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Background and Objective: The first major step in improving service quality is to recognize 
customers’ expectations and perceptions of service quality and to determine service quality 
gaps and then adopt the necessary strategies to reduce gaps and provide feedback. In this 
case, not only is the prioritization and allocation of strategic resources facilitated, but also 
the basis is provided to improve the quality of services and increase their effectiveness. 
Quality assessment studies focus on the content area and the process of creating quality, 
and less attention has been paid to taxonomic study in this area. Taxonomy studies in the 
field of service quality not only provide a good description of the recipient groups, but also 
provide the context for more specialized studies in this field and theorizing in it. The aim of 
this study was to examine the taxonomy of student's satisfaction of service quality provided 
in Academic Affairs and Postgraduate Management of University of Bojnord.  
Methods: The study population consisted of all 4039 undergraduate and postgraduate 
students at University of Bojnord in four faculties: humanities, arts, basic sciences, and 
engineering. The sample size was calculated 354 people using the Morgan table. To 
sampling of students, a class-based sampling method was used based on the college, 
departmental level and gender. In the end, 359 students were analyzed. The data collection 
tool has been localized SERVQUAL questionnaire. Instrument reliability and validity was 
assessment using of Cronbach's alpha and convergent validity. K-mean cluster analysis was 
used to analyze the data. Three clusters of students with different orientations than the 
services quality provided were identified that were conducted with students with passive 
orientation, students with idealistic orientation and students with realistic orientation.  
Findings: The results indicated that only 17% of students in the student group had passive 
orientation and 83% of students were concerned about the quality of the services provided 
in the Academic Affairs and Postgraduate Management Section.  
Conclusion: The results of this study showed that students' satisfaction with the quality of 
service delivery in Bojnourd University's Academic Affairs and Postgraduate Management 
was moderate. The results of students’ satisfaction taxonomy showed the existence of 
three groups of students with three different approaches to the quality of services received. 
Groups of students with three titles including passive orientation, students with idealistic 
orientation and students with realistic orientation were identified.  
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اهداف: و  اد  پیشینه  و  انتظارات  شناخت  خدمات،  کیفیت  بهبود  برای  اساسی  گام  از  اولین  مشتریان  راکات 

های لازم برای کاهش شکاف و تامین  کیفیت خدمت و تعیین شکاف کیفیت خدمت و سپس اتخاذ استراتژی

گذاری آگاهانه و تخصیص منابع استراتژیک تسهیل می شود،  باشد. در این صورت، نه تنها اولویتها می نظر آن

می فراهم  مبنایی  ارائهبلکه  خدمات  کیفیت  بتوان  تا  افزود.   گردد  آن  اثربخشی  بر  و  بخشید  بهبود  را   شده 

و  مطا نموده  تمرکز  کیفیت  ایجاد  فرایند  و  محتوا  حوزه  بر  بیشتر  خدمات  کیفیت  سنجش  حوزه  لعات 

کمترتوجهی به مطالعه تاکسنومیک در این حوزه شده است. مطالعات تاکسنومیک در حوزه کیفیت خدمات نه  

گروه از  مناسبی  توصیف  دریافتتنها  می  های  ارائه  خدمت  مطالعات  کننده  برای  را  لازم  زمینه  بلکه  دهد 

کند. هدف این پژوهش بررسی تاکسنومیک رضایت  تر در این حوزه و نظریه پردازی در آن فراهم میتخصصی

-خدمات ارائه شده در واحد مدیریت آموزشی و تحصیلات تکمیلی دانشگاه بجنورد بودهدانشجویان از کیفیت

 است.  

چهار  جامعه  :هاروش در  بجنورد  دانشگاه  ارشد  کارشناسی  و  کارشناسی  مقطع  دانشجویان  را  پژوهش  آماری 

نفر بوده است.    4039دانشکده: علوم انسانی، هنر، علوم پایه و فنی و مهندسی تشکیل داده اند که مشتمل بر  

مورگان   جدول  از  استفاده  با  نمونه  نمونه   354حجم  برای  گردید.  محاسبه  روش  گیرنفر  از  دانشجویان،  از  ی 

طبقه گیری  پایان  نمونه  در  و  شد  استفاده  ابزارگردآوری   359ای  قرارگرفتند.  تحلیل  مورد  دانشجویان  از  نفر 

سازی شده سروکوآل بوده است. برای سنجش پایایی و روایی ابزار سنجش به ترتیب از  هاپرسشنامه بومی داده

روایی و  کرونباخ  شد.آلفای  استفاده  داده  همگرا  تحلیل  و  تجزیه  خوشهبرای  تحلیل  از  بهره    K-meanای  ها 

  خدمات ارائه شده شناسایی های متفاوت نسبت به کیفیتشد و سه خوشه از دانشجویان با جهت گیریگرفته

جهت با  دانشجویان  عناوین  با  که  جهتگردید  با  دانشجویان  انفعالی،  آرمان گیری  با  گیری  دانشجویان  و  گرا 

 گردید.گرا مشخصواقعگیری جهت

گیری انفعالی قرارداشته  درصد دانشجویان در گروه دانشجویان با جهت17نتایج بیانگر آن بود که تنها  ها:یافته 

 مند هستند.درصد دانشجویان نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده در مدیریت آموزشی دغدغه 83و 

بیان  گیری: نتیجه پژوهش  این  رض نتایج  که  بود  آن  مدیریت  گر  در  خدمات  ارائه  کیفیت  از  دانشجویان  ایت 

نشان دانشجویان  تاکسنومی رضایت  از  نتایج حاصل  و  بوده  بجنورد در سطح متوسط  دانشگاه  دهنده  آموزشی 

وجود سه دسته از دانشجویان با سه رویکرد متفاوت نسبت به کیفیت خدمات دریافت شده بود که با عناوین  

با جهت انف دانشجویان  با جهتگیری  دانشجویان  آرمانعالی،  گرا  گیری  واقع  گیری  با جهت  دانشجویان  و  گرا 

 مشخص گردیدند. 

 
 مه مقدّ

ها و مؤسسات  خدمات آموزشی و پژوهشی، به ویژه خدماتی که دانشگاه

میآموزش ارائه  مهمعالی  از  یکی  حوزهدهند،  در  ترین  خدماتی  های 

می  بشمار  توسعهآید  جامعه  در  جکه  نقشی  یافتگی  دارهبوامع         د سزا 

1.  توسعه مقدمات  از  یکی  همههمواره  و  ی  پویایی  کشورها،  جانبه 

جا  است. از آنها در انجام دادن امور مربوط به خود بودهتوانایی دانشگاه 

آید، انتظار  که دانشگاه، نهادی متفکر، آگاه و نوآور در جامعه بشمار می

وظایفمی ادای  با  که  رسال  رود  گامت و  بتواند  خود،  در    های  مؤثری 

آرمان تحقق  سمت جهت  به  را  کشور  همواره  و  برداشته  جامعه  های 

رهنم رقابتی،    2  سازدونپیشرفت،  بازار  در  از ازآنجاکه  رضایت 

است،   تمایز  عامل  تعیینخدمات،  عامل  دانشجویان  ای  کنندهرضایت 

 به توجه با امّا  3  رودمی  برای ارزیابی مؤسسات آموزش عالی به شمار

 خدمات  از دانشجویان   میزان رضایت در بسیاری ناملموس عوامل  اینکه

مشتریان    4.  است چالش یک کیفیت ارزیابی باشد، می تأثیرگذار

هی کارکنان،  دانشجویان،  را  عالی  جامعه  آموزش  و  صنایع  علمی،  ئت 

می آن  که  دهندتشکیل  بین  به  در  را  توجه  بیشترین  دانشجویان  ها، 

کردهخو جلب  کلیدی  د  عامل  آنان،  نشده  برآورده  انتظارات  زیرا  اند، 

 .  5  دنباشبرای رویگردانی از موسسات مذکور می
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و   انتظارات  شناخت  خدمات،  کیفیت  بهبود  برای  اساسی  گام  اولین 

ادراکات مشتریان از کیفیت خدمت و تعیین شکاف کیفیت خدمت و  

ها  شکاف و تامین نظر آن  های لازم برای کاهشسپس اتخاذ استراتژی

گذاری آگاهانه و تخصیص منابع  باشد. در این صورت، نه تنها اولویتمی

می فراهم  مبنایی  بلکه  شود،  می  تسهیل  بتوان استراتژیک  تا  گردد 

.  6 کیفیت خدمات ارائه شده را بهبود بخشید و بر اثربخشی آن افزود

مهم از  رایجیکی  و  براترین  که  ابزارهایی  کیفیت  ترین  سنجش  ی 

بانک از جمله  مختلف  در صنایع خدماتی    8  هتلداری7   خدمات 

دندانپزشکی9  هابیمارستان بهداشتی،  خدمات  مراکز   ،  10    و

عالی قرارگرفته  11  آموزش  استفاده  مد   مورد  سروکوآل   لاست 

اندازهمی برای  استاندارد  روشی  الگو،  این  کیفیت خدمات  باشد.  گیری 

ماتی به شمار رفته و هدف اولیه و اصلی توسعه آن فراهم  در صنایع خد

بوده  خدمات  کیفیت  سنجش  برای  مناسب  ابزاری  مدلآوردن   است. 

 در زیتهامل و  بری پاراسورامان،  سروکوال نخستین بارتوسط  یا شکاف

 بین شکاف تحلیل طریق از مدل این .شدارائه  میلادی 1988 سال

مشتری، و انتظار   از  خدمات کیفیت میزان جشسن در سعی ادراک 

 پنج از را شده ارائه خدمات کیفیت سروکوال لمد دارد. مشتری دیدگاه

محسوس بعد  ظاهری وضعیت و  تجهیزات ظاهری )وضعیت  عوامل 

  وعده  خدمت مستمر و دقیق انجام قابلیت   اطمینان خاطر کارکنان(،

 ارائه در  کارکنان  اشتیاق  و  تمایل)  ، پاسخگوییمشتریان( به شده هداد

 کارکنان دانش و  )توانایی  قابلیت اعتماد  ،مشتریان(  به موقع  به  خدمت

 در اعتماد و اطمینان ایجاد و خدمات کیفیت پایداری به منجر که

)شودمی مشتریان  همدلی  و  درک(   انتظارات  و ها خواسته توانایی 

مورد تک تک به  ویژه تمرکز  نیز و مشتریان  قرار ارزیابی مشتریان( 

 اساسی ویژگی سه  مدل، این منظر از خدمات کلی طور به  دهد.می

رفتار تسهیلات و فرآیندها دارند:  و  فیزیکی،    ای حرفه قضاوت مردم 

12  . را  مدیران که است  تحلیلی ابزار  یک  ارائه مدل این مهم  مزیت 

کننده   دیدگاه از  خدمات  کیفیت  شکاف شناسایی به قادر دریافت 

 تکامل و دهیخدمات طراحی فرایند، مراحل تمام در نموده و خدمت

 . 13  گیردمی نظر  در را مشتریان نظر خدمت،

 نیازهای  و  انتظارات  گانه عنوان شده،پنج ابعاد  برمبنی سروکوال،  مدل

 و داده قرار بررسی مورد آنها ادراکات همراه به را خدمات از مشتریان

 شده  ائه ار خدمات کیفیت  بررسی به  شکاف تحلیل استفاده از با  سپس

گیرد که   می  قرار  توجه  مورد شکاف  پنج سروکوال،  مدل  در  پردازد.می

خدمت   و  مشتری  انتظارات از  مدیریت ادراکات میان عبارتند از: شکاف

شکاف  مورد  اول(،  و   مشتری انتظارات از  ادراکات میان انتظار)شکاف 

شکاف  )  خدمت کیفیت از  تعریف و  ادراکات  این  تفسیر دوم(،  شکاف 

شکاف  )  خدمت ارائه و  خدمت  کیفیت تعریف از ادراکات فسیرت میان

شکاف  )  مشتریان با خارجی ارتباطات و خدمت ارائه میان  سوم(، شکاف 

شکاف  و  و   کننده مصرف انتظار  مورد  خدمت سطح میان  چهارم( 

 پنجم، تابعی شکاف  که جاییآن شکاف پنجم(. از)  خدمت واقعی عملکرد 

 شکاف به شکاف، این لذا  است، دیگر  شکاف  چهار  میزان و جهت  از

-پژوهشها به بررسی آن پرداخته شدهبوده و در اکثر   معروف کیفیت

 .  14  است

محققین دیگر  سویی  بعد   در شکاف  وجود  که دارند اعتقاد از  یک 

 یا کاهش تواند موجبداشته و می تشدیدکنندگی اثر منفی( یا )مثبت

 شود؛  خدمت  کنندگان فتدریادیدگاه   از ابعاد  سایر  در  کیفیت افزایش 

 خدمات  در ارتقای سایر دانشجویان،  نظر  از  خدمات  از یکی ارتقاء  لذا 

  به عبارتی ممکن است امکانات و تجهیزات .  13  بود خواهد تاثیرگذار

وجود  ) کافی  حد  به  دانشجویان  برای  آموزش  در  محسوس(  عوامل 

ار داده و این  تاثیر قراین امر بعد اطمینان خاطر را تحتنداشته باشد و  

ها در  ادراک را در دانشجویان ایجاد نماید که عمل به تعهدات و وعده

 پذیرد. حد مطلوبی صورت نمی

می   نشان  کشور  در  پذیرفته  صورت  متعدد   بین که دهدمطالعات 

خدمات از دانشجویان ادراکات و انتظارات  شکاف  آموزشی،  کیفیت 

 انتظارات دانشجویان  اندته نتوانس عالی  آموزش  مراکز  و دارد  وجود  منفی

 نارضایتی و انگیزه کاهش موجب امر این که نمایند برآورده را

پژوهش.  19-15است  شده دانشجویان   دیگر  سویی  آن  از  بیانگر  ها 

می ناراضی  مشتریان  برند سازمان،  هستند که  بر  منفی  تاثیر  با  توانند 

ا عبارتی  به  بیندازند.  مخاطره  به  را  سازمان  به  آینده یک  توجه  گرچه 

آن حفظ  و  راضی  شناسایی  مشتریان  اما  است  برخوردار  اهمیت  از  ها 

آنارباب  در  رضایت  ایجاد  درجهت  تلاش  و  ناراضی  از نیز  ها  رجوعان 

 . همانگونه که عنوان شد تاکنون 20  برخوردار است  ایاهمیت ویژه 

 کیفیت ارزیابی الگوهای کاربرد نتایج  ارائه به  متعددی هایپژوهش

براساسخ درحالی  پرداخته دانشگاه در سروکوال مدل دمات  این  اند، 

پژوهش این  را درقااست که تمامی  ارائه شده  آموزشی  لب  ها خدمات 

تدریس و... مورد توجه قرارداده  ، نحوهیک بسته شامل استاد، مدیرگروه

شناسایی   به  اخص  بطور  که  پژوهشی  هیچ  داخلی  تحقیقات  در  و 

شد  ارائه  خدمات  مشاهده  کیفیت  بپردازد،  آموزش  واحد  توسط  ه 

نگردید. همینطور در هیچ یک از مطالعات صورت پذیرفته، به بررسی  

ادراک شده،   خدمات  ارائه  کیفیت  به  دانشجویان  رویکرد  تاکسنومیک 

 پرداخته نشده است. 

و   آمده  بشمار  دانشگاه  اصلی  مشتریان  دانشجویان  آنکه  به  توجه  با 

مات آموزشی به دانشجویان و ارتقا سطح  هدف اصلی دانشگاه ارائه خد

عنوان تنها واحد صفی در و واحد آموزش به  21  علمی جامعه است

به  آن  دانشگاه،  از  که  بوده  ارتباط  در  دانشجویان  با  مستقیم  صورت 

شود، توجه به  در سازمان نیز یاد می  Fire line))  "خط آتش"عنوان  به

ارائه  خدمات  آموزکیفیت  مدیریت  در  تشده  و  تکمیلی  شی  حصیلات 

عنوان دانشگاهی که از سویی دانشگاه تازه تأسیس و  دانشگاه بجنورد ب

خراسان استان  در  مادر  دانشگاه  دیگر  سویی  از  و  است  شمالی  نوپا 

آید؛ و سنجش شکاف میان وضعیت مطلوب و موجود ارائه  می   بشمار

تواند  خدمات در این واحد از منظر دانشجویان، از منظر تاثیری که می

ساز تصمیمات  طور زمینهبر برند دانشگاه در بلندمدت داشته و همین

انسانی  های مرتبط با منابعمدت در خصوص سیاستمدت و بلندمیان
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برخوردار   اهمیت  از  همینطورگردد،  رویکرد  بهره  ؛است.  از  گیری 

می خصوص  این  در  دانشگاه  تاکسنومیک  دانشجویان  موضع  تواند 

کیفیت خدمات دریافت شده از مدیریت آموزشی و    بجنورد نسبت به

تحصیلات تکمیلی این دانشگاه را مشخص نموده و از نتایج آن برای  

جذب در  مدیریت  این  آتی  راهبردهای  بالندگی    پیشبرد  و  حفظ  و 

 برد. لذا این پژوهش درصدد است تا به بررسی رضایت  دانشجویان بهره

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های چهارگانه دانشگاه بجنورد از کیفیت خدمات  دانشجویان دانشکده

بجنورد  ارائه  دانشگاه  تکمیلی  و تحصیلات  آموزشی  مدیریت  در  شده 

با رویکرد تاکسنومیک اقدام به شناسایی جهت و  های  گیریپرداخته 

این  ارائه شده در  این دانشگاه نسبت به کیفیت خدمات  دانشجویان 

 مدیریت نماید.  

 ده است: یاحل انجام پژوهش حاضر را به تصویر کشمر 1  مودارن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 of application the regarding collection data library and review Literature

universities in model SERVQUAL 

 the to respect with model SERVQUAL of Localization

 postgraduate and affairs academic the in provided sservice and processes

Bojnord of university in management 

collection data and questionnaire of validity and Reliability 

 

 

Assessing the students perceptions about 

the providing services quality 

 

 

Assessing the students expectations about 

the providing services quality 

 

 of number the Determining

distance euclidean using clusters optimal 

Taxonomic analysis of students' approach to the 

provided services quality in the academic affairs 

and postgraduate management  

Assessing the students perceived about the 

providing services quality provided in the 

academic affairs and postgraduate management  

Summary and conclusion 

 فلوچارت مراحل انجام پژوهش: 1 نمودار
Fig. 1: The process of doing research 
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 روش تحقیق

رضایت   تاکسنومیک  بررسی  پژوهش،  این  هدف  که  این  به  باتوجه 

مدیریت   واحد  خدمات  از  تکمیلی  آدانشجویان  وتحصیلات  موزشی 

می بجنورد  کاردانشگاه  هدف  نظر  از  حاضر  تحقیق  است  باشد،  بردی 

ها در یک مقطع از  به این که به منظور گردآوری دادههمینطور با توجه  

است این پژوهش  گیری انجام شده نمونه  (1396نیمه دوم سال  )  زمان

 از لحاظ زمانی مقطعی است.  

در جامعه  که  بوده  بجنورد  دانشگاه  دانشجویان  تمامی  تحقیق  آماری 

در دانشگاه  در  تحقیق  انجام  زمانی  بوده  مقطع  تحصیل  که  حال  اند 

به می  4039  شمارشان  جدول  نفر  از  استفاده  با  نمونه  حجم  رسد. 

نمونه  354مورگان   برای  گردید.  محاسبه  از  نفر  دانشجویان،  از  گیری 

نمونه طبقه روش  مقطعگیری  دانشکده،  مبنای  بر  و  ای  تحصیلی 

 شد:   استفاده 1  جدولجنسیت به شرح  

شماره   جدول  در  که  شده  1همانگونه  تعداد  آورده  نفر    354است، 

پرسشنامه    360آماری مورد نیاز بود که تعداد  دانشجو به عنوان نمونه

و   جمع   359توزیع  حاضر  پرسشنامه  پژوهش  در  گردید.  آوری 

استاندارد   پاراسورامان    25پرسشنامه  توسط  که  سروکوآل  سوالی 

ایط  پس از آن با توجه به شر  طراحی شده بود ملاک عمل قرارگرفت.

آموزشی   مدیریت  در  شده  ارائه  خدمات  و  بجنورد  دانشگاه  خاص 

ها  رسانی شده و برخی از گویه، پرسشنامه در ابعاد پنجگانه بروزدانشگاه

نهایت   در  و  شد  اضافه  آن  به  استاندارد  مدل  بعد  پنج  قالب  در 

استاندارد و شرایط  پرسشنامه محقق ساخته  پرسشنامه  با توجه به  ای 

دانشگا  بر  با  حاکم  بجنورد،  طراحی  35ه  بررسی  گردید.  گویه  جهت 

 تار داخلی روابط بین  ـی ساخـها و بررسازه ـعدی بودن سـبروایی و تک

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 همگرا استفاده شد. ها از رواییسنجه

ازه   ـده و سـت که بین نتایج بدست آم ـکننده آن اسروایی همگرا بیان 

داشته   وجود  توافق  تحلیل  باشدنظری  از  منظور  این  برای   عاملی . 

معتبرترین   از  که  واریماکس  متعامد  با چرخش  هاست  تکنیکتاییدی 

ملاک  استفاده است.  آمده  زیر  درجدول  نتایج  ازشد.  بالاتر  عاملی    بار 

شاخص    5/0 نشان  KMOبود.  هرسازه  برای  برای  نمونه  کفایت  دهنده 

معنی سطح  است.  عاملی  تحلیل  آزمواجرای  نیز  داری  بارتلت  ن 

توان برای شناسایی سازه  دهنده آن است که از تحلیل عاملی مینشان 

مقدار شاخص   کرد. حداقل  و حداکثر سطح    5/0  برابر  KMOاستفاده 

ها؛ ضریب آلفای کرونباخ  است. برای بررسی پایایی سازه  05/0  بارتلت

نونالی ) بود    (1978محاسبه شد. طبق نظر  پایایی خواهد  سازه دارای 

بالاتر از این معیار  باشد، و حتی مطابق نظر    7/0  درصورتی که مقدار 

( همکاران  و  مقدار1997ساکاکیبارا  باشد  جدید  معیار  اگر  نیز    6/0  ( 

است قبول  ابزار  22  قابل  روایی  و  پایایی  محاسبه  از  حاصل  نتایج   .

 شده است:   ارائه 2  در جدولسنجش  

 

 نتایج و بحث 

 وکوآل نتایج حاصل از تحلیل مدل سر 
کیفیت   از  دانشجویان  رضایت  عنوان شد جهت سنجش  همانگونه که 

مدیریت   در  ارائه شده  دانشگاه  آخدمات  تکمیلی  و تحصیلات  موزشی 

در  آن  از  نتایج حاصل  که  گرفته شد  بهره  مدل سروکوآل  از  بجنورد 

هست.  قابل   3جدول   انحراف    مشاهده  میانگین،  جدول  این  در 

آزادی،    استاندارد، تکمقدرجه  تی  معنینمونه ادیر  سطح  و  داری  ای 

 . شده استها گزارش داده 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحقیق تبیین جامعه و نمونه آماری :.1جدول 
Table 1: Statistical population and statistical sample 

Total number of students in university of bojnord (Statistical society)= 4039 The number of statistical samples using the morgan table = 354 

Statistical population by faculty, section and gender Statistical sample by faculty, section and gender  

 
Faculty of engineering= 

1431 

 
Bachelor = 1340 

Girl = 352  
Faculty of 

engineering=128 

Bachelor = 120 Girl = 32 

Boy = 988 Boy = 88 

 
Masters = 91 

Girl = 31 Masters = 8 Girl = 3 

Boy = 60 Boy = 5 

Faculty of humanities  =
1711 

Bachelor = 1538 Girl = 1071 Faculty of humanities= 
153 

Bachelor = 138 Girl = 96 

Boy = 467 Boy = 42 

Masters = 173 Girl = 123 Masters = 15 Girl = 11 

Boy = 50 Boy = 4 

Faculty of Basic sciences = 
396 

Bachelor = 280 Girl = 148 Faculty of basic Sciences 
= 35 

Bachelor = 25 Girl = 13 

Boy = 132 Boy = 12 

Masters = 116 Girl = 76 Masters = 10 Girl = 7 

Boy = 40 Boy = 3 

Faculty of art = 501 Bachelor = 501 Girl = 317 Faculty of art = 45 Masters = 45 Girl = 28 

Boy = 184 Boy = 17 
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 دانشجویان()ادراک ای ادراک آماره توصیفی و استنباطی تی تک نمونه :3 جدول

Table 3: Descriptive and inferential statistics single sample t-test (students 
perceptions) 
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Tangibles 2.2 0.59 358 -2.99 0.003 

Reliability 2.82 0.63 358 -5.15 0.000 

Responsiveness 2.85 0.70 358 -4.002 0.000 

Assurance 3.04 0.76 358 1.017 0.310 

Empathy 2.76 0.81 358 -5.47 0.000 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
داده  نرمال بودن  به  با توجه  است  به ذکر  ها در خصوص کیفیت  لازم 

شده در مدیریت آموزشی از منظر دانشجویان از آزمون تی خدمات ارائه 

معنی سطح  ازآنجاکه  شد.  آزموناستفاده  ابعاد     tداری  همه  برای 

( ازپنجگانه    05/0  به جز مولفه اطمینان خاطر( مدل سروکوآل کمتر 

شده و میانگین نظری  ل بر برابری میانگین مشاهدهاست، فرض صفر دا

گفت    تواناست، می  3ها کمتر از  شود و چون مقدار میانگین رد می  3

به آموزشی  خدمات  ازکیفیت  دانشجویان  ادراک  از  که  کمتر  طورکلی 

جهت تبیین شکاف میان ادراک و انتظار دانشجویان    .حد متوسط است

ارائه خدمات، گام دوم ب از کیفیت از کیفیت  انتظار دانشجویان  ررسی 

خدمات ارائه شده در مدیریت آموزشی و تحصیلات تکمیلی هست که 

 شده است.   ارائه  4  در جدولنتایج آن  

 

 نتایج بررسی روایی و پایایی روی نمونه :2جدول 
Table 2: Results of reliability and validity 

Variable Symbol Factor loading KMO Bartlett 
Variance 

explained 
Cronbach alpha 

Reliability 

R1 0.56 

0.75 0 0.64 0.79 

R2 0.62 

R3 0.73 

R4 0.54 

R5 0.71 

R6 0.77 

R7 0.63 

R8 0.68 

R9 0.59 

R10 0.78 

Responsiveness 

RE1 0.72 

0.70 0 0.72 0.73 

RE2 0.68 

RE3 0.65 

RE4 0.71 

RE5 0.72 

RE6 0.61 

RE7 0.69 

Empathy 

SY1 0.64 

0.69 0 0.69 0.81 
SY2 0.72 

SY3 0.78 

SY4 0.71 

Assurance 

A1 0.63 

0.78 0 0.65 0.72 
A2 0.69 

A3 0.74 

A4 0.75 

Tangibles 

T1 0.79 

0.73 0 0.73 0.78 

T2 0.69 

T3 0.67 

T4 0.74 

T5 0.81 

T6 0.85 

T7 0.82 

T8 0.75 

T9 0.63 

T10 0.76 
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 )انتظار دانشجویان(  ایتک نمونهآماره توصیفی و استنباطی تی :4 جدول

Table 4: Descriptive and inferential statistics single sample t-test (students 
expectations) 
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Tangibles 3.58 0.934 358 11.911 0.000 

Reliability 3 .63 1 358 11.998 0.000 

Responsiveness 3.65 1.07 358 11.565 0.000 

Assurance 3.80 1.03 358 14.755 0.000 

Empathy 3.64 1.17 358 10.476 0.000 

 

؛ میانگین، انحراف استاندارد، درجه آزادی، مقدار تی  4  جدول شماره  رد

نمونه  معنی تک  سطح  و  دادهای  شدداری  گزارش  ازآنجاکه    هها  است. 

برای همه ابعاد پنجگانه مدل سروکوآل کمتر    t داری آزمونسطح معنی

مشاهده   05/0  از میانگین  برابری  بر  دال  صفر  فرض  و  است،  شده 

نظری   می   3میانگین  میانگین رد  مقدار  چون  و  از  شود.  بیشتر    3ها 

می خدمات  است،  کیفیت  از  دانشجویان  انتظارات  که  گفت  توان 

سنجش   برای  است.  متوسط  حد  از  بیشتر  بجنورد  دانشگاه  آموزشی 

وزشی  ک دانشجویان از کیفیت خدمات آما شکاف میان انتظارات و ادر

 استفاده شد.  نیز از آزمون تی  

، انحراف استاندارد، درجه آزادی، مقدار تی  ؛ میانگین5  هجدول شماردر  

نمونه معنیتک  سطح  و  دادهای  گزارش داری  ازآنجاکه  ها  است.  شده 

وابسته بین ادراک و انتظار دانشجویان کمتر   tداری آزمون  سطح معنی

می  05/0  از رد  صفر  فرض  میانگین است،  تفاوت  و  معنیشود  دار  ها 

میان مقدار  چون  و  میانگین گین است.  از  دانشجویان  انتظار  های  های 

آن  میادراک  است،  بیشتر  سروکوآل  مدل  پنجگانه  ابعاد  در  توان  ها 

از   کمتر  آموزشی  خدمات  کیفیت  از  دانشجویان  ادراک  که  گفت 

آن  پنجانتظارات  ابعاد  همه  در  و  بوده  بین  ها  خدمات،  کیفیت  گانه 

 ود دارد. داری وجادراک و انتظار دانشجویان شکاف معنی

شده  نتایج حاصل از این مطالعه بیانگر آن بود که کیفیت خدمات ارائه 

از   کمتر  بجنورد  دانشگاه  تکمیلی  تحصیلات  و  آموزشی  مدیریت  در 

سطح متوسط بوده و این امر برای تمامی ابعاد پنجگانه مدل سروکوآل  

البته تنها در بعد اطمینانمعنی   خاطر میانگین ادراک بیشتر دار است. 

دار  از سطح متوسط محاسبه گردید که این نتیجه از نظر آماری معنی

انتظار دانشجویان از کیفیت خدمات   نبود. همچنین میانگین ادراک و 

  66/3و  84/2شده در مدیریت آموزشی دانشگاه بجنورد به ترتیب  ارائه 

 نماید: محاسبه شد. این نتیجه چند نکته مهم را مشخص می

م گرچه  آنکه  خدمات  نخست  کیفیت  از  دانشجویان  ادراک  یانگین 

از   اما ازآنجایی  3آموزشی کمتر  که با توجه به طیف پنج گزینه است 

نمره به  اقدام  شدهلیکرت  امتیازدهی  و  میدهی  میانگین  است  توان 

را   ادراک    5/2رضایت  میانگین  حالت  این  در  که  گرفت  نظر  در 

اندکی تفاوت بیش از دانشجویان از کیفیت خدمات مدیریت آموزشی با  

 ( قراردارد. 5/2سطح متوسط )
 

 توصیفی و استنباطی تی وابسته بین ادراک و انتظار دانشجویان آماره  :5جدول 
Table 5: Descriptive and inferential statistics single paired t-test between 

students perception and the expectation 
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2.90 0.59 3.58 0.93 358 12.36- 0.000 0.68- 

R
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2.85 0.70 3.65 1.07 358 12.40- 0.000 -0.8 
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3.04 0.76 3.80 1.03 358 11.33- 0.000 0.76- 
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p
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2.76 0.81 3.64 1.17 358 12.54- 0.000 0.88- 

 
لیکرت عدد پنج می امتیاز در طیف  آنکه گرچه حداکثر  اما  دوم  باشد 

گانه  ها و ابعاد پنج اهمیتی که آنها به هریک از گویه)  انتظار دانشجویان

وده است که بسیار کمتر از انتظار  ب   66/3  اند( عددخدمات داده کیفیت

های مشابه در سایر  دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی در پژوهش 

های کشور است. به عبارتی دانشجویان با توجه شرایط حاکم بر  شگاه دان

اعم از تازه تاسیس بودن، محل جغرافیایی دانشگاه و  )  دانشگاه بجنورد 

شده در مدیریت  ...( اقدام به تعیین انتظار خود از کیفیت خدمات ارائه 

آموزشی و تحصیلات تکمیلی نموده و نوپابودن دانشگاه و شرایط خاص  

انتظار    ،ل شده بر آنتحمی موجب شده است تا درمجموع دانشجویان 

ارائه  خدمات  کیفیت  از  بالایی  و  چندان  آموزشی  مدیریت  در  شده 

نتیجه این  باشند.  نداشته  نیز  تکمیلی  نظریه    تحصیلات  به  توجه  با 

مزلو  آقای  نیازهای  مراتب  عبارتی   سلسله  به  است.  تبیین  قابل 

چو مباحثی  دغدغه  که  و  دانشجویانی  سرویس  سلف،  خوابگاه،  ن 

درستی پاسخ  ها بهدست را داشته و به نیازهای ابتدایی آنمباحثی ازاین 

نشده ارائه   داده  خدمات  از  بالایی  چندان  انتظار  واحد  باشد  در  شده 

خواسته   پاسخگوی  متوسط  سطح  در  خدمات  ارائه  و  نداشته  آموزش 

ن بخش این سؤال  از سویی دیگر؛ نتیجه حاصل در ایایشان خواهد بود.  

را برای محقق ایجاد نمود که آیا تمایل به سطح متوسط ارائه خدمات  

موردبررسی،   دانشجویان  تمامی  در  بجنورد  دانشگاه  آموزش  واحد  در 

میبه آنکه  یا  داشته  وجود  یکسان  دانشجویان  طور  میان  در  توان 

گروه  بجنورد  درخواست دانشگاه  که  بود  متصور  را  مختلفی  و  های  ها 

وان داشته  متفاوتی  آن   تظارات  نظر  رقمبرآیند  را  نتیجه حاصل  زده ها 

است؟ برای پاسخگویی به این سوال از روش تحلیل تاکسنومیک بهره  

 شد.گرفته  
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 نتایج حاصل از تحلیل تاکسنومیک

  ای خوشه  تحلیل از  مطالعه  این  در  تاکسنومیک تحلیل انجام  جهت 

((Cluster analysis  سطح رضایت   بر مبتنی می ایجاد تاکسنو جهت در

شده از واحد مدیریت آموزشی و  دانشجویان از کیفیت خدمات دریافت

تکمیلی خوشهشد  استفاده تحصیلات  تحلیل  مجموعه  .  نشانگر  ای 

برروش  آن  از  که  است  آماری  گروههای  دادهای  استفاده  بندی  ها 

سلسلهمی تحلیل  روش  از  ابتدا  پژوهش،  این  در  بهشود.  و  ار  کمراتبی 

خوشه بهینه  تعداد  اقلیدسی،  فاصله  مربع  بهبردن  و  ها  آمده  دست 

خوشه بهینه  تعداد  به  توجه  با  بهسپس،  تحلیل دستهای  از  آمده، 

بخشخوشه برای  چندمیانگین  تحلیل  ای  انجام  با  شد.  استفاده  بندی 

مراتبی اولیه، سه خوشه تعیین شده و سپس، براساس  ای سلسلهخوشه

  ای چند بندی با استفاده از تحلیل خوشهده، خوشهشسه خوشه تعیین

های همگنی از موارد یا  کوشد گروه میانگین انجام گرفت. این روش می

براساس ویژگی انتخاب موضوعات تحت مطالعه را  شده شناسایی    های 

 کند.

 مناسب نامگذاری سپس و هاداده تحلیل شامل ایخوشه تحلیل فرایند

ادراک دانشجویان از کیفیت  هایخوشه  ذارینامگ  جهت  .باشدمی آنها

ک و انتظار دانشجویان از کیفیت  ا طح ادرس  های  خدمات ازتفاوت نمره

خدمات بهره گرفته شد. در نتیجه این بررسی سه خوشه شناسایی شد  

قبال کیفیت خدمات دریافت شده  و هریک تحت سه الگوی رفتاری در 

  های خوشه   2  و نمودار  6  جدول  گذاری گردید.از مدیریت آموزشی نام

 دهند.ها را نشان میشده و مراکز این خوشهشناسایی
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رضایت از کیفیت خدمات بندی دانشجویان دانشگاه بجنورد از منظرخوشه :6جدول 
Table 6: Clustering university of Bojnord students perspective satisfaction with 

service quality 

 

Clusters 
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Expectation of tangibles 3.17 4.30 4.35 

Expectation of reliability 3.06 4.42 4.40 

Expectation of responsiveness 2.81 4.55 4.47 

Expectation of assurance 2.87 4.62 4.56 

Expectation of empathy 2.78 4.62 4.54 

Perception of tangibles 2.82 3.25 2.56 

Perception of reliability 2.76 3.33 2.37 

Perception of responsiveness 2.81 3.23 2.40 

Perception of assurance 2.93 3.53 2.55 

Perception of empathy 2.60 3.33 2.21 

 

 گیری انفعالیالف( دانشجویانی با جهت
می تشکیل  دانشجویانی  را  اول  خدمات  خوشه  به  نسبت  که  دهند 

بیارائه  آموزشی  مدیریت  سوی  از  همانشده  هستند.  که  تفاوت  گونه 

شود سطح رضایت این گروه از دانشجویان کمتر از متوسط  مشاهده می

آن  انتظار  و  نیز  بوده  آموزشی  خدمات  کیفیت  از  دیگر  ها  گروه  دو  از 

درصد دانشجویان پسر    27درصد دانشجویان دختر و    6تر است.  پایین

 در این گروه قرار دارند.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 بندی دانشجویان دانشگاه بجنورد از منظر رضایت از کیفیت خدمات مدیریت آموزشیخوشه :2نمودار 

Fig. 2: Clustering university of Bojnord students perspective satisfaction with service quality 
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بیشتر دانشجویان این گروه از دانشکده علوم انسانی و فنی و مهندسی  

درصد دانشجویان دانشکده فنی و مهندسی و علوم    16که  طوری بوده به 

ویژگیانسانی   از  قراردادند.  گروه  این  ایندر  بارز  از    های  دسته 

درصد دانشجویان در    17مجموع    هاست و درتفاوتی آندانشجویان بی

این  آن است که دانشجویان    توجه  اند. نکته جالباین دسته قرارگرفته

سطح   چهار  هر  از  و  بوده  برخوردار  متفاوت  معدلی  دامنه  از  خوشه 

ر دارند. از سویی دیگر سال ورود به دانشگاه  معدلی در این گروه حضو

جهت بر  تاثیرچندانی  ندارد،  نیز  دانشجویان  این  انفعالی  گیری 

و    12که  طوری به جدید  ورودی  دانشجویان  درصد    15درصد 

دانشجویانی که بیش از دو ترم در دانشگاه بجنورد مشغول به تحصیل  

این گروه قرارگرفتهبوده  نیز در  اهمیت آن است که اند. نکته حاند  ائز 

درصد از دانشجویان موردبررسی در این گروه   17گرچه درمجموع تنها 

درصد از دانشجویان کارشناسی ارشد در این گروه   32اند، اما قرارگرفته

   ای قابل تامل است. دارند که نکته قرار
 

 های دانشجویان با جهت گیری انفعالیتبیین ویژگی :7جدول 
Table 7: Describing the characteristics of students with passive orientation 

Student with realistic orientation 

 
 

Gender 

Girl 13 

Boy 47 

 
 

Grade 

Bachelor 49 

Masters 11 

 

 

 

 

Grade point average 
 

Above 17 12 

16 to 17 13 

14 to 16 14 

Less than 14 
9 

 

 

 

 

Faculty 
 

 

 

Humanities 24 

Art 9 

Science 6 

Engineering 21 

 

 

 

Entering year 

1396 9 

1395 14 

1394 20 

1393 And before 48 

 
از   از سویی دیگر؛ بی تفاوتی دانشجویان این دسته را می تواند تابعی 

لوین   اعتقاد  به  دانست.  بر جامعه  فرهنگ حاکم  یا  و  شخصیت فردی 

است که در روانشناسی   ( E)و محیط  ( P) تابعی از شخص ( B) رفتار فرد

نشان داده شده است. در این فرمول شخص    B=F(P,E)میدانی به شکل  

ای را  و محیط مستقل از هم نیستند بلکه مجموع آنها میدان و منظومه 

می  والانسشکل  که  عمده دهند  سهم  ان  منفی  و  مثبت  در  های  ای 

انسان رفتار  داشتبیین  خواهد  حالت  ها  در  انسانها  لوین  اعتقاد  به  ت. 

بی والانس عادی  اگر  همچنین  و  هستند  به  تفاوت  برفرد  منفی  های 

ای تاثیرگذارد تا او از انجام واکنش و مشارکت درمساله پرهیزکند  گونه

می  شکل  فرد  در  تفاوتی  بی  حاضر  24  گیردحالت  پژوهش  نتایج   .

مختلف و با سطح معدلی  های  بیانگر آن بود که دانشجویانی از ورودی

جهت  دارای  میمتفاوت  انفعالی  نحوه  گیری  گرچه  عبارتی  به  باشند، 

انفعالی دانشجویان تاثیرگذار  عملکرد مدیریت آموزشی بر جهت  گیری 

توان نادیده  است، اما تاثیر عوامل فردی را نیز دراین خصوص نمی  بوده

دانشجویان دوره کارشنا ارشد  انگاشت. همچنین حضور یک سوم  سی 

 ای درخور تامل است.در این خوشه نکته

 

 گرا گیری واقعب( دانشجویانی با جهت
جهت با  دانشجویانی  دوم  واقعگروه  از  گیری  دسته  این  هستند.  گرا 

و   آموزشی  مدیریت  از  باکیفیت  خدمات  دریافت  انتظار  دانشجویان 

ارائ فعلی  وضعیت  منصفانه  ارزیابی  با  اما  دارند  تکمیلی  ه  تحصیلات 

دانشگاه،   فعلی  شرایط  با  مقایسه  در  را  آموزشی  مدیریت  در  خدمات 

مشکلات ساختاری و محیطی تأثیرگذار بر نحوه ارائه خدمات بالاتر از  

ارزیابی نموده اند.اکثر دانشجویان نمونه موردبررسی، در  سطح متوسط 

درصد نمونه موردبررسی   44که حدود  طوری اند. بهاین گروه قرارگرفته

درصد دانشجویان دختر و   52ن دسته قراردارند. از نظر جنسیتی  در ای

جهت   32 دارای  موردبررسی  پسر  دانشجویان  واقعدرصد  گرا  گیری 

خوشهبوده  بر  جنسیت  عامل  ازآنجاکه  می اند.  است  تأثیرگذار  توان  ها 

گونه نتیجه گرفت که دانشجویان دختر نسبت به دانشجویان پسر  این

گیری  دریافت شده از واحد آموزش، از جهتنسبت به کیفیت خدمات  

هنر  گرایانه واقع  و  انسانی  و  علوم  دانشگاه  دانشجویان  برخوردارند.  تری 

دانشکده  سایر  به  واقع نسبت  گرایش  کیفیت گرایانه ها  به  نسبت  تری 

 اند. شده در واحد مدیریت آموزشی دانشگاه بجنورد داشتهخدمات ارائه 

وارد و نیمی  حدود نیمی از دانشجویان تازه  نظر سال ورود به دانشگاه از

به   مشغول  بجنورد  دانشگاه  در  ترم  دو  از  بیش  که  دانشجویانی  از 

بوده تاثیر  تحصیل  دانشگاه  عبارتی  به  قراردارند.  دسته  این  در  اند 

خصوص کیفیت خدمات    گیری ذهنی دانشجویان درچندانی بر جهت

پنداشتادراک  و  نداشته  زمینهشده  فرد  در  سهای  نگرش  این  از 

و    44  است.بودهان  دانشجوی کارشناسی  مقطع  دانشجویان    36درصد 

ارشد دارای جهت گیری و نگرش  درصد دانشجویان مقطع کارشناسی 

تکمیلی   تحصیلات  و  آموزشی  مدیریت  خدمات  به  نسبت  بینانه  واقع 

   اند.دانشگاه بجنورد بوده 
 

 گرایانه  گیری آرمانج( دانشجویانی با جهت
گرایانه برخوردارند کیفیت خدمات  گیری آرمان شجویانی که از جهتدان

نمی به شرایط ساختاری موجود درک  با توجه  با  را  را  آن  بلکه  کنند، 

تواند برگرفته از تجربه شخصی یا تجربیات دوستان  هایی که میایده آل 

  1گونه که در شکل  دهند. همانو نزدیکان باشد مورد مقایسه قرار می
جهت می  مشاهده با  دانشجویان  آرمان شود،  ادراک  گیری  گرایانه 

تحصیلات  پایین  و  آموزشی  مدیریت  در  خدمات  ارائه  کیفیت  از  تری 

آن  انتظار  اما  داشته  دیگر  گروه  دو  به  نسبت  کیفیت  تکمیلی  از  ها 

 شده بالاتر از سطح متوسط است. خدمات ارائه 
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 گرا واقعگیری های دانشجویان با جهتتبیین ویژگی :8جدول 
Table 8: Describing the characteristics of students with realistic orientation 

Student with realistic orientation 

 
 

Gender 

Girl 100 

Boy 56 

 
 

Grade 

Bachelor 143 

Masters  

13 
 

 

 

 

Grade point average 
 

Above 17 26 

16 to 17 32 

14 to 16 36 

Less than 14 
15 

 

 

 

 

Faculty 
 

 

 

Humanities  

69 

Art 22 

Science 15 

Engineering 56 

 

 

 

Entering year 

1396 34 

1395 47 

1394 27 

1393 And before 48 

 
ها  کند توجه آن آل گرایان متمایز میگرایان را از ایدهای که آرمان نکته

درحالی  به است،  مطلوب  ایدسطح  ایده ل آهکه  از آل گراها  دور  هایی 

کنند که دستیابی به آن اکثرا در قالب ساختارهای  دسترس ترسیم می

گرایان دنیای آرمانی خود را با توجه به شرایط  گنجد، آرمان فعلی نمی

می ترسیم  آنموجود  حضور  لذا  جامعهنمایند  هر  برای  میها  تواند  ای 

-گونه که مشاهده میهمانساز رشد و تکامل و پیشرفت باشد.  زمینه

گیری  شود دانشجویان پسر نسبت به دانشجویان دختر بیشتر از جهت 

باشند. همچنین دانشجویان دانشکده فنی و  گرایانه برخوردار می آرمان 

جهت آرمان مهندسی  دیگر  گرایانه  گیری  دانشکده  سه  به  نسبت  تری 

ین خوشه و  دارند. ازنظر مقطع تحصیلی تفاوت معنادار میان ترکیب ا

خوشه  یکسایر  حدود  و  نداشته  وجود  تحصیلات  ها  دانشجویان  سوم 

تکمیلی در این دسته قرار دارند. ازنظر سال ورود به دانشگاه نیز تفاوت  

و  معنی اول  ترم  دانشجویان  و  نداشته  وجود  نمونه  اعضای  میان  داری 

دانشجویانی که بیش از دو ترم در دانشگاه بجنورد مشغول به تحصیل  

 گرایانه برخوردارند. های آرمانگیریاند به یک نسبت از جهتبوده 

گیری آرمان گرایانه  نکته حائز اهمیت در خصوص دانشجویان با جهت

جهت با  دانشجویان  واقعو  این گیری  دسته  هردو  که  است  آن  گرا 

با جهت دانشجویانی  دانشگاه سودمند هستند.  برای  گیری  دانشجویان 

مدیران  آرمان و  گرا  کم  خصوص  در  تطبیقی  مطالعات  به  را  دانشگاه 

کیف ارائه خدمات آموزشی در دانشگاه بجنورد و سایر دانشگاهها سوق  

دهند که از داده و دیدگاه بیرون به درون را در میان مدیران رواج می 

می  دانشجویان  دسته  این  و  نظرات  راهبردی  اهداف  تدوین  در  توان 

برده وزمینه ساز ارتقا جایگاه دانشگاه   چشم انداز آموزشی دانشگاه بهره

دانشگاه سایر  میان  در  همبجنورد  با  های  دانشجویان  و  شد؛  رده 

گرا رویکردی درون به بیرون داشته که با بهره گیری  گیری واقع جهت 

می ایشان  نظرات  زمینهاز  واحد    توان  خدمات  کیفیت  ارائه  بهبود 

دانشجویان   رضایت  افزایش  آن  درپی  و  فراهم  آموزش  را  دانشگاه  از 

 آورد. 
 

 گراگیری آرمانهای دانشجویان با جهتتبیین ویژگی :9جدول 
Table 9: Describing the characteristics of students with idealistic orientation 

Student with idealistic orientation 

 
 

Gender 

Girl 77 

Boy 66 

 
 

Grade 

Bachelor 131 

Masters 12 

 

 

 

 

Grade point average 
 

Above 17 23 

16 to 17 18 

14 to 16 43 

Less than 14 
17 

 

 

 

 

Faculty 
 

 

 

Humanities 59 

Art 14 

Science 14 

Engineering 56 

 

 

 

Entering year 

1396 32 

1395 40 

1394 30 

1393 And before 41 

 
 گیری نتیجه

از رویکردی نوین در بحث سنجش رضایت    یگیرپژوهش حاضر با بهره 

های  ن رویکرد گروه یبی، بر آن بود تا به تدانشجویان از کیفیت خدمات

ارائه خدمات در دانشگاه بجنورد    مختلف دانشجویی نسبت به کیفیت 

و   خدمات  کیفیت  سطح  سنجش  به  نخست  گام  در  بنابراین  بپردازد. 

استفاده با  آن  پرد  شکاف  سروکوآل  مدل  با  از  دوم  درگام  و  شد  اخته 

تحلیلبهره روش  از  از  ای  خوشهگیری  رضایت  تاکسنومیک  تحلیل 

بیان  خدمات صورتکیفیت پژوهش  این  نتایج  بود که پذیرفت.  آن  گر 

آموزشی   مدیریت  در  خدمات  ارائه  کیفیت  از  دانشجویان  رضایت 

و بوده  متوسط  سطح  در  بجنورد  ح  دانشگاه  تاکسنومی  نتایج  از  اصل 

نشانرضایت   با سه    دهندهدانشجویان  دانشجویان  از  دسته  سه  وجود 

به   نسبت  متفاوت  کهخدمات  کیفیت  رویکرد  بود  شده  با   دریافت 

جهت با  دانشجویان  جهتعناوین  با  دانشجویان  انفعالی،  گیری  گیری 

 گرا و دانشجویان با جهت گیری واقع گرا مشخص گردیدند. آرمان

که بود  ان  بیانگر  نتایج  خوشه    83  همچنین  در  دانشجویان  درصد 

گرا  گیری آرمانگرا و دانشجویان با جهتگیری واقعدانشجویان با جهت

مند بودن دانشجویان این دانشگاه  شتند که این امر بیانگر دغدغه قرار دا

   .نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده است



  Tech. of Edu. J. 14(1): 97-108, Winter 2020                                 ( 107)                       1398 زمستان، 1، شماره 14نشریه علمی فناوری آموزش، جلد 

 

 مشارکت نویسندگان

 مشارکت داشتند.تمام نویسندگان به نسبت سهم برابر در این پژوهش  

 

 تشکر و قدردانی

قرارداد   به شماره  پژوهشی  قالب طرح    96/367/9856این تحقیق در 

با استفاده از اعتبارات پژوهشی دانشگاه بجنورد انجام    10/07/96مورخ  

محترم   مدیریت  زحمات  از  میداند  لازم  برخود  محقق  است.  شده 

ی دکتر جیا و  تکمیلی دانشگاه بجنورد؛ جناب آقا آموزشی و تحصیلات

انجام تحقیق با سعه صدر در  محقق را یاری نمودند    ،دانشجویانی که 

 تشکر و قدردانی نماید. 
 

 تعارض منافع

 »هیچ گونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده است.«
 

 منابع و مآخذ
[1] Dabholkar P. How to improve perceived service quality by 
increasing customer participation. Proceedings of the 1990 
academy of marketing science (AMS) annual conference, 
Springer. 2015. 
 
[2] Chaipoopiruttana S. The development and measurement of 
different service quality models. AU J Management. 
2018;6(1):45-51. 
 
[3] Zahedi S. A case study on the use of SERVQUAL model in 
assessment of university accounting services: case study of 
electrical and computer engineering university of shahid 
beheshti university. Fifth Quality Assessment Conference in 
the Academic System. 2011; 75-89. 
 
[4] Bansal H, Taylor S. Investigating the relationship between 
service quality, satisfaction and switching intentions. Paper 
presented at the Proceedings of the 1997 Academy of 
Marketing Science (AMS) Annual Conference, Springer. 2020. 
 
[5] Mohammadi A, Vakili M. Evaluation of the quality of 
educational services in Zanjan University of Medical Sciences 
from students' point of view. J Medical Education 
Development. 2010; 3(5):31-43. 
 
[6] Kiran K, Diljit S. Antecedents of customer loyalty: Does 
service quality suffice? Malaysian J. Library & Information 
Science. Malaysian J Library & Information Science. 
2017;16(2):95-113. 
 
[7] Ali M, Raza S. Service quality perception and customer 
satisfaction in Islamic banks of Pakistan: the modified 
SERVQUAL model. Total Quality Management & Business 
Excellence. 2015;28(5-6):559-577. 
 
[8] Sunil M, Shobharani H, Mathew A, Rose A. Validation of 
Servqual Model in Star Hotels Pertaining to Bengaluru City. 
Asian Journal of Management. 2018;9(1):219-231. 
 

[9] Kansra P, Jha A. Measuring service quality in Indian 
hospitals: an analysis of SERVQUAL model. International 
Journal of Services and Operations Management. 
2016;24(1):1-17. 
 
[10] Yin S, Huang K, Shieh J, Liu Y, Wu H. Telehealth services 
evaluation: a combination of SERVQUAL model and 
importance-performance analysis. Quality & Quantity. 
2015;50(2):751-766. 
 
[11] Afridi S, Khattak A, Khan A. Measurement of Service 

Quality Gap in the Selected Private Universities/Institutes of 

Peshawar using SERVQUAL Model. City University Research 

Journal. 2016;6(1):61-69. 

 

[12] Ahmed A, Khuwaja F, Othman I, Qureshi M, Ali R. 

Validation of SERVQUAL Model in Relation to Customer 

Loyalty: Evidence from FMCGs in Pakistan. Sukkur IBA Journal 

of Management and Business. 2017;4(2):54-76. 

 

[13] Jones J, Shandiz M. Service Quality Expectations: Exploring 

the Importance of SERVQUAL Dimensions from Different 

Nonprofit Constituent Groups. Journal of Nonprofit & Public 

Sector Marketing. 2015;27(1):48-69. 

 

[14] Stefano N, Filho N, Barichello R, Sohn A. A Fuzzy 

SERVQUAL Based Method for Evaluated of Service Quality in 

the Hotel Industry. Procedia CIRP. 2015; 30:433-438. 

 

[15] Ardakani S, Ebrahimzadeh M, Karimi R. Evaluation and 

Prioritization of Factors Affecting the Quality of Educational 

Services by Combining the Sarqual and Kano Model (Case 

Study: Yazd University). The First Virtual Learning Conferences. 

2013. 

 

[16] Ghalavandi H, Ashrafi F, Kennedy S, Aghazadeh K. 

Evaluation of the Quality of Educational Services in Urumieh 

University Based on the Model of Hedepfar. Quarterly 

JEducational Measurement and Evaluation Studies. 2016; 

6(16):67-88. 
 

[17] Nowrooz Koohdasht R, Davoodi M, Jafari P. The quality of 

educational services in colleges of science and research units 

from students' point of view. The collection of articles of the 

first virtual conference of Educators. 2013; 45-53. 

 

[18] Tofiqi S, Sadeghi J, Hamozadeh P, Afshari S, Forouzanfar F, 

TaghaviShahri M. Quality of Educational Services from 

Students' Viewpoint; Servqual Model. Quarterly JEducational 

Strategies. 2011; 4(1):21-26. 

 
[19] Ghalavandi H, BeheshtiRad R, Ghaleie A. Study of 
Educational Quality of Urmia University Based on SERVQUAL 
Model. Quarterly J Management and Development Process. 
2011; 81(11):49-66. 
 

https://link.springer.com/chapter/10.1007%2F978-3-319-13254-9_97
https://link.springer.com/chapter/10.1007%2F978-3-319-13254-9_97
https://link.springer.com/chapter/10.1007%2F978-3-319-13254-9_97
https://link.springer.com/chapter/10.1007%2F978-3-319-13254-9_97
https://repository.au.edu/handle/6623004553/13986
https://repository.au.edu/handle/6623004553/13986
https://repository.au.edu/handle/6623004553/13986
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-13141-2_107
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-13141-2_107
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-13141-2_107
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-319-13141-2_107
http://zums.ac.ir/edujournal/article-1-63-en.html
http://zums.ac.ir/edujournal/article-1-63-en.html
http://zums.ac.ir/edujournal/article-1-63-en.html
http://zums.ac.ir/edujournal/article-1-63-en.html
https://www.researchgate.net/publication/268345568_Antecedents_of_customer_loyalty_Does_service_quality_suffice_1
https://www.researchgate.net/publication/268345568_Antecedents_of_customer_loyalty_Does_service_quality_suffice_1
https://www.researchgate.net/publication/268345568_Antecedents_of_customer_loyalty_Does_service_quality_suffice_1
https://www.researchgate.net/publication/268345568_Antecedents_of_customer_loyalty_Does_service_quality_suffice_1
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Service+quality+perception+and+customer+satisfaction+in+Islamic+banks+of+Pakistan%3A+the+modified+SERVQUAL+model
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Service+quality+perception+and+customer+satisfaction+in+Islamic+banks+of+Pakistan%3A+the+modified+SERVQUAL+model
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Service+quality+perception+and+customer+satisfaction+in+Islamic+banks+of+Pakistan%3A+the+modified+SERVQUAL+model
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Service+quality+perception+and+customer+satisfaction+in+Islamic+banks+of+Pakistan%3A+the+modified+SERVQUAL+model
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Validation+of+Servqual+Model+in+Star+Hotels+Pertaining+to+Bengaluru+City
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Validation+of+Servqual+Model+in+Star+Hotels+Pertaining+to+Bengaluru+City
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Validation+of+Servqual+Model+in+Star+Hotels+Pertaining+to+Bengaluru+City
https://www.researchgate.net/publication/301233883_Measuring_service_quality_in_Indian_hospitals_An_analysis_of_SERVQUAL_model
https://www.researchgate.net/publication/301233883_Measuring_service_quality_in_Indian_hospitals_An_analysis_of_SERVQUAL_model
https://www.researchgate.net/publication/301233883_Measuring_service_quality_in_Indian_hospitals_An_analysis_of_SERVQUAL_model
https://www.researchgate.net/publication/301233883_Measuring_service_quality_in_Indian_hospitals_An_analysis_of_SERVQUAL_model
https://www.researchgate.net/publication/272374769_Telehealth_services_evaluation_a_combination_of_SERVQUAL_model_and_importance-performance_analysis
https://www.researchgate.net/publication/272374769_Telehealth_services_evaluation_a_combination_of_SERVQUAL_model_and_importance-performance_analysis
https://www.researchgate.net/publication/272374769_Telehealth_services_evaluation_a_combination_of_SERVQUAL_model_and_importance-performance_analysis
https://www.researchgate.net/publication/272374769_Telehealth_services_evaluation_a_combination_of_SERVQUAL_model_and_importance-performance_analysis
https://www.researchgate.net/publication/323572347_MEASUREMENT_OF_SERVICE_QUALITY_GAP_IN_THE_SELECTED_PRIVATE_UNIVERSITIESINSTITUTES_OF_PESHAWAR_USING_SERVQUAL_MODEL
https://www.researchgate.net/publication/323572347_MEASUREMENT_OF_SERVICE_QUALITY_GAP_IN_THE_SELECTED_PRIVATE_UNIVERSITIESINSTITUTES_OF_PESHAWAR_USING_SERVQUAL_MODEL
https://www.researchgate.net/publication/323572347_MEASUREMENT_OF_SERVICE_QUALITY_GAP_IN_THE_SELECTED_PRIVATE_UNIVERSITIESINSTITUTES_OF_PESHAWAR_USING_SERVQUAL_MODEL
https://www.researchgate.net/publication/323572347_MEASUREMENT_OF_SERVICE_QUALITY_GAP_IN_THE_SELECTED_PRIVATE_UNIVERSITIESINSTITUTES_OF_PESHAWAR_USING_SERVQUAL_MODEL
https://www.researchgate.net/publication/276832667_Service_Quality_Expectations_Exploring_the_Importance_of_SERVQUAL_Dimensions_from_Different_Nonprofit_Constituent_Groups
https://www.researchgate.net/publication/276832667_Service_Quality_Expectations_Exploring_the_Importance_of_SERVQUAL_Dimensions_from_Different_Nonprofit_Constituent_Groups
https://www.researchgate.net/publication/276832667_Service_Quality_Expectations_Exploring_the_Importance_of_SERVQUAL_Dimensions_from_Different_Nonprofit_Constituent_Groups
https://www.researchgate.net/publication/276832667_Service_Quality_Expectations_Exploring_the_Importance_of_SERVQUAL_Dimensions_from_Different_Nonprofit_Constituent_Groups
https://www.researchgate.net/search/publication?q=A+fuzzy+SERVQUAL+based+method+for+evaluated+of+service+quality+in+the+hotel+industry
https://www.researchgate.net/search/publication?q=A+fuzzy+SERVQUAL+based+method+for+evaluated+of+service+quality+in+the+hotel+industry
https://www.researchgate.net/search/publication?q=A+fuzzy+SERVQUAL+based+method+for+evaluated+of+service+quality+in+the+hotel+industry
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=320148
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=320148
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=320148
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=320148
https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=320148
http://rme.gums.ac.ir/browse.php?a_id=422&sid=1&slc_lang=en
http://rme.gums.ac.ir/browse.php?a_id=422&sid=1&slc_lang=en
http://rme.gums.ac.ir/browse.php?a_id=422&sid=1&slc_lang=en
http://rme.gums.ac.ir/browse.php?a_id=422&sid=1&slc_lang=en
http://edcbmj.ir/browse.php?a_code=A-10-170-1&sid=1&slc_lang=fa
http://edcbmj.ir/browse.php?a_code=A-10-170-1&sid=1&slc_lang=fa
http://edcbmj.ir/browse.php?a_code=A-10-170-1&sid=1&slc_lang=fa
http://edcbmj.ir/browse.php?a_code=A-10-170-1&sid=1&slc_lang=fa
http://ensani.ir/fa/article/320159/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88%D8%B6%D8%B9%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D9%88%D9%85%DB%8C%D9%87-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%B1%D9%88%DA%A9%D9%88%D8%A7%D9%84
http://ensani.ir/fa/article/320159/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88%D8%B6%D8%B9%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D9%88%D9%85%DB%8C%D9%87-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%B1%D9%88%DA%A9%D9%88%D8%A7%D9%84
http://ensani.ir/fa/article/320159/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88%D8%B6%D8%B9%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D9%88%D9%85%DB%8C%D9%87-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%B1%D9%88%DA%A9%D9%88%D8%A7%D9%84
http://ensani.ir/fa/article/320159/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88%D8%B6%D8%B9%DB%8C%D8%AA-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A2%D9%85%D9%88%D8%B2%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D9%88%D9%85%DB%8C%D9%87-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%B3%D8%B1%D9%88%DA%A9%D9%88%D8%A7%D9%84


Z.Nikkhah Farkhani                                                                                (  108)                                                                                      زهرا نیکخواه فرخانی

[20] Anayati Novinfar A, Yousefi M, Sayami L, Javaheri 
Daneshmand M. Evaluation of Quality of Educational Services 
of Payame Noor University of Hamedan Based on SERVQUAL 
Model. Quarterly J research and planning in higher education. 
2011; 61(12):135-151. 
 
[21] Verhoef P, Lemon K. Advances in customer value 
management. Handbook on Research in Relationship 
Marketing. 2015;:75-103. 
 

[22] Gray B. "Despite these many challenges": the textual 
construction of autonomy of a corporatised south african 
university. Education as Change. 2017;21(3):1-21. 
 
[23] Sarmiento R, Sarkis J, Byrne M. Manufacturing capabilities 
and performance: a critical analysis and review. International 
Journal of Production Research. 2008;48(5):1267-1286. 
 
[24] Hansen J, Levin M. The effect of apathetic motivation on 
employees' intentions to use social media for businesses. 
Journal of Business Research. 2016; 69(12):6058-6066. 

 

 

 

Citation (Vancoure): Nikkhah Farkhani Z. [Taxonomy of students' satisfaction of service quality provided 

in Academic Affairs and Postgraduate Management Section of University of Bojnord]. Tech. of Edu. J. 

2020; 14(1): 97-108 

 http://dx.doi.org/10.22061/jte.2018.4050.1987  

 
COPYRIGHTS 

©2020 The author(s). This is an open access article distributed under the terms of the Creative Commons 

Attribution (CC BY 4.0), which permits unrestricted use, distribution, and reproduction in any medium, as long as 

the original authors and source are cited. No permission is required from the authors or the publishers. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.sid.ir/en/Journal/ViewPaper.aspx?ID=247974
https://www.sid.ir/en/Journal/ViewPaper.aspx?ID=247974
https://www.sid.ir/en/Journal/ViewPaper.aspx?ID=247974
https://www.sid.ir/en/Journal/ViewPaper.aspx?ID=247974
https://www.sid.ir/en/Journal/ViewPaper.aspx?ID=247974
https://www.researchgate.net/publication/298519959_Advances_in_customer_value_management
https://www.researchgate.net/publication/298519959_Advances_in_customer_value_management
https://www.researchgate.net/publication/298519959_Advances_in_customer_value_management
https://www.researchgate.net/publication/324440115_Despite_these_many_challenges_the_textual_construction_of_autonomy_of_a_corporatised_south_african_university
https://www.researchgate.net/publication/324440115_Despite_these_many_challenges_the_textual_construction_of_autonomy_of_a_corporatised_south_african_university
https://www.researchgate.net/publication/324440115_Despite_these_many_challenges_the_textual_construction_of_autonomy_of_a_corporatised_south_african_university
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Manufacturing+capabilities+and+performance%3A+a+critical+analysis+and+review.+Intl+J.+Production+Research
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Manufacturing+capabilities+and+performance%3A+a+critical+analysis+and+review.+Intl+J.+Production+Research
https://www.researchgate.net/search/publication?q=Manufacturing+capabilities+and+performance%3A+a+critical+analysis+and+review.+Intl+J.+Production+Research
https://www.researchgate.net/publication/304493835_The_effect_of_apathetic_motivation_on_employees%27_intentions_to_use_social_media_for_businesses
https://www.researchgate.net/publication/304493835_The_effect_of_apathetic_motivation_on_employees%27_intentions_to_use_social_media_for_businesses
https://www.researchgate.net/publication/304493835_The_effect_of_apathetic_motivation_on_employees%27_intentions_to_use_social_media_for_businesses

