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Abstract: The purpose of this study is 
to assess the gap of the existing and 
desirable status of educational services 
quality of Urmia university using 
EDUQUAL model. The method of this 
study is descriptive-correlation. The 
statistical population consisted of all of 
the students of Urmia University 
(N=18000). Through Morgan table, 
376 samples were selected via random 
sampling method. Data were collected 
through standard EDUQUAL 
questionnaire. Validity of the scale 
was confirmed by experts and 
reliability of the scales was confirmed 
by Cronbach’s Alfa (0.89). The results 
related to research hypotheses 
indicated that there was a gap in all 
aspects of educational services quality. 
Friedman test results also showed the 
greatest gap is related to the dimension 
of physical facilities and the smallest 
gap related to the accountability 
dimension. In the following, the results 
showed that there was no difference 
between gender and educational level 
with the perception of the quality of 
educational services in the two existing 
and desirable situations. Based on the 
results obtained, it is suggested that 
students’ comments on decisions 
related to university services to be 
used. 

سنجش شکاف  ،پژوهشاجرای اين هدف از  ه:کیدچ
 يخدمات آموزش تیفیموجود و مطلوب ک تیوضع

از  EDUQUAL بر اساس مدلدانشگاه ارومیه 
توصیفي از  ،. روش پژوهشاستديدگاه دانشجويان 

دانشجويان  شامل همهجامعه آماری  ونوع همبستگي 
 نفر بود. حجم نمونه با 18000دانشگاه ارومیه شامل 

ای نسبتي و با استفاده از جدول روش تصادفي طبقه
پرسشنامه  ،شد. ابزار پژوهشنفر تعیین  376مورگان 

بود و   EDUQUALکیفیت خدمات براساس مدل 
روايي آن با روش اعتبار محتوا تأيید شد. پايايي 

 89/0با استفاده از ضريب آلفای کرونباخ نیز پرسشنامه 
های پژوهش گويای محاسبه شد. نتايج مرتبط با فرضیه

خدمات آموزشي اين بود که در تمامي ابعاد کیفیت 
د نتايج آزمون فريدمن نشان دااف منفي وجود دارد. شک

بیشترين شکاف مربوط به بعد تسهیلات فیزيکي و 
. استکمترين شکاف مربوط به بعد پاسخگويي 

مقطع  که بین جنسیت و نشان دادنتايج  همچنین
آموزشي در دو  خدمات کیفیت از ادراک تحصیلي با

 . بروجود نداردتفاوتي  چهی وضعیت موجود و مطلوب
ان دانشجوي از نظراتکه  شودمييشنهاد  ،اساس نتايج
 ، بهرهمرتبط با خدمات دانشگاه هایگیریدر تصمیم

 ه شود.گرفت
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 مقدمه 
در محیط رقابتي  هاکننده اصلي موفقیت سازمانکیفیت خدمات به عنوان تبیین

مشتری به دلیل  و هر گونه کاهش رضايت (2008، 1)مانوئل امروز شناخته شده است
بنابراين از  (.2010، 2)قباديان و اسپلر کیفیت ضعیف خدمت، موجب نگراني است

ديگر رقبا با استفاده از آن خود را از  تواندميسسه خدماتي ؤم های اساسي که هرراه
)کروبي و فیاضي،  مي خدمات با کیفیت برتر به مشتريان است، ارائه دائکندمتمايز 
1392 .) 

انتظارات مشتری و عملکرد واقعي سازمان در ارائه خدمات نشان  درک تفاوت
 انازها و انتظارات مشتريسازمان تا چه سطحي، نی هرمحصول يا خدمات  که دهدمي
مشکل کیفیت خدمات بیشتر در  (.2010، 3لي و همکاران دکنميبرآورده  را

آيد که بر شناختن و برآورد نیازها و انتظارات مشتريان تمرکز هايي پیش ميسازمان
خود را جای مشتريان گذاشته و  های خدماتي بايدسازمان ،. از همین روکنندمين

 (.1395 ،و همکاران یقلاوند) اساس ديدگاه آنها بنا نهند را برهای خود سیاست
های آموزشي است و به يکي از مفاهیم اساسي ترين معیار توسعه نظاممهم ،کیفیت

)عبدلي يزدی و همکاران،  های کلان آموزشي تبديل شده استگذاریدر سیاست
اخیر به عنوان يکي از های توجه و تمرکز بر ارتقاء کیفیت خدمات در سال (.1395

)سردار و  پژوهشگران در حوزه آموزش عالي قرار گرفته است های اصليدغدغه
آمادگي رواني آنان  بايدخدمات آموزشي به فراگیران با ارائه بنابراين (. 2017، 4توماس
 )سینگ کنندرواني بیشتری کیفیت احساس امنیت و با دريافت خدمات با شودفراهم 

(. زماني که در دانشگاه به نیازها و انتظارات دانشجويان توجه و 2014، 5و همکاران
شود مي اين موضوع سببآيد. تمرکز نشود مشکل کیفیت خدمات به وجود مي

درستي اولويت امور را تعیین کنند و عملکرد  ريزان نتوانند بهگیران و برنامهتصمیم
 شکاف کیفیت به وجود آيد درنتیجه؛ گوی انتظارات مشتريان نباشدپاسخخدمات 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
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2. Ghobadian & Speller 
3. Lee et al 
4. Sardar   & Thomas 
5. Singh et al 
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بین انتظار  ت اختلافامنظور از شکاف کیفیت خدم(. 1390، و همکاران )بخشي
 ت.موجود اس مشتری از وضع مطلوب و ادراک وی از وضع

ضامن  تواندميدماتي است که توجه به کیفیت آن های مهم خاز حوزه ،آموزش
کیفیت در آموزش به خاطر د. بحـث شو هادانشگاههای خدماتي نظیر بقای سازمان

ت و سنجش آن آن همواره مـورد توجه بوده اس های کیفي، تنوع و شرايط خاصجنبه
هـای موجب پايش و بهبود مستمر خدمات آموزشي و درنتیجه تحقق هدف تواندمي

ه موجب ارتقای کیفیت يکي از مواردی ک .(1396نیا، )جعفری عمـده سازماني باشد
 است مطلوبموجود و از خدمات کنندگان يي ادراک دريافتد شناساشوخدمات مي

عنوان بديهي است در بحث آموزش نیز دانشجويان به(. 1394)حیدری و محمدی، 
های آموزشي . بنابراين ديدگاه دانشجويان در مورد همه جنبهشوندميقلمداد  مشتری

آموزش عالي مد نظر ضروری پايش کیفیت در  عنوان عاملبه هادانشگاهشده در  ارائه
ی متعددی در حوزه ادراک هاپژوهشزمان با اين تمرکز، هم (.2010، 1)فاگانل است

 (.1397)خسروی،  اندشده اجراهای اخیر سال دانشجويان از کیفیت خدمات در
، نجفي و همکاران، 1393، کاوسي و همکاران، 1395مطالعات )قلاوندی و همکاران، 

، 2و زفیروپولس و ورانا 2007و  2015؛ خان،  1392، عباسیان و همکاران، 1393
خدمات آموزشي،  بین انتظارات و ادراکات دانشجويان از کیفیت اندنشان داده(  2008

دانشجويان را  اند انتظاراتعالي نتوانستهشکاف منفي وجود دارد و مراکز آموزش 
 .دشومي که اين امر موجب کاهش انگیزه و نارضايتي دانشجويان کنندبرآورده 

جربه تتغییرات زيادی را  های مختلفاخیر، آموزش عالي در جنبههای دههدر طي 
 هبيافته و  گسترشسرعت آموزش عالي دولتي و غیر دولتي بهکرده است. مؤسسات 

اران، )بحريني و همک است ای داشتهدنبال آن تعداد دانشجويان نیز رشد فزاينده
 ده است.در همین راستا نظام آموزش عالي ايران نیز دچار تحولات عظیمي ش .(1390

ش يافته مؤسسات آموزشي جديد تأسیس شده و میزان ثبت نام نیز افزاي تعداد زيادی
رط سیر دانشجويي، آشکارا به سوی تمرکزگرايي مفرشد کمّي در جمعیت  و با تشديد
 های کیفي مراکز آموزش عالي کشور بودهکه نتیجه آن کاهش شاخص کرده است

 .(1393)نجفي و همکاران، است 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Faganel 
2. Zafiropoulos & Vrana 
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و  )وضع مطلوب( کیفیت خدمات آموزشي با بررسي شکاف بین انتظارات دانشجو
 هرچه شکاف انتظاراتشود. خدمات آموزشي ارائه شده )وضع موجود( تعیین مي

ب دهنده کیفیت مطلودانشجويان و خدمات آموزشي ارائه شده کمتر باشد، نشان
وت در برخورداری از اطلاعات کافي در زمینه تفا .خدمات آموزشي ارائه شده است

میزان فاصله وضع موجود با وضع مطلوب امری  يعني کیفیت خدمات آموزشي،
 ،و همکاران شراهي )ياسبلاغي کیفیت است ساز ارتقا و بهبودضروری و زمینه

گیران در تصمیم کاف در کیفیت خدمات ارائه شده عموماً حاصل ناتوانيش .(1394
 ستاگويي به نیازهای واقعي مشتريان پاسخ بندی و درنتیجه ناتواني دراولويت

 (.1390)بحريني و همکاران، 
 دکه برای آن باي ای استله بسیار پیچیدهوسنجش کیفیت خدمات آموزش مس

کیفیت خدمات ادراک شده و مورد انتظار دانشجويان را محاسبه کرد که اين کار، 
، 1و همکاران )مارگاريتیس کندميدانشگاه را با ابزارهای محاسباتي زيادی روبرو 

 ترين مدل برای سنجش کیفیتله اصلي، تشخیص و اجرای مناسبو. مس(2012
در مورد تعیین  گیری است.های دقیق اندازهخدمات آموزشي و بررسي اجرای روش

های مختلفي و از مدل ابزار سنجش خدمات، مطالعات متعددی صورت گرفته است
در اين پژوهش مدل دمات آموزشي بهره گرفته شده است. سنجش خ برای

EDUQUAL .که تعديل يافته مدل  اين مدل  مورد استفاده قرار گرفته است
 رشد ي،فیزيک تسهیلات ي،پاسخگوي ی،يادگیر نتايجدر پنج بعد است  2کوالوسر

)فتحي  دهدميمورد سنجش قرار را کیفیت خدمات آموزشي  تحصیل، و تشخصی
 در اين ابزار کیفیت خدمات عبارت است از فاصلهو  (1392واجارگاه و محمدهادی، 

)شکاف( بین انتظارات و ادراکات مشتريان از خدماتي که به وسیله سازمان در واقعیت 
  .شودميها ارائه آنبه 

رضايت  از آنجا که در بازار رقابتي، رضايت از خدمات، عامل تمايز است، بنابراين
 رودای برای ارزيابي مؤسسات آموزش عالي به شمار ميدانشجويان عامل تعیین کننده

از مطالعه و  هادانشگاهعبارتي ارزيابي کیفیت خدمات آموزشي (. به1390)زاهدی، 
 آيدبه دست مي کنندميها دريافت بررسي تفاوت بین انتظار دانشجويان و آنچه آن

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Margaritis et al 
2. SERVQUAL model 
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تعیین میزان اختلاف بین وضع موجود و مورد انتظار زمینه  (.2004، 1)انیل و پالمر
با توجه  بنابراين آورد.خدمات آموزشي را فراهم ميارتقای کیفیت  هایتدوين برنامه

گفته و با توجه به اهمیت ارتقای خدمات دانشگاه، مطالعه حاضر با به مطالب پیش
)در ابعاد  کیفیت خدمات آموزشيبین وضع موجود و مطلوب شکاف  هدف ارزيابي

اه دانشگ ديدگاه دانشجوياناز  يادگیری، پاسخگويي، تسهیلات، رشد و تحصیل(
ه شده از وضعیت کیفیت خدمات آموزشي ارائ آگاه شدنکه ارومیه انجام گرفت؛ چرا

گذاری و ارتقای کیفیت خدمات آموزشي مبنايي برای برنامه ريزی، سیاست تواندمي
  در اين دانشگاه باشد.

 
 پژوهش پیشینهو  مبانی نظری

 واژه رايج و آشنايي است که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگوني به «کیفیت»

؛ اما وجه اشتراک همه اين تعاريف (2016، 2)سوسان و همکاران عمل آمده است
    (.2017، 3)آکپارا و آگو است «انتظارات مشتريان سازگاری کالا يا خدمت با نیازها و»

المللي در سطح بین و هگیری يافتچشمافزايش  هادانشگاهبه کیفیت در  اخیرا علاقه
تعاريف  (.1396نیا، )جعفری است آموزشي مورد توجه قرار گرفته هایپژوهشدر 

جمله برتری در آموزش، ارزش افزوده از ارائه شده است؛کیفیت آموزشي مختلفي از 
محصول آموزش  تفاده، مطابقتلوبیت تجربه و نتیجه آمـوزش برای اسدر آموزش، مط

ص در فرايند های برنامه مشخص شده، دوری از عیب و نقها و نیازها، ويژگيبا هدف
، 4و همکاران )ساحني ارات مشـتريان آمـوزشموزش و در نهايت، مطابقت با انتظآ

کیفیت آموزش يک موقعیت ارتباطي پويا همراه با خدمات، افراد، فرايندها، و  .(2006
شتريان است که بهبود مستمر دن يا فراتر رفتن از انتظارات ممحـیط در جهـت برآور
یابي مـنظم نظام، امور و فرهنگ مؤسسه آموزشي ايجاب فرايند را از طريق ارزش

 استتعريف کیفیت خدمات حول اين نظر  بنابراين (.2010، و همکاران )لي کندمي

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. O'Neill & Palmer 
2. Susanne et al 
3. Okpara & Agu 
4. Sahney et al 



 نامۀ آموزش عالی 70
 

ان از خدمات و ادراکششتريان بین انتظاراتشان از مکه کیفیت خدمات نتیجه مقايسه 
 .(2018، 1)لاکال و همکاراناست  خدمات ارائه شده

رويکردهای مختلفي  ،مندی به کیفیت خدمات دانشگاهيبا درنظر گرفتن علاقه
اند. از يک نظر مطلوب کیفیت خدمات به وجود آمده برای ارزيابي وضعیت موجود و

(. 2017)آکپارا و آگو  گیردارزيابي و سنجش به صورت رسمي و غیر رسمي انجام مي
. در دارنددولت برعهده  از سویاين وظیفه را انجام برخي نهادها  ،در شکل رسمي

از . گیردکنندگان از خدمات صورت ميحالي که ارزيابي غیر رسمي به وسیله استفاده
مراکز آموزش عالي،  های مختلف ارزيابي کیفیت خدمات دردر بین روش رو،اين

 کندهای آموزشي ايفا ميگیریبسیار مهمي در تصمیم نظرات دانشجويان نقشارزيابي 
سنجش وضعیت موجود و مطلوب  برای ها(. يکي از مدل2010، 2)بايراک تاروگل

 EDUQUALالگوی  شده در نظام آموزشي و آموزش عالي،کیفیت خدمات ارائه 
و در چارچوب سیستم  استSERVQUAL اين ابزار، تعديل شده مدل  .است
آموزش  سساتؤگیری سطح کیفیت خدمات آموزشي ممنظور اندازهگیری آن، بهاندازه

 (.2007، 3)خان آموزش فني، طراحي شده است عالي و
 :بندی شده استزير طبقه ابعاد کیفیت خدمات آموزشي در اين مدل به پنج بعد

تعهد شده به طرز درست و موثق توانايي در ارائه خدمت  :4یادگیری نتایجبعد 
 .است

 تمايل به کمک به مشتريان و ارائه خدمات تعهد شده :5پاسخگویی
 کارکنان و مواد ارتباطي تجهیزات، تسهیلات مادی، :6فیزیکی تسهیلات

 افزايش دانش و رشد کلي شخصیت دانشجو :7شخصیت رشد
 فرد مشتريان توجه ويژه به فرد ت علمي خبره و متخصص،واعضای هی :8تحصیلی

 (. 2015)خان، 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Lakal 
2. Bayraktaroglu et al  
3. Khan 
4. Learning outcomes 
5. Accountability 
6. Physical facility 
7. Personality growth 
8. academic 
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 ادراک میان است شکاف شده طراحيکوال ومدل فوق که بر اساس مدل سر
 ادراک و مشتريان انتظارات میان شکاف ،خدمات کیفیت خصوصیات و مديريت
 و خدمات ارائه میان شکاف، خدمات ارائه و خدمات کیفیت خصوصیات، مديريت

 را انتظار مورد شده درک خدمت و شده درک خدمت میان شکافو  خارجي ارتباط
کنندگان بر اساس اين مدل، دريافت (.1395)حسن خضری،  دهدميبه خوبي نشان 

ات خدمات، کیفیت خدمات آموزشي را با مقايسه ادراک و انتظارات خود از خدم
نسبت به را آن  قابلیت بالای ،کاربرد عملي اين مدل .کنندميارزيابي  ،دريافت شده

های آموزشي ف محیطامکان تطبیق ابعاد آن با انواع مختل دهد کهنشان ميها مدلساير 
برای  ودمندیس اطلاعات شود استفاده درستي به اگر و (2007)خان،  کندميرا فراهم 

 .سازدمي مهیا سسات آموزشيؤم
 نتايج کاربرد الگوهای ارزيابي کیفیت خدمات ،ی متعددیهاپژوهشدر تاکنون 

ارائه شده و ... در حوزه آموزش و پژوهش  1کوال و هدپرفومدل های سربراساس 
اساس مدل  که کیفیت خدمات آموزشي را بريافت نشد . ولي پژوهشي است

EDUQUAL  ی هادانشگاهبرخي از  در هاپژوهشمورد سنجش قرار داده باشد. نتايج
است که بیانگر آموزشي  کیفیت خدمات گانهشکاف در ابعاد پنج دهندهنشان ،کشور

مطالعات صورت گرفته در  چند مورد از .سطح نامطلوب کیفیت اين خدمات است
 شود.مي ( معرفي1)جدول در ايران و جهان  اين زمینه در

 
 های انجام گرفته در داخل و خارج از کشورخلاصه نتایج پژوهش (1)جدول 

 جنتای عنوان پژوهش سال پژوهشگران ردیف

1 
نجفي و 
 1393 همکاران

خدمات  تیفیک يابيارز
بر اساس مدل  يآموزش

 سروکوال

 ،يخدمات آموزش تیفیک ابعاد يدر تمام
 وجود داشت تیفیک يشکاف منف

2 
فر و حاتمي

 1393 همکاران

مطالعه رضايايتمندی 
دانشجويان از خدمات 
دانشجويي در دانشگاه 

 پیامنور

 پیام دانشگاه محوری مشتری میانگین
 اين و شودمي ارزيابي کم سطح نور در
 رضايت دانشجويان که معناست بدان

 خدمات آموزشي ارائه نحوه از کمي
 دارند. دانشگاه

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. SERVQUAL & HEDPERF 
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 جنتای عنوان پژوهش سال پژوهشگران ردیف

3 
ياسبلاغ 
شراهي و 
 همکاران

1394 

سنجش کیفیت خدمات 
آموزشي ارائه شده به 

دانشجويان دانشگاه اراک 
 مدل سروکوال بر اساس

 بعد 5کیفیت خدمات آموزشي در هر 
دارای شکاف منفي بین وضع موجود و 

 .است مطلوب

 

 1394 شباني 4

 بین شکاف تحلیل
 و انتظار مورد کیفیت
 از شده ادراک کیفیت

 به شده ارائه خدمات
 دانشکده دانشجويان

 علوم و بدني تربیت
 گیلان دانشگاه ورزشي

 آموزشي، خدمات کیفیت ابعاد همه در
 دانشکده ورزشي اماکن و پژوهشي
 مدل بُعد پنج هر در بدني تربیت

 وجود کیفیت منفي شکاف سروکوال،
 دارد.

 

5 
قلاوندی و 

 1395 همکاران
خدمات  تیفیک يابيارز

اساس مدل  بر يآموزش
 هدپرف

در تمامي ابعاد کیفیت خدمات آموزشي 
 شکاف منفي وجود دارد.

 1396 نیاجعفری 6
سنجش کیفیت خدمات 
در مؤسسات آموزشي بر 

 سروکوالمبنای مدل 

بین  همه ابعاد کیفیت خدماتدر 
انتظارات و ادراکات دانشجويان شکاف 

 .وجود دارد منفي

 2017 1چای 7

مطالعات تجربي در 
 ها وحوزه شکست

بهبودهای خدمات با 
رويکرد کیفیت خدمات 

 آموزشي

بهبود کیفیت و اقدامات بهبود مستمر 
های کیفیت خدمات بر شکست تواندمي

کیفیت ارتباطات از سوی سو و  از يک
 ديگر تأثیر داشته باشد.

 2015 2خان 8
ارزيابي کیفیت خدمات 
آموزشي درموسسات 

 آموزش عالي

برآورده نشدن انتظارات دانشجويان در 
سسات دولتي بوده است. در مقايسه ؤم

سسات خصوصي، شکاف منفي در ؤبا م
ابعاد کیفیت خدمات آموزشي در  کلیه

 دارد.سسات دولتي وجود مؤ

9 
ماژا و 
 3همکاران

2014 
سنجش کیفیت خدمات 

بر اساس بوسني دانشگاه 
 سروکوال لگویا

و انتظار  تفاوت آشکاری بین ادراک
دانشجويان وجود داشت که دلیل بر 

 .وجود شکاف بود

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Chai 
2. Khan 
3. Maja et al 
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 جنتای عنوان پژوهش سال پژوهشگران ردیف

 2014 1زافیروپولوس 10
ارزيابي کیفیت خدمات 
يک موسسه آموزش 

 عالي در يونان

کارکنان و بین نگرش و انتظارات 
دانشجويان نسبت به کیفیت خدمات 

و همچنین  داری وجود دارديتفاوت معن
هايي بین کیفیت موجود و مورد شکاف

 انتظار دانشجويان وجود دارد.

11 
ريچارد و 

 2آدامز
2013 

ارزيابي درک دانشجويان 
از خدمات آموزشي 

 دانشگاه

از ديدگاه دانشجويان خدمات با کیفیت 
 .شودمينبه آنان ارائه 

12 
چودری و 
 3همکاران

2013 

مدل گسترده شکاف 
برای ارزيابي کیفیت 
خدمات آوزشي در 

موسسات آموزش عالي 
 بنگلادش

داری وجود يدر تمامي ابعاد شکاف معن
 .دارد
 

 2012 4نارنگ 13

چگونگي ادراک 
دانشجويان از کیفیت 
خدمات آموزشي در 
دانشگاه های دولتي با 

 استفاده از مدل

Eduqual 

داری بین در کلیه ابعاد مدل شکاف معني
وضعیت موجود و مطلوب در کیفیت 
خدمات آموزشي وجود دارد. بالاترين 
شکاف در بعد تسهیلات فیزيکي و 
پايین ترين شکاف در بعد  تحصیلي 

 مشاهده گرديد.

14 
 و مهاپاترا
 5خان

2007 

چارچوبي خنثي برای 
ارزيابي کیفیت خدمات 

آموزش فني آموزشي در 
 مهندسي

در کلیه ابعاد شکاف معناداری وجود 
 داشته است.

 

 مدل مفهومی پژوهش
سنجش کیفیت خدمات  برای با توجه به هدف اصلي پژوهش، حاضر،  پژوهشدر 

که کیفیت خدمات است  شدهاستفاده  Eduqualاز مدل جديد و جامع آموزشي 
بدين  دهد.مورد سنجش قرار مي (1)معیار به شرح نمودار  5در قالب را آموزشي 
در پنج بعد )نتايج يادگیری،  از کیفیت خدمات را دانشجويان ديدگاه نخستمعني که 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Zafiropoulos 
2. Richard & Adams   
3. Chowdhur et al 
4. Narang 
5. Mahapatra & Khan 
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مورد سنجش قرار داده و  پاسخگويي، تسهیلات فیزيکي، رشد شخصیت و تحصیلي(
سپس با توجه خدمات مورد انتظار و خدمات ادراک شده توسط دانشجويان، شکاف 

 دهد.مطلوب را نشان مي بین وضع موجود و
 

 
 ( شکل مفهومی پژوهش1نمودار)

 
 هدف کلی 

موجود و  تیشکاف وضع پژوهش عبارت است از ارزيابياز اجرای هدف کلي 
   EDUQUALبر اساس مدل ارومیه دانشگاه  يآموزش خدمات تیفیمطلوب ک

 
 های پژوهش رضیهف

آموزشي دانشگاه بین وضع موجود و مطلوب در کیفیت خدمات : فرضیه اصلی
 تفاوت وجود دارد. از نظر دانشجويان ارومیه

در هر يک از ابعاد کیفیت خدمات  وضع موجود و مطلوب نیب فرضیه اول:
)نتايج يادگیری، پاسخگويي، تسهیلات فیزيکي،  املش  EDUQUALمدلآموزشي 

 رشد شخصیت و بعد تحصیلي( تفاوت وجود دارد.
 بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه ارومیه براساس مدل  فرضیه دوم:

EDUQUAL ديد دانشجويان تفاوت وجود دارد. نظر اهمیت از از 



 ارزیابی شکاف وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشی ... 75
 

 
 

در دو وضعیت  آموزشي خدمات کیفیت از ادراک و جنسیت : بینفرضیه سوم
 .دارد وجود تفاوت موجود و مطلوب

 در دو آموزشي خدمات کیفیت از ادراک تحصیلي و مقطع  بین فرضیه چهارم:
 .دارد وجود تفاوت وضعیت موجود و مطلوب

 
 روش پژوهش 

ردآوری کاربردی و از لحاظ شیوه گ هایپژوهشاين پژوهش از نظر هدف، از نوع 
 مههمل اها، توصیفي و از نوع پیمايشي است. جامعه آماری پژوهش شاطلاعات و داده

اد که تعد بود 95-96در سال تحصیلي  نفر 18000 تعداد دانشجويان دانشگاه ارومیه به
 وماری ای نسبتي متناسب با حجم جامعه آگیری تصادفي طبقهنفر به روش نمونه 376

نه آماری حجم جامعه و نمو (2)جدول در با استفاده از جدول مورگان انتخاب شدند. 
 .ارائه شده استصیلي و دانشکده حبه تفکیک مقطع ت

 
 جامعه آماری و تعداد نمونه به تفکیک دانشکده( توزیع فراوانی 2جدول )

 (1395-96تحصیلي  )سال ارومیه منبع: آمار دانشگاه
 
 
 
 

حوزه 
 تحصیلی

 کارشناسی
کارشناسی 

 ارشد
 حجم نمونه آماری جمع یدکتر

از  درصد
 جامعه

 12/0 45 2277 41 298 1938 ادبیات
 11/0 42 2234 53 269 1912 اقتصاد

 10/0 35 2164 39 346 1779 علوم ورزشي
 14/0 55 2301 57 351 1893 دامپزشکي

 15/0 57 2322 87 296 1939 علوم
 15/0 57 2322 63 245 2014 فني مهندسي
 16/0 60 2383 133 263 1987 کشاورزی
 7/0 25 1997 47 86 1864 معماری
 100/0 376 18000 536 2154 15300 جمع



 نامۀ آموزش عالی 76
 

ای و میداني تابخانهحاضر به دوروش کها در پژوهش دادههای گردآوری روش
 بود.

های اطلاعات ها، شبکه، کتابهااز مقاله در اين قسمت ای:مطالعات کتابخانه
ي نه مبانر زمیای برای گردآوری اطلاعات د)اينترنت( و نیز ساير منابع کتابخانه جهاني

 .شدنظری استفاده 
وزشي استاندارد کیفیت خدمات آماين قسمت نیز از پرسشنامه در روش میدانی: 

 24اين پرسشنامه مشتمل بر  ( استفاده شد.2007) خان EDUQUAL بر اساس مدل
 ،خگوييگويه؛ پاس 6 ،)نتايج يادگیری که پنج بعد کیفیت خدمات آموزشي استگويه 

يه( گو 4 ،گويه و بعد تحصیلي 4، گويه؛ رشد شخصیت5 ،گويه؛ تسهیلات فیزيکي 5
(  5=  و نمره خیلي زياد 1ای لیکرت )نمره خیلي کم= درجهرا در قالب مقیاس پنج

های وضع . شکاف کیفیت خدمات آموزشي با تفاضل نمرهدهدميمورد سنجش قرار 
 نشانگر  ،دست آمد. نمره مثبت موجود و وضع مطلوب کیفیت خدمات آموزشي به

 ،فیتي کیانتظار دانشجويان است و نمره منف کیفیت خدمات ارائه شده بالاتر از حد
 خدمات ارائه شده است. روايي پرسشنامه هم به تأيیدپايین نشانگر کیفیت 

. دکرده بوبررسي و تأيید ( آن را 2007)نظران امر رسیده است و هم خان صاحب
 (2007) پايايي پرسشنامه نیز در پژوهش های متعددی تأيید شد و در پژوهش خان

پژوهش  اين. در استدست آمد که نشانگر پايايي بالای اين پرسشنامه ه ب 95/0 نیز
. در استه دست آمد که بیانگر پايايي مطلوب اين پرسشنامه ب 85/0پايايي پرسشنامه 

 شکاف بین وضع کردنها و به منظور مشخص تجزيه و تحلیل داده برای ،نهايت
 مستقل،  t،)وابسته( زوجي  tموجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشي از آزمون

 .شداستفاده  (f)آزمون  راههو تحلیل واريانس يک ون فريدمنمآز
 
  هایافته

 ومیهفرضیه اصلي: بین وضع موجود و مطلوب در کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه ار
 تفاوت وجود دارد.
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 کیفیت مطلوب در و موجود وضعیتبرای بررسی تفاوت وابسته  tآزمون ( نتایج 3) جدول

 آموزشی خدمات

 انحراف استاندارد میانگین مرحله متغیر
تفاوت 

 میانگین
 tمقدار 

سطح 

 داریمعنی

کیفیت 

خدمات 

 آموزشي

 49/10 84/59 موجود
 

51/8 227/8 000/0 

  11/18 36/68 مطلوب

 
عیت ، نمره کیفیت خدمات آموزشي در وضشود( ديده مي3)در جدل  چنانچه 

ت و اين افزايش يافته اس  32/68بوده که در وضعیت مطلوب به  84/59موجود برابر 
ت موجود (. همچنین مقدار تفاو=000/0p. )استدار يافزايش از نظر آماری نیز معن

است که  نتايج بیانگر اين بنابراين،. است 51/8بین میانگین وضع موجود و مطلوب 
 ست.دانشگاه ارومیه در وضعیت مطلوبي نیکیفیت خدمات آموزشي 

بین وضع موجود و مطلوب در هر يک از ابعاد کیفیت خدمات : اولفرضیه 
)نتايج يادگیری، پاسخگويي، تسهیلات فیزيکي،  شامل  EDUQUALآموزشي مدل

 .داری وجود دارديد شخصیت و بعد تحصیلي( تفاوت معنرش
 

ر تفکیک همطلوب به  و موجود وضعیتبرای بررسی تفاوت وابسته  tآزمون ( نتایج 4) جدول

 آموزشی خدمات کیفیت یک از ابعاد

 هالفهؤم
میانگین وضع 

 موجود

میانگین وضع 

 مطلوب
 tمقدار  تفاوت میانگین

سطح 

 داریمعنی

 003/0 26/3 11/1 47/16 35/15 نتايج يادگیری

 000/0 35/5 59/1 70/14 11/13 پاسخگويي

 000/0 15/9 27/2 31/14 04/12 تسهیلات فیزيکي

 000/0 56/11 36/2 44/11 07/9 رشد شخصیت

 002/0 09/3 75/0 19/11 39/10 تحصیلي
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ز ا( بیانگر اين است که بین وضع موجود و مطلوب در هر يک 4) نتايج جدول
ن آزمو داری وجود دارد. نتايجيابعاد کیفیت خدمات آموزشي به تفکیک تفاوت معن

که در  هبود 35/15 وضعیت موجود در  يادگیری نتايجنمره تي وابسته نشان داد که 
سطح  دراز نظر آماری نیز  افزايشيافته و اين  افزايش  47/16به  وضعیت مطلوب

 ضعو میانگین بین موجود تفاوت مقدار همچنین (.=003/0p) استدار يمعن 99/0
  است. 061/1 مطلوب و موجود

به  وضعیت مطلوبکه در  هبود 11/13 وضعیت موجود در پاسخگويينمره 
دار ينمع 99/0سطح  در از نظر آماری نیز افزايشيافته است و اين  افزايش 70/14

 59/1 مطلوب و موجود وضع میانگین بین موجود تفاوت مقدار (.=000/0p) است
 وبوضعیت مطلکه در  هبود 04/12 وضعیت موجود در  فیزيکي تسهیلاتنمره  .است

دار يعنم 99/0سطح  دراز نظر آماری نیز افزايشيافته است و اين  افزايش 31/14به 
 وبمطل و موجود وضع میانگین بین موجود تفاوت مقدار همچنین (.=000/0p) است

وضعیت که در  هبود 07/9 وضعیت موجوددر  شخصیت رشدنمره  است. 27/2
 99/0ح در سط از نظر آماری نیز افزايشيافته است و اين  افزايش 44/11به  مطلوب

 جودمو وضع میانگین بین موجود تفاوت مقدار همچنین (.=000/0p) استدار يمعن
 هبود 39/10 وضعیت موجوددر  تحصیلي بعدنمره همچنین،  است. 36/2 مطلوب و

ری نیز يافته است و اين کاهش از نظر آما افزايش  19/11به  وضعیت مطلوبکه در 
 انگینمی بین موجود تفاوت مقدار همچنین (.=002/0p) استدار يمعن 99/0سطح در 

 .است 79/0 مطلوب و موجود وضع
 بین ابعاد کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه ارومیه براساس مدلفرضیه دوم: 

EDUQUAL  .از ديد دانشجويان تفاوت وجود دارد 
 

 بندی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی( نتایج آزمون فریدمن برای رتبه5جدول )

 هامیانگینرتبه  ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

 87/3 تسهیلات فیزيکي

 22/3 نتايج يادگیری

 79/2 رشد شخصیت

 14/2 تحصیلي

 02/2 پاسخگويي
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بیانگر  (5جدول نتايج حاصل از بررسي فرضیه دوم با استفاده از آزمون فريدمن )
اساس  دانشگاه ارومیه بر اين است که از ابعاد کیفیت خدمات آموزشي

( دارای بیشترين و 87/3) فیزيکي با میانگین، تسهیلات  EDUQUALمدل
د شود ميفرضیه فوق تأيی بنابراين( دارای کمترين اهمیت است. 02/2پاسخگويي با )

 رد.و بین کیفیت خدمات آموزشي دانشگاه ارومیه از نظر اهمیت تفاوت وجود دا
در دو وضعیت  آموزشي خدمات کیفیت از ادراک و جنسیت بین: فرضیه سوم

 .دارد وجود تفاوت موجود و مطلوب
 

 کیفیت از ادراکدر مورد  برحسب  جنسیتدانشجویان نظرات  تفاوت tنتایج آزمون ( 6) جدول
  آموزشی خدمات

 
داری ي( و سطح معن321/0) tمقدار آماره آزمون ( 6نتايج جدول )با توجه به 

(074/0>p )فیتکی از ادراکدانشجويان در مورد بین نظرات  بیانگر اين است که 
داری يبرحسب جنسیت تفاوت معن مطلوب و موجود وضعیت در آموزشي خدمات

 .استبه عبارتي نظرات دانشجويان زن و مرد يکسان  ،وجود ندارد
در دو  آموزشي خدمات کیفیت از ادراک تحصیلي و مقطع بین فرضیه چهارم:

 .دارد وجود تفاوت وضعیت موجود و مطلوب
 
 ادراکدر مورد  برحسب مقطع تحصیلیدانشجویان  نظرات بین تفاوت fنتایج آزمون ( 7) جدول

  آموزشی خدمات کیفیت از
 SS Df MS F Sig منبع تغییرات متغیر

 خدمات کیفیت از ادراک

وضعیت در آموزشي

 موجود و مطلوب

 467/321 2 934/642 بین گروهي

840/108 

954/2 053/0 

 372 575/40488 درون گروهي

 374 509/41131 کل

 آماره

 جنسیت
 درجه آزادی انحراف استاندارد میانگین

 آماره

t 

سطح 

 داریمعنی

 741/0 321/0 371 67/10 84/59 مرد

 21/9 49/59 زن
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 محاسبه شده fدهد بر اساس آماره آزمون نشان مي (7)جدول ی هايافته
(954/2=Fو سطح معن )ي( 053/0داری>pتفاوت معني ) ين نشد. بنابرا ديدهداری

ظرات ن هبین نمر 95/0با اطمینان  .شودمييید أرد و فرض صفر ت ،فرض تحقیق
ب و مطلو در وضعیت موجودآموزشي  خدمات کیفیت از ادراک دانشجويان در مورد

 نظرات همه دانشجويانداری وجود ندارد و تفاوت معني تحصیلي برحسب مقطع
 در وضعیت آموزشي خدمات کیفیت از ادراک کننده در اين پژوهش در موردشرکت
 .استو مطلوب يکسان  موجود
 
 گیرینتیجه

في زيرا تا نیازهای کی ؛شرط اساسي بهبود کیفیت استسنجش کیفیت خدمات، پیش
 پژوهش حاضر با هدف سنجش شکاف بین .شودمينشود، خدمات اصلاح ن مشخص

 وضع موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشي در دانشگاه ارومیه بر اساس مدل
EDUQUAL  .طرح و آزمون شد يهايفرضیه اين هدف،دستیابي به  برایانجام شد 

مات بیانگر اين بود که بین وضع موجود و مطلوب کیفیت خدآن ازجمله نتايج  و
یفیت کدانشجويان دانشگاه شکاف منفي وجود دارد. بدين معني که آموزشي از نظر 

دمات تر از کیفیت خخدمات ارائه شده در دانشگاه ارومیه از نظر دانشجويان پايین
 نتظار آنان بوده است.مورد ا

گفت خدمات ارائه شده در دانشگاه ارومیه  توانميدر رابطه با نتايج فوق 
و در دانشجويان اين دانشگاه نارضايتي  را برآورده کندنیازهای دانشجويان تواند نمي

تر از نیازهای هر اندازه کیفیت خدمات ارائه شده پايین رو،از ايناست.  کردهايجاد 
دانشجويان باشد به همان اندازه نیز انتظارات آنان از کیفیت خدمات بالا رفته و در 

يان از کیفیت خدمات تحصیلي، ادراک دانشجو ،درواقع ند.کآنان نارضايتي ايجاد مي
در سطحي پذيری و پاسخگويي ولیتوتجهیزات فیزيکي، میزان مسرشد شخصیت، 

ي دانشگاه خدمات آموزش کیفیت ،با اين تفاسیرتر از انتظارات آنان قرار دارد. پايین
 هاینتايج پژوهشبا  پژوهشاز اين  به دست آمده. نتايج دارد نیاز به بهبود و ارتقا

 ياسبلاغ شراهي و همکاران، (1395) قلاوندی و همکاران، (1396) نیاجعفری
 همکارانماژو و ، (2015) خان، (1393) نجفي و همکاران، (1394) شباني، (1394)
 چودری و همکاران، (2013) ريچارد و آدامز، (2014) زافیروپولوس، (2014)
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چراکه آنان نیز در  دارديي همسو (2007) خان و ( و مهاپاترا2012) (،  نارنگ2013)
 پژوهش خود به نتايج مشابهي دست يافتند.

 هیلات)نتايج يادگیری، پاسخگويي، تس همچنین نتايج نشان داد که در پنج بعد
کیفیت خدمات آموزشي در وضع موجود و  فیزيکي، رشد شخصیت و تحصیلي(

  وجود دارد. شکاف منفيمطلوب در دانشگاه ارومیه 
 توان گفت که يکي از فرايندهایبعد نتايج يادگیری ميدر خصوص شکاف در 

 استادانگر ا بنابراين،يادگیری است.  - های ياددهيمهم در آموزش عالي فعالیت
نند، کروش تدريس مناسب اين مواد و مسائل را به دانشجويان منتقل  بانتوانند 

های موجود ويهر ،به عبارتي .کیفیت آموزش را در حد مطلوبي نگه دارند توانندنمي
زش موآ نبودهای يادگیری ازجمله جامع نبودن منابع يادگیری، در خصوص فعالیت

صله و.. با استاندارهای آموزشي فا گیری عملي در آموزش، نبود جهتمحورلهومس
( 1395) انيزدی و همکار . عبدليرا نداردارتقای سطح دانش دانشجويان  تواندارد و 

های تیکه کیفیت خدمات دانشگاه در حوزه فعال انددهکر در پژوهش خود گزارش
که  اشتهنیز اظهار د( 2015) خان يادگیری از ديد دانشجويان وضعیت مطلوبي ندارد.

 دانشجويان از خروجي دانشي خود از دانشگاه رضايت ندارند.
 راهنما و ناستاداآن است که  دهنده، نشانوجود شکاف کیفیت در بعد پاسخگويي

 نتقال نظراتدانشجو، کمتر در دسترس هستند. دانشجويان برای ا نیاز مشاور، به هنگام
ارند. مسائل آموزشي، به آساني به مديريت دسترسي ند خود درباره هایو پیشنهاد
ن پاسخ برای يافت توان گفت که به دلیل زمان انتظار طولاني دانشجويانميهمچنین 

 حجم نیز های خود به مسوولان آموزشي ول نظرات و ديدگاهيا انتقا هاپرسشبرخي 
 ها وستت علمي و درنتیجه نشان ندادن حساسیت در قبال درخواوی هیزياد کار اعضا

 واملعدانشجويان در اين بعد، شکاف بیشتری به وجود آمده است. اين  هایانتقاد
و  بهشتي راد .توجیه اين شکاف بین انتظارات و ادراکات هستند احتمالي برای

بل که شکاف قا کردند( نیز بیان 1395) ( و قلاوندی و همکاران1392) همکاران
گاه انشدي در يتوجهي بین وضعیت موجود و مورد انتظار دانشجويان از میزان پاسخگو

 وجود دارد.
، تسهیلات و است که در دانشگاه شکاف در بعد فیزيکي خدمات بدين معني

د و تجهیزات آموزشي و اختمان، کلاس، صندلي، مواس همچونابزارهای فیزيکي 
ند. داربي نکارآمدی و جذابیت ظاهری مناس ،مورد استفاده دانشجويان ديگر وسايل
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ر و تسهیلات فیزيکي دانشگاه ارومیه با به دلیل اين باشد که ساختا اين امر شايد
بهشتي راد  هاینتايج پژوهش استانداردهای فیزيکي محیط های آموزشي فاصله دارد.

( نیز بیانگر اين 2014) و زافیروپولوس (2007) ، مهاپترا و خان(1392) و همکاران
بود که کیفیت خدمات آموزشي از بعد تسهیلات فیزيکي از ديد دانشجويان در 

 وضعیت نامطلوبي قرار دارد.
 رانتظا دانشجويان توان گفت کهميدر توجیه شکاف منفي در بعد رشد شخصیت 

ايي آموزشي و اجر کارکنان سوی را از محترمانه و احساس ارزشمند بودن تعامل
ائل مس دانشجويان درباره هاینظرات و پیشنهادلازم است  در اين خصوص، .دارند

 حترمانهمرفتار  رکنان با دانشجويانو ساير کا استادان، شوداعمال ها در برنامه دانشگاه
ستند جه هکه با آنها موا یداشته باشند و برای کمک به آنان در خصوص مسائل متعدد

نند. ببی وقت بگذارند و رويه های مناسب و منظم برای مشاوره به دانشجويان تدارک
نجفي و  و( 2013) (، چودری و همکاران2015) خان هاینتايج پژوهشبا اين نتايج 
 و احترام که در دانشگاه شأن کردندنیز گزارش  آنان يي دارد؛( همسو1393) همکاران

داشته  ر پيد و اين امر نارضايتي آنان را دشودانشجو آنچنان که بايد باشد حفظ نمي
 است.

 طوردر خصوص شکاف کیفیت خدمات آموزشي در بعد تحصیلي مي توان اين
بیشتر به  منابع مطالعاتي مناسب برای مطالعه که در دانشگاه ارومیه  کردلال داست

مطابق های نوين علمي ساختار محتوای آموزشي با يافته شود.دانشجويان ارائه نمي
مراجعه کنند، به  توانند برای مسائل درسي و آموزشي به استادساعاتي که مي نیست.

مجموعه  ،به عبارتي ؛دشونميمديريت طور اثربخش و کلاس بهد شوآنان اعلام نمي
انتظارات تحصیلي دانشجويان را برآورده  نتوانستهگاه ارومیه های تحصیلي دانشفعالیت

نتايج نتايج با اين  شده است.منجر که اين عوامل به شکاف منفي در اين بعد  کند
، (1394) شراهي و همکاران ياسبلاغ (،1395) همکارانقلاوندی و  هایپژوهش

های يافته. ستهمسو (2013) 1همکارانچودری و  (،2012) ارنگن، (1394) شباني
نشان دادند. را خود نارضايتي دانشجويان از کیفیت خدمات تحصیلي دانشگاه آنها نیز 

 .است های مذکوروهشژهای پتوان گفت نتايج حاضر مکمل يافتهدر واقع مي

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Chowdhury et al 



 ارزیابی شکاف وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشی ... 83
 

 
 

ابعاد کیفیت خدمات آموزشي را به ترتیب  ،دانشجويان دانشگاه ارومیه همچنین
رشد شخصیت، تحصیلي و پاسخگويي بیان  ،اهمیت تسهیلات فیزيکي، نتايج يادگیری

الاترين شکاف کیفیت ب ،از نظر دانشجويانداد که  نتايج آزمون فريدمن نشانکردند. 
خدمات آموزشي مربوط به تسهیلات فیزيکي و کمترين شکاف مربوط به پاسخگويي 

از آنجا که تسهیلات فیزيکي بیش از ساير ابعاد در معرض ديد و قضاوت د. بو
ه و دارای بیشترين میزان شکاف دانشجويان قرار دارد در اين پژوهش اولويت داشت

ومیه به اين بعد توجه بیش از پیش مسوولان و متولیان دانشگاه ار بنابراين، .است
و  روپولوس( و زافی2006) 1آرامبیولا و هالنتايج پژوهش  رسد.ضروری به نظر مي

نقش و تأثیرات مهمي بر  ،که عوامل و تسهیلات فیزيکي دهدنشان مي( نیز 2008) رانا
( نیز 2012) 2در مطالعه نارنگ رضايت دانشجويان از کیفیت خدمات دانشگاه دارد.

ترين بالاترين شکاف کیفیت خدمات آموزشي در بعد تسهیلات فیزيکي و پايین
 .شد ديدهشکاف در بعد تحصیلي 

ین بد که های سوم و چهارم بیانگر اين بونتايج حاصل از بررسي فرضیه ،نهايتدر 
ود آموزشي در دو وضعیت موج خدمات کیفیت از ادراک تحصیلي با مقطع جنسیت و
ز نظر ا اينکه به توجه با که گفت توانمي بنابراين تفاوتي وجود ندارد. و مطلوب

 کیفیت خدمات شکاف ،دانشجويان صرف نظر از جنسیت و مقطع تحصیلي تمامي
همه  بین در مشترک ایلهومس موضوع، اين رسدو به نظر مي است بوده منفي

آبادی و همکاران رسول هایيافتهها نیز با اين يافته .های دانشگاه ارومیه استدانشکده
 همخواني دارد. (1393) نژادو همتي نژادهمتي و( 1392)

به  توانميجمله داشت که از پژوهشگرانهای نیز برای پژوهش حاضر محدوديت
ای های ويژهديت؛ اين ابزار دارای محدوکرداشاره  ،گیری که پرسشنامه بودابزار اندازه

 ای لیکرت و... است. همچنینها در قالب يک طیف چنددرجههمچون سنجش پاسخ
ه تايج بندر تعمیم  بنابرايناست  شدهآوری گردداده های پژوهش از دانشگاه ارومیه 

ه توج با .کردجانب احتیاط را رعايت  ديسسات آموزش عالي باؤها و مساير سازمان
 شنهادپی تقويت و ارتقای کیفیت خدمات آموزشي به منظور، به دست آمدهبه نتايج 

  :دشومي

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Arambewela & Hall 
2. Narang 
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 يآموزش نظامهای ياددهي و يادگیری، روش بازنگریر بعد نتايج يادگیری، د
 رد آن اجرای حسن بر نظارت و آموزشي نوين استانداردهای تدوين دانشگاه،

ی تقابدين وسیله با ار گیرد تا قرار توجه مورد علمي اعضای هیوت ارتقای
 يتمدير .شودنتايج مورد انتظار فراگیران فراهم  ،های ياددهي و يادگیریفعالیت
طرح  دانشجويان و هایپرسشنیز ساعات مشخصي برای پاسخگويي به  دانشگاه

 کسب رضايت براید شومي پیشنهادهمچنین  مشکلات آنها در نظر گرفته شود.
سازی دانشجويان، تأمین فضاهای آموزشي مناسب و کارآمدتر يا حداقل بهینه

ها، ای، کتابخانههای رايانهسايت آزمايشگاها،جمله تجهیز ود ازفضاهای موج
توجه  ومورد اهتمام  ها و وسايل نقلیه اياب و ذهاب دانشجويان و...ابگاهوخ

 ان ون، کارکنرد با دانشجويان، مديران و مسوولادر برخو بیشتری قرار گیرد.
ن زما رو امکان و موقعیت دسترسي ه کنندشأن و احترام آنان را حفظ  استادان،

ين ن در اتا انتظارات دانشجويا آورندای را فراهم دانشجويان به خدمات مشاوره
  .شودخصوص برآورده 

رفع يا کاهش شکاف در ابعاد  براید شوپیشنهاد مي ،در خصوص فرضیه دوم
بندی و يتاولو با اولويتي برای تخصیص منابع در نظر گرفت. توانميپنجگانه 
ير بودجه به بعد تسهیلات فیزيکي که دارای شکاف بیشتری هستند، سا تخصیص

 )و فکه نقص و شکاانشجويان بهبود خواهند يافت. چراابعاد نیز از ديدگاه د
ه بالعکس افزايش کیفیت( در يک بعد اثر تشديدکنندگي دارد. بدين معني ک

 کنندگان خدمتديد دريافت)يا افزايش آن( در ساير ابعاد از  موجب افت کیفیت
  د.شومي

ت د ارائه خدماشومي پیشنهادهای سوم و چهارم نیز در خصوص نتايج فرضیه
شته رجنسیت،  بدون سوگیری مربوط بهآموزشي با کیفیت برای تمامي دانشجويان 

 و مقطع تحصیلي و نوع دانشکده مورد توجه قرار گیرد.
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 منابع
سي، سحر قد؛ خاتوني، علیرضا ؛شهره ، شهامت؛ شهلامني دانايي، ؤم ؛مسعودبحیرني، 

شکاف در کیفیت خدمات آموزشي: فاصله وضع  (.1390) سید محسن ،هاشميو 
موزش در مجله ايراني آ .ديدگاه دانشجويان دندانپزشکي موجود با وضع مطلوب از

 .694-685(، 7) 11، علوم پزشکي

از  نشجويانديدگاه دا(. 1390)آبادی؛ طاهره بخشي، حمید؛ جعفرزاده، عبداالله و عبدل
 خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشکي وضعیت موجود و مطلوب کیفیت

 ،لوم پزشکي رفسنجاندانشگاه ع مجله. 1387-1388رفسنجان در سال تحصیلي 
10 ،40-31. 

ت (. کیفیت خدما1392) ای، علیرضا و قلاوندی، حسنبهشتي راد؛ رقیه؛ قلعه
مجله راهبردهای آموزش در علوم  .وضع موجود و مطلوب آموزشي؛ شکاف

 .54-49(، 1) 6پزشکي، 

سنجش کیفیت خدمات در مؤسسات آموزشي بر مبنای (. 1396) نیا، سعیدجعفری
 .20-1(، 23) 6فصلنامه مطالعات منابع انساني،  .مدل سروکوال

عه (. مطال1392) رضااصغر و سرمدی، محمدجويباری، عليفر، خديجه؛ کاکو حاتمي
امه صلنف .رضايتمندی دانشجويان از ارائه خدمات دانشجويي در دانشگاه پیام نور

 .139-117(، 4) 19ريزی در آموزش عالي، پژوهش و برنامه
 یفیتک بهبود با مشتريان شهروندی رفتار رابطه بررسي(. 1395) خضری، بابک حسن

 نايرا بیمه سهامي شرکت: موردی مطالعه) بیمه هایدر شرکت سازماني خدمات
 آزاد، دانشگاه ،تحول مديريت  رشته ،ارشد کارشناسي نامهپايان. (مهاباد واحد

 .واحد مهاباد
ه علم ارزيابي کیفیت خدمات آموزشي دانشگا (.1394) حیدری، زهرا و محمدی، رضا

 فصلنامه مطالعات. مدل سروکوآل از ديدگاه دانشجويان و فرهنگ بر اساس
 .142-119(، 11) 5گیری و ارزشیابي آموزشي، اندازه

ر دطراحي و اعتباريابي الگوی کیفیت خدمات آموزشي  (.1397) خسروی، محبوبه
-173، 42، آموزشي هاینظامپژوهش در  .ايران یمجاز یهادانشگاه ها وسسهؤم

191. 
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 ینب شکاف (. تعیین1392شفیعیان، مجید و غريبي، فردين ) ؛آبادی، مسعودرسول
 يپزشک علوم دانشگاه در آموزشي خدمات از دانشجويان ادراکات و انتظارات

 .35-18(، 1)18کردستان،  پزشکي علوم دانشگاه علمي مجلهکردستان. 
وزشي آم (. نقدی بر کاربرد مدل سروکوال در ارزيابي خدمات1390) زاهدی، سکینه

ال سدانشگاهي: مورد دانشکده مهندسي برق و کامپیوتر دانشگاه شهید بهشتي 
 .پنجمین همايش ارزيابي کیفیت در نظام دانشگاهي، 1389

ری، عباسیان، مريم؛ چمن، رضا؛ موسوی، سید عباس؛ امیری، محمد؛ غلامي طارمس
ات و حلیل شکاف بین ادراکت(. 1393) مهشید؛ ملکي، فهیمه و راعي، مهدی

مجله  .الکیفیت خدمات آموزشي با استفاده از مدل سروکو انتظارات دانشجويان از
 .9-2، 7، قم دانشگاه علوم پزشکي

 حمدصالحم، اولیا وعلیرضا  ،فردپويان ؛فريده اشرف گنجويي ، ؛نوشین، عبدلي يزدی
 هایارزيابي کیفیت خدمات آموزشي و طراحي الگوی آن در دانشکده(. 1395)

های مديريت علمي ـ پژوهشي کاوش فصلنامه. تربیت بدني دانشگاه آزاد اسلامي
 .120-99(، 16) 8بازرگاني، 

 رد کیفیت مديريت مباني(. 1392کوروش و محمدهادی، فريبرز ) فتحي واجارگاه،
 تهران: آيیژ. .انساني منابع بهسازی و آموزش

 تیفیک يابيارز (.1395) کیوانکندی، فرشید و آقازاده، حسن؛ اشرفي سلیم قلاوندی،
، گیری آموزشيفصلنامه مطالعات و اندازه. اساس مدل هدپرف بر يخدمات آموزش

6 (88 ،)16-67. 
(. 1393) کاوسي، زهرا؛ رحیمي، حامد؛ قنبری، پروين؛ حیدريف لاله و بهموي، جمشید

ديدگاه دانشجويان دانشگاه علوم  بررسي شکاف کیفیت خدمات آموزشي از
 .172-161، 2، مجله علمي صدرا .شیراز پزشکي

ان از (. تأثیر محیط فیزيکي بر ادراک مشتري1392) کروبي، مهدی و فیاضي، مهدی
و  های استقلال، انقلابکیفیت خدمات در صنعت هتلداری؛ مطالعه موردی هتل

 .45-29(، 1) 1نشريه گردشگری، کوثر تهران. 
ابي (. ارزي1393) رضا و گلوی، میترانجفي، رامین؛ خراساني، اباصلت؛ محمدی، 

گیری و فصلنامه مطالعات اندازه .کیفیت خدمات آموزشي بر اساس مدل سروکوال
 .27-11(، 6) 4ارزشیابي آموزشي، 



 ارزیابی شکاف وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشی ... 87
 

 
 

 يآموزش خدمات کیفیت (. ارزيابي1393نژاد، مهرعلي )نژاد، زهرا و همتيهمتي
 تمطالعاسروکوال.  مدل اساس بر گیلان ورزشي علوم و بدني دانشکده تربیت

 .49-31(، 3) 1 ،ورزش در مديريت مباني

سنجش  (.1394پور، سعید )بیگي، فاطمه و موسویبهمن؛ هواس ياسبلاغ شراهي،
ل مد دانشگاه اراک بر اساس کیفیت خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان

 .44-29 (،30) 8، نشريه آموزش و ارزشیابي .سروکوال
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