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ترين ها از مهمارزيابي کیفیت آموزشي دانشگاهچکیده: 
اين جرای ارود. هدف از موضوعات پژوهشي به شمار مي

پژوهش، بررسي کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه تربت 
 -حیدريه از نگاه دانشجويان است. پژوهش از نوع توصیفي

ل از پرسشنامه سروکوا هاآوری دادهگردمقطعي است و برای 
استفاده شد که بر اساس مقیاس پنج درجه لیکرت 

از آلفای  است. پايايي اين پرسشنامه با استفاده شدهطراحي
از  به دست آمد. برای توصیف اطلاعات 0.921نباخ برابر کرو

. شد بهره گرفتههای توصیفي )میانگین و انحراف معیار( آماره
اسمیرنوف و -روفها با روش کولموگونرمال بودن داده

يلک بررسي شد که سطح و-همچنین روش شاپیرو
تفاده از آمد. شکاف بین مرد و زن با اس دستداری بهيمعن

گرفت که مشخص شد تفاوت تي مستقل انجام  آزمون
 ريانسها با آنالیز واداری وجود ندارد. شکاف بین رشتهمعني

وکي آزمون تعقیبي ت براساسداری را نشان داد. تفاوت معني
شناسي کشف های برق و باستانداری بین رشتهيتفاوت معن

ف در تمامي ابعاد کیفیت خدمات، شکانتايج نشان داد شد. 
ي جود دارد که بیانگر نیاز اساسي به بررسي و رفع منف

مانند در  هاييمشکلات موجود است. در آخر نیز پیشنهاد
های آموزشي مرتبط با مشاغل به اولويت قرار دادن کارگاه

 است. عنوان نتايج نهايي کار معرفي شده

Abstract: Evaluation of university 
education quality is one of the most 
important research topics. The purpose of 
this study was to evaluate the quality of 
educational services at University of Torbat 
Heydariyeh. This is a cross-sectional 
descriptive study. In order to collect data, a 
SERVQUAL questionnaire was designed 
based on a five-point Likert scale. The 
reliability of this questionnaire was 0.921, 
using Cronbach's alpha. Descriptive 
statistics (mean and standard deviation) 
were used to describe the data. Normality of 
data was investigated by Kolmogorov-
Smirnov and Shapiro-Wilk's methods, 
which achieved a significant level. The gap 
between male and female was measured 
using independent t-test, which showed that 
there was no significant difference. The gap 
between the fields showed a significant 
difference with analysis of variance. 
According to Tukey's post-hoc test, a 
significant difference was found between 
electrical engineering and archeology 
majors. In all aspects of service quality, 
there is a negative gap that indicates a 
fundamental need to investigate and resolve 
existing problems. Finally, suggestions have 
been made to prioritize job-related 
workshop. 
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 مقدمه
های ضروری برای رسیدن به يکي از راهالعه کیفیت خدمات در هر سازماني مط

 یهازهحو مهمتريناز ها . دانشگاه(167، 2010، 1)سالوادرو فرر استموفقیت 
ها ارتباط تنگاتنگي وجود زيرا بین توسعه جامعه و دانشگاه هستند جامعه هر خدماتي

دارد. برای ايفای نقش دانشگاه در پیشرفت جامعه بايد کیفیت آموزش مورد توجه 
ها و آموزش عالي ايران در دو دهه گذشته با چالش(.  23، 1396ر گیرد )زماني، قرا

ها ها، گسترش کمي دانشگاهن چالشجمله اياست. از رو بودهمشکلات متعددی روبه
ها، بدون توجه به گسترش کمي دانشگاه .است مؤسسات آموزش عالي بوده افزايش و

)چوپاني و  آموزش عالي را به دنبال داردهای موجود، کاهش کیفیت نظام ظرفیت
های مهم نظام آموزش عالي در همه ها و چالشاز دغدغه(. 157، 1390همکاران، 

کشورها، کیفیت آموزش است. در ايران نیز در جهت تضمین کیفیت در آموزش عالي 
، 1396است )پرند و قیومي،  شدههايي تلاش ،برای ارزيابي مستمر و مديريت کیفیت

ها و مؤسسات آموزش عالي، به مشاهدات منظم (. موضوع نظارت و ارزيابي دانشگاه3
ها ثبت و ضبط شود که در طي اين فرايند، پديدهو همراه با علم و آگاهي اطلاق مي

کنندگان آموزش، عنوان دريافت. دانشجويان به(96، 1391 ي،)ذاکر صالحشوند مي
مشکلات آموزشي هستند. اما دستیابي به کیفیت بهترين منبع برای قضاوت و شناسايي 

عامل مهم و  ،مطلوب در آموزش، مستلزم ارزيابي آموزش است. رضايت دانشجويان
رود، اما با توجه به ای برای ارزيابي مؤسسات آموزش عالي به شمار ميکنندهتعیین

چالش يک  ،ثیرگذار بر رضايت دانشجويان، ارزيابي کیفیتأوجود عوامل ناملموس ت
دهند که بین انتظارات و ادراکات دانشجويان از کیفیت است. مطالعات نشان مي

خدمات آموزشي شکاف منفي وجود دارد و مراکز آموزش عالي نتوانستند انتظارات 
که نتیجه اين امر نارضايتي و و کاهش انگیزه دانشجويان  کننددانشجويان را برآورده 

روايي و  باسنجي های نظراست که اگر پرسشنامه. بديهي (326، 1396)سلطاني، است 
تواند از بهترين منابع اطلاعات مورد نیاز جهت ، ميشودتهیه و اجرا  ،پايايي قابل قبول

آنکه دانشجويان، خود فراگیران آموزش  ويژهیفیت تدريس و آموزش باشد؛ بهتعیین ک
 هستند.

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Salvador-Ferrer 
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ز ادريه با استفاده اين پژوهش با  هدف بررسي سطح کیفي دانشگاه تربت حی
است،  ها انجام گرفتههای ديگر دانشگاههای کاربردی و با بررسي نتايج پژوهشروش

ازبیني بورد تا نتايج حاصل به مديران ارائه شوند و در نهايت برای تصمیمات آينده م
 به شرح زير است:پژوهش  هایپرسشقرار گیرند. 

 ؟استکیفیت خدمات آموزشي دانشگاه از نظر دانشجويان چگونه  •

 ؟ددارتفاوت  ،های مختلفبین گروه در  آيا نظرات دانشجويان •

 
 پژوهشپیشینه 

ارزشي است که بیانگر دلخوشي مشتری است و به موازات افزايش  یامر ،کیفیت
، 2011، 1همکارانو  )بريمنييابد انتظارات مشتری، کیفیت يک محصول نیز ارتقا مي

 بستگي که است اقتصادی توسعه مورد در عمده طوربه عالي آموزش در . کیفیت(51
. اما دستیابي (23، 2017، 2و همکاران )چند دارد عالي آموزش در کیفي رويکردهای به

است. ارزشیابي در  شده به کیفیت مطلوب در آموزش، مستلزم ارزيابي آموزش ارائه
و ارزشیابي، اين امکان را فراهم  استهای آموزشي يکي از ارکان اصلي دستگاه

ن در اتخاذ ولا به مس شود وها مشخص سازد تا نقاط قوت و ضعف برنامهمي
 .(167، 1392)ايرانمنش و همکاران،  های مناسب کمک خواهدکردسیاست

 یمدل سروکوال است که غالباً برا ت،یفیعملکرد ک يبررس یهااز روش يکي
 رامدل  ني. ادشويها استفاده مو دانشگاه يخدمات آموزش عال تیفیک يابیارزش

 ایبر معتبر یاربزا ،. سروکوالکردندارائه  1985پاراسورامان و همکارانش در سال 
. دشو گرفته ربهکا شيزموآهای محیطدر  نداميتوو  ستا تخدما کیفیت شیابيارز

 رينسبت به سا ييبالا تیاست که قابل سروکوال نشان داده یالگو يعمل کاربرد
خدمات  ،یبانکدار لیمختلف از قب یهاسروکوال در رشته یدارد. الگو هااسیمق

 ،يابيبازار ،يخدمات حکومت محل ،يرسانساختمان، خدمات اطلاع یبورس، نگهدار
است  استفاده شده يو آموزش عال يخدمات بهداشت ،يفروشندگ ،يرانیکشت ،یدارهتل

انتظارات خود را با ادراک  انيمدل، مشتر ني(. بر اساس ا148، 2006، 3)آرامبولا و هال
شکاف  يبررس ی. در مدل سروکوال براکننديم سهيمقا ،شدهافتيخود از خدمات در

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Barimani et al 
2. Chand et al 
3. Arambewela & Hall 
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مؤلفه مختلف است  27 دارایمدل اين  شود.يم فادهاست کرتیل یانهيگزپنج اسیاز مق
 . کنديم يابيسازمان را از پنج بعد مختلف ارز کيخدمات  تیفیکه ک

طور مؤدبانه و و حسن شهرت در ارائه خدمات به ستمیس تی: صلاحنیتضم
 ؛دهديمطم ن را نشان م

ن زما کمک به ارباب رجوع و ارائه خدمات در حداقل یبرا لي: به تماييپاسخگو
 ؛شوديممکن اطلاق م

 او یازهایدرک ن یشدن به ارباب رجوع و تلاش برا کينزد يي: به توانايهمدل
 ؛شودياطلاق م

 ن و مطم حیانجام خدمات تعهد شده به صورت صح ييتوانا ی: به معنانانیاطم
 ؛است

 پرسنل، زات،یجهت ،يکيزیف لاتیتسه ينیکه نمود عسازمان  ينی: عناصر عملموس
 موجود در سازمان است. هیارتباطات و مواد اول

 یمشتر دياست و از د ياز ادراک باشد، شکاف منف شیاست اگر انتظارات ب يهيبد
و  ينهارا به دنبال دارد )س یو يتيشده کمتر است و نارضا افتيخدمات در تیفیک

 (.267، 2006، 1همکاران
از ه بررسي خواهد شد. برخي های پیشین مرتبط با موضوع مقال، پژوهشدر ادامه

از ابزارهايي غیر از پرسشنامه سروکوال برای بررسي وضعیت آموزشي  هامقاله
جالسیان و میری  (؛1393رخش خورشید و همکاران )ها استفاده کردند مانند دانشگاه

 هایدر مقاله (.1387( و عزيزی )1389الديني و همکاران )قطب(؛ احمدی ده1396)
اساس  توان آنها را برکه مي فاده شده استاستبسیاری نیز از پرسشنامه سروکوال 

شود. اشاره مي نمونهبندی کرد که به چند دسته ،بیشترين شکاف شناسايي شده
کیفیت خدمات را بررسي و با مدل تحلیل  (1388باقرزاده خواجه و باقرزاده )

بندی کردند. بیشترين میزان شکاف مربوط به بعد همدلي و کمترين مراتبي رتبهسلسه
( شکاف بین 1391. عباسیان و همکاران )ديده شدمیزان شکاف مربوط به بعد تضمین 

ادراک و انتظارات دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي را با استفاده از مدل 
مستقل، تي زوجي های تيها را با استفاده از آزمونسروکوال بررسي کردند. ايشان داده

و بیشترين شکاف را در بعد پاسخگويي و کمترين  ، تحلیلطرفهو آنالیز واريانس يک

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Sahney 
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در نهايت نشان دادند که انتظار دانشجويان در  .شکاف را در بعد تضمین معرفي کردند
 (1392های پژوهش محبي و همکارانش )شود. يافتهه نميتمامي ابعاد خدمت برآورد

نشان داد که در تمامي ابعاد کیفیت خدمات آموزشي و عبارات مربوط به سنجش آن، 
شکاف کیفیت وجود داشت که بیشترين شکاف مربوط به بعد پاسخگويي و کمترين 

آموزش و  ، تغییر و بازنگری در شیوهشکاف نیز در بعد اطمینان ديده شد و در آخر
ياسبلاغي شراهي و  .حل کاهش شکاف معرفي کردندمديريت آموزش دانشگاه را راه

کیفیت خدمات آموزشي را با مدل سروکوال بررسي کردند. در نیز  (1394همکاران )
بعد به بیشترين شکاف  .بعد، شکاف کیفیت خدمات منفي بود پنجاين پژوهش، در هر 

نین میانگین انتظار از بود. همچمربوط طمینان ملموسات و کمترين شکاف به بعد ا
دانشکده ديگر  3کیفیت خدمات آموزشي در بین دانشجويان فني و مهندسي کمتر از 

بندی ابعاد رتبهنیز  (1395پور و همکاران )تقياست. در پژوهش  بوده بررسيمورد 
از همدلي، پاسخگويي،  بودکیفیت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان عبارت 

حیدری سورشجاني و همکاران پژوهش اعتبار، شرايط فیزيکي و ملموس و تضمین. 
تعیین کیفیت خدمات آموزشي تحصیلات تکمیلي از ديدگاه دانشجويان برای ( 1395)

. بودداری شکاف در تمامي ابعاد کیفیت خدمات يمعننتیجه آن  و گرفتانجام 
. يارمحمديان و همکاران ديده شدد پاسخگويي و تضمین بیشترين شکاف نیز در ابعا

که نیمي از پاسخگويان، کیفیت خدمات را منفي  در پژوهش خود دريافتند( 1394)
در پژوهش سیدعسکری و  ارزيابي کردند و بیشترين شکاف نیز در بعد همدلي است.

خدمات  تیفیاز ک ارانیادراک و انتظارات دست نیبمشخص شد که ( 1394همکاران )
 زانیم نيشتریکه ب یوجود دارد؛ به طور يدر هر پنج بعد خدمات شکاف منف يآموزش

 تیشکاف مربوط به بعد قابل زانیم نيو کمتردر بعد فیزيکي و ملموس شکاف 
بر  1396در سال در دانشگاه علوم پزشکي مشهد که ای تايج مطالعهنبود.  نانیماط

ن داد کیفیت در تمام ابعاد منفي است و شد، نشا اجرامبنای پرسشنامه سروکوال 
کیفیت هم ( 2011) 1و همکاران . فروغي ابریترين شکاف در بعد ملموس استمنفي

بیشترين شکاف مشخص شد و  را بررسي کردندخدمات آموزشي با مدل سروکوال 
( با استفاده از مدل 2012) 2و همکاران ابیليهمچنین، است.  در بعد پاسخگويي بوده

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Foroughi Abari et al 
2. Abili 
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دريافتند و  کردندگیری سروکوال، کیفیت ابعاد مختلف خدمات آموزشي را اندازه

ترين شکاف را دارد. که بزرگ بودترين بعد از نظر دانشجويان، بعد پاسخگويي مهم
( کیفیت خدمات آموزشي را براساس مدل سروکوال 2013عنايتي و همکاران )

ترتیب در ابعاد ملموس و همدلي  و بیشترين و کمترين شکاف به کردندگیری اندازه
و به اين نتیجه  ند( از مدل سروکوال استفاده کرد2016) 1و همکاران . چوآیديده شد

اند که در تمامي ابعاد دانشگاه مورد مطالعه شکاف وجود دارد که بیشترين رسیده
اشاره شده  (1)بررسي شده در جدول  هایبود. به خلاصه مقالهشکاف در بعد همدلي 

 .تاس
اه انشگددر اين پژوهش، با  استفاده از مدل سروکوال، کیفیت خدمات آموزشي در 

 تربت حیدريه بررسي شده تا نقاط ضعف اين حوزه شناسايي شود.
 

 پیشینه پژوهش  (1) جدول
رضایت  بیشترین

 )کمترین شکاف(

 کمترین رضایت
 )بیشترین شکاف( 

 منبع مطالعه موردی

 عالي تبريزمراکز آموزش  همدلي تضمین
باقرزاده خواجه و باقرزاده 

(1388) 

 (1391عباسیان و همکاران ) دانشگاه علوم پزشکي قم پاسخگويي تضمین

 (1392محبي و همکارانش ) دانشگاه علوم پزشکي قم پاسخگويي اطمینان

 دانشگاه اراک ملموسات اطمینان
ياسبلاغي شراهي و همکاران 

(1394) 

 تضمین همدلي
کشاورزی دانشگاه دانشکده 

 تربیت مدرس
 (1395پور و همکاران )تقي

 همدلي
پاسخگويي و 

 تضمین
 دانشگاه رازی کرمانشاه

حیدری سورشجاني و همکاران 
(1395) 

 (1394يارمحمديان و همکاران ) دانشگاه علوم پزشکي اصفهان همدلي تضمین

 (1394همکاران ) سیدعسکری و کرمان دانشگاه علوم پزشکي فیزيکي و ملموس نانیماط
 (2011و همکاران ) فروغي ابری دانشگاه آزاد خوراسگان پاسخگويي اطمینان
 (2012ابیلي و همکاران ) دانشگاه امیرکبیر پاسخگويي ملموس
 (2013عنايتي و همکاران ) دانشگاه آزاد مازندران ملموس همدلي
 (2016)چوآی و همکاران  های مالزیيکي از دانشگاه همدلي ملموس

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Chui 
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 پژوهشروش 
دانشجوی  2400جامعه آماری شامل وقطعي است م -اين پژوهش از نوع توصیفي

طور کاملًا گیری بهاست. نمونه بوده 97-96دانشگاه تربت حیدريه در سال تحصیلي 
 ت آمد.به دس 331و تعداد نمونه با استفاده از جدول مورگان  گرفتتصادفي انجام 

 ،ويانها بین دانشجپرسشنامه از پرسشنامه سروکوال استفاده شد.ها آوری دادهگردبرای 
نامه به علت استاندارد بودن پرسش. شدپرسشنامه تکمیل  276و در نهايت  توزيع

ريب ضمه، سروکوال، اين ابزار از روايي برخوردار است. برای بررسي پايايي پرسشنا
کند. مراحل ينامه را تأيید مدست آمد که پايايي پرسشه ب 0.921آلفای کرونباخ برابر 

 است. ( ترسیم شده1)شکل  درپژوهش اجرای 

-مچنین روش شاپیرواسمیرنوف و ه-روفها با روش کولموگونرمال بودن داده
ست آمد به د 0.9790و  0.2داری به ترتیب  برابر يويلک بررسي شدند که سطح معن

برآورد شد.  -0.237و  -0.146ها نیز به ترتیب و مقدار چولگي و کشیدگي داده
 مشخص شد گرفت وشکاف بین مرد و زن با استفاده از آزمون تي مستقل انجام 

 ،انسها با آنالیز واريداری ندارد. شکاف بین رشتهيتفاوت معن شکاف بین مرد و زن
قیبي آزمون تع .داری دارندها تفاوت معنيد که شکاف بین رشتهبررسي و مشخص ش

وجود دارد و شناسي های برق و باستانداری بین رشتهتوکي نشان داد که تفاوت معني
 داری وجود ندارد.ها تفاوت معنيبین ديگر رشته
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 مراحل پژوهش (1)شکل
 

 های پژوهشیافته
 تنخسبرای بررسي میزان رضايت دانشجويان از کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه، 

های ها و آزمونحلیل گويهتبررسي شد و سپس با  شناختي،جمعیتها از منظر داده
 شد. خواهد پژوهش پاسخ داده هایپرسشآماری به 

 شناختیهای جمعیتویژگیها از منظر بررسی داده

 نیز برحسبپرسشنامه  .شدندحصیلي بررسي تها از نظر جنسیت و رشته داده
. ها محاسبه شدجنسیت و نوع رشته تحصیلي تقسیم شدند. سپس شکاف گويه

جويان دانش درصد 45دانشجويان دختر و  درصد( 55)نفر  278نفر از  152 درمجموع،
مهندسي صنايع،  از رشته گانکنندشرکت از درصد 31(. همچنین 2)جدول  بودندپسر 

باقیمانده از  درصد 49و  شناسيباستانرشته  درصد 10علوم سیاسي،  رشتهدرصد  10
 (.3بودند )جدول  ی ديگرهارشته
 

 تیجنس کیتفک به مشارکت درصد  (2) جدول
 کل زن مرد جنسیت
 278 152 126 تعداد

 %100 54/%6 45/%4 درصد مشارکت
 
 
 

بررسي داده ها از منظر 
مشخصات دموگرافیک

محاسبه درصد شرکت کنندگان بر 
اساس جنسیت

محاسبه درصد شرکت کنندگان بر
اساس رشته تحصیلي

بررسي گويه ها
محاسبه میانگین و انحراف معیار 
ادراک، انتظار و شکاف هر گويه

بررسي شکاف گويه ها بر
اساس رشته تحصیلي

بررسي شکاف 
گويه ها بر 

اساس جنسیت

انجام آزمون های 
آماری آزمون تي زوجي آنالیز واريانس
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 رشته مختلف مشارکت درصد (3) جدول

 رشته
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ک 
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ژی 
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ک
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یی 
رو

 دا
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اه
گی

 

ان
مر

ع
 

 کل

درصد 
 مشارکت

30 8 10 9 6 8 5 10 6 8 100 

 
ند. کننده در اين پژوهش، از نظر جنسیت تفاوت چنداني ندارتعداد افراد شرکت

های مختلف در ، تفاوت در تعداد افرادی که از رشته(3)همچنین با توجه به جدول 
گیری است. البته کم اند نیز گواه بر تصادفي بودن نمونهاين پژوهش شرکت کرده
 ماری آنهاست.آبودن جامعه  ها نیز به علت کمبودن مشارکت برخي رشته

 
 هابررسی گویه

که منفي  گويندبه تفاضل بین انتظار و ادراک دانشجو از وضعیت، شکاف مي 
 نارضايتي دانشجويان است.  بودن شکاف، نشان دهنده

ای بر محاسبه میانگین و انحراف معیار ادراک، انتظار و شکاف هر گویه: •
 (4)مطابق جدول  ومحاسبه شده  ،و شکاف ها میانگین ادراک، انتظارتمام گويه

است که  -1/2ترين شکاف مربوط به گويه دوم با مقدار است. بیشترين و منفي
سازی و، میزان آمادهد( است. گويه -274/1ها )نزديک به دو برابر میانگین کل شکاف

دارترين يکند که اين معندانشجو برای شغل آينده توسط دانشگاه را بررسي مي
با  25 گويه است. دومین گويه که بیشترين شکاف را دارد، گويه 27کاف در بین ش

های بعد ملموس است و جذابیت ظاهری از گويه است، که يکي -8/1مقدار 
 يرضايتناآمده برای آن، دستبهکه امتیاز  کرده استتسهیلات فیزيکي را ارزيابي 

 طلبد. ميدهد و بهبود وضعیت ظاهری را ميدانشجو را نشان 
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 یت خدمات آموزشیهای ابعاد کیفمقدار ادراک و انتظار گویه (4)جدول 

 شکاف انتظار ادراک هاگویه ابعاد

ین
ضم

ت
 

 موضوع باره در نظر تبادل و بحث تسهیل

 استادان توسط کلاس در درس
10/1 ± 82/2 10/1 ± 09/4 28/1- 

 با آينده شغل برای دانشجويان کردن آماده

 دانشکده در عملي و نظری هایآموزش ارائه
06/1 ± 11/2 06/1 ± 17/14 06/2- 

 و پاسخ برای استاد سوی از وقت اختصاص
 از خارج دانشجو برای مطالب توضیح

 کلاس ساعات
21/1 ± 82/2 21/1 ± 93/3 10/1- 

 آگاهي برای کافي مطالعاتي منابع وجود

 دانشجو تخصصي
11/1 ± 53/2 11/1 ± 99/3 46/1- 

 -04/1 19/4 ± 04/1 15/3 ± 04/1 کافي تخصصي دانش از استادان برخورداری
 -39/1 07/4 ± 11/1 69/2 ± 16/1 کل تضمین

يي
گو

سخ
پا

 

 راهنما و مشاور به استادان بودن دسترس در

 دانشجو نیاز هنگام
17/1 ± 63/2 17/1 ± 98/3 35/1- 

 لان ومس به دانشجويان دسترسي سهولت

 باره در پیشنهادها و نظرات انتقال برای

 آموزشي لمسائ
14/1 ± 35/2 14/1 ± 00/4 65/1- 

 در دانشجويان پیشنهادهای و نظرات اعمال

 -57/1 89/3 ± 09/1 32/2 ± 09/1 آموزشي برنامه در آموزشي مسائل باره

 دانشجويان به مناسب مطالعاتي منابع ارائه

 -19/1 92/3 ± 13/1 73/2 ± 13/1 بیشتر مطالعه برای

 برای تواندمي دانشجو که ساعاتي اعلام

 -26/1 89/3 ± 29/1 63/2 ± 29/1 کند مراجعه استاد به آموزشي لمسائ

 -48/1 94/3 ± 14/1 53/2 ± 17/1 کل پاسخگویی

لي
مد

ه
 

 زياد( و نه و کم نه (متناسب تکالیف دادن

 -55/0 62/3 ± 07/1 08/3 ± 07/1 درس با مرتبط

 ايطشر با مواجهه در استادان پذيریانعطاف

پیش  دانشجو برای است ممکن که خاصي
 آيد.

22/1 ± 72/2 22/1 ± 14/4 43/1- 

 -23/1 03/4 ± 20/1 80/2 ± 20/1 هاکلاس برگزاری زمان بودن مناسب
 داخل در مطالعه برای آرام مکاني وجود

 -44/1 24/4 ± 37/1 79/2 ± 37/1 دانشکده

 با آموزش کارکنان برخورد بودن مناسب

 -72/1 22/4 ± 28/1 49/2 ± 28/1 دانشجويان

 -03/1 34/4 ± 21/1 31/3 ± 21/1 دانشجويان با استاد احترام با توأم رفتار
 -23/1 10/4± 15/1 87/2 ± 25/1 کل همدلی
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 شکاف انتظار ادراک هاگویه ابعاد

ان
مین

اط
 

 به کلاس جلسه هر درسي مطالب ارائه

 يکديگر با مرتبط و منظم شکلي
05/1 ± 20/3 05/1 ± 08/4 87/0- 

 ارزشیابي نتیجه از دانشجو دنکر آگاه

 وی توسط گرفته انجام تکالیف
09/1 ± 94/2 09/1 ± 99/3 04/1- 

 دانشجو برای که ایشیوه به مطالب ارائه

 باشد درک قابل
03/1 ± 79/2 03/1 ± 26/4 47/1- 

 بیشتر تلاش صورت در بهتر نمره کسب

 دانشجو توسط
16/1 ± 18/3 16/1 ± 26/4 08/1- 

 دانشجو تحصیلي سوابق نگهداری و ثبت

 اشتباه بدون و وکاستکمبي
16/1 ± 27/3 16/1 ± 12/4 85/0- 

 در موجود مطالعاتي منابع به آسان دسترسي

 دانشگاه
20/1 ± 03/3 20/1 ± 14/4 11/1- 

 خود که زماني استاد توسط هافعالیت انجام

 است داده وعده
11/1 ± 24/3 11/1 ± 12/4 88/0- 

 -05/1 14/4 ± 05/1 09/3 ± 13/1 کل اطمینان

س
مو

مل
 

 -79/0 17/4 ± 21/1 38/3 ± 21/1 استادان ایحرفه و آراسته ظاهر
 )شامل فیزيکي تسهیلات ظاهری جذابیت

 استراحت( محل صندلي، کلاس، ساختمان،
17/1 ± 46/2 17/1 ± 23/4 76/1- 

 مواد و تجهیزات بودن جديد و کارآمدی

 پروژکتور کتابخانه، اينترنت، مانند)آموزشي 

 و ...(
20/1 ± 69/2 20/1 ± 20/4 51/1- 

 برای استاد که وسايلي ظاهری جذابیت

 کندمي استفاده آنها از آموزش
18/1 ± 80/2 18/1 ± 08/4 27/1- 

 -34/1 17/4 ± 17/1 84/2 ± 23/1 کل ملموس
 
 تفکیک به انتظار و ادراک مقدار ها براساس جنسیت:گویهبررسی شکاف  •

رای مرد مقدار شکاف در ابعاد خدمت ب است؛ارائه شده  (5) جدول در زن نیز و مرد
ن شکاف که مشخص است، بین میانگی طورشده و هماندرج  (6)و زن نیز در جدول 

 مرد و زن تفاوت چنداني وجود ندارد.
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 مقدار ادراک و انتظار ابعاد خدمت به تفکیک جنسیت  (5)جدول 

 جنسیت

ابعاد 

 خدمت

 ادراک انتظار

 کل زن مرد کل زن مرد

 69/2 ± 16/1 71/2 ± 12/1 66/2 ± 18/1 07/4 ± 11/1 20/4 ± 05/1 96/3 ± 15/1 تضمین

 53/2 ± 17/1 63/2 ± 17/1 44/2 ± 17/1 94/3 ± 14/1 05/4 ± 11/1 83/3 ± 17/1 پاسخگويي

 87/2 ± 25/1 98/2 ± 21/1 78/2 ± 25/1 10/4 ± 15/1 22/4 ± 10/1 94/3 ± 20/1 همدلي

 09/3 ± 13/1 24/3 ± 06/1 94/2 ± 16/1 14/4 ± 05/1 30/4 ± 97/0 02/4 ± 10/1 اطمینان

 84/2 ± 23/1 94/2 ± 20/1 75/2 ± 24/1 17/4 ± 17/1 37/4 ± 06/1 06/4 ± 19/1 ملموس

 83/2 ± 20/1 93/2 ± 17/1 73/2 ± 21/1 08/4 ± 12/1 23/4 ± 06/1 96/3 ± 16/1 کل

 
 و نیانگیم (7)در جدول  ها براساس رشته تحصیلی:بررسی شکاف گویه •

ها در رشته که بیشترين شکاف مشخص است رشته کیتفک به شکاف اریمع انحراف
 شناسي است.ها در رشته باستانبرق و کمترين شکاف

 
 آماریهای آزمون 

ها بررسي شد و سپس آزمون چولگي و کشیدگي داده نخست ،در اين بخش
مقدار چولگي و کشیدگي  گرفت.ويلک انجام -کولموگروف اسمیرنوف و شاپیرو

قرار ( -2 ,2) ها در بازهبه دست آمد و چون داده -0.237و  -0.146به ترتیب  هاداده
داری آزمون است. چون سطح معنيأيید دارند پس چولگي و کشیدگي داده ها مورد ت

ويلک به -شاپیرودو آزمون کولموگروف اسمیرنوف و در  1مقدار-آماری يا همان پي
فرض صفر ما يعني  . است،/05و بیشتر از  0.9790و  0.2داری ترتیب در سطح معني

های مربوط ها با آزمونداده پس از اثبات نرمال بودن، شود.ها قبول مينرمال بودن داده
های نرمال مثل آزمون تي و آنالیز واريانس و آزمون تعقیبي ارزيابي توکي به داده

 .تحلیل شد
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. P-Value 
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 در ابعاد خدمت به تفکیک جنسیت میانگین و انحراف معیار شکاف (6)جدول  

 جنسیت        

 ابعاد خدمت
 کل زن مرد

 -39/1 ± 48/1 -49/1 ± 47/1 -30/1 ± 51/1 تضمین

 -48/1 ± 59/1 -47/1 ± 58/1 -45/1 ± 57/1 پاسخگويي

 -23/1 ± 58/1 -23/1 ± 51/1 -17/1 ± 61/1 همدلي

 -05/1 ± 36/1 -05/1 ± 30/1 -08/1 ± 39/1 اطمینان

 34/1 ± 58/1 -44/1 ± 53/1 -30/1 ± 61/1 ملموس

 -27/1 ± 52/1 -30/1 ± 48/1 -24/1 ± 53/1 کل

 

 هاو انحراف معیار شکاف به تفکیک رشتهمیانگین ( 7)جدول

 ابعاد خدمت  
 

 هارشته

 کل ملموس اطمینان همدلی پاسخگویی تضمین

مهندسی 
 صنایع

47/1 ± 40/1- 59/1 ± 32/1- 58/1 ± 24/1- 33/1 ± 93/0- 52/1 ± 17/1- 50/1± 19/1- 

 -10/1 ± 48/1 -01/1 ± 54/1 -94/0 ± 39/1 -91/0 ± 49/1 -42/1 ± 47/1 -30/1 ± 52/1 علوم سیاسی

 -37/1 ± 45/1 -39/1 ± 51/1 -14/1 ± 33/1 -46/1 ± 50/1 -45/1 ± 50/1 -46/1 ± 42/1 عمران

 -26/1 ± 69/1 -51/1 ± 91/1 -16/1 ± 45/1 -22/1 ± 65/1 -25/1 ± 83/1 -28/1 ±75/1 ژنتیک

 -58/1 ±41/1 -81/1 ± 48/1 -17/1 ± 14/1 -51/1 ± 52/1 -03/2 ± 50/1 -59/1 ± 30/1 بیوتکنولوژی

 -88/0 ± 47/1 -16/1 ± 47/1 -71/0 ± 27/1 -77/0 ± 55/1 -03/1 ± 54/1 -89/0 ± 55/1 شناسیباستان

اقتصاد 
 کشاورزی

34/1 ± 40/1- 58/1 ± 62/1- 35/1 ± 24/1- 22/1 ± 07/1- 36/1 ± 60/1- 37/1 ± 35/1- 

 -65/1 ± 41/1 -74/1 ± 36/1 -36/1 ± 30/1 -57/1 ± 63/1 -96/1 ± 32/1 -76/1 ± 32/1 کامپیوتر

 -70/1 ± 53/1 -82/1 ± 71/1 -53/1 ± 35/1 -50/1 ± 67/1 -02/2 ± 58/1 -76/1 ± 30/1 برق

 -07/1 ± 64/1 -78/0 ± 58/1 -89/0 ± 74/1 -10/1 ± 65/1 -39/1 ± 60/1 -19/1 ± 57/1 گیاهان دارویی

 -27/1 ± 52/1 -39/1 -01/1 -25/1 -64/1 -40/1 کل
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ف نتايج حاصل از آزمون تي نشان داد که میانگین شکا آزمون تی زوجی: •
کند شکاف قرار دارد که مشخص مي 131/0داری يموجود بین زن و مرد در سطح معن

ها با هم ، يعني نظر زن و مرد در مورد شکافنداردداری يتفاوت معن مردو  زنبین 
 تفاوتي ندارد. 

شته ها با توجه به نوع راما نتايج بررسي میانگین کل شکاف واریانس:تحلیل  •
برابر با  P-Value، نشان داد مقدار گرفتتحصیلي که با آنالیز واريانس انجام 

 داری قرار دارد. در ادامه از آزمون، پس تفاوت در سطح معنيبوده .021/0>.05/0
شده کند، استفاده يجاد ميتفاوت را اهايي که اين تعقیبي توکي، برای پیدا کردن رشته

شناسي تفاوت ته برق و باستانبین دو رش دهدمينتايج اين آزمون نشان  است.
 .شودديده نميها تفاوتي داری وجود دارد و در ساير رشتهمعني

 
 گیریبحث و نتیجه

ای برخوردار است. برای ارزيابي ها از اهمیت ويژهبررسي کیفیت آموزشي در دانشگاه
های سروکوال استفاده در اين حوزه بهتر است از ابزارهای استاندارد مانند پرسشنامه

. براساس نتايج، بعد پاسخگويي، بهره گرفته شدشود که در اين پژوهش از آن 
های عباسیان و همکاران که با نتايج پژوهش ردشترين شکاف را در میان ابعاد دابی
( و ابیلي و 2011فروغي ابری و همکاران )(، 1394(، محبي و همکاران )1397)

مطابقت دارد. کمترين شکاف نیز در بعد اطمینان وجود دارد مانند ( 2012همکاران )
 (، سید عسگری1394(، ياسبلاغي و همکاران )1394های محبي و همکاران )پژوهش

 را بیشترين شکاف ،گويه دوم. (2011فروغي ابری و همکاران )( و 1394و همکاران )
کند. با اينکه اين گويه بیشترين گويه دارد و آينده شغلي را بررسي مي 27در بین 

شکاف را دارد ولي بايد در نظر داشت که اين مشکل در نظام آموزشي کشور و بیشتر 
ل مديريت دانشگاه بايد برای بهبود اين مشکل، با اين حا ؛ها وجود دارددانشگاه

های ت وری، به بر بحث افزون ،برای مثال .هايي در دستور کار خود قرار دهداستراتژی
های مختلف که نیاز بیشتر صنعت و های اصلي رشتهافزارها، مسائل فني و نرمکارگاه

های از پتانسیل همچنین برای برطرف کردن اين مشکل .شود توجهبازار کار است، 
زعفران، در های کشاورزی و کشت موجود در شهر و منطقه تربت حیدريه مثل بحث

توان استفاده شود. همچنین در سطح کلان و آموزش کل نیز مي های مرتبط با آنرشته
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ها حل ، اين مشکل را تا حدودی در تمامي دانشگاههابا بازنگری در سرفصل درس
 . کرد

ات دومین گويه که بیشترين شکاف را دارد به بحث تسهیلات فیزيکي و امکان
 هه توسعبدر حال حاضر، دانشگاه  اين است که مهم. البته نکته استدانشگاه مربوط 

ن است. ازجمله اياقدام کرده يکي های ظاهری تسهیلات فیزي و بهبود جذابیتکمّ
 و نمازخانه و غذاخوریجديد  کارها، بهبود فضای سبز، شروع ساخت ساختمان

توان گفت، برای با در نظر گرفتن اين نکته مي .مجهز کردن سالن ورزشي است
 .دهای زيباسازی، نظرسنجي شواز اتمام فعالیت پستر اين شکاف، بايد بررسي دقیق

ت فیزيکي شود در کدام بخش از امکانات و تسهیلا از دانشجويان پرسیده چنینهم
 شود. احساس مي کمبود بیشتری

ها دارای شکاف منفي له حائز اهمیت در اين پژوهش اين است که تمامي گويه مس
های آموزش دانشگاه است. دهنده نیاز به بازنگری کلي در زيرساختنشانهستند که 

ها با بیشترين شکاف در هر گويه (8)تر هر يک از ابعاد، در جدول برای بررسي دقیق
های آماده کردن برای شغل آينده و تسهیلات است. گويهدرج شده يک از ابعاد کیفیت 

ند. اما با توجه به اينکه بعد شدبررسي  ،فیزيکي به دلیل بیشترين میزان شکاف
ترين گويه آن يعني سهولت پاسخگويي از بیشترين شکاف برخوردار است مهم

رباره مسائل لان برای انتقال نظرات و پیشنهادات د ودسترسي دانشجويان به مس
انديشي و توان جلسات همآموزشي نیز بايد مورد مداقه قرار گیرد. برای اين منظور مي

تا هم  کردو دانشجويان در دانشگاه برگزار  استادانولان،  پرسش و پاسخ با حضور مس
 دانشجويان در جريان قوانین، روندهای آموزش و فرايندهای دانشگاه قرار گیرند و هم

. در بعد همدلي، شوندها و مشکلات دانشجويان مطلع از دغدغه استادانولان و  مس
 بیشترين شکاف در مناسب بودن برخورد کارکنان آموزش با دانشجويان شناسايي شده

شناسي برای کارکنان های روانتوان با برگزاری کارگاهاست. برای حل اين مشکل مي
همچنین با طراحي میز خدمت، دانشجو . کردبه بهبود روابط آنها با دانشجويان کمک 

جعه کند و از اتلاف داند به کدام قسمت مرابرای حل مسائل و مشکلات آموزشي مي
از شود. نحوه ارائه مطالب های مختلف جلوگیری ميبیهوده به بخش وقت و مراجعه

های آموزشي با برگزاری کارگاه .ترين گويه در بعد اطمینان است، مهمسوی استادان
و همچنین تقويت تعامل استاد با دانشجو و در  استادانهارت تدريس و فن بیان برای م

توان رضايت دانشجويان را افزايش داد. اين نتیجه بیان مشکلات توسط دانشجويان مي
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ای برخوردار است و بايد ثیر بر افزايش يادگیری نیز از اهمیت ويژهأگويه از جهت ت

 مورد توجه بیشتری قرار گیرد.
 

 ک از ابعادها با بیشترین شکاف در هر یگویه (8)جدول 
 گویه با بیشترین شکاف بعد

 دانشکده رد عملي و نظری هایآموزش ارائه با آينده شغل برای دانشجويان کردن آماده تضمین

 لمسائ هبار در پیشنهادها و نظرات انتقال برای ولانمس  به دانشجويان دسترسي سهولت پاسخگويي

 آموزشي

 دانشجويان با آموزش کارکنان برخورد بودن مناسب همدلي

 باشد درک قابل دانشجو برای که ایشیوه به مطالب ارائه اطمینان

 استراحت( محل صندلي، کلاس، )ساختمان، فیزيکي تسهیلات ظاهری جذابیت ملموس

 
در تمامي ابعاد توان گفت، پژوهش حاضر مي هایپرسشه بنابراين در پاسخ ب

ند از منظر دانشجويان نارضايتي وجود دارد که در برخي از ابعاد مانکیفیت 
نند و در برخي از ابعاد ما استپاسخگويي، شکاف بیشتری بین ادراک و انتظار 

های مختلف هبرای بررسي اختلاف نظر بین گرو شود.مي ديدهشکاف کمتری  ،اطمینان
ه از منظر جنسیت ک نخستاست.  له بررسي شده دانشجويان، از دو بعد اين مس

دهد، تفاوت ديدگاه چنداني بین دانشجويان مرد و زن های پژوهش نشان مييافته
دار بین يها بیانگر اختلاف معنوجود ندارد. دوم از منظر رشته تحصیلي، بررسي داده

ست. در ادامه با آزمون تعقیبي توکي مشخص شد که بین دو رشته هارشته
ها و در ساير رشته داری وجود دارديشناسي و مهندسي برق تفاوت معناستانب

 دار نیست.ها معنيتفاوت
 تانداردهای اسمراحل پیشنهادی در اين مقاله به دلیل جامع بودن و استفاده از روش

ها باشد. تواند الگويي برای ارزيابي کیفیت آموزشي ساير دانشگاهو متداول آماری مي
توان از ابزارهای مختلف مديريت کیفیت برای حل مي آينده هایوهشپژبرای 

توان از ساير ي. همچنین مکرداستفاده  ،های شناسايي شدهمشکلات و معضل
 های پژوهش بهره برد.حلیل دادهتهای آماری برای آزمون
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 منابع

رضا کیامنش، علی و اللهي؛ فرزاد، وليلالديني، محمد؛ عبدلي، محمدعقطباحمدی ده
 (. ارزيابي دروني کیفیت گروه آموزشي مهندسي محیط زيست دانشگاه1389)

   .9-3(، 11) 3نامه آموزش عالي،  تهران. 
یفیت ارزيابي ک(. 1392)محمدعلي ، شفا و راکب م،ای مقدحمزه؛ فرهاد، ايرانمنش

ش آموزگام های توسعه در . آموزشي بخش نورولوژی از ديد دانشجويان پزشکي
 .169 -163(، 2) 2، پزشکي

اکز بررسي کیفیت خدمات مر (1388باقرزاده، فاطمه ) و باقرزاده خواجه، مجید
ده از ستفابندی مراکز با اآموزش عالي تبريز با استفاده از مدل سروکوال و رتبه

 .54-31(، 8) 2 علوم تربیتي،مراتبي. فرايند تحلیل سلسله
پنجمین . (. تضمین کیفیت در نظام آموزش عالي1396قیومي، عباسعلي ) پرند، رؤيا و

 .تهران المللي رويکردهای پژوهشي در علوم انساني و مديريت.کنفرانس بین

دمات ارزيابي کیفیت خ (.1389نعیمي، امیر )  و عباسي، عنايت پور، میلاد؛ تقي
کیفیت خدمات آموزشي در نظام آموزش عالي کشاورزی با استفاده از مدل 

دانشکده کشاورزی دانشگاه تربیت  ه:)مورد مطالع  (SERVQUAL)آموزشي 
 .95-73(، 36) 9نامه آموزش عالي،  مدرس(. 

ت ثیر کیفیت خدما(. بررسي تأ1396السادات )میری، فاطمهجالسیان، فاطمه و 
لوم آموزشي بر عملکرد تحصیلي دانشجومعلمان. اولین کنفرانس بین المللي ع

 شناسي. تهراناجتماعي، تربیتي علوم انساني و روان
فیت در (. ارزيابي کی1390زارع خلیلي، مجتبي ) و اصغرچوپاني، حیدر؛ حیات، علي

ش اولین همايها و ارائه راهکارها. نظام آموزش عالي ايران؛ موانع، چالش
: ستانکرد نگری، کارآفريني و صنعت در آموزش عالي.المللي مديريت، آيندهبین

 .167-157دانشگاه کردستان. 
 یمحمدمهدو خشمین،  ژنیبرضايي،  ؛نادر ی،نادر؛ حیدری سورشجاني، نسرين

(. ارزيابي کیفیت خدمات آموزشي تحصیلات تکمیلي بر اساس مدل 1395)
 9 لي،نامه آموزش عاسروکوال از ديدگاه دانشجويان دانشگاه رازی کرمانشاه. 

(35) ،7-26. 

نامه  اندازها.آموزش عالي مالزی: تحولات و چشم(. 1390غلامرضا ) ذاکرصالحي،
  .126-95(، 19) 5آموزش عالي، 
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 ،جوسعادت و محمدعلي ،ايزدپناه ؛زهرا ،زادهفرجمحبوبه؛ رخش خورشید، 

ثر بر کیفیت آموزش از ديدگاه ؤ(. بررسي عوامل م1393) سیدعلیرضا
. 1391های شهر بیرجند سال بیمارستانآموختگان پرستاری شاغل در دانش

 .202-196(، 3)11، های نوينمراقبت
آموزش  تیفیکعوامل مؤثر بر  یبندتيو اولو لیتحل ،يي(. شناسا1396اصغر ) ،يزمان

 .35-23(، 11) 6 ،ينيآفرو ارزش ی. فصلنامه نوآوريدر آموزش عال

الگويي جهت تبیین رابطه بین الزامات کیفیت و ابعاد ه (. ارائ1396سلطاني، حسن )
-325(، 4) 7مهندسي و مديريت کیفیت، های ايران. کیفیت خدمات در دانشگاه

341. 

زاده، امین و ؛ شفا، محمدعلي؛ ايرانمنش، فرهاد؛ بیگمصطفيعسکری، سیدسید
ر (. ارزيابي کیفیت خدمات آموزشي يه دستیاران د1394) محمدپور، محبوبه

ال. بینمارستان های آموزشي دانشگاه علوم پزشکي کرمان بر اساس مدل سروکو
 .167-159، 1موزش پزشکي، آگام های توسعه در 

شجويان از (. تحلیل شکاف بین ادراک و انتظارات دان1392) و ديگران عباسیان، مريم
زشکي پمجله دانشگاه علوم  با استفاده از مدل سروکوال.کیفیت خدمات آموزشي 

 .9-2(، 2) 7  قم،

ي (. ارزيابي دروني کیفیت در گروه آموزشي مديريت صنعت1387عزيزی، زهره )
   .109-95(،  1) 1نامه آموزش عالي، فرايندها، نتايج و دستاوردها.  :دانشگاه تهران

(. بررسي کیفیت خدمات آموزشي از ديدگاه 1394) و ديگرانمحبي، سیامک 
له مج. 1392دانشجويان دانشگاه علوم پزشکي قم مبتني بر مدل سروکوال سال 

 .76-66 (،6) 9دانشگاه علوم پزشکي قم، 

(. 1396موسي فرخاني، احسان ) و نخعي، امیدرضا؛ حسیني، سیدمسعود؛ وکیلي، ويدا
 ن داروسازی در مورد کیفیت خدماتمقايسه انتظارات و ادراکات دانشجويا

لوم آموزش در عآموزشي در دانشگاه علوم پزشکي مشهد برمبنای مدل سروکوال. 
 .515-503(، 54)17 پزشکي،

(. ارزيابي کیفیت خدمات آموزشي 1394) ديگرانيارمحمديان، محمدحسین و 
 نفهادانشجويان رشته مديريت خدمات بهداشتي درماني دانشگاه علوم پزشکي اص

 .329-319 (،41) 15آموزش در علوم پزشکي، بر اساس مدل سروکوال. 
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