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  بسمه تعالي

دانشجويان دانشگاه به كيفيت خدمات ارائه شده  و انتظاراتبررسي ميزان انطباق  اين پايان نامه با عنوان

مديريت  -علوم تربيتيقسمتي از برنامه آموزشي دوره كارشناسي ارشد  1390در سال  سيستان و بلوچستان

استفاده . تهيه شده است قلي روشنسيد علي دكترتحت راهنمايي  زاديمصطفي كرمتوسط دانشجو  آموزشي

از مطالب آن به منظور اهداف آموزشي با ذكر مرجع و اطلاع كتبي به حوزه تحصيلات تكميلي دانشگاه سيستان و 

  . باشد ميبلوچستان مجاز 

  )نام و امضاء دانشجو (

  

اوران بررسي و درجه توسط هيئت د....................... و در تاريخ  شود ميواحد درسي شناخته  4اين پايان نامه 

  . به آن تعلق گرفت.................. 

  

  تاريخ  امضاء  نام و نام خانوادگي  

      سيد علي قلي روشندكتر   :استاد راهنما

      يحيي كاظميدكتر   : استاد مشاور

        :1داور 

        :2داور 

  :نماينده تحصيلات تكميلي

  

      

  



 

  ث  

 

  تعهدنامه اصالت اثر

كه مطالب مندرج در اين پايان نامه حاصل كار پژوهشي اينجانب است و  كنم ميتأييد  زاديمصطفي كرماينجانب 

اين . به دستاوردهاي پژوهشي ديگران كه در اين نوشته از آن استفاده شده است مطابق مقررات ارجاع گرديده است

  .پايان نامه پيش از اين براي احراز هيچ مدرك هم سطح يا بالاتر ارائه نشده است

  .باشد ميكليه حقوق مادي و معنوي اين اثر متعلق به دانشگاه سيستان و بلوچستان 

  :نام و نام خانوادگي دانشجو

  زاديمصطفي كرم

  امضاء  
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  :تقديم با بوسه بر دستان پدرم

...به او كه نمي دانم از بزرگي اش بگويم يا مردانگي سخاوت، سكوت، مهرباني و   

 پدرم راه تمام زندگيست

 پدرم دلخوشي هميشگيست

  

:تقديم به مادر عزيزتر از جانم   

 مادرم هستي من ز هستي توست تا هستم و هستي دارمت دوست

 غمگسار جاوداني مادر است

  چشم سار مهرباني مادر است

  

  

  

  

    

  



 و 

 

  سپاسگزاري

ايم به هكند و آنگاه كه اميدي به او داشتايم عطا ميخواستهاز او چيزي  سپاس خدايي را كه هر گاه

-را محروم نميخداي مهرباني كه با كرم و احسان خويش هر كس روي به او بياورد او  ،رسانداميدمان مي

اميد به  ... دغدغه هايم را  گرداند، نازنينم تو كه مي داني خواسته هايم ر ا،كند و اميدش را نا اميد نمي

  ...تو بسته ام ، چشم انتظار رحمت تو آنچنان كه شايسته توست ؛ مي مانم 

  »منْ لم يشْكُرِ المنعم منَ المخلوقينَ لَم يشْكُرِ اللّه عز و جلّ«

  .نگويد، خدا را سپاس نگفته استهاي نعمت دهنده را سپاس هر كس مخلوق

خنده من از لب  ،روشنى جان من از جان توست افسر زرين به سر روزگار، اى تو مرا نادره آموزگار،

كند و  سوزاند، هدايت مى سوزد ولى نمى معلمى سوختن است، سوختنى كه مى. خندان توست

معلم . اش جهانگير و رايحه ،سازد، آتش درونش برد است و سلام،و دود او همچون عود گمراه نمى

  .چراغ هدايت و كشتى نجات است

  سپاس همه معلمان عالم را



 ز 

 

  چكيده

نخست بايد مشتريان را شناخت، اين امر نيازمند تعريف و ارزيابي مشتريان، طرز تلقي، نيازها و  براي ارتقاء آموزش

هاي آموزشي خود را نظم ببخشد كه ضمن امري، سازمان بايد طوري برنامهبراي تحقق چنين . هاي آنهاستخواسته

هدف اصلي اين . ها و نيازهاي مشتريان، خدمات ارائه شده فراتر از انتظارات آنها باشدبرآورده ساختن خواسته

ت خدمات كيفيبين ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه سيستان و بلوچستان ازتحقيق بررسي ميزان انطباق 

براي انجام اين امر از مدل سروكوال استفاده شده است كه به بررسي ميزان انتظارات و . باشدمي ارائه شده به آنها

نفر از  473اي با حجم ژوهش، نمونه     براي آزمون فرضيات در اين پ. پردازدادراكات مشتري از كيفيت خدمات مي

جهت . باشدبزار گردآوري اطلاعات جهت انجام اين پژوهش پرسشنامه ميا. انددانشجويان مورد بررسي قرار گرفته

براي تجزيه . بدست آمد 8/93سنجش پايائي پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده شد كه ميزان پايائي برابر با 

-دست آمده ميبر اساس اطلاعات ب. ها در اين پژوهش از آمار توصيفي و استنباطي استفاده شده استو تحليل داده

توان بيان كرد كه بيشترين ميزان انطباق بين انتظارات دانشجويان و كيفيت خدمات ارائه شده از سوي دانشگاه 

توان گفت كه همچنين مي. باشدمربوط به بعد اطمينان خاطر و كمترين ميزان انطباق مربوط به بعد پاسخگوئي مي

سبت به دانشجويان كارشناسي ارشد، دانشجويان دوره روزانه نسبت بين ادراكات و انتظارات دانشجويان كارشناسي ن

همچنين اطلاعات . ميزان انطباق بيشتري وجود داردپسر نسبت به دانشجويان دختر به دوره شبانه و دانشجويان 

دهد كه بعد پاسخگوئي از بيشترين ميزان اهميت در بين دانشجويان داشگاه سيستان و بدست آمده نشان مي

  .داراستبراي دانشجويان را باشد و بعد فيزيكي كمترين ميزان اهميت ستان برخوردار ميبلوچ

  . ، كيفيت خدماتدانشجويانانطباق، انتظارات،  :واژگان كليدي

  

  

  

  



 

 ح     

 

  

  فهرست

 

 1 ......................................................................................................... تحقيقكليات : اول فصل

 2 ..................................................................................................................... مقدمه - 1-1

 3 ............................................................................................................... مسئله بيان - 1-2

 5 .........................................................................................تحقيق انجام ضرورت و اهميت.    1-3

 5 ......................................................................................... مشتريان انتظارات افزايش -1- 1-3

 5 .......................................................................................................... رقبا فعاليت -2- 1-3

 6 ......................................................................................................محيطي عوامل -3 - 1-3

 6 ...................................................................................................... خدمات ماهيت -4- 1-3

 6 ............................................................................................... سازماني درون عوامل -5- 1-3

 6 ................................................................................... خدمات كيفيت از ناشي ايمزاي -6- 1-3

 8 ........................................................................................................... قيتحق اهدف    - 1-4

 8 ....................................................................................................... تحقيق هاي فرضيه  - 1-5

 8 ........................................................................................................ اصلي فرضيه  -1- 1-5

 9 ................................................................................................... فرعي هايفرضيه.   2- 1-5

 10 .................................................................................................. تحقيق تحليلي مدل.     1-6

 10 ............................................................................................................. تحقيق قلمرو.  1-7

 10 ..................................................................................................... موضوعي قلمرو. 1- 1-7

 11 .................................................................................................. مكاني محدودهي. 2- 1-7

 11 ...................................................................................................... زماني محدوده. 3- 1-7

  11 ............................................................................................... نامهپاياننطري  چهارچوب. 1-8

11...........................................................................................................................................................................................مفاهيمتعاريف  1-9  



 

 ط     

 

 15 .................................................................................................................... :فصل خلاصه 

 16 .................................................................................... نظري و پيشينه تحقيق مباني:دوم فصل

 17 ................................................................................................................... انتظارات - 2-1

 19 ................................................................................. مشتري انتظارات بر مؤثر عوامل. 2- 2-1

 21 ......................................................................................................... :مشتري ادراكات.  2-2

 25 ..................................................................................................................... خدمات. 2-3

 25 .................................................................................................... :خدمت فيتعر.  1- 2-3

 26 .................................................................................................... خدمات اهميت.  2- 2-3

 27 .............................................................................................. خدمات يبند طبقه.  3- 2-3

 30 ....................................................... :كالاها با زآنهايتما وجوه و خدمات ژهيو يهامشخصه.   4- 2-3

 31 ...................................................................................................................... تيفيك. 2-4

 32 ..................................................................................................... كيفيت مفهوم.  1- 2-4

 32 .................................................................................................... كيفيت تعاريف.  2- 2-4

 35 ........................................................................... كيفيت پيشروان هاينظريه بر أملي ت.  3- 2-4

 39 ........................................................................................................... خدمات تيفيك.  2-5

 39 ........................................................................................... خدمات كيفيت مفهوم.  1- 2-5

 40 .................................................................................. خدمات كيفيت بر موثر عوامل.  2- 2-5

 41 ......................................................................... خدمات تيفيك يها مدل توسعه روند.  3- 2-5

 Model Technical and Functional ( ...................... 41( يوكاركرد يفن تيفيك مدل. 3-1- 2-5

 43 ............................................................................ (Gap Model) شكاف مدل.  3-2- 2-5

 46 ...................................................................................... خدمت عملكرد مدل.  3-3- 2-5

 47 .................................................................... يسازمان خدمات فيتيك بهبود مدل.  3-4- 2-5

 48 ............................................... يمشتر تيرضا و يمشتر ارزش خدمت، تيفيك مدل.  3-5- 2-5

 49 ...................................................................... خدمات تيفيك مراتب سلسله مدل.  3-6- 2-5



 

 ي     

 

 49 ................................................................... اطلاعات يتكنولوژ يبند بيترت مدل.  3-7- 2-5

 50 .......................................... (Internet Banking Model)اينترنتي بانكداري مدل.  3-8- 2-5

 System and TRA Sectional) سيستمي و تجاري معاملهاي خدمات كيفيت مدل.  3-9- 2-5

SQ(system sq)) ..................................................................................................... 52 

 52 ....................... حاضر تحقيق در استفاده مورد مدل عنوان به (SERVQUAL) سروكوال.  3-10- 2-5

 55 ............................................................................ كشور از خارج و داخل در تحقيق پيشينه.  2-6

 55 ............................................................................................ كشور داخل تحقيقات.  2-6-1

 56 .......................................................................................... كشور از خارج تحقيقات.  2-6-2

 58 ..................................................................................................................... :فصل خلاصه

 59 .............................................................................................. روش شناسي تحقيق :سوم فصل

 60 ............................................................................................................... قيتحق روش. 3-1

 61 .............................................................................................................. يآمار جامعه. 3-2

 61 ................................................................................................................ نمونه حجم. 3-3

 62 ......................................................................................................... يريگ نمونه روش. 3-4

 62 ........................................................................................................... يآور جمع ابزار. 3-5

 64 ................................................................................................ پرسشنامه ييايپا و ييروا. 3-6

 64 .................................................................................................... پرسشنامه ييروا. 3-6-1

 64 ................................................................................................... پرسشنامه ييايپا. 3-6-2

 65 ..................................................................................................... :ي تحقيقليتحل مدل. 3-8

 68 ..................................................................................................................... :فصل خلاصه

 69 ....................................................................................... تجزيه و تحليل اطلاعات: چهارم فصل

 70 ....................................................................................................... يفيتوص يها افتهي. 4-1

 72 ....................................................................................................... ياستنباط هاييافته.4-2

 72 ..………………………………………………………………………………………………………:فرضيه اول -1



 

 ك   

 

 74 ................................................................................................................ :فرضيه دوم-2

  76............................................................................................................................................................................:سوم فرضيه-3

 78 .………………………………………………..………………………………………………………:مفرضيه چهار-4

 79…………………………….………………...…………………………………………………………:.مفرضيه پنج-5

 81 ..........................................................................................................................................................................:فرضيه ششم- 6

 84 ..................................................................................................................... :فصل خلاصه

 85 ............................................................................................. بحث و نتيجه گيري: پنجم فصل

 86 ...................................................................................................... يريگ جهينت و بحث. 5-1

بين ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه سيستان و بلوچستان از كيفيت خدمات ارائه شده به آنها : اول فرضيه

  86 ............................................................................................................. تفاوت وجود دارد

انتظارات دانشجويان دانشگاه سيستان و بلوچستان از كيفيت خدمات ارائه شده به آنها بين ادراكات و : فرضيه دوم

87000000000000000000000000000000000000000000000.در بعد عوامل محسوس تفاوت وجود دارد  

چستان از كيفيت خدمات ارائه شده به بين ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه سيستان و بلو: ومس فرضيه

 88 ............................................................................... تفاوت وجود دارد قابليت اعتبارآنها در بعد 

بين ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه سيستان و بلوچستان از كيفيت خدمات ارائه شده به : مچهار فرضيه

 89 ................................................................................. تفاوت وجود دارد پاسخگويي آنها در بعد

بين ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه سيستان و بلوچستان از كيفيت خدمات ارائه شده به : مپنج فرضيه

 90 .............................................................................. وجود دارد تفاوت اطمينان خاطرآنها در بعد

ستان و بلوچستان از كيفيت خدمات ارائه شده به بين ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه سي: مشش فرضيه

 91 ......................................................................................وجود دارد تفاوتآنها در بعد همدلي 

 92 ....................................................................................................... :قيتحق يكل جينتا.  5-2

 92 ....................................................................................تحقيق نتايج بر مبتني پيشنهادهاي. 5-3

 94 ...................................................................................... ندهيآ محققان يبرا ييشنهادهايپ. 5-4

 94 ................................................................................................................. تهايمحدود. 5-5

 95 ..................................................................................................................... مĤخذ و منابع



 

 ل     

 

 95 .................................................................................................................. يفارس منابع

 99 ................................................................................................................... :نيلات منابع

 103 ........................................................................................................................ .:وستهايپ

 104 ................................................................................... قيتحق پرسشنامه يك شماره پيوست



 ط 

 

 فهرست جداول

 60 .................................................................................... يآمار جامعه يفراوان عيتوز) 1-3( جدول

 61 ................................................................................ هادانشكده در نمونه يپراكندگ) 2-3( جدول

 62 ............................................................................................ خدمات تيفيك ابعاد) 3-3( جدول

 63 ............................................................................... سوالات يشماره و تيفيك ابعاد) 4-3( جدول

 63 ............................................................ خدمات تيفيك پرسشنامه سوالات يگذار نمره) 5-3( جدول

 65 ............................ خدمات تيفيك ابعاد از كي هر در پرسشنامه ييايپا يبررس از حاصل جينتا) 6-3( جدول

 69 ......................................................................... رهايمتغ به مربوط يآمار يها شاخص 1- 4 جدول

 70 ............................................................................ تيجنس به مربوط يآمار يخصهاشا 2-4جدول

 70 ........................................................................... هادانشكده به مربوط آمار يشاخصها 3- 4 جدول

 71 ............................................................ يليتحص يها دوره به مربوط يآمار يها شاخص 4- 4 جدول

 71 ......................................................................................................................نتايج حاصل از بررسي فرضيه اول 5- 4جدول 

  نتايج حاصل از بررسي نقش جنسيت در تفاوت بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات 6- 4جدول 

.............................. ................................................................................................................. 72 



 

 ي     

 

  ها در تفاوت بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدماتنتايج حاصل از بررسي نقش دانشكده 7- 4جدول 
.............................................................................................................................................................................................................74   

 75........................................................................................................................نتايج حاصل از بررسي فرضيه دوم 8- 4جدول 

 76 .....................................................................................................................نتايج حاصل از بررسي فرضيه سوم 9- 4جدول 

ت و انتظارات دانشجويان از كيفيت نتايج حاصل از بررسي نقش مقطع تحصيلي در تفاوت بين ادراكا 10- 4جدول 

 77 ............................................................................................................................................................................................خدمات
 78 ..............................................................................................................يه چهارمنتايج حاصل از بررسي فرض 11- 4جدول 

  79...................................................................................................................نتايج حاصل از بررسي فرضيه پنجم 12- 4جدول 

نتايج حاصل از بررسي نقش مقطع تحصيلي در تفاوت بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت  13- 4جدول 

  80...............................................................................................................................................................................................خدمات
 81 ................................................................................................................نتايج حاصل از بررسي فرضيه ششم 14- 4جدول 

  82...............نتايج حاصل از بررسي نقش جنسيت در تفاوت بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات 15-4جدول 

  82...........بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدماتها در تفاوت نتايج حاصل از بررسي نقش دانشكده 16-4جدول 



 ط 

 

  هافهرست شكل

 7 .................................................................................. خدمات كيفيت به توجه ضرورت) 1-1(شكل

 10 ............................................................................................. تحقيق تحليلي مدل) 1- 2( شكل

 11 ....................................................................................... نامه انيپا ينظر چهارچوب 3- 1 شكل

 18 ....................................................................... كافي خدمت و مطلوب خدمت بين مرز) 1- 2( شكل

 22 ..................................................... .............. خدمت از يمشتر ادراكات بر مؤثر يفاكتورها) 2- 2( شكل

 27 ............................................................................................. اقتصادي تعاملي مدل) 3-2(شكل

 28 .................................................................. .آن جاديا منشأ برحسب يخدمات منابع انواع) 4-2(شكل

 29 .................................................................. آن جاديا منشأ حسب بر يخدمات منابع انواع) 5-2(شكل

 33 ..........................................................................  اثربخشي و قابليت از تركيبي كيفيت) 6-2(شكل

 36 ............................................................................... كيفي رويكرد زنجيرهاي واكنش) 7- 2( شكل

 41 ...................................................................................  يكاركرد و يفن تيفيك مدل) 8-2(شكل

 44 ..............................................................................................  شكاف ليتحل مدل) 9- 2( شكل

 46 ............................................................................ يرسان خدمت تيفيك بهبود مدل) 10- 2( شكل

 47 .................................................... يمشتر تيرضا و يمشتر ارزش خدمت، تيفيك مدل) 11- 2( شكل

 49 ....................................................................... اطلاعات تكنولوژي بندي ترتيب مدل) 12- 2( شكل

 50 ................................................................... ينترنتيا يبانكدار در خدمات تيفيك مدل 13- 2 شكل

 65 .............................................................................................. تحقيق تحليلي مدل)7- 3( شكل

  



 

    1 

 

  

  

  

  فصل اول

  

  كليات تحقيق

  

  

  

  

   



 

    2 

 

 

 

  مقدمه - 1- 1

  

ي يهاموفقيت در سازمان كسب رضايت مشتري است؛ زيرا محرك اصلي براي سازمانامروزه يكي از اركان اساسي 

از سوي ديگر . باشنداعضاي آن سازمان مي كه به دنبال بهبودي در مسير پيشرفت خويش هستند همانا مراجعين و

شرايط  آوري و وجود خدمات متعدد در عصر حاضر باعث فزوني عرضه بر تقاضا گرديده است در اينگسترش فن

اين رضايت در سايه ارائه . باشند مشتريانشانهائي پيشرو هستند كه در صدد جلب رضايت هر چه بيشتر سازمان

آگاهي از مفهوم كيفيت خدمات و تلاش براي ). 1386كشاورز، (خدمات با كيفيت برتر، عملي و ميسر خواهد شد

 مندي رضايتتوان افزايش يش سطح كيفيت خدمات ميتر منجر شده و از طريق افزابهبود آن به ارائه خدمات كيفي

-در وفاداري و جلب رضايت مشتري را نشان مي "كيفيت خدمات"تحقيقات اخير تأثير . مشتريان را انتظار داشت

  .دهد

وري و همچنين بر ها، افزايش سطح رضايتمندي و وفاداري مشتريان، افزايش بهرهكيفيت خدمات بر كاهش هزينه

وري خود را از طريق توجه به ترين راه براي افزايش بهرهها مطمئناي دارد، سازمانسازمان تأثير عمدهعملكرد كلي 

كنند، شايد به همين دليل است كه طي دهه اخير توجه بسياري از مديران و پژوهشگران به مشتريان جستجو مي

همچنين نقش كيفيت ).  1386رمي، ك(هاي اندازه گيري و پالايش آن معطوف شده است كيفيت خدمات و شيوه

روز شناخته شده است خدمات به طور گسترده به عنوان تعيين كننده اصلي موفقيت سازمان در محيط رقابتي ام

  ). 1382، محمدي و همكاران(

و  براي ارتقاء آموزش، نخست بايد مشتريان را شناخت، اين امر نيازمند تعريف و ارزيابي مشتريان، طرز تلقي، نيازها

هاي آموزشي خود را نظم ببخشد كه براي تحقق چنين امري، سازمان بايد طوري برنامه. هاست آنهاي خواسته

رهنورد و (باشد  ها آنفراتر از انتظارات  ،ها و نيازهاي مشتريان، خدمات ارائه شدهضمن برآورده ساختن خواسته

ي شامل سرمايه، يهاسيستمي، داراي وروديدانشگاه سازماني است كه بر اساس ديدگاه ). 1385عباسپور، 

باشد، مي ،ساختمان، تجهيزات، برنامه، امكانات، نيروي انساني و نهايتاً جواني كه به نام دانشجو پذيرفته شده
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هاي فراگردهاي دانشگاه شامل آموزش، پژوهش، خدمات رفاهي، انتقال ميراث فرهنگي، علمي و فني است و خروجي

هاي مختلف و همچنين اختراع و اكتشاف، نوآوري علمي و انساني متخصص و ماهر در زمينهآن شامل نيروي 

ترين سازمانها كه جامعه براي پيشرفت و توسعه در گسترش دامنه علم و دانش است و در واقع يكي از پرارزش

تر باشد توسعه و با كيفيتبسياري از صاحب نظران بر اين باورند كه هر چه آموزش بهتر . اختيار دارد دانشگاه است

نقش دانشگاه در يك كشور در : گويدجوليوس نيرره رئيس جمهوري تانزانيا مي.  تر صورت خواهد گرفتملي سريع

حال توسعه، همكاري كردن، خلق افكار بديع، ارائه نيروي انساني و كمك به افزايش برابري انسانها، كمك به تعالي 

است، بنابراين بازنگري مداوم خدمات و ارتقاء مستمر كيفيت و بررسي رضايت  مقام بشري و تكامل انسان كامل

دانشجويان به عنوان مشتريان گيرنده اين خدمات ضرورت داشته و براي مديريت موفق و اثربخش اجتناب ناپذير 

  ).1380منصوريان، (باشد مي

   بيان مسئله  - 2- 1
  

سياسي،  ي در زمينه رشد و توسعه اقتصادي، اجتماعي،نظام آموزش عالي، عهده دار وظايف و مسئوليتهاي مهم

متخصص مورد نياز  در كشور ما نيز آموزش عالي وظيفه مهم تربيت نيروي انساني. فرهنگي و تربيتي جوامع است

نگاهي به روند . عهده دارد به... كفائي در علوم و فنون، صنعت، كشاورزي و  هاي مختلف را براي تامين خودبخش

توجه به بحران افزايش كمي و  جاري نظام آموزش عالي، حاكي از آن است كه آموزش عالي بايد ضمنتحولات 

ها از مرحله نيز گسترش دانشگاه اكنون كه در كشور ما. تنگناهاي مالي، به حفظ، بهبود و ارتقاي كيفيت بپردازد

          شوداز پيش احساس مي بيش هائيكمي به مرحله كيفي سوق داده شده است ضرورت انجام چنين پژوهش

 ).1384 و  همكاران، كبريائي( 

-ها نيز به طور چشمگيري افزايش يافته است و در سطح بينمندي به كيفيت در آموزش عالي و دانشگاهاخيراً علاقه

عالي،  آموزش دانشگاهي از نظر تحول در نظامهاي آموزش. المللي در تحقيقات آموزشي مورد توجه قرار گرفته است

بنابراين كيفيت در . رشد نقش اطلاعات و ارتباطات و تقاضا براي دانش با تحول و اصلاحات مهمي همراه بوده است

هاي همچنين فعاليت. سسه يا دانشگاه استبود خدمات از مهمترين وظايف هر مؤرأس اغلب امور قرار دارد و به

جانس است و با معيار جداناپذيري ارائه دهنده و شود، چون ملموس و نا متآموزشي نوعي خدمات محسوب مي
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گيرنده خدمات و همزماني وجود آنها در يك زمان، غير قابل ذخيره بودن و با فرض مشاركت دانشجويان در فرآيند 

  ).1386 همكاران، وزوار ( شودارائه خدمات مواجه مي

از ادراك و انتظار دريافت كنندگان خدمات و  با وجود تاكيد بر كسب بازخورد از مشتريان، اغلب بين تلقي مديريت

در چنين . گرددادراك و انتظار واقعي آنها تناسب وجود ندارد و اين امر موجب صدمه ديدن كيفيت خدمت مي

شود كه علمكرد خدمت توانند به درستي اولويت امور را تعيين كنند و اين امر باعث ميحالتي، تصميم گيران نمي

گام اساسي براي جبران اين . آيدانتظار مشتريان بوده و بنابراين، شكاف كيفيت به وجود مينتواند جواب گوي 

هايي شكاف، شناخت ادراك و انتظار مشتري از كيفيت خدمت و تعيين ميزان شكاف و در پي آن اتخاذ استراتژي

هانه و تخصيص منابع در اين صورت، نه تنها اولويت گذاري آگا. براي كاهش شكاف و تامين نظر مشتري است

گردد تا بتوان كيفيت خدمات ارائه شده را بهبود بخشيد، بر شود بلكه مبنايي فراهم مياستراتژيك تسهيل مي

  ).1384 ،كبريايي و رودباري(اثربخشي آن افزود و رضايت دريافت كنندگان را فراهم كرد

تواند ار آنها از كيفيت خدمات آموزشي ميدانشجويان مشتريان اصلي دانشگاهها هستند و تعيين ادراك و انتظ

آقاملائي و همكاران، ( آموزشي قرار دهد ريزان جهت ارتقاي كيفيت خدماتاطلاعات با ارزشي در اختيار برنامه

1385.(  

  :شوداي است و تعريف آن پنج بعد را شامل ميكيفيت خدمات موضوع پيچيده

همدلي، كه از اين ابعاد براي بيان مفهوم ) 5اطمينان خاطر ) 4ي پاسخگوئ) 3قابليت اعتبار ) 2ابعاد فيزيكي )1

اين شكاف بر اساس تفاوت بين انتظار مشتري از يك خدمت و برداشتها و ادراكات . شكاف خدمات استفاده مي شود

فيت هاي رقابتي، كيبا توجه به اهميت كيفيت در عرصه. باشدكنند استوار و مبتني ميآنها از آنچه دريافت مي

راههاي جديد براي  تواندخدمات به عنوان يكي از محورهاي كليدي رقابت شناخته شده است، لذا دانشگاه مي

سنجش كيفيت خود را بياموزد تا با افزايش رضايت مشتري و كاهش شكايات بتواند سهم خود را در بازار دانشگاهها 

داراي ارزش افزوه، تبديل نيازمنديها و نظارت جز افزايش كيفيت، ايجاد فرآيندهاي اي چارهافزايش دهد و 

  ).1388 بحريني و همكاران،(ارد برفرآيندها و استفاده از ابزارهاي مهندسي كيفيت ند
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  اهميت و ضرورت انجام تحقيق.    3- 1
  

 دهد كه خدمات به صورتي وسيع گسترش يافته و اين روند در سالهاي آتي بابررسي تحولات سالهاي اخير نشان مي

سسات توليدي و خدماتي در كليه مديران مؤ. شودصنعت كوچك و خدمات بزرگ مي. يابدسرعت بيشتر توسعه مي

تواند موجب تمايز آنها از برند كه تنها كيفيت محصول نميهاي دولتي، تعاوني و خصوصي به تدريج پي ميبخش

: 1380هورويتز؛ اعرابي و ايزدي، (تغيير دادديگران شود، بلكه بايد كانون را از بازار گرائي به مشتري گرائي 

كند چرا ايفا مي... اي، بانكي وتمايل به كيفيت خدمات نفش مهمي در صنايع خدماتي دانشگاهي، بيمه). پيشگفتار

در حقيقت امروزه رضايت مشتري و . رودو سودآوري سازمان امري حياتي به شمار مي ءكه كيفيت خدمات براي بقا

همچنين ).1382سيدجوادين و الماسي،(روده عنوان مسائل حياتي در اغلب صنايع به شمار ميكيفيت خدمات ب

امروزه به دليل مباحث رقابتي جديدي كه در بسياري از دانشگاههاي ايران به وجود آمده، آنها را در يك فرآيند 

جديد، رضايت بيشتري را براي كنند تا با تطبيق خود با مباحث درگير نموده است كه بر اين اساس آنها سعي مي

توان سرانجام دلايل متعددي را مي). 1387شفيعي رود پشتي و مير غفوري،(مشتريان و دانشجويان خود فراهم كنند

 )1-1( برشمرد كه بدان جهت سازمانها بايد به دنبال ارائه خدمات با كيفيت به مشتريان خود باشند كه در شكل

  . بصورت خلاصه آورده شده است

  

  افزايش انتظارات مشتريان - 1- 3- 1

توان به افزايش انتظارات مشتريان را مي. واقعيت آن است كه انتظارات مشتريان نسبت به گذشته افزايش يافته است

  ... .ها و سطح دانش مشتريان، تبليغات سازمان، عملكرد رقبا و چندين عامل ربط داد؛ از جمله، افزايش آگاهي

  

  فعاليت رقبا - 2- 3- 1


