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 چکیده
 .باشد می واحد اهر آزاد دانشگاه مهندسی فنی دردانشكده آموزشی خدمات کیفیت شكاف میزان تعیین مطالعه این هدف

 توصیفی تحقیقات جزء ها داده گردآوری نحوه به توجه با و کاربردی تحقیقات نوع از هدف به توجه با تحقیق حاضر

 صورت به بودندکه دانشجویان از نفر 72 پژوهش نمونه مطالعه، دراین .است مقطعی ومطالعات نوع پیمایشی از )غیرآزمایشی(

 کیفیت شكاف خدمات بعد پنج هر در دادکه نشان نتایج بود. SERVQUAL پرسشنامه ابزار پژوهش شدند. انتخاب تصادفی

 آنها درك از فراتر دانشجویان انتظارات نتایج، براساس .شد مشاهده پاسخگویی بعد کیفیت در شكاف بیشترین .دارد وجود

 .بود موجود وضعیت از
 .دانشگاه انتظارات، ادراکات، خدمات، کیفیت کیفیت، سروکوآل، مدل: کلیدی کلمات

 

 مقدمه -6

 نیز و شده ارائه خدمات درباره خود مشتریان های دیدگاه ارزیابی به عمومی های سازمان دیگر زمانی هر از بیش امروزه

 اطلاعات فقدان حد چه تا دانند می خوبی به آنها که چرا نیازدارند، خدمات این ارائه از آنها شدن انتظارات برآورده میزان

خواهدکرد.)ریاحی  ایجاد را مشكلاتی ها سازمان برای شده ارائه خدمات از ادراکات مشتریان بازخورد و انتظارات درباره کافی

22) 

 به را کشور فرهنگی و علمی سطح ارتقای و آموزش اهمیت با وظیفه که خدماتی های سازمان از یكی عنوان به ها دانشگاه

 ارتقای با بایستی خطیر، وظیفه این بر علاوه که اسلامی آزاد دانشگاه خصوص به باشند، نمی مستثنی این امر از نیز دارند عهده

 اندازه های ( مدل28بخشد.)آقا ملایی  بهبود و تثبیت کشور علمی ی درجامعه را موقعیت خود خویش خدمات کیفیت سطح

 خدمات کیفیت ارزیابی برای سروکوآل و مدل 4 اسكمپر مدل ، 1 فورنل مدل ، 7 کانو مدل چون مختلفی گیری

 (.58وجوددارند.)عنایتی 
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 بین شكاف چه هر .است مشتریان وادراکات گیری انتظارات اندازه برای ابزارها ترین شاخص از یكی سروکوآل الگوی

 می شده ارائه آموزشی مطلوب خدمات کیفیت دهنده نشان باشد کمتر شده ارائه آموزشی خدمات و دانشجویان انتظارات

 باشد.

خدمات تحصیلی  بررسی کیفیت به spss افزار ازنرم استفاده با و سروکوآل مدل کاربرد با تا است این بر تلاش تحقیق دراین

 که ازخدماتی درست درك منظور ،به1357-56گروه مهندسی مكانیک  در دانشگاه آزاد اسلامی واحد اهر در سال تحصیلی

 مسیر و درجه گیری اندازه و خیر یا باشد می دانشجویان با انتظارات متناسب خدمات این آیا اینكه و نماید ارائه باید دانشگاه

 بپردازیم دانشگاه این وخدمات دانشجو انتظارات بین اختلاف

 تحقیق نظری مبانی -2

 و پاراسورامان .کند می تغییر افراد ذهنیت به باتوجه آن ومفهوم 1999) شیلدز،(دارد وابعادمتعددی پیچیده مفهومی کیفیت

 نموده تعریف خدمات، ارائه موجود وضع از آنها وادراکات مطلوب وضع از مشتریان انتظارات بین را تفاوت همكاران،کیفیت

 .کننده تولید توسط شود، نه می تعیین مشتری توسط کیفیت .اند

 خدمات کیفیت-9

 را آن دریافت امید مشتری که است خدمت از سطحی بیانگر که است آل ایده و مطلوب خدمت همان انتظار مورد خدمت

 و باشد تواند می چگونه خدمت که است مطلب دو این پیرامون مشتری باورهای از تلفیقی خدمات مطلوب واقع در . دارد

 چگونه را شده دریافت خدمت مشتری ،که است این خدمت از مشتری از ادراکات ، مقصود1989برون( باشد باید چگونه

 این از مواردی و ؟ است بوده لازم کیفی حائز معیارهای آیا خیر؟ یا است بوده ارزشمند خدمت آیا . کند می ارزیابی

 (1525برون(قبیل

 . تبلیغات و دهان به دهان تبلیغات گذشته، تجربیات مانند دهند، می شكل بسیاری منابع از را خدمت از انتظاراتشان مشتریان

 مورد خدمت از کمتر دریافتی خدمت اگر . کنند می مقایسه انتظار مورد خدمت با را دریافتی خدمت کلی مشتریان بطور

 شوند می ترغیب آنها باشد، انتظار مورد خدمت از بیشتر یا برابر دریافتی خدمت اگر . می شوند ناراضی مشتریان باشد، انتظار

 2009 ، کنند.کاتلر استفاده خدمت دهنده ارائه این از مجددا که

 سروکوآل -4

 سروکوآل الگوی است گرفته قرار استفاده مورد ها ودانشگاه عالی آموزش کیفیت درارزشیابی غالباَ که هایی ازروش یكی

 بین )شكاف( ازفاصله عبارتست خدمات کیفیت درآن و شود می گیری اندازه خدمات کیفیت درالگوی سروکوآل .است

 نشان ) Q=P-E صورت به شودو می ارائه ها آن به درواقعیت سازمان به وسیله که ازخدماتی مشتریان وادراکات انتظارات

"باشد باید چگونه"به و انتظارات"است چگونه"به ادراکات (27زوّاروهمكاران( شود می داده  پاراسورامان، .کنند می اشاره 

 کننده تعیین عنوان به را بعد ده ارائه کردندکه خدمات کیفیت سنجش برای را ای اولیه مدل خود درتحقیقات بری و زیتامل

 شایستگی، قابلیت اعتماد، گویی، پاسخ اعتبار، قابلیت ملموس، عوامل :از عبارتست که شود می شامل خدمات کیفیت های

ارتباطات،  شایستگی، اعتماد، قابلیت بین خود بعدی درتحقیقات محققان این .مشتری ودرك دسترسی امنیت، تواضع، ارتباطات،

 ترکیب وهمدلی خاطر اطمینان کلی بعد دو رادر وآنها یافتند قوی همبستگی مشتری ودرك دسترسی ونیزبین وامنیت تواضع

 شرایط(ملموس بعد شامل ابعاد این .کند می مشخص خدمات کیفیت برای مؤلفه 22 با را بعد 5الگو ترتیب، این این به .کردند

 پایایی یا اعتبار قابلیت بعد ،)ارتباطی های وکانال کارکنان تجهیزات، ازجمله تسهیلات، خدمت ارائه محیط فیزیكی وفضای

 به وکمک همكاری به تمایل(  پذیری ومسئولیت ، بعدپاسخگویی)اعتماد وقابل مطمئن شكل به خدمت انجام توانایی( 31

 اعتماد حس القای برای کارکنان و  توانایی شایستگی( 31 وتضمین خاطر بعداطمینان ،) خدمات ریفو کردن وفراهم مشتری
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 به باتوجه از مشتریان هریک با برخوردویژه یا مشتریان به فردی وتوجه دقت( ودلسوزی همدلی بعد و )مشتری به اطمینان و

 (59نژادوهمكاران گوهری(باشد می )است (کرده درك را آنها سازمان شوند قانع مشتریان که طوری آنهابه روحیات

 تحقیق روش -5

 توصیفی تحقیقات جزء ها داده گردآوری نحوه به توجه با و کاربردی تحقیقات ازنوع هدف به حاضرباتوجه تحقیق

 نامه پرسش ها داده گردآوری برای تحقیق دراین ابزارمورداستفاده .است مقطعی مطالعات و نوع پیمایشی از( غیرآزمایشی(

 دوم بخش ودر بود دانشجویان فردی مشخصات شامل اول بخش که شده بخش طراحی دردو آن سؤالات که است بوده ای

 )سؤال جفت 22 ( سروکوآل خدمات کیفیت ازمدل ارائه شده آموزشی خدمات ازکیفیت دانشجویان رضایت منظوربررسی به

 رضایت میزان سنجش برای .شده است استفاده فیزیكی بعد و تضمین همدلی، گویی، پاسخ اطمینان، قابلیت بعد  5درقالب

 کم، ، خیلی کم صورت به که گردید استفاده قسمتی 5 لیكرت ازطیف آموزشی خدمات ابعادکیفیت به نسبت پاسخگویان

 سؤالات آن تعداد بر آنها ومجموع جمع هم با سؤالات نمره خدمت بعد هر در .بود شده بندی رتبه زیاد وخیلی زیاد متوسط،

 شكاف تعیین برای .است متغیر 5تا 1 بین نیز خدمت ابعاد از کدام هر در انتظار و ادراك نمره ترتیب این به که شد تقسیم بعد

 صورتی در .گردد می کسر موجود وضع از آنها ادراك نمره از مطلوب وضع از دانشجویان انتظار خدمات، نمرات کیفیت

 را دانشجویان انتظارات شده، ارائه آموزشی خدمات که آنست از وحاکی شكاف منفی معنای به باشد، منفی حاصله نمره که

 شكاف(باشد مثبت فوق نمره که صورتی در و عدم شكاف معنای به باشد صفر نمره حاصل که صورتی در .کند نمی برآورده

 .شود می ارائه اکنون هم که است خدماتی کیفیت بودن آل ایده معنای به )مثبت

 کار روش -1

 ارشد کارشناسی مقاطع تحصیل درحال دانشجویان کلیه شامل آماری جامعه است شده انجام 1396 درسال که تحقیق دراین

 باشد می انیکـمك مهندسی آزاد واحد اهر دررشته دانشگاه مهندسی فنی دانشكده 97-1396 سال دوم وکارشناسی نیمسال

N =746  تصادفی گیری نمونه روش به نفر  121،%9.98و اشتباه مجاز  %59اطمینان  کوکران درسطح ازفرمول استفاده که با 

 و شدند نفرانتخاب 72 و نبودند دسترس در تعداد این زمان درآن متأسفانه ولی ، شدند انتخاب آماری نمونه عنوان به ساده

 صاحب ازنظرات پرسشنامه روایی منظورتعیین به  هاگردید. تكمیل پرسشنامه و اطلاعات آوری جمع و پرسشنامه توزیع به اقدام

 تكمیل آماری جامعه دانشجویان توسط نامه از پرسش نسخه 20 تعداد آن )اعتبار( پایایی تعیین برای و شد استفاده نظران

 نسبتاخًوبی درونی ثبات ی نشان دهنده آمدکه بدست 9.277کرونباخ  ضریب پایایی  آلفای ضریب محاسبه ازطریق گردیدکه

 انجامید به طول ماه نیزیک ها داده آوری شدوجمع استفاده فرد به فرد توزیع خودایفاو ازروش ها، پرسشنامه درتكمیل .است

 معنی برای و معیار وانحراف میانگین فراوانی، نظیردرصد واستنباطی توصیفی های ازآماره ها، داده وتحلیل تجزیه جهت .

 آموزشی خدمات وابعادکیفیت ها ازمؤلفه درهریک وانتظاردانشجویان ادراك نمرات درمیانگین شده مشاهده داربودن تفاوت

t -) زوج تی آزمون -pai red) افزار - نرم از و شده به کارگرفته  spss-18 خواهدشد. استفاده 

 تحقیق های یافته -9

 درصد 40 و کارشناسی مقطع در درصد 60 کردند، تكمیل را پرسشنامه که نفردانشجویانی 72 از :ها داده توصیف)لف

 درصد 40 و مكانیک  مهندسی درصددررشته 60 و بودند مرد درصد 56 و زن درصدآنها 44 و ارشد کارشناسی درمقطع

  درصد19نیز و سال  39الی   25 بین درصد30 و سال 25 درصدزیر 60 همچنین .تحصیل بودند به مشغول مهندسی فنی  دررشته

 داشتند. سال 39بالای 

 22 هر درمورد جداگانه صورت به آموزشی خدمات کیفیت شكاف و واقعیتها و انتظارات نمرات میانگین  :ها داده تحلیل)ب

 آنها سؤالات و ابعاد همه در فراگیران انتظارات جدول، این نتایج اساس بر .است شده داده نشان 1 جدول شماره در سؤال

کمترین اعتبار  و )4 (32/1قابلیت اعتبار) بعد به مربوط انتظارات بخش در نمره بیشترین میانگین .بود موجود وضعیت از بالاتر
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 وجود شكاف ابعاد همه در موجود، وضع با انتظارات نمرات میانگین بین اختلاف محاسبه از ( بود پس91/1همدلی با نمره)

 داشت.
 خدمات کیفیت ابعاد از یک هر در خدمات کیفیت شكاف و وادراکات انتظارات نمرات میانگین -1جدول 

 

 

 
 گیری نتیجه و بحث -8

 طورکلی به .بالاست وانتظاراتشان پایین خدمات کیفیت بعد درهرپنج دانشجویان ادراك 1درجدول  شده ارائه نتایج براساس

 تمامی در بهبود برای فضا که معناست بدان مسئله این .داشت وجود کیفیت منفی شكاف آموزشی، خدمات بعد 5 هر در
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 .گردد می احساس بیشتر خدمات بهبود ضرورت وهمدلی گویی پاسخ ابعاد در زمینه اما وجوددارد خدمات ابعادکیفیت

 وجود .شد مشاهده گویی پاسخ بعد در کیفیت شكاف بیشترین میانگین و ملموسات بعد در کیفیت شكاف میانگین کمترین

 در کمتر دانشجویان نیاز هنگام به ومشاور راهنما اساتید که است این بیانگر آن به مربوط عبارات و بعد این در بیشتر شكاف

 به ندارند، مسائل آموزشی درباره خود پیشنهادات و نظرات انتقال برای مدیریت به آسان دسترسی دانشجویان هستند، دسترس

مطالعاتی  منابع معرفی به شود، می توجه کمتر آموزشی های برنامه در آموزشی مسائل درباره دانشجویان پیشنهادات و نظرات

 و درسی مسائل برای توانند می دانشجویان که ساعاتی به و شود نمی چندانی توجه دانشجویان به بیشتر مطالعه برای مناسب

 همدلی، بعد در ترتیب به درسایرابعاد شكاف وجود همچنین .شود می کمتری توجه کنند، استاد مراجعه به خود آموزشی

 کردن برآورده و تعهدات به عمل زمینه در خوبی به که است این بیانگر مشاهده شدکه ملموسات بعد و تضمین اعتبار، قابلیت

 ابعادکیفیت سایر با درمقایسه وهمدلی پاسخگویی ابعاد نشان داد مطالعه این نتایج نهایتاَ .است نشده اقدام دانشجویان انتظارات

 کرد، استفاده منابع تخصیص اولویتی برای عنوان به ازآن توان می که است این دارد پژوهش این که مزیتی .ترهستند مهم

 بعد به ترتیب ازآن بعد و بودجه تخصیص برای اول رتبه در دارد را شكاف بیشترین که گویی پاسخ بعد که ترتیب بدین

 دارای که ابعادی به بودجه واختصاص بندی اولویت با .گیرند قرارمی دراولویت ملموسات و تضمین اعتبار، قابلیت همدلی،

 .یافت خواهند بهبود دانشجویان دیدگاه از نیز سایرابعاد ابعاد، دراین   باکاهش که گفت توان می هستند، بیشترینشكاف
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