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Abstract 

Introduction: One of the characteristics of the favorable situation in the university is the 

fulfillment of students' expectations from the process of educational services. This study aimed 

to determine the gap of quality of educational services in the medical school of Golestan 

University of Medical Sciences. 

Method: This study was a cross-sectional study that was performed by the descriptive-

analytical method. Hence, 179 students studying in Faculty of Medicine during 2021 through 

an accessible way were entered the study. The data collection tool was adjusted according to 

the SERVQUAL model questionnaire, too. 

Findings: Moreover, among all students, 62% were male and the mean age was 23.64 ± 3.28 

years. The result showed that the overall gap in service quality was -1.43 ±0.94, whereas the 

largest gap in the confidence dimension was -1.51 ±0.96. The biggest gap in the tangible 

dimension was related to "the existence of modern and efficient equipment in the faculty"; in 

the dimension of assurances related to "performing activities by teaching staff at the time 

promised"; in the dimension of accountability related to "easiness of students' access to 

authorities to convey opinions and suggestions about education issues"; "; in the guarantee 

dimension related to "preparing students for future employment by professors and counselors 

by providing theoretical and practical training in the faculty"; and finally the empathy 

dimension was related to "education staff treatment of students" 

Conclusion: In all aspects of providing educational services, there were seen some 

shortcomings that necessitated planning to reduce or eliminate them. To be more aware of the 

educational needs of students, periodic surveys have been needed to identify the deficiencies as 

soon as possible and to take the necessary measures to improve the situation. 

. 
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Investigating the Gap of Educational Services Qualification in the Medical School of 

Golestan University of Medical Sciences 

 

Introduction: The training of specialized, efficient, and committed human resources has been one of 

the most important missions of universities. Medical education is also a part of the higher educational 

system that deals with human life and paying attention to its quantitative and qualitative aspects is of 

particular importance. Students, as recipients of educational services, are the best source for identifying 

educational problems because they have a direct interaction with this process. In other hand, identifying 

the educational situation helps to fix or correct the weaknesses and to achieve educational goals, train 

skilled people and provide higher-quality services. Since one of the characteristics of the desired 

situation in the university is the fulfillment of students' expectations from the process of educational 

services, by examining the gap between the current situation and the desired situation, this can be 

determined. Therefore, the smaller the gap between the student's expectations and the provided 

educational services, the better the quality of the provided educational services. The basic step to 

compensate for this gap is to know the perception and expectations of students about the quality of 

services and determine the weaknesses and strengths of educational services, and then adopt strategies 

to reduce the gap and provide students' opinions. The studies conducted on some medical schools in the 

country showed the existence of thegap in the 5 dimensions of the quality of educational services 

(Khadim Rezaian et al). There was a statistically significant difference between the current situation 

and the desired situation, and the largest gap was in the responses dimension and the smallest gap was 

related to the concrete dimension, which indicated that the student's expectations were not achieved. By 

knowing the perceptions and expectations of students, managers, and officials of universities can take 

steps to improve the quality of educational services and reduce the gap between the current and desired 

situation and finally move towards the transformation plan of medical education more firmly. 

Therefore, the purpose of this study was to determine the gap about the quality of educational services 

in the Faculty of Medicine of Golestan University of Medical Sciences. 

Materials and methods: This was a cross-sectional study conducted using a descriptive-analytical 

method. The statistical population included all students studying in the Faculty of Medicine (1586 

people) of Golestan University of Medical Sciences. The sample size was determined using Cochran's 

statistical formula and using similar studies with a confidence level of 95% and an estimated error of 

0.06. Therefore, the sample size was determined by taking into account the 5% chance of samples falling 

or defects in the questionnaire information, and finally 228 people were selected as available in this 

faculty. In addition, the data collection tool was adjusted according to the SERVQUAL model 

questionnaire, which was devised considering the five dimensions of service quality. This questionnaire 

has been used to evaluate the quality of educational services provided in various studies and its validity 

and reliability were confirmed, too. This questionnaire had 3 parts; the first part of the demographic 

variable questionnaire included age, gender, educational level, type of admission, and academic 

semester of the students; the second part of the questionnaire included questions related to measuring 

perceptions (27 questions); and the third part of the questionnaire related to measuring students' 

expectations (27 questions). The inclusion criteria included students completed at least one academic 

semester and students related to the international unit of the university (non-Persian speaking students), 

who were not included in the study because the questionnaire was Persian. Questionnaires that were not 

filled out were also excluded from the study. Next, the data was analyzed using SPSS version 23 

statistical softwareby descriptive statistics and inferential statistics methods. After the proposal 

approved by the Ethics Committee of Golestan University of Medical Sciences 

(IR.GOUMS.REC.1399.125) and by obtaining the necessary permits, the data needed for this research 

was obtained. 
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Results and discussion: Among all 228 medical students included in the study, 179 students responded 

to the questionnaire (response rate: 79%). The average age of the students was 23.64 years with a 

standard deviation of 3.28. The average academic semester completed was 7.25 semesters with a 

standard deviation of 3.75. The overall score of expected service quality was 4.48 ± 0.51 and the highest 

score related to the reliability dimension was 4.59 ± 0.51. From the students’ point of view, the biggest 

gap was related to the confidence dimension, followed by responsiveness, empathy, and tangibles. 

However, the lowest gap in service quality was in the guarantee dimension. The results of the study by 

Keikha et al. at the University of Sistan and Baluchistan has been also similar to the results of the present 

study in that the biggest gap of service quality related to the reliability dimension. It was recommended 

to pay more attention to the mentioned items to improve the quality and reduce the quality gap, and in 

general, customer-oriented should be given more attention. The overall score of perceived service 

quality was 3.05 ± 0.77 and the highest score related to the concrete dimension was 3.13 ± 0.82. 

Examining the relationship between the dimensions of the service quality gap with demographic 

variables, the outcome showed that the concrete dimension had a significant relationship with the gender 

of the students, as well as the total quality gap and the concrete dimensions, responsiveness, assurance, 

empathy, and academic semester. The findings showed that there was a negative gap in all aspects of 

the quality of educational services and related terms, as well as in the overall quality of services. This 

gap expressed that from the perspective of students, the provision of educational services has not been 

up to their expectations and there were opportunities to improve the quality of educational services in 

medical school. Similar studies in Iran and other universities of medical sciences have also shown the 

existence of quality gaps in all dimensions. Similar findings have been reported in studies conducted in 

other countries. Despite the difference in courses and educational level, facilities and equipment, 

employees, and cultural characteristics in different universities of the country, this indicated the 

educational system has not performed well in terms of fulfilling the obligations and meeting the 

expectations of students. 

Conclusion: The biggest gaps in service quality in the present study were related to the reliability 

dimension and then the responsiveness dimension. According to the results of the research, in all aspects 

of providing educational services, deficiencies were observed which required the necessity of planning 

to reduce or eliminate the existing ones. The gaps observed in all components and the five dimensions 

of service quality can be taken in in to account as a guide for planning and appropriate allocation of 

resources. Considering the quality of educational services of the university was not acceptable with the 

students, it was suggested that with the cooperation of the educational and research vice-chancellors of 

the university, to be more aware of the educational needs of the students, periodic surveys should be 

carried out to identify the deficiencies as soon as possible and to improve them. 

Keywords: Evaluation, Quality, Education, Medical School. 
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 چکیده

 آموزشی خدمات فرآیند از دانشجویان انتظارات شدن برآورده دانشگاه، در مطلوب وضعیت هایمشخصه از یکی :مقدمه

گلستان انجام  پزشکی علوم پزشکی دانشگاه در دانشکده آموزشی خدمات هدف تعیین شکاف کیفیت با مطالعه این. است

 شد.

نفر از دانشجویان مشغول به  179تحلیلی انجام شد.  –این مطالعه از نوع مقطعی بود که به روش توصیفی  روش کار:

برطبق  ها،داده گردآوری ، به شیوه در دسترس، وارد مطالعه شدند. ابزار1400تحصیل در دانشکده پزشکی در سال 

 تنظیم گردید.  SERVQUAL مدل پرسشنامه

 ± 94/0سال بود. شکاف کلی کیفیت خدمات  64/23 ± 28/3درصد از دانشجویان، مرد و میانگین سنی،  62 نتایج:

وجود "بود. بیشترین شکاف در بعد ملموسات مربوط به  -51/1 ± 96/0بود. بیشترین شکاف در بعد اطمینان  -43/1

 که زمانی در آموزشی، کارکنان توسط هافعالیتانجام "طمینان مربوط به ، در بعد ا"مدرن و کارآمد در دانشکده تجهیزات

 و نظرات انتقال برای لانئومس به دانشجویان دسترسیآسان بودن "، در بعد پاسخگویی مربوط به "شده داده وعده خود

توسط اساتید  آینده در لاغتشا برایسازی دانشجویان آماده"، در بعد تضمین مربوط به "آموزش لئمسا درباره پیشنهادها

 با آموزش کارکنان برخورد"و در بعد همدلی مربوط به  "دانشکده در عملی و نظری هایآموزش ارائه باو مشاوران 

 بود. "ندانشجویا

 یا کاهش جهت در ریزیضرورت برنامه که شودمی دیده هاییکاستی آموزشی، خدمات ارائه ابعاد همه در :گیری نتیجه

 در تا ای نیاز استهای دورهنظرسنجی آموزشی دانشجویان، نیازهای از بیشتر آگاهی برای کند.می ایجاب را آنان حذف

 گیرد.  صورت اقدامات لازم وضعیت، بهبود برای شده و شناسایی نواقص وقت اسرع

 

 .ارزیابی، کیفیت، آموزش، دانشکده پزشکی کلید واژه ها:
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 مقدمه

تربیت نیروی انسااانی متخصااص، کارآمد و متعهد، از 

شگاه سالت های هر دان ست  مهمترین ر )پیری و همکاران ا

(. آموزش پزشکی بخشی از نظام آموزش عالی است 1397

های ها ساار و کار دارد و توجه به جنبهکه با حیات انسااان

ای برخوردار است )فصیحی کمی و کیفی آن از اهمیت ویژه

به عنوان 2004و همکاران  کان  (. نقش حسااااس پزشااا

شت و چه در حوزه  سلامت چه در حوزه بهدا سئول تیم  م

(. 2011کسی پوشیده نیست )بزازی و هوشمند  درمان، بر

نظام سااالامت برای دساااتیابی به اهداف خود، نیازمند به 

ست. از این رو  کارگیری نیروهای توانمند، کارا و اثربخش ا

لزوم توجه کافی به نظام آموزشی، بیش از پیش وجود دارد 

 (.1399)سلمانی و همکاران 

فت ک یا به عنوان در یان  مات دانشاااجو خد گان  ند ن

شی  شکلات آموز سایی م شنا شی، بهترین منبع در  آموز

واسطه با این فرایند دارند. شناسایی زیرا تعاملی بی هستند

وضعیت آموزشی به رفع یا اصلاح نقاط ضعف کمک نموده 

و موجبات دستیابی به اهداف آموزشی، تربیت افراد ماهر و 

بالاتر را فراهم می ک با کیفیت  مت  ئه خدا ند )مراغی و ارا

های دولتی ایران اگرچه از اعتبار (. دانشگاه1398همکاران 

شجویان برای ورود به آنها با  ستند و دان زیادی برخوردار ه

خدمات  یت  حال افزایش کیف با این ند،  بت دار قا کدیگر ر ی

ها شده آموزشی منجر به جذب دانشجویان برتر در دانشگاه

ظام آموزشاای برای (. ن1398اساات )نوروزی نیا و همکاران 

یت  که از نظر کیف یاز دارد  هداف خود، ن به ا یابی  دسااات

شتی راد و  شد )به ضعیت مطلوبی با شی در و خدمات آموز

(. دانشااجویان به عنوان مشااتریان اصاالی 1392همکاران 

شی یکی از  ستند و محیط آموز سات آموزش عالی ه س مو

یان  یت آموزش دانشاااجو مل موثر بر کیف مهمترین عوا

ست شکی ا های (. در محیط1400)جودیان و همکاران  پز

با کیفیت خدمات آموزشاای بالاتر، دانشااجویان مساائولیت 

پذیری بیشااتری احساااس می کنند )محمدی و اعتباری 

1397.) 

صه یکی کهیئاز آنجا شخ ضع یهااز م مطلوب در  تیو

 ندیاز فرآ انیدانشااگاه، برآورده شاادن انتظارات دانشااجو

وضع موجود  نیشکاف ب یاست، با بررس یخدمات آموزش

نمود. هر چه  نییمهم را تع نیتوان ا یو وضاااع مطلوب م

 یو خدمات آموزشااا انیانتظارات دانشاااجو نیشاااکاف ب

شدارائه شان ،شده کمتر با مطلوب خدمات  تیفیکدهنده ن

 نیجبران ا یبرا ی. گام اساااساااسااتارائه شااده  یآموزشاا

 تیفیاز ک انیشاکاف، شاناخت ادراو و انتظارات دانشاجو

ش نییخدمات و تع ضعف و قوت خدمات آموز و در  ینقاط 

 نیکاهش شااکاف و تام یبرا ییهایآن اتخاذ اسااتراتژ یپ

(. در 1384کبریایی و رودباری ) باشاادیم انینظر دانشااجو

منابع  صیآگاهانه و تخص یگذارتیاولو اصورت نه تنه نیا

ستراتژ د تا شویفراهم م ییبلکه مبنا ،شودیم لیتسه کیا

شخدمات ارائه تیفیان کبتو ضمن  دهیشده را بهبود بخ و 

فزا ثربخشااا شیا  تیاارضااااا ،یخاادمااات آموزشااا یا

ندگان خدمت را نافتیدر )کاریدیس و  فراهم نمود زیکن

 (. 2001همکاران 

عات انجام شاااده بر روی برخی دانشاااکده های مطال

پزشااکی در کشااور، بیانگر وجود شااکاف کیفیت در ابعاد 

مختلف کیفیت خدمات آموزشااای اسااات، مطالعه خادم 

شی از دیدگاه  ضاییان و بزاز بر روی کیفیت خدمات آموز ر

دانشجویان دانشکده پزشکی دانشگاه علوم پزشکی مشهد، 

د بین وضااع موجود و وضااع نشااان داد که در تمامی ابعا

شان  مطلوب، تفاوت آماری معناداری وجود دارد. یافته ها ن

شکاف  سخگویی و کمترین  شکاف در بعد پا شترین  داد بی

شدن  ست که حاکی از برآورده ن سات ا مربوط به بعد ملمو

(. مطالعه 1395انتظارات دانشجویان است )رضاییان و بزاز 

ت خدمات آموزشااای از نیا و همکاران بر روی کیفینوروزی

دیدگاه دانشجویان پزشکی دانشگاه علوم پزشکی البرز نیز 

نشااااان داد کااه در مجموع بین انتظااارات و ادراکااات 

یا و  ناداری وجود دارد )نوروزی ن فاوت مع یان ت دانشاااجو

(. مطالعه ای بر روی دانشااجویان پزشااکی 1398همکاران 

یچکدام دانشگاه علوم پزشکی تهران نیز نشان داد که در ه
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ست )سهرابی  شده ا از ابعاد خدمت، انتظارات آنها برآورده ن

 (.1392و مجیدی 

در  یاساااساا یهاخدمات از جمله گام تیفیک یابیارز

سوب م تیفیک یارتقا یهابرنامه نیتدو لیم و شود )یمح

های . با توجه به گسترش قابل توجه دانشکده(2000تانگ 

که یکی از  پزشااکی و اجرای طرح تحول آموزش پزشااکی

شگاه شی در دان ها و اهداف آن ارتقای کیفیت خدمات آموز

شکده سی و همکاران دان ست )پورعبا شکی ا های علوم پز

 شیاز پ شیب ییهاپژوهش نیضااارورت انجام چن(، 2019

ها با شناخت دانشگاه نیو مسئول رانیمد .دشومیاحساس 

ستواریی هاتوانند گامیم انیادراکات و انتظارات دانشجو   ا

ش تیفیبهبود ک یبرا شکاف ب یخدمات آموز  نیو کاهش 

و در نهایت حرکت در جهت طرح وضااع موجود و مطلوب 

ند تحول آموزش پزشاااکی، عه،  .بردار طال هدف این م لذا 

پزشکی  در دانشکده آموزشی خدمات تعیین شکاف کیفیت

 گلستان است. پزشکی علوم دانشگاه

 

 مواد و روش ها

پژوهش حاضاار توصاایفی اساات و به روش پیمایشاای 

انجام شده است. از نظر زمانی در دسته پژوهشهای مقطعی 

به  ماری دانشاااجویان مشاااغول  قرار می گیرد.  جامعه آ

شکی ) شکده پز صیل در دان شگاه علوم  1586تح نفر( دان

پزشااکی گلسااتان اساات. حجم نمونه با اسااتفاده از فرمول 

،  1396العات مشابه )جعفری نیا کوکران و با استفاده از مط

 95( با سااطا اطمینان 1394خندان، نوحی و ساابزواری 

نابراین  06/0درصاااد و خطای برآوردی  ید. ب تعیین گرد

درصاااد احتمال  5توجه به در نظر گرفتن  حجم نمونه، با

نفر  228ریزش نمونه ها و یا نقص در اطلاعات پرسشنامه 

دانشکده انتخاب تعیین شد که بصورت دردسترس در این 

 شدند.

بزار  بر طبق پرساااشااانااامااه داده هااا، گردآوری ا

مال و بری   SERVQUALمدل مان، زیت پاراساااورا (

( که با در نظر گرفتن پنج بعد کیفیت خدمات، ابداع 1988

ست، تنظیم گردید.  سشنامه نیاگردیده ا جهت ارزیابی  پر

کیفیت خدمات آموزشاای ارائه شااده در مطالعات مختلف 

 دییآن مورد تأ یی و پایاییفاده قرار گرفته و روااسااات مورد

، 2008، آقاملایی و زارع 2006)صااحنی و همکاران  اساات

 سوال 59بخش و  3 دارای پرسشنامه (. این1996میلسون 

می باشااد. بخش اول پرسااشاانامه متغیرهای دموگرافیک 

نوع پذیرش و ترم  ی،لیتحصاامقطع ساان، جنس، شااامل 

پرسااشاانامه شااامل  دوم شبود، بخ انیدانشااجو تحصاایلی

و بخش  سوال( 27ادراکات ) سنجش به مربوط هایسوال

سنجش شنامه مربوط به  س شجویان  انتظارات سوم پر دان

های ادراکات و ساااوال( می باشاااد. ساااوالات حیطه 27)

اساات و در ابعاد  برابر هم با تعداد، و محتوا نظر انتظارات از

 6سااوال(، همدلی ) 5سااوال(، پاسااخگویی ) 5تضاامین )

سات ) 7سوال(، اطمینان ) سوال( تنظیم  4سوال( و ملمو

 از دانشااجویان ادراو به مربوط سااوال های شااده اساات.

 سااوال. کند می را ارزیابی موجود وضااع خدمات، کیفیت

 خدمات، کیفیت از دانشاااجویان انتظارات به مربوط های

 دارند انتظار خدمات از دانشجویان که آنچه یا وبمطل وضع

 فشکا تا ستا درلگو قاا ینا ،ترتیب ینا به .سنجد می را

ظارات ازکاادرا بین دموجو ئه تخدما ت و انت  را هشد ارا

 این چه هر که ستا ینا  ضفرپیش هد.د ارقر سیربر ردمو

 طبق بر ست.ا بهتر تخدما کیفیت ،باشد کوچکتر فشکا

 و راتنتظاا بین وتتفا ،پرسشنامه ه،کنند ینوتد رظهاا

 ازهندا را ستا تخدما کیفیت نهما که نمشتریا تکاادرا

شنامه با طیف  .دکن می یگیر س نحوه امتیازدهی به این پر

 خصااو  در را ای اساات، افراد نظرشااانگزینه 5لیکرت 

 5وضاااعیت موجود خدمات آموزشااای با انتخاب یکی از 

سااط، ضااعیف و خیلی ضااعیف به گزینه )عالی، خوب، متو

( و انتظار خود را از وضعیت مطلوب، 1تا  5ترتیب با نمرات 

سبتا مهم، با انتخاب یکی از گزینه های )خیلی مهم، مهم، ن

( 1تا  5کم اهمیت و خیلی کم اهمیت به ترتیب با نمرات 

بارت مشاااخص می عد، نمره برای هر ع ند. در هر ب مای ن

ن ها بر تعداد سااوالات آن سااوالات با هم جمع و مجموع آ

بعد تقسیم می شود که به این ترتیب، نمره ادراو و انتظار 

شکاف کیفیت  5تا  1هر کدام از ابعاد، بین  ست و  متغیر ا
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خدمات آموزشاای با تفاضاال نمرات سااطا ادراو و سااطا 

مورد انتظار، بدساات می آید. لذا نمره حاصاال، در صااورت 

آموزشااای ارائه  مثبت بودن، بیانگر آن اسااات که خدمات

شااده، فراتر از حد انتظار پاسااخگویان اساات و نمره منفی، 

بیانگر آن اسات که خدمات آموزشای ارائه شاده، انتظارات 

کند و در صاااورتی که نمره دانشاااجویان را برآورده نمی

حاصل، صفر باشد به معنی عدم وجود شکاف کیفیت بوده 

ه شااده که بیانگر در حد انتظار بودن خدمات آموزشاای ارائ

 است.

پژوهش،  گر بااه محیط  پژوهشااا جعااه  مرا پس از 

شنامه س سته پر شجویان، توزیع و از آنان خوا ها در بین دان

صورت خوداظهاری تکمیل نمایند.  شنامه را ب س شد که پر

معیار ورود شاااامل دانشاااجویانی بود که حداقل یک ترم 

تحصاایلی را گذرانده باشااند و دانشااجویان مربوط به واحد 

( نیز به انشااگاه )دانشااجویان غیر فارساای زبانالملل دبین

علت فارسااای بودن پرساااشااانامه، وارد مطالعه نشااادند. 

لعه پرسشنامه هایی که به طور کامل پر نشده بودند، از مطا

 کنار گذاشته شدند. 

نسااخه  SPSSداده ها با اسااتفاده از نرم افزار آماری 

 ها داده تحلیل مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. جهت 23

 درصااد تعداد، جداول، رساام) توصاایفی آمار های روش از

یانگین، و کیفی های داده برای فراوانی یار انحراف م  مع

آزمون من  نظیر اساااتنباطی آمار و( کمی های داده برای

سپیرمن به  ستگی ا ضریب همب سکال والیس و  ویتنی، کرو

 ها استفاده داده توزیع بودن نرمال فرض برقراری علت عدم

  ها آزمون کلیه داری معنی سااطا حاضاار مطالعه در .شااد

  .شد گرفته نظر در 05/0

صویب پروپوزال سط کم پس از ت شگاه  تهیتو اخلاق دان

گاااالسااااااتااااان  یعاااالااااوم پاااازشااااااکاااا

(IR.GOUMS.REC.1399.125 و بااا کساااااب )

 بدساااتی مورد نیاز این پژوهش داده ها های لازم،مجوز

 اطمینان پاسااخگویان در زمان جمع آوری داده ها، به آمد.

 ماند خواهد باقی محرمانه آنها اطلاعات که شد داده خاطر

 .گردد تکمیل نام ها بدونپرسشنامه و

 

 یافته ها

دانشااجوی پزشااکی وارد شااده به مطالعه،  228از بین 

نفر از دانشااجویان به پرسااشاانامه پاساا) دادند )نر   179

 64/23درصد(. میانگین سنی دانشجویان،  79پاس) دهی: 

بود، به طوری که کمترین سن  28/3انحراف معیار سال با 

سن  18 ست. میانگین ترم  41سال و بالاترین  سال بوده ا

 75/3ترم با انحراف معیار  25/7تحصاایلی گذرانده شااده، 

 1بود به طوری که کمترین ترم تحصاایلی گذرانده شااده 

ترم بوده  16ترم و بیشااترین ترم تحصاایلی گذرانده شااده 

ت جمعیت شااناختی دانشااجویان در اساات. سااایر اطلاعا

 ارائه شده است. 1جدول 

 . اطلاعات جمعیت شناختی دانشجویان دانشکده پزشکی 1جدول 

Table 1. Demographic information of medical students 

 درصد تعداد سطوح متغیر

 62 111 مرد جنس

 038 68 زن

 8/2 5 کارشناسی تحصیلات

 3/7 13 کارشناسی ارشد

 8/88 159 دکتری حرفه ای

 6/0 1 دکتری تخصصی

 6/0 1 دستیاری

 3/41 74 روزانه نوع پذیرش

 57 102 شهریه پرداز

 6/0 1 جابجایی

 1/1 2 مهمان
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، 48/4 ± 51/0نمره کلی کیفیت خدمات مورد انتظار، 

 59/4 ± 51/0و بیشاااترین نمره مربوط به بعد اطمینان 

بود. همچنین، بالاترین میانگین نمره در بعد ملموساااات 

یه به گو ند  وجود تجهیزات "مربوط  مان مد ) کارآ مدرن و 

، در "کتابخانه، ویدئو پروژکتور و...( در دانشاااکده اینترنت،

 شیوه به درسی مطالبارائه  "مینان مربوط به گویه بعد اط

، در بعد پاسخگویی مربوط "یاندانشجو برای درو قابل ای

سان بودن "به گویه  سیآ ستر شجویان د س به دان  لانئوم

شنهادها و نظرات انتقال برای سا درباره پی ، "آموزش لئم

برخورداری اسااااتید از  "در بعد تضااامین مربوط به گویه

صی کافی  ص  "و در بعد همدلی مربوط به گویه "دانش تخ

بوده اساات  "دانشااجویان با اسااتاد احترام با توامرفتار 

 (. 2)جدول 

 

 

 دانشجویان دانشکده پزشکیدر  و ادراکات و شکاف کیفیت خدمات انتظارات . نمرات2جدول 

Table 2. Determining the average score of expectations and perceptions and service quality gap in 

medical students 

   ادراکات انتظارات ابعاد کیفیت خدمات 

انحراف  میانگین

 معیار

انحراف  میانگین

 معیار

انحراف  میانگین

 معیار

 01/1 -34/1 82/0 13/3 60/0 46/4 ملموسات 

کتابخانه، ویدئو پروژکتور  مدرن و کارآمد)مانند اینترنت، وجود تجهیزات 1

 و...( در دانشکده

75/4 56/0 17/3 98/0 58/1- 12/1 

شی به روز بودن مواد 2 جذاب بودن از  چاپی( و اوراق مجلات، لازم) آموز

 بصری نظر

42/4 91/0 88/2 02/1 55/1- 34/1 

سته )از ظاهر 3 سب.. و تمیزی لباس، نظر آرا  و شان کارکنان با ( و متنا

 اساتید دانشکده

23/4 89/0 54/3 96/0 69/0- 36/1 

ح   4 ندلی، م ص مان،کلاس،  سهیلات فیزیکی)ساااخت ظاهری ت یت  جذاب

 استراحت(

45/4 80/0 92/2 15/1 53/1- 44/1 

 96/0 -51/1 81/0 09/3 51/0 59/4 اطمینان 

 13/1 -70/1 98/0 13/3 50/0 83/4 یاندانشجو برای درك قاب  ای شیوه به درسی مطالبارائه  1

 29/1 -50/1 98/0 12/3 70/0 63/4 دانشگاه در موجود مطالعاتی منابع به دسترسی آسان بودن 2

 37/1 -34/1 15/1 08/3 79/0 42/4 ودانشج توسط بیشتر تلاش صورت درکسب نمره بهتر 3

 نتایج مث )وی مورد در شده انجام های ارزشیابی نتایج از دانشجوآگاهی  4

 (امتحانات

52/4 75/0 04/3 15/1 47/1- 33/1 

 35/1 -05/1 06/1 44/3 84/0 49/4 کاست و کم و اشتباه بدون دانشجویان تحصیلی وابقس نگهداری و ثبت 5

 18/1 -48/1 03/1 21/3 60/0 69/4 هم با مرتبط و منظم شکلی به جلسه هر در درسی مطالبارائه  6

سط ها فعالیتانجام  7 شی، کارکنان تو  داده وعده خود که زمانی در آموز

 شده

58/4 81/0 56/2 23/1 01/2- 50/1 

 94/0 -43/1 02/1 83/2 64/0 38/4 پاسخگویی 

 47/1 -70/1 20/1 81/2 78/0 51/4 دانشجو نیاز هنگام مشاور به و راهنما اساتیدبودن  دسترس در 1

سان بودن  2 سیآ ستر شجویان د س به دان  و نظرات انتقال برای لانئوم

 آموزش  ئمسا درباره پیشنهادها

54/4 74/0 59/2 21/1 94/1- 50/1 

 برنامه در، آموزشی مسائ  درباره دانشجویان پیشنهادهای و نظراتاعمال  3

 آموزشی

42/4 78/0 70/2 20/1 73/1- 47/1 

 47/1 -08/1 12/1 16/3 86/0 25/4 بیشتر مطالعه برای دانشجویان به مناسب مطالعاتی منابعارائه  4

 48/1 -33/1 22/1 88/2 89/0 21/4 ارائه ساعات مراجعه دانشجو  به استاد در زمینه مسائ  آموزشی 5
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 10/1 -33/1 87/0 11/3 63/0 44/4 تضمین 

 35/1 -13/1 08/1 16/3 84/0 29/4 اساتید توسط کلاس در درس موضوع درباره نظر تبادل و بحثتسهی   1

 باتوسط اساتید و مشاوران  آینده در لاغتشا برایآماده سازی دانشجویان  2

 دانشکده در عملی و نظری های آموزش ارائه

51/4 82/0 73/2 22/1 78/1- 47/1 

صیص وقت کافی 3 ستاد سوی از تخ سخ برای ا ضیح و پا  برای مطالب تو

 کلاس ساعات از خارج ،دانشجو

21/4 99/0 84/2 22/1 37/1- 58/1 

 38/1 -23/1 05/1 20/3 81/0 43/4 دانشجو تخصصی آگاهی برای کافی مطالعاتی منابع وجود 4

 12/1 -11/1 93/0 65/3 55/0 76/4 برخورداری اساتید از دانش تخصصی کافی 5

 07/1 -39/1 87/0 08/3 57/0 48/4 همدلی 

 55/1 -89/0 15/1 10/3 12/1 99/3 درس با مرتبط و (زیاد نه و کم نهب )متناس تکالیفدادن  1

ساتید یپذیر انعطاف 2 صی شرایط با مواجهه در ا ست ممکن که خا  برای ا

 آید پیش دانشجو

51/4 80/0 82/2 19/1 69/1- 54/1 

 42/1 -54/1 13/1 04/3 73/0 59/4 اه کلاس برگزاری زمانمناسب بودن  3

 43/1 -27/1 16/1 27/3 73/0 54/4 دانشکده داخ  در مطالعه برای آرام مکانیوجود  4

 59/1 -74/1 23/1 83/2 83/0 57/4 ندانشجویا با آموزش کارکنان برخورد 5

 19/1 -23/1 03/1 44/3 71/0 68/4 دانشجویان با استاد احترام با توامرفتار  6

 94/0 -43/1 77/0 05/3 51/0 48/4 کیفیت ک  

 

، 05/3 ± 77/0نمره کلی کیفیت خدمات ادراو شده، 

 13/3 ± 82/0و بیشااترین نمره مربوط به بعد ملموسااات 

عد  یانگین نمره در ب بالاترین م بوده اساااات. همچنین، 

 لباس، نظر آراسااته )از ظاهر"ملموسااات مربوط به گویه 

اسااااتید  و شاااان کارکنان با ( و متناساااب.. و تمیزی

کده به گویه "دانشااا نان مربوط  عد اطمی بت "، در ب  و ث

 و کم و اشتباه بدون دانشجویان تحصیلی وابقس نگهداری

س سخگویی مربوط به گویه  "تکا  منابعارائه  "، در بعد پا

سب مطالعاتی شجویان به منا شتر مطالعه برای دان ، در بی

ضمین مربوط به گویه  ساتید از دانش "بعد ت  برخورداری ا

صی کافی  ص رفتار  "و در بعد همدلی مربوط به گویه  "تخ

 (. 2بوده است )جدول  "دانشجویان با استاد احترام با توام

مات  خد یت  کاف کلی کیف بود.  -43/1 ± 94/0شااا

بوده  -51/1 ± 96/0بیشاااترین شاااکاف در بعد اطمینان 

شکاف در بعد ملموسات مربوط  شترین  ست. همچنین، بی ا

 مدرن و کارآمد)مانند اینترنت، یزاتوجود تجه "به گویه 

کده  یدئو پروژکتور و...( در دانشااا نه، و خا تاب عد "ک ، در ب

یه  به گو نان مربوط  جام  "اطمی یتان عال  توساااط ها ف

شی، کارکنان ، در "شده داده وعده خود که زمانی در آموز

سخگویی مربوط به گویه  سان بودن  "بعد پا سیآ ستر  د

شجویان س به دان شنهادها و نظرات انتقال برای لانئوم  پی

سا درباره ضمین مربوط به گویه " آموزش لئم  "، در بعد ت

توسااط  آینده در لاغتشااا برایآماده سااازی دانشااجویان 

شاوران  ساتید و م  در عملی و نظری های آموزش ارائه باا

 برخورد "و در بعد همدلی مربوط به گویه  " دانشاااکده

 (.2است )جدول بوده  " ندانشجویا با آموزش کارکنان

با  مات  خد یت  کاف کیف عاد شااا باط بین اب بررسااای ارت

متغیرهای جمعیت شناختی نشان داد که بعد ملموسات با 

جنسیت دانشجویان و همچنین، شکاف کیفیت کل و ابعاد 

صیلی  ضمین، همدلی با ترم تح سخگویی، ت سات، پا ملمو

(.3جدول ).ارتباط معناداری داشتند
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 ت خدمات در دانشکده پزشکیابعاد کیفی به تفکیک کیفیت ک  و. نتایج معنی داری بررسی ارتباط بین متغیرهای جمعیت شناختی 3جدول 

Table 3. Significant results of examining the relationship between demographic variables by total quality and dimensions of service 

quality in medical school 

 متغیرها ابعاد کیفیت خدمات

 ترم تحصیلی سن نوع پذیرش مقطع تحصیلی جنس

 002/0 106/0 735/0 380/0 036/0 ملموسات

 057/0 385/0 201/0 404/0 811/0 اطمینان

 010/0 449/0 828/0 374/0 201/0 پاسخگویی

 011/0 284/0 321/0 398/0 565/0 تضمین

 017/0 340/0 578/0 712/0 262/0 همدلی

 005/0 294/0 576/0 362/0 235/0 کیفیت ک 

 بحث 

مسئله کاهش کیفیت دانشگاه ها به یک معضل جدی 

ست )کیخا و ابیلی  شده ا (. لذا 1399آموزش عالی تبدیل 

ارزیابی، سااانجش کیفیت و ارائه راهکار برای برون رفت از 

این وضعیت، بسیار مهم پنداشته می شود. در این مطالعه، 

شااکاف کیفیت خدمات آموزشاای از دیدگاه دانشااجویان 

پزشکی دانشگاه علوم پزشکی گلستان بررسی شده است. 

یافته ها نشان داد، در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی 

و عبارات مربوط به آن و همچنین در کیفیت کل خدمات، 

ست که شکاف منفی و شکاف بدین معنا ا شت. این  جود دا

ئه خدمات آموزشااای در حد  از دیدگاه دانشاااجویان، ارا

انتظارات آنها نبوده اسااات و برای بهبود کیفیت خدمات 

آموزشاای در دانشااکده پزشااکی، فرصاات هایی وجود دارد. 

های علوم مطالعات مشاااابه در ایران و در دیگر دانشاااگاه

ف کیفیت در تمامی پزشااکی نیز نشااان دهنده وجود شااکا

، رضاییان و بزاز 1384ابعاد بوده است )کبریایی و رودباری 

عاتی که در 1392، ساااهرابی و مجیدی 1395 (. در مطال

سااایر کشااورها انجام شاادهاساات نیز یافته های مشااابهی 

، بارنس 2004، چو 2004گزارش شااده اساات )تان و کک 

 ساااطا آموزشااای، و ها دوره در تفاوت وجود (. با 2008

صه و تجهیزات، کارکنان و امکانات شخ  ...و فرهنگی های م

 که است آن بیانگر این امر کشور، مختلف های دانشگاه در

 بر و تعهدات نمودن اجرایی زمینه در آموزشاای ساایسااتم

 نکرده عمل خوبی به انتظارات دانشاااجویان نمودن آورده

 است.

شکاف مربوط به بعد  شترین  شجویان، بی از دیدگاه دان

اطمینان و ساااپس به ترتیب مربوط به بعد پاساااخگویی، 

همدلی و ملموسااات بود. کمترین شااکاف کیفیت خدمات 

مربوط به بعد تضااامین بوده اسااات. نتایج مطالعه کیخا و 

همکاران در دانشگاه سیستان و بلوچستان نیز مشابه نتایج 

ست  ضر ا شکاف کیفیت خدمات مطالعه حا شترین  که بی

(. 1399مربوط به بعد اطمینان بوده اسااات )کیخا و ابیلی 

شکاف کیفیت خدمات  شترین  شابه دیگری بی در مطالعه م

پس از بعد همدلی، مربوط به بعد اطمینان بود )عنایتی و 

کاران  یت 1390هم که در مورد کیف عه چو  طال (. در م

شکده بازرگانی  شی در دان سون خدمات آموز شگاه رایر دان

های مشااهده شاده به کانادا انجام شاد، بیشاترین شاکاف

ترتیب شاااامل ابعاد پاساااخگویی، ملموساااات، همدلی و 

کمترین آن مربوط به بعد اطمینان بود که مغایر با نتیجه 

(. نتایج مطالعه کبریایی و 2004مطالعه حاضار اسات )چو 

شکاف  همکاران نیز مغایر با مطالعه حاضر است و کمترین

 (. 1384مربوط به بعد اطمینان بود )کبریایی و رودباری 

انجام  "به صااورت کلی، بیشااترین شااکاف در عبارت 

 خود که زمانی در آموزشاای، کارکنان توسااط ها فعالیت

سپس  "شده داده وعده سان بودن  "در بعد اطمینان و  آ

سی ستر شجویان د س به دان  و نظرات انتقال برای لانئوم

در بعد پاسخگویی بود.  "آموزش لئمسا بارهدر داتپیشنها
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شجویان  طولانی انتظار زمان دلیل به که گفت توان می دان

س) یافتن برای  دیدگاه و نظرات انتقال یا سؤالات برخی پا

 کار زیاد حجم نیز و آموزشااای، مساااوولان به های خود

 در حساسیت ندادن نشان نتیجه در و هیأت علمی، اعضای

 بعد، این در دانشاااجویان انتقادات ها و درخواسااات قبال

 توصاایه بنابراین،. اساات وجود آمده به بیشااتری شااکاف

 به کیفیت شااکاف و کاهش کیفیت ارتقای برای شااودمی

 کلی، بطور و مبذول شاااود بیشاااتری توجه مذکور موارد

شتری قرار گیرد )کبریایی و رودباری  توجه مورد محوری م

ضادر مطالعه  .(1384 ضاییان و  و همکاران انییخادم ر )ر

به 1395بزاز  ماده کردن "( بیشاااترین شاااکاف مربوط  آ

دانشاااجویان برای شاااغل آینده با ارائه آموزش های لازم 

 بود.  "نظری و عملی مناسب

تایج، در بعد ملموساااات، اختلاف معناداری از  طبق ن

نظر شااکاف کیفیت خدمات بین دو جنس وجود داشاات. 

مطالعه عباساایان و همکاران نیز مشااابه با این مطالعه، در 

این اختلاف معنادار گزارش شاااده اسااات )عباسااایان و 

فاوت معناداری 1392همکاران  عات دیگر نیز، ت (. در مطال

ضر  شده بود که مغایر با مطالعه حا بین دو جنس گزارش ن

ضاییان و بزاز  ست )ر (. 1390و توفیقی و همکاران 1395ا

 شااده گذرانده تحصاایلی ترم با کیفیت، شااکاف همچنین

 پذیرش نوع سن، تحصیلی، مقطع. داشت معناداری ارتباط

باط هیچ نیز ناداری ارت کاف با مع یت شااا مات کیف  خد

 دیگر ایمطالعه در مطالعه، این با همراساااتا. نداشاااتند

ضاییان) ضعیت نیز( 1395 بزاز و ر شجو و  معنی ارتباط دان

 .نداشت خدمات شکاف با داری

ارزشیابی به عنوان یکی از ابزارهای ارتقای کیفیت، این 

ضعف برنامه های  سازد تا نقاط قوت و  امکان را فراهم می 

های مثبت و رفع آموزشی مشخص گردند و با تقویت جنبه

های ها در ایجاد تحول و اصلاح نظام آموزشی، گامنارسایی

(. 1400مناسااابی برداشاااته شاااود )حیدری و همکاران 

نه که بیان شااد، نتایج این مطالعه همسااو با برخی همانگو

مطالعه های داخلی و با برخی دیگر متفاوت اساات. فارا از 

مسائل فرهنگی، این امر می تواند ناشی از تفاوت در قدمت 

دانشگاه، امکانات، تجهیزات، کارکنان و تعداد دانشجویان و 

اعضااای هیئت علمی بوده و قابل تعمیم به یکدیگر نباشااد 

ضاییان و بزاز ) شود در هر 1395ر صیه می  (. بنابراین، تو

شده و بدین  شگاهی این نوع پژوهش انجام  شکده و دان دان

 ترتیب الگوی اختصاصی هر دانشگاه به دست آید. 

شت که مدل  سنجش به فقط سروکوال باید توجه دا

 خدمات ساااایر و کیفیت اسااات پرداخته پنجگانه عوامل

شگاه  قرار مدنظر را... و کتابخانه عات،اطلا مانند فناوری دان

 دانشگاهی هر در خدمات سطا اینکه به توجه با .دهد نمی

تعداد  دانشااگاه، قدمت رشااته، تنوع علت به اساات ممکن

 و باشد متفاوت فیزیکی فضای و آموزشی امکانات دانشجو،

 ریزان برنامه و مدیران به نباشاااد، یکدیگر به تعمیم قابل

 ضمن هاییپژوهش چنین انجام با شودمی توصیه دانشگاه

 تدوین را برای قدم اولین ضاااعف، و قوت شاااناخت نقاط

 هایبه منظور انجام پژوهش .بردارند کیفیت ارتقای برنامه

هاد آتی، فاده از با هاآیتم این که گرددمی پیشااان  اسااات

پژوهش  هاایتکنیااک و کاانو مادل نظیر هااییتکنیااک

صورت  به مطالعه این همچنین و شوند بندیرتبه عملیاتی

جام ایدوره یت در بهبود میزان تا گیرد ان مات  کیف خد

 .گردد مشخص مذبور دانشگاه آموزشی

 

 نتیجه گیری

بیشترین شکاف کیفیت خدمات در مطالعه حاضر 

مربوط به بعد اطمینان و سپس بعد پاسخگویی بوده است. 

 خدمات ارائه ابعاد همه در پژوهش، نتایج به توجه با

 ریزیضرورت برنامه که شودمی دیده هاییکاستی آموزشی،

 ایجاب را موجود هایکاستی حذف یا کاهش جهت در

پنج  در و هاهمه مؤلفه در مشاهده شده هایکند. شکافمی

برنامه  برای راهنما عنوان به تواندمی خدمات، بعد کیفیت

 گیرد. با قرار استفاده مورد منابع مناسب و تخصیص ریزی

 مورد دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت اینکه به توجه

 با شود کهپیشنهاد می است، نشده واقع دانشجویان رضایت

 برای دانشگاه، پژوهشی و آموزشی هایمعاونت همکاری
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 آموزشی دانشجویان، نیازهای از بیشتر آگاهی

 نواقص وقت اسرع در تا آمده عمل به ایهای دورهنظرسنجی

 صورت اقدامات لازم وضعیت، بهبود برای و شناسایی شده

 گیرد. 
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