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 چكيده 

پرداختـه و سـپس    هـا  ه شـده در دانشـگاه  ئدر اين تحقيق در ابتدا به شناسايي مؤلفه ها وعوامل مؤثر بر كيفيت خدمات ارا           

و مطـابق نظـرات دانشـجويان صـورت مـي گيـرد را بدسـت          AHPدرجه اهميت مؤلفه هاي كيفي كـه بـا اسـتفاده از تكنيـك     

در مرحله بعد فراگرد سنجش كيفيـت خـدمات بـا تعيـين انتظـارات و      . تا زمينه اندازه گيري كيفيت خدمات مهيا گردد ،يمدآور

دانشجويان دانشگاه در قالب پرسشنامه هاي مدل تحليل شكاف و مشخصات تكنيك سروكوال صورت   )وجودوضع م(ادراكات

درجات اهميت مؤلفه هاي كيفي ، مبناي اندازه گيري دقيق تر كيفيت خدمات از طريق موزون نمودن مؤلفه هاي كيفي . گرفت

وتحليـل  T(آمـاري ، از طريـق آزمونهـاي پارامتريـك     سپس با توجه بـه فرضـيات و تجزيـه و تحليـل    .هدشدر فراگرد سروكوال 

دانشجويان از جهـت كيفيـت خـدمات     4و ادراكات 3مشخص گرديد كه ميان انتظارات) 2ويلكاكسون(و ناپارامتريك) 1اريانسو

،مبتني بــر يافتــه هــاي مــديريتي در پايــان پيشــنهادات كــاربردي.ارائــه شــده از ســوي دانشــگاه تفــاوت معنــي داري وجــود دارد 

 .ديگرد وضع مطلوب در دانشگاه ها ارائه قيق،نمودار تطبيقي سروكوال با كانو و الگوي رسيدن از وضع موجود به تح

 

 AHP( 9(فرايند تحليل سلسله مراتبي  ،8، ادراكات7، انتظارات6سروكوآل ،5كيفيت خدمات :كليد واژه ها

                                                 
١ Analysis of variance  
٢ wilcoxon  
٣ Eexpectation  
٤ Perception 
٥ Service Quality   



 

 ١

 مقدمه

متفكر و نوگرا سرآمد  گرا، اي جوان،پويا،ايده الحضور نيروه دانشگاه ها به عنوان مغز متفكر جامعه به جهت 

از اين رو ارائه خدمات و نيز سطح كيفيت عرضه شده از ابعاد مختلف .هاي خدماتي در جوامع محسوب مي شوندسازمان

 .آموزشي ، دانشجويي و پژوهشي داراي اهميت بيشتري است

ها اخير،بحث كيفيت خدمات در دانشگاهر سالهاي از سوي ديگر بواسطه تعدد مراكز آموزش عالي در كشور بويژه د 

از خـدمات متنـوع و   .، به عنوان يك مزيت رقابتي مطرح بوده و دانشگاه هـا بايسـتي گـوي سـبقت را از رقبـاي خـويش برباينـد       

متعددي كه دانشگاهها در زمينه هـاي مختلـف ملـزم بـه ارائـه هسـتند،خدمات دانشـجويي ، رفـاهي و صـنفي بـه عنـوان عوامـل             

چرا كه نبود آنها باعث ايجاد نارضايتي شده و ساير خدمات را نيز تحت الشـعاع  . هدارنده و پيشگيرانه ،مهمترين عوامل هستندنگ

انسان بـوده و در سـطح اول    خدماتي همچون خوابگاه،تغذيه و سلف سرويس از جمله نيازهاي اوليه و ضروري.خود قرار ميدهد

 .هرم نيازهاي مازلو قرار دارند

سروكوال بهترين مدل شناخته شده براي اندازه گيري . انتخاب شده در اين تحقيق ، متد يا مدل سروكوال است  روش 

وارد است با ايـن حـال    Servqualر اگرچه انتقاداتي ب). 2006و يانگ،شان هسينگ چن و چينگ چ(كيفيت خدمات مي باشد

 Angure, et(داشته و از اين نظر گسترده ترين ابزار مـي باشـد      اين ابزار بيشترين كاربرد در اندازه گيري كيفيت خدمات را

al., (تحقيقاتي كه توسط ). ١٢١ ,١٩٩٩Madhukarg & et al , در بانكهاي هنـد انجـام شـده اسـت، نشـان مـي       ) ١٩٩٢

آنها بـه  دهد كه مفهوم كيفيت خدمات در كشورهاي در حال توسعه يك ساختار چند بعدي است و در حقيقت نتايج تحقيقات 

 .روشني نشان مي دهد كه مدل سروكوآل اطلاعات تشخيصي بيشتري در رابطه با شكافهاي كيفيت خدمات  فراهم مي كند
 كيفيت خدمات و رضايت مشتري 

چندين پژوهشگر در مورد اين مبحث كـه آيـا كيفيـت خـدمات و رضـايت مشـتري داراي سـاختار يكسـان يـا سـاختار           

از هـم جـدا   ) منطقـي (در حقيقت آنها هميشه نتوانسته اند كه اين دو ساختار را به صورت تجربي  .متفاوت هستند بحث كرده اند

ارزيابي خدمات را مورد مطالعه قرار دادند ولي نتوانستند اعتبـار اخـتلاف بـين كيفيـت      1993در سال  Singh, Spreng. كنند

براي اولين بار پيشنهاد كرد كه كيفيت  1993در سال  Oliver .)1382الواني و رياحي،(خدمات و رضايت مشتري را نشان دهند

صرفه نظر از اينكه ساختارها براي يك تجربة خاص انـدازه گيـري شـوند يـا بـراي      . خدمات پيش بيني رضايت مشتري مي باشد

 .تمام زمانها

خدمات را مقايسه پاراسورمان، بري وزيتامل اولين كساني هستند كه تلاش كردند تا روشهاي مختلف ارزشيابي كيفيت 

مقيـاس كيفيـت   (آنها مجموعه اي از گونه هاي متفاوت يكي از مشهورترين ابزار سنجش كيفيـت خـدمات   . و طبقه بندي نمايند

را براساس معيارهاي مختلفي نظير جمع آوري داده ها، حجم نمونه، قالب پرسشنامه جمع آوري داده هـا، تحليـل داده   ) خدمات

پس از آن نيز فرانسشيني و همكارانش تلاش كردنـد تـا ايـن تحليـل را بـه      . ت اعتبار با هم مقايسه كرده اندها، تعداد ابعاد و قابلي

 ).1998فرانسس كيني،(ساير روشهاي سنجش كيفيت خدمات توسعه دهند 

  پنج گانه سروكوالابعاد 

 ....تأسيسات مادي، ابزار، دستگاهها، پرسنل، مواد و) Tangibles(ملموس ها)1 

 . توانايي اجراي خدمت وعده داده شده به نحو درست و قابل اتكا): Reliability(تباراع)2

                                                                                                                                                    
٦ Servqual 
٧ Eexpectation    
٨ Perception   

٩
 Analytical hierarchy process 
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 . علاقمندي به فراهم ساختن خدمت مناسب و كمك به مشتريان): Responsiveness(پاسخگويي)3

 . دانش و نزاكت كاركنان و توانايي آنها در ايجاد اعتماد و اطمينان: )Assurance(اطمينان)4

 . ت، توجه سازمان ها  به فرد فرد مشتريانمراقب: )Empathy(دلسوزي)5

در دو قسمت اجرا مي شود، ابتدا فقط از رويـارويي بـا خـدمت، انتظـارات مشـتري از ابعـاد        Servqualپرسشنامه مدل 

مت مختلف مورد نظر دريافت مي گردد، در قسمت بعد پس از تكميل فرآيند ارائه خدمات مشاهدات مشتري را از جهـات خـد  

اندازه گيري مي كنند در اين روش شكاف پنجم كيفيت خدمات بوسيله محاسـبه اخـتلاف ميـزان انتظـارات مشـتري از خـدمت       

 . مورد نظر و ادراكات وي از همان خدمت محاسبه مي گردد

يت آوري ادبيات موضوع در ارتباط با كيف در تحقيق حاضر محقق پس از تهيه طرح تحقيق، اقدام به مطالعه و جمع 

سپس با .. مقاله و تحقيقات مشابه  در ارتباط با كيفيت خدمات جمع آوري شد 50خدمات نمود كه در اين مرحله بيش از 

پرسشنامه . طراحي الگوي مفهومي و رياضي تحقيق و نمونه هاي موجود پرسشنامه اي براي نمونه آماري تحقيق طراحي گرديد

ت آوردن حجم نمونه، در ابتدا بين بيش از سي و پنج نفر از دانشجويان بصورت طراحي شده به منظور سنجش روايي و نيز بدس

مورد توزيع،  350در ادامه پرسشنامه نهايي به تعداد . پرسشنامه جمع آوري و تجزيه و تحليل شد 32تصادفي توزيع شد كه نهايتاً 

 .پرسشنامه تجزيه و تحليل شد 250آوري،تعداد  و پس از جمع
 

 حقيققلمرو مكاني ت

محيطي كه بعنوان يك مطالعه موردي جهت سنجش كيفيت خدمات با مدل سروكوال انتخاب گرديـد دانشـگاه آزاد   

اين دانشگاه از لحاظ درجه داراي جايگاه بسيار بزرگ بوده و بزرگترين مركز آموزش عـالي از لحـاظ جمعيـت    . اسلامي است 

رشته در مقاطع مختلف كارداني ، كارشناسي  50مي باشد كه در بيش از دانشجو  10000در استان يزد مي باشد و داراي بيش از 

اهميت رفع مشكلات دانشجويان در وضعيت فعلي دانشگاه آزاد اسـلامي  .مي باشند  ، كارشناسي ارشد و دكترا در حال تحصيل

جمعيت دانشـجويي  كه تهديدات متعددي همچون توسعه بي حد وحصر مراكز آموزشي،فشارهاي سياسي و اجتماعي و كاهش 

 .اين دانشگاه را دچار چالش هايي نموده است،بيش از پيش ضروري به نظر مي رسد

آگاهي از تلقي دانشجويان از كيفيت خـدمات ارائـه شـده توسـط دانشـگاه، شناسـايي و اولويـت         ،ا هداف اين تحقيق

دي خـدمات معاونـت دانشـجوئي از نظـر     شـناخت اولويـت بن ـ  بندي شكافهاي خدماتي كه منجر به نارضايتي دانشجويان شده و 

 .ارائه پيشنهاد در جهت رفع نارضايتي دانشجويان از معاونت دانشجوئي دانشگاه مي باشد دانشجويان و نهايتأ

ميان انتظارات و ادراكات دانشجويان از لحاظ كيفيت خدمات دانشگاه تفاوت  ":در اين تحقيق عبارت است از  فرضيه اهم

 ."دمعني داري وجود دار

 روشهاي تجزيه وتحليل

پرسشنامه حاصل شده  250تحليل كمي و كيفي شكاف هاي خدمات ، پس از مرحله جمع آوري داده ها كه از نتايج  

 :است، از طريق مراحل آماري ذيل صورت گرفته است

 .بررسي پايايي پرسشنامه ، از طريق آلفاي كرونباخ)الف

و آزمون ) استيودنتTTTT        آزمون (ا استفاده از آزمون هاي پارامتريك سنجش معني داري شكاف هاي كيفي خدمات ب)ب

با استفاده Anova        تحليل واريانس ناپارامتريك ويلكاكسون و تعيين ارتباط مشخصات جمعيت شناختي با ادراك توسط آزمون 

 .SPSSاز نرم افزار 

 .   Expert Choiceا نرم افزار ب AHPتعيين وزن ابعاد سروكوال با استفاده از پرسشنامه مقايسات زوجي )ج
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 .مي باشد) 1384حافظ نيا،(نمونه گيري در اين تحقيق به روش نمونه برداري احتمالي طبقه بندي شده متناسب 

در اين تحقيق براي بررسي ميزان . در اين تحقيق از ابزار پرسشنامه براي جمع آوري ديدگاههاي دانشجويان استفاده شد

نتايج حاصل از تجزيه و تحليل روايي پرسشنامه با استفاده از نرم افزار . فاي كرونباخ استفاده گرديداعتبار پرسشنامه از آل

SPSS  كه توسط نانلي پيشنهاد گرديده بالاتر مي باشد و بنابراين پرسشنامه %) 70(مي باشد كه از سطح حداقلي 90/0مقدار

 .مورد استفاده از پايايي بالايي برخوردار است

 قيقنتايج تح

 متغيرهاي جمعيت شناختي)1
 وضعيت متغيرهاي جمعيت شناختي تحقيق)١جدول

 
 نتايج آزمون هاي ارتباط متغير هاي جمعيت شناختي با كيفيت ادراك شده)٢جدول

 نتيجه آزمون نوع آزمون متغير جمعيت شناختي

 )اختلاف شكاف در گروه( ۰Hرد گروههاي مستقل Tآزمون  )دو گروهي(جنسيت

 )اختلاف شكاف در گروه( ۰Hرد ANOVAآزمون 4 )گروهيسه (سن

 )عدم وجود اختلاف شكاف در گروه(    ۰Hتأييد ANOVAآزمون  )چهار گروهي(مقطع تحصيلي

 )عدم وجود اختلاف شكاف در گروه(    ۰Hتأييد ANOVAآزمون  )چهار گروهي(سابقه تحصيل

 )ختلاف شكاف در گروها( ۰Hرد گروههاي مستقل Tآزمون  )دو گروهي(وضعيت تأهل

 )عدم وجود اختلاف شكاف در گروه(    ۰Hتأييد گروههاي مستقل Tآزمون  )دو گروهي(وضعيت سكونت

 

 

 
 
 

 سكونت تأهل سابقه تحصيل مقطع تحصيلي سن جنسيت

 مرد

62% 

23-18 

35% 

 كارداني

15% 

 سال اول

17% 

 مجرد

24% 

 بومي

39% 

 زن
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28-23 

50% 

 كارشناسي

 78% 

 سال دوم

24% 

 متأهل

76% 

 غير بومي

61% 

 %15 28بيش از  
 كارشناسي ارشد
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 سال سوم
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1% 
   %33سال چهارم به بالا 
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 وضعيت شكاف هاي كيفيتي)٢
 شكاف هاي موجود در ابعاد پنج گانه سروكوال)٣جدول

 شكاف ادراكات انتظارات ابعاد

 -45/1 03/3 48/4 عوامل محسوس

 -34/1 23/3 57/4 قابليت اعتبار

 -78/1 90/2 68/4 پاسخگويي

 -56/1 00/3 56/4 اطمينان خاطر

 -79/1 79/2 58/4 همدلي

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ادراكات و شكاف هاي ابعاد سروكوال در دانشگاه –مقايسه انتظارات ) 1نمودار

 

    

 نتايج فرضيه ها)3
 )فرضيه ها(آزمون ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات): جدول

 نتيجة آزمون سطح معني دار تفاوت عملكرد انتظار )هفرضي(ابعاد

 .Hرد  0.000 45/1 03/3 48/4 )اول(عوامل محسوس

 .Hرد  0.000 34/1 23/3 57/4 )دوم(قابليت اعتبار

 .Hرد  0.000 78/1 90/2 68/4 )سوم(پاسخگويي

 .Hرد  0.000 56/1 00/3 56/4 )چهارم(اطمينان خاطر

 .Hرد  0.000 79/1 79/2 58/4 )پنجم(همدلي

 .Hرد  0.000 58/1 99/2 57/4 )فرضيه اصلي(كل
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نتايج حاصل از اين تحقيق نشان مي دهد كه در تمامي ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات  و نيز كيفيت كلي خدمات  

ان مي دهد كه در حقيقت يافته هاي اين تحقيق نش. انتظارات دانشجويان فراتر از ادراكات آنان از عملكرد دانشگاه مي باشد

 .كيفيت خدمات دانشگاه از نگاه دانشجويان ضعيف مي باشد

 .در بعد قابليت اعتبار وجود دارد از طرفي مشخص شد، بيشترين شكاف در بعد همدلي و كمترين شكاف
 ترتيب شكاف ابعاد)�جدول

 شكاف بين انتظارات و ادراكات ابعاد

79/1 همدلي  

78/1 پاسخگويي  

56/1 اطمينان خاطر  

45/1 عوامل محسوس  

34/1 قابليت اعتبار  

 

 تعيين وزن هاي ابعاد سروكوال)3

 .وزن هاي ابعاد پنج گانه مشخص گرديد AHPبا استفاده از روش   

پس از تعيين اوزان ابعاد پنج گانه سروكوال با استفاده از جدول مقايسات زوجي ، اولويـت هـر كـدام از مؤلفـه هـا در دو                

 .وال ساده و وزني ، با هم مقايسه گرديدروش سروك
 اوزان ابعاد كيفيت) �جدول

 نمره كيفيت ابعاد كيفي رديف

Q 

 اهميت

W 

 نمره موزون

Q*W 

45/1 عوامل محسوس 1  13798/0 20007/0 

56/1 اطمينان خاطر 2  23349/0 36424/0 

 31879/0 23790/0 34/1 قابليت اعتبار 3

 32866/0 18464/0 78/1 پاسخگويي 4

 36790/0 20553/0 79/1 همدلي 5

  1  جمع كل 

براساس نتايج تحقيق مي توان گفت ابعاد قابليت اعتبار و عوامل محسوس به ترتيب بالاترين و كم اهميت ترين ابعاد  

 .به شمار مي روند
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 مقايسه اولويت اقدام اصلاحي در مدل هاي سروكوال ساده و وزني) ٧جدول

 

 نتايج بحث )4

 پيشنهادات مبتني بر نتايج تحقيق )4-1

، دانشگاه بايد در موارد خاصي كه دانشجو مشكل دارد انعطاف  23با عنايت به وجود بيشترين شكاف در گزينه )1

البته توجيه دانشجويان در خصوص محدوديت هاي آيين نامه اي و رعايت عدالت در اجراي قوانين .ته باشدپذيري بيشتري داش

 .، اين مشكل را رفع خواهد نمود

 .پيش بيني و درك نيازهاي دانشجويان ، ازموارد ديگري است كه باعث رضايتمندي بيشتر دانشجويان خواهد شد)2

. ، باعث رضايت دانشجو و در نتيجه كاهش شكاف كيفيتي است سرعت عمل در رفع مشكلات دانشجويان)3

 .افزايش سرعت مي تواند با مكانيزه نمودن سيستم هاي دانشگاه ايجاد شود

فعال نمودن نظام پيشنهادات در دانشگاه و تشويق پيشنهادات ارزنده ،باعث مشاركت بيشتر دانشجويان در رفع )4

 .مشكلات خواهد بود

اولويت در سروكوال  كيفي دانشگاه مؤلفه هاي رديف

 ساده

اولويت در سروكوال 

 وزني

 20 11 تجهيزات و امكانات جديد و پيشرفته در دانشگاه 1

 21 14 )سالن غذاخوري ، خوابگاه ، سالن ورزشي( جذابيت ظاهري امكانات و وسايل فيزيكي  2

 22 19 ظاهر آراسته و نظافت پرسنل 3

 23 20 حيط دانشگاهپاكيزگي و تميز بودن م 4

 8 12 .انجام كارهائي كه دانشگاه آنها را تعهد نموده است 5

 18 23 حسن شهرت و نيكنامي دانشگاه 6

 14 22 نگهداري دقيق اطلاعات و اسرار دانشجويان 7

 15 21 اطلاع زمان دقيق اجراي برنامه ها توسط بخشهاي دانشگاه 8

 9 13 بخشنامه ها به دانشجوياناطلاع رساني مناسب آئين نامه ها و  9

 2 5 سرعت عمل كارمندان در ارائه خدمت به دانشجويان 10

 5 8 اشتياق و علاقه كاركنان در كمك به دانشجويان 11

 4 6 وقت گذاري كافي پرسنل براي انجام امور دانشجويان 12

 1 3 رسيدگي سريع به درخواست دانشجويان 13

 6 10 مناسب بودن برخورد كاركنان با دانشجويان 14

 17 17 دانش و مهارت كافي كارمندان براي پاسخگوئي به دانشجويان 15

 19 18 قابل اعتماد بودن كاركنان دانشگاه 16

 16 15 احساس آرامش دانشجويان در مواجهه با كارمندان 17

 12 9 رات و پيشنهاداتسهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظ 18

 11 4 آگاهي دانشجويان از نتايج و اثرات پيشنهادات خود 19

 10 7 علاقه قلبي و دلسوزي كارمندان دانشگاه به دانشجويان 20

 7 2 پيش بيني و درك نيازهاي دانشجويان توسط دانشگاه 21

 13 16 ساعت كاري مناسب بخش هاي مختلف جهت ارائه خدمات به دانشجويان 22

 3 1 .انعطاف پذيري دانشگاه در مواجهه با شرايط خاصي كه ممكن است براي دانشجو پيش آيد 23



 

 ٧

كاركنان دانشگاه ، از طريق سيستم ارزيابي عملكرد ، باعث ارائه خدمات سريع ، بموقع و  نظارت بر عملكرد)5

 .مطلوب به دانشجويان خواهد بود

برگزاري دوره هاي آموزشي با موضوعات ارتباط موفق، نحوه برخورد با دانشجو، آشنايي با مشكلات عاطفي )6

اي افزايش علاقه كاركنان به دانشجويان و ارتباط بهتر آنها با دانشجو و نيز اجراي طرح تكريم ارباب رجوع از راه ه

 .دانشجوست

برگزاري جلسات پرسش و پاسخ ، نشست هاي منظم در هر ترم با دانشجويان، سهولت دسترسي دانشجو به )7

رنتيجه كاهش شكاف مسئولين و ارتباط با خانواده ها باعث آشنايي هر چه بيشتر دانشجو با دانشگاه و كاهش سطح انتظارات و د

 .كيفيتي خواهد شد

 كاربردهاي مديريتي)4-2

يافته هاي تحقيق حاضر نشان مي دهد كه مديران دانشگاه بايستي . يافته هاي اين تحقيق، چندين كاربرد مديريتي دارد

ل از سوي دانشجويان به اين نكته واقف باشند كه كيفيت خدمات ارائه شده توسط دانشگاه در تمامي ابعاد پنجگانه و نيز در ك

بعلاوه مديران دانشگاه بايستي توجه نمايند كه كيفيت خدمات از جمله متغيرهاي مهم تعيين كننده . در حد ضعف تلقي مي شود

بنابراين آنان با بهبود كيفيت خدمات، رضايت دانشجويان را افزايش داده و از اين طريق . رضايت دانشجويان به شمار مي رود

       . اداري دانشجويانشان وبالطبع خانواده ها و مردم را جلب نمايندمي توانند وف

 مديريت انتظارات دانشجويان )4-2-1

يكي از دلايل كيفيت ضعيف خدمات به ناآشنايي دانشجويان با مشكلات و  :بهبود دانش مشتري -١

ردولتي مي باشد كه كل بودجه آن از محل واقعيت آن است كه دانشگاه يك دانشگاه غي. محدوديتهاي دانشگاه مربوط مي شود

از طرفي گاهاً دانشجويان تقاضاهايي دارند كه عمل به آن از حوزة اختيارات دانشگاه . شهريه هاي دانشجوئي تأمين ميگردد

ائين در اين حالت چنانچه دانشجويان توجيه شوند و با معذورات دانشگاه آشنا گردند، مطمئناً انتظارات خود را پ. خارج است

 . خواهند آورد

يكي از دلايلي كه : طبقه بندي دانشجويان و پيشي گرفتن از انتظارات دانشجويان انتخاب شده -2

. كنند توانند انتظارات دانشجويان خود را برآورده سازند، آن است كه دانشجويان خود را گروه بندي نمي دانشگاهها نمي

به عنوان مثال . مان برخوردار نيستند، برخي از آنها مهمتر از سايرين هستنددانشجويان از اهميت يكساني براي ساز تمامي

دانشجويان تحصيلات تكميلي ، دانشجويان رشته هاي پزشكي بواسطه پرداخت شهريه هاي سنگين تر بايد در اولويت قرار 

ن نباشد بايستي تلاشها را بر دانشجويان ممك در اين صورت اگر برآورده كردن و پيشي گرفتن از انتظارات تمامي. گيرند

 . مهمترين انتظارات مهمترين دانشجويان تمركز نمود تا بتوان آن انتظارات را محقق و حتي از آن پيشي گرفت

متاسفانه يكي از اقدامات نادرست در دانشگاه ها عدم اطلاع رساني دقيق و : اطلاع رساني دقيق و واقعي -3

 .  ه آشنا مي سازدت  دانشجويان را با واقعيات ، محدوديتها و منابع واقعي دانشگااطلاع رساني دقيق و درس. كامل است

 )عملكرد(مديريت ارائه خدمات )4-2-2

يكي از عواملي كه منجر به شكاف بين  :تعريف استانداردهاي خدمات مشتري گرا در دانشگاه ها -1 

چنانچه تصميم گيرندگان دانشگاه در صدد هستند كه  .عملكرد و انتظار مي شود، فقدان استانداردهاي مشتري گرا است

شكافهاي موجود بين انتظارات دانشجويان و عملكرد خود را برطرف سازند بايستي استانداردهاي مشتري گرا تدوين نمايند كه 

انشجويان بايستي به بنابراين شناسايي انتظارات و نيازهاي د. اين امر مستلزم شناسايي انتظارات و نيازهاي دانشجويان مي باشد



 

 ٨

هسته فعاليت هاي تحقيقاتي دانشگاه تبديل گردد، تا ضمن شناسايي انتظارات دانشجويان و موانع ارائه خدمات مناسب زمينه 

 .هاي لازم براي ارائه خدمات باكيفيت فراهم گردد

فتن فوق العاده ماهيت فرآيندي و تفكيك ناپذيري كيفيت خدمات باعث اهميت يا :توانمند سازي كاركنان -2

لذا براي ارائه خدمات با كيفيت لازم است كه استراتژي هاي مناسبي در زمينه منابع انساني . كاركنان در ارائه خدمات مي شود

در نظر گرفتن شرايط احراز مبتني بر شرح شغل، انجام ( بدين منظور اصلاح سيستم جذب و استخدام كاركنان. تدوين شود

چه در زمينه رفتار و برخورد با دانشجويان و چه در زمينه دانش دانشگاهي (هبود برنامه هاي آموزشي، ب)مصاحبه هاي تخصصي

 .، ارزشيابي و پاداش به رفتارهاي مشتري مدارانه، ضروري به نظر مي رسد)به منظور پاسخگويي بهتر به دانشجويان

. دمات ناملموس بودن آن مي باشدهمانگونكه گفته شد يكي از ويژگيهاي خ: بهبود فضاي ارائه خدمات -3

بعبارتي آنگونكه در ارتباط با كالاها صادق است دانشجويان نمي توانند از طريق ظواهر خدمت در ارتباط با كيفيت آن قضاوت 

بنابراين فضاي . براين اساس دانشجويان از طريق شواهد فيزيكي احاطه كننده خدمت در مورد كيفيت قضاوت مي نمايند. نمايند

لذا پيشنهاد مي شود؛ معيارها و استانداردهاي . رائه خدمات بايستي بگونه اي باشد كه بر دانشجو اثر مطلوبي بگذاردا

. در زمينه چيدمان و فضاي دانشگاه ، بويژه فضاهاي رفاهي مانند خوابگاه ، سلف سرويس طراحي گردند) مشتري مدار(مناسبي

 . در اين زمينه مفيد مي باشد بعلاوه الزام كاركنان به پوشيدن لباس فرم

راه اندازي يك مركز سنجش كيفيت خدمات   :ايجاد مركز ملي سنجش كيفيت خدمات آموزشي  -4

دانشگاهي در سطح ملي ، كه بصورت دائمي با بررسي هاي متوالي و دوره اي ، كيفيت خدمات را با استاندارد هاي جهاني و 

 .عملي جهت ارتقاء سطح كيفيت خدمات ارائه نمايدملي محاسبه نمايد و راهكارهاي علمي و 

منظور از بعد قابليت اعتبار، ارائه خدمات در اولين زمان و به شكلي صحيح : استفاده از سيستمهاي مكانيزه -5

باشد گاهاً اشتباهات در ارائه خدمات و نيز معطلي دانشجويان به سبب دانش كم و يا عدم تمايل و انگيزه كارمند مي . مي باشد

با اين حال در برخي از موارد فقدان تجهيزات و ابزار مناسب و نيز . كه در قسمت هاي قبل در اين زمينه پيشنهاداتي ارائه شد

بنابراين مهندسي مجدد فرآيندهاي . نامناسب بودن فرآيند ارائه خدمات باعث رخ دادن اشتباهات و معطلي دانشجويان مي گردد

سيستم هاي كامپيوتري و مكانيزه، استفاده از اتوماسيون اداري بويژه در رزرو غذاي سلف براي ارائه ارائه خدمات، استفاده از 

 .خدمات باكيفيت ضروري مي باشد

              الگوي مراحل رسيدن از وضع موجود به وضع مطلوب در دانشگاه ها  )4-3
ه وضع مطلوب در مدل سروكوال است كه در پيشنهاد محقق در پايان اين تحقيق،الگوي رسيدن از وضع موجود ب

البته اين الگو تاكنون در كتاب و يا مقاله اي توسط محقق ديده نشده است و مي تواند مورد بحث و . آمده است) 2-5(نمودار 

 . جرح و تعديل قرار گيرد
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 )مبتني بر روش سروكوال(الگوي مراحل رسيدن از وضع موجود به وضع مطلوب در دانشگاه ها )  ٢نمودار

 
 
 
 
 
 

 

 

 تدوين استراتژي جديد  •
 تعيين اهداف كيفيت در راستاي اهداف سازمان •
 تشكيل گروه هاي كاري  •
 تعيين بودجه براي تغييرات  •
 طراحي و پياده سازي نظام مديريت عملكرد •
 اجراي تصميمات •
 كنترل و نظارت •

 

 :منابع و ابزارها

 تئوريها و الگوهاي روز مديريت •

 نظريات خبرگان و كارشناسان •

 نرم افزارهاي تخصصي •

 :وضع مطلوب

 

 يفيتي ميان انتظارات و ادراكاتكاهش شكاف هاي ك •

 رفع نارضايتي دانشجويان •

 ايجاد رضايت و جذابيت در مراكز آموزش عالي •

 دانشجوئي-افزايش كيفيت خدمات آموزشي •

 ارتقاء سطح دانش و پژوهش در دانشگاه ها •

پردازش و تجزيه و 

تحليل اطلاعات از طريق 

 آزمون هاي آماري

تعيين 

شكافهاي 

پنج گانه 

 سروكوال

 :وضع موجود

 

صرف هزينه هاي زياد و  •

 نامتناسب با خدمات

وجود شكاف هاي كيفيتي بين  •

 انتظارات و ادراكات

 عدم رضايت كامل دانشجويان •
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