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  چكيده
دريايي به دانشجويان بر هاي هدف از اين مقاله، بررسي ميزان شكاف كيفيت خدمات آموزشي ارايه شده دانشگاه

اساس مدل سروكوآل است. مطالعه در دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر انجام شد. تحقيق از نوع كاربردي و به 
است. جهت  نفر 322 آماري، نمونه اندازه حداقل و نفر 1970 آماري جامعه روش ميداني (پرسشنامه) بود. اندازه

پرسشنامه قابليت تجزيه و تحليل علمي داشت. تحقيق توسط  338ع شد كه پرسشنامه توزي 350اطمينان بيشتر 
 و ادراكات هاي استاندارد انجام گرفت. پرسشنامه تحقيق در بخشپرسشنامه و با استفاده از فاكتورها و شاخص

بندي فريدمن رتبههاي تحقيق از توزيعي ناپارامتريك برخوردار بودند. در آزمون داده .باشدمي پايايي داراي انتظارات
مشخص شد كه بعد ايجاد اطمينان بيشترين و بعد همدلي داراي كمترين امتياز در ادراكات دانشجويان بود. بيشترين 

داري انتظار از قابليت اعتماد و كمترين انتظار از ظواهر فيزيكي داشتند. پنج بعد بررسي شده داراي همبستگي معني
داري بين ج نمونه (ويلكاكسون) مشخص شد كه در تمامي ابعاد شكاف معنيبودند. به وسيله آزمون علامت زو

ادراكات و انتظارات دانشجويان وجود داشت. بيشترين شكاف مربوط به بعد همدلي و كمترين شكاف مربوط به بعد 
بيشتر به زيبايي  ايجاد اطمينان بود. از جمله راهكارها و پيشنهادها براي مسوولان دانشگاه مورد مطالعه شامل رسيدگي

گويي به هاي وعده داده شده، آمادگي هميشگي كاركنان براي پاسخظاهري دانشگاه، ارايه و انجام خدمات در زمان
 دانشجويان، احساس امنيت دانشجو در تعاملات خود با كاركنان و دانشگاه است.

  .سروكوآلهاي دريايي، شكاف، كيفيت خدمات آموزشي، مدلدانشگاه كلمات كليدي:
    

  مقدمه. 1

 شده ادبيات پيشنهاد در كيفيت از مختلفي مفاهيم چه اگر

 انتظارات ها و برآوردنمفهوم تطابق با ويژگي دو است، ولي

است  گرفته قرار استفاده مورد تريصورت گستردهمشتريان به 

 آن كاربرد نحوه و كيفيت مفهوم از .)1391(زيويار و همكاران، 
 اين همه مشترك وجه اما. است آمده عمل به گوناگوني تفاسير

 مشتريان انتظارات و نيازها با خدمت يا كالا سازگاري تعاريف،
 كالا به توجه هرگونه و شود مي شروع مشتري از كيفيت. است

 بدنبال را كيفيت الزاما مشتري، نظر به توجه بدون خدمت، يا
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 با محصول پذيري تطابق اساس بر را كيفيت معمولا لذا. ندارد
 تواند مي محصول كه ميزاني يا و مشتري، نظر مد هاي ويژگي

 كنند مي تعريف سازد، آورده بر را مشتري قبلي انتظارات
كيفيت را ميزان شكاف ميان . )1389 قادري، و حسيني(

-انتظارات و ادراكات افراد استفاده كننده از خدمات معرفي مي

هاي اقتصادي كليه فعاليت ).Parasuraman et al., 1985كنند (
كه خروجي آن، كالا يا سازه اي فيزيكي نباشد، بخش خدماتي 
محسوب مي شوند، كه معمولا در همان زمان توليد مصرف شده 

وده را به شكل هاي مختلف به صورت ناملموس و ارزش افز
كنند (مانند راحتي، سرگرمي، آسايش و ...). به عبارت خلق مي

ديگر خدمت، رويداد، اتفاق يا فرايند ناملموسي است كه هم 
شود يا كمي پس از خلق شدن مورد زمان خلق و استفاده مي

پس تواند خدمات واهي را گيرد و مشتري نمياستفاده قرار مي
تواند نگهداري نمايد از خلق حفظ نمايد اما اثر آن را مي

به عنوان محصولاتي  خدمات" كاتلر گفته ). به1391(باختري، 
شوند كه قابل مشاهده نبوده و از طريق دانش و معرفي مي

 ,Devie and Widjaja( "گرددمهارت افراد به مشتريان ارايه مي

) به نقل 1999شهربابكي (زاده). همچنين ملا حسيني و نبي2011
 منفعتي يا فعاليت كنند كه خدمت،بيان مي كاتلر و آرمسترانگ از

 اساسا كه كند مي عرضه ديگر طرف به طرف يك كه است
 ممكن نتيجه ندارد؛ بر در را چيزي مالكيت و بوده نامحسوس

- زاده(ملاحسيني و نبي باشد غيرمادي يا فيزيكي محصول است
  ).1389بابكي،  شهر

  از جمله اهداف اين تحقيق عبارتند از:
 هدف اصلي تحقيق  
  بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه علوم

  و فنون دريايي خرمشهر
 اهداف فرعي تحقيق  

 بررسي مباني نظري كيفيت خدمات آموزشي )1

بررسي تحقيقات گذشته انجام شده در زمينه كيفيت  )2
 خدمات آموزشي

آموزشي دانشگاه در بررسي شكاف كيفيت خدمات  )3
  پنج بعد مدل سركوآل

 است فرعي فرضيه 5 يك فرضيه اصلي و اين تحقيق داراي
(در ادامه چهارچوب نظري تحقيق و تعريف هر كدام از فاكتورها 

   كه عبارتند از:بيان خواهد شد) 

  فرضيه اصلي 1-1

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و فنون 
داري ياز كيفيت خدمات آموزشي، شكاف معندريايي خرمشهر 

  وجود دارد.

  هاي فرعيفرضيه 1-2

و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و بين انتظارات  )1
فنون دريايي خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در 

  داري وجود دارد.بعد ظواهر فيزيكي، شكاف معني
ويان دانشگاه علوم و بين انتظارات و ادراكات دانشج )2

دريايي خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در  فنون
  وجود دارد. داريمعنيبعد قابليت اعتماد، شكاف 

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و  )3
فنون دريايي خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در 

  وجود دارد. داريمعنيدهي، شكاف بعد پاسخ
بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و  )4

فنون دريايي خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در 
  وجود دارد. داريمعنيبعد ايجاد اطمينان، شكاف 

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و  )5
فنون دريايي خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در 

 جود دارد.و داريمعنيبعد همدلي، شكاف 

 بررسي وضع موجود و گذشته موضوع. 2

با توجه به مشاهدات ميداني انجام شده در دانشگاه مورد 
موارد  تحقيق (دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر)، برخي

ايجاد شده، لزوم بررسي ميزان كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه 
ويان از د. تعداد دانشجندهعلوم فنون دريايي خرمشهر را نشان مي

در دوره  به خصوصالتحصيلي (زمان ثبت نام تا زمان فارغ
كارشناسي) داراي ريزش است. در اين خصوص بررسي هايي 

رين دلايل ريزش، عدم انگيزه صورت گرفت كه يكي از مهمت
ويان به تحصيل به دليل عدم جذب در بازار كار است. دانشج
التحصيلان ارغهاي دريايي رضايت كامل از فها و شركتسازمان

  عنوان احتمالاتي است كه لزوم بررسيه ندارند. موارد ذكر شده ب
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كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر را 
كند. در اين تحقيق نيز قصد نشان دادن ميزان كيفيت ايجاب مي

خدمات آموزشي و همچنين شكاف موجود در وضع موجود و 
تواند از دلايل ت. موارد ذكر شده ميمطلوب اينگونه خدمات اس

هاي دريايي ضعف در كيفيت خدمات آموزشي ساير دانشگاه
كشور نيز باشد كه به دليل شباهت و عملكرد مشابه در در 

ه هاي دريايي، دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر بدانشگاه
  ان مطالعه موردي انتخاب شده است.عنو

  مباني نظري و پيشينه علمي. 3

 اصلي فرآيندهاي از يكي حقيقت در آموزشي خدمات
 انواع در فرعي و اصلي داده هاده بكارگيري با كه است هادانشگاه
 كارورزي و آزمايشگاهي و كارگاهي نظري، آموزشي، هايروش
 دانش و علم افزايش به منجر نهايتا مراحل اين. شودمي اجرا

 آموختگان دانش و است شده مختلف انواع و ابعاد در متقاضيان
 فوق چهارگانه مراحل از كدام هر در. نمايندمي كار بازار روانه را
 كه دانشگاه اصلي محصول از بيشتر اطمينان حصول منظور به

 خاص هايگيرياندازه و نظارت است، آموزشي خدمات همان
هاي مختلفي براي سنجش كيفيت مدل .است معمول مستمرا نيز

آموزشي وجود دارد. از جمله اين خدمات و كيفيت خدمات 
 سيستم خدمات، مدل كيفيت رفتاري توان به مدلها ميمدل
خدمات، مدل چهارچوب عملياتي پردازش  كيفيت اي مبادله

اما از بين اين . كيفيت اشاره كرد هاي شكاف تحليل مشتري و مدل
هاي بيان شده، پركاربردترين و موثرترين آن، مدل سروكوآل مدل

 1985هاي كيفيت) است. با اينكه اين مدل در سال شكاف(تحليل 
- معرفي شده است اما همچنان در تحقيقات معتبري كه در سال

 ;Qadri, 2015( گرددهاي اخير انجام شده است  از آن استفاده مي

khodaparasti and Gharebagh, 2015; Yousapronpaiboon, 

2014.(Parasuraman  ) موضوع  ررسيبراي ب) 1985و همكاران
كيفيت خدمات و تدوين يك چهارچوب مفهومي مناسب، 

هاي  ها در مرحله اول از طريق مصاحبه تحقيقاتي انجام دادند. آن
متمركز گروهي با مشتريان چهار بخش خدماتي مختلف: بانك، 

هاي اعتباري، كارگزار بورس و تعميرات و نگهداري  تكار
ها مباحثي  محصولات، كار خود را آغاز كردند. در اين مصاحبه

مانند، علت رضايت و نارضايتي نسبت به خدمت، تعريف يك 
آل، مفهوم كيفيت خدمت، عوامل مهم در ارزيابي  خدمت ايده

مورد كيفيت خدمت و انتظارات عملكردي در ارتباط با خدمت 
). مدل سروكوآل 1383سوال قرار گرفت (بيات و عليزاده ثاني، 

فاكتور در سال  10فاكتور يا بعد معرفي شد. اين  10ابتدا در 
در پنج بعد كلي ظواهر فيزيكي (به تسهيلات و تجهيزات  1988

دهي (منظور تلاش و تمايل فيزيكي سازمان اشاره دارد)، پاسخ
چه بهتر خدمات به مشتريان ه هريكاركنان سازمان جهت ارا

)، قابليت اعتماد (به بررسي خدمات وعده داده شده از طرف است
پردازد)، ايجاد اطمينان (توانايي كاركنان يك سازمان سازمان مي

در جهت ايجاد اطمينان در مشتريان است) و همدلي (توجه و 
 Guo etهمراهي كاركنان سازمان با مشتريان آن است) مطرح شد (

al., 2008.(  
منظور از ظواهر فيزيكي در بحث كيفيت خدمات آموزشي، 

تجهيزات و امكانات موجود در دانشگاه، هايي همانند شاخص
امكانات فيزيكي قابل توجه، زيبا و جذاب دانشگاه، ظاهر تميز و 
آراسته كاركنان دانشگاه و منظم و مرتب بودن مدارك (پرونده 

؛ محمدي و 1384رودباري،  (كبريايي و استدانشجويان و ...) 
؛ عنايتي و 1390فر و همكاران، نوين؛ عنايتي1389وكيلي، 

  ).1394سيدعسكري و همكاران، ؛ 1392همكاران، 
دهي به وسيله در بحث كيفيت خدمات آموزشي، بعد پاسخ

گويي دقيق به دانشجويان در تمامي هايي همانند پاسخشاخص
به دانشجويان، انجام هاي لازم اوقات اداري، دادن آموزش

ه خدمات اي، ارمسوولينهاي لازم از دانشجويان توسط مراقبت
فوري به دانشجو در مواقع لزوم، تمايل دروني كاركنان جهت 

گويي به كمك به دانشجو و آمادگي هميشگي كاركنان براي پاسخ
؛ عباسيان 1390شود (توفيقي و همكاران، دانشجويان سنجيده مي

سيدعسكري و ؛ 1393؛ شمس و همكاران، 1392و همكاران، 
  ).1394همكاران، 

زماني كه در بحث كيفيت خدمات آموزشي از تضمين (قابليت 
قابل هايي همانند شود، منظور سنجش شاخصاعتماد) صحبت مي

اعتماد بودن دانشگاه و كاركنان آن، نشان دادن علاقه خالصانه 
اولين زمان، براي حل مشكلات دانشجويان، انجام خدمات در 

- گزارش ارايههاي وعده داده شده، و انجام خدمات در زمان ارايه

ها و دقت كاركنان و هاي بدون غلط و نگهداري دقيق پرونده
؛ زوار و 1385آقاملايي و همكاران، است ( اساتيد در انجام كارها

؛ خادملو و 1391، ؛ قلاوندي و همكاران1386همكاران، 
سيدعسكري و ؛ 1393مكاران، ه ؛ كاوسي و1392همكاران، 
  ).1394همكاران، 
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ايجاد اطمينان بعد اطمينان در كيفيت خدمات آموزشي شامل 
در دانشجو توسط كاركنان، احساس امنيت دانشجو در تعاملات 
خود با كاركنان، رفتار مودبانه كاركنان با دانشجو و داشتن 

و  سهرابيشود (مي توانمندي لازم در آموزش به دانشجويان
؛ سيدعسكري و 1393نژاد، نژاد و همتيهمتي؛ 1392مجيدي، 
  ).1394همكاران، 

زماني كه در بحث كيفيت خدمات آموزشي از همدلي صحبت 
مشاركت دادن هايي همانند شود، منظور سنجش شاخصمي

هاي مربوط، صميمانه بودن رفتار كاركنان گيريدانشجو در تصميم
با دانشجويان، مناسب بودن ساعات تدريس در دانشگاه، توجه 
اختصاصي به هر دانشجو با توجه به مشكل آن و خواستار بهترين 

 ,.Parasuraman et alاست (منافع براي دانشجو از طرف دانشگاه 

1985 Guo et al., 2008; ؛ 1390آشتياني و شمسي، چنگيزي؛
  ).1394سيدعسكري و همكاران، ؛ 1392گرجي و همكاران، 

نشان  1گانه در جدول مدل سروكوآل به تفكيك بعدهاي پنج
هايي مورد داده شده است كه هر كدام از بعدها با چه شاخص

سنجش قرار خواهند گرفت. همچنين منابع مورد استفاده براي 
  ها نيز بيان شده است.استخراج شاخص

هاي به توضيحات داده شده و معرفي بعدها و شاخصبا توجه 
  گردد.ترسيم مي 1تحقيق، مدل مفهومي تحقيق در قالب شكل 

  
  )و نگارنده Parasuraman et al., 1985( مدل مفهومي تحقيق :1شكل 

در اين بخش از تحقيق به بررسي مباني نظري تحقيق پرداخته 
ل مورد بررسي قرار گانه مدل سروكوآشد. هر كدام از بعدهاي پنج

هاي استفاده شده در پرسشنامه تحقيق نيز بيان گرفتند. شاخص
 شد. پس از معرفي بعدها، مدل مفهومي تحقيق نيز ترسيم گرديد.

 جلب و عالي خدمات كيفيت خدمات، بزرگ چالش امروزه

  است. مشتري رضايت

  ها و فاكتورهاي استفاده شده در پرسشنامه تحقيقشاخص :1جدول 
  هامنابع استفاده شده جهت استخراج شاخص  هاي تحقيقشاخص  فاكتورهاي تحقيق

  ظواهر فيزيكي
  تجهيزات و امكانات موجود در دانشگاه

Parasuraman et al., 1985 Guo et al., 2008;  كبريايي و رودباري
)، عنايتي و 1390فر و همكاران (نوين)، عنايتي1389)، محمدي و وكيلي (1384(

  ).1394)، سيدعسكري و همكاران (1392همكاران (

  امكانات فيزيكي قابل توجه، زيبا و جذاب دانشگاه
  ظاهر تميز و آراسته كاركنان دانشگاه

  منظم و مرتب بودن مدارك (پرونده دانشجويان و ...)

  (قابليت اعتماد) تضمين

  قابل اعتماد بودن دانشگاه و كاركنان آن

Parasuraman et al., 1985 Guo et al., 2008;،  آقاملايي و همكاران
)، خادملو و همكاران 1391)، قلاوندي و همكاران (1386)، زوار و همكاران (1385(
  ).1394)، سيدعسكري و همكاران (1393كاووسي و همكاران ()،  1392(

  نشان دادن علاقه خالصانه براي حل مشكلات دانشجويان
  انجام خدمات در اولين زمان
  هاي وعده داده شدهارايه و انجام خدمات در زمان

  هاهاي بدون غلط و نگهداري دقيق پروندهارايه گزارش
  اساتيد در انجام كارهادقت كاركنان و 

  دهيپاسخ

  گويي دقيق به دانشجويان در تمامي اوقات اداريپاسخ

Guo et al., 2008; Parasuraman et al., 1985  توفيقي و همكاران
)، سيدعسكري و 1393)، شمس و همكاران (1392)، عباسيان و همكاران (1390(

  )1394همكاران (

  دانشجويانهاي لازم به دادن آموزش
  هاي لازم از دانشجويان توسط مسوولانانجام مراقبت

  ارايه خدمات فوري به دانشجو در مواقع لزوم
  تمايل دروني كاركنان جهت كمك به دانشجو

  گويي به دانشجويانآمادگي هميشگي كاركنان براي پاسخ

  ايجاد اطمينان

  ايجاد اطمينان در دانشجو توسط كاركنان
Parasuraman et al., 1985 Guo et al., 2008;  سهرابي و مجيدي

  )1394)، سيدعسكري و همكاران (1393نژاد (نژاد و همتي)، همتي1392(
  احساس امنيت دانشجو در تعاملات خود با كاركنان

  رفتار مودبانه كاركنان با دانشجو
  داشتن توانمندي لازم در آموزش به دانشجويان

  همدلي

  هاي مربوطگيريمشاركت دادن دانشجو در تصميم

Parasuraman et al., 1985 Guo et al., 2008; آشتياني و چنگيزي
  )1394)، سيدعسكري و همكاران (1392)، گرجي و همكاران (1390شمسي (

  صميمانه بودن رفتار كاركنان با دانشجويان
  مناسب بودن ساعات تدريس در دانشگاه

  اختصاصي به هر دانشجو با توجه به مشكل آنتوجه 
  خواستار بهترين منافع براي دانشجو از طرف دانشگاه

  

كيفيت خدمات آموزشي 
 دانشگاه

 ظواهر فيزيكي

 قابليت اعتماد

 پاسخدهي

 ايجاد اطمينان

 همدلي

 ظواهر فيزيكي

 قابليت اعتماد

 پاسخدهي

 ايجاد اطمينان

 همدلي

ادراكات دانشجويان از كيفيت 
 خدمات آموزشي دانشگاه

انتظارات دانشجويان از كيفيت 
 خدمات آموزشي دانشگاه
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 كاركناني مخصوصا انساني نيروي نقش هاي خدماتيسازمان در

با  خدمت ارايه براي هستند، مشتريان با مستقيم در تماس كه
 اهميت بيشتري از توليدي هايشركت با مقايسه در كيفيت

 در مشتريان با خدمات ارايه جهت كاركنان زيرا .است برخوردار

 از برتر هايسازمان كننده تعامل متمايز اين كيفيت و بوده تعامل

  ).1390چه و دابوئيان، قرههاست (نسازما ساير
 به است كه اجتماعي تحول ايجاد قوي در محركي آموزش

 براي ضروري هايمهارت و هاانديشه وسيعي از هايحوزه ايجاد

 و هاشود. دانشگاهمي منجر يافته و توسعه نو ايجامعه ايجاد

 و ورزيانديشه مركز عنوان بالاترين به عالي آموزش موسسات
 متفكران، فعاليت و حضور با شده و محسوب جامعه علم توليد

دارند  اساسي شينق جامعه در و دانشجويان پژوهاندانش محققان،
 از خود مشتريان انواع با ها). دانشگاه1393(كاوسي و همكاران، 

 دانشجويان، دارد. بلندمدت و ارتباط تنگاتنگ دانشجويان جمله

 آموزش عالي عمده مشتريان علمي)، (هيات مدرسان و كاركنان

مشتريان  تريناصلي عنوان به دانشجويان بين، اين در هستند.
 طول در و اندكرده جلب خود به را توجه بيشترين عالي آموزش

 انتخاب نام، ثبت جمله از متنوعي آموزشي خدمات دوران تحصيل،

كنند (توفيقي و مي دريافت را مرتبط خدمات ساير واحد و
  ).1390همكاران، 
و  هادانشگاه طريق از كه خدماتي به ويژه آموزشي خدمات
هاي حوزه مهمترين از شود،مي ارايه عالي آموزش موسسات
 توسعه يافتگي در بديلبي نقشي از كه است هر جامعه در خدماتي

 خدمات ارتقاي كيفيت به توجه بنابراين، است. برخوردار جوامع

 توسعه رسد.نظر مي به ضروري امري مستمر، طور به آموزشي

 ضرورت بيانگر محور،جوامع دانش در آموزشي مراكز روزافزون

 عملكرد كيفيت تحليل و براي ارزيابي كارآمد ابزاري طراحي

به  ايران كشور آموزشي نظام در اين امر است. آموزشي موسسات
 به تبديل شدن براي آن انداز درازمدتچشم به توجه با ويژه

 اهميت حايز توسعه و تحقيق در حوزه منطقه كشورهاي سرآمد

  ).1393نژاد، نژاد و همتياست (همتي
 راستاي تربيت در مهمي وظيفه ما كشور در عالي آموزش نظام

 كه ايبه گونه دارد؛ كيفي و كمي بعد از متخصص انساني نيروي

 شاهد ارتقا يابند، هماهنگ و موزون كيفيت و كميت بعد دو اگر

 جامعه خدمت به جهت در بالا كارايي با متخصصين تربيت

 بيشتري تواند كاراييمي هنگامي آموزشي سيستم و بود خواهيم

 دهد. انجام خوبي را به كيفيت بعد در خود وظايف كه باشد داشته

 آموزشي كيفيت خدمات افزايش هايراه يافتن ترتيب بدين

 خدمات كيفيت). 1394دارد (سيدعسكري و همكاران،  ضرورت

 از نيز عالي نظام آموزش در آموزشي هايبرنامه كيفيت بهبود و

 از يكي به طوري كه تبديل به است، برخوردار بسزايي اهميت

 توان افزايش كه خواهان آموزشي مراكز مسوولين مهم هايدغدغه

 دانشجويان ديدگاه جهاني سطح است. در شده هستند، خود رقابتي

 موسسات در شده ارايه هايآموزش هايجنبه تمامي مورد در

 در هادانشگاه در كيفيت پايش ضروري عنوان عامل به آموزشي،

 براي مهمي اقدام عنوان به خدمات كيفيت شود ومي گرفته نظر

 موسسات است. شده معرفي هادانشگاه آموزش در در برتري

 نيازهاي و انتظارات با مواجهه بر تاكيد بيشتري عالي آموزش

  .)1392(عنايتي و همكاران، دارند  دانشجويان
 لازمه و است كيفي و كمي بعد دو داراي عالي آموزش نظام

اين  در موزون و نظام، رشد متعادل اين جانبه همه و پايدار توسعه
 كيفي رشد از غفلت و كمي رشد به محض است. توجه ابعاد

عدم  علمي، وابستگي تحصيلي، افت ناگواري نظير پيامدهاي
 براي اين را علم ضعيف توليد و مغزها فرار كارآفريني، و خلاقيت

 مهم نقش به ). توجه1385دارد (آقاملايي و همكاران،  پي در نظام
 نياز مورد و متخصص انساني نيروي تربيت در آموزشي نظام

 تسريع را همگاني توسعه سوي به جامعه حركت تواندمي جامعه
 نمايان پيش از بيش  را آموزش كيفي جنبه اهميت و بخشيده
 كالا، خدمت، تعريف مشخصات ارزيابي با سنتي نگرش در .سازد

 جديد، كيفيت رويكرد در بود، اما مطرح كيفيت عنوان به خدمت و

 آموزشي نظام كه دهد مي نشان دانند. شواهدمي مشتري خواسته را

 نظر از كه دهد به درستي انجام را خود وظايف تواندمي هنگامي

 اين موضوع به باشد. با توجه مطلوب وضع در آموزشي كيفيت

 داد افزايش را كيفيت آموزشي بتوان كه هاييراه يافتن ضرورت

 دانشجويان در ديدگاه امروز دنياي رسد. درمي نظر به ضروري

 آموزشي موسسات در شده ارايه هاي آموزشي جنبه همه مورد

در  كيفيت پايش ضروري عامل عنوان به و شود مي بررسي
  ).1394شاهي و همكاران، ها مد نظر است (ياسبلاغيدانشگاه

 موسسات و هاسازمان نقش عنوان با تحقيقي) 1378( باورصاد
 داده انجام دريانوردان، آموزش جايگاه تعيين در كشور دريايي
 و مراكز اين از هاييبررسي كه كندمي بيان تحقيق اين در. است
. است آمده عمل به دنيا در دريانوردي آموزشي هايرشته سوابق
 حال، و گذشته ملاحظه با كه است اين هابررسي اين از منظور
 براي لازم هايزمينه و تقاضا و عرضه بازارهاي تكاملي روند
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 تجاري ناوگان. گردد فراهم عالي مسئولين كلان هايگيريتصميم
 عظيم وابستگي از آگاهي و كلان اقتصاد و تجارت در نفتي و

 توجه با. دارد ايالعادهفوق اهميت كشتيراني دريايي صنايع منابع
 سيستم ايران، در آموزشي موسسات قبيل اين تفرق و كثرت به

 با آينده در تا شود، گذاشته بنا ايران دريانوردي ملي آموزشي
. گردد فراهم برداران-بهره كيفي و كمي نيازهاي اصولي، روشي

هاي متفاوت موجود بتواند با همچنين مراكز آموزشي با مديريت
ريايي هاي درازمدت خود مبادرت نمايد. كبريزياطمينان با برنامه

) در تحقيق خود با عنوان شكاف كيفيت 1384و رودباري (
خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي زاهدان: ديدگاه 
دانشجويان از وضعيت موجود و مطلوب به اين نتيجه رسيدند كه 

 اكثريت شده، ارايه آموزشي خدمات كلي كيفيت مورد در

 كيفيت منفي شكاف وجود به درصد) معتقد 6/81( دانشجويان

) در تحقيق خود با عنوان 1385آقاملايي و همكاران (بودند. 
شكاف كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان در دانشگاه 

 نظرات براساسبه اين نتيجه رسيدند كه علوم پزشكي هرمزگان 

 بعد هر به مربوط عبارات تمام و خدمت بعد پنج هر در دانشجويان

) تحقيقي با 1386و همكاران ( زواردارد.  وجود كيفيت شكاف
نور عنوان ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز آموزشي دانشگاه پيام

هاي آذربايجان شرقي و غربي از ديدگاه دانشجويان انجام استان
هاي به دست آمده از اين تحقيق حاكي از آن دادند. تحليل داده

ف ادراك و انتظار دانشجويان از كيفيت است كه ميانگين شكا
 ها و ابعاد الگو منفي است.دمات مراكز آموزشي در همه مولفهخ

ارزيابي كيفيت ) در تحقيقي با عنوان 1389محمدي و وكيلي (
خدمات آموزشي در دانشگاه علوم پزشكي زنجان از ديدگاه 

ها و شكاف ادراك و تفاوتدانشجويان به اين نتيجه رسيدند كه 
دار مات آموزشي معنيانتظار دانشجويان در هم ابعاد كيفيت خد

  بودند.
) در تحقيقي با عنوان ارزيابي 1390فر و همكاران (نوينعنايتي

نور همدان براساس مدل كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه پيام
سروكوال به اين نتيجه رسيدند كه ادراك دانشجويان از كيفيت 

شده در حد پايين و انتظاراتشان در حد  ارايهخدمات آموزشي 
بالاست و همچنين، ميانگين شكاف ادراك و انتظار دانشجويان از 
كيفيت خدمات آموزشي در همه ابعاد مدل سروكوال منفي است. 

) در تحقيق خود با عنوان 1390آشتياني و شمسي (چنگيزي
بررسي كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دانشگاه 

 به اين نتيجه رسيدند كه بر 1388م پزشكي اراك در سال علو

خدمات، شكاف كيفيت وجود  ارايهاساس ديدگاه دانشجويان در 
داشت. تفاوت مشاهده شده بين شكاف كيفيت در ابعاد مختلف 

) 1390دار بود. توفيقي و همكاران (آموزشي از نظر آماري معني
ديدگاه  در تحقيقي با عنوان كيفيت خدمات آموزشي از

 تمامي دردانشجويان، مدل سروكوال به اين نتيجه رسيدند كه 

 آن، سنجش به مربوط عبارات و آموزشي خدمات كيفيت ابعاد

   داشت. وجود كيفيت شكاف
) در تحقيقي با عنوان بررسي 1391قلاوندي و همكاران (

اساس مدل  وضعيت كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه اروميه بر
بين عوامل محسوس، قابليت كه تيجه رسيدند سروكوال به اين ن

اطمينان، پاسخگويي، تضمين و همدلي ادراك شده و مورد انتظار 
وجود دارد. انتظارات دانشجويان  داري¬معنيدانشجويان تفاوت 

فراتر از درك آنها از وضعيت موجود است و در هيچ يك از ابعاد 
  كيفيت خدمات، انتظارات آنها برآورده نشده است.

) در تحقيقي با عنوان بررسي كيفيت 1392نايتي و همكاران (ع
اساس الگوي  خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي مازندران بر

در بعد تضمين (با ميانگين سروكوال به اين نتيجه رسيدند كه 
)، بعد همدلي (با 32/4)، بعد پاسخگويي (با ميانگين 41/4

) بود و 47/4نگين ) و بعد ملموس بودن (با ميا38/4ميانگين 
انتظارات دانشجويان در سطحي بالاتر از خدمات دريافت شده 

) خدمات دريافت شده 42/4بود. اما در بعد اطمينان (با ميانگين 
) در 1392سهرابي و مجيدي (در سطح انتظارات قرار داشت. 

تحقيقي با عنوان شكاف كيفيت خدمات آموزشي: ديدگاه مديران 
علمي و دانشجويان پزشكي به اين نتيجه آموزشي، اعضاي هيات 

 وجود كيفيت شكاف ابعاد، و خدمت بعد پنج هر دررسيدند كه 

) در تحقيق خود با عنوان 1392يادگاري و همكاران (دارد. 
ارزيابي دروني گروه آموزشي گفتاردرماني، به اين نتيجه رسيدند 
 كه ارزيابي دروني گروه آموزشي گفتار درماني روشن ساخت كه

هاي آموزشي مختلف نسبت به وضعيت مطلوب فاصله حوزه
) شكاف بين ادراكات 1392عباسيان و همكاران ( دارند.

وانتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي را با استفاده از 
مدل سروكوال بررسي كردند. بررسي آنها نشان داد كه انتظارات 

گرجي و  شود.دانشجويان در تمامي ابعاد خدمت برآورده نمي
) تحقيقي با عنوان به كارگيري مدل شكاف 1392همكاران (

كيفيت خدمات در مجتمع آموزشي درماني امام خميني (ره) انجام 
 وجود منفي شكاف شده، ارايه خدمات كيفيت ابعاد تمام دادند. در

) در تحقيقي با عنوان بررسي 1392خادملو و همكاران (داشت. 
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ي از ديدگاه دانشجويان دانشكده شكاف كيفيت خدمات آموزش
به  1390پيراپزشكي در دانشگاه علوم پزشكي مازندران در سال 

اين نتيجه رسيدند كه براساس نظرات دانشجويان در هر پنج بعد 
خدمت و تمام عبارات مربوط به هر بعد شكاف كيفيت وجود 

  دارد.
) در تحقيقي با عنوان بررسي كيفيت 1393شمس و همكاران (

ت آموزشي در دانشگاه علوم پزشكي تهران: ديدگاه خدما
دانشجويان به اين نتيجه رسيدند كه به طور كلي، انتظارات 
فراگيران در همه ابعاد و سوالات بالاتر از وضعيت موجود بود. 

) در تحقيق خود با عنوان ارزيابي 1393نژاد (نژاد و همتيهمتي
علوم ورزشي بدني و كيفيت خدمات آموزشي دانشكده تربيت

 تمامي گيلان براساس مدل سروكوال به اين نتيجه رسيدند كه در

 منفي شكاف آن به مربوط عبارات و آموزشي خدمات كيفيت ابعاد

) در تحقيقي 1393و همكاران ( كاووسي دارد. وجود داريمعني و
با عنوان بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه 

به اين نتيجه 1392كي شيراز سال دانشجويان دانشگاه علوم پزش
رسيدند كه در تمام ابعاد خدمات بين ادراكات و انتظارات تفاوت 

  داري وجود داشت.معني
) در تحقيقي با عنوان ارزيابي 1394سيدعسكري و همكاران (

هاي آموزشي كيفيت خدمات آموزشي به دستياران در بيمارستان
سروكوال به اين نتيجه دانشگاه علوم پزشكي كرمان براساس مدل 

 خدمات كيفيت از دستياران انتظارات و ادراك رسيدند كه بين

دارد.  وجود منفي شكاف خدمات بعد پنج هر در آموزشي
) تحقيقي با عنوان سنجش 1394شاهي و همكاران (ياسبلاغي

كيفيت خدمات آموزشي ارايه شده به دانشجويان دانشگاه اراك 
دادند. نتايج تحقيق نشان داد  بر اساس مدل سروكوال انجام

كيفيت خدمات آموزشي در هر پنج بعد داراي شكاف منفي بوده 
اي كه بيشترين ميانگين شكاف در بعد ملموسات و است. به گونه

  كمترين شكاف مربوط به بعد اطمينان بود.
)2014 (Yousapronpaiboon  در پژوهشي به ارزيابي كيفيت

خدمات آموزش عالي در كشور تايلند با استفاده از مدل سركوال 
بعد كيفيت خدمات شكاف  5پرداخت كه نتايج نشان داد در تمام 

طوريكه سطح ادراكات پايين تر از ه اي وجود دارد. بقابل توجه
با استفاده از مدل  Qadri) 2015(سطح انتظارات قرار دارد. 

سركوال به ارزيابي كيفيت خدمات بانكي در كشور پاكستان 
پرداخت. نتايج نشان داد شكاف عميقي بين بانك ايده آل 
(انتظارات) و خدمات دريافتي(ادراكات) صاحبان حساب وجود 

به بررسي ارزيابي ) Gharebagh )2015و   Khodaparastiدارد.
انك صادرات با استفاده از مدل سركوال كيفيت خدمات شعبات ب

 5دهد كه از تمامي ابعاد (. نتايج اين تحقيق نشان مياندپرداخته 
بعد كيفيت خدمات) انتظارات مشتريان بانك بالاتر از ادراكاتشان 

نتيجه بانك در هيچ يك از ابعاد از كيفيت خدمات قرار دارد در 
  نمايد. نتوانسته است انتظارات مشتريان را برآورده

همانطور كه نشان داده شد، تا به حال در مراكز آموزشي (چه 
در داخل و چه در خارج از كشور) تحقيقات زيادي در زمينه 

به سنجش شكاف كيفيت خدمات آموزشي انجام شده است؛ اما تا 
ها و مراكز آموزش عالي دريايي، حال در اين زمينه، در دانشگاه

خدمات آموزشي انجام  تحقيقي جهت بررسي شكاف كيفيت
نشده است. تنها سنجش ميزان ادراكات دانشجويان از كيفيت 
خدمات آموزشي، كافي نيست. در برخي موارد ممكن است كه 
دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي ادراك مناسبي داشته 
باشند؛ اما اين ادراك تا وضعيت مطلوب آن فاصله داشته باشد. 

مات و بالاخص در خدمات كيفيت در خد همچنين اهميت
آموزشي بيان گرديد. خدمات آموزشي هر دانشگاه بهتر است از 

كنندگان (دانشجويان) آن خدمات مورد بررسي و ديدگاه دريافت
تجزيه و تحليل قرار گيرد. علاوه بر اشاره به بحث كيفيت 
آموزش، به بحث اهميت كيفيت در خدمات آموزش دريايي 

ها و موسسات دريايي كشور در ننقش سازما(بررسي تحقيق 
)) نيز پرداخته 1378(باورصاد،  تعيين جايگاه آموزش دريانوردان

عنوان يكي از ه شد. دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر ب
كننده بخش عنوان تامينه هاي علمي دريايي كشور، همواره بقطب

آموختگان علوم دريايي مطرح است. با توجه به بزرگي از دانش
اهميت كيفيت خدمات آموزش در علوم دريايي و با اشاره به اين 
موضوع كه تا كنون در اين دانشگاه تحقيقي در زمينه سنجش و 
همچنين بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي صورت نگرفته 
است، نياز به انجام تحقيقي علمي در زمينه كيفيت خدمات 

ها در تربيت گونه دانشگاهگردد. اهميت اينآموزشي مطرح مي
كند تا تحقيقي صورت گيرد متخصص دريايي، ايجاب مينيروي 
هاي احتمالي در كيفيت خدمات آموزشي مطرح گردد. در و كمبود
هايي كه در قالب پيشينه تحقيق انجام شد، بسياري از بررسي

تحقيقات انجام گرفته (مخصوصا در زمينه كيفيت خدمات 
ف كيفيت خدمات بسنده شده آموزشي داخل كشور)، تنها به شكا

است. در مورد رفع و جبران شكاف بين ادراكات و انتظارات 
دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي صحبتي نشده است. در 
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ابتدا لازم است كه اين شكاف شناسايي شود. در صورت وجود 
شكاف در كيفيت خدمات آموزشي، راهكارها و پيشنهادات لازم 

 گردد. ارايهف و كاربردي جهت رفع شكا

  شناسيروش و روش. 4

شود. هر كدام از شناسي تحقيق پرداخته ميدر ادامه به روش
شناسي مورد تفسير قرار خواهد گرفت و نشان هاي روشبخش

داده خواهد شد كه روند انجام تحقيق چگونه بوده است. تحقيق 
روش مطالعه تحقيق، تحليلي و از نوع تحقيقات كاربردي است. 

اي است؛ همچنين تحقيق حاضر با هاي كتابخانهناي دادهبر مب
  است. (پرسشنامه) استفاده از بررسي و پژوهش ميداني

  جامعه و نمونه آماري 4-1

جامعه آماري تحقيق، كليه دانشجويان دانشگاه علوم و فنون 
دانشجويان دانشگاه علوم و فنون تعداد دريايي خرمشهر است. 

نفر (جامعه آماري)  1970انجام تحقيق، دريايي خرمشهر در زمان 
نفر  322بود. بر اساس جدول مورگان، حداقل تعداد نمونه برابر 

پرسشنامه (پس از تاييد  350 جهت اطمينان بيشتر، بوده است.
پايايي در مطالعه مقدماتي) در ميان اعضاي جامعه با استفاده از 

- رسشنامهگيري تصادفي ساده توزيع گرديد. از كل پروش نمونه

ها) قابليت % از كل پرسشنامه97(پرسشنامه  338هاي توزيعي، 
هاي آماري بر اساس آنها تجزيه و تحليل علمي داشتند كه تحليل

  صورت گرفته است.

  ابزار تحقيق 4-2

پرسشنامه هاي تحقيق، پرسشنامه بود. آوري دادهابزار جمع
 ليكرتاي گزينه 5شاخص است كه بر اساس طيف  25شامل 

 5(بسيار كم) تا  1اند. از امتياز مورد آزمون و بررسي قرارگرفته
ها در نظر گرفته شده است كه درجه زياد) براي گزينه بسيار(

مناسب كيفيت خدمات  ارايهرا در  هاشاخصاهميت هر كدام از 
هاي استفاده شده در شاخص دهد.نشان مي آموزشي دانشگاه

- مياين جدول نشان است.  آمده 1پرسشنامه تحقيق، در جدول 

ها از كدام منبع استخراج شده است. هر كدام از شاخص دهد كه
در بخش سوم تحقيق (مباني نظري و پيشينه علمي)، علاوه بر 

هاي مربوط ، در متن مقاله نيز هر كدام از ابعاد و شاخص1جدول 
بيان  شاخص 25 به آن مورد بررسي و تفسير قرار گرفته است.

امتيازات دراكات و انتظارات مشترك بوده است. شده براي ا
)، 2)، كم (امتياز 1پرسشنامه به اين نحو است: بسيار كم (امتياز 

 25). 5زياد (امتياز  بسيار) و 4)، زياد (امتياز 3متوسط (امتياز 
هر افاكتورهاي ظو ، در قالبشده در پرسشنامه ارايه شاخص

)، 10تا  5(سوالات )، قابليت اعتماد 4تا  1فيزيكي (سوالات 
تا  17)، ايجاد اطمينان (سوالات 16تا  11دهي (سوالات پاسخ

هاي . شاخصاستشده مطرح ) 25تا  21(سوالات  ) و همدلي20
معرفي شده هاي پرسشنامه تحقيق بر اساس فاكتورها و شاخص

از طريق ) 1985و همكاران (  Parasuramanتحقيقاستاندارد در 
  بيان شد.مدل سروكوآل 

  قلمرو تحقيق 4-3

قلمرو مكاني تحقيق شامل كليه دانشجويان دانشگاه علوم و 
فنون دريايي خرمشهر است. قلمرو زماني آن در نيمسال دوم 

باشد. قلمرو موضوعي آن نيز بررسي مي 1394-95تحصيلي سال 
  كيفيت خدمات آموزشي است.

  روايي و پايايي 4-4

- قيق، كار بوميها و فاكتورهاي تحپس از استخراج شاخص

شاخص  25انجام گرفت. اين  هاي درياييدانشگاهسازي آن در 
و همچنين كارشناسان به تاييد اساتيد دانشگاهي  بعد 5در قالب 
رسيده است كه يي علوم دريادريانوردي و در زمينه آموزشي 

از ي تحقيق دارد. نشان از تاييد روايي محتوا (سازه) پرسشنامه
هاي بكار رفته در پرسشنامه اساني كه شاخصنظر اساتيد و كارشن

را مورد بررسي قرار دادند، پرسشنامه حاضر براي سنجش شكاف 
كيفيت خدمات در مراكز آموزش دريايي مناسب ارزيابي شده 

 فاكتورهايها و در ساخت پرسشنامه تحقيق از شاخصاست. 
 حتواييپرسشنامه از روايي م شده است.استاندارد استفاده 

تاييد پايايي پرسشنامه از ضريب  دار بوده است. جهتبرخور
ميزان ضريب آلفاي كرونباخ آلفاي كرونباخ استفاده شده است. 

- باشد (مومني و فعالمي 7/0ها بالاتر از قابل قبول براي پرسشنامه

نفر  30در پيش آزمون تحقيق، پرسشنامه در ميان ). 1394قيومي، 
شد. در آزمون مقدماتي  آورياز اعضاي نمونه توزيع و جمع
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 25(پيش آزمون) امتياز ضريب آلفاي كرونباخ كل پرسشنامه (
 953/0و  927/0برابر  در ادراكات و انتظارات به ترتيب شاخص)

ضريب  .باشدقابل قبول ميپايايي پرسشنامه به دست آمد كه 
نيز  فاكتورهاآمده براي هر كدام از  دست آلفاي كرونباخ به

  بيان شده است. 2صورت مجزا در جدول  به

  ضريب آلفاي كرونباخ :2جدول 

  ضريب آلفاي كرونباخ  هاتعداد شاخص  فاكتور
  انتظارات  ادراكات

  744/0  848/0  4  ظواهر فيزيكي
  871/0  899/0  6  قابليت اعتماد

  896/0  814/0  6  دهيپاسخ
  860/0  799/0  4  ايجاد اطمينان

  912/0  710/0  5  همدلي
  953/0  927/0  25  كل پرسشنامه

  آناليز و تفسير 4-5

ها، امتياز متوسط هر يك از دست آمده از پرسشنامهه نتايج ب
نشان داده  3دهد. نتايج در جدول نشان مي فاكتورهاي تحقيق را

شده است (با توجه به امتياز هر سوال بر اساس طيف ليكرت، 
  خواهد بود). 1و حداقل امتياز  5 حداكثر امتياز

  هافاكتورميانگين امتياز  :3جدول 

  فاكتور
  امتياز متوسط

  انتظارات  ادراكات  ميزان شكاف
  -9401/0  2611/4  3210/3  ظواهر فيزيكي
  -2047/1  4384/4  2337/3  قابليت اعتماد

  -1770/1  4014/4  2244/3  دهيپاسخ
  -9334/0  3691/4  4357/3  ايجاد اطمينان

  -2426/1  3876/4  1450/3  همدلي
  -0996/1  3715/4  2719/3  كل
        

متوسط امتيازات در ابعاد ادراكات و انتظارات و ، 3در جدول 
همچنين ميزان شكاف آنها بيان شده است. در بين ادراكات 
بالاترين متوسط امتياز مربوط به بعد ايجاد اطمينان و كمترين 

است. در بين ابعاد انتظارات نيز امتياز مربوط به بعد همدلي 
بيشترين انتظار مربوط به بعد قابليت اطمينان و كمترين انتظار 

باشد. بيشترين شكاف موجود مربوط به بعد ظواهر فيزيكي مي
بين كيفيت خدمات آموزشي مربوط به بعد همدلي و كمترين 
شكاف در بعد ظواهر فيزيكي وجود دارد. ادراكات دانشجويان در 

و انتظارات آنان از كيفيت خدمات آموزشي  2719/3امتياز سطح 
قرار دارد. ميزان شكاف كلي بين ادراكات  3715/4در سطح امتياز 

از نظر اينكه اين به دست آمد.  0996/1و انتظارات نيز منفي 
هستند يا اينكه  داري¬معنيها با يكديگر داراي اختلاف ميانگن

ي  وسيله هر كدام در يك سطح و رتبه قرار دارند، در ادامه به
گيرند. جهت مربوطه مورد سنجش قرار ميبندي رتبه آزمون

مشخص شدن نوع  ابتدا برايهاي آماري استنباطي، اجراي آزمون
اسميرنوف استفاده خواهد -ها، از آزمون كولموگروفتوزيع داده

اسميرنوف، دو فرضيه وجود دارد  -گروفشد. در آزمون كولمو
  اند از: كه عبارت

H0ها نرمال است: توزيع داده ،H1ها نرمال نيست: توزيع داده.  
داري  اسميرنوف و سطح معني - آماره آزمون كولموگروف

داري چنانچه مقدار سطح معني آمده است. 4در جدول  متغيرها
ل هستند (فرض ها نرماباشد داده 05/0بزرگتر از مقدار خطا 

داري كوچكتر از مقدار صفر) و در صورتي كه مقدار سطح معني
كنند (فرض باشد داده ها از توزيع نرمال تبعيت نمي 05/0خطا 
  يك).

  اسميرنوف متغيرهاي پژوهش- نتايج آزمون كولموگروف :4جدول 

مقدار   فاكتور
 Zآماره 

سطح 
  نتيجه آزمون  داريمعني

  ادراكات

   H1و تاييد  H0رد   000/0  491/3  ظواهر فيزيكي
  ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   001/0  954/1  قابليت اعتماد
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  229/2  دهيپاسخ
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  652/2  ايجاد اطمينان
 نرمال نيست)ها (توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  963/2  همدلي
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

  انتظارات

   H1و تاييد  H0رد   000/0  369/2  ظواهر فيزيكي
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  535/3  قابليت اعتماد
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  223/3  دهيپاسخ
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  040/3  ايجاد اطمينان
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

   H1و تاييد  H0رد   000/0  975/2  همدلي
 ها نرمال نيست)(توزيع داده

          

مشاهده مي گردد، سطح معني داري  4همانطور كه در جدول 
باشد، بنابراين متغير كوچكتر مي 05/0تمامي متغير هاي تحقيق از 

. در ادامه تحقيق هستندهاي تحقيق از توزيع غيرنرمال برخوردار 
هاي آماري هاي تحقيق از آزموننيز جهت تجزيه و تحليل داده

تحقيق، جهت غيرنرمال (ناپارامتريك) استفاده خواهد شد. در ادمه 
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فريدمن كه بندي رتبهتحقيق از آزمون  فاكتورهايبندي رتبه
 5آزموني ناپارامتريك است، استفاده شده است. در اين آزمون، 

دهي، ايجاد اطمينان و فاكتور ظواهر فيزيكي، قابليت اعتماد، پاسخ
است  مورد سنجش قرارگرفته همدلي از نظر ادراكات و انتظارات

  بيان شده است. 5در جدول  و نتايج آن نيز

  نتايج آزمون فريدمن :5جدول 

مربع   تعداد  رتبه ميانگين  فاكتور
  كاي

درجه 
  آزادي

سطح 
  داريمعني

  ادراكات

ظواهر 
  2  15/3  فيزيكي

338  972/92  4  000/0  

قابليت 
  4  75/2  اعتماد

  3  87/2  دهيپاسخ
ايجاد 
  1  62/3  اطمينان
  5  62/2  همدلي

  انتظارات

ظواهر 
  5  30/2  فيزيكي

338 117/112 4 000/0 

قابليت 
  1  37/3  اعتماد

  4  05/3  دهيپاسخ
ايجاد 
  3  06/3  اطمينان

  2  22/3  همدلي
            

كه در جدول  داري ادراكات و انتظاراتسطح معنيبا توجه به 
داراي  امتيازات بعدهاي مختلف با يكديگربيان شده است،  5

داري هستند. بيشترين دركي كه دانشجويان از ¬اختلاف معني
كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر 

اند، در بعد ايجاد اطمينان بوده است. داشته و مشاهده كرده
كمترين كيفيت خدمات آموزشي نيز در بعد همدلي مشاهده شده 

ن انتظاري كه از كيفيت است. دانشجويان اين دانشگاه بيشتري
خدمات آموزشي دارند در بعد قابليت اطمينان و كمترين انتظار 

بندي فاكتورها، باشد. علاوه بر رتبهآنان در بعد ظواهر فيزيكي مي
توان به اين موضوع نيز توجه داشت كه اين فاكتورها با مي

داري دارند يا اينكه بين آنان همبستگي ¬يكديگر همبستگي معني
ها فاكتورجهت مشخص شدن ميزان همبستگي بين د ندارد. وجو

از ضريب همبستگي اسپيرمن (ضريب همبستگي ناپارامتريك) 
 شود. در سنجش دو به دو بين تمامي متغيرهاي تحقيقاستفاده مي
 05/0ها كمتر از داري در تمامي سنجش، سطح معني6در جدول 

يكديگر  دهد تمامي متغيرهاي تحقيق بااست؛ كه نشان مي
همبستگي دارند. از ميزان همبستگي اسپيرمن كه در اين جدول 

توان دريافت كه ميزان همبستگي متغيرها با بيان شده است، مي
  يكديگر نيز زياد است.

ها در سطح اطمينان همبستگي**فاكتورها (ضريب همبستگي اسپيرمن بين  :6جدول 
  هستند ) 99/0

ظواهر   فاكتورها
  فيزيكي

قابليت 
  اعتماد

-پاسخ
  دهي

ايجاد 
  همدلي  اطمينان

  ادراكات

          1  ظواهر فيزيكي
        1 509/0**  قابليت اعتماد

      1 756/0** 464/0**  دهيپاسخ
    1 674/0** 614/0** 446/0**  ايجاد اطمينان

  1 540/0** 552/0** 348/0** 427/0**  همدلي

  انتظارات

     1  ظواهر فيزيكي
    1 433/0**  قابليت اعتماد

      1 708/0** 549/0**  دهيپاسخ
    1 777/0** 801/0** 339/0**  ايجاد اطمينان

  1 713/0** 749/0** 697/0** 387/0**  همدلي
              

، در بين متغيرهاي ادراكات دانشجويان، بيشترين 6در جدول 
. دهي و قابليت اعتماد استخهمبستگي مربوط به متغيرهاي پاس

كمترين ميزان همبستگي نيز مربوط به دو متغير همدلي و قابليت 
به اعتماد است. از نظر انتظارات دانشجويان، بيشترين همبستگي 

دو متغير ايجاد اطمينان و قابليت اعتماد و كمترين همبستگي به 
در ادامه، شود. مي دو متغير ايجاد اطمينان و ظواهر فيزيكي مربوط

ع كه وضعيت متغيرهاي تحقيق در حال سنجش اين موضوجهت 
حاضر (ادراكات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي) در 
دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر در چه سطحي است، از 

آزمون  اي استفاده خواهد شد.آزمون ميانگين توزيع دوجمله
 تاييد(عدم  H0داراي دو فرض آماري اي ميانگين توزيع دوجمله

  است.متغير)  تاييد( H1متغير) و 
H0 :دهد كه كيفيت خدمات ادراكات دانشجويان نشان مي

آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر در سطح مطلوبي 
دهد كه كيفيت ادراكات دانشجويان نشان مي :H1قرار ندارد. 

خدمات آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر در سطح 
  مطلوبي قرار دارد.

عنوان عدد وسط در نظر  (متوسط) به 3در اين آزمون عدد 
 05/0گرفته شده است و در صورتي كه سطح معني داري از 

باشد، به معناي تاييد  6/0آزمون كمتر از  2بالاتر يا نسبت گروه 
H0  و ردH1  و نسبت  05/0است. اگر سطح معني داري كمتر از

است. از  H1و تاييد  H0باشد، به معناي رد  6/0بيشتر از  2گروه 
شود و امتيازبندي عدد وسط در نظر گرفته مي 3آنجايي كه عدد 
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هاي ، فرضيه5بر عدد  3است، از تقسيم عدد  5تا  1سوالات از 
  اين آزمون به اين نحو خواهد بود:

H0:  6/0  

H1:  6/0  

  اي (آزمون موفقيت)آزمون ميانگين دوجمله :7جدول 

نسبت   تعداد  بازه  فاكتورهاي تحقيق
  مشاهدات

نسبت 
  آزمون

سطح 
  يدارمعني

  ظواهر فيزيكي
  1گروه 
  2گروه 
  كل

≥3  
<3  

93  
245  
338  

3/0  
7/0  
0/1  

6/0  000/0  

  قابليت اعتماد
  1گروه 
  2گروه 
  كل

≥3  
<3  

140  
198  
338  

4/0  
6/0  
0/1  

6/0  000/0  

  دهيپاسخ
  1گروه 
  2گروه 
  كل

≥3  
<3  

118  
220  
338  

3/0  
7/0  
0/1  

6/0  000/0  

  ايجاد اطمينان
  1گروه 
  2گروه 
  كل

≥3  
<3  

109  
229  
338  

3/0  
7/0  
0/1  

6/0  000/0  

  همدلي
  1گروه 
  2گروه 
  كل

≥3  
<3  

149  
189  
338  

4/0  
6/0  
0/1  

6/0  000/0  

             

 1در گروه  متغيرهاها در تمامي پاسخ درصد، 7در جدول 
داري نيز است. سطح معني 6/0لاتر از با 2و گروه  4/0كمتر از 
توجه به تعريف فرضيه در اين فاكتورها  باشد.مي 05/0كمتر از 

 تاييدمتغير)  ييدتا( H1د و فرض رمتغير)  ييد(عدم تا H0فرض 
از اين توان آمده است، مي دست شود. با توجه به نتايجي كه بهمي

دهد ادراكات دانشجويان نشان ميچنين نتيجه گرفت كه آزمون 
دانشگاه علوم و فنون دريايي كه كيفيت خدمات آموزشي 

خرمشهر در سطح مطلوبي قرار دارد؛ اما هدف نهايي از انجام 
اين تحقيق، بررسي شكاف بين ادراكات و انتظارات در كيفيت 
خدمات آموزشي دانشگاه مورد تحقيق بود. اينكه اين ادراكات 
توانسته انتظارات مدنظر دانشجويان را برآورده سازد يا اينكه 

ورده ساختن انتظارات دانشجويان بايد سطح فعلي جهت برآ
كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه افزايش يابد. جهت سنجش 

دار بودن يا نبودن ميزان شكاف هاي فرعي و اصلي (معنيفرضيه
) از آزمون ناپارامتريك علامت زوج 2بيان شده در جدول 

ن اي (ويلكاكسون) استفاده خواهد شد كه نتايج اين آزمونمونه
نشان داده شده است. جهت سنجش شكاف بين  8در جدول 

شود. متغيرهايي با توزيع ناپارامتريك، از اين آزمون استفاده مي
در تحقيقاتي با موضوع بررسي شكاف كيفيت خدمات همانند 

) نيز از اين آزمون استفاده شده 1393نژاد (نژاد و همتيهمتي
  است.

  (ويلكاكسون) اينمونه-: آزمون علامت زوج8جدول 

 ميانگين تعداد 
مجموع 
 رتبه

 Zآماره 
سطح 

 داريمعني

ظواهر فيزيكي 
 (انتظارات)

ظواهر فيزيكي 
 (ادراكات)

 00/3348 70/83 40 رتبه منفي

351/13- 000/0 

رتبه 
 مثبت

275 81/168 00/46422 

   23 برابر
   338 كل

قابليت اعتماد 
 (انتظارات)

قابليت اعتماد 
 (ادراكات)

  00/764  75/47  16 رتبه منفي

899/14- 000/0 

رتبه 
 مثبت

298  39/163  00/48691  

      24 برابر
      338 كل

دهي پاسخ
 (انتظارات)

دهي پاسخ
 (ادراكات)

  00/96  00/12  8 رتبه منفي

703/15- 000/0 

رتبه 
 مثبت

322  31/169  00/54519  

      8 برابر
      338 كل

ايجاد اطمينان 
 (انتظارات)

ايجاد اطمينان 
 (ادراكات)

  00/2820  50/117  24 رتبه منفي

648/13- 000/0 

رتبه 
 مثبت

290  81/160  00/46635  
      24 برابر
      338 كل

همدلي 
 (انتظارات)

همدلي 
 (ادراكات)

  00/1468  17/61  24 رتبه منفي

136/15- 000/0 

رتبه 
 مثبت

314  78/177  00/55823  

      0 برابر
      338 كل

 انتظارات

 ادراكات

  00/1172  50/146  8 رتبه منفي

283/15- 000/0 

رتبه 
 مثبت

330  06/170  00/56119  

      0 برابر
      338 كل

           
 8اي (ويلكاكسون) در جدول نتايج آزمون علامت زوج نمونه

توان نتيجه داده شده ميداري نشان بيان شده است. از سطح معني
گرفت كه در بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت 
خدمات آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر شكاف 

وجود دارد. هر چند كه در حال حاضر نيز كيفيت  داري¬معني
خدمات آموزشي اين دانشگاه از ديدگاه دانشجويان مناسب و 

ظارات دانشجويان را نتوانسته است به طور قابل قبول است، اما انت
هاي تحقيق به طور خلاصه كامل برآوده كند. نتايج نهايي فرضيه

  بيان شده است. 9در جدول 
- فرضيه ، تمامياستقابل مشاهده  9همانطور كه در جدول 

شده است. در هاي فرعي و همچنين فرضيه اصلي تحقيق تاييد 
  صورت مفصل  اي تحقيق بههگيري، به فرضيهبخش بحث و نتيجه
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هاي لازم جهت افزايش راهكارها و پيشنهاد شود.ميپرداخته 
هاي دريايي كشور و برآورده كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه

  .گرددمي ارايه كردن انتظارات دانشجويان نيز

  هاي تحقيقنتايج نهايي فرضيه :9جدول 
  نهايي نتيجه  هاي تحقيقفرضيه 

  فرضيه اصلي
انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و فنون دريايي  بين

داري وجود ¬خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي، شكاف معني
  دارد.

  فرضيه تاييد

هاي فرضيه
  فرعي

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و فنون دريايي 
خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در بعد ظواهر فيزيكي، 

  داري وجود دارد.¬معنيشكاف 
 فرضيه تاييد

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و فنون دريايي 
خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در بعد قابليت اعتماد، شكاف 

  داري وجود دارد.¬معني
 فرضيه تاييد

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و فنون دريايي 
دهي، شكاف كيفيت خدمات آموزشي در بعد پاسخخرمشهر از 

  داري وجود دارد.¬معني
 فرضيه تاييد

بين انتظارات و ادراكات دانشجويان دانشگاه علوم و فنون دريايي 
خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در بعد ايجاد اطمينان، 

  داري وجود دارد.¬شكاف معني
 فرضيه تاييد

دانشجويان دانشگاه علوم و فنون دريايي بين انتظارات و ادراكات 
خرمشهر از كيفيت خدمات آموزشي در بعد همدلي، شكاف 

  داري وجود دارد.¬معني
 فرضيه تاييد

  گيرينتيجه. 5

ابتدا به بررسي مقدمه پرداخته شد. در بخش مقدمه به معرفي 
هاي تحقيق پرداخته شد. در ادامه وضع موجود اهداف و فرضيه

و دليل انجام تحقيق بيان شد. مباني نظري  و گذشته موضوع
تحقيق مورد بررسي قرار گرفت و هر كدام از بعدهاي تحقيق 

هاي مورد استفاده شرح و توضيح داده شد. تحقيقات با شاخص
گذشته داخلي و خارجي راجع به موضوع تحقيق نشان داده 
شدند. مدل مفهومي تحقيق ترسيم شد. روش انجام تحقيق مورد 

قرار گرفت. در بخش تجزيه و تحليل آماري، از آزمون  بررسي
هاي استنباطي استفاده شد. هاي توصيفي (ميانگين) و آزمون

اسميرنوف (بررسي -هاي استنباطي همانند كولموگروفآزمون
اي (بررسي هاي تحقيق)، ميانگين توزيع دوجملهتوزيع داده

انه)، وضعيت ادراكات و انتظارات دانشجويان به صورت جداگ
ضريب همبستگي اسپيرمن (ميزان همبستگي موجود بين 
بعدهاي تحقيق) و ويلكاكسون (بررسي ميزان شكاف بين 
انتظارات و ادراكات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي 

 9دانشگاه) مورد استفاده قرار گرفت. در پايان نيز، در جدول 
د قرار هاي تحقيق مورد تايينشان داده شده كه تمامي فرضيه

گرفته است. اهداف بيان شده در بخش مقدمه نيز در طول انجام 
  تحقيق محقق شده است.

گانه مدل سروكوآل ظواهر فيزيكي به عنوان يكي از ابعاد پنج
در بررسي كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي 
خرمشهر مطرح شد. اين بعد تا به حال در حد مطلوبي قرار داشته 

اما نتوانسته است انتظارات دانشجويان را برآورده كند. است 
داري از نظر ادراكات و ¬ظواهر فيزيكي داراي شكاف معني

انتظارات دانشجويان است. هرچند كه كمترين انتظار دانشجويان 
از ابعاد كيفيت خدمات به ظواهر فيزيكي مربوط است اما اين 

ا ساير ابعاد داراي انتظارات هنوز برآورده نشده است. اين بعد ب
داري است. در صورت ارتقا ظواهر ¬ارتباط و همبستگي معني
توان گفت كه تا حدودي رضايتمندي فيزيكي دانشگاهي، مي

دانشجويان از ساير ابعاد نيز تامين شده و قسمتي از انتظارات آنها 
گردد. از جمله پيشنهادات و در تمامي ابعاد برآورده مي

ارتقا بعد ظواهر فيزيكي به مديران دانشگاه راهكارهايي كه براي 
توان ارايه داد عبارت است از: علوم و فنون دريايي خرمشهر مي

تجهيزات و امكانات فيزيكي دانشگاه به روز گردد، به زيبايي 
ظاهري دانشگاه رسيدگي بيشتري شود و مدارك و پرونده 

  .دانشجويان به صورت منظم و مرتب مورد بايگاني قرار گيرد
تضمين يا قابليت اعتماد به عنوان مولفه ديگري بود كه جهت 
سنجش كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه مورد مطالعه بررسي 
گرديد. اين مولفه نيز تا حدودي در بين دانشجويان قابل قبول 
بوده است؛ اما با انتظاري كه دانشجويان از دانشگاه دارند داراي 

بالا بردن سطح اين مولفه در داري است و نياز به ¬شكاف معني
دانشگاه است. بيشترين انتظاري كه دانشجويان از كيفيت خدمات 
آموزشي دارند مربوط به همين مولفه است. اين مولفه شكاف 

هاي ديگر از نظر ادراكات و تقريبا بيشتري نيز به برخي مولفه
انتظارات دانشجويان را تجربه كرد. قابليت اعتماد همچنين 

دهي و ايجاد اطمينان دارد. در صورتي بالايي با پاسخ همبستگي
توان دو مولفه بيان شده و همچنين كه به اين بعد توجه شود، مي

ها نيز مورد رضايت بيشتري از دانشجويان قرار داد. ساير مولفه
توان راهكارها و جهت افزايش بعد تضمين يا قابليت اعتماد، مي

ه همانند نشان دادن علاقه خالصانه پيشنهاداتي براي مديران دانشگا
براي حل مشكلات دانشجويان، انجام خدمات در اولين زمان، 

- هاي وعده داده شده، ارايه گزارشارايه و انجام خدمات در زمان

هاي بدون غلط و دقت كاركنان و اساتيد در انجام كارها ارايه 
  كرد.
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دهي به عنوان سومين بعد از سنجش كيفيت خدمات پاسخ
موزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر مطرح است. اين آ

بعد نيز همانند دو بعد قبلي تا حدودي رضايت دانشجويان را 
برآورده كرده است، اما با آنچه دانشجويان انتظار دارند فاصله 
زيادي دارد. نياز به ارتقا اين بعد در دانشگاه جهت برآورده كردن 

است. از آنجايي كه اين بعد داراي  رضايت و انتظارات دانشجويان
همبستگي بالايي با فاكتورهاي قابليت اعتماد، ايجاد اطمينان و 

باشد، در صورت ارتقا اين بعد، دانشجويان قابليت همدلي مي
اعتماد و ايجاد اطمينان بيشتري نسبت به دانشگاه و كيفيت 
خدمات آموزشي آن خواهند داشت؛ همچنين درك بهتري از 

كاركنان و مسوولين دانشگاه با دانشجويان خواهند داشت. همدلي 
توان پيشنهاد داد كه دهي به دانشجويان ميجهت افزايش پاسخ

گويي دقيق به دانشجويان در تمامي اوقات مواردي همچون پاسخ
اداري، ارايه خدمات فوري به دانشجو در مواقع لزوم، تمايل 

دگي هميشگي دروني كاركنان جهت كمك به دانشجو و آما
  گويي به دانشجويان بيشتر مدنظر قرار گيرد.كاركنان براي پاسخ

ايجاد اطمينان بعد چهارمي بود كه در زمينه ميزان كيفيت 
خدمات آموزشي دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر مورد 
بررسي قرار گرفت. اين بعد نيز همانند ساير بعدها تا حدودي 

اه بوده است؛ اما همچنان تا انتظارات مورد قبول دانشجويان دانشگ
دانشجويان فاصله زيادي دارد. كمترين ميزان شكاف مربوط به 
اين بعد بود. بيشترين بعدي كه دانشجويان در زمينه كيفيت 

اند مربوط به بعد ايجاد خدمات آموزشي دانشگاه نيز درك كرده
رد؛ اطمينان است. اين بعد شرايط بهتري نسبت به ساير بعدها دا

داري بين ادراكات و انتظارات دانشجويان اما همچنان شكاف معني
 داراي اعتماد قابليت با اطمينان شود. ايجاددر اين بعد مشاهده مي

 اطمينان، ايجاد كيفيت افزايش صورت در. است بالايي همبستگي
 آموزشي خدمات به نسبت بيشتري اعتماد قابليت دانشجويان

ر صورتي كه مديران و مسوولين د .داشت خواهند دانشگاه
دانشگاه قصد افزايش سطح ايجاد اطمينان بين دانشجويان داشته 
باشند، پيشنهاداتي همانند احساس امنيت دانشجو در تعاملات 
خود با كاركنان، رفتار مودبانه كاركنان با دانشجو و داشتن 

  گردد.توانمندي لازم اساتيد در آموزش به دانشجويان توصيه مي
دلي به عنوان پنجمين بعد از كيفيت خدمات آموزشي هم

دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر بود كه مورد بررسي قرار 
گرفت. همدلي نيز همانند ساير بعدها تا حدودي مورد قبول 
دانشجويان بوده است. بعد همدلي كمترين درك را توسط 

سبت دانشجويان داشته است؛ همچنين بيشترين ميزان شكاف را ن
دهد كه نياز است به ساير ابعاد دارد. اين ميزان شكاف نشان مي

مسوولين مربوطه جهت ايجاد همدلي با دانشجويان تلاش 
بيشتري كنند و شكاف به وجود آمده ميان ادراكات و انتظارات 

هاي مطرح شده، دانشجويان را از بين ببرند. با توجه به همبستگي
مسوولين و دانشجويان  در صورتي كه همدلي بيشتري بين

دانشگاه به وجود آيد، دانشجويان نيز اعتماد و اطميناني بيشتري 
نسبت به كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه خواهد داشت. جهت 
افزايش بعد همدلي و از بين بردن شكاف موجود بين انتظارات و 

گردد مسوولين و مديران دانشگاه ادراكات دانشجويان، پيشنهاد مي
هاي گيريهمچون مشاركت دادن دانشجو در تصميممواردي 

مربوط به آنان، صميمانه بودن رفتار كاركنان با دانشجويان، توجه 
اختصاصي به هر دانشجو با توجه به مشكل آن و خواستار بهترين 

  منافع براي دانشجو از طرف دانشگاه، رعايت نمايند.
در  داري بين ادراكات و انتظارات دانشجويان¬شكاف معني

بعد تحقيق  5دانشگاه علوم و فنون دريايي خرمشهر در هر 
دهي و ظواهر (همدلي، ايجاد اطمينان، قابليت اعتماد، پاسخ

فيزيكي) وجود دارد. اين نتايج با نتايج تحقيقاتي داخلي همچون 
)، زوار 1385آقاملايي و همكاران ()، 1384كبريايي و رودباري (

فر و نوين)، عنايتي1389يلي ()، محمدي و وك1386و همكاران (
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خادملو و همكاران )، 1392گرجي و همكاران ()، 1392همكاران (
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در بعدهاي قابليت ) 1392عنايتي و همكاران (همچنين با تحقيق 
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بعد ايجاد اطمينان در اين تحقيق همخواني ندارد. نتايج به دست 
آمده از تحقيق انجام شده، با نتايج تحقيقات خارجي همچون 
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