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ی سروکوآل در دانشکده مدل بر اساسارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان 

 ریاضی، آمار و علوم کامپیوتر دانشگاه تهران

 2مهر، مژگان محمدی*1حسن میسایی

 

 :چکیده

های اخیر یکی از مهمترین مسائل آموزش عالی است. مدل سروکوآل )مدل تحلیل ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دهه :مقدمه

پردازد. با بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات شکاف( به ارزیابی کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان می

اسب جهت ارتقا کیفیت خدمات آموزشی دست یافت. این مطالعه به منظور ارزیابی کیفیت خدمات ای منتوان به برنامهآموزشی، می

 ی ریاضی، آمار و علوم کامپیوتر دانشگاه تهران بر اساس مدل سروکوآل انجام شده است.آموزشی دانشکده

ی ریاضی، آمار و علوم کامپیوتر نشکدهنفر از دانشجویان دا 220مقطعی بر روی تعداد  -این مطالعه به روش تحلیلی :بررسی روش

ها از پرسشنامه استاندارد سروکوآل در دو بخش آوری دادهگیری به روش تصادفی ساده بود. برای جمعدانشگاه تهران انجام شد. نمونه

اسمیرنوف، –ی کولموگروفهاو با کمک آمار توصیفی و آزمون SPSS22افزار ها با استفاده از نرماستفاده گردید. تجزیه و تحلیل داده

 طرفه و رگرسیون لجستیک انجام شد.تست، آنالیز واریانس یک–تی

( و -680/1در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی وجود داشت. بیشترین میزان مربوط به بُعد پاسخگویی ) :نتایج

فیزیکی در سطوح جنسیت تفاوت معناداری وجود داشت.  ( بود. در ابعاد پاسخگویی و-890/0کمترین میزان مربوط به بُعد همدلی )

-ی تحصیلی دارای تفاوت معناداری بود. بر اساس رگرسیون لجستیک، متغیرهای جنسیت و رشتهابعاد مختلف کیفیت در سطوح رشته

 های مناسبی برای شکاف کیفیت بودند.کنندهی تحصیلی پیشگویی

ادارک آنها از کیفیت خدمات آموزشی است. در جهت بهبود کیفیت خدمات آموزشی باید  انتظارات دانشجویان فراتر از گیری:نتیجه

 ابعاد پاسخگویی و همدلی در اولویت قرار گیرند.
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 :مقدمه

ی کشورها، نظام آموزش عالی سهم بسزایی در رشد در همه

و توسعه منحصر به فرد میراث فکری جهان دارد و از آنجایی 

دهی شده، لذا دارای رسمی سازمانکه آموزش عالی به طور 

یک ساختار اجتماعی است که دانش و تکنولوژی پیشرفته را 

رشد متوازن و متعادل ابعاد کمی و  .(1)تحت کنترل خود دارد 

کیفی نظام آموزش عالی موجب توسعه مداوم و گسترده نظام 

که توجه به یک بُعد و غفلت از  گردد. به طوریآموزش عالی می

شود. گر باعث ایجاد پیامدهای ناگواری برای جامعه میبُعد دی

چنانچه توجه به رشد بُعد کمی نظام آموزشی و غفلت از رشد 

کیفی، پیامدهای ناگواری مانند افت تحصیلی، وابستگی علمی، 

عدم خلاقیت و کارآفرینی، فرار مغزها و تولید ضعیف علم را 

یکی از مهمترین برای نظام آموزشی در پی دارد. از آنجایی که 

وظایف هر نظام آموزشی، تربیت نیروی انسانی متخصص و مورد 

نیاز جامعه در جهت تسریع رشد و توسعه همگانی جامعه است، 

. لذا (2)لذا اهمیت بُعد کیفی آموزش بیش از پیش نمایان است 

در این راستا باید عوامل تاثیرگذار بر کمیت و کیفیت آموزش 

-، چرا که ارزیابی کیفیت از جمله گامشناسایی و بررسی شوند

-های ارتقاء کیفیت محسوب میهای اساسی در تدوین برنامه

. پیچیدگی فرآیند آموزش و شفاف نبودن چگونگی (3)شود 

گیری کیفیت در این فرآیند و همچنین تاثیرپذیری از شکل

عوامل متعدد از جمله عوامل رفتاری و این که در این نظام با 

کار داریم و موضوع مورد بحث به کلی به انسان  انسان سر و

شود، باعث شده است تا مفهوم کیفیت در آموزش به مربوط می

ای باشد راحتی قابل تعریف نباشد و ارزیابی آن نیز کار پیچیده

(4) . 

های تضمین ارزیابی اصطلاحی کلی است که برای رویه

« ارزش»ی ارهگیرد و با داوری دربکیفیت مورد استفاده قرار می

های مورد ارزیابی مترادف است. منظور از پدیده« شایستگی»یا 

ارزش آن است که نظام مورد ارزیابی تا چه اندازه نیاز معینی را 

کند و منظور از شایستگی نظام، کیفیت آن است برآورده می

شود ی آن مربوط نمیکیفیت تنها به سازمان ارایه دهنده. (5)

ای در ارزیابی تظارات مشتریان نیز نقش عمدهبلکه نیازها و ان

-از نظر ایوانسوویچ، نظر دریافت .(6)کیفیت خدمات دارند 

کنندگان خدمات مهمترین معیار در تعریف کیفیت است، وی 

 (.7)معتقد است که کیفیت تابعی از نظرات مخاطبان است 

کنند و بنابراین کیفیت را تابعی از خواسته مشتری تعریف می

اکات و انتظارات آنها را مهمترین عامل تعیین کننده کیفیت ادر

دانند. بر همین اساس پاراسورامان و همکارانش مدلی تحت می

عنوان مول سروکوآل یا مدل تحلیل شکاف ارایه دادند که یکی 

-ها برای ارزیابی کیفیت خدمات به شمار میاز مهمترین مدل

 .(8)رود 

ارزیابی کیفیت خدمات در  یی اخیر در زمینههادر سال 

های مختلفی ار قبیل بانکداری، خدمات بورس، نگهداری رشته

ساختمان، خدمات اطلاع رسانی، بازاریابی، هتلداری، خدمات 

های بهداشتی و مراقبتی، فروشندگی و آموزش عالی پژوهش

بسیاری در داخل و خارج کشور بر اساس مدل سروکوآل صورت 

 .(9)کنیم به برخی از آنها اشاره می گرفته است که در ادامه

انطباق و استفاده از مدل سروکوآل در »ای با عنوان در مطالعه

به این « آموزش عالی در دانشگاه ایالتی سائو پائولو در برزیل

نتیجه رسیدند که بین ادراک و انتظار دانشجویان شکاف وجود 

در آمریکا  ای در دو دانشکده بازرگانی. نتایج مطالعه(10)دارد 

نشان داد که از دیدگاه دانشجویان خدمات کیفی مطلوب به 

ای مشخص کرد که . بردلی در مطالعه(11)شود آنها ارایه نمی

در تمام ابعاد مدل سروکوآل در بین دانشجویان تحصیلات 

. در دانشکده (12)تکمیلی چینی شکاف منفیوجود دارد 

مدیریت بازرگانی دانشگاه رایسون در کانادا مدل سروکوآل اجرا 

شد و نتایج نشان داد که بیشترین شکاف منفی را بُعد تضمین 

 . (13)دارد 

اجرای مدل سروکوآل در دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان 

بیان داشت که در تمام ابعاد مدل سروکوآل شکاف منفی وجود 

( و -14/1شکاف مربوط به بُعد یاسخگویی )داشت که بیشترین 

. مدل (14)( بود -71/0کمترین شکاف مربوط به بُعد اطمینان )

سروکوآل در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان نشان داد که در تمام 
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ابعاد مدل شکاف منفی وجود داشت که بیشترین شکاف مربوط 

( و کمترین شکاف مربوط به بُعد -04/1به بُعد پاسخگویی )

بر اساس مدل سروکوآل انجام  .(15)( بود -99/0اطمینان )

شده در دانشگاه زنجان، در تمام ابعاد کیفیت شکاف منفی 

ای به منظور ارزیابی کیفیت خدمات مطالعه .(16)وجود داشت 

آموزشی دانشکده مهندسی برق و کامپیوتر دانشگاه شهید 

ت شکاف بهشتی انجام گرفت که نشان داد در تمام ابعاد کیفی

-6منفی وجود داشت و بیشترین شکاف مربوط به بُعد همدلی )

. (17)( بود -387/4( و کمترین شکاف مربوط به بُعد اعتماد )

پژوهشی به منظور ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه 

دانشجویان پرستاری و مامایی بر اساس مدل سروکوآل انجام 

نج بُعد کیفیت خدمات ی پگرفت و نتیجه این بود که در همه

شکاف منفی وجود داشت و بیشترین شکاف مربوط به بُعد 

( و کمترین میزان شکاف مربوط به بُعد -53/2پاسخگویی )

. ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی بر (18)( بود -29/0اعتماد )

های علوم اجتماعی و رفتاری اساس مدل سروکوآل در دانشکده

فت و نتایج نشان داد که در دانشگاه شهید بهشتی انجام گر

تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی یافت شد و 

( و کمترین -24/1بیشترین شکاف مربوط به بُعد پاسخگویی )

. پژوهشی (19)( بود -77/0شکاف مربوط به بُعد اطمینان )

برای ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علم و فرهنگ بر 

دیدگاه دانشجویان انجام شد و نتایج  اساس مدل سروکوآل از

نشان داد در تمام ابعاد کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی 

-96/1وجود داشت و بیشترین شکاف مربوط به بُعد ملموسات )

. (20)( بود -596/1( و کمترین شکاف مربوط به بُعد اطمینان )

ی پزشکی دانشگاه ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده

پزشکی تهران بر اساس مدل سروکوآل از دیدگاه علوم 

دانشجویان، کارکنان و اعضای هیئت علمی انجام گرفت که 

نمایانگر وجود شکاف منفی کیفیت خدمات آموزشی در تمام 

ابعاد مدل، از نظر هر سه دیدگاه بود که بیشترین شکاف مربوط 

د به بُعد پاسخگویی و کمترین شکاف مربوط به بُعد اطمینان بو

(21) . 

شود و در ادامه ابتدا روش مطالعه و تحقیق توضیح داده می

گردد، در بخش بعدی های پژوهش مطرح میسپس سوال

ارایه  SPSS22ها با استفاده از نرم افزار ی تحلیل دادهنتیجه

گیری به پایان گردد و درنهایت مقاله با ارایه بخش نتیجهمی

 رسد.می

 

 :ررسیبروش 

تحلیلی مقطعی است و  –وع توصیفی پژوهش حاضر از ن

هدف آن تعیین کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان 

ی ریاضی، آمار و علوم کامپیوتر دانشگاه تهران بر دانشکده

 1395-1396اساس مدل سروکوآل است که در سال تحصیلی 

انجام شد. جامعه پژوهش شامل کلیه دانشجویان دانشکده 

گیری بر اسی و ارشد بوده و نمونهمذکور در مقاطع کارشن

نفر برای پر  220اساس جدول مورگان انجام شد. تعداد اعضای 

ها شامل سه کردن پرسشنامه انتخاب شدند. ابزار گرداوری داده

پرسشنامه به صورت مشخصات جمعیت شناختی، پرسشنامه 

سنجش ادراکات و پرسشنامه سنجش انتظارات دانشجویان از 

وزشی بر اساس مدل سروکوآل بود. این کیفیت خدمات آم

 5گویه است که بر اساس طیف  26بُعد و  5پرسشنامه شامل 

بُعد پرسشنامه عبارت بودند  5گذاری شد. امتیازی لیکرت نمره

گویه(،  6گویه(، همدلی ) 4گویه(، پاسخگویی ) 5از: تضمین )

 گویه(.  4گویه( و بُعد فیزیکی و ملموس ) 7اطمینان )

نظر و روایی محتوایی پرسشنامه توسط پاراسورامان )صاحب

و بسیاری دیگر از جمله الیوویرا و فریرا  (8)متخصص موضوع( 

در سنگاپور بررسی و تایید  (22)در برزیل و تان و کک  (9)

شده است. پایایی پرسشنامه نیز قبلا در تحقیقات متعدد تایید 

ایم و برای شده است اما در این تحقیق نیز پایای را بررسی کرده

نفر قرار گرفت و پس از  50بررسی پایایی، پرسشنامه در اختیار 

د و بُع 5پر شدن، با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ، برای هر 

آمده  1در حالت کلی مقدار ضریب پایایی محاسبه و در جدول

است پس  7/0است که با توجه به اینکه مقدار ضرایب بالاتر از 

پایایی، همچنان که در مطالعات دیگر تایید شده است در اینجا 

 .نیز مورد تایید است
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 کرونباخ(: ضرایب پایایی )آلفای 1جدول 

 ضریب پایایی بعد کیفیت خدمات

 766/0 تضمین

 795/0 پاسخگویی

 847/0 همدلی

 854/0 اطمینان

 757/0 عوامل ملموس

 915/0 کل

 

ها از آمار توصیفی و استنباطی برای تجزیه و تحلیل داده

خواهد استفاده شده است که در بخش بعد مورد بررسی قرار 

 گرفت.

 

  :هایافته

( %4/51) 113دانشجویی که پرسشنامه را پر کردند  220از 

( نفر مذکر بودند. از تعداد دانشجویان %6/48) 107نفر مونث و 

در مقطع  %9/45در مقطع کارشناسی و  %1/54مذکور 

-دانشجویان رشته %41کارشناسی ارشد بودند که در این تعداد 

دیگر هم  %29ی ریاضی و دانشجویان رشته %30ی آمار و

ی کامپیوتر بودند. در نمودارهای سه بعدی دانشجویان رشته

ی تحصیلی دانشجویان بر حسب تفکیک مقطع و رشته 1شکل

 جمعیت نمایش داده است.

 

 
 تحصیلی بر حسب جمعیت: نمایش رشته و مقطع 1شکل

در جدول زیر مقدار مقانگین امتیازات برای ابعاد پرسشنامه 

و مقدار اختلاف امتیازات ادراکی و انتظاری بیان شده است. 

ی ابعاد کیفیت خدمات شود در همهکه مشاهده می همانطور

شکاف منفی وجود دارد و این نمایانگر این است که بین آنچه 

دانشجویان انتظار دارند و آنچه که در واقعیت وجود دارد تفاوت 

وجود دارد و سطح انتظارات دانشجویان از کیفیت موجود بالاتر 

است. بیشترین شکاف کیفیت مربوط به بُعد پاسخگویی و 

 23در جدول کمترین شکاف مربوط به بُعد همدلی است.
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 شکاف موجود آورده شده است.میانگین و انحراف معیار ابعاد کیفیت ادراکی و انتظاری و میزان 

 

 : میزان شکاف موجود در ابعاد مختلف کیفیت2جدول 

 ابعاد
 امتیاز مورد انتظار امتیاز ادراکی

 شکاف
 انحراف معیار ±میانگین  انحراف معیار ±میانگین 

 -974/0 911/3 ± 039/1 920/2 ± 811/0 تضمین

 -680/1 850/3 ± 075/1 735/2 ± 934/0 پاسخگویی

 -890/0 976/3 ± 960/0 076/3 ± 918/0 همدلی

 -919/0 986/3 ± 985/0 075/3 ± 835/0 اطمینان

 -029/1 908/3 ± 116/1 886/2 ± 850/0 فیزیکی و ملموس

 -826/0 937/3 ± 935/0 111/3 ±735/0 جمع کل

 

کیفیت خدمات ادراکی و مورد انتظار در بین دانشجویان  ی ابعاد تست تفاوت همه -در ادامه با استفاده از آزمون تی

 مذکر و مونث بررسی شده است.

 

 ابعاد کیفیت مدل سروکوآل در سطوح جنسیت 3جدول 

 مقدار -پی درجه آزادی tمقدار آماره  وضعیت بعد

 تضمین
 116/0 219 576/1 ادراک شده

 192/0 219 -308/1 مورد انتظار

 پاسخگویی
 019/0 219 360/2 ادراک شده

 126/0 219 -538/1 مورد انتظار

 همدلی
 824/0 219 223/0 ادراک شده

 299/0 219 -042/1 انتظارمورد 

 اطمینان
 149/0 219 -448/1 ادراک شده

 611/0 219 -/509 مورد انتظار

 فیزیکی و ملموس
 279/0 219 086/1 ادراک شده

 048/0 219 -991/1 مورد انتظار

 029/0 219 201/2 - شکاف

 
شود در بُعد پاسخگویی نتیجه می 3همانطور که از جدول

بین امتیاز ادراک شده توسط مردان و زنان تفاوت وجود دارد و 

همچنین بین امتیاز مورد انتظار در بُعد فیزیکی بین دو 

جنسیت تفاوت وجود دارد اما در بقیه ابعاد کیفیت در هر دو 

حالت ادراکی و مورد انتظار، تفاوتی بین نظرات دو جنسیت 

ت کلی هم شکاف موجود در ابعاد کیفیتی وجود ندارد. در حال

 در بین مردان و زنان متفاوت است. 
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در ادامه به بررسی تفاوت معناداری شکاف کیفیت در سطوح 

پردازیم که نتایج در رشته بر اساس آنالیز واریانس یک طرفه می

 آمده است. 4جدول

 
 نتایج تحلیل واریانس 4جدول 

 سطح معناداری         Fکیفیت خدمات آموزشی      منبع تغییرات      مجموع مربعات     درجه آزادی      

 002/0                                           218/6                                         2                                         678/10                              گروهی    بین    

 219                        377/170               کل                                            217                 699/159     رشته                               درون گروهی    

 
گیریم که میزان مقدار سطح معناداری نتیجه میبا توجه به 

شکاف بین ادراکات و انتظارات دانشجویان در سه رشته موجود 

های انجام شده، نتیجه متفاوت است.تا به حال با توجه به آزمون

گرفته شد که جنسیت و رشته تحصیلی بر میزان شکاف موجود 

جستیک میزان تاثیرگذار است. در ادامه با استفاده از رگرسیون ل

تاثیر هر یک از متغیرهای مستقل جنسیت و رشته تحصیلی را 

 سنجیم. بر متغیر وابسته شکاف کیفیت خدمات می

 

 : برآورد ضرایب رگرسیونی بر اساس مدل رگرسیون لجستیک5جدول 

 فاصله اطمینان داریسطح معنی خطای معیار ضریب رگرسیون متغیر

 کران بالا کران پایین 

 -641/0 -031/2 000/0 360/0 -336/1 ثابت

 239/1 -043/0 048/0 327/0 598/0 جنسیت

 331/2 783/0 000/0 395/0 557/1 )آمار( 1رشته

 796/1 181/0 016/0 412/0 989/0 )ریاضی( 2رشته

 

شود، جنسیت و رشته مشاهده می 5 همانطور که از جدول

های مناسبی برای شکاف انتظارات و کنندهتحصیلی پیشگویی

 ادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی هستند.

 

  :بحث

ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی برای بهبود کیفیت خدمات 

ریزی مناسب بسیار مفید است. نتایج این آموزشی و برنامه

بعاد کیفیت شکاف منفی وجود مطالعه نشان داد که در تمام ا

(، بُعد -974/0دارد که میزان این شکاف برای بُعد تضمین )

(، بُعد اطمینان -890/0(، بُعد همدلی )-680/1پاسخگویی )

( است، بنابراین -029/1( و بُعد فیزیکی و ملموس )-919/0)

بیشترین شکاف مربوط به بُعد پاسخگویی و پس از آن به ترتیب 

 اطمینان، تضمین و همدلی است. بُعد فیزیکی، 

در اکثر مطالعات انجام شده بین انتظارات و ادراکات 

دانشجویان شکاف منفی وجود داشت و این نمایانگر بالا بودن 

سطح انتظارات دانشجویان از سطح ادراکات آنها است. بررسی 

های علوم پزشکی زاهدان و کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه

د که در تمامی ابعاد کیفیت شکاف منفی هرمزگان نشان دا

وجود داشت. در هر دو دانشگاه بُعد پاسخگویی دارای بیشترین 

ما در اینجا  مطالعه شکاف منفی بود که این نتیجه با نتیجه

همسو است. همچنین در هر دو دانشگاه بُعد اطمینان دارای 

. بررسی کیفیت خدمات (14،15)کمترین شکاف منفی بود 

دانشگاه علوم پزشکی کاشان نمایانگر وجود بیشترین  آموزشی

شکاف در بُعد فیزیکی و کمترین شکاف در بُعد اطمینان بود 

. اجرای مدل سروکوآل در دانشگاه علوم پزشکی زنجان (23)

نشان داد که در تمام ابعاد کیفیت شکاف منفی وجود داشت و 

پژوهش  بیشترین شکاف مربوط به بُعد همدلی بود که با نتیجه



 
288 کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویانارزیابی.....              

 1396 زمستان،  چهارم ، شمارهدوازدهم دوره     ه علوم پزشکی شهید صدوقی یزدفصلنامه مرکز مطالعات و توسعه آموزش دانشگا

 

 

ما در تضاد است و کمترین شکاف مربوط به بُعد اطمینان بود 

. بررسی کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده مدیریت (24)

بازرگانی دانشگاه رایرسون در تورنتوی کانادا نشان داد که در 

تمامی ابعاد کیفیت شکاف منفی وجود داشت که بیشترین 

منفی مربوط به شکاف منفی در بُعد تضمین و کمترین شکاف 

 . (13)بُعد اطمینان بود 

مطالعات انجام شده در داخل و خارج کشور نمایانگر وجود 

گانه خدمات شکاف کیفیت در تمامی یا تعدادی از ابعاد پنج

است. نتایج این پژوهش مشابه برخی از مطالعات و با برخی 

ها، دیگر همخوانی ندارد و دلیل این موضوع تفاوت در دوره

آموزشی، امکانات، تجهیزات و وسایل آموزشی، سطوح 

کارمندان، اعضای هیئت علمی و وضعیت اجتماعی و فرهنگی 

جوامع از دیدگاه مشتریان خدمات است. لذا نتایج این مطالعه 

شود به های دیگر نیست. لذا توصیه میقابل تعمیم به دانشگاه

 هر مدیری که قصد ارتقای کیفیت خدمات سازمان تحت نظارت

خود را دارد به عنوان اولین گام اساسی، چنین پژوهشی را به 

منظور دستیابی به یک دیدگاه مناسب نسبت به کیفیت موجود 

ریزی مناسب در و کیفیت مورد انتظار و تلاش برای برنامه

 جهت نیل به کیفیت مورد انتظار انجام دهد. 

در این مطالعه میزان شکاف کل کیفیت خدمات برابر با 

است. در اکثر مطالعات نیز میزان شکاف کیفیت  -826/0ار مقد

خدمات منفی ارایه شده است و با مطالعه ما در اینجا همسو 

ای که توسط کبریایی انجام گرفت میزان است. در مطالعه

، (26)و در مطالعه عباسیان  (25)ارایه شد  -49/1شکاف 

د. در گزارش ش -64/1، (27)آبادی و در مطالعه رسول -26/1

 این مطالعات میزان شکاف منفی از پژوهش ما بیشتر است. 

های سازمان ریزی، تخصیص مناسب منابع و تلاشبرنامه

ها را به حداقل مقدار خود برساند و دانشکده تواند این شکافمی

ها ابتدا تری قرار دهد. در این تلاشرا در سطح کیفیت مطلوب

ه قرار گیرد و پس از آن باید بُعد پاسخگویی در اولویت توج

ترتیب اولویت توجه به صورت بُعد فیزیکی، بُعد اطمینان، بُعد 

تضمین و بُعد همدلی است. بدون شک توجه به کیفیت یک 

دهد. بیشترین شکاف بُعد سایر ابعاد را نیز تحت تاثیر قرار می

در بُعد پاسخگویی است و این یعنی پایین بودن سطح 

ها، سوالات و شکایات برابر خواستهحساسیت و هوشیاری در 

مشتری است. بعد از بُعد پاسخگویی بیشترین میزان شکاف 

مربوط به بُعد فیزیکی و ملموس است و این یعنی دانشکده در 

های تجهیزات مدرن و فضای مناسب نتوانسته است زمینه

های مورد انتظار دانشجویان را برآورده کند. وجود خواسته

ی این است که دانشکده در دهندهطمینان نشانشکاف در بُعد ا

ارایه به موقع خدمات و تلاش برای حل مشکلات دانشجویان 

تواند از وضع موجود دارای کمبود است و از نظر دانشجویان می

بهتر باشد. وجود شکاف در بُعد تضمین نمایانگر این است که از 

احساس  دیدگاه دانشجویان، دانشکده نتوانسته است در ایجاد

امنیت و آرامش در دانشجویان، انتظارات دانشجویان را برآورده 

سازد. کمترین شکاف مربوط به بُعد همدلی است و این یعنی 

-دانشکده در ارایه خدمات سریع به دانشجویان و درک خواسته

ها و شکایات آنان تا حدی توانسته است انتظارات ها، پرسش

ا وجود شکاف منفی بیانگر این دانشجویان را برآورده سازد و ام

است که هنوز هم انتظارات دانشجویان در این بُعد به طور کامل 

برآورده نشده است. در ابعاد با شکاف منفی بیشتر باید به 

انتظارات بالاتر دانشجویان توجه بیشتری شود تا بتوان میزان 

شکاف را کاهش داد. به عنوان مثال با تخصیص بیشتر بودجه 

د فیزیکی و ملموس و مجهز کردن وسایل آموزشی به بُع

شود. همچنین دانشگاه از میزان شکاف این بُعد کاسته می

هایی در جهت آشنایی اعضای هیئت علمی، برگزاریی کارگاه

کارکنان آموزشی و دانشجویان با قوانین آموزشی، در جهت ارائه 

 باشد. آشنا نمودنخدمات بهتر به دانشجویان نیز مفید می

های موجود اداری و اجرایی در نظام دانشجویان با محدودیت

آموزش عالی سهم قابل توجهی در کیفیت خدمات آموزشی 

دارد. از آنجا که دیدگاه مشتریان خدمت )دانشجویان( نسبت به 

تواند تاثیر بسزایی در باشد و میکیفیت خدمات متفاوت می

ها و گاهبهبود کیفیت خدمات داشته باشد، به سایر دانش
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های مرتبط با شود پژوهشها و موسسات نیز توصیه میدانشکده

 ارزیابی کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان را انجام دهند.

 

 :گیرینتیجه

در تمامی ابعاد کیفیت خدمات شکاف منفی وجود داشت و 

بیشترین شکاف مربوط به بُعد پاسخگویی و کمترین شکاف 

ز آنجایی که معمولا سطح انتظارات مربوط به بُعد همدلی بود. ا

از سطح ادراکات بالاتر است رسیدن به این نتایج و و جود 

ی ابعاد کیفیت دور از ذهن نیست چنانچه شکاف منفی در همه

در سایر مطالعات در داخل و خارج کشور نیز به این نتیجه 

ریزی و تلاش بیشتر در جهت ارتقا اند. اما با برنامهرسیده

 توان این میزان شکاف منفی را کاهش داد.کیفیت می

 

 :و تشکرقدیر ت

ی ریاضی، آمار و علوم کامپیوتر از معاونت پژوهشی دانشکده

آوری دانشگاه تهران و کلیه دانشجویانی که در پر کردن و جمع

-این تحقیق ما را یاری نمودند، تشکر و قدردانی می پرسشنامه

 گردد.
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Abstract 

Introduction: Evaluating the quality of educational services is one of the most important jobs of the 

higher education. The SERVQUAL model for gap analysis evaluates the quality of services based 

on customer’s viewpoint. A good plan for increasing educational services quality can be achieved 

by SERVQUAL model. This study aims to evaluate the quality of educational services at Faculty of 

Mathematical, Statistics and Computer Sciences of Tehran University based on SERVQUAL 

model. 

Methods: This cross-sectional analytic study undertook on 220 randomly selected enrolled students 

of the faculty using SERVQUAL questionnaire. Descriptive statistics and Kolmogorov-Smirov, t-

test, one way ANOVA and logistic regression were administered by SPSS V.22.0 for data analysis.  

Result: Negative gap existed in all dimensions. The maximum gap was identified for 

Responsiveness dimension (-1.680) and the minimum gap was observed for Empathy dimension (-

0.890). Males and females were different in Responsiveness and Physical dimensions. Gender and 

field of study variables were appropriate predictors for quality gap based on logistic regression 

modeling. 

Conclusion: Students’ expectations are greater than their perceptions. In order to increase 

educational services quality, priority must be given to Responsiveness and Empathy dimensions. 
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