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فني دانشگاه  ةکیفیت خدمات آموزشي دانشکد

 سروکوآلتهران از ديدگاه دانشجويان براساس مدل 
گیری تصادفي  با استفاده از روش نمونه. بود
نفر  731) نفر 791به حجم ای  هنسبي نمونای  هطبق
به عنوان نمونه پژوهش انتخاب ( نفر دختر 33، پسر
 مةپژوهش از پرسشناهای  هبرای گردآوری داد. شد

. محقق ساخته کیفیت خدمات آموزشي استفاده شد
به دست آمده از اجرای پرسشنامه با های  هداد

 tو ای  هتک نمون tآماری های  استفاده از روش
نتايج . تحلیل شدند مستقل تجزيه و tهمبسته و 

ادراک و انتظار دانشجويان از کیفیت نشان داد که 
بیشتر از حد  ،همة ابعادخدمات آموزشي در 

بین ادارک و انتظار دانشجويان از  متوسط است و
ی وجود معنادارکیفیت خدمات آموزشي تفاوت 

بین ادراکات  نشان داد که ها بررسي، داشت
فني دانشگاه تهران از کیفیت  ةدانشجويان دانشکد

لحاظ جنسیت به جز در بعد خدمات آموزشي از 
و ، دوش مياطمینان در ساير ابعاد تفاوتي ملاحظه ن

نیز بین انتظارات دو گروه دختر و پسر در ابعاد 
 . تفاوتي ملاحظه نشد سروکوآلپنجگانه 

Abstract: The main purpose of this 
research is assessment of educational 
services quality of Engineering Faculty 
of Tehran University form the students’ 
viewpoint based on Servqual model. 
The method of sampling is proportional 
stratified sampling containing 197 
students (134 boys and 63 girls). For 
collecting research data, researcher-
developed questionnaires were used. In 
order to analyze data, the single sample 
t test and paired t and independent t 
method were used. The results showed 
that students’ perception and 
expectation of educational service 
quality in all aspects is more than 
average, and there was a significant 
difference between students’ perception 
and expectation of Educational 
Services quality. Survey of differences 
between students’ perceptions of 
educational service quality in terms of 
gender showed that there is no 
difference between boys and girls 
except in ensuring aspect, but in other 
aspects, differences are observed 
between groups. However, the survey 
of differences between male and female 
students’ expectations of service 
quality showed that there is no 
difference between groups in the five 
dimensions of Servqual.  
 

دانشکدة ، کیفیت خدمات آموزشي: کلیدیگان واژ
 . سروکوآلمدل ، فني
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 دمهمق
 بسیاری از مؤسسات آموزش عالي از دانشجويان در مورد کیفیت خدماتي از قبیل کتابخانه

بازخوردهايي را به منظور بهبود روند  ...امکانات آموزشي و ، اينترنتيهای  و سايت
و ها  هخدماتي که از طريق دانشگا، در اين زمینه. کنند مي خدمات جاری خود دريافت
خدماتي در هر های  هترين حوز يکي از مهم، شود مي مؤسسات آموزش عالي ارائه

 ؛بديلي در توسعه يافتگي جوامع برخوردار است بيشود که از نقش  مي محسوبای  هجامع
 کیفیت خدمات آموزشي به طور مستمر امری ضروری به نظر یتوجه به ارتقا، بنابراين

در ای  هطور گسترده بها  هدانشگا، در اين زمینه(. 7331، نورالنساء و همکاران) رسد مي
که در بین متخصصان ی ا هگیری رضايت مشتريان در شیو تعريف کیفیت خدمات و اندازه
ابزارهای سنجش کیفیت خدمات را ها  هدانشگا .اند پرداخته بازاريابي خدمات معمول است

 (. 7931، 7گرونروس) به بعد تدوين نمودندمیلادی  7931 ةاز ده
و  3ساهني) اندازهای متفاوتي تعريف شده است از رويکردها و چشم  واژه کیفیت

، ها ارزش، تصورات. هوم چند شکلي و چند بعدی استيک مف ،کیفیت(. 111 ، همکاران
 دهد مي تعريف کیفیت را تشکیلهای  هنفع پاي مقاصد کلي و اهداف خاص هر فرد يا ذی

کیفیت در چشم مشاهده کننده   از نظر پیترز(. 7333، ؛ به نقل از يارمحمديان7991، 1تاکر)
اهداف و تجارب ، ز تلقي افراديا در ذهن مصرف کننده قرار دارد و بر اساس ذهنیت و طر

مفهومي پیچیده است و  ،کیفیت(. 7331، محمدی) شود مي متنوعي از آنهای  آنها برداشت
و تعريف آن با توجه به انتقادهای ضمني مشکل ( 7999، 3شیلدز) ابعاد متعددی دارد

محور بودن محصول و  تعريف مربوط به مشتری، به دلیل معاني گوناگون آن. است
، ساهني و همکاران) های مختلف بیشتر مفید است از بین تعاريف و ديدگاه خدمات
بین کیفیت و نیاز و رضايت  ةکیفیت روی رابط ةبسیاری از تعاريف شناخته شد(. 111 

روست که کیفیت بالای  از اين(.  11 ، و همکاران 1زافیروپولوس) مشتريان تأکید دارد
به بیان  ،(113 ، و همکاران 3پتروزلیس) کند مي بیشتر مشتريان را رضايتمند، خدمات
 9کريستو) کشان از کیفیت خدمات استوار استاانتظارات مشتريان و ادر رضايت بر، ديگر
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کیفیت در آموزش عالي و (. الف و ب 111 ، 3؛ سیگالا111 ،  ؛ اکینکي 11 ، 7و سیگالا
نظران  برخي از صاحب .و نظام دانشگاهي نیز از ابعاد مختلف مورد توجه قرار گرفته است

جانبه و فاقد تعريفي يک مفهوم پیچیده و چند ،موزش عاليکه کیفیت در آاند  بر اين عقیده
کیفیت در  ،اما برخي ديگر ؛(7993،  و گرين 1هاروی) مناسب و منحصر به خود است

کیفیت ، نظام آموزش عالي را با در نظر گرفتن الگوی عناصر سازماني به کیفیت دروندادها
، بازرگان)اند  تعريف کرده، کیفیت پیامدها و ارزش افزوده، کیفیت بروندادها، فرايندها
آموزش با ، جهاني و در نتیجه در آموزش عاليهای  هبا توجه به تغییرات در عرص(. 7991

، هر کیفیتي مورد قبول نیست و دانشگاه به عنوان يک خرده سیستم از کل آموزش عالي
امروزه اغلب . و خارج به عنوان يک مکمل نقش خود را ايفا کندبايد بتواند در داخل 

، و همکاران 1ووس) خود را ارتقاء دهند 3که کیفیت خدمات آموزشياند  دريافتهها  هدانشگا
کیفیت در رأس اغلب امور قرار دارد و بهبود خدمات از ، بنابراين ؛(111 ، همکاران

فعالیت آموزش ، همچنین(. 7991، 3سالیس) وظايف هر مؤسسه يا دانشگاه استترين  مهم
 چون ناملموس و نامتجانس است و با ؛شود مي آموزش عالي نوعي خدمات محسوب

زماني وجود آنها در يک زمان، خدمات و هم ةو گیرند کنندهناپذيری ارائه معیار جدا
 (. الف و ب 7993، 9کاسبرت) شود مي مواجه، قابل ذخیره بودنغیر

را به خود معطوف کرده و در ای  هژکیفیت خدمات مفهومي است که توجه وي
 را ايجاد کرده استهايي  گیری آن بحث خاطر مشکلات در تعريف و اندازهه ادبیات ب

يکي از تعاريفي . تعاريف متفاوتي از کیفیت خدمات وجود دارد(. 117 ، 71وينیسکي)
که خدمت با ای  هکیفیت خدمات را به عنوان گستر، شود مي که عموماً استفاده

؛ 7991،  7و میشل 77لويس) کنند مي تعريف، رات و نیازهای مشتريان پیوند داردانتظا
، 71؛ آسوبونتنگ و همکاران7993، 73و دونلي  7؛ وينیسکي7991، 71و اوکلند 73دوتچین
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تواند تفاوت بین انتظارات مشتری از کیفیت و  مي کیفیت خدمات همچنین(. 7993
کیفیت  ،بنابراين ،از عملکرد باشد اگر انتظارات بیشتر. خدمات دريافتي تعريف شود

 ان را در پي دارديرو نارضايتي مشتر دريافتي کمتر از حد مطلوب است و از اين
بنابراين کیفیت خدمات به  ؛(7991، ؛ لويس و میشل 793، 7پاراسورمن و همکاران)

بیشتر تعاريف کیفیت . يابد مي فرد بستگي دارد و معاني متفاوتي برای افراد مختلف
به عنوان عملکرد دريافت ، مدار هستند و در جهت رضايت مشتری مات مشتریخد

 مقايسه چیزی است که مشتريان احساس ،کیفیت خدمات. شود مي شده مشخص
 با قضاوتي که از خدمات دريافتي دارند( انتظارات) کنند که خدمات بايد باشد مي
ی از خدمات و خدمات اين تعريف به عنوان تفاوت بین انتظارات مشتر(. ادراکات)

کیفیت و ايجاد اطمینان  یبرای ارتقا(. 113 ، ساهني و همکاران) دريافت شده است
استاندارد کردن ، در مشتری رضايتمندی در ارائه خدمات با کیفیت و در نتیجه ايجاد

دلیل ماهیت پیچیده ه ناگفته نماند که ب. است ناپذير خدمات آموزشي امری اجتناب
شود  مي مشتريان متنوع و خدمات مورد نیاز گوناگون مشتريان سبب ،خدمات آموزشي

، به همین دلیل. کنندة بسیار زيادی توجه شودبه عوامل و معیارهای محدودکه 
مشتريان در ارائه خدمات های  سطح مورد توافق گروه، استاندارد خدمات آموزشي

المر کیفیت اونیل و پ(. 7993، 3و دوگلاس  ؛ برنان 733، صراف) خاص است
تفاوت بین خدماتي که : اند خدمات را در آموزش عالي به اين صورت تعريف کرده

 کنند مي دانشجويان انتظار دارند دريافت کنند و آنچه که آنها به صورت واقعي دريافت
اند،  هنظران اشاره کردکه برخي از صاحب طور همان(. 111 ، ووس و همکاران)

ها  هنوعاً دانشجويان و والدين آنها و متولیان دانشگا، ليمشتريان آموزش عاترين  مهم
 ؛اند تغییراتي را به سمت خدمات مشتری محور داشتهای  هطور پیش رونده هستند که ب

ريزی  نظر دانشجويان در مورد کیفیت خدمات دريافتي از نقطه نظر برنامه ،بنابراين
و  1پترسون) ز اهمیت استآموزش عالي بسیار مهم و حائ درآموزشي و سیاستگذاری 

 (.  793، و همکاران  ؛ کونانت7993، و همکاران
دانش و ، ها افراد مهارت ،آن بیانگر فرآيندی است که طي، کیفیت خدمات آموزشي

، شیرازی و براتلو) آموزند ايفای نقش خاص خود مي به منظورهای مناسب را  گرايش
 عدی مطرح است که تماممفهوم چند بکیفیت در آموزش به عنوان يک  (. 733
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، خدمات اجتماعي، تحقیق، يادگیری، های آموزشي برنامه های وظايف و فعالیت
 (.  733، صراف) گیرد را در بر مي محیط اقتصادی، اساتید، تجهیزات، ها ساختمان

طور گسترده مورد استفاده قرار گرفته ه گیری کیفیت خدمات که ب يک مدل اندازه
تدوين شده ( 7933) ت که توسط پاراسورمن و همکاراناس 7است مدل سرو کوال

انتظارات ، گیری کیفیت خدمات سرو کوآل به عنوان رويکرد غالب در اندازه. اشت
مشتريان را قبل از دريافت خدمات و درکشان از خدمت واقعي دريافت شده را 

ز مدل ن در آموزش ابرخي از محققا(. 7933،  پاراسورمن و همکاران) کند مي مقايسه
از و برخي ، باشد مي گیری کیفیت خدمات که يک مدل معمول برای اندازه، کوآل سرو

و  3رايت)اند  هاستفاده کرد طور ويژه برای بخش آموزش بکار رفته استه اوقات نیز ب
طور که مؤسسات آموزش عالي تأکید بیشتری روی انتظارات و  همان(.  11 ، 1اونیل

، کنند مي در مسیر دانشجو محوری حرکتها  هدانشگانیازهای دانشجويان دارند و 
انتظارات دانشجويان از تسهیلات و خدمات آموزش عالي اهمیت بیشتری پیدا کرده 

روش غالب استفاده شده برای  ،ابزار سرو کوآل، بنابراين ؛(113 ،  آنسي) است
ی مناسب گیری ادراکات مشتريان از کیفیت خدمات شده است و به عنوان ابزار اندازه

، کاسبرت) آيد به شمار مي آموزش عالي ةگیری کیفیت خدمات در زمین برای اندازه
 : شوند مي کلي است که در ذيل بیان ةبعد يا مؤلف   کوآل شامل سرو(. الف 7993
 . تجهیزات و ظاهر کارکنان، تسهیلات فیزيکي: 3بعد محسوسات. 7
 . کل مطمئن و با دقتتوانايي برای انجام خدمت به ش: 1بعد اعتبار.  
 . تمايل به کمک به مشتريان و فراهم کردن خدمت سريع: 3بعد پاسخگويي.  
دانش و تواضع (. اعتبار و امنیت، تواضع، شامل شايستگي): 9بعد تضمین. 1

 . مینان به مشتریطکارکنان و توانايي آنها برای القاء حس اعتماد و ا
توجه ويژه که سازمان برای (. مشتریفهم ، ارتباط، شامل دسترسي): 71همدلي.  

 (. 113 ، 77ون ايواردن) کند مي مشتريانش فراهم
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 و ادراکات بین تفاوت حاصل را خدمات کیفیت همکارانش و پاراسورمن
 بايستي، خدمات کیفیت ارزيابي برای ،بنابراين اند؛ کرده تعريف انتظارات مشتريان

 ادامه در همکارانش و پاراسورمن ،رو ناي از ؛سنجید را مشتريان ادراکات و انتظارات
، شکاف تحلیل مفهومي مدل مبنای بر و قبلي تحقیقات بر تکیه با خودهای  پژوهش
 «خدمات کیفیت مقیاس» اين ابزار. کردند مطرح خدمات کیفیت سنجش برای ابزاری

 ارابز اين. شد تبديل خدمات کیفیت گیری اندازه برای استانداردی ابزار به و داشت نام
 کوآل سرو مدل. است مطرح گرديده کوآل سرو مدل نام با، خدمات کیفیت ادبیات در

 تحلیل مدل در   شماره اساس شکاف بر) که است ای شده استانداردهای  مؤلفه دارای
 کار به خدمات کیفیت ةدربار مشتريان ادراکات و انتظارات گیری برای اندازه (.شکاف

 صورت به، دارد نام شکاف کیفیت اصطلاحاً که ماتخد کیفیت ةاولی معادله رود مي
پاراسورامان و ) شود مي سنجیده کوآل سرو مدلهای  مؤلفه اساس بر که است زير

 ( 1:  793، ديگران
 

 خدمات کیفیت شکاف= مشتریان ادراکات - مشتریان انتظارات
ل و چه در تحقیقات فراواني چه در داخ ،در آموزش عالي سروکوآلاستفاده از  ةدر زمین

کیفیت  ةدر پژوهش خود با عنوان بررسي رابط( 7333) بايزيدی. صورت گرفته است ،خارج
مهندسي و ادبیات و علوم انساني  -خدمات آموزشي و عملکرد آموزشي دانشجويان فني

دانشگاه کردستان به اين نتیجه رسید که شکاف کیفیت در تمام ابعاد وجود دارد و عملکرد 
ر ضعیف اما مستقیم و مثبت ارزيابي بین دو متغیّ ةحد متوسطي است و رابطدو دانشکده در 

در پژوهش خود تحت عنوان ارزشیابي کیفیت ( 7333) همچنین زوار و همکاران. شد
آذربايجان شرقي و غربي از ديدگاه های  خدمات مراکز آموزشي دانشگاه پیام نور استان

ان از کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه پیام نور دانشجويان به اين نتیجه رسیدند که دانشجوي
دانشجويان ( دوم و چهارم) جنسیت و سال تحصیلي ةهمچنین در مقايس .راضي نیستند

تفاوتي در چگونگي کیفیت خدمات وجود نداشت و در بین رشته تحصیلي دانشجويان فقط 
. ر استساير دانشجويان بیشت در مقايسهکامپیوتر  ةسطح نارضايتي دانشجويان رشت

نیز در پژوهش خود تحت عنوان ارزيابي کیفیت خدمات ( 113 ) زافیروپولوس و همکاران
آموزش عالي در يونان نظرات دانشجويان و کارکنان را در مورد کیفیت  ةدر يک مؤسس

دست آوردند و به اين نتايج رسیدند که بین ه ب سروکوآل ةخدمات با استفاده از پرسشنام
تفاوت معناداری وجود  ،رکنان و دانشجويان نسبت به کیفیت خدماتنگرش و انتظارات کا

و  شکاف استو همچنین بین کیفیت موجود و کیفیت درخواستي دانشجويان  ،دارد
 ؛نشان دادند سروکوآلشکاف بیشتری را در بین کیفیت موجود و مطلوب در ابعاد  ،کارکنان
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اف کیفیت خدمات دريافتي در يک در تحقیق خود با عنوان شک( 171 ) 7فگانل، علاوهه ب
به اين نتیجه رسید که شکاف معناداری بین ( مدرسه اسلوونیايي) مؤسسه آموزش عالي

 . کیفیت خدمات دريافتي و کیفیت خدمات مورد انتظار وجود دارد

با توجه به مطالبي که مطرح شد و اهمیت نظر دانشجويان در بررسي ، بنابراين
دانشکدة پژوهش به بررسي کیفیت خدمات آموزشي اين ، کیفیت خدمات آموزشي

 : پردازد مي الات ذيلودانشگاه تهران از ديدگاه دانشجويان با عنايت به سؤ فني

دانشگاه تهران از کیفیت خدمات آموزشي به  دانشکدة فنيادراک دانشجويان  .7
 چه میزان است؟

آموزشي  دانشگاه تهران از کیفیت خدمات دانشکدة فنيانتظارات دانشجويان  . 
 به چه میزان است؟

دانشگاه تهران از کیفیت  دانشکدة فنيآيا بین ادراک و انتظارات دانشجويان  .3
 خدمات آموزشي تفاوت معناداری وجود دارد؟

دانشگاه تهران از کیفیت  دانشکدة فنيآيا بین ادراک و انتظارات دانشجويان  .1
 خدمات آموزشي از لحاظ جنسیت تفاوت معناداری وجود دارد؟

 
 جامعه و حجم نمونه، روش پژوهش

مقطعي  –توصیفي  ةدانشگاه تهران به صورت مطالع دانشکدة فنيدر  ،اين پژوهش
کارشناسي مقطع دانشجويان  ةشامل کلیاين پژوهش آماری  ةجامع. انجام شده است

، مشغول به تحصیل بودند 7339-33دانشگاه تهران که در سال تحصیلي  دانشکدة فني
  3 7، نفر پسر 333 ) نفر 3913 دانشکدة فنيکل دانشجويان کارشناسي تعداد . است
( نفر دختر 33، نفر پسر 731) نفر 791به حجم ای  هنمون ،بود و از اين بین( دختر نفر

 . نسبي انتخاب شدای  هگیری تصادفي طبق با استفاده از نمونه
 

 ها  هابزار گردآوری داد
مدل  ةمحقق ساخته که بر اساس ابعاد پنجگان ةاز پرسشنامها  هبرای گردآوری داد

، طراحي و استفاده شده بود( 7333) قبلاً توسط میرفخرالديني و همکاران سروکوآل
برای بررسي پايايي ابزار از آلفای کرونباخ استفاده شد که مقدار آن برای . شداستفاده 

، 133/1تیب ملموسات به تر، اطمینان، تضمین، همدلي، هر يک از ابعاد پاسخگويي
 . بدست آمد، 1/1 1، 133/1، 977/1، 1/  1

                                                                                                                                      
1. Faganel 
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 ها  هروش تحلیل داد
آمار . از آمار توصیفي و استنباطي استفاده شده استها  هبرای تجزيه و تحلیل داد

در سطح آمار استنباطي از آزمون . استها  هتوصیفي شامل میانگین و انحراف معیار داد
توسط ها  همستقل استفاده شده است و داد tهمبسته و  tو ای  هتک نمون tآماری 

 . شدتحلیل  SPSS افزار نرم
 

 ها هیافت
دانشگاه تهران از کیفیت خدمات  دانشکدة فنیبررسی میزان ادراک دانشجویان  •

 آموزشی 

انحراف ، میانگین، تعداد حجم نمونه( 7)در جدول  ،شود مي که مشاهده طور همان
 t از آنجا که سطح معناداری آزمون. ش شده استگزارها  همعیار و سطح معناداری داد

شود و  مي فرض صفر رد، است 1/ 1 کمتر از سروکوآلمدل  ةابعاد پنجگان ةبرای هم
و چون مقدار  ،ابعاد مردود دانست ةتوان برای هم مي راها  ادعای برابری میانگین

يي و پاسخگو، تضمین و اطمینان، همدلي) ابعاد پنجگانه ةبرای همها  میانگین
کیفیت  ،توان نتیجه گرفت که از نظر دانشجويان مي پس ،است 3بیشتر از ( ملموسات

 . ابعاد بیشتر از حد متوسط است ةخدمات آموزشي در هم
 

ای ادراک دانشجویان بر اساس ابعاد  تک نمونه tآمار توصیفی و استنباطی ( 1)جدول 
 سروکوآلپنجگانه مدل 

 N M SD Df T P 

 000/0 695/11 195 596/0 11/3 191 ملموسات
 000/0 174/4 195 197/0 1/3  191 اطمینان
 001/0 515/17 195 606/0 19/3 191 تضمین
 007/0 174/4 195 567/0 39/3 191 همدلی 

 000/0 901/9 195 969/0 3/ 3 191 پاسخگویی 
 
 بررسی میزان انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی  •

، میانگین، تعداد حجم نمونه(  ) شود در جدول شماره مي اهدهکه مش طور همان
از آنجا که سطح معناداری . گزارش شده استها  هانحراف معیار و سطح معناداری داد

 فرض صفر رد، است 1/ 1کمتر از  سروکوآلابعاد پنجگانه مدل  ةبرای هم tآزمون 
ها  و چون مقدار میانگین ،ستتوان مردود دان مي راها  شود و ادعای برابری میانگین مي
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بیشتر از  ،توان گفت که انتظار دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي مي است 3بیشتر از 
 . حد متوسط است

 
ای انتظارات دانشجویان بر اساس  تک نمونه tآمار توصیفی و استنباطی ( 6)جدول 

 سروکوآلمدل  ةابعاد پنجگان
 N M SD Df T P 

 000/0 961/61 195 716/0 33/1 191 ملموسات
 000/0 577/66 195 716/0 33/1 191 اطمینان
 000/0 547/61 195 711/0 1/ 3 191 تضمین
 000/0 166/61 195 764/0 31/1 191 همدلی 

 000/0 661/56 195 640/0 1/1  191 پاسخگویی 
 
  بررسی تفاوت ادراک و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی •

، ها میانگین داده، تعداد حجم نمونه( 3)در جدول  ،شود مي که مشاهده طور همان
از آنجا که سطح معناداری . گزارش شده استها  هانحراف معیار و سطح معناداری داد

کمتر  سروکوآلوابسته بین ادراک و انتظار دانشجويان برای تمامي ابعاد مدل  tآزمون 
معنادار  1/ 9در سطح ها  میانگین شود و تفاوت مي فرض صفر رد، است 1/ 1از 

ادراک آنها بیشتر های  انتطار دانشجويان از میانگینهای  است و چون مقدار میانگین
توان گفت که ادراک دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي کمتر از انتظار  مي است

دانشجويان از  ،در واقع. آنان است و بین ادارک و انتظار آنها شکاف منفي وجود دارد
 . کیفیت خدمات آموزشي ارائه شده رضايت ندارند

 
وابسته و شکاف بین ادراک و انتظار  tآمار توصیفی و استنباطی  (7)جدول 

 سروکوآلدانشجویان بر اساس ابعاد پنچ گانه مدل 

 
N 

 انتظار ادراک

Df T P 

شکاف بین 
ادراک و 

 انتظار
M SD M SD 

 -57/0 000/0 -14/10 195 716/0 77/1 596/0 10/7 191 ملموسات
 -46/0 000/0 -71/17 195 716/0 75/1 197/0 61/7 191 اطمینان
 -45/0 000/0 -16/19 195 711/0 76/1 606/0 19/7 191 تضمین
 -96/0 000/0 -94/11 195 764/0 71/1 567/0 79/7 191 همدلي

 -69/0 000/0 -76/4 195 640/0 61/1 969/0 56/7 191 پاسخگويي
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اوت بین ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی از لحاظ بررسی تف •
 جنسیت

 دانشکدة فنيبرای پاسخ به اين سؤال پژوهش که آيا بین ادراک دانشجويان 
دانشگاه تهران از کیفیت خدمات آموزشي از لحاظ جنسیت تفاوت معناداری وجود 

نتايج تحلیل نشان داد که تنها در . اده شدمستقل استفهای  هبرای گرو tاز آزمون ، دارد
اما در ابعاد ديگر تفاوت بین دو  ،بعد اطمینان در بین دختر و پسر تفاوت وجود ندارد

 . گروه مشاهده شد
 دانشکدة فنیمستقل برای ادراک دانشجویان  tتوصیفی و استنباطی  ةآمار (1)جدول 

 سیتدانشگاه تهران از کیفیت خدمات آموزشی از لحاظ جن

    پسر  دختر  
 N M SD N M SD Df T P 

 000/0 1/3   79 311/1 3/ 3 731 3/1 3 3/ 1 33 ملموسات
 150/0 17/7  79 117/1 9/3  731 333/1 17/3 33 اطمینان
 001/0 33/3  79 71/1  1/3  731 1/ 13 3/ 3 33 تضمین
 010/0  /33  79 33/1  13/3 731 1/ 11 79/3 33 همدلي
 000/0 -311/9  79 311/1 1/ 13 731 711/7  / 1 33 وييپاسخگ
 
بررسی تفاوت بین انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی از  •

 لحاظ جنسیت
برای پاسخ به اين سؤال پژوهش که آيا بین انتظارات دانشجويان از کیفیت 

رای ب tاز آزمون ، خدمات آموزشي از لحاظ جنسیت تفاوت معناداری وجود دارد
 ةنتايج تحلیل نشان داد که بین دو گروه در ابعاد پنجگان. مستقل استفاده شدهای  هگرو

 . تفاوتي وجود ندارد سروکوآل
 

دانشکدة مستقل برای انتظارات دانشجویان  tتوصیفی و استنباطی  ةآمار (6 )جدول 
 دانشگاه تهران از کیفیت خدمات آموزشی از لحاظ جنسیت فنی

    پسر  دختر  
 N M SD N M SD Df T P 

 504/0 71/1   79 3/1 3 33/1 731 1/ 31 1/ 3 33 ملموسات
 176/0 133/1  79 317/1 1/ 3 731 3/1 3 39/1 33 اطمینان
 119/0 7/7 3  79 331/1 1/ 3 731 311/1 11/1 33 تضمین
 179/0 7/ 13  79 3/1 3 37/1 731 1/  3 39/1 33 همدلي

 716/0 111/7  79 17/1  1/   731 99/1  1/1  33 پاسخگويي
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 گیری بحث و نتیجه
، اطمینان، تضمین، همدلي) کیفیت خدمات ةدر ابعاد پنجگان که نتايج اين پژوهش نشان داد

دانشگاه تهران از کیفیت خدمات  دانشکدة فنيادراک دانشجويان ( پاسخگويي و ملموسات
نین در بررسي میزان انتظارات همچ. بیشتر از حد متوسط است همة ابعادآموزشي در 
انتظار دانشجويان از که از کیفیت خدمات آموزشي نتايج نشان داد  دانشکدة فنيدانشجويان 

علاوه در بررسي تفاوت ادراک و ه ب ؛بیشتر از حد متوسط است ،کیفیت خدمات آموزشي
ويان از نتايج نشان داد که ادراک دانشج ؛انتظارات دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي

کیفیت خدمات آموزشي کمتر از انتظار آنان است و بین ادارک و انتظار آنها شکاف منفي 
در واقع دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي ارائه شده در حد مطلوب  ؛وجود دارد

فراتر از  ،شکاف منفي کیفیت بیانگر اين است که انتظارات دانشجويان. رضايت ندارند
، بايزيدی) اين نتیجه با قسمتي از نتايج پژوهش. یت موجود استادراکات آنها از وضع

توان  مي ،در اين زمینه. همسوست( 171 ، و فگانل 113 ، ؛ زافیروپولوس و همکاران7333
که نتايج  طور همان. تر شکاف موجود را به حداقل رساند خدمات آموزشي با کیفیت ةبا ارائ

 ،از بین ابعاد کیفیت، رات دانشجويان نشان دادپژوهش در زمینه شکاف بین ادراک و انتظا
در تبیین اين . ابعاد اطمینان و همدلي از بیشترين شکاف از نظر دانشجويان برخوردار بودند

که برای ای  هبه شیو ،مطالب ةتوان اشاره کرد که ارائ مي موضوع در ارتباط با بعد اطمینان
همچنین دسترسي آسان به منابع . خوبي انجام نشده استب، دانشجو قابل درک باشد

مطالب درسي هر  ةعلاوه ارائه ب ؛در حد مطلوب نیست، اطلاعات موجود در دانشگاه
در ارتباط با بعد . گیرد کمتر صورت مي ،کلاس به شکلي منظم و مرتبط با يکديگر ةجلس

، ها نامناسب بودن زمان برگزاری کلاسبه خاطر توان چنین استنباط کرد که  مي همدلي
دهند و دادن  مي انعطاف کمتری از خود نشان ،اساتید در مواجه با شرايط خاص هر دانشجو

موجب ايجاد شکاف در بین انتظارات و ادراک  ،تکلیف نامتناسب و کمتر مرتبط با درس
 همچنین در ارتباط با بعد تضمین. دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي شده است

به پاسخگويي مشفقانه به مشتريان و بر توانايي کارکنان  بعد تضمین توان چنین گفت که مي
، پاراسورمن و همکاران) سازمان برای القای حس اعتماد و اطمینان به مشتری تأکید دارد

موضوع  ةست که بحث و تبادل نظر دربارا جود شکاف در اين بعد حاکي از آنو(. 7997
ارائه شده چندان های  آموزشگیرد و  مي درس در کلاس درس توسط اساتید کمتر صورت

اساتید برای ، از طرف ديگر ؛کند نبوده و دانشجويان را برای شغل آينده آماده نمي مناسب
 یخاطر حجم بالای کار اعضاه ب) ؛به سؤالات خارج از کلاس برای دانشجوياندادن پاسخ 
 .دهند کمتر وقت اختصاص مي (علمي هیأت
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خوبي در است که ب بیانگر آن ،ابعاد خدماتوجود شکاف کیفیت در ارتباط با ساير 
دانشکده  و و شکايات اقدامي نشده استها  سؤال، ها قبال درخواست در حساسیت ةزمین

مندی خود را به ابراز نظرات دانشجويان نشان دهد و مکاني  علاقهکه کمتر توانسته است 
برای ابراز همدلي و  فرصتي را، وجود کارهای زياد. رام برای درس خواندن فراهم بیاوردآ

و در  توسط استادان و مسؤولان دانشکده باقي نگذاشتند شنیدن و درک نظرات دانشجويان
و امکانات و اند  موفق نبوده اين افراد، برقراری ارتباط مناسب با دانشجويان نیز ةزمین

 . تجهیزات در آموزش برای دانشجويان در حد مطلوب وجود ندارد

دانشگاه تهران از کیفیت خدمات  دانشکدة فنيادراک دانشجويان در بررسي تفاوت بین 
نتايج تحلیل نشان داد که بین ابعاد ملموسات و پاسخگويي در ، آموزشي از لحاظ جنسیت

. اما در ابعاد ديگر تفاوتي بین دو گروه مشاهده نشد ،بین دختر و پسر تفاوت وجود دارد
ن از کیفیت خدمات آموزشي از لحاظ همچنین بررسي تفاوت بین انتظارات دانشجويا

تفاوتي وجود  سروکوآلنتايج تحلیل نشان داد که بین دو گروه در ابعاد پنجگانه  جنسیت
چرا که آنها نیز  ؛ستهمسو( 7333) اين نتیجه با قسمتي از پژوهش زوار و همکاران. ندارد

خدمات تفاوتي جنسیت دانشجويان و چگونگي کیفیت  به اين نتیجه رسیدند که در مقايسة
کیفیت  ةدر جوامع مورد مطالعه در زمینها  تفاوت از ه دلیل وجود برخيب .وجود ندارد

اساتید ، توان به تفاوت در امکانات و تجهیزات مي از اين بینکه )خدمات آموزشي 
توان به تأيید يا رد  نمي ،(اشاره کرد... کیفي آموزشي و های  دسترسي به فرصت، برجسته

 . صورت گرفته پرداختهای  شنتايج پژوه

فني و مهد های  هدانشکدترين  دانشگاه تهران به عنوان يکي از قديم دانشکدة فني
 ةمهندسي کشور چنانچه بخواهد به روند رو به رشد خود همچنان ادامه دهد نیازمند ارائ

یفیت برای بالا بردن ک، بدين منظور است؛ نفعان خود تر به مشتريان و ذی خدمات با کیفیت
به منظور ( اساتید) نوين تدريس و آموزش به مدرسانهای  هآموزش شیو، خدمات آموزشي

موضوع درس در کلاس و آماده نمودن دانشجويان برای  ةتسهیل بحث و تبادل نظر دربار
اختصاص دادن وقتي معین از سوی اساتید برای پاسخ و توضیح مطالب برای ، شغل آينده

رفتار توأم با ، افزايش منابع مطالعاتي برای دانشجويان، کلاس دانشجويان خارج از ساعات
مسائل آموزشي  اعمال نظرات و پیشنهادهای دانشجويان دربارة، احترام اساتید با دانشجويان

ريت برای انتقال نظرات و سهولت دسترسي دانشجويان به مدي، آموزشيهای  هدر برنام
جود منابع اطلاعات کافي برای افزايش آگاهي وو ، مسائل آموزشي ةخود دربار پیشنهادهای

  .مؤثر خواهد بود ،تخصصي دانشجو در بهبود کیفیت خدمات آموزشي دانشکده
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