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  عالي تبريز آموزشخدمات مراكز بررسي كيفيت
  بندي مراكز سروكوال و رتبهبا استفاده از مدل 

  مراتبي سلسلهبا استفاده ازفرآيند تحليل
  

   1مجيد باقرزاده خواجهدكتر 
  2فاطمه باقرزاده

  چكيده
هدف اصلي اين تحقيق تعيين ميزان شكاف بـين انتظـارات و ادراكـات دانـشجويان در        

موسـسه غيرانتفـاعي الغـدير،       دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريـز،     (عالي تبريز     مراكزآموزش
بدين منظـور  . باشد مي) موسسه غيرانتفاعي ارس، سازمان مديريت صنعتي آذربايجان شرقي      

عـالي  تطبيـق داده شـد و           پرسشنامه عمومي مقياس سروكوال براي بخش خدمات آمـوزش        
هـا از     تحليـل داده    مـا بـراي تجزيـه     . گرديـد   مات اسـتفاده  براي ارزيابي شكاف كيفيـت خـد      

انـد    عالي  تبريز، نتوانسته     دهند مراكز آموزش  نتايج نشان مي  . نموديم   استفاده   spssافزار  نرم
 تـضمين كمترين ميزان شكاف مربوط به بعـد        . سازند  انتظارات دانشجويان خود را برآورده      

از نظـر دانـشجويان بعـد همـدلي و     . باشد ميلي همدو بيشترين ميزان شكاف مربوط به  بعد       
 فرآينـد تحليـل     افـزار  نـرم  نتـايج حاصـل از      همچنـين   . پاسخگوئي بيشترين اهميت را دارند    

سازمان مـديريت صـنعتي آذربايجـان    دهد كه  مينشانchoice)، (Expertمراتبي سلسله
  .شرقي از نظر كيفيت خدمات در رتبه نخست قرار دارد

  

  -عـــالي كيفيـــت خـــدمات آمـــوزش-كيفيـــت خـــدمات :هـــاي كليـــدي واژه
  مراتبي  فرآيند تحليل سلسله-سروكوال مدل

                                                           
   عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز  -1
  كارشناس ارشد مديريت بازرگاني  -2
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  مقدمه  -1
تـر   در محـيط پـرتلاطم و رقـابتي امـروز، سـازمانهايي در عرصـه رقابـت موفـق        

هاي مشتريان گـوي سـبقت را از سـاير            خواهند بود كه در برآوردن نيازها و خواسته       
گرايـي،   ديگر بنا به فلسفه جديد بازاريابي يعنـي مـشتري  رقباي بازار بربايند؛ به تعبير     

 امـروزه  .مشتريان را مركز توجه قرار داده و از ديـد مـشتريان بـه مـسائل نگـاه كننـد                
باشـد،   هاي كاري مـي     عبارت رضايت مشتري يكي از اصطلاحات متداول در محيط        

بـا ايجـاد    ولي بدون ترديد ايجاد رضايت در مشتريان و حتي به شوق آوردن ايـشان               
. گـردد   كيفيت محصولات و خدمات، مطابق يا حتي فراتر از انتظار آنـان ميـسر مـي               

آيـد و سـازمانها    مـي  شـمار  بـه  جهـاني  رقابـت  در عامـل  مهمترين كيفيت بنابراين،
 عرضـه  كيفيـت  بـا  كـالا يـا خـدمت    بازار، در رقابت پيروزمندانه براي كه ناچارند

  .)1387زنجيرچي،(نمايد 
آنچــ  برپايــه ــواع   شــد، موســسات آمــوزش ه كــه اشــارهي  عــالي كــه يكــي از ان

هاي خدماتي هستند نيز  بايد به منظور حفظ مشتريان و جلب وفاداري آنها و   سازمان
هاي مشتريانشان كه دانـشجويان       كسب مزيت رقابتي، براي شناسايي انتظارات و نياز       
هـاي گذشـته،      دهـه طـي   . دهنـد   هستند تلاش كنند و خدمات با كيفيت به آنها ارائه           

اسـت و در اثـر        نيروهاي محيطي موثر بر دانشگاهها بصورت تصاعدي  افزايش يافته         
. انـد   هاي دانشگاه مشمول پاسخگويي گرديده      اين تعداد نيروي محيطي تمامي حوزه     

ها، پاسخگويي و تغيير متناسب با نيازهاي محيط بوده و در برخي              در برخي از حوزه   
   كمترين تغييـردر اثـر تغييـرات محيطـي مربـوط بـه حـوزه               .است  ديگر اينگونه نشده  

 بيـشترين   " مـديريت  "هاي علوم انـساني، شـاخه         باشد و از بين رشته      علوم انساني مي  
   اسـتان ). 1386حميـدي و جبـاري،    (اسـت   مشكل را در پاسخ به محيط بيروني داشـته        

هاي   ز قطب عالي،  بعنوان يكي ا      آذربايجان شرقي با دارا بودن چندين مركز آموزش       
مهــم آموزشــي و پژوهــشي در شــمال غــرب كــشور  در شــاخه مــديريت محــسوب 

. ضرورت دارد هريك از موسسات از لحاظ كمـي و كيفـي بررسـي شـود               . شود  مي
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عـالي در اسـتان و بخـصوص          بديهي است كه با بررسي و مقايسه موسسات  آموزش         
 .ر نمودهاي بعدي آنها تجديد نظ ريزيتوان در برنامه شهر تبريز، مي

نارضايتي روز افزون مشتريان نسبت بـه كيفيـت كـالا و خـدمات، ويژگـي دهـه            
 بسيار ضعيف    شد به خدمات    بسياري از مشكلات محصولات مربوط مي     .  بود 1980

محل خريد، حل و فصل مـشكلات مـشتريان و اسـترداد وجـه يـا تعميـرات پـس از                     
شـد، سـهل      خدمات انتقاد مـي   در اين دهه به همان اندازه كه از نارسايي فني           . فروش

لاولاك و (گرفــت انگــاري كاركنــان صــنايع خــدماتي نيــز مــورد انتقــاد قــرار مــي 
 بهبود كيفيت بر كسب و كار        درك روز افزون اين واقعيت كه     ).  1،40،1385رايت

تـصورات  . اسـت   هـا را تغييـر داده       تاثير مثبتي دارد و براي رقابت لازم است، نگـرش         
ي خـود را بـه ضـرورت هـدايت كيفيـت توسـط مـشتري                ديرين درباره كيفيت جـا    

بسياري از موسسات خدماتي، براي آنكه نياز و انتظارات مشتريان خود را          . است  داده
گـذاري   هاي خدمت تعيين كنند، سـعي كردنـد بـر سـرمايه       نسبت به هر يك از جنبه     

تريانشان هاي بهبود كيفيت مورد نظر مش       تحقيقاتي خود بيفزايند تا بدين وسيله برنامه      
را اجرا كنند و ارزيـابي پيوسـته و دائمـي از نحـوه رضـايت آْنـان در مـورد كيفيـت             

 ).41همان منبع،( باشند  داشته خدمات دريافت شده
  

  كيفيت خدمات
مفهوم وتعريف كيفيت خدمات توسط كارهاي عملي كه توسط پاراسورامان و           

 :اسـت   قـرار گرفتـه   است، تحت تأثير      صورت گرفته ) 1985و1988و1991  (2ديگران
كيفيت خدمات عبارت است از ميزان اخـتلاف موجـود بـين انتظـارات و ادراكـات                 

ايـن تعريـف توسـط      ) 1988پاراسـورامان و ديگـران،      (مشتريان از خدمات دريافتي     
دهنـده درك   نـشان pشـود، كـه در ايـن رابطـه      نـشان داده مـي  Q = P- E  رابطـه   
 .نگر كيفيت خدمات دريافتي است بياQدهنده انتظارات و  نشانE ،مشتري

                                                           
1- Lovelock & Wright. 
2- Parasuraman et al 
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آل است كه بيـانگر سـطحي از        خدمت مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ايده       
در واقع خدمات مطلوب تلفيقـي      . خدمت است كه مشتري اميد دريافت آن را دارد        

تواند باشـد و    از باورهاي مشتري پيرامون اين دو مطلب است كه خدمت چگونه مي           
مقصود از ادراكات مشتري از خدمت اين اسـت          ؟)1989،  1برون(چگونه بايد باشد    

آيـا خـدمت ارزشـمند      . كنـد كه مشتري خدمت دريافت شده را چگونه ارزيابي مي        
اسـت ؟ و مـواردي از ايـن      است يا خير؟ آيـا حـائز معيارهـاي كيفـي لازم بـوده               بوده
  ).همان منبع(قبيل

كنـد،    ري بـازي مـي    از آنجائيكه در ارائه و تحويل خدمت، نقش اساسي را  مشت           
   باشـد  هاي اخيـر در زمينـه كيفيـت مربـوط بـه بخـش خـدمات مـي              بيشترين پيشرفت 

 ،به دليل اينكه خدمات عموما بر اساس تجربه و باور كيفـي بـالا              ).2009 ،2صبا رانا (
ايـن مـسئله چنـدين پيامـد دارد؛         . گيرند، ريسك بيشتري در خريـد دارنـد         شكل مي 

هـاي ديگـران بيـشتر از تبليغـات  تكيـه               حـرف  نخست اينكـه مـشتريان خـدمت، بـه        
-دوم اينكه، آنها شديدا از روي قيمت، كاركنان و عوامـل فيزيكـي تـامين              . كنند  مي

كننـدگاني كـه آنهـا را       سوم اينكه مشتريان به تامين    . كنند  كننده خدمت قضاوت مي   
نـد،  هاي متغيري كـه وجـود دار        چهارم اينكه به دليل هزينه    . راضي كنند، وفادارترند  

شـود و ايـن       بيـشتر مـي    )كنـد   كسي كه زياد خريد نمـي     (كننده ساكن   مصرف تعداد
 ).3،422،2009كاتلر(دارد  مسئله تلاش براي جذب يك مشتري از رقيب را ملزم مي

دهند، مانند تجربيات  مشتريان انتظاراتشان از خدمت را از منابع بسياري شكل مي 
 بطور كلي مشتريان خدمت دريـافتي را بـا     .گذشته، تبليغات دهان به دهان و تبليغات      

اگر خـدمت دريـافتي كمتـر از خـدمت مـورد            . كنند  خدمت مورد انتظار مقايسه مي    
اگر خدمت دريافتي برابر يا بيشتر از خدمت        . شوند  انتظار باشد، مشتريان ناراضي مي    

اده دهنده خدمت استف    شوند كه مجددا از اين ارائه       مورد انتظار باشد، آنها ترغيب مي     
                                                           

1- Brown 
2- Saba rana 
3- Kottler 
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كننـد    سازمانهاي موفق به خدمات پيشنهادي خود چنان مزايايي را اضـافه مـي             .كنند
زده كنـد، بلكـه همچنـين آنهـا را متعجـب و ذوق           كه نه تنها مـشتريان را راضـي مـي         

  .)430همان منبع،(زده، عوامل انتظارات بالا هستند مشتريان ذوق. كند مي
  

  سنجش كيفيت خدمات و مدل كيفيت خدمات
هـاي    اولين كساني بودند كه تـلاش كردنـد تـا روش   1اسورامان و همكارانش پار

 را  2مـدل كيفيـت خـدمات     . بنـدي نماينـد     مختلف ارزيابي كيفيت را مقايسه و طبقـه       
 ارائه كردند و هدف آنان ارزيـابي كيفيـت          1985پاراسورمان و همكارانش در سال      

انتظــ. خــدمات بــود ارات وادراكــات در ايــن مــدل كيفيــت خــدمات نتيجــه مقايــسه 
  ).1382 ،فيتسيمونز(باشد  مشتريان مي

ــابي      -1 ــورد ارزي ــار م ــنج معي ــدمات را در پ ــت خ ــدمات، كيفي ــت خ ــدل كيفي    م
  :دهد قرار مي

تجهيـزات فيزيكـي، ابـزار و وضـع ظـاهري كاركنـان در               : 3عوامل ملمـوس   -2
  .محيط كار

 طور هاي خود به توانايي سازمان خدماتي در عمل به وعده   : 4قابليت اطمينان  -3
  .دقيق و مستمر

 توانائي سازمان خدماتي در  ارائـه خـدمات بـه موقـع و سـريع                : 5پاسخگوئي -4
  :باشد تركيبي از موارد زير مي : 6تضمين

  .خدمات دارا بودن دانش و مهارتهاي ضروري براي ارائه: صلاحيت -
  .احترام و دوستانه بودن برخورد كاركنان سازمان با مشتريان: ادب -
 . قابل قبول بودن و امانت داري كاركناناعتماد،: اعتبار -
  .پايين بودن احتمال شك و ترديد براي دريافت خدمات ازسوي مشتريان: امنيت -

                                                           
1- Parasuraman et  al 
2- Service Quality Model  (SERVQUAL) 
3- Tangibility 
4-  Reliability 
5-  Responsibility 
6-  Security 
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  :باشد تركيبي از موارد زيرمي:  1همدلي-5
  .تلاش براي شناسايي مشتريان و نيازهاي ويژه آنان: درك مشتري  -
اي آنـان قابـل فهـم       داشتن مشتريان از طريق زباني كـه بـر          مطلع نگاه : ارتباط -

  .هاي آنان بوده و گوش دادن واقعي به صحبت
  .امكان دسترسي -

 بازبيني شد، كه مقياس تجديد نظر شده در ايـن سـال           1991اين مقياس در سال      
، بـه   ) بعـد  5مربـوط بـه     ( سؤال   22بخش اول و سوم شامل      . باشد  شامل سه بخش مي   

ــي   ــشتريان م ــارات و ادراكــات م ــابي انتظ ــور ارزي ــن دو بخــش از . دباشــ منظ در اي
شود تا نظر خود را در رابطه با اينكه از خدمات چه انتظاري               پاسخگويان خواسته مي  

كنند، در يك مقيـاس ليكـرت از كـاملاً            دارند و اينكه چگونه خدمات را درك مي       
در نهايـت بـر اسـاس اخـتلاف بـين انتظـارات و               .موافق تا كاملاً مخالف بيـان كننـد       

. تواند محاسـبه شـود       ويژگي فوق، امتياز كيفيت كلي مي      22 تجارب پاسخگويان از  
شود تا اهميت هر يك از ابعاد پنجگانه كيفيت           در بخش دوم از مشتريان خواسته مي      

  .خدمات را مشخص نمايند
  

  

  برخي تحقيقات خارجي در زمينه آموزش عالي): 1(جدول 

 نتايج تحقيقنويسندگان عنوان تحقيق

   يك ابزار: مدل سروكوال
  بازاريابي براي ارزيابي

 كيفيت خدمات در مؤسسات 
 آموزش عالي

  آلوز و
 2 وييرا 

)2006( 

در اين تحقيقات مهمترين بعد كيفيت 
خدمات از ديدگاه دانشجويان، مؤلفه تضمين

ترين باشد و كم اهميتمؤسسه آموزشي مي
 .باشدبعد، مربوط به ابعاد ملموس مي

  اندازه گيري كيفيت خدمات
  ظام آموزش عالي تركيه در ن

  با مدل سروكوال

يلماز و 
 3همكارانش

)2007( 

دو دانشگاه را در تركيه بررسي كردند و به 
دانشجويان بيشترين  اين نتيجه رسيدند كه

اهميت را به دو بعد همدلي و پاسخگوئي 
 .دهندكيفيت خدمات مي

                                                           
1- Empathy 
2- Alvez & Vieira   
3- V.Yilmaz et al 
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مديريت خدمات آموزش عالي و 
ارتباط بين ادراكات دانشجويان از 

 كيفيت و رضايت آنها

 اوكوموش
 1ودويگون

)2008( 

بين ادراكات و انتظارات دانشجويان تفاوت 
وجود دارد و ادراكات و رضايت دانشجويان

 .ارتباط مثبت دارند

  انطباق و بكارگيري مقياس
  سروكوال درآموزش عالي

الويرا و 
 2فريرا

)2009( 

بعد پاسخگويي بيشترين شكاف و بعد از آن 
كاف به ترتيب مربوط به ابعاد همدلي، بيشترين ش

 .قابليت اطمينان، تضمين، عوامل ملموس
  

  برخي  تحقيقات داخلي در زمينه آموزش عالي): 2(جدول 
 نتايج تحقيقنويسندگان عنوان تحقيق

  هاي تعيين و اندازه گيري شاخص
 كيفيت خدمات سروكوال

اعرابي و 
اسفندياري

لي بوده و بيشترين رضايت مربوط به بعد همد
تضمين، پاسخگوئي و عوامل ملموس كيفيت 

هاي دوم و چهارم قرار  خدمات، در اولويت
همچنين عملكرد مركز درخصوص . گرفتند

قابليت اطمينان، بيشترين فاصله را با انتظارات 
 .مشتريان داشته است

  كيفيت خدمات 
 در آموزش عالي

شيرازي و 

  براتكو

 

ن مدل توابراي سنجش كيفيت خدمات نمي
عوامل التزامي، اعتماد و . استانداردي ارائه داد

عملي بودن انتظارات، عوامل حاصل شده از 
ارزيابي كيفيت خدمات در يكي از موسسات 
آموزش عالي در ايران بود كه بر مبناي مدل 
پاراسورامان  و با استفاده از ابزار سروكوال به 
دست آمده بود، كه متفاوت از تحقيقات پيشين

 . ساير كشورهاستدر
شكاف كيفيت خدمات آموزشي 
  : دانشگاه علوم پزشكي زاهدان

  ديدگاه دانشجويان از وضعيت 
 موجود و مطلوب

كبريايي و 
  رودباري

)1383( 

بعد پاسخگويي كيفيت خدمات بيشترين و بعد 
 .اطمينان كمترين شكاف را دارند

هاي كيفيت خدمات آموزشي  شكاف
 در رشته مديريت صنعتي

يدي و حم
 جباري

 شكاف مدل سرو كوال بررسي شد و معلوم 5
گرديد در صورتيكه فرآيند استانداردسازي بر 

  اساس انتظارات مشتريان لحاظ گردد
 .توان مشكلات كيفيتي را كاهش دادمي

  

                                                           
1- A.Okomush &A.Duygun 
2- Oliveira&Ferreira 
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  :با توجه به مطالب ارائه شده، اهداف تحقيق حاضر به قرار زيرند
 آموزش عـالي تبريـز در رشـته         تعيين ميزان شكاف كيفيت خدمات در مراكز       -1

دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز، سازمان مـديريت صـنعتي          (مديريت، شامل 
، بـا   )آذربايجان شرقي، موسسه غيرانتفاعي الغدير وموسـسه غيرانتفـاعي ارس           

  .سروكوالاستفاده از مدل 
  .هاي پنجگانه خدمات از ديد دانشجويان تعيين اولويت مولفه -2
  .مراتبي  زشي مورد مطالعه با استفاده از فرآيند تحليل سلسلهبندي مراكزآمو رتبه -3

  :اند هاي زير طرح شده  براي رسيدن به اهداف،  فرضيه
  

  اصليهاي  فرضيه
عـالي  و ميـزان        آمـوزش بين ميـزان انتظـارات دانـشجويان از خـدمات مراكـز            -1

  .ادراكات آنان از خدمات دريافتي تفاوت وجود دارد
  .  فيت از نظر اهميت از ديد دانشجويان تفاوت وجود داردبين ابعاد پنجگانه كي  -2
شـده بـه      عالي مورد مطالعه از نظـر كيفيـت خـدمات ارائـه             بين مراكز آموزش   - ٣

  .دانشجويان، تفاوت وجود دارد
  

  هاي فرعي  فرضيه
عـالي     بين ميزان انتظارات دانشجويان از مؤلفه عوامل ملموس مراكز  آموزش          -1

  .اوت وجود داردو ميزان ادراكات آنان تف
عـالي      بين ميزان انتظارات دانشجويان از مؤلفه قابليت اطمينان مراكز  آموزش           -2

  .و ميزان ادراكات آنان تفاوت وجود دارد
عـالي  و   بين ميزان انتظارات دانشجويان از مؤلفه پاسخگوئي مراكـز  آمـوزش       -3

  .ادراكات آنان تفاوت وجود دارد
عـالي  و    مؤلفـه تـضمين مراكـز  آمـوزش        بين ميزان انتظـارات دانـشجويان از       -4

  .ميزان ادراكات آنان تفاوت وجود دارد
عالي  و ميزان      بين ميزان انتظارات دانشجويان از مؤلفه همدلي مراكز  آموزش          -5

  .ادراكات آنان تفاوت وجود دارد
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  شناسي پژوهش  روش-2
 خـدمات انتظار دانشجويان و كيفيت   خدمات مورد پرسشنامه، شكاف بين كيفيت   

 .است گيري نموده شده از طرف دانشجويان را در پنج بعد خدمت اندازهدرك
 سـوالي   22در اين تحقيق پرسشنامه استاندارد سـروكوال، كـه شـامل دو بخـش               

براي ارزيابي انتظارات و ادراكات  مشتريان مي باشد، با نظر كارشناسان و بـا توجـه                 
 سـوال   20هـر بخـش آن بـه        به صنعت آموزش در ايران بازنگري و تعداد سـوالات           

در نهايت پرسشنامه تحقيق شامل دوقسمت مي باشد كه در قـسمت اول             . تعديل شد 
از پاسخ دهندگان خواسته شده است تا به ترتيب اهميت هر يك از ابعـاد پـنج گانـه      

را ) عوامل ملموس، قابليت اطمينان، پاسخگوئي، تضمين و همـدلي        (كيفيت خدمات 
 سؤال جهت ارزيابي انتظارات     20قسمت دوم شامل      . كنند رتبه بندي    5 تا   1از عدد   

 سؤال جهت ارزيابي ادراكات دانشجويان از خدمات مراكز آموزش عـالي اي             20و  
بـه منظـور پاسـخگوئي بـه سـوالات نيـز، از             . كه در آن مشغول تحصيل اند مي باشد       

 "1=مكـاملاً مخـالف   "هاي    است كه گزينه    اي ليكرت استفاده گرديده      درجه 5مقياس  
 .گردد را شامل مي"5=كاملاً موافقم"تا  

روايي پرسشنامه از ديد چند تن از كارشناسان مورد تائيـد قـرار گرفـت و بـراي                  
بررسي پايايي آن از آلفاي كرونباخ استفاده شد كه مقدار آن بـراي كـل پرسـشنامه                 

  . بدست آمد93/0
م ــجامعــه ديريت آمــاري تحقيــق شــامل تمــامي دانــشجويان در دســترس رشــته 

دانشگاه آزاد اسـلامي، سـازمان مـديريت صـنعتي،          (عالي تبريز شامل      مراكزآموزش
، كه در مقطع كارشناسي ارشـد  )مؤسسه غيرانتفاعي الغدير، مؤسسه غيرانتفاعي ارس   

در ايـن    .باشـد   انـد، مـي    مشغول تحـصيل   1389_1388در نيمسال دوم سال تحصيلي      
 30ماتي بـا توزيـع پرسـشنامه بـين          پژوهش جهت تعيين حجم نمونه يك مطالعه مقد       

از طريق  برآورد واريانس نمونه اوليه در سطح اطمينان          . نفر از دانشجويان انجام شد    
گيـري تحقيـق بـه صـورت      روش نمونـه .  نفر تعيين شـد 110 درصد، حجم نمونه     95

  .است باشد كه نتايج آن در جدول زير آورده شده اي مي تصادفي طبقه



  1388  زمستان –8 شماره – علوم تربيتي

 

40

  ماري، حجم نمونه آماريحجم جامعه آ): 3(جدول
  حجم نمونه آماري عالي مراكز  آموزش

 67 سازمان مديريت صنعتي آذربايجان شرقي

 25 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز

 8 عالي  غير انتفاعي و غيردولتي الغدير تبريز موسسه آموزش

 10 عالي  غير انتفاعي و غيردولتي ارس تبريز موسسه آموزش

 110 جمع كل

  
   نتايج و بحث-3

  آزمون فرضيه اصلي اول 
  . است استفاده شده هاي زوجي   براي نمونهtبراي آزمون اين فرضيه از آزمون 

 و ميــزان عــالي  مراكــز  آمــوزش بــين ميــزان انتظــارات دانــشجويان از خــدمات 
  )µE  ≠ µP. (ادراكات آنان از  خدمات دريافتي تفاوت وجود دارد

  

  اي زوجي براي فرضيه اصلي اول نه دونموtآزمون ): 4(جدول
 اختلافات زوجي

فاصله اطمينان تفاضل 
 ها زوجي ميانگين

ميانگين 
اختلاف 
  زوجي

انحراف معيار
  ميانگين

اختلافات 
 زوجي

انحراف 
معيار 

اختلاف 
 بالا پايين  زوجي

آماره 
  آزمون
(t) 

درجه 
  آزادي
(df) 

سطح 
داري معني

(sig) 

1/078970,03678  38/0  006/1  15/1  33/29  109 0/000 
  

 مقـدار   درصـد از 95در سـطح اطمينـان    )t(با توجه به اينكه مقدار آماره آزمـون   
 يعنـي، بـين   شود  تائيد مي1Hتوان نتيجه گرفت كه فرض        بيشتر است، مي    

  لعـه تفـاوت  انتظارات و ادراكات دانـشجويان از كيفيـت خـدمات مراكـز مـورد مطا           
  . معني داري وجود دارد
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  آزمون فرضيه اصلي دوم
براي آزمون فرضيه اصلي دوم  و تعيين اولويت ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات از          

  .است ، از آزمون فريدمن استفاده شدهدانشجويانديدگاه 
 .بين ابعاد پنجگانه كيفيت از نظر اهميت از ديد دانشجويان تفاوت وجود دارد

  

  آزمون فريدمن براي فرضيه اصلي دوم): 5(جدول
110 N 

180/56  Chi-Square (χ2) 

4 df 

000/0  Sig 
  

 (χ2) مقـدار آمـاره آزمـون        ،%95داري  ، در سـطح معنـي     )5(با توجـه بـه جـدول      
اين بـدان معناسـت   رد شده وoH بيشتر است، در نتيجه فرضيه   ( 9/48)از

. گانه كيفيت خدمات بـراي پاسـخ دهنـدگان اهميـت يكـساني ندارنـد              كه  ابعاد پنج   
  .است الويت بندي ابعاد از نظر دانشجويان در جدول زير آورده شده

 

  اولويت بندي ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات :  )6(جدول
 اولويت بندي ابعاد )من آزمون فريد (1رتبه ميانگين ابعاد پنجگانه كيفيت

 5 30/2 عوامل ملموس

 3 95/2 قابليت اطمينان

  2 51/3 پاسخگوئي
 4 2/63 تضمين

 1 62/3 همدلي
  

  

هاي همدلي و پاسخگوئي از       شود، مؤلفه   مشاهده مي ) 6(همانگونه كه در جدول     
نظرپاسخ دهندگان داراي بيشترين اهميت و عوامل ملموس داراي كمتـرين اهميـت             

 .باشند مي

                                                           
1- Mean Ran 
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 آزمون فرضيه اصلي سوم
صلي سوم از آزمون تحليل واريانس تك عـاملي اسـتفاده           جهت آزمون فرضيه ا   

  . است شده
شده بـه دانـشجويان تفـاوت         مورد مطالعه از نظر كيفيت خدمات ارائه      مراكز  بين  

  )µ1≠ µ2 ≠ µ 3≠ µ4 .(وجود دارد
  

  آزمون تحليل واريانس يك طرفه براي فرضيه اصلي سوم) :7(جدول 
  

مجموع  
 مربعات

  درجه 
  آزادي

عميانگين مجمو
 F مربعات

سطح معني داري 
(Sig) 

14/5  3  71/1  42/16 000/0  ME- PE  ها بين گروه

 ها درون گروه

 كل
07/11  
22/16  

106  10/0    

  

  از  ) F(آمـاره آزمـون   ،%95، در سطح اطمينـان      )7( با توجه به جدول          
  همچنـين بـراي آزمـون اينكـه       . شـود   پذيرفتـه مـي    1Hبيشتر اسـت، درنتيجـه فـرض      

   تــــائي بــــاهم برابرنــــد، از آزمــــون تعقيبــــي تــــوكي2 همــــه مقايــــسه هــــاي 
  . استفاده شد

  

  نتايج آزمون توكي): 8(جدول
  

 حجم نمونه زش عاليومراكز آم 05/0گروه ها براي آلفا مساوي 
1 2 3 

   0,919  67 سازمان مديريت صنعتي
  1,2469   25 دانشگاه آزاد

 1,2812 1,2812  8 يرالغد

 1,5690   10 ارس

Sig.  1,000 0,992 0,087 

 نتايج نشان مي دهند كه مراكز در سه گـروه همگـون دسـته بنـدي      ،8در جدول   
  .مي شوند
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 هاي فرعيآزمون فرضيه
 عوامل ملموس: آزمون فرضيه فرعي اول 

ان تفاوت  بين انتظارات دانشجويان از مؤلفه عوامل ملموس مراكز و ادراكات آن          
  )µE1  ≠ µP1.  (وجود دارد

  

 مؤلفه قابليت اطمينان: آزمون فرضيه فرعي دوم 

 قابليت اطمينان مراكز و ادراكات آنان تفاوت   مؤلفه بين انتظارات دانشجويان از     
  ) µE2 ≠ µP2 (. وجود دارد

 

 مؤلفه پاسخگوئي: آزمون فرضيه فرعي سوم 

گوئي مراكز  و ادراكات آنـان تفـاوت          بين انتظارات دانشجويان از مؤلفه  پاسخ      
  µE3≠ µP3) (. وجود دارد

 

 مؤلفه تضمين: آزمون فرضيه فرعي چهارم 

  و ادراكــات آنــان تفــاوتمراكــز بــين انتظــارات دانــشجويان از مؤلفــه تــضمين 
  (µE4≠µP4).  وجود دارد

 

 مؤلفه همدلي: آزمون فرضيه فرعي پنجم 

و ميزان ادراكات آنـان تفـاوت       مراكز  بين انتظارات دانشجويان از مؤلفه همدلي       
  ) µE5 ≠ µP5 (. وجود دارد

  

استفاده  اي زوجي  دو نمونهtبراي آزمودن تمامي فرضيه هاي فرعي فوق از آزمون 
  .استآورده شده) 9(است كه نتايج نهايي آزمون اين فرضيات در جدول شده 

 

  فرعيهاي   آزمون فرضيهيجنتا: )9(جدول
  فرضيه

  همدلي  تضمين  پاسخگوئيقابليت اطمينانامل ملموسعو  نتايج آزمون

  t 40/24  76/21  7/10  36/13  07/26مقادير 

1H  پذيرش1Hپذيرش  1H  پذيرش 1Hپذيرش  1Hپذيرش    نتيجه آزمون
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ــدول    ــه ج ــه ب ــا توج ــا     )8(ب ــاره آزمونه ــدار آم ــا، مق ــيه ه ــامي فرض   از، در تم
  شـود،   تائيـد مـي  1Hتوان نتيجه گرفت كـه فـرض     بيشتر است، مي  مقدار   

ــشجويان از خــدمات     ــين انتظــارات و ادراكــات دان ــي اســت كــه ب ــدان معن ــن ب    اي
ــوزش تم ــ مراكــز آم ــه در  ــورد مطالع ــالي م ــاوت ع ــت خــدمات تف ــاد كيفي   امي ابع

  .وجود دارد
  

 تعيين ميزان شكاف كيفيت خدمات براي ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات

 ميــانگين انتظــارات، ميــانگين ادراكــات و شــكاف مربــوط     ) 10(در جــدول

به سـؤالات هـر كـدام از ابعـاد پنجگانـه كيفيـت خـدمات، بـه تفكيـك نـشان داده                       
 .است شده

 ظارات، ميانگين ادراكات و شكاف مربوطميانگين انت): 10(جدول

 شكاف
ميانگين 
 ادراكات

ميانگين  
 انتظارات

 سؤالات

-1/21 3/28 4/49 
سايت،لپ تاپ و (  تجهيزات مدرن -1

 .دارد) هاي آموزشي تكنولوژي

-1/28 3/24 4/52 
  دكوراسيون و تسهيلات كلاسها و -2

 .اند ساختمانهاي مركز مناسب

-0/73 4/05 4/78 
  ظاهر و پوشش كاركنان و اساتيد -3

 .مناسب است

-1/18 3/35 4/53 
از نظر (   مكان مركز آموزشي در شهر-4

 .مناسب است) رفت و آمد

س
مو

مل
 

-1/14 3/43 4/57 
خدمت در همان زمان از قبل تعيين شده -5

 .شودارائه مي

-1/26 3/24 4/50 
است و  ارائه خدمات بدون اشباه-6
 .شودرصورت وقوع اشتباه سريعا رفع ميد

-1/17 3/33 4/50 
كاركنان و اساتيد در حل مشكلات -7

 .دانشجويان رغبت صادقانه دارند

ان
مين

 اط
ت

ابلي
ق

 

 



  ... عالي تبريزآموزشخدمات مراكزبررسي كيفيت 

 

45

-1/17 3/44 4/61 
ها و شكايات   كاركنان و اساتيد به خواسته-8

 .دانشجويان  پاسخگويي سريع دارند

-0/73 3/76 4/49 
از طرف كاركنان اطلاعات درست وكافي -9

 .و اساتيد به دانشجويان داده مي شود

-1/11 3/55 4/66 
 كاركنان و اساتيد در زمان ارائه خدمت-10

 .اند در دسترس

-1/43 3/30 4/73 
مسئولين رده بالا در صورت نياز در -11

 .اند دسترس

-1/21 3/34 4/55 
خدمات سريع و به موقع به دانشجويان -12

 .شودارائه مي

ئي
گو

سخ
پا

 

-0/65 4/13 4/78 
رفتار كاركنان و اساتيد با دانشجويان -13

 .است توام با احترام و مودبانه

-0/78 3/93 4/71 
به خاطر رفتار صحيح كاركنان و اساتيد -14

 .شودحس اعتماد حاصل مي

-0/80 3/89 4/69 
كاركنان و اساتيد در پاسخ به سؤالات -15

 .دارنددانشجويان دانش و مهارت كافي 

-0/79 3/71 4/50 
دانشجويان در تعاملات و مذاكرات با -16

 .كنندمركز آموزشي احساس امنيت مي
ين

ضم
ت

 

-1/22 3/32 4/54 
كاركنان و اساتيد به هر يك از -17

 .دانشجويان توجه خاص دارند

-1/35 3/15 4/50 
مركز آموزشي نيازهاي ويژه و خاص -18

 .كنددانشجويان را درك مي

-1/17 3/42 4/59 
ها براي  ساعات كاري و ساعت كلاس-19

 .اند ارائه خدمات مناسب

-1/10 3/45 4/55 
خدمات بصورت راحت و بدون تنش -20

 .شوندبه دانشجويان ارائه مي

لي
مد

ه
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شـود، بيـشترين شـكاف مربـوط بـه       مـشاهده مـي   )10(در جـدول  همان طور كه
و كمترين شكاف مربـوط بـه   ) مؤلفه همدلي( 18و ) پاسخگوئيمؤلفه  (11سؤالات 

  .باشند مي) مؤلفه تضمين( 13سؤال
ميانگين انتظارات و ادراكات و ميـزان شـكاف بـين آنـان بـراي               ) 11(در جدول   

بيـشترين شـكاف مربـوط بـه        . اسـت   ابعاد پنجگانه كيفيت خـدمات نـشان داده شـده         
فهاي شكا. باشد  هاي همدلي و كمترين شكاف هم مربوط به مؤلفه تضمين مي            مؤلفه

: كيفيت در پنج بعد كيفيت، به ترتيـب از بيـشترين بـه كمتـرين شـكاف عبارتنـد از                   
  .پاسخگوئي، عوامل ملموس، تضمين ،، قابليت اطمينانهمدلي

 
  ميزان شكاف ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات) : 11(جدول

 Gapميزان شكافMP ميانگين ادراكات ME ميانگين انتظاراتابعاد كيفيت خدمات

  09/1  48/3  57/4 ل ملموسعوام
  19/1  33/3  52/4 قابليت اطمينان
  13/1  47/3  60/4 پاسخگوئي
 76/0  91/3  67/4 تضمين

  21/1  33/3  54/4 همدلي
  

 عالي  مورد مطالعه بندي مراكز آموزش رتبه
عالي  مـورد مطالعـه از نظـر كيفيـت خـدمات، از                بندي مراكز آموزش    براي رتبه 

در . اسـت   اسـتفاده شـده  ،)Expert Choiceنرم افـزار  ( بيمرات فرآيند تحليل سلسله
مرحلــه اول مــاتريس مقايــسات زوجــي بــراي ابعــاد پنجگانــه از طريــق تقــسيم رتبــه 

بر يكديگر تشكيل شـد و      ) است  كه از  آزمون فريدمن به دست آمده       (ميانگين ابعاد   
 :ضرايب معيار براي ابعاد پنجگانه كيفيت به صورت زير به دست آمد

 

  ضرايب معيار ابعاد پنجگانه): 12(ل جدو

 همدلي پاسخگويي تضمينقابليت اطمينان ملموس معيار

 241/0 234/0 175/0 196/0 154/0ضريب معيار
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 در مرحله دوم ماتريس مقايسات زوجي براي مقايـسه سـؤالات مربـوط بـه هـر                 
ر تشكيل و   بعد، از طريق تقسيم ميانگين انتظارات دانشجويان از هر سوال، بر يكديگ           

نتايج در جـداول زيـر بـه تفكيـك ابعـاد            . دست آمد ضرايب معيار براي هر سوال به     
 .اند آورده شده

  

  ضريب معيار مربوط به هر سؤال بعد عوامل ملموس): 13(جدول 

 رتبهمعيار ضريب عوامل ملموس

 1 257/0.دارد) هاي آموزشي لپ تاپ و تكنولوژي سايت،(  تجهيزات مدرن -1

 2 251/0 .وراسيون و تسهيلات كلاسها و ساختمانهاي مركز مناسب اند  دك-2

 3 247/0 .  ظاهر و پوشش كاركنان و اساتيد مناسب است-3

 4 245/0.     مناسب است) از نظر رفت و آمد(   مكان مركز آموزشي در شهر-4

 
 ضريب معيار مربوط به هر سؤال بعد قابليت اطمينان): 14(جدول 

 رتبهمعيار ضريب اطمينانقابليت 

 1 335/0 شود خدمت در همان زمان از قبل تعيين شده ارائه مي-5

 2 333/0 .شود ارائه خدمات بدون اشتباه است و درصورت وقوع اشتباه سريعا رفع مي-6

 3 332/0  .كاركنان و اساتيد در حل مشكلات دانشجويان رغبت صادقانه دارند- 7

 
  مربوط به هر سؤال بعد پاسخگوئيضريب معيار ): 15(جدول 

 رتبهمعيار ضريب پاسخگوئي

 4 198/0.ها و شكايات دانشجويان  پاسخگويي سريع دارند  كاركنان و اساتيد به خواسته-8

 1 205/0.شود  اطلاعات درست و كافي از طرف كاركنان و اساتيد به دانشجويان داده مي- 9

 3 200/0 .خدمت در دسترس اند كاركنان و اساتيد در زمان ارائه - 10

 5 195/0 . مسئولين رده بالا در صورت نياز در دسترس اند- 11

 2 202/0 .شود  خدمات سريع و به موقع به دانشجويان ارائه مي- 12
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 ضريب معيار مربوط به هر سؤال بعد تضمين) : 16(جدول

 رتبهمعيار ضريب تضمين

 4 241/0 .  توام با احترام و مودبانه استرفتار كاركنان و اساتيد با دانشجويان- 13

 3 251/0 .شود به خاطر رفتار صحيح كاركنان و اساتيد حس اعتماد حاصل مي- 14

 2 252/0.كاركنان و اساتيد در پاسخ به سوالات دانشجويان دانش و مهارت كافي دارند-15

 1 256/0 .كنند يدانشجويان در تعاملات و مذاكرات با مركز آموزشي احساس امنيت م-16

 

 ضريب معيار مربوط به هر سؤال بعد همدلي): 17(جدول 

 رتبهمعيار ضريب همدلي             

 250/02 .كاركنان و اساتيد به هر يك از دانشجويان توجه خاص دارند-17

 252/01 .كند مركز آموزشي نيازهاي ويژه و خاص دانشجويان را درك مي-18

 248/04 .ها براي ارائه خدمات مناسب اند عت كلاسساعات كاري و سا-19

 250/03 .شوند خدمات بصورت راحت و بدون تنش به دانشجويان ارائه مي-20
 

در مرحله سوم، ماتريس مقايسات زوجي مراكز آموزشي برحسب هر سـوال، از       
طريق تقـسيم ميـانگين ادراكـات دانـشجويان از آن سـوال در هـر مركـز آموزشـي،           

د و ضرايب معيار مراكز باتوجه به هر سؤال مشخص گرديد كـه نتـايج در   تشكيل ش 
  .است آورده شده) 18 (جدول

 

  ضرايب معيار مراكز بر اساس هر سوال پرسشنامه) : 18(جدول

زاد
آ

عتي 
صن

 

س
ار

دير 
الغ

 

 عالي مراكز آموزش                               

 سؤالات                   

196/0 293/0 241/0 269/0 هاي  تكنولوژي سايت، لپ تاپ و(  تجهيزات مدرن -1
 .دارد) آموزشي

274/0 286/0 187/0 253/0    دكوراسيون و تسهيلات كلاسها و ساختمانهاي-2

 .اند  مركز مناسب

254/0 262/0 235/0 249/0  .  ظاهر و پوشش كاركنان و اساتيد مناسب است-3

س
مو
مل
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268/0 364/0 1 5 8/0 210/0 ) از نظر رفت و آمد(   مكان مركز آموزشي در شهر-4
 .مناسب است

262/0 275/0 201/0 .شودخدمت در همان زمان از قبل تعيين شده ارائه مي-5 261/0

263/0 292/0 212/0 233/0 است و درصورت وقوع  ارائه خدمات بدون اشتباه-6
 .اشتباه سريعا رفع مي شود

249/0 314/0 213/0 224/0  كاركنان و اساتيد در حل مشكلات دانشجويان-7
 .رغبت صادقانه دارند 

نان
طمي

ت ا
قابلي

 

255/0 322/0 215/0 238/0  ها و شكايات   كاركنان و اساتيد به خواسته-8
 .دانشجويان  پاسخگويي سريع دارند

264/0 295/0 213/0 229/0   اطلاعات درست و كافي از طرف كاركنان -9
 .شوداتيد به دانشجويان داده ميو اس

269/0 303/0 190/0 238/0   كاركنان و اساتيد در زمان ارائه خدمت-10
 .اند  در دسترس

285/0 319/0 132/0 264/0  .اند  مسئولين رده بالا در صورت نياز در دسترس-11

264/0 315/0 163/0 257/0    خدمات سريع و به موقع به دانشجويان ارائه-12
 .شودمي

وئي
خگ

پاس
 

257/0 293/0 179/0 272/0   رفتار كاركنان و اساتيد با دانشجويان توام-13
 .است  با احترام و مودبانه

252/0 309/0 179/0 259/0   به خاطر رفتار صحيح كاركنان و اساتيد حس -14
 .شوداعتماد حاصل مي

236/0 297/0 228/0 239/0  ه سؤالات  كاركنان و اساتيد در پاسخ ب-15
 .دانشجويان دانش و مهارت كافي دارند

246/0 299/0 214/0 241/0  دانشجويان در تعاملات و مذاكرات با مركز -16
 ..كنندآموزشي احساس امنيت مي

مين
تض

 

253/0 328/0 211/0 208/0   كاركنان و اساتيد به هر يك از دانشجويان -17
 .توجه خاص دارند

285/0 344/0 165/0 206/0  مركز آموزشي نيازهاي ويژه و خاص دانشجويان-18
 .كند را درك مي

261/0 300/0 182/0 257/0  ها براي ارائه  ساعات كاري و ساعت كلاس-19
 .اند  خدمات مناسب

238/0 297/0 198/0 268/0    خدمات بصورت راحت و بدون تنش به-20
 .شونددانشجويان ارائه مي

دلي
هم
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 فـوق مـشاهده مـي شـود، سـازمان مـديريت صـنعتي در                همانطور كه در جدول   
تمامي سوالات مربوط به ابعاد كيفيت ضريب معيار بـالاتري را بـه خـود اختـصاص                 
داده است و اين بدان معناست كه اين سازمان در تمامي ابعاد بطـور مجـزا، شـكاف                  

  . كيفيتي كمتري نسبت به ساير مراكز مورد مطالعه داشته است
گانه گفته شده، اولويـت بنـدي نهـايي مراكـز مـورد               يق مراحل سه  در پايان با تلف   

  .مطالعه، بدست آمد
  

 عالي  بندي مراكز  آموزش رتبه): 19(جدول 

عالي آموزشرتبه هر مركز ضريب معيار عالي مراكز  آموزش

 2 255/0 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز

 1 304/0 سازمان مديزيت صنعتي آذربايجان شرقي

 3 244/0 ه غيرانتفاعي و غير دولتي الغدير تبريزموسس

 4  197/0 موسسه غيرانتفاعي و غير دولتي ارس تبريز
  

 مشاهده مي شود، از نظر كيفيـت خـدمات بـه ترتيـب،      )19(جدول  همانطور كه   
 ،سازمان مـديريت صـنعتي آذربايجـان شـرقي، دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد تبريـز                 

ؤسسه آموزش عالي ارس درجايگاه اول تـا چهـارم         مؤسسه آموزش عالي الغدير و م     
  .قرار دارند
  گيري نتيجه

بطور كلي مي توان گفت كه مراكز مورد مطالعه در تمامي ابعاد داراي شـكاف               
اند انتظارات دانشجويان را كه همان مـشتريان اصـلي ايـن مراكزانـد،                بوده و نتوانسته  
و )  21/1(داراي بيشترين شكاف  دهد كه بعد همدلي       نشان مي  نتايج   .برآورده سازند 

از طرفـي نتـايج حاصـل از        . باشـد   مـي ) 76/0(داراي كمتـرين شـكاف      تـضمين   بعد  
بندي ابعاد پنجگانه حاكي از آن است كه ابعاد پنج گانه كيفيت خـدمات از                 اولويت

همـدلي و پاسـخگوئي،     : نظر دانشجويان از بيشترين به كمترين اولويـت عبارتنـد از            
به عبـارتي مراكـز مـورد مطالعـه در  بعـد             .  تضمين و عوامل ملموس    قابليت اطمينان، 
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  همدلي كه بيشترين اهميت را از نظـر دانـشجويان دارا مـي باشـد، بيـشترين شـكاف                  
  .را دارند

هاي تحقيق يلماز و همكارانش در تركيـه مطابقـت دارد             نتايج اين تحقيق با يافته    
ل نزديك است و در مقايـسه بـا تحقيـق           هاي تحقيق الويرا و فرييرا در پرتغا        و به يافته  

اعرابي و اسفندياري كه بيشترين شكاف را مربوط به بعد قابليت اطمينان و كمتـرين               
را مربوط به بعد همدلي بدست آوردند، متفاوت است و به نتايج تحقيق كبريـايي و                

  . رودباري تا حدودي نزديك است
دهنـده    با توجه به ارائه   بطوركلي ناملموس بودن خدمات، ارزيابي شدن خدمات        

هاي فرهنگي و در نتيجـه تفـاوت انتظـارات مـشتريان و در نهايـت عـدم                    آن، تفاوت 
ها، شـرايط و      تجانس مشتريان باعث تفاوت در نتايج تحقيقات مختلف كه در مكان          

  .گردد اند، مي فرهنگ هاي متفاوت انجام گرفته
ز آن است كـه سـازمان    حاكي اExpert choiceافزار  نتايج بدست آمده از نرم

مديريت صنعتي داراي كمترين شكاف و  مؤسسه غيرانتفـاعي ارس داراي بيـشترين              
باشند و مراكز مورد مطالعه از نظـر كيفيـت خـدمات بـه ترتيـب         شكاف خدماتي مي  

بصورت سازمان مديريت صنعتي آذربايجـان شـرقي، دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد               
ولتـي الغـدير تبريـز و مؤسـسه غيرانتفـاعي و غيـر              تبريز،  مؤسسه غيرانتفاعي و غير د      

  .شوند بندي مي دولتي ارس تبريز  رتبه
  :ها عبارتند از هايي مواجه است كه برخي از آن اين تحقيق با محدوديت

  تـوان نتـايج  باشـد نمـي  به دليل اينكه تحقيـق مربـوط بـه مراكـز تبريـز مـي            ) الف
ــيم داد     ــشور تعم ــالي ك ــوزش ع ــز آم ــل مراك ــه ك ــه   و.  را ب ــين از آنجائيك   همچن

  تحقيق در مقطع زماني خاص انجـام شـده اسـت، در تعمـيم نتـايج آن بايـد محتـاط                     
  .عمل نمود

توانـد  هاي فراواني است كـه نمـي        پرسشنامه در ذات خود داراي محدوديت     ) ب
 .ها و سلايق مشتريان شود بطور عميق وارد نگرش
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ردي ذيل براي استفاده از نتـايج       با توجه به تحقيق انجام گرفته، پيشنهادهاي كارب       
  :ارائه شده است

 در اين تحقيق ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات به ترتيب از بيشترين اولويت تـا               -1
كمترين اولويت به صورت همدلي، پاسخگوئي،  قابليت اطمينان، تضمين، و عوامل            

ين تقدم و تواند به عنوان مبنائي براي تعي    اين اولويت بندي مي   . ملموس تعيين گرديد  
ريـزان آن     عالي  تبريز بـوده و برنامـه         هاي ارتقاي كيفيت مراكز  آموزش       تأخر برنامه 

مراكز با تأكيد بر ابعـادي كـه داراي اولويـت بـالاتري هـستند، از منـابع سـازمان بـه                   
 .تري استفاده كنندصورت اثربخش

بيـشترين   نظر به اينكه مولفه همدلي داراي بيشترين شكاف بوده و اين مولفـه   -2
اهميت را از نظر دانشجويان دارد، براي كاهش يا رفع شـكاف موجـود، لازم اسـت                 

هايي را در نظر گيرنـد تـا كاركنـان و اسـاتيد توجـه ويـژه                   مراكز مورد مطالعه برنامه   
نسبت به هر يك از دانـشجويان داشـته باشـند و نيازهـاي خـاص دانـشجويان درك                   

 تـوجيهي بـراي كاركنـان و اسـاتيد اسـتفاده      توان از جلـسات  در اين راستا مي  . شوند
هاي پاداش براي ترغيب كاركنان و اسـاتيد در ايـن زمينـه اسـتفاده                 نمود و از سيستم   

اي از دانشجويان در مورد كاركنان و اساتيد نظرسـنجي بـه عمـل                نمود و بطور دوره   
همچنين مراكز تلاش كنند سـاعات كـاري مناسـب داشـته باشـند و خـدمات             . آورد
  .ت راحت و بدون تنش به دانشجويان ارائه شوندبصور
دلايـل  .  بهتر است بررسي كيفيت با استفاده از سروكوال، هر ساله انجام شود            -3

  :عمده اين امر عبارت است از
  .جهت مقايسه ساليانه -
براي تعيين اينكه بهبود خدمات در هر دوره زماني چـه اثـري در تـصورات و                  -

 .تانتظارات دانشجويان گذاشته اس

هاي بهبود كيفيت     براي تعيين اثربخشي بهبود كيفيت خدمات و ارزيابي برنامه         -
 .در هر يك از ابعاد كيفيت مورد نظر



  ... عالي تبريزآموزشخدمات مراكزبررسي كيفيت 
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