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 چکیده
 کیفیلت  و هسلتند  هلا  دانشلگاه  در آملوزش  سیسلتم  اصللی  مشتریان دانشجویان، و هدف: زمینه

 رو ایل   از. سلنجند  ملی  شلده  دریافت خدمات از خود و ادراکات انتظارات با را آموزشی خدمات

 خلدمات  هلای  جنبله تملامی   ملورد  در را دانشلجویان  دیلدااه  ،دنیلا   علملی  مراکلز  همه درامروزه 

 آملوزش  کیفیلت  پایش در ضروری عامل عنوان به عالی آموزش سساتؤم در شده ارائه آموزشی

 از دانشلجویان  ادراکلات  و انتظلارات  بلی   شلکا   تعیلی   هلد   بلا  مطالعه ایرند. ای  می درنظر

 .ارفتانجام  قم پزشکی علوم دانشگاه در آموزشی خدمات

 پزشلکی  عللوم  دانشگاه دانشجویانمقطعی روی  - توصیفی روش به مطالعه ای  :روش بررسی

و  پرسلتاری  بهداشلت،  پیراپزشکی، پزشکی، دندانپزشکی،) دانشکده 5 در تحصیل به مشغول، قم

 پرسشلنامه  هلا،  داده الردآوری  ابلزار  .شلد انجلام   1392 تحصلیلی  سلال  اول نیمسلال  در (ماملایی 

 جهلت  ای ایری چند مرحله نمونه روش به دانشجویان از نفر 307 تعداد بود. Servqual استاندارد

طرفله و آزملون تعقیبلی     واریلان  یلک   آزملون  اسلتفاده از  با ها داده شدند. انتخاب مطالعه اجرای

 شدند. تحلیل و تجزیه دانک 

شلکا    ،ابعلاد کیفیلت خلدمات آموزشلی و عبلارات مربلون بله سلنجش آن          در تمامی ها: یافته

بله   سلپ  ( و -6/1علد پاسلخگویی )  کیفیت وجود داشت. بیشتری  میلانگی  شلکا  کیفیلت در ب    

و کمتلری    اردیلد ( مشلاهده  -2/1( و هملدلی ) -4/1(، تضمی  )-5/1ترتیب در ابعاد ملموسات )

 ( بود. -1/1عد اطمینان )میانگی  شکا  مربون به ب 

 در آموزشلی  خلدمات  کیفیلت  مختلف ابعاد در طورکلی هب طبق نتایج ای  مطالعه، گیری: نتیجه

 شت. لذادا وجود منفی شکا  ،آنها و ادراك دانشجویان انتظارات بی  ،قم پزشکی علوم دانشگاه

بلازنگری   دانشلگاه  آملوزش  ملدیریت  و آملوزش  شلیوه  در اسلت  لازم شلکا   ای  کاهش برای

 ایرد.صورت 

؛ آموزشی خدمات ؛دانشجویان ؛سروکوال ؛آموزش ها؛ نیازسنجی ؛کیفیت شکا  :ها کلید واژه

 قم، ایران.
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 مقدمه  
 که هدفمند و هوشمند پویا، نظام یک عنوان به عالی آموزش نظام

 کیفلی  و یکم ل  علد ب  دو دارای است، روبرو های جدیدی چالش با

 و متناسلب  ملوزون،  رشلد  مستلزم نظام ای  توسعه پایدار .باشد می

اسلت.   یکلدیگر  ملوازات  بله  کیفلی  و یکم ل  علد دو ب  هلر  متعلادل 

 کیفیلت،  توسلعه  به توجه بدون عالی نظام آموزش یکم  استرش

 مغزهلا،  فلرار  علملی،  وابسلتگی  تحصیلی، همچون افت پیامدهایی

 داشلت  خواهلد  هملراه  به را دانش تولید و ضعف کارآفرینی عدم

اخیراً علاقمندی به کیفیت در آموزش علالی   علت،همی   به(. 2،1)

طللور چشللمگیری افللزایش یافتلله و در تحقیقللات  هللا بلله و دانشللگاه

چراکله ارزیلابی کیفیلت     ؛آموزشی مورد توجه قلرار ارفتله اسلت   

هلای ارتقلای    های اساسلی در تلدوی  برنامله   خدمات، از جمله اام

 (.4،3) شود کیفیت محسوب می

 های از روش استفاده به منجر ،آموزش کیفیت از متناقض معانی

 .است عالی شده آموزش در کیفیت ایری اندازه برای متفاوت

 تجارب یا و کیفیت یاددهی ایری اندازه بر مطالعات از بعضی

در طی  دانشگاهی دارند. پژوهشگران تمرکز دانشجویان یادایری

 عدیب  تک های مقیاس از با استفاده را خدمات کیفیت سال، چندی 

 برای عدیب  تک های مقیاس که درحالی ،اند کرده ایری اندازه

نیست.  مناسب کیفیت مانند عدیمفهوم چندب  یک ایری اندازه

همی  دلیل اغلب، بی  شناخت مدیریت از ادراکات  به

کننداان خدمات و ادراکات واقعی آنها تناسب وجود  دریافت

شده موجب صدمه دیدن کیفیت خدمات خود ای  امر  که شتهندا

شده  هئیعنی میزان انطباق خدمات ارا ؛کیفیت خدمات .(6،5است )

 با انتظارات مشتری. 

شود که پاسخ  محققی  اعتقاد دارند کیفیت وقتی حاصل می

محققی  همچنی  . (8،7) اده شودمناسبی به انتظارات مشتریان د

کننداان خدمات، کیفیت فقط اعمال و  دریافتند برای مصر 

بلکه دربرایرنده درك ذهنی و تفسیر  ایرد؛ را دربرنمیرفتار 

. بررسی کیفیت خدمات (10،9) باشد توسط آنها می آمده دست به

کند که باید  مقایسه انتظارات مشتری )آنچه احساس میشامل 

. اار باشد مینچه که دریافت داشته است( آادراکات او )باشد( با 

کیفیت خدمات  ،انتظارات بیش از ادراکات باشد، از دید مشتری

خواهد داشت  نیز درپیو نارضایتی وی را  بودهشده کم  دریافت

(11.) 

 ؛دانشجویان، کارکنان و مدرسانمشخص است  دیگر نیز از سویی

دانشجویان  ،ر ای  بی مشتریان عمده آموزش عالی هستند. د

بیشتری  توجه را به  ،تری  مشتریان آموزش عالی عنوان اصلی به

خود جلب کرده و در طول تحصیل، خدمات آموزشی متنوعی را 

های کیفیت  که یکی از مشخصه از آنجایی .(12کنند ) دریافت می

یند خدمات آدر دانشگاه، برآورده شدن انتظارات دانشجویان از فر

ت، با بررسی شکا  بی  انتظارات و ادراکات آموزشی اس

بودن  . کمکردیند را تعیی  آتوان کیفیت ای  فر دانشجویان، می

دهنده کیفیت  شکا  بی  انتظارات و ادراکات دانشجویان، نشان

هایی  یکی از روش .باشد میشده  هئمطلوب خدمات آموزشی ارا

ها مورد  که غالباً در ارزشیابی کیفیت آموزش عالی و دانشگاه

که توسط  ( بودهServqual)ایرد، مدل سروکوال  استفاده قرار می

Parasuraman هایی  یکی از مدل کوالوابداع شده است. مدل سر

سعی  ،است که از طریق تحلیل شکا  بی  انتظار و ادراك مشتری

دارد. ای  مدل همچنی  به مدل  در سنجش میزان کیفیت خدمات

 (.13) معرو  استنیز  تحلیل شکا 

و در  بودهسروکوال، ابزار معتبری برای ارزشیابی کیفیت خدمات 

 از جملهمزایایی دارای های ارزشیابی کیفیت،  قیاس با سایر روش

های خدماتی، پایایی و  امکان تطبیق ابعاد با انواع مختلف محیط

ه ادراك و انتظار مشتریان، اهمیت نسبی ابعاد اعتبار بالا در مقایس

پنجگانه در درك کیفیت خدمات و توانایی تحلیل براساس 

باشد  میها  شناختی و سایر زمینه شناختی، روان های جمعیت ویژای

های علوم پزشکی  . نتایج تحقیقات در برخی دانشگاه(15،14)

ت دهنده شکا  در ابعاد پنجگانه کیفیت خدما نشان ،کشور

 آموزشی است که بیانگر سطح نامطلوب کیفیت ای  خدمات است

حاکی از  نیزکانادا  و . نتایج مطالعات در ایالات متحده(17،16)

لذا  .(19،18باشد ) میها  شکا  خدمات آموزشی در دانشگاه

به   یها از مرحله کم  استرش دانشگاهکه اکنون در ایران نیز   هم

ضرورت انجام چنی   ،مرحله کیفی در حال اذار است

شود. دانشگاه علوم پزشکی  هایی بیش از پیش احساس می پژوهش

عنوان دانشگاهی نوپا و جوان نیازمند بررسی وضعیت کیفیت  قم به

ای  مطالعه با هد  تعیی  کیفیت خدمات . استخدمات آموزشی 

آموزشی از دیدااه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی قم مبتنی بر 
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 روش بررسی 
. جامعه مورد انجام شدمقطعی  -توصیفی  روش  ای  مطالعه به

دانشگاه علوم در دانشجویان شاغل به تحصیل  شامل تمامیبررسی 

دانشجویان مهمان، انتقالی، ترم اول و دانشجویان  .پزشکی قم بود

در ای  مطالعه از روش  .از مطالعه حذ  شدندغیرایرانی 

ها استفاده شد. ابتدا  ای برای انتخاب نمونه ایری چندمرحله نمونه

 و های تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی قم مشخص دانشکده

شته تحصیلی های تحصیلی هر دانشکده تعیی  و از هر ر سپ  رشته

صورت  بهها  نمونه ،با توجه به نسبت افراد مورد مطالعه در جامعه

فرض  با .ندانتخاب شد  تصادفی سیستماتیک و از لیست اسامی

( 17) 67/0، انحرا  معیار برابر 50/0احتمال خطای نوع اول برابر 

حداقل تعداد نمونه مورد نیاز برای هر ، =01/0dو دقت مطالعه 

تعداد نفر برآورد شد.  307محاسبه و جمعاً رشته تحصیلی 

اساس اطلاعات آموزش رباز هر رشته  شده دانشجوی انتخاب

 بود. 1392دانشگاه علوم پزشکی قم در سال 

از دو پرسشنامه مشخصات دموارافیک و پرسشنامه در ای  مطالعه 

 انتظار و ادراك سنجش . برایشداستاندارد سروکوال استفاده 

 که ای پرسشنامه از آموزشی کیفیت خدمات مورد در دانشجویان

 استفاده بود، شده روش سروکوال تهیه به( 16)کبریایی  توسط

 که است متناظر سؤال جفت 27 مشتمل بر ابزار . ای اردید

 پنج دارای و شده طراحی لیکرت ای پنج درجه مقیاس براساس

خدمت  تضمی  عدب  شامل ابعاد . ای باشد میخدمت  کیفیت عدب 

 و شایستگی و علمی هیأت اعضای کارکنان،تواضع  و دانش}

       دانشجویان به اطمینان و اعتماد ح  برای القای آنها توانایی

 کمک و همکاری به دانشگاه )تمایل عد پاسخگوییب  سؤال(، 5)

 همدلی عدب  سؤال(، 5 ،خدمات سریع ارائه دانشجویان و به

 در دانشگاه کارکنان و علمی هیأت )توانایی اعضای کارکنان

    ، آنها روحیات به توجه با دانشجویان از هریک با ویژه برخورد

 به خدمت ارائه در دانشگاه )توانایی خدمت عد اطمینانب  سؤال(، 6

و  )ظاهر خدمت ملموس عدب  سؤال( و 7، دقیق و شکل مطمئ 

، ارتباطیهای  کانال و کارکنان تجهیزات، دانشگاه، فیزیکی فضای

 دانشجویان از، ها داده آوری جمع جهت باشد. می ({سؤال 4

 فعلی وضعیت مورد در را دیدااه خود اردید تادرخواست 

  وب،لخ خوب، کاملاً ازینه 5 از انتخاب یکی با آموزشی خدمات

 

 مورد در را خود انتظارات ، همچنی بد خیلی و بد متوسط،

 مهم، مهم، کاملاً های ازینه از یکی انتخاب با مطلوب وضعیت

 مشخص عبارت هر برای اهمیت کم خیلی و اهمیت مک مهم، نسبتاً

 نمره خدمت، عدب  هر در بود. متغیر 1-5 بی  سؤال هر نمره .کنند

 عدب  آن سؤالات تعداد بر آنها و مجموع جمع هم با سؤالات

 در انتظار و ادراك نمره ترتیب بدی  که شد  می تقسیم خدمتی

 نمره برای محاسبه .بود متغیر 1-5 خدمت بی  ابعاد از هرکدام

 همه به یافته اختصاص نمره نیز خدمات آموزشی کلی کیفیت

 سؤالات کل )تعداد 27 بر آنها مجموع جمع و هم با سؤالات،

 بی  کلی کیفیت نمره نیز حالت ای  در که شد تقسیم پرسشنامه(

 نمرات تفاضل با آموزشی خدمات کیفیت شکا  .بود متغیر 5-1

 نمره) .آمد دسته ب خدمات انتظار مورد سطح ادراك و سطح

 شده ارائه آموزشی خدمات که است آن از حاکی ،کیفیت مثبت

 بیانگر، کیفیت منفی نمره و بوده دانشجویان حد انتظارات از فراتر

در ای  مطالعه ابتدا بعد  (.دارد وجود کیفیت شکا  است که آن

طرح در شورای پژوهشی دانشکده بهداشت و با از تصویب 

لیست کامل  ،هماهنگی مدیریت آموزشی دانشگاه علوم پزشکی

اخذ و بعد  ،های تحصیلی ها و رشته دانشجویان به تفکیک دانشکده

از کسب مجوزهای مورد نیاز برای شروع مطالعه از هر دانشکده، 

نمونه در های تحصیلی و با توجه به تعداد حجم  به تفکیک رشته

هر رشته تحصیلی و دانشکده، محقق در محل تحصیل دانشجویان 

به روشی که شرح آن بیان اردید  ،ها حاضر و بعد از انتخاب نمونه

 توسط محقق بهتوضیحات لازم ، در خصوص اهدا  مطالعه

سپ  ابزار مورد نظر در اختیار  شد. داده میهای پژوهش  نمونه

 تحلیل SPSSافزار  نرم ا استفاده ازبها  . دادهارفت میآنان قرار 

میانگی  و )های توصیفی  برای توصیف اطلاعات از آماره .شدند

برای بررسی تفاوت میانگی  بی  ادراکات و ، (انحرا  معیار

انتظارات از آزمون تی زوجی و برای بررسی ارتبان بی  شکا  

آموزشی با متغیرهای مستقل دو سطحی از آزمون تی مستقل و 

و به تبع آن از آزمون آزمون تحلیل واریان   ،از دو سطحبیش 

 استفاده اردید.  %5داری  در سطح معنیتعقیبی دانک  

 

 ها  یافته
  6/22±2/8میانگی  و انحرا  معیار سنی دانشجویان تحت بررسی 
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%(؛ رشته 2/21نفر ) 65ها در رشته پزشکی،  سال بود. نمونه 

نفر  21%(؛ رشته بهداشت عمومی، 5/4نفر ) 14دندانپزشکی، 

%(؛ بهداشت 4/12نفر ) 38%(؛ رشته بهداشت محیط، 8/6)

%(؛ رشته 6/15نفر ) 48%(؛ رشته پرستاری، 2/7نفر ) 22ای،  حرفه

 %(؛ 6/4نفر ) 14کی، های پزش %(؛ رشته فوریت2/4نفر ) 13مامایی، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

%(؛ 5/7نفر ) 23هوشبری، %(؛ رشته 2/7نفر ) 22رشته اتاق عمل، 

%( و در رشته کارشناسی 2/7نفر ) 22رشته علوم آزمایشگاهی، 

%( مشغول به تحصیل بودند. سایر 6/1نفر ) 5ارشد بهداشت محیط، 

ارائه شده  1ها در جدول شماره  مشخصات دموارافیک نمونه

 است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بررسیهای مورد  : مشخصات برخی متغیرهای دموگرافیک نمونه2جدول شماره 

 درصد تعداد متغیرهای دموگرافیک

 جنس
 9/62 193 دختر

 1/37 114 پسر

 وضعیت تأهل
 3/85 262 مجرد

 7/14 45 متأهل

 وضعیت خوابگاه
 5/34 106 خوابگاهی

 5/65 201 غیرخوابگاهی

 دانشکده

 2/21 65 پزشکی

 5/4 14 دندانپزشکی

 28 86 بهداشت

 9/19 61 پرستاری و مامایی

 4/26 81 پیراپزشکی

 
میانگی  نمره ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیلت خلدمات   

نمره بلود کله براسلاس آن     5/4±1و  1/3±8/0ترتیب  آموزشی به

 به دست آمد. -4/1در تمامی ابعاد کیفیت میزان شکا  کیفیت 

 

 2جزئیات ادراکات و انتظارات ابعاد کیفیت در جدول شماره 

 ارائه شده است.

 کات و انتظارات ابعاد پنجگانه کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان مورد بررسیا: میانگین و انحراف معیار ادر1جدول شماره 

 رتبه شکاف شکاف کیفیت انحراف معیار میانگین متغیرها بُعد کیفیت

 ملموسات
 8/0 9/2 ادراکات

5/1- 2 
 0/1 4/4 انتظارات

 اطمینان
 7/0 4/3 ادراکات

1/1- 5 
 9/0 5/4 انتظارات

 پاسخگویی
 6/0 9/2 ادراکات

6/1- 1 
 9/0 5/4 انتظارات

 تضمین
 9/0 2/3 ادراکات

4/1- 3 
 0/1 6/4 انتظارات

 همدلی
 6/0 2/3 ادراکات

2/1- 4 
 7/0 4/4 انتظارات
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های دانشگاه  شان داد بی  دانشکدهطرفه ن واریان  یک آزمون 

، میانگی  شکا  کیفیت خدمات آموزشیدر علوم پزشکی قم 

آزمون همچنی  طبق (. p<038/0)وجود دارد داری  اختلا  معنی

 وزشی در لمیانگی  شکا  منفی کیفیت خدمات آمدانک ، تعقیبی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

داری بیش از سایر  طور معنی دانشکده دندانپزشکی و پزشکی به

طور  مامایی بهو پرستاری  ،دانشکده بهداشت و ها دانشکده

 (. 3)جدول شماره  ها بود داری کمتر از بقیه دانشکده معنی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های دانشگاه علوم پزشکی قم معیار ادراکات و انتظارات کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده : مقایسه میانگین و انحراف9جدول شماره 

 بُعد کیفیت
 بهداشت پیراپزشکی مامایی و پرستاری دندانپزشکی پزشکی

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین

 7/0 3/3 8/0 1/3 9/0 2/3 6/0 0/3 7/0 0/3 ادراکات

 9/0 5/4 0/1 4/4 0/1 4/4 9/0 6/4 9/0 5/4 انتظارات

 9/0 -2/1 0/1 -3/1 0/1 -2/1 8/0 -6/1 9/0 -5/1 شکاف کیفیت

 p<038/0 نتیجه آزمون

 
همچنی  نتایج نشان داد برحسب ابعاد پنجگانه کیفیت، اختلا  

داری در ابعاد ملموسات، اطمینان، پاسخگویی و همدلی بی   معنی

 (، p<05/0ود دارد )لم وجلی قلوم پزشکلهای دانشگاه عل دانشکده

 

داری  ها اختلا  معنی بی  دانشکده ،ولی برحسب ب عد تضمی 

 (.4( )جدول شماره p=076/0مشاهده نشد )

 های دانشگاه علوم پزشکی قم : مقایسه میانگین و انحراف معیار ادراکات و انتظارات ابعاد پنجگانه کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده9جدول شماره 

 عد کیفیتبُ

 بهداشت پیراپزشکی ماماییو  پرستاری دندانپزشکی پزشکی

 میانگین
انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار

 ملموسات

 8/0 1/3 9/0 0/3 8/0 9/2 0/1 9/2 8/0 9/2 ادراکات

 0/1 4/4 0/1 4/4 0/1 5/4 0/1 5/4 1/1 5/4 انتظارات

 9/0 -3/1 0/1 -4/1 0/1 -4/1 9/0 -6/1 0/1 -6/1 شکا  کیفیت

 p<023/0 نتیجه آزمون

 اطمینان

 6/0 7/3 6/0 5/3 9/0 8/3 8/0 9/2 8/0 1/3 ادراکات

 8/0 3/4 7/0 3/4 6/0 5/4 9/0 8/4 0/1 6/4 انتظارات

 8/0 -6/0 7/0 -8/0 9/0 -7/0 9/0 -9/1 9/0 -5/1 شکا  کیفیت

 p<009/0 نتیجه آزمون

 پاسخگویی

 7/0 0/3 9/0 8/2 5/0 9/2 7/0 8/2 6/0 8/2 ادراکات

 8/0 6/4 9/0 4/4 9/0 5/4 0/1 5/4 0/1 4/4 انتظارات

 8/0 -6/1 9/0 -6/1  9/0              -4/1 9/0 -7/1 9/0 -6/1 شکا  کیفیت

 p<040/0 نتیجه آزمون

 تضمین

 8/0 3/3 8/0 3/3 9/0 3/3 9/0 3/3 8/0 2/3 ادراکات

 7/0 6/4 7/0 7/4 8/0 6/4 1/1 7/4 0/1 6/4 انتظارات

 8/0 -3/1 8/0 -4/1 9/0 -3/1 0/1 -4/1 9/0 -4/1 شکا  کیفیت

 p=076/0 نتیجه آزمون

 همدلی

 6/0 2/3 6/0 1/3 9/0 2/3 7/0 2/3 6/0 1/3 ادراکات

 9/0 4/4 9/0 4/4 8/0 4/4 0/1 4/4 9/0 5/4 انتظارات

 8/0 -2/1 8/0 -3/1 9/0 -2/1 9/0 -2/1 8/0 -4/1 شکا  کیفیت

 p<048/0 نتیجه آزمون
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های دانشگاه  طرفه نشان داد بی  دانشکده آزمون واریان  یک 

در علوم پزشکی قم، در میانگی  شکا  کیفیت خدمات آموزشی 

(. طبق p<023/0داری وجود دارد ) اختلا  معنی ،ب عد ملموسات

آزمون تعقیبی دانک  میانگی  شکا  منفی ب عد ملموسات در 

داری بیش از سایر  طور معنی دانشکده دندانپزشکی و پزشکی به

داری کمتر از بقیه  طور معنی ها و دانشکده بهداشت به دانشکده

های دانشگاه  داد بی  دانشکده ها بود. ای  آزمون نشان دانشکده

علوم پزشکی قم در میانگی  شکا  کیفیت خدمات آموزشی در 

(. همچنی  طبق p<009/0دار است ) ب عد اطمینان، اختلا  معنی

آزمون تعقیبی دانک  میانگی  شکا  منفی ب عد اطمینان در 

داری بیش از سایر  طور معنی دانشکده دندانپزشکی و پزشکی به

 بود.  ها دانشکده

های دانشگاه علوم پزشکی قم، در میانگی  شکا   در بی  دانشکده

داری  کیفیت خدمات آموزشی در ب عد پاسخگویی، اختلا  معنی

(. طبق آزمون تعقیبی دانک ، میانگی  p<047/0وجود داشت )

شکا  منفی ب عد پاسخگویی در دانشکده پرستاری و مامایی 

ها بود. آزمون واریان   نشکدهداری کمتر از سایر دا طور معنی به

های دانشگاه علوم پزشکی قم،  طرفه نشان داد در بی  دانشکده یک

در میانگی  شکا  کیفیت خدمات آموزشی در ب عد همدلی، 

(. طبق آزمون تعقیبی دانک  نیز p<048/0دار است ) اختلا  معنی

طور  میانگی  شکا  منفی ب عد همدلی در دانشکده پزشکی، به

میانگی  نمره شکا   ها بود. ری بیش از سایر دانشکدهدا معنی

کیفیت در ب عد تضمی  در دانشکده پرستاری و مامایی و بهداشت 

های دیگر بود، اما آزمون واریان   کمتر از سایر دانشکده

های دانشگاه علوم پزشکی قم، در  طرفه نشان داد بی  دانشکده یک

د تضمی ، اختلا  میانگی  شکا  کیفیت خدمات آموزشی در ب ع

 (. p=076/0داری وجود ندارد ) معنی

 

 بحث
نتایج مطالعه حاضر نشان داد میانگی  شکا  منفی کیفیت در تمام 

وضوح وجود دارد، لذا فاصله  ب عد خدمت، به 5عبارات مربون به 

بی  درك از وضعیت موجود با درك از وضعیت یا انتظارات 

علوم پزشکی قم مشهود است. مطلوب، در بی  دانشجویان دانشگاه 

 ات و لدر ای  مطالعه با توجه به میانگی  و انحرا  معیار نمره ادراک

 

انتظارات دانشجویان تحت مطالعه، شکا  کیفیت خدمات 

نمره به دست آمد. شکا  منفی بیانگر آن است  -40/1آموزشی، 

که از دیدااه دانشجویان، ارائه خدمات آموزشی در حد انتظارات 

نبوده و در برآورده کردن انتظارات دانشجویان باید اقدامات  آنان

بیانگر وجود  ،لازم انجام ایرد. البته در مطالعات دیگر نیز نتایج

شکا  منفی در بی  دانشجویان، در خصوص خدمات آموزشی 

های مطالعه حاضر با  نوعی یافته باشد و به ها می در سایر دانشگاه

ای  خصوص همخوانی دارد.  نتایج سایر مطالعات دیگر در

(، شکا  کیفیت خدمات 16که در مطالعه کبریایی ) طوری به

نمره و  -26/1(، 20نمره و در مطالعه عباسیان ) -49/1آموزشی، 

نمره به دست آمد که شکا   -64/1(، 21آبادی ) در مطالعه رسول

نظر  بیشتر به آبادی از نتایج پژوهش حاضر، کمی  نمره رسول

ر مطالعات دیگر نیز وضعیت کیفیت خدمات آموزشی رسید. د می

ها، منفی ازارش شده است که مطالعه مسعود  در سایر دانشگاه

شمار  ( از ای  دسته مطالعات به17( و تیمور آقاملایی )22بحرینی )

روند. اارچه میزان شکا  ای  تحقیقات از مطالعه حاضر  می

وجود آنان ازارش کمتر است، اما انتظارات، بیشتر از ادراکات م

تواند بیانگر  های ای  پژوهش می شده است. تشابه نتایج فوق با یافته

های علوم  ها و انتظارات دانشجویان دانشگاه فاصله زیاد خواسته

پزشکی کشور با وضعیت موجود ارائه خدمات آموزشی باشد. از 

دهنده نارضایتی  تواند نشان سویی دیگر، ای  نتایج مشابه می

های مورد  ان از کیفیت ارائه خدمات آموزشی در دانشگاهدانشجوی

مطالعه نیز باشد؛ چراکه کاهش کیفیت خدمات آموزشی با میزان 

رضایتمندی دانشجویان نسبت مستقیم دارد. ای  استدلال مبتنی بر 

های آموزشی و  نتایج تحقیقات مشابهی است که در محیط

های  رج از محیطغیرآموزشی صورت ارفته است. بنابرای ، در خا

آموزشی و دانشگاهی، نتایج مطالعات دال بر ای  نکته است که 

داری بر رضایتمندی  شده، تأثیر مثبت و معنی کیفیت خدمات ارائه

های  (، در محیط23کننداان خدمات آن مؤسسات دارند ) دریافت

داری بی   اند رابطه مثبت و معنی آموزشی نیز مطالعات نشان داده

آموزشی و رضایتمندی دانشجویان و حتی  کیفیت خدمات

(. در ای  بی ، آنچه از ب عد آموزشی حایز 2مدرسان وجود دارد )

اهمیت است توجه به ای  نکته است که عدم رضایتمندی 

 واند بر عملکرد لت ی میلوزشلات آملدملت خلیفیلان از کلویلدانشج
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تحصیلی آنها تأثیر منفی بگذارد. برخی مطالعات متمرکز بر  

اند دانشجویانی که  خوبی نشان داده راهبردهای آموزشی، به

اند کیفیت خدمات دریافتی توسط آنها در سطح  احساس کرده

اند  بالایی است، نسبت به دانشجویانی که چنی  احساسی نداشته

(. بر ای  اساس 24ادایری و تکاملی بالاتری هستند )دارای سطح ی

دهنداان خدمات آموزشی اعم  بسیار مهم است که مدیران و ارائه

از کارکنان و مدرسان به موضوع رضایتمندی دانشجویان توجه 

ایری از  بیشتری نشان داده و با ارزیابی انتظارات و بهره

خدمات آموزشی  های آنان، زمینه را برای ارتقای کیفیت دیدااه

 5طورکلی در هر  دست آمده، به با توجه به نتایج به فراهم کنند.

ب عد کیفیت خدمات آموزشی، شکا  منفی وجود دارد و لذا 

رسد خدمات فوق در همه ابعاد نیازمند بازنگری و  نظر می به

اصلاح است. در ای  مطالعه، بیشتری  شکا  منفی در ب عد 

( 25ه دست آمد. در مطالعه اوهرنژاد )ب -65/1پاسخگویی با نمره 

( نیز ب عد پاسخگویی، بیشتری  شکا  را در بی  17و آقاملایی )

سایر ابعاد کیفیت خدمات نشان داد که مشابه نتایج تحقیق حاضر 

دادن حساسیت و  بود. ای  ب عد کیفیت )پاسخگویی( بر نشان

کید ها، سؤالات و شکایات مشتری تأ هوشیاری در قبال درخواست

دارد. وجود شکا  بیشتر در ای  عبارات، حاکی از آن است که 

اساتید راهنما و مشاور، به هنگام نیاز دانشجو کمتر در دسترس 

هستند. دانشجویان برای انتقال نظرات و پیشنهادات خود در باره 

مسایل آموزشی به آسانی به مدیریت دسترسی ندارند. نظرات و 

های  ل آموزشی کمتر در برنامهئه مساپیشنهادات دانشجویان دربار

شود. همچنی  منابع مطالعاتی مناسب برای  آموزشی اعمال می

توانند  شود و ساعاتی را که می مطالعه بیشتر به دانشجویان ارائه نمی

خصوص ارفت  راهنمایی و  برای مسایل درسی و آموزشی، به

بنابرای ، شود.  مشاوره به استاد مراجعه کنند، به آنها اعلام نمی

توان افت به دلیل زمان انتظار طولانی دانشجویان برای یافت   می

های خود به  پاسخ برخی سؤالات یا انتقال نظرات و دیدااه

و  مسئولان آموزشی، همچنی  حجم زیاد کار اعضای هیأت علمی 

ها و انتقادات  در نتیجه نشان ندادن حساسیت در قبال درخواست

وجود آمده است. ای   ، شکا  بیشتری بهدانشجویان در ای  ب عد

عوامل، احتمالی برای توجیه شکا  بی  انتظارات و ادراکات 

 هستند. 

 

در مطالعه حاضر نتایج حاصله در ای  خصوص با نتایج مطالعه 

مروری  ( همخوانی داشت.27) Lim( و 26) Karydisهای  پژوهش

دهد ای   شده در سایر نقان جهان نشان می بر مطالعات مشابه انجام

های کشورهای  های کشور؛ بلکه در دانشگاه امر نه فقط در دانشگاه

که توسط  ای برانگیز بوده است. در مطالعه یافته نیز چالش توسعه

Tyran و Ross  در یک دانشگاه دولتی در غرب ایالات متحده

یان مورد مطالعه وجود شکا  در ب عد انجام شد، دانشجو

تری  عوامل نارضایتی خود  عنوان یکی از مهم پاسخگویی را به

ای است  العاده (. ای  امر حاکی از اهمیت فوق28اند ) مطرح کرده

که دانشجویان برای ای  ب عد از خدمات آموزشی قائل هستند. 

ی، وجه های فرهنگ رغم وجود تفاوت رسد علی نظر می ب عدی که به

های  مشترك مطالبات ای  دانشجویان باشد. از آنجا که دانشگاه

نامبرده با دانشگاه مورد ارزیابی از نظر جغرافیایی، فرهنگی و نیز 

توان ادعا نمود  تیپ دانشگاهی با یکدیگر متفاوت هستند می

شکا  کیفیت در ای  ب عد از خدمت، معضلی فراایر و نیازمند 

ان آموزش عالی کشور و وزارت متبوع توجه بیش از پیش مدیر

های  رسد ای  معضل تنها مربون به دانشگاه نظر می است؛ چراکه به

مورد مطالعه نبوده و احتمالاً در سایر مراکز دانشگاهی نیز در ای  

خورد. در مطالعه حاضر ب عد  چشم می ب عد از خدمت، نارضایتی به

تری  شکا  را در ملموسات )فیزیکی( پ  از ب عد پاسخگویی، بیش

بی  ابعاد کیفیت خدمات آموزشی از دیدااه دانشجویان مورد 

های  پژوهش به دست آورد. به عبارتی، دانشگاه در زمینه

بودن تجهیزات مورد استفاده، امکانات فیزیکی، ظاهر  مدرن

کارکنان، محیط ارائه خدمت، مرتب و پاکیزه بودن و ... نتوانسته 

تظار دانشجویان را برآورده کند و ای  های مورد ان است خواسته

عوامل احتمالی، توجیهی برای شکا  بی  انتظارات و ادراکات 

باشد. به عبارتی، تجهیزات و تسهیلات دانشگاه نتوانسته ابعاد  می

های  تصویری مناسبی را از نظر دانشجویان فراهم سازد. یافته

 Adams (29)و  Richardتحقیق حاضر با نتایج مطالعات 

همخوانی داشت؛ زیرا در پژوهش آنها نیز مشخص اردید در ُبعد 

بی  انتظارات و ادراکات مشتریان شکا  وجود  ،عوامل فیزیکی

داشته است. همچنی  میانگی  شکا  در ب عد فیزیکی با 

 ( مطابقت داشت. 30) Gallowayهای یافته
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بودن انتظارات دانشجویان  شاید بتوان دلیل ای  موضوع را آرمانی 

( نیز 31) Arambewelaهای پژوهش  از دانشگاه خود دانست. یافته

تأثیر ب عد جلوه ظاهری )فیزیکی( را بر رضایت دانشجویان نشان 

رسد در بی  ابعاد سروکوال، ب عد فیزیکی و  نظر می داده است. به

یی، کم و بیش تأثیر بیشتری بر رضایت دانشجویان پاسخگو

اند. قطعاً توجه بیشتر در زمینه تأمی  امکانات و فضای  داشته

تواند شکا  بی  وضع موجود و مورد انتظار را  فیزیکی مناسب می

نتایج نشان داد پ  از ب عد پاسخگویی و ملموسات،  کاهش دهد.

خدمات آموزشی از ب عد تضمی  دارای بیشتری  شکا  در کیفیت 

دیدااه دانشجویان بوده است. در ب عد تضمی  که مربون به ایجاد 

اطمینان، ایجاد احساس امنیت و آرامش در دانشجویان است، 

دانشگاه نتوانسته انتظارات دانشجویان را برآورده کند. ای  عوامل 

احتمالی، توجیهی برای شکا  بی  انتظارات و ادراکات در ای  

های مطالعه حاضر با نتایج  هستند. در ای  خصوص یافته ب عد کیفیت

همخوانی داشت؛ زیرا در پژوهش فوق مشخص  Richardپژوهش 

اردید در ب عد تضمی ، بی  انتظارات و ادراکات مشتریان شکا  

(. ب عد همدلی در ای  مطالعه دارای شکا  29وجود داشته است )

دهنده تمایل دانشگاه برای ارائه خدمات  بود. ای  ب عد نشان -29/1

ااهی نسبت به کننده حساسیت و آ سریع به دانشجویان و منعک 

شده از سوی دانشجویان است.  تقاضاها، پرسشها و شکایات مطرح

دهد دانشجویان تحت  شکا  منفی کیفیت در ای  ب عد نشان می

مطالعه، مکانیزم مناسبی برای بیان نظرات و پیشنهادات خود ندارند 

نظر  شود. به ریزی درسی در نظر ارفته نمی و نظرات آنان در برنامه

     های آموزشی،  م زیاد کارهای اجرایی در برنامهرسد حج می

زیاد بودن تعداد دانشجو نسبت به کارکنان و مدرسان، همچنی  

 ،تجربه و مهارت کافی در برخی از کارکنان و مدرسان  کمی

موجب شده است تا آنها فرصتی برای ابراز همدلی و شنیدن درك 

دانشگاه )در  ،نظرات دانشجویان نداشته باشند. در ب عد همدلی

عواملی همچون توجه فردی به تدوی  ساعات کاری مناسب برای 

آنها( نتوانسته انتظارات دانشجویان را برآورده کند. در ای  

( و 32) Arbouniهای  خصوص نتایج مطالعه حاضر با پژوهش

Richard (29 همخوانی داشت؛ چراکه در پژوهش آنها مشخص )

ظارات و ادراکات مشتریان شکا  اردید در ب عد همدلی، بی  انت

 منفی وجود دارد. 

 

کمتری  شکا  خدمات آموزشی در پژوهش حاضر، ب عد اطمینان 

تری داشت،  بود که در مقایسه با سایر ابعاد کیفیت شرایط مطلوب

ولی با ای  حال هنوز شکا  منفی بود؛ یعنی انتظارات بیشتر از 

یانگر ای  موضوع بودن ای  ب عد، ب ادراکات بوده است. منفی

موقع ارائه دهد و  تواند باشد که دانشگاه نتوانسته خدمات را به می

خوبی تلاش و اشتیاق کاملی برای حل مشکلات دانشجویان از  به

 Berry( و 27) Lim ،Tangخود نشان دهد. ای  نتایج در مطالعات

 ( نیز مشاهده شده است.33)

وزشی در تمام در مطالعه حاضر شکا  منفی کیفیت خدمات آم

ها موجود بود و میانگی  نمره انتظارات، بیش از میانگی   دانشکده

ها یکسان  نمره ادراکات برآورد شد، اما ای  میزان در بی  دانشکده

داری در میانگی  شکا  کیفیت  به دست نیامد و اختلا  معنی

های دانشگاه علوم پزشکی قم  خدمات آموزشی بی  دانشکده

که ای  میزان در دانشکده داندانپزشکی و  وریط وجود داشت، به

پزشکی بیشتر بود و وضعیت دانشکده بهداشت، پرستاری و مامایی 

تر ازارش شد. در ای  زمینه  ها مناسب نسبت به سایر دانشکده

ای در  کنند. در مطالعه برخی مطالعات ای  نتیجه را تأیید می

ه علوم پزشکی ( و نیز دانشگا17دانشگاه علوم پزشکی هرمزاان )

ای دارای شکا   (، دانشجویان پزشکی و دکتری حرفه32زنجان )

که ای   طوری منفی بیشتری در کیفیت خدمات آموزشی بودند، به

اروه معمولاً توقع انتظارات بالاتری از کیفیت خدمات آموزشی 

ها  . لذا باید به انتظارات بالاتر دانشجویان ای  دانشکده اند داشته

ی معطو  اردد تا بتوان کاهش شکا  منفی کیفیت توجه بیشتر

 در ای  اروه را شاهد بود.

 

 گیری نتیجه
در مجموع، تجزیه و تحلیل کیفیت خدمات آموزشی و ابعاد آن 

بی   ،ابعاد پنجگانه آن نشان داد در کیفیت خدمات و در تمامی 

  انتظارات و ادراکات دانشجویان شکا  وجود دارد و در تمامی

طح انتظارات دانشجویان فراتر از سطح ادراکات آنها س ،موارد

 بوده است. 

ابعاد مورد  توان نتیجه ارفت دانشجویان در تمامی  بنابرای ، می

مطالعه از کیفیت خدمات دریافتی رضایت ندارند. در ای  مطالعه 

 ی، لویلاسخگلاد پلبیشتری  شکا  کیفیت خدمات به ترتیب در ابع
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ملموسات، تضمی ، همدلی و اطمینان به دست آمد. همچنی  در  

های  های دانشگاه علوم پزشکی قم، دانشکده بی  دانشکده

ها از شکا   دندانپزشکی و پزشکی در مقایسه با سایر دانشکده

های  بودند. البته با توجه به بررسیمنفی بیشتری برخوردار 

های علوم پزشکی  ارفته در ای  خصوص، در بی  دانشگاه صورت

مطالعات، وجود شکا  منفی خدمات  کشور تقریباً در تمامی 

آموزشی ازارش شده است. با ای  حال با توجه با نوپا بودن 

های علوم  دانشگاه علوم پزشکی قم در مقایسه با سایر دانشگاه

 ی، وجود شکا  منفی خدمات آموزشی دور از ذه  نیست.پزشک

 

 تشکر و قدردانی
در دانشلگاه   (91328 بله شلماره  ) ای  مطالعه حاصل طرح مصلوب 

باشد. لذا بدی  وسیله ضم  تشکر از همکاری  علوم پزشکی قم می

کارکنان محترم معاونت تحقیقات و فناوری دانشگاه علوم پزشکی 

کننده در طلرح   دانند از دانشجویان شرکت میخود  قم، محققی  بر

های حاضر در مطالعه تقدیر و تشکر  و نیز کارکنان محترم دانشکده

 نمایند.
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Abstract 
 

Background and Objectives: Students are the main stakeholders of 

educational system in universities, who evaluate the quality of 

educational services according to their expectations and perceptions. 

Therefore, nowadays the viewpoint of students about the quality of 

educational services is considered as an essential factor in monitoring 

the quality of education in all scientific centers all over the world. This 

study was conducted to determine the gap between expectations and 

perceptions of students on educational services of Qom University of 

Medical Sciences.  

 

Methods: This study was carried out as a descriptive cross-sectional 

study on the students of Qom University of Medical Sciences, studying 

in 5 faculties (Medicine, Paramedical Sciences, Health, and Nursing 

and Midwifery) in the first semester of 2013 academic year. A total of 

307 students were selected for the study using systematic random 

sampling. Data collection tool was a standard SERVQUAL 

questionnaire. Data analysis was performed by one-way ANOVA and 

post hoc Duncan tests. 
 

Results: There was a quality gap in all dimensions of educational 

services quality and related measurement phrases. The highest average 

of quality gap was observed in the responsiveness dimension (-1.6), 

followed by tangibles (-1.5), assurance (-1.4), and empathy (-1.2), and 

the lowest average belonged to reliability dimension (-1.1).  

 
Conclusion: According to the findings of this study, in general, there 

were negative gaps in different dimensions of educational services 

quality between expectations and conceptions of the students in Qom 

University of Medical Sciences. Therefore, to reduce this gap, it is 

necessary to revise education method and education management. 
 

Keywords: Gap analysis; Need assessment; Education; SERVQUAL; 

Students; Qom, Iran. 
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