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 گروه مهندسی صنایع 
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 چکیده

 ارتقاي تدوین برنامه هاي در اساسی گام اولين ، شكاف كاهش یا رفع براي هایی استراتژي اتخاذ آن پی در و خدمت، كيفيت شكاف تعيين

تعيين ميزان شكاف بين انتظارات و ادراكات دانشجویان و همچنين اولویت بندي ابعاد كيفيت از نظر این مطالعه هدف  .شود می محسوب كيفيت،

 خدمات بخش براي سروكوال عمومی پرسشنامه ميباشد.مهندسی صنایع  گروهدانشجویان در تحصيلات تكميلی دانشگاه آزاد واحد نجف آباد در 

درنيمسال  مقطعی - توصيفی اي مطالعه در .ه استگردید استفاده خدمات كيفيت شكاف ارزیابی و برايشده است  داده تطبيق تحصيلات تكميلی

از نرم افزار  ها با استفاده از  داده تحليل تجزیه و   و ه اندنفر از دانشجویان به روش تصادفی انتخاب شد 46، 1931-1931سال تحصيلی  دوم 

SPSS 18 شكاف منفی وجود دارد،  سروكوال ابعاد تمامی دردهند  می نشان . نتایجه استو با كمک آماره ها ي توصيفی و آزمون فریدمن انجام شد

 پاسخگویی، همدلی، قابليت اطمينان، عوامل ملموس و تضمين .: از عبارتند كمترین به بيشترین از ترتيب شكاف خدمات و به

 کلمات کلیدی 

 كيفيت خدمات ،كيفيت خدمات تحصيلات تكميلی، مدل سروكوال، تحليل شكاف.
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ABSTRACT 

Determining service quality gap in order to make strategic decisions for eliminating or decreasing the gap 

is the essential first step for quality improvement plans.The purpose of this paper is to measure the gap 

between student's perceptions and expectations and prioritize the quality dimensions in view point of 

students of higher education at Islamic Azad University of Najaf Abad in Industrial Engineering . general 

questionnaire of SERVQUAL was adapted for services of higher education and was used for measuring 

service quality gap. In the cross-sectional study in the second semester of academic year 1391-1392, 64 of 

students were selected randomly and data analysis was done by SPSS 18 software and with the help of 

descriptive statistics and Fridman test. The result demonstrated that in all of the five SERVQUAL 

dimensions there was a negative quality gap and the quality gap in order from large to small  is: 

responsiveness ,empathy ,reliability, tangibles and assurance.  

KEYWORDS  

Service quality, Service quality of higher education, SERVQUAL model, Gap analysis. 

                                                           
1

 90111891990تلفن:  648اصفهان، بلوارکشاورز، تقاطع شهید میثمی بن بست هنر پلاک  


