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بستري مناسب براي اتخاذ شناخت ادراك و انتظارهاي دانشجويان و تعيين ميزان اختلاف بين وضعيت موجود با وضعيت مورد انتظار آنها،  :مقدمه

شده در دانشكده  ارائه آموزشي خدمات كيفيت ارزيابي هدف با پژوهش اين. كاربردي جهت ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي فراهم نمايد يها ياستراتژ

  .انجام شده است بهداشت مشهد از ديدگاه دانشجويان

 1393 - 94سال تحصيلي  در يا طبقه گيري نمونهدانشكده بهداشت به روش  نفر از دانشجويان 86مقطعي  – توصيفي مطالعه در اين: روش بررسي

 28: مشخصات فردي، قسمت دوم: كه به سه بخش، قسمت اول   SERVQUALمدلي استاندارد پرسشنامه، ها داده ابزار گردآوري. انتخاب شدند

 اي درجه 7 مقياس آموزشي با خدمات جهت سنجش سطح انتظار در ابعاد پنج گانه كيفيت سؤال 28: قسمت سوم ادراك و جهت سنجش سطح سؤالات

هاي تي و آزمون) معيار  فراواني و درصد، ميانگين و انحراف( توصيفي هاي آمارهو  SPSS18 افزار نرمبا استفاده از ا ه تحليل داده. طيف ليكرت ارائه شد

  .شد جام ان 05/0زوجي و همبستگي در سطح معناداري 

 ابعاد ترتيب در بعد از آن به و) - 14/2±26/1(بيشترين ميانگين شكاف در بعد تضمين . در هر پنج بعد كيفيت خدمات، شكاف منفي وجود دارد: نتايج

 11/1(اطمينان و كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد  گرديد مشاهده) - 64/1±28/1(و همدلي ) - 72/1±41/1(، فيزيكي )- 99/1±48/1( ييپاسخگو

در نهايت شكاف كلي كيفيت خدمات برابر ). p > 001/0(گرديد  مشاهده داري معنيانتظارات تفاوت  و ها واقعيتبود و در تمام ابعاد خدمات بين ) - ±38/1

  .آمد به دست - 74/1±13/1با 

انتظارات  به ويژه بعد تضمين، از ابعاد خدمات آموزشي، كدام چيهانتظار دانشجويان فراتر از درك آنها از وضعيت موجود است و در سطح : گيري نتيجه 

  .آنها برآورده نشده است

  دانشجو آموزشي، سطح انتظار، سطح ادراك، خدماتكيفيت  سروكوال، :هاي كليدي واژه

                                                           

  .دكتري طب سنتي، دانشكده طب سنتي، دانشگاه علوم پزشكي مشهد، مشهد، ايراندانشجوي  -1

  .دانشيار، مركز تحقيقات علوم بهداشتي، دانشكده بهداشت، دانشگاه علوم پزشكي مشهد، مشهد، ايران -2

 مربي، عضو هيات علمي گروه بهداشت عمومي، دانشگاه علوم پزشكي تريت حيدريه، تربت حيدريه، ايران -3

  .كارشناسي ارشد بهداشت محيط، كميته تحقيقات دانشجويي، دانشكده بهداشت، دانشگاه علوم پزشكي مشهد، مشهد، ايران -4

 .دانشجوي دكترا آمارزيستي، گروه آمارزيستي، دانشكده پيراپزشكي، دانشگاه علوم پزشكي شهيد بهشتي، تهران، ايران -5

  aminreza62@gmail.com: رونيكي، پست الكت05138544643: ؛ تلفن)نويسنده مسئول* (

  14/7/1395 : تاريخ پذيرش           1/4/1395: تاريخ دريافت
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   ...خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويانكيفيت �248

  1395 پاييز،سومدوره يازدهم، شماره             آموزش دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزدفصلنامه مركز مطالعات و توسعه 

مقدمه

 "ي كالاها مشخصه"ي قديمي كه كيفيت را ها نگرشبرخلاف 

كه  دانندمي "خواسته مشتري"كردند امروزه آن را، تعريف مي

و به تعبيري  )1( شود يماز آن كالا محسوب  ريناپذ ييجدابخشي 

 كننده مصرفيا در ذهن  كننده مشاهدههمانند زيبايي در چشم 

توان گفت كه كيفيت خدمت، در يك جمله مي. )2( شودآشكار مي

اين اساس، تفسير يعني انطباق خدمت با ترجيحات مشتري و بر 

  .)3( مشتري از كيفيت مهم است نه تفسير مديريت از آن

ي اساسي براي ارتقاي كيفيت خدمات، دريافت ها گام ازجمله

هاي بازخورد از مشتريان است زيرا اين عمل با توجه به محدوديت

زماني، منابع مالي، اقتصادي و ساير عوامل، امكان بهبود كيفيت 

ا و افزون بر آن، امور خدماتي ر آورد يمرا فراهم  شده ارائهخدمات 

در مواقعي كه تصميم گيران . )3, 2(كندي ميبند تياولوهم 

ي اولويت امور خدماتي را تعيين كنند، خدمت درست به توانند ينم

ه جوابگوي انتظار مشتريان باشد و برآورد تواند ينمنيز  شده ارائه

كند، شكاف كيفيت نشدن انتظار مشتري از خدماتي كه دريافت مي

خدمات را به دنبال خواهد داشت، شكافي كه حكايت از فراتر بودن 

. را دارد شده ارائهسطح انتظار مشتري از سطح كيفيت خدمات 

يي بيشتر دچار ها سازماني موفق مديريتي نشان داده كه ها تجربه

, 1(و نياز مشتريان خود تمركز ندارند كه بر شناخت شوند يممشكل 

در اين راستا يكي از راهكارهاي رفع شكاف كيفيت خدمات،  )2

رسيدن به شناخت درستي از سطح ادراك و انتظار مشتري نسبت 

به كيفيت خدمت و تعيين ميزان شكاف موجود است و در پي آن 

خواسته  تأمينيي براي كاهش شكاف و ها ياستراتژاتخاذ 

  .)4(مشتري

وزش عالي ها بخش مهمي از منابع خود را به آم هر ساله دولت 

، عملكردها و اهداف ها برنامهدهند لذا اطمينان از اينكه  اختصاص مي

مسير صحيحي را در جهت سياست كلي تدوين شده طي  ها دانشگاه

ارزيابي آموزشي ابزاري مفيد  .كنند ضرورتي ملي پيدا كرده است مي

براي بهبود كيفيت آموزشي است كه جهت قضاوت در مورد 

قرار يك برنامه آموزشي مورد استفاده  هاي نقصو  ها تيظرف

ي آموزشي، بازخورد ها برنامهدر حقيقت ارزيابي كيفيت . رديگ يم

  . )6, 5(چگونگي اجراي فرآيند آموزش در مراحل متفاوت آن است

تحولات جاري نظام آموزش عالي حاكي از آن نگاهي به روند 

است كه آموزش عالي بايد ضمن توجه به بحران افزايش كمي و 

تنگناهاي مالي، به حفظ، بهبود و ارتقاي كيفيت بپردازد و زماني اين 

كه از نظر كيفيت  ديآ يمنظام از عهده وظايف و اهداف خود بر 

ارزيابي كيفيت در اين راستا . مطلوبي باشد آموزشي در وضعيت

ي ارتقاي كيفيت ها برنامهاساسي در تدوين  يها گامجمله خدمت از 

  . )3(شودمحسوب مي

در موفقيت و بقاي  مؤثرتوجه به كيفيت خدمات يكي از عوامل 

كيفيت در آموزش . هر سازمان از جمله نظام آموزش عالي است

است كه به ميزان زيادي به وضعيت  يچندبعدعالي مفهومي 

تحصيلي، نظام دانشگاهي، شرايط و استانداردهاي رشته تحصيلي 

مشتريان  نيتر ياصلدر اين ميان دانشجويان به عنوان . بستگي دارد

در ميان ساير مشتريان آموزش عالي از جمله كاركنان، اعضاي 

در بهبود كيفيت خدمات نقش به  توانند يمعلمي و غيره  ئتيه

به عنوان يكي از  توان ميسزايي داشته باشند و ديدگاه آنان را 

 آگاهيكيفيت در دانشگاه در نظر گرفت بطوريكه عدم  يها مشخصه

از انتظارات آنها به معني صرف منابع در اموري است كه براي آنان 

از . )7(شود د سبب نارضايتي دانشجويانتوان ميمهم نيست و اين امر 

عهده  مسئوليت تربيت و پرورش دانشجويان را بر ها آنجا كه دانشگاه

 آموزشي ارائه شده هاي جنبهدارند ديدگاه دانشجويان در مورد همه 

آموزشي در حال حاضر در سطح جهان به عنوان عامل  مؤسساتدر 

, 4(فيت در دانشگاه ها در نظر گرفته مي شودضروري پايش كي
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 �249                                      مجيد جعفري نژاد و همكاران 

 

 1395 پاييز، سومدوره يازدهم، شماره             فصلنامه مركز مطالعات و توسعه آموزش دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد

كيفيت خدمات آموزشي، با بررسي شكاف بين انتظارات دانشجو .)8

 هاي مدلو خدمات آموزشي ارائه شده تعيين مي شود كه يكي از 

كيفيت خدمات، مدل سروكوال  يريگ اندازهمعتبر جهاني جهت 

 1985شده كه در سال  اين مدل از مدلي مفهومي گرفته. است

 بعد فيزيكي، 5اراي توسط پاراسورامان و همكاران ارائه شد و د

   )7, 2(اطمينان،  همدلي و دلسوزي، تضمين و پاسخگويي است

مختلف در سطح جهان جهت بررسي ديدگاه مطالعات 

ارائه شده، نتايجي از وجود  دانشجويان نسبت به خدمات آموزشي

- كه در اين راستا يافته دهد يمهايي مثبت و منفي را نشان  شكاف

منفي در  هاي مطالعاتي در كانادا و چين حاكي از وجود شكافي

ديگر در  اي مطالعهتمام ابعاد كيفيت خدمات آموزشي داشت، 

در كشور  )7(داند ميسنگاپور مثبت ترين شكاف را در بعد تضمين 

علوم پزشكي  هاي دانشگاهايران نيز تحقيقات انجام شده در برخي از 

از جمله اروميه، يزد، شيراز، تهران، شاهرود حاكي از شكاف منفي در 

  )9, 7(باشد ميبرخي ابعاد 

نكه در كشور با عنايت به اي هايي پژوهشضرورت انجام چنين 

ما، گسترش دانشگاه ها از مرحله كمي به كيفي سوق داده شده 

و شناخت هر دو  كند مياست، بيش از پيش لازم و ضروري جلوه 

دسته ادراكات و انتظارات دانشجويان به عنوان مشتريان اصلي نظام 

د در كاهش توان ميداخلي آموزش در بهبود كيفيت خدمات آموزشي 

ت خدمات داراي اهميت باشد، لذا بر آن شديم تا يا رفع شكاف كيفي

 ميزان، شده كيفيت خدمات آموزشي ارائه ارزيابيدر اين مطالعه با 

شكاف موجود در كيفيت اين خدمات را از ديدگاه دانشجويان 

  .مجويا شوي، دانشكده بهداشت دانشگاه علوم پزشكي مشهد

 مواد و روش ها

مقطعي است كه در سال -توصيفي مطالعه يك پژوهش، اين

جمعيت . در دانشگاه علوم پزشكي مشهد انجام شده است 1393

مطالعه، دانشجويان دانشكده بهداشت مشغول به تحصيل در  مورد

، دالوروديجددانشجويان  جز به- 1393-94نيمسال دوم تحصيلي 

  .بودند -انتقالي و مهمان

% 20نرخ ريزش  با در نظر گرفتن - از كل دانشجويان دانشكده 

به روش طبقه بندي با تخصيص متناسب  نفر 86به حجم  يا نمونه -

ت نفر از رشته بهداش 4(بر مبناي رشته تحصيلي بدست آمد 

نفر از رشته  30نفر از رشته مهندسي بهداشت محيط،  41ي ا حرفه

نفر از رشته  2نفر از رشته آموزش بهداشت،  6بهداشت عمومي، 

نفر از دانشجويان رشته آمار  3ت درماني و مديريت بهداشت خدما

پس از مشخص شدن حجم نمونه در هر طبقه، فهرستي از ). زيستي

اسامي دانشجويان دانشكده به تفكيك رشته تحصيلي، تهيه و افراد 

تصادفي ساده  گيري نمونه تحت مطالعه در هر طبقه به روش

  .مشخص شدند

بدين منظور، دو . به روش خود ايفا تكميل گرديد ها پرسشنامه

هاي مختلف برگزار جلسه توجيهي براي نمايندگان دانشجويان رشته

ها، شد كه در اين دو جلسه، مجريان طرح ضمن تحويل پرسشنامه

ها و تاكيد به بيان اهداف پژوهش، معرفي و نحوه تكميل پرسشنامه

ي با اين شيوه. بر جلب رضايتمندي افراد تحت مطالعه پرداختند

درصد  5/95ها به ها، نرخ پاسخگويي پرسشنامهري دادهجمع آو

  .رسيد

 در با و) SERVQUAL(خدمات با استفاده از ابزار كيفيت  ها،داده

بعد اطمينان، همدلي، تضمين، پاسخگويي و  پنج گرفتن نظر

كه روايي و پايايي آن در مطالعه توفيقي و  تنظيم گرديده فيزيكي

سنجيده شده است ولي جهت اطمينان بيشتر روايي  )10(همكاران

با محاسبه آلفاي  آن به صورت محتوايي با نظر استادان و پايايي آن

   .بدست آمد 93/0كرونباخ 
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   ...خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويانكيفيت �250

  1395 پاييز،سومدوره يازدهم، شماره             آموزش دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزدفصلنامه مركز مطالعات و توسعه 

قابليت اطمينان خدمت به معناي آگاهي و حضور ذهني و 

  .همچنين توانايي كاركنان در جلب اعتماد و اطمينان مشتريان است

همدلي يعني نشان دادن و اعمال توجه خاص و گرم به 

مشتريان به طوري كه مشتريان قانع شوند كه سازمان آنها را درك 

ضمانت و تضمين نمايانگر توان اجرا و ارائه خدمات داده . كرده است

پاسخگويي نيز به . باشدشده به طرز مناسب، دقيق و قابل اتكاء مي

 و مشتريان به كمك براي كاركنان سازمان اشتياق و معناي تمايل

بعد فيزيكي به معناي شرايط و فضاي ملموس . خدمات است ارائه

هاي تسهيلات، تجهيزات، كانال :جمله محيط ارائه خدمات از

  .)4(كاركنان است  ظاهري ارتباطي و وضعيت

. شامل سه قسمت SERVQUAL پرسشنامه استاندارد مدل

 دموگرافيك مشخصات به مربوط سؤالات شاملقسمت اول، 

سنجش  به مربوط سؤال، 28بر  دوم مشتمل قسمت، دانشجويان

سؤال قسمت دوم  28بر همان  مشتمل سوم، و قسمت ادراك سطح

 شد يممتفاوت بود كه مربوط  ت، اما با مقياس ليكر)بخش ادراك(

 7با مقياس  مات آموزشيبه سنجش انتظار آنها از كيفيت خد

سطح ادراك از طيف خيلي ضعيف تا خيلي خوب و سطح ( اي درجه

 7تا  1يگذار نمره مقياس با) انتظار از طيف خيلي كم تا خيلي زياد

براي تعيين شكاف كيفيت، نخست ديدگاه دانشجويان درباره . بود

كيفيت  آنها از ادراك(آموزشي  وضع موجود كيفيت خدمات

سپس ديدگاه آنان درباره وضع مطلوب كيفيت خدمات و ) خدمات

قرار  سنجش مورد) شده ارائه خدمات كيفيت از آنها انتظار(آموزشي 

كسر كردن نمرات انتظار دانشجويان از ادراك آنان، شكاف  با .گرفت

آيد كه منفي بودن نمره حاصل، شكاف مي دست كيفيت خدمات به

شكاف . نشان مي دهد منفي و مثبت بودنِ آن، شكاف مثبت را

رساند كه سطح انتظار مشتري منفي كيفيت خدمات اين نكته را مي

از سطح كيفيت خدماتي كه دريافت كرده فراتر بوده است و شكاف 

مثبت حاكي از اين است كه ارائه سطح خدمات، فراتر از سطح 

 صفر برابر حاصل نمره كه صورتي انتظار مشتري بوده است و در

  .اي عدم وجود شكاف در كيفيت استبه معن باشد،

متغيرهاي تحت بررسي در اين پژوهش از منظر كلي به دو 

در پنج بعد اطمينان، همدلي، (دسته كيفيت خدمات آموزشي 

و ديدگاه دانشجويان نسبت به ارائه ) فيزيكيتضمين، پاسخگويي و 

تقسيم ) در دو سطح ادراك و سطح انتظار(كيفيت اين خدمات 

براي تحليل دادها به فراخور نوع و مقياس متغيرهاي تحقيق، . شدند

ميانگين، انحراف معيار، فراواني و (آماري توصيفي  هاي روشاز 

استفاده ) همبستگيآزمون  زوجي و آزمون تي(و استنباطي ) درصد

اسميرنوف  -با استفاده از آزمون كلموگروف ها دادهنرمال بودن . شد

  .بررسي شد

دو سطح ادراك و  هاي ميانگينجهت سنجش اندازه اختلاف 

كوهن استفاده و مقدار آن تفسير و  dانتظار از شاخص اندازه اثر 

محاسبه كننده اندازه اثر  با مراجعه به وب سايت(گزارش شد 

http://www.uccs.edu/~lbecker/( . در اين روش مقدارd 

 كه تفسيرهاي مرتبط با مقدار باشد ميشده بيانگر اندازه اثر  محاسبه

d متوسط، بيشتر از =  5/0تا  2/0كم، بين =  2/0از كمتر از  عبارتند

افزار  پژوهش، از نرم اين يها داده تحليل و تجزيه. )11(زياد =  5/0

SPSS  0.05استفاده و سطح معني داري<α در نظر گرفته شد.  

  نتايج

 29و ) %3/66( زننفر  57تايي مورد مطالعه شامل  86 ي نمونه

 65. سال بوده است 6/22± 8/4با ميانگين سني ) %7/33(نفر مرد 

نفر كارشناس  17و  %)7/4(نفر كارداني  4، )%6/75(نفر كارشناسي 

نفر سال اول  9كه %) 8/19(ارشد 
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) %1/15(نفر سال سوم  13، )%8/62(نفر سال دوم  54، )5/10%( 

  .مشغول به تحصيل بودند) %6/11(نفر سال چهارم  10 و

ميانگين نمرات انتظار و ادراك كيفيت خدمات آموزشي و 

شكاف بين اين دو ميانگين براي هريك از گويه هاي پرسشنامه در 

نتايج نشان مي دهد سطح انتظارات . نشان داده شده است 1جدول 

. ادراك شان بالاتر بوددانشجويان در همه ابعاد و سوالات از سطح 

در بخش انتظارات، بيشترين و كمترين ميانگين نمره كل را به 

به خود اختصاص ) 63/5(و بعد فيزيكي ) 11/6(ترتيب بعد تضمين 

به بعد . شدداده بود و در بخش ادراك، بالاترين نمره مربوط مي

بيشترين ). 77/3(و كمترين آن به بعد پاسخگويي ) 48/4(اطمينان 

و كمترين را ) -14/2(نگين نمره منفي شكاف را بعد تضمين ميا

در بررسي هريك از گويه ها نيز . داشت) -38/1(بعد اطمينان 

آماده  "شكاف منفي كيفيت مشاهده گرديد به طوري كه گويه 

هاي نظري و ن براي شغل آينده با ارائه آموزش نمودن دانشجويا

و گويه ي ) - 47/3(، بيشترين نمره شكاف "عملي در دانشكده 

، كمترين "آموزش استادان و كاركنان  چيره دستظاهر آراسته و "

  .را دارا بود) -58/0(نمره شكاف 

جويان ميانگين نمرات ادراك، انتظار و شكاف كيفيت در هر يك از گويه هاي مربوط به ابعاد كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به دانش. 1جدول 
  مورد مطالعه

  شكاف  ادراك  انتظارات  ابعاد كيفيت  

  فيزيكي

  

  

  

  

  

28/5  استادان و كاركنان آموزش چيره دستظاهر آراسته و   70/4  - 58/0  
ساختمان، كلاس، صندلي، محل (جذابيت ظاهري و تسهيلات فيزيكي 

  )استراحت
53/5  80/2  - 73/2  

19/6  ...)اينترنت، كتابخانه، ( يآموزشكارآمد و جديد بودن تجهيزات و مواد   83/3  36/2-  
كه استادان در امر آموزش ) ...كتاب، جزوه، اسلايد و ( يوسايلجذابيت ظاهري 

  از آنها استفاده مي كنند
51/5  29/2  - 22/3  

  -72/1  90/3  63/5  كل

74/5 تسهيل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در كلاس توسط استادان  تضمين  02/4  - 72/1  
آماده نمودن دانشجويان براي شغل آينده با ارائه آموزش هاي نظري و عملي 

 در دانشكده

48/6  01/3  - 47/3  

اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي پاسخ و توضيح مطالب براي دانشجو 
 خارج از ساعات كلاس

74/5  22/4  - 52/1  

05/6 وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش آگاهي تخصصي دانشجو  94/3  - 10/2  

52/6 برخورداري اساتيد از دانش تخصصي كافي  62/4  - 91/1  

  -14/2  96/3  11/6  كل

97/5  در دسترس بودن استادان راهنما و مشاور به هنگام نياز دانشجو  پاسخگويي  84/3  - 13/2  

سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت دانشكده براي انتقال نظرات و 
  درباره مسائل آموزشي به ويپيشنهادات خود 

55/5  63/3  - 92/1  

ي ها برنامهاعمال نظرات و پيشنهادها دانشجو يان درباره مسائل آموزشي در 
  آموزشي

69/5  43/3  - 26/2  

94/5  ارائه منابع مطالعاتي مناسب به دانشجويان براي مطالعه بيشتر  38/4  - 56/1  

درسي و آموزشي به استاد  د براي مسائلتوان مياعلام ساعاتي كه دانشجو 
  مراجعه كند

65/5  58/3  - 07/2  

  -99/1  77/3  76/5  كل
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15/5  و مرتبط با درس) نه كم و نه زياد( متناسبدادن تكاليف   همدلي  86/3  - 29/1  

انعطاف پذيري استادان در مواجهه با شرايط خاصي كه ممكن است براي هر 
  .دانشجو پيش آيد

74/5  91/3  - 84/1  

93/5  ها كلاسمناسب بودن زمان برگزاري   69/3  - 24/2  

15/6  وجود مكان آرام و مناسب براي مطالعه در داخل دانشكده  13/4  - 02/2  

91/5  مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با دانشجويان  49/4  - 42/1  

17/6  رفتار توأم با احترام استادان با دانشجويان  01/5  - 16/1  

-  50/4 6/00  احترام مسئولين دانشكده با دانشجويانرفتار توأم با  50/1  
  -64/1  23/4  87/5  كل

71/5  ارائه مطالب درسي هر جلسه كلاس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگر  اطمينان  38/4  - 33/1  

43/5  آگاه نمودن دانشجو از نتيجه ارزشيابي تكاليف انجام شده توسط وي  06/4  - 37/1  

31/6  شيوه اي كه براي دانشجو قابل درك باشدارائه مطالب به   44/4  - 87/1  

79/5  انجام فعاليت ها توسط استادان و كاركنان در زماني كه خود وعده داده اند  65/4  - 14/1  

87/5  كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو  55/4  - 33/1  

9/5  اشتباهثبت و نگهداري سوابق تحصيلي دانشجو بدون كم و كاست و   85/4  - 05/1  

01/6 دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در دانشكده  41/4  - 6/1  

  -38/1  48/4  86/5  كل

در مورد كيفيت كلي خدمات، تنها درصد كمي از افراد مورد 

، در حالي )%5/10(بودند مطالعه قائل به وجود شكاف مثبت كيفيت 

بر اين باور بودند كه ) %5/89(كه اكثر دانشجويان مورد مطالعه 

از ميان ابعاد . خدمات آموزشي ارائه شده داراي شكاف منفي است

پنجگانه، بعد تضمين از نظر دانشجويان بيشترين شكاف منفي 

را داراست ) %6/11(و بعد اطمينان بيشترين شكاف مثبت ) 2/94%(

  ).2جدول (

  

  

  

  

  توزيع فراواني وضعيت شكاف كيفيت در ابعاد پنج گانه خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان مورد مطالعه. 2جدول
  

  شكاف مثبت  ابعاد خدمات

  تعداد) درصد(

  منفي شكاف

  تعداد) درصد(

  فقدان شكاف

  تعداد) درصد(

  5) 8/5(  73) 9/84(  8) 3/9(  فيزيكي
  2) 3/2(  81) 2/94(  3) 5/3(  تضمين

  1) 2/1(  77) 5/89(  8) 3/9(  پاسخگويي
  2) 23/2(  75) 2/87(  9) 5/10(  همدلي
  1) 2/1(  75) 2/87(  10) 6/11(  اطمينان

  0)0(  77) 5/89(  9) 5/10(  كيفيت كلي خدمات
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دهد كه ميانگين سطح خوبي نشان مي به Error Bar نمودار

در هر پنج ) ستون هاي سفيد رنگ(انتظار دانشجويان مورد مطالعه 

بوده ) ستون هاي سياه رنگ(بعد كيفيت، بالاتر از سطح ادراك شان 

ستون هاي (همچنين معكوس بودن جهت ستون هاي شكاف . است

در  اه شكاف، به خوبي بيانگر اين واقعيت است كه )هاشور خورده

بعد  در بيشترين ميانگين شكاف. تمامي پنج بعد منفي هستند

 ± 48/1(پاسخگوئي  ابعاد سپس در و) -14/2 ± 26/1(تضمين 

 مشاهده) - 64/1±28/1(، همدلي )-72/1 ±41/1(، فيزيكي )-99/1

 اطمينانربوط به بعد نيز م شكاف ميانگين كمترين .شده است

 ابعاد تمامي درآزمون تي زوجي نشان داد . بود) - ±38/1 11/1(

وجود دارد  داري معني تفاوت انتظارات و واقعيتها بين خدمت،

)001/0  <p( . شكاف كلي كيفيت خدمات هم برابر با

  .بدست آمد -13/1±74/1

دهد كه ميزان تفاوت بين اندازه اثرهاي بدست آمده نشان مي

و پاسخگويي ) d=70/1(سطح ادراك و سطح انتظار در ابعاد تضمين 

)34/1=d (افزون بر اين، اندازه اثر . نسبت به ساير ابعاد بيشتر است

حاصل براي هريك از ابعاد فيزيكي، اطمينان و همدلي تقريبا به يك 

كليه مقادير به دست آمده براي ). 28/1و  24/1و  22/1(ميزان بود 

ري بزرگ شاخص اندازه اثر، از نقطه نظر تقسيم بندي كوهن مقادي

  .هستند

  ميانگين و انحراف معيار ادراك، انتظار و شكاف كيفيت در ابعاد پنج گانه خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان مورد مطالعه. Error Barنمودار 

  

 

  

  

           رانتظا    ميانگين ±انحراف معيار * 

           ادراك      آزمون تي زوجي** 

  شكاف      كوهن dاندازه اثر *** 

  

  

 فيزيكي          تضمين                        پاسخگويي               همدلي          اطمينان                    كل: شكاف

41/1 ±  72/1-  26/1 ±  14/2-  48/1±  99/1-  28/1 ±  64/1-  11/1 ±  38/1-  13/1 ±  74/1-  

انتظار : 63/5  ± 90/0*   

ادراك : 90/3  ± 00/1  

  **001/0  P <   
  ***22/1  d= 

  

انتظار : 10/6  ± 79/0  

ادراك : 97/3  ± 97/0  

001/0  P <  

70/1  d= 
  

  انتظار: 76/5  ± 87/0

ادراك : 77/3  ± 10/1  

001/0  P <  
34/1  d=  

انتظار : 87/5  ± 77/0  

ادراك : 23/4  ± 98/0  

001/0  P <  
28/1  d= 

  

انتظار : 86/5  ± 81/0  

ادراك : 48/4  ± 87/0  

001/0  P <  
24/1  d= 

  

انتظار : 85/5  ± 74/0  

ادراك : 11/4  ± 85/0  

001/0  P <  
54/1  d= 
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با انجام تحليل همبستگي مشخص شد كه تمامي ابعاد به 

دو ضرايب همبستگي پيرسونِ صورت دو به دو با هم همبسته اند و 

 نيتر بزرگ .)p>  001/0( هستند دار يمعن مثبت و ابعادبه دوي 

بعد تضمين و  همبستگيِ دومربوط به  ضريب همبستگي پيرسون

بعد  همبستگيِ و كمترين آن مربوط به) r=82/0( پاسخگويي

)  r=54/0(دو بعد تضمين و پاسخگويي هر يك از فيزيكي با 

  .)3جدول( مشاهده شد

  هاي مشاهده شده در ابعاد كيفيت خدمات آموزشيضريب همبستگي پيرسون بين شكاف. 3جدول 
  

  متغير
  شكاف اطمينان  شكاف همدلي  شكاف پاسخگويي  شكاف تضمين  شكاف فيزيكي

r 

P-value 

r 

P-value  
r 

P-value  
r 

P-value  
r 

P-value  

  ١  شكاف فيزيكي
54/0  
٠٠١/٠<  

54/0  
٠٠١/٠<  

69/0  
٠٠١/٠<  

73/0  
٠٠١/٠<  

  ٠/��  شكاف تضمين

٠٠١/٠<  
1  82/0  

٠٠١/٠<  
67/0  
٠٠١/٠<  

73/0  
٠٠١/٠<  

  شكاف پاسخگويي
54/0  
٠٠١/٠<  

82/0  
٠٠١/٠<  

1  72/0  
٠٠١/٠<  

78/0  
٠٠١/٠<  

  شكاف همدلي
69/0  
٠٠١/٠<  

67/0  
٠٠١/٠<  

72/0  
٠٠١/٠<  

1  79/0  
٠٠١/٠<  

  شكاف اطمينان
73/0  
٠٠١/٠<  

73/0  
٠٠١/٠<  

78/0  
٠٠١/٠<  

79/0  
٠٠١/٠<  

1  

  بحث

گويه  28در اين مطالعه منفي بودنِ ميانگين شكاف در تمامي 

پرسشنامه سروكوال، حاكي از اين است كه دانشجويانِ تحت 

مطالعه، در تمام عبارات پنج بعد كيفيت خدمات آموزشي سطح 

در بعد فيزيكي، ظاهر و . انتظاري فراتر از سطح ادارك داشتند

عوامل "بخش  مشخصات فيزيكي كيفيت خدمات آموزشي در سه

تجهيزات و "و  " يآموزشمحيط "، ")كاركنان و استادان( يياجرا

ارزيابي شد كه بخش مربوط به ظاهر محيط  "وسايل آموزشي

آموزشي نسبت به دو بخش ديگر، از نظر دانشجويان مورد انتقاد 

بيشتري بود؛ در بعد تضمين ارائه آموزش نظري و عملي به منظور 

براي جايگاه شغلي در جامعه نسبت به ساير دانشجويان  يساز آماده

موارد برسي شده كاستي بيشتري را نشان  داد؛ در بعد پاسخگويي 

بيشتر انتقادات دانشجويان مربوط به عدم بكارگيري از نظرات و 

مسائل آموزشي بود؛ در بعد همدلي  دربارهپيشنهادهايشان 

برگزار گردد  تري مناسبها در زمان دانشجويان انتظار داشتند كلاس

به ارائه مطالب به  شد ميو در بعد اطمينان بيشترين شكاف مربوط 

  . كه براي دانشجويان قابل درك باشد اي شيوه

خود بايد  هاي گذاريبنابراين متوليان امر آموزش در سياست 

كه در آن  اند كردهمد نظر داشته باشند دانشجويان خدمتي دريافت 

دم اعمال نظرات دانشجويان در آموزشي، ع هاي جذابيتفقدان 

، قابل درك ها كلاسمسائل آموزشي، متناسب نبودن زمان برگزاري 

ضعيف دانشجويان براي  سازي آمادهبيان نشدن مطالب آموزشي و 

جايگاه شغلي آينده باعث ايجاد بيشترين شكاف كيفيت خدمات 

  .آموزشي شده است

ر يك از همچنين شكاف منفيِ مشاهده شده در ميانگين كل ه

كه كيفيت  معناستگانه كيفيت خدمات آموزشي بدين  5ابعاد 
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از حد انتظارات دانشجويان بوده است كه در اين  تر نييپاآموزش 

اين يافته است، آنچنان  مؤيدراستا نتايج برخي از مطالعات گذشته 

در دانشگاه علوم پزشكي ) 1390(كه در مطالعه بحريني و همكاران 

در دانشگاه علوم ) 1393(، جعفري اصل و همكاران )12(شيراز 

در ) 1392(، بهشتي راد و همكاران )13(پزشكي شهيد بهشتي 

در ) 1386( همكاران، زووار و )9(دانشگاه علوم پزشكي اروميه 

و همكاران در  Zafiropoulosو  )14(دانشگاه پيام نور آذربايجان

نتايج مشابهي ارائه شده  )15() 2008(موسسه آموزش عالي يونان 

  .است

نمايانگر توان اجرا و ارائه كه  -در مطالعه حاضر بعد تضمين 

بيشترين ميانگين  -خدمات داده شده به طرز مناسب و دقيق است

آگاهي و حضور ذهني و  ي دهنده نشانكه  - شكاف و بعد اطمينان 

همچنين توانايي كاركنان در جلب اعتماد و اطمينان مشتريان 

  .كمترين ميانگين شكاف كيفيت در خدمت را دارا بودند -است

وقت كافي از سوي  عدمضمانت مواردي از قبيل بعد تضمين  و 

ضيح مطالب براي دانشجو خارج از ساعات استاد براي پاسخ و تو

را شامل مي شود كه به نظر مي رسد برداشت هاي  كلاس

 منابع از سوي تأميندانشجويان از دانشكده و عدم  انهيگرا آرمان

دانشكده در حد آرمان منجر به اين شده است كه بعد تضمين 

  .شكافي بيشتر از ساير ابعاد به خود بگيرد

بيشترين  )16()1391(لو و همكاران اما در مطالعات خادم

، در مطالعه آقا ملايي و همكاران شكاف  در بعد فيزيكي

در بعد پاسخگويي، در مطالعه آربوني و همكاران  )17()2008(

در بعد همدلي  )10()1390(و توفيقي و همكاران   )18()1387(

كه متفاوت بودن كمترين و بيشترين  رود مياحتمال . بوده است

، ها رشتهمختلف شايد به دليل تفاوت  هاي دانشگاهدر  ها شكاف

مقاطع تحصيلي و حتي تعداد دانشجويان و انتظارات متفاوت آنان 

 هاي دانشگاهبه همين دليل اجرا كردن چنين پژوهشي در . باشد

  .ابدي يممختلف در راستاي شناسايي نقاط ضعف ضرورت 

همچنين وجود شكاف كيفيت در ساير ابعاد، بيانگر آن است كه 

و برآورده كردن  ها وعدهبه خوبي در زمينه عمل به تعهدات و 

انتظارات دانشجويان اقدام نشده است و دانشكده نتوانسته حس 

اعتماد و اطمينان دانشجويان را در زمينه اثر بخشي و مفيد بودن 

خدمات ارائه شده جلب كند و در زمينه برقراري ارتباط مناسب با 

ي براي زير برنامهستا در اين را. دانشجويان نيز موفق نبوده است

نوين آموزش به مدرسان، به منظور تسهيل بحث  يها وهيش آموزش

و تبادل نظر درباره موضوع درس در كلاس و آماده نمودن 

دانشجويان براي شغل آينده، اختصاص دادن زماني معين از سوي 

استاد براي پاسخ و توضيح مطالب براي دانشجو خارج از كلاس، 

استادان در  يريپذ افانعطافزايش منابع مطالعاتي براي دانشجويان، 

مكاني آرام براي  تأمينمواجهه با شرايط احتمالي خاص هر دانشجو، 

مطالعه در داخل دانشكده، ارائه مطالب درسي هر جلسه به شكلي 

منظم و مرتبط با يكديگر، آگاه نمودن دانشجو از نتيجه ارزشيابي 

تكاليف انجام شده توسط وي، در بهبود كيفيت خدمات آموزشي 

  .خواهد بود مؤثر

پر واضح است كه وجود نقص و شكاف در يك بعد اثر تشديد 

كنندگي دارد و موجب افت كيفيت، در ساير ابعاد مي شود، بنابراين 

توان با تمركز بر ابعادي كه داراي شكاف بيشتري در كيفيت مي

خدمات هستند، به موازات افزايش كيفيت آن بعد، كيفيت ساير 

در اين مطالعه از آنجايي كه بيشترين . )10(خشيدابعاد را نيز بهبود ب

و پاسخگويي مشاهده شده  به ترتيب در دو بعد تضمين ها شكاف

قوي و  يا رابطهاست و بر اساس تحليل همبستگي، اين دو بعد 

كه اقدامات اصلاحي در  وجود داردهمسو با يكديگر دارند، اين اميد 

جهت ارتقاي كيفيت بعد پاسخگويي، ارتقاي كيفيت بعد تضمين را 
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نظر  درنكته را هم  ندر عين حال بايد اي. هم بدنبال داشته باشد

در ارائه مطلوب كيفيت در يك بعد  باعث  يانگار سهلگرفت كه 

به طور مثال بعد اطمينان كه كم  .افت كيفيت ساير ابعاد مي شود

نقص ترين بعد از ديدگاه دانشجويان است بر اساس تحليل 

همبستگي رابطه قوي و همسو با بعد همدلي دارد، بنابراين هر گونه 

همدلي موجب افت كيفيت در بعد كاستي صورت گرفته در بعد 

  .پاسخگويي خواهد شد

  نتيجه گيري

انتظار دانشجويان فراتر از درك آنها از وضعيت موجود سطح 

 به ويژه بعد تضمين، از ابعاد خدمات آموزشي، كدام چيهاست و در 

در راستاي بهبود كيفيت خدمات . انتظارات آنها برآورده نشده است

وجه به ارتقاي كيفيت آموزشي در يك اين اميد هست كه ت آموزشي

اگرچه كه . بعد، بتواند رشد كيفي ساير ابعاد را در پي داشته باشد

اين نگراني نيز وجود دارد كه عدم توجه به كيفيت خدمات آموزشي 

در يك بعد، باعث افت كيفيت خدمت در ابعاد ديگر و در نتيجه افت 

  .كلي كيفيت خدمات آموزشي گردد

  تشكر
 معاونت پژوهشي ه حاصل از طرح تحقيقات مصوباين مقال

. بوده است )910768كد طرح ( دانشگاه علوم پزشكي مشهد

نويسندگان از مسئولين محترم دانشكده و همچنين كليه 

دانشجوياني كه در انجام اين كار همكاري داشتند صميمانه 

  . نمايند ميسپاسگزاري 
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Abstract 

Introduction: By studying the gap between expectations and perceptions of students from educational services, 

we can provide the base for developing appropriate programs for the improvement of educational services. This 

study was performed to assess the quality of educational services from the viewpoint of students in the School of 

Public Health at Mashhad University of Medical Sciences. 

Methods: In this descriptive cross-sectional study, 86  students were selected by stratified sampling 

method in 2014. The standard SERVQUAL questionnaire with three main domains were  including; 

a(demographics; b) individuals' perception and c) individuals' expectation level in five educational service 

quality dimensions. Data were analyzed by SPSS 18 using descriptive statistics and correlation and paired 

samples T-tests at 0.05 significance level. 

Result: There was a quality gap in all educational service quality dimensions. The highest average of 

quality gap was observed in the reliability (-2.14±1.26) and then in responsiveness  (-1.99±1.48), tangibles (-

1.72±1.41) and empathy (-1.64±1.28) domains respectively. The lowest average belonged to assurance (-

1.38±1.11). There was a statistically significant relationship between the quality gap in different dimensions 

of educational service quality and its related phrases (p<0.001). 

Conclusion: Expectations of students are beyond their perception from current situation and their 

expectations are not met in any of service dimensions. In attempts to improve the quality of educational 

services,  improving each one of quality dimensions may improveother quality dimensions. 

Keywords: SERVQUAL, Quality, Educational Services, Perception, Expectation, Student 
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