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 بررس  و ارزیاب  میزان کیفیت آموزش  
 دانشگاه پیام نور مرکز تالش

 *ثمرین زادهحسن تورج

 چکیده
سال ر د نور مرکز تالش امیدانشگاه پ یآموزش تیفیک زانیم یبایو ارز یبررسحاضر باهدف  پژوهش
لی در تحلی-توصیفیی حاضر پیمایشی بوده که به روش است. ماهیت مطالعه شدهانجام  6295 تحصیلی

نور  امیدانشگاه پی ایو جغراف یتیعلوم ترب، یحسابدار، تیریمدهای دانشجویان رشتهاز نفر  460میان 
 است. اطلاعات شده انجام، شده بودند ای انتخابگیری تصادفی طبقهنمونهکه به روش  مرکز تالش

( 6999موردنظر برای برآورد میزان شکاف خدمات آموزشی با پرسشنامه استاندارد سروکوال )
 یزوج T هایآزمونی و تحلیلی با استفاده از فیتوصآمده در دو سطح دستهای بهشده و دادهگردآوری

شکاف منفی وجود داشته ، ده است. نتایج حاصل نشان داد در همه ابعاد کیفیت خدماتانجام ش آنووا و
 ن نایاطم( و کمترین شکاف در بعد -62/6که بیشترین شکاف در بعد عوامل محسوس )طوریبه
بندی مؤلفه با آزمون فریدمن حاکی از این بود که دانشجویان به بعد اولویت ( بود. همچنین نتایج-19/4)

های کمترین اولویت را اختصاص داده بودند. یافته عوامل محسوساولویت و به بعد  نیترشیبن تضمی
گر آن است که میزان ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه پیام نور مرکز مطالعه بیان

 تالش کمتر از حد مورد انتظار آنان بوده است.

مدل سروکوال، ات آموزشیکیفیت خدم، شکاف کیفیت های ک یدی:واژه

                                                                                                                                        
با حمایت  «بررسری و ارزیابی میاان کیییت آموزشری دانشگاه پیام نور مرکا تال   »مقاله حاضرر برگرفته از رر  پووششری با عنوان   

 . دانشگاه پیام نور صورت گرفته است

 tooraj.hassanzadeh@yahoo.comدانشیار، گروه مدیریت، دانشگاه پیام نور، تهران، ایران. )نویسنده مسئول(  *
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 مقدمه

 یرویو ن ندهیهای آنسل آموزش در ینقش مهم یها و نهادهای آموزش عالامروزه دانشگاه
موزش یافتگی جامعه و آتوسعه نیای که بگونهبه، کنندمی فایا، متخصص موردنیاز جامعه

 شیافزا باعث خیرا هایدر سال(. این امر 6291، )زمانی وجود دارد یتنگاتنگ ارتباطی عال
، )ابراهیمیخدمات شده  تیفیک ها وقابلیت، هابهبود مهارت یها برافشار بر دانشگاه

های پژوهشگران حوزه ( و توجه و تمرکز بر ارتقا کیفیت آموزشی یکی از دغدغه6296
شرط پیش، خدمات تیفیسنجش ک(. از طرفی 6291، آموزش عالی است )خسروی

 شودیمن خدمات اصلاح، مشخص نشود یفیک یازهایتا ن رایز ،است تیفیبهبود ک یاساس
جامعه ، علمیاعضای هیئت، کارکنان، که دانشجویانازآنجاییو  (6291، )یزدانی و حاجیان

عنوان به نظرات دانشجویانباشند ولی میعمده آموزش عالی  مشتریان و و صنایع
و با توجه  (4440، 6سیروانسی) داشته باشد اهمیت زیادیتواند ترین مشتریان میاصلی

دراکات و کنند و امی فیکننده خدمات تعردریافت ای یرا خواسته مشتر تیفیکبه اینکه 
، مکارانو ه اصل یجعفر) دانندمی تیفیکننده کعامل تعیین تریناصلی را هاآنانتظارات 

د توانی میمؤسسات آموزش عالاز  انیدانشجو تیرضا ( بنابراین بررسی میزان6292
 دروبه شمار آموزشی خدمات  تیفیکسنجش و ارزیابی  یبراای کنندهعامل تعیین

 (.6294، )زاهدی
 درستیتوانند وظایف خود را بهآموزشی هنگامی می هاینظام دهد کهشواهد نشان می

مطلوب باشند. با توجه به این موضوع  انجام دهند که ازنظر کیفیت آموزشی در وضع
 رسدیبه نظر م ضروری، هایی که بتوان کیفیت آموزشی را افزایش دادهرا ضرورت یافتن

 تواندمی، هادانشگاه در آموزش پایین (. چراکه کیفیت6290، سبزواریو  نوحی، )خاندان

 و های رشدبرنامه درنتیجه و شود منجر انسانی نیروی مهارتی و و بینشی دانشی فقر به
. (6299، امین بیدختی و نجفی، )شریعتی کند اجهمو عمدهای مشکلات با را کشور توسعه

 بوده خاصی موردنظر دقت با عالی آموزش همیشه کشور رشد و توسعه برای همین رو از

 در ایسابقهبی کمی افزایش به منجر، توجه این که جایی تا .است گردیده توجه آن به و

 خصوصاً و عالی شآموز در نگاهی با اما ؛است شده سویهصورت یکبه، عالی آموزش

آموزش  یگسترش کمو  توجه میزان به که شویممی متوجه، کشور هایدانشگاه در سطح

                                                                                                                                        
1. Sirvanci, M. B.  
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وجه صورت نگرفته است و ت یبا توسعه کم همگامی اتفاق محسوس، تیفیازنظر ک، یعال
 .(6291، )زمانی نشده است یدر آموزش عال تیفیموضوع ک به یانیشا

ها تقریباً در هر کشوری از جهان صورت دانشگاهبهبود و فرایند ارزیابی کیفیت در 
 چندین ایبرگردد. گردد و منجر به نتایج گوناگونی میگیرد که به طرق مختلف انجام میمی

 بعدیتک هایمقیاس از با استفاده را خدمات کیفیت دانشگاهی پژوهشگران، سال

مفهوم  یک گیریازهاند برای بعدیتک هایمقیاس کهدرحالی، کردندمی گیریاندازه
اساس مدل  نیبر هم (.4441، 6نیست )آسیانیان و دونل مناسب کیفیت مانند چندبعدی

های مورداستفاده جهت سنجش از مدل یکی 4زیتال پاراسورمان و Servqualشکاف  لیتحل
چندبعدی بوده که  اسیمق کیمدل  نی(. ا6292، و همکاران اصل یاست )جعفر تیفیک
 حیارائه صح یدانشگاه برا ییتوانا یو اعتبار )به معن نیر پنج بعد تضمخدمات را د تیفیک

 انیکمک به دانشجو ی)به معن ییپاسخگو، که قولش را داده بود( یاعتماد خدماتو قابل
ادب و ، وجود دانش ی)به معن نانیاطم تیقابل، فراهم کردن خدمات در اسرع وقت( یبرا

 نیکارکنان و مدرس یاز سو انیبه دانشجو نانیانتقال اعتماد و اطم ییتواضع و توانا
دانشگاه در فراهم آوردن توجه  نیکارکنان و مدرس ییتوانا ی)به معن یهمدل، دانشگاه(

امکانات  از یبرخوردار یو ملموس )به معن یکیزی( و بعد فانیدر دانشجو زیدلواپسانِ و متما
(. بر اساس 6294، و همکارانبحرینی دهد )لازم( موردسنجش قرار می زاتیو تجه یکیزیف
 و انتظارات خود ادراکات سهیخدمات را با مقا تیفیک، کنندگان خدماتدریافت، مدل نیا

 تیفیاز ک یمشتر یابیارز انگریب« ادراکات»کنند. می یابیشده ارز افتیاز خدمات در
 هاآناحساس  انگریاست که ب یهای مشترهمان خواسته« انتظارات»شده و خدمات ارائه

 (.6291، یاست )زمان، کنندعرضه  دبای خدمات دهندگانارائه آنچه به نسبت

ان عنوبه، استان گیلان با دارا بودن چندین مرکز و واحد آموزشی در حوزه پیام نور 
گردد لذا های مهم آموزشی و پژوهشی در شمال کشور محسوب مییکی از قطب

لخصوص مرکز تالش ازلحاظ کیفیت اضرورت دارد هر یک از مراکز این استان علی
 های کمی و کیفی بررسی شود.خدمات از جنبه

و  2بری، پاراسورامان توسط که عملی کارهای توسط خدمات کیفیت تعریف و مفهوم
 کیفیت: است قرارگرفته تأثیر تحت، است گرفته صورت( 6995، 6999، 6996) زیتمال

                                                                                                                                        
1. Athiyainan, A., & O'Donnell, B.  
2. Parasuraman, A., & Zeithaml, V. A.  

3. Berry, L. L.  
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 از مشتریان ادراکات و نتظاراتا بین موجود اختلاف میزان از است عبارت خدمات

 Q=P-Eرابطه  توسط تعریف این(. 6996، تمالیو ز یبر، پاراسورامان) دریافتی خدمات
دهنده انتظارات نشان E، دهنده درک مشترینشان Pشود که در این رابطه نشان داده می

و پردازان سروکوال بر اساس نظریه. است دریافتی خدمات کیفیت بیانگر رابطه Qو 
کیفیت خدمات یک مفهوم چندبعدی است و بایستی عملکرد ، طرفداران این مکتب

ردد مقایسه گ تک ابعادوسیله مشتریان با انتظارات آنان در خصوص تکشده بهادراک
 (.4462، 6اسپلندیانی و سینی، )پنکارلی

ن ااند که کیفیت خدمات یک رابطه مثبتی با رضایت مشتریمطالعات متعددی نشان داده
، مادیدهد )سوقرار می تأثیروفاداری و اعتماد مشتریان به سازمان را تحت ، دارد. کیفیت

معیار  پنج در را خدمات کیفیت، خدمات کیفیت دلم(. 4464، 4یودا باکتی و متاساری
 کند.می همدلی ارزیابیو  تضمین، ییپاسخگو، قابلیت اطمینان، سعوامل ملمو

 یخدمات آموزش تیفیک یابیارز در پژوهشی با (6294)و همکاران  فر نینو یتیعنا
 تیفیاز ک انیدانشجوند کردگزارش ، نور همدان بر اساس مدل سروکوآل امیدانشگاه پ

 یو خدمات آموزش ستندین ینور واحد همدان راض امیدانشگاه پ یخدمات آموزش
در پژوهشی  (6295) ی و همکارانهاد .کندیرا برآورده نم انیشده انتظارات دانشجوارائه

بر اساس مدل کانو در دانشگاه  یآموزش عال تیفیسنجش ک یهاشاخصباهدف بررسی 
 هایساختار و امکانات دوره، از محتوا انیانتظارات دانشجو نیبند کردگزارش ، هیاروم

 صورت نیبه ا، وجود دارد یبا ادراک آنان تفاوت معنادار، های استاداندانشگاه و ویژگی
 یهایژگیو، ساختار دوره، دوره یاز چهار بعد )محتوا انیاکات دانشجوادر زانیکه م

 ی و همکارانکمتر از انتظارات آنان بود. موحد هیدوره( در دانشگاه اروم تامکانا، استادان
آموزش از دیدگاه  تیفیعوامل مؤثر بر بهبود ک یبررسدر پژوهشی باهدف  (6291)

 نیا جیانتگزارش کردند ، نایس یدانشگاه بوعلدر  یصورت مطالعه موردکه به انیدانشجو
 تیفیک ریمتغ راتییدرصد تغ 1/54 یآموزش یو محتوا انیدانشجو، دیمطالعه نشان داد اسات

 و همکاران دادرس است. هیاز بق شتریب دیاسات ریمتغ تأثیرکه  کنندمی نییآموزش را تب
: انیمنظر دانشجو از یخدمات دانشگاه تیفیک یابیارزدر پژوهشی باهدف  (6291)

، اندر تهر یدانشگاه صنعت کیدانشگاه جامع و  کی یمهندس یهای فندانشکده سهیمقا

                                                                                                                                        
1. Pencarelli, T., Splendiani, S., & Cini. D.  2. Sumaedi, S., Bakti, G. M. Y., & 

Metasari, N.  
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 یخدمات دانشگاه تیفیبود که الف( وضع موجود ک نیاز ا یحاک جینتاگزارش کردند 
 زانیاست؛ و ب( م یادیشکاف ز یدارا انیبا انتظارات دانشجو یفن یهادر دانشکده

فاوت ت یمختلف دارا یهادر مؤلفه یانشگاه جامع و دانشگاه صنعتد انیدانشجو تیرضا
 است. یمعنادار یآمار

کیفیت خدمات در  یریگاندازهدر پژوهشی با عنوان  (4441) 6اپراکیو  زیلیف، یلماز
دو دانشگاه را در ترکیه بررسی گزارش کردند ، نظام آموزش عالی ترکیه با مدل سروکوال

سیدند که دانشجویان بیشترین اهمیت را به دو بعد همدلی و کردند و به این نتیجه ر
در پژوهشی باهدف  (4449) 4اوکوموش و دویگون .دهندیکیفیت خدمات م ییپاسخگو

مدیریت خدمات آموزش عالی و ارتباط بین ادراکات دانشجویان از کیفیت و رضایت 
 نیجود دارد و ببین ادراکات و انتظارات دانشجویان تفاوت وگزارش کردند ، هاآن

در پژوهشی  (4449) 2الویرا و فریرا ادراکات و رضایت دانشجویان ارتباط مثبت دارند.
بعد ند کردگزارش ، مقیاس سروکوال در آموزش عالی یریکارگانطباق و بهباهدف 

 ،پاسخگویی بیشترین شکاف و بعدازآن بیشترین شکاف به ترتیب مربوط به ابعاد همدلی
 بود. عوامل ملموس، تضمین، قابلیت اطمینان

 ایآبا توجه به مطالب مذکور این پژوهش در پی پاسخ به این سؤالات خواهد بود که 
از آن در مرکز تالش  انیبا ادراک دانشجو یخدمات آموزش تیفیاز ک انیانتظار دانشجو
ز ازنظر دانشجویان در مرک یگانه کیفیت خدمات آموزشاهمیت ابعاد پنج ایآ تفاوت دارد؟

های ابعاد از شاخص کیهر  یخدمات برا تیفیشکاف ک زانیمو تالش تفاوت دارد؟ 
 است؟ زانیدر مرکز تالش به چه م یخدمات آموزش تیفیگانه کپنج

 روش
ازنظر روش و بوده  یشیمایپ ازنظر ماهیت، این پژوهش ازنظر هدف تحقیق کاربردی

 تیضعو لیو تحل فیوصت، یابیارز پژوهش نیهدف از ا رایاست؛ زی لیتحل یفیتوص
هش ی پژوآمارجامعه  نور مرکز تالش است. امیدانشگاه پ یخدمات آموزش تیفیموجود ک

ک . تعداد این جامعه به تفکیاست نور مرکز تالش امیدانشگاه پ انیدانشجوکلیه  حاضر
 نفر از 460. در این پژوهش تعداد استموجود  2رشته و مقطع تحصیلی در جدول 

فرمول  ی با استفاده ازایو جغراف یتیعلوم ترب، یحسابدار، تیریمد هایرشته انیدانشجو
                                                                                                                                        
1. Yilmaz, V., Filiz, Z., & Yaprak, B.  
2. Okumus, A., & Duygun, A.  

3. Oliveira, O., & Ferrera, E.  
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 ایبقهط یتصادف یریگبه روش نمونه شده وعنوان نمونه آماری تعیین( به6کوکران )رابطه 
شکاف خدمات  زانیبرآورد م یبراهای موردنیاز و وارد مطالعه شدند. داده شدهانتخاب
 SERVQUAL استانداردبا استفاده از پرسشنامه ز تالش نور مرک امیدانشگاه پی در آموزش

)سؤالات جمعیت  سؤالات عمومی بخششامل دو است. این پرسشنامه  شدهگردآوری
 است. یخدمات آموزش تیفیو سؤالات اختصاصی مربوط به سنجش ک شناختی(

ی همدلو  نانیاطم، ییپاسخگو، نیتضم، عوامل محسوسبعد  5پرسشنامه مدل سوکوال 
ای درجه 5از مقیاس ، منظور پاسخگویی به سؤالات نیزبهدهد. مورد ارزیابی قرار میرا 

امل را ش« کاملاً موافقم»تا « کاملاً مخالفم»های لیکرت استفاده گردیده است که گزینه
ار از آلفای کرونباخ استفاده شد که مقد ابزاربرای بررسی پایایی در این پژوهش گردد. می

 این، همچنین برای بررسی روایی صوری ابزاربه دست آمد.  92/4 شنامهآن برای کل پرس
 دیاز اسات گرید یبرخ، از خبرگان شامل استادان راهنما و مشاور یپرسشنامه به تعداد

و  شدهارسال، در سازمان موردمطالعه رانیاز محققان و مد یتعداد نیمربوط و همچن
جرای پرسشنامه در میان دانشجویان . پس از اشده استاعمال آنان ینظرات اصلاح

افزار آماری شده با استفاده از نرمآوریهای جمعداده، دانشگاه پیام نور واحد تالش
SPSS22 ،انتظار و ادراک مقایسه منظورشده است به این صورت که به وتحلیلتجزیه 

آزمون  زسؤالات ا تکتک مقایسه نیز و آموزشی خدمات ابعاد از هرکدام در دانشجویان
(Tزوج ) ،و انتظار، ادراک ابعاد آن و مقایسه در کیفیت شکاف نمرات مقایسه جهت 

 طرفهیک واریانس آنالیز از مختلف تحصیلی در مقاطع آموزشی خدمات کیفیت شکاف

 گانهابعاد پنج بندیبرای رتبه از آزمون فریدمن پژوهششد. همچنین در این  استفاده

 شد. استفاده مطلوب و وضعیت موجود دو در خدمت

 دانشجویان پیام نور مرکز تالش آماری جامعه . توزیع2جدول 

 رشته
 سال ورودی

 جمع 99قبل از سال  99سال  99سال  94سال  96سال 

 9 4 4 4 4 9 ریاضیات کاربردی

 640 9 29 42 24 42 شناسیزیست

 66 4 4 4 1 4 آموزش علوم تجربی

 96 2 42 42 49 60 شیمی

 91 24 69 62 44 64 شناسیزمین

 410 54 49 02 91 51 علوم تربیتی
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 رشته
 سال ورودی

 جمع 99قبل از سال  99سال  99سال  94سال  96سال 

 644 44 60 45 46 69 ادبیات فارسی

 429 49 41 09 99 05 حسابداری

 94 6 4 40 21 49 جغرافیا

 446 60 42 04 12 56 شناسیروان

 441 49 22 26 01 99 مدیریت

 22 69 6 1 4 0 الهیات و عربی

 26 4 4 4 4 26 علوم اقتصادی

 641 4 69 49 25 40 علوم اجتماعی

 241 42 06 50 661 94 حقوق

 90 4 4 4 09 25 مدیریت اجرایی

 96 4 4 4 59 22 افزارمهندسی نرم

 4624 441 411 214 164 510 جمع

 شده است.در این تحقیق برای تعیین حجم نمونه از فرمول زیر استفاده

 .6رابطه 
pqZN

pqNZ

n
2

2

2

2

2

)1(




 


 
: متغیر نرمال واحد متناظر Zو  P= 5/4: برآورد نسبت صفت متغیر؛ Pن رابطه در ای

91/6درصد؛  95اطمینان با سطح 
2/

Z  و 45/4: مقدار اشتباه مجاز؛= است؛ که 
 .است 460با توجه به فرمول فوق و جدول مربوط تعداد نمونه 

 هایافته
های آمار های جمعیت شناختی از تکنیکوتحلیل دادهدر بخش آمار توصیفی جهت تجزیه

 ،توصیفی برای بررسی چگونگی توزیع نمونه آماری از حیث متغیرهایی نظیر جنسیت
 شده است.سطح تحصیلات و رشته تحصیلی در مرکز تالش پرداخته، سن

نفری که به این سؤال پاسخ داده  460 شناختی نشان داد از کلنتایج آمار جمعیت
اند. همچنین از درصد( مرد بوده 0/42نفر ) 54درصد( زن و تعداد  1/11نفر ) 610تعداد 

 12اند تعداد شدهعنوان نمونه برای پاسخ به سؤالات انتخابنفری که به 460کل تعداد 
تا  44( سنی بین درصد 6/41نفر ) 59تعداد ، سال 44تا  69درصد( سنی بین  6/20نفر )
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درصد(  6/64نفر ) 41سال و  40تا  44درصد( سنی بین  12/41نفر ) 51تعداد ، سال 44
درصد( از  61/1نفر ) 62سال و بالاتر دارند. از بین افراد نمونه تعداد  40نیز سنی معادل 

درصد( از افراد دارای مدرک  90/92نفر ) 446تعداد ، دیپلمافراد دارای مدرک فوق
 س نیز دارای مدرک تحصیلی دکتری بودند.لیسان

 انتظار دانشجویان از کیفیت خدماتآیا »منظور بررسی و پاسخ به این پرسش که به
استفاده  Tاز آزمون  «آموزشی با ادراک دانشجویان از آن در مرکز تالش تفاوت دارد؟

نتایج تحلیل  Tمون آمده از نمونه موردمطالعه و انجام آزدستبا استناد به نمرات به گردید.
 آمده است. 5در جدول 

از ابعاد  کیهر کیفیت خدمات کل ووضع موجود و وضع مط وب  ازاتیامت نیانگیم. 1جدول 

  زوج tبا آزمون  انیدانشجو دیخدمات از د تیفیک

وضعیت موجود  ابعاد
 )ادراکات(

وضعیت مطلوب 
 )انتظارات(

میزان 
 شکاف

مقدار  tمقدار 
P 

 انحراف معیار میانگین معیارانحراف  میانگین
 444/4 -21/21 -904/4 50/4 96/4 94/4 91/6 کیفیت خدمات

 444/4 -21/45 -90/4 14/4 12/4 90/4 99/6 تضمین
 444/4 -49/49 -949/4 54/4 91/4 15/4 62/4 پاسخگویی

 444/4 -49/49 -145/4 16/4 10/4 94/4 96/6 همدلی
 444/4 -41/45 -195/4 10/4 16/4 99/4 92/6 اطمینان

 444/4 -52/26 -62/6 09/4 64/2 96/4 99/6 ملموسات

مطلوب  تیو وضع موجود )ادراکات( تیوضع یازهایامتمیانگین  0در جدول 
کاف و ش انیدانشجو دگاهیاز د تیفیاز پنج بعد ک کیهر  و یآموزش خدمات )انتظارات(

ادراک  ازیامت نیانگیم، 1جدول . مطابق است شدهارائه یزوج t موجود بر اساس آزمون
تر ی پایینمعنادارصورت آن به از ابعاد کیهر آموزشی و  خدمات تیفیک در انیدانشجو

 ستاانتظارات آنان از کیفیت خدمات آموزشی پیام نور مرکز تالش  ازیامت نیانگیماز 
(45/4>P) 

خدمات  کیفیتگانه اهمیت ابعاد پنجآیا »منظور بررسی و پاسخ به این پرسش که به
گانه ابعاد پنج تیاولو نییو تع «در مرکز تالش تفاوت دارد؟ازنظر دانشجویان  آموزشی

 شده است.استفاده دمنیاز آزمون فر، انیدانشجو دگاهیخدمات از د تیفیک
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 بندی فریدمن. رتبه9جدول 

 بندی ابعاداولویت رتبه میانگین گانه کیفیتابعاد پنج
 6 15/4 تضمین
 5 01/2 یپاسخگوی
 2 90/4 همدلی
 4 99/4 اطمینان

 0 95/4 عوامل محسوس
)2Square (X-Chi 441/615 

Df 0 
Sig 444/4 

 = 09/9از  X)2(مقدار آماره آزمون ، %95در سطح معــناداری  5با توجه به جدول 
0,5,4

2X گانه کیفیت خدمات برای توان گفت ابعاد پنجدرنتیجه می، بیشتر است
 گان اهمیت یکسانی ندارند.دهندپاسخ
 کیهر  یخدمات برا تیفیشکاف ک زانیم»منظور بررسی و پاسخ به این پرسش که به

 «در مرکز تالش به چه میزان است؟ی خدمات آموزش تیفیگانه کهای ابعاد پنجاز شاخص
آمده از نمونه موردمطالعه دستبا استناد به نمرات به زوجی استفاده گردید. Tاز آزمون 

میانگین  64در جدول آمده است.  64زوجی نتایج تحلیل در جدول  Tو انجام آزمون 
فیت گانه کیمیانگین ادراکات و شکاف مربوط به سؤالات هرکدام از ابعاد پنج، انتظارات
 شده است.به تفکیک نشان داده، خدمات

 . میانگین انتظارات و میانگین انتظارات6جدول 

 شکاف
میانگین 
 انتظارات

انگین می
 ادراکات

 سؤالات

51/4- 29/4 96/6 
نظر درباره موضوع درس در بحث و تبادل لیتسه .6

 کلاس توسط استاد

 09/6 91/4 -55/4 تضمین
ن دانشجویان برای شغل آینده با ارائه کرد آماده .4

 های نظری و عملی مناسبآموزش

00/4- 15/4 26/4 
سخ وقت خارج از ساعات کلاس برای پا اختصاص .2

 به سؤالات دانشجویان از سوی استاد
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 شکاف
میانگین 
 انتظارات

انگین می
 ادراکات

 سؤالات

91/4- 94/4 90/6 
. وجود منابع مطالعاتی کافی برای افزایش آگاهی 0

 تخصصی دانشجو

6/6- 99/4 19/6 
دسترس بودن اساتید راهنما و مشاور به هنگام نیاز  در .5

 دانشجو

 پاسخگویی

94/4- 95/4 44/4 
تقال ان دسترسی دانشجویان به مدیریت برای سهولت .1

 ها خود درباره مسائل آموزشنظرات و پیشنهاد

11/4- 60/2 21/4 
ها دانشجویان درباره مسائل نظرات و پیشنهاد اعمال .1

 آموزشی
 منابع مطالعاتی مناسب برای مطالعه بیشتر ارائه .9 44/4 95/4 -12/4

16/4- 90/4 42/4 
ی درس تواند برای مسائلساعاتی که دانشجو می اعلام .9

 و آموزشی به استاد مراجعه کند.
 . دادن تکالیف متناسب و مرتبط با درس64 14/4 11/4 -45/4

 همدلی

46/4- 19/4 19/6 
پذیری اساتید در مواجهه با شرایط خاص هر . انعطاف66

 دانشجو
 هابودن زمان برگزاری کلاس مناسب .64 10/6 99/4 -45/6

96/4- 11/4 91/6 
ن آرام و مناسب برای مطالعه در داخل مکا وجود .62

 دانشکده
 بودن برخورد کارکنان آموزش با دانشجویان مناسب .60 14/6 20/4 -14/4
 توأم با احترام اساتید با دانشجویان رفتار .65 12/6 40/4 -54/4

10/4- 55/4 94/6 
مطالب درسی هر جلسه کلاس به شکلی منظم  ارائه .61

 و مرتبط با یکدیگر

 اطمینان

12/4- 19/4 45/4 
ده شهای انجامن دانشجو از نتایج ارزشیابیکرد آگاه .61

 در مورد وی

19/4- 59/4 96/6 
درک هایی که برای دانشجو قابلمطالب به شیوه ارائه .69

 باشد

90/4- 10/4 94/6 
و نگهداری سوابق تحصیلی دانشجو بدون  ثبت .69
 وکاست و اشتباهکم

 ی آسان به منابع مطالعاتی موجود در دانشگاهدسترس .44 91/6 55/4 -19/4

56/4- 15/4 62/4 
ها توسط اساتید و کارکنان درزمانی که فعالیت انجام .46

 اند.خود وعده داده
 ای اساتید و کارکنان دانشکدهآراسته و حرفه ظاهر .44 94/6 05/4 -52/4
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 شکاف
میانگین 
 انتظارات

انگین می
 ادراکات

 سؤالات

عوامل  ظاهری و تسهیلات فیزیکی تیجذاب .42 95/6 46/2 -41/6
 محسوس

10/6- 09/2 95/6 
 ،اینترنت) یآموزشو جدید بودن تجهیزات  کارآمد .40

 (غیرهپروژکتور و ، کتابخانه

6/6- 22/2 42/4 
ظاهری وسایل مورداستفاده اساتید در  تیجذاب .45

 آموزش

 و 40بیشترین مقدار شکاف مربوط به سؤالات ، پیداست 1طور که از جدول همان
سؤال  )بعد تضمین( و 2)بعد عوامل محسوس( و کمترین شکاف مربوط به سؤال  42
 .است)بعد همدلی(  64

 گیریبحث و نتیجه

مرکز  نور امیدانشگاه پ یآموزش تیفیک زانیم یابیو ارز یبررسپژوهش حاضر باهدف 
 ایآانجام پذیرفته است. نتایج پژوهش در پاسخ به این سؤال که  6291در سال  تالش

از آن در مرکز تالش  انیبا ادراک دانشجو یخدمات آموزش تیفیاز ک انیانتظار دانشجو
 نتوانسته و شکاف بوده دارای ابعاد تمامی در موردمطالعه مرکز ؟ نشان داد کهتفاوت دارد

 نتایج .کند برآورده مرکز است را این اصلی مشتریان همان که را دانشجویان انتظارات

 اطمینان شکاف و بعد بیشترین دارای عوامل محسوس بعد هک دهدمی نشان پژوهش

شده به . این امر ضعف کیفیت خدمات آموزشی ارائهاستشکاف  کمترین دارای
های دیگری نیز نتایج دهد. در این رابطه پژوهشدانشجویان مرکز تالش را نشان می

فیت خدمات ( در ارزیابی کی6290مثال خواجه )عنوانبه، ندکردمشابهی را گزارش 
آموزشی دانشگاه آزاد واحد قم که با مدل سروکوال فازی انجام پذیرفت گزارش کرد که 
کیفیت خدمات آموزشی در همه ابعاد دارای شکاف منفی بوده و بعد عوامل محسوس 

یشترین . وجود باستدارای بیشترین شکاف و بعد قابلیت اطمینان دارای کمترین شکاف 
( در بررسی کیفیت خدمات را در 6294رینی و همکاران )شکاف منفی در مطالعه بح

( در مطالعه 4462) 6و منصوری وازدر همچنین در پژوهش و  دانشکده دندانپزشکی
 شده به دانشجویان در دانشگاه خصوصی مالزی نیز گزارش شد.کیفیت خدمات ارائه

                                                                                                                                        
1. Vaz, A., & Mansori, S.  



 4399 بهار/ 14ی آموزشی/ شماره هانظامپژوهش در  12

خلی مربوط به مدرن و زیبا بودن ظاهری و دا، عوامل محسوس در کیفیت خدمات
و  دیظاهر اسات، امکانات بروز دانشگاهی، جدید و نو بودن تجهیزات مورداستفاده، بنا

دهد های این بعد نتایج نشان میاشاره دارد. در بررسی شاخص و غیره کارکنان دانشکده
 («یرهغپروژکتور و ، کتابخانه، نترنتی)ا یو مواد آموزش زاتیبودن تجه دیکارآمد و جد»

، ساختمان) یکیزیف لاتیو تسه یظاهر تیجذاب»ازآن و پس استکاف دارای بیشترین ش
 رسد دانشگاه پیام نور مرکز تالش نتوانستهبنابراین به نظر می؛ قرار دارد («غیرهو  کلاس

 .کندانتظارات دانشجویان را از بعد عوامل ملموس برآورده 
ن به یبیشترین شکاف در بعد تضمین وجود داشت. تضم، پس از عوامل محسوس

های عملی و نظری لازم و متناسب با آینده شغلی دانشجویان اشاره دارد. بررسی آموزش
های این بعد جهت بررسی بهتر و شناسایی عواملی که باعث ایجاد شکاف در شاخص

 یصتخص یآگاه شیافزا یبرا یکاف یمنابع مطالعات این بعد شده است نشان داد نبود
بنابراین ضعف این واحد دانشگاهی ؛ میان سایر عوامل دارد بیشترین اهمیت را در، دانشجو

ای لازم برای دانشجویان عدم وجود تضمین برای آینده در زمینه منابع علمی و کتابخانه
 را به دانشجویان القا کرده و باعث افت این بعد شده است.

 لیه تماب ییپاسخگویی نیز در رتبه سوم میزان شکاف منفی قرار داشت. پاسخگو
در  دیاتاس به ی. دسترسگردداطلاق می انیبه مشتر یو ارائه خدمات فور کمک به داشتن
 انیوآسان دانشج یدسترس همچنین داشتنو  مناسبعلمی و منابع  انیدانشجو ازیموقع ن
نیز از  یآموزش هاینظر در برنامهجهت رفع مشکلات و اعمال دانشگاه تیریبه مد

های این بعد در بین دانشجویان این بررسی شاخص .های دیگر پاسخگویی استشاخص
ها هادانتقال نظرات و پیشن یبرا تیریبه مد انیدانشجو یسهولت دسترس»واحد نشان داد 

امر  دهنده ایندارای بیشترین شکاف منفی بود. این امر نشان« خود درباره مسائل آموزش
سوی دانشجویان مقرر  است که مسئولین این واحد زمان کافی به دریافت نظرات از

 اند.آنان حساسیت لازم را اعمال نکرده یهانداشته و نسبت به پیشنهاد
گانه کیفیت خدمات را دارا بود. چهارمین شکاف منفی را در میان ابعاد پنجی همدل

همدلی به توجه و رفتار مثبت با دانشجویان و مدنظر قرار دادن آسایش دانشجو در امور 
ه های این بعد بیانگر این است کشود. بررسی شاخصبه آنان گفته میآموزشی و احترام 

 منعطف نبودن»ازآن و پس «انیدانشجواز دیدگاه  هاکلاس یبودن زمان برگزارنمناسب »
 بیشترین نمره منفی را در پی داشته است. «خاص هر دانشجو طیدر مواجهه با شرا دیاسات
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قرار داشت. این بعد نسبت به سایر ابعاد در این بررسی بعد اطمینان در رتبه آخر 
عد رسد دانشگاه در این بکیفیت خدمات دارای کمترین شکاف منفی بوده که به نظر می

از  های این بعد حاکینسبت به سایر ابعاد عملکرد بهتری داشته است. بررسی شاخص
دارای  «ددرک باشدانشجو قابل یهایی که براارائه مطالب به شیوه»این امر است که 

 گردد.شکاف بوده و بیشترین نارضایتی در این بعد به این شاخص بازمی نبیشتری

 ازنظر خدمات کیفیت گانهپنج ابعاد که است آن از حاکی گانهپنج ابعاد بندیاولویت 

عوامل ، همدلی، اطمینان، از: تضمین اندعبارت اولویت کمترین به بیشترین از دانشجویان
 اهمیت بیشترین که بعد تضمین در موردمطالعه مراکز عبارتی به ی.محسوس و پاسخگوی

 هاییافته با تحقیق این نتایج .دارند شکاف را کمترین، است دارا دانشجویان ازنظر را

 در فرییرا و الویرا تحقیق هاییافته به دارد و مطابقت ترکیه در همکارانش و یلماز تحقیق

 را شکاف بیشترین که اسفندیاری و تحقیق اعرابی با مقایسه در و است نزدیک پرتغال

 متفاوت، آوردند به دست همدلی بعد به مربوط کمترین را و اطمینان قابلیت بعد به مربوط

 .است نزدیک حدودی تا و رودباری کبریایی تحقیق نتایج به و است

، ندهنده آارائه به توجه با خدمات شدن ارزیابی، خدمات بودن ناملموس طورکلیبه
 مشتریان عدم تجانس درنهایت و مشتریان انتظارات تفاوت درنتیجه و فرهنگی هایتفاوت

 متفاوت هایو فرهنگ شرایط، هامکان در که مختلف تحقیقات نتایج در تفاوت باعث

 .گرددمی، اندگرفتهانجام
 وزشآم مراکز کلنتایج به مانند ناتوانی در تعمیم در رابطه با عواملی با تحقیق این

و استفاده از ابزار  خاص زمانی مقطع در پژوهشانجام  همچنین و پیام نور کشور عالی
و  عمیق طورتواند بهنمی که است هاییمحدودیت دارای خود ذات که در پرسشنامه

دارای محدودیت بوده و بایستی در ، دانشجویان شود سلایق و هانگرش چندبعدی وارد
گسترده بودن مطالعه به دانشجویان  پژوهشحین اجرای تعمیم نتایج احتیاط کرد. در 

بودن انجام مشکلاتی بود  گیروقتی تحصیلی و رشته 61سال و  5های بیش از ورودی
 پژوهشی این پیشنهادهای، گرفتهانجام تحقیق به توجه با آن مواجهه بود. با پژوهشگرکه 

 اولویت بیشترین از ترتیب به خدمات کیفیت گانهپنج ابعاد تحقیق این در (6گردد: ارائه می

عوامل محسوس و پاسخگویی ، همدلی، اطمینان، صورت تضمینبه اولویت تا کمترین
 و تأخر تقدم تعیین برای مبنایی عنوانبه تواندمی بندیاولویت گردید. این تعیین

 بر أکیدت با آن مرکز ریزان برنامه و بوده پیام نور تالش مرکز کیفیت ارتقای هایبرنامه
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 استفاده تریاثربخش صورتبه سازمان منابع از، هستند بالاتری اولویت دارای که ابعادی

 مؤلفه اهمیت این و بوده شکاف بیشترین دارای اینکه بعد عوامل محسوس به نظر (4 .کنند

 است مرکز لازم، موجود شکاف رفع یا کاهش برای، دارد دانشجویان ازنظر زیادی را

جذابیت ظاهری و ، ای اساتید و کارکنان دانشکدهآراسته و حرفه ظاهرموردمطالعه به
کارآمد و جدید بودن تجهیزات و ، (غیرهی و صندل، کلاس، تسهیلات فیزیکی )ساختمان

( و جذابیت ظاهری وسایل غیرهپروژکتور و ، کتابخانه، اینترنت) یآموزشمواد 
 با کیفیت بررسی است بهتر (2ند. آموزش توجه کافی داشته باش مورداستفاده اساتید در

 از: جهت است عبارت امر این شود. دلایل عمده انجام هرساله، سروکوال از استفاده

 تصورات در اثری چه زمانی دوره هر در خدمات بهبود اینکه تعیین سالیانه؛ برای مقایسه

 و خدمات کیفیت بهبود اثربخشی تعیین است؛ برای گذاشته دانشجویان و انتظارات
های آتی در پژوهش .موردنظر کیفیت ابعاد از یک هر کیفیت در بهبود هایبرنامه ارزیابی

تر از روش مصاحبه برای بررسی سطح ادراکات گردد برای بررسی دقیقنیز پیشنهاد می
 شده استفاده گردد. ارائهو انتظارات دانشجویان از کیفیت آموزشی 

 سپاسگزاری
 .نمایممی یتشکر و قدردان، اندهکردتلاش پژوهش  نیا در انجام کهی کسان یتمام از

 منابع
 نور کردستان و امیدانشگاه پ یآموزش خدمات تیفیای کمقایسه یبررس(. 6296) .م، یمیابراه

ده دانشک، ارشدی نامه کارشناسپایان .با استفاده از مدل سروکوآل کردستان دانشگاه
 نور استان البرز. امیدانشگاه پ، اقتصاد

(. 6294). س، یهاشم و .،س، یقدس ،.ع، یخاتون ،.ش، شهامت ،.ش، ییمؤمنی دانا ،.م، ینیحرب
 دگاهی: فاصله وضع موجود با وضع مطلوب از دیخدمات آموزش تیفیشکاف در ک

 .195-195، (1) 66، یآموزش در علوم پزشک یرانیمجله ا .یدندانپزشک انیدانشجو
 یخدمات آموزش تیفیک (.6292) ع.، یقنبر و .،ز .س، پورعیشف ،.م .م، چهرزاد ،.م، اصل یجعفر

 پژوهش در .دانشگاه بر اساس مدل سروکووال ییو ماما یپرستار انیاز دیدگاه دانشجو
 .59-54، (6)1، آموزش علوم پزشکی

و  یدانشکده پرستار یخدمات آموزش تیفیک(. 6290)س. ، یسبزوار و .،ع، ینوح .م، خاندان
، (24) 65، یآموزش در علوم پزشک یرانیمجله ا .اس مدل سروکوالکرمان بر اس ییماما
456-414. 
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ها و در موسسه یخدمات آموزش تیفیک یالگو یابیو اعتبار ی(. طراح6291م. )، یخسرو

 .696-612، (04)64، یآموزش هاینظامپژوهش در  هینشر .رانیا یمجاز یهادانشگاه
 یخدمات آموزش تیفیک یابیدر ارز یل و منطق فازکارگیری مدل سروکوابه (.6290) م.، خواجه

مجله توسعه آموزش در علوم  .واحد قم یدانشگاه آزاد اسلام انیدانشجو دگاهیاز د
 .24-42 ،(69) 9، پزشکی

 تیفیک یابیارز (.6291. )ح، یسرخدهیفرج و .،م، افراشته یوسفی ،.ز، خوران ،.م، دادرس
 دانشگاه کی یمهندس یهای فندانشکده سهیمقا: انیدانشجو منظر از یخدمات دانشگاه

-609، (6)69، رانیا یآموزش مهندس فصلنامه .در تهران یدانشگاه صنعت کیجامع و 
649. 

: یدانشگاه یخدمات آموزش یابیبر کاربرد مدل سروکوال در ارز ی(. نقد6294). س، یزاهد
مجموعه ، 6299-99سال  یبهشت دیدانشگاه شه وتریبرق و کامپ یمورد دانشکده مهندس

 .دانشگاه تهران، تهران، یدر نظام دانشگاه تیفیک یابیارز شیهما نیمقالات پنجم
بندی عوامل مؤثر بر کیفیت آموزش در آموزش و اولویت لیتحل، ییشناسا(. 6296)ا. ، یزمان

 .21-42، (66) 1، آفرینیو ارزش نوآوری هینشر .یعال
 هایآموزش تیفیجهت بهبود ک ی(. ارائه مدل6299م. )، یجفن و .،ا .ع، یدختیب نیام ،.ف، یعتیشر

 هایظامنپژوهش در  هینشربر دانش.  ی: با توجه به الزامات اقتصاد مبتنایحرفهو  یفن
 .56-00، (01)62، یآموزش

 یابیارز(. 6294)م. ، دانشمند یجواهر و .،ل، یامیص ،.م، افراشته یوسفی ،.ع، فرنینویتیعنا
فصلنامه  .نور همدان بر اساس مدل سروکوآل امیدانشگاه پ یموزشخدمات آ تیفیک

 .656-625، (2)61، یریزی در آموزش عالپژوهش و برنامه
 آموزش از تیفیمؤثر بر بهبود ک عواملی بررس(. 6291. )ب، یطالب و .،م، یرخانیش ،.ر، یموحد

وزش آم نامه .(ینادانشگاه بوعلی س یدانشکده کشاورز یمطالعه مورد) انیدانشجو دگاهید
 .664-19، (21)64، یعال

بر  یآموزش عال تیفیسنجش ک یهاشاخص(. 6295. )ص، سلمانپور و .،ی، رضاپور ،.ر، یهاد
، (96)9، یابیآموزش و ارزش یپژوهش-یعلم هینشر .هیدانشگاه اروم اساس مدل کانو در

54-25. 
اصفهان بر  یهادر دانشگاه یوزشخدمات آم تیفیک یابی(. ارز6291م. )، انیحاج و .،ب، یزدانی

 .55-29، (6)9، تیفیاستاندارد و ک تیریمد .اساس مدل سرکوال
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