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  چکیده

آنان از بین انتظارات و ادراکات با بررسی شکاف . ها هستنددریافت کنندگان اصلی خدمات آموزشی در دانشگاهدانشجویان، : مقدمه

در مطالعات قبلی . میتوان زمینه را براي تدوین برنامههایی مناسب جهت بهبود کیفیت خدمات آموزشی فراهم نمودعملکرد آموزشی، 

از آنجایی که انتظارات و نوع آموزش در مقاطع مختلف متفاوت است این . شده بودکیفیت خدمات از منظر دانشجویان پایه گزارش 

  .پردازدل در دانشجویان تحصیلات تکمیلی و کارشناسی میسروکوامطالعه به بررسی کیفیت خدمات آموزشی بر اساس مدل 

 67نفر کارشناسی،  58(مشهد  نفر از دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی 321بر روي  1397در سال  این مطالعه مقطعی :بررسیروش

بر  آموزشی با استفاده از پرسشنامه ارزیابی کیفیت ارائه خدمات و) نفر دستیار تخصصی 134نفر دکترا و  58نفر کارشناسی ارشد، 

ه گیري در دسترس انتخاب شدند و با پاسخ به پرسشنامه، نظرات خود کنندگان با روش نمونشرکت. انجام گرفت سروکوالاساس مدل 

و طیف شکاف بین وضع موجود  4تا  1اطمینان، تضمین، پاسخگویی، همدلی و فیزیکی با طیف نمره از (را در پنج بعد کیفیت خدمات 

 ،paired t-test، 26نسخه  SPSSر ها با استفاده از نرم افزاتجزیه و تحلیل داده. تعیین نمودند+) 3تا  - 3و مطلوب بین 

independent sample t-test  وANOVA انجام شد .  

 .نتایج این پژوهش نشانگر این امر بود که بین انتظارات و ادراکات دانشجویان در همه ابعاد پنجگانه شکاف منفی وجود دارد :هایافته

در . بود) -78/0 ± 69/0(و کمترین شکاف مربوط به بعد اطمینان ) -1/1 ± 76/0( پاسخگوییبه طور کلی، بیشترین شکاف، در بعد 

و کمترین شکاف از دیدگاه )  -1/1 ± 7/0(بین مقاطع مختلف دانشجویان، بیشترین شکاف از دیدگاه دانشجویان کارشناسی 

، بیشتر از ) - 1 ± 6/0(بومی و شکاف کلی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان غیر ) -69/0 ± 57/0(دانشجویان دکترا 

  .بود) - 85/0 ± 67/0(دانشجویان بومی 

-این مساله نیازمند برنامه. بر اساس این مطالعه، در تمام ابعاد، کیفیت خدمات کمتر از حد انتظار دانشجویان بوده است :گیرينتیجه

  .باشددار براي ارتقا کیفیت میریزي اختصاصی در عرصه هاي اولویت

 کیفیت خدمات آموزشی، مدل سروکوال، دانشجو :کلیديهاي  واژه
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 235                                                         و همکاران تابزهرا جهان 

 1399دوره پانزدهم، شماره چهارم، زمستان                             پزشکی شهید صدوقی یزد فصلنامه مرکز مطالعات و توسعه آموزش دانشگاه علوم

  
  مقدمه

پیوستن به منظومه ن و یند جهانی شدآفردر ها رکشووزه مرا

-بی هايچالشبا ، نیستر ختیااز روي انیز  انقابت که چندر

 اطمینان از کیفیت مطلوب عملکرد). 1( مواجه هستند شماري

به منظور جلوگیري از هدر رفت بخش  ي آموزش عالیهانظام

هاي ملی و نیز داشتن توانایی رقابت در اي از سرمایهعمده

ت ترین مؤلفه براي ادامه حیادنیاي آینده که در آن کیفیت مهم

از سوي ). 2( باشدهر سازمان است، ضرورتی انکارناپذیر می

هاي نقش همه جوامعهاي سیستم آموزشی در دیگر خروجی

کنند و هاي مختلف آن جامعه ایفا میپررنگی در عرصه

 ،در ابعاد کلان. )3( پرداختن به آنها امري کلیدي و مهم است

عالی ی نظام آموزشی دهد که گسترش کمشواهد نشان می

بدون توجه به توسعه کیفیت، پیامدهایی همچون افت تحصیلی، 

وابستگی علمی، فرار مغزها، عدم کارآفرینی و ضعف تولید دانش 

در ارتباط با نظام آموزش پزشکی ). 4( را به همراه خواهد داشت

توجه بیشتر به کند زیرا قضیه بویژه اهمیت خاصی پیدا می

و کارآمدي  ندرستی جامعهبراي ارتقاي سطح ت شکیفیت آموز

هاي اصلی حاکمیتی است و بر تمام نظام سلامت که از عرصه

-ها اثر مستقیم میابعاد جامعه از جمله اقتصاد و سایر جنبه

هاي مستمر سبب اختصاص منابع بیشتر به موارد پایش. گذارد

شود که پیامد آن توسعه همه کمتر توسعه یافته آموزش می

زشی و موفقیت بالاتري در حوزه آموزش هاي آموجانبه عرصه

توجه به این مهم ضروري است که نقص در یک بعد ). 5(است 

شود و اري ناخودآگاه در سایر ابعاد میذآموزشی سبب تاثیرگ

ارتقا یک بعد نامطلوب سبب افزایش چشمگیر کیفیت خدمات 

  . شوداز دید خدمات گیرندگان می

ه یدگا، دپزشکیم علوي هاهنشگادر داحاضر ل حادر 

نها به آبه ه ئه شدي اراهازشموآکیفیت رد مون در نشجویادا

پایش وري یک عامل ضر د و آن راشوسی میرمستمر برر طو

ان توها میهیاین نظرخوانتایج از . گیرندنظر میدر کیفیت 

ده ستفاامختلف ي هاعرصهدر شی زموآیند افرزي سابهینهاي بر

به حد ها هنشگاداکمی ش گسترما ر کشودر که ن کنوا. دکر

کیفیت هاي ، ضروري است به جنبهسته اسیدر رنتظااقابل 

هایی هشوپژکه براي تحقق آن چنین پرداخته شود آموزش 

  .)3( ریزي استاساس و پایه برنامه

وضع (شکاف بین انتظارات دانشجو در مدل سروکوال 

-تعیین می) وضع موجود(ارائه شده  عینی و خدمات) مطلوب

هرچه شکاف انتظارات و خدمات کمتر باشد، خدمات . شود

بطور . )6-8( ارائه شده است تريکیفیت مطلوببا آموزشی 

مشخصات (فیزیکی  :داراي پنج بعد استخلاصه، این مدل 

ارائه  امکان( طمینان، ا)نکارکنا و تسهیلات فضاها، فیزیکی

 گرایش(پاسخگویی  ،)خدمات وعده داده شده به طور مطمئن

کنندگان خدمت در دریافتیاري دادن به کمک و کارکنان براي 

وجود (تضمین ، )عرصه خدمات و سعی در تامین فوري خدمات

و بعد  )اعتماد و اطمینانتوانایی سازمانی در کسب دانش و 

  . )5( )گیرنده خدمتفردي به  دقت و توجه( همدلی

-هاي آموزشی نیز میهاي ارزیابی سیستماین مدل از مدل

باشد و در مطالعات متعددي به عنوان مدل مطلوب ارزیابی 

هاي داخلی و خارجی استفاده شده خدمات آموزشی در دانشگاه

است که در پیشینه این مطالعات شکاف منفی در اغلب ابعاد 

نظر به ). 8-11(کیفیت خدمات آموزشی گزارش شده است 

 postو underهاي انتظارات و آموزشی دانشجویان تفاوت

graduate   شکاف کیفیت خدمات این مطالعه به ارزیابی

از دیدگاه دانشجویان  سروکوالپنجگانه مدل آموزشی در ابعاد 

  .پردازدمی 1397در سال  مشهددانشگاه علوم پزشکی 

  

  کار روش

بر روي دانشجویان علوم  1397در سال  مطالعه مقطعیاین 

تخمین حجم نمونه با استفاده از . انجام گرفت مشهدپزشکی 

دانشجوي  2000جدول مورگان انجام شد و براي حدود 

کارشناسی، کارشناسی ارشد، دکترا و دستیار تخصصی در حال 

در هر دانشکده نمونه. نفر محاسبه شد 321تحصیل، معادل 
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236  فراگیراناز دیدگاه  کیفیت خدمات آموزشیارزیابی                        ...                          

  1399چهارم،زمستان  ، شمارهپانزدهم دوره                            اه علوم پزشکی شهید صدوقی یزدفصلنامه مرکز مطالعات و توسعه آموزش دانشگ

هاي آموزشی مختلف انجام گیري به صورت در دسترس از رشته

   .شد

پرسشنامه استاندارد شده ارزیابی کیفیت این مطالعه ابزار 

اساس مدل سروکوال بود که روایی توسط تایید خدمات بر 

و  88/0با محاسبه آلفاي کرونباخ معادل  ظران و پایایینصاحب

 8/0نیز به روش بازیابی آزمون مجدد با ضریب همبستگی بالاي 

پیش از آغاز ). 8،6(براي همه ابعاد مورد تایید قرار گرفته است 

 انکنندگشرکتبه  یحاتیدر مورد اهداف مطالعه توضمطالعه 

. دی پرسشنامه توزیع ششفاه تیرضابا و سپس  گردیدارائه 

تکمیل شد اما کننده توسط دانشجویان شرکتها پرسشنامه

در  نیازبراي پاسخ به سوالات احتمالی در صورت  پژوهشگر

پرسشنامه شامل همانطور که قبلا اشاره شد، این  .دسترس بود

. همدلی، اطمینان، تضمین فیزیکی، پاسخگویی، :باشدبعد می 5

براي هر سوال باید سوال وجود دارد که  4-7 براي هر بعد بین

با توجه به وضع موجود و وضع مطلوب گزینه مدنظر انتخاب 

 اریبس در طیفوضع مطلوب  یمربوط به بررس يهاسوال. شود

مربوط  يهاو سوال تیکم اهم اریو بس تیمهم، مهم، کم اهم

 اریخوب، خوب، بد، بس اریبس در طیفوضع موجود  یبه بررس

تفاضل . شدند دهیسنج کیتا  رچهااز  بیبد و با نمرات به ترت

شکاف  انگریمربوط به وضع موجود از وضع مطلوب ب يهانمره

داشته + 3تا  -3توانست طیفی بین که می خدمات بود تیفیک

بود که  نینمره حاصل در صورت مثبت بودن، نشانگر ا. باشد

از انتظارات  شتریارائه شده ب یخدمات آموزش تیفیک

داد که یبودن نشان م یبوده است و در صورت منف انیدانشجو

را برآورده  انیارائه شده، انتظارات دانشجو یخدمات آموزش

  . نکرده است

ها با استفاده از نرم افزاري آماري پس از جمع آوري داده

SPSS  ابتدا  .ها پرداخته شدبه تجزیه و تحلیل داده 26نسخه

از آزمون کلموگروف  ها با استفادهداده عیتوزبودن نرمال 

 وضع موجود و مطلوب نیانگیتفاوت م. بررسی شد رنوفیاسم

تفاوت شکاف در و مقایسه  paired t-testبا  آزمون در هر بعد

بومی  تیو وضعرشته تحصیلی، / بر حسب مقطعابعاد پنجگانه 

-independent sample tدانشجو توسط  یا غیربومی بودن

test  وANOVA سطح آزمون ها دو طرفه و تمام . انجام شد

  .در نظر گرفته شد 05/0معناداري کمتر از 

                                                                           

  نتایج

نفر از دانشجویان مقاطع مختلف  321در این مطالعه 

از . تحصیلات تکمیلی و کارشناسی مورد بررسی قرار گرفتند

 67در مقطع کارشناسی، %) 18.3(نفر  58کنندگان، بین شرکت

در %) 18.3(نفر  58در مقطع کارشناسی ارشد، %) 21.1(نفر 

در مقطع دستیار تخصصی %) 42.3(نفر  134مقطع دکترا و 

مدل  پنجگانههاي به دست آمده از ابعاد توصیف داده. بودند

سروکوال در دو سطح وضع موجود و وضع مطلوب به شرح 

همانگونه که مشخص است، میانگین کلی وضع . است 1جدول 

داري موجود از دیدگاه دانشجویان، در تمامی ابعاد، به طور معنی

و بیشترین شکاف  ) P> 001/0( کمتر از وضع مطلوب بود

گویی و سپس به ترتیب تضمین، منفی، مربوط به بعد پاسخ

  .همدلی، فیزیکی و اطمینان بود

                                                                         

  کیفیت خدمات آموزش به تفکیک ابعاد مختلف از دیدگاه دانشجویان: 1جدول 

P value شکاف کیفیت  وضعیت مطلوب  وضعیت موجود  
**  

 P> ٠٠١/٠  79/0 ± 75/0  5/3 ± 4/0  *7/2 ± 5/0  بعد فیزیکی

  P> ٠٠١/٠  1/1 ± 76/0  5/3 ± 3/0  4/2 ± 5/0  بعد پاسخگویی

  P> ٠٠١/٠  97/0 ± 70/0  5/3 ± 4/0  6/2 ± 5/0  بعد همدلی

  P> ٠٠١/٠  78/0 ± 69/0  5/3 ± 4/0  7/2 ± 5/0  بعد اطمینان

  P> ٠٠١/٠  0/1 ± 66/0  6/3 ± 3/0  6/2 ± 5/0  بعد تضمین
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 237                                      تاب و همکاران زهرا جهان 

 1399چهارم، زمستان ، شمارهدوره پانزدهم                            ه علوم پزشکی شهید صدوقی یزدفصلنامه مرکز مطالعات و توسعه آموزش دانشگا

  P> 001/0  94/0 ± 58/0  5/3 ± 3/0  6/2 ± 4/0  کل

  آزمون تی زوجی** ین،انگیم ±اریانحراف مع*

میانگین شکاف کلی کیفیت خدمات آموزش بین دانشجویان در 

. داري داردحال تحصیل در مقاطع مختلف، تفاوت آماري معنی

)000/0P=(  نشان داده شده است،  1همانگونه که در نمودار

به طور کلی بیشترین شکاف کیفیت خدمات آموزشی مربوط به 

ی و کمترین شکاف مربوط به دانشجویان کارشناسدانشجویان 

همچنین در بین دانشجویان مقاطع مختلف، . باشددکترا می

کمترین شکاف در بین ابعاد پنجگانه مربوط به بعد اطمینان و 

در تمامی ابعاد . بود پاسخگوییبیشترین شکاف مربوط به بعد 

داري کمتر از وضع مطلوب میانگین وضع موجود به طور معنی

  ). P> 001/0تمام موارد ( بود 

  

  )Error Bar=2SE(شکاف کیفیت خدمات آموزش به تفکیک ابعاد مختلف از دیدگاه مقاطع مختلف دانشجویان : 1نمودار 

بومی میانگین وضع موجود به از دیدگاه دانشجویان بومی و غیر

)  P> 001/0(داري کمتر از وضع مطلوب بود طور معنی

تی دانشجویی حاکی از آن بود  آزمونبا این وجود ). 2جدول (

که میانگین شکاف کلی کیفیت خدمات آموزش بین دانشجویان 

. ) = 134/0P(داري ندارد بومی، تفاوت آماري معنیبومی و غیر

هرچند شکاف کلی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه 

  .باشدبومی، بیشتر از دانشجویان بومی میدانشجویان غیر

  کیفیت خدمات آموزش به تفکیک ابعاد مختلف از دیدگاه دانشجویان بومی: 2جدول 

 بومیغیر بومی  

 **P value وضع مطلوب وضع موجود **P value  وضع مطلوب  وضع موجود  

  P 5/0 ± 5/2  3/0 ± 5/3  001/0 <P> 001/0  4/3 ± 5/0  *7/2 ± 5/0  بعد فیزیکی

  P  5/0 ± 4/2  3/0 ± 6/3  001/0 <P> 001/0  5/3 ± 4/0  3/2 ± 5/0  بعد پاسخگویی

  P  5/0 ± 5/2  3/0 ± 6/3  001/0 <P> 001/0  4/3 ± 4/0  6/2 ± 5/0  بعد همدلی

  P  5/0 ± 6/2  4/0 ± 4/3  001/0 <P> 001/0  4/3 ± 5/0  7/2 ± 5/0  بعد اطمینان

  P  5/0 ± 5/2  3/0 ± 6/3  001/0 <P> 001/0  5/3 ± 3/0  7/2 ± 5/0  بعد تضمین

  P  4/0 ± 5/2  2/0 ± 5/3  001/0 <P> 001/0  4/3 ± 4/0  6/2 ± 4/0  کل
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  آزمون تی زوجی**میانگین ،   ±انحراف معیار *

  

  

  بحث

گانه مدل مطابق با نتایج این پژوهش، در تمامی ابعاد پنج

سروکوال، بین وضع موجود و وضع مطلوب، از دیدگاه 

در واقع، نتایج . دانشجویان، تفاوت آماري معناداري وجود دارد

دهد که دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی  نشان می

و خدمات آموزشی رضایت ندارند  مشهدعلوم پزشکی دانشگاه 

. کندرده نمیانتظارات دانشجویان را برآو به آنان ارائه شده

همچنین نتایج بیانگر این است که بیشترین شکاف، در بعد 

پاسخگویی و کمترین شکاف مربوط به بعد اطمینان بود این 

جویان، کارکنان مساله حاکی از آن است که از دیدگاه دانش

یاري کمک و براي  مختلف، تمایل کمتريدانشگاه در سطوح 

تند و در این زمینه دانشجویان در عرصه خدمات داشدادن به 

با این وجود، . انددادهتلاش و همت چندانی از خود نشان نمی

ی متصور و اعلام ارائه خدمات وضعیت دانشگاه در رابطه با امکان

شده براي دانشگاه، هر چند مناسب نبوده اما از بعد پاسخگویی 

همچنین میانگین کلی وضع . وضعیت بهتري را دارا بوده است

تمامی ابعاد، از دیدگاه دانشجویان بومی و غیر موجود و در 

داري کمتر از وضع مطلوب بود و شکاف بومی، به طور معنی

کلی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان غیربومی، 

تواند به دلیل که می. باشدبیشتر از دانشجویان بومی می

به انتظارات بالاتر دانشجویان غیربومی از دانشگاه تیپ یک یا 

دلیل مسایل زندگی صنفی دانشجویی و امور خوابگاهی، اقامتی 

و خدماتی دیگر باشد که بر دیدگاه دانشجو در ابعاد آموزشی 

تواند به دلیل دوري از هم اثرگذار بوده است البته این امر می

محیط خانه و حمایت خانواده و احتمالا عدم دسترسی به 

تر، اینترنت، منابع همچون کامپیو(تجهیزات آموزشی مناسب 

و به تبع ...) آموزشی، کتابخانه، محیط مناسب براي مطالعه و 

لان دانشگاه ئوآن، نیاز بیشتر آنها به حمایت بیشتر از سوي مس

بیانگر همانطور که اشاره شد هر چند بعد پاسخگویی . نیز باشد

آن است که به درخواستها و سوالات دانشجویان به خوبی 

براي پاسخگویی ل چندانی و کارکنان تمای نمیشودپاسخ داده 

این در حالی است که عبارات این  .به سوالات دانشجویان ندارند

 نهیبه صرف بودجه و هز ازیاشاره دارد که ن ییهابه جنبه ،بعد

هاي ساده، همراه با فرهنگسازي در ریزيبرنامه وي ندارد ادیز

وع و مداري و اهمیت پاسخگویی به ارباب رجخصوص مشتري

گیري از سیستم مناسب رصد و پایش مستمر عملکرد البته بهره

   .قابل اصلاح استها کارکنان و ارائه بازخورد، این چالش

هاي پژوهش بیانگر آن بود که ارزیابی کیفیت همچنین یافته

خدمات آموزشی از منظر دانشجویان بر حسب مقاطع تحصیلی 

هاي حیدري و محمدي تهمتفاوت و معنادار بود این یافته با یاف

هاي پژوهش حاضر بیانگر آن یافته). 12( همسو است )1394(

بود که بیشترین شکاف کیفیت خدمات آموزشی مربوط به 

دانشجویان کارشناسی و کمترین شکاف مربوط به دانشجویان 

شاید بتوان بخشی از این تفاوت را به مواردي از . باشددکترا می

استقلال عمل بیشتر دانشجویان نسبت جمله تجربه آموزشی و 

به بیان دیگر با توجه به اینکه معمولا دانشجویان در مقاطع . داد

بالاتر داراي تجربه آموزشی بیشتر هستند و به عبارتی سرد و 

اند تا حد زیادي توانایی گرم روزگاري آموزشی را بیشتر چشیده

-خواستمدیریت آن را براي پاسخگویی به حداکثر نیازها و در

توان از سوي دیگر می. اندهاي آموزشی خود کسب نموده

بخشی از این تفاوت را نیز به محیط و جو آموزشی آنها نسبت 

شرایط آموزش در مقاطع مختلف متفاوت است از جمله . داد

هاي دکتري و تخصصی تعداد دانشجویان کمتر و اینکه در دوره

یادگیرنده محور و یادگیري به صورت  –معمولا فرایند یاددهی 

شود و مباحث آموزشی آنها نیز در تر معمولا اداره میمستقل

تر و بیشتر تر، محدودتر اما تخصصیمقایسه با مقاطع پایین

همچنین این دانشجویان به دلیل سن . باشندمبتنی بر نیاز می

باشند گرایی بیشتري میبالاتر و احتمالا بلوغ بیشتر داراي واقع

کنند و درك بیشتري از تر برخورد میل واقع بینانهبه همین دلی

ها، قوانین، شرح وظایف شرایط و امکانات و احتمالا محدودیت

هاي و وظایف خودشان دانشگاه و کارکنان آن و نیز مسئولیت

تر دارند که این مساله بر نگرش آنها در ارزیابی خوشبینانه
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 239                                      تاب و همکاران زهرا جهان 

 1399چهارم، زمستان ، شمارهدوره پانزدهم                            ه علوم پزشکی شهید صدوقی یزدفصلنامه مرکز مطالعات و توسعه آموزش دانشگا

هاي ورهدر حالیکه در د. خدمات آموزشی تاثیرگذار است

کارشناسی و علوم پایه این استقلال عمل بسیار کم است و 

معمولا تعداد دانشجویان آموزشی هر دوره بسیار زیاد است و 

 معمولا مباحث آموزشی نیز بسیار زیاد، متنوع و معمولا عمومی

  .است) غیرتخصصی(تر

در مطالعات مشابه، مطالعه زارعی که بر روي دانشجویان 

علوم پزشکی شهید بهشتی انجام شد، توقع بهداشت دانشگاه 

ها را امري بدیهی بالاي دانشجویان از سیستم آموزشی دانشگاه

دانست اما با تلاش بیشتر، درصدد کاهش شکاف کیفیت می

در این مطالعه بیشترین شکاف مربوط به بعد . خدمات بود

همچنین . فیزیکی و کمترین شکاف مربوط به بعد تضمین بود

داري تحصیلی و ادراکات دانشجویان رابطه معنی بین مقاطع

اما بین جنسیت با ادراکات و انتظارات دانشجویان . مشاهده شد

کمترین شکاف خدمات ). 13( داري وجود نداشترابطه معنی

اما با این حال  آموزشی در پژوهش حاضر، بعد اطمینان بود

که موضوع باشد ن تواند بیانگر ایمنفی بودن این بعد، می

موقع ارائه دهد و به خوبی تلاش دانشگاه نتوانسته خدمات را به

و اشتیاق کاملی براي حل مشکلات دانشجویان از خود نشان 

 Tang ،Lim و) Berry )14این  نتایج در مطالعات . دهد

آبادي در ي حارثدر مطالعه .نیز مشاهده شده است )15(

اري وجود خراسان شمالی نیز در هر پنج بعد شکاف معناد

داشت و بیشترین شکاف در بعد تضمین و کمترین شکاف در 

بهتبع بعد اطمینان بود که با توجه به نوپا بودن دانشگاه 

با سرعت و کمتر بهتر ن نشجویااد داسانی به تعدرخدمت

در مطالعه مشابهی بر روي ). 16( دمیشوم نجاي ابیشتر

خگویی بیشترین شکاف در بعد پاس مشهد،دانشجویان پزشکی 

پس از آن . ي حاضر همخوانی داردبود که از این نظر با مطالعه

 .به ترتیب در ابعاد تضمین، همدلی، اطمینان و فیزیکی بود

همچنین شکاف گزارش شده از سوي دانشجویان به مقطع 

در مطالعه  .)5( تحصیلی یا وضعیت دانشجو ارتباطی نداشت

یز در تمامی ابعاد عباسیان در دانشگاه علوم پزشکی شاهرود، ن

گانه سروکوال شکاف منفی وجود داشت و بیشترین شکاف پنج

مربوط به بعد پاسخگویی و کمترین شکاف مربوط به بعد 

میانگین نمره شکاف کیفیت خدمات آموزشی . تضمین بود

 دانشجویان دختر در تمامی ابعاد بیشتر از دانشجویان پسر بود

وت زنان و مردان در ، تفاي توفیقی در تهراندر مطالعه). 6(

گانه میانگین شکاف کلی و نیز شکاف کیفیت در ابعاد پنج

همچنین . خدمات آموزشی از لحاظ آماري معنیدار نبود

گانه کیفیت خدمات آموزشی در میانگین شکاف در ابعاد پنج

آماري تلاف اخسنوات تحصیلی مختلف نیز فقط در بعد فیزیکی 

نتایج مطالعات پیتر در دو گروه از  .)11(معنیداري را نشان داد 

دانشجویان ترك تحصیل نموده و دانشجویان مشغول به 

و ) دانشگاه سانشاینکوست(سی .اس.تحصیل در دانشکده یو

دانشجویان منظر دانشکده عالی در استرالیا نشان داد که از 

شکاف خدمات شکاف خدمات بیشتر از ، مشغول به تحصیل

 دانشجویانی است که ترك تحصیل نمودهاندادراك شده توسط 

در مطالعه رحیمی بر روي دانشجویان علوم پزشکی ). 17(

 و دانشکده تاهل، وضعیت جنسیت، متغیرهاي شیراز،تـاثیر

). 18(است  شده بررسی کیفیت شکاف برمیزان تحصیلی مقطع

-در مرور نظام مند و متاآنالیزي که به تجمیع مطالعات ارزیابی

هاي علوم پزشکی یت خدمات آموزش در دانشگاهکننده کیف

 23/1ایران پرداخته است میانگین شکاف منفی کلی معادل 

گزارش شده ) 35/1الی  11/1درصد معادل  95دامنه اطمینان (

در تمامی ابعاد شکاف منفی وجود داشته و بزرگترین آن . است

درصدي  95، دامنه اطمینان 38/1(مربوط به بعد پاسخگویی 

که با مطالعه حاضر نیز  )19(بود ) 52/1الی  24/1دل معا

با این وجود نباید غفلت نمود که شکاف کیفیت . همخوانی دارد

هاي مختلف خدمات آموزش از منظر دانشجویان در دانشکده

تواند بسیار متفاوت باشد حتی یک دانشگاه علوم پزشکی می

موزش در مجموع نه تنها ارزیابی کیفیت خدمات آ ).21،20(

هاي مختلف بلکه توجه به دیدگاه دانشجویان در حوزه) 22(

در کشور که بی شک در نهایت ) 23،24،25(آموزشی پزشکی 

، )26،27( آینده شغلی آنها نیز تاثیرگذار است ها وانگیزه بر

ارزشمند است البته در صورتی که نتایج این مطالعات در عمل 
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رد استفاده قرار نیز توسط تصمیم سازان حوزه آموزشی مو

  . گیرند

با . هاي این مطالعه نباید از منظر دور بماندبرخی محدودیت

توجه به اینکه حجم نمونه به صورت کلی و براي همه دانشگاه 

محاسبه شده بود، امکان مقایسه شکاف ابعاد پنجگانه کیفیت به 

هاي مختلف دانشگاه علوم پزشکی به صورت تفکیک دانشکده

با این وجود ، بر اساس جستجوي محققین، . مجزا وجود نداشت

مطالعه حاضر از این نظر که شکاف کیفیت خدمات آموزش در 

از دیدگاه دانشجویان در مقاطع  مشهددانشگاه علوم پزشکی 

مختلف تحصیلی بررسی نماید، اولین گام در تکمیل پازل 

ر این حوزه است که با مطالعات تکمیلی به تفکیک مطالعاتی د

هر گروه و ترجیحا به صورت کیفی که به بررسی تمام ابعاد 

مدنظر دانشجویان بپردازد، به ترسیم کلی وضعیت آموزش در 

  .نمایدمقاطع مختلف تحصیلی دانشجویان کمک می

  

  

  

  نتیجه گیري

بعد ، در خدمات آموزشی از منظر دانشجویان شکاف نیشتریب

. بود نانیشکاف مربوط به بعد اطم نیو کمتر ییپاسخگو

خدمات پنجگانه کیفیت د بعاابین ه در شده مشاهدي هاوتتفا

تخصیص ي و یزربرنامهاي هنما بران راند به عنوامیتوآموزشی 

نظر کیفیت از بخشهایی که د و گیرار قرده ستفارد امنابع مو

ریزي لویت برنامه، در اوندار دارقري سطح پایینترت در خدما

  . قرار گیرند

  

  تشکر و قدردانی

بدینوسیله از همکاري مرکز مطالعات و توسعه آموزش علوم 

این . شودقدردانی می مشهدپزشکی دانشگاه علوم پزشکی 

اي مطالعه حاصل پایان نامه دانشجویی مقطع دکتراي حرفه

)P9115 ( مصوب معاونت پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی

  . بود مشهد
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Abstract 

Introduction: Students are the main recipients of educational services in universities. By investigating their 

expectations and perceptions of educational performance, we can provide the context for program developing to 

improve educational quality of services. In previous studies, the quality of services was reported from the 

perspective of undergraduate students. Since the expectations and the type of education are various in different 

stages, the current study investigates the quality of educational services based on the SERVQUAL model in 

postgraduate and graduate students.  

Methods: This cross-sectional study was conducted on 321 students at Mashhad University of Medical Sciences 

(58 bachelor, 67 masters, 58 PhD and 134 residents) by a questionnaire to evaluate the quality of educational 

services based on SERVQUAL model in 2018. Participants were selected by convenient sampling method and by 

answering the questionnaire, their opinions in five dimensions of service quality (Reliability, Responsiveness, 

Empathy, Assurance, Tangibles with a score range from 1 to 4 and the gap between the current situation and the 

desired between -3 to +3) were determined. Data analysis was performed using SPSS software version 26, paired 

t-test, independent sample t-test and ANOVA. 

Result: The results of current study indicated that there was a negative gap between students' expectations and 

perceptions in all five dimensions. ). In general, the largest gap was in the response dimension (-1.1 ± 0.76) and 

the lowest was in the confidence dimension (-0.78 ± 0.69). Among different levels of students, the largest gap is 

from the perspective of undergraduate students (-1.1 ± 0.7) and the smallest gap possess to the PhD students (-

0.69 ± 0.57), and the total service gap from the viewpoint of the non-native students (-1.0 ± 0.6) was higher than 

native students (-0.85 ± 0.67).  

Conclusion: According to this study, the quality of services has been lower than students' achievements in all 

dimensions. This requires specific planning in priority areas for quality improvement. 

Keywords: Educational Quality of Services, Servqual Model, Student 
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