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چکیده

بدون شک کیفیت خدمات آموزش یکی از موضوعاتی است که با هدف رشد نظام آموزش عالی باید 
بدان توجه شود. این پژوهش با هدف بررسی کیفیت خدمات آموزش بر رضایت دانشجویان دانشگاه 
امام صادق علیه السلام، بر اساس مؤلفه های مستخرج از ابعاد کیفیت خدمات آموزش مدل سروکوال، 
مدل مفهومی پیشنهادی خود را ارائه کرده است. نتایج پژوهش با استفاده از مدل معادلات ساختاری 
و نرم افزار لیزرل به دست آمده که گویای معناداری و تأیید مدل مفهومی است. همچنین نتایج مدل 
نشان می دهد که یک واحد افزایش در کیفیت خدمات می تواند 52 درصد باعث افزایش و بهبود 

رضایت شود.
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مقدمه

امروزه خدمات به صورت یکی از اجزای اساسی اقتصاد جهانی است. اقتصاد رو به رشد خدمات، 
بیش از 70 درصد GNP و اشتغال را در بیشتر کشورهای توسعه یافته به خود اختصاص داده است 
مدیریت  موضوع کیفیت،  دنیای کنونی  در  دیگر  از سوی   .)643  :2005  ,Boyer and Hult(
با چالش هایی مواجه ساخته که ضرورت آن را در بخش خدمات به طور فزاینده ای  سازمان ها را 
افزایش داده است. کیفیت خدمات عامل مهمی برای رشد، موفقیت و ماندگاری سازمان های خدماتی 
است  .)Sahney et al, 2006: 57( سازمان هایی که از نیازها، نظرها و عکس العمل مشتریان بهره 

می جویند، در بازار رقابتی امتیازات مهمی کسب می کنند )زوار و همکاران، 1386: 69(.

بیشتری  تعامل  و  تماس  عمومی،  سازمان های  خدمات،  ارائه دهنده  سازمان های  انواع  میان  در 
میرغفوری،  و  )شفیعی رود پشتی  آنها ملموس تر است  برای  دارند و مسئله مشتری گرایی  با مردم 
1387: 73(. در این میان، محیط های آموزشی نه تنها در ارائه خدمات به جویندگان علم در جامعه 
نقش مهمی ایفا می کنند، بلکه خدمات این سازمان ها به گونه ای است که تمام بخش های جامعه از 
آن بهره مند می شوند )همان: 76(. بنابراین، بی توجهی به کیفیت خدمات این سازمان ها پیامدهایی 
چون افت تحصیلی، وابستگی علمی، فرار مغزها، نبود کارآفرینی و ضعف تولید دانش را به همراه 

خواهد داشت )خطیبی و همکاران، 1389: 78(.

امروزه اغلب دانشگاه ها، با استفاده از راهبردهایی چون تضمین کیفیت، می کوشند گوی سبقت 
را از دیگر دانشگاه ها بربایند )همان: 78(. دانشگاه ها برای اثبات مشارکت خود در توسعه جوامع، 
تحت فشار فزایندهای هستند؛ به طوری که پاسخ گویی در قبال تحقق یا تحقق نیافتن اهداف آموزشی 

به یک ضرورت تبدیل شده است )فعلی و همکاران، 1389: 200-199(.

به نتایج تحقیقات پیشین در حوزه کیفیت خدمات آموزش و وجود  این پژوهش ضمن توجه 
 مشکلات و شکاف هایی از قبیل نارضایتی دانشجویان برخی دانشگاه ها از وضعیت خدمات آموزشی 
ارائه شده می کوشد که ضمن استخراج مهم ترین ابعاد کیفیت در حوزه خدمات با نگاهی تخصصی تر 
در جایگاه جامعه هدف کیفیت  دانشجویان  در  به رضایت  برای دستیابی  ابعاد  این  اثر  بررسی  به 
خدمات آموزشی بپردازد. بدین منظور پژوهش حاضر با کاربست روش معادلات ساختاری در پی 

پاسخگویی به سؤال زیر است:

آیا بین کیفیت خدمات آموزشی در نقش یک متغیر مکنون و رضایت دانشجویان ارتباطی وجود 
دارد؟

آموزشی  کیفیت خدمات  ابعاد  استخراج  این سؤال، ضمن  قراردادن  با هدف  و  زمینه  این  در 
و  خدمات  بازنمایی کیفیت  در  مؤلفه ها  این  اعتبار  میزان  دانشجویان،  رضایت  مندی  ابعاد  نیز  و 

است.  بوده  چشم  پیش  مطالعه  و  بررسی  برای  دانشجویان،  رضایت  مندی 
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پیشینه پژوهش؛ پیشنه نظری

کیفیت 

اکثر  رقابتی  مزیت های  مهمترین  از  یکی  و کیفیت  است  نامیده شده  کیفیت  عصر حاضر، عصر 
سازمان ها، اعم از تولیدی، خدماتی، آموزشی، پژوهشی و... به شمار می رود. بنابراین سازمان ها برای 
ارتقای سودآوری، کاهش منطقی هزینه ها، حفظ و افزایش سهم بازار، افزایش رضایت مشتریان و... 
به دنبال یافتن روش های نوینی برای بهبود روزافزون کیفیت محصولات خود هستند )علیرضایی و 

امینی، 1388: 159(.

از  مجموعه ای  تابع  آن  تعریف  اغلب،  است که  چندبعدی  و  پویا  پیچیده،  مفهومی  کیفیت 
عوامل و شرایط اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی و سیاسی است )خطیبی و همکاران، 1389: 78(. 
در سازمان های  می دانند؛ مشتری گرایی  فراگیر  مدیریت کیفیت  اساسی  اصول  از  را  مشتری گرایی 
از  صحبت  وقتی  زیرا  دارد؛  تولیدکننده کالا  سازمان های  با  بسیاری  تفاوت  خدمات،  ارائه دهنده 
 ,Walden( کیفیت کالا به میان می آید، بی درنگ مشخصات فنی آن در ذهن افراد شکل می گیرد
1993: 3-4(؛ اما خدمات علاوه بر جدایی ناپذیری بین ارائه دهنده و گیرنده، ناملموس، نامتجانس 

.)12  :1996  ,Cuthbert( ذخیره نشدنی اند  و 

کیفیت خدمات آموزش

به تازگی علاقه مندی به کیفیت در آموزش عالی و دانشگاه ها به طور چشمگیری افزایش یافته و در 
سطح بین المللی در تحقیقات آموزشی نیز مرکز توجه قرار گرفته است )زوار و همکاران، 1386: 
69(. آموزش دانشگاهی از نظر تحول در نظام های آموزش عالی، رشد نقش اطلاعات و ارتباطات 
و تقاضا برای دانش با تحول و اصلاحات مهمی همراه بوده است. همچنین، فعالیت آموزش های 
عالی نوعی خدمات محسوب می شود، چون ناملموس و نامتنجاس است و با معیار جداناپذیری 
ارائه دهنده و گیرنده خدمات و همزمانی وجود آنها در یک زمان و همچنین ذخیره ناپذیر بودن و با 

فرض مشارکت دانشجویان در فرایند ارائه خدمات مواجه می شود )همان، 1386: 69(.

کیفیت خدمات آموزش را این گونه تعریف می کنند: کیفیت آموزش، ویژگی مجموعه ای از عناصر 
در نهاده، فرایند و ستاده یک نظام آموزشی است که خدماتی را تهیه می کند که رضایت  مندی کامل 
مدیران درونی و بیرونی را با در نظر گرفتن انتظارات درونی و بیرونی برآورده می سازد. برای اصلاح 
مداوم نظام دانشگاهی، ارزیابی کیفیت آموزشی مبحث اصلی و ضروری در آموزش عالی است که 
بدون پرداختن به آن، نگرانی درباره هزینه ها و امکان دستیابی افراد جامعه به آموزش عالی بیهوده 

خواهد بود )فعلی و همکاران، 1389: 200(. 
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مشتری در خدمات آموزشی

مفهوم مشتری در عرصه آموزش، طیف گستردهای شامل استادان دانشگاهی، كاركنان و دانشجویان 
را در بر می گیرد. دانشجویان به عنوان مشتریان بیرونی دانشگاه، در طول دوران تحصیل خدمات 
از  دریافت می کنند.  را  مرتبط  خدمات  سایر  و  واحد  انتخاب  نام،  ثبت  جمله  از  متنوعی  آموزشی 
آنجایی كه یکی از مشخصه  های وضعیت مطلوب در دانشگاه، برآوردشدن انتظارات دانشجویان از 
فرایند خدمات آموزشی است، با بررسی شکاف بین وضع موجود و وضع مطلوب می توان خدمات 

.)410 :2001 ,Kardis et al( آموزشی را تعیین کرد

هرچه شکاف بین انتظارات دانشجویان و خدمات آموزشی ارائه شده كمتر باشد، كیفیت خدمات 
آموزشی ارائه شده مناسب و مطلوب است. گام اساسی برای جبران این شکاف، شناخت انتظارات 
دانشجویان از كیفیت خدمات و تعیین نقاط ضعف و قوّت خدمات آموزشی و در پی آن، اتخاذ 
استراتژی هایی برای كاهش شکاف و تأمین نظر دانشجویان می باشد )کبریایی و همکاران، 1384: 

 .)144-143

رضایت مشتری از خدمات آموزش

 ,Chua( است  رقابتی  تجارت  یک  پایداری  و  خلق  برای  کلیدی  عنصر  چهار  از  یکی  رضایت، 
2004: 1(. فرایند رضایت مشتری، از ارزیابی محصولات مجزاست؛ زیرا پایه انتظارات این دو 
مفهوم،  باهم متفاوت است؛  همچنین تفاوت خدمات و محصول در این است که کیفیت خدمات 
از  مشتری  انتظار  و  ادارک  بین  شکاف  است.  وابسته  بسیار  مشتریان  و  سازمان  انسانی  منابع  به 
کیفیت خدمات، نشان دهنده میزان رضایت مشتری بوده و یک ملاک برای ارزیابی مقایسه ای است 

.)195-194  :2000  ,Cornin(

ادبیات مدیریت خدمات، همواره به این مطلب اشاره می کند که ادراک مشتری از ارزشی که در 
یک تراکنش یا ارتباط خاص به دست می آورد، سبب ایجاد رضایت یا نارضایتی وی می شود؛ اما 
 Ennew( توجه به ویژگی های محصول یا خدمت در اندازه گیری رضایت مشتریان بسیارمهم است
et al,1993: 59-60(. در سازمان های خدماتی، محصول نهایی ناملموس بوده و کیفیت خدمات 
ادراک شده مشتری، منعکس کننده رضایت یا نارضایتی اوست؛ بنابراین مؤلفه های رضایت مشتری 
 ,Parasuraman et al( در خدمات به طور عمده بر اندازه گیری کیفیت خدمات متمرکز هستند

.)17-16 :1998

مدل سنجش کیفیت خدمات آموزش: سروکوآل

مدل  آمده اند.  وجود  به  آموزشی  ارزیابی کیفیت خدمات  برای  متنوعی  الگوهای  و  مدل ها  امروزه 
کیفیت خدمات آموزشی سروکوال یکی از این مدل هاست که توجه زیادی به آن شده است. این مدل 
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را پاراسورامان1 برای ارزیابی کیفیت خدمت در بازار خرده فروشی با 22 گویه تدوین کرده بود که 
بعدها با اضافه شدن گویه هایی در موضوعات آموزشی نیز از آن استفاده شد. آنها این مدل را بر اساس 
این پیش فرض تدوین کردند که رضایت  مندی در وضعیتی حاصل می شود که انتظارات مشتریان در 
دیدگاه کیفیت خدمات در نظر گرفته شوند. بر اساس آن مدل، خدمات ارائه شده در مؤسسات در 

قالب پنج بعد به شرح زیر اندازه گیری می شود:

1( قابلیت اطمینان، به معنای توانایی انجام خدمت به شکلی مطمئن و اعتمادپذیر )عمل به 
تعهدات( است. مشتری باید احساس کند که وعده ها هم اطمینان پذیر هستند و هم از دقت کافی 

هستند.   برخوردار 

به عبارت  باشند.  به مشتری تمایل داشته  به همکاری و کمک  پاسخگویی، یعنی کارکنان،   )2
ارائه خدمات وجود داشته باشد.  به مشتری و  برای کمک   دیگر، اشتیاق 

3( ضمانت و تضمین، به معنی شایستگی و توانایی کارکنان سازمان برای القای حس اعتماد 
است. کارکنان در برخورد با مشتریان از ادب و آگاهی لازم برخوردار باشند.

4( همدلی، یعنی با توجه به روحیه افراد، با هرکدام از آنها برخورد ویژه ای شود؛ به طوری که 
مشتریان قانع شوند که سازمان آنها را درک کرده است. کارکنان باید احساسات خوشایند خود را به 

مشتریان منتقل کنند. 

5( فیزیکی و ملموس؛ به معنای آن است که شرایط و فضای فیزیکی محیط برای ارائه خدمات 
از جمله تسهیلات، تجهیزات، کارکنان و کانال های ارتباطی مهیا باشد. پاراسورامان گفته که منظور 
از بعد فیزیکی و ملموس، مشاهده پذیری سطح امکانات، تجهیزات و سایر ابزارهای ارتباطی است 

.)23 :1998 ,Parasuraman et al(

بابیارز2 )2003( می گوید که این مدل ابزارهای رسمی را برای شناسایی و تصحیح فاصله بین 
سطوح واقعی و مورد  انتظار عملکرد فراهم می آورد. کاربرد عملی الگوی سروکوال نشان می دهد که 
توانایی بسیاری نسبت به سایر مدل ها دارد که عبارت اند از: امکان تطبیق ابعاد سروکوال با انواع 
نسبی  اهمیت  انتظار مشتریان،  و  ادراک  مقایسه  در  آن  زیاد  اعتبار  و  پایایی  محیط های خدماتی، 
ابعاد پنجگانه آن در ادراک کیفیت خدمات، توانانی تحلیل بر اساس ویژگی های جمعیت شناختی، 

روان شناختی و سایر زمینه ها )فعلی و همکاران، 1389: 201-200(. 

متغیرهای علمیاتی

در پژوهش مذکور برای سنجش کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده از مدل سروکوآل پاراسورامان 
1. Parasuraman
2. Babiarz
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استفاده می شود و پنج متغیر را برای سنجش کیفیت خدمات معرفی می کند که در جدول زیر دیده 
می شوند:

جدول 1. متغیرهای عملیاتی

توانایی انجام خدمت به شکلی مطمئن و قابل اطمینان؛قابلیت اطمینان

تمایل کارکنان به همکاری و کمک به مشتری؛ پاسخگویی 

شایستگی و توانایی کارکنان سازمان برای القای حس اعتماد؛ضمانت و تضمین

همدلی
با توجه به روحیه افراد، با هر کدام از آنها برخورد ویژهای شود، به طوری که مشتریان قانع 

شوند که سازمان آنها را درک کرده است؛

فیزیکی و ملموس
به معنای شرایط و فضای فیزیکی محیط ارایه خدمت از جمله تسهیلات، تجهیزات، کارکنان 

و کانال های ارتباطی است.

پیشینه تجربی

آموزش  خدمات  کیفیت  از  دانشجویان  ارزیابی  درباره  متعددی  تحقیقات  دهه گذشته،  چند  در 
موجب  هم  و  عملکردهاست  چگونگی  از  توجیهی  هم  امر  این  زیرا  است؛  شده  انجام  ارائه شده 

می شود. آموزشی  کیفیت  بهبودبخشیدن 

خدمات  و  انتظارات  بین  تعیین شکاف  هدف  با  خود  مطالعه  در   )1387( همکاران  و  آرونی 
آموزشی ارائه شده به دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی زنجان در سال 1384 نشان داده اند، در هر 
پنج بعد کیفیت خدمات )اشاره شده در پیشینه نظری(، شکاف وجود دارد. بیشترین میانگین شکاف 
در بعد همدلی و بعد از آن به ترتیب در ابعاد پاسخگویی، قابلیت اطمینان و فیزیکی مشاهد شده 
است و کمترین شکاف مربوط به بعد اطمینان بوده است. در تمام ابعاد خدمات، بین واقعیت ها 
و انتظارات تفارت معنی داری مشاهد می شود. دانشجویان مقاطع بالاتر به طور معنی داری شکاف 
واقعیت ها  و  انتظارات  بین  در مجموع، شکاف  ارزیابی کرده اند.  بیشتر  را  ابعاد  تمام  در  خدمات 
در همه ابعاد وجود دارد که نشانگر برآورده نشدن انتظارات دانشجویان از خدمات ارائه شده است  

)آرونی و همکاران، 1387: 17(.

در مقاله تأثیر فعالیت های مدیریت کیفیت بر عملکرد سازمان ها نوشته محقر و همکاران )1389( 
که درباره تأثیرگذاری فعالیت های سیستم مدیریت کیفیت بر عملکرد سازمان ها بوده، نتایج متناقضی 
تحقیق  نتایج  است.  شده  استفاده  ساختاری  معادلات  روش  از  پژوهش  این  در  است.  مشاهده 
نشان می دهد که فعالیت سیستم مدیریت کیفیت بر معیارهای عملکردی رضایت کارکنان، رضایت 
مشتریان و اثربخشی سازمانی تأثیر مثبت و معنا دار داشته، ولی تأثیرگذاری این فعالیت ها بر معیار 
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نتایج مالی و بازار تأیید نشده است )محقر و همکاران، 1389: 185(.

در  تصمیم گیری  بررسی کیفیت  آن  از  هدف  داده،  انجام   )2012( ژی  و  لییو  تحقیقی که  در 
خدمات پشتیبانی است. در این تحقیق فرض شده است که کیفیت تصمیم گیری عامل مؤثری در 
این  از روش تحلیل عددی استفاده شده،  این پژوهش که  تقاضای مشتری محسوب می شود. در 
نتیجه به دست آمده که افزایش کیفیت تصمیم گیری در خدمات پشتیبانی باعث افزایش تقاضای 

.)1618  :2012  ,Liu & Xie( می شود  مشتریان 

در پژوهشی که سیواکومار و همکاران )2014( کرده اند، به این مسئله پرداخته شده که متغیر های 
توزیع خدمات از قبیل نزدیکی، زمان، فراوانی و سلسه مراتب چه تأثیری بر کیفیت خدمات موردانتظار 
مشتریان می گذارد. در این پژوهش برای بررسی این مفهوم از روش اصول حسابرسی ذهنی استفاده 
ارائه شده بر کیفیت دلخواه مشتریان  شده است. نتیجه پژوهش آن است که فراگیری در خدمات 
مؤثر خواهد بود. همچنین در این مقاله به این موضوع اشاره شده است که مفهوم مدیریت خدمات 
در به کارگیری متغیر های زمان، مکان، نزدیکی و فراوانی می باشد که این متغیرها سبب حداکثرشدن 

)41 :2014 ,sivakumar et al(. کیفیت خدمات ادارک شده مشتریان می شود

تیران و روس )2006( در تحقیق خویش با استفاده از مدل سروکوآل نشان می دهند که انتظارات 
دانشجویان برای کیفیت خدمات مشاوره ای-تحصیلی در سطح بالایی قرار داشته است. همچنین، 
اختصاص  به خود  را  کیفیت خدمات  بعد  پاسخگویی، ضعیف ترین  که  می دهد  نشان  نتایج  این 
می دهد. این تحقیقات در دانشگاه دولتی MIT انجام گرفته و در آن از ابزار مشخص کردن معیارها 

.)357 :2006 ,tyran & roos( برای سیستم حمایتی دانشگاه استفاده شده است

در پژوهش کای چو و همکاران )2014(، هدف به دست آوردن روابط ساختاری میان خدمات 
منطقه، خدمات رفاهی و تمایل رفتاری در رستوران های زنجیرهای چین بوده است. مسئله مورد 
بررسی آن است که چگونه کیفیت خدمات سبب بهبود در خدمات ارائه شده به مشتریان می شود. 
زنجیره ای  رستوران های  مشتریان  از  نفر   315 به  پرسشنامه  ارائه  طریق  از  داده  جمع آوری  روش 
چین بوده است. یافته ها نشان می دهد که بین ساختار ها )خدمات منطقه، خدمات رفاهی و تمایل 
رفتاری( روابط مثبت وجود دارد. همچنین، کیفیت خدمات از جمله عوامل مهمی است  که مدیران 
 :2014 ,Kai chou et al( رستوران ها باید به آن توجه داشته باشند تا رضایت مشتریان به دست آید

.)161

رقابت  بین کیفیت خدمات و  ارتباط  برقراری  ان جو وو و ماکاچا )2015(، هدف  در پژوهش 
بود؛ چراکه سازمان ها تلاش می کنند توزیع با کیفیت، قیمت مناسب و رضایت مشتری را به  دست 
بوده  ارتباطات  و  اطلاعات  خدمات  سازمان های  میان  پرسشنامه  ارائه  پژوهش  این  روش  آورند. 
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است. پاسخ دهندگان پرسشنامه، مشتریان و کارمندان سازمان های خدماتی را در بر  می گرفت. در 
این پژوهش نتیجه گرفته شد که کیفیت خدمات، مزیت رقابتی چندگانه  ای را به وجود می آورد که 
.)238 :2014 ,Njovo & Makacha( ابزاری مفید برای مبارزه در بازار رقابت محسوب می شود

روش شناسی پژوهش

کلیات

این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از حیث روش جزو تحقیقات توصیفی و از نوع همبستگی و 
به طور مشخص مبتنی بر مدل معادلات ساختاری است. جامعه پژوهش تمام دانشجویان ورودی 
سال های 1387 تا 1392 دانشگاه امام صادق )ع( به تعداد 658 نفر هستند که کلیه این دانشجویان 

دارای ویژگی های همسانی همچون موارد زیر هستند:

1- جنسیت:  همه دانشجویان مرد هستند.

2- سن: تمام دانشجویان در بازه سنی یکسانی قرار دارند.

3- رشته تحصیلی: کلیه دانشجویان در رشته های علوم انسانی تحصیل می کنند.

بنابراین، در این پژوهش به روش نمونه گیری تصادفی ساده عمل شده و با استفاده از فرمول 
کوکران تعداد 183 نفر برای نمونه انتخاب شدند که به دلیل استفاده از روش معادلات ساختاری با 
استفاده از نرم افزار لیزرل و برای رسیدن به جواب مطمئن تر تعداد 368 پرسشنامه جمع آوری شد 

که از این تعداد 21 پرسشنامه از بررسی خارج شد.

ابزار پژوهش

اصلیترین ابزار گردآوری اطلاعات در این پژوهش پرسشنامه است که خود از دو بخش پرسشنامه 
و  ضمانت  همدلی،  ملموس،  و  فیزیکی  پنج بعد  بر  مبتنی  محقق ساخته  آموزشی  خدمات  کیفیت 
تضمین، پاسخگویی و قابلیت اطمینان و شامل 18 سؤال است. برای بررسی رضایت دانشجویان نیز 
از قسمت دوم پرسشنامه استفاده شد؛ این قسمت پرسشنامه شامل هشت گویه است. دو پرسشنامه با 
طیف لیکرت )خیلی زیاد= 5؛ خیلی کم= 1( سنجیده شده اند. برای اطمینان از روایی پرسشنامه نیز 
از نظرات اساتید و متخصصان استفاده شد و پس از انجام اصلاحات، پرسشنامه نهایی تدوین شد. 
برای سنجش پایایی پرسشنامه از آزمون آلفای کرونباخ استفاده شده است. )0/723( مقدار حاصل 
از عدد 0/7 بزرگتر است؛ بنابراین مشخص می شود که پرسشنامه از پایایی مطلوب برخوردار است. 

سؤال 21 و 23 پرسشنامه به دلیل اینکه بار عاملی کمتر از 0/4 داشتند از تحلیل ها حذف شدند.
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تحلیل داده ها

برای تحلیل داده ها بر اساس مدل مفهومی تحقیق که در شکل شماره 2 نشان داده شده است، از 
روش معادلات ساختاری تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل مسیر استفاده شده است که این تجزیه و 
تحلیل با استفاده از سه نرم افزار Smart PLS ، SPSS و Lisrel انجام شده است. یادآوری می شود 
با توجه فرضیه پژوهش که عبارت است از برقراری ارتباط معنادار میان کیفیت خدمات آموزش با 
رضایت دانشجویان، از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده نمی کنیم و تنها تحلیل عاملی تأییدی مدنظر 
قرار می گیرد؛ چراکه اگر پژوهش فرضیه نداشته باشد باید از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده کرد 

)سبحانی فرد و اخوان خرازیان، 1391: 190(.

شکل 2. مدل مفهومی تحقیق

یافته های پژوهش

برای تحلیل داده ها و آزمون فرضیه های تحقیق از روش مد یابی معادلات ساختاری1 استفاده شده 
است.  مدل یابی معادلات ساختاری یك رویکرد آماری جامع برای آزمون فرضیه هایی درباره روابط 

1 . Structural Equation Models )SEM(
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بین متغیرهای مشاهده شده و مکنون است كه به عنوان تحلیل ساختاری كوواریانس، مدل یابی علّی 
نامیده شده است. 

می تواند  اندازه گیری شده،  متغیرهای  بین  و کواریانس  همبستگی  از  استفاده  با  لیزرل  نرم افزار 
مقادیر بارهای عاملی، واریانس و خطاهای متغیرهای مکنون را استنباط کند. در این پژوهش ابتدا 

بررسی شده است.  آزمون فرضیه  بررسی و سپس  برازش  نیکویی  شاخص های 

شاخص های نیکویی برازش

شاخص های نیکویی برازش، قدرت برازش یک مدل را با داده های اندازه گیری شده نشان می دهد. 
برای ارزیابی مدل پیشنهادی، شاخص های مختلفی نظیر  شاخص ریشه مجذور واریانس خطای 
مجذورات  میانگین  ریشه  معیار  تعدیل یافته3،  برازندگی  شاخص  برازندگی2،  شاخص  تقریب1، 
باقیمانده4 و شاخص کای دو به کار گرفته شد. جدول شماره 3 مقادیر به دست آمده برای شاخص های 

برازندگی مدل مفهومی تحقیق را نشان می دهد.

جدول3.  نتایج برازش مدل

نتیجهاعداد ب هدست آمدهشاخص ها

df<3/χ22/73<3برازش مناسب

RMSEA0/071برازش مناسب

GFI<0/90/94برازش مناسب

AGFI<0/90/91برازش مناسب

RMR0/039برازش مناسب

نسبت کای دو به درجه آزادی در مدل پژوهش 2/73 به دست آمد. پایین بودن میزان این شاخص 
نشان دهنده تفاوت اندک میان مدل مفهومی با داده های مشاهده شده تحقیق است. 

معیار RMSEA ریشه مجذور واریانس خطای تقریب است. این معیار به عنوان اندازه تفاوت برای 
 RMSEA هر درجه آزادی تعریف شده است. به طور کلی در مدل معادلات ساختاری هرچه مقدار
از 0/05 کمتر باشد مدل، مدل بسیارخوبی است و اگر بین 0/05 تا 0/08 باشد، مدل مناسب است. 
برای مدل طراحی شده در این پژوهش، این مقدار 0/071 شده است و می توان نتیجه گیری کرد که 

مدل از لحاظ برازش، مدل خوبی است. 

1 . Root Mean Square Error of Approximation) RMSEA(  
2 . Goodness of Fit Index )GFI(
3 . Adjusted Goodness of Fit Index ) AGFI(
4 . Root Mean Square Residual )RMR(



157 بررسی اثر کیفیت خدمات...

معیارهای GFI و AGFI نشان دهنده اندازهای از مقدار نسبی واریانس ها و کواریانس ها هستند که 
توسط مدل تعیین می شود. این معیارها بین صفر و یک متغیر هستند و هرچه به عدد یک نزدیکتر 
باشند، نیکویی برازش مدل با داده های مشاهده شده بیشتر است. در تحقیق حاضر GFI= 0/ 94 و 

AGFI=/91 گزارش شده که نشان می دهد مدل تحقیق برازش خوبی دارد.  

از سوی دیگر، شاخص RMR معیاری است برای اندازه گیری متوسط باقیمانده ها که تنها در 
ارتباط با  واریانس ها و کواریانس ها تغییرپذیر است. در مدلی که نیکویی برازش خوبی دارد، این 
باقیمانده ها بسیار کوچک هستند. در واقع، هرچه این معیار کوچکتر باشد )به صفر نزدیکتر باشد( 
گویای برازش بهتر مدل است. در این تحقیق RMR معادل 0/039 گزارش شده که بیانگر برازش 
مناسب مدل است. در مجموع مقادیر به دست آمده برای شاخص های فوق نشان می دهد که مدل 

مفهومی برازش مناسبی دارد.

نتیجه گیری 

برای آزمون فرضیه و سؤال اصلی پژوهش که وجود ارتباط بین متغیرهای مکنون کیفیت خدمات 
آموزش و رضایت  مندی دانشجویان بود، از روش تحلیل مسیر استفاده شده است. هدف از تحلیل 
مسیر، شناسایی علیت )تأثیر( بین متغیرهای چارچوب مفهومی تحقیق است. مدل ساختاری که 
در شکل شماره 4 آمده است، رابطه میان عوامل کیفیت خدمات بر رضایت دانشجویان را نشان 

می دهد. 

همانطور که در شکل )4( آمده است، تأثیر مثبت کیفیت خدمات بر رضایت )0/52(  شده است. 
نتایج روابط علّی مدل نشان می دهد که یک واحد افزایش در کیفیت خدمات می تواند 52 درصد 

شکل 4.  مدل ساختاری در حالت تخمین استاندارد
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باعث افزایش و بهبود رضایت شود. در بین متغیرهای مشاهده گر، متغیر مکنون کیفیت خدمات 
متغیر مشاهدهگر ضمانت دارای بیشترین درصد همبستگی)0/61( با کیفیت خدمات است و به 
عبارتی0/61 درصد واریانس کیفیت خدمات از طریق ضمانت تبیین می شود. بعد از ضمانت به 
ترتیب قابلیت اطمینان )0/56(، همدلی )0/55(، پاسخگویی )0/53( و ملموسبودن )0/43( قرار 

دارند. 

شکل 5. مدل ساختاری در حالت معناداری)ضرایب معناداری)t( مربوط به هر یک از مسیرها(

مبنای تأیید یا ردشدن فرضیات )پیش فرض نرمال بودن( مقادیر بحرانی اعداد 1/96 و 1/96- 
هستند. چنانچه  ضرایب معناداری بیشتر از 1/96 یا کوچکتر از 1/96- باشند، فرض صفر رد و فرض 
یک یعنی وجود ارتباط معناداری تأیید می شود، مسیر کیفیت خدمات به رضایت )1/96>3/54( 
شده است که این نشان دهنده معناداری رابطه بین سازه هاست؛ بنابراین فرضیه تحقیق تأیید می شود.

محدودیت های پژوهش

این پژوهش با محدودیت هایی روبه رو بوده است که در زیر به آن ها اشاره می شود:

1- پژوهش دانشگاهی را مطالعه کرده است که تنها دانشجویان مرد در آن حاضر بوده اند.

دانشجویان  به  دسترسی  امکان  و  بررسی کرده  را  انسانی  علوم  دانشجویان  تنها  پژوهش   -2 
سایر رشته ها را نداشته است.

3- زمان کافی برای بررسی دانشجویان سایر رشته ها و دانشگاه ها وجود نداشته است.

4- پژهش حاضر تنها کیفیت خدمات آموزشی را بررسی کرده و انواع دیگری از کیفیت خدمات 
را بررسی نکرده است. 
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5- به دلیل ممنوعیت سایر مراکز آموزشی، امکان بررسی کیفیت خدمات آموزشی آنان وجود 
نداشته است.

پیشنهادها

در  زیر  راهکارهای عملیاتی  پژوهش می توان  این  در  انجامشده  تحلیل  و  نتایج تجزیه  به  توجه  با 
زمینه کیفیت خدمات آموزش را برای ارتقای سطح رضایت  مندی در بین دانشجویان به دانشگاه ها و 

مؤسسات آموزش عالی پیشنهاد کرد:

1- توجه مراکز آموزشی به بعد ضمانت در کیفیت خدمات که بیشترین تأثیر را در رضایت 
قابلیت  همچون  آموزشی  خدمات  کیفیت  ابعاد  سایر  به  توجه  آن،  از  پس  دارد.  دانشجویان 

دارد. قرار  ملموس  و  فیزیکی  بعد  و  پاسخگویی  اطمینان، همدلی، 

2- بررسی کیفیت خدمات در سایر مراکز آموزشی که دارای تنوع جنسیتی هستند؛

3- بررسی کیفیت خدمات در سایر مراکز آموزشی که رشته های تحصیلی دیگری را همچون 
پزشکی، فنی -مهندسی، هنر و... را در بر بگیرد؛

4- بررسی سایر انواع کیفیت خدمات هم چون کیفیت خدمات رفاهی در مراکز آموزشی؛

5- بررسی کیفیت خدمات آموزشی در سایر مقاطع تحصیلی و سنی؛
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