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 غيرانتفاعي عالي آموزش سساتؤم خدمات كيفيت سطح ارزيابي
 شکاف حليلت مدل از استفاده با دولتيغير -

  (گيلان استان غيرانتفاعي عالي آموزش سساتؤم :موردي مطالعه) 
* جزني خاني جمال  

** فر فروزان الهام  
*** فر فروزان الناز  

 چکيده

 استان در غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس خدمات كیفیت تعیین هدف با حاضر پژوهش
 كیفیتگیری  هانداز برای زاریاب كه (SERVQUAL) شكاف تحلیل مدل از استفاده با گیلان

 كنندگان دریافت ادراكات و انتظارات بین موجود های  شكاف تحلیل و تجزیه و خدمات
 بر و كاربردی ،هدف حسب بر پژوهش این .است گرفته انجام ،است (دانشجویان) خدمات
 زا ابزار روایی تعیین برای .است پیمایشی نوع از توصیفی ها داده گردآوری شیوه اساس

 پژوهش جامعه .است شده استفاده كرونباخ آلفای ضریب از پایایی تعیین برای و پرسشنامه
 حجم با ای نمونهو  ،بودند گیلان استان غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان همه
 ،دانشجویان جنسیت حسب بر گیری نمونه روش .نمودند تكمیل را  پرسشنامهنفر،  483
 تحلیل و تجزیه .بود ساده تصادفی ،پرسشنامه تكمیل برای نهایی انتخاب در و ای هطبق
 تی آزمون و فریدمن یبند رتبه آزمون آماری های روش از استفاده با شده یآور جمع های  داده

 خدمت ابعاد تمامی در دانشجویان انتظارات داد نشان مطالعه این نتایج .باشد می  جفتی
 امكانات و فضاها بهبود ،كار انجام فرایندهای هبودب ،پاسخگویی لذا .شود نمی وردهبرآ

 كیفیت ارتقای در یمؤثر نقش تواند می ها یریز برنامه در ابعاد سایر به توجه و آموزشی
  .باشد داشته آموزشی خدمات

 

 بعد ،ملموسات بعد ،پاراسورامان SERVQUAL مدل ،خدمات كیفیت :يكليد واژگان
 غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس ،همدلی بعد ،اطمینان عدب ،پاسخگویی بعد ،اعتماد قابلیت

                                                                                                                                      
 های علمی و صنعتی ایران  سازمان پژوهش دانشیار* 
آموزش عالی غیر انتفاعی دیلمان  سسهؤم و مدرس( گرایش بازاریابی)شناس ارشد مدیریت بازرگانی كار **

 ( com. forouzanfar@yahoo. e: مسئول مكاتبات) لاهیجان
 دانشگاه ارومیه( گرایش مالی)كارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی دانشجوی  ***

1. paired sample T-test 
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 مقدمه
 كیفی بهبود جهت در ریزی برنامه ضروری زمینة پیش ،خدمات كیفیت سنجش
 از ها سازمان خدمات مختلف های  جنبه كیفیت مطالعة چند هر .ستها سازمان خدمات
 نوع این ،است دهبو متعددی های پژوهش موضوع دیرباز از ،كنندگان استفاده دیدگاه
 از .اند شده بنیادینی تحول دستخوش ، شكاف تحلیل مدل شدن مطرح با ها بررسی
 به عالی آموزش نظام .است شدن رقابتی كنونی عصر در عالی آموزش مهم های ویژگی
 در آن پایدار توسعه كه است كیفی و كمی بعد دو دارای هدفمند و پویا نظامی عنوان
 .( -72 :431  ،نورشاهی و توفیقی) است كیفی و كمی بعد دو هر موزون رشد گرو
SERVQUAL) خدمات كیفیت مدل

 سنجش برای همكارانش و پاراسورامان توسط (7
 به .(7 -42 :388  ،دیگران و 4پاراسورامان) گردید مطرح ها سازمان خدمات كیفیت
 در اندنم باقی ،موفقیت كسب منظور به راه ترین مطمئن نظران صاحب بیشتر عقیده
 دست به كیفیت با خدمات و تولیدات سایه در تنها مهم این و است مشتریان ذهن
  .آید می

 
 موضوع اهميت و مسئله بيان

 دانشجویان تربیت در سزایی به نقش و است تحولات همه مبدأ دانشگاه كه آنجا از
 كه داشت ظهارا توان می نظر این از ،اند جامعه ساز آینده نیز دانشجویان و كند می ایفا

 علمی هیأت اعضای و كاركنان توسط دانشجویان به شده ارائه خدمات كیفیت سنجش
 برای مناسبی ابزار عنوان به «خدمات كیفیت» مدل لذا ،رسد می نظر به مهم ها اهدانشگ

 همچنین مختلف یها سازمان ایبر ،شكاف تحلیل طریق از خدمات كیفیت سنجش
 .گیرد قرار استفاده مورد تواند می ها اهدانشگ در شده ارائه خدمات كیفیت سنجش برای
 3دونلی) خدمات كیفیتگیری  هانداز پایا و پركاربرد ابزار این كمك به پژوهش این در
 قرار بررسی مورد ها اهدانشگ در خدمات كیفیت وضعیت (38 :7112 ،دیگران و

 ارائه دانشگاهی راكزم در كه یخدمات انواع از ،مدل این ماهیت به توجه با .گیرد می
 مانند خدماتی و است گرفته قرار توجه مورد ،مدل در تأكید مورد موارد فقط شود می

 دانشجویان به شده ارائه خدمات و پشتیبانی خدمات ،یادگیری سطح و تدریس كیفیت
                                                                                                                                      
1. Gap Analysis Model 
2. SERVQUAL (Service Quality Model) 
3. Parasuraman &et al  
4. Donnelly & et al 
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 از حاصل نتایج و است نگرفته قرار توجه مورد مدل ماهیت دلیل به علمی هیأت و
 مدل این در شده اشاره مورد خدمات از دانشجویان برداشت نندهك منعكس فقط ،آن
  .باشد می

  :باشد می زیر تسؤالا پاسخ یافتن پژوهش این انجام از نویسندگان هدف
 

 چگونه یعغیرانتفا عالی آموزش اتمؤسس عملكرد از دانشجویان رضایت میزان
 این از یاندانشجو ادراكات و انتظارات «خدمات كیفیت» مدل اساس بر است؟
 اتمؤسس و ها اهدانشگ شده ارائه خدمات كیفیت باشد؟ می صورت چه به اتمؤسس

 است؟ چگونه دانشجویان به غیرانتفاعی عالی آموزش
 غیرانتفاعی و انتفاعی مؤسسات و صنایع از زیادی مجموعه از خدمات بخش
 با نآ بازاریابی كه دارند خدمت نام به محصولی ،خدماتی بخش .شود می تشكیل

 در كه است مباحثی از خدمت كیفیت .دارد تفاوت فیزیكی محصولات بازاریابی
 كیفیت گیری اندازهو درک برای تلاش .شود می ای هویژ توجه آن به خدمات بازاریابی
 امروز رقابتی عصر در مختلف های سازمان رؤسای و مدیران های چالش از خدمات

 تبدیل رقابتی مزیت به دستیابی برای ازاریابیب كلیدی ابزار به خدمات كیفیت .باشد می
 تصور مشتریان كه آنچه مقایسه از خدمات كیفیت .(2 -74 :7117 ، بردی) است شده
 ارائه كه آنچه با (مشتریان انتظارات) كند عرضه باید خدمات دهنده ارائه كنند می

 .(8  :483  ،پاراسورامان و زیتامل) شود می ناشی دهد می ارائه عملاً خدمات دهنده
 به مشتری از مستمر بازخورد بر را خود خدمات راهبردهای ،موفق رؤسای و مدیران
 مشتری رضایت گیری اندازه نهایت در و آنها ارضای و وی نیازهای شناسایی منظور
 به نسبت را مشتریان انتظارات كه است آن گرو در موفقیت رمز .اند نموده متمركز
 (.314 : 43  ،7كاتلر) گیریم پیشی آن از حتی یا یمساز برآورده خدمات كیفیت

 سراسری كنكور طریق از ساله هر غیرانتفاعی عالی آموزش مؤسسات و ها اهدانشگ
 این حد از بیش تعداد علت به و كنند می جذب را دانشجویان از زیادی تعداد

 ملاًكا مؤسسات این بین در دانشجویان به رسانی خدمت ،اخیر سال چند در مؤسسات
 این فعالیت گستردگی و حیات لازمه بنابراین .است شده تبدیل رقابتی امر یك به

 بین شكاف از كاركنان و رؤسا آگاهی ،دانشجویان بیشتر هرچه جذب و مؤسسات

                                                                                                                                      
1. Brady 
2. kotler 
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 انتظارات و ادراکات و (دانشجویان) خدمت کنندگان دریافت انتظارات و ادراکات
 برقرارکنند دو آن بین تناسبی نتوانند خدمت کنندگان دریافت اگر .باشد می آنها واقعی

 ایندر  .دید خواهد صدمه مؤسسات این توسط شده ارائه خدمات کیفیت حتم طور به
 توسط شده ارائه خدمات از دانشجویان ادراکات و انتظارات تا دشو می تلاش پژوهش

  .شود مشخص غیرانتفاعی عالی آموزش مؤسسات

 تربیت مراکز عنوان به ،غیرانتفاعی عالی آموزش تامؤسس و ها اهدانشگ آنجاکه از
 مراکز این خدمات کیفی سطح ارتقاي ،دارند اي ه ویژ اهمیت ،کشور براي دانشجو
 با .دارد علم پیشرفت در جامعه هاي هدف تحقق در بنیادینی نقش ،علمی حساس

 حسط ارتقاي به غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس و ها اهدانشگ اهتمام به توجه
 میان شكاف از اطلاع و مراکز این خدمات کیفیت سنجش ،شده ارائه خدمات کیفیت

 از آنها دریافتی خدمات سطح و (دانشجویان) خدمات این از کنندگان استفاده انتظارات
 نوبه به نیز آن که شود منجر ضعف و قوّت نقاط شناخت به تواند می اتمؤسس این

 هاي  حوزه کیفی بهبود جهت در راهبردي هاي ریزي برنامه براي مناسبی بستر  خود
 از استفاده با پژوهش این .بود خواهد بررسی مورد مراکز در رسانی خدمت مختلف

 مطالعة به (SERVQUAL) «خدمات کیفیت» ابزار کارگیري به با و شكاف تحلیل مدل
 شكاف و پرداخته گیلان استان غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس خدمات کیفی سطح

 کنندگان استفاده دیدگاه از خدمات مطلوب سطح با فعلی شدة ارائه خدمات
 اي هزمین اطلاعات تواند می پژوهش این هاي  یافته .است نموده بررسی را (دانشجویان)

  .آورد فراهم را اتمؤسس این خدمات راهبردي هاي ریزي برنامه براي لازم
 

 پژوهش پیشینه
 براي آموزشی خدمات کیفیت شكاف که است شده داده نشان مطالعات برخی در

 شده ارائه خدمات کیفیت و داشته وجود زاهدان پزشكی علوم دانشگاه دانشجویان
 و آقاملایی همچنین (.83 -14 :4831 ،و همكاران کبریایی) است منفی شكاف داراي

 علوم دانشگاه دانشجویان میان در کیفیت شكاف بررسی در 4831 سال در همكاران
 دانشگاه آن دانشجویان ادراک و انتظارت بین در که نمودند مشاهده هرمزگان پزشكی
 آنان انتظارات نشدن برآورده بیانگر که شود می مشاهده بعد پنج هر در معنادار تفاوت

  (.4831آقاملایی، زارع و عابدینی، ) باشد می
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 كه پژوهشي ،غيرانتفاعي عالي آموزش اتمؤسس بودن سيستأ تازه به توجه با اما
 كيفيت با ارتباط در كه هايي پژوهش تنها و نشد يافت ،باشد مرتبط موضوع با ملاًكا

  :گردد مي ارائه خلاصه صورت به زير جدول در باشند مي خدمات
 

 مطالعه مورد هاي  پژوهش از آمده دست به نتايج خلاصه (1) جدول
 پژوهش نتايج پژوهش هدف پژوهش عنوان

 خدمات كيفيت رسيبر
 مركزي ايه  كتابخانه

 پزشكي علوم يها اهدانشگ
 بهداشت، وزارت تابعه

 و پزشكي آموزش و درمان
 مستقر اسلامي آزاد دانشگاه

 مدل طريق از تهران، در
 و حريري) شكاف تحليل
  (8811 افناني،

 هاي انتظار ميان شكاف تحليل
 از آنها برداشت و كنندگان استفاده

 كتابخانه خدمات موجود وضعيت
 ايران، پزشكي علوم هدانشگا مركزي
 آزاد دانشگاه و بهشتي شهيد

 تهران پزشكي علوم واحد اسلامي
 از يك هر و خدمات كل نظر از

 ايكتابخانه خدمات ابعاد

 ايران پزشكي علوم دانشگاه مركزي كتابخانه خدمات
 كيفيت ديگر دانشگاه دو هاي  كتابخانه به نسبت

 انشگاهد مركزي كتابخانه خدمات اما دارد، بالاتري
 اسلامي آزاد دانشگاه و بهشتي شهيد پزشكي علوم
 داري معنا تفاوت داراي تهران پزشكي علوم واحد
 كنترل بعُد در كتابخانه سه هر خدمات .نيست

 با بيشتري فاصله ديگر ابعاد به نسبت اطلاعات،
 نارسايي بيشترين .دارد كنندگان استفاده هاي انتظار

 الكترونيكي منابع كردن پذير دسترس به ها، كتابخانه
  .است مربوط كنندگان استفاده كار محل يا و منزل در

 (ANOVA) «واريانس تجزيه آزمون» :آماري آزمون
  (HSD) «توكي آزمون» و

 در خدمات كيفيت رسيبر
  خصوصي بانكداري صنعت

 بانك پژوهشي مطالعه)
  (8811 كرمي،) (سامان

 كيفيت برامر گذارتأثير عوامل تعيين
 عوامل اين بندي اولويت و نكيبا

 ارائه خدمات و مشتريان انتظار مورد خدمات بين
 گانه پنج ابعاد كليه در بانك سوي از آنها به شده

 بعد مورد در شكاف اين ميزان .دارد وجود شكاف
 ابعاد بقيه از اطمينان بعد آن از پس و ملموس موارد
 با همدلي و اعتبار ابعاد دو، اين از بعد .است كمتر
 در و دارند تري عميق شكاف مشابه، تقريباً نتايج

 را شكاف ترين عميق پاسخگويي بعد نهايت
  .داراست

  دمنيفر آزمون :آماري آزمون
 در خدمات كيفيت ارزيابي

 از استفاده با 81+ پليس دفاتر
 زاده نايب) سروكوال روش

  (8811 زارچ، فتاحي و

 بين موجود شكاف ميزان بررسي
 شده ادراک خدمات و انتظارات

 در 81+ پليس دفاتر مشتريان توسط
 كيفيت گانه پنج ابعاد از يك هر

 يك هر بندي رتبه سپس و خدمات
 ابعاد از

 شده ارائه خدمات و مشتريان انتظار مورد خدمات بين
 شكاف گانه پنج ابعاد كليه در دفاتر اين سوي از آنها به

 عنوان به اطمينان نسبي اهميت نظر از و .دارد وجود
 قابليت ابعاد ترتيب به آن از پس و بعدترين  مهم

 موارد و دارند قرار همدلي و پاسخگويي اعتماد،
  .است شده شناخته بعدترين  اهميت كم ملموس
 هاي رتبه آزمون دمن،يفر آزمون :آماري آزمون

 تك t مقايسه آزمون و كاكسون ويل دار علامت
 نمونه
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 پژوهش نتايج پژوهش هدف پژوهش عنوان
 در خدمات كیفیت ارزیابی
 تركیه در هتلداری صنعت

 سروكوال روش از استفاده با
  (7112 ،  ابابآك)

 

 از ها هتل مشتریان انتظارات بررسی
 بررسی همچنین و خدمات كیفیت
 به سروكوال روش ابعاد آیا اینكه

 شمول جهان و المللی بین صورت
 خیر یا هستند استفاده قابل

 پس وترین  مهم ملموسات بعد هتل مشتریان دید از
  .گرفتند قرار ابعاد بقیه نآ از

 خدمات كیفیت رسیبر
 دانشگاه های كتابخانه
 انجمن) گلاسكو
 پژوهشی، های  كتابخانه
71 7)  

 

 قوتّ نقاط ترین مهم سطح تعیین
 جمله از دانشگاه این در ها  كتابخانه
 خوشایند، و راحت محیط وجود
 و مطالعه برای مناسب فضای

 نكتابدارا توجه و گروهی یادگیری
 دانشجویان به

 در خدمات برتری شكاف و خدمات كفایت شكاف
 -84/1 و 33/1 ترتیب به یادشده های  كتابخانه مورد

 اطلاعاتی منابع بعُد در خدمات كفایت شكاف و
 كاركنان سوی از خدمات ارائه ،47/1 دسترس مورد
 امكانات و 43/1 كتابخانه مكان و فضا ،24/1

 برتری شكاف و 1/ 4 منابع به شخصی دستیابی
 ،-42/1 ،- /4  ترتیب به فوق ابعاد در خدمات

  .است - /7  و -22/1
 كاربردی و تجربی ارزیابی

 در سروكوال زمینه در
 چین در ارتباطات صنعت

  (7112 ،همكاران و 7لی)

 ابزار پایایی و اعتبار ارزیابی
 در ابزار این وكاربرد سروكوال
 چین در ارتباطات صنعت

 رده، اولین در اطمینان و همدلی یی،پاسخگو ابعاد
 سومین و رده دومین در اعتماد قابلیت و راحتی ابعاد
  .است بوده ملموسات بعد شامل رده

 
 پژوهش نظري چهارچوب

 درحوزه 388  سال در بری و زیتامل ،پاراسورامان های نام به محقق سه بار اولین برای
 اختلاف میزان و جهت اساس بر آن تعریف و مفهومی مدلی ارائه به خدمات كیفیت

 برای بعد سال سه همچنین آنها .پرداختند انتظاراتش و خدمت از مشتری کاادر بین
 ،كردند ارائه «خدمات كیفیت» مدل بنام خدمات كیفیت ارزیابی برای ابزاری بار اولین
 كه باشد می جهان در بازاریابی حوزه این مطالعات گیری اندازه مقیاس معتبرترین كه

 در خدمات كیفیت گیری اندازه روش .است خدمات كیفیت مفهوم به دیدگاهی
 برای یابزار روش این .است كرده جلب خود به را زیادی هجتو اخیر های سال
 شود می شروع فرض این با و است كرده فراهم خدمات كیفیت سنجش و گیری اندازه

 كه انتظاراتی میان شكاف توسط كنند می تجربه مشتریان كه خدماتی كیفیت سطح كه
 خدمات دهنده ارائه یك از كه خدماتی از شان اداراكات و دارند خدمات از معمولاً
 ،اصلی مدل در .(38 :7112 ،دیگران و 4دونلی) شود می تعیین كنند می دریافت

                                                                                                                                      
1. Akbaba 
2. Lai & et al 
3. Donnelly & et al 
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 كیفیت آنها كمك به مشتریان كه كردند شناسایی را ملاک ده همكارانش و پاراسورامان
 ،پاسخگویی قابلیت ،اعتماد قابلیت :از عبارتند كه كنند می رزیابیا را خدمات

 و مشتری درک و امنیت ،پذیرش قابلیت ،ارتباطات ،ملاحظه ،دسترسی ،شایستگی
 برای عملی یتحلیل و تجزیه از پس همكارانش و پاراسوراماندر مدل  .ملموسات

 قابلیت ،ملموس موارد عنیی اصلی مورد ده از مورد سه ،ابعاد این متقابل روابط تعیین
 تر كلی دوبعد به دیگر مورد هفت و ماند باقی تغییر بدون ،پاسخگویی قابلیت و اعتماد
 در تحقیقاتی شامل اصلی مقیاس .نامیدند همدلی و اطمینان را آنها كه شدند یبند هدست
 تقابلی ،همدلی ،اطمینان عدبُ پنج در كه بود خدماتی ویژگی 77 بر متشمل و بخش دو

 كیفیت ابعاد نهایی بندی طبقه .بود شده یبند هگرو ملموس موارد و پاسخگویی
  :است زیر شرح به خدمات
 ارتباطی ابزارهای و كاركنان ،تجهیزات ،تسهیلات ظاهری شكل : ملموسات . 

 و اطمینان قابل طور هب شده داده وعده خدمات انجام توانایی :7اعتماد قابلیت .7
 دقیق

 سریع خدمات ارائه و مشتریان به كمك در تمایل :4پاسخگویی .4

 واعتماد اطمینان رساندن برای آنها توانایی و كاركنان ادب و آگاهی :3اطمینان .3

 ،پاراسورامان و زیتامل) مشتریانش به سازمان فردی توجه و دلسوزی :4همدلی .4
 483: 43-44)  

 برده كار به زیر مقاصد برای و ها سازمان در تواند می «خدمات كیفیت» مقیاس
 یبند رتبه مشتری نظر از اهمیت ترتیب به توان می را خدمات كیفیت ابعاد اول .شود
 واقعی تجارب براساس را خدمات كیفیت بعد هر چگونه مشتریان كه این در دوم .كرد
 سپس .آورد دست به ارزیابی ،كنند می یبند رتبه خدمات دهنده ارائه سازمان از خود
 نظر از كه عواملی در سازمان ،یعنی .كرد یگیر هنتیج مانساز تمركز درباره توان می

 امكان ،سوم .كند می عمل درستی به اندازه چه تا دارد را اهمیت بیشترین مشتریانش
 و پیگیری زمان طول در سازمان یك از شان ادراكات و مشتریان كلی انتظارات دهد می

 تحت را خدمات ركیفیتب مدیریت عملكرد تأثیر توان می ترتیب بدین .شود دنبال
 است ممكن مشتری انتظارات در تغییر درک ،این بر علاوه .قرارداد ارزیابی و نظارت

                                                                                                                                      
1. Tangibility 
2. Reliability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Empathy 



81 

 

 

 گيري و ارزشيابي آموزشي فصلنامه مطالعات اندازه
 

 تحت خدمات توسعه و مشخصات ،طرح بر كه باشد برداشته در را مهمی اطلاعات
 خدمات كیفیت ارزیابی منظور به ،چهارم .بگذارد تأثیر سازمان خدمات سایر و بررسی
 یك از قسمت یك یا بخش یك توسط شده عرضه خدمات تكیفی یعنی) داخلی
 كیفیت با شركت خدمات كیفیت مقایسه ،پنجم (.سازمان همان در دیگران به سازمان
 كمیت تعیین و شناسایی ،سرانجام و (37 :483  ،پاراسورامان و زیتامل) رقبا خدمات
 سازمان هك شود می موجب مشتری انتظارات برآوردن در ،خدمات ابعاد های شكاف
 مدل .نماید اعمال را بهتری بندی اولویت خود آتی خدمات های پیشرفت توسعه برای
 كارگیری هب كه است توجهی قابل مزایای دارای ارزیابی های مدل سایر با مقایسه در
 در ها مزیت این از برخی .كند می توجیه پژوهش این انجام برای خصوص به ،را آن
  :است آمده زیر

 عنوان به مدل این ،«خدمات كیفیت» مدل از زیاد بسیار ستفادها دلیل به ( 
 آسوبونتیگ .است شده شناخته خدمات كیفیت مختلف ابعاد ارزیابی برای یاستاندارد

 این سادگی به حال عین در و بهتر یمدل كه زمانی تا كه كنند می بیان همكارانش و 
 سنجش برای ابزار رینبهت همچنان «خدمات كیفیت» مدل ،باشد نشده طراحی مدل

 (.27- 8 :7113 دیگران و آسوبونتیگ) باشد می خدمات كیفیت
 است شده تأیید ،مطالعات از بسیاری در مدل این اعتماد قابلیت و اعتبار (7

  .( 4  -23  :7112 ،دیگران و7كنگ)

 ارزیابی صحیح طور به را مشتری نظرات پرسشنامه این كه است معنی بدین این
  .كند می گیری اندازه دقیقی طور به را خدمات كیفیت آن های پرسش و كند می

 راحتی به كه دارد وجود آن نتایج تفسیر برای استانداردی های تحلیل و تجزیه (4
  .است انجام قابل

 مدل این دیگر مزیت «خدمات كیفیت» مدل در مشتری انتظارات گیری اندازه (3
 با خدمات تطبیق جز ،نیست چیزی ربهت كیفیت زیرا .است كیفیت بهبود های برنامه در

 دست برای مشتری انتظارات و ها خواسته از آگاهی بنابراین .مشتری های خواسته
 .(3-72 :7111 ،4ببكو) است ضروری امری بهتر كیفیت به یافتن

                                                                                                                                      
1. Asubonteg & et al 
2. kang & et al 
3. Bebko 
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 ای برنامه اساس بر را مدل این توان می كه اند كرده بیان محققان از ای هعد (4
 ، شاهین) گرفت كار هب ای، همقایس الگوبرداری مقاصد نیز و مكرر ارزیابی برای ،منظم
7112: 47-34). 

 هب قابلیت به مربوط مزیت این .باشد می یمهم بسیار برتری دارای مدل این (2
 و 7بریسلند) است برداریالگو های پروژه در شده آزموده ،یابزار عنوان به آن كارگیری
  .(483 - 31 : 711 ،دیگران

 و پاراسورامان توسط تحقیقاتی نیز خدمات كیفیت هبودب مورد در همچنین
 از تابعی كیفیت آنها توسط شده ارائه مدل در حقیقت در .گرفت صورت همكارانش

 كردن برطرف و یافتن دنبال به مدل این .باشد می عملكردها و انتظارات بین شكاف
 :332  ،ارانهمك و 4رویتر) شود می مشتریان نارضایتی به منجر كه است هایی شكاف
431).  

 خدمات از آنها درک و مشتریان انتظارات میان را شكاف چهار حاضر پژوهش 
 را ها شكاف این ( ) نمودار در خدماتی شكاف تحلیلی مدل .دهد می نشان دریافتی
  :از عبارتند ها شكاف این .دهد می نشان

 تظاراتان این از مدیریت تصورات و مشتری انتظارات میان فاصله :  شكاف
 فنی مشخصات و مشتری انتظارات از مدیریت تصورات میان فاصله :7 شكاف

 خدمات كیفیت
  آنها واقعی ارائه و خدمات كیفیت فنی مشخصات میان فاصله :4 شكاف
 توسط كه آنچه و خدمات از مشتریان انتظارت تصورات میان فاصله :3 شكاف

  .(42 :483  ،پاراسورامان و زیتامل) گردد می ارائه سازمان

                                                                                                                                      
1. Shahin 
2. Brysland & et al 
3. Ruyter & et al 
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  (14 :1111 ،مکارانه و 1نابادیق) خدماتی شکاف تحلیلی مدل (1) نمودار

 
 این اندازه ارزیابی برای ابزارهایی همکارانش و پاراسورامان نیز مورد این در
 روش این بر زیادی انتقادهای گرچه .کردند ارائه را ها شکاف علل تعیین و ها شکاف

 و تصورات گیری اندازه برای پایا و پرکاربرد یوشر همچنان اما ،است آمده وارد
 پژوهش در لذا .(89 :6002 ،کارانمه و دونلی) آید می شمار به مشتری انتظارات

 آموزش مؤسسات خدمات از دانشجویان انتظارات و اکاتراد ارزیابی برای نیز حاضر
  .است شده مراجعه معتبر روش این به غیرانتفاعی عالی

 
 پژوهش های فرضیه

 زیر صورت به پژوهش های فرضیه ،مسئله بیان در پژوهش های سؤال به توجه با
  :است شده تدوین

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین .1
  .دارد وجود دار معنی تفاوت ملموس موارد بعد از یعانتفا غیر

                                                                                                                                      
1. Ghobadian & et al 
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 عالی آموزش اتسمؤس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین .7
  .دارد وجود دار معنی تفاوت همدلی بعد از یعغیرانتفا

 عالی آموزش مؤسسات دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین .4
  .دارد وجود دار معنی تفاوت اعتماد قابلیت بعد از غیرانتفایی

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین .3
  .دارد وجود دار معنی تفاوت پاسخگویی بعد از انتفاعیغیر

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین .4
  .دارد وجود دار معنی تفاوت اطمینان بعد از انتفاعیغیر

 
 پژوهش اجراي روش

 كیفیت بهبود برای تواند می آن نتایج كه جهت آن از ،هدف نظر از حاضر پژوهش
 كاربردی پژوهشی ،شود واقع مفید انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس خدمات
 از پژوهش های سؤال و اهداف ،مسئله ماهیت و نوع به توجه با و شود می محسوب

  .شود می استفاده پیمایشی روش از اطلاعات یآور جمع برای و توصیفی روش
 در غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان كلیه را پژوهش آماری جامعه

 تصادفی ای هطبق پژوهش این درگیری  هنمون روش .دهند می تشكیل گیلان استان
 نهایی انتخاب در و ای هطبق دانشجویان جنسیت حسب بر یگیر هنمون روش .باشد می

  .بود خواهد ساده تصادفی پرسشنامه تكمیل برای
  :شد استفاده زیر فرمول از نمونه حجم تعیین برای پژوهش این در

2 2
2

2 2

z p (1 p) 1.96 0.5 (1 0.5)
n 384

0.05

α � � � � � �
� � �

ε
 

 پنج نمودن لحاظ با و درصد 34 اطمینان سطح در یگیر هنمون ،فوق فرمول در
 شده انتخاب دانشجویان تعداد یعنی ،نمونه حجم اساس این بر .شد انجام خطا درصد
 زا پس ،شده محاسبه نمونه تعداد به دستیابی از اطمینان برای اما است نفر 483 با برابر

 و تجزیه مورد و شد استخراج استناد قابل پرسشنامه 483 ،پرسشنامه چهارصد توزیع
  .گرفت قرار تحلیل

 گردآوری برای كه باشد می پرسشنامه ،حاضر پژوهش در ها داده آوریگرد ابزار
 این .گردید استفاده «خدمات كیفیت» استاندارد پرسشنامه از دانشجویان از ها داده

 عالی آموزش اتمؤسس خدمات كیفیت بعد پنج كهباشد  می سؤال 77 شامل پرسشنامه
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 این دانشجویان از .كند می گیری اندازه لیكرت گانه پنج طیف اساس بر را انتفاعیغیر
 دور ،پرسش 77 از یك هر برای خود تجربیات اساس بر تا شد خواسته اتمؤسس
 خط باشد می اتؤسسم این از آنها های ودریافت انتظارات دهنده نشان كه را عددی
 با اتمؤسس این از دانشجویان شده ادراک خدمات و انتظارات ترتیب بدین .بكشند
  .شد سنجیده (زیاد بسیار تا كم بسیار از) لیكرت امتیازی پنج مقیاس از استفاده

 
 خدمات كيفيت مشخصات و ابعاد (2) جدول

 ها مشخصه ابعاد

  .دارند جدید و روزآمد تجهیزات .  ملموسات
  .دارند جذاب ظاهری فیزیكی تجهیزات .7
  .دارند ومرتب تمیز ظاهری دانشگاه كاركنان .4
  .است پاكیزه و تمیز دانشگاه محیط .3

  .دهند می انجام را آن كنند می تعهد را كاری وقتی .  اطمينان
  .دهند می نشان علاقه دانشجویان مشكلات حل به .7
  .دهند می انجام صحیح رطو به دفعه اولین در را خدمت .4
  .كنند می ارائه را خدمت شده داده وعده زمان در .3
  .كنند می نگهداری دقیق طور به را سوابق .4

  .شود می انجام خدمت زمانی چه كه شد خواهد گفته دانشجو به .  پاسخگويي
  .شود می انجام سریع خدمت .7
  .كنند كمك نشجودا به كه هستند مشتاق همیشه دانشگاه كاركنان .4
  .دهند پاسخ دانشجو درخواست به نتوانند كه نیستند مشغول قدر  آن كاركنان گاه هیچ .3

  .كرد اعتماد دانشگاه كاركنان به توان می .  اعتماد قابليت
  .كند می آرامش احساس دانشگاه كاركنان با تماس در دانشجو .7
  .هستند فروتن و مؤدب دانشگاه كاركنان .4
  .دارند را تسؤالا به پاسخگویی برای لازم دانش دانشگاه كاركنان .3

  .شود می توجه دانشجویان فرد فرد به .  همدلي
  .است مناسب دانشجویان برای كاری ساعات .7
  .دارند خاصی توجه دانشجویان به كاركنان .4
  .هستند مند هعلاق دانشجویان به واقعا .3
  .كنند می درک را نشجویاندا خاص های  نیاز كاركنان .4

 
 پژوهش پايايي و روايي

 با كه است شده استفاده كرونباخ آلفای روش از پایایی سنجش برای پژوهش این در
 صورت به كه پرسشنامه تایی 41 نمونه برای آلفا مقدار (spss) افزار نرم از استفاده
 صورت به .دش یآور جمع و توزیع اتمؤسس این از یكی دانشجویان بین تصادفی



 
 
 

 09 ...  سسات آموزش عالي غيرانتفاعيؤارزيابي سطح كيفيت خدمات م 
 

 برای و 1.843انتظارات برای كرونباخ آلفای ضریب همچنین و 7 1.83 با برابر كلی
 برای لازم پایایی ضریب حداقل به توجه با .است آمده دست به 1 1.3 ها دریافت
 روایی همچنین .شد تأیید گیری اندازه ابزار پایایی ،باشد می 1.2 با برابر كه گیری اندازه
  .شد تأیید استاندارد پرسشنامه اسسا بر پژوهش این

 
 ها داده تحليل و تجزيه روش
 و توصیفی آمار روش دو هر از شده یآور جمع های داده تحلیل و تجزیه برای

  .است گردیده استفاده استنباطی
 ابعاد از ادراكات و انتظارات میزان جمله از پژوهش های رمتغی توصیف برای
 و همدلی ،پاسخگویی ،اعتماد قابلیت ،ملموس موارد) «خدمات كیفیت»  مدل پنجگانه
 آمار در .است شده استفاده توصیفی آمار از نمودار و جدول قالب در (اطمینان
 دانشجویان ادراكات و انتظارات بین شكاف یا و انطباق میزان تحلیل برای ،استنباطی

 جفتی تی آزمون و فریدمن یبند رتبه آزمون از عالی آموزش اتمؤسس عملكرد از
(paired sample T-test) است شده استفاده.  

 
 پژوهش هاي متغير تحليل و توصيف
  .است شده داده نشان (4) جدول در پرسشنامه به دانشجویان شناختی جمعیت های ویژگی

 
 تحصيلي مقطع و جنسيت حسب بر دهندگان پاسخ فراواني توزيع (4) جدول

 

 تحصيلي مقطع جنسيت

 كارشناسي كارداني مرد زن

 748 72  24  713 تعداد

 %22 %44 %32 %43 درصد

 
 پژوهش هاي فرضيه از حاصل نتايج

 های فرضیه نتایج ها آزمون كارگیری به و شده یآور جمع های داده از استفاده با
  :است زیر قرار به پژوهش
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 گیری و ارزشیابی آموزشی فصلنامه مطالعات اندازه
 

 پژوهش اول فرضیه
 عالی آموزش تامؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین
  .دارد وجود دار معنی تفاوت ملموس موارد بعد از انتفاعیغیر

 پژوهش اول فرضیه آزمون یجهتن
 گرفت قرار بررسی مورد تفاوت این یدار معنی (paired T-test) آزمون از استفاده با

 بعد از دانشجویان ادراکات و انتظارات مقایسه برای آزمون این از حاصل نتایج .است
 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان انتظار مورد سطح که داد نشان ملموس دموار
 شده دریافت خدمات از بیشتر دار معنی صورت به ملموس موارد بعد در انتفاعیغیر
 بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد خدمات میانگین تفاوت .بود

 مقدار این واقع در .بود 0.58 برابر انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس ملموس موارد
 موارد بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد خدمات شکاف بیانگر

  .بود انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس ملموس
 

 فرضیه دوم پژوهش

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین
  .دارد وجود دار معنی تفاوت همدلی بعد از انتفاعیغیر

 پژوهش دوم فرضیه آزمون نتیجه
 گرفته قرار بررسی مورد تفاوت این یدار معنی( paired T-test) آزمون از استفاده با

 بعد از دانشجویان ادراکات و انتظارات مقایسه برای آزمون این از حاصل نتایج .است
 انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان انتظار مورد سطح کهداد  نشان همدلی

 میانگین تفاوت .بود شده دریافت خدمات از بیشتر دار معنی صورت به همدلی بعد در
 اتمؤسس همدلی بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد خدمات
 خدمات شکاف بیانگر مقدار این واقع در .بود 1.11 برابر انتفاعیغیر عالی آموزش

 عالی آموزش اتمؤسس همدلی بعد در جویاندانش شده درک خدمات و انتظار مورد
  .بود انتفاعیغیر

 
 فرضیه سوم پژوهش

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین
  .دارد وجود دار معنی تفاوت اعتماد قابلیت بعد از انتفاعیغیر
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  :پژوهش سوم فرضیه آزمون نتیجه

 گرفته قرار بررسی مورد تفاوت این یدار معنی( paired T-test) آزمون از استفاده با
 بعد از دانشجویان ادراکات و انتظارات مقایسه برای آزمون این از حاصل نتایج .است

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان انتظار مورد سطح کهداد  نشان اعتماد قابلیت
 شده دریافت تخدما از بیشتر دار معنی صورت به اعتماد قابلیت بعد در انتفاعیغیر
 بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد خدمات میانگین تفاوت .بود

 مقدار این واقع در .بود 1.26 برابر انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس اعتماد قابلیت
 قابلیت بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد خدمات شکاف بیانگر
  .بود انتفاعیرغی عالی آموزش اتمؤسس اعتماد

 
  :پژوهش چهارم فرضیه

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط شده ادراک خدمات و انتظارات بین
  .دارد وجود دار معنی تفاوت پاسخگویی بعد از انتفاعیغیر

  :پژوهش چهارم فرضیه آزمون نتیجه

 .گرفت رقرا بررسی مورد تفاوت این یدار معنی( paired T-test) آزمون از استفاده با
 بعد از دانشجویان ادراکات و انتظارات مقایسه برای آزمون این از حاصل نتایج

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان انتظار مورد سطح کهداد  نشان پاسخگویی
 .بود شده دریافت خدمات از بیشتر دار معنی صورت به پاسخگویی بعد در انتفاعیغیر

 بعد در دانشجویان شده درک اتخدم و انتظار مورد خدمات میانگین تفاوت
 مقدار این واقع در .بود 1.62 برابر انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس پاسخگویی

 بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد خدمات شکاف بیانگر
  .بود انتفاعیغیر عالی آموزش اتمؤسس پاسخگویی

 
  :پژوهش پنجم فرضیه

 عالی آموزش اتمؤسس دانشجویان توسط هشد ادراک خدمات و انتظارات بین
  .دارد وجود دار معنی تفاوت اطمینان بعد از انتفاعیغیر

  :پژوهش پنجم فرضیه آزمون نتیجه

 .گرفت قرار بررسی مورد تفاوت این یدار معنی( paired T-test) آزمون از استفاده با
 اطمینان بعد از جویاندانش ادراکات و انتظارات مقایسه برای آزمون این از حاصل نتایج
 بعد در انتفاعیغیر عالی آموزش مؤسسات دانشجویان انتظار مورد سطح کهداد  نشان
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 خدمات میانگین تفاوت .بود شده دریافت خدمات از بیشتر دار معنی صورت به اطمینان
 عالی آموزش مؤسسات اطمینان بعد در دانشجویان شده درک خدمات و انتظار مورد
 و انتظار مورد خدمات شکاف بیانگر مقدار این واقع در .بود 1.65 ربراب انتفاعیغیر

  .بود انتفاعیغیر عالی آموزش مؤسسات اطمینان بعد در دانشجویان شده درک خدمات
 

 پژوهش های فرضیه آزمون از آمده دست به نتايج خلاصه (4) جدول

 پژوهش های فرضیه

 آزمون نتیجه

 فرض
 صفر

 فرض
 مخالف

 نهايی نتیجه
 برابر
 بودن

 نابرابر
 بودن

 درک خدمات و انتظاراتبین  :اول فرضیه
تفاوت  ملموس موارد بعد از دانشجویان شده

 دار وجود دارد معنی

 تأیید -

بین انتظارات و خدمات درک شده از 
بعد موارد ملموس تفاوت معنادار 

 وجود دارد

 درک خدمات و انتظاراتبین  :دوم فرضیه
تفاوت  همدلی عدب از دانشجویان شده

 دار وجود دارد معنی

 تأیید -

بین انتظارات و خدمات درک شده از 
بعد همدلی تفاوت معنادار وجود 

 دارد

 درک خدمات و انتظارات بین :سوم فرضیه
تفاوت  اعتماد قابلیت بعد از دانشجویان شده

 دار وجود دارد معنی

 تأیید -

بین انتظارات و خدمات درک شده از 
اعتماد تفاوت معنادار بعد قابلیت 

 وجود دارد

 درک خدمات و انتظاراتبین  :چهارم فرضیه
تفاوت  پاسخگویی بعد از دانشجویان شده

 دار وجود دارد معنی

 تأیید -

بین انتظارات و خدمات درک شده از 
بعد پاسخگویی تفاوت معنادار وجود 

 دارد

 درک خدمات و انتظارات بین :پنجم فرضیه
تفاوت  اطمینان بعد از دانشجویان شده

 دار وجود دارد معنی

 تأیید -

بین انتظارات و خدمات درک شده از 
بعد اطمینان تفاوت معنادار وجود 

 دارد

 
  یگیر هنتیج

 آموزش اتمؤسس در دانشجویان به شده ارائه خدمات ارزیابی به پژوهش این در
 دست به نتایج .تیمپرداخ خدمات کیفیت گانه پنج ابعاد به توجه با انتفاعیغیر عالی
 که است این بیانگربه ویژه  ،رفت می انتظار قبل از که طور همان ،پژوهش این از آمده
 اتمؤسس سوی از آنها به شده ارائه خدمات و دانشجویان انتظار مورد خدمات بین

 .دارد وجود شکاف خدمات کیفیت گانه پنج ابعاد همه در غیرانتفاعی عالی آموزش
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 توسط شده ارائه های پاسخ فراوانی ها، پرسشنامه از شده یآور جمع های داده براساس
 . است شده داده نشان (4) جدول در آنها ادراكات و انتظارات مورد در دانشجویان

 
 

 خدمات كيفيت ابعاد از يک هر از دانشجويان ادراكات و انتظارات ميانگين (5) جدول
 كيفيت ابعاد

 خدمات

 مقدارآماره شکاف ادراكات انتظارات
t 

 درجه
 آزادي

 سطح
 ميانگين ميانگين تعداد ميانگين تعداد يدار معني

 1.111 484 8.42  1.84 4.23 483 2.33 483 ملموسات
 1.111 484 4.47  4 .  3.34 483 2.12 483 همدلی

 1.111 484 42. 7 27.  3.82 483 2.38 483 اعتماد قابلیت

 1.111 484 8.24  32.   .4 483 2.42 483 پاسخگویی

 1.111 484  2. 7 78.  4.78 483 2.42 483 اطمینان

 
 اتمؤسس این تصور برخلاف ،شود می مشاهده فوق جدول در كه یطور همان

 ضعیف امكانات از دانشجویان واست  امكانات نبود موجود مشكل هاتن اینكه بر مبنی
 انتظارات بین شكاف بیشترین كه است مطلب این بیانگر پژوهش نتایج، دارند شكایت

 و است ملموسات بعد به مربوط شكاف ترین كم و اعتماد قابلیت بعد در ادراكات و
 باشند داشته شكایت آموزشی تامكانا نبود از اینكه از بیشتر اتمؤسس این دانشجویان

 جدول در كه طور همان .باشند می ناراحت كاركنان و دانشجویان بین اعتماد عدم از
 عنوان به اعتماد قابلیت ابعاد از یك هر نسبی اهمیت نظر از است شده داده نشان( 2)

 و دارند قرار اطمینان و همدلی ،پاسخگویی ابعاد ترتیب به آن از پس و بعد ترین مهم
 دهد می نشان نتایج همچنین .است شده شناخته بعد ترین اهمیت كم ،ملموسات بعد
 عالی آموزش اتمؤسس خدمات كیفیت از پسر و دختر دانشجویان انتظارات كه
 بیشتری انتظار ملموسابعاد  از دختر دانشجویان اما .است یكسان تقریباً انتفاعیغیر

  .دارند

 و است زده ها فرضیه تمام بر یتأیید مهر ،اریآم تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج
 قبول مورد یپژوهش را پژوهش این توان می جهت این از و شدند قبول ها فرضیه همه
 غیردولتی - غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس خدمات كیفیت سطح ارزیابی برای

 عالی آموزش اتمؤسس قوت و ضعف نقاط شناسایی برای نتایج این از و دانست
 این از آمده دست به نتایج .نمود استفاده خدمات كیفیت بهبود نتیجه در و انتفاعیغیر
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 شده ارائه خدمات و دانشجویان انتظار مورد خدمات بین كه است این بیانگر پژوهش
 كیفیت گانه پنج ابعاد همه در غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس سوی از آنها به

 بودند نتوانسته غیرانتفاعی عالی شآموز اتمؤسس و داشت وجود شكاف خدمات
 اتمؤسس بنابراین .سازند برآورده را گانه پنج ابعاد همه در دانشجویان انتظارات
 بنابراین .برسانند حداقل به را ها فاصله این تا كنند تلاش باید غیرانتفاعی عالی آموزش
 برای محیطی باید ،اتمؤسس این كاركنان و دانشجویان بین اعتماد ایجاد برای

 با و كافی اطلاعات داشتن با و نمایند آرامش احساس آنها تا شود فراهم دانشجویان
 این كاركنان .باشند شده تعیین زمان در دانشجویان تسؤالا پاسخگوی احترام و ادب

 رفع در را خود و باشند داشته توجه دانشجویان فرد فرد مشكلات به باید اتمؤسس
 شده داده وعده زمان در و فرصت اولین در را دمتخ و بدانند ولئمس مشكلات این

 و باشند داشته را لازم دقت دانشجویان اطلاعات و قبسوا نگهداری در و دهند انجام
  .شود استفاده اتمؤسس این در روز به و جدید فیزیكی تجهیزات از نهایت در

 
 خدمات كيفيت ابعاد مقايسه براي فريدمن بندي رتبه آزمون (6) جدول

 يدار معني سطح آزادي درجه ابعاد ديگر با مقايسه رتبه ميانگين خدمات كيفيت ادابع
 111/1 3 اول رتبه 4.83 اعتماد قابلیت

 111/1 3 دوم رتبه 4.44 پاسخگویی
 111/1 3 سوم رتبه 8 .4 همدلی
 111/1 3 چهارم رتبه 4.13 اطمینان
 111/1 3 پنجم رتبه 7.83 ملموسات

 
  :شود مي ارائه كاربردي هايي پيشنهاد پايان در

 كیفیت ابعادترین  مهم ،پاسخگویی و اعتماد قابلیت دابعا اینكه به باتوجه �
 نمسئولا كه شود می پیشنهاد ،باشند می غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس در خدمات

 این لذا .باشند داشته ویژه توجه ابعاد این هب اتمؤسس این در ناگیر تصمیم و
 دانشجویان به تر سریع رسانی خدمت و بهتر هرچه پاسخگویی برای رد باید اتمؤسس

پایگاه  در هنگامه ب و جامع رسانی اطلاع و آنلاین صورت به خدمات ارائه با
  .دنبیاندیش تمهیداتی ،خود كاركنان تعداد افزایش با وهمچنین دانشگاه رسانی اطلاع



 
 
 

 03 ...  سسات آموزش عالي غيرانتفاعيؤارزيابي سطح كيفيت خدمات م 
 

 كادر در كرده تحصیل و یپرانرژ ،جوان های نیرو استخدام با باید اتمؤسس این �
 قرار آنها اختیار رادر دانشجویان نیاز مورد اطلاعات تمامی ،خود آموزشی و اداری
  .دهند

 ببینند دانشجویان تسؤالا به گویی پاسخ برای را لازم های آموزش باید كاركنان �
  .كنند كسب آنها تسؤالا به گویی پاسخ برای را لازم دانش و

 برخوردی آنها با و كنند برقرار ارتباط دانشجویان با مشتاقانه باید كاركنان �
  .باشند داشته مؤدبانه

 هر از دور و روشن و واضح  كاملا باید كاركنان جانب از شده ارائه های پاسخ �
  .باشد پیچیدگی و ابهام گونه

 دانشگاه ،باشند داشته خدمات ارائه به نسبت شكایتی یا اعتراض اگردانشجویان �
  .نماید جلب خود به را دانشجویان اعتماد بتوانند تا بداند آن پیگیری به متعهد را خود

 آنها اداری اتوماسیون در كه را هایی ضعف باید اتمؤسس این كلی طور به �
  .بخشند بهبود و بیابند دانشجویان كمك با دارد وجود

 اهمیت پاسخگویی بعد و اعتماد قابلیت بعد به نسبت اطمینان و همدلی ابعاد �
 باشند داشته توجه دانشجویان تك تك نیاز به باید اتمؤسس این .دارند كمتری بتاًنس
  .كنند همدلی احساس ها زمینه تمام در آنها با و

 به توجه با دانشگاه در آنها حضور ساعت در دانشجویان به رسانی خدمت زمان �
  .گردد مشخص تحصیلی رشته تفكیك به وطبمر كارشناس حضور ساعت

 حل برای را خود توان تمام و نموده جلوگیری دانشجویان حق شدن ضایع از  �
  .برند كاره ب آنها مشكلات

  .كنند عمل دانشجویان به شده داده های وعده به مقرر زمان در ،اتمؤسس این �

 این كاركنان و اداری پرسنل توسط صحیح طور به بار اولین در خدمت �
  .شود انجام اتمؤسس

  .آید عمل به لازم دقت دانشجویان سوابق و ها پرونده نگهداری در �

 لذا .دارد را اهمیت كمترین خدمات كیفیت ابعاد دیگر بین در ملموسات بعد �
 برای آموزشی تجهیزات و پاكیزگی لحاظ از درس های كلاس كه شود می پیشنهاد
  .دنباش آماده دانشجویان پذیرش

 از كاركنان خدمت ائهار هنگام و باشد مرتب و آراسته كاركنان ظاهری وضعیت  �
  .كنند استفاده ،روشن رنگ با فرم های لباس
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پایگاه  از روز طول در كه دانشجویانی نیاز به توجه با باید اتمؤسس این �
  .باشد آموزشی كمك تجهیزات با رایانه تعدادی به مجهز ،كنند می استفاده رسانی اطلاع

 طول در دانشجویان راكاتاد و انتظارات كه است ذكر شایان نكته این پایان در �
 ادراكات و انتظارات مستمر صورت به كه شود می پیشنهاد ،است تغییر حال در زمان

 بهبودی موجبات تا شود سنجیده غیرانتفاعی عالی آموزش اتمؤسس از دانشجویان
  .شود فراهم دانشجویان نسبی رضایت نتیجه در و خدمات ارائه



 
 
 

 13 ...  آموزش عالي غيرانتفاعي سساتؤارزيابي سطح كيفيت خدمات م 
 

 منابع

 خدمات كیفیت شكاف(. 5831)آقاملایی، تیمور؛ زارع، شهرام و عابدینی، صدیقه  −
توسعه  های گامهرمزگان،  پزشكی علوم دانشگاه در دانشجویان دیدگاه از آموزشی

 .31 – 83(: 2) 8، در آموزش پزشكی

 در كیفیت تضمینی نظام ضرورت (.5831) نسرین ،نورشاهی و جعفر ،توفیقی −
 مراكز و ها اهدانشگ یرؤسا نشست یكمین و پنجاه مقالات مجموعه .عالی آموزش

  .28-5 صص :تهران ،تحقیقاتی و علمی

 های  كتابخانه خدمات كیفیت بررسی (.5833) فریده ،افنانی و نجلا ،حریری −
 پزشكی آموزش و درمان، بهداشت وزارت تابعه پزشكی علوم یها اهدانشگ مركزی

 فصلنامه .شكاف تحلیل مدل طریق از ،تهران در مستقر اسلامی آزاد دانشگاه و
 .12 – 21(: 22) 55 .رسانی اطلاع و كتابداری

رسی و نقد مدل بر: كیفیت خدمات(. 5833. )زیتامل، والری و پاراسورامان، آ −
: ؛ ترجمه كامبیز حیدرزاده و علی حاجیها، تهرانهای نوین ه مدلئسروكوآل و ارا

 .كساكاوش
 .آتروپات: ؛ ترجمه بهمن فروزنده، تهرانمدیریت بازاریابی (.5835) فیلیپ كاتلر، −

نژاد، مالک و میرلطفی، پرویزرضا  كبریایی، علی؛ رودباری، مسعود؛ رخشانی −
انشجویان دانشگاه علوم پزشكی زاهدان از كیفیت خدمات ارزیابی د(. 5832)

 8 ،(طبیب شرق( مجله تحقیقات علوم پزشكی زاهدان، ه شده به آنانئآموزشی ارا
(2 :)583 – 513. 
 خصوصی بانكداری صنعت در خدمات كیفیت بررسی (.5833) پریسا كرمی، −

 ،بازرگانی مدیریت رشته ارشد كارشناسی نامه پایان (.سامان بانک پژوهشی مطالعه)
  .بهشتی شهید دانشگاه

 در خدمات كیفیت ارزیابی (.5833) محمدمجید ،زارچ فتاحی و شهناز ،زاده نایب −
 (:22) 2 ،بازاریابی مدیریت مجله .سروكوال روش از استفاده با 51+ پلیس دفاتر
551 – 581. 

 
− Akbaba, A. (2006). Measuring service quality in the hotel 

industry: A study in a business hotel in Turkey. International 
Journal of Hospitality Management, 25 (2): 170-192. 
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