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یات  منظور توسعه یک سیستم آموزشی، ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از طرف متقاضایان آن دارای اهم به  چكیده:

گیرندگان خدمات آموزشی با شده از دیدگاه  بررسی کیفیت خدمات آموزشی ارائهبسزایی است. لذا این مطالعه با هدف 

 632بار روی   7381این مطالعه توصایفی در ساال    انجام شد. 7381دانشجویان علوم پزشکی آبادان در سال  تمرکز بر

ای انتخاا  شادند و باه دو    گیاری نناد مرهلاه   به روش نموناه  ان انجام شد. افراددانشجوی دانشکده علوم پزشکی آباد

هاای  آزماون و   SPSSنارم افازار   با اساتفاده از  هادادهآنالیز امه مشخصات دموگرافیک و سروکوال پاسخ دادند. نپرسش

نماره   تارین میاانگین  تارین و کام  بایش  انجام شد.مستقل، آنالیز واریانس(  tکای اسکوئر،  استنباطی) و آماری توصیفی

 ود. این شکاف در تماامی ابعااد پان    ب (7۰.2±6۰99 (و در بعد فیزیکی( ۰97.±3۰.9ادراک به ترتیب در بعد اطمینان )

       ماره شاکاف باه ترتیاب در بعاد همادلی      تارین میاانگین ن  تارین و کام  گانه کیفیت خدمات آموزشی وجود دارد. بایش 

. اختلاف آماری معناداری از نظر میانگین نماره شاکاف در ابعااد    ( بود-7۰73±۰82.( و در بعد اطمینان )-7۰69±7۰76)

وجاود   (P <./0.و دانشجویان سال سوم و بالاتر باا )  سال اول و دومپاسخگویی، همدلی و تضمین در بین دانشجویان 

شت. دا(P <./0.داشت. میانگین نمره شکاف پاسخگویی و همدلی در بین سه گروه تحصیلی اختلاف آماری معناداری )

شاود هماه   پیشانهاد مای  ویژه در بعد همدلی، ه به منظور بهبود و توسعه سیستم آموزشی ببر اساس نتای  این تحقیق، 

 داشته باشند و خدمات دانشاگاه را  انتظارات دانشجویانتری به ن توجه بیشه ویژه مسؤولادست اندرکاران امر آموزش ب

 ها بهبود بخشند.مندی آنبا توجه به نیازهای دانشجویان و رضایت

 

 .ادراک، انتظار دانشجویان، آموزشی، خدمات کیفیت واژگان کلیدی:
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 مقدمه

سسات آموزش عالی در های اخیر، تعداد مؤر سالد     

افزایش یافته  نشمگیریطور ه سراسر جهان ب

با توجه به روند افزایش تقاضا در . (6.72 زانگ،)ستا

 آوردن دسته ب در هاآموزش عالی و رقابت دانشگاه

 و عالی آموزش کیفیت با مرتبط مباهث برتر، جایگاه

 در. (7399 ،میری)است گرفته قرار توجه مورد آن ارزیابی

 نیروی تربیت مهم وظیفه عالی آموزش نظام ما کشور

مین أت برای مختلف هایبخش نیاز مورد متخصص انسانی

را  غیره کفایی در علوم و فنون، صنعت، کشاورزی و خود

شواهد هاکی از آن است که این نظام در  .به عهده دارد

 نظر از که آیدیخود بر م صورتی از عهده وظایف و اهداف

 ،کبریایی)باشد مطلوبی وضعیت در آموزشی کیفیت

 عالی آموزش نظام گسترش صورت این غیر در. (7391

ه نشدن وظایف مورد انتظار برآورد کیفیت، به توجه بدون

از نظام آموزشی و پیامدهایی همچون افت تحصیلی، ترک 

تحصیل، وابستگی علمی، فرار مغزها و عدم کارآفرینی 

 ،آقاملایی)تولید و صنعت را به همراه خواهد داشت

که دانشجویان مشتریان اصلی  ییجا. از آن(7390

 کیفیت از هانآ انتظارات و ادراکات هستند، هادانشگاه

ریزی برای بهبود کیفیت بسیار مهم در برنامه آموزش

 هایاست. امروزه دیدگاه دانشجویان در مورد جنبه

 شودمی بررسی آموزشی سساتمؤ در شده ارائه آموزشی

مد  هادانشگاه در کیفیت پایش ضروری عامل وانعن به و

 سلامت نمسؤولا که جاآن از. (7391 ،کبریایی)است نظر

یابند، ارائه رورش میپ پزشکی علوم هایدانشگاه در جامعه

خدمات آموزشی با کیفیت به منظور تربیت نیروهایی 

 لذا. باشدمتخصص و متعهد از اهمیت بالایی برخوردار می

 در پژوهش ضروریات از آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی

 .(7383 ،جعفری اصل) شودمی تلقی آموزش امر

نندین روش برای ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی 

 پیشنهاد شده است. برای نندین سال پژوهشگران

 هایدانشگاهی کیفیت خدمات را با استفاده از مقیاس

 هایمقیاس که درهالی کردند؛می گیریاندازه بعدی تک

 مانند بعدی نند مفهوم یک گیریاندازه برای بعدی تک

 بررسی با آموزشی خدمات کیفیت. نیست مناسب کیفیت

وزشی آم خدمات و( مطلو  وضع) انتظارات بین شکاف

؛ 7881، آتیانیان)شودجود( تعیین میارایه شده )وضع مو

 خدمات و انتظارات میان شکاف نه هر. (7387 ،خادملو

 کیفیت دهنده نشان باشد، ترکم شده ارایه آموزشی

 میزان تعیین با. است شده ارایه آموزشی خدمات مطلو 

 هایبرنامه تدوین زمینه توانمی خدمات کیفیت شکاف

 ،آربونیم نمود)فراه را آموزشی خدمات کیفیت ارتقای

. بر این اساس مدل سروکوال توسط پارسوامان و (7391

همکاران ارائه گردید. این مدل شکاف بین انتظارات و 

خدمات آموزشی ارایه شده را در پن  بعد فیزیکی و 

ظاهر فیزیکی، تسهیلات و تجهیزات، کارکنان و )ملموس 

توانایی ارائه خدمات )وسایل ارتباطی(، قابلیت اطمینان 

ه داده شده به طور واقعی و مطمئن(، پاسخگویی وعد

میل و رغبت کارکنان برای یاری دادن به مشتریان و )

نمایانگر شایستگی )فراهم کردن فوری خدمات(، تضمین 

و توانایی کارکنان سازمان برای القای هس اعتماد و 

رفتار مناسب با تک )اطمینان به مشتری است( و همدلی

 مورد( هاآن روهی هایه جنبهتک فراگیران با توجه ب

 .(7899 ،پاراسورامان) دهدمی قرار سنجش

ی جا که، ارزشیابی یکی از ارکان توسعه و ارتقااز آن

 عنوان به هاهدانشگاباشد و کیفیت خدمات آموزشی می

 و آموزش اهمیت با وظیفه خدماتی، هایسازمان از یکی

دارند،  عهده بر را کشور فرهنگی و علمی سطح ارتقای

 برای هادانشگاه در آموزشی خدمات اطلاع از کیفیت

بسیار ضرورت دارد، ی مناسب هاگذاریسیاست اجرای

شناخت  توان بهتنها با انجام مطالعات پژوهشی می

و نقاط کیفیت خدمات ت و انتظارات دانشجویان از ادراکا

سسات آموزش عالی پرداخت. با توجه به ضعف و قوت مؤ

های تیپ از دانشگاهعلوم پزشکی آبادان کده دانش که این

 کیفیت شود و ارزیابیو تازه تأسیس محسو  می 3

صورت  کدهین دانشا در اکنون به تا آموزشی خدمات

با هدف تعیین دیدگاه هاضر  مطالعه، لذا نگرفته است
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دانشجویان از وضعیت موجود و مطلو  کیفیت خدمات 

طراهی و اجرا علوم پزشکی آبادان  کدهانشدآموزشی در 

 گردید.

 هامواد و روش

مقطعی  از نوع توصیفیی  مطالعهیک  ،این پژوهش     

در دانشکده علوم پزشکی آبادان  7381در سال  است که

، عمومی هش دانشجویان پزشکیجامعه پژو انجام شد.

پرستاری، اتاق عمل، هوشبری، علوم آزمایشگاهی، 

کی، فناوری مدارک پزشبهداشت محیط، ، عمومیبهداشت 

 های پزشکی و کتابداری بودند.اطلاعات سلامت، فوریت

ابتدا هجم نمونه بر  ای بود.نند مرهلهگیری روش نمونه

س ن شد. سپتعیی اساس اهداف مطالعه و مطالعات پیشین

 نسبتی روش لازم از هر گروه آموزشی به یهجم نمونه

 روش به نظر های موردگروه نمونه هر محاسبه شد. در

توزیع  نامهپرسش 692 شدند. از انتخا  ساده تصادفی

معیار تکمیل و برگشت داده شد.  نامهپرسش 632 ،شده

دانشجویان دانشکده  تمامیورود و خروج به مطالعه شامل 

ه ب 81_82سال دوم تحصیلی  م پزشکی آبادان در نیمعلو

 .بودندغیر از دانشجویان ورودی جدید، انتقالی و میهمان 

و یک  یک فرم جمع آوری اطلاعات راابزار پژوهش 

فرم جمع آوری  دادند.استاندارد تشکیل می نامهپرسش

سن، جنسیت، رشته الات شامل سؤ دموگرافیکاطلاعات 

 بومی بودن، محل سکونتشغل، ، تحصیلیسال تحصیلی، 

 برای سنجش ادراکبود و  سال قبلی و معدل کل نیم

دانشجویان )وضعیت مطلو ( و انتظارات  )وضعیت موجود(

 سروکوال نامهپرسشدر مورد کیفیت خدمات آموزشی از 

 متناظر السؤ جفت 61 بر مشتمل ابزار این. شد استفاده

 و شده طراهی لیکرت گانه پن  مقیاس اساس بر که است

 بعد شامل ابعاد این. است خدمات کیفیت بعد پن  دارای

 تهیأ اعضای و پرسنل تواضع و دانش) خدمت تضمین

ماد ها برای القای هس اعتتوانایی آن و شایستگی و علمی

ال(، بعد پاسخگویی ؤس 0و اطمینان به دانشجویان، 

 )تمایل دانشگاه به همکاری و کمک به دانشجویان و ارائه

همدلی کارکنان )توانایی ال(، بعد ؤس 0سریع خدمات، 

ت علمی و پرسنل دانشگاه در برخورد ویژه با أاعضای هی

ال(، ؤس 2ها، دانشجویان با توجه به روهیات آن هر یک از

ه خدمت به بعد اطمینان خدمت )توانایی دانشگاه در ارائ

ال( و بعد ملموس خدمت ؤس 1شکل مطمئن و دقیق، 

ه، تجهیزات، کارکنان و ای فیزیکی دانشگا)ظاهر و فض

 ؛7390 ،آقاملایی) باشدال( میؤس 1های ارتباطی، کانال

در  نامهپرسش روایی و پایایی این .(7382 ،قویمی

، آربونی و کبریایی مطالعات گذشته از جمله مطالعه

( مورد ./.9-و  ./80خاندان با ضریب آلفای کرونباخ )

 ،خاندان ؛7391 ،آربونی ؛7391 ،کبریایی)باشد تأیید می

سروکوال با  ینامهپرسش. در پژوهش هاضر پایایی (7381

 محاسبه شد.  ./.8استفاده از آلفای کرونباخ 

متغیرهای کمی به صورت میانگین، میانه، انحراف معیار، 

هداقل و هداکثر گزارش شده و متغیرهای کیفی نیز به 

نرمال بودن متغیرهای گزارش شد.  صورت تعداد )درصد(

بررسی شد.  Shapiro_Wilkکمی با استفاده از آزمون 

برای بررسی ارتباط بین متغیرهای کیفی از آزمون کای 

اسکوئر و برای مقایسه متغیرهای کمی )ابعاد مختلف 

گروه )مانند جنسیت، بومی بودن،  ( بین دونامهپرسش

ناپارامتری آن مستقل یا معادل  tاشتغال( از آزمون 

برای مقایسه ( استفاده شد. Mann_Whitney)آزمون 

یش از دو ( در بنامهپرسشمتغیرهای کمی )ابعاد مختلف 

های مختلف تحصیلی(، از آنالیز گروه مستقل از هم )رشته

 Kruskallواریانس یا معادل ناپارامتری آن )آزمون

Wallisاستفاده شد. سطح  های تعقیبی( و آزمون

در نظر  ./0.از تر های فوق کونکری آزمونمعنادا

ها با استفاده از نرم افزار شود. تحلیل دادهگرفته می

SPSS  انجام شدصورت  66نسخه . 

 هایافته

نفار از دانشاجویان دانشاکده     632 در مطالعه هاضار      

 ساااال دوم تحصااایلی علااوم پزشاااکی آباااادان در ناایم  

ریاات  مااورد بررساای قاارار گرفتنااد. اکث    7382_7381

ساال   63تاا   67درصد( در گروه سنی  2/01ن )دانشجویا



 ...آموزشیارزیابی کیفیت خدمات                                                                                                                            718

 89زییاپ، 3شماره ، دهمشاپور، سال ی آموزش جندی پژوهشی توسعه_ی علمیفصلنامه 

 

 1/91درصد غیار باومی    8/93درصد مونث،  3/20بودند. 

درصد مشغول  7/09درصد بیکار،  3/80، درصد خوابگاهی

به تحصایل در ساال اول و دوم بودناد؛ اکثریات شارکت      

صاااد( دانشاااجویان پرساااتاری و   در 9/69کننااادگان)

کتابداری بودند. میاانگین  درصد( دانشجویان  0/6هداقل)

باود.   .7۰6±71۰61سال قبلی دانشاجویان   معدل کل نیم

های آماری نمارات انتظاارات، ادراکاات و شاکاف     شاخص

 7سروکوال در جدول شماره  نامهپرسشبرای تمامی ابعاد 

تارین میاانگین نماره ادراک    تارین و کام  آمده است. بیش

طمیناان  دانشجویان)وضعیت موجود( به ترتیاب در بعاد ا  

باااود.  (7۰.2±6۰99و در بعاااد فیزیکااای)( ۰97.3۰.9±)

ترین میانگین نمره شاکاف باه ترتیاب در    ترین و کمبیش

( و در بعااااااااد -7۰76±7۰69بعااااااااد هماااااااادلی)

 ( بوده است. -7۰73±۰82.اطمینان)

ترین میانگین شکاف در بعد فیزیکی )مواد کمک بیش

 باشند(ی و تجهیزات کارآمد و پیشرفته میآموزش

ای قابل ه(؛ در بعد اطمینان) مطالب به شیو-7۰12±7۰22)

؛ در بعد  (-7۰21±7۰72شود( )درک به دانشجو ارائه می

 درباره دانشجویان پیشنهادهای و نظراتپاسخگویی)

 شود(اعمال می آموزشی هایبرنامه در آموزشی مسایل

(؛ در بعد همدلی)دانشجو برای مطالعه در –7۰29±7۰27)

 ارستان به مکان آرامی دسترسی دارد( بیم داخل دانشگاه

اسااتادان از دانااش  (؛ و در بعااد تضاامین)-7۰27±7۰19)

 ( بود. -7۰11 ±7۰08تخصصی کافی برخوردار هستند() 

 در دانشجویانشده  ارائه آموزشی خدمات پنج گانه کیفیت ابعاد به مربوط عبارات از یك هر در کیفیت شکاف و انتظار ادراك، نمرات میانگین .1جدول شماره 

 دانشکده علوم پزشکی ابادان

 شکاف انتظار ادراك سوالات بعد

 

 

 

 فیزیکی

 1.52±1.32- 1.10±3.91 1.16±2.58 تسهیلات و فضای فیزیکی

و..(  پروژکتور ویدئو کتابخانه، اینترنت،(تجهیزات  و آموزشی کمك مواد

 باشند.می و پیشرفته کارامد
2.56±1.20 4.03±1.13 -1.46±1.66 

 2.94±0.50- 0.86±4.08 2.90±3.58 .است تأثیرگذار دانشجویان آموزش بر استادان ایحرفه و آراسته ظاهر

 و .. ( از شفاف طلق جزوه، تاب،)ک آموزش در استفاده مورد وسایل

 .هستند ظاهری برخوردار جذابیت
2.77±1.06 3.80±1.04 -1.02±1.47 

 1.31±1.08- 0.84±3.96 1.06±2.88 کل

 

 

 

 

 اطمینان

 1.51±1.10- 1.05±4.03 1.19±2.93 .دارند آسان دسترسی مطالعاتی منابع به دانشجویان

 ارایه یکدیگر با مرتبطی و منظم شکل به کلاس جلسه هر درسی مطالب

 .گرددمی
3.03±1.15 4.03±1.09 -1.00±1.53 

 انجام ملیع هایفعالیت یا تکالیف ارزشیابی نتیجه از را دانشجو استادان

 .سازندآگاه می شده
3.09±1.14 3.97±1.02 -0.88±1.49 

 1.47±0.91- 0.91±4.00 1.16±3.08 شود.می انجام است، داده وعده خود که زمانی در استاد توسط هافعالیت

 ارایه دانشجو به )علمی سطح با درك )متناسب قابل ایشیوه به مطالب

 .شودمی
2.87±1.20 4.04±1.05 -1.16±1.64 

 1.33±0.72- 0.89±4.21 1.24±3.49 .شودمی بهتر نمره کسب به موفق تر،بیش تلاش صورت در دانشجو

 1.13±0.96- 0.82±4.04 0.81±3.08 کل

 

 

 

 

 پاسخگویی

 تر،بیش مطالعه برای دانشجویان به را مناسبی مطالعاتی منابع استاد

 .کندمی معرفی
3.26±1.07 4.05±0.92 -0.79±1.21 

 1.53±1.24- 0.92±4.15 1.24±2.91 .هستند دسترس در دانشجو نیاز هنگام به نمشاورا و راهنما استادان

 آموزشی مسایل درباره خود پیشنهادهای و نظرات انتقال برای دانشجویان

 ن دسترسی دارند.مسؤولا به
2.83±1.22 4.08±0.97 -1.25±1.51 

 هایبرنامه در آموزشی مسایل درباره دانشجویان پیشنهادهای و نظرات

 .شودال میاعم آموزشی
2.38±1.13 4.06±1.01 -1.68±1.61 

 مراجعه استاد به آموزشی و درسی مسایل برای نdدانشجو که ساعاتی

 .دشو می او اعلام به کند،
2.87±1.25 4.09±0.98 -1.22±1.54 

 1.13±1.23- 0.80±4.09 0.82±2.85 کل

 1.49±1.16- 1.01±4.00 1.24±2.83 می داده درس با مرتبط زیاد( و نه و کم نه(متناسب  کالیفت دانشجو به 
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 همدلی

 .شود

 پیش دانشجو هر برای است ممکن که خاصی شرایط با مواجهه در استادان

 .دارند پذیری آید، انعطاف
2.69±1.23 4.08±1.05 -1.38±1.55 

 1.63±1.33- 1.08±4.01 1.20±2.68 .باشد می مناسب ها کلاس برگزاری زمان

 آرامی مکان به دانشکاه/ بیمارستان داخل در مطالعه برای دانشجو

 .دارد دسترسی
2.34±1.16 3.95±1.10 -1.61±1.78 

 1.57±1.33- 0.88±4.24 1.26±2.91 .باشد می احترام با توأم و مناسب دانشجویان، با کارکنان برخورد

 احترام با توأم دانشکاه/ بیمارستان محیط در دانشجویان با استادان رفتار

 .باشد می
3.22±1.10 4.09±0.93 -0.87±1.57 

 1.12±1.28- 0.68±4.06 0.77±2.78 کل

 

 

 

 تضمین

 توسط کلاس در درس موضوع درباره نظر تبادل طریق از بهتر یادگیری

 .شود انجام می استادان
3.05±1.13 4.11±0.93 -1.05±1.47 

 آینده شغل برای عملی و نظری های آموزش به جهتو با دانشجویان

 .کنند کسب می آمادگی
2.88±1.20 4.15±0.95 -1.26±1.59 

وقت  درس، کلاس از خارج دانشجو برای مطالب توضیح و پاسخ برای استاد

 .دهد می اختصاص
3.05±1.14 4.33±3.43 -1.27±3.53 

 وجود جویاندانش تخصصی آگاهی افزایش برای کافی مطالعاتی منابع

 .دارد
2.85±1.17 4.15±0.95 -1.30±1.56 

 1.59±1.44- 1.00±4.20 1.17±2.76 هستند. برخوردار کافی تخصصی دانش از استادان

 1.38±1.26- 1.07±4.19 0.85±2.92 کل

نتای  هاصل از بررسی عوامل دموگرافیک بر نمره شکاف 

 6 سروکوال در جدول شماره نامهپرسشتمامی ابعاد 

زیکی، گزارش شده است. بین میانگین نمره شکاف ابعاد فی

متغیرهای سن، اطمینان، پاسخگویی، همدلی، تضمین، 

جنسیت، بومی بودن، محل سکونت، و وضعیت اشتغال 

 اختلاف آماری معناداری مشاهده نشد.

میانگین نمره شکاف تمامی ابعاد در دانشجویان سال اول 

سوم و بالاتر بود. اختلاف تر از دانشجویان سال و دوم کم

آماری معناداری از نظر میانگین نمره شکاف در بعد 

 و بعد  (P=2..۰.)، بعد همدلی (P=۰.1.)پاسخگویی

، در بین دانشجویان این دو گروه (P=9..۰.)تضمین

 وجود داشت.

نتای  دیگر مطالعه نشان داد میانگین نمره شکاف ابعاد 

تحصیلی اختلاف پاسخگویی و همدلی در بین سه گروه 

آماری معناداری داشت. برای بعد پاسخگویی اختلاف 

و بین گروه ( P=۰.62.معناداری بین گروه اول و سوم )

برای بعد  مشاهده شده بود. (P=۰.77.دوم و سوم ) 

 <7...۰.همدلی اختلاف معنادار بین گروه اول و سوم )

P) .مشاهده شد 

 در دانشجویان نتظار و شکاف کیفیت در ابعاد پنج گانه خدمات آموزشی ارائه شده بر حسب متغیرهای دموگرافیكمقایسه میانگین ادراك، ا. 2جدول شماره 

 دانشکده علوم پزشکی ابادان

 تضمین همدلی پاسخگویی اطمینان فیزیکی ابعاد

 سن)سال(

 1.69±1.15- 1.14±1.09- 1.14±1.20- 1.22±0.91- 1.22±1.05- 22تا  11

 1.18±1.36- 1.08±1.41- 1.14±1.32- 1.08±1.02- 1.40±1.12- 22تا  21

 1.23±1.00- 1.39±1.14- 0.99±0.75- 1.14±0.77- 0.98±0.83- سال 22بالای 

P-value 0.68 0.61 0.14 0.11 0.38 

 جنسیت

 1.50±1.31- 1.12±1.30- 1.12±1.21- 1.15±0.99- 1.41±1.13- مونث

 1.14±1.16- 1.11±1.24- 1.17±1.28- 1.12±0.91- 1.10±0.97- مذکر

P-value 0.35 0.64 0.69 0.71 0.42 

 

 وضعیت تأهل

 1.38±1.31- 1.11±1.31- 1.12±1.27- 1.13±0.98- 1.31±1.08- مجرد

 0.96±0.25- 1.04±0.63- 1.21±0.58- 1.09±0.50- 1.40±0.93- متأهل

P-value 0.37 0.11 0.03 0.02 0.005 

 1.26±1.28- 1.14±1.37- 1.15±1.43- 1.18±1.17- 1.00±1.42- بومی وضعیت اقامت
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 1.41±1.26- 1.11±1.26- 1.13±1.20- 1.12±0.92- 1.36±1.01- غیربومی

P-value 0.05 0.20 0.25 0.57 0.95 

 محل اقامت

 1.41±1.29- 1.10±1.28- 1.14±1.22- 1.12±0.92- 1.35±1.04- خوابگاه

 1.22±1.11- 1.23±1.25- 1.09±1.34- 1.21±1.20- 1.08±1.29- منزل

P-value 0.23 0.17 0.55 0.85 0.41 

 وضعیت اشتغال

 1.39±1.29- 1.10±1.29- 1.13±1.25- 1.14±0.98- 1.31±1.10- بیکار

 1.09±0.72- 1.46±1.04- 1.12±0.87- 0.85±0.59- 1.32±0.59- شاغل

P-value 0.05 0.26 0.23 0.47 0.08 

 سنوات تحصیلی

 1.56±1.12- 1.13±1.11- 1.13±1.12- 1.20±0.84- 1.20±1.05- اول و دوم سال

 1.07±1.46- 1.06±1.51- 1.13±1.39- 1.01±1.13- 1.46±1.11- سال سوم و بالاتر

P-value 0.42 0.05 0.04 0.006 0.008 

 
پرستاری/فوریت 

 ها/ اتاق عمل
-1.21±1.04 -1.04±1.03 -1.39±1.10 -1.62±1.18 -1.39±1.18 

 1.38±1.34- 1.09±1.19- 1.37±1.62- 1.48±1.20- 2.08±0.88- پزشکی عمومی 

 رشته تحصیلی

هوشبری/ بهداشت 

محیط / بهداشت 

عمومی/ علوم 

آزمایشگاهی/ 

کتابداری/ فن 

آوری اطلاعات 

 سلامت

-1.01±1.15 -0.77±1.06 -0.90±0.96 -0.93±0.94 -1.09±1.57 

 P-value 0.538 0.062 0.004 < 0.0001 0.103 

 

 حث و نتیجه گیریب

 بر اساس نتای  این پژوهش، در بررسی همه ابعاد پن      

به آن گانه کیفیت خدمات آموزشی و عبارات مربوط 

  مطالعات که با نتای شکاف منفی کیفیت وجود دارد

های علوم پزشکی ایران همسو مشابه در سایر دانشگاه

؛ 7390، آقاملایی ؛7391 ،کبریایی ؛7399، میری)باشدمی

 ؛7391 ،آربونی ؛7387 ،خادملو ؛7383جعفری اصل، 

؛ .738 ،نژاد؛ گوهری7381 ،خاندان ؛7382 ،قویمی

؛ 7386 ،کاووسی ؛7386 ،هارث آبادی ؛7386 شمس،

. (7381 ،یارمحمدیان ؛.738 ،توفیقی ؛7380 ،نیانوروزی

های ایران، شکاف رسد در همه دانشگاهیه نظر مب

مشترکی در هوزه ارائه خدمات آموزشی مطلو  وجود 

آموزشی  دارد؛ انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات

باشد. بهبود و ارتقای کیفیت فراتر از وضعیت موجود می

کار مناسب  و آموزشی مستلزم یک ساز

 گسترش کمی نظام آموزش عالی ،( 1391،طبرسااست)

بدون توجه به توسعه کیفیت، پیامدهایی همچون افت 

آفرینی و  تحصیلی، وابستگی علمی، فرار مغزها، عدم کار

 ،ضعف تولید دانش را به همراه خواهد داشت)آقاملایی

شجویان از کیفیت خدمات آموزشی (. نارضایتی دان7390

ثیر منفی داشته باشد. ها تأتواند بر عملکرد آنمی

مندی بالا نسبت به طح رضایتدانشجویان با س

دانشجویانی که از کیفیت خدمات آموزشی ناراضی باشند 

 ،تری دارند)رسول آبادیسطح یادگیری و تکاملی بیش

نتای  مطالعه سلیم در پاکستان نشان داد، کیفیت (. 7386

خدمات به شدت و به طور قابل توجهی بر رضایت 

 ،سلیم)ثیرگذار استتأدانشجویان در بخش آموزش 

. در مطالعه سلوی بر روی دانشجویان مدیریت (6.71

بازرگانی دانشگاه کاتانکولاتور در ایالت سیکسیم هند در 

 ،سلوی)همه ابعاد خدمات شکاف کیفیت مشاهده شد

6.79). 
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ترین شکاف کیفیت ای  این مطالعه، بیشاساس نت بر

ترین خدمات آموزشی در بعد همدلی بوده است که بیش

نارضایتی را از جانب دانشجویان کسب کرده است. این 

یافته، با نتای  مطالعه یارمحمدیان در دانشجویان مدیریت 

توفیقی در  ت بهداشتی درمانی دانشگاه اصفهان،خدما

گاه تهران، بارنز در دانشجویان دانشجویان پیراپزشکی دانش

زرگانی در دانشگاه لیدز نینی با رشته مدیریت با

و نو در دانشجویان مدیریت بازرگانی دانشگاه  انگلستان

؛ 1..6 ،نو)باشدیرسون در تورنتوی کانادا همسو میرا

. این (7381 ،یارمحمدیان ؛.738 ،توفیقی ؛1..6 ،بارنز

ثیر تواند تأهاکی از آن است، بهبود بعد همدلی می مسأله

بسزایی در ارتقای کیفیت خدمات آموزشی داشته باشد. 

 کارکنانت علمی و أاعضای هیلذا ضرورت بهبود برخورد 

را در  هادانشجویان با توجه به روهیات آن هر یک ازبا 

 طلبد. دانشگاه بیش از پیش می

با که  یفیت در بعد اطمینان بوده استف کترین شکاکم

 ؛1..6، بارنز )باشدخوان مینتای  سایر مطالعات هم

بر  (7899 ،پاراسورامان ؛7387 ،خادملو ؛7381 ،خاندان

اساس این یافته، اساتید در معرفی منابع اطلاعاتی در 

مطالب  یارائهدسترس برای دانشجویان و همچنین 

ترین طور منظم و ارزشیابی دانشجو، بیشه درسی ب

که با مطالعه  را از جانب دانشجویان کسب کردند رضایت

( بر روی دانشجویان مامایی .738موسوی و همکاران)

 باشد. انشگاه علوم پزشکی اهواز همسو مید

مواد "ترین میانگین شکاف در بعد فیزیکی و ملموسبیش

تجهیزات کارآمد و پیشرفته  ی وکمک آموزش

( بر روی 7386شمس )؛ که با مطالعه بود"باشندمی

دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی تهران که از تسهیلات و 

با باشد. اما زات آموزشی ناراضی بودند همسو میتجهی

در دانشگاه جندی شاپور اهواز ( 7386مطالعه ظهیری )

فضاهای  در خصوص ملاک مطلو  نسبتاًوضعیت که 

باشد. طرف دانشجویان گزارش شد همسو نمیآموزشی از 

سسات آموزش عالی ضروری است برای مؤدر هال هاضر، 

کیفیت خدمات آموزشی را ضمانت کنند تا رضایت 

دانشگاه . (6.71 ،سلیم)دانشجویان را افزایش دهند

تر مالی به بهبود هر نه بیشمنابع با تخصیص تواند می

 بد.تسهیلات آموزشی دست یاتجهیزات و 

ترین میانگین مطالعه بیانگر آن است که بیش نتای  دیگر

ابل درک به ای قمطالب به شیوه "ف در بعد اطمینانشکا

استادان از دانش "در بعد تضمین ."شوددانشجو ارائه می

دانشجویان و دانش  بود. "تخصصی کافی برخوردار هستند

آموختگان همواره از کیفیت پایین فرآیندهای تدریس و 

ی آموزش در جهت یادگیری مستقل و ارزیابی، ناتوان

فعالانه، عدم مشارکت در فرآیند یادگیری و همچنین 

(. 1391 ،شفاف ناراضی هستند)طبرسا استانداردهای غیر

 و بیان ( قدرت1384همکاران) و در مطالعه شکورنیا

 در تدریس عامل ترینمهم عنوان تدریس استاد به روش

گزارش شد و از طرف دانشجویان  استاد موفق و ثرمؤ

های بعدی فردی و علمی به ترتیب در اولویت هایویژگی

توان با در راستای کاهش این شکاف می قرار گرفت.

ی اساتید در هوزه مهارت ساز های توانمندبرگزاری کارگاه

دانشجو، روش تدریس و همچنین _ثر استادارتباط مؤ

تر در جذ  اساتید با صلاهیت علمی بالا و توجه بیش

ت علمی بر اساس ام ارزشیابی سالیانه اعضای هیأانج

فرایند مشخص توسط دانشجویان و های معین و شاخص

ولان با توجه به وظایف تعیین شده و ارائه بازخورد مسؤ

مناسب در مورد نتای  ارزشیابی به اساتید، به هدف مورد 

وجود واهد آموزش اساتید در هر مؤسسه و  انتظار رسید.

ها از الزامات نه برای آموزش مستمر آنسالیای امهبرن

بخشی مؤسسات آموزش عالی  های اعتبارشاخص

 باشد.می

ترین میانگین شکاف در بعد یافته دیگر نشان داد بیش

 درباره دانشجویان هایپیشنهاد و نظرات"پاسخگویی

، "شودمیاعمال  آموزشی هایبرنامه در آموزشی مسایل

( 7386و رسول آبادی) (.738با مطالعه بحرینی ) بود؛

اعضای باشد. در راستای کاهش این شکاف، همسو می

همکاری و کمک به  ابو کارکنان آموزش  ت علمیهیأ

ها، اعمال نظرات و از طریق شناخت دیدگاهدانشجویان 
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ریزی آموزشی تا هد امکان، ها در برنامههای آندرخواست

 سطح یمندی، ارتقاتوانند موجب افزایش رضایتمی

 ها گردند. یادگیری و کاهش مشکلات آموزشی آن

دانشجو برای "ترین میانگین شکاف در بعد همدلیبیش

مطالعه در داخل دانشگاه/ بیمارستان به مکان آرامی 

بود. بی شک، ایجاد و توسعه فضای  "دسترسی دارد

ها از های وابسته به آنمطالعه در دانشگاه و بیمارستان

ورد انتظار نظام آموزش هر های ماهداف و فعالیت

ان جا که دانشکده علوم پزشکی آباددانشگاهی است. از آن

ن باید تمرکز از قدمت کمی برخوردار است. مسؤولا

 تری بر این امر مهم داشته باشند. جامع

همچنین، میانگین نمره شکاف تمامی ابعاد در دانشجویان 

لاتر تر از دانشجویان سال سوم و باسال اول و دوم کم

است. اختلاف آماری معناداری از نظر میانگین نمره 

شکاف ابعاد پاسخگویی، همدلی و تضمین در بین 

رسد با به نظر می دانشجویان این دو گروه وجود دارد.

توجه به گسترش دانشکده علوم پزشکی آبادان در یکی 

دانشجویان و کارکنان و اعضای  سال اخیر در جذ  دو

آن توسعه خدمات آموزشی، رفاهی ت علمی و در پی هیأ

ه تواند در دیدگاهای پیشین، میو فرهنگی نسبت به سال

های مختلف تحصیلی گیرندگان خدمات آموزشی در دوره

 ثیرگذار باشد. تأ

نتای  دیگر مطالعه نشان داد میانگین نمره شکاف ابعاد 

پاسخگویی و همدلی در بین سه گروه تحصیلی اختلاف 

داشت. برای بعد پاسخگویی اختلاف آماری معناداری 

معناداری بین گروه اول و سوم، و بین گروه دوم و سوم 

برای بعد همدلی اختلاف معناداری بین  مشاهده شد.

گروه اول و سوم مشاهده شد. شکاف بعد پاسخگویی از 

ترین مقدار را داشته دیدگاه دانشجویان پزشکی بیش

دانشجویان متولیان  که در آینده این است. با توجه به این

تر است با مت و بهداشت جامعه هستند، مناسبامور سلا

فرهنگ پاسخگویی در دوره تحصیل آشنا شوند تا در 

 آینده نیز بتوانند پاسخگو در نظام آموزش و درمان را سر

 کار خود قرار دهند. یلوهه

دست آمده از این مطالعه و شناسایی ه بر اساس نتای  ب

بهبود و سیستم آموزشی مذکور،  نقاط ضعف و قوت

ویژه در بعد همدلی، از ه توسعه کیفیت خدمات ب

شود همه دست اندرکاران امر پیشنهاد میضروریات است. 

انتظارات تری به ن توجه بیشه ویژه مسؤولاآموزش ب

دانشجویان داشته باشند و خدمات دانشگاه را با توجه به 

 ا بهبود بخشند.همندی آننیازهای دانشجویان و رضایت

ارزیابی کیفیت خدمات  در که پذیرفت باید نه اگر

 کافی دانشجویان نظرات به کردن آموزشی تنها بسنده

پژوهش به شمار  های ایناز محدودیتکه  نخواهد بود

لعات در مطاشود آید. به پژوهشگران، پیشنهاد میمی

ت علمی و کارکنان و بعدی با شرکت دادن اعضای هیأ

به عنوان دیگر  هانها و نقطه نظرات آدگاهشناخت دی

لی، شاید بتوانند به نتای  مشتریان خدمات آموزش عا

 تری دست یابند.تر و قابل قبولمطمئن

 تشكر و قدردانی

گرفته از طرح تحقیقاتی مصو   این مطالعه بر     

با  62/7/7381دانشکده علوم پزشکی آبادان در تاریخ  

باشد. بدین وسیله از معاونت ( می u 82 -.66شماره)

شکده علوم پزشکی آبادان که محترم پژوهشی دان

های مالی این طرح را بر عهده داشته و همچنین همایت

ح یاری از کلیه دانشجویانی که ما را در انجام این طر

 شود.کردند، تشکر و قدردانی می
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Abstract: In order to achieve educational goals, it is really important to assess 

educational services by clients. The purpose of this study was to evaluate the 

quality of educational services from the viewpoint of students at Abadan faculty  

of medical siences. This descriptive study was conducted on 236 students that 

those participants were selected by multistage sampling method and responded to 

demographic and SERVQUAL questionnaires. The highest and lowest mean 

scores of perception were in reliability (3.08±0.81) and tangible (2.88±1.06) 

dimensions, respectively. As a concequence, there was a gap quality in five 

dimensions  that  showed a statistically significant difference in the mean score of 

the gap in responsiveness, empathy, and assurance between the first and second 

year, and third-year students and above (P <0.05). The mean score of the gap 

between responsiveness and empathy among the three majors had a significant 

difference (P <0.05). According to the results of this research and identify the 

weaknesses and strengths of the mentioned educational system,  getting advance 

in the quality of educational services especially in the dimension of empathy is a 

prority requirement. It is suggested that all involved in education especially 

authorities pay more attention to students' expectations and improve university 

services tailored to students' needs and their satisfaction. 
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