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 چکیده
سروکوال  ارزیابی به بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل، پژوهش حاضر

علوم اجتماعی و رفتاری دانشگاه شهید بهشتی تهران های   از دیدگاه دانشجویان دانشکده
نفر از  843، توصیفی از نوع پیمایشیدر این مطالعه با استفاده از روش . پرداخته است

 ،سروکوالارزیابی با استفاده از مدل . نسبتی انتخاب شدندای  هدانشجویان به صورت طبق
در تمامی ابعاد ، نتایج نشان داد. لازم در دو زمینه ادراک و انتظارات گردآوری شدهای   داده

بیشترین میانگین . وجود داشت( -1.20) شکاف منفی کیفیت، کیفیت خدمات آموزشی
، (-1.11) و پس از آن به ترتیب در ابعاد تضمین( -1.04) شکاف کیفیت در بُعد پاسخگویی

مشاهده شد و کمترین میانگین شکاف مربوط به بُعد ( -2.9) ملموسات، (-1.20) همدلی
در واقع نتایج نشان داد که دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی . بود( -2.00) اطمینان
علوم اجتماعی و رفتاری دانشگاه شهید بهشتی راضی نیستند و خدمات های   دهدانشک

 . کند نمی آموزشی ارائه شده انتظارات دانشجویان را برآورده
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 مقدمه
سرعت گسترش اطلاعات و تغییرات ، جتماعیا -تغییرات اقتصادی، گذشته ةدر دو ده

های   و عدم تناسب محتوای برنامه، و جهانی شدن اقتصاد از یک سوها  فناوری
اکتسابی دانش های  جامعه و مطلوب نبودن سطح دانش و مهارتهای  آموزشی با نیاز

آموزش عالی را وارد دوران جدیدی های   نظام، از سوی دیگرها   اهآموختگان دانشگ
 شود می اصلی آن محسوبهای   از مشخصه« کیفیت»و « رقابت»رده است که ک
در هایی  سازمان، در محیط پرتلاطم و رقابتی امروز(. 100: 1830، سماوی و دیگران)

گوی  ،مشتریانهای   و خواستهها  خواهند بود که در برآوردن نیازتر  عرصه رقابت موفق
بنا به فلسفه جدید بازاریابی  ،به تعبیر دیگر ای سبقت را از سایر رقبای بازار بربایند

و از دید مشتریان به مسائل  ندهمشتریان را مرکز توجه قرار د، یعنی مشتری گرایی
های   یکی از اصطلاحات متداول در محیط ،امروزه عبارت رضایت مشتری. نگاه کنند

ق آوردن ولی بدون تردید ایجاد رضایت در مشتریان و حتی به شو، باشد می کاری
 مطابق یا حتی فراتر از انتظار آنان میسر، ایشان با ایجاد کیفیت محصولات و خدمات

آید و  می ترین عامل در رقابت جهانی به شمار مهم ،کیفیت، این بنابر. گردد می
کالا یا خدمات باکیفیت عرضه ، ناچارند که برای رقابت پیروزمندانه در بازارها  سازمان

 (. 80: 1833، به نقل از باقرزاده و باقرزاده، 1830، زنجیرچی) دننمای
و مؤسسات آموزش ها   اهبه ویژه خدماتی که دانشگ، خدمات آموزشی و پژوهشی

شود  می خدماتی در جامعه محسوبهای   حوزهترین  یکی از مهم، ددهن می عالی ارائه
تقای کیفیت توجه به ار بنابر این. داردنقشی بی بدیل که در توسعه یافتگی جوامع 

نورالنساء ) رسد می خدمات آموزشی و پژوهشی به طور مستمر امری ضروری به نظر
های  و فرودها  خود از فراز پیشینةنظام آموزش عالی ایران در (. 93: 1830، و همکاران

تعداد زیادی . دچار تحولات عظیمی شده است، اخیر ةعبور کرده و طی ده یمختلف
س شده و میزان ثبت نام نیز افزایش یافته و با تشدید مؤسسات آموزشی جدید تأسی

آشکارا به سوی تمرکزگرایی مفرط سیر کرده است ، رشد کمّی در جمعیت دانشجویی
، البته. کیفی مراکز آموزش عالی کشور بوده استهای   که نتیجه آن کاهش شاخص

حفظ ، صحیحبلکه اداره ، افزایش میزان ثبت نام دلیلی بر کیفیت آموزش عالی نیست
: 1890، صادقی) ستها اهکردن و رضایتمندی دانشجویان نیز از وظایف اصلی دانشگ

 بنابر این ،عامل تمایز است ،رضایت از خدمات ،که در بازار رقابتی از آنجا(. 00
برای ارزیابی مؤسسات آموزش عالی به ای  ه رضایت دانشجویان عامل تعیین کنند



 
 
 

 89 ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل سروکوال 
 

مّا با توجه به اینکه عوامل ناملموس بسیاری در میزان ا(. 1892، زاهدی) رود می شمار
 ارزیابی کیفیت یک چالش است، باشد می خدمات تأثیرگذاراز رضایت مشتری 

، رحیمی و همکاران) دهند می مطالعات نشان(. 161: 1898، رحیمی و همکاران)
فیقی تو؛ 1891، قلاوندی و همکاران؛ 1890، عباسیان و دیگران؛ 1890، صادقی؛ 1898

بین انتظارات و ادراکات دانشجویان از کیفیت که ( دیگران و؛ 1892، و همکاران
انتظارات اند  هشکاف منفی وجود دارد و مراکز آموزش عالی نتوانست ،خدمات آموزشی

 دانشجویان را برآورده نمایند که این امر موجب کاهش انگیزه و نارضایتی دانشجویان
 . گردد می

 1424ی در سند راهبردی خود در اندیشه این است که در افق دانشگاه شهید بهشت
و ای  هحرف، اق و نوآورخلّ، نمتدیّهای   انسان ةدهند پرورش، استعدادهاانتخاب برتر 

انتظارات دانشجویان بهترین راهکار  نلذا مشتری مداری و برآورده کرد. باشدکارآمد 
تجوی بررسی وضعیت کیفیت به همین دلیل پژوهشگر در جس. منظور استاین  برای

خدمات آموزشی و میزان انتظارات دانشجویان از وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در 
علوم اجتماعی و رفتاری به طور های   دانشگاه شهید بهشتی به طور عام و دانشکده

 . برآمده است 1با استفاده از مدل سروکوال، خاص
. گیرد می بخش خدمات صورتمختلفی در های   ارزیابی، بنا بر ماهیت خدمات

مثلاً رضایت مشتریان از یک خدمت را از طریق مقایسه انتظارات او از خدمات با 
، ها صاحبنظران پیرو این نوع ارزیابی. سنجند ، میبرداشت او از خدمات ارائه شده

سنجش کیفیت  برای 0سروکوال و سروپرفهای   مختلفی مثل مدلهای   و مدلها   روش
و پرکاربردترین ترین  سروکوال از جمله قوی، در ادبیات تحقیق. ندا هداد خدمات ارائه

و  8پاراسورامانآید که توسط  می ارزیابی کیفیت خدمات به شمار برایها   مدل
به نقل از شاکری و ، 1931، و همکاران پاراسورامان) همکارانش ارائه شده است

 (. 41: 1839، کاوندی
مواجه هایی  را با چالشها  مدیریت سازمان، تموضوع کیفی، در دنیای کنونی

موفقیت و ماندگاری سازمان ، عامل مهمی برای رشد، کیفیت خدمات. ساخته است
مؤثر و فراگیر در دستورکار مدیریت قرار گرفته ، است و به عنوان موضوعی راهبردی

 (. 00: 1892، توفیقی و همکاران) است
                                                                                                                                      
1. Servqual 
2. Servperf 
3. Parasuraman 
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 کیفیت خدمات
 : داردکیفیت دو جزء اصلی ( 1993) 1بر طبق گفته ژوزف زوران

 . گوید می مشتری پاسخهای  تا چه اندازه به نیاز محصول یا خدمت هر. 1
 . محصول یا خدمت تا چه اندازه بدون عیب است هر. 0

نتیجه این ، توانایی ارزیابی یک خدمت را داشته باشد ،با فرض این که مشتری
هر نوع عدم . گردد می ا مصرف مقایسهارزیابی با انتظارات مشتری پیش از خرید ی

صمدی و ) انجامد می به عدم تأیید ،بین ارزیابی مشتری با انتظارات او انطباق
 (. 81: 1892، اسکندری

کالا یا خدمت را به عنوان های   مشخصه ،سنتیهای   نگرش، برای ارزیابی کیفیت
 ةکیفیت را خواست، یدجدهای  و نگرشها   شیوهدر ولی ، کردند می معیار کیفیت تعریف

کیفیت خدمت را با ، کنندگان خدمت یا دریافت ،مشتریان. کنند می مشتری تعریف
 کنند می انتظارات و ادراکات خود از خدمات دریافت شده ارزیابی ةمقایس

کیفیت خدمات عبارت است از  بنابر این(. 188: 1833، میرفخرالدینی و دیگران)
شود و  می سازمان ارائهاز سوی مشتری از خدماتی که  فاصله بین ادراکات و انتظارات

 شود می محاسبه( Quality=Perception-Expectation Q=P-E)به صورت 
که غالباً در ارزیابی کیفیت هایی   یکی از روش(. 80: 1839، محمدی و وکیلی)

مدل سروکوال است که توسط پاراسورامان و ، گیرد می خدمات مورد استفاده قرار
 (. 11: 1891، قلاوندی و همکاران) ارائه گردیده است 1931رانش در سال همکا

 
 مدل سروکوال

. و همکاران معرفی کردند پاراسورامان ،میلادی 1932مدل سروکوال را در اویل دهه 
شود و همچنین  می در این مدل رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده سنجیده

ز خدمات ارائه شده و ادراکات آنان از خدمات شکافی که بین انتظارات مشتری ا
و همکارانش به کمک این مدل  پاراسورامانبنا به نظر . شود می تعیین، وجود دارد

ادراکات بر . گیرد می شود که تمام ابعاد کیفیت خدمت را در بر می ارائه یچهارچوب
 . تمرکز دارد« چگونه باید باشد»و انتظارات به « چگونه است»

                                                                                                                                      
1. Joseph Zoran 
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ولی با توجه به اینکه ، توانند از این مدل استفاده کنند میها  سازمان همةمدیران 
و ها   مدیران با توجه به ویژگی، ممکن است با یکدیگر متفاوت باشندها  سازمان

پژوهشی سازمان خود برای ایجاد تغییرات مناسب باید به طور اختصاصی از های  نیاز
مبنی بر آنها  روش(. 189: 1892، همکاران فر و عنایتی نوین) این مدل استفاده کنند

 واقعاً درکآنها  مشتریان و خدماتی بود کههای   گیری شکاف موجود بین خواسته اندازه
 : آید می در بررسی این شکاف سه حالت پیش. کنند می

 در این صورت کیفیت عالی  که او بیشتر استهای  مشتری از انتظارهای   ادراک
 . است

 در این صورت کیفیت خوب  که اوستهای  ری در حد انتظارمشتهای   ادراک
 . است

 او را های  انتظارکه در این حالت  استتر  پایینها  مشتری از انتظارهای   ادراک
، پور و همکاران عباس) در این صورت کیفیت ضعیف است و سازد نمی برآورده

1839 :88 .) 

مطالعاتی که  ةکرد که در نتیج شناسایی این مدل در ابتدا ده بعُد را برای خدمات
شاخص کیفیت خدمات به دلیل وجود  دهصورت گرفت  1992در دهه ها  بعد

شاخص کاهش داده شد و کیفیت  پنجبه ها   همبستگی زیاد بین برخی از شاخص
، (بعُد ملموس) وضعیت ظاهری و تسهیلات سازمان، بعُد مختلف پنجخدمات را در 

نحوه تضمین ، میزان پاسخگویی سازمان، ه شدهقابلیت اطمینان از خدمات عرض
اردکانی و ) دهد می کیفیت خدمات و همدلی یا درک مشتری مورد ارزیابی قرار

را از کیفیت ( به عنوان مشتری) این الگو ادراک و انتظارات دانشجو(. 1890، دیگران
 : کند می خدمات در پنج بعُد به این شرح ارزیابی

 های  امل وجود تسهیلات و تجهیزات کاری و کالاش: ابعاد فیزیکی و ملموس
سازند که مشتری برای ارزیابی  می تمام این ابعاد تصویری را فراهم. ارتباطی است

 .دهد می مدنظر قرار ،مثل امکانات رفاهی در محیط فیزیکی سازمان، کیفیت

 به معنی توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل : قابلیت اطمینان
عمل به ، در واقع قابلیت اطمینان. به طوری که انتظارات مشتری تأمین شود، ناطمینا

، شیوه و هزینه خدمات، یعنی اگر سازمان خدماتی در زمینه زمان ارائه .تعهدات است
 . باید به آن عمل کند، دهد میهایی   وعده
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 منظور از این بعُد تمایل به همکاری و کمک : پذیری و پاسخگویی مسئولیت
نشان دادن حساسیت و هوشیاری در  بر، این بعد از کیفیت خدمت. مشتری استبه 

 . کند تأکید میسؤالات و شکایات مشتری ، ها قبال درخواست

 ضمانت و تضمین بیانگر شایستگی و توانایی کارکنان در : ضمانت و تضمین
یت این بعد از کیف. نسبت به سازمان است، القاء حس اعتماد و اطمینان به مشتری

 . باشندداشته خدمت مخصوصاً در خدماتی مهم است که ریسک بالاتری 

 یعنی ، توجه شخصی و اختصاص زمان کاری مناسب برای مشتریان: همدلی
به طوری که ، شودای  ه برخورد ویژآنها  با هر کدام از، اینکه با توجه به روحیات افراد
 برای سازمان مهم هستندآنها  ورا درک کرده است آنها  مشتریان قانع شوند که سازمان

 (. 18-14: 1891، قلاوندی و دیگران)

 
 پیشینه پژوهش
ارزیابی کیفیت خدمات های  متعددی به ارائه نتایج کاربرد الگوهای   تاکنون پژوهش

در ها   هشونتایج پژ. اند براساس مدل سروکوال در حوزه آموزش و پژوهش پرداخته
کیفیت خدمات  ةشکاف در ابعاد پنج گان ةدهند کشور نشانهای   اهبرخی از دانشگ

برای نمونه به چند  .آموزشی است که بیانگر سطح نامطلوب کیفیت این خدمات است
 : شود می مورد از این مطالعات اشاره

های   با بررسی کیفیت خدمات آموزش ،در پژوهشی( 1892) هداوند و صادقیان
رات مهندسان و عملکرد ارائه شده در به این نتیجه رسیدند که بین انتظا، مهندسی

 ةهریک از ابعاد پنج گانه مورد مطالعه اختلاف معناداری وجود داشت که نشان دهند
 . آموزشی بوده استهای   نبود رضایت کامل از کیفیت برنامه

کیفیت خدمات آموزشی از »در پژوهشی تحت عنوان ( 1892) توفیقی و همکاران
دند که در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی شکاف نشان دا« دیدگاه دانشجویان

بیشترین میانگین شکاف در بعُد همدلی و کمترین میانگین شکاف در . وجود داشت
نیز حاکی از آن بود که بین ( 1891) قلاوندی و سایرینهای   یافته. بعُد اطمینان بود
ده و مورد راک شتضمین و همدلی اد، پاسخگویی، قابلیت اطمینان، عوامل محسوس

 انتظارات دانشجویان فراتر از درک. انتظار دانشجویان تفاوت معناداری وجود داشت
آنها  انتظارات، از وضعیت موجود بود و در هیچ یک از ابعاد کیفیت خدماتآنها 

 . برآورده نشد
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در دانشگاه یزد صورت ( 1890) در پژوهشی که توسط اردکانی و همکارانش
سروکوال دارای  ارزیابی به شیوة داد که دانشگاه در تمامی ابعادنشان ها   یافته، گرفت

مؤلفه عملکرد مورد  پنجدر ها مؤلفه مورد پرسش تن 82وضع نامطلوبی است و از 
همچنین پژوهشی نیز که با هدف بررسی شکاف کیفیت خدمات آموزشی . دارد قبول

یشترین شکاف خدمات ب، از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی شیراز انجام شد
در ابعاد . در ابعاد تضمین و پاسخگویی و کمترین شکاف مربوط به بُعد ملموسات بود

، رحیمی و همکاران) خدمات بین ادراکات و انتظارات تفاوت معناداری وجود داشت
1898 .) 

و دیگر ها   خلاصه اینکه شکاف خدمات موجود در تمامی این پژوهش
عنایتی و ؛ 1891، گرجی و دیگران؛ 1833، ی و سایرینبحرین) مشابههای   پژوهش
های   پژوهشخود تواند دلایل و عوامل مختلفی داشته باشد که  می( 1890، همکاران
 . طلبد میمستقلی 

های   پژوهشهای   خارجی نیز وضع به همین منوال است و یافتههای   در پژوهش
کات و انتظارات دانشجویان از اختلاف معناداری بین ادرااز صورت گرفته نیز حاکی 

شکاف منفی خدمات ها   دریافت خدمات آموزشی است و در بسیاری از این پژوهش
و  0220، 8بارنز؛ 0228، 0هام و هیدوک؛ 0222، و همکاران 1پیتر) شود می مشاهده

 (. 0223، 4زفیروپولس و ورانا
 

 پژوهشهای   سؤال
 : است زیر های ژوهش حاضر درصدد پاسخگویی به سؤالپ

علوم اجتماعی و رفتاری های   وضعیت کیفیت خدمات آموزشی دانشکده. 1
 سروکوال چگونه است؟ارزیابی دانشگاه شهید بهشتی بر اساس مدل 

علوم اجتماعی و رفتاری های   آیا بین ادراکات و انتظارات دانشجویان دانشکده. 0
 اری وجود دارد؟تفاوت معناد ،دانشگاه شهید بهشتی از کیفیت خدمات آموزشی

 
 

                                                                                                                                      
1. Peter 
2. Ham & Hayduk 
3. Barnes 
4. Za�� �opoulos & Vrana 
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 فرعیهای   سؤال
تفاوت وجود  ،آیا بین قابلیت تضمین ادراک شده و مورد انتظار دانشجویان. 1
 دارد؟
 تفاوت وجود دارد؟ ،آیا بین پاسخگویی ادراک شده و مورد انتظار دانشجویان. 0
 تفاوت وجود دارد؟ ،آیا بین همدلی ادراک شده و مورد انتظار دانشجویان. 8
بین قابلیت اطمینان خاطر ادراک شده و مورد انتظار دانشجویان تفاوت آیا . 4

 وجود دارد؟
 آیا بین ابعاد فیزیکی ادراک شده و مورد انتظار دانشجویان تفاوت وجود دارد؟. 1

 
 روش پژوهش

پژوهش کاربردی است و با توجه به نحوه ، پژوهش حاضر به لحاظ نوع پژوهش
توصیفی و از نوع پیمایشی است و با توجه به ای ه  پژوهش وجزها   گردآوری داده

علوم اجتماعی و رفتاری های   اینکه جامعه آماری این پژوهش را دانشجویان دانشکده
علوم تربیتی و ، علوم اقتصادی و سیاسیهای   دانشکده) دانشگاه شهید بهشتی

 1890-98در سال تحصیلی ( و تربیت بدنی، مدیریت و حسابداری، اسینروانش
نمونه گیری به صورت . این پژوهش به صورت مقطعی بوده است، شکیل داده استت

محاسبه شد و سپس به صورت ها   ابتدا نمونه کل دانشکده، انجام شدای  هچند مرحل
و به صورت تصادفی  دست آمده بها   هر یک از دانشکدههای   نسبتی نمونهای  هطبق

تعداد نمونه لازم با استفاده . انجام شدهایی گیری ن نمونهها   ساده در هریک از دانشکده
مرد  140نفر زن و  021، نفر 843از مجموع . نفر تعیین شد 843 از جدول مورگان

نفر از دانشکده علوم  92، نفر از دانشکده مدیریت و حسابداری 118، همچنین. بودند
فر نیز از ن 80نفر از دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی و  08، اقتصادی و سیاسی

 . شده بودند دانشکده تربیت بدنی انتخاب
سنجش ادراک و انتظارات دانشجویان در مورد کیفیت خدمات آموزشی از  برای

برای سنجش درک  ،طراحی شده توسط پاراسورامان ،سروکوال پرسشنامه ارزیابی
 ارائهای  هچهارچوب پای، این مدل. استفاده شده است ،مشتریان از کیفیت خدمات

این ابزار به جهت پایش . گیرد می نماید که تمامی ابعاد کیفیت خدمات را در بر یم
باشد که  می شکاف کیفیت خدمات استوار الگویرضایت مشتری مؤثر بوده و بر 
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شرایط و فضای ) ملموسات یا بعُد فیزیکی ادراکات و انتظارات مشتریان را در پنج بعُد
توانایی انجام خدمت به شکل مطمئن ) اطمیناناعتماد و ، (فیزیکی محیط ارائه خدمت

 تضمین، (تمایل به همکاری و کمک به مشتری) پاسخگویی، (و قابل اعتماد
بر اساس ، (برخورد ویژه با هریک از مشتریان) همدلی، (شایستگی و توانایی کارکنان)

به منظور گردآوری (. 1898، رحیمی و همکاران) کند می مقیاس لیکرت اندازه گیری
گانه مدل سروکوال که توسط رسول آبادی و جداده از پرسشنامه استاندارد ابعاد پن

روایی محتوایی آن بر اساس . استفاده گردید، طراحی شده است( 1890) همکاران
بررسی و  ،نظر و متخصص موضوع صاحب، مطالعات انجام شده توسط پاراسورامان

صاحبنظران مورد بررسی و تأیید در این پژوهش نیز مجدداً توسط . تأیید شده است
با این ، متعددی بررسی شدههای   پایایی پرسشنامه نیز هرچند در پژوهش. قرار گرفت

ضریب آلفای کرونباخ مورد بررسی مجدد قرار  بر اساسوجود در مطالعه حاضر نیز 
سؤال  00این پرسشنامه مشتمل بر . به دست آمده است α=91/2گرفته و پایایی کل 

، (سؤال پنج) بعُد تضمین: این ابعاد شامل. در قالب پنج بعُد تنظیم شده استاست که 
 و، (سؤال هفت) بعُد اطمینان، (سؤال شش) بعُد همدلی، (سؤال پنج) بعُد پاسخگویی
 . باشد می( سؤال چهار) بعُد ملموسات

د از دانشجویان خواسته شد تا انتظارات خود را در مور ،ها  به منظور گردآوری داده
بسیار های   بر اساس طیف لیکرت با انتخاب یکی از گزینه، خدمات آموزشی ارائه شده

و نظر خود را در مورد وضعیت فعلی خدمات آموزشی با ( 1) تا بسیار کم( 1) زیاد
ها   برای هر یک از گویه( 1) تا نامطلوب( 1) مطلوبهای   انتخاب یکی از گزینه

شکاف کیفیت خدمات آموزشی با تفاضل نمرات سطح درک و سطح . مشخص نمایند
نمره مثبت کیفیت نشانگر آن است که خدمات . دست آمده مورد انتظار خدمات ب

و نمره منفی کیفیت حاکی  استآموزشی ارائه شده فراتر از حد انتظارات دانشجویان 
آموزشی  به عبارت دیگر سطح خدمات و از آن است که شکاف کیفیت وجود دارد

 . از حد انتظارات دانشجویان بوده استتر  ارائه شده پایین
توصیفی و های  از آمار (spss v.21)به کمک نرم افزار ها   برای تحلیل داده

به منظور بررسی وضعیت کیفیت خدمات . استنباطی استفاده گردیدهای   آزمون
 (t) آزمون بهشتی ازرفتاری دانشگاه شهید  علوم اجتماعی وهای   آموزشی دانشکده

و برای مقایسه ادراک و انتظارات دانشجویان در ابعاد مختلف کیفیت ای  هتک نمون
 . همبسته استفاده گردید (t)آزمون  خدمات آموزشی از
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 پژوهشهای   یافته
جمعیت شناختی های   توصیفی از توزیع پاسخ دهندگان بر اساس ویژگیهای   داده

( درصد 0/40) نفر140زن و ( درصد 3/10) نفر 021، جودانش 843دهد که از  می نشان
 8/08) نفر 31، کارشناسی( درصد 8/69) نفر 041، از نظر مقطع تحصیلی. مرد بودند

آنها  همچنین توزیع. دکتری بودنددر ( درصد 1/0) نفر 06و  کارشناسی ارشد( درصد
علوم اقتصادی از دانشکده ( درصد 3/01) نفر 92دهد که  می بر حسب دانشکده نشان

 44) نفر 118، از دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی( درصد 01) نفر 08، و سیاسی
از دانشکده تربیت ( درصد 0/9) نفر 80از دانشکده مدیریت و حسابداری و ( درصد

 . بدنی بودند
 

 آمار توصیفی پژوهش (1)جدول 
 دانشکده مقطع تحصیلی جنسیت متغیر

سی کارشنا کارشناسی مرد زن
 ارشد

علوم اقتصادی  دکتری
 و سیاسی

علوم تربیتی و 
 روانشناسی

مدیریت و 
 حسابداری

تربیت 
 بدنی

 80 118 08 92 06 31 041 140 021 فراوانی
 0/9 44 01 3/01 1/0 8/08 8/69 0/40 3/10 درصد

 
جدول در سطح اطمینان  Tمحاسباتی و  Tاختلاف بین  (0)با توجه به جدول 

ستنباط نمود که وضعیت کیفیت توان ا می بدین ترتیب. معنادار است (α=21/2) با% 91
علوم اجتماعی و رفتاری بالاتر از های   خدمات درک شده توسط دانشجویان دانشکده

 . و در سطح متوسط ارزیابی شد سه
 

 وضعیت کلی کیفیت خدمات درک شده (2) جدول
 T df Sig. (2-tailed) Mean Mean 

Difference 
Std. 

Deviation 
خدمات درک 

 شده
101/8 840 220/2 291184/8 29118/2 160398/2 

 
گزارش ها   انحراف معیار و سطح معناداری داده، ها میانگین داده، (8)در جدول 

بین خدمات ادراک شده و  ،وابسته tاز آنجا که سطح معناداری آزمون . شده است
شود و تفاوت  می فر ردفرض ص، است 21/2مورد انتظار دانشجویان کمتر از 
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سطح مورد های   چون مقدار میانگین، (4)معنادار است و با توجه به جدول ها   میانگین
گانه مدل سروکوال  در ابعاد پنجآنها  ةانتظار دانشجویان از میانگین خدمات ادراک شد

توان گفت که ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی کمتر از  ، میبیشتر است
 . شکاف منفی وجود داردآنها  بین ادراک و انتظارات، رات آنهاست و در واقعانتظا

 
 تمامی ابعاد میزان شکاف کیفیت خدمات در (3) جدول

 Paired Differences 
T df Sig. (2-tailed) 

Mean Std.Deviation 
 - شده درک تضمین

 انتظار مورد تضمین
11030/1 -36139/2 230/04 -840 222/2 

 - شده درک سخگوییپا

 انتظار مورد پاسخگویی
04936/1 -90180/2 399/08 -844 222/2 

 همدلی - شده درک همدلی

 انتظار مورد
20993/1- 92804/2 098/00 -840 222/2 

 - شده درک اطمینان

 انتظار مورد اطمینان
00203/۰ -38131/2 012/10 -846 222/2 

 - شده درک ملموسات

 انتظار ملموسات مورد
92236/2 -29612/1 806/11 -840 222/2 

 
 میانگین ابعاد کیفیت خدمات درک شده و مورد انتظار (4) جدول

N Std.Devia
tion Mean ابعاد کیفیت خدمات 

 شده درک تضمین 1246/8 01143 843
 بُعد اول

 انتظار مورد تضمین 0004/4 66216 843

 شده درک پاسخگویی 0414/0 00001 843
 مبُعد دو

 انتظار مورد پاسخگویی 9918/8 62906 843

 شده درک همدلی 2900/8 60899 843
 بُعد سوم

 انتظار مورد همدلی 1000/4 63962 843

 شده درک اطمینان 8864/8 66026 843
 بُعد چهارم

 انتظار مورد اطمینان 1266/4 63914 843

 شده درک ملموسات 1911/8 00609 843
 بُعد پنجم

 انتظار مورد ملموسات 2902/4 34213 843
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 گیری بحث و نتیجه
علوم های   هدف از این پژوهش بررسی وضعیت کیفیت خمات آموزشی دانشکده

به همین جهت تلاش شد میزان شکاف . اجتماعی و رفتاری دانشگاه شهید بهشتی بود
ژوهش حاکی نتایج پ. کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده به دانشجویان مشخص گردد

علوم های   از این است که ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی دانشکده
از نظر دانشجویان وضعیت  بنابر این. است( 29/8) سه اجتماعی و رفتاری تقریباً برابر 

نتایج این پژوهش با پژوهش . کیفیت خدمات آموزشی در سطح متوسط قرار دارد
میانگین کیفیت  در پژوهش مذکور. انی داردهم خو( 1898) رحیمی و همکاران
 ،08/2در نظر گرفتن انحراف استاندارد  دست آمد که باه ب 91/0خدمات ادراک شده 

مطالعه نشان داد خدمات های   همچنین یافته. توان آن را در طیف متوسط قرار داد می
 کاف منفیعلوم اجتماعی و رفتاری از دید دانشجویان دارای شهای   آموزشی دانشکده

 و عباسیان و سایرین( 1892) توفیقی و همکارانهای   این نتایج با یافته. است( -20/1)
مربوط به پنج های  مقوله  این نتایج حاکی از آن است که در تمام . همسو است( 1890)

 . برای بهبود کیفیت خدمات وجود داردهایی   فرصت، بُعد کیفیت
 ارتقا براینیازمند توجه بیشتری ( -04/1) گوییهمچنین نتایج نشان داد بعُد پاسخ

این نتیجه نیز با . به عبارت دیگر بیشترین شکاف کیفیت در این بعُد دیده شد. دباش می
و ( 1890) عباسیان و همکاران، (1898) رحیمی و همکارانهای   پژوهشهای   یافته

یج پژوهش همسو است و بدین لحاظ بر خلاف نتا( 1890) رسول آبادی و سایرین
 . است( 1892) عنایتی نوین فر و دیگران

 بعُد پاسخگویی به معنای تمایل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات فوری
شکاف کیفیت در بعُد پاسخگویی حاکی از آن است که دانشجویان برای . باشد می

ترسی مسائل آموزشی به مدیران دسة خود در زمین هایو پیشنهاد هاانتقاد، هاانتقال نظر
 دسترسی به اساتید راهنما و مشاور در هنگام نیاز دانشجو مشکل. آسانی ندارند

مدیران و مسئولان ، شود برای کاهش شکاف در بعُد پاسخگویی می پیشنهاد. باشد می
زمان معینی را برای ، ها آموزش چه در سطح دانشگاه و چه در سطح دانشکده

 هایو انتقاد هاپیشنهاد، این طریق نظرها ر نظر بگیرند تا ازدانشجویی دهای  دیدار
باید فرهنگ مشتری مداری و  مسئولانهمچنین . انتقال دهند مسئولانخود را به 

 . نهادینه نمایندها   دانشجو محوری را در سطوح دانشکده
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مشاهده شد که از این ( -00/2) در این پژوهش کمترین شکاف کیفیت در بعُد اطمینان
توفیقی و ، (1890) رسول آبادی و همکارانهای   ش با پژوهشپژوهة حیث این نتیج

لازم به ذکر است که کمتر . همسو است( 1831) و آقاملایی و سایرین( 1892) دیگران
بودن شکاف در این بعُد نسبت به سایر ابعاد نشان دهنده آن است که به آن توجه بیشتری 

علوم اجتماعی و رفتاری های   کدهشده است و شاید بتوان آن را یکی از نقاط قوت دانش
با این وجود شکاف کیفیت در بعُد اطمینان بیانگر آن است . دانشگاه شهید بهشتی دانست

آگاه کردن دانشجو از ، ارائه خدمت به موقع، داده شدههای   که در خصوص عمل به وعده
عمل نشده و به طور کامل ، نتیجه ارزشیابی و ارائه مطالب درسی به شکلی منظم و مرتبط

از آنجا که دانشجویان توقع . انتظارات دانشجویان را برآورده نماینداند  هنتوانستها   دانشکده
آنها  به همان شکل وعده داده شده و بدون اشتباه در اختیار، دارند خدمات در زمان مقرر

ت به ارائه خدمة در نحوها   کاهش این شکاف برای مسئولانشود  می پیشنهاد، قرار بگیرد
آموزشی شیوه نوین های   دوره، آموزشی برای کارشناسان آموزشهای   اهمشتریان کارگ

 . ن برگزار نماینداآموزشی برای مدرس
، بیشترین میزان شکاف کیفیت خدمات پس از بعُد پاسخگویی به ترتیب ابعاد تضمین

تواضع و ، به دانش، بعُد تضمین کیفیت. بوده است( بعدُ فیزیکی) همدلی و ملموسات
وجود شکاف در این بعُد . توانایی کارکنان برای رساندن اعتماد و صمیمیت اشاره دارد

حاکی از آن است که بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس توسط اساتید بیشتر مورد 
نظری و عملی ارائه شده دانشجویان نیازمند هماهنگی های   آموزش. توجه قرار گیرد

ویژه و بعُد همدلی یعنی توجه . را برای شغل آینده آماده نمایندا آنه باشد تا می بیشتری
گرم و خوش اخلاق بودن در برخورد با مشتری و حساس بودن . به مشتریان صمیمی

شکاف منفی در این بعُد حاکی . باشد می همدلیهای   مشتری از ویژگیهای  نسبت به نیاز
سبت به شنیدن نظرات دانشجو از خود لان و اساتید نئومس، از آن است که باید کارکنان

شکاف منفی در . داشته باشندآمیز  رفتاری احتراممندی نشان دهند و با دانشجویان  هعلاق
بعُد ملموسات نشانگر آن است که جذابیت ظاهری تسهیلات فیزیکی و جذابیت ظاهری 

ت دانشجویان را نتوانستند رضای، کنند می استفادهآنها  وسایلی که اساتید در امر آموزش از
 . به طور کامل جلب نمایند

توان دریافت که شکاف کیفیت  می انجام شدههای   در نهایت با مقایسه نتایج پژوهش
هر چند ، ایرانی وجود داردهای   و دانشکدهها   در ابعاد پنجگانه خدمات در اغلب دانشگاه

ا دانشکده و نیروی قدمت دانشگاه و ی، به فراخور تعداد دانشجو و اعضای هیأت علمی
در  ،انسانی که در آن مشغول هستند و فضای فیزیکی و امکانات آموزشی مورد استفاده

  .از موارد تفاوت وجود داردای ه ه پار
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 پیشنهادها
 : شود ارائه می یرزکاربردی های  پیشنهاد، های این پژوهش یافتهبا توجه به 

برای کاهش یا رفع ، شکاف بود نظر به اینکه مؤلفه پاسخگویی دارای بیشترین. 1
بحث و تبادل نظر درباره ، مورد مطالعههای   لازم است در دانشکده، شکاف موجود

های   بین آموزشو همچنین ؛ موضوع درس توسط اساتید بیشتر مورد توجه قرار گیرد
 . نظری و عملی ارائه شده به دانشجویان هماهنگی بیشتری ایجاد گردد

برای ؛ برای تعیین بهبود خدمات در هر دوره زمانی؛ نهسالابه منظور مقایسه . 0
بهبود کیفیت در هریک از های   تعیین اثربخشی بهبود کیفیت خدمات و ارزیابی برنامه

هر ساله ، سروکوالمدل ارزیابی بهتر است بررسی کیفیت با استفاده از ، ابعاد کیفیت
 . انجام شود

و  ی از نقش خود در فرایند کیفی سازیآموزشهای  برای آگاهی کارکنان واحد. 8
 . آموزشی و انگیزشی مناسب تدوین شودهای   برنامه ،آنها کاریهای   ارتقای مهارت

گردد که نتایج ارزیابی کیفیت  می مورد مطالعه توصیههای   به مدیران دانشکده. 4
نظر ریزی آموزشی خود در  آموزشی انجام شده را به عنوان یکی از مستندات برنامه

 . بگیرند
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