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  چكيده

مدل سروكوال، انتظارات و مشاهدات  پايهاين مقاله با ارائه مدلي منطبق بر خدمات آموزش عالي (دولتي و غيردولتي)، بر  

را بررسي كرده و رابطه بين كيفيت خدمات و رضايت مشتريان(دانشجويان) در بخش  "د"و  "ج"، "ب"، "الف"دانشگاه  4 دانشجويان

-دادهطراحي و  ي و متناسب،سؤال 19 اينمايد. به اين منظور پرسشنامهرا جهت آزمون روايي و اعتبار مدل با هم مقايسه مي يدانشگاه

دانشگاه از نفر  17و  "ج"از دانشگاه نفر  29، "ب"از دانشگاه نفر  28، "الف"از دانشگاه نفر  54به ترتيب  دانشجو،  128هاي مورد نياز 

بعد: قابليت  5جنبه ادراك و انتظارات و در دو مجموعه مطابقت يافته شامل  2ها در آوري دادهد. پس از  جمعآوري گرديجمع "د"

حاصل نه تنها از نظر مهم بودن هريك از اين ابعاد مدل سروكوال در هر  لي؛پذيري، آسايش خاطر و يكدمسؤوليتپذيري، اطمينان، لمس

  مورد ارزيابي قرار گرفت. -ها به صورت كلي و در هريك از ابعادهبين دانشگا- اي همه، بلكه از جنبه مقايسهدانشگا
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ABSTRACT 

 This paper, in addition to introduce a SERVQUAL model based on education services in universities 

(governmental or private), considers expectations and perceptions of students from four universities "A", 

"B", "C" and "D" and studies the relationship of service quality and customers (students) satisfaction in the 
field of education to have a reliability and accuracy test. To do this end, a questioner is designed and fulfilled 

by 128 students in these four universities – 54 students from  "A", 28 students from "B", 29 students from 

"C" and 17 students from "D".  The responses are gathered in two views of perceptions and expectations. In 

this case, two sets of 19 questions in 5 SERVQUAL basic dimensions-Reliability, Tangible, Responsiveness, 

Assurance and Empathy- are distributed and fulfilled. Finally the data are analyzed not only in the field of 

importance of each dimension in each university, but the comparison of the universities.  
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