس بودن كاركنان و مديران اداري دانشگاه-7  79/0

64/18  84/0  75/0  67/0  هاي با ارائه آموزش آينده شغل براي دانشجويان نمودن آماده -1
  نظري و عملي در دانشكده و معرفي نمودن آنها به بازار كار

ت
عالي

ر ف
ت د

ارك
مش

 
عي

تما
 اج

اي
ه

  

 :دمانن عقيدتي - با نهادهاي اجتماعي مناسب دانشگاههمكاري  -2  83/0
  ...و  اسلامي -يهاي علمبسيج، انجمن

76/0   فرهنگي و موضوعات اجتماعي بارةرد نظر تبادل و بحث تسهيل -3

  دانشگاه از سوي مسئولان
هاي اجتماعي مختلف از سوي برگزاري رويدادها و مناسبت -4  72/0

  دانشگاه 
هاي ورزشي و ارائه فرصت به دانشجويان براي مشاركت در تيم -5  81/0

  ...هاي تئاتر و گروه
هاي فوق برنامه را ارئه هاي دانشجويي كه فعاليتود تشكلوج -6  91/0

  نمايندمي
درصد 
  واريانس

 روايي
پايايي 

)KMO(  
بار 
  عاملي

 ها گويه

  

97/15  74/0  83/0  74/0  براي  راهنما و مشاور اختصاص دادن وقت كافي از سوي اساتيد -1
ر     خارج از ساعات كلاسي     در توضيح مطالب براي دانشجو  پاسخ و صيل

تح
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83/0     دانشجو نياز هنگام به مشاور و راهنما اساتيد بودن دسترس در -2
69/0  انجام تحقيقات برايدانشجويانبهمناسبمطالعاتيمنابع ارائه -3

  ي درسي توسط اساتيد و مطالعه
72/14  82/0  76/0  84/0  كلاسي،  چيدمان( دانشگاه فيزيكي تسهيلات بودن ظاهري جذاب -1

  ...) فضاي دانشكده و

كي
يزي

ت ف
يلا

سه
ت

  

76/0  آموزشي و كمك آموزشي پيشرفته و به روز استفاده از تجهيزات  -2
                                  ...)وايت برد، ويدئوپروژكتور و (

65/0    ...تامين فضاي آموزشي مناسب از نظر نور، تهويه، سكوت و  -3
93/0  وكاستوكمبدوندانشجوتحصيليسوابقنگهداري و ثبت -4

  اشتباه  
84/0    دسترسي به پاركينگ -5
79/0    دسترسي به تجهيزات كامپيوتري و سايت دانشجويي -6
72/0    دسترسي به سالن مطالعه -7
78/0    ها دسترسي به اينترنت در دانشكده-8
67/0   الكترونيكي پرداخت و واحد انتخاب مناسب تساي وجود وب -9

  شهريه
77/0    هاي مناسب براي دانشجويان                    وجود خوابگاه -10
85/0    مناسب نقل و حمل وسايل وجود -11

76/10  91/0  88/0  87/0  مسئولان كتابخانه آمادگي دائمي براي پاسخگويي به سوالات و  -1
  .جويان دارندهاي دانش درخواست

انه
ابخ

 كت
ت
يفي

ك
  

91/0  مسئولان كتابخانه افراد شايسته اي براي پاسخ به دانشجويان مي  -2
  .باشند و حس اعتماد و اطمينان را در آنها پديد مي آورند

82/0  مسئولان كتابخانه خدماتي قابل اعتماد، پيوسته و دقيق را به  -3
  .دانشجويان ارائه مي دهند

مسئولان كتابخانه براي درك نيازهاي دانشجويان تلاش مي  -4  79/0
  .كنند

هاي رايانه اي و نرم افزاري جهت جستجو  كتابخانه به سيستم -5  81/0
  .مجهز مي باشد

  .فضاي كتابخانه براي مطالعه، آرام و مناسب مي باشد -6  75/0
 داخلي مقالات و هاي آنلاين داده، كتابخانه يها پايگاه به دسترسي -7  91/0

  المللي بين و
امكان دسترسي به منابع اطلاعات الكترونيكي كتابخانه از خانه يا  -8  87/0

  محل كار
  مشخص بودن زمان ارائه خدمات كتابخانه -9  79/0

  
  بحث و بررسي نتايج پژوهش
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تظارات و ادركات در جدول زير ميانگين ادراكات و انتظارات و همچنين شكاف بين ان
دانشجويان از خدمات آموزش دانشگاه خليج فارس بوشهر بر حسب هر شش بعد مورد مطالعه 

  .در تحقيق به صورت جداگانه نمايش داده شده است
   

  
  فاكتور

  تعداد
  انتظارات  ادراك شده

شكاف انتظارات و 
  ادراكات

  ميانگين
انحراف 
  معيار

  ميانگين
انحراف 
  معيار

  ميانگين
اف انحر

  معيار
  926/0  - 827/1  655/0  303/4  617/0  465/2  420  تقويم آموزشي

  079/1  - 412/1  855/0  327/4  711/0  925/2  420  ارتباط با پرسنل
هاي اجتماعي و  مشاركت در فعاليت

  فرهنگي
420  214/2  701/0  242/4  829/0  038/2 -  122/1  

  948/0  - 371/1  737/0  326/4  639/0  955/2  420  تسهيلات فيزيكي
  156/1  - 456/1  877/0  197/4  725/0  731/2  420  ي تحصيلي مشاوره

  865/0  - 469/1  681/0  327/4  457/0  845/2  420  خدمات كتابخانه اي
  
در پرسشنامه . ي كيفيت خدمات را بدست آوريم همچنين براي اينكه بتوانيم نمره   

ي آماري مورد  جامعه. نديمگنجا 10تا  1ميزان اهميت هر يك از ابعاد را به صورت طيفي از 
كه . را انتخاب نموده است 10تا  1ها عددي بين مطالعه بر حسب اهميت هر يك از شاخص

  .اطلاعات مربوط به اهميت هر يك از ابعاد در جدول زير آمده است
 

 
  :خدمات در هر بعد از فرمول زير استفاده مي نماييم ي كيفيت براي بدست آوردن نمره   

  

  ميانگين  حداكثر  حداقل  تعداد  فاكتور
انحراف 
  معيار

  617/0  318/8  93/9  93/2  420  تقويم آموزشي
  711/0  386/8  10  67/3  420  اط با پرسنلارتب

  701/0  105/8  10  67/1  420  هاي اجتماعي و فرهنگي مشاركت در فعاليت
  639/0  260/8  10  50/4  420  تسهيلات فيزيكي

  725/0  122/8  10  00/3  420  ي تحصيلي مشاوره
  351/0  752/8  10  67/2  420  خدمات كتابخانه اي
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  شكاف هر شاخص) * (وزن هر شاخص = ي كيفيت خدمات  نمره
  

=  

  
در جدول زير  ي كيفيت خدمات براي هر بعد مطابق با فرمول بالا محاسبه شده و كه نمره

  :آورده شده است
  

  تعداد  فاكتور
ي  ميانگين نمره

  كيفيت خدمات
انحراف 
  معيار

  19096/0  -3706/0  420  تقويم آموزشي
  22429/0  - 2873/0  420  ارتباط با پرسنل

  21656/0  - 4198/0  420  هاي اجتماعي و فرهنگي مشاركت در فعاليت
  18712/0  - 2727/0  420  تسهيلات فيزيكي

  23107/0  -2861/0  420  ي تحصيلي مشاوره
  19657/0  -3467/0  420  خدمات كتابخانه اي

  
» زوجي -تي«براي اطمينان از معنادار بودن ميانگين شكاف كيفيت خدمات از آزمون 

  :كه نتايج آن در جدولي كه در ادامه آمده، نشان داده شده است. استفاده شده است
  

  فاكتور
ميانگين 
  ادراكات

ميانگين 
  راتانتظا

ميانگين 
-df. T  sig.(2  شكاف

tailed) 
  نتيجه

  قبول  000/0  523/22  419  - 827/1  303/4  465/2  تقويم آموزشي
  قبول  000/0  859/25  419  - 412/1  327/4  925/2  ارتباط با پرسنل

هاي مشاركت در فعاليت
  اجتماعي و فرهنگي

  قبول  000/0  484/32  419  - 038/2  242/4  214/2

  قبول  000/0  389/23  419  - 371/1  326/4  955/2  تسهيلات فيزيكي
  قبول  000/0  293/32  419  - 456/1  197/4  731/2  ي تحصيلي مشاوره

  قبول  000/0  458/24  419  - 469/1  327/4  845/2  ايخدمات كتابخانه
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مي باشد بنابراين شكاف بين ادراكات و  01/0با توجه به اينكه سطح معناداري كمتر از 
  .ز كيفيت خدمات ارائه شده در دانشگاه خليج فارس بوشهر، معنادار استانتظارات دانشجويان ا

  
  نتيجه گيري

 براي خوبي وسيله يكديگر ها بادانشگاه عملكرد و كارايي ي ساختار، مقايسه و گيريندازها
 يكي از عنوان به مقايسه اين. است آموزشي سيستم از هر قسمت در هابهترين شناسايي

 برنامه براي الگويي صورت به تواندو مي شده شناخته موجود وضعيت يلتحل كارآمد هاي روش
  .شود استفاده دانشگاه هر اهداف و هابرنامه اولويت تعيين و ريزي

هدف اصلي از پژوهش حاضر ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه خليج فارس بوشهر 
گرفت كه شكاف ن نتيجه ميتواهاي بدست آمده در جداول بالا ميبراساس يافته. باشدمي

منفي كيفيت خدمات در تمام ابعاد مورد بررسي وجود دارد و در هر شش بعد مورد بررسي 
بيشترين شكاف در بعد مشاركت . باشدكيفيت خدمات پايين و انتظارات دانشجويان بالاتر مي

ر به ترتيب وجود دارد، همچنين وجود شكاف در ابعاد ديگ) -038/2(هاي اجتماعيدر فعاليت
 ي تحصيلي ، مشاوره)- 412/1(، ارتباط با پرسنل )- 371/1(تسهيلات فيزيكي: عبارتند از

  ).- 827/1(، تقويم و برنامه آموزشي)-469/1(، خدمات كتابخانه اي)- 456/1(
ي  در مطالعه چنانكه است تحقيق اين نتايج مؤيد نيز كشور در داخل مطالعات برخي نتايج
 مورد بررسي را هرمزگان پزشكي علوم دانشگاه خدمات آموزشي كيفيت نيز همكاران و آقاملايي

 بعد مورد بررسي در آن مطالعه پنج هر در اي كهگونه به اندشده ارائه ايمشابه نتايج داده قرار
زياد  فاصله بيانگر تواندمي فوق نتايج تشابه. شده است مشاهده خدمات كيفيت در شكاف

آموزشي  خدمات ارائه موجود وضعيت با كشور هايدانشگاه انشجوياند انتظارات و هاخواسته
 ارائه كيفيت از دانشجويان نارضايتي دهنده تواند نشانمي مشابه نتايج اين ديگر، سويي از. باشد

 آموزشي خدمات كيفيت كه كاهش چرا باشد؛ نيز مطالعه مورد هايدانشگاه در خدمات آموزشي
 تحقيقات بر نتايج مبتني استدلال اين. دارد مستقيم نسبت ويانمندي دانشجرضايت ميزان با

 حقيقت همان در. است پذيرفته صورت آموزشي غير آموزشي و هايمحيط در كه است مشابهي
 كه دارند نكته اين بر دلالت مطالعات و دانشگاهي، آموزشي هايمحيط از بيرون در كه طور

 آن خدمات كنندگاندريافت بر رضايت مندي اداريمعن و مثبت تأثير شده ارائه كيفيت خدمات
 و مثبت رابطه كه اندداده مطالعات نشان نيز آموزشي هايمحيط اند درمؤسسات داشته
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حتي مدرسان وجود  و دانشجويان منديرضايت و آموزشي كيفيت خدمات بين معناداري
  )2005، 1جنسن.(دارد

 عدم كه است نكته اين توجه به است؛ اهميت حائز آموزشي بعد از آنچه ميان، اين در
 تأثير تحصيلي آنها عملكرد بر تواندمي آموزشي خدمات از كيفيت دانشجويان رضايت مندي

 اند دانشجويانيداده نشان خوبي به آموزش بر راهبردهاي متمركز مطالعات برخي. بگذارد منفي
به  نسبت است، لاييبا سطح در آنها توسط خدمات دريافتي كيفيت كردندمي احساس كه

 بر. اندبوده بالاتري تكاملي و سطح يادگيري داراي اندنداشته احساسي چنين كه دانشجوياني
 و كاركنان از اعم خدمات آموزشي دهندگانارائه و مديران كه است مهم اساس، بسيار اين

 و نتظاراتا با ارزيابي و داده نشان بيشتري توجه دانشجويان منديموضوع رضايت به مدرسان
  .نمايند فراهم آموزشي خدمات كيفيت ارتقاي براي زمينه را آنها هايديدگاه از گيريبهره

                                                            
1. Jensen 
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