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‌ارزيابی‌كيفيت‌خدمات‌دانشگاهی‌با‌استفاده‌از‌ابزار‌سروكوال
‌

 1**حسن‌ذوالفقاري‌،*جعفر‌توكلی

‌

‌چكيده
محسوسـات،   :سروكوال است كه در پنج بعد ،هاي پركاربرد در ارزيابي كيفيت خدماتاز مدل يكي     

شـده   به مقايسه انتظار و ادراك مشتري از خـدمت اراهـه  قابليت اعتماد، اطمينان، پاسخگويي و همدلي 
انشـگاه  د»كيفيت خدمات دانشگاهي در حاضر با استفاده از مدل يادشده به ارزيابي  پژوهشپردازد.  مي

نفر از دانشجويان جغرافيا بوده و حجم نمونه  400پرداخته است. جامعه آماري شامل  «رازي كرمانشاه
دار بين انتظار و ادراك پاسخگويان  انفر برآورد شده است. نتايج گوياي شكاف زياد و معن 210 پژوهش

و « ودي دانشـجويان سـال ور »كـه بـين    دهد كـه نشان مي. آزمون همبستگي است بالادر همه ابعاد 
كيفيت محسوسات، قابليت اعتماد، پاسخگويي، همدلي و درنهايت كيفيت كلي خدمات رابطه منفـي و  

و « دوره تحصيلي»و كيفيت محسوسات و نيز « سكونت در خوابگاه»همچنين بين  ؛وجود دارد معنادار
‌.مشاهده شده است معناداركيفيت پاسخگويي رابطه منفي و 

‌

‌؛خددمات‌دانشدگاهی‌‌؛ خددمات‌مموزيدی‌‌‌؛رضايت‌مشتري‌؛كيفيت‌خدمات:‌هاكليدواژه

‌سروكوال.
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