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  1392بررسی شکاف کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی شیراز سال 

 2، جمشید بهمئی3، لاله حیدري3، پروین قنبري*2، حامد رحیمی1زهرا کاوسی

 رسانی پزشکی، دانشگاه علوم پزشکی شیراز، شیراز، ایران استادیار مدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، دانشکده مدیریت و اطلاع1

دانشگاه علوم  تحقیقات دانشجوییکمیته رسانی پزشکی،  دانشکده مدیریت و اطلاعدانشجوي کارشناس ارشد مدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، 2

 پزشکی شیراز، شیراز، ایران

رسانی پزشکی، کمیته تحقیقات دانشجویی، دانشگاه علوم  دانشکده مدیریت و اطلاعدانشجوي کارشناسی مدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، 3

  پزشکی شیراز، شیراز، ایران

  چکیده

 به کیفی و کمی بعد دو هر متعادل و متناسب موزون، رشد تلزممس باشد عالی که یک نظام پویا می آموزش نظام پایدار توسعه: مقدمه

 شیراز پزشکی علوم دانشگاه در دانشجویان دیدگاه از آموزشی خدمات کیفیت شکاف تعیین هدف با مطالعه این. است یکدیگر موازات

  .گرفت صورت

ها از طریق  داده. انتخاب شدند 1391دفی در سالاي تصا به صورت طبقه نفر از دانشجویان 220در این مطالعه مقطعی،  : روشمواد و 

پرسشنامه، شکاف کیفیت را در پنج بعد کیفیت خدمت شامل؛ ملموسات، اطمینان، تضمین، . آوري گردید پرسشنامه سروکوال جمع

مستقل و - زوجی، تی-یهاي ت هاي توصیفی، آزمون کارگیري آماره و به SPSSافزار  ها با نرم داده. گیري کرد همدلی و پاسخگویی اندازه

  .آنالیز واریانس یک طرفه تحلیل شد

و کمترین شکاف کیفیت مربوط به بعد ) - 72/1±02/1(و پاسخگویی) - 72/1±91/0(شکاف کیفیت در ابعاد تضمین  بیشترین: ها یافته

در مورد کیفیت ). P>05/0(شتداري وجود دا در تمام ابعاد خدمات بین ادراکات و انتظارات تفاوت معنی. بود) -48/1±88/0(ملموسات

  . قائل به وجود شکاف منفی کیفیت بودند%) 9/95نفر، 211(کلی خدمات آموزشی ارائه شده، اکثریت دانشجویان

ها و مراکز آموزش عالی در پیشرفت یک کشور نقش حیاتی و قابل توجهی دارند، بنابراین  نظر به آنکه دانشگاه: گیري نتیجهبحث و 

 ها، شکاف این کاهش براي شود می پیشنهاد. ش عالی موجبات پیشرفت هرچه بیشتر کشور را فراهم خواهد ساختتقویت کیفیت آموز

 هاي نوین آموزشی براي مدرسین هاي آموزشی شیوه دوره نیز و آنان با ارتباط برقراري و دانشجویان به خدمت نحوه آموزش هاي کارگاه

  .محوري نهادینه شود مداري و دانشجو شود، و فرهنگ مشتري برگزار

  شکاف کیفیت، خدمات آموزشی، سروکوال، ادراکات، انتظارات: واژگان کلیدي

                                                             
تحقیقات دانشجویی دانشگاه علوم کمیته رسانی پزشکی،  دانشکده مدیریت و اطلاعو درمانی، دانشجوي کارشناس ارشد مدیریت خدمات بهداشتی  حامد رحیمی،: نویسنده مسئول*

  hamedrahimi68@yahoo.com، پزشکی شیراز، شیراز، ایران

 مقاله پژوهشی

(Original Article) 
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  مقدمه

هاي بسیاري در قالب بخش عمومی در حال ارائه  سازمان

باشند که در این بین  خدمات به اقشار مختلف جامعه می

هاي آموزشی نه تنها نقش بسیار مهمی در ارائه  محیط

جویاي علم در جامعه ایفا می کنند؛ بلکه خدمات به اقشار 

هاي  اي است که تمام بخش ها به گونه خدمات این سازمان

آموزش محرکی قوي ). 1(شوند مند می یک جامعه از آنها بهره

هاي وسیعی  در ایجاد تحول اجتماعی است که به ایجاد حوزه

اي نو و  هاي ضروري براي ایجاد جامعه ها و مهارت از اندیشه

  ).2(شود یافته منجر می هتوسع

 به عنوان عالی آموزش مؤسسات و ها در این بین دانشگاه

 شده جامعه محسوب علم تولید و ورزي اندیشه مرکز بالاترین

 و پژوهان دانش محققان، متفکران، فعالیت و حضور با و

 در ها دانشگاه .)3(دارند اساسی نقشی در جامعه دانشجویان

 شدن جهانی. هستند رو به رو ظیمیع هاي با چالش سوم هزاره

 اطلاعات، فناوري در انقلاب همچنین، و شدن المللی بین و

 و آموزش رقابتی بازارهاي در شرکت به وادار را ها دانشگاه

 جایگاه ها براي حفظ و ارتقا دانشگاه .است کرده پژوهش

 اند، مجبور آورده دست به گذشته دوران طول در که اي ویژه

 تغییر حال در محیط این با سرعت به را ودخ بود خواهند

 ریزي برنامه با توانند کشور می هاي دانشگاه ).4(دهند مطابقت

 براي انسانی، نیروي تربیت و پژوهشی آموزشی، امور در دقیق

 موجود هاي سرمایه از بهینه استفاده و وري بهره افزایش

 و آموزشی علمی، تحولات با همگامنمایند و  تلاش درکشور

 فرآیند جهانی، و ملی هاي مقیاس و نیازها با متناسب

 .)2،5(بخشند بهبود مستمر طور به را خود آموزشی کیفیت

 آید برمی خود اهداف و وظایف عهده از صورتی در نظام این

 ). 6(باشد مطلوبی وضعیت در آموزشی کیفیت نظر از که

 موزون، رشد عالی مستلزم آموزش پویاي نظام پایدار توسعه

 موازات به کیفی و کمی بعد دو هر متعادل و تناسبم

 توجه بدون عالی آموزش نظام کمی گسترش .است یکدیگر

 تحصیلی، افت همچون کیفیت، پیامدهایی توسعه به

 تولید ضعف و کارآفرینی عدم مغزها، فرار علمی، وابستگی

، از سویی دیگر )5(داشت خواهد همراه به را دانش

هاي پر  ی در همه جامعه نقشهاي سیستم آموزش خروجی

کنند و  هاي مختلف آن جامعه ایفا می رنگی در عرصه

از این رو، بررسی . پرداختن به آنها امري کلیدي و مهم است

جوان جامعه چه خدماتی را با  "هاي غالبا این که این گروه

کنند، امري حساس و ضروري  چه کیفیتی دریافت می

را  آموزشی کیفیت بتوانکه  هایی راه یافتن لذا). 1(است

 براي یمتفاوت هاي روش ).6(یابد داد، ضرورت می افزایش

 برخی. شود میاستفاده  عالی آموزش در کیفیت گیري اندازه

از  استفاده با را خدمات کیفیت دانشگاهی پژوهشگران

 حالیکه در کردند، می گیري اندازه بعدي تک هاي مقیاس

چند  مفهوم یک ريگی اندازه براي بعدي تک هاي مقیاس

  ).7(نیست مناسب کیفیت مانند بعدي

هاي بهبود کیفیت، شناسایی ادراکات و  در تدوین برنامه

کنندگان خدمت یا کالا از کیفیت خدمات  انتظارات دریافت

کنند، اولین گام اساسی به شمار  یا کالاهایی که دریافت می

را  ي عمومی هاي خدمت دهنده اگر انواع سازمان). 8(رود می

در نظر بگیریم و بخواهیم آنها را بر اساس تعامل با مشتریان، 

ي اولین  هاي آموزشی در زمره بندي نماییم محیط رتبه

امروزه ). 1(گیرند هاي متعامل با مشتري قرار می سازمان

هاي پیشرو به اهمیت نقش مشتري در  بسیاري از سازمان

د پی هاي کسب و کار خو کارآمد و اثربخش بودن فعالیت

بر این اساس، مشتري محوري اصلی است که به طور . اند برده

اي که هر  ها در حال ترقی است به گونه روزمره در سازمان

هایی که رضایت مشتري را به عنوان  روزه بر تعداد سازمان

اند، افزوده  شاخص اصلی عملکرد خود انتخاب کرده

  ).8(شود می

ر میزان رضایت از آنجایی که عوامل ناملموس بسیاري د

باشد، ارزیابی کیفیت خدمات،  مشتري خدمات تاثیر گذار می
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هاي ظاهري که  بر خلاف یک کالا با ویژگی. یک چالش است

توان آنها را مشاهده و ارزیابی کرد، کیفیت خدمات از  عیناً می

همچنین، کیفیت . شود هاي روانی بسیاري تشکیل می ویژگی

مصرف کننده و عرضه  خدمات اغلب پس از مواجهه فوري

هاي بهداشتی و  یابد، نظیر مراقبت کننده خدمات توسعه می

  ).9(گذارد آموزش که بر کیفیت آتی زندگی فرد تاثیر می

ها با انواع مشتریان خود از جمله دانشجویان ارتباط  دانشگاه

که در یک دانشگاه، هر  به طوري. تنگاتنگ و بلندمدت دارد

اي از  روز طیف گسترده بانهدانشجو چند سال به طور ش

بنابراین ارضاي این نوع . کند خدمات را از دانشگاه دریافت می

از این رو ). 1(از مشتریان مستمر، امري حیاتی و مهم است

 مورد در دانشجویان دیدگاه جهان، سطح در حاضر، حال در

 آموزشی مؤسسات در شده ارائه هاي آموزش هاي جنبه همۀ

 در کیفیت پایش ضروري عامل عنوان به و شود می بررسی

 ).10(شود می گرفته نظر در ها، دانشگاه

دهند بین انتظارات و ادراکات دانشجویان  مطالعات نشان می

از کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی وجود دارد و مراکز 

اند انتظارات دانشجویان را برآورده  آموزش عالی نتوانسته

گیزه و نارضایتی نمایند که این امر موجب کاهش ان

   ).20 -11(گردد دانشجویان می

از آنجایی که هر چه کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده به 

شود تا کیفیت  ها بهبود یابد، باعث می وسیله دانشگاه

ها که معمولاً فارغ التحصیلان هستند،  هاي آن خروجی

افزایش یابد که اثرات این بهبود کیفیت به سرتاسر جامعه 

ابد و در نتیجه آن بهبود کیفیت در تمامی ی تسري می

 به توجه باچنین  هم. شود هاي جامعه، نهادینه می بخش

 دانشجویان، انتظارات و ادراکات دسته دو هر شناخت اهمیت

 کیفیت بهبود در آموزش، نظام داخلی مشتریان عنوان به

 وضع و موجود وضع بین شکاف کاهش و آموزشی خدمات

کیفیت،  شکاف تعیین و ارزیابی هدف با پژوهش این مطلوب

 علوم دانشگاه دانشجویان به شده ارائه آموزشی خدمات

توان  از دستاوردهاي این مطالعه می .شد انجام شیراز پزشکی

به شناسایی نقاط ضعف و قوت خدمات آموزشی دانشگاه 

علوم پزشکی شیراز از دیدگاه دانشجویان اشاره کرد که 

هنما براي مسئولان دانشگاه در تواند به عنوان یک را می

جهت رفع نقاط ضعف و ارتقا کیفیت خدمات آموزشی 

  .دانشگاه مذبور مورد استفاده قرار گیرد

  مواد و روش 

جامعه . این مطالعه کاربردي به صورت مقطعی انجام شد

آماري شامل دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی شیراز در سال 

حجم نمونه در سطح  بودند که بر اساس فرمول زیر 1391

  .نفر تعیین شد 220، 05/0خطاي 

  

  

اي انجام شد، ابتدا در هر  گیري به صورت چند مرحله نمونه

اي متناسب  ي دانشجویان به روش طبقه دانشکده تعداد نمونه

بر حسب محاسبه شد، سپس درون هر دانشکده با حجم 

مقاطع تحصیلی مختلف، نمونه مورد نظر تعیین شد و به 

دانشجویانی وارد مطالعه . تصادفی ساده انتخاب شدندروش 

شدند که حداقل یک نیم سال تحصیلی را به پایان رسانده 

  .بودند

جهت سنجش ادراك و انتظار دانشجویان در مورد کیفیت 

طراحی شده ) servqual(ابزار سروکوئالخدمات آموزشی از 

براي سنجش درك ) Parasuraman(توسط پاراسورامان

این مدل . از کیفیت خدمات استفاده شده است مشتریان

نماید که تمامی  اي ارائه می ادراکات چارچوب پایه/انتظارات

این ابزار براي ). 21(گیرد ابعاد کیفیت خدمات را در برمی

پیمایش رضایت مشتري موثر بوده و بر مدل شکاف کیفیت 

 را مشتریان ادراکات و انتظاراتباشد که  خدمات استوار می

 محیط فیزیکی فضاي و شرایط( ملموسات :بعد پنج در

 به خدمت انجام توانایی ( اطمینان و اعتماد ،)خدمت ي ارایه

 همکاري به تمایل( گویی ، پاسخ)اعتماد قابل و مطمئن شکل
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 ،)کارکنان توانایی و شایستگی( تضمین ،)مشتري به کمک و

، بر اساس )مشتریان از یک هر با ویژه برخورد(همدلی 

  ). 22، 9(کند  می گیري یاس لیکرت اندازهمق

پرسشنامه مذکور توسط میرفخرالدینی و همکاران براي  

) 901/0آلفاي کرونباخ (خدمات آموزشی طراحی، روا و پایا 

سوال است که در  30این پرسشنامه مشتمل بر ). 2(گردید

این ابعاد ). 2(قالب پنج بعد سروکوآل تنظیم شده است

ظاهر و فضاي فیزیکی دانشگاه، (ت بعد ملموسا: شامل

، بعد )سوال 4هاي ارتباطی،  تجهیزات، کارکنان و کانال

تواناي انجام خدمت به شکل مطمئن و قابل (اطمینان 

شایستگی و توانایی (، بعد تضمین )سوال 5اعتماد، 

برخورد ویژه با هر یک از (، بعد همدلی )سوال 11کارکنان،

، و بعد پاسخگویی )سوال 5ها، مشتریان با توجه به روحیات آن

  ). 2(باشد می) سوال 5تمایل به همکاري و کمک به مشتري، (

ها از دانشجویان خواسته شد تا نظر  آوري داده جهت جمع

خود را در مورد وضعیت فعلی خدمات آموزشی، بر اساس 

، )4(، خوب)5(هاي کاملا خوب طیف لیکرت یکی از گزینه

و انتظارات خود را در مورد ) 1(و خیلی بد) 2(، بد)3(متوسط

، )5(هاي کاملا مهم وضعیت مطلوب با انتخاب یکی از گزینه

و خیلی کم ) 2(، کم اهمیت)3(، نسبتا مهم)4(مهم

شکاف کیفیت . براي هر عبارت مشخص نمایند) 1(اهمیت

خدمات آموزشی با تفاضل نمرات سطح ادراك و سطح مورد 

یفیت نشانگر آن نمره مثبت ک. انتظار خدمات بدست آمد

است که خدمات آموزشی ارائه شده فراتر از حد انتظارات 

دانشجویان بوده و نمره منفی کیفیت حاکی از آن است که 

شکاف کیفیت وجود دارد، به عبارتی سطح خدمات آموزشی 

  . تر از حد انتظارات دانشجویان بوده است ارائه شده پایین

از  SPSS.V.18 افزار ها به کمک نرم براي تحلیل داده

. هاي تحــلیلی استفاده گردید آمارهاي توصیــــفی و آزمون

به منظور مقایسه ادراك و انتظار دانشـــجویان در ابعاد 

دمات آموزشی، مقایسه تک تک سوالات، مقایســـه کلی ــخ

، )Paired- T Test(زوجی tادراکات و انتــظارات از آزمون 

وزشی در ــت آمفیت خدماـــجهت مقایسه شکاف کی

مستقل tجنسیت و وضعیت تاهل متفاوت از آزمون 

)Independent-Sample T Test(  و براي مقایسه شکاف

کیفیت خدمات آموزشی در مقاطع تحصیلی مختلف و 

یز واریانس یک طرفه ــــکده هاي مختلف از آنالـدانش

)One-Way ANOVA (و آزمون تعقیبیTukey   استفاده

  .شد

 ها یافته

اد دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی شیراز در زمان شروع تعد

 213(نفر بودند که در مقاطع مختلف کاردانی  8603مطالعه 

پیوسته  ، کارشناسی)نفر 679(ناپیوسته  ، کارشناسی)نفر

، )نفر 92(MPH، )نفر 721(ارشد  ، کارشناسی)نفر 2568(

 235(PhD، دکتراي تخصصی)نفر 3142(اي  حرفه دکتراي

، )نفر 799(، دکتراي تخصصی بالینی و دستیار تخصصی )نفر

دانشکده شاغل به  8، در )نفر 101(و دکتراي فوق تخصصی 

نفر دانشجوي مورد مطالعه،  220از مجموع . تحصیل بودند

. مرد بودند%) 2/37(نفر 73زن و %) 8/66(نفر 147

سال  18، حداقل 23/23 ±28/3دانشجویان با میانگین سنی 

از افراد ) نفر 85% (6/38. سال سن داشتند 35و حداکثر 

 71% (3/32مورد مطالعه در مقطع کاردانی و کارشناسی، 

) نفر 64% (1/29در مقطع ارشد و دکتراي تخصصی و ) نفر

 عدم لیدل به. دکتراي عمومی در حال تحصیل بودند

 یتخصص يدکترا مقاطع انیدانشجو مشارکت و ییپاسخگو

 يبالا سطح به توجه با و العهمط در تخصص فوق و ینیبال

 نمونه حجم کل دادن پوشش جهت مقاطع، ریسا ییپاسخگو

 مطالعه وارد هیاول برآورد از شتریب مقاطع نیا انیدانشجو

 به مختلف مقاطع در کننده شرکت افراد درصد لذا شدند،

  .باشد ینم انیدانشجو کل از ها آن درصد نسبت

 31مجرد و  %)9/85(نفر  189از منظر وضعیت تاهل 

کننده از دانشکده  بیشترین شرکت. متاهل بودند%) 1/14(نفر
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 17% (7/7و کمترین شرکت کننده ) نفر 49% (3/22پزشکی

  .از دانشکده توانبخشی بودند) نفر

از لحاظ توزیع فراوانی شکاف کیفیت خدمات، نتایج حاصل از 

 211مطالعه نشان داد که در زمینه کیفیت کلی خدمات 

دانشجویان مورد مطالعه خدمات آموزشی ارائه %) 9/95(نفر

از بین ابعاد . اند شده را داراي شکاف کیفیت منفی دانسته

گانه، نسبت بیشتري از دانشجویان بعد تضمین و نسبت  پنج

کمتري ابعاد همدلی و پاسخگویی را داراي شکاف منفی 

  ).1جدول (اند ارزیابی کرده

، انتظارات و ادراکات زوجی tبا استفاده از آزمون آماري 

دانشجویان مورد تحلیل قرار گرفتند که نتایج آن در جدول 

بیشترین شکاف مربوط به . گزارش شده است) 2(شماره 

از بعد اطمینان و کمترین » هاي داده شده عمل به وعده«

از » رفتار توام با احترام استاد با دانشجویان«شکاف مربوط به 

کات و انتظارات در تمام عبارات بین ادرا. بعد همدلی بودند

همچنین نتایج ).  P>05/0(داري وجود داشت اختلاف معنی

نشان داد در همه ابعاد خدمات آموزشی شکاف منفی وجود 

).  P>05/0(دار بود دارد و این شکاف به لحاظ آماري معنی

و ) -72/1±91/0(بیشترین میانگین شکاف در بعدهاي تضمین

کمترین میانگین شکاف در بعد  و) -72/1±02/1(پاسخگویی

همچنین کیفیت کلی . مشاهده شد) -48/1±88/0(ملموسات 

داري  خدمات آموزش داراي شکاف منفی بود که تفاوت معنی

  ).2جدول)( P>05/0(را نشان داد

  

  دانشجویان به شده ارائه آموزشی خدمات گانه پنج ابعاد در کیفیت شکاف وضعیت فراوانی توزیع. 1جدول

  شکاف مثبت  فقدان شکاف  شکاف منفی  خدمات ابعاد

  4%) 8/1(  4%) 8/1(  212%) 4/96(  ملموسات

  7%) 2/3(  5%) 3/2(  208%) 5/94(  اطمینان

  5%) 3/2(  2%) 9/0(  213%) 8/96(  تضمین

  7%) 2/3(  8%) 6/3(  205%) 2/93(  همدلی

  8%) 6/3(  7%) 2/3(  205%) 2/93(  پاسخگویی

  6%) 7/2(  3%) 4/1(  211%) 9/95(  کیفیت کلی خدمات

  

در خصوص فرضیه وجود رابطه بین جنسیت و وضعیت تاهل 

مستقل استفاده شد  tبا میزان شکاف کیفیت از آزمون آماري 

و نتایج نشان داد که از نظر متغیر جنسیت فقط در بعد 

و از لحاظ متغیر وضعیت تاهل در ابعاد ) P=041/0(اطمینان 

اختلاف آماري ) P=032/0(و پاسخگویی ) P=04/0(همدلی

از لحاظ متغیر جنسیت، ). 3جدول (معناداري وجود دارد

میانگین شکاف در همه ابعاد به جز بعد همدلی در 

دانشجویان مرد بیشتر از دانشجویان زن بود، همچنین از نظر 

وضعیت تاهل میانگین شکاف در همه ابعاد در افراد مجرد 

قایسه شکاف کیفیت همچنین م. بیشتر از افراد متاهل بود

گانه بین دانشجویان مقاطع  خدمات آموزشی در ابعاد پنج

تخصصی و دکتراي عمومی PhD - کارشناسی، ارشد - کاردانی

نشان داد که در  آنالیز واریانس یک طرفهاز طریق آزمون 

ابعاد تضمین، همدلی، پاسخگویی و کیفیت کلی خدمات 

ود آموزشی اختلاف آماري معناداري بین آنها وج

) Tukey(بر اساس نتایج آزمون تعقیبی). P>05/0(دارد

مشخص شد که در بعد تضمین، پاسخگویی و کیفیت کلی 

کارشناسی - میان مقطع دکتراي عمومی و مقاطع کاردانی

همچنین در بعد همدلی . اختلاف آماري معناداري وجود دارد

-بین دانشجویان دوره دکتراي عمومی و دوره کاردانی
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تخصصی PhD - وره دکتراي عمومی و ارشدکارشناسی، د

در تمام ابعاد ). P>05/0(اختلاف آماري معناداري مشاهد شد

ذکر شده شکاف منفی کیفیت در مقطع دکتراي 

نسبت به مقاطع ) داروسازي، دندانپزشکی و پزشکی(عمومی

همچنین مقایسه شکاف کیفیت ). 3جدول (دیگر بیشتر بود

بین دانشجویان  گانه خدمات آموزشی در ابعاد پنج

 One-Wayهاي مختلف از طریق آزمون  دانشکده

ANOVA  در ابعاد همدلی، پاسخگویی و کیفیت کلی

نتایج آزمون ). P>05/0(اختلاف آماري معناداري را نشان داد

تعقیبی در بعد همدلی بین دانشکده پیراپزشکی با 

هاي پزشکی، داروسازي، پرستاري و دندانپزشکی و  دانشکده

ه بهداشت با دندانپزشکی، در بعد پاسخگویی میان دانشکد

هاي پرستاري، دندانپزشکی و  دانشکده بهداشت با دانشکده

داروسازي و دانشکده داروسازي با توانبخشی، و از لحاظ 

هاي توانبخشی،  کیفیت کلی دانشکده داروسازي با دانشکده

هاي  پیراپزشکی با دانشکدهمدیریت و پیراپزشکی و دانشکده 

اختلاف آماري معناداري را نشان  دانپزشکی و پرستاريدن

  ).3جدول )(P>05/0(داد

  

  بحث

در این پژوهش تلاش شده است میزان شکاف کیفیـت میـان   

انتظارات و ادراکات دانشجویان از خدمات آموزشی ارائه شـده  

در این راستا، تـاثیر متغیرهـاي   . به دانشجویان مشخص گردد

ه و مقطع تحصیلی بر میـزان  جنسیت، وضعیت تاهل، دانشکد

هاي مطالعه نشـان داد   یافته. شکاف کیفیت بررسی شده است

که خدمات آموزشـی دانشـگاه علـوم پزشـکی شـیراز از دیـد       

این نتـایج حـاکی از آن اسـت    . دانشجویان داراي شکاف است

هـایی   هاي مربوط به پنج بعد کیفیت، فرصـت  که در تمام آیتم

  . د داردبراي بهبود کیفیت خدمات وجو

هاي بعد تضـمین و پاسـخگویی نیازمنـد     نتایج نشان داد آیتم

بعد تضمین کیفیـت، بـه   . باشند توجه بیشتري جهت ارتقا می

دانــش، تواضــع و توانــایی کارکنــان بــراي رســاندن اعتمــاد و 

وجود شکاف بیشتر در این بعـد حـاکی   . صمیمیت اشاره دارد

ع درس توسـط  از آن است که بحث و تبادل نظر درباره موضو

روز و  منـابع اطلاعـاتی بـه   . اساتید بیشتر مورد توجه قرار گیرد

ســاعته بــراي مطالعــات بیشــتر در دســترس  24بــه صــورت 

هاي نظري و عملـی ارائـه شـده     آموزش. باشد دانشجویان نمی

هـا را   باشـد تـا آن   دانشجویان نیازمند هماهنگی بیشتري مـی 

ف منفـی ایـن بعـد    وجود شـکا . براي شغل آینده آماده نمایند

همچنین تاحدودي بیانگر کم بودن ساعات مشاوره مناسـب و  

هـاي   کافی، انعطاف پایین ساختارهاي درسی و تنوع کم برنامه

  . باشد آموزشی فوق برنامه می

شاید بتوان علت بیشتر بودن شـکاف منفـی کیفیـت در بعـد     

تضمین نسبت به سایر ابعاد را در این دانست که حجم بـالاي  

توجهی نسبی آنان به کیفیـت   اعضا هیئت علمی سبب بیکار 

هـاي فـوق برنامـه     آموزش، عـدم همکـاري در برگـزاري دوره   

هـاي دانشـجویان    متنوع و نشان ندادن حساسیت به خواسـته 

دوم افـزایش  . شاوره مناسب و کـافی شـده اسـت   جهت ارائه م

ریزي نشده پذیرش دانشجو خصوصا در  افسارگسیخته و برنامه

هـا، منـابع    مقاطع تحصیلات تکمیلی بدون توجه به زیرساخت

شود مسئولین دانشگاه فرصت کمتري  و امکانات که سبب می

جهت رسیدگی به بحث کیفیت و طراحی ساختارهاي درسی 

شــته و فعالیتهــاي خــود را بــر روي وظــایف قابــل انعطــاف دا

ها بـراي   دهی و فراهم نمودن زیرساخت ستادي جهت سازمان

بنـابراین، از آنجـایی   . حجم بالاي دانشجویان معطوف نماینـد 

که فلسفه وجـودي دانشـگاه ارائـه خـدمات آموزشـی بـوده و       

باشـد و امـروزه    مشتري اصلی ایـن سـازمان دانشـجویان مـی    

هـا قـرار گرفتـه اسـت،      نون توجه سازمانمداري در کا مشتري

مشتري محوري مورد توجه قرار گرفته و به طور کلـی توصـیه   
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  . موجود به موارد مذکور توجه بیشتري مبذول گرددشود براي بهبود کیفیت و کـاهش شـکاف منفـی کیفیـت      می

 ابعاد کیفیت خدمات آموزشیمیانگین و انحراف معیار نمرات ادراك، انتظار و شکاف کیفیت در عبارات و  .2جدول

P-val ue  ابعاد  عبارات   انتظارات  ادراکات  شکاف   

   ظاهر آراسته و حرفه اي استادان  71/0±52/4  03/1±32/3  -07/1±2/1  >05/0

 )ساختمان، کلاس،صندلی و محل استراحت(جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیکی  68/0±62/4  08/1±59/2  - 33/1±03/2  >05/0

ت
سا

مو
مل

 

 که استاد در امر آموزش از آنها استفاده می کند...) کتاب،جزوه و(جذابیت ظاهري وسایلی  77/0±4/4  04/1±91/2  -24/1±5/1  >05/0

 دانشکده...)انترنت کتابخانه ویدئوپروژکتور و(کارآمدي و جدید بودن تجهیزات و مواد آموزشی  74/0±5/4  16/1±3/3  -37/1±2/1  >05/0

   کل بعد ملموسات  55/0±51/4  77/0±03/3  - 88/0±48/1  >05/0

  عمل به وعده هاي داده شده  77/0±55/4  13/1±45/2  -32/1±1/2  >05/0

ن
نا

می
اط

 ارائه خدمات به موقع  75/0±51/4  08/1±57/2  - 28/1±94/1  >05/0 

 آگاه کردن دانشجو از نتیجه  ارزشیابی تکالیف انجام شده توسط وي  74/0±46/4  26/1±9/2  - 36/1±56/1  >05/0

 کسب نمره بهتر در صورت تلاش بیشتر توسط دانشجو  8/0±53/4  31/1±27/3  - 46/1±26/1  >05/0

  ارائه شدن مطالب درسی هر جلسه کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگر  63/0±6/4  17/1±29/3  -26/1±21/1  >05/0

   کل بعد اطمینان  56/0±53/4  88/0±91/2  -99/0±62/1  >05/0

  تسهیل بحث و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس توسط استادان  66/0±54/4  17/1±04/3  -25/1±5/1  >05/0

ن 
می

ض
ت  

  ساعته به دانشجویان براي مطالعه بیشتر 24روز و با دسترسی ارائه منابع مطالعاتی مناسب، به  76/0±51/4  22/1±83/2  - 36/1±68/1  >05/0

  ساختن دانشجویان براي شغل آینده با ارائه آموزش هاي نظري و عملی در دانشکده آماده  54/0±72/4  24/1±75/2  - 34/1±98/1  >05/0

  وجود روابط مناسب استادان و دانشجویان  67/0±59/4  22/1±29/3  -31/1±3/1  >05/0

  وجود بازخورد در مراحل مختلف آموزش  77/0±4/4  08/1±83/2  - 18/1±57/1  >05/0

  ساعات مشاوره مناسب و کافی  72/0±55/4  32/1±75/2  -47/1±8/1  >05/0

  برنامه هاي آموزشی با کیفیت بالا  66/0±65/4  09/1±71/2  -26/1±93/1  >05/0

  تنوع برنامه هاي آموزشی فوق برنامه  85/0±47/4  27/1±42/2  - 57/1±05/2  >05/0

  ساختارهاي درسی قابل انعطاف  79/0±43/4  11/1±6/2  - 37/1±83/1  >05/0

  برنامه هاي آموزشی مشهور این دانشگاه در بین سایر دانشگاهها  82/0±55/4  3/1±66/2  - 45/1±89/1  >05/0

  اعضاي هیئت علمی داراي تحصیلات دانشگاهی خارج از کشور و داراي تجربه کاري خارج از دانشگاه  65/0±69/4  28/1±36/3  - 33/1±33/1  >05/0

   کل بعد تضمین  51/0±56/4  8/0±84/2  - 91/0±72/1  >05/0

  و مرتبط با درس) نه کم نه زیاد(دادن تکالیف متناسب   76/0±43/4  23/1±97/2  -31/1±46/1  >05/0

ی
دل

هم
  توجه خاص به تک تک افراد  81/0±49/4  28/1±62/2  - 49/1±87/1  >05/0 

  رفع نیازهاي خاص هر دانشجو به صورت محرمانه  88/0±41/4  32/1±61/2  -52/1±8/1  >05/0

  مناسب بودن برخورد کارکنان آموزش با دانشجویان  75/0±63/4  4/1±18/3  - 51/1±45/1  >05/0

  رفتار توام با احترام استاد با دانشجویان  64/0±69/4  22/1±72/3  -28/1±96/0  >05/0

   کل بعد همدلی  61/0±53/4  99/0±02/3  - 11/1±51/1  >05/0

  ه مدیریت براي انتقال نظرهاي خود درباره مسائل آموزشیسهولت دسترسی دانشجویان ب  71/0±57/4  29/1±86/2  -45/1±7/1  >05/0

ی 
وی

گ
خ

س
پا

 

  وجود نظام بازخورد براي بهبود عملکرد کیفیت خدمات دانشگاه  78/0±46/4  12/1±65/2  - 31/1±81/1  >05/0

  وجود رویه هاي استاندارد  73/0±55/4  13/1±85/2  -27/1±69/1  >05/0

  در دسترس بودن استادان راهنما و مشاور هنگام نیاز دانشجو  72/0±6/4  26/1±95/2  -35/1±65/1  >05/0

  رفتار و توجه برابر و بدون تبعیض  68/0±66/4  32/1±97/2  -41/1±69/1  >05/0

   کل بعد پاسخگویی  55/0±57/4  92/0±85/2  - 02/1±72/1  >05/0

   کل کیفیت خدمات  47/0±55/4  73/0±91/2  -83/0±64/1  >05/0

  ) P>05/0 .(داد نشان را داري معنی تفاوت انتظار، و ادراك زوج، بین t آزمون کلی کیفیت و ابعاد ت،سؤالا همۀ مورد در *
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  شکاف کیفیت با توجه به متغیرهاي جنسیت، وضعیت تاهل، دانشکده و مقطع تحصیلی -3جدول

  کیفیت کلی  پاسخگویی  همدلی  تضمین  اطمینان  ملموسات    

 Independent-Sample T Test 

P-value 072/0  یتجنس  041/0  444/0  82/0  539/0  294/0  

P-value 102/0  وضعیت تاهل  501/0  396/0  04/0  032/0  108/0  

 One-Way ANOVA 
P-value 275/0  دانشکده  257/0  073/0  00/0  028/0  030/0  

P-value 545/0  مقطع تحصیلی  454/0  016/0  003/0  020/0  024/0  

  .باشد می 05/0سطح معنی داري *

  .و در همه موارد نرمال بودند انجام گردید ه متغیرهابراي هم) One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test( آزمون نرمال بودن*

  

بعد پاسخگویی به معناي تمایل به کمک به مشـتریان و ارائـه   

شـکاف کیفیـت در بعـد پاسـخگویی     . باشـد  خدمات فوري می

ظرات، انتقادات حاکی از آن است که دانشجویان براي انتقال ن

و پیشـنهادات خــود در زمینـه مســائل آموزشـی بــه مــدیران    

دسترسی به اساتید راهنمـا و مشـاور   . دسترسی آسانی ندارند

ممکـن اسـت بـا    . باشـد  در هنگام نیـاز دانشـجو مشـکل مـی    

شـود   پیشـنهاد مـی  . دانشجویان رفتار و توجه نابرابر می شـود 

و مسـئولان  براي کاهش شکاف در بعد پاسـخگویی، مـدیران   

هـا،   آموزش چه در سطح دانشـگاه و چـه در سـطح دانشـکده    

هاي معینی را براي دیدارهاي دانشجویی در نظر بگیرنـد   زمان

تا از این طریـق نظـرات، پیشـنهادات و انتقـادات خـود را بـه       

همچنــین مســئولین بایــد . مســئولین ذیــربط انتقــال دهنــد

سـطوح   فرهنگ مشتري مداري و دانشجو محوري را در کلیـه 

  .دانشگاه نهادینه نمایند

در این پژوهش کمترین شکاف کیفیـت در بعـدهاي همـدلی    

بعد همدلی یعنـی نشـان دادن و اعمـال توجـه     . مشاهده شد

گـرم و خـوش اخـلاق بـودن در     . خاص و گـرم بـه مشـتریان   

برخورد با مشتري و حساس بودن نسبت به نیازهاي مشـتري  

م به ذکر است که کمتر لاز). 9(باشد هاي همدلی می از ویژگی

دهنـده آن   بودن شکاف در این بعد نسبت به سایر ابعاد نشـان 

است که به آن توجه بیشتري شده است و شـاید بتـوان آن را   

یکی از نقاط قوت دانشـگاه دانسـت امـا همچنـان جهـت بـه       

شـود کـه کارکنـان،     حداقل رساندن شکاف مذکور توصیه مـی 

ظـرات دانشـجو از خـود    مسئولان و اساتید نسبت به شنیدن ن

اـري احتـرام   آمیـز بـا دانشـجویان     علاقمندي نشان داده و رفت

داشته؛ تکالیف متناسب و مرتبط با دروس به دانشجویان داده 

هر چند حجم زیاد کارهاي اجرایی در آموزش و نیز بـالا  . شود

بودن نسبت تعداد دانشجویان به کارکنـان و گـاهی مهـارت و    

ان آمـوزش سـبب شـده کـه آنـان      تجربه کم برخـی از کارکن ـ 

مجالی براي ابراز همدلی، شـنیدن و درك نـرات دانشـجویان    

هـاي آموزشـی    تـوان بـا برگـزاري دوره    نداشته باشند امـا مـی  

مهــارت ارتبــاطی و کــاري، ســرعت عمــل کارکنــان را بهبــود 

بخشیده و به کارکنان نیز توصیه شود که مشتري محـوري را  

بــه نظــرات و پیشــنهادات  ي کــار خــود قــرار داده و ســرلوحه

 . دانشجویان توجه بیشتري داشته باشند

ــان بیــانگر آن اســت کــه در   شــکاف کیفیــت در بعــد اطمین

شده، ارائه خدمت بـه موقـع،     هاي داده خصوص عمل به وعده

ها و ارائه مطالب درسـی   آگاه کردن دانشجو از نتیجه ارزشیابی

و بــه شــکلی مــنظم و مــرتبط، بــه طــور کامــل عمــل نشــده 

. اند انتظارات دانشجویان را برآورده نمایند ها نتوانسته دانشکده

از آنجا که دانشجویان توقع دارند خدمات در زمـان مقـرر، بـه    

همان شکل وعده داده شده و بدون اشتباه در اختیار آنها قرار 
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هـا   شود مسئولین جهت کاهش این شکاف بگیرد، پیشنهاد می

هـاي آموزشـی    شتریان کارگاهدر زمینه نحوه ارائه خدمت به م

هــاي آموزشــی  بــراي مســئولان و کارشناســان آمــوزش، دوره

. هــاي نــوین آموزشــی بــراي مدرســین برگــزار نماینــد شــیوه

همچنین شکاف کیفیت در بعد ملموسات نشانگر آن است که 

جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیکی و جذابیت ظاهري وسایلی 

انـد   کنند، نتوانسته اده میکه اساتید در امر آموزش از آنها استف

نظر به اینکه . رضایت دانشجویان را به طور کامل جلب نمایند

بعد ملموس خدمات در معرض دیـد مشـتریان بـوده و تـاثیر     

گـذارد و بیشـتر از ابعـاد     بسزایی بر رضایتمندي مشتریان مـی 

باشد و ضروري است کـه مسـئولین    دیگر مد نظر مشتري می

اـرات     به کاهش شکاف این بعد و برآورده کـردن نیازهـا و انتظ

  .اي داشته باشند دانشجویان توجه ویژه

نتایج مطالعات اخلاقی در دانشکده فنی و حرفـه اي دخترانـه   

اهواز، فروغی ابـري در یـک دانشـگاه غیردولتـی و آربـونی در      

 کیفیت بعد پنج هر در داد، دانشگاه علوم پزشکی زنجان نشان

در مطالعـه چـو    .)15، 14، 10(دارد وجـود  شـکاف  خـدمات، 

درباره کیفیت خدمات آموزشـی دانشـکده مـدیریت دانشـگاه     

ریرسون ترنتو کانادا بیشترین شکاف کیفیـت منفـی مشـاهده    

مطالعـه اسـلید   ). 20(شده مربوط به بعد قابلیت اطمینان بـود 

در اسـترالیا نشـان داد کــه انتظـارات دانشـجویان از خــدمات     

) Richard(مطالعه ریچـارد ). 21(آموزشی برآورد نشده است

در یک دانشگاه کشور آمریکا کـه در ابعـاد   ) Adams(و آدامز

قابلیت اطمینان و پاسخگویی شکاف منفی وجود دارد کـه بـا   

  ).22(مطالعه حاضر مطابقت دارد 

به لحاظ متغیر جنسیت و وضعیت تاهل اختلاف معناداري در 

میان شکاف کیفیت کلی خدمات آموزشی مشاهده نگردید اما 

هــا و مقــاطع تحصـیلی تفــاوت معنــاداري مشــاهده   دانشـکده 

برخـی از  . توانـد داشـته باشـد    گردید که دلایل متفـاوتی مـی  

تواند بر این موضوع تاثیر گـذار باشـد عبارتنـد     مواردي که می

ها، تفاوت در  توجه مدیران ارشد دانشگاه به برخی دانشکده: از

رخـی مقـاطع   ها، توجـه خـاص بـه ب    سبک مدیریتی دانشکده

تحصــیلی، تفــاوت در نــوع نگــرش دانشــجویان بــه خــدمات  

ــی از     ــی برخ ــدمات آموزش ــت خ ــاوت در ماهی ــی، تف آموزش

ها و مقاطع تحصیلی، تفاوت در منابع تخصیص یافته  دانشکده

ها، تفاوت در میزان توقعات و انتظارات دانشجویان  به دانشکده

  .ها و در مقاطع مختلف دانشکده

عه استقبال دانشجویان از این مطالعه بـود و  از نقاط قوت مطال

بـوده و ریزشـی   % 100باعث شد میزان بازگشـت پرسشـنامه   

ها و مشکلات اجرایی ایـن مطالعـه    از محدودیت. نداشته باشد

عدم همکاري دانشـجویان دکتـراي تخصصـی بـالینی و فـوق      

ها و خـدمات ارائـه    به دلیل آنکه میحط دانشگاه. تخصصی بود

چنین مشـتریان   ها متفاوت و متنوع بوده و هم شده توسط آن

هر سازمانی درك متفاوتی از خـدمات دریافـت شـده دارنـد و     

انتظارات متفاوتی نیز دارند نتایج این پژوهش قابل تعمـیم بـه   

توانند بـا طراحـی و    ها می باشد و دانشگاه ها نمی سایر دانشگاه

اجراي مطالعات مشابه در سـطوح مختلـف، کیفیـت خـدمات     

ود را سـنجیده و نقـاط ضـعف و قـوت خـویش را در ارائــه      خ ـ

  .خدمات با کیفیت شناسایی نمایند

  

  گیري نتیجه

ها و مراکز آموزش عالی در پیشرفت یـک   نظر به آنکه دانشگاه

کشور نقش حیـاتی و قابـل تـوجهی دارنـد، بنـابراین تقویـت       

کیفیت آموزش عالی موجبات پیشرفت هرچه بیشتر کشـور را  

از این رو میانگین منفی شکاف کیفیـت  . ساخت فراهم خواهد

هاي ابعاد پنج گانـه کیفیـت در    خدمات آموزشی در تمام آیتم

هـایی بـراي بهبـود     این دانشگاه به وضـوح نشـان داد فرصـت   

بنـابراین نتـایج پـژوهش    . کیفیت خدمات آموزشی وجود دارد

تواند براي مسئولین دانشگاه و دانشکده ها به عنـوان یـک    می

ریزي و تخصـیص منـابع بـوده و در جهـت      ا براي برنامهراهنم

مشــتري محــوري، بــرآورده نمــودن انتظــارات دانشــجویان و  

ــزایش رضــایتمندي دانشــجویان گــام بردارنــد     جهــت . اف
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ها با اسـتفاده   گردد که این آیتم هاي آتی پیشنهاد می پژوهش

هــاي پــژوهش  هــایی نظیــر مــدل کــانو و تکنیــک از تکنیــک

دي شوند و همچنین این مطالعـه بـه صـورت    بن عملیاتی رتبه

ــا میــزان بهبــود در کیفیــت خــدمات   دوره اي انجــام گیــرد ت

  .آموزشی دانشگاه مذبور مشخص گردد

  

  تقدیر و تشکر

هاي مالی و اجرایی معاونـت پژوهشـی    بدین وسیله از حمایت

ــیراز   ــکی ش ــوم پزش ــگاه عل ــماره (دانش ــورخ  92-6479ش م

جویی دانشـگاه، مسـئولین   ، کمیته تحقیقات دانش ـ)26/1/92

ها، دانشجویان محترم و سایر عزیزانی که محققـان را   دانشکده

در انجام این تحقیق یاري نمودند، صمیمانه تشکر و قـدردانی  

 . شود می
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Abstract 
Background: Sustainable development of higher education system, which is a dynamic system, 
requires harmonious, proportional, and balanced growth of both quantitative and qualitative 
dimensions. This study aimed to determine the quality gap of educational services from the students’ 
perspective in Shiraz University of Medical Sciences. 
Methods: In this cross-sectional study, 220 students were selected using classified random sampling 
in 2012. The study data were collected through SERVQUAL questionnaire which measures the five 
dimensions of service quality gap, namely tangibles, reliability, assurance, empathy, and 
responsiveness. Then, the data were entered into the SPSS statistical software and analyzed using 
descriptive statistics, t-test, paired t–test, and one-way ANOVA. 
Result: The highest quality gap was related to assurance (-1.72±0.91) and accountability (-
1.72±1.02), while the lowest quality gap was related to tangibles (-1.48±0.88). The results revealed a 
significant difference between perceptions and expectations in all the dimensions (P<0.05). 
Considering the overall quality of the educational services, the majority of the students (211, 95.9%) 
attributed negative gap for service quality. 
Conclusion: Considering the vital role of universities and centers of higher education in a country’s 
development, enhancing the quality of higher education will provide further improvements. In order 
to reduce these gaps, customer service and communication training workshops should be executed, 
training courses on new educational methods should be held for teachers, and culture of customer-
orientation and student-centeredness should be institutionalized.  
Keywords: Quality gap, Educational services, Servqual, Perceptions, Expectations 
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