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 دانشجویان شده ادراک آموزشی خدمات کیفیتبر  استراتژیک ثیر تدوین برنامهتأ

 توانبخشی اهواز علوم دانشکده

 
اسکلتی، گروه گفتاردرماانی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم       _ی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیت علمعضو هیأ: رضائیحسین 

 .انيراهواز، ا پزشکی جندی شاپور

اساکلتی، گاروه فیزياوتراپی، دانشاکده علاوم      _ت علمای، مرکاز تحقیقاات توانبخشای عضالانی     عضاو هیاأ   محمد جعفر شاطرزاده یزدی:

 .انيراهواز، ا توانبخشی، دانشلاه علوم پزشکی جندی شاپور

درماانی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم        اسکلتی، گروه گفتار_ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ :*نگین مرادی

 .انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندی

اسکلتی، گروه فیزيوتراپی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم      _عضلانیت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضو هیأ مجید روانبخش:

 .انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندی

اساکلتی، گاروه فیزياوتراپی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه        _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضالانی عضو هیأ: غلامحسین نساج

 انيراهواز، ا شاپورعلوم پزشکی جندی

اسکلتی، گروه فیزيوتراپی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم      _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ وهرپی:شاهین گ

 انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندی

دانشالاه  اسکلتی، گروه فیزياوتراپی، دانشاکده علاوم توانبخشای،     _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ فاطمه اسفندیارپور:

 انيراهواز، ا شاپورعلوم پزشکی جندی

اسکلتی، گروه شانوايی شناسای، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم        _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ آرش بیات:

 انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندی

اساکلتی، گاروه کاردرماانی، دانشاکده علاوم توانبخشای،       _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضالانی عضو هیأ محمد خیاط زاده ماهانی:

 انيراهواز، ا شاپوردانشلاه علوم پزشکی جندی

اسکلتی، گاروه شانوايی شناسای، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه        _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ مجتبی توکلی:

 انيراهواز، ا شاپورعلوم پزشکی جندی

اساکلتی، گاروه کاردرماانی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم         _ات علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضالانی هأ عضودرسا حامدی: 

 انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندی

اسکلتی، گروه کاردرمانی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم      _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ شیدا جوادی پور:

 انيراهواز، ا شاپورجندی پزشکی

اساکلتی، گاروه کاردرماانی، دانشاکده علاوم توانبخشای، دانشالاه علاوم         _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ: میمنت اکبری

 انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندی
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 گروه فیزيوتراپی، دانشکده علوم پیراپزشکی، دانشلاه علوم پزشکی مشهد، مشهد، ايران.   ت علمی،عضو هیأ حسین نگهبان:

گروه علوم مديريت و اقتصاد بهداشت، دانشکده بهداشت، دانشلاه علوم پزشاکی تهاران، تهاران،     عضو هیأت علمی، :علی محمد مصدق راد

 ايران.

 ان.يراز، اهور، اشاپویپزشکی جندم علوه نشلا، داشتابهده نشکد، دايستیر زماگروه آ ،ت علمی: عضو هیأمحمد حسین حقیقی زاده

 ان.يراهواز، ا شاپوردرمانی، دانشکده علوم توانبخشی، دانشلاه علوم پزشکی جندی دانشجو، گروه گفتار مهدی تهمتن:

 ان.يراهواز، ا شاپوردرمانی، دانشکده علوم توانبخشی، دانشلاه علوم پزشکی جندی دانشجو، گروه گفتار مجتبی کارگر:

  ان.يراهواز، ا شاپوردرمانی، دانشکده علوم توانبخشی، دانشلاه علوم پزشکی جندی دانشجو، گروه گفتار یونس قاسم پور:

 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

اساکلتی، گاروه گفتاردرماانی، دانشاکده     _ت علمی، مرکز تحقیقات توانبخشی عضلانیعضو هیأ :ولؤی مسسندهینو*

 .انيراهواز، ا شاپورپزشکی جندیعلوم توانبخشی، دانشلاه علوم 

 

 

 

 

 آموزشی خدمات کیفیتبر  استراتژيک ثیر تدوين و اجرای برنامهاين مطالعه با هدف بررسی تأ چكیده:

 کیفیتای مداخله مطالعه توانبخشی اهواز انجام شد. در اين علوم دانشکده دانشجويان شده ادراک

استراتژيک دانشکده توانبخشی  قبل و بعد از از تدوين برنامه دانشجويان شده ادراک آموزشی خدمات

 یگیرنمونهاز طريق روش و  اساس تعداد دانشجويان در هر گروه آموزشی بر. اهواز بررسی و مقايسه شد

 و شناسی شنوايی فیزيوتراپی، درمانی، گفتار هایرشته در فر از دانشجويانن 641 ای،طبقه فیدتصا

 استاندارد نامهپرسش از هاداده گردآوری جهت. به شیوه تصادفی منظم انتخاب شدند کاردرمانی
 يری،پذ یتولؤمس ینان،اطم یتقابل ،)عوامل محسوس ت آموزشیخدما کیفیت بعد پنجحاوی  سروکوآل

 با کمک هاداده تحلیل و تجزيه شده است.تايید  پايايیو  يیروا استفاده شد که دارای (یهمدل و ضمانت

توصیفی )میانلین و انحراف معیار( و تحلیلی  های آماریاز طريق روش و spss افزار نرم 61نسخه 
عوامل  نمرات میانلین استراتژيک، بین قبل از تدوين و اجرای برنامه .شد انجام )آزمون ويلکاکسون(

 دانشجويان انتظار مورد و شده ی ادراکهمدل و ضمانت يری،پذ یتولؤمس ینان،اطم یتقابل ،محسوس

استراتژيک،  حال، پس از تدوين و اجرای برنامه (. با اينp <006/0شد ) مشاهده داری معنی تفاوت

 تقريباً کیفیت خدمات آموزشی  ابعاد تمامی از رضايت مورد انتظار و ادراک شده دانشجويان سطح
 که ابعادی به بودجه اختصاص و بندیريزی استراتژيک، با اولويتيکسان بود. در تدوين و اجرای برنامه

دانشجويان کیفیت خدمات آموزشی دانشکده را متناسب با وضعیت مورد  بودند، بیشترين شکاف دارای

 نمودند. برآوردانتظار خود 

 .اهواز توانبخشی، دانشجويان، آموزش، بهبود کیفیت، ريزی استراتژيک،برنامه واژگان کلیدی:

  
 
 

 
 
 

Email: neginmoradist@gmail.com 
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 مقدمه
استفاده از رويکرد مشتری مداری در مراکز امروزه      

آموزش عالی به امری رقابتی تبديل شده است. افزايش 

کیفیت خدمات آموزشی به منظور ارتقاء رضايت 

دانشجويان از اين خدمات، دغدغه اصلی مديران و برنامه 

(. اکثر مطالعات 6771 ،ريزان آموزش عالی است )هیل

جويان از آموزش انجام شده برای سنجش رضايت دانش

های عالی به صورت نظرسنجی و بررسی ديدگاه

دانشجويان نسبت به کیفیت خدمات آموزشی بوده است 

رضايت  میزان (. بررسی9007 ،)گراسیا آراسیل

 زمینه در را لازم اطلاعات دانشجويان از خدمات آموزشی،

و کمی واحدهای خدماتی مختلف در يک  کیفی ارتقای

سنجش رضايت دانشجويان  .کندمیرا فراهم  دانشلاه

ها و تواند به مؤسسات آموزش عالی کمک کند تا قوتمی

های نیازمند بهبود های خود را بشناسند و بر حیطهضعف

 (. 9004، تمرکز کنند )اونیل و پارمر

ز ثیرگذار بر رضايت دانشجويان ابرای شناسايی عوامل تأ

طالعه ها چندين موضعیت خدمات آموزشی در دانشلاه

انجام شده است. برخی پژوهشلران بر اين باورند که 

برداشت مثبت دانشجويان از ظرفیت يک موسسه 

آموزشی برای ارائه يک محیط فکری شايسته به عوامل 

ت علمی، لی دارد: توانايی تدريس اعضای هیأذيل بست

 های دانشجويی،فیت فکری دانشجويان، فعالیت تشکلظر

ت علمی و تعامل بین اعضای هیأ تعامل بین دانشجويان و

 ،مديريت و بخش اداری با دانشجويان )هارتمن و اسمیت

 مطالعه ديلری برای ارزيابی رضايت(. در 6771

ی ذيل هايان از کیفیت خدمات آموزشی، شاخصدانشجو

های تحصیلی، راهنمايی در نظر گرفته شد: راهنمايی

ها و دروس پايانی، محتوای دوره، تنوع دوره برای امتحان

نظام ارزشیابی، فرصت ارائه شده، طراحی برنامه آموزشی، 

کید عملی بر های تخصصی، تأيشها و گراانتخاب دوره

فیت تدريس، فرصت مشارکت در تدريس و يادگیری، کی

های تحقیقاتی، ارائه فرصت کار عملی و کسب پروژه

تجربه کاری، امکان تعامل با اساتید در بیرون از کلاس، 

ای، امکان تأثیرگذاری بر رشته مل با دانشجويان همتعا

های دانشلاه، تجهیزات آزمايشلاهی و فنی، سیاست

کیفیت خدمات کتابخانه و دسترسی به مواد آموزشی 

 (.9007 ،)گراسیا آراسیل

بین کیفیت خدمت درک شده و رضايت مشتری ارتباا   

ز تجربه مشتری با ساازمان  دو ا نزديکی وجود دارد و هر

 بررسای (. 6779 ،)هساکت و همکااران  شوداصال مای  ح

يکای از   ادراکاات دانشاجويان   و انتظاارات  باین  شاکاف 

خادمات   از دانشاجويان  های تعیین میزان رضاايت شیوه

هاا،  روش از اين يکیارائه شده در دانشلاهاست.  آموزشی

 توساط  کاه  اسات  (SERVQUAL)ساروکوال   مادل 

شده اسات.   ارائه 6711 سال در همکارانش پاراسورامان و

 کیفیات  ارزياابی کمای   ای بارای شایوه  سروکوآل، مدل

 و باین انتظاار   شکاف در مدل سروکوآل، است. خدمات

 هااا در پاانج بعااد عواماال محسااوس    آزمااودنی ادراک

(Tangibles)، قابلیاات ( اطمینااانReliability،) 

 پاسااااااخلويی  (،Assurance) ضاااااامانت

(Responsiveness) و ( هماااادلیEmpathy )

ايان   نتاايج  (. تحلیال 9060، شود )راجادي  می سنجیده

 بررسای  کناد. باا  کمک مای  هامدل به شناسايی شکاف

های مشاهده شده بین وضعیت موجود و وضاعیت  شکاف

 ايان  کااهش  راهکارهای توانمی مورد انتظار دانشجويان

. پانج  کرد شناسايی را خدمات کیفیت  ارتقاء و هاشکاف

مادل ساروکوال را   مورد بررسای در   خدمت کیفیتبعد 

عوامل محسوس گونه شرح داد:  توان به اختصار اينمی
 کالاهاای  و کااری  تساهیلات، تجهیازات   وجاود  :شامل

 فیزيکای  محایط  در رفااهی  است )مثل امکانات ارتباطی

 انجاام  تواناايی  معنای  باه  اطمیناان  قابلیت .ساازمان( 

طوری  به است اطمینان قابل و مطمئن شکلی به خدمات

 قابلیات  واقا،،  در شاود.  مینتاأ  مشاتری  انتظاارات  که

ساازمان باياد باه     يعنی، است. تعهدات به عمل اطمینان،

 خادمات  هزيناه  و شایوه  ارائه، زمان تعهداتش در مورد

 و همکااری  باه  ، تمايلپاسخگویی .جامه عمل بپوشاند

 و حساسایت  دادن نشاان   اسات  مشاتری  باه  کماک 

 شاکايات و  الاتساؤو  هاا، درخواست قبال در هوشیاری

 ضامانت  .در بعد پاسخلويی بررسی مای شاود   مشتری

و  اعتماد حس القا در کارکنان توانايی و شايستلی بیانلر

 از بعاد  اين است. سازمان به نسبت مشتری، به اطمینان

 کاه  مهام اسات   خدماتی دربه خصوص  خدمت کیفیت

 و شخصای  توجاه همدلی:  .باشند بالاتری ريسک دارای

 مشاتريان،  تماامی  بارای  مناسب کاری زمان اختصاص

 از کادام  هار  باا  افاراد،  روحیات به با توجه که اين يعنی

 قاان،  مشتريان که به طوری شود، ایويژه برخورد هاآن

 برای هاآن و است کرده درک را هان آ سازمان شوند که

 هستند.  مهم سازمان
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 هاای زمیناه  در شالرف  تحاولات  و تغییارات  به توجه با

 کساب  راساتای  در پزشاکی  علاوم  هایدانشلاه مختلف،

-آيناده  که گیرند بهره ريزیبرنامه نوعی از بايد موفقیت،

 عوامل شناسايی ضمن که طوریه ب باشد گرامحیط و نلر

 تاأثیر  مادت  بلناد  زمانی افق يک در محیطی، تحولات و

 مشخص را هاآن با سازمان تعامل نحوه و سازمان بر هاآن

 ريازی  برناماه  هماان  واقا،  در ريزی برنامه نوع اين کند،

آياد.  ه دسات نمای  کیفیات تصاادفی با   . است استراتژيک

دستبابی به کیفیت نیاز به ماديريت و رهباری ساازمانی    

قوی، برنامه ريزی مناسب، تعهاد و مشاارکت کارکناان،    

های کااری اسات   فرآيندمشتری مداری و بهبود مستمر 

بار اهاداف    رکاز ريازی باا تم  (. برناماه 9064 ،)مصدق راد

هااای مناسااب هاا و روش ساازمانی و تعیااین اسااتراتژی 

دستیابی به اهداف سازمانی، احتمال رسایدن باه اهاداف    

ها افازايش  کیفیتی را در سازمان از طريق تنظیم فعالیت

ريازی باا تخصایص صاحیح     اين، برنامه بر دهد. علاوهمی

هاا منجار باه اساتفاده     کاریمناب، و جلوگیری از دوباره

ريزی اساتراتژيک  برنامه شود.صحیح از مناب، سازمانی می

تلاشی سازمان يافتاه و مانظم بارای اتخااذ تصامیمات      

های مات اساسی است که قابلیتبنیادی و انجام دادن اقدا

کناد تاا   استراتژيک سازمان را توسعه داده و کماک مای  

 رياازیبرنامااه دساات يابااد. سااازمان بااه مزياات برتااری 

ساازمان و   و حیاتی عیین اهداف مهمت استراتژيک شامل

هاا باا توجاه باه عوامال      های دساتیابی باه آن  استراتژی

سازمان اسات )مصادق    محیطی و با درنظر گرفتن آينده

ريزی استراتژيک شامل تعیین اهاداف  (. برنامه9061 ،راد

هاای اساتراتژيک   استراتژيک، افزايش قابلیت و توانمندی

هاای  هاا و فعالیات  تیکها، تاکسازمان، تعیین استراتژی

مناسب برای دستیابی باه اهاداف اساتراتژيک، پاايش و     

منظاور حصاول    هاای ساازمان باه   ارزيابی منظم فعالیت

اطمینان از انجام کار درست به درستی است )جانسون و 

 (.9001 ،همکاران

 پزشاکی  علاوم  دانشالاه  توانبخشی دانشکده اساس اين بر

 اساتراتژيک  برناماه  تادوين  باه  اقادام  اهواز شاپور جندی

 باا  ساازمانی  منااب،  توسعه و تقويت ضمن تا است نموده

 کیفیات  باا  ایمشاوره و پژوهشی آموزشی، خدمات ارائه

 جاماه  دانشلاه اهداف به و يابد دست برتری مزيت به بالا

 اسااتراتژيک برنامااه تاادوين منظااور بپوشاااند. بااه عماال

 جنادی  پزشاکی  علاوم  دانشلاه توانبخشی علوم دانشکده

 باا  دانشاکده  اساتراتژيک  ريزیبرنامه کمیته اهواز، شاپور

 اطلاعاات  آوریجما،  با و هفتلی منظم جلسات تشکیل

 و داخلای  محایط  تحلیل و سازمان برون و سازمان درون

 دورنمااا، رساالت،  باازنلری  باه  اقادام  دانشاکده  خاارجی 

 6979_6979 هاای سال برای دانشکده اهداف و هاارزش

هاا  به اهمیت حاوزه آماوزش در دانشاکده    نمود. با توجه

بخش مهمی از اهداف برنامه اساتراتژيک دانشاکده علاوم    

توانبخشی به اهداف آموزشای اختصااص داشات کاه باا      

نفعان آموزش )دانشجويان، اعضا هیاأت  درنظر گرفتن ذي

درمانی و _های آموزشیعلمی، مراجعان به بخش کلینیک

اين مطالعه فقط به کارکنان آموزش( تدوين شدند که در 

در حاال   شاود. داف مرتبط باا دانشاجويان اشااره مای    اه

نفار(،   949دانشجو در مقاط، کارشناسای )  496حاضر، 

نفاار( در  91نفاار( و دکتااری ) 604کارشناساای ارشااد )

 74نفار(، شانوايی شناسای)    77های گفتاردرمانی )رشته

نفاار( و   96نفاار(، کاردرمااانی)  694نفاار(، فیزيااوتراپی) 

نفر( در دانشکده توانبخشی اهواز  99توانبخشی )مديريت 

اين پژوهش با هادف بررسای    مشغول به تحصیل هستند.

 توانبخشای  علاوم  دانشکده استراتژيک برنامهثیر تدوين تأ

 شاده  ادراک آموزشای  خادمات  کیفیت ابعاد بر وضعیت

از انجاام  دانشجويان دانشکده توانبخشای اهاو   انتظار مورد

در تدوين، اجرا و باازبینی   تواندیشد. نتايج اين پژوهش م

ثر های آموزشی مؤسسات آموزشی ماؤ ها و رويهسیاست

   باشد.

 روش کار
 ای قبل و بعد است که يکاين مطالعه از نوع مداخله     

و يکبار  6979_6979بار در نیمسال دوم سال تحصیلی 

به بررسی  6974_6971در نیمسال دوم سال تحصیلی 

 انتظار مورد شده ادراک آموزشی خدمات کیفیت

دانشجويان دانشکده توانبخشی اهواز پرداخته است. در 

 علوم دانشکده جديد استراتژيک اين بازه زمانی برنامه

ثیر آن بر آمده است و تأ توانبخشی اهواز به اجرا در

 ادراک آموزشی خدمات نلرش دانشجويان نسبت کیفیت

آماری انتظارشان بررسی شده است. جامعه  مورد شده

اين پژوهش شامل کلیه دانشجويان دانشکده توانبخشی 

)به جز دانشجويان ترم اول( بود. در بازه زمانی اجرای 

نفر(،  949دانشجو در مقاط، کارشناسی ) 496پژوهش، 

نفر( در  91نفر( و دکتری ) 604کارشناسی ارشد )

 74نفر(، شنوايی شناسی) 77های گفتاردرمانی )رشته

نفر( و   96نفر(، کاردرمانی) 694پی)نفر(، فیزيوترا

نفر( در دانشکده توانبخشی اهواز  99مديريت توانبخشی )



 481                                                                                                                                                 و همكارانمرادی 

 7931زمستان ، 4ی شماره ،نهمسال  شاپور، جندی آموزش یتوسعه پژوهشی_ی علمیفصلنامه

مشغول به تحصیل بودند. برای حذف دانشجويان ترم 

اولی، اين مطالعه در هر دو نوبت در نیمسال دوم اجرا 

 شد. برای تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده

ای نسبتی انجام بقهشد. نمونه گیری براساس روش ط

رو، متناسب با تعداد دانشجويان در هر گروه  شد. از اين

آموزشی، تعدادی دانشجو به شیوه تصادفی منظم انتخاب 

که در دفعه اول اجرای اين پژوهش  شدند. از آنجايی

(، تعداد کل دانشجويان دانشکده توانبخشی 6979)سال 

نیز بجای نفر بود، در دفعه دوم اجرای اين پژوهش  410

)تعداد کل دانشجويان دانشکده در  496وارد کردن عدد 

اساس  وارد شد. سپس بر 416(، همان عدد 6974سال 

نمونه اين پژوهش  (، حجم6796 ،فرمول کوکران )لانللی

از مطالعه  sتعیین شد. در فرمول زير مقدار  نفر 641

 گرفته شده است.   ( بر6976قلاوندی و همکاران )

𝑛 =  
𝑁 ×𝑡2×𝑆2

𝑁 𝑑2+ 𝑡2×𝑆2
 = 

450 ×1.962×0.882

450× 0.12+ 1.962×0.882
=

 
972.40

6.66
= 146 

استراتژيک دانشکده از مدل برای تدوين برنامه 

ريزی استراتژيک مصدق راد استفاده شد. مراحل برنامه

برنامه ريزی استراتژيک مدل پیشنهادی عبارتند از )الف( 

رون و برون )ارزشیابی د سازمان کياستراتژتحلیل 

های ب( تدوين ماموريت، دورنما و ارزشسازمانی(، )

ی سازمان، کل و کياستراتژ اهداف نییتعسازمان، )ج( 

 اهداف نییتع، )ه( هایاستراتژ انتخاب وی ابيارزارائه،  )د(

ی اتیعمل برنامهو تصويب  نيتدو ی سازمان و )و(اختصاص

 (. برای تدوين برنامه9061 ،سالانه سازمان )مصدق راد

ريزی استراتزيک شامل استراتژيک دانشکده کمیته برنامه

نفر تشکیل شد. مديران ارشد، میانی و تعدادی  64تعداد 

 از مديران عملیاتی در اين کمیت مشارکت داشتند.

کار به شرح ذيل جهت تدوين برنامه  نفرتعداد ساعت 

ديريت مر ساعت نفر کا 946راهبردی صرف شده است. 

ی هابرای جم، آوری داده ساعت نفر کار 164 ،ستادی

ها جم، آوری دادهبرای  اعت نفر کارس 919 ،تخصصی

 مرحله تدوين به منظور ساعت نفر کار 979 ،عمومی

زمان به خود اختصاص داده است. در مجموع تدوين 

ساعت  6161برنامه راهبردی دانشکده علوم توانبخشی 

ه بعد از تدوين برنامه در حوز است.کار صرف شده  نفر

ها اهداف اين برنامه معاونت آموزشی همچون ساير حوزه

لوحه امور در اين حوزه قرار گرفت. در پايان سال  سر

اهداف عملیاتی زير نظر رياست دانشکده مورد  6979

پايش قرار گرفت و پیشرفت هر هدف عملیاتی به صورت 

اهداف عملیاتی  6974درصد گزارش شد. در شروع سال 

با توجه به اهداف برنامه راهبردی و نتیجه پايش سال 

نظر رياست  زير 6974قبل تدوين شد و در دی ماه 

 دانشکده مورد پايش قرار گرفت. 

 میان شکاف به بردن پی منظور به حاضر پژوهش در 

 خدمات ارائه از نحوه دانشجويان ادراکات و انتظارات

 عناوين با مجزا نامهپرسش دو از آموزشی در دانشکده،

 کیفیت از ادراکات دانشجويان و انتظارات نامهپرسش

 نامهپرسش دو جايی که هر شد. از آن  استفاده خدمات،

سروکوال  مقیاسهای استاندارد نامهپرسش مبنای بر

ساخته شده  (SERVQUAL)( 6711 ،)پاراسورمان

در يک برگه به شرکت  نامهپرسشاست، اين دو 

بر اساس  نامهپرسشکنندگان ارائه شد. نمره گذاری اين 

 تا مخالفم کاملاً(گزينه  پنج از متشکل و لیکرت مقیاس

 عوامل موارد شامل که است شده تنظیم )موافقم  کاملاً

 1 هایسؤال(اطمینان  قابلیت (،4 تا6 لهایؤاس(محسوس 

ضمانت  (،69تا  60 هایسؤال(پاسخلويی  (،7تا 

 96 تا 61 ؤالهایس(و همدلی ) 69 تا 64 سؤالهای(

 آلفای ضريب ازطريق  نامهپرسش است. پايايی اين)

، مقدماتی )قلاوندی و همکاران مطالعه در يک کرونباخ

در مطالعه  و =799/0αنفری 90 نمونه روی بر (6976

 به دست 74/0تا  97/0بین  ،6970فعلی و همکاران 

  .آمد

مورد استفاده  نامهپرسشآيتم  91که از بین  جايی از آن

آيتم به  4جهت سنجش کیفیت خدمات آموزشی، 

، و عوامل محسوس اختصاص يافته استبررسی وضعیت 

نمره ای مورد استفاده در  1با توجه به مقیاس لیکرت 

ه يک فرد در اين ای کنامه، بیشترين نمرهپرسشاين 

م نمرات اين است. با تقسی 90کند متغیر دريافت می

، رده %91، و بالای %10-91، %10متغیر به سه رده زير 

رضايت  10-91به عنوان رضايت مطلوب، رده  %91بالای 

نظر گرفته  به رضايت نامطلوب در %10متوسط و رده زير 

، SPSSدر  recodeشد. بنابراين، از طريق دستور 

به عنوان رضايت نامطلوب، نمرات بین  60نمرات زير 

به عنوان رضايت متوسط و نمرات بالای  61تا  6/60

به عنوان رضايت مطلوب در نظر گرفته شد. برای  6/61

تعیین وضعیت ساير ابعاد مورد بررسی نیز از همین شیوه 

 استفاده شد. 

و  SPSSنرم افزار  61ها، از نسخه برای تحلیل يافته

روش آمارهای توصیفی )میانلین و انحراف معیار( و 
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-Wilcoxon signedيلکاکسون )آزمون و استنباطی

rank test .استفاده شد ) 

 

 

 های پژوهشیافته
حال تحصیل در مقط، کارشناسی دانشجوی در  641

دانشجوی گفتاردرمانی  99های توانبخشی شامل رشته

دانشجوی شنوايی شناسی  44دختر(،  91پسر و  69)

 96دانشجوی فیزيوتراپی ) 99، دختر( 69پسر و  99)

دختر و  69دانشجوی کاردرمانی ) 99دختر( و  69و  رپس

( m=  90/99 ± 99/6سال ) 97تا  67پسر(، که بین  61

سن داشتند در اين پژوهش شرکت نمودند. فراوانی و 

 خدمات ارائه از نحوه دانشجويان درصد فراوانی رضايت

نشان داده  6آموزشی در دانشکده توانبخشی در جدول 

  شده است.

 

 استراتژیک فراوانی و درصد فراوانی رضایت دانشجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دانشکده توانبخشی قبل و بعد از تدوین برنامه. 1جدول    

 میزان  رضایت                 

 مولفه ها

 راضی نسبتا راضی ناراضی

 بعد قبل بعد قبل بعد قبل

تعد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد

 اد

 درصد تعداد درصد تعداد درصد

/5 100 7/0 1 1/82 11 محسوس عوامل

82 

55 5865 5 1/5 28 85 

 5/70 105 5/10 15 2/82 18 5/80 22 7/0 1 5/82 15 اطمینان قابلیت

/5 85 پاسخگویی

11 

1 7/8 20 2/

51 

55 7/57 1 7/0 27 8/52 

/8 85 ضمانت

15 

5 1/8 72 1/

55 

55 5/58 5 1/5 20 8/81 

/5 21 8/8 2 2/58 12 همدلی

57 

85 8/15 11 8/2 71 7/50 

 

، پاس از تادوين بعاد از    6های جدول به داده با توجه
استراتژيک دانشکده، رضايت دانشجويان  تدوين برنامه

از کلیه ابعاد کیفیت خدمات آموزشای ارائاه شاده در    
 دانشکده توانبخشی افزايش يافت. 

 

استراتژیک در دانشکده  انتظار دانشجویان قبل و بعد از تدوین برنامه مورد و شده میانگین و انجراف معیار ابعاد کیفیت خدمات آموزشی درک .8جدول 

 توانبخشی

 بعد از اجرای برنامه استراتژیک قبل از اجرای برنامه استراتژیک 

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین متغیر

 82/8 18/18 12/8 52/11 محسوس ادراک شده عوامل

 22/8 02/18 18/8 52/15 محسوس مورد انتظار عوامل

 28/8 07/80 18/5 28/15 اطمینان ادراک شده قابلیت

 15/5 00/80 15/5 12/12 اطمینان مورد انتظار قابلیت

 51/8 11/18 85/8 85/10 پاسخگویی ادراک شده

 22/2 12/17 22/8 51/15 پاسخگویی مورد انتظار

 18/8 28/15 27/8 21/11 ضمانت ادراک شده

 51/8 07/18 15/8 08/18 ضمانت مورد انتظار

 85/8 15/15 22/8 72/10 همدلی ادراک شده

 11/5 17/15 82/8 57/15 همدلی مورد انتظار
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، بین میانلین نمرات ابعاد 9اساس نتايج جدول  بر

 انتظار و ادراک شده  مورد کیفیت خدمات آموزشی

اختلاف بیشتری  فرآيند دانشجويان قبل از اجرای

 . فرآيندشود تا پس از اجرای مشاهده می

 

 استراتژیک قبل و بعد از تدوین برنامه شده برای مقایسه تفاوت ابعاد کیفیت خدمات آموزشی مورد انتظار و درک یلکاکسونآزمون و یجنتا. 5جدول 

 متغیر

 فرآیندبعد از اجرای  فرآیندقبل از اجرای 

 Z P value رتبه منفی رتبه مثبت Z P value رتبه منفی رتبه مثبت

-محسوس مورد انتظار عوامل

 ادراک شده
7 155 572/2- 001/0> 58 72 875/0- 727/0 

ادراک -اطمینان مورد انتظار قابلیت

 شده
1 158 812/2- 001/0> 82 75 815/0- 258/0 

ادراک -پاسخگویی مورد انتظار

 شده
11 155 511/2- 001/0> 81 75 527/0- 557/0 

 552/0 -811/0 71 81 <001/0 -850/2 185 11 ادراک شده-ضمانت مورد انتظار

 878/0 -112/0 82 88 <001/0 -572/2 151 5 ادراک شده-همدلی مورد انتظار

 ، قباال از تاادوين برنامااه9اساااس نتااايج جاادول  بار 

بین میانلین نمرات هر پنج بعاد کیفیات   استراتژيک، 

 میاان  در شاده  خدمات آموزشی مورد انتظاار و ادراک 

شااد مشاااهده ماایدانشااجويان تفاااوت معناای داری  

(006/0> pيعنی، قبل از تدوين برنامه .)  ،استراتژيک

میانلین نمرات ابعاد کیفیت خادمات آموزشای ماورد    

ه بود. ابعاد ادراک شد انتظار به طور معنی داری نمرات

اساتراتژيک، باین میاانلین     تادوين برناماه   اما پس از

نمرات هر پنج بعاد کیفیات خادمات آموزشای ماورد      

دانشجويان تفااوت معنای    میان در شده انتظار و ادراک

 داری مشاهده نشد. 

 استراتژیک قبل و بعد از تدوین برنامه شده ن ابعاد کیفیت خدمات آموزشی درکبرای مقایسه تفاوت بین میانگی یلکاکسونآزمون و یجنتا .1دول ج

 Z P value رتبه منفی رتبه مثبت متغیر

 <001/0 -055/10 7 155 فرآیندپس از تدوین  -فرآیندمحسوس قبل از تدوین  عوامل

 <001/0 -215/2 2 158 فرآیندپس از تدوین  -فرآینداطمینان قبل از تدوین  قابلیت

 <001/0 -228/2 11 182 فرآیندپس از تدوین  -فرآیندپاسخگویی قبل از تدوین 

 <001/0 -072/2 81 112 فرآیندپس از تدوین  -فرآیندضمانت قبل از تدوین 

 <001/0 -215/2 18 185 فرآیندپس از تدوین  -فرآیندهمدلی قبل از تدوین 

ابعااد کیفیات   ، باین میاانلین   4طبق نتاايج جادول   

قبال و   شده توسط دانشجويان خدمات آموزشی درک

استراتژيک، تفاوت معنای   از تدوين و اجرای برنامهبعد 
(. يعنی، پس از تدوين p <006/0داری مشاهده شد )

استراتژيک، میانلین نمرات ابعاد کیفیت خدمات  برنامه

ی داری بیشتر از زمان به طور معن شده ادراک آموزشی
 استراتژيک بود.  قبل از تدوين برنامه

 بحث
 برنامهثیر تدوين بررسی تأبا هدف  مطالعه اين     

 اهواز بر وضعیت توانبخشی علوم دانشکده استراتژيک

 انتظار مورد شده ادراک آموزشی خدمات کیفیت ابعاد

 و بندی . با اولويتدانشجويان اين دانشکده انجام شد
 بیشترين شکاف دارای که ابعادی به بودجه اختصاص

 اين در شکاف کاهش با که گفتتوان می هستند،
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 بهبود دانشجويان ديدگاه از نیز ابعاد ابعاد، ساير

 يافت.  خواهند
يان، ، عمده دانشجواستراتژيک برنامهتدوين قبل از 

موزشی را در حد متوسط ارزيابی کیفیت خدمات آ

 نمرات میانلین همچنین، بین(. 6نمودند )جدول 

 ضمانتمحسوس، قابلیت اطمینان، پاسخلويی،  عوامل
 میان در انتظار مورد و شده ادراک و همدلی

شد. علاوه بر  مشاهده داری معنی تفاوت دانشجويان

کیفیت خدمات  ابعاد تمامی اين، مشخص شد که در
سطح  از فراتر دانشجويان انتظارات آموزشی، سطح

 ابعاد تمامی در دانشجويان بنابراين بود. هاآن ادراکات

رضايت  دريافتی خدمات کیفیت از مطالعه مورد

 و همکاران مطالعات آربونی در (.9نداشتند)جدول 
 بیدگلی ، صباحی(6911) همکاران و زوار (،6914)

 در (،6970) همکاران و توفیقی ( و6970)

و پزشکی زنجان، پیام نور، کاشان  علوم هایهدانشلا
دانشکده پیراپزشکی دانشلاه تهران نیز نتايجی مشابه 

 مطالعه ما گزارش شد. 

 بیناستراتژيک،  برنامهتدوين پس از  که درحالی

محسوس، قابلیت اطمینان،  عوامل نمرات میانلین
 مورد و شده ادراک و همدلی ضمانتپاسخلويی، 

مشاهده  داری معنی تفاوت دانشجويان میان در انتظار

کیفیت خدمات  ابعاد تمامی عبارت ديلر، درنشد. به 
 سطح ادراکات دانشجويان انتظارات آموزشی، سطح

 (.9همخوانی داشت )جدول  هاآن

 عوامل نمرات قبل از تدوين برنامه استراتژيک، میانلین

 نمرات میانلین از انتظار دانشجويان مورد محسوس

داری  معنی طور ها بهشده آن ادراک محسوس عوامل

(. اين يافته با نتايج مطالعات 9)جدول  تر بودبیش

 ، آيت اللهی و همکاران(6979) عنايتی و همکاران
و قلاوندی و  (6976) توفیقی و همکاران (،6976)

مطابقت داشت. در مطالعه ما، قبل  (6976) همکاران

از تدوين برنامه استراتژيک، عوامل محسوس دارای 
ها بود مؤلفهترين شکاف میانلین در بین ساير کم

ز دانشجويان از وضعیت درصد ا 1/11بنحوی که 

که در مطالعات  راضی بودند. در حالی موجود به نسبت

قلاوندی و همکاران دارای بیشترين شکاف میانلین 
 میانلین بیناستراتژيک،  برنامهتدوين بود. پس از 

 در انتظار مورد و شده محسوس، ادراک عوامل نمرات

مشاهده نشد. پس  داری معنی تفاوت دانشجويان میان

دانشکده وضعیت مناسب  استراتژيک، برنامهتدوين از 
 تجهیزات بودن مدرن هایتوانبخشی اهواز در زمینه

کارکنان و  ظاهر امکانات فیزيکی، استفاده، مورد

 توانسته دانشکده پاگیزگی، مرتب و منظم بودن محیط

عوامل در بعد  دانشجويان انتظار مورد هایخواسته
 کند.  بیشتر برآورده محسوس را

 نمرات میانلین قبل از تدوين برنامه استراتژيک، بین

 میان در انتظار مورد و شده ادراک اطمینان قابلیت

شد. اين يافته  مشاهده داری معنی تفاوت دانشجويان

 (،6976) با نتايج مطالعات آيت اللهی و همکاران

 و همکاران قلاوندی و (6976) توفیقی و همکاران

ی عنايتی و مطابقت داشت، اما با مطالعه (6976)
ز همسو نبود. در مطالعه ما قبل ا (6979) همکاران

ی قابلیت اطمینان تدوين برنامه استراتژيک، مؤلفه

ها ترين شکاف میانلین از بین ساير مؤلفهدارای بیش
 ی آيت اللهی و همکاراندر مطالعه ،که در حالی .بود

لفه اين مؤ (6976) توفیقی و همکاران ( و6976)

دارای کمترين میانلین شکاف بود. پس از تدوين 

برنامه استراتژيک، میانلین سطح انتظارات در بعد 
اطمینان تقريباً برابر با میانلین سطح ادراکات 

دلیل آن را به  دانشجويان بوده است که شايد بتوان

به  ارائه منظم دروس توسط مدرسان، تسلط مدرسان
 فرآينده بازخورد از روش تدريس و محتوای دروس، ارائ

دانشجو، حضور مستمر يادگیری و عملکرد تحصیلی به 

های درس و دسترسی و منظم مدرسان در سر کلاس
دانشجويان به مناب، مطالعاتی در دانشلاه علوم پزشکی 

 اهواز جستجو کرد.

 نمرات میانلین قبل از تدوين برنامه استراتژيک، بین

 میان در انتظار مورد و شده ادراک پاسخلويی

مطالعه  شد. در مشاهده داری معنی تفاوت دانشجويان

 میانلین بیشترين ،(6976) آيت اللهی و همکاران

 نتايج با که بود بعد پاسخلويی در خدمات شکاف

 پزشکی های علومهانشلاد در آمده دست به مطالعات

 های پیامدانشلاه آموزشی مراکز و زاهدان هرمزگان،

داشت  مطابقت غربی و شرقی آذربايجان استان نور

که   (6976) ی قلاوندی و همکارانولی با مطالعه
کمترين میانلین شکاف خدمات در بعد پاسخلويی 

بود مخالفت داشت. پس از تدوين برنامه استراتژيک، 
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طرف  بر اين اختلاف معنی دار مشاهده نشد. احتمالا

بعد پاسخلويی به اين دلیل است که  در شکاف شدن
 دانشجويان نیاز هنلام در مشاور و راهنما اساتید

ممکن است  البته و دسترس و پاسخلو بودند در بیشتر

 لمسائ در نظرات دانشجويان به نیز  آموزشی کارکنان

  اند.داشته توجه بیشتر آموزشی
 نمرات میانلین قبل از تدوين برنامه استراتژيک، بین

 دانشجويان میان در انتظار مورد و شده ادراک تضمان

شد. اين يافته با نتايج  مشاهده داری معنی تفاوت
آيت اللهی و (، 6979) مطالعات عنايتی و همکاران

و  (6976) ، توفیقی و همکاران(6976)همکاران 

مطابقت داشت. پس از ( 6976)قلاوندی و همکاران 

 به مربو  که ضمانت بعد تدوين برنامه استراتژيک، در

 آرامش امنیت و اطمینان، احساس ايجاد چون عواملی

 دانشکده توانبخشی اهواز توانسته است، دانشجويان در

 تا حد متوسط برآورد نمايد.  را دانشجويان انتظارات
 نمرات میانلین قبل از تدوين برنامه استراتژيک، بین

 دانشجويان میان در انتظار مورد و شده ادراک همدلی

شد. اين يافته با نتايج  مشاهده داری معنی تفاوت

، آيت اللهی و (6979) مطالعات عنايتی و همکاران
و  (6976) ، توفیقی و همکاران(6976)همکاران 

مطابقت داشت. تنها در ( 6976)قلاوندی و همکاران 

ین همدلی از ی توفیقی و همکاران شکاف میانلمطالعه
 همدلی ها بیشتر بود. بعدؤلفهشکاف میانلین ساير م

 سري، خدمات هارائ برای دانشکده تمايل دهنده نشان

 آگاهی و حساسیت کننده منعکس و به دانشجويان

 از شده مطرح شکايات و هاپرسش تقاضاها، به نسبت

است. پس از تدوين برنامه  دانشجويان سوی

 استراتژيک، اين اختلاف معنی دار مشاهده نشد. 

ی تدوين برنامه استراتژيک، بیشترين نمرهقبل از 
شکاف میانلین مربو  به قابلیت اطمینان و کمترين 

 به منظور رو، . از اينآن مربو  به عوامل محسوس بود

در  خدمات آموزشی کیفیت بردن بالا و مشکلات رف،
 گروه در سه گانه پنج ابعاد ،تدوين برنامه استراتژيک

ت اعضای هیأ انرژی و مناب، تخصیص برای اولويتی

 بعد ترتیب که اين . بهگرفت قرار علمی و کارمندان

ابعاد  اولويت، رتبه بالاترين در قابلیت اطمینان
 اولويت در )تضمین(ضمانت همدلی و پاسخلويی،

 رتبه ترينپايین عوامل محسوس در بعد و بعدی

 پس از تدوين و اجرای برنامه .فتگر قرار اولويت

 ابعاد کیفیت خدمات آموزشیاستراتژيک، بین میانلین 
شده توسط دانشجويان تفاوت معنی داری  درک

 (. يعنی، پس از تدوين برنامه4جدول مشاهده شد )

استراتژيک، میانلین نمرات ابعاد کیفیت خدمات 

به طور معنی داری بیشتر از زمان  شده ادراک آموزشی
  .استراتژيک بود قبل از تدوين برنامه

 گیرینتیجه 
ا هدف بررسی تأثیر برنامه اين پژوهش ب     

يک بر کیفیت خدمات آموزشی دانشکده استراتژ

توانبخشی اهواز انجام شد. نتايج اين مطالعه نشان داد 
که اجرای اصولی برنامه استراتژيک توانست به میزان 

درصد کیفیت خدمات آموزشی ادراک شده  1/11

 مطالعه ماتوسط دانشجويان دانشکده را افزايش دهد. 

 تژيک، درقبل از تدوين برنامه استرا که داد نشان

ابعاد کیفیت خدمات )عوامل محسوس، همدلی،  تمامی

 انتظارات سطح ( ضمانتاطمینان، پاسخلويی و 

 بود. بنابراين هاآن سطح ادراکات از فراتر دانشجويان

 کیفیت از مطالعه مورد ابعاد تمامی در دانشجويان

 هایترضايت کامل نداشتند. تفاو دريافتی خدمات

کیفیت، در تدوين  گانه پنج ابعاد بین در شده مشاهده

 ريزیبرنامه راهنمايی برای عنوان برنامه استراتژيک، به

 نتیجه، . درگرفت قرار استفاده مناب، مورد تخصیص و

دانشجويان کیفیت خدمات آموزشی دانشکده را 

 متناسب با وضعیت مورد انتظار خود تلقی نمودند.

و  يکاستراتژ يزیبرنامه ر کارایمدل  يکاستفاده از 

 يتبه مز یابیمنجر به دست تواندیآن م صحیح یاجرا

 ها شود.سازمان یبرا یبرتر

 تشكر و قدردانی

و  -59059uاين مقاله برگرفته از طرح تحقیقاتی      

مرکز مطالعات و توسعه آموزش علوم با حمايت مالی 

 است. اهواز شاپوریجند یدانشلاه علوم پزشک یپزشک
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Abstract:  This study aimed to investigate the effect of developing and administering 

a strategic plan on perceived educational quality by students in Ahvaz faculty of 

rehabilitation sciences. In this interventional study, perceived educational quality by 

students was investigated before and after developing and administering a strategic 

plan. Based on the number of students in each educational department and using 

stratified-random sampling method, 146 students in disciplines of speech and language 

pathology, physical therapy, audiology, and occupational therapy were selected to 

participate in the study. For data collection, a standardized SERVQUAL questionnaire 

including five dimensions of educational services quality (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy) with approved validity and reliabili ty was 

applied. Data analysis was executed by using SPSS version 18 and applying descriptive 

(mean and standard deviation) and analytical (Wilcoxon signed-rank test) statistical 

methods. Before developing and administering the strategic plan, a significant 

difference was observed between mean scores of perceived and expected tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy by students (p < 0.001). However, 

after developing and administering the strategic plan, the expected and perceived 

levels of students' satisfaction with educational services were almost equal. 

Furthermore, in developing and administering the strategic plan, by prioritizing and 

devoting the budget to the dimensions with highest gap, the students estimated the  

quality of faculty’s educational services equal to and in line with their expected status. 
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