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بررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی مازندران بر اساس الگوي سروکوآل
3نگار نصیرپوردروئی*، 2ضامنی، فرشیده1ترانه عنایتی

چکیده
آموزش دانشگاهی در سراسر جهان با توجه به نظام آموزش عالی و نقش اطلاعات و ارتباطات تحت تاثیر تغییرات و اصلاحات : مقدمه
این . این نظام در صورتی از عهده وظایف خود بر می آید که از نظر کیفیت آموزشی در وضعیت مطلوبی باشد. ر گرفته استمهمی قرا

.الگوي سروکوآل انجام شدپژوهش به منظور تعیین کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی مازندران بر اساس
جامعه آماري شامل کلیه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی استان مازندران . این پژوهش با روش توصیفی انجام شد: مواد و روش ها

گردآوري . گیري تصادفی ساده به عنوان نمونه مورد بررسی قرار گرفتندنفر به شیوه نمونه341نفر بود که از میان این افراد 2322به تعداد 
اعتبار و پایایی آن . سؤال است جمع آوري شد26که داراي (Servqual Questionnaire)"پرسشنامه سروکوآل"داده ها از طریق 

SPSSنرم افزار هاي همسان بوسیلهها از طریق آزمون تی گروهتجزیه و تحلیل استباطی داده. بر اساس مطالعات قبلی تایید شده است

.انجام شد16نسخه 
با میانگین (، بعد همدلی )32/4با میانگین (بعد پاسخگویی ،)41/4با میانگین (نتایج پژوهش نشان داد که در بعد تضمین : یافته ها

اما در بعد اطمینان . بود و  انتظارات دانشجویان در سطحی بالاتر از خدمات دریافت شده بود)47/4با میانگین (و بعد ملموس بودن ) 38/4
.خدمات دریافت شده در سطح انتظارات قرار داشت) 42/4با میانگین (

رچند انتظارات دانشجویان در سطحی بالاتر از خدمات دریافتی قرار داشت و دانشجویان از کیفیت خدمات دانشگاه ه: گیرينتیجه
.رضایت کامل نداشتند، ولی از رضایت نسبی برخوردار بودند

.الگوي سروکوآلکیفیت خدمات، رضایت دانشجویان، :هاکلید واژه

15/12/1391: تاریخ پذیرش17/7/1391:  تاریخ دریافت

. استادیار، گروه مدیریت آموزشی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساري، ساري، ایران-1
.ایراناستادیار، گروه مدیریت آموزشی، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساري، ساري،- 2
) ولؤنویسنده مس(. دانشگاه علوم پزشکی مازندران، ساري، ایرانگروه کارشناس پژوهشی، پرستاري و مامایی نسیبه، دانشکدهکارشناس ارشد تحقیقات آموزشی، - 3

negar.nasirpour@yahoo.com: پست الکترونیکی
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قدمهم
) Services Quality(امروزه موضوع کیفیت خدمات 

ها شده عامل مهمی براي رشد، موفقیت و ماندگاري سازمان
اي از ویژگی ها و مشخصات خدمت یفیت مجموعهک.است
باشدکه قادر به برآوردن نیازهاي صریح یا ضمنی مشتریان می

هاي آن است، زیرا که جلب رضایت مشتریان و برآوردن خواسته
به . ترین مسایل هر سازمانی محسوب می گرددها یکی از مهم

کیفیت خدمات، اندازه و جهت تفاوت Parasuramanاعتقاد 
صنعت . )1(بین ادراکات و انتظارات مشتریان از خدمت است

خدمات در سراسر دنیا، در حال توسعه است و هر ساله سهم آن 
ترین بنابراین، یکی از مهم. )2(یابددر اقتصاد نیز افزایش می

ها در شرایط رقابتی کنونی با آن سروکار موضوعاتی که سازمان
ریان از خدمات ارایه شده دارند، آگاهی از میزان رضایت مشت

استفاده از نظامی که بتواند به حصول یک شاخص عددي . است
هاي واقعی براي رضایت مشتریان منجر شود، براي سازمان

خدماتی که محصولی ناملموس را به مشتریان خویش عرضه 
چون خدمت قابل . کنند، از اهمیت زیادي برخوردار استمی

فع نقص نیست، مشتري غالباً در کاري و رسازي، دوبارهذخیره
محل ارایه خدمت حضور دارد و نقایص موجود را به طور مستقیم 

کند که این امر از حساسیت توجه به بهبود کیفیت مشاهده می
.)3(در خدمات حکایت دارد

کیفیت خدمات و بهبود کیفیت برنامه هاي آموزشی در نظام 
به طوریکه ،استآموزش عالی نیز از اهمیت بسزایی برخوردار

لین مراکز آموزشی که ئوهاي مهم مسدیل به یکی از دغدغهتب
در حال . )4(خواهان افزایش توان رقابتی خود هستند، شده است

حاضر در سطح جهانی دیدگاه دانشجویان در مورد تمامی جنبه 
هاي ارایه شده در مؤسسات آموزشی، به عنوان هاي آموزش

شود ها در نظر گرفته میدانشگاهعامل ضروري پایش کیفیت در
و کیفیت خدمات به عنوان اقدام مهمی براي برتري در آموزش 

مؤسسات آموزش عالی تأکید . )5(ها معرفی شده استدر دانشگاه
.)6(بیشتري بر مواجهه با انتظارات و نیازهاي دانشجویان دارند

اهمیت موضوع کیفیت خدمات باعث شده تا پژوهش هاي 
.وانی راجع به نحوه اندازه گیري آن صورت گیردعلمی فرا

Engllandکهاظهار می دارندو همکاران،
Parasuraman سهم بزرگی )7(1994در سال و همکاران

يالگواین افراد . از این پژوهش ها را به عهده داشتند
. گیري کیفیت خدمات تدوین کردندرا براي اندازه"سروکوآل"

قادر است تا شکاف موجود بین انتظارات گوالبه این ترتیب، این 
ابعاد .)8(و ادراکات خدمات ارایه شده را مورد بررسی قرار دهد

شامل فضاي فیزیکی، پاسخگویی "سروکوآل"الگويکیفیت در 
به مراجعین، رفتار اطمینان بخش، علاقمندي و همدلی و قابلیت 

به (جو درك و انتظارات دانشالگواین . )4(باشنداطمینان می
را از کیفیت خدمات در پنج بعد به این شرح ) عنوان مشتري

:کندارزیابی می
توانایی دانشگاه براي ارایه صحیح و قابل اعتماد : اعتبار

.خدماتی که قولش را داده بود را دارا باشد
اشتیاق دانشگاه براي کمک به دانشجویان و : پاسخگویی

.داشته باشدفراهم کردن خدمات بدون هیچ معطلی وجود
کارکنان و مدرسین دانشگاه توانایی فراهم آوردن : همدري

.)6(و متمایز را در دانشجویان داشته باشندتوجه دلواپسانه
کارکنان دانشگاه داراي دانش، ادب و تواضع بوده :اطمینان

.و توانایی انتقال اطمینان و اعتماد به دانشجویان را داشته باشند
ردار از امکانات فیزیکی ظاهري و برخو: ملموس بودن

.)9(تجهیزات باشد
درحال حاضر در سطح جهان دیدگاه دانشجویان در مورد 
همه جنبه هاي آموزش هاي ارائه شده در مؤسسات آموزشی 

ها در و به عنوان عامل پایش کیفیت در دانشگاهبررسی می شود
بازار بین المللی آموزش با توجه به . نظر گرفته می شود

استراتژي مختلف بازاریابی که توسط موسسات آموزشی اجرا می 
بسیار رقابتی شده تا بتواند تعداد رو به افزایش از شود،

دانشجویان را که به دنبال تحصیلات عالی می باشند را جذب 
ي مهم براي برتري کیفیت خدمات به عنوان اقدام عملکرد. کند

ها نیز به عنوان نشگاهیر استراتژیکی کلان در دادر آموزش و متغ
.)5(گردآورنده خدمات به دانشجویان معرفی می شود

ها از مرحله اکنون که در کشور ایران نیز گسترش دانشگاه
است، ضرورت تعیین کمی به مرحله کیفی سوق داده شده 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


و همکارانترانه عنایتی... ررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاهب

1392بهار2شماره 2دوره34مدیریت ارتقاي سلامت 

ها زیرا که بررسی. کیفیت خدمات دانشگاه ها محسوس است
از نظر کیفی در سطح دهد که نظام آموزش عالی کشورنشان می

نتیجه پژوهش ها نیز . )10(دمطلوب و قابل قبولی قرار ندار
حاکی از عدم رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات دریافتی از 

وهش در خارج بررسی پیشینه پژ.)11،4- 14(باشدها میدانشگاه
.)6(هایی مشابه استاز ایران نیز حاکی از وجود یافته

فوق، پژوهش حاضر با هدف تعیین کیفیت با توجه به مطالب
الگويخدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی مازندران بر اساس 

.سروکوآل انجام شد

هامواد و روش
جامعه آماري پژوهش متشکل از توصیفی،پژوهشدر این 

مازندران شامل کلیه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی 
کی، پرستاري و مامایی هاي پزشکی، داروسازي، پیراپزشدانشکده

نفر در نیمسال دوم سال تحصیلی 2322و بهداشت به تعداد 
Krejcieتعداد نمونه با استفاده از جدول . بودند1390-1389

and Morgan)12( ،327 نفر برآورد شد؛ که با در نظر
پیمایشی، تعداد هايگرفتن احتمال افت آزمودنی در پژوهش

وهش انتخاب و با استفاده از روش نفر به عنوان نمونه پژ400
نهایت به علت گیري تصادفی ساده وارد مطالعه شدند و درنمونه

دانشجو در 341ها، تعداد نقص در تکمیل تعدادي از پرسشنامه
معیار ورود کلیه . این پژوهش مورد بررسی قرار گرفتند

دانشجویان پذیرفته شده دانشگاه علوم پزشکی مازندران اعم از 
ي به این اجویان کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتردانش

پژوهش، گذراندن حداقل یک ترم تحصیلی بود و دانشجویان 
.ها حذف گردیدندمهمان نیز از نمونه

اي برگرفته از پژوهش ها، پرسشنامهابزار گردآوري داده
پرسشنامه "بوده است که با توجه به )13(کبریایی و رودباري

بعد کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه در پنج "سروکوآل
که شامل دو بخش خصوصیات جمعیت .تنظیم شده است

در دو ها، سنجش کیفیتالات اختصاصی مربوط بهؤشناسی و س
اي لیکرت که از با طیف پنج گزینهانتظارات و ادراکاتحیطه 

- ختم می) امتیاز1(شروع و به خیلی بد ) امتیاز5(خیلی خوب 

ابتدا در ده بعد، "پرسشنامه سروکوآل".گردیداستفاده ،شود

ولی بعد از . شده بودین گیري کیفیت خدمات تدوبراي اندازه
سازي توسط نویسنده آن به پنج بعد شامل تضمین، خلاصه

پاسخگویی، همدلی، قابلیت اطمینان و ملموس بودن کاهش 
یري گبه منظور اندازهالگوکنندگان آن معتقدند این تدوین. یافت

دو جنبه انتظارات از خدمات و ادراکات از خدمات ارایه شده، 
-سپس کیفیت خدمات، توسط شکاف. گیردمورد استفاده قرار می

گیري شده هاي موجود بین انتظارات و ادراکات مورد اندازه
این پرسشنامه در دو مرحله مورد استفاده . )7(شودارزیابی می

شود که بیان شجویان خواسته میمرحله اول از دان. گیردقرار می
ها در حال حاضر کنند کیفیت خدمات ارایه شده از دیدگاه آن

در این حالت پاسخگویان در ). درك از وضع موجود(چگونه است 
خصوص هر یک از عبارات کیفیت، یکی را به عنوان معیار 
قضاوت درباره وضع موجود کیفیت خدمات ارایه شده در نظر 

شود که کیفیت خدمات حله دوم از آنها سؤال میدر مر. گیرندمی
انتظار در مورد وضع (ها چگونه باید باشد ارایه شده از دیدگاه آن

در این حالت نیز، پاسخگویان یکی از عبارات کیفیت را ). مطلوب
عنوان معیار قضاوت خود درباره وضع مطلوب کیفیت خدمات به

قادر الگوین ترتیب این به ا. )15(ارایه شده انتخاب خواهند نمود
است تا شکاف موجود بین انتظارات و ادراکات خدمات ارایه شده 
را مورد بررسی قرار دهد و فرض بر این است که هر چه این 

بر طبق . )8(شکاف کوچکتر باشد کیفیت خدمات بهتر بوده است
کننده پرسشنامه، تفاوت بین انتظارات و ادراکات اظهار تدوین

که همانا کیفیت خدمات است را اندازه ) انشجویاند(مشتریان 
. )16(گیري می کند

در این پژوهش نیز با توجه به اینکه پرسشنامه به منظور 
توزیع ،تعیین کیفیت خدمات آموزشی مورد استفاده قرار گرفت

سؤال در پنج بعد کیفیت خدمات به این ترتیب بود که ابعاد 26
سؤال، 5بعد پاسخگویی ل،سؤا4تضمین و ملموس هر یک با 

اختصاص سؤال را به خود7سؤال و بعد اطمینان 6بعد همدلی 
.استو پایاروایک پرسشنامه"پرسشنامه سروکوآل". دادندمی

روایی آن بر اساس مطالعات انجام شده توسط 
Parasuramanنظر و متخصص موضوع بررسی و صاحب

ز هرچند در پژوهش پایایی پرسشنامه نی).1(شده استتایید
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با این وجود در مطالعه حاضر نیز از ،هاي متعددي بررسی شده
طریق ضریب آلفاي کرونباخ مورد بررسی مجدد قرار گرفته است 

شایان ذکر است که .به دست آمده استα=92/0پایایی کل و
در ابتدا پژوهشگر با دادن توضیحات لازم راجع به ضرورت انجام 

ایت دانشجویان پرسشنامه را در اختیار پژوهش، در صورت رض
نسخه SPSSباها پس از گردآوري، داده.ها قرار داده استآن
با استفاده از آمار توصیفی و همچنین از طریق آزمون تی 16

. هاي همسان مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتگروه

هایافته
، نفر نمونه در نظر گرفته شده400در این پژوهش از تعداد 

درصد بازگشت کرد و 85پرسشنامه با میزان تکمیل 341تعداد 

کننده در دانشجوي شرکت341از . مورد بررسی قرار گرفت
مرد ) درصد5/27(نفر 94زن و ) درصد6/71(نفر 247پژوهش 

در رشته ) درصد8/10(نفر 37.بود23/22میانگین سنی . بودند
2/15(نفر 52وسازي، در رشته دار) درصد6/7(نفر 26پزشکی، 

در ) درصد2/42(نفر 158هاي پیراپزشکی، در رشته) درصد
در رشته ) درصد9/19( نفر 68هاي پرستاري ومامایی و رشته

.بهداشت مشغول به تحصیل بودند
در "سروکوآل"گانه هاي به دست آمده از ابعاد پنجتوصیف داده

.است1جدول دو سطح انتظارات و ادراکات دانشجویان به شرح

توصیف سطح انتظارات و ادراکات دانشجویان از ابعاد پنجگانه سروکوآل: 1جدول 
خطاي انحراف معیار انحراف استاندارد تعداد میانگین ابعاد

04449/0 79834/0 322 4169/4 سطح انتظارات دانشجویان تضمین
03835/0 68820/0 322 1258/3 سطح ادراکات دانشجویان
03241/0 57158/0 311 3222/4 سطح انتظارات دانشجویان پاسخگویی
04175/0 73627/0 311 1241/3 سطح ادراکات دانشجویان
03343/0 59054/0 312 3819/4 سطح انتظارات دانشجویان همدلی
03999/0 70640/0 312 2286/3 سطح ادراکات دانشجویان
02933/0 51222/0 305 4215/4 شجویانسطح انتظارات دان قابلیت اطمینان
03323/0 58040/0 305 4044/4 سطح ادراکات دانشجویان
02974/0 52786/0 315 4714/4 سطح انتظارات دانشجویان ملموس
03634/0 64505/0 315 3020/3 سطح ادراکات دانشجویان
03121/0 49350/0 250 3888/4 سطح انتظارات دانشجویان کیفیت خدمات
03795/0 60011/0 250 2186/3 سطح ادراکات دانشجویان

مشخص است، میانگین تمامی ابعاد در سطح انتظارات بالاتر از میانگین همان بعد در سطح ادراکات 1جدول درگونه که همان
.دانشجویان است

هاي همسان استفاده گردید گروهtبه منظور بررسی معنادار بودن تفاوت بین انتظارات و ادراکات و پاسخ به سؤالات پژوهشی از آزمون 
بودنگردید و سپس نرمالمحاسبهبا توجه به اینکه میانگین نمرات پرسشنامه با مقیاس لیکرت. استارایه شده 2که شرح آن در جدول 

.مناسب استtاستفاده از توزیعداده ها با توجه به اندازه نمونه بالا با استفاده از قضیه حد مرکزي نرمال می باشد، بنابراین،
هاي همسان به منظور بررسی سؤالات اول تا پنجمگروهtنتایج آزمون : 2جدول 

سطح معناداري درجه آزادي t خطاي انحراف معیار انحراف استاندارد اختلاف میانگین شاخص
انتظارات و ادراکات اختلاف سطح 

000/0 321 862/21 05906/0 05977/1 29115/1 تضمین
000/0 310 307/23 05140/0 90653/0 19807/1 پاسخگویی
000/0 311 467/23 04915/0 86809/0 15331/1 همدلی
372/0 304 894/0 01922/0 33562/0 01717/0 قابلیت اطمینان
000/0 314 104/26 04480/0 79507/0 16939/1 ملموس
000/0 249 204/25 04643/0 73407/0 17015/1 کیفیت خدمات آموزشی
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گردد که میانگین سطح انتظارات دانشجویان در ابعاد تضمین، پاسخگویی، همدلی و ملموس بودن به مشخص می2بررسی جدول با
به این معنا که انتظارات دانشجویان از خدمات دریافتی در ابعاد مذکور به طور کامل . طور معناداري از سطح ادراکات دانشجویان بالاتر است

میانگین سطح انتظارات دانشجویان در بعد اطمینان با میانگین سطح ادراك شده اختلاف معناداري ندارد، بنابراین اما. تأمین نشده است
.انتظارات دانشجویان از خدمات دریافتی در بعد اطمینان تأمین شده است

میانگین سطح انتظارات دانشجویان بررسی رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی دریافتی از دانشگاه علوم پزشکی نشان داد که 
طور معناداري از سطح ادراکات دانشجویان بالاتر است که حاکی از عدم رضایت کامل دانشجویان از کیفیت خدمات دریافتی در کل به

.باشدمی
3ت و شرح آن در جدول اي سؤالات تشکیل دهنده هر یک از ابعاد پرداخته شده اسهاي جداول فوق، به بررسی مقایسهبا توجه به یافته

.ارایه شده است
هاي تشکیل دهنده هر یک از ابعاد کیفیت خدماتمقایسه ادراك و انتظار دانشجویان در مؤلفه: 3جدول 

میانگین مؤلفه هاابعاد
ادراك

انحراف 
معیار

میانگین 
انتظار

انحراف 
معیار

تفاوت 
هامیانگین

TP

تضمین

تسهیل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در 
کلاس توسط اساتید

10/389/035/473/025/191/20000/0

آماده نمودن دانشجویان براي شغل آینده با ارایه 
آموزش هاي نظري و عملی در دانشکده

88/202/145/474/057/104/23000/0

اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي پاسخ و
توضیح مطالب براي دانشجو خارج از کلاس

31/396/029/472/098/056/15000/0

وجود منابع مطالعاتی کافی براي افزایش آگاهی 
تخصصی دانشجو

26/302/161/472/035/174/9000/0

پاسخگویی

به هنگام نیاز )مشاور(در دسترس بودن اساتید راهنما
دانشجو

95/206/131/474/036/114/19000/0

سهولت دسترسی دانشجویان به مدیریت براي انتقال 
نظرات خود درباره مسایل آموزشی به وي

23/309/136/473/013/182/15000/0

اعمال نظرات و پیشنهادات دانشجویان درباره مسایل 
آموزشی در برنامه هاي آموزشی

82/208/128/475/046/184/19000/0

یه منابع مطالعاتی مناسب به دانشجویان براي ارا
مطالعه بیشتر

49/390/040/465/091/071/15000/0

تواند براي مسائل اعلام ساعاتی که دانشجو می
.درسی و آموزشی به استاد مراجعه کند

08/306/132/472/024/124/18000/0

همدلی

و مرتبط به )نه کم و نه زیاد(دادن تکالیف متناسب
درس

98/201/125/478/027/155/1800/0

پذیري اساتید در مواجهه با شرایط خاصی که انعطاف
.ممکن است براي هر دانشجو پیش آید

01/304/128/484/027/129/17000/0

99/21/129/480/030/155/17000/0هامناسب بودن زمان برگزاري کلاس
23/319/147/472/024/144/16000/0رام براي مطالعه در داخل دانشکدهوجود مکانی آ

44/314/146/470/002/132/14000/0مناسب بودن برخورد کارکنان آموزش با دانشجویان
65/391/046/470/081/098/14000/0رفتار توأم با احترام استاد با دانشجویان

ب درسی هر جلسه کلاس به شکلی منظم و ارائه مطال
مرتبط با یکدیگر

35/393/038/468/003/158/17000/0

07/3127/475/020/158/17000/0آگاه نمودن دانشجو از نتیجه ارزشیابی تکالیف انجام 
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اطمینان
شده توسط اساتید دانشگاه

ارائه نمودن مطالب به شیوه اي که براي دانشجو قابل 
.درك باشد

24/393/044/468/020/119/20000/0

کسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط 
دانشجو

27/399/045/464/018/142/18000/0

ثبت و نگهداري سوابق تحصیلی دانشجو بدون کم و 
کاست و اشتباه

34/394/029/473/095/096/15000/0

41/395/050/462/009/156/18000/0د در دانشگاهدسترسی آسان به منابع مطالعاتی موجو
ها توسط استاد در زمانی که خود وعده انجام فعالیت

داده است
34/392/040/466/096/097/16000/0

ملموس

63/396/052/461/089/048/14000/0ظاهر آراسته و حرفه اي اساتید
تمان، کلاس، ساخ(جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیکی 

دانشکده) صندلی، محل استراحت
67/22/152/466/085/125/24000/0

استفاده از تمام وقت کلاس بطور مفید براي تدریس 
توسط استاد

46/390/032/467/086/056/14000/0

اي و لیت حرفهئوکمک به دانشجو جهت شناخت مس
قانون در رشته مربوطه

11/312/148/466/037/177/19000/0

بحث 
هاي پژوهش حاکی از آن بود که انتظارات دانشجویان یافته

از خدمات دریافتی در بعد تضمین، پاسخگویی، همدلی و ملموس 
نتیجه به دست آمده با . بودن به طور کامل تأمین نشده است

)6(وBayraktaroglu) 2(نتایج پژوهش هاي
Legcevic11(و(Zavarو)12(Hasanzadehو

)13(Kebriaeiو)14(Enayatiنتیجه .همخوانی دارد
همخوانی )11- 14، 2،6(به دست آمده با نتایج پژوهش هاي

ت توان عدم تأمین انتظارادر تبیین نتایج به دست آمده می. دارد
دانشجویان را در مواردي چون کمبود فضاي بحث و تبادل نظر 
در کلاس، عدم ارایه دورنماي شغلی دانشجویان، عدم سهولت 
در دسترسی آسان دانشجویان به مدرسین به هنگام نیاز، عدم 
اطلاع رسانی ساعات مراجعه به مدرسین جهت رفع اشکالات 

ناسب شجویان، نامدرسی، ترتیب اثر ندادن به انتقادات مثبت دان
متناسب نبودن تکالیف ها،بودن زمان برگزاري کلاس

ها، عدم برخورد مناسب و توأم با احترام دانشجویان با دانش آن
با دانشجویان، تعامل زیاد افراد در فضاي فیزیکی، جذاب نبودن 
ظاهر تسهیلات فیزیکی، قدیمی بودن تجهیزات آموزشی و یا 

.جو کردکمبود امکانات رفاهی، جست

ها نشان داد که میانگین سطح انتظارات همچنین یافته
در بعد اطمینان تقریباً برابر با میانگین سطح ادراکات ) 42/4(
یجه به دست آمده با نتایج نت.دانشجویان بوده است) 40/4(

شاید دلیل آن را بتوان همخوانی دارد و)Badri)17پژوهش
، تسلط مدرسین به روش در ارایه منظم دروس توسط مدرسین

تدریس و محتواي دروس، ارایه بازخورد از فرآیند یادگیري و 
عملکرد تحصیلی به دانشجو، حضور مستمر و منظم مدرسین در 
سر کلاس هاي درس و دسترسی دانشجویان به منابع مطالعاتی 

.جستجو کرد
نتیجه بررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه در کل نشان 

در کل، میانگین به دست آمده از ادراکات داد که هرچند 
ولی بین وضع ادراکات و ،دانشجویان بالاتر از متوسط بود

این یافته . انتظارات دانشجویان تفاوت معناداري وجود داشت
مؤید این نکته است که هنوز تا دستیابی به وضعیت مطلوب و 
آرمانی فاصله زیادي باقی مانده است و کیفیت خدمات آموزشی 

وجود شکاف منفی حاکی از . انشگاه نیاز به بهبود و ارتقاء داردد
ها بایستی به دنبال افزایش کیفیت خدمات این است که دانشگاه

ها، سؤالات و شکایات دانشجویان خود بوده و در مورد درخواست
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رسد درحال حاضر چنین به نظر می. تر و هوشیارتر باشندحساس
ي سنتی امور دانشگاه را مدیریت هاتوان با روشکه دیگر نمی

بایست به طور ها میبنابراین، براي کسب موفقیت، دانشگاه. کرد
هاي خود براي کسب مداوم به دنبال بهبود فرآیندها و خروجی

.باشندرضایت دانشجویان به عنوان مشتریان

گیري نهایینتیجه
این پژوهش نشان داد که علی رغم این که دانشجویان از 

ت کنونی کیفیت خدمات دانشگاه رضایت نسبی دارند، ولی وضعی
دستیابی به وضعیت آرمانی و کسب رضایت کامل هنوز هم تا

کنندگان اصلی خدمات دانشگاه،دانشجویان به عنوان مصرف
فاصله زیادي باقی مانده است و فرآیند آموزش در تدریس 

، برخورد کارکنان با دانشجویان، جذابیت ظاهري ومدرسین
.تسهیلات فیزیکی فضاي آموزشی نیاز به ارتقاء دارد

شود تا به تجارب میگرفتن نتایج پژوهش پیشنهادنظردربا
و دیدگاه دانشجویان در خصوص کیفیت خدمات آموزشی اهمیت 

ها، در داده شود تا بتوان با ایجاد محیطی رقابتی بین دانشگاه

یافته ها به . ار بودها تأثیرگذجذب بیشتر دانشجویان در دانشگاه
در میزان رضایت دانشجویان با منظور دستیابی به نتایج مثبت

ها به تحصیل در توجه به روند رو به افزایش تمایل آن
کشورهاي مختلف در جهت جلو گیري از این چالش می تواند 

.مفید باشد

تشکر و قدر دانی
این مقاله حاصل پایان نامه کارشناسی ارشد در تاریخ 

نگار نصیرپور دروئی و با راهنمایی خانم دانشجو 30/6/1390
دانند از پژوهشگران لازم می. خانم دکتر ترانه عنایتی می باشد

همکاري تمامی دانشجویان گرامی و کارکنان محترم دانشگاه 
علوم پزشکی مازندران که در انجام این پژوهش یاري نمودند، 

.تشکر و قدردانی نمایند

منابع
1- Zahedi S, Biniaz J. [Electronic service quality in public sector case of raja company].

Modiriate Fannavari Ettelaatt. 2008; 1(1) 65-82. (Persian).

2- Bayraktaroglu G, Atrek B. Testing the superiority and dimensionality of SERVQUAL

vs. SERVPERF in higher education. The Quality Management Journal. 2010; 17(1) 47-59.

3- Noorossana R, Saghaei A, Shadalouie F, Samimi Y. [Customer satisfaction measurement

to identify areas for improvement in higher education research services]. Pajohesh va

Barnamehrizi dar Amoozeshe Aali.2008; 14(3) 97-119. (Persian).

4- Mohammadi A, Vakili M. [Measuring students' satisfaction of educational Services

Quality and relationship with services quality in Zanjan University of Medical Sciences].

Tose'eye Amoozeshe dar Oloome Pezeshki. 2010; 2(3) 48-56. (Persian).

5- Arambewela R, Hall J. A comparative analysis of international education satisfaction

using SERVQUAL. Journal of Services Research. 2006; 6(Special)141-163.

6- Legcevic J. Quality gap of educational services in viewpoints of students. Economic

Thought and Practice. 2009; 18(2) 279-298.

7- Engelland BT, Workman L. Singh M. Ensuring service quality for campus career

services centers: A modified SERVQUAL Scale. Journal of Marketing Education. 2000;
22(3)236-245.

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


و همکارانترانه عنایتی... ررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاهب

1392بهار2شماره 2دوره39مدیریت ارتقاي سلامت 

8- Fu YY. Parks SC. The relationship between restaurant service quality and consumer

loyalty among the elderly. Journal of Hospitality & Tourism Research. 2001; 25(3) 320-326.

9- Arbouni F, Shoghli A, Badriposhteh S, Mohajery M. [The gap between students’
expectations and educational services provided for them, Zanjan University of Medical

Sciences 2007]. Gamhaye Tose'e dar Amoozeshe Pezeshki.2008; 5(1) 17-25. (Persian).

10- Shahrezaei SR. [The state of higher education evaluation in the country and the

formulation of conceptual framework]. Pajohesh va Barnamehrizi dar Amoozeshe Aali.2011;
16(2)41-60. (Persian).

11- Zavar T, Behrangi MR, Asgarian M, Naderi Ea. [Evaluating service quality in

educational centers of University of Payam Noor in East and West Azerbaijan provinces from

students' point of view]. Pajohesh va Barnamehrizi dar Amoozeshe Aali.2007; 13(46)67-90.

(Persian).

12- Hasanzadeh R. [Research Methods for Behavioral Sciences]. 1st Edition. Tehran:

Savalan.2009. (Persian).

13- Kebriaei A, Roodbari M. [Quality gap in educational services at Zahedan University of

Medical Sciences: Students viewpoints about current and optimal condition]. Majaleye Irani

Amoozesh dar Oloome Pezeshki.2005; 51(13)53-61. (Persian).

14- Enayati T, Kowsarian SAS. Assessment service quality of Islamic Azad University

based on Servqual Model. In S. Barton et al. Proceedings of Global Learn Asia Pacific,

Australia, Mellbourne. 2011; 885-890.

15- AghaMolayei T, Zare Sh, Abedini S. [The quality gap of educational services from the

point of View of students in Hormozgan University of Medical Sciences]. Gamhaye Tose'e

dar Amoozeshe Pezeshk.2006; 3(2)78-85. (Persian).

16- Hudson S. Hudson P, Moiller GM. The measurement of service quality in the tour

operating sector: A methodological comparison. Journal of Travel Research.2004; 42(3) 305-

312.

17- Badri M. Abdulla M, Al-Madani A. Information technology  center  service quality:

assessment and application of Servqual. The International Journal of Quality& Reliability

Management. 2003; 22(8) 819 - 848 .

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir

