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  اساس مدل سروكوآل ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه پيام نور همدان بر
  

4و محمد جواهري دانشمند 3ليلا صيامي ،2، مجيد يوسفي افراشته∗∗∗∗1علي عنايتي نوين فر
 

  

  چكيده 

ه خدمات آموزشي مركز آموزشي دانشگاه پيام نور همدان بود هدف اصلي اين پژوهش ارزيابي كيفيت

صورت تصادفي از بين دانشجويان كه به بودند نفر از دانشجويان 300اين پژوهش  جامعه آماري. است

هاي لازم در دو زمينه ادراك داده با استفاده از مدل سروكوال .انتخاب شدند دانشگاه پيام نور واحد همدان

ها با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته با پنج عامل استخراج شده گردآوري داده. ري شدو انتظار گردآو

ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزش  داد كهنشان  نتايج. از طريق تحليل عاملي صورت گرفت

ف ادراك و انتظار ميانگين شكا ،ارائه شده در حد پايين و انتظاراتشان در حد بالاست و همچنين

در سطح   tدانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي در همه ابعاد مدل سروكوال منفي است و در آزمون 

 بعد اطميناندر بعد از آن به ترتيب  و) - 806/2(بيشترين شكاف در بعد همدلي . دار استامعن 05/0

) - 072/2(پاسخگويي و كمترين شكاف در بعد ) -217/2(، ملموسات )-32/2(، تضمين )- 437/2(

دهد كه دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه پيام نور واحد نتايج نشان مي ،در واقع. مشاهده شد

  .كندهمدان راضي نيستند و خدمات آموزشي ارائه شده انتظارات دانشجويان را برآورده نمي
  

  .كيفت، كيفيت خدمات، ارزيابي، آموزش عالي، دانشجو :كليد واژگان
  

  مقدمه 

كنندگان خدمات هاي بهبود كيفيت، شناسايي ادراك و انتظارات دريافتاولين گام اساسي در تدوين برنامه

بسياري از سازمانهاي پيشرو به اهميت نقش مشتري در كارآمد و  ،امروزه. يا كالاها از كيفيت آنهاست

مشتري محوري اصلي است كه به طور  ،بر اين اساس. انداثربخش بودن كسب و كار خود پي برده

اي كه هر روزه بر تعداد شركتهايي كه رضايت مشتري را به گونهشود، بدان توجه ميروزمره در سازمانها 

 Grigorioudis, 2002, As). شوداند، افزوده ميعنوان شاخص اصلي عملكرد خود انتخاب كردهبه
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Cited in Shafiee and Mirghafoori, 2008)  بنابراين، تعريف كيفيت خدمت به فرد بستگي دارد

بيشتر تعاريف كيفيت خدمات مراجع مدار هستند و در . دارددر برو معاني متفاوتي براي افراد مختلف 

بنابراين، جهتگيري تعريف كيفيت خدمات با خدمات دريافتي مشتري . اندجهت رضايت آنها توسعه يافته

كنند كيفيت خدمت مقايسه چيزي است كه مشتريان احساس مي. ت داردبا نيازها و انتظارات او مطابق

اين تعريف به عنوان تفاوت بين ). 6ادراكات(با قضاوتي كه از خدمات دريافتي دارند) 5انتظارات(بايد باشد

 Sahney) انتظارات مشتري از خدمات و خدمات دريافت شده است و اين دليل نارضايتي مشتري است

et al.,2006).  

و مفهوم آن با توجه به ذهنيت افراد  (Shieldes, 1999)كيفيت مفهومي پيچيده و ابعاد متعددي دارد   

 داننداي ويژه ميكيفيت هر چيز را مناسب بودن آن براي استفاده 7كافمن و هرمن .كندتغيير مي

Mashayekh and Bazargan, 1995)( .8ماك جين و بوردن راتري نيز كيفيت در تعريف ساده
 

  دهنداي نسبت مياست كه افراد به چيزي يا پديده ايكيفيت ويژگي: دكننچنين تعريف مي (1995)

(Bazargan, 2010) . تعريف مربوط به مشتري محور بودن محصول و كيفيتبه دليل معاني گوناگون ،

-اشاره مي  9تاكر  (Sahney et al., 2004). است ترخدمات از بين تعاريف و ديدگاههاي مختلف مفيد

تصورات، ارزشها، مقاصد كلي و اهداف خاص . كند كه كيفيت يك مفهوم چند شكلي و چند بعدي است

. (Yarmohammadian, 2004) دهندهاي تعريف كيفيت را تشكيل مينفع پايههر هدف يا گروه ذي

 ايبودن پديده براي استفادهمناسب «در اغلب تعريفها كيفيت خصوصيت پديده مورد نظر است كه با 

 ,Bazargan). ارتباط دارد» هاي افراد ذي ربط، ذي نفع و ذي صلاحتطابق آن با خواسته«يا  »ويژه

10پيترز از نظر (2010
كيفيت در چشم مشاهده كننده يا در ذهن مصرف كننده قرار دارد و بر  (1999)

  شتهاي متنوعي از آن اساس ذهنيت و طرز تلقي افراد، اهداف و تجارب آنها بردا

 و نتيجه اي از نظامكيفيت نظام آموزشي حالت ويژه ،بنابراين .(Mohammadi et al., 2005) شودمي

يك سلسله اقدامات و عمليات مشخص است كه پاسخگوي نيازهاي اجتماعي معين در يك نقطه زماني 

در اين تعريف كيفيت نظام آموزشي عبارت از ميزان تطابق وضعيت موجود با يكي . و مكاني خاص باشد

  :(Craft,1994, As Cited in Bazargan, 2010)است از حالات زير

  ؛تعريف شده از قبل استانداردهاي. الف

  .رسالت، هدف و انتظارات. ب

                                                             

5. Expectations 

6 . Perceptions 

7 . Kaufman and Herman 

8 . Macjean and Borden 

9. Tucher 

10 . Peterz 
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طور چشمگيري افزايش يافته و شكل عالي و دانشگاهها بهمندي به كيفيت در آموزشاخيراً علاقه   

در تحقيقات آموزشي مورد توجه قرار گرفته نيز  الملليدر سطح بين جديدي به خود گرفته و

  خدمات آموزشي، به ويژه خدماتي كه از طريق دانشگاهها و مؤسسات  .(Lopez, 2005)است

يكي  زيرا ،شودهاي خدماتي در هر جامعه محسوب ميترين حوزهشود، يكي از مهمعالي ارائه ميآموزش

از . امور مربوط به خود است دادن از مقدمات توسعه همه جانبه كشور پويايي و توانايي دانشگاه در انجام

وظايف  دايرود كه با ادانشگاه نهادي متفكر، آگاه و نوآور در جامعه محسوب مي شود، انتظار ميآنجا كه 

و رسالتهاي خود بتواند گامهاي مؤثري در تحقق آرمانهاي جامعه بردارد و همواره كشور را به سمت 

 Nasr and Hoseyni, 2005, As Cited in Yamani and Bahadori)پيشرفت رهنمون سازد

Hesori, 2008). طور مستمر امري ضروري توجه به ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي به ،بنابراين  

گيري عدم استفاده از روشهاي علمي در ارزيابي و بهبود كيفيت خدمات آموزشي، بهره. رسدبه نظر مي

 اشتخواهد دهاي فكري جامعه و سياستگذاري ضعيف در امر آموزش را در پينامناسب از سرمايه

.(Noorossana et  al., 2008) عالي، رشد نقش آموزش دانشگاهي از نظر تحول در نظامهاي آموزش

 Arambewela)اطلاعات و ارتباطات و تقاضا براي دانش با تحول و اصلاحات مهمي همراه بوده است

and Hall, 2006) ترين وظايف بنابراين، كيفيت در رأس اغلب امور قرار دارد و بهبود خدمات از مهم

 Sallis,1997, As Cited in Zavvar) هر مؤسسه يا دانشگاه است

et al., 2008).  

  بحث كيفيت در . عالي و نظام دانشگاهي از ابعاد مختلف مورد توجه استكيفيت در آموزش   

آن  هباراي است و اختلاف نظرهايي در عالي، مانند بسياري از مسائل تعليم و تربيت، بحث پيچيدهآموزش

دست دادن نتايج مطلوب برخي از صاحبنظران كيفيت هر نظام آموزشي را مترادف با توانايي به. وجود دارد

دانند و كارايي نظام را در ارتباط با برخي ديگر، كيفيت نظام آموزشي را مترادف با كارايي آن مي. دانندمي

. داننددهي ميوري و بهرهرا سبب افزايش بهرهكنند و كيفيت سه مقوله درونداد، فرايند و برونداد ذكر مي

 شودآيد، ارزشيابي نظام آموزشي مطرح ميبه هر حال، هنگامي كه صحبت از كيفيت دانشگاه به ميان مي

.(Bazargan, 1998, As Cited in Zavvar et al., 2008) همگام با توسعهي هاي كم  

عالي با توجه به ضرورت رشد كيفي در آموزش. ضروري است نيز توجه به شاخصهاي كيفي ،عاليآموزش

با توجه به اهميت . شودپژوهش در اين زمينه بيشتر احساس مي دادن انجام ،و اهميت سنجش آن

شناخت هر دو دسته ادراك و انتظارات دانشجويان، به عنوان يكي از مشتريان داخلي نظام آموزشي در 

موجود و مطلوب كيفيت، اين  يتبين بردن يا كاهش شكاف بين وضعبهبود كيفيت خدمات آموزشي و از 

پژوهش با هدف ارزيابي و تعيين شكاف كيفيت خدمات آموزش ارائه شده به دانشجويان دانشگاه پيام نور 

اين پژوهش بررسي وضعيت كيفيت خدمات دانشگاهي در يكي از دانشگاههاي در . همدان انجام شد

قوتها و ضعفهاي عمومي نظام دانشگاهي  ،سنجي واحد مذكورعلاوه بر كيفيتاست تا  مد نظر بوده كشور
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عالي به ويژه مركز آموزش سياستگذاران رود نتايج اين پژوهش مورد استفادهانتظار مي. نيز شناسايي شوند

  .مورد بررسي قرار گيرد

براي  11سروكوال گيري مختلفي چون مدل كانو، مدل فورنل، مدل اسكمپر و مدلمدلهاي اندازه   

شده در اين پژوهش براي ارزيابي كيفيت از مدل سروكوال استفاده . ارزيابي كيفيت خدمات وجود دارند

در اين مدل رضايت . نددكرميلادي پاراسوامن و همكاران معرفي  80در اوايل دهه را اين مدل . است

شكافي كه بين انتظارات مشتري از  شود و همچنين،ميمشتريان از كيفيت خدمات ارائه شده سنجيده 

. (Parasuraman et al., 1985)شودتعيين مي ،خدمات ارائه شده و ادراكات آنان از خدمات وجود دارد

شود كه اي ارائه ميچهارچوب پايه) اداركات/ انتظارات(بنا به نظر پاراسوامن و همكاران به كمك اين مدل

» چگونه بايد باشد«و انتظارات به  »چگونه است« رادراكات ب. ردگيتمام ابعاد كيفيت خدمت را در بر مي

ولي با توجه به اينكه سازمانها  كنند،توانند از اين مدل استفاده مديران كليه سازمانها مي. تمركز دارد

ممكن است با يكديگر متفاوت باشند، مديران با توجه به ويژگيها و نيازهاي پژوهشي سازمان خود براي 

  Parasuraman)ندكنبه طور اختصاصي از اين مدل استفاده  دايجاد تغييرات مناسب باي

et al.,1985) .كه طي آن گيرندگان است ده شطراحي ) معيار( سؤال 22اي با در اين مدل پرسشنامه

سؤال پنج جنبه مختلف كيفيت  22اين . كنندرا ارزيابي ميخدمات و مشتريان وضعيت ارائه خدمات 

  : اندشود كه در زير ارائه شدهخدمات را شامل مي

 ؛شامل وسايل فيزيكي، تجهيزات، ظاهر كاركنان و وسايل ارتباطي به لحاظ ظاهري: 12محسوسها .1

 ؛خدمات تعهد شده با دقت و قابل اطمينان ارائهتوانايي : 13پايايي .2

  ؛شامل رغبت كمك به مشتري و فراهم كردن فوري خدمات: 14پذيريپاسخدهي و مسئوليت  .3

 ؛شامل دانش و نزاكت كاركنان و توانايي آنان در القاي اعتماد به درستي خدمات: 15تضمين .4

 .داردان خود دانشجوي هصي كه دانشگاه باشامل توجه خ: 16همدلي  .5

 22كه از  است گيري انتظارات مشتريانقسمت اول اندازه: اين مدل از دو قسمت تشكيل شده است   

و به منظور شناسايي انتظارات مشتري در ارتباط با يك خدمت مورد استفاده قرار است سؤال تشكيل شده 

سؤال  22شود كه آن هم شامل قسمت دوم به ارزيابي مشتري از خدمات دريافتي مربوط مي. گيردمي

هدف اصلي و اوليه تهيه و توسعه الگوي سروكوال اين بود كه  (Maleki and Darayi, 2008).است

 Alvani and)با اندكي اصلاح، ابزار مناسبي براي سنجش كيفيت خدمات در همه سازمانها فراهم شود

                                                             

١١. Servqual 

12. Tangibility 

13 . Reliabity 

14. Respansiveness 

15 . Assurance 

16 . Empathy 
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Riahi, 2003). يخدمات مراكزري رضايت مشتري در گيالگوي سروكوال روشي استاندارد براي اندازه 

و ابزار معتبري براي ارزشيابي (Hill,1996, As Cited in Zavvar et al., 2008) رودشمار ميبه

 (Zafirpoulos, 2006). كار گرفته شودتواند در محيطهاي آموزشي بهكيفيت خدمات است و مي

چند مورد از . بالايي نسبت به ساير مقياسها دارد قابليتكاربرد عملي الگوي سروكوال نشان داده است كه 

خدماتي، روايي و اعتبار بالاي  مراكزامكان تطبيق ابعاد سروكوال با انواع : ند ازاقابليتهاي اين مدل عبارت

آن در مقايسه ادراك و انتظار مشتريان، توانايي مقايسه دوباره امتيازهاي خود سروكوال، اهميت نسبي 

آن در ادارك كيفيت خدمات، توانايي تحليل بر اساس ويژگيهاي جمعيت شناختي و ساير  گانهابعاد پنج

  (Arambewela and Hall, 2006). هازمينه

هاي مختلف از قبيل بانكداري، خدمات بورس، نگهداري ساختمان، خدمات الگوي سروكوال در رشته   

كشتيراني، فروشندگي، خدمات بهداشتي و رساني، خدمات حكومت محلي، بازاريابي، هتلداري، اطلاع

   Arambewela and Hall, 2006; Young) كار گرفته شده استعالي بهمراقبتي و آموزش

et al., 2009) .شوندعالي مربوط ميدر ادامه به پژوهشهايي كه به كاربست مدل سروكوآل در آموزش، 

  .شوداشاره مي

عالي در دانشگاه ايالتي سائو استفاده از مدل سروكوال در آموزشانطباق و «عنوان  بااي در مطالعه   

 .است بررسي شدههاي اجرايي دانشگاه از ديدگاه دانشجويان كيفيت برنامه »برزيلكشور پائولو در 

 Luiz) به اين نتيجه رسيدند كه بين ادراك دانشجويان و انتظارات آنها شكاف وجود دارد پژوهشگران

and Carrijo, 2009).  

اي در دو دانشكده بازرگاني در آمريكا نشان داد كه از ديدگاه دانشجويان خدمات كيفي به نتايج مطالعه   

  (Pariseau and Junior, 1997).  شودآنان ارائه نمي

منظور تعيين ادراك و انتظار اي را با استفاده از روش سروكوال بهمطالعه )(Bradley, 2006بردلي    

چيني از كيفيت خدمات آموزشي در دوره تحصيلات تكميلي و تحليل شكاف كيفيت انجام دانشجويان 

  .در اين مطالعه مشخص شد كه در تمام ابعاد خدمت، شكاف منفي كيفيت و جود دارد. داد

كيفيت خدمات آموزشي در دانشكده مديريت بازرگاني  خصوصكه در  )(Chue, 2006ايدر مطالعه   

 ، در بعد تضمين بيشترين شكاف منفي كيفيت مشاهدهگرفت صورتر تورنتو كانادا د 17دانشگاه رايرسون

  .شد

شكاف كيفيت  خصوص دردر تحقيقي  )(Aghamollayi et al., 2006مولايي و همكاران آقا   

پژوهش نتايج . بررسي كردندخدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان در دانشگاه علوم پزشكي هرمزگان 

نشان داد كه بر اساس نظر دانشجويان در هر پنج بعد خدمات و تمام معيارهاي مربوط به هر بعد آنها 

مشاهده شد و بعد از آن به ترتيب ) - 14/1(بيشترين شكاف در بعد پاسخگويي. شكاف كيفيت وجود دارد

                                                             

17. Ryerson 
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تفاوت . ندقرار داشت) - 71/0(و اطمينان ) - 84/0( بودن ، ملموس)- 89/0(، تضمين )- 95/0(ابعاد همدلي

  .مشاهده شده بين شكاف كيفيت در ابعاد مختلف خدمات آموزشي از نظر آماري معنادار بود

شكاف كيفيت خدمات باره  دردر تحقيقي  (Kebriaei and Roudbari, 2005)كبريايي و رودباري    

 كردند وبررسي ي زاهدان از ديدگاه دانشجويان نسبت به وضعيت موجود و مطلوب كپزش آموزشي علوم

كيفيت كلي خدمات آموزشي ارائه  خصوصدر ) درصد 6/81(دانشجويان كه بيشترنشان داد پژوهش نتايج 

گانه، پاسخگويي داراي بيشترين ميانگين از بين ابعاد پنج. ل به وجود شكاف منفي كيفيت بودنديشده، قا

تفاوت شكاف مشاهده . دبودن) ��99/0(و اطمينان داراي كمترين ميانگين شكاف كيفيت) ��04/1(شكاف

  .دار بوداگانه خدمت با يكديگر معنشده بين ابعاد پنج

در پژوهشي به ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز آموزشي  (Zavvar et al., 2008)زوار و همكاران    

در اين پژوهش در . دانشگاه پيام نور استانهاي آدربايجان شرقي و غربي از ديدگاه دانشجويان پرداختند

هاي لازم در دو زمينه ادراك ص چگونگي خدمات مراكز آموزشي با استفاده از الگوي سروكوال دادهخصو

نتايج تحليل نشان داد كه شكاف ادراك و انتظار دانشجويان از كيفيت . شد و انتظار گردآوري و بررسي

دهد كه مي اين نشان. دار استاها و ابعاد الگو منفي و معنخدمات مراكز آموزشي در همه مؤلفه

  .دانشجويان از كيفيت خدمات مراكز آموزشي راضي نبودند

شكاف بين انتظارات و خدمات  باره دردر تحقيقي  (Arbooni et al.,  2005)آربوني و همكاران    

در هر كه نتايج نشان داد بررسي كردند و آموزشي ارائه شده به دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زنجان 

و بعد از آن در ) -67/1(بيشترين ميانگين شكاف در بعد همدلي. ردخدمات شكاف وجود دا پنج بعد كيفيت

در . بود) - 46/1(د و كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد اطمينان شمشاهده ) -62/1(بعد پاسخگويي

ر به طور دانشجويان مقاطع بالات. دشتمام ابعاد خدمات بين واقعيتها و انتظارات تفاوت معناداري مشاهده 

  .داري شكاف خدمات در تمام ابعاد را بيشتر ارزيابي كردندامعن

 خدمات آموزشي ارائه شده در كيفيت (Mohammadi and Vakili, 2010)محمدي و وكيلي   

در اين پژوهش نيز هر پنج عامل . انداساس مدل سروكوال مورد ارزيابي قرار داده دانشگاه زنجان را بر

ميانگين ارزيابي دانشجويان در همه  و و يك عامل كلي نامطلوب گزارش شد خدماتمربوط به كيفيت 

  . كمتر به دست آمد 3شاخصها از ميانگين نظري 

محدوديتهاي استفاده از «عنوان بادر پژوهشي  )(Rezaeeian et al., 2011رضائيان و همكاران    

به كاربست مدل » ز دانشگاه پيام نورموردي ا: مدل سروكوآل در بخش كيفيت خدمات مراكز دانشگاهي

دانشجويان كه نشان داد  ،اين پژوهش كه در دانشگاه پيام نور واحد فسا انجام شد. سروكوآل پرداختند

  .همه عوامل بجز تضمين را ناملوب ارزيابي كرده اند
  

 پژوهش لهايسؤا

 ميزان است؟ادراك دانشجويان پيام نور واحد همدان از كيفيت خدمات آموزشي به چه  .1
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 واحد همدان از كيفيت خدمات آموزشي به چه ميزان است؟ انتظارات دانشجويان پيام نور .2

واحد همدان از كيفيت خدمات آموزشي تفاوت  آيا بين ادراك و انتظارات دانشجويان پيام نور .3

 معناداري وجود دارد؟

  

  روش پژوهش

ها جزء نحوه گردآوري داده توجه به اب به هدف از نوع تحقيقات كاربردي و تحقيق حاضر با توجه

كليه دانشجويان  يآمارجامعه  .استاز نوع پيمايشي و مطالعات مقطعي ) غيرآزمايشي( تحقيقات توصيفي

در اين دانشگاه  1389- 90بودند كه در سال تحصيلي  ]بجز دانشجويان ترم اول[ دانشگاه پيام نور همدان

اي گيري تصادفي خوشهنمونه مورد نياز از روش نمونه فراهم آوردنبراي  .بودندمشغول به تحصيل 

 95/0در اين پژوهش تعداد نمونه لازم با استفاده از فرمول كوكران در سطح اطمينان . استفاده شده است

گيري مذكور حجم در اين صورت و با كاربست فرمول نمونه. اختيار شده است 05/0برآورد و اشتباه مجاز 

 ،هاتعدادي از پرسشنامه برنگرداندنبيني با توجه به پيش. نفر تعيين شد 287ود نمونه پژوهش حاضر حد

پرسشنامه به دليل  سه .برگردانده شدپرسشنامه  303 ون دانشجويان توزيع مياپرسشنامه در  320

 300 ،كه در نهايت ندپاسخهاي يكنواخت يا عدم پاسخگويي به بيشتر سؤالها از تحليل حذف شد

نفر در  70 ،همچنين. بودند مرد 169و  زننفر  131نفر  300از مجموع  .پرسشنامه وارد كار تحليل شدند

 نفر در گروه رشته علوم تجربي 83نفر در گروه رشته علوم انساني،  128، مهندسي – گروه رشته فني

  .نفر نيز رشته خود را مشخص نكرده بودند 19و  بودند

آن را مير فخرالديني گانه مدل سروكوال كه قبلاً ها از پرسشنامه ابعاد پنجبراي گردآوري داده   

(Mirfakhreddini, 2009)  روايي محتوايي . با اندكي تغيير استفاده شد ،بود كردهطراحي و استفاده

به دست نتايج  .اين پرسشنامه از طريق نظر خبرگان و روايي سازه آن از طريق تحليل عاملي سنجيده شد

واريماكس  چرخش متعامد دادن هاي اصلي و با انجامتحليل عامل اكتشافي به روش مؤلفه ازآمده 

. سازه قابل استخراج است 5 ،آيتم 30از دانشجوبان نشان داد كه با انتخاب  نفر 300هاي حاصل از داده

تحليل  برايكه نشان دهنده قابليت ماتريس همبستگي است  856/0حاصل KMOبه طوري كه آزمون

داري ابه دست آمد كه داراي سطح معن 8138/3539مقدار شاخص بارتلت نيز  ،همچنين. عاملي است

مؤيد  ،دهنده همبستگي قابل قبول بين آيتمهاي انتخاب شده است و لذابود كه نشان 05/0كمتر از 

نتايج تحليل  1جدول در . تحليل عاملي است دادن ي انجامها براديگري براي كفايت و قابليت داده

ساختار عاملي به دست آمده شفاف و عاملها  ،همان طور كه مشخص است. داده شده استعاملي نشان 

عاملها در اين ساختار داراي سؤالات يا معرفهاي خاص خود . انداز هم تفكيك شده و به استقلال رسيده

در آخرين ستون . داده شده استبه طور شفاف ارتباط هر عامل با نشانگرهايش نشان  1جدول در . هستند

ميزان اشتراك بيانگر ميزان واريانسي از متغيرهاست كه توسط عوامل نهايي . ميزان اشتراك آمده است
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مقادير . ارددهنده آن است كه يك متغير تا چه اندازه با متغيرهاي ديگر  اشتراك دشود و نشانتبيين مي

مقدار ويژه هر عامل بيانگر نسبتي از واريانس . ويژه و درصد واريانس نيز در دو رديف آخر ارائه شده اند

درصد واريانس نيز ميزان واريانسي است كه توسط . دشوكل متغيرهاست كه توسط آن عامل تببين مي

ه عاملهاي بعدي واريانس بيشتري بديهي است عاملهاي قبلي نسبت ب. هر يك از عاملها تبيين شده است

  درصد از واريانس كل توسط پنج عامل استخراج شده تبيين  094/55 ،در مجموع. كنندرا تبيين مي

براي  ،همچنين. شودسؤال تأييد مي 30پرسشنامه با اسخراج پنج عامل و حفظ  ،در نتيجه. شوندمي

از ابعاد پاسخگويي، همدلي،  كبررسي پايايي ابزار از آلفاي كرونباخ استفاده شد كه مقدار آن براي هر ي

  . به دست آمد 709/0، 552/0، 917/0، 612/0، 652/0تضمين، اطمينان، ملموسات به ترتيب 
  

  ساختار عاملي پرسشنامه ارزيابي كيفيت خدمات  - 1جدول

  

  هاگويه

  

  استخراج شده بعد از چرخشعاملهاي 
ميزان 

  اشتراك
عامل 

  اول

عامل 

  دوم

عامل 

  سوم

عامل 

  چهارم

عامل 

  پنچم

باره موضوع درس در كلاس  تسهيل بحث و تبادل نظر در. 10

  77/0  استادان  از سوي
        

61/0 

 24به روز با دسترسي  و ارائه منابع مطالعاتي مناسب. 11

 62/0  ساعته به دانشجويان براي مطالعه بيشتر 
        

43/0 

آماده ساختن دانشجويان براي شغل آينده با ارائه . 12

 82/0  آموزشهاي نظري و عملي در دانشگاه
        

69/0 

 63/0         0.79  استاد و دانشجوميان روابط مناسب  داشتن وجود. 13

 62/0         88/0  بازخورد در مراحل مختلف آموزشي داشتن وجود . 14

 57/0         75/0  ساعات مشاوره مناسب و كافي . 15

 68/0         82/0  هاي آموزشي باكيفيت بالابرنامه. 16

 60/0         76/0  هاي آموزشي فوق برنامه تنوع برنامه. 17

 61/0         77/0  ساختارهاي درسي قابل انعطاف . 18

هاي آموزشي مشهور اين دانشگاه در بين ساير برنامه. 19

 76/0  دانشگاهها 
        

58/0 

اعضاي هيئت علمي داراي تحصيلات دانشگاهي و داراي . 20

 77/0  تجربه كاري خارج از كشور 
        

61/0 

سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال . 26

  باره مسائل آموزشي  نظرهاي خود در

  
70/0 

      
50/0 

نظام بازخورد براي بهبود عملكرد كيفيت داشتن وجود . 27

  خدمات دانشگاه 

  
73/0 

      
53/0 

 40/0       61/0    هاي استانداردرويه داشتن وجود. 28

 50/0       70/0     تاداندر دسترس بودن اس. 29
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 1ادامه جدول 

  

  هاگويه

  

  عاملهاي استخراج شده بعد از چرخش
ميزان 

  اشتراك
عامل 

  اول

عامل 

  دوم

عامل 

  سوم

عامل 

  چهارم

عامل 

  پنچم

 60/0       77/0    رفتار و توجه برابر و بدون تبعيض . 30

 47/0     66/0      عمل به وعده هاي داده شده. 5

 60/0     76/0      ارائه خدمات به موقع . 6

آگاه كردن دانشجو از نتيجه ارزشيابي تكليف انجام شده . 7

  توسط وي

    
68/0 

    
47/0 

 53/0     73/0      كسب نمره بيشتر در صورت تلاش بيشتر. 8

ارائه مطالب هر جلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با . 9

  يكديگر 

          
47/0 

 69/0   82/0        استاداناي ظاهر آراسته و حرفه. 1

ساختمان كلاس، (جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي . 2

  صندلي و محل استراحت

      
73/0 

  
54/0 

كه استاد در امر ...) كتاب، جزوه و( جذابيت ظاهري وسايل . 3

  آموزش از آنها استفاده مي كند

      
80/0 

  
65/0 

اينترنت، (كارآمدي و جديد بودن تجهيزات و مواد آموزشي . 4

  در دانشگاه... ) كتابخانه و 

      
74/0 

  
56/0 

 53/0 59/0          و مرتبط با درس ) نه كم نه زياد(دادن تكالف مناسب . 21

 33/0 55/0          توجه خاص به تك تك افراد. 22

 46/0 67/0          رفع نيازهاي خاص هر دانشجو به صورت محرمانه . 23

 45/0 67/0          مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با دانشجو. 24

 60/0 77/0          رفتارتوأم با احترام استاد با دانشجو. 25

    88/1  38/2  63/2  82/2  68/6   ژهمقدار وي

    26/6  93/7  94/8  40/9  55/22  درصد واريانس

  

آمار توصيفي شامل ميانگين . ها از آمار توصيفي و استنباطي استفاده شده استبراي تجزيه و تحليل داده   

اي و تي براي مقايسه دو گروه آمار استنباطي از آزمون آماري تي تك نمونه در. هاستداده انحراف معيار و

  . ه استبراي تحليل داده ها استفاده شد spss از نرم افزار و نيزهمبسته 
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  ها يافته

 بررسي ميزان ادراك دانشجويان پيام نور از كيفيت خدمات آموزشي 

ها معناداري دادهو سطح  ايميانگين، انحراف معيار، مقادير تي تك نمونه تعداد اعضاي نمونه، 2در جدول 

از  گانه مدل سروكوال كمتربراي همه ابعاد پنج tاز آنجا كه سطح معناداري آزمون . گزارش شده است

شود و چون مقدار رد مي 3است، فرض صفر دال بر برابري ميانگين مشاهده شده و ميانگين نظري  05/0

كيفيت خدمات آموزشي كمتر از حد  توان گفت كه ادراك دانشجويان ازمي ،است 3ميانگينها كمتر از 

  .متوسط است

  
تك نمونه اي ادراك دانشجويان بر اساس ابعاد پنجگانه  tهاي توصيفي و استنباطي آماره  -2جدول 

  مدل سروكوال

  N  M  SD  df  t  P  

  000/0  -951/28  299  584/0  023/2  300  ملموسات

  000/0  -003/34  299  562/0  895/1  300  اطمينان

  000/0  -720/28  299  573/0  049/2  300  تضمين

  000/0  -799/37  299  519/0  866/1  300  همدلي 

  000/0  -139/17  299  719/0  288/2  300  پاسخگويي 

  

 بررسي ميزان انتظارات دانشجويان پيام نور از كيفيت خدمات آموزشي 

. ها گزارش شده استميانگين، انحراف معيار و سطح معناداري داده نيز تعداد اعضاي نمونه، 3در جدول 

است، فرض  05/0گانه مدل سروكوال كمتر  از براي همه ابعاد پنج t از آنجا كه سطح معناداري آزمون

شود و چون مقدار ميانگينها بيشتر از رد مي 3صفر دال بر برابري ميانگين مشاهده شده و ميانگين نظري 

  .خدمات آموزشي بيشتر از حد متوسط استتوان گفت كه ادراك دانشجويان از كيفيت مي ،است 3

  
گانه مدل اي ادراك دانشجويان بر اساس ابعاد پنجتك نمونه tآماره توصيفي و استنباطي    -3جدول 

 سروكوال

  N  M  SD  df t  P  

  000/0  789/65  299  319/0  214/4  300  ملموسات

  000/0  782/64  299  356/0  332/4  300  اطمينان

  000/0  869/60  299  389/0  369/4  300  تضمين

  000/0  957/59  299  396/0  372/4  300  همدلي 

  000/0  426/62  299  377/0  360/4  300  پاسخگويي 
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 بررسي تفاوت ادراك و انتظارات دانشجويان پيام نور از كيفيت خدمات آموزشي

ها گزارش شده دادهها، انحراف معيار و سطح معناداري تعداد اعضاي نمونه، ميانگين داده 4در جدول 

است،  05/0ادراك و انتظار دانشجويان كمتر از  وابسته بين tكه سطح معناداري آزمون  از آنجا. است

شود و تفاوت ميانگينها معنادار است و چون مقدار ميانگينهاي انتطار دانشجويان از فرض صفر رد مي

توان گفت كه ادراك دانشجويان مي ،است رگانه مدل سروكوال بيشتميانگينهاي ادراك آنها در ابعاد پنج

و انتظار آنها شكاف منفي  كبين ادار ،از كيفيت خدمات آموزشي كمتر از انتظارات آنهاست و در واقع

  .وجود دارد

  
ادراك و انتظار دانشجويان بر اساس ابعاد  و شكاف بين وابسته tآماره توصيفي و استنباطي   -4جدول 

 گانه مدل سروكوالپنچ

  N  
  انتظار  ادراك

df  t  P  
شكاف بين 

  M  SD  M  SD  ادراك و انتظار

  -217/2  000/0  -005/56  299  319/0  214/4  584/0  023/2  300  ملموسات

  -437/2  000/0  -368/60  299  356/0  332/4  562/0  895/1  300  اطمينان

  -32/2  000/0  -388/55  299  389/0  369/4  573/0  049/2  300  تضمين

  -806/2  000/0  445/64  299  396/0  372/4  519/0  866/1  300  همدلي

  -072/2  000/0  256/39  299  377/0  360/4  719/0  288/2  300  پاسخگويي

 

  گيريبحث و نتيجه

  در اين قسمت نتايج . هدف پژوهش حاضر ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه پيام نور همدان بود

هاي پژوهشهاي هاي پژوهش مطرح و با يافتهابتدا يافته خصوص،در همين . شودتبيين ميبه دست آمده 

محدوديتها و پيشنهادهاي پژوهش نيز در همين . شودمشابه مقايسه و دلايل احتمالي آنها تشريح مي

  .شده استقسمت ارائه 

ادراك دانشجويان در هر پنج بعد كيفيت خدمات پايين و  ،4و  3، 2بر اساس نتايج ارائه شده در جداول    

دست آمده در هر پنج بعد كيفيت خدمات، شكاف منفي با توجه به نتايج به ،نينچهم. انتظاراتشان بالاست

و براي  نيستدهد از ديد دانشجويان ارائه خدمات آموزشي در حد انتظار آنان كه نشان مي وجود دارد

 بيشترين شكاف در بعد همدلي. ودشاز آنها استفاده  بايدصتهايي وجود دارد كه بهبود كيفيت خدمات فر

، )-437/2(وجود شكاف در ساير ابعاد به ترتيب در بعد اطمينان ،همچنين. مشاهده شده است) - 806/2(

هاي مشابهي در يافته. مشاهده شد) -072/2(و بعد پاسخگويي) - 217/2(، ملموسات)-32/2(تضمين

آقامولايي و  نتايج تحقيقات. هش وجود دارد كه در قسمت مقدمه به آنها اشاره شدپيشينه پژو

 (Kebriaei and Roudbari, 2005)كبريايي و رودباري، (Aghamollayi et al., 2006)همكاران

دانشگاههاي زاهدان، هرمزگان و زنجان و زاهدان از  در) ,.Arbooni et al  (2005و آربوني و همكاران
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گانه كيفيت خدمات وجود دارد كه بيانگر دهد شكاف منفي در ابعاد پنچخدمات آموزشي نشان ميكيفيت 

  Zavvar)زوار و همكاران. نيستندآن است كه خدمات آموزشي از كيفيت مطلوبي برخوردار 

et al., 2008) نور استانهاي در پژوهش ديگري به ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز آموزشي دانشگاه پيام

در مطالعه آنها نيز بين ابعاد كيفيت خدمات . آدربايجان شرقي و غربي از ديدگاه دانشجويان پرداختند

در  كه دهدنتايج اين مطالعه با نتايج مطالعات ذكر شده در داخل كشور نشان مي. شكاف مشاهده شد

محمدي  ژوهشپدر  .شكاف منفي وجود دارد) مطالعه مورد( ابعاد كيفيت خدمات آموزشي دانشگاهها تمام

كه با كاربست مدل سروكوآل در دانشگاه علوم  (Mohammadi and Vakili, 2010)و وكيلي 

 Rezaeeian)  رضائيان و همكاران. مه عوامل در حد متوسط گزارش شدنده ،پزشكي زنجان انجام شد

et al., 2011) د فسا انجام دادنددر پژوهشي كه با استفاده از مدل سروكوآل در دانشگاه پيام نور واح، 

در  (Bradley, 2006) دليرب .بجز عامل تصمين ديگر عاملها در وضعيت نامطلوب گزارش شدند

منظور تعيين ادراك و انتظار دانشجويان چيني از كيفيت خدمات آموزشي اي از روش سروكوال بهمطالعه

مطالعه نيز مشخص شد كه در در اين . استفاده كرددر دوره تحصيلات تكميلي و تحليل شكاف كيفيت 

كيفيت  خصوصكه در  )(Chua, 2006اي در مطالعه. تمام ابعاد خدمت شكاف منفي كيفيت وجود دارد

د، در بعد تضمين شخدمات آموزشي در دانشكده مديريت بازرگاني دانشگاه رايرسون در تورنتو كانادا انجام 

ا حدودي با اين مطالعات انجام شده همخواني بيشترين شكاف منفي كيفيت مشاهده شد كه اين مطالعه ت

  .دارد

گانه خدمات در توان دريافت كه شكاف كيفيت در ابعاد پنچبا مقايسه نتايج پژوهشهاي انجام شده مي   

علمي، قدمت تئهر چند به فراخور تعداد دانشجو و اعضاي هي ،وجود دارد اغلب دانشگاههاي ايراني

در آن مشغول فعاليت هستند و فضاي فيزيكي و امكانات آموزشي مورد دانشگاه و نيروي انساني كه 

  . تفاوت وجود دارداي از موارد استفاده در پاره

دال وجود دارد، شكاف مشاهده شده بين ادراك و انتظار خدمات كه در بيشترين مقدار در عامل همدلي    

ن ئولاكاركنان و مس كه دهدنشان مي وضعيت حاضر. بر كاستيهايي در ارائه خدمات به دانشجويان است

آنان توفيق زيادي  هايرواني و برقراري روابط دوستانه با دانشجويان و شنيدن نظر-در حمايت عاطفي

هاي دست اندركاران توجه به خواستها و مطالبات دانشجويان كمتر در برنامهكه رسد به نظر مي. اندنداشته

حجم زياد كارهاي  ،دكرتوان ارائه كه در تبيين اين پديده مي يكي از دلايلي. مركز قرار گرفته است

بديهي است در چنين شرايطي . اجرايي در آموزش و زياد بودن تعداد دانشجو نسبت به كاركنان است

رود كاركنان گيرد و انتظار نميهاي دانشجويان به طور ناقصي صورت ميامكان رسيدگي به خواسته

نداشتن  ،البته. دانشجوبان اختصاص دهند هاياز همدلي، شنيدن و درك نظرآموزش فرصتي را براي ابر

رساني در مواردي به عنوان دلايل احتمالي براي چنين تجربه و مهارت ارتباطي و علاقه خدمت

كاري كاركنان كه پيامد  هايكمبود انگيزه ،همچنين (Bradley, 2006).اندطرح شدهمشكافهايي 

  . يكي از علل بالقوه در بروز وضعيت نامطلوب است ،تواند باشددانشگاهي ميكاستيهاي نظام 
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پذيري و اتكا به آن كه تعميموجود داشت اين پژوهش محدوديتهايي نيز در  :محدوديتهاي پژوهش

اول اينكه در اين پژوهش با توجه به ماهيت مدل . كندگيري را محدود ميبه عنوان تنها منبع تصميم

  عوامل (موارد خاصي فقط ،شودانواع خدمات متعددي كه در مراكز دانشگاهي ارائه مي سروكوآل از

تري نيز مثل خدمات پشتيباني، كتابخانه، ند و از عوامل شايد مهماشدهبررسي ) وركگانه مدل مذپنج

مربوط محدوديت دوم در اين پژوهش به جامعه و نمونه پژوهش . غفلت شده است... فناوري اطلاعات و 

. دانشجويان مورد بررسي و تحليل قرار گرفتند فقطن كيفيت خدمات دانشگاهي ااز بين مخاطب. شودمي

محدوديت سوم به روش شناسي پژوهش . تر استتر و جامعدر صورتي كه حوزه خدمات دانشگاه گسترده

  تر و هاي دقيقفتهتواند به ياهاي فردي يا گروههاي كانوني مياستفاده از مصاحبه. شودمربوط مي

  .تري بينجامدجامع

  

  پيشنهادها

در . است پژوهشي هايكاربردي و پيشنهاد هايدو دسته پيشنهادشامل پژوهش  هايپيشنهاد

 به منظورن لائوكمك به مس براياين پژوهش راهنما و سندي  كه توان گفتكاربردي مي هايپيشنهاد

   برگزاري. شودتدوين سياستها و استراتژيهاي مرتبط براي ارتقاي سطح كيفيت خدمات محسوب مي

تعالي روابط كاركنان با دانشجويان و افزايش كيفيت و سرعت ارائه خدمات از  به منظورهاي آموزشي دوره

خدمات آموزشي ارائه شده  كه ها بيانگر آن استچرا كه يافته ،كاربردي است هايترين پيشنهادمهم

  گام مهم ديگر كه بيشتر بر اطلاع يابي از كاستيهاي  .كندانتظارات دانشجويان را برآورده نمي

توان ميزان و چرايي ين وسيله ميدب. ستهاو انتقاد هاايجاد نظام پيشنهاد ،رساني متمركز استخدمات

امكانات و تجهيزات در آموزش براي . اقدام كردها را در هر بخش شناسايي و به رفع مشكلات آنها يكاست

  . گيردصورت نميها در حد مطلوبي دانشجويان به حد كافي وجود ندارد و عمل به تعهدات و وعده

خود در  لازم استن و مديران ولائبراي كاهش شكاف و سوق دادن آن در جهت مثبت، مس ،طوركليبه

و در برابر آنها  ا و تقاضاي آنان احساس مسئوليت كنندقبال ارائه خدمات به دانشجويان و درخواسته

آموزشي موجب بهبود كيفيت خدمات -وجود كاركنان متخصص و با تجربه در كادر اداري. پاسخگو باشند

دانشجويان انتظار دارند كه كاركنان آموزش در رفتار و . دشوو افزايش سطح رضايتمندي دانشجوبان مي

و همواره رضايت مشتريان خود را در نظر داشته  كنندقي و اجتماعي توجه عملكرد خود به ملاحظات اخلا

رضايت دانشجويان و رفع نيازهاي آنان از امكانات و  براي كسبشود توصيه مي ،به علاوه. باشند

گانه رفع يا كاهش شكاف در ابعاد پنج براي. مدتر استفاده شودآيا حداقل كار تجهيزات آموزشي مدرن

مندي كه ين ترتيب كه بعد همدلي و علاقهدب ،اولويتي را براي تخصيص منابع در نظر گرفتتوان مي

تخصيص بودجه و بعد از آن به ترتيب بعد اطمينان، تضمين،  برايدر رتبه اول  ،بيشترين شكاف را دارد

به ابعادي  جهبودبندي و اختصاص با اولويت. ترين اولويت قرار گيرندپاييندر ملموسات و بعد پاسخگويي 
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اه گتوان گفت كه با كاهش شكاف در اين ابعاد، ساير ابعاد نيز از ديدمي ،كه داراي بيشترين شكاف هستند

و بالعكس افزايش ( و شكاف صنق داشتن ظران وجودنزيرا به زعم صاحب. دانشجويان بهبود خواهد يافت

افت كيفيت يا افزايش كيفيت در ساير  كه موجبا بدين معن ؛در يك بعد، اثر تشديد كنندگي دارد) كيفيت

  Lameaei,1999, As Cited in Arbooni) شودابعاد از ديدگاه دريافت كنندگان خدمات مي

et al., 2004).  

 ،استفاده كنند دانشگاه به محققاني كه قصد دارند از مدل سروكوآل در ارزشيابي كيفيت خدمات   

 ،يكي از مخاطبان داخلي كيفيت دانشگاه هستند فقطه شود كه علاوه بر دانشجويان كپيشنهاد مي

 وامعكاربست مدل سروكوال در ج. ن و كاركنان را نيز مورد توجه قرار دهنداگروههاي ديگر نظير مدرس

تشخيص مشكلات و  براي. تري از وضعيت كيفيت خدمات فراهم آوردتواند تصوير جامعمختلف مي

  شود در يك جامعه خاصي اين مدل به همراه مدل ديگري كه كاستيهاي مدل سروكوال پيشنهاد مي

علاوه بر استفاده از ابزارها  ،همچنين. به كار رود و نتايج مقايسه شود ،به همين منظور طراحي شده است

  . توان استفاده كردهاي مشابه از رويكرد پژوهشي مختلف نظير پژوهش كيفي يا آميخته ميو پرسشنامه

رهاي بالقوه همبسته با كيفيت خدمات ارائه شده پيشنهاد ديگري است كه براي انجام كارگيري متغيبه

  .شودپژوهشهاي آتي در اين ارتباط پيشنهاد ميدادن 
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