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 چکیده

حسوب میشود بسیار حائز اهمیت است. هدف از سنجش و اعتلای کیفیت ارائه خدمات در بخش آموزش عالي که اساس توسعه يک کشور م

 روشهای از تلفیقي بکارگیری با دانشجويان جانب از شده ادراک خدمات کیفیت نظر از ايران منتخب های دانشگاه بندی اين تحقیق رتبه

قیقات ، اقدام به يافتن تحها بود. بدين منظور ابتدا با جستجوی سیستماتیک در پايگاه های علمي مختلف داده پوششي تحلیل و سروکوال

 33صورت گرفته شده در خصوص سنجش کیفیت ارائه  خدمات دانشگاه ها از ديدگاه دانشجويان با استفاده از مدل سروکوال شد که تعداد 

نوان عتحقیق مرتبط يافته شد. سپس با کمک گرفتن از روش تحلیل پوششي داده ها و با در نظر گیری ابعاد پنجگانه کیفیت خدمات به 

نمرات مربوط به هر دانشگاه  DEAP 2.1خروجي های آن و با در نظر گیری هر تحقیق به عنوان يک واحد تصمیم گیری به کمک نرم افزار 

 کردستان يپزشک علوم دانشگاه مازندران، پزشکي علوم تبريز، دانشگاه عالي آموزش محاسبه شد. بیشترين نمرات کسب شده مربوط به مراکز

یراز ش پزشکي علوم دانشگاه تغذيه و سلامت دانشکده دزفول و آزاد اسلامي درحالي که کمترين نمرات مربوط به دانشگاه ارومیه دانشگاه و

يعني در سطح متوسط قرار گرفته بود. نتايج حاصل از نمرات  127/0تا  892/0درصد از تحقیقات صورت گرفته شده بین  28بود. نمرات 

و دلیل اصلي درصد در کیفیت خدمات دانشگاه های منتخب ايران وجود دارد  2/37امکان افزايش طور میانگین محاسبه شده نشان داد به 

کیفیت طح سکه مسئولین مربوطه با الگوگیری از مراکز آموزش عالي تبريز میتوانند به بهبود عد پاسخگويي است بُ ،اين مقدار کمبود کیفیت

 خدمات خود بپردازند.

 خدمات، سروکوال، تحلیل پوششي داده ها. ارائه انشگاه، کیفیتدکلید واژه ها: 

 

 . مقدمه1

 عامل عنوان به خدمات کیفیت امروزی، رقابتي محیط در     

 ئه،ارا که ای گونه به است شده شناخته ها سازمان موفقیت اصلي

 اييه نگراني ترين اصلي از خدمات، کیفیت درک و نگهداری ايجاد،

 اندازه و درک. هستند مواجه آن با صنايع تمامي که باشد مي

 اندمیتو که است ضروری امری مشتريان انتظارات و ادراکات گیری

 رقرا استفاده مورد خدماتي سازمانهای کیفیت ارتقای منظور به

 .(7)گیرد

با در نظرگیری اين مطلب که امروزه بیش از هر زمان ديگری       

موضوع کیفیت خدمات به عنوان عاملي مهم برای رشد، موفقیت 

و ماندگاری سازمان ها مطرح مي باشد، لذا سنجش کیفیت ارائه 

ی خدمات بسیار مورد توجه محققین در صنايع مختلف از جمله 

ه، بهداشت و درمان، آموزش و ، بانک، کتابخانهوا و فضا، لجستیک

 .(1-8)ديگر صنايع قرار گرفته است

گرچه سنجش کیفیت خدمات در بسیاری از سازمان ها       

 ه است، اما از آنجا کهتوسط محققیقن مورد بررسي قرار گرفته شد
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 از يکيو  اساس توسعه يک کشور بخش آموزش عالي مي باشد

 ،نوآوری و تحول و تغییر هرگونه برای بنیادين ارکان مهمترين

، لذا ضرورت سنجش و اعتلای کیفیت در اين مي باشد دانشگاه

همچنین با توجه به نقش و جايگاه دانشگاه  .بخش انکار ناپذير است

زياد مردم به عملکرد اين نهاد، آنها بايد در هر دو  ها و حساسیت

 .(70-2)بعد کميّ و کیفي به صورت متعادل و متوازن رشد نمايند

، تهرچند کیفیت در آموزش به آساني قابل اندازه گیری نیس      

 و اما اين دشواری از اهمیت و لزوم پژوهش در اين امر نمي کاهد

از آنجا که بقا و آينده هر ملت در گرو تدارک آموزش بهتر برای 

درصد بیشتری از جوانان مي باشد، بنابراين نبايستي کیفیت را 

فدای کمّیت نمود. بديهي است عدم استفاده از روش های علمي 

ت خدمات آموزشي و پژوهشي، بهره گیری در ارزيابي و بهبود کیفی

سیاستگذاری ضعیف در  نامناسب از سرمايه های فکری جامعه و

امر تحقیق و پژوهش را در پي خواهد داشت به علاوه اينکه توسعه 

روز افزون مراکز آموزشي و پژوهشي در جوامع دانش محور بیانگر 

یت ضرورت طراحي ابزاری کارآمد برای ارزيابي و تحلیل کیف

 .(2)عملکرد موسسات آموزشي و پژوهشي است

 مديريت خدمت، مشکلات تشخیص خدمت، عملکرد سنجش      

 مشتريان تمامي برای بهینه خدمات آوری فراهم و خدمت ی ارائه

 رائها کیفیت. باشد مي خدمات کیفیت ارزيابي اهدف مهمترين از

 آراستگي) ملموسات ازجمله مختلفي ابعاد دارای خدمات ی

 دمات،خ تضمین پاسخگويي، اطمینان، قابلیت ،(ظاهری و فیزيکي

 میزان به مختلف مقالات در و باشد مي...  و دسترسي همدلي،

 به هک شده تعريف مشتريان انتظارات با شده ارائه خدمات انطباق

 عملکرد از وی ادراک و مشتری انتظارهای بین موجود تفاوت مقدار

 مگا است بديهي. شود مي گفته خدمات کیفیت شکاف خدمت،

 انتظارات و ادراک شناخت شکاف، اين جبران برای اساسي

 .(7)است خدمت کیفیت از مشتريان

يکي از روش هايي که غالباً در ارزشییییابي کیفیت خدمات       

 آموزش عالي و دانشیییگاه ها مورد اسیییتفاده قرار مي گیرد، مدل

                                                           
1SERVQUAL 
2 Parasuraman et  al 

سورامان و همکارانش 7سروکوال سط پارا ست که تو سال  8ا در 

ست 7921 اين مدل کیفیت خدمات  .(77)میلادی ارائه گرديده ا

شیییامل تجهیزات فیزيکي، ابزار و : ( ملموسیییات7را با پنج معیار 

ضع ظاهری کارکنان در محیط کار ( قابلیت اطمینان: عبارت 8. و

 اسییت از توانايي سییازمان خدماتي در عمل به وعده های خود به

( پاسیییخگويي: عبارت اسیییت از توانايي 3. طور دقیق و مسیییتمر

تضییمین: عبارت  (8. سییازمان در ارائه خدمات به موقع و سییريع

( همدلي: 1 .اسییت از ترکیبي از صییلاحیت، ادب، اعتبار و امنیت

 عبارت است از ترکیبي از درک مشتری، ارتباط و امکان دسترسي

   .(78)مورد ارزيابي قرار مي دهدرا 

تحقیقات داخلي و خارجي مختلفي به کمک اين مدل جهت       

ارزيابي کیفیت خدمات آموزشییي دانشییگاه ها توسییط محققین 

ر دصورت گرفته شده است. به عنوان مثال قلاوندی و همکارانش 

شجويان تحصیلات  7397سال  شمسي تحقیقي را از ديدگاه دان

تکمیلي دانشییگاه ارومیه انجام دادند. نتايج نشییان داد بین عوامل 

محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخگويي، تضمین و همدلي ادراک 

شده و مورد انتظار دانشجويان تفاوت معناداری وجود داشته و در 

محبي فر  .(77)برآورده نشده استهیچ يک از ابعاد، انتظاراتشان 

به تحقیقي در دانشگاه علوم پزشکي  7398و همکارانش در سال 

عد خدمات  که در هر پنج بُ تايج نشیییان داد  ند. ن قزوين پرداخت

شکاف کیفیت منف شي  ستآموز حیدری و محمدی در  .(73)ي ا

شییمسییي تحقیقي را در دانشییگاه علم و فرهن  از  7398سییال 

ديدگاه دانشیییجويان انجام نمودند. نتايج تحقیق آنان نشیییان داد 

شجويان از کیفی سطح زياد و انتظارات دان شي در  ت خدمات آموز

 8073در سال  3فرپن و همکارانش. (78)ادراک در سطح کم است

شان  شگاه آمريکا انجام دادند. نتايج ن میلادی تحقیقي در يک دان

ويان در سیییه بعد همدلي، تضیییمین و داد که انتظارات دانشیییج

ست شده ا سخگويي برآورده  سال  8و همکارانش اماژ .(71)پا در 

سني انجام دادند 8078 شگاه بو يج نتا .میلادی تحقیقي را در دان

3 Foropon  et al 
4 Maja  et al 
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شجويان وجود  شکاری بین ادراک و انتظار دان شان داد تفاوت آ ن

 .(71)دارد

با توجه به نتايج حاصییله از تحقیقات مذکور مشییخص اسییت       

که در اکثر تحقیقات، ادراک دانشیییجويان از کیفیت خدمات ارائه 

شده پايینتر از انتظارات آنان بوده و به عبارتي بین وضع موجود و 

کته وضییع مطلوب ارائه ی خدمات شییکاف منفي وجود دارد. اما ن

ای که حائز اهمیت اسییت آن اسییت که در بعضییي از دانشییگاه ها 

ممکن است کیفیت ارائه ی خدمات از جانب دانشجويان بیشتر و 

در بعضییي دانشییگاه ها کمتر درک شییده باشیید. به عبارت ديگر 

شگاه های ديگر  سبت به دان شگاه ها ن ضي دان کیفیت خدمات بع

شد. با توجه به اينکه تحقیقات ا صوص دبالاتر با ر ندکي در اين خ

ضر با هدف رتبه  ست؛ لذا پژوهش حا شده ا صورت گرفته  ايران 

 ادراک بندی دانشیییگاه های منتخب ايران از نظر کیفیت خدمات

شود کدام  جانب از شده شخص  شد تا اولاً م شجويان مي با دان

دانشیییگاه ها خدمات باکیفیت و کدام کم کیفیت ارائه مي دهند، 

ا کیفیت به عنوان الگويي برای دانشییگاه های ثانیاً دانشییگاه های ب

کم کیفیت قرار گیرند تا به بهبودی کیفیت خدمات سیییاير آنان 

 کمک کنند.

همواره به منظور رتبه بندی چند گزينه روش های مختلفي       

وجود دارد که در اين میان يکي از روش های موجود تحلیل 

 رياضي روشي اه داده پوششي مي باشد. تحلیل پوششي داده ها

 متصمی های واحد نسبي کارايي سنجش برای پارامتری غیر و وار

 توسط بار اولین که باشد مي خروجي چند و ورودی چند با گیری

-71)است شده معرفي میلادی 7912 سال در 1همکارانش چارنز و

 سرعت با هاداده پوششي تحلیل تکنیک از استفاده امروزه. (79

 صنايع و ها سازمان ارزيابي در و بوده گسترش حال در زيادی

 مراکز ها، بیمارستان پست، بانکداری، صنعت مانند مختلف

 ایهتوسعه. شودمي استفاده... و هاپالايشگاه ها، نیروگاه آموزشي،

 پوششي تحلیل های مدل در کاربردی و تئوری بهجن از زيادی

 برای را آن مختلف جوانب شناخت که افتاده اتفاق هاداده

                                                           
5 Charnes et al 
6 Lee & Kim 

 ایه مدل از استفاده. کندمي ناپذير اجتباب دقیقتر بکارگیری

 قاطن نسبي، کارايي میزان تعیین بر علاوه هاداده پوششي تحلیل

 ارائه با و کرده تعیین مختلف های شاخص در را سازمان ضعف

 و کارايي ارتقای سوی به را سازمان مشي خط آنها، مطلوب میزان

 ارزيابي که کارا الگوهای همچنین. کندمي مشخص وری بهره

 ناکارا واحدهای به استگرفته  انجام آنها اساس بر ناکارا واحدهای

 هایورودی با که هستند واحدهايي کارا الگوهای. شوندمي معرفي

 با را هاخروجي همان يا بیشتر هایخروجي اراناک واحد مشابه

 عوسی تنوع اين وجود. اندکرده تولید کمتر هایورودی از استفاده

 تسرع با تکنیک اين از استفاده شده موجب که است نتايج در

 که است شده موجب امر همین. باشد گسترش به رو ایفزاينده

 يکي به و باشد اشتهد ایفزاينده رشد نیز تئوری بعد از تکنیک اين

 .(72)شود تبديل عملیات در تحقیق علم در فعال هایشاخه از

میلادی مدلي جديد را با تلفیقي  8078در سال  1لي و کیم      

وششي داده ها ارائه داده اند که از روش های سروکوال و تحلیل پ

طي آن هر يک از عوامل پنجگانه در مدل سروکوال به عنوان يک 

خروجي در نظر گرفته میشوند. اما همانطور که گفته شد تحلیل 

پوششي داده ها نیازمند داشتن ورودی ها و خروجي های 

بنابراين آنها در مدل پیشنهادی  ؛واحدهای تصمیم گیری مي باشد

گیری در نظر را برای هر واحد تصمیم  7ودی مجازی خود ور

 .(80)گرفتند

 و لسروکوا های روش از تلفیقي بکارگیری در اين تحقیق با      

 خبمنت های دانشگاه بندی ها سعي در رتبه داده پوششي تحلیل

دانشجويان شده  جانب از شده ادراک خدمات کیفیت نظر از ايران

 است.

 . روش بررسی2

د حسوب مي شواين تحقیق از دسته تحقیقات کتابخانه ای م      

شمسي صورت گرفته شده است. با وارد کردن  7391که در خرداد 

و معادل  "ايران"و  "دانشگاه"، "سروکوال"کلمات کلیدی 

، 2پابمد، 1جهاد دانشگاهي انگلیسي آنان در پايگاه های علمي

7 SID 
8 Pubmed 
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 "و"و با کمک گرفتن از عملگرهای  70م  ايرانو  9گوگل اسکلار

 ی نهیزم در شده منتشر لاتمقا یجستجو به اقدام "يا"و 

 897جمعاً . شد رانيادانشگاه های  در بکارگیری مدل سروکوال

جهاد  گاهيپا به مربوط درصد11/78که  تحقیق يافته شد

درصد مربوط  8/73 ،پابمد گاهيپا به مربوط درصد 8/2 ،دانشگاهي

 همرحل دربود. گوگل اسکلار  به مربوط درصد 13/13 و م  ايرانبه 

 ذفح به اقدام آنان دهیچک ازین صورت در و عنوان ی طالعهم با بعد

مدل  کاربرد مطالعه، به ورود اریمع. شد نامرتبط همقال 833

دانشگاه های  سروکوال به منظور ارزيابي کیفیت ارائه ی خدمات

 قاتیتحق یکنارگذار و قاتیتحق کامل متن ی مطالعه با. بود ايران

 و تندنداش مطالعه موضوع با يلکام ارتباط که يقاتیتحق و یتکرار

 یارهایمع عنوان به) بودند کامل متن فاقد ي کهمقالات نیهمچن

 33نهايتاً  و شد حذف گريد قیتحق 81 تعداد ،(مطالعه از خروج

 يباق مشارکت دادن در ماتريس تصمیم و مطالعه جهت قیتحق

 .دهد يم نشان را اتیتحق افتني و جستجو روند 7شکل. ماند

 
 

 

 

 

 . روند بررسی و یافتن تحقیقات1شکل
 

پس از مشخص شدن و استخراج تحقیقات مناسب، مطابق       

هرکدام از  ،میلادی 8078مدل پیشنهادی لي و کیم در سال 

دانشگاه هايي که توسط محققین ايراني قبلًا مورد تحقیق قرار 

گرفته شده اند، در اين تحقیق به عنوان يک واحد تصمیم گیری 

نظر گرفته شدند. علاوه بر اين ابعاد پنجگانه ی سروکوال شامل: در 

ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخگويي، تضمین و همدلي به 

                                                           
9 Google scholar 

به عنوان ورودی مجازی در نظر  7عنوان خروجي ها و مقدار ثابت 

گرفته شد. لازم به ذکر است طیف های لیکرت در تحقیقات صورت 

بديل شدند يعني اعدادی گرفته شده همگي به طیف پنجگانه ت

بین يک تا پنج به هر بُعد از ابعاد کیفیت نسبت داده شد همچنین 

تحقیقاتي که به صورت فازی صورت گرفته شده بودند با میانگین 

گیری حسابي ساده به اعداد قطعي فازی زدايي شدند. با استفاده 

از مدل خروجي گرای تحلیل پوششي داده ها و بازده به مقیاس 

نمرات  DEAP  2.1و به کمک نرم افزار 7طابق فرمولر، ممتغی

 .کارايي و الگوهای کارا برای دانشگاه های ناکارا محاسبه گرديد

بديهي است هرچه کارايي محاسبه شده بیشتر باشد نشان از بالا 

 .بودن کیفیت خدمات ادراک شده است

 

 1فرمول

𝑀𝑎𝑥        𝜂 

      𝑠. 𝑡       𝑋𝜆 ≤ 𝑥° 

                               𝜂𝑦° − 𝑌𝜆 ≤ 0 
                   𝑒𝜆 = 1 
                  𝜆 ≥ 0 

 ی پژوهش. یافته ها3

  جسیتجو فرآيند در شید اشیاره آن به پیشیتر که همانگونه      

ضوع با مرتبط مقاله 33 تعداد ست شده يافته مو  جزئیات که ا

 .اسییت شییده داده اننشیی 7 جدول در تحقیقات اين به مربوط

شییخص اسییت تحقیقات مختلفي طي م 7در جدول ههمانگونه ک

در رابطه با سنجش کیفیت ارائه خدمات دانشگاههای ايران  سالها

فراواني مقالات منتشر شده  8شکل صورت گرفته شده است که 

سال های  شان میدهد. علاوه بر اين همانطور که  مختلفطي  را ن

ات متعددی در اسیییتانهای مشیییخص اسیییت تحقیق 7در جدول 

فراواني تعداد تحقیقات  3شییکل کهمختلف صییورت گرفته شییده 

  نتايج دهد. انجام شییده در هر اسییتان را به طور نزولي نشییان مي

صل سبي کارايي مقادير از حا سبه ن ستفاده با شده محا  نرم از ا

 کیفیت میزان از نشیییان تحقیق اين در که DEAP 2.1 افزار

 در باشد مي دانشجويان توسط ها دانشگاه خدمات از شده ادراک

 .است شده داده نشان 8 جدول

10 Magiran 

 بررسي جهت تحقیق 33 ماندن باقي

کامل و  کنارگذاری تحقیقات تکراری و فاقد متن  متن ی مطالعه

 تحقیق 81 کامل و  عدم ارتباط کامل و حذف

 تحقیق غیر مرتبط 833مطالعه ی عنوان و چکیده تحقیقات و حذف 

مقاله 897جستجوی کلمات کلیدی و يافتن   
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 تحقیقات انجام شده در خصوص سنجش کیفیت ارائه خدمات در دانشگاه های ایران  به مربوط جزئیات -1جدول

میانگین نمرات محاسبه شده برای هر بعُد 

 کیفیت
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01/3  31/3  22/8  71/3  90/8 دانشکده بهداشت و پیراپزشکي  (73) 

 دانشگاه علوم پزشکي قزوين

 7 محبي فر و همکارانش 7398

20/8  70/3  08/3  01/3  03/3 دانشکده مهندسي برق و کامپیوتر  (87) 

 دانشگاه شهید بهشتي

 8 زاهدی 7390

22/8  80/8  91/8  81/8  70/8  3 قلاوندی و همکارانش 7397 دانشگاه ارومیه (77) 

82/3  87/3  01/3  87/3  72/3  8 عباسیان و همکارانش 7398 دانشگاه علوم پزشکي شاهرود (88) 

18/8  11/8  10/8  18/8  11/8  1 باقرزاده خواجه و باقرزاده 7322 مراکز آموزش عالي تبريز (78) 

11/8  11/8  11/8  93/8  13/8  1 غي شراهي و همکارانشياسبلا 7398 دانشگاه اراک (83) 

11/8  31/8  31/8  23/8  31/8  1 ستاری و همکارانش 7393 دانشگاه آزاد اردبیل (88) 

28/8  28/8  19/8  91/8  08/3  2 بحريني و همکارانش 7322 دانشگاه آزاد علي آباد کتول (81) 

01/3  83/3  12/8  31/3  70/3  9 آقاملايي و همکارانش 7321 ي هرمزگاندانشگاه علوم پزشک (81) 

12/7  01/8  89/8  29/7  08/8  70 عنايتي نوين فر و همکارانش 7390 دانشگاه پیام نور همدان (81) 

83/3  73/3  78/3  80/8  30/3  77 عنايتي و همکارانش 7398 دانشگاه علوم پزشکي مازندران (82) 

89/3  80/3  31/3  80/3  89/3  78 خواجه 7398 دانشگاه آزاد قم (2) 

70/3  70/3  18/8  38/3  79/3 دانشکده علوم اجتماعي و رفتاری  (89) 

 دانشگاه شهید بهشتي

 73 نجفي و همکارانش 7393

81/8  11/8  38/8  13/8  71/8  78 حیدری و محمدی 7398 دانشگاه علم و فرهن  (78) 

80/8  81/8  13/8  11/8  17/8  71 و همکارانش عنايتي 7397 دانشگاه آزاد مازندران (30) 

01/3  01/3  07/3  01/3  28/8 دانشکده تربیت بدني و علوم  (37) 

 ورزشي گیلان

 71 همتي نژاد و همتي نژاد 7393

03/8  81/8  27/8  30/8  01/8 دانشکده پیراپزشکي دانشگاه علوم  (38) 

 پزشکي تهران

 71 توفیقي و همکارانش 7390

11/8  11/8  88/8  18/8  28/8 پرديس دانشکده های فني دانشگاه  (33) 

 تهران

 72 شاه امیری و همکارانش 7391

88/3  07/3  22/8  87/8  30/3  79 رسول آبادی و همکارانش 7398 علوم پزشکي کردستاندانشگاه  (38) 

99/8  91/8  17/8  01/3  77/3  80 يارمحمديان و همکارانش 7398 دانشگاه علوم پزشکي اصفهان (31) 

11/8  08/3  28/8  01/3  18/3  87 نبي لو و خراساني زواره 7393 دانشگاه علوم پزشکي ارومیه (31) 

71/7  80/7  08/7  78/7  00/7 دانشکده سلامت و تغذيه دانشگاه  (31) 

 علوم پزشکي شیراز

 88 و همکارانشرحیم خاني  7393

08/3  23/8  19/8  80/3  19/8  83 جعفری نژاد 7391 دانشگاه علوم پزشکي مشهد (32) 
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نمرات محاسبه شده برای هر بعُد  میانگین
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81/7  30/7  31/7  33/7  39/7  88 مشتاقي و سلطاني فر 7398 دانشگاه آزاد دزفول (39) 

81/8  13/8  88/8  17/8  13/8  81 خادم رضائیان و موسوی بزاز 7391 دانشکده پزشکي مشهد (80) 

3 12/8  11/8  71/3  19/8  81 محمدی و وکیلي 7329 دانشگاه علوم پزشکي زنجان (87) 

70/3  72/3  21/8  81/3  12/8 دانشکده بهداشت دانشگاه علوم  (88) 

 پزشکي شهید بهشتي

 81 زارعي و همکارانش 7398

10/8  11/8  12/8  18/8  17/8  82 ورشجاني و همکارانشحیدری س 7391 دانشگاه رازی کرمانشاه (83) 

21/8  73/3  82/8  71/3  11/8 دانشکده دندانپزشکي يکي از  (88) 

 دانشگاه های علوم پزشکي 

 89 بحريني و همکارانش 7390

32/3  80/3  78/3  17/3  81/3  30 خاندان و همکارانش 7398 دانشکده پرستاری و مامايي کرمان (81) 

17/8  98/8  11/8  28/8  18/8 دانشگاه های پیام نور استان های  (81) 

 آذربايجان شرقي و غربي

 37 زوّار و همکارانش 7321

80/3  80/3  90/8  80/3  90/8  38 رانشمحبي و همکا 7398 دانشگاه علوم پزشکي قم (81) 

18/8  31/3  00/3  83/8  11/3  33 فیضي و همکارانش 7393 دانشگاه يزد (82) 

08/2  08/2  96/2  69/2  08/2  میانگین نمرات 

 

 

 
 فراوانی تحقیقات منتشر شده طی سالهای اخیر -2شکل
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 کشور های استان در شده انجام تحقیقات فراوانی -3شکل

 

 شده از خدمات دانشگاه ها توسط دانشجویان ادراک کیفیت نمرات میزان-2جدول

نمره  نام دانشگاه

 کارایی

نمره  نام دانشگاه

 کارایی

 171/0 پرديس دانشکده های فني دانشگاه تهران 179/0 وينوم پزشکي قزدانشکده بهداشت و پیراپزشکي دانشگاه عل

 937/0 دانشگاه علوم پزشکي کردستان 111/0 دانشکده مهندسي برق و کامپیوتر دانشگاه شهید بهشتي

 127/0 دانشگاه علوم پزشکي اصفهان 291/0 دانشگاه ارومیه

 177/0 ي ارومیهدانشگاه علوم پزشک 118/0 دانشگاه علوم پزشکي شاهرود

 811/0 دانشکده سلامت و تغذيه دانشگاه علوم پزشکي شیراز 000/7 مراکز آموزش عالي تبريز

 102/0 دانشگاه علوم پزشکي مشهد 182/0 دانشگاه اراک

 308/0 دانشگاه آزاد دزفول 181/0 دانشگاه آزاد اردبیل

 191/0 دانشکده پزشکي مشهد 117/0 دانشگاه آزاد علي آباد کتول

 199/0 دانشگاه علوم پزشکي زنجان 181/0 دانشگاه علوم پزشکي هرمزگان

 183/0 دانشکده بهداشت دانشگاه علوم پزشکي شهید بهشتي 892/0 دانشگاه پیام نور همدان

 191/0 دانشگاه رازی کرمانشاه 913/0 دانشگاه علوم پزشکي مازندران

 191/0 ي از دانشگاه های علوم پزشکيدانشکده دندانپزشکي يک 119/0 دانشگاه آزاد قم

 111/0 دانشکده پرستاری و مامايي کرمان 139/0 دانشکده علوم اجتماعي و رفتاری شهید بهشتي

 181/0 دانشگاه های پیام نور استان های آذربايجان شرقي و غربي 110/0 دانشگاه علم و فرهن 

 118/0 دانشگاه علوم پزشکي قم 193/0 دانشگاه آزاد مازندران

 127/0 دانشگاه يزد 111/0 دانشکده تربیت بدني و علوم ورزشي گیلان

 902/8 میانگین کل 109/0 دانشکده پیراپزشکي دانشگاه علوم پزشکي تهران

 

 نسبي کارايي نمرات است مشخص 8 جدول در که همانگونه      

 دانشگاه هر خدمات ی ارائه کیفیت سطح واقع در که دانشگاه هر

 مربوطه نمرات 8 شکل. است شده محاسبه سازد مي خصمش را

 .میدهد نشان نزولي صورت به را
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ارائه خدمات دانشگاه ها نمرات کیفیت -8شکل  

 .بحث8

 قیتحق 33 جزئیات است، مشخص 7جدول در که همانگونه      

بکارگیری مدل  با رابطه درتوسیط محققان  شیده گرفته صیورت

دانشییگاه های ه خدمات ئارایت سیینجش کیف به منظورسییروکوال 

آنان را در هر سال  يفراوان 8 شکل کهنشان داده شده است  رانيا

شان شخص 8شکل در که همانگونه. دهدیم ن ست م  قاتیتحق ا

سال  مربوطه سال  7321از  شار يافته اند و تا   7398شروع به انت

تعداد مقالات انتشار يافته تقريباً حالت صعودی داشته اند به گونه 

بوده  7398ای که بیشییترين تحقیق يافته شییده مربوط به سییال 

اسییت که اين مطلب حاکي از افزايش علاقه ی محققین ايراني به 

سال  شد؛ اما پس از آن يعني  ضوع مي با سفانه  7391اين مو متا

 داد تحقیقات مربوطه افت کرده است.تع

آن اسییت که  اسییت مشییخص 7 جدول در که مطلب ديگر      

  شیده گرفته صیورت رانيا مختلف مناطق در یتعددم قاتیتحق

ست ستان در شده انجام قاتیتحق تعداد يفراوان 3 شکل که ا  ا

 در که همانگونه. دهد يم نشییان ينزول طور به را مختلف یها

ست مشخص 3 شکل  هب مربوط شده انجام قاتیتحق نيشتریب ا

تهران مي باشیید و در اسییتان های البرز، ايلام، بوشییهر،  اسییتان

چهارمحال و بختیاری، خراسان جنوبي، خراسان شمالي، سیستان 

سفانه تحقیقي  ستان متا ستان، کهگیلويه و بويراحمد و لر و بلوچ

در فرآيند جسییتجو يافت نشییده اسییت که مي بايسییتي به اين 
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يعني انجام تحقیقات مربوطه در اين اسییتان ها بیشییتر  ؛موضییوع

 توجه شود.

که در جدول علاوه بر موارد فوق همان       نه   8و شیییکل  8گو

سروکوال  ست با کمک گرفتن و تلفیق نمودن دو مدل  شخص ا م

سبي کیفیت ارائه ی خدمات  شي داده ها نمرات ن ش و تحلیل پو

دانشییگاه ها محاسییبه شییده اسییت. همانگونه که مشییخص اسییت 

حاکي از آن مي باشیید و  128/0میانگین نمرات کلي دانشییگاه ها 

ست که امکان افزايش  شگاه  2/37ا صد در کیفیت خدمات دان در

يک تحقیق  )منبع  ها نمره ی  ( (78)ها وجود دارد. همچنین تن

که به سیینجش کیفیت ارائه ی خدمات مراکز آموزش عالي تبريز 

ابر يک محاسبه شده است که اين امر نشانگر آن پراخته است، بر

شند اما  سبتاً با کیفیت مي با ست که مراکز آموزش عالي تبريز ن ا

درصیید تحقیقات کمتر از يک مي باشیید که  91نمرات قريب به 

اين امر نشانگر آن است که متاسفانه دانشگاه های مربوطه از نظر 

 و همانطور که کیفیت ارائه ی خدمات در سطح بهینه نمي باشند

ست  7در جدول  شده ا سبه  میانگین نمرات هر بُعد کیفیت محا

  آمادگي يا تمايل بهکه  مشیخص اسیت که نمره بدعد پاسیخگويي

شود خدمات ارائه برای کارمندان ساير ابعاد مربوط می سبت به  ، ن

و نیاز به محاسییبه شییده اسییت(  19/8کیفیت کمتر مي باشیید)

کار  دارد که اينبا اولويت بالا  پیگیری از جانب مسییئولین ذيربط

لت  با سیییهو ند  عالي تبريز میتوا با الگوگیری از مراکز آموزش 

 بیشتری انجام شود. 

شکل        سط تحلیلي که نمرات  8با دقت در  شده تو سبه  محا

نشییان میدهد که در واقع  را به طور نزوليرا پوشییشییي داده ها 

يم متوجه مي شو شددانشگاه ها مي با ارائه خدمات کیفیتبیانگر 

سیم  سته کلي تق سه د شگاه های مورد مطالعه تقريباً به  که دان

شده اند به گو شگاه بندی  نه ای که مراکز آموزش عالي تبريز، دان

، دانشگاه علوم پزشکي کردستان و دانشگاه علوم پزشکي مازندران

شاهده نمودارومیه بالاترين نمرات را کسب نموده اند و میتوان   م

يباً در يک دسیییته قرار گرفته اند اين در حالي اسیییت که که تقر

شگاه شکدهدزفول  آزاد دان شگاه تغذيه و سلامت و دان   علوم دان

شیییراز نیز در يک دسییته قرار گرفته اند به گونه ای که  پزشییکي

سفانه کمترين امتیازات را کسب نموده اند ساي .متا ر علاوه بر اين 

شگاه ها که حدود  شام 28دان صد را  شوند تقريباً در يک در ل می

دسییته قرار گرفته اند به گونه ای که امتیازات سییطح متوسییط را 

کسییب نموده اند. بنابراين میتوان گفت اکثر دانشییگاه های تحت 

مطالعه از نظر کیفیت خدمات در سییطح متوسییط قرار گرفته اند. 

 مطالعه ایمیلادی طي  8071و همکارانش در سیییال  موسیییوی

عداد  جه تح 72مروری ت ند و نتی قیق را مورد بررسیییي قرار داد

گیری نمودند که سییطح انتظارات دانشییجويان از سییطح وضییع 

موجود به طور قابل ملاحظه ای بالاتر مي باشیید که اين شییکاف 

 .(89)مي بايستي توسط مسئولین کاهش يابد

شده، همانگونه که در اين تحقیق مدل        علاوه بر مطالب ذکر 

سییروکوال با تحلیل پوشییشییي داده ها تلفیق شییده و به ارزيابي 

دانشگاه های منتخب ايران پرداخته شده است و طي آن مشخص 

گرديد که مراکز آموزش عالي تبريز میتوانند به عنوان الگو برای 

 8078سییاير دانشییگاه ها تلقي شییوند، لي و کیم نیز در سییال 

مدل سییی که تلفیق دو  ند  یان میکن یل میلادی ب روکوال و تحل

پوششي داده ها کمک شاياني در مشخص نمودن مراکز با کیفیت 

یری با الگوگ ،و راهنمايي نمودن مراکز بي کیفیت به منظور بهبود

از آنان مي نمايد. آنان همچنین عنوان کرده اند که میتوان مدل 

صمیم گیری با معیارهای چندگانه یق تلف سروکوال را با مدلهای ت

بکارگیری مطابق اين گفته در مطالعاتي نیز شیییاهد . (80)نمود

شیم به  صه مي با شاخ صمیم گیری چند  شهای ت سروکوال با رو

در تحقیق  7322باقرزاده خواجه و باقرزاده در سییال عنوان مثال 

سله  سل سروکوال و فرآيند تحلیل  ستفاده از مدل های  خود با ا

عالي تبريز  مراتبي مات مراکز آموزش  خد یت  به بررسیییي کیف

 7391خیرگو و همکارانش در سیییال  همچنین .(78)پرداخته اند

طي تحقیقي با اسیتفاده از مدلهای سیروکوال و تصیمیم گیری با 

یت  عاد کیف ندی اب يت ب يابي و اولو به ارز نه  گا ند های چ یار مع

 .(10)ری امام علي )ع( پرداخته اندخدمات آموزشي دانشگاه افس

 

 

 . نتیجه گیری و پیشنهادات8
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سبه شده توسط تحلیل پوششي        نتايج حاصل از نمرات محا

فیت ارائه داده ها که خروجي های مربوطه، ابعاد پنج گانه ی کی

شور  شگاه های منتخب ک شامل  درخدمات دان سروکوال را  مدل 

میشییود )ملموسییات، قابلیت اطمینان، پاسییخگويي، تضییمین و 

درصید  78حدود  همدلي( نشیان میدهد که کیفیت ارائه خدمات

 28حدود  دانشییگاه ها به طور نسییبي در سییطح بالا قرار دارند،

ه ی متوسییط درصیید از تحقیقات صییورت گرفته شییده در دسییت

درصییید  1و حدود  ( قرار گرفته اند127/0تا 892/0)نمرات بین 

سبي، کیفیت  شده اند و به طور ن سطح پايین قرار گرفته  نیز در 

جا ند. از آن ئه مي ده پايیني را ارا مات  یانگین نمرات  خد که م

شي داده ها ش سط تحلیل پو شده تو سبه  شد  128/0 محا مي با

که جه گیری نمود  درصییید در  2/37کان افزايش ام میتوان نتی

که وجود دارد  ی تحت مطالعهخدمات دانشیییگاه هاارائه کیفیت 

انگین میعلت اصیییلي اين ناکارايي و کمبود کیفیت، پايین بودن 

. پاسییخگويي در واقع به تمايل يا بُعد پاسییخگويي مي باشیید نمره

 آمادگي کارکنان به ارائه خدمات مربوط میشود؛ لذا شايسته است

سئولین شگاه ها و مديران م صاً  دان صو شکدهمخ   و سلامت دان

علت  به دزفول آزاد دانشگاهو  شیراز پزشکي علوم دانشگاه تغذيه

ه توجه ويژه ای بضعیف ارزيابي شدن سطح کیفیت ارائه خدمات، 

عد از کیفیت  اين امر با فرهن   که جهت بهبود آن نماينداين بُ

نان دانشییگاه ها، سییازی، برگزاری کلاسییهای آموزشییي برای کارک

ستفاده از ابزارها و کنترل و ارزيابي عملکردهای دقیق و مستمر ، ا

، الگوگیری از دانشییگاه های با و تنبیهاتي راهکارهای تشییويقاتي

ه به علت کسییب نمرمراکز آموزش عالي تبريز همانند کیفیت بالا 

 .میتواند تحقق يابد....  و( 000/7)کارايي نسبي کامل

ر روند انتشیییار مقالات مربوط به سییینجش کیفیت با دقت د      

خدمات دانشییگاه ها با اسییتفاده از مدل سییروکوال و با عنايت به 

به بعد اندکي  7398آنکه تعداد تحقیقات منتشییر شییده از سییال 

افت کرده اسیییت؛ لذا به محققین آتي پیشییینهاد میگردد بیش از 

پیش به مقوله ی سییینجش کیفیت خدمات دانشیییگاه های ايران 

توجه نمايند. همچنین به علت آنکه متاسییفانه تحقیقي مربوط به 

سان  شهر، چهارمحال و بختیاری، خرا ستان های البرز، ايلام، بو ا

جنوبي، خراسییان شییمالي، سیییسییتان و بلوچسییتان، کهگیلويه و 

بويراحمد و لرسییتان در فرآيند جسییتجو يافت نشییده اسییت؛ لذا 

ست که  شنهاد بعدی به محققین آتي آن ا تحقیقات خود را در پی

 اين استان ها گسترش دهند.

مدل        که تلفیق دو  به آن جه  با تو لب فوق  طا علاوه بر م

سنجش  شاياني در  شي داده ها کمک  ش سروکوال و تحلیل پو

مي نمايد؛ لذا به محققین آتي پیشنهاد میشود  ها کیفیت دانشگاه

 با تلفیق اين دو مدل به بررسیییي ضیییعف ها و قوت های کیفیت

خدمات دانشیییگاه های ايران بپردازند و از اين روش در تحقیقات 

 خود  بهره گیرند.
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