
 

  
  
  

به آنان نظر كارورزان دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد از كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده 
 1389در سال 

  
  4فاطمه آيت اللهي ،3نرجس مرجاني، 2محمدرضا شريفي ،1*جمشيد آيت اللهي

  
  نشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزدبيماري هاي عفوني و گرمسيري، دا هاي بيماري مركز تحقيقات ،دانشيار - 1
  يزد صدوقي شهيد پزشكي علوم گرمسيري،دانشگاه و عفوني هاي بيماري تحقيقات مركز دانشيار، -2
  يزد صدوقي شهيد پزشكي علوم ، دانشگاهپزشك -3
  يزد صدوقي شهيد پزشكي علوم دانشگاه ،نپزشكيادند دستيار -4
  .باشد اين مقاله حاصل پايان نامه دانشجويي در دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي مي *
  

  25/3/1391: تاريخ پذيرش        31/2/1391 :تاريخ دريافت

 ، كارورزان پزشكي، خدمات آموزشي، كيفيت )SERVQUAL( سروكوال :ي كليديها واژه

  
  

                                                            
  jamshidayatollahi@yahoo.com: ، آدرس الكترونيكي0351- 8224000: ؛ تلفن)نويسنده مسئول( *

  زدي يپزشكتوسعه آموزش علوم  مطالعات و مركزمجله 
  91، تابستان 6 ياپيپ، شماره 2، شماره هفتمدورة 

 21-30 ص 

 چكيده
نظام آموزش عالي عهده دار مسئوليتهاي مهمي در زمينه رشد و توسعه جوامع است و در صورتي از عهده  :سابقه و اهداف

ميزان رضايت مندي  هدف از اين مطالعه سنجش .وظايف خود بر مي آيد كه از نظر كيفيت آموزشي در وضعيت مطلوبي باشد
  .است آنان به شده ارائه يآموزش خدمات تيفيك از زدي يصدوق ديشه يپزشك علوم دانشگاه كارورزان

در سال  در دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد تحليلي وبه روش مقطعي،-اين مطالعه به صورت توصيفي :روش بررسي
 پزشكي بودند كه در پايان دوره كارورزي قرار داشته و بخش هاي داخلي، رشته جامعه آماري دانشجويان .انجام شد 1389

بود كه كارورزان با  SERVQUALابزار گردآوري داده ها پرسشنامه اي مبتني بر ابزار .ان را گذرانده بودندجراحي،اطفال و زن
همدلي و ملموس  پاسخگويي، تضمين، پاسخ به اين پرسشنامه نظرات خود را در پنج بعد كيفيت خدمات كه شامل، اطمينان،

  . فريدمن و من ويتني استفاده شد براي تجزيه و تحليل داده ها از آزمون هاي. تعيين نمودند
نتايج نشان داد كه مقايسه ميانگين نمره نظرات كارورزان موردمطالعه در بخشهاي مختلف برحسب جنس و بومي و  :ها يافته

از نظر آماري اختلاف معني داري  ،در ساير ابعاد كيفيت و غير بومي بودن، تنها در بعد تضمين ازنظر آماري معني دار است،
  . وجود نداشت

براي بهبود وضع كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده بهتر است با توجه به عبارات مربوط به هر يك از ابعاد  :گيري نتيجه
بخش هايي كه از نظر كيفيت خدمات در همچنين لازم است  .هنگام تخصيص منابع به اين تفاوت ها توجه گردد گانه، پنج

 .دندر اولويت برنامه ريزي جهت بهبود كيفيت قرارگيررند، سطح پايين تري قرار دا

:است ارجاع به اين مقاله به صورت زير  
Ayatollahi J, Sharifi M. R, Marjani N, Ayatollahi F. Assessing quality of education services at Yazd University of 

Medical Sciences in 2010. Journal of Medical Education and Development. 2012; 7(2): 21-30  
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 1391دوره هفتم، شماره دوم، تابستان       زدي يصدوق ديشهي پزشكدانشگاه علوم  زدي يمركز مطالعات وتوسعه آموزش علوم پزشكفصلنامه 

 

  مقدمه
ي مهمي در زمينه رشد ها تيمسئولآموزش عالي عهده دار 

. باشد يمو توسعه اجتماعي، فرهنگي، اقتصادي و تربيتي 
شواهد موجود حاكي از آن است كه نظام آموزشي در صورتي 

كه علاوه بر كميت از نظر  ديآ يماز عهده وظايف خود بر 
به همين جهت ). 1(كيفيت نيز در وضيعت مطلوبي باشد 

ي اساسي در تدوين ها گامارزيابي كيفيت خدمات، از جمله 
  ).2( شود يمي ارتقاي كيفيت محسوب ها برنامه

يت در آموزش به راحتي قابل تعريف نيست و مفهوم كيف
پيچيدگي فرآيند آموزش و مشخص نبودن اينكه كيفيت در 

مشكل كرده  را آن، تعريف رديگ يماين فرآيند چگونه شكل 
است، صاحب نظران بر اين باورند كه مفهوم كيفيت، بدون 

، از سويي، )3،4(شكل بوده و بنابراين قابل اندازه گيري نيست 
ي كالا يا ها مشخصهي سنتي، ها نگرشزيابي كيفيت، براي ار

ولي بر  كردند يممعيار كيفيت تعريف  عنوان بهخدمت را 
ي جديد، كيفيت را خواسته مشتري ها نگرشو  ها وهيشاساس 
  ).5( كنند يمتعريف 

به لحاظ آنكه اغلب بين شناخت مديريت از ادراكات 
تناسب وجود دريافت كنندگان خدمات و ادراكات واقعي آنها 

، گردد يمندارد و اين امر موجب صدمه ديدن كيفيت خدمات 
ارزيابي كيفيت از ديدگاه دريافت كنندگان خدمات ضرورت 

كسب شده از دريافت كنندگان خدمت يا  دبازخور). 6( ابدي يم
تا منطقي را كه در آنها نياز به بهبود  كند يممشتريان كمك 

ي مربوط به زمان و ها تيودمحدمستمر وجود دارد، با توجه به 
  ).7(منابع ديگر اولويت بندي كرد 

ي علوم پزشكي، ديدگاه ها دانشگاهدر حال حاضر در 
 بهي ارائه شده به آنها ها آموزشدانشجويان در مورد كيفيت 

يك عامل ضروري پايش  را آنو  شود يممستمر بررسي  طور
 ها ينظرخواهاز نتايج اين ). 8( رنديگ يمكيفيت در نظر 

ي ها عرصهبراي بهينه سازي فرايند آموزشي در  توان يم
  ).9(مختلف استفاده كرد 

به حد  ها دانشگاهاكنون كه در كشور ما گسترش كمي 
وزش ـفيت آمـقابل انتظار رسيده است بايد به فكر افزايش كي

يي لازم ها پژوهشن ـام چنيـقق آن انجـراي تحـه بـود كـب
  . است

تحقيق بررسي نظرات كارورزان دانشگاه هدف از انجام اين 
علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد از كيفيت خدمات ارائه شده 

  . باشد يمكيفيت خدمات آموزشي  گانه پنجبه آنان در ابعاد 
  روش بررسي

تحليلي كه حاصل يك پايان نامه  - اين مطالعه توصيفي
در  ، به روش مقطعي و به صورت سر شماريباشد يمتحقيقاتي 

انجام  1389دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد در سال 
و جامعه آماري، كليه دانشجويان پزشكي بودند كه در پايان 

ي داخلي، جراحي، زنان و ها بخشدوره كارورزي قرار داشته و 
  .اطفال را گذرانده بودند

از روش توزيع فرد به فرد استفاده  ها دادهبراي گردآوري  
ابزار . به روش خود ايفايي تكميل شد ها هنامشده و پرسش 

ي بود كه با پرسشنامه استاندارد ا پرسشنامهگردآوري اطلاعات 
 ها پاسخو ) 10( ددر پنج بعد كيفيت تنظيم ش  Servqualهشد

ي ليكرت به صورت خيلي خوب، ا درجهبر اساس مقياس پنج 
  .خوب، متوسط، بد و خيلي بد اخذ شد

كه به )Reliability( نبعد اطميناابعاد مورد مطالعه شامل 
معني توانايي دانش و مهارت اعضاي هيئت علمي و شايستگي 
و توانايي آنها براي القاي حس اعتماد و اطمينان به 

به معني  )Responsiveness( دانشجويان، بعد پاسخگويي
تمايل اعضا هيئت علمي به همكاري و كمك به دانشجويان و 

به معني توانايي ) Empathy(همدلي ارائه سريع خدمات و بعد 
با  انيدانشجواعضاي هيئت علمي در برخورد ويژه با هر يك از 

به  خدمت )Assurance(توجه به روحيات آنها و بعد تضمين 
معني توانايي اعضاي هيئت علمي در ارائه خدمت به شكل 

 سمطمئن و دقيق در زمان وعده داده شده و بعد ملمو
)Tangibles( معني ظاهر اساتيد و فضاي فيزيكي  خدمت به

  .جهيزات و امكانات آموزشي مورد ارزيابي قرار گرفتت ،ها بخش
 SPSS Version 18از نرم افزار ها دادهبراي تجزيه و تحليل 

با توجه به . ي من و يتني و فريدمن استفاده شدها آزمونو از 
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 23                      و همكاران جمشيد آيت اللهي

 1391دوره هفتم، شماره دوم، تابستان       زدي يصدوق ديشهي پزشكدانشگاه علوم  زدي يوتوسعه آموزش علوم پزشكمركز مطالعات فصلنامه 

 

در دسترس بودن و همكاري كليه كارورزان جهت تكميل 
جهت  .، مشكلي براي اجراي اين طرح وجود نداشتپرسشنامه

بدون نام بود و  ها پرسشنامه دار شدن نتايج، وجلوگيري از س
روايي اين پرسشنامه توسط كبريايي و همكاران در دانشگاه 
علوم پزشكي زاهدان مورد بررسي و تائيد قرار گرفته و پايايي 

لفاي آن آن با محاسبه آلفاي كرونباخ ارزيابي شد كه ضريب آ
  .عدد بود 25 سوالاتتعداد كل  و 8/0

  ها افتهي
ي داخلي، جراحي، اطفال و ها بخشكارورز  68در مجموع 

را پر كردند از  ها پرسشنامهزنان را گذرانده بودند كه همگي 
و %) 1/44(نفر پسر  30و %) 9/55(نفر دختر  38اين تعداد 

  .غير بومي بودند% 4/32بومي و % 7/67
كارورزان مورد مطالعه از كيفيت خدمات  مشروح نظرات
  .آمده است 1آموزشي در جدول 

  
  خدمات آموزشي ارائه شده به آنان گانه پنج دميانه نمره نظرات كارورزان مورد مطالعه از كيفيت ابعا وتوزيع ميانگين  :1جدول 

  
 P-Value انحراف معيار نيانگيم ميانه ابعاد

 Assurance( 28/3 28/3 77/0( تضمين

001/0< 
 Responsiveness( 3 02/3 78/0( پاسخگويي
 Reliability( 40/3 42/3 56/0( اطمينان
 Empathy( 37/3 27/3 66/0( همدلي
 Tangibles( 3/3 2/3 53/0( ملموس

در ابعاد مختلف به ترتيب حداكثر نمره نظرات  وحداقل 
اختلاف بين نمرات  .عبارتند از بعد پاسخگويي و بعد اطمينان

ابعاد با استفاده از آزمون فريدمن، از نظر آماري معنادار است 
)05/0P <. (  

نظرات كارورزان مورد مطالعه به تفكيك بخش در جدول 
  .آمده است 2

  خدمات آموزشي ارائه شده به آنان به تفكيك بخش گانه پنج دنظرات كارورزان در مورد كيفيت ابعا :2جدول 
  

 بخش
  ها شاخص

 ميانگين ميانهخدمتدابعا
انحراف 
 معيار

P-Value 

 اطفال

 78/370/3 56/0تضمين

٠٠١/٠< 
 50/351/3 64/0پاسخگويي
 80/377/3 41/0اطمينان
 75/360/3 54/0همدلي
 75/368/3 43/0ملموس

 داخلي

 14/308/3 52/0تضمين

٠٠١/٠< 
 80/285/2 58/0پاسخگويي
 40/334/3 52/0اطمينان
 12/311/3 58/0همدلي
 10/305/3 50/0ملموس

 زنان

 42/254/2 71/0تضمين

٠٠١/٠< 
 40/227/2 65/0پاسخگويي
 303/3 56/0اطمينان
 75/280/2 67/0همدلي
 95/201/3 59/0ملموس

 جراحي

 28/328/3 77/0تضمين

٠٠١/٠<  
 302/3 78/0پاسخگويي
 40/342/3 56/0اطمينان
 37/327/3 66/0همدلي
 38/340/3 53/0ملموس
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 1391دوره هفتم، شماره دوم، تابستان       زدي يصدوق ديشهي پزشكدانشگاه علوم  زدي يمركز مطالعات وتوسعه آموزش علوم پزشكفصلنامه 

 

  
 رنمره نظرات به ترتيب د حداقل و حداكثر، ها بخشتمام در 

و همچنين در تمامي بعد پاسخگويي بود  وابعاد اطمينان 
 اب گانه پنجاختلاف بين نمره نظرات در تمام ابعاد  ها بخش

جهت تجزيه و ( .) >05/0P(يكديگر از نظر آماري معنادار بود 
  .)از آزمون فريدمن استفاده شد ها دادهتحليل 

  
  ي مختلف به تفكيك بعدها بخشمقايسه ميانه و ميانگين نمره نظرات كارورزان مورد مطالعه از خدمات آموزشي ارائه شده به آنان در  :3جدول 

  

 ابعاد خدمت
  ها شاخص
 بخش

 P-Value انحراف معيار ميانگين ميانه

  تضمين
)Assurance( 

 78/3 77/3 56/0 اطفال

001/0< 
 14/3 08/3 52/0 داخلي
 42/2 54/2 71/0 زنان

 28/3 28/3 77/0 جراحي

  پاسخگويي
)Responsiveness(

 50/3 51/3 64/0 اطفال

001/0< 
 80/2 85/2 58/0 داخلي
 40/2 27/2 65/0 زنان

 3 02/3 78/0 جراحي

  اطمينان
)Reliability( 

 80/3 70/3 41/0 اطفال
  
001/0< 

 40/3 34/3 52/0 داخلي
 3 03/3 56/0 زنان

 40/3 42/3 56/0 جراحي

  همدلي
)Empathy( 

 75/3 60/3 54/0 اطفال

001/0< 
 12/3 11/3 58/0 داخلي
 75/2 80/2 67/0 زنان

 37/3 27/3 66/0 جراحي

 ملموس
)Tangibles( 

 75/3 68/3 43/0 اطفال

001/0< 
 1/3 05/3 50/0 داخلي
 95/2 01/3 59/0 زنان

 38/3 40/3 53/0 جراحي

  
حداقل نمره  وحداكثر  3شماره با توجه به نتايج جدول 

 مربوط بهترتيب تمام ابعاد پنج گانه به نظرات كارورزان در 
 ،از آزمون فريدمنبا استفاده . بودندزنان  واطفال  هايبخش

به طور  ،مختلف يها بخشدر پنج گانه د ابعا ميانگين نمرات

 05/0P( معني داري با يكديگر اختلاف داشتند <(.   
ميانگين نمرات كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به كارورزان 

  .آمده است 4مورد مطالعه در جدول شماره 
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 25                      و همكاران جمشيد آيت اللهي

 1391دوره هفتم، شماره دوم، تابستان       زدي يصدوق ديشهي پزشكدانشگاه علوم  زدي يوتوسعه آموزش علوم پزشكمركز مطالعات فصلنامه 

 

  
  ميانگين نمرات كيفيت در هر يك از عبارات مربوط به ابعاد كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به كارورزان مورد مطالعه :4جدول 

  

 ابعاد خدمت
  ها شاخص

 گانهپنجعبارات مربوط به ابعاد
 انحراف معيار ميانگين

  
  اطمينان

)Reliability( 

 34/3 9/0 استاد توسط كلاسدر درس موضوع دربارهرنظ تبادل و بحث تسهيل
 93/2 13/1 مناسب عملي و نظري يهاآموزش ارائه با آينده شغل براي دانشجويان نمودن آماده

 17/3 10/1 اساتيد سوي از دانشجويان سؤالات به پاسخ براي كلاس ساعات از خارج وقت اختصاص
 61/3 83/0 دانشجو تخصصي آگاهي افزايش براي كافي مطالعاتي منابع وجود

 78/3 94/0 كافي تخصصي دانش از اساتيد برخورداري
  
  

  پاسخگويي
)Responsiveness(  

 

 16/3 98/0 دانشجو نياز هنگام به مشاور و راهنما اساتيد بودن دسترس در
 94/2 06/1 آموزشي مسائل درباره خود پيشنهادات و نظرات انتقال براي مديريت به دانشجويان دسترسي سهولت
 77/2 13/1 آموزشي يهابرنامه در آموزشي مسائل درباره دانشجويان پيشنهادات و نظرات اعمال
 50/3 77/0 بيشتر مطالعه براي دانشجويان به مناسب مطالعاتي منابع ارائه
 73/2 03/1 كند مراجعه استاد به آموزشي و درسي مسائل براي توانديم دانشجو كه ساعاتي اعلام

  
  

  همدلي
)Empathy(  

 06/3 94/0 درس با مرتبط و متناسب تكاليف دادن
 04/3 14/1 دانشجو هر خاص شرايط با مواجهه در اساتيد پذيري انعطاف
 60/3 80/0 هاكلاس برگزاري زمان بودن مناسب
 37/3 75/0 دانشكده داخل در مطالعه براي مناسب و آرام مكان وجود

 17/3 97/0 دانشجويان با آموزش كاركنان برخورد بودن مناسب
 50/3 03/1 دانشجويان با اساتيد احترام با توأم رفتار

  
  
  

  تضمين
)Assurance(  

 40/3 75/0 يكديگر با مرتبط و منظم شكلي به كلاس جلسه هر درسي مطالب ارائه
 15/3 86/0 وي مورد در شده انجام ارزشيابي هاي نتايج از دانشجو نمودن آگاه
 59/3 76/0 باشد درك قابل دانشجو براي كه يا وهيش به مطالب ارائه

 12/3 04/1 دانشجو توسط بيشتر تلاش صورت در بهتر نمره كسب
 22/3 79/0 اشتباه و كاست و كم بدون دانشجو تحصيلي سوابق نگهداري و ثبت

 69/3 61/0 دانشگاه در موجود مطالعاتي منابع به آسان دسترسي
 32/3 84/0 اندداده وعدهدخو كه درزماني كاركنان و اساتيد توسط ها تيفعال انجام

  ملموس
)Tangibles( 

 76/3 82/0 دانشكده كاركنان و اساتيد يهاحرف و آراسته ظاهر
 17/3 83/0 ..).و صندلي كلاس، ساختمان،( يفيزيك تسهيلات و ظاهري جذابيت

  
  بحث
حال حاضر در سطح جهان، ديدگاه دانشجويان در مورد  رد

شود و به  هاي آموزش ارائه شده به آنها بررسي مي همه جنبه
نظر گرفته  رها د عنوان عامل ضروري پايش كيفيت در دانشگاه

  ). 1(شود  مي

توان كيفيت خدمات آموزشي را  هايي كه مي يكي از راه
مندي دانشجويان به  بررسي كرد، نظرسنجي از ميزان رضايت

عنوان خدمت گيرندگان اصلي در سيستم آموزشي است كه از 
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توان براي بهينه سازي فرايند آموزش در  آن مي جينتا
  ). 10(هاي مختلف استفاده كرد  عرصه

 38كارورز وارد مطالعه شدند كه  68در بررسي ما تعداد 
بودند كه مقايسه %) 1/44(نفر پسر  30و %) 9/55(نفر دختر 

در بخش  وميانگين نمره نظرات كارورزان، تنها در بعد تضمين 
ي معني دار بود كه ميانگين نمره نظرات اطفال از نظر آمار

اما در ساير ابعاد كيفيت و . كارورزان دختر بيشتر از پسر بود
داري مشاهده  ، از نظر آماري اختلاف معنيها بخشدر ساير 

  . نشد
ي كه در دانشگاه علوم پزشكي زنجان در مشابهدر مطالعه 

 در كيفيت خدمات آموزشي انجام گرديد، ميانگين 1384سال 
نمره نظرات كارورزان دختر، در تمامي ابعاد بيشتر از پسران، و 

شايد ). 11(اختلاف مشاهده شده از نظر آماري معني دار بود 
ه علت تفاوت ب تفاوت بين نمره ميانگين نظرات زنان و مردان،

شخصيتي بين آنها و تفاوت در ديدگاهشان نسبت به مسائل 
  .باشد يم

از كارورزان مورد % 6/67همچنين در مطالعه حاضر، 
غيربومي استان بودند كه % 4/32و  ،مطالعه، بومي استان يزد

مقايسه ميانگين نمره نظرات كارورزان از نظر بومي و غيربومي 
بودن، تنها در بعد تضمين و در بخش اطفال، ميانگين نمره 

در . نظرات كارورزان غيربومي بيشتر از كارورزان بومي بود
ام شده در سطح كشور، متغير بومي و مطالعات ديگر انج

  . غيربومي بودن دانشجويان در نظر گرفته نشده بود
  ورد ـارورزان در مـرات كـره نظـانگين نمـمي هـسيمقا در
  اد ـان در ابعـده به آنـه شـي ارائتات آموزشـت خدمـكيفي

  ي، ـش داخلـبخ راـوع چهـت، در مجمـكيفي انهـگ جـپن
در دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي جراحي، اطفال و زنان 

يزد، بعد اطمينان، بيشترين ميانگين نمره نظرات كارورزان را 
به خود اختصاص داده است كه حاكي از اين است كه اساتيد 

منابع مطالعاتي  ،دانشگاه، از دانش تخصصي كافي برخوردارند
كافي براي افزايش آگاهي و تخصص دانشجويان وجود دارد و 

بادل نظر به خوبي در كلاس توسط اساتيد انجام بحث و ت
   .دشو مي

ميانگين نمره نظرات در بعد پاسخگويي مشاهده  نيتر كم
است كه دانشجويان از دسترس  هشود كه بيانگر اين نكت مي

عدم دسترسي به مديريت براي  ،نبودن اساتيد به هنگام نياز
يان در عدم اعمال نظرات و پيشنهادات دانشجو ،انتقال نظرات

مورد مسائل آموزشي و مشخص نبودن ساعاتي كه دانشجو به 
 .دراحتي بتواند به استاد مراجعه كند، رضايت كافي ندارن

اي كه در دانشگاه علوم پزشكي هرمزگان  همچنين در مطالعه
ميانگين نمره نظرات  نيتر كمانجام شد نيز  1385در سال 

نمره نظرات در  بيشترين ميانگين و ،مربوط به بعد پاسخگويي
دانشگاه ما  رمطالعه انجام شده د ابعد اطمينان بوده است كه ب

  ).12( تمطابقت داش
ي كه در دانشگاه علوم پزشكي زنجان جهت ا مطالعهدر 

انجام  1384بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي در سال 
بيشترين ميانگين نمره نظرات مربوط  هشد، نشان داده شد ك

ميانگين، در بعد همدلي بوده است  نيتر مكبه بعد تضمين و 
در مقايسه با مطالعه ما كه بعد تضمين در رتبه سوم، در ). 11(

 ،در دانشگاه زنجان رسد يمقرار دارد، به نظر  گانه پنجبين ابعاد 
انجام به  ،دانشجويان از برخورد يكسان اساتيد با دانشجويان

مقرر، بيان ، ارائه خدمات و آموزش در زمان ها وعدهموقع 
ي كه براي دانشجويان قابل درك باشد ا گونهمطالب درسي به 

و ثبت و نگهداري سوابق تحصيلي دانشجويان، رضايت كافي 
در دانشگاه شهيد صدوقي، دانشجويان از عدم  آنكهحال . دارند

و از اينكه  ها بخشنگهداري و اعلام سريع نمرات كارورزان در 
صورت تلاش بيشتر وجود تضميني در كسب نمره بهتر در 

كه سيستم  دهد يماين امر نشان . ندارد، رضايت كافي ندارند
آموزشي، جهت بهبود كيفيت اين بعد، بايد برنامه ريزي بهتري 

همچنين . انجام داده تا نمرات كارورزان به موقع اعلام گردد
ي رفتار ا گونهي مختلف آموزشي در نمره دهي بايد به ها گروه

ي براي نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر وجود كند كه ضمانت
  .داشته باشد

ميانگين نمره نظرات دانشگاه زنجان در  نيتر كمهمچنين 
بعد همدلي بود، كه در مقايسه با دانشگاه شهيد صدوقي كه 

قرار گرفته است،  گانه پنجبعد همدلي در رتبه دوم در بين ابعاد 
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 27                      و همكاران جمشيد آيت اللهي
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  جويان از عدمـدانشان ـگاه زنجـكه در دانش دـده يـمان ـنش
  اص، ـرايط خـه با شـاتيد در مواجهـذيري اسـطاف پـانع 

  از برخورد  وجويان ـد با دانشـاتيـرام اسـاحت اوأم بـار تـرفت
  كه ـال اينـتند، حـي نيسـا راضـوزش با آنهـنان آمـاركـك

قوت دانشگاه شهيد  نقاطكه از  دهد يممطالعه حاضر نشان 
تيد شرايط خاص دانشجويان را درك صدوقي اين است كه اسا

با احترام و صميميت در بين اساتيد و  توأمكرده و رفتار 
ي اطفال و جراحي برقرار ها بخشدانشجويان، به خصوص در 

  . است
در مطالعه ديگري كه در دانشگاه علوم پزشكي زاهدان در 

، در ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي انجام شد نيز، 1383سال 
بعد اطمينان بيشترين ميانگين نمره نظرات و بعد پاسخگويي 

، كه )1(ميانگين نمره نظرات را به خود اختصاص داد  نيتر كم
   .دي دارخوان همحاضر  هبا مطالع

ديگري كه در دانشگاه علوم پزشكي كاشان در در مطالعه 
، در بررسي شكاف كيفيت خدمات آموزشي انجام شد، 86سال 

بيشترين ميانگين نمره نظرات مربوط به بعد اطمينان و 
كه در  ،)13(ميانگين، در بعد ملموس گزارش شده  نيتر كم

مقايسه با دانشگاه ما كه بعد ملموس و فيزيكي در رتبه چهارم 
ساير ابعاد قرار دارد، بيانگر اين است كه با اينكه در  در بين

دانشگاه ما نيز دانشجويان از فضاي فيزيكي و امكانات موجود 
رضايت ندارند اما نسبت به دانشگاه كاشان رضايت بيشتري 

  .وجود دارد
ي كه در دانشگاه علوم پزشكي تبريز در بررسي ا مطالعهدر 

انجام  81رورزان در سال وضعيت آموزش سرپايي از ديدگاه كا
هاي اطفال، گوش و  بخش ،بخش مورد بررسي 12شد، از بين 

از كيفيت بالاتري در مقايسه با  يحلق و بيني و روان پزشك
  ). 14(قرار داشتند  ها بخشساير 

ي كه در دانشگاه علوم پزشكي ا مطالعههمچنين در 
ه مندي كارآموزان و كارورزان رشت در بررسي رضايت ،اصفهان

 ،ها و مراكز سرپايي به عمل آمد پزشكي از آموزش بخش
عملكرد آنان و  ،بالاترين ميزان رضايتمندي از دانش اساتيد

كه اين امر نيز منطبق بر نتايج به ) 9(شيوه آموزش بوده است 

ي كشور، ها دانشگاهدست آمده از مطالعات انجام شده در ساير 
  .تاز جمله دانشگاه ما بوده اس

 گونه نياهاي كشور،  اين نتايج در دانشگاه از مجموع
شود كه سطح علمي اساتيد و دانش تخصصي آنها،  برداشت مي

 .تبراي آموزش دانشجويان از كيفيت بالايي برخوردار اس
ي پايين در ابعاد پاسخگويي و سپس همدلي ها نيانگيمهرچند 

و فيزيكي نشان دهنده اين است كه بايد توجه بيشتري به 
پيشنهادات دانشجويان درباره مسائل آموزشي شود و  نظرات و

. هاي آموزشي اعمال شود حد امكان در برنامه انظرات آنها ت
توانند براي بيان  ساعاتي كه دانشجويان مي شود يمتوصيه 

مسائل درسي و آموزشي به اساتيد مراجعه كنند به طور دقيق 
هر  مشخص شود، اساتيد در مواجهه با شرايط احتمالي خاص

دانشجو، انعطاف پذيري بيشتري داشته باشند، رفتار توأم با 
احترام اساتيد با دانشجويان رعايت شود و برخورد كاركنان 

مچنين سيستم مديريتي ه .آموزش با دانشجويان مناسب باشد
نياز  ددر جهت بهبود امكانات و تجهيزات آموزشي مور

 ،يت امكاناتدانشجويان، تلاش بيشتري را انجام داده تا كيف
  . تجهيزات و فضاهاي آموزشي بيش از پيش بالا رود

همچنين در اين مطالعه، ابعاد مختلف كيفيت به تفكيك 
اطفال بررسي شد  وزنان  ،جراحي ،هاي داخلي بخش، در بخش

 گانه پنجكه نتايج نشان داد كه بخش اطفال در تمام ابعاد 
بيشترين ميانگين نمره  ،كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده

بعد از بخش . نظرات كارورزان را به خود اختصاص داده است
ي بعدي ها ردههاي جراحي، داخلي و زنان در  اطفال، بخش

بخش زنان در تمام ابعاد  هاين در حالي ست ك. قرار دارند
ميانگين نمره نظرات را دارا  نيتر كمكيفيت خدمات،  گانه پنج
، بعد گانه پنجش زنان در بين ابعاد البته در بخ. باشد مي

 باشد يمبيشتر از ساير ابعاد  03/3±56/0اطمينان با ميانگين 
، نسبت به ساير ابعاد كيفيت، دانشجويان از دهد يمكه نشان 

. سطح علمي و دانش تخصصي اساتيد تا حدودي رضايت دارند
بادل نظر در عدم بحث و ت ،ي آموزشيها وهيشهر چند از 

كلاس، عدم انعطاف پذيري اساتيد با دانشجويان در شرايط 
خاص، عدم اعمال نظرات دانشجويان در مسائل آموزشي، عدم 
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رفتار مناسب اساتيد با دانشجويان و عدم كسب نمره بهتر در 
با استناد به اين . صورت تلاش بيشتر، رضايت كافي ندارند

بايد  ،ياست گذاران آننتايج، مديريت آموزشي دانشگاه و س
توجه بيشتري به بخش زنان شود و به نظرات دانشجويان در 

  .بهبود مشكلات و بالا بردن كيفيت بخش توجه شود
  نتيجه گيري

كيفيت،  گانه پنجي مشاهده شده در بين ابعاد ها تفاوت
به عنوان راهنما براي برنامه ريزي و تخصيص منابع  تواند يم

در اين راستا همان گونه كه معني دار . مورد استفاده قرار گيرد
را در  گانه پنجابعاد  توان يمنشان داد،  ها نيانگيمبودن تفاوت 

ي دانشگاه به ها تلاشسه گروه اولويتي براي تخصيص منابع و 

ت قرار داد، به اين ترتيب بردن كيفي منظور رفع مشكلات و بالا
  عاد ـويت، اب ـبه اولـرين رتـخگويي در بالاتـكه بعد پاس

  تضمين، همدلي و ملموس در اولويت بعدي و بعد اطمينان 
  كه ـصورتي در. ردـرار گيـت قـبه اولويـرت نيرـت نييپادر 

در ابتدا به ابعادي  قاعدتاًچنين اولويت بندي انجام شود، 
. ميزان كيفيت را دارا هستند نيتر كمه ك شود يمپرداخته 

بردن كيفيت در اين ابعاد، ساير ابعاد نيز از  همگام با بالا
زيرا وجود نقص . ديدگاه دانشجويان بهبود خواهد يافت

بدين  ،در يك بعد، اثر تشديد كنندگي دارد) بالعكس كيفيت(
معني كه موجب افت كيفيت در ساير ابعاد، از ديدگاه دريافت 

  . گردد يمگان خدمت كنند
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Abstract 

 

Introduction: According to modern approaches to management, quality is described as consumer’s requests. 
Thus, recognizing consumers’ perceptions of service quality is one of the first basic steps in formulating any 
quality improvement program. The objective of this study is assessing the consumers' perceptions of quality 
in Educational Services at Yazd University of Medical Sciences. 
Methods: This study was analytic cross-sectional and performed in 1389 in Shahid Sadoughi University of 
Medical Sciences in Yazd. The study group was medical student in their end period of inter ship which had 
passed internal, surgical, gynecological and pediatric ward. Questionnaire had been gathered based on 
SERVQUAL instrument, which proved to be valid and reliable, was used for data collection. Five 
dimensions of educational services quality (Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Tangibles) 
were assessed by this questionnaire. For statistic analysis, descriptive statistic and Friedman and Manvitni 
tests were applied. 
Results: The findings showed that the respondents’ choices clearly showed that the reliability dimension of 
service quality was better and responsiveness dimension was worse. There was a significant difference in 
quality between five dimensions, and between four wards that we studied, pediatric has better service quality 
in all dimensions and gynecology was worse. 
Conclusion: Respondents’ perceptions of service quality in each statement of five dimensions indicated that 
there were opportunities for quality improvement. In these faculties, thus, in order to improve quality of 
educational services, considering what stated above, it is necessary to initiate strategies and implement those 
strategies, since there are significant differences of quality in the five dimensions, when allocating resources, 
these differences must be taken into consideration. 
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