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  چکيده
گيري كيفيت در آموزش  ه، سخت و رقابتي حاضر، بنابر دلايل چندي اندازهبا وجود اهميت روزافزون مقوله كيفيت خدمات در دنياي پيچيد

ها بوده و در نهايت رضايتمندي دانشجويان  از سويي خدمات وجه تمايزي براي دانشگاه. متفاوت و بسيار مشكل تر از بخش هاي ديگر مي باشد
 ندارد، سنجش انتظارات دانشجويان خصوصاً با توجه به مشاركت كه ابعاد مشخصي جهت سنجش كيفيت وجود از آنجائي.را بدنبال خواهد داشت

برخي معتقدند در . مستقيم آنان در توليد نهايي كه همان آموزش است، بسيار مهم بوده و پيش شرط امر تصميم گيري در آموزش عالي است
  .هند بود متفكرين برجسته اي خوا- كه از ديدي محصول قلمداد مي شوند-چنين شرايطي، دانشجويان

توان  ارزيابي انجام شده در تحقيق حاضر، حاكي است كه براي سنجش كيفيت خدمات نمي. براي اين منظور، مدل هاي مختلفي پديد آمده است
عوامل التزامي، اعتماد و عملي بودن انتظارات عوامل حاصل شده از ارزيابي كيفيت خدمات در يكي از مؤسسات . مدل استانداردي ارائه داد

 به دست آمده كه متفاوت از تحقيقات پيشين در ساير Servqualموزش عالي در ايران است كه بر مبناي مدل پاراسورامان و با استفاده از ابزار آ
  .لذا در نظر داشتن مقتضيات زماني و مكاني در اين نوع ارزيابي ها، از جمله موارد قابل توجه است. باشد كشورها مي

  کليدی های هواژ
  سنجش کيفيت, اندازه گيری کيفيت در آموزش, ت خدمات کيفي

  
  

  مقدمه 
  

گيري  اندازه گيري كيفيت خدمات در آموزش عالي با اندازه

 ۱فيتزگرالد. ه در صنعت متفاوت استدكيفيت كالاهاي ساخته ش

يك مفهوم خاص تري را براي آن در نظر گرفته و ) ١٩٨٨(

يك خدمت با توجه به هدف آن مورد سنجش قرار :  گويد مي

  .گيرد مي

اين تعارضات در سنجش كيفيت ناشي از تفاوت ميان 

براي مثال، خدمات آموزشي . باشد ماهيت خدمات و كالا مي

ر اندازه گيري از دانشجويان نمي توان در قالب ملموس نبوده و د

مشكل ديگر . يك چهارچوب خاص، آن را بيان نموده و نشان داد

آن است كه خدمات از بين رفتني بوده و نمي توان براي 

هاي آينده آن را نگاهداري كرد، درست برعكس كالا، به  زمان

ري عنوان نمونه همزمان با اتمام كلاس دانشجويان اندازه گي

در ضمن بر خلاف كالاها، . خدمات اساتيد، ديگر به پايان مي رسد

: خدمات را به سختي مي توان از تهيه كنندگان آن تفكيك نمود

يك واحد درسي ممكن است براي دانشجو خيلي جذاب و گيرا 

. بوده ولي براي استاد آن درس، خسته كننده و كسل آور باشد
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به عنوان مثال، . د استهمچنين تغييرناپذيري در خدمات زيا

حال و حوصله استاد بر نحوة صحبت و تدريس او در كلاس اثر 

بنابراين مي توان گفت خدمات بر عكس كالاهاي توليدي . دارد

نمي توانند به راحتي استاندارد شوند و نيز براي كنترل كيفيت، 

  .دقيق و حساس نيستند

در برابر چنين مشكلاتي، مؤسسات آموزش عالي بايد 

كيفيت را به منظور داشتن كاركردي كارآ و مؤثر در يك محيط 

اگر چه در داخل كشور ما به . گيري كنند رقابتي فشرده اندازه

لحاظ وجود دانشگاه هاي دولتي در حال حاضر چنين مسئله اي 

خود را نمايان نكرده است، ولي اين رقابت را در پذيرش 

  .حظه نموددانشجويان ورودي از كنكور شايد بتوان ملا

 بنابراين خدمات، يك خصوصيت برجسته براي تمايز بين 

دانشگاه هاي مختلف بوده، مجموعه خدمات اساسي، براي جذب 

عدم . مندي براي آنان است انتظارات دانشجويان و ايجاد رضايت

مندي چه بسا موجب خواهد شد كه دانشجو از يك  رضايت

 حال مؤسسات به هر. دانشگاه به دانشگاه ديگر منتقل شود

 آموزش عالي بايد بتوانند يك استراتژي اتخاذ كنند كه نيازهاي

به قول بارتلت و . دانشجويان را در سطوح مختلف پاسخ دهد

اگر يك مؤسسه آموزش عالي بتواند در برابر ) ١٩٩٤ (۲گرين

شهريه اي كه دريافت مي كند كيفيت خدمات آموزشي بهتري را 

ت رقابتي در دنياي جديد ايجاد ارائه دهد، براي خود يك مزي

  .كرده است
  

  

يك مفهوم خاص تري را براي آن فيتزگرالد 

يك خدمت با توجه به : گويد  در نظر گرفته و مي

  گيرد هدف آن مورد سنجش قرار مي

  

  

بر اهميت اندازه گيري ادراكات دانشجو ) ١٩٨١( ۳ذي تامل

به علت آنكه آنان معمولاً در توليد خدمات شركت داشته، تأكيد 

او معتقد است وقتي كه هيچ ابعاد ذاتي براي كيفيت . كند مي

 از خدمات وجود ندارد، بنابراين دانشجويان انتظارات خود را

كيفيت خدمات ابراز مي كنند و اين انتظارات و ادراكات بايد به 

چنين سنجش هايي ممكن . صورت غيرواقعي اندازه گيري شود

است يك شكاف كيفيت مورد انتظار را در مقابل خدمات دريافت 

  .شده، نشان دهد

معتقد است سنجش كيفيت خدمات پيش ) ١٩٨٩ (۴وبستر

م طرح هاي كيفيت در آموزش شرط هر گونه تدبير براي اقدا

  .عالي است

مدلي را ارائه مي دهند كه در آن ) ١٩٨٥ (۵دادس و مونروز

مشتريان عقايد خود و انتظاراتشان را از قيمت و كيفيت خدمات 

اين مسئله نشان مي دهد كه . دريافت شده ابراز مي كنند

مؤسسات آموزش عالي هم، نيازمند سنجش ادراك دانشجويان 

  .يفيت خدمات ارائه شده مي باشندنسبت به ك

  

پاراسورامان و ديگران براي سنجش كيفيت 

: اند خدمات ده بُعد را به شرح زير به كارگرفته

پاسخ دهي، قابليت اعتماد، ملموس بودن، 

ارتباطات، دسترسي، لياقت، تواضع، اعتبار، 

  امنيت و درك انتظار مشتريان

  

  

  آموزش عالييري كيفيت خدمات در گ هاي اندازه مدل
  

هايي وجود  براي اندازه گيري خدمات در آموزش عالي مدل

  .باشند اين مدلها جهت استفاده در يك بعد و  زمان خاص مي. دارد

يك مدل تحليل فاصله را كه در  )١٩٨٨ (۶باري و ديگران

در واقع، مدل . كنند برگيرندة ابعاد مختلف خدمات بوده، ارائه مي

كيفيت خدمات از طريق تحليل انتظارات آنان در برگيرنده سنجش 

در ادبيات . كنند مشتريان در مقابل خدماتي است كه دريافت مي

موضوع كيفيت خدمات، انتظارات مشتريان به عنوان خواسته هاي 

براي نمونه، مشتري احساس . گيرد آنان، مورد بررسي قرار مي

  .كند كه خدمات انجام گرفته كمتر از انتظارات اوست مي

براي سنجش كيفيت خدمات ) ١٩٨٥ (۷راسورامان و ديگرانپا

پاسخ دهي، قابليت اعتماد، : ده بُعد را به شرح زير به كارگرفته اند

ملموس بودن، ارتباطات، دسترسي، لياقت، تواضع، اعتبار، امنيت و 
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آنان معتقدند كه اندازه گيري خدمات در . درك انتظار مشتريان

ليل فاصله بين خدمات فعلي با خدمات راستاي ابعاد دهگانه، يك تح

به طور مرسوم بيشتر تحقيقات سنجش كيفيت . مورد انتظار است

از نظر . اعي صورت گرفته استفخدمات در سازمان هاي انت

تحليل فاصله بين خدمات ارائه شده و مورد ) ١٩٩٣(،  ۸هامپتون

ز ا(انتظار در آموزش عالي چند سالي است كه به كار گرفته مي شود 

  ). ميلادي به بعد١٩٨٠سال 

  

  تحقيقات انجام گرفته جهت كيفيت خدمات
  

گيري كيفيت و رضايت مندي از  تحقيقات جهت اندازه

خدمات در ساليان گذشته و به طور مشخص در آموزش عالي از 

به هر حال پاراسورامان و  . به بعد انجام گرفته است١٩٨٠سال 

را براي اندازه گيري خدمات در » SERVQUAL«همكارانش ابزار 

 متغيري كه در برگيرنده ٢٢آموزش عالي، در قالب يك مقياس 

  : ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات است، ارائه مي دهند
  

  اعتبار •

  ملموس بودن •

  پاسخ گويي •

  اطمينان •

  همدلي •

  

اگر چه ابزار سنجش پاراسورامان در ابتدا خيلي مورد 

 اشكالاتي از طرف ديگران نسبت استفاده قرار گرفت ولي بعدها

به ابعاد پنج گانه و همچنين در مورد روايي و اعتبار آن مطرح 

  .گرديد

 با استفاده از ابزاري كه ۹براي نمونه برندا و بارون

بود، به سنجش كيفت خدمات در دانشگاه  پاراسورامان تهيه كرده

به نتيجه تحقيق آنان منجر . شهر منچستر پرداختند ۱۰متروپليتن

عوامل : پيدايش سه بعد از كيفيت خدمات شد كه عبارت بودند از

الزامي كه براي اتمام واحدهاي اجباري دانشجويان لازم است، 

عوامل قابل قبول كه مورد قبول دانشجويان بوده اما ضروري 

  . نيستند، و عوامل كاربردي كه ماهيت عملي و مفيد داشتند

وامل با آنچه كه در همان گونه كه ملاحظه مي شود اين ع

مطالعات قبلي در مورد پنج بعد كيفيت خدمات توسط 

اين دو محقق در . پاراسورامان مطرح شده بود، متفاوت است

مقاله خود ابراز مي دارند كه در بسياري از مطالعات، پنج بعد ذكر 

  .شده موفقيت آميز نبوده است

  

  تحقيق تجربي
  

فيت خدمات يك نگارندگان با مطالعة پيشينه موضوع كي

ابزار مورد . كار تجربي را در يك واحد دانشگاهي اجرا نمودند

 ١٤٠بوده كه بر روي » SERVQUAL« سنجش همان وسيله 

جهت . دانشجوي يك مؤسسه آموزش عالي انجام گرفته است

تعيين روايي ابزار از نظر صاحب نظران استفاده شده و جهت 

استفاده قرار گرفته كه تعيين اعتبار روش آلفاي كرانباخ مورد 

  . است شدهبرآورد% ٩٣ميزان آن 

اين تحقيق دو هدف كلي را دنبال مي كرده است؛ نخست، 

آيا بين انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات و آنچه كه در 

دوم، آيا ابزار مورد . حال حاضر ارائه مي شود تفاوت وجود دارد

ازه گيري مي كند و استفاده، ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات را اند

تواند  صورت چه عواملي با چه ترتيب اولويت بندي مي در غير اين

  .مشخص كنندة عامل مؤثر بر كيفيت خدمات باشد

نتايج بدست آمده حاكي از آن بود  كه بين انتظارات و 

ادراك دانشجويان از خدمات آموزشي با آن چه كه آنان دريافت 

اين مطلب تحليل . داردكنند، تفاوت خيلي زيادي وجود  مي

شكاف ذكر شده را  تأئيد مي كند، تنها متغيري كه جواب نداده 

مربوط به وضعيت ظاهري كاركنان آموزشي مي باشد كه از نظر 

  .دانشجويان مطلوب بوده است

در مورد ابعاد در برگيرنده كيفيت خدمات در اين تحقيق،  

 اعتماد و عوامل التزامي،: سه بعد بدست آمده عبارت است از

عملي بودن انتظارات، اين ابعاد با آنچه كه پاراسورامان ذكر كرده  

تفاوت زيادي داشته، اما با نتايج تحقيقات انجام گرفته توسط برندا 

و بارون همخواني دارد، همچنين با نتايج تحقيقات اولياء و اسپين 

اين دو محقق .  انجام گرفته نيز متفاوت است١٩٩٨وال كه در سال 

  .اند گيري كيفيت خدمات دست يافته  عامل در اندازه٦به 
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هر چقدر بحث خصوصي سازي در كشور ما 

بيشتر مورد توجه قرار گيرد بودجه هاي 

موسسات آموزش عالي مستقل از بودجه 

دولتي شده، مسئله كيفيت خدمات خود را 

  بيشتر نشان مي دهد

  
  

  نتيجه گيري
  

موزش عالي براي حيات در دنياي رقابتي امروز مؤسسات آ

 به ارائه مناسب تر كيفيت خدمات مي باشند؛ هر ريزخود ناگ

چقدر بحث خصوصي سازي در كشور ما بيشتر مورد توجه قرار 

گيرد بودجه هاي موسسات آموزش عالي مستقل از بودجه دولتي 

  .شده، مسئله كيفيت خدمات خود را بيشتر نشان مي دهد

فته، اين مسأله قابل طرح با توجه به تحقيقات انجام گر

هاي دانشگاه  گيري براي محيط است كه يك ابزار اندازه

كشورهاي مختلف مناسب نبوده و نتيجة يكساني بدست 

لذا يك ابزار  متناسب با فرهنگ هر جامعه بايد تدوين . دهد نمي

از طرف ديگر با توجه به اينكه . گرديده و مورد استفاده قرار گيرد

خدمات، مي تواند مورد توجه مديران و اصول كلي كيفيت 

مؤسسات آموزش عالي در كشور قرار گيرد، با ارائه خدمات 

آموزشي متناسب با انتظارات دانشجويان، اين شكاف را بايد  به 

  .حداقل ممكن كاهش داد
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