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  چكيده
ميزان اختلاف بين  شده به دانشجويان و تعيين ارزيابي خدمات آموزشي ارائه :زمينه و هدف

هاي ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي را  تواند زمينه تدوين برنامه وضع موجود و مورد انتظار مي
اين مطالعه با هدف ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي در دانشگاه علوم پزشكي . فراهم آورد

  .انجام شد 1389شاهرود در سال 
پزشكي شاهرود به  نشجويان دانشگاه علومنفر از دا 274در اين مطالعه مقطعي،  :روش بررسي

 ها پرسشنامه استاندارد سروكوال  آوري داده ابزار گرد. گيري تصادفي انتخاب شدند روش نمونه

(Servqual) گانه كيفيت خدمات  پنجسؤالي شامل دو بخش دموگرافيك و ابعاد  27پرسشنامه. بود
هاي تي مستقل، تي  ا استفاده از آزمونها ب داده. صورت خودايفا تكميل شد كه به آموزشي بود

  .طرفه تجزيه و تحليل شدند زوجي و آناليز واريانس يك
در تمامي ابعـاد كيفيـت خـدمات آموزشـي و عبـارات مربـوط بـه سـنجش آن، شـكاف           :ها يافته

و كمتـرين شـكاف در   ) -45/1(بيشترين شكاف كيفيت در بعد پاسخگويي  .كيفيت وجود داشت
ميـانگين نمـره شـكاف كيفيـت خـدمات آموزشـي دانشـجويان        . مشاهده شد) -14/1(بعد تضمين 

گانه كيفيت، بيشتر از دانشجويان پسر برآورد شد كـه ايـن اخـتلاف از نظـر      دختر در تمام ابعاد پنج
  ).>001/0p(دار بود  آماري معني

بـرآورده   نتايج اين مطالعه نشان داد انتظارات دانشـجويان در تمـامي ابعـاد خـدمت     :گيري نتيجه
مداري، بهبود فرآيندهاي انجام كار، بهسـازي فضـاي فيزيكـي و     لذا پاسخگويي، مشتري. شود نمي

تواند نقش مـؤثري در ارتقـاي كيفيـت خـدمات آموزشـي       ها مي ريزي توجه به ساير ابعاد در برنامه
  .داشته باشد
شكاف؛ مدل آموزش؛ كيفيت خدمات آموزشي؛ ادراكات؛ انتظارات؛ تحليل  :ها كليد واژه

  .سروكوال؛ دانشجويان

  مجله دانشگاه علوم پزشكي قم
  92دوره هفتم، شماره دوم، بهار 

  آموزشي نامه ويژه
  9الي  2صفحه 

 
  مقاله پژوهشيمقاله پژوهشي

(Original Article) 

 

  :نماييد استناد زير صورت به مقاله اين به لطفاً
Abbasian M, Chaman R, Mousavi SA, Amiri M, Gholami Taromsari M, 

Maleki F, Raei M. Gap Analysis between Students' Perceptions and 
Expectations of Quality of Educational Services Using Servqual Model. 

 Qom Univ Med Sci J 2013;7(Suppl 1): 2-9. [Full Text in Persian] 
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 مريم عباسيان و همكاران                                                     لابا استفاده از مدل سروكوكيفيت خدمات آموزشيتحليل شكاف بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از

  مقدمه 
موفقيت و بقاي توجه به كيفيت خدمات يكي از عوامل مؤثر در 

نظام آموزش عالي . هر سازمان از جمله نظام آموزش عالي است
هاي جديدي روبرو  عنوان يك نظام پويا و هدفمند با چالش به

توسعه پايدار اين نظام مستلزم رشد موزون و متعادل ابعاد . است
كيفيت در آموزش عالي . كمي و كيفي به موازات يكديگر است

ت كه به ميزان زيادي به وضعيت تحصيلي، مفهومي چند بعدي اس
نظام دانشگاهي، مأموريت، شرايط و استانداردهاي رشته 

دانشجويان، كاركنان، اعضاي هيأت ). 1(دانشگاهي بستگي دارد 
علمي، جامعه و صنايع، مشتريان عمده آموزش عالي هستند كه در 

تواند  ترين مشتريان مي عنوان اصلي اين ميان، نظرات دانشجويان به
  ).2،3(در بهبود كيفيت خدمات نقش به سزايي داشته باشد 

كيفيت خدمات آموزشي با بررسي شكاف بين انتظارات دانشجو 
تعيين ) وضع موجود(شده  و خدمات آموزشي ارائه) وضع مطلوب(

هرچه شكاف انتظارات دانشجويان و خدمات آموزشي . شود  مي
دهنده كيفيت مطلوب خدمات آموزشي  شده كمتر باشد، نشان ارائه
اني كه جهت هاي معتبر جه يكي از مدل. استشده  ارائه
گيرد، مدل  گيري كيفيت خدمات مورد استفاده قرار مي اندازه

مدل سروكوال از مدل مفهومي كه در سال . باشد  ميسروكوال 
و همكاران ارائه شد، گرفته شده  Parasuramanتوسط  1985

ظواهر فيزيكي (فيزيكي و عوامل ملموس : بعد 5است و داراي 
بعد اطمينان  ؛)سايل ارتباطيتسهيلات، تجهيزات، كاركنان و و

؛ بعد )طور واقعي و مطمئن توانايي ارائه خدمات وعده داده شده به(
دادن به مشتريان و  ميل و رغبت كاركنان براي ياري(پاسخگويي 

دانش و شايستگي (؛ بعد تضمين )كردن فوري خدمات فراهم
همدلي و و بعد ) كاركنان و توانايي آنها در القاي اعتماد و اطمينان

  ).4(است ) براي دقت و توجه فردي به مشتريان(دلسوزي 
با توجه به اهميت پايش كيفيت خدمات آموزشي، تحقيقات 
مختلف در سطح جهان جهت بررسي ديدگاه دانشجويان از 

شده در مؤسسات آموزشي انجام شده  خدمات آموزشي ارائه
ين شكاف ، بيشترسنگاپور هاي در دانشگاهاي  نتايج مطالعه. است

). 5(در كيفيت خدمات آموزشي را در بعد تضمين گزارش كرد 
در تمام ابعاد را شكاف منفي و چين كانادا  درمطالعه ديگري 

  ). 6،7(نشان داد كيفيت خدمات آموزشي 
  

هاي علوم پزشكي  شده در برخي از دانشگاه نتايج تحقيقات انجام
كيفيت خدمات گانه  كشور حاكي از شكاف منفي در ابعاد پنج

دانشجويان در طي تحصيل، خدمات  ).8-12) (1(آموزشي است 
بنابراين، ديدگاه آنان از . كنند آموزشي متنوعي را دريافت مي

هاي  عنوان يكي از مشخصه تواند به شده مي خدمات آموزشي ارائه
عدم آگاهي از ). 2،3(كيفيت در دانشگاه در نظر گرفته شود 

معني صرف منابع در اموري است كه براي  به ؛انتظارات دانشجويان
تواند سبب نارضايتي دانشجويان  آنها مهم نيست، و اين امر مي

  ).13(شود 
 هاي خدماتي، عنوان يكي از سازمان ها به با عنايت به اينكه دانشگاه

وظيفه با اهميت آموزش و ارتقاي سطح علمي و فرهنگي كشور را 
شده به دانشجويان  ت آموزشي ارائه، و ارزيابي خدمابه عهده دارند

تواند  و تعيين ميزان اختلاف بين وضع موجود و مورد انتظار مي
هاي ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي را فراهم  زمينه تدوين برنامه

كيفيت خدمات  ارزيابيبا هدف  حاضر پژوهشلذا  .آورد
شاهرود  پزشكيدانشگاه علوم از ديدگاه دانشجويان آموزشي 
  .فتصورت گر

  
 روش بررسي
انجام  1389تحليلي به روش مقطعي در سال  -اين مطالعه توصيفي

نفر از دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي  274در اين مطالعه . شد
از ميان دانشجويان ترم گيري تصادفي ساده  شاهرود به روش نمونه

دوم به بعد، به تناسب تعداد دانشجويان هر مقطع و هر رشته از ميان 
دانشكده پزشكي، بهداشت، پرستاري و مامايي به  3دانشجويان 

 اجراي از قبل. نفر انتخاب و بررسي شدند 49و  184، 41ترتيب 

 ارائه توضيحاتي اهداف مطالعه مورد در دانشجويان به مطالعه،

 در. اخذ گرديد و آگاهانه شفاهي رضايت آنان سپس از شد، و

    داده اطمينان آنان به نيز و نظراتشان ها پاسخ ماندن محرمانه مورد
فردي كه حاضر به شركت در مطالعه نبود از  همچنين .شد مي

ابزار گردآوري . شد  مطالعه حذف و فرد ديگري جايگزين مي
سؤال  10كوال مشتمل برها پرسشنامه استاندارد سرو داده

جفت سؤال مربوط به سنجش كيفيت خدمات  27دموگرافيك و 
و  "اطمينان"، "همدلي"، "پاسخگويي"، "تضمين"در ابعاد 

ابزار سروكوال تاكنون . قسمتي ليكرت بود 5در مقياس  "فيزيكي"
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منظور بررسي كيفيت شكاف  از جمله به(در بسياري از صنايع 
شده و  تعديل) مراكز مراقبت سلامت ها و خدمت در بيمارستان

). 13(پس از تأييد روايي و پايايي، مورد استفاده قرار گرفته است 
در اين مطالعه نيز مجدداً بررسي اعتبار از طريق اعتبار محتوي، 

همچنين ارزيابي پايايي پرسشنامه . مورد بررسي و تأييد قرار گرفت
، و پايايي دانشجو صورت گرفت 35بر روي اطلاعات اوليه 

پرسشنامه به روش آزمون بازآزمايي مجدد و با ضريب همبستگي 
همچنين ضريب . بعد مورد تأييد قرار گرفت 5براي هر  8/0بالاي 

سؤالات  .تعيين شد 75/0آلفاي كرونباخ براي ابعاد مختلف، بالاي 
شده در هر بعد براي بررسي وضعيت مورد انتظار با  طراحي
اهميت  اهميت و بسيار كم ، مهم، متوسط، كمهاي بسيار مهم گويه

هاي بسيار خوب،  گويه) وضع موجود(و جهت بررسي ادراك 
سنجيده  1الي  5خوب، متوسط، بد، بسيار بد با نمرات به ترتيب از 

  .شدند
ها، اطلاعات مورد نظر در  آوري پرسشنامه پس از تكميل و جمع

وضعيت مورد انتظار گانه در دو بخش وضعيت موجود و  ابعاد پنج
براي تعيين شكاف كيفيت؛ نمره دانشجويان به . دست آمد به 

ادراك آنان از كيفيت (وضعيت موجود كيفيت خدمات آموزشي 
با نمره آنها به وضعيت مطلوب كيفيت خدمات ) شده خدمات ارائه

. مورد مقايسه قرار گرفت) انتظار آنها از كيفيت خدمات(آموزشي 
ت مثبت بودن، بيانگر اين بود كه خدمات نمره حاصل در صور

  ويان بوده است و درـر از انتظارات دانشجـشده بيشت ي ارائهـوزشـآم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

شده،  كه خدمات آموزشي ارائه داد نشان ميصورت منفي بودن 
انتظارات دانشجويان را برآورده نكرده و شكاف كيفيت وجود 

شد؛ به معني عدم  كه نمره حاصل برابر صفر مي صورتي در. دارد
بودن دهنده در حد انتظار  وجود شكاف در نظر گرفته شده و نشان

ها با  تحليل داده. شده به دانشجويان بود خدمات آموزشي ارائه
و با استفاده از آمار  16نسخه   SPSSافزار آماري استفاده از نرم

تفاوت ميانگين وضع موجود . توصيفي و استنباطي صورت گرفت
و مطلوب دانشجويان توسط آزمون تي زوجي، تفاوت شكاف در 

ه كمك آزمون تي مستقل و مقايسه گانه براساس جنس ب ابعاد پنج
هاي نمره شكاف كيفيت خدمات آموزشي در بين  ميانگين
طرفه انجام  هاي مختلف توسط آزمون آناليز واريانس يك رشته
  .در نظر گرفته شد 05/0ها  داري در تمامي آزمون سطح معني. شد

  
  ها يافته

را دانشــجويان دختــر تشــكيل %) 9/79(اغلــب افــراد مــورد مطالعــه 
پرسـتاري  % 1/67از كل افراد، دانشجويان پزشـكي،  % 15. ندداد مي

آزمـون تـي   . دانشجويان رشـته بهداشـت بودنـد   % 9/17و مامايي و 
گانـه كيفيـت، اخـتلاف آمـاري      زوجي نشان داد در تمام ابعاد پـنج 

 .داري بين ميانگين وضع موجـود و مـورد انتظـار وجـود دارد     معني
شود بيشـترين شـكاف    اهده ميمش 1طوركه در جدول شماره  همان

و كمترين شكاف كيفيـت در  ) -45/1(كيفيت در بعد پاسخگويي 
  .بوده است) -14/1(بعد تضمين 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مقايسه ميانگين وضع موجود و وضع مورد انتظار برحسب ابعاد كيفيت خدمات:1جدول شماره

 وضع مورد انتظار وضع موجود  ابعاد كيفيت خدمات

 pvalue   تفاضل دو ميانگين ميانگين±انحراف معيار

  >001/0  -33/1 51/4±26/0 18/3±27/1  فيزيكي
 >001/0  -45/1 51/4±25/0 06/3±08/1 پاسخگويي

  >001/0  -22/1 50/4±28/0 28/3±41/1  همدلي
  >001/0  -15/1 56/4±24/0 41/3±45/1  اطمينان
 >001/0  -14/1 55/4±34/0 41/3±49/1  تضمين

تك عبارات، شكاف منفي در كيفيت خدمات در بررسي تك
نظر دانشجو  امكان اعمال"بيشترين شكاف مربوط به . وجود داشت
 ي ـويـد پاسخگـدر بع "يـوزشـاي آمـه هـامـرنـر در بـنظ جهت ارائه

اي  ظاهر آراسته و حرفه"و كمترين شكاف مربوط به )-93/1(
 ).2جدول شماره (بود ) -67/0(در بعد فيزيكي "اساتيد

 )آموزشينامهويژه(92بهار،دومدوره هفتم، شماره/مجله دانشگاه علوم پزشكي قم۴
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  آموزشي از ديدگاه دانشجويان ز ابعاد كيفيت خدماتدر هريك از عبارات و هريك اوضع موجود و وضع مورد انتظارامتيازات  ميانگين :2جدول شماره 
وضع  ابعاد خدمت

  موجود
وضع مورد 

  انتظار
شكاف 
  خدمات

    ميانگين±انحراف معيار

  فيزيكي

  -67/0  45/4±37/0  78/3±32/1 اي اساتيد و كاركنان ظاهر آراسته و حرفه
  -76/1  64/4±22/0  88/2±21/1 )كلاس، ساختمان، صندلي(امكانات فيزيكي فضا و 

  -69/1  63/4±17/0  94/2±24/1 ...)معي بصريسوسايل(كيفيت وسايل كمك آموزشي
  -19/1  32/4±22/0  13/3±37/1 ...)اسلايد،كتاب،جزوه(جذابيت ظاهري وسايل مورد استفاده توسط اساتيد

  -33/1  51/4±26/0  18/3±27/1  كل

  پاسخگويي

  -6/1  56/4±26/0  96/2±1/1 هنگام نياز دانشجودر دسترس بودن اساتيد راهنما به
  -33/1  50/4±21/0  17/3±25/1  سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت آموزش براي انتقال نظرات و پيشنهادات درباره مسايل آموزشي

  -92/0  47/4±32/0  55/3±9/0 بيشترارائه منابع مطالعاتي مناسب به دانشجو براي مطالعه
  -93/1  45/4±29/0  62/2±81/0 ...)برنامه امتحاني و(هاي آموزشي مثلنظر در برنامهنظر دانشجو جهت ارائه امكان اعمال

  -48/1  50/4±22/0  02/3±02/1 پاسخگويي كاركنان آموزشي در خصوص مشكلات آموزشي
  -45/1  51/4±25/0  06/3±08/1  كل

  همدلي

  -98/0  58/4±27/0  60/3±30/1 رفتار توأم با احترام استاد با دانشجو
  -67/1  62/4±16/0  95/2±74/1 هامناسب بودن زمان برگزاري كلاس

  -47/1  57/4±18/0  10/3±29/1  .پذيري اساتيد در مواجهه با شرايط خاصي كه براي هر دانشجو ممكن است پيش بيايد انعطاف
  -82/0  27/4±44/0  45/3±44/1 و مرتبط با درس)نه كم، نه زياد(دادن تكاليف متناسب 

  -05/1  47/4±25/0  42/3±65/1 مناسب بودن برخورد كاركنان آموزشي با دانشجو
  -33/1  50/4±17/0  17/3±26/1 ارائه راه حل مناسب براي رفع مشكلات آموزشي خاص هر دانشجو

  -22/1  50/4±28/0  28/3±41/1  كل

  اطمينان

  -04/1  60/4±27/0  56/3±47/1 .اي كه براي دانشجو قابل درك باشدارائه مطالب درسي به شيوه
  -08/1  54/4±27/0  46/3±33/1 دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در دانشگاه

  -26/1  56/4±23/0  30/3±42/1 كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو
)مثل نتايج امتحانات(شده در مورد ويهاي انجامآگاه نمودن دانشجو از نتايج ارزشيابي  49/1±10/3  13/0±62/4  52/1-  

  -91/0  51/4±11/0  60/3±44/1 ثبت و نگهداري سوابق تحصيلي بدون اشتباه و كم و كاست
  -1  60/4±16/0  60/3±36/1 ارائه مطالب درسي در هر جلسه به شكلي منظم و مرتبط با هم

  -23/1  53/4±19/0  30/3±42/1 اندها توسط كاركنان آموزشي، در زماني كه خود وعده داده انجام فعاليت
  -15/1  56/4±24/0  41/3±45/1  كل

  تضمين

  -42/1  65/4±19/0  23/3±42/1 هاي لازم نظري و عملي مناسبآماده نمودن دانشجويان براي شغل آينده با ارائه آموزش
  -09/1  43/4±54/0  34/3±51/1  اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي پاسخ و توضيح مطالب در خارج از ساعات كلاسي

  -11/1  52/4±27/0  41/3±52/1 وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش آگاهي تخصصي دانشجو
  -12/1  69/4±23/0  57/3±41/1 برخورداري اساتيد از دانش تخصصي كافي

  -92/0  46/4±21/0  54/3±46/1 نظر درباره موضوع درس دركلاس توسط استاد و تبادلبحث 
  -14/1  55/4±34/0  41/3±49/1  كل

  -263/1  532/4±27/0  269/3±36/1  نمره كل تمام ابعاد

ــين ــازمؤلفــه فقــط 27در ب بنــدهاي فضــا و امكانــات فيزيكــي امتي
، كيفيــت وســايل كمــك آموزشــي )كــلاس، ســاختمان، صــندلي(
، در دسترس بودن اساتيد راهنما به هنگام ...)وسايل سمعي بصري(
  ر در ــه نظـت ارائـو جهـجـر دانشــنظ الـان اعمـو، امكـاز دانشجـني

و مناسب بودن زمان ...) برنامه امتحاني و(هاي آموزشي مانند برنامه
ها  و بقيه مؤلفه) 3كمتر از (ها كمتر از حد متوسط  برگزاري كلاس

 ها ميانگين امتياز انتظار در همه مؤلفه. بالاتر از سطح متوسط بود
 .و از ديدگاه دانشجويان مهم بوده است 4بيشتر از 

۵
 )آموزشي نامه ويژه( 92 بهار،دومدوره هفتم، شماره /مجله دانشگاه علوم پزشكي قم



 
 مريم عباسيان و همكاران                                                     لابا استفاده از مدل سروكوكيفيت خدمات آموزشيتحليل شكاف بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از

ميانگين نمره شكاف كيفيت خدمات آموزشـي دانشـجويان دختـر    
گانه كيفيت بيشتر از دانشجويان پسر بوده كه ايـن   در تمام ابعاد پنج

دار  ها با توجه به آزمون تـي مسـتقل از نظـر آمـاري معنـي      اختلاف
  ره ـرين ميانگين نمـطوركلي، كمت همچنين نتايج نشان داد به. بودند

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

شــكاف كيفيــت خــدمات آموزشــي مربــوط بــه دانشــجويان رشــته 
هاي پزشـكي، بهداشـت و بيشـترين ميـانگين نمـره شـكاف        فوريت

هـاي اتـاق    كيفيت خدمات آموزشي مربـوط بـه دانشـجويان رشـته    
  ).3جدول شماره (است عمل، پرستاري و پزشكي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  و رشته تحصيلي ميانگين شكاف وضع موجود و وضع مورد انتظار از ابعاد كيفيت خدمات برحسب جنساختلافمقايسه  :3شماره  جدول

  ميانگين±انحراف معيار  متغير
  تضمين  اطمينان  همدلي پاسخگويي فيزيكي

  جنس
  -27/1±79/0  -29/1±75/0  -35/1±96/0 -64/1±13/1 -45/1±22/1 دختر
  -64/0±26/0  -75/0±35/0  -0/ 68±29/0 -78/0±56/0 -84/0±73/0 پسر

  pvalue 001/0 <  001/0 <  001/0 <  001/0 <  001/0 <  

  رشته تحصيلي

 -56/0±22/0  -67/0±24/0 -62/0±29/0 -89/0±44/0 -73/0±36/0 هاي پزشكيفوريت

  -94/0±69/0  -26/1±06/1  -48/1±1/1 -42/1±96/0 -3/1±98/0 هوشبري
  -66/1±04/1  -22/2±18/1  -36/2±53/1 -35/2±64/1 -45/1±13/1 اتاق عمل
  -31/1±18/1  -17/2±34/1  -80/1±27/1 -75/1±13/1 -14/1±96/0 پرستاري
  -25/1±87/0  -72/1±46/1  -58/1±29/1 -67/1±16/1 -27/1±91/0 مامايي
 -64/0±31/0 -88/0±38/0 -73/0±29/0 -65/0±23/0 -48/0±19/0 بهداشت

  -28/1±77/0  -83/1±32/1  -40/1±89/0 -40/1±91/0 -12/1±88/0 پزشكي
  pvalue 03/0 007/0 006/0  009/0  03/0  

 
  بحث
هاي پژوهش حاضر نشان داد در تمامي ابعاد كيفيت خـدمات   يافته

ــه آن شــكاف منفــي وجــود دارد    ــوط ب ــارات مرب . آموزشــي و عب
همچنين شكاف منفي بيانگر آن است كه از ديد دانشجويان، ارائـه  

برآورده كردن  خدمات آموزشي در حد انتظارات آنان نبوده و در
نتايج مطالعات . انتظارات دانشجويان بايد اقدامات لازم انجام گيرد

ــاملايي ــائي و همكــاران )1(و همكــاران  آق ــوني و )8(، كبري ، آرب
ــاران  ــاران )9(همك ــدگلي  )10(، زوار و همك ــباحي بي و ) 11(، ص

هاي علوم پزشكي هرمزگـان،   در دانشگاه) 12(توفيقي و همكاران 
ن، دانشگاه پيام نور، كاشـان و دانشـكده پيراپزشـكي    زاهدان، زنجا

در سـنگاپور    Tan & Kekدانشگاه تهران، همچنين نتايج مطالعات
)    5( ،Chua  ــادا نيــز حــاكي از ) 7(در چــين  Bradleyو ) 6(در كان

بـا  . وجود شكاف منفي در كيفيت خـدمات آموزشـي بـوده اسـت    
ها و سطح آموزشـي، امكانـات، تجهيـزات،     وجود تفاوت در دوره

هـاي مختلـف    در دانشـگاه ... هـاي فرهنگـي و   كاركنان و مشخصـه 
كشور، ايـن امـر بيـانگر آن اسـت كـه سيسـتم آموزشـي در زمينـه         

بـرآورده نمـودن انتظـارات دانشـجويان     اجرايي نمودن تعهـدات و  
  .است نكردهخوبي عمل  به

داري بين ميانگين شكاف  در مطالعه حاضر، اختلاف آماري معني
گانه خدمات آموزشي بين دانشجويان دختر و پسر و  در ابعاد پنج

هاي مختلف وجود داشت، و ميانگين شكاف منفي  رشتهدر بين 
در دانشجويان دختر در تمامي ابعاد بالاتر از دانشجويان پسر بود، 

هاي  كه كمترين ميانگين نمره شكاف مربوط به دانشجويان فوريت
پزشكي، بهداشت و بيشترين ميانگين شكاف منفي كيفيت 

اق عمل، هاي ات خدمات آموزشي مربوط به دانشجويان رشته
احتمالاً دانشجويان دختر و . دست آمد پرستاري و پزشكي به 

هاي اتاق عمل، پرستاري و پزشكي از كيفيت  دانشجويان رشته
در اين . خدمات آموزشي دانشگاه رضايتمندي كمتري دارند

توان گفت كه در حالت كلي، كيفيت خدمت به فرد  رابطه مي
زنان و (براي افراد مختلف تواند معاني متفاوتي  بستگي دارد و مي

هرچند  .در برداشته باشد) هاي مختلف مردان يا دانشجويان رشته
در  مردان و زنان تفاوت) 12(كه در مطالعه توفيقي و همكاران 

 از آموزشي خدمات گانه پنج در ابعاد كيفيت ميانگين شكاف
نبوده است، اما نتايج مربوط به مقايسه  دار معني آماري لحاظ

هاي مختلف كم  خدمات آموزشي در بين دانشجويان رشتهكيفيت 
 .مطابقت دارد) 14(وكيلي  و بيش با نتايج مطالعه محمدي و

 )آموزشينامهويژه(92بهار،دومدوره هفتم، شماره/مجله دانشگاه علوم پزشكي قم۶



 
 مريم عباسيان و همكاران                                                     لابا استفاده از مدل سروكوكيفيت خدمات آموزشيتحليل شكاف بين ادراكات و انتظارات دانشجويان از

مـدار هسـتند و در جهـت     بيشتر تعـاريف كيفيـت خـدمات مراجـع    
گيري تعريـف كيفيـت    بنابراين، جهت. اند رضايت آنها توسعه يافته

ــا نيازهــا و انتظــارات او    ــافتي مشــتري، ب ــا خــدمات دري خــدمات ب
از طـرف ديگـر، كيفيـت داراي مفهـومي پيچيـده و      . مطابقت دارد

ابعاد متعددي است، كه مفهوم آن با توجـه بـه ذهنيـت افـراد تغييـر      
  ).15(كند  مي

شـــترين ميـــانگين شـــكاف خـــدمات در بعـــد در ايـــن مطالعـــه، بي
هاي  پاسخگويي بود كه با نتايج مطالعات به دست آمده در دانشگاه
هـاي   علوم پزشكي هرمزگان، زاهدان و مراكـز آموزشـي دانشـگاه   

، )1،8،10(نور استان آذربايجان شرقي و غربي مطابقت داشـت   پيام
. نداشـت همخـواني  ) 15(ولي با نتايج مطالعـه عنـايتي و همكـاران    

رسد وجود شكاف منفي در اين بعد، بيانگر آن است كـه   نظر مي به
اساتيد راهنما و مشاور در هنگام نياز دانشجويان كمتر در دسـترس  
هستند و از سوي ديگر، در برخي از كاركنان آموزشي بـه نظـرات   

ــت     ــده اس ــه ش ــر توج ــي كمت ــايل آموزش ــجويان در مس ــا . دانش ب
بـه ابعـادي كـه داراي بيشـترين      بنـدي و اختصـاص بودجـه    اولويت

توان گفت كه با كاهش شـكاف در ايـن ابعـاد،     شكاف هستند، مي
ساير ابعاد نيـز از ديـدگاه دانشـجويان بهبـود خواهنـد يافـت؛ زيـرا        

، وجود داشتن نقص و شـكاف در يـك   )15(نظران  زعم صاحب به
كنندگي دارد؛ يعني باعث افت كيفيت در ساير ابعاد  بعد اثر تشديد

  .شود كنندگان خدمت مي ز ديدگاه دريافتا
 Gallowayهـاي   همچنين ميانگين شكاف در بعد فيزيكي بـا يافتـه  

شايد بتوان دليل اين موضوع را آرماني بودن . مطابقت داشت) 16(
هـاي پـژوهش    يافتـه . انتظارات دانشجويان از دانشگاه خود دانسـت 

Enayati Novinfar )17( عد جلوه ظاهريتأثير ب ،) را بـر  ) فيزيكـي
رسـد در بـين ابعـاد     نظـر مـي   به. رضايت دانشجويان نشان داده است

، بعد فيزيكي و پاسخگويي كم و بيش تـأثير بيشـتري بـر    سروكوال
مين أتوجـه بيشـتر در زمينـه ت ـ   قطعاً . رضايت دانشجويان داشته باشد

شـكاف بـين وضـع    توانـد   مـي  امكانات و فضـاي فيزيكـي مناسـب   
در مطالعـه حاضـر، كمتـرين     .موجود و مورد انتظار را كاهش دهد

ميانگين شكاف در بعد تضمين وجود داشت كـه بـا نتـايج مطالعـه     
Ruby )18 ( و باقرزاده)همخـواني داشـت، و بـا نتـايج مطالعـه      ) 19

ــفندياري   ــي و اس ــود  )20(اعراب ــاوت ب ــي. متف ــه   م ــت ك ــوان گف ت
   در و ويانـانتظارات دانشج تفاوت نتيجه در و فرهنگي هاي تفاوت

  

 مختلـف  تحقيقات نتايج در تفاوت باعث آنها عدم تجانس نهايت

 شـده اسـت،   انجام متفاوت هاي و فرهنگ شرايط ها، مكان در كه

نيـز هماننـد بعـد تضـمين، كمتـرين       بعد اطمينان و همدلي .شود مي
هـاي   دانشـگاه شده در  در مطالعات انجام. ميانگين شكاف را داشتند

ــانگين    ــرين مي ــوم پزشــكي هرمزگــان، زاهــدان و كاشــان، كمت عل
نتايج مطالعـه  ). 1،8،11(شده است  شكاف در بعد اطمينان گزارش 

نشان داد بيشترين شكاف منفي مربوط بـه  ) 12(توفيقي و همكاران 
بعد همدلي بوده و كمترين شكاف مربوط به بعد اطمينان است كـه  

همـدلي تـا    بعـد . مطالعه حاضر همخواني داشت تا حدودي با نتايج
سـريع و   خـدمات  ارائـه  بـراي  دانشـگاه  تمايل دهنده نشان حدودي
 در اجرايـي  كارهـاي  حجم زياد شايد. است به دانشجويان مناسب

 شده موجب به كاركنان نسبت دانشجو تعداد بودن زياد آموزش و

 درك همدلي، شـنيدن و  ابراز مناسب براي فرصتي آنان كه است

  .باشند نداشته دانشجويان نظرات
  

  ها محدوديت
بــا توجــه بــه اينكــه در مــدل ســروكوال، از انــواع خــدماتي كــه در 

گانـه پرداختـه شـده     شود، فقـط بـه عوامـل پـنج     ها ارائه مي دانشگاه
است، بنابراين در ايـن پـژوهش از بررسـي كيفيـت سـاير خـدمات       

. پوشـي شـد   چشـم ...دانشگاه مانند فناوري اطلاعـات و كتابخانـه و   
كنندگان خدمات دانشگاهي  همچنين در اين مطالعه از بين دريافت

  .فقط نظرات دانشجويان مورد بررسي قرار گرفت
  

  گيري نتيجه
بعـد كيفيــت   5هـا و در   شـده در همـه مؤلفــه   هـاي مشــاهده  شـكاف 

ريـزي و تخصـيص    عنـوان راهنمـا بـراي برنامـه     تواند به خدمات مي
از سـوي ديگـر، پيشـنهاد    . مناسب منابع مـورد اسـتفاده قـرار گيـرد    

هــاي  شــود بــراي بهبــود و ارتقــاي كيفيــت خــدمات؛ كارگــاه  مــي
ور و كاركنـان  آموزشي جهت اعضاي هيـأت علمـي، اسـاتيد مشـا    

هاي فني و ارتباطي آنـان برگـزار شـود، و بـا      جهت افزايش مهارت
هـاي   ريـزي  نگاه دانشـجومحوري از نظـرات دانشـجويان در برنامـه    

ــردد  ــتفاده گ ــي اس ــي مناســب و   . آموزش ــاهاي آموزش ــأمين فض ت
توانـد در افـزايش رضـايتمندي     مـي نيز سازي فضاهاي موجود  بهينه

  . دانشجويان مؤثر باشد
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كاركنـان   نين آشنا نمودن اعضاي هيأت علمي، اساتيد مشاور،همچ
منظور ارائـه   بهآموزشي و دانشجويان با قوانين و مقررات آموزشي، 

و از طـرف ديگـر، تعـديل انتظـارت      بهتر خـدمات بـه دانشـجويان   
هـاي   دانشجويان از طريق آشـنا نمـودن دانشـجويان بـا محـدوديت     

تواند در افزايش  عالي مي در نظام آموزش موجود اداري و اجرايي
در ايـن  . كيفيت خـدمات آموزشـي سـهم بـه سـزايي داشـته باشـد       

ــه     ــت را تجرب ــا كيفي صــورت اســت كــه دانشــجويان، آموزشــي ب
بازخورد مطلـوبي   ،اي كنند، همچنين مدرسان براي توسعه حرفه مي

نكتـه آخـر    .كنـد  دريافت كرده و دانشگاه اعتبار مناسبي كسب مي
 امكانـات،  آموزشـي،  سـطوح  و هـا  دوره در تفـاوت دليل  به اينكه

 همچنين، ها دانشگاه در علمي هيأت و اعضاي كاركنان تجهيزات،

   ف؛ـلـمخت عـوامـج در رهـغي و يـي، اجتماعـرهنگـف هاي مشخصه
  
  

 و ادراكـات  خـدمات،  به كيفيت نسبت خدمت گيرندگان ديدگاه
بهبـود كيفيـت   بـراي   ،، بنـابراين )12(اسـت   متفاوت آنها انتظارات

ــژوهش  خــدمات آموزشــي در كشــور،  ــين پ ــه  انجــام چن ــايي ب ه
  .شود توصيه مي هاي ديگر نيز دانشگاه

  
  تشكر و قدرداني

دانشـگاه   9051اين مقاله حاصـل طـرح پژوهشـي مصـوب شـماره      
معاونــت آموزشــي پژوهشــي  ازعلــوم پزشــكي شــاهرود بــوده كــه 

كاركنـان محتـرم    دانشگاه به خاطر حمايـت مـالي و از مـديريت و   
مركز مطالعات و توسعه آمـوزش پزشـكي دانشـگاه و كارشناسـان     

هـاي تحقيـق    آوري داده هـا كـه در اجـرا و جمـع     آموزش دانشكده
  .گردد مجريان را ياري نمودند تشكر و قدرداني مي
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