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ABSTRACTArticle Info

Objective: The purpose of this study was to investigate the attitude of tech-
nical and engineering students of Urmia university towards the quality of 
educational services based on an integrated model.
Methods: The research method was descriptive correlational and the sta-
tistical population included all 2289 technical and engineering students of 
Urmia University in the academic year of 2019-2020. The sample size was 
determined by stratified proportional random sampling method using Mor-
gan table of 328 people from the Faculty of Engineering. 
 The research instrument was Service Quality Questionnaire based on 
EDUQUAL and SERQUAL models and its validity was confirmed by con-
tent validity method. The reliability of the questionnaire was also calculated 
using Cronbach’s alpha coefficient of 0.89. 
Results: The results related to the research hypotheses indicated that there 
is a negative gap in all aspects of the quality of educational services. The 
results of Friedman test also showed that the largest gap is related to the 
dimension of physical facilities and the lowest gap is related to the dimen-
sion of empathy. Furthermore, the results showed that in terms of gender 
and educational level, there is no difference between the two existing and 
desirable conditions of the quality of education services.  
Conclusion: Based on the obtained results, it is suggested to use the opin-
ions of technical and engineering students in relation to decisions related to 
university services. 
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بررسی نگرش دانشجویان فنی و مهندسی دانشگاه ارومیه به کیفیت خدمات 
آموزشی )یک مدل تلفیقی(

 حسن قلاوندی1، زکریا احمدیان 2    

 1. نویسنده مسئول، دانشیار گروه علوم تربیتی، دانشکده ادبیات و علوم انسانی، دانشگاه ارومیه، ارومیه، ایران.
 2. دانشجوی دکتری مدیریت آموزشی، دانشکده ادبیات و علوم انسانی، دانشگاه ارومیه، ارومیه، ایران.
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هدف: هدف از اجرای پژوهش حاضر، بررسی نگرش دانشجویان فنی و مهندسی دانشگاه ارومیه نسبت 
به کیفیت خدمات آموزشی بر اساس یک مدل تلفیقی بود.

روش پژوهش: روش پژوهش توصیفی از نوع همبستگی و جامعه آماری شامل همه دانشجویان فنی 
و مهندسی دانشگاه ارومیه در سال  تحصیلی 99-98 به تعداد 2289 نفر بود. حجم نمونه با روش تصادفی 
طبقه ای نسبتی و با استفاده از جدول مورگان 328 نفر از دانشکده فنی و مهندسی تعیین شد. ابزار پژوهش 
پرسشنامه کیفیت خدمات براساس مدل EDUQUAL و SERQUAL بود و روایی آن با روش اعتبار محتوا 

تأیید شده است. پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ 0/89 محاسبه شد.
یافته ها: نتایج مرتبط با فرضیه های پژوهش گویای این بودند که در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 
بعد تسهیلات  به  بیشترین شکاف مربوط  داد  نشان  نیز  فریدمن  آزمون  نتایج  دارد.  شکاف منفی وجود 
نظر  از  بود که  آن  نشان دهنده  نتایج  ادامه،  در  است.  بعد همدلی  به  مربوط  و کمترین شکاف  فیزیکی 
جنسیت و مقطع تحصیلی در دو وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزش هیج تفاوتی وجود ندارد.

نتیجه گیری: بر اساس نتایج به دست آمده پیشنهاد می  شود که از نظرات دانشجویان فنی و مهندسی 
در رابطه با تصمیم گیری های مرتبط با خدمات دانشگاه بهره گرفته شود.

واژگان کلیدی: ارزیابی کیفیت، دانشجویان فنی و مهندسی، خدمات آموزشی، مدل تلفیقی.

مدل  )یک  آموزشی  کیفیت خدمات  از  ارومیه  دانشگاه  مهندسی  و  فنی  دانشجویان  نگرش  بررسی   .)1399( احمدیان.  قلاوندی.  استناد: 
تلفیقی(. نامه آموزش عالی 14 )53(، صفحه 114-97.

 ناشر: مؤسسۀ پژوهش و برنامه ریزی آموزش عالی و سازمان سنجش آموزش کشور © نویسندگان.                                 
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مقدمه 
کیفیت واژه رایج و آشنایی است که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگونی به عمل آمده است )سوسان و همکاران1، 2016(؛ 
اما وجه اشتراك همه این تعاریف »سازگاري کالا یا خدمت با نیازها و انتظارات مشتریان« است )آکپارا و آگو2، 2017(. یک نظام 
آموزشی زمانی باکیفیت شناخته می شود که بدون کژي و کاستی باشد؛ چراکه این کاستی ها در هر نظام به منزله نواقص و عیوب 
آن است و نتیجه مطلوبی از آن نظام حاصل نخواهد شد. ازاین رو، استقرار یک نظام کارآمد ارزیابی که با آن بتوان ضمن بهبود و 
ارتقاي کیفیت آموزشی، پژوهشی و خدماتی، بهبود کل نظام دانشگاهی را مدنظر قرار داد و منطبق بر ویژگی هاي این نظام باشد، 

ضرورت دارد )دادرس و همکاران، 1396(.
کیفیت مهم ترین معیار توس��عه نظام هاي آموزشی است و به یکی از مفاهیم اساسی در سیاست گذاري هاي کلان آموزشی 
تبدیل شده است )عبدلی یزدی و همکاران، 1395(. توجه و تمرکز بر ارتقای کیفیت خدمات در سال هاي اخیر به عنوان یکی از 
دغدغه هاي اصلی پژوهشگران در حوزه آموزش عالی قرار گرفته است )سردار و توماس3، 2017(. بح�ث کیفیت در آموزش به 
خاطر جنبه هاي کیفی، تنوع و شرایط خاص آن همواره م�ورد توجه بوده است و سنجش آن می تواند موجب پایش و بهبود مستمر 

خدمات آموزشی و درنتیجه تحقق هدف ه�اي عم�ده سازمانی باشد )جعفری نیا، 1396(. 
با در نظر گرفتن علاقه مندی به کیفیت خدمات دانش��گاهی، رویکردهای مختلفی برای ارزیابی وضعیت موجود و مطلوب 
کیفیت خدمات به وجود آمده اند. از یک دیدگاه، ارزیابی و س��نجش به صورت رس��می و غیر رسمی انجام می گیرد )آکپارا و آگو، 
2017(. در شکل رسمی، برخی نهادها این وظیفه را دارند که دولت بر عهده آنان نهاده است. در حالی که ارزیابی غیر رسمی به 
وسیله استفاده کنندگان از خدمات صورت می گیرد. بنابراین یکی از مواردی که موجب ارتقای کیفیت خدمات می شود شناسایی 
ادراك دریافت کنندگان خدمات از موجود و مطلوب است )حیدری و محمدی، 1394(. در این راستا در بین روش هاي مختلف 
ارزیابي کیفیت خدمات در مراکز آموزش عالي، ارزیابي نظرات دانشجویان نقش بسیار مهمي در تصمیم گیری هاي آموزشي ایفا 
می کند )بایراکتاروگلو و آترك4، 2010(. بنابراین دیدگاه دانش��جویان در مورد همه جنبه هاي آموزش��ی ارائه شده در دانشگاه ها 

به عنوان عامل ضروري پایش کیفیت در آموزش عالی مد نظر است )فاگانل5، 2010(.
بر این اس��اس، لازم اس��ت دانشگاه ها و مؤسسات آموزش عالی، به طور عام و دانشکده های فنی، به طور خاص و با توجه به 
جایگاه و نقش علوم مهندسی در حرکت به سوي جامعه صنعتی و توسعه اقتصادي و ایجاد فرصت هاي شغلی، همواره کیفیت 
خدمات و عملکرد خود را ارزیابی کنند )معماریان، 1391( و فضاي آموزش مهندسی متناسب با نیازهاي صنعت باید عملی تر و 

روش هاي آموزشی گوناگونی به کار گرفته شود )دمیرچلی و تجری6، 2011(. 

1. Susanne et al.
2. Okpara & Agu
3. Sardar  &Thomas
4. Bayraktaroglu & Atrek
5. Faganel
6. Damirchili&  Tajari
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از سوي دیگر، آموزش عالی در حوزه فنی � مهندسی جایگاه ویژه اي در توسعه کشور دارد )دادرس و همکاران، 1396(. علاوه 
بر آن، خروج نخبگان کش��ور، به ویژه پس از طی دوران تحصیل در س���طح کارشناس�ی و ب�الاتر و در می�ان دانش آموختگان 
رشته هاي فنی � مهندسی، ازجمله معضلاتی است که کشور با آن مواجه است. آگاهی از وضعیت کنونی آموزش این رشته ها و 
نیز توجه به نظرات دانشجویان شاغل به تحصیل در این بخش امکان مؤثري را براي ارتقاي کیفی�ت آم�وزش و ایج�اد روزن�ه اي 
ب�راي حف�ظ نخبگ�ان ک�شور ف�راهم می سازد. بنابراین براي توسعۀ آموزش مهندسی در جهت تربیت صحیح افراد متخصص، 

توجه به نگرش دانشجویان این حوزه ضروری است. 
کیفیت آموزش ازجمله نگرانی های نظام های دانشگاهی است که آنها همیشه برای دستیابی به آن تلاش می کنند. شناخت 
دیدگاه های دانشجویان درباره اهمیت مؤلفه های کیفیت خدمات آموزشی بازخورد مناسب برای تجزیه وتحلیل مسائل آموزشی 
برای برنامه ریزی های راهبردی در اختیار مسئولان آموزش عالی قرار می دهد و استادان خواهند توانست تا شیوه های آموزش و 
ارتقای کیفیت تدریس را اصلاح کنند )شهرکی و ناروئی، 1398(. سنجش کیفیت خدمات آموزش، مسئله بسیار پیچیده ای است 
که برای آن باید کیفیت خدمات ادراك شده و مورد انتظار دانشجویان را محاسبه کرد که این کار، دانشگاه را با ابزارهای محاسباتی 
زیادی روبرو می کند )مارگاریتیس و همکاران1، 2012(. مسئله اصلی، تشخیص و اجرای مناسب ترین مدل برای سنجش کیفیت 

خدمات آموزشی و بررسی اجرای روش های دقیق اندازه گیری است. 
برمبنای مباحث گفته شده، پیش نیاز هر اقدامی براي ارتقاي کیفیت آموزش مهندسی ایران شناسایی کاستی هاي کنونی آن 
است؛ به این منظور، ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاهی در حوزه های فنی � مهندسی به عنوان مؤلفه اي اثرگذار بر کیفیت آموزشی 
دانشگاه ها ضروري است. نتایج این پژوهش، افزون بر شفاف ساختن وضعیت کیفیت خدمات ارائه شده در حوزه فنی � مهندسی 
می تواند تصمیم گیري ها و برنامه ریزي هاي مرتبط با کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشکده ها یا دانشگاه هاي فنی � صنعتی را 

نیز هدایت کند )دادرس و همکاران، 1396(.
در مورد تعیین ابزار سنجش خدمات، مطالعات متعددی صورت گرفته و از مدل های مختلفی برای سنجش خدمات آموزشی 
بهره گرفته شده است. در مطالعه حاضر، با توجه به هدف اصلی پژوهش، برای سنجش کیفیت خدمات آموزشی از مدل جامع 
و تلفیقی از مدل SERQUAL و EDUQUAL استفاده شده است که در آن کیفیت خدمات آموزشی را در قالب 5 معیار به 
شرح نمودار )1( مورد سنجش قرار می دهد. بدین معنی که ابتدا دیدگاه دانشجویان از کیفیت خدمات را در پنج بعد نتایج یادگیری، 
پاسخگویی، تسهیلات فیزیکی، قابلیت اطمینان و همدلی مورد سنجش قرار داده و سپس با توجه خدمات مورد انتظار و خدمات 

ادراك شده توسط دانشجویان، شکاف بین وضع موجود و مطلوب را نشان می دهد.
 بنابراین، با توجه به مطالب پیش گفته و با توجه به اهمیت ارتقای خدمات دانشگاه در حوزه فنی و مهندسی، مطالعه حاضر 
با هدف بررسی نگرش دانشجویان فنی و مهندسی دانشگاه ارومیه در ابعاد نتایج یادگیری2 )توانایی در ارائه خدمت تعهد شده به 

1. Margaritis et al.
2. Learning outcomes
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شکل درست و موثق است(، پاسخگویی1 )تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات تعهد شده(، تسهیلات فیزیکی2 )تسهیلات 
مادی، تجهیزات، کارکنان و مواد ارتباطی(، قابلیت اطمینان3 )به معنای توانایی انجام خدمت به ش��کلی مطمئن و اعتمادپذیر 
»عمل به تعهدات« است( و همدلی4 )یعنی با توجه به روحیه افراد با هرکدام از آنها برخورد ویژه ای شود( انجام گرفت؛ چراکه 
نگرش دانش��جویان از وضعیت کیفیت خدمات آموزش��ی ارائه شده می تواند مبنایی برای برنامه ریزی، سیاست گذاری و ارتقای 
کیفیت خدمات آموزشی در این دانشگاه باشد. بر این اساس، هدف اصلی از اجرای پژوهش حاضر، بررسی نگرش دانشجویان 
فنی و مهندسی دانشگاه ارومیه از کیفیت خدمات آموزشی )یک مدل تلفیقی( است. درواقع، پژوهش حاضر در صدد دستیابی به 
پاسخ این پرسش است که آیا بین وضع موجود و مطلوب در کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه تفاوت وجود دارد؟ )نمودار 

1: مدل مفهومی پژوهش(.

نمودار )1( شکل مفهومی پژوهش

هدف ها، فرضیه ها و پرسش های پژوهش
با توجه به مدل مفهومی )نمودار 1( هدف ها، فرضیه ها و پرسش های پژوهش حاضر به شرح ذیل طرح و مورد آزمون قرار 

می گیرند:
هدف کلی: بررسی نگرش دانشجویان فنی و مهندسی دانشگاه ارومیه از کیفیت خدمات آموزشی )یک مدل تلفیقی( 

فرضیه اصلی: بین وضع موجود و مطلوب در کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه تفاوت وجود دارد.
فرضیه اول: بین وضع موجود و مطلوب در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی مدل تلفیقی شامل )نتایج یادگیری، 

1. Accountability
2. Physical facility
3. Assurance
4. Empathy
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پاسخگویی، تسهیلات فیزیکی، قابلیت اطمینان و همدلی( تفاوت معنی داری وجود دارد.
فرضیه دوم: بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه بر اساس مدل تلفیقی از دید دانشجویان تفاوت وجود دارد.

فرضیه سوم: بین جنسیت و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوت وجود دارد.
فرضیه چهارم: بین مقطع تحصیلی و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوت وجود دارد.

پرسش اصلی: آیا بین وضع موجود و مطلوب در کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه تفاوت وجود دارد؟
پرسش اول: آیا بین وضع موجود و مطلوب در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی مدل تلفیقی شامل )نتایج 

یادگیری، پاسخگویی، تسهیلات فیزیکی، قابلیت اطمینان و همدلی( تفاوت معنی داری وجود دارد؟
پرسش دوم: آیا بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه بر اساس مدل تلفیقی از دید دانشجویان تفاوت وجود دارد؟

پرسش سوم: آیا بین جنسیت و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوت وجود دارد؟
پرسش چهارم: آیا بین مقطع تحصیلی و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوت 

وجود دارد؟

ادبیات پژوهش
چنانچه پیش تر گفته شد رویکردهای مختلفی برای ارزیابی وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات به وجود آمده است که یکی 
از آنها ارزیابی و س��نجش رس��می و غیر رسمی است )آکپارا و آگو، 2017(. در شکل رسمی برخی نهادها از سوی دولت وظیفه 
را انجام می دهند و ارزیابی غیر رسمی به وسیله استفاده کنندگان از خدمات صورت می گیرد. در بین روش هاي مختلف ارزیابي 
کیفیت خدمات در مراکز آموزش عالي، ارزیابي نظرات دانشجویان نقش بسیار مهمي در تصمیم گیری هاي آموزشي ایفا می کند 
)بایراکتاروگلو و آترك، 2010(. یکی از مدل هایی که برای سنجش وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات ارائه شده در نظام 
SERVQUAL  است. این ابزار، تعدیل شده مدل EDUQUAL آموزشی و آموزش عالی مورد استفاده قرار می گیرد الگوی

است و در چارچوب سیستم اندازه گیری آن، به منظور اندازه گیری سطح کیفیت خدمات آموزشی مؤسسات آموزش عالی و آموزش 
فنی، طراحی شده است )خان1، 2007(. ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در این مدل شامل پنج زیرمقیاس نتایج یادگیری )توانایی 
در ارائه خدمت تعهد ش��ده به طرز درس��ت و موثق است(، پاسخگویی )تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات تعهد شده(، 
تسهیلات فیزیکی )تسهیلات مادی، تجهیزات، کارکنان و مواد ارتباطی(، رشد شخصیت2 )افزایش دانش و رشد کلی شخصیت 

دانشجو(، تحصیلی3 )اعضای هیئت علمی خبره و متخصص، توجه ویژه به فرد فرد مشتریان( است )خان، 2015(. 
از دیگر روش هاي ارزشیابی کیفیت خدمات آموزش عالی و دانشگاه ها مدل سروکوال است که پاراسورامان و همکارانش در 
سال 1985 ارائه کردند. این مدل، فعالیت هاي عمده ای از سازمان را نشان مي دهد که ادراك از کیفیت را تحت تأثیر قرار مي دهند. 

1. Khan
2. Personality growth
3. academic
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همچنین، این مدل تعامل بین این فعالیت ها را نشان داده، اتصالات بین فعالیت هاي سازمان یا بازاریاب را که به ارائه سطحي 
رضایت بخش از کیفیت خدمات مربوط است، معرفي می کند )قلاوندی و همکاران، 1391(. مدل سروکوال شامل پنج مقیاس 
فیزیکی1 )شامل وجود تسهیلات و تجهیزات کاری و کالاهای ارتباطی(، ضمانت )بیانگر شایستگی و توانایی کارکنان در القای 
حس اعتماد و اطمینان به مشتری نسبت به سازمان(، مسئولیت پذیری2 )منظور از مسئولیت پذیری تمایل به همکاری و کمک 
به مشتری است(، قابلیت اطمینان3 )توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل اطمینان است به طوری که انتظارات مشتری 

تأمین شود( و همدلی )توجه شخصی و اختصاص زمان کاری مناسب برای تمامی مشتریان( است )مارتینز و مارتینز4، 2010(.
مدل های فوق شکاف میان ادراك مدیریت و خصوصیات کیفیت خدمات، شکاف میان انتظارات مشتریان و ادراك مدیریت، 
خصوصیات کیفیت خدمات و ارائه خدمات، شکاف میان ارائه خدمات و ارتباط خارجی و شکاف میان خدمت درك شده و خدمت 
درك شده مورد انتظار را به خوبی نشان می دهند )حسن خضری، 1395(. بر اساس این مدل، دریافت کنندگان خدمات، کیفیت 
خدمات آموزشی را با مقایسه ادراك و انتظارات خود از خدمات دریافت شده ارزیابی می کنند. کاربرد عملی این مدل، نشان دهنده 
قابلیت بالای آن نس��بت به س��ایر مدل ها است که امکان تطبیق ابعاد آن با انواع مختلف محیط های آموزشی را فراهم می کند 
)خان، 2007( و اگر به درستی استفاده شود اطلاعات مفیدی را برای مؤسسات آموزشی مهیا می سازد. در پژوهش حاضر از یک 

مدل تلفیقی با بهره گیری از هر دو مدل فوق استفاده شده است.
تاکنون در پژوهش های متعددی نتایج کاربرد الگوهای ارزیابی کیفیت خدمات بر اس��اس مدل های س��روکوال و هدپرف و 
EDUQUAL در حوزه آموزش و پژوهش ارائه شده است. ولی پژوهشی پیدا نشد که کیفیت خدمات آموزشی را بر اساس یک 

مدل تلفیقی مورد سنجش قرار داده باشد. نتایج پژوهش ها در برخی از دانشگاه های کشور نشان دهندة شکاف در ابعاد پنج گانۀ 
کیفیت خدمات آموزشی است که بیانگر سطح نامطلوب کیفیت این خدمات است. ازجمله مطالعات )خسروی، 1397، قلاوندی و 
همکاران 1395، کاوسی و همکاران، 1393، نجفی و همکاران، 1393، صادقی، 1392، عباسیان و همکاران، 1392، قلاوندی و 
همکاران، 1391، توفیقی و همکاران، 1390، خان، 2015، زافیروپولوس5، 2014 و خان، 2007( نشان می دهند که بین انتظارات 
و ادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی، شکاف منفی وجود دارد و مراکز آموزش عالی نتوانسته اند انتظارات دانشجویان 

را برآورده کنند که این امر موجب کاهش انگیزه و نارضایتی دانشجویان می شود.

روش پژوهش 
این پژوهش از نظر هدف، از نوع پژوهش های کاربردی و از لحاظ شیوه گردآوری اطلاعات و داده ها، توصیفی و از نوع پیمایشی 
است. جامعه آماری پژوهش شامل همه دانشجویان فنی و مهندسی دانشگاه ارومیه به تعداد 2289 نفر در سال تحصیلی 98-99 
1. Tangibles
2. Respoonsiveness
3. Reliability
4. Martínez & Martínez
5. Zafiropoulos
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بود که تعداد 328 نفر به روش نمونه گیری تصادفی طبقه ای نسبتی متناسب با حجم جامعه آماری و با استفاده از جدول مورگان 
انتخاب شدند. جدول )1( حجم جامعه و نمونه آماری را به تفکیک مقطع تحصیلی نشان می دهد.

جدول )1( توزیع فراوانی جامعه آماری و تعداد نمونه به تفکیک مقطع تحصیلی

درصد از جامعهحجم نمونه آماریحجم جامعهمقطع تحصیلی

19532790/85.6کارشناسی

265380/11.58کارشناسی ارشد

71110/3.3دکتری

22893280/100جمع

روش های گردآوری داده ها در پژوهش حاضر به دو روش کتابخانه ای و میدانی بود.
مطالعات کتابخانه ای: در این قس��مت از مقاله ها، کتاب ها، ش��بکه های اطلاعات جهانی )اینترنت( و نیز س��ایر منابع 

کتابخانه ای برای گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری استفاده شد.
روش میدانی: در این قسمت نیز از پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات آموزشی بر اساس یک مدل تلفیقی استفاده شد. 
این پرسش��نامه مش��تمل بر 24 گویه است که 3 بعد کیفیت خدمات آموزشی مدل EDUQUAL )خان، 2007( شامل )نتایج 
یادگیری 6 گویه؛ پاسخگویی 5 گویه؛ تسهیلات فیزیکی 5گویه( و 2 بعد کیفیت خدمات مدل SERVQUAL شامل قابلیت 
اطمینان 6 گویه و همدلی 6 گویه را در قالب مقیاس پنج درجه ای لیکرت )نمره خیلی کم= 1 و نمره خیلی زیاد = 5( مورد سنجش 
قرار می دهد. شکاف کیفیت خدمات آموزشی با تفاضل نمره های وضع موجود و وضع مطلوب کیفیت خدمات آموزشی به دست 
آمد. نمره مثبت کیفیت، نشانگر آن است که کیفیت خدمات ارائه شده بالاتر از حد انتظار دانشجویان است و نمره منفی کیفیت، 
نشانگر این است که کیفیت خدمات ارائه شده پایین است. روایی پرسشنامه هم به تأیید صاحب نظران امر رسیده و هم توسط 
پژوهشگران بررسی و تأیید شده است. پایایی پرسشنامه نیز در پژوهش های متعددی تأیید شده است و در پژوهش حاضر نیز 
پایایی پرسشنامه 0/89 به دست آمد که بیانگر پایایی مطلوب این پرسشنامه است. درنهایت، برای تجزیه وتحلیل داده ها و به منظور 
مشخص کردن شکاف بین وضع موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشی از آزمون t زوجی )وابسته(، t مستقل، آزمون فریدمن 

و تحلیل واریانس یک راهه )آزمون f( استفاده شد.

یافته ها 
فرضیه اصلی: بین وضع موجود و مطلوب در کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه از نظر دانشجویان فنی و مهندسی 

تفاوت وجود دارد.



105 نلافرگبهلدگ رب  نن وگآترگ گ  تشفرگ رب ه مگرا  ساگناگ سیسنگمش  یگف نایرگشناگ شرگن یسررب

نامه آموزش عالی، سال 14، شماره 54، ص. 97- 114.

جدول )2( نتایج آزمون t وابسته برای بررسی تفاوت وضعیت موجود و مطلوب در کیفیت خدمات آموزشی

Sigمقدار tتفاوت میانگینمیانگین وضع موجود میانگین وضع مطلوبمؤلفه

کیفیت خدمات 
آموزشی

3/532/311/2219/070/000

همان طور که در جدول )2( دیده می شود، نمره کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت موجود برابر 2/31 بوده که در وضعیت 
مطلوب به 3/53 افزایش یافته و این افزایش از نظر آماری نیز معنی دار اس��ت )0p/000=(. همچنین مقدار تفاوت موجود بین 
میانگین وضع موجود و مطلوب 1/22 است. بنابراین، نتایج بیانگر این است که کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه از دید 

دانشجویان فنی و مهندسی در وضعیت مطلوبی نیست.
فرضیه اول: بین وضع موجود و مطلوب در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی مدل تلفیقی شامل )نتایج یادگیری، 

پاسخگویی، تسهیلات فیزیکی، قابلیت اطمینان و همدلی( تفاوت معنی داری وجود دارد.

جدول )3( نتایج آزمون t وابسته برای بررسی تفاوت وضعیت موجود و مطلوب به تفکیک هر یک از ابعاد کیفیت 
خدمات آموزشی

Sigمقدار tتفاوت میانگینمیانگین وضع مطلوبمیانگین وضع موجودمؤلفه ها

2/213/351/1411/150/000نتایج یادگیری

2/433/471/049/350/003پاسخگویی

2/173/441/2715/260/000تسهیلات فیزیکی

2/153/321/1714/560/000قابلیت اطمینان

2/453/390/948/090/004همدلی

 نتایج جدول )3( بیانگر این است که بین وضع موجود و مطلوب در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی به تفکیک تفاوت 
معنی داری وجود دارد.

 نتایج آزمون تی وابس��ته نش��ان داد که نمره نتایج یادگیری در وضعیت موجود 2/21 بوده که در وضعیت مطلوب به 3/35 
افزایش یافته است و این افزایش از نظر آماری نیز در سطح 0/99 معنی دار است )0p/000=(. همچنین مقدار تفاوت موجود بین 

میانگین وضع موجود و مطلوب 1/14 است. 
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نمره پاسخگویی در وضعیت موجود 2/43 بوده که در وضعیت مطلوب به 3/47 افزایش یافته و این افزایش از نظر آماری نیز 
در سطح 0/99 معنی دار است )0p/003=( و مقدار تفاوت موجود بین میانگین وضع موجود و مطلوب 1/04 است.

نمره تسهیلات فیزیکی در وضعیت موجود 2/17 بوده که در وضعیت مطلوب به 3/44 افزایش یافته و این افزایش از نظر 
آماری نیز در سطح 0/99 معنی دار است )0p/000=(. همچنین مقدار تفاوت موجود بین میانگین وضع موجود و مطلوب 1/27 

است.
نمره قابلیت اطمینان در وضعیت موجود 2/15 بوده که در وضعیت مطلوب به 3/32 افزایش یافته و این افزایش از نظر آماری 

نیز در سطح 0/99 معنی دار است )0p/000=(. همچنین مقدار تفاوت موجود بین میانگین وضع موجود و مطلوب 1/17 است.
نم��ره بع��د همدلی در وضعیت موجود 2/45 بوده که در وضعیت مطلوب به 3/39 افزایش یافته و این کاهش از نظر آماری 

نیز در سطح 0/99 معنی دار است )0p/002=(. همچنین مقدار تفاوت موجود بین میانگین وضع موجود و مطلوب 0/94 است.

فرضیه دوم: بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه بر اساس مدل تلفیقی از دید دانشجویان فنی و مهندسی 
تفاوت وجود دارد.

جدول )4( نتایج آزمون فریدمن برای رتبه بندی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

رتبه میانگین هاابعاد کیفیت خدمات آموزشی

3/45تسهیلات فیزیکی

3/22قابلیت اطمینان

3/04نتایج یادگیری

2/75پاسخگویی

2/41همدلی

نتایج حاصل از بررسی فرضیه دوم با استفاده از آزمون فریدمن )جدول 5( بیانگر این است که از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 
دانش��گاه ارومیه بر اس��اس مدل تلفیقی، تسهیلات فیزیکی با میانگین )3/45( دارای بیش��ترین و پاسخگویی با )2/41( دارای 
کمترین اهمیت است. بنابراین، بین کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه از نظر اهمیت از دیدگاه دانشجویان فنی و مهندسی 

تفاوت وجود دارد و فرضیه دوم تأیید می شود.
فرضیه سوم: بین جنسیت و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوت وجود دارد.
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جدول )5( نتایج آزمون t تفاوت نظرات دانشجویان برحسب جنسیت در مورد ادراک از کیفیت خدمات آموزشی 

سطح معني داريآماره Tانحراف استانداردمیانگینآماره جنسیت

3/4510/670/3210/741مرد

3/439/83زن

با توجه به نتایج در جدول )5(، مقدار آماره آزمون t )0/321( و سطح معنی داری )p >0/074( بیانگر این است که بین نظرات 
دانش��جویان در مورد ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت موجود و مطلوب برحسب جنسیت تفاوت معنی داری وجود 

ندارد. به عبارتی نظرات دانشجویان زن و مرد یکسان است.
فرضیه چهارم: بین مقطع تحصیلی و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوت وجود دارد.

جدول )6( نتایج آزمون f تفاوت بین نظرات دانشجویان برحسب مقطع تحصیلی در مورد ادراک از کیفیت خدمات آموزشی 

SSDfMSFSigمنبع تغییراتمتغیر

ادراک از کیفیت خدمات  
آموزشی در وضعیت موجود 

و مطلوب

585/8252321/467بین گروهی
108/840

2/7210/049

40989/478326درون گروهی

41575/303328کل

یافته های جدول )6( نشان می دهد بر اساس آماره آزمون f محاسبه شده )F=2/721( و سطح معنی داری )p >0/049( تفاوت 
معنی داری برحسب مدارك تحصیلی وجود دارد. بنابراین فرض تحقیق تأیید و فرض صفر رد می شود و با اطمینان 0/95 بین 
نمره نظرات دانشجویان فنی و مهندسی در مورد ادراك از کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت موجود و مطلوب برحسب مقطع 
تحصیلی تفاوت معنی داری وجود دارد و نظرات همه دانشجویان فنی و مهندسی شرکت کننده در این پژوهش در مورد ادراك از 

کیفیت خدمات آموزشی در وضعیت موجود و مطلوب یکسان نیست.

نتیجه گیری
ارزیابی کیفیت خدمات ازجمله نگرانی های نظام های دانش��گاهی اس��ت که آنها همیش��ه برای دستیابی به آن تلاش می کنند 
)شهرکی و ناروئی، 1398(. ارزیابی سازوکاری به دست می دهد که با آن می توان به کژي ها و کاستی های این نظام پی برد و آنها 
را برطرف کرد. مناسب ترین راه براي آگاهی از کمبودها ارزیابی و وجود الگویی شایسته براي انتخاب اقدامات اصلاحی به منظور 
رفع کاستی هاست )دادرس و همکاران، 1396(. ازاین رو، در پژوهش حاضر تلاش شد براي آگاهی از کاستی هاي دانشگاه ارومیه 
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در حوزه فنی و مهندسی با استناد به دیدگاه هاي دانشجویان این حوزه، تصویر روشنی از وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات 
دانشگاهی در پنج بعد ارائه شود. داده هاي این پژوهش نشان می دهد که تمامی مؤلفه هاي کیفیت خدمات دانشگاهی در دانشگاه 
ارومیه پایین تر از حد متوس��ط اس��ت که بیانگر آن است انتظارات دانش��جویان فراتر از درك آنها از وضعیت موجود است و در 
هیچ کدام از مؤلفه ها انتظارات آنها برآورده نشده است. نتایج مطالعات جعفری نیا )1396(، قلاوندی و همکاران )1395(، یاسبلاغ 
شراهی و همکاران )1394(، شبانی )1394(، نجفی و همکاران )1393(، خان )2015(، ماجا و همکاران1 )2014(، زافیروپولوس 
)2014(، ریچارد و آدامز2 )2013(، ودری و همکاران3 )2013(، نارنگ4 )2012( و مهاپاترا و خان5 )2007( نیز در پژوهش خود به 

نتایج مشابهی دست یافتند که مؤید نتایج این پژوهش است.
در رابطه با نتایج فوق می توان گفت خدمات ارائه شده در دانشگاه ارومیه توانایی برآوردن نیازهای دانشجویان را ندارد و در 
دانشجویان این دانشگاه نارضایتی ایجاد کرده است. بنابراین، هر اندازه کیفیت خدمات ارائه شده پایین تر از نیازهای دانشجویان 

باشد به همان اندازه نیز انتظارات آنان از کیفیت خدمات بالا رفته و در آنان نارضایتی ایجاد می کند.
در خص��وص ش��کاف در بعد نتایج یادگیری می توان گفت که از فرایندهاي مه��م در آموزش عالی فعالیت هاي یاددهی  _
یادگیري است. بنابراین، اگر استادان نتوانند با روش تدریس مناسب این مواد و مسائل را به دانشجویان منتقل کنند، نمی توانند 
کیفیت آموزش را در حد مطلوب نگه دارند. به عبارتی، رویه های موجود در خصوص فعالیت های یادگیری ازجمله جامع نبودن 
منابع یادگیری، ارائه نشدن آموزش مسئله محور، نبود جهت گیری عملی در آموزش و... با استاندارهای آموزشی فاصله دارد و قادر 
به ارتقای سطح دانش دانشجویان نیست. عبدلی یزدی و همکاران )1395( در پژوهش خود گزارش کردند که کیفیت خدمات 
دانش��گاه در حوزه فعالیت های یادگیری از دید دانش��جویان وضعیت مطلوبی ندارد. خان )2015( نیز دریافت که دانشجویان از 

خروجی دانشی خود از دانشگاه رضایت ندارند.
وجود ش��کاف کیفیت در بعد پاس��خگویی، نشان دهنده آن است که اس��تادان راهنما و مشاور، به هنگام نیاز دانشجو، کمتر 
در دسترس هستند. دانشجویان براي انتقال نظرات و پیشنهاد های خود درباره مسائل آموزشي، به آساني به مدیریت دسترسي 
ندارند. همچنین مي توان گفت که به دلیل زمان انتظار طولاني دانشجویان براي یافتن پاسخ برخي پرسش  ها یا انتقال نظرات 
و دیدگاه هاي خود به مس��ئولان آموزش��ي و نیز حجم زیاد کار اعضاي هیئت علمي و درنتیجه نشان ندادن حساسیت در قبال 
درخواست ها و انتقادات دانشجویان در این بعد، شکاف بیشتري به وجود آمده است. این عوامل احتمالی برای توجیه این شکاف 
بین انتظارات و ادراکات هستند. بهشتی راد و همکاران )1392( و قلاوندی و همکاران )1395( نیز اظهار داشتند که شکاف قابل 

توجهی بین وضعیت موجود و مورد انتظار دانشجویان از میزان پاسخگوی در دانشگاه وجود دارد.
ش��کاف در بعد فیزیکی خدمات بدین معنی است که در دانشگاه، تس��هیلات و ابزارهای فیزیکی نظیر ساختمان، کلاس، 
1. Maja et al.
2. Richard. & Adams
3. Chowdhury et al.
4. Narang
5. Mahapatra & khan
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صندلی، مواد و تجهیزات آموزش��ی و دیگر وس��ایلی که مورد استفاده دانش��جویان قرار می گیرد از کارآمدی و جذابیت ظاهری 
مناسبی برخوردار نیستند. این امر شاید به دلیل این باشد که ساختار و تسهیلات فیزیکی دانشگاه ارومیه با استانداردهای فیزیکی 
محیط های آموزش��ی فاصله دارد. نتایج پژوهش های بهش��تی راد و همکاران )1392(، مهاپترا و خان )2007( و زافیروپولوس 
)2014( نیز بیانگر این بود که کیفیت خدمات آموزشی از بعد تسهیلات فیزیکی از دید دانشجویان در وضعیت نامطلوبی قرار دارد.
در بعد قابلیت اطمینان در دانش��گاه که باید مربوط به ارائه خدمات به موقع، تلاش و اش��تیاق کامل در جهت حل مشکلات 
دانشجویان باشد، انتظارات دانشجویان برآورده نشده که بین انتظارات و ادراکات دانشجویان شکاف ایجاد کرده است. دانشگاه در 
عواملی چون ایجاد اطمینان، ایجاد احساس امنیت و آرامش در دانشجویان نیز نتوانسته انتظارات دانشجویان را برآورده کند. این 

عوامل احتمالی برای توجیه شکاف بین انتظارات و ادراکات هستند.
بعد همدلي نشان دهنده تمایل دانشگاه براي ارائه خدمات سریع به دانشجویان و منعکس کننده حساسیت و آگاهي نسبت به 
تقاضاها، پرسش ها و شکایات مطرح شده از سوي دانشجویان است. شکاف منفي کیفیت در این بعد نشان مي دهد که دانشجویان، 
مکانیسم مناسبي براي بیان نظرات و پیشنهاد های خود ندارند و نظرات آنان در برنامه ریزی درسي در نظر گرفته نمي شود. به نظر 
مي رسد حجم زیاد کارهاي اجرایي در آموزش، زیاد بودن تعداد دانشجو نسبت به کارکنان و همچنین نداشتن تجربه و مهارت 
کافی در برخي از کارکنان آموزش، موجب شده است که آنها فرصتي براي ابراز همدلي و شنیدن درك نظرات دانشجویان نداشته 
باش��ند. می توان گفت که دانشجویان انتظار تعامل محترمانه و احساس ارزش��مند بودن را از سوي کارکنان آموزشی و اجرایی 
دارند. در بعد همدلی، دانشگاه در عواملی چون توجه فردی به تدوین ساعت های کاری مناسب برای آنها نتوانسته است انتظارات 
دانشجویان را برآورده کند. این عوامل احتمالی برای توجیه شکاف بین انتظارات و ادراکات هستند. این نتایج با نتیج پژوهش های 
خان )2015(، چودری و همکاران )2013( و نجفی و همکاران )1393( همسو است. چراکه آنان نیز گزارش کرده اند در دانشگاه 

شأن و احترام دانشجو آن چنان که باید باشد حفظ نمی شود و این امر نارضایتی آنان را در پی داشته است.
همچنین دانشجویان دانشگاه ارومیه، ابعاد کیفیت خدمات آموزشی را به ترتیب اهمیت تسهیلات فیزیکی، قابلیت اطمینان، 
نتایج یادگیری، پاسخگویی و همدلی بیان کردند. نتایج آزمون فریدمن نشان داد که از نظر دانشجویان بالاترین شکاف کیفیت 
خدمات آموزش��ی مربوط به تس��هیلات فیزیکی و کمترین شکاف مربوط به همدلی بود. از آنجا که تسهیلات فیزیکی بیش از 
س��ایر ابعاد در معرض دید و قضاوت دانش��جویان قرار دارد در این پژوهش اولویت داشته و دارای بیشترین میزان شکاف است. 
بنابراین، توجه بیش ازپیش مس��ئولان و متولیان دانش��گاه ارومیه به این بعد ضروری به نظر می رسد. نتایج پژوهش آرامبولا و 
هال1 )2006( و زافیروپولوس و ورانا2 )2008( نیز نشان دهنده آن است که عوامل و تسهیلات فیزیکی نقش و تأثیرات مهمی بر 
رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات دانشگاه دارند. در مطالعه نارنگ )2012( نیز بالاترین شکاف کیفیت خدمات آموزشی در 

بعد تسهیلات فیزیکی دیده شد.

1. Arambewela & Hall
2. Zafiropoulos & Vrana
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درنهایت، نتایج حاصل از بررسی فرضیه های سوم و چهارم بیانگر این بود که بین جنسیت با ادراك از کیفیت خدمات آموزشی 
در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوتی وجود ندارد. بنابراین می توان گفت که با توجه به اینکه از نظر تمامی دانشجویان صرف 
نظر از جنسیت شکاف کیفیت خدمات منفی بوده است، به نظر می رسد این موضوع، مسئله اي مشترك در بین همه دانشجویان 
فنی و مهندس��ی )مرد و زن( دانش��گاه ارومیه اس��ت. این یافته ها نیز با نتایج پژوهش های رس��ول آبادی و همکاران )1392( و 
همتی نژاد و همتی نژاد )1393( همخوانی دارد. ولی نتایج نشان داد که بین مدرك تحصیلی با ادراك از کیفیت خدمات آموزشی 
در دو وضعیت موجود و مطلوب تفاوتی وجود دارد. درواقع می توان گفت که فراهم کردن امکانات برای مقاطع تحصیلی بالا مانند 
ارشد و دکتری )ازجمله تعداد کم دانشجویان، اختصاص خوابگاه دانشجویی مجهزتر، سایت کامپیوتری و ...( برای دانشجویان 

تحصیلات تکمیلی موجب این تفاوت  معنی دار باشد.
محدودیت هایي نیز در اجرای پژوهش حاضر برای پژوهش��گران به همراه داش��ت که ازجمله می توان به ابزار اندازه گیری 
)پرسشنامه( اشاره کرد؛ این ابزار داراي محدودیت هاي ویژه اي همچون سنجش پاسخ ها در قالب یک طیف چنددرجه اي لیکرت 
و... اس��ت. همچنین داده های پژوهش از دانش��گاه ارومیه گردآوری شده است و در تعمیم نتایج به سایر سازمان ها و مؤسسات 

آموزش عالی باید جانب احتیاط را رعایت کرد.
درنهایت، داده هاي این پژوهش نش��ان می دهد که در همه مؤلفه هاي کیفیت خدمات دانش��گاهی کاستی هایی وجود دارد؛ 
بنابراین، در برنامه ریزی براي ارتقاي کیفیت خدمات دانشگاهی باید در جهت برآورده کردن انتظارات دانشجویان فنی و مهندسی 
تلاش کرد و مؤلفه هایی که کمترین میانگین رضایت را دارند، در اولویت قرار گیرند. به همین سبب، ضرورت برنامه ریزی در 
جهت کاهش یا حذف کاستی هاي موجود بیشتر احساس می شود. در این راستا، مشخصاً راهکارهاي زیر به منظور بهبود کیفیت 

خدمات دانشگاهی ارائه می شود؛
در بعد نتایج یادگیری، بازنگري روش های یاددهی و یادگیری، نظام آموزشی دانشگاه، تدوین استانداردهاي نوین آموزشی 	 

و نظارت بر حسن اجراي آن در ارتقای اعضاي هیئت علمی باید مورد توجه قرار گیرد تا بدین وسیله با ارتقای فعالیت های 
یاددهی و یادگیری نتایج مورد انتظار فراگیران فراهم شود. از سوی مدیریت نیز ساعت های مشخصی برای پاسخگویی به 
پرسش های دانشجویان و طرح مشکلات آنها در نظر گرفته شود. همچنین پیشنهاد می شود برای کسب رضایت دانشجویان، 
تأمین فضاهاي آموزشي مناسب و کارآمدتر یا حداقل بهینه سازی فضاهاي موجود ازجمله تجهیز آزمایشگاها، سایت های 
رایانه ای، کتابخانه ها، خوابگاه ها و وسایل نقلیه ایاب وذهاب دانشجویان و... مورد اهتمام و توجه بیشتری قرار گیرد. با رعایت 
انصاف، خوش بینی و حس��ن ظن به افراد، حس��ن خلق، نرمی و لطافت در رفتار و گفتار و رعایت عوامل بهداشت روانی و 
استفاده از نظرات سازنده دانشجویان در مراحل مختلف برنامه ریزی، طراحی ارائه و ارزیابی خدمات در جهت افزایش قابلیت 

اطمینان و همدلی در دانشگاه تلاش شود.
در خصوص فرضیه دوم پیشنهاد می شود برای رفع یا کاهش شکاف در ابعاد پنج گانه می توان اولویتی برای تخصیص منابع 	 

در نظر گرفت. با اولویت بندی و تخصیص بودجه به بعد تسهیلات فیزیکی که دارای شکاف بیشتری هستند، سایر ابعاد نیز از 



111 نلافرگبهلدگ رب  نن وگآترگ گ  تشفرگ رب ه مگرا  ساگناگ سیسنگمش  یگف نایرگشناگ شرگن یسررب

نامه آموزش عالی، سال 14، شماره 54، ص. 97- 114.

دیدگاه دانشجویان بهبود خواهند یافت. چراکه انتظار می رود وجود نقص و شکاف )و بالعکس افزایش کیفیت( در یک بعد اثر 
تشدیدکنندگی دارد. بدین معنی که موجب افت کیفیت )یا افزایش آن( در سایر ابعاد از دید دریافت کنندگان خدمت می شود. 
توجه به امکانات و تجهیزات مورد نیاز سخت افزاري و نرم افزاري متناسب با نیاز رشته های فنی و مهندسی و توجه به شرایط 

فیزیکي کلاس، قابل دسترس بودن کتابخانه و سایت کامپیوتر در ارتقاي سطح رضایت دانشجویان تأثیر فراواني دارد.
در رابطه با نتایج فرضیه های سوم و چهارم نیز پیشنهاد می شود ارائه خدمات آموزشی باکیفیت برای تمامی دانشجویان بدون 	 

سوگیری مربوط به جنسیت، رشته و مقطع تحصیلی و نوع دانشکده مورد توجه قرار گیرد.
در س��طح کلان، اجرای تکنیک هایی چون مهندس��ی مجدد می تواند در ش��ناخت وضعیت موجود و شناسایی مراحلی از 	 

فعالیت ها و فرایندها که به طولانی تر شدن آنها منجر شده، کمک کند و تبدیل فعالیت ها از شرح وظیفه نگری به فرایندنگری 
می تواند در کاهش زمان ارائه خدمات تأثیر داشته و موجبات رضایت دانشجویان را فراهم آورد. همچنین پیشنهاد می شود به 
بازنگري سیستم آموزش دانشگاه، تدوین استانداردهاي نوین آموزشی و نظارت بر حسن اجراي آن در ارتقای کیفیت خدمات 
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