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Abstract 
Introduction  Given the increasing importance of service quality in higher education, this study aimed to 

evaluate the quality of educational, research, and student services as perceived by medical 

students and faculty members in Ahvaz Jundishapur University of Medical Sciences in 2022 

and 2023. 

Methods This descriptive-analytical study was conducted on 241 medical students in internship course 

and 171 faculty members using the standard Servqual questionnaire for education and research 

quality and a standard questionnaire for student service. The data were analyzed using SPSS 

software. 

Results The average gap scores in all dimensions of educational service quality were negative in both 

2023 and 2024. Students expressed the highest dissatisfaction with in the dimension of 

reliability (-4.137 and -4.127) and the lowest dissatisfaction in the dimension of empathy (-

2.940 and -2.538). The average gap scores in the research services dimension were also 

negative, with the highest dissatisfaction in the dimensions of reliability (-8742.4 and -7827.4) 

and assurance (-4.776 and -4.6504), and the lowest dissatisfaction in the empathy dimension (-

2.5709 and -2.7843). The satisfaction with student-cultural services quality was moderate. The 

average scores were 6.074±0.588 and 6.183±0.605 in 2023 and 2024 respectively, which 

showed a somewhat significant difference (𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.046). 
Conclusion Ahvaz Jundishapur University of Medical Sciences is facing challenges in providing qualified 

educational, student and research services. The university should seriously pay attention to the 

opinions of students and faculty members and help improve the satisfaction of the university 

community by implementing targeted improvement programs in these fields . 
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Extended Abstract 

Introduction 

Universities, as scientific and cultural 

institutions, play a pivotal role in educating future 

generations and advancing human knowledge. 

Therefore, Iranian universities, more than ever, need 

to shift towards qualitative development rather than 

quantitative growth. Conducting studies to improve 

their quality has become imperative. The quality of 

higher education is a dynamic concept with multiple 

facets that are constantly evolving. This dynamism 

and variability in quality necessitate continuous 

improvement efforts by educational planners, as 

quality in higher education has now become a factor 

of competition and superiority among university 

systems on the global stage. Moreover, universities, 

as research institutions, are considered the primary 

entities in research and development in countries, as 

they possess the three pillars of research 

management, researchers, and research tools. 

Consequently, evaluating the quality of research 

services is an integral part of their functioning. 

Given the growing importance of service quality in 

higher education, this study aimed to assess the 

quality of educational and student-cultural services 

from the perspective of medical students at the 

internship level and the quality of research services 

from the perspective of faculty members at 

Jundishapur University of Medical Sciences, Ahvaz, 

in 2023 and 2024 . 

Methods 

This descriptive-analytical study was conducted 

with the participation of 241 medical students at the 

internship level and 171 faculty members at 

Jundishapur University of Medical Sciences, Ahvaz. 

The quality of educational and research services was 

assessed using the standard SERVQUAL 

questionnaire, and the quality of student-cultural 

services was evaluated using a researcher-made 

questionnaire. The mean scores of different 

dimensions were calculated using SPSS software 

and compared statistically . 

Results 

In this study, the gender distribution of the 

students was 49.4% male and 50.6% female, with a 

temporal distribution of 47.7% in 2023 and 52.3% in 

2024. Among the faculty members participating in 

the study, 57.0% were female, 45.3% had permanent 

employment, and 33.1% had more than 15 years of 

work experience. The quality of educational services 

did not meet the expectations of the students, and a 

negative gap existed between students' expectations 

and perceptions in all dimensions. The score gap 

averages in the dimensions of tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy were -

3.5978, -4.1374, -2.8674, -2.7761, and -0.2478 in 

2023, and -3.3631, -4.0127, -3.1310, -2.9504, and -

2.5381 in 2023 and 2024, respectively. Students 

expressed the highest dissatisfaction with 

educational services in the dimensions of reliability 

and tangibles, and the least dissatisfaction with 

empathy. There was no significant difference 

between the quality of educational services in the 

two consecutive years, except for the dimension of 

assurance (𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.042). Tangibles refer to 

physical facilities, the learning environment, and 

material resources used in the educational process. 

Reliability refers to the ability to provide services 

accurately and reliably. Studies have shown that 

dissatisfaction in these dimensions can be due to 

insufficient resources, poor equipment quality, or a 

mismatch between the services provided and student 

expectations. Empathy refers to the individual 

attention and care provided by service providers to 

participants. The fact that the least dissatisfaction 

was related to the empathy dimension may indicate 

that participants feel they receive adequate 

individual attention and understanding from officials 

and service providers, which may be due to the 

individual efforts of faculty and staff to establish 

effective communication with students. To address 

these issues, solutions such as improving physical 

and technological infrastructure, strengthening 

educational planning to increase reliability and 

accuracy in service delivery, and encouraging and 

training staff and faculty to enhance communication 

and empathy skills have been proposed. These 

measures can improve the educational experience of 

students and reduce levels of dissatisfaction. 

The average gap between perceived and expected 

scores from the faculty members' perspective was 

also negative in all research dimensions. This gap in 

2023 was -3.4967 for tangibles, -4.8742 for 

reliability, -3.8674 for responsiveness, -4.7761 for 

assurance, and -2.5709 for empathy, respectively. In 

2024, these values were -3.5624, -4.7827, -3.7890, -

4.6504, and -2.7843, respectively. Faculty members 

expressed the highest dissatisfaction with reliability, 

assurance, and responsiveness. There was a 

significant difference between the quality of 
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research services in the two consecutive years in the 

dimensions of tangibles and empathy (𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 =

0.014 and  𝑃 = 0.012, respectively). However, 

there was no significant difference in the mean 

scores for reliability, responsiveness, and assurance 

(𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 > 0.05). A study that examined the 

impact of resource allocation on the quality of 

research services in higher education institutions 

showed a direct correlation between investment in 

infrastructure, equipment, and human resources and 

the level of satisfaction and perception of 

researchers and students regarding the quality of 

research services. The decrease in the average score 

for tangibles could be due to several factors, 

including a decrease in the research budget, changes 

in institutional priorities, or increased expectations 

of students and researchers without a corresponding 

change in the level of services provided. Strategic 

investments in research resources can lead to 

significant improvements in the perception of 

service quality. This international study emphasizes 

that increasing the budget and resources specifically 

for research, particularly in areas such as advanced 

research equipment, modern laboratory facilities, 

and research support facilities, directly impacts the 

increased satisfaction of students and researchers 

and ultimately improves the quality of research 

conducted. The negative quality gap in the 

dimension of research credibility and financial 

support indicates a direct impact of financial 

resources on the quality of research services. This 

may lead to a decrease in the quality and 

accessibility of research equipment, materials, and 

facilities. 

The average score for the quality of student-cultural 

services was 6.047 ±0.588 in 2023 and 6.183± 0.605 

in 2024, with a statistically significant difference 

(𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0.046). Emphasizing the 

development of practical and applied skills, 

enhancing social and cultural interactions, or 

changing existing procedures and policies can 

improve student performance and grades. 

Additionally, changes in the teaching and learning 

process itself can have an impact; for example, 

increased use of technology in education, improved 

teaching and learning methods, or a shift in focus to 

in-demand job market skills can lead to better 

student performance and, consequently, higher 

grades. Ultimately, paying attention to students' 

needs and expectations can facilitate improved 

performance and satisfaction, resulting in higher 

grades. 

Conclusion 

Jundishapur University of Medical Sciences, Ahvaz, 

faces challenges in providing educational services to 

medical students. Overall, the quality of educational 

services, particularly in terms of reliability and 

tangibles, needs improvement from the students' 

perspective. Moreover, student satisfaction with 

student-cultural services is moderate and has not 

changed over the two years of the study, indicating 

a stability in students' needs in this area. The quality 

of research services, as perceived by faculty 

members, is also moderate, and there were no 

significant differences in most dimensions over the 

two years. It is recommended that the university pay 

serious attention to the opinions of students and 

faculty members and implement targeted 

improvement programs in the areas of education, 

research, and student-cultural affairs to enhance the 

satisfaction of the university community . 

Keywords: Education, Research, Student Services, 
Quality, University 
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 یسوبه  یگام : شاپور اهوازیجند  یدر دانشگاه علوم پزشک یفرهنگ-ییو دانشجو  یپژوهش ،یخدمات آموزش  تیفیک یابیارز

 ت یف یبهبود ک

 

 . رانیشاپور اهواز، اهواز، ا یجند ی، دانشگاه علوم پزشک یپزشک یطب اورژانس، دانشکده گروه ، ی علمهیأت  عضو    فرد یرو  ریدل یعل

 . رانیشاپور اهواز، اهواز، ا یجند ی، دانشگاه علوم پزشکی پزشک یدانشجو، دانشکده  ی عیرف  رضایعل

 . رانیشاپور اهواز، اهواز، ا یجند ی، دانشگاه علوم پزشک یپزشک یگروه طب اورژانس، دانشکده ، ی علم  أتیهعضو    یالله وفاق نعمت یعل

 ایران. شاپور اهواز، اهواز، یجند یدانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پزشک ن، یو کنترل ناقل یپزشک  یشناسگروه حشره ، ی علم  أتیه  عضو  *فردیفیمنا شر

 

 چکیده 

فرهنگی از دیدگاه دانشجویان پزشکی مقطع کارورزی و کیفیت خدمات  -مطالعه باهدف ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و دانشجوییاین   زمینه و هدف 
 انجام شد.  1402و  1401شاپور اهواز در سال ت علمی در دانشگاه علوم پزشکی جندی أپژوهشی از دیدگاه اعضای هی

گرفت. کیفیت    صورت  هیأت علمینفر از اعضای    171و  مقطع کارورزی  دانشجوی پزشکی    241تحلیلی حاضر با شرکت  -مطالعه توصیفی روش
فرهنگی با استفاده از پرسشنامه استاندارد ارزیابی گردید.  -خدمات دانشجویینامه سروکوال و خدمات آموزشی و پژوهشی با استفاده از پرسش 

 محاسبه و از نظر آماری مقایسه گردید.  SPSSافزار نتایج با استفاده از نرم 
را در    ی از خدمات آموزشیتینارضا  و کمترین  نیشتریبدانشجویان    منفی بود.  کیفیت خدمات آموزشیابعاد    تمام  میانگین شکاف نمرات در  ها افتهی

میانگین شکاف    شتند.دا(  -538/2و    -049/2( و همدلی )- 0127/4و    -137/4)اعتماد    یتقابلبه ترتیب به ابعاد    1402و    1401ی  هاسال 
پژوهشی )  نمرات در حیطه خدمات  بودن  اعتماد  قابل  ابعاد  در  نارضایتی  بیشترین  و  بوده  اطمینان خاطر -782/4و    -4/ 874نیز منفی  و   )

نیز  فرهنگی  -در حیطه دانشجویی  ( بوده است. رضایتمندی-784/2و    -571/2( و کمترین نارضایتی در بعد همدلی ) -4/  6504و  -4/ 776)
  که تا حدودی دارای اختلاف معنادار بودند  183/6± 605/0و  047/6±588/0ترتیب به  1402و  1401در سال ات و میانگین نمرمتوسط بوده 

(𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 0/047). 
توجه کرده و با اجرای   هیأت علمیبه نظرات دانشجویان و اعضای  ی جد طوربه  باید  دانشگاه علوم پزشکی اهواز  ،با توجه به نارضایتی موجود گیرینتیجه

 مندی جامعه دانشگاهی کمک کند.فرهنگی به ارتقای رضایت -های آموزشی، پژوهشی و دانشجوییهای هدفمند در زمینه برنامه 

 دانشگاه  ت،یفیک ،ییدانشجو  ،خدمات آموزش، پژوهش، : هاکلیدواژه 

 

 sharififardm@yahoo.com نویسنده مسئول،  *

  

  

  

  

  

 1404 زمستان، 4، شماره 16دوره 
www.edj.ajums.ac.ir 

mailto:sharififardm@yahoo.com
http://www.edj.ajums.ac.ir/


 فرد و همکاران دلیر روی ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی... 

 298    1404 زمستان، 4، شماره 16شاپور، دوره یتوسعه آموزش جند یپژوهش-یعلم یفصلنامه 

 مقدمه 

ها و مؤسسات، اعم از تولیدی موفقیت تمام سازمان  حاضر،  حال  در

تأثیر عوامل یا خدماتی، انتفاعی یا غیرانتفاعی و دولتی یا غیردولتی، تحت  

مهم از  یکی  که  دارد  قرار  مشتریان آن  نیترمتعددی  رضایتمندی  ها 

وکار است. امروزه، تأمین رضایت مشتری منظور نیل به تعالی در کسببه 

نظام  اساسی  الزامات  از  است  یهایکی  تعالی  و  کیفیت  . (1)  مدیریت 

عنوان نهادهای علمی و فرهنگی، نقشی محوری در تربیت  ها بهدانشگاه

می نسل ایفا  بشری  دانش  توسعه  و  آینده  همچنین .  (2)  کنندهای 

به دانشگاه مؤسساتها    و   تحقیق   در  اصلی  نهادهای  پژوهشی،  عنوان 

مدیریت  سه  از  زیرا  ،ندیآیم  حساببه  کشورها  توسعه   تحقیقات،   رکن 

  تعیین   مانندیی  هاتیفعال  طریق  از  و  برخوردارند  تحقیق  ابزار  و  محقق

تحقیقاتی    تحقیقاتی، ی  هات یاولو  تعیین  جامعه،  ازیموردن  موضوعات 

سازمان   جامعه  ازیموردن  تحقیقات  اجرای  و  پذیرش   تربیت   ها،و 

ی ها تیفعال  بر  نظارت  وی  دهسازمان  تحقیق،ی  هامهارت  با  دانشجویانی

  آن،   نظایر  و   تحقیقات  نتایج  ساختن کاربرد  قابل  وی  بندطبقه تحقیقاتی،  

منظور بهبنابراین  .(1) دارند توسعه علمی و پژوهش دری ابرجسته  نقش

ضروری است که تأمین اعتبار خود و برآورده ساختن انتظارات اجتماعی،  

این    .دنسه کارکرد اصلی که یونسکو نیز بر آن تأکید دارد، برآورده ساز 

عبارت از:کارکردها  دانش  اند  دانش  ،)پژوهش(  تولید  ،  )آموزش(  انتقال 

دانش  نشر  و  از    از  .()خدمات  اشاعه  بسیاری   تولید   ،نظران صاحبنظر 

 جوامع  در  عالی  آموزش  نظام  کارکرد  نیترمهماولین و  (  پژوهش)  دانش

  بر .  هستند  پژوهشی  مؤسسات  وها  دانشگاه  دانش،   تولید  مراکز   و  است 

  وظایف   سایر   به   نسبت   ، (دانش  تولید)  پژوهش   معتقدند  برخی  اساس،   این

آموزش عالی بدون   یهاعالی، نقش زیربنایی دارد و دیگر رسالت   آموزش

آن تداوم نخواهد داشت. بر اساس این نگرش، دو کارکرد دیگر دانشگاه  

که در بطن خود، با   ابندیی وقتی درست تحقق م یعنی آموزش و خدمات

پژوهش  اساس،  این  بر  باشند.  همراه  پژوهش  و  در   ییهاتحقیق  که 

، همواره چشمه اصلی تولید علم، روح آموزش  ردیگیها صورت مدانشگاه

دومین کارکرد اصلی آموزش .  (4,  3)  نو هستند   یهاو مهارت  هایو نوآور

تول دانش  انتقال  نسل  شده  دیعالی،  به  یهابه  تربیت    منظورجوان 

تربیت نیروی انسانی متخصص برای جامعه  و  آموختگان فرهیختهدانش 

آموختگان فرهیخته عامل اصلی پیدایش  ها با تربیت دانش است. دانشگاه 

شکل  جهان  هاشهیاند  یریگو  نهضت  یهاینیبو  و  و   ی هانو  فلسفی 

  تربیت   و  آموزش   اجتماعی و نیز مکانی مناسب برای تضارب افکار هستند.

آموزش عالی    مستمر  اصلی  یهارسالت  از  یکی  کیفی،  انسانی  نیروهای

زمینه گسترده وظیفه  این  ماند،  خواهد  باقی  و  فعال  یااست  از    هاتیاز 

، بازآموزی و تربیت  یآموزپیشرفته، مهارت  یهاقبیل ارائه دادن آموزش 

و غیره  هان یمهندسان و تکنسدانشمندان، متخصصان، مدیران، مربیان، 

موزشی دانشگاه  آ  رسالت  به  رویکرد،  این  است  بدیهی  .ردیگیرا در بر م

تازه به کارکرد آموزشی دانشگاه بخشدیم  یاابعاد  این منظر  از  ، وقتی 

و متخصص،   فرهیخته  انسانی  نیروی  تربیت  و  آموزش  نگریسته شود، 

بازده اجتماعی نیز    کندیجامعه کمک م  یافتگیعلاوه بر آنکه به توسعه 

کارکرد .  (5-3)  ردیگیدارد و در خدمت رفاه انسانی و کل جامعه قرار م

نشر و  بهره  دانش  اشاعه  و  استفاده  کاربرد،  به  از    یبردار)خدمات( 

، کندی علمی در سطح اجتماعی و اقتصادی و غیره توجه م  یها تیفعال

  علمی را در اختیار جامعه   یهاافتهیها باید نتایج  بدین معنا که دانشگاه

حتی    یها)دستگاه و  فرهنگی  بازرگانی،  کشاورزی،  صنعتی،  اجرایی، 

و کسانی که در بخش خدمات   دکنندگانی، تولرون یا  نظامی( قرار دهند. از

ها نیازمندند. اقتصادی فعالیت دارند به تولیدات علمی پژوهشی دانشگاه

ها و با دسترسی یافتن ها باید بتوانند در ارتباطی تنگاتنگ با دانشگاه آن

آن توانایی رقابت  تبع    به آخرین دانش روز، پیوسته توانایی نوآوری و به

 .(3) در بازار را در خود ایجاد و در طول زمان حفظ کنند

  یسازوکارها  جادیو ا  تیفیدهه است که مقوله ک  نیچنداز طرفی  

آموزش   یهانظام  یاصل  از مسائل  ی ک یعنوان  آن، به ی  ابیارز  یبرا  یماالز

مطرح    یعال همگان  شدهکشور  و  گسترش   یهافرصت  شدن ی  است. 

  ی آورده است که برا  دیرا پد  یمتنوع و پرشمار  نفعانیذ  ،یآموزش عال

 دهند،ی ها ارائه مدانشگاه   کهی  و خدمات  یآموزش عال  ت یفیک  ی ابیآنان، ارز

فعال  دایپ  تیاهم مجموعه  است.   یابیارز  یبرا  ازیموردن  ی هاتیکرده 

عال  یهانظام  در  تیفیک تضم   ،یآموزش  نظام  قالب  و    تیفیک  نیدر 

آموزش   تیفیک  نینظام تضم.  کنندی م  دایسامان پ  یآموزش عال  یابیارز

 سازوکارها،  ارها،یساختارها، مع  ها،یمشاز خط  یهدفمند  ستمیس  بهی  عال

اط  هافرایند بازخوردها  طر  شود یق ملاو  از  ک  قی که  آموزش    ت یفیآن 

  نفعان ی آن، ذ  لهیوسو به   ردیگیم  قرار ی  و اعتبارسنج  یابیمورد ارز  یعال

 سازمان جهانی استاندارد،.  ابندییم  نانیاطم  تیفیک  نیمختلف نسبت به ا

و خصوصیات یک فرآورده یا خدمتی که   های ژگیمجموعه وکیفیت را  

یا اشاره شده باشد،    شدهانیب  یهاآن در برآوردن خواسته  بیانگر توانایی 

نظامداندیم کیفیت  گونه  .  به  را  عالی  تعریف   یهاآموزش  مختلف 

کیفیت آموزش عالی، آموزش عالی را   تضمین یالمللن یشبکه ب .اندکرده

و    شده  نییاستاندارهای از قبل تع چون تطابق با  ییهابر اساس ملاک 

بنابراین سنجش  .  (5,  4)  کندیتعریف م  شده  حیتصر  یهامیل به هدف 

 .گرددیها محسوب مکارکرد دانشگاه ریناپذییجدا ءکیفیت خدمات جز
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ها به معنای میزان اثربخشی و  کیفیت خدمات پژوهشی در دانشگاه

ها و امکاناتی است که دانشگاه برای حمایت و تسهیل فرایند کارآمدی  

ارائه می   هیأت علمیهای پژوهشی اعضای  فعالیت دهد. و دانشجویان 

زیرساخت  و  امکانات  ازجمله  مختلفی  ابعاد  شامل  مفهوم  های  این 

آزمایشگاه  یپژوهش به  کتابخانه)دسترسی  پایگاهها،  داده،  ها،  های 

موردننرم منابع  سایر  و  تخصصی  پژوهش  ازیافزارهای  انجام  (،  برای 

های  فرایندهای پژوهشی، تسهیل  ارائه گرنت )های مالی و اداری  حمایت

ارائه خدمات مشاوره اساتید و  (،  ایاداری مربوط به پژوهش، و  کیفیت 

وهشگران متخصص و مجرب که قادر به  وجود اساتید و پژ)  پژوهشگران

فعالیت بر  نظارت  و  هستندراهنمایی  دانشجویان  پژوهشی  (، های 

هایی برای  فراهم کردن فرصت )  های انتشار و ارائه نتایج پژوهشفرصت

های انتشار مقالات در مجلات معتبر و ارائه نتایج پژوهش در کنفرانس 

اخلاق پژوهشی در تمام مراحل  )رعایت اصول    اخلاق پژوهشی  و  (،علمی

 . (7, 6, 3, 1) هست( انجام پژوهش

و عناصر آموزش گفته    هایژگیآموزش به آن دسته از و  کیفیت در

استفاده  شودیم با بیشینه  توانانظام   که  از استعدادها و   آن  یهایی مند 

م برآورده  توانیعناصر  را  مشتریان  و  فراگیران  انتظارات  و  و  نیازها 

  دارای  و  پویا  امری  آموزش عالیدر    کیفیت  .(8)  ها را جلب کردرضایت آن

، هیأت علمی  اعضای  ،یاکتابخانه خدمات  اداری،  متعددی )خدمات  ابعاد

رفاه    تأمین  ،یاانه یرا  تسهیلات  پاسخگویی،   آموزشی،ی  هابرنامه 

  ( ...و  فضای فیزیکی  بهبود  تدریس،  جدیدی  هاوهیش  اساتید،   و   دانشجویان

 باعث  کیفیت  و تغییرپذیری  پویایی  همین  .کندی م  تغییر  دائماً  که  است

  چراکه   بکوشند  آن  دائمی  برای بهبود  آموزشی  زانیربرنامه  که  شودیم

به   آموزش  در  کیفیت  امروزه ی هانظام  برتری  و  رقابت  عامل  عالی 

 .(11-9, 2) است  شده تبدیل عالی  جهانی آموزش عرصه در دانشگاهی

ها و مجموعه فعالیتبه  توان  دانشجویی فرهنگی را می -کیفیت خدمات

ارتقای سطح فرهنگی، اجتماعی و هنری   باهدف  خدمات فرهنگی که 

در   بانشاط  و  پویا  فضایی  ایجاد  و  فرهنگی  هویت  تقویت  دانشجویان، 

طراحی   یاگونه به  تعریف کرد. این خدمات بایستی  شوددانشگاه ارائه می 

و اجرا شود که نیازها و انتظارات دانشجویان را برآورده سازد و به بهبود 

کند کمک  دانشجویی  زندگی  کیفیت  کیفیت .  مستمر  کلیدی  عناصر 

)ارائه طیف    تنوع و گستردگی خدمات  شامل  فرهنگی-خدمات دانشجویی

های فرهنگی، هنری، اجتماعی و مذهبی که نیازها و  وسیعی از فعالیت

ارائه  )  کیفیت محتوا و اجرا  (،دپوشش دهعلایق مختلف دانشجویان را  

حرفهبرنامه  اجرای  و  باکیفیت  و  غنی  محتوای  با  فرهنگی  و های  ای 

)فراهم کردن امکان دسترسی آسان و    دسترسی آسان و عادلانه (،  جذاب

فرهنگ خدمات  به  دانشجویان  همه  دانشجویان  ی(، عادلانه   مشارکت 

ریزی و اجرای  )ایجاد فرصت برای مشارکت فعال دانشجویان در برنامه

فرهنگیفعالیت کیفیت  (،  های  منظم  )ارزیابی  مستمر  بهبود  و  ارزیابی 

با توجه به  (.  خدمات فرهنگی و اعمال تغییرات لازم برای بهبود مستمر

دانشگاه موارد،  میاین  فرهنگی  ها  دانشجویی  خدمات  ارائه  با  توانند 

باکیفیت، به رشد و شکوفایی دانشجویان و ارتقای سطح فرهنگی جامعه 

 .(12) کمک کنند

- کیفیت خدمات آموزشی، پژوهشی و دانشجوییبا توجه به اینکه   

دانشگاه در  مهمفرهنگی  ازجمله  و  ها،  کارآمدی  بر  مؤثر  عوامل  ترین 

ها از سنجش و ارزیابی این مؤلفه ،  روداثربخشی این نهادها به شمار می

به  کلیدی،  ذینفعان  اعضای    دانشجویان  ژهیودیدگاه  علمی و    هیأت 

دریافتبه  شناسایی  عنوان  در  اساسی  نقشی  خدمات،  مستقیم  کنندگان 

ریزی برای بهبود مستمر و ارتقای سطح کیفی نقاط قوت و ضعف، برنامه 

دارددانشگاه پژوهشد  .ها  راستا،  این  ارزیابی ر  باهدف  متعددی  های 

دانشجویی و  پژوهشی  آموزشی،  خدمات  دانشگاه-کیفیت  ها فرهنگی 

است پژوهش .  انجام شده  از روشاین  مانند  ها  ابزارهای مختلفی  و  ها 

ها استفاده  آوری دادههای متمرکز برای جمعپرسشنامه، مصاحبه و گروه

ی علوم هادانشگاهدر مطالعاتی که بررسی کیفیت آموزش در    .اندکرده

دانشجویان  ( صورت گرفته است  1398( و آبادان )1396پزشکی گیلان )

به  را  آموزشی  مهمکیفیت  از  عنوان  خود  رضایت  بر  مؤثر  عامل  ترین 

روز بودن  عواملی مانند کیفیت تدریس، به .  (9,  2)  کردنددانشگاه ارزیابی  

های اساتید محتوای آموزشی، تناسب دروس با نیازهای بازار کار و مهارت

 روند های کلیدی کیفیت آموزشی به شمار می در این زمینه، ازجمله مؤلفه 

ی اصفهان و دانشگاه علم  هادانشگاهدر مطالعات دیگری در  .  ( 10,  9,  2)

پرداخته   نقش پژوهش در ارتقای کیفیت آموزشو فرهنگ به بررسی  

روز دانشجویان بر نقش پژوهش در ارتقای کیفیت آموزش و به  شده و 

همچنین، مشارکت دانشجویان در کردند.  بودن محتوای آموزشی تأکید  

مهارتفعالیت ارتقای  در  مؤثر  عاملی  را  پژوهشی  و  های  علمی  های 

- اهمیت خدمات دانشجوییدر خصوص  .  (11,  2)  دانندها میخلاقیت آن 

فرهنگی را -ای از خدمات دانشجوییدانشجویان طیف گسترده رهنگی،ف

رضایت و  پربار  دانشگاهی  تجربه  یک  داشتن  ضروری برای  بخش 

ای، فرهنگی  خدمات شامل خدمات رفاهی، ورزشی، مشاورهدانند. این  می

است هنری  یافته .  (14,  13,  10)  و  به  توجه  پژوهشبا  این  ها، های 

و می پژوهشی  آموزشی،  خدمات  کیفیت  ارزیابی  که  گفت  توان 

، ضرورتی انکارناپذیر برای ارتقای  ذینفعان   دیدگاهفرهنگی از  -دانشجویی

  هدف  نیبنابرا  .ها استها و نیل به اهداف عالی آن سطح کیفی دانشگاه 
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  فرهنگی از -مطالعه ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی و دانشجویی  این  از

و کیفیت خدمات پژوهشی از    پزشکی مقطع کارورزی  دانشجویان  دیدگاه

  اهواز   شاپور  جندی  پزشکی  علوم  دانشگاه  در  هیأت علمی  اعضای  دیدگاه

به   توانیماین مطالعه    یهاینوآور  ازجملهبود.   1402  و  1401  سال  در

هیأت  نفعان )دانشجویان پزشکی مقطع کارورزی و اعضای  تمرکز بر ذی 

که نقش کلیدی در ارائه و دریافت خدمات دارند(، جامعیت ارزیابی    علمی

فرهنگی( و  -آموزشی، پژوهشی و دانشجویی)  یدیکلسه حوزه    زمانهم

 شودی منیز تمرکز بر دانشگاه علوم پزشکی جندی شاپور اهواز که باعث  

دست آمده اختصاصی و کاربردی باشد، اشاره کرد. همچنین نقاط  نتایج به 

قوت این مطالعه استفاده از ابزار معتبر ارزیابی، ارائه بازخورد کاربردی به 

ی جهت زیربرنامهمسئولان دانشگاه در شناسایی نقاط ضعف و قوت و  

بهبود کیفیت خدمات، شناسایی نیازهای خاص با تمرکز بر دانشجویان  

 . است  هیأت علمیو اعضای 

 روش

توصیفی نوع  از  حاضر  به   مقطعی-پژوهش  بررسی  است.  منظور 

دانشجویی ـ  فرهنگی  و  آموزشی  خدمات  دانشجویان   ،کیفیت  دیدگاه 

کار مقطع  بیمارستان  ورزیپزشکی  در  پزشکی  که  علوم  دانشگاه  های 

کار دوره  گذراندن  حال  در  بودنداهواز  کیفیت  ،  ورزی  ارزیابی  برای  و 

  گردید. بررسی  ت علمی دانشگاه  أخدمات پژوهشی، دیدگاه اعضای هی

دانشجویان پزشکی مقطع  به مطالعه برای دانشجویان،    معیارهای ورود

پاسخ   ورزیکار اهواز،  پزشکی  علوم  سؤالات    یدهدانشگاه  تمام  به 

علمی دانشگاه علوم    ت أ: عضو هیهیأت علمی و برای اعضای    پرسشنامه

پاسخ  شاپوریجند  پزشکی تمام سؤالات پرسشنامه  یدهاهواز،  بود.    به 

روج: دانشجویان سایر مقاطع تحصیلی دانشگاه علوم پزشکی  معیارهای خ

 بود.  طورکاملهبه سؤالات پرسشنامه ب یدهاهواز، عدم پاسخ 

بخش دانشجویی  در  و  آموزشی  خدمات  ، فرهنگی-کیفیت 

.  بوده است شماری  مصورت تماانجام نشده و حجم نمونه به   یریگنمونه 

به محل  مراجعه  با  کار  یهاپژوهشگر  دوره  دانشجویان    ورزیگذراندن 

رشته پزشکی، از دانشجویان واجد شرایط بر اساس معیارهای ورود تقاضا  

پژوهشگر ضمن ارائه توضیحات    کرد تا در مطالعه حضور داشته باشند.

پرسشنامه تکمیل  نحوه  و  پژوهش  انجام  از  هدف  خصوص  به    در 

از   به    هاآن دانشجویان  با دقت کامل  تا  پاسخ    سؤالاتدرخواست کرد 

، 1401در سال    ورزیتعداد تقریبی دانشجویان پزشکی مقطع کاردهند.  

اد، جهت انجام پژوهش نیز همین تعد  1402در سال    بود.نفر    250تقریباً  

نمونه اعضای    بودند.در دسترس   ارزیابی   هیأت علمیحجم  در بخش 

پژوهشی خدمات  به ،  کیفیت  توجه  اعضای    با  کل  علمیتعداد   هیأت 

و  درصد    95، سطح معناداری  اهواز  شاپوریجندی  علوم پزشکدانشگاه  

پژوهشی گزارش شده در مطالعات  نمره کیفیت خدمات  معیار  انحراف 

𝑠  پیشین =  133  ،درصد  10نفر )با احتساب ریزش    119، حداقل    1/27

در هر دانشکده جهت   هیأت علمیتعداد اعضای  . (15) نفر( محاسبه شد

آن دانشکده   هیأت علمیشرکت در پژوهش به نسبت تعداد کل اعضای  

  هیأت علمی تعیین شد. سپس با مراجعه به دفتر کار یا دفتر گروه اعضای  

ارائه توضیحات در خصوص هدف پژوهش و    هامارستان یب  بالینی در و 

 قرار گرفت.  هاآندر اختیار  هاپرسشنامهنحوه تکمیل پرسشنامه، 

با   سرکوال  پرسشنامه  با  آموزشی  خدمات  بخش    سؤال  22کیفیت  در 

مقیاس لیکرت   7با    سؤالدر بخش ادراکات و هر    سؤال  22انتظارات و  

 : سنجیده شد در پنج بعد 93/0و آلفا کرونباخ 

تجهیزات،   - فیزیکی،  )ظاهر تسهیلات  فیزیکی  یا  عوامل محسوس 
 وسایل ارتباطی و ظاهر اشخاص( 

دست در به  هاآن دهی )دانش و حسن نیت کارکنان و توانایی  اطمینان -
 (آوردن اعتماد افراد

پاسخگویی )تمایل سازمان برای کمک به مشتریان و فراهم آوردن  -
 خدماتی عالی(

تحقق   - برای  سازمان  )توانایی  تضمین  یا  اعتماد   هاوعدهقابلیت 
 موقع(به طرزی صحیح و به 

 ( همدلی )داشتن توجه فردی به مشتریان سازمان -

برای هر بعد کیفیت خدمات آموزشی، انتظارات و ادراکات مشتریان 

عد بالا بر اساس  بُ  پنجاز    هرکدامسنجیده شد. سپس اهمیت    سؤال  22با  

نمره مشتریان مشخص شد. شکاف نمرات بر اساس اختلاف نمره دو 

مربوط به انتظارات و ادراکات مشتریان محاسبه شد. نمره   سؤالاتدسته  

که خدمات واقعی )نمره ادراکی( کمتر از حد مورد   دهدیممنفی نشان  

انتظار است )نمره انتظارات(. شکاف نمره شاخصی مطمئن برای هر پنج  

 عد کیفیت خدمات است. بُ

استاندارد کیفیت   از پرسشنامه  استفاده  با  پژوهشی  کیفیت خدمات 

مقیاس لیکرت و   5با  سؤال و هر   سؤال 22با خدمات پژوهشی سرکوال  

کرونباخ  آلفا سروکوال،  بررس  933/0ی  مدل  از  استفاده  با  شد.  ی 

یک شاخصی از سطح کیفیت خدماتشان    توانندیمخدمت    کنندگانفراهم

 یی که نیاز به بهبود دارد را شناسایی نمایند.هاحوزه را فراهم آورند و 

دانشجویی خدمات  کیفیت  خصوص  پرسشنامه -در  فرهنگی 

در سه بعد: خدمات    سؤال   12فرهنگی با  -رضایتمندی خدمات دانشجویی

و   وام  )شامل  امور  نهیهز  کمکرفاهی  تسهیلات    دانشجویی،  نقلیه، 

محیط آموزشی،  (، خدمات آموزشی )برنامهفوق ورزشی، تغذیه، خوابگاه،  
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الکترونیکی و کتب مرجع،   منابع  به  آموزشی دروس، دسترسی  کیفیت 

و خدمات معاونت پژوهشی )دسترسی به منابع    (رفتار کارشناسان آموزشی

مقیاس لیکرت و آلفای کرونباخ    5با    سؤالالکترونیکی و کتب مرجع( هر  

در اختیار دانشجویان قرار گرفت و میانگین نمرات کسب شده در    94/0

 دو سال متوالی محاسبه شد. 

انحراف    صورتبه ی  متغیرهای کم    ا:هداده  لیوتحله یتجز میانگین، 

نیز   کیفی  متغیرهای  و  شده  گزارش  حداکثر  و   صورتبه معیار، حداقل 

از  استفاده  با  کمی  متغیرهای  بودن  نرمال  شد.  گزارش  )درصد(  تعداد 

شاپیرو متغیرهای -آزمون  بین  ارتباط  بررسی  برای  شد.  بررسی  ویلک 

برای   و  فیشر(  دقیق  آزمون  )یا  اسکوئر  کای  آزمون  از   سه یمقاکیفی 

مستقل یا معادل ی بین دو گروه مستقل از هم از آزمون تیمتغیرهای کم 

ارتباط   تعیین  برای  شد.  استفاده  ویتنی(  من  )آزمون  آن  ناپارامتری 

متغیرهای کمی از ضریب همبستگی پیرسون )یا معادل ناپارامتری آن: 

است اسپیرمن(  همبستگی  معناداری  ضریب  سطح  شد.  ی  هاآزمونفاده 

از   تحلیل    05/0فوق کوچکتر  شد.  گرفته  نظر  از    هادادهدر  استفاده  با 

صورت گرفت در صورت نیاز، نمودارها در    22نسخه    SPSS  افزارنرم

 .رسم شد Excel 2016 افزارنرم

 هاافته ی

اعضای    لیوتحله یتجز و  دانشجویان  دموگرافیک  هیأت  اطلاعات 

  4/49در پژوهش نشان داد که از بین دانشجویان،    کنندهشرکت  علمی

  3/52و  1401درصد در سال  7/47درصد زن بودند  6/50درصد مرد و 

سال   در  کرده  1402درصد  دانشجویان تحصیل  کل  تعداد  از  اند. 

  68  بودند. همچنین  1396، بیشترین ورودی مربوط به سال  کنندهشرکت

دانشجویان    درصد و    کنندهشرکتاز  بودند. ربومیغ  درصد  32بومی    ی 

علمیاعضای   پژوهش،    کنندهشرکت   هیأت  و    درصد  57در    43خانم 

بودند.   آقا  به  7/4و    15//1،  9/34،  3/45درصد  دارای درصد    ترتیب 

درصد    1/33استخدام رسمی، پیمانی، متعهد به خدمت و قراردادی بودند.  

از   بیش  استخدامی  سابقه  صد  در  18  و  6/25،  3/23سال،    15دارای 

سال بودند. از بین اعضای   5و زیر   5-10،10-15سابقه ترتیب دارای به 

ترتیب    کنندهشرکت  هیأت علمی ، 9/16،  9/9،  4/13،  6/11،  5/21به 

داروسازی،  ها دانشکدهاز    5/10و    3/16 دندانپزشکی،  پزشکی،  ی 

 پیراپزشکی، بهداشت، پرستاری و توانبخشی بودند. 

 ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی  -

پرسشنامه   با  آموزشی  خدمات  کیفیت  به  مربوط  نتایج  تحلیل  در 

نمرات انتظارات و  مربوط به  شکاف    نمره  نیانگیم  کهی درصورتسرکوال،  

خدمات   از  دانشجویان  ی  شدهارائهادراکات  باشد،    کدر  مثبت  بعد 

،  یمنف  نیانگیم  و کسب  از آن بعد است  انیدانشجو  تیدهنده رضانشان

رضانشان عدم  بعد  تیدهنده  آن  از  از  است  دانشجویان  نتایج حاصل   .

ابعاد   یهمه در    1401نشان داد دانشجویان در سال    هاداده  لیوتحله یتجز

بودند. ناراضی  آموزشی  خدمات  خدمات   کیفیت  کیفیت  ابعاد  تمام  در 

ادراکات   و  دانشجویان  انتظارات  بین  اختلافات  )آموزشی  موجود(  وضع 

𝑃)  معناداری وجود داشت <   یتینارضا  نیشتریب دانشجویان  .  (0/001

به   توانایی دانشگاه در تحقق  اعتمادقابلبعد  را  ی هاوعده ی که شامل 

نیز   و(  1402در سال    -0127/4  و  1401در سال    -1374/4)است  خود  

وسایل    بعد تجهیزات،  فیزیکی،  تسهیلات  ظاهر  که  محسوس  عوامل 

 -3631/3و    1401در سال    -5978/3)  استارتباطی و ظاهر کارکنان  

نارضایتی از کیفیت خدمات آموزشی   نیکمتر  را داشتند.  (1402در سال  

که   بود  همدلی  بعد  کارکنان   واقع  دردر  مجموعه  فردی  توجه  بیانگر 

  - 5381/2و    1401در سال    -0478/2دانشگاه به دانشجویان بوده است )

 (.1جدول )( 1402در سال 

 1402و  1401در سال  ی در دانشگاه علوم پزشکی جندی شاپور اهوازآموزش خدمات یفیتک ک درو نمره ادرا  نتظارنمره ا  نیاختلاف ب یابیارز . 1جدول 

Table 1. Assessment of the discrepancy between expected and perceived scores in the quality of educational services at 

Jundishapur University of Medical Sciences, Ahvaz in 2023 and 2024 

 سال
شکاف   نمرهمیانگین 

 عوامل محسوس 
شکاف   نمرهمیانگین 

 قابل اعتماد بودن

شکاف   نمرهمیانگین 
 پاسخگویی 

شکاف   نمرهمیانگین 
 اطمینان خاطر 

شکاف   نمرهمیانگین 
 همدلی 

1401 

 - 2/ 0478 - 2/ 7761 - 2/ 8674 - 4/ 1374 - 3/ 5978 میانگین

 2/ 1056 - 1/ 5384 - 2/ 2753 1/ 3945 1/ 4113 انحراف معیار 

 - 00/6 - 00/6 - 00/6 - 00/6 - 0/6 کمترین

 - 20/5 - 25/1 - 25/5 00/2 5/0 بیشترین

1402 

 - 2/ 5381 - 2/ 9504 - 3/ 1310 - 4/ 0127 - 3/ 3631 میانگین

 2/ 0754 417/1 2/ 0834 1/ 4048 1/ 3589 انحراف معیار 

 - 00/6 - 00/6 - 00/6 - 00/6 - 00/6 کمترین
 80/4 00/3 75/3 00/0 5/0 بیشترین
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مقایسه آماری میانگین شکاف نمرات در ابعاد مختلف نیز نشان داد  

اختلاف معناداری وجود   هانیانگیمبین    1402و    1401که در هر دو سال  

𝑃)دارد  < 0/001). 

مقایسه میانگین نمرات ادراکات )عملکرد دانشگاه( در ابعاد مختلف  

آموزشی در دو سال متوالی نشان داد که اختلاف معناداری در میانگین  

ی و عوامل محسوس  همدل  ،ییقابل اعتماد بودن، پاسخگو  ابعاد  نمرات در

نداشته   معناداروجود  )سطح  در  (است  05/0از    شتریب  یاست  اما    بعد . 

میانگین    1402که در سال  طوریه بوده ب خاطر، تفاوت معنادار    نانیاطم

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)  نمره کاهش یافته است =  (.2)جدول  (0/042

 1402و  1401در دو سال از دیدگاه دانشجویان پزشکی مقطع کارورزی  شاپور اهوازی دانشگاه علوم پزشکی جندیآموزش خدماتعملکرد )نمره ادراک(   سهیمقا . 2جدول 

Table 2. Comparison of performance (perceived scores) of educational services at Jundishapur University of Medical 

Sciences, Ahvaz, from the perspective of medical internship students in 2023 and 2024. 

 همدلی  خاطر  اطمینان پاسخگویی  قابل اعتماد بودن محسوس  عوامل سال

1401 

 3/ 0104 3/ 6522 2/ 7413 2/ 3774 3/ 0283 میانگین
 1/ 2450 1/ 2616 1/ 2845 192/1 1/ 1579 انحراف معیار 

 1/00 1/00 1/00 00/1 00/1 کمترین

 7/00 7/00 6/50 7/00 7/00 بیشترین

1402 

 3/ 0365 3/ 3869 2/ 7619 2/ 5386 3/ 2063 میانگین
 1/2604 1/2031 1/ 3375 1/ 2472 1/ 2004 انحراف معیار 

 1/00 1/00 1/00 00/1 00/1 کمترین

 7/00 7/00 7/00 7/00 7/00 بیشترین

 965/0 042/0 098/0 270/0 251/0 سطح معناداری  

گفت که دانشگاه علوم پزشکی در دو سال متوالی    توانی مبنابراین  

گیری در ابعاد مختلف کیفیت خدمات آموزشی نداشته است  بهبود چشم

 هاآن نیت کارکنان و توانایی  بلکه در بعد اطمینان خاطر که دانش و حسن

نسبت به    1402دست آوردن اعتماد دانشجویان بوده است در سال در به 

 بود.سال قبل کاهش یافته 

 

 یپژوهش ارزیابی کیفیت خدمات -

نتایج این ارزیابی نشان داد که در تمام ابعاد کیفیت خدمات پژوهشی 

اعضای   انتظارات  علمیبین  ادراکات    هیأت  اختلاف  )و  موجود(  وضع 

𝑃)  معناداری وجود داشت < میانگین شکاف نمرات در ابعاد .  (0/001

در جدول    1402و    1401ی  هاسالمختلف کیفیت خدمات پژوهشی در  

 نمایش داده شده است.  3

 1402و  1401در سال  هیأت علمیاز دیدگاه اعضای  شاپور اهوازپژوهشی دانشگاه علوم پزشکی جندی خدمات  یفیتک  ک درادرا  و نمره نتظارنمره ا  نیاختلاف ب یابیارز . 3جدول 

Table 3. Assessment of the discrepancy between expected and perceived scores in the quality of research services at 

Jundishapur University of Medical Sciences, Ahvaz, as viewed by faculty members in 2023 and 2024 

 سال
میانگین نمره شکاف  
 عوامل محسوس 

میانگین نمره شکاف  
 قابل اعتماد بودن

میانگین نمره شکاف  
 پاسخگویی 

میانگین نمره شکاف  
 اطمینان خاطر 

میانگین نمره شکاف  
 همدلی 

1401 

 - 5709/2 - 4/ 7761 - 3/ 8674 - 4/ 8742 3/4675- میانگین

 2/ 1056 - 1/ 5384 - 2/ 3756 1/ 8975 47132/ انحراف معیار 

 6/00- - 00/6 - 00/6 - 00/6 - 0/6 کمترین

 - 5/2 - 25/1 - 5/1 2/00 0/5 بیشترین

1402 

 - 7843/2 4/6504- 3/7890- 4/7827- 3/5624- میانگین

 2/ 0754 417/1 2/ 0834 1/ 4048 1/ 6589 انحراف معیار 

 6.00- 6.00- 6.00- 6.00- 6.00- کمترین

 2/56 3.00 0/5 1/00 0/5 بیشترین

 انتظارات نمره -نمره ادراک شده=شکاف نمره* میانگین 

  ی خدمات پژوهش تیفیدانشگاه در همه ابعاد ک هیأت علمی یاعضا

ول  یناراض بودن    یتینارضا  نیشتریب  ی بودند  اعتماد  قابل  ابعاد  در  را 

وعده   یی)توانا تحقق  در  اطم  یها دانشگاه  و   نانیخود(،  )دانش  خاطر 

توانا  تینحسن و  به آن   ییکارکنان  در  و ها  افراد(  اعتماد  آوردن  دست 
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برا  لیا)تم  ییپاسخگو مشتر  یسازمان  به  آوردن    انیکمک  فراهم  و 

شکاف نمره در سه بعد فوق   نیانگیم کهی اند بطور( داشته یعال یخدمات

و در سال    -8674/3و    -7761/4،  -8742/4  بیبه ترت  1401در سال  

محاسبه شد )جدول  -7890/3و  - 6504/4، -7827/4 بیبه ترت 1402

3.) 

همدل  نیانگیم بعد  در  س  یشکاف  به    1402  الدر    1401نسبت 

در    هیأت علمی  یاعضا  یتینارضا شیافزا  انگریاست که ب  افتهی  شیافزا

 بوده است.  1402در سال  یخدمات پژوهش تیفیبعد از ک نیا

پنج بعد عوامل    یبرا  یخدمات پژوهش  تیفینمره ادراکات ک  نیانگیم

در   یخاطر و همدل  نانیاطم  ،ییمحسوس، قابل اعتماد بودن، پاسخگو

نمره عوامل    نیانگیمحاسبه شد. م  زین  1402و    1401  یهااز سال  کیهر

در مقابل   186/3است )  1402از سال    شتریب  1401محسوس در سال  

کمتر از   1401در سال    زیعوامل ن  نیا  اریمع  افانحر  ن،ی(. همچن911/2

بعد    نیب  ی(. تفاوت معنادار7783/0در مقابل.  7058/0است )  1402سال  

  ، ی کیزیف لاتیتسه  یظاهر تیوضع انگر یواقع ب عوامل محسوس که در

و ظاهر اشخاص است، در دو سال فوق وجود    ی ارتباط  لیوسا  زات،یتجه 

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)  داشت =   ترفیدانشگاه ضع  عملکرد  1402و در سال    (0/014

  یدانشگاه در بعد همدل  یخدمات پژوهش  تیفیک  نیب  نیبوده است. همچن

 19/2نسبت به    1401در سال    89/2مشاهده شد )  یاختلاف معنادار  زین

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)  (1402در سال   = نمرات در    نیانگیکه م  یدر حال  .(0/014

پاسخگو بودن،  اعتماد  قابل  اطم  ،ییابعاد  س  نانیو  در   1402  الخاطر 

ها معنادار نبوده آن  نیاما اختلاف ب افتهی ش یافزا یاندک 1401نسبت به 

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)  است > . (4)جدول (0/05

 1402و  1401در دو سال علمی   دانشگاه علوم پزشکی جندی شاپور اهواز از دیدگاه اعضای هیات یپژوهش عملکرد )نمره ادراک( خدمات سهیمقا . 4جدول 
Table 4. Comparison of performance (perceived scores) of educational services at Jundishapur University of Medical 

Sciences, Ahvaz, from the perspective of faculty members in 2023 and 2024. 

 همدلی خاطر  اطمینان پاسخگویی قابل اعتماد بودن  محسوس  عوامل سال 

1401 

 8927/2 2439/3 7439/2 2/7463 186/3 میانگین
 6548/0 73826/0. 70817/0 81167/0 70581/0 انحراف معیار 

 1/00 1/00 1/00 00/1 00/1 کمترین

 5/6 7/00 6/50 7/00 7/00 بیشترین 

1402 

 1903/2 1278/3 9361/2 2/9422 9111/2 میانگین
 7322/0 80487/0 8104/0 72095/0 77831/0 انحراف معیار 

 1/00 1/00 1/00 00/1 00/1 کمترین

 7/00 7/00 6/50 7/00 5/6 بیشترین 

 0118/0 580/0 062/0 0/061 014/0 سطح معناداری  

 دانشجویی-ارزیابی کیفیت خدمات معاونت فرهنگی -

دانشجویی  لیوتحله یتجز حیطه  در  شده  کسب  فرهنگی  -نمرات 

و    047/6  کیفیت این خدمات  نمره  ن یانگی، م1401سال    درنشان داد که  

نمره   نیانگی، م1402سال  درهمچنین  ، بوده است  588/0 اریانحراف مع

که برابر    یتوجه به سطح معنادار  بااست.    605/0  اریو انحراف مع  183/6

تغ  046/0با   م  رییاست،  معنادار  نیب  اتنمر  نیانگیدر  سال  و   دو  بوده 

دانشجوی  ارتقا بیانگر   کیفیت خدمات  سال  -یسطح  در    1402فرهنگی 

محاسبه است.  دانشجویینمر  نیانگیم  بوده  خدمات  حیطه  در  کل  - ه 

فرهنگی نیز نشان داد که کیفیت خدمات در این حیطه با کسب نمره 

است  (  ±84/24/89/6) متوسط  ا  ونسبتاً  که  نیبه  اکثر    نمره  معناست 

  ی کی در نزد  در خصوص کیفیت خدمات دانشجویی فرهنگی   انیدانشجو

بین میانگین  .  در حد متوسط بوده است  هاآن و رضایت    قرار دارند   نیانگیم

نمرات کسب شده در سه بعد خدمات رفاهی، آموزشی و پژوهشی اختلاف  

داشت وجود  𝑃)  معناداری  < بعد   (0/001 به  نارضایتی  بیشترین  و 

 . خدمات رفاهی و پس از آن خدمات آموزشی تعلق داشت

 بحث

دانشجویان پزشکی دانشگاه علوم پزشکی اهواز در مقطع کارورزی  

ناراضی   1402و    1401ی  هاسالابعاد کیفیت خدمات آموزشی در    همهدر  

ی و عوامل  اعتماد قابلبودند. دانشجویان بیشترین نارضایتی را در ابعاد  

داشتند.   تجه محسوس  شامل  محسوس    ط ی مح  ،یکیزیف  زاتیعوامل 

  تیهستند. قابل  یآموزش  فرایندمورد استفاده در    یو منابع ماد  ،یآموزش

توانا به  شکل  ییاعتماد  به  خدمت  دارد.    قیدق  یارائه  اشاره  مطمئن  و 

م نشان  نارضا  دهندیمطالعات  ا  یت یکه    لیدل  به   تواندیم  ابعاد  نیدر 
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  عدم تطابق خدمات ارائه   ای  زات،یتجه   نییپا  تیفیبودن منابع، ک  یناکاف

و    زاتیتجه   نییپا  تیفیک.  (18-15)  باشد  انیشده با انتظارات دانشجو

  ی منف   ریتأث  انیدانشجو  کیو عملکرد آکادم  تیبر رضا  تواند ی امکانات م

ت  نیهمچن.  (19)د  بگذار دانشجو  نیب  طابقعدم  و    انیانتظارات 

 ی امطالعهدر    .(20)  شودیها مآنی  تیمنجربه نارضا  موجود  یهاتیواقع

آموزش  تیفیک  یابیارز  بهکه   د  یخدمات  دانشگاه    انیدانشجو  دگاهیاز 

 یمنف  یهاتمرکز داشت، نشان داد که شکاف   علوم و فناوری مازندران

م  و ادراکات    بین کمبودها  تواند ی انتظارات  و    یبه  امکانات  در  موجود 

که نتایج این مطالعه را    (21)  مربوط باشد  ی و پژوهش  ی آموزش  زاتیتجه 

ارزیابی کیفیت آموزش از دیدگاه دانشجویان دانشگاه در  .  کندیم  دییتأ

موجود بالاتر    تیاز وضع  دانشجویان  ، انتظاراتعلوم پزشکی تهران نیز 

نشان  که  نارضا  یالگو  کیدهنده  بود،  در  از    انیدانشجو  یتیمشترک 

دهنده   موضوع نشان   نی. امی باشد  هادانشگاهکیفیت خدمات آموزشی در  

.  (22)  است   ، شودی و آنچه واقعاً ارائه م  ان یانتظارات دانشجو  نیفاصله ب

آموزش  ت یفیک  یبررس اصفهان خدمات  پزشکی  علوم  دانشگاه  در    ی 

ایدهمنف  یهاشکاف  و  موجود  وضعیت  بین  داد،  ی  نشان  را  با    کهآل 

چالش مشترک در   کی  و بیانگر   دارد  یهمخوان  ی مطالعه حاضرهاافتهی

 .(1) ستا یمختلف آموزش عال یهابخش 

  ی تینارضا  نی کمتر  ،دهیعوامل محسوس و اطمیناندو بعد    برخلاف

اهواز   علوم پزشکی  بعد همدلدانشجویان  و   یهمدل  شد.مشاهده    یدر 

ن افزا  تواند یم  انیدانشجو  یفرد  یازهایدرک   یتمندیرضا  ش یبه 

خدمات    انیدانشجو کندارائه از  کمک  و    یهمدل.  (23)  شده  توجه  به 

  کننده منعکسکنندگان و  دهندگان خدمت به شرکت ارائه   یمراقبت فرد

از    شدهمطرحو شکایات    هاپرسش،  تقاضاهاحساسیت و آگاهی نسبت به  

کمترین شکاف منفی در کیفیت خدمات آموزشی .  سوی دانشجویان است

 -05/2عد همدلی اختصاص یافت )در دانشگاه علوم پزشکی اهواز به بُ

و  بین میزان ادراکات    هرچند(  1402در سال    -53/2و    1401در سال  

دانشجویان در این بعد نیز فاصله وجود داشته است. این مطالعه   انتظارات

با مطالعه توفیقی و همکاران که بیشترین شکاف منفی در کیفیت خدمات  

بعد   به  را  تهران  پیراپزشکی  دانشکده  دانشجویان  دیدگاه  از  آموزشی 

( ندارد-57/1همدلی  مطابقت  داده،  گزارش  در    .(10)  (  همچنین 

علوم  امطالعه دانشکده  در  آموزشی  خدمات  کیفیت  ارزیابی  به  که  ی 

پزشکی آبادان صورت گرفته بود بیشترین شکاف منفی بین ادراکات و  

که    (9)  ( گزارش شده است -28/1انتظارات دانشجویان در بعد همدلی )

با مطالعه حاضر تطابق ندارد. دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی گیلان  

نیز کمترین نارضایتی را نسبت به کیفیت خدمات آموزشی به بعد همدلی 

دارد تطابق  حاضر  مطالعه  با  که  کردند  کمتر تینارضا  .(2)  بیان  ی 

باشد    نیا  بیانگر  تواندیم  یبعد همدل  در  دانشجویان علوم پزشکی اهواز

م  دانشجویانکه   فرد  کنندی احساس  سطح  نسبتاً   یدر  درک  و   توجه 

  افتیدر  در دانشگاه    خدمت  گاندهندو ارائه   نیمسئول  یاز سو  یمناسب

و   هیأت علمی  یاعضا  یفرد  یهاتلاش   لیبه دل  تواندیکه م  کنندیم

 .  باشد انیارتباط مؤثر با دانشجو یبرقرار درکارکنان 

کل  یبررس پژوهش  یعملکرد  پزشکی معاونت  علوم  دانشگاه  ی 

نیز نشان داد میانگین    هیأت علمیشاپور اهواز از دیدگاه اعضای  جندی

اعضای   ادراکات  و  انتظارات  علمینمرات  خدمات   هیأت  کیفیت  از 

اختلاف   دارای  ابعاد پژوهشی  تمام  و  معنادارپژوهشی در  است  بوده  ی 

  هیأت علمی دارای شکاف منفی بوده است. بیشترین نارضایتی اعضای  

است.   بوده  پاسخگویی  و  دهی  اطمینان  بودن،  اعتماد  قابل  ابعاد  در 

بعد عوامل محسوس در سال   ادراک در  نمرات   طور به   1401میانگین 

عوامل   (.9111/2مقابل    در  186/3بود )  1402معناداری بیشتر از سال  

ف امکانات  شامل  که  کارکنان   زات،یتجه   ،یک یزیمحسوس،  ظاهر  و 

از سو  تی فیدر درک ک  ینقش مهم  شود،یم هیأت    یاعضا  یخدمات 

در    186/3از    این عوامل  نمرات  نی انگیدر مدارند. کاهش معنادار    علمی

  ازجمله   به دلایل مختلف  تواندیم  1402در سال    9111/2به    1401سال  

بودجه   اولو   رییتغ،  منابع  ایکاهش  دانشگاه،هاتیدر  پژوهشی   ریتأث  ی 

 باشد.  هیأت علمیاعضای  انتظارات شیافزا، 19-دیکوو یریگهمه

که  امطالعهدر   بررسی  ک  مالی   منابع  صیتخص  ریتأث  یبه    ت یفیبر 

  ی میارتباط مستقپرداخته،    یدر مؤسسات آموزش عال  یخدمات پژوهش

ز  یگذاره یسرما  نیب انسان  زاتیتجه   ها،رساختیدر  منابع  با سطح    یو 

  یخدمات پژوهش  تیفیاز ک  انیو ادراک پژوهشگران و دانشجو  تیرضا

  ی در منابع پژوهش  کیاستراتژ  یها یگذارهیسرما.  (24)  کندی م  بیانرا  

مطالعه    نیا  خدمات منجر شود.   تی فیتوجه در کبه بهبود قابل   تواندیم

بودجه و منابع مخصوص پژوهش،    ش یکه افزا  کندی م  دیتأک  یالمللنیب

  ، یپژوهش  شرفتهیپ  زاتیعوامل محسوس مانند تجه   یهانهیدر زم  ژهیوبه 

بر    ماًیپژوهش، مستق  یبانیمدرن، و امکانات پشت  یشگاهی آزما  یفضاها

درنها  انیدانشجو  یتمندیرضا  شیافزا و  پژوهشگران  بهبود   تیو  بر 

 .(24) گذاردیم  ریانجام شده تأث یهاپژوهش تیفیک

به  امطالعهدر   که  دانشکده  ی  پژوهشی  خدمات  کیفیت  ارزیابی 

دانشجویان    یبدنت یترب دیدگاه  از  گیلان  دانشگاه  ورزشی  علوم  و 

نشان داد که در هر پنج بُعد کیفیت  پرداخته شد، نتایج    تحصیلات تکمیلی

بیشترین شکاف منفی  .  خدمات پژوهشی، شکاف منفی کیفیت وجود دارد

حمایت مالی از دانشجویان مشاهده   ه ی( و گو-04/3کیفیت در بُعد اعتبار )
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برنامگی، عدم  شد. بر اساس نتایج پژوهش عدم تخصیص اعتبارات، بی 

لازم    یهارساختیو نبود ز  نارهایها و شرکت در سمحمایت مالی از طرح

در    یهای پژوهشی است. شکاف منف پژوهشی، ازجمله موانع و کاستی

  ی منابع مال  میمستق  ریدهنده تأثنشان  یمال  تیبعد اعتبار پژوهش و حما

ک پژوهش  تیفیبر  ا  یخدمات  در    نیاست.  به کاهش  است  امر ممکن 

 ( 7)  مواد، و امکانات منجر شود   ،یپژوهش  زاتیبه تجه   ی و دسترس  تیفیک

نتایج این مطالعه با مطالعه حاضر از نظر وجود شکاف منفی بین انتظارات  

  نفعان در تمام ابعاد کیفیت خدات پژوهشی همخوانی دارد. و ادراکات ذی

که  امطالعهدر   دیگر  انتظارات  ی  و  واقعیت  بین  شکاف  تعیین  باهدف 

های دولتی  خدمات آموزشی و پژوهشی دانشجویان علوم تربیتی دانشگاه

در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی  ته است،شهر تهران صورت گرف

. ه شدداری نشان دادها و انتظارات تفاوت معنیو پژوهشی بین واقعیت

ها و نیز تأثیر عنوان کانون اصلی دانشگاهلذا با توجه به اهمیت دانشجو به 

ها، لزوم ارتقای کیفی خدمات کیفیت خدمات آموزشی و پژوهشی بر آن 

دانشگاه  موزشیآ پژوهشی  بهو  تهران  شهر  دولتی  طور  های 

نتایج این مطالعه نیز با مطالعه    .(25)  شوداحساس می  یاملاحظهقابل

حاضر از نظر وجود شکاف منفی در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی  

 و پژوهشی در دانشگاه مطابقت دارد. 

در کیفیت خدمات   عوامل محسوسبعد  نمرات    نیانگیدر م  کاهش

 یپژوهش  یهارساخت یز  تیبه بهبود و تقو  ازین انگریب  تواندیم  پژوهشی

بوده   1401نمرات عوامل محسوس که در سال    نیانگیمباشد.   بالاتر 

م بنشان   تواندی است،  توجه  پژوهش  شتری دهنده  خدمات  ارائه    با   یبه 

با  تیفیک باشد.  سال  آن  سال  حال نیا  در  در  کاهش   تیاهم   1402، 

 .دهدی در ارائه خدمات را نشان م نانیو اطم ییپاسخگو شیافزا

فرهنگی دانشگاه علوم  -میانگین نمرات کیفیت خدمات دانشجویی

دانشجویان پزشکی مقطع  پزشکی جندی  از دیدگاه  کارورزی دو شاپور 

.  (شده است  1401بهتر از    1402سال دارای اختلاف معنادار بود )سال  

( کل  نمره  متوسط   هاآن(  84/24±/89/6میانگین  رضایت  بیانگر    نیز 

دانشجویی از خدمات  نتایج استفرهنگی  -دانشجویان  با  مطالعه  این   .

مطالعه پیری و همکاران که بیانگر سطح پایین رضایتمندی دانشجویان  

دانشجویی خدمات  از  ملایر  مطابقت  -دانشگاه  بوده،  دانشگاه  فرهنگی 

لالامپور مالزی  ادر دانشگاه فنی شهر کو  ق یتحق  یک  جینتااما    .(13)  دارد

 نیشده در اخدمات ارائه  تیفیاز ک  انیدانشجو  اکثر  باًینشان داد که تقر

راض همچن  یدانشگاه  مطالعه  هاافتهی  ن،یبودند.  این  که    نشانی  داد 

 یهاکمک  ی،برنامه درس  ،یاخدمات مشاوره  ،رفاهی  لاتیعوامل تسه 

هز  یمال معنادار  ریتأث  هیشهر  یهانه یو  و  رضا  یمثبت   مندیتیبر 

دست آمده از این تطابق یا عدم تطابق در نتایج به.  (7)  دارد  جویاندانش

مطالعات   سایر  با  دلیل  تواندیممطالعه  آموزش،   به  سطح  در  تفاوت 

و کارکنان  تجهیزات،  علمی امکانات،    یهادگاهید  ،هادانشگاه  هیأت 

مختلف اجتماعی  محل  دانشجویان   فرهنگی  محیطی  شرایط  نیز  و 

 باشد.  هیأت علمیتحصیل و کار دانشجویان و اعضای 

آموزش  تیفیک  تیاهمبررسی   چالش   یخدمات    ی سازگار  یهاو 

ایران    یالمللنیب  انیدانشجو  مندیتیدر رضا  یفرهنگ  کهداد  نشان  در 

ح  کیعنوان  به   یفرهنگ  یسازگار   ی آموزش  فراینددر    یاتیمؤلفه 

م  یالمللن یب  انیدانشجو بر امطالعهدر  .  (15)  کندیعمل  که    ت یاهم  ی 

پشت  ی دسترس خدمات  موانع    یبانیبه  کاهش  ضرورت  و  روان  سلامت 

خدمات    به  یخواستار بهبود دسترس  انی دانشجو،  کندیم  دیتأک  یساختار

 یعموم  ازین  کی  دهندهانکه نشبودند،    تیفیسلامت روان باک  یبانیپشت

همچنین .  (17)  است  یو فرهنگ  یروان  یبانیپشت  یهابخش   تیتقو  یبرا

تحصیلی    یتینارضا شهریه  به  نسبت  از    عنوان به دانشجویان  یکی 

  ل یبه دل  تواندی می رضایتمندی از خدمات دانشجویی فرهنگی  هاشاخص

ناکاف مد  انیدانشجو  نیب  یارتباط  شفاف  تیریو  عدم  و  در    تیدانشگاه 

اارائه فرهنگی  خدمات   باشد.  اهم  نیشده  و    تیموضوع  مؤثر  ارتباطات 

 .(18) دهدی نشان م یفرهنگ یهاشفاف را در معاونت  تیریمد

در  های بررس فرهنگی  دانشجویی  خدمات  کیفیت  ی هادانشگاهی 

نشان   تهران  اجتماعی  دهدیمدولتی شهر  روابط  بعد   فرهنگی و-سه 

از  دانشگاه  عمومی  فضای  و  زندگی  شرایط  و  محل  فراغت،  اوقات 

زندگی دانشجویی است. در مقابل، چهار  اصلی افزاینده کیفیت  یهامؤلفه

تفریحی، و  رفاهی  ورزشی،  خدمات  دسترسی،  امکانات  سلامت   بعد 

درمانی امکانات  و  غذای  -جسمی  کیفیت  و  بهداشت  و  پزشکی 

اصلی کاهنده کیفیت زندگی است.    یهامؤلفه  دانشجویی از  یهارستوران 

و رشد    هیأت علمیعلاوه، سه بعد آموزش و خدمات آموزشی، اعضای  به 

  شده است   انداز و آینده شغلی، در سطح متوسط گزارشفردی و چشم

شده و بهبود خدمات ارائه   یابیدر ارز  ایجامع و پو  یکردیرووجود  .  (26)

ارتقاء   ،هاآن   ریشامل درک و پاسخ به انتظارات متغ  ، کهانیبه دانشجو

  ش یو افزا  یو اجتماع  یروان  یهاتی فراهم آوردن حما  ،یآموزش  تیفیک

افزایش رضایتمندی  است  هاآنی  فرهنگ  یسطح سازگار   ها آن، جهت 

 . ضروری است

 یریگجهینت

که بیانگر شکاف منفی و نارضایتی از خدمات    حاصل  جیتوجه به نتا  با

اعضای    شدهارائه  و  دانشجویان  علمیبه  پزشکی    هیأت  علوم  دانشگاه 
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  ی را برا   یاتیعمل  یهامسئولان دانشگاه برنامه ، ضروری است  استاهواز  

ک به   نیتدوخود  خدمات    تیفیبهبود  کیفیت    ارتقا  منظورکنند.  سطح 

دانشجویان در   و  اساتید  بین  تعامل  بهبود  آموزشی  ی هاطیمحخدمات 

بالینی، بهبود دسترسی به منابع آموزشی و تجهیزات پزشکی، برگزاری  

برای  هاکارگاه آموزشی  بهبود هامهارت  ارتقای  دانشجویان،  بالینی  ی 

ی بالینی، ایجاد  هاط یمحامکانات رفاهی و تسهیلات برای دانشجویان در  

جهت نظارت بر نحوه ارائه خدمات آموزشی    ترق یدقی نظارتی  هاستمیس

 . استضروری 

منابع    دیدانشگاه با  ،یخدمات پژوهش  تیفیمقابله با کاهش کجهت  

بودجه  بازب  یهاو  را  پژوهش  به  شده  داده  در صورت    ینیاختصاص  و 

  ی روزرسان و به  یپژوهش  یهارساختیز  تیدر تقو.  دهند  شیامکان افزا

ارائه  امکانات    و  زاتیتجه  کارگاهدوره ،  و   شیافزا  یبرا  ییهاها 

بهبودپژوهشگران  یپژوهش  یها مهارت  یی، پاسخگو  یها ستمیس  ، 

را  به منابع    ی از دسترس  نانیاطم،  از پژوهشگران  مالی و انگیزشی  تیحما

فرهنگی،  -بهبود ببخشد. در خصوص افزایش کیفیت خدمات دانشجویی

بازخوردهابه   دیبا  یفرهنگ-ییدانشجو  معاونت فعال    یصورت 

و انتظارات   ازهایاز ن  یکند تا درک بهتر  لیو تحل  یآوررا جمع  انیدانشجو

  ن یارتقاء خدمات را تدو  یهایها به دست آورد و بر اساس آن، استراتژآن

کند. اجرا  ا  علاوه   و  ب  ت یتقو  ن، یبر  معاونت    ان یدانشجو  نیارتباط  و 

طر  ییدانشجو-یفرهنگ جلسات   یبرگزار  ت،یشفاف  شیافزا  قیاز 

فناور  یمشورت از  استفاده  افزا  تواند یم  نینو   یهایو  مشارکت   ش یبه 

تنها به نه  کردیرو  نیاکمک کند.    ییو بهبود تجربه دانشجو  ییدانشجو

م  انیدانشجو  یتمندیرضا  شیافزا تقو  کندیکمک  به  جامعه    تیبلکه 

 . شودیها منجر مدر دانشگاه  گرتی و حما   ایپو  یطیمح  جادیو ا  ییدانشجو

جامع  کی  جادیا  ن،یهمچن ک  یابیارز  برنامه  دانشگاه   تیفیمداوم  در 

 یادوره  یابیکند. با ارز  نیرا تضم  کیفیت خدمات  بهبود مستمر تواندیم

لازم را اعمال    مداخلاتو    ییمشکلات را شناسا  توانی م  ج،ینتا  یریگیو پ

 اتی ه  یو اعضا  انیدانشجو  یازهایتوجه به نظرات و ن  ت،یدرنها  کرد.

بسیار حائز خدمات    تیفیاطلاعات در مورد ک  یعنوان منابع اصلبه  یعلم

 .کنندیم  ییهنمارا  ها یریگمیاست و مسئولان دانشگاه را در تصماهمیت  

ی در ریگنمونه به محدودیت در    توانیمی این پژوهش  هاتیمحدوداز  

کارورزی(،  مقطع  پزشکی  دانشجویان  )فقط  دانشجویی  بخش 

ی نتایج )این پژوهش فقط برای دانشگاه علوم پزشکی جندی ریپذمیتعم

اهواز   سایر    است  میتعمقابل شاور  برای  و    هادانشگاهو  ندارد(،  کاربرد 

 . است هاپاسخاحتمال سوگیری 

 تشکر و قدردانی

که با حمایت مالی   است پزشکی عمومی    نامهان یپااین مقاله حاصل از  

پزشکی   علوم  دانشگاه  پزشکی  علوم  آموزش  و  مطالعات  توسعه  مرکز 

طرح  جندی شماره  با  اهواز  اخلاق    EDC-0141شاپور  کد  و 

IR.AJUMS.REC.1401.524  شد.  دییتأ
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