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 چکیده 

و  در سال های اَخیر صنعت خدمات مالی وآموزشی در اغلب  دانشبگاه ا  

 موسسات آموزش عالی کشورهای مختلف دنیا بب  یبم موعبوح میبوری    

البت  شبرای  گونباگونی   است. ی تبدیل شده در حال رشدو بسیار رقابتی 

همچون تغییرات تکنولوژیم و قانونی و غیره ک  در کشورها بوجود آمبده  

است ک  میزان توج  ب  این موعوح را افزایش داده اسبت. در ن ایبت هب     

را  مختلفشرکت های  روند عملکرد مالی و غیر مالیب  شدت  ناین جریا

 تجزی  و تیلیبل  بر این اساس،کرده است.  های گوناگونی مواج  با سوال 

رای پاسخگویی ب  عبرورت هبای   اثربخش با رویکردهای مختلف بمتقابل 

دانشببگاه ا و  و ارزشسببازی ایمببن و کببار کسبب  ومشببتریان و سبب ولت 

مری عروری میسوب می شود. لذا؛ هدف اصلی موسسات آموزش عالی، ا

پژوهش حاعر ارائ  مدل طراحی خبدمات آموزشبی و مبالی اثبربخش ببا      

رویکردهای سروکوال و کانو در بین واحد های دانشگاه ازاد اسلامی استان 

گلستان، است. جامع  آماری مورد مطالع  این تیقیق واحد های دانشبگاه  

اشد،ک  با استفاده از روش گیری جدول ازاد اسلامی استان گلستان، می ب

(، نفر نمون  ی پژوهش انتخاب و مبورد  333کرجسی و مورگان ب  تعداد )

 -آزمببون قببرار گرفببت. روش تیقیببق حاعببر از نببوح تیقیقببات توصببیفی 

در این همبستگی و ب  لیاظ روش در جمل  تیقیقات پیمایشی می باشد. 

های کتابخان  ای و  وشاز هر دو روش گردآوری اطلاعات یعنی رپژوهش 

روش های میدانی استفاده شده است. مطالعات و بررسی های لازم درباره 

سبوابق مسبهل  و موعبوح     مبانی نظری تیقیق، ادبیات موعوعی تیقیبق، 

های کتابخان  ای و مطالع  منابع، پایان نام  ها  تیقیق با استفاده از روش

های اینترنتی انجام شبده  اه پایگو تیقیقات مرتب  با موعوح و استفاده از 

برای برای آزمون فرعی  ها و تخمین مدل های تجرببی پبژوهش از   است. 

معادل  خ  رگرسیونی چند متغیبره سبتفاده شبده اسبت. همچنبین، در      

پژوهش حاعر برای تجزی  و تیلیل داده ها از دو روش آماری توصبیفی و  

ن ببرداری  عری  همبستگی پیرسون و رگرسبیو تیلیل استنباطی شامل: 

(، ببرای سبنجش متغیرهبا اسبتفاده شبده اسبت.       tچند متغیره و آزمبون) 

آمباری   همچنین تمبامی مراحبل تجزیب  و تیلیبل آمباری ببا نبرم افبزار        

((SPSSنتایج کلی تیقیق نشان می دهد ک  توجب  بب     شود. ، انجام می

مالی اثربخش با رویکرد سروکوال وکانو در بین  رویکرد خدمات آموزشی و

هبای دانشبگاه ازاد اسبلامی اسبتان گلسبتان، معنبادار مبی باشبد.         واحد 

درصد ب  کل جامع   59همچنین نتایج حاصل از این آزمون را با اطمینان 

  آماری تیقیق حاعر تعمی  داد.
 واژه های کلیدی

خدمات آموزش،خدمات مالی، اثَربخشی، رویکرد سروکوال وکانو، دانشگاه 

 ازاد اسلامی استان گلستان.

 دمهمق
تبرین  انبد کب  یکبی از ببا ارزش    ها ب  ایبن بباور رسبیده   امروزه، بسیاری از سازمان

است. پژوهشگران زیبادی نیبز بب      هاآنمیصولات و خدمات  1یشان، برندهادارایی

برندی قدرتمند یکی از عوامبل کلیبدی ببرای    اند ک  ایجاد این موعوح اشاره کرده

و  2)سببانتوس دمببدت در بببازار اسببتیببابی ببب  مزیببت رقببابتی و بقببا  بلن دسببت

هبای اخیبر از رشبد چشبمگیری     (. البت ، بخش خبدمات در سبال  2113همکاران،

ای کب  بیشبترین سب   از تولیبد ناخبال  ملببی      برخبوردار ببوده اسبت، بب  گونب      

های توسع  یافت ، مربوط ب  بخش خبدمات اسبت. در ایبران، سب   کنبونی      رکشو

میلیبون نفبر در ایبن بخبش      11درصد است و بالغ بر 84بخش خدمات از اقتصاد 

. لذا؛ در پژوهش حاعبر بب  موعبوح ارائب      (1351چ  و دابوئیان،)قرهاشتغال دارند 

وال و کبانو در  مدل طراحی خدمات آموزشی و مالی اثربخش با رویکردهای سبروک 

 بین واحد های دانشگاه ازاد اسلامی استان گلستان، پرداخت  می شود.

از آنجبایی کب     خدمات آموزشی و مالی اثربخش در آمووز  عوالی:  

ای کیفیت خدمات در تعیبین سبطو و ارتقبای مسبتمر کیفیبت      گیری دورهاندازه

یقیبق در ایبن   ها بسیار مبثثر اسبت، تبی  ت   های خدماتی از جمل  دانشگاهسازمان

میزان کیفیت خدمات آموزشی از دیبدگاه دانشبجویان از    بخش ب  منظور سنجش

اسبت. ایبن مقیباس توسب      یم مدل معتبر ج انی با نام سروکوال استفاده کبرده 

مببیلادی طراحببی شببده و تبباکنون در 1544پاراسببورامان و همکببارانش در سببال 

ده قرار گرفتب  اسبت. ببرای    های خدماتی سراسردنیا مورد استفابسیاری از سازمان

 کنی .درک ب ترمف وم کیفیت خدمات ابتدا آن را تعریف می

الف( کیفیت خدمت: انبدازه و ج بت مغبایرت ببرای ادراک مشبتری از خبدمت و       

 انتظارات او.

ی ماهیبت برتبر خبدمت    جانبب  مشبتری دربباره   ب( کیفیت خدمت: قضاوت هم 

 آن. یهای برجست نسبت ب  خدمات مشاب  با مزیت

 ج( کیفیت خدمت: میزان سازگاری سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشتری.

د( کیفیت خدمت: سبازگاری پایبدار ببا انتظبارات مشبتری و شبناخت انتظبارات        

 مشتری از خدمت خاص.
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