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  15/04/1396؛ تاریخ پذیرش: 19/12/1396اریخ دریافت: ت
  هچکید

(وضعیت مطلوب) و  شکاف بین انتظارات، محاسبه میزان دمات آموزشییکی از راهکارهاي بررسی کیفیت خ
که وضعیت این سؤال بوده است  پژوهش حاضر به دنبال پاسخگویی به .باشدمی (وضعیت موجود) دانشجویان ادراکات

کرمانشاه چگونه است؟ تحقیق حاضر با توجه به هدف از نوع کده کشاورزي فرینی در دانشآدمات آموزش کارخ
باشد. جمعیت مورد مطالعه در هاي پیمایشی میها از نوع پژوهشردي و از لحاظ نحوه گردآوري دادهتحقیقات کارب
از عنوان یکی  کارآفرینی را به درساشد که یمی کرمانشاهدانشگاه رازي دانشجویان دانشکده کشاورزي  این پژوهش

استفاده از جدول  نفر با 82باشد که از این بین نفر می 104ها  اند که تعداد آندروس اختیاري خود انتخاب کرده
جفت  22 مشتمل براستاندارد سرکوال  ها، پرسشنامهابزار گردآوري داده مورد بررسی قرار گرفتند. کرجسی و مورگان

منظور سنجش میانگین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب است که بر اساس طیف لیکرت طراحی شده است  هب سؤال
در ت. هاي مرتبط با کیفیت خدمات آموزش کارآفرینی در اختیار دانشجویان قرار گرفبندي مؤلفهمنظور اولویت به و

این دو مقدار میزان شکاف کیفیت  این پژوهش میانگین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب محاسبه و سپس با مقایسه
 به ترتیب در بعد ضمانت و تضمینترین شکاف کیفیت بیشنتایج پژوهش نشان داد که خدمات آموزشی تعیین شد. 

 و کمترین شکاف نیز در بعد فیزیکی )-840/0( اطمینان)، -064/1( همدلی)، - 685/1پاسخگویی (، )-902/1(
  د.وجود دار )-564/0(

 
  ارآفرینیش کآموزانشجویان، ت، دکیفیرزیابی ا :کلیدي هاي هواژ

  

  1مقدمه
هاي آموزشی کیفیت خدمات و بهبود کیفیت برنامه

در نظام آموزش عالی از اهمیت بسزایی برخوردار 
هاي مهم  دغدغه از یکی هتبدیل بکه  است، به طوري

                                                             
  setareh_6968@yahoo.comمسئول مکاتبه:*

مسئولین مراکز آموزشی که خواهان افزایش توان 
عالی نظام آموزش  .رقابتی خود هستند، شده است

نیاز  یروي انسانی متخصص موردتربیت ن وظیفه
صنعت، کشاورزي  هاي مختلف جامعه در زمینه بخش

دلیل  ). به1380(بازرگان،  و خدمات را بر عهده دارد
دمات در آموزش عالی در این رسالت مهم، کیفیت خ
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اي را به خود جلب اخیر توجه فزاینده طی دو دهه
ت ه یک هدف مهم تبدیل شده اسو ب نموده است

)Chin and Pun, 2002( .ازمان علمی، فرهنگی و س
دارد که اعلام می) 1UNESCO( آموزش ملل متحد

اي مورد تأکید قرار موزش باید در هر جامعهت آکیفی
بر پاداش اقتصادي، مزایاي غیر  گیرد، چرا که علاوه

اقتصادي مثل ارتقاي بهداشت و سلامت، کاهش 
 و ناهنجاري اجتماعی را نیز به دنبال دارد بزهکاري

)Nadir, 2009.( فیت آموزش عالی، تطابق کی
درونداد، فرایند، برونداد و پیامدهاي این نظام با 

هاي آموزش منظور بهبود فعالیت استانداردهایی که به
ها، اهداف و انتظارات عالی و با توجه به رسالت

(بازرگان،  شدباآموزش عالی تعریف و تدوین شده می
با توجه به اهمیت کیفیت در آموزش عالی،  ).1374

تحقیق در مورد کیفیت آموزش از دیدگاه دانشجویان 
ذینفعان داخلی همچون اي هم از سوي فزایندهطور   به

ذینفعان بیرونی  آموزش عالی و هم از سوي مؤسسات
مثل مراجع ارزیابی کیفیت مورد توجه قرار گرفته 

  ).Al-Hawaj and Elali, 2008( است

 ی آموزش عالیدر ضرورت و چرایی ارزشیاب
که هیأت  شودیاین امر موجب متوان گفت که  می

علمی و دانشجویان در درون هر مؤسسه/ برنامه و 
اجتماع علمی در بیرون آن به میزان کیفیت 

هاي علمی و آموزشی و هنجارهاي دانشگاهی  فعالیت
هاي داوم کیفیت فعالیتصورت م آگاهی پیدا کنند و به

در حال ). 1385(فراستخواه،  خود را افزایش دهند
ویان در مورد حاضر در سطح جهان، دیدگاه دانشج

ه شده در مؤسسات هاي ارائهاي آموزشهمه جنبه
عنوان عامل ضروري   شود و بهآموزشی بررسی می

  شود. ها در نظر گرفته میارزیابی کیفیت در دانشگاه
هاي انجام شده حاکی از قات و بررسینتایج تحقی

                                                             
1- United Nations Educational Scientific and 
Cultural Organization 

هاي ایران آن است که کیفیت نظام آموزشی دانشگاه
در سطح مطلوب و قابل قبولی قرار ندارد (محمدي و 

هاي موجود در ها و نارسایی). ضعف1384همکاران، 
هاي فرآیندهاي یاددهی و یادگیري و نیز فعالیت

از و هاي کشور نشانی از فقدان سپژوهشی دانشگاه
کارهاي مناسب براي تضمین کیفیت آموزش عالی 

). در سه دهه گذشته 1386است (بهرامی و همکاران، 
 18نسبت جمعیت دانشجویی ایران به افراد گروه سنی 

افزایش  درصد 20به  بیش از  درصد 5سال از  24تا 
یافته است. اما نسبت افزایش سایر عوامل نظام 

ی، فضاي آموزشی جمله هیأت علم آموزش عالی (از
و...) با رشد جمعیت دانشجویی هماهنگ نبوده است. 
بنابراین، حفظ کیفیت آموزش عالی همزمان با ایجاد 

منظور پاسخ دادن به  هاي بیشتر یادگیري بهفرصت
هاي نظام آموزش عالی تقاضاي اجتماعی، از دغدغه

). این در حالی است 1387است (بازرگان و اسحاقی، 
هاي نظام آموزش عالی ترین اولویتمکه یکی از مه

باید ایجاد فرآیندي منسجم بر اساس تناسب کیفیت 
هاي پژوهشی با سطح آموزشی، امکانات و توانمندي

هاي مختلف تحصیلات تعداد پذیرفته شدگان دوره
عالی باشد. اما متأسفانه در کشور ما به این مسئله 

ن که در اکنو). 1387شود (مهابادي، توجه چندانی نمی
ها از مرحله کمی به کشور ما نیز گسترش دانشگاه

ه است، ضرورت انجام مرحله کیفی سوق داده شد
  شود. ش از پیش احساس میهایی بیچنین پژوهش

هدف اصلی این پژوهش ارزیابی کیفیت خدمات 
 باشد.آموزش کارآفرینی در دانشگاه رازي کرمانشاه می

  سؤالات اصلی پژوهش عبارتند از:
درس آموزش کارآفرینی  ضعیت کیفیت آموزشیو -

 در بعد فیزیکی چگونه است؟

درس آموزش کارآفرینی  وضعیت کیفیت آموزشی -
 در بعد پاسخگویی چگونه است؟

درس آموزش کارآفرینی  وضعیت کیفیت آموزشی -
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 در بعد همدلی چگونه است؟

درس آموزش کارآفرینی  وضعیت کیفیت آموزشی -
 در بعد اطمینان چگونه است؟

درس آموزش کارآفرینی  وضعیت کیفیت آموزشی -
  در بعد ضمانت و تضمین چگونه است؟

طی دو دهۀ اخیر تعداد دانشجویان : يمبانی نظر
کشور چندین برابر شده است، اما همزمان با این 
افزایش سایر عوامل آموزش عالی از جمله هیأت 

د علمی و امکانات آموزشی و پژوهشی از رش
د انمند نبودهانشجویی بهرههماهنگ با جمعیت د

عبارتی دیگر در مقابل  . به)1379ازرگان و همکاران، (ب
توجه کمتري  »یکیف«آموزش به عوامل » کمی«رشد 

توجهی سطح کیفیت آموزش و شده که در اثر این بی
هاي به بررسیاست.  ها پایین آمدهپژوهش دانشگاه

آموختگانی که دهند که دانشعمل آمده نشان می
آیند، کشور به شمار میحصول نظام آموزش عالی م

جاي ایجاد  هاي لازم هستند و بهفاقد توانمندي
هاي شغلی و کارآفرینی و مشارکت در توسعه فرصت

                                    ً        ملی خود به دنبال استخدام شدن، مخصوصا  در بخش 
هدف  ).1382و محتشم، راد (پزشکی دولتی هستند

، آگاهی از له کیفیتریزان از مطرح کردن مسئبرنامه
هاي نظام آموزشی در راه عملی ساختن میزان موفقیت

اهداف خود، شناسایی و رفع موانع و مشکلات 
ها و سرانجام، یافتن  احتمالی موجود بر سر راه آن

ر چه بیشتر و بهتر اهداف هایی که منجر به تحقق ه راه
  ).1370(راجرز و راچلین،  باشدشود، میها می آن

در پژوهشی که در میان ) 1381جورابچی (
دانشجویان مامایی دانشگاه علوم پزشکی قزوین انجام 

ها خدمات آموزشی داد، نشان داد که از دیدگاه آن
  ارائه شده، کیفیت خوبی نداشته است.

) پژوهشی را تحت 1384( کبریایی و رودباري
عنوان ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علوم 

دانشجویان انجام دادند.  پزشکی زاهدان از دیدگاه
نتایج این پژوهش نشان داد که میزان شکاف در بعد 

)، همدلی -73/1)، پاسخگویی (-31/1فیزیکی (
 )-54/1) و در بعد تضمین (-10/1)، اطمینان (-55/1(

) پژوهشی را با 1385( باشد. آقا ملایی و همکارانمی
عنوان ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه 

یان در دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان انجام دانشجو
دادند. نتایج پژوهش نشان داد که میزان شکاف در بعد 

)، همدلی -14/1)، پاسخگویی (-84/0فیزیکی (
 )-89/0) و در بعد تضمین (-71/0)، اطمینان (-95/0(

اي بین ) در مطالعه1387آربونی و همکاران (اشد. بمی
زنجان، وجود دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی 

شکاف منفی را در کلیه ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 
طوري که بیشترین میانگین شکاف گزارش کرد، به

شکاف مربوط به بعد  مربوط به بعد همدلی و کمترین
) نیز در پژوهشی که 1389( خانیاحمداطمینان بود. 
ر د ش کارآفرینیآموز بررسی خدماتتحت عنوان 

شناسی مهندسی برق دانشگاه بین دانشجویان دوره کار
این نتیجه رسیده است که  هتهران انجام داده است، ب

هاي درسی دوره کارشناسی مهندسی برق برنامه
نیاز  هاي موردگاه تهران نتوانسته دانش و مهارتدانش

در زمینه کارآفرینی را در دانشجویان پرورش دهد و 
الایی کارآفرینی ب ه روحیهن کتحصیلان حتی آناالفارغ

ده ایجاد کسب و دارند، پس از اتمام تحصیلات آما
) که 2004در مطالعه چو ( .باشندکار براي خود نمی

در مورد کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده 
مدیریت بازرگانی دانشگاه رایرسون که در تورنتوي 
کانادا انجام شد، در تمام ابعاد خدمات، شکاف منفی 

کاف کیفیت در بعد کیفیت وجود داشت. بیشترین ش
شکاف، در بعد اطمینان مشاهده تضمین و کمترین 

) در تحقیقی با عنوان بررسی تأثیر 2008( مت لیشد. 
روي بروندادهاي  موزش کارآفرینیخدمات آ



  1396 پاییز )3(، شماره )4(نی در کشاورزي کارآفری نشریه
 

4 

التحصیلان براي  کارآفرینانه نشان داد که نیازهاي فارغ
ا بروندادهاي واقعی بر حسب آموزش کارآفرینی ب

ینانه، دانش و نگرش کارآفرینانه هاي کارآفرمهارت
هماهنگی ندارد. این ناهماهنگی ناشی از انتظارهاي 

نیازهاي آموزش واقعی و آینده است کارآفرینان از 
)Matlay, 2008( . چنگ)در تحقیقی در 2009 (

 این نتیجه وزش کارآفرینی در مالزي بهرابطه با آم
انتظارهاي  کنندهرسید که این آموزش هماهنگ

ها نیست و سطح درك  شجویان با کسب مهارت آندان
 ینی هنوز در بین افراد پایین استمفهوم کارآفر

)Cheng, 2009(.  
کیفیت : زش کارآفرینیوزیابی کیفیت خدمات آمار

هر فرآیند، محصول یا خدمت عبارت است از میزان 
تطابق شرایط و مشخصات آن فرآیند، محصول یا 

 براي آنخدمت با شرایط و مشخصات مقرر 
کیفیت در حقیقت، برآوردي از  ).1375(پرداختچی، 

وضعیت رفتار، حالات، احساسات و کمیات استعداد 
(محمد بیگی  هاي قراردادي استبر اساس شاخص

شود که کیفیت یک حسینی یادآور می ).1374دهقی، 
ت، بلکه نوعی جنبش و تحرك و گامی نقطه ثابت نیس

نی نزدیک و نزدیک به جلو نهادن و به وضعیت آرما
  ).1386(زوار و همکاران،  تر شدن است

برتري در آموزش، معناي کیفیت در آموزش به 
ارزش افزوده در آموزش، مطلوبیت تجربه و نتیجه 
آموزش براي استفاده، مطابقت محصول آموزش با 

ها و نیازهاي برنامه مشخص شده، ها، ویژگیهدف
و در نهایت دوري از عیب و نقص در فرآیند آموزش 

مطابقت با انتظارات مشتریان آموزش (ساحنی و 
). کیفیت آموزش یک موقعیت 2006همکاران، 

ارتباطی پویا همراه با خدمات، افراد، فرآیندها و محیط 
در جهت برآوردن و یا فراتر رفتن از انتظارات مشتري 
است و آن بهبود مستمر فرآیند را از طریق ارزشیابی 

منظور  و فرهنگ مؤسسه آموزشی، بهمنظم نظام، امور 

 کندبرآوردن نیازهاي مشتریان ایجاب می
)Nieuwenhuis, 2005 & Dejager.(  

چشم مشاهده کننده یا در کیفیت در  1از نظر پیترز
کننده قرار دارد و بر اساس ذهنیت و  ذهن مصرف

هاي ها برداشت طرز تلقی افراد، اهداف و تجارب آن
برخی از  ).همان منبع( شودمتنوعی از آن می

مترادف با  نظران کیفیت هر نظام آموزشی را صاحب
انند. برخی ددست دادن نتایج مطلوب می توانایی به

موزشی را مترادف با کارایی آن دیگر، کیفیت نظام آ
  ).همان منبع( دانندمی

ها براي هدف ارزیابی نظارت، گردآوري داده
رزیابی برونداد در اریزي است. بهبود فرآیند برنامه

ات حاصل در دانش، نظام آموزشی باید درباره تغییر
 یافته قضاوت کردهاي پرورشنگرش و توانایی

)Windham and Chapman, 2003.( 2رانتري 
) عقیده دارد که اگر بخواهیم حقیقتی را در 1990(

مورد نظام آموزشی کشف کنیم، باید به رویه ارزشیابی 
ترین هدف را که مهمآن نظام توجه نماییم؛ چ

هاي بود، تضمین و تقویت کیفیت برنامهارزشیابی، به
). همچنین 1387(کیذوري و همکاران،  آموزشی است

زشی، ) معتقد است که ارزشیابی آمو1975( پاپهام
هاي آموزشی متضمن سنجش رسمی ارزش پدیده

  ).1370(کیامنش،  است
ی ها ارزشیابگوید که دانشگاه ) می2001( 3دبویس

کنند تا بتوانند بهتر شوند و خود را ارزشیابی میمی
هایشان مدیریت کنند، به اهداف خود برسند، مأموریت

توانند بخشند و به این سؤال که چگونه میرا تحقق 
در آموزش عالی بهترین کیفیت را داشته باشند، پاسخ 

  ).Dubois, 2001( دهند
آیند ارزیابی آموزش عالی عبارت است از: فر

                                                             
1- Peters 
2- Rowntree 
3- Dubois 
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ها و اطلاعات به منظور تعیین، تهیه و گردآوري داده
وامل نظام آموزش عالی براي قضاوت دربارة ع

هاي گیري جهت بهبود ارزیابی در نظامتصمیم
شبکۀ  ).1383(قورچیان و همکاران، آموزشی 

کیفیت آموزش  المللی تضمین کیفیت آموزش عالی بین
هایی چون، تطابق با بر اساس ملاك عالی را

هاي یل به هدفنستانداردهاي از قبل تعیین شده و ا
  ).1380کنند (بازرگان، شده تعریف میتصریح 

شناسان در مورد کیفیت نظام آموزشی جامعه
معتقدند کیفیت نظام آموزشی درصدد تحقق این امر 
است که موانع طبقاتی را در آموزش از میان برداشته و 

، لو(طالب هاي پویاي خود دست یابده به هدفجامع
منظور سنجش کیفیت از  در این پژوهش به ).1384

مدل سروکوال که مبتنی بر پنج بخش است، استفاده 
  شود که عبارتند از:می
 کلیۀ برگیرنده در شاخص این: 1فیزیکی بعد 

 ظاهر سازمان، عمومی فضاي تسهیلات، تجهیزات،
  .شود           ً                   ان و نهایتا  مجراهاي ارتباطی میکنکار
 به معنی توانایی انجام خدمات 2انقابلیت اطمین :

طوري که  به ،به شکلی مطمئن و قابل اطمینان است
مین شود. در واقع قابلیت اطمینان، أانتظارات مشتري ت

 .عمل به تعهدات است

 پذیري تمایل : منظور از مسئولیت3پذیريمسئولیت
به همکاري و کمک به مشتري است. این بعد از 

ان دادن حساسیت و کید بر نشأکیفیت خدمت، ت
ت و شکایات ؤالاها، سهوشیاري در قبال درخواست

 .مشتري دارد

 ضمانت و تضمین بیانگر 4ضمانت و تضمین :
حس اعتماد و  ءشایستگی و توانایی کارکنان در القا

 اطمینان به مشتري، نسبت به سازمان است.
                                                             
1- Tangibles 
2- Reliability 
3- Responsiveness 
4- Assurance 

 توجه شخصی و اختصاص زمان کاري 5همدلی :
که با توجه به  ، یعنی اینمناسب براي تمامی مشتریان

اي ها برخورد ویژه روحیات افراد، با هر کدام از آن
ها  طوري که مشتریان قانع شوند که سازمان آنشود، به

 ها براي سازمان مهم هستند را درك کرده است و آن
)Parasuraman & et al, 1988.( 

از نوع  روش تحقیق در این پژوهش: شناسی روش
مورد مطالعه در این جمعیت  باشد.پیمایشی می

دانشگاه رازي  کشاورزيپژوهش، دانشجویان 
 94-95در نیمسال تحصیلی  هد کباشنکرمانشاه می

از دروس اختیاري عنوان یکی  واحد کارآفرینی را به
اند. بنابراین حجم جامعه در این خود انتخاب کرده

باشد که با استفاده از مینفر  104پژوهش، تعداد 
مورد بررسی نفر  82تعداد  سی و مورگان،جدول کرج
ها داده . در این پژوهش، جهت گردآوريقرار گرفتند

بخش  5در  سؤال که 22 اي شاملاز پرسشنامه
فیزیکی، پاسخگویی، همدلی، اطمینان و ضمانت و 

بود، بر اساس طیف لیکرت طراحی شده  تضمین
 1994سال ر د همکاران و پاراسورمون استفاده گردید.

گیري براي اندازهطور کلی  بهرا » 6لسروکوآ«لگوي ا
وین هاي آموزشی تدویژه در نظام به کیفیت خدمات

این ترتیب، این الگو قادر است تا شکاف  کردند. به
موجود بین انتظارات و ادراکات خدمات ارائه شده را 
مورد بررسی قرار دهد. ابعاد کیفیت در الگوي 

، پاسخگویی، ، شامل فضاي فیزیکی»سروکوآل«
تجزیه و تحلیل  .باشد تضمین، همدلی و اعتبار می

د. م شانجا SPSS 21افزار  ها با استفاده از نرمداده
هاي حاصل از این جهت تجزیه و تحلیل داده

ابتدا میانگین وضعیت موجود و میانگین پژوهش، 
وضعیت مطلوب محاسبه شد و سپس میزان اختلاف 

در این پژوهش از  شد. (شکاف) میان آن دو مشخص
                                                             
5- Empathy 
6- Servqual 
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  ده است. ه شاستفاداي) زوجی (مقایسه  tآزمون
نفر از میان  82در این پژوهش، تعداد : اهیافتهتحلیل 

دانشجویان دانشکده کشاورزي دانشگاه رازي مورد 
نفر مرد و  19نفر زن و  63سنجش قرار گرفتند که 

در جداول مجرد بودند.  نفر 67نفر متأهل و  15تعداد 
انگین وضعیت موجود و میانگین وضعیت ذیل، می

مطلوب محاسبه و سپس از مقایسه این دو مقدار، 
میزان شکاف در هر یک از ابعاد مدل سروکوال تعیین 

و وضعیت براي مقایسه وضعیت موجود گردید. 
اي) محاسبه شد. زوجی (مقایسه tن مطلوب از آزمو

درصد  95همچنین معناداري در سطح اطمینان 
  دید.محاسبه گر

  
  .بعد فیزیکیهاي ؤلفهم -1 جدول

  عنوان
میانگین 
 ادراکات

میانگین 
  انتظارات

 t Sig میزان شکاف

763/3 ظاهر جذاب و آراسته اساتید کارآفرینی  155/4 392/0-  2,256 -  000/10  

119/3 جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیکی  245/4 126/1-  65/10-  000/0  

109/3 ت و تجهیزات آموزشیکارآمد بودن  و جدید بودن امکانا  283/3 174/0-  44/11-  000/0  

330/3 کل  894/3  564/0-  718/0-  000/0  
  

توان نتیجه گرفت که با توجه به جدول فوق می
بعد فیزیکی، میانگین ادراکات دانشجویان،  در
باشد  ) می894/3) و میانگین انتظارات آنان (330/3(

) خواهد -564/0( ساس، میزان شکاف برابرن اکه بر ای
لذا د، باشمی  =000/0p و =t -718/0ه بود. از آنجا ک

میان وضعیت  درصد 1توان گفت، در سطح خطاي می
موجود و وضعیت مطلوب در بعد فیزیکی، اختلاف 

عبارت دیگر، در بعد مذکور  معنادار وجود دارد. به
ها  میزان انتظارات دانشجویان از میزان ادراکات آن

  بیشتر است. 
  

  .یهاي بعد پاسخگویمؤلفه -2 جدول

  عنوان
میانگین 
 ادراکات

میانگین 
  انتظارات

میزان 
 شکاف

t Sig 

332/2 سهولت دسترسی دانشجویان به اساتید و مسئولین جهت انتقال نظرات خود  502/4 170/2-  22/19-  000/0  

416/3 هاي آموزشی در دروس کارآفرینیامکان اعمال نظر دانشجو جهت ارائه برنامه  112/4 696/0-  13/11-  000/0  

772/1 هایی در زمینه کسب و کاراختصاص ساعاتی جهت مشاوره و راهنمایی  963/3 191/2-  46/27-  000/0  

506/2  کل  192/4  685/1-  336/25-  000/0  

  

بعد پاسخگویی، میانگین ادراکات دانشجویان،  در1
شد با) می192/4) و میانگین انتظارات آنان (506/2(

) خواهد -685/1که بر این اساس، میزان شکاف برابر (
باشد، می  =000/0p و =t -336/25بود. از آنجا که 

                                                             
 H0باشد، فرض  01/0 کمتر از P-Valueزمانی که میزان  - 1

  شود.رد و فرض پژوهش پذیرفته می

میان  درصد 1توان گفت، در سطح خطاي لذا می
وضعیت موجود و وضعیت مطلوب در بعد 

عبارت  پاسخگویی، اختلاف معنادار وجود دارد. به
ویان از دیگر، در بعد مذکور میزان انتظارات دانشج

   ها بیشتر است. میزان ادراکات آن
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  .هاي بعد همدلیمؤلفه -3 جدول

  عنوان
میانگین 
 ادراکات

میانگین 
  انتظارات

میزان 
 شکاف

t Sig 

990/3 برخورد توأم با احترام اساتید کارآفرینی با دانشجویان  257/4  267/0-  669/6-  000/0  

584/3 پذیري اساتیدمیزان انعطاف  075/4  491/0-  139/8-  000/0  

هاي مناسب و نوآورانه جهت رفع مشکلات آموزشی حلارائه راه
 دانشجویان

423/2  062/4  639/1-  116/20-  000/0  

توجه خاص اساتید به تک تک افراد و دانشجویان جهت شناسایی 
 هاي آنان.استعدادها و توانمندي

209/2  889/3  680/1-  475/17-  000/0  

069/3 در کلاس بخشایجاد محیطی آرامش  312/4  243/1-  222/8-  000/0  

055/3  کل  119/4  064/1-  357/19-  000/0  

  
بعد همدلی، میانگین ادراکات دانشجویان،  در

باشد ) می119/4) و میانگین انتظارات آنان (055/3(
) خواهد -064/1که بر این اساس، میزان شکاف برابر (

باشد، می  =000/0p و  =t -357/19بود. از آنجا که 
میان  درصد 1توان گفت، در سطح خطاي لذا می

وضعیت موجود و وضعیت مطلوب در بعد 
عبارت  پاسخگویی، اختلاف معنادار وجود دارد. به

دیگر، در بعد مذکور میزان انتظارات دانشجویان از 
  ها بیشتر است. میزان ادراکات آن

  
  هاي بعد اطمینانمؤلفه -4 جدول

  عنوان
میانگین 

 اکاتادر

میانگین 
  انتظارات

میزان 
 شکاف

t Sig 

014/2 اي خلاقانه که براي دانشجویان جذاب و قابل درك باشد.ارائه مطالب درسی به شیوه  198/3  184/1-  445/21-  000/0  

998/3 ارائه مطالب هر جلسه به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگر  060/4  062/0-  449/8-  000/0  

548/2 ها ودن دانشجویان از نتایج ارزشیابی و هدایت اصلاحی آندادن بازخورد و آگاه نم  883/3  335/1-  189/14-  000/0  

253/3 رفتار با ثبات و اطمینان بخش اساتید  035/4  782/0-  225/9-  000/0  

953/2  کل  794/3  840/0-  320/19-  000/0  

  
بعد اطمینان، میانگین ادراکات دانشجویان،  در

باشد ) می794/3نتظارات آنان () و میانگین ا953/3(
) خواهد -840/0( که بر این اساس، میزان شکاف برابر

باشد، می  =000/0p و =t -320/19بود. از آنجا که 
میان  درصد 1توان گفت، در سطح خطاي لذا می

وضعیت موجود و وضعیت مطلوب در بعد 
پاسخگویی، اختلاف معنادار وجود دارد. به عبارت 

مذکور میزان انتظارات دانشجویان از دیگر، در بعد 
  ها بیشتر است. میزان ادراکات آن
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  .نهاي بعد ضمانت و تضمیمؤلفه -5 جدول

میانگین   عنوان
 ادراکات

میانگین 
  انتظارات

میزان 
 شکاف

t Sig 

آماده ساختن دانشجویان براي شغل آینده با ارائه 
 هاي نظري و عملی آموزش

026/1  123/4  097/3-  45/26-  000/0  

اعضاي هیئت علمی داراي تحصیلات دانشگاهی و همچنین 
 تجربه کاري در زمینه کارآفرینی

151/1  459/4  308/3-  12/22-  000/0  

مشارکت دادن دانشجویان در امور پژوهشی و کارهاي 
 عملی

325/2  078/4  753/1-  50/21-  000/0  

بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس توسط 
 .اساتید

209/3  000/4  791/0-  67/12-  000/0  

368/2 مهارت در تدریس دروس عملی  159/4  791/1-  88/21-  000/0  

(سخنرانی، بحث  هاي مختلف آموزشیاستفاده از روش
 گروهی، بازدید، نمایش فیلم و ...)

547/2  152/4  605/1-  89/8-  000/0  

و به روز جهت  ارائه و معرفی منابع اطلاعاتی مناسب
 ستدری

958/2  931/3  973/0-  58/12-  000/0  

226/2  کل  128/4  902/1-  544/31-  000/0  

  
بعد تضمین، میانگین ادراکات دانشجویان،  در

باشد ) می128/4) و میانگین انتظارات آنان (226/2(
) خواهد -902/1(بر که بر این اساس، میزان شکاف برا

، باشدمی  =000/0p و =t -544/31بود. از آنجا که 
میان  درصد 1توان گفت، در سطح خطاي لذا می

وضعیت موجود و وضعیت مطلوب در بعد 
به عبارت پاسخگویی، اختلاف معنادار وجود دارد. 

در بعد مذکور میزان انتظارات دانشجویان از دیگر، 
  ها بیشتر است. میزان ادراکات آن

  
  گیريبحث و نتیجه

فیت با توجه به نتایج پژوهش، بیشترین شکاف کی
در بعد پاسخگویی مشاهده شد. این بعد کیفیت، بر 

-ساسیت و هوشیاري در قبال درخواستنشان دادن ح

ها، سؤالات و شکایات دانشجویان تأکید دارد. وجود 
شکاف بیشتر در این بعد حاکی از آن است که اساتید 

متر در و مربیان کارآفرینی به هنگام نیاز دانشجو ک

دلیل زمان  توان گفت که بهمیدسترس هستند. بنابراین 
انتظار طولانی دانشجویان براي یافتن پاسخ برخی 

هاي خود به اساتید سؤالات یا انتقال نظرات و دیدگاه
و مسئولان آموزشی و نیز حجم زیاد کار اعضاي 
هیئت علمی در این بعد شکاف بیشتري مشاهده شده 

شود براي ارتقاي کیفیت و ه میاست. بنابراین توصی
کاهش شکاف کیفیت به موارد مذکور توجه بیشتري 

طور کلی مشتري محوري مورد  مبذول گردد و به
  د.عنایت بیشتري قرار گیر

کاف کیفیت در بعد فیزیکی مشاهده ش کمترین
هیلات، تجهیزات، کارکنان شد. بعد فیزیکی شامل تس

بعد فیزیکی  هاي ارتباطی مناسب است. چونو کانال
کنندگان خدمت دارد، با ي بر دریافتا     ً         غالبا  اثر عمده

رایط وجود شکاف کمتر، توجه به آن و تأمین ش
 اي برخوردار است.فیزیکی مناسب از اهمیت ویژه

نتایج پژوهش حاضر با نتایج تحقیق کبریایی و 
 ماهنگ است،ی ه) در بعد پاسخگوی1384رودباري (

زیرا هر در هر دو پژوهش، میان وضعیت موجود و 
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اما این دو  وب شکاف وجود دارد؛وضعیت مطل
، به پژوهش در سایر ابعاد با یکدیگر همخوانی ندارند

عبارت دیگر، در سایر ابعاد پژوهش کبریایی و 
همچنین، رودباري، شکاف مثبت کیفیت وجود دارد. 

نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش آقا ملایی و 
) در بعد پاسخگویی همخوانی دارد، 1385همکاران (

در سایر ابعاد هماهنگی وجود ندارد. نتایج این  اما
)، 1387مطالعه با نتایج مطالعه آربونی و همکاران (

راد و همکاران )، بهشتی1390توفیقی و همکاران (
در تمامی ابعاد، ) 1392) و عنایتی و همکاران (1392(

توان گفت، طور کلی می بههمخوانی و هماهنگی دارد. 
اسخگویی نسبت به سایر در این پژوهش در بعد پ

عبارت دیگر  ها هماهنگی وجود ندارد، بهپژوهش
  باشد.دانشگاه رازي در بعد مذکور بسیار ضعیف می

کاف کیفیت در سایر ابعاد و همچنین وجود ش
ی در زمینه عمل به ا بیانگر آن است که به خوبهمؤلفه

ها و برآورده کردن انتظارات تعهدات و وعده
اند ها نتوانستهنشده است، دانشگاهدانشجویان اقدام 

حس اعتماد و اطمینان دانشجویان را در زمینه اثربخشی 
و مفید بودن خدمات ارائه شده جلب کنند. بنابراین، 

هایی به منظور تسهیل بحث و شود برنامهپیشنهاد می
کلاس، آماده نمودن  تبادل نظر درباره موضوع درس در

تصاص دادن زمان معین دانشجویان براي شغل آینده، اخ
از سوي اساتید و مسئولان آموزشی براي پاسخ و 

نشجو خارج از ساعات کلاس، توضیح مطالب براي دا
اص هر پذیري اساتید در مواجهه با شرایط خانعطاف

بخش در کلاس، ارائه دانشجو، تأمین محیطی آرامش
مطالب درسی هر جلسه به شکلی منظم و مرتبط با 

ابی و ودن دانشجویان از نتایج ارزشییکدیگر، آگاه نم
اي خلاقانه که براي دانشجو ارائه نمودن مطالب به شیوه

د. به جذاب و قابل درك باشد، در نظر گرفته شو
با ضروري است که مدیریت دانشگاه عبارت دیگر، 

 محیط دانشگاه،اساتید، آراسته بودن  گیکید بر آراستأت
 دانشجویانراي ب امکانات رفاهی مناسبفراهم آوردن 

همچنین . در تأمین این بعد از مدل سروکوال بکوشد
که مدیریت بر تقویت احساس لازم است 

زطریق ا هاهدانشگا مسئولینپذیري  مسئولیت
هاي رسمی و غیررسمی همت گمارند تا آنان  آموزش

به دانشجویان مندي به هنگام ارائه خدمات با علاقه
هاي ت و خواستهکمک کنند، در پاسخگویی به سوالا

دانشجویان صبر و بردباري خود را افزایش دهند و نیز 
به هنگام ارائه خدمات، انتقادات و پیشنهادات 

دهند و نیز قرار دانشجویان را مورد توجه و ترتیب اثر 
کنندگان ارائه خدمات عالی در اسرع وقت به مراجعه

عمل نمایند. این پیشنهاد موجب بهبود مقیاس 
. همچنین، گرددذیري از مدل سروکوال میپمسئولیت

ها بر پایبندي به انجام لازم است مدیریت دانشگاه
، انجام خدمات و رتعهدات داده شده در زمان مقر

کید بر ثبت و نگهداري بدون اشتباه أتعهدات صحیح، ت
اسناد و مدارك به هنگام ارائه خدمات، وقت کافی 

نگام ارائه جهت رسیدگی به مشکلات دانشجویان به ه
خدمات، رفتارهاي درست و صادقانه و نیز حل 
مشکلات دانشجویان با علاقه و صادقانه به هنگام ارائه 

داشته باشند. این پیشنهاد موجب بهبود تأکید خدمات 
. رددگمقیاس قابلیت اطمینان از مدل سروکوال می

ضروري است که مدیریت دانشگاه بر تقویت ضمانت 
هاي رسمی و غیررسمی  وزشو تضمین از طریق آم

دانشگاه همت گمارند تا آنان به  اساتید و مسئولین
هنگام ارائه خدمات احساس اعتماد و احساس امنیت 

موجب که  دانشجویان) ایجاد کنند(کنندگان در مراجعه
این پیشنهاد موجب  .آرامش خاطر دانشجویان گردند

بهبود مقیاس ضمانت و تضمین از مدل سروکوال 
ها خواستهبا تأکید بر ، مدیران بایستی همچنین .دگرد می
انتظارات دانشجویان، ابراز علاقه و توجه خاص  و

، علاقه قلبی و صمیمانه ت آنانجهت حل مشکلا
جهت رسیدگی به کارها و مسایل تک تک دانشجویان 

  در راستاي بهبود همدلی تلاش نمایند.  طور انفرادي به
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Abstract 

One of the ways to assess the quality of educational services, is estimating the gap between 
expectations (desired condition) and perceptions (current status) of students. The present study 
aims to investigate this question that how is the status of entrepreneurship education services at 
Kermanshah Agricultural College? This research is applied research and in the terms of data 
collection is a survey type. The survey population is the students of Agricultural College of 
Kermanshah Razi university who have taken the entrepreneurship as one of the optional courses 
and they are 104 people that 82 people were examined using Krejcie and Morgan tables. Data 
collection instrument is Servqual Standard questionnaire includes 22 questions to measure the 
current status and the desired condition average that it is based on Likert scale and in order to 
prioritize the components related to the quality of entrepreneurship education services provided 
to students. In this research the current status and desirable condition average was calculated 
then comparing these two values the amount of educational services quality gap was 
determined. The results showed that the highest quality gap are in guarantee (-1.902), 
accountability (-1.685), empathy (-1.064), reliability (-0.840) dimensions respectively and the 
lowest gap is in physical dimension (-0.564). 
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