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 دهیچک

 خدماتی هایحوزه ترینمهم از شودمی ارائه عالی آموزش مؤسسات و هادانشگاه طریق از که خدماتی ویژهبه آموزشی، خدمات

گسترش کمی نظام آموزش عالی بدون توجه به کیفیت، پیامدهای نامطلوبی به همراه خواهد داشت. است . جامعه هر در

هستند و تعیین ادراک و ها ش در دانشگاه، مشتریان اصلی سیستم آموزشناختی تیمعمختلف ج اتیخصوص با یاندانشجو

لاعات با ارزشی در اختیار تواند اطمیاست،  و رشد جوامع تیموفق ،یعامل تعال کهاز کیفیت خدمات آموزشی  هاانتظار آن

کز آموزش عالی به عرصه با ورود مؤسسات و مرا ر،یاخ یهادر دهه هد.قاء کیفیت خدمات آموزشی قرار دریزان جهت ارتبرنامه

های جنبه ارتقاءه در کمیبا توجه به نقش مه یریادگی یهاسبک تیو اهم یخدمات آموزش تیفیک یابیارزش، علمی رقابت

با هدف بررسی  حاضر پژوهشستا را نیادر قرار گرفته است.  یآموزش یهاکار نظام، در دستور دانشجویان دارد میتعل گوناگون

انجام کرمان  یدانشگاه علوم پزشک یاحرفه یدکتر انیدانشجو یریادگی ی مختلفهابا سبک یخدمات آموزش تیفیرابطه ک

نفر و به  233جدول مورگان بر روی  باشد که با استفاده ازمی یاز نوع همبستگ تحلیلی و یفیاست. روش پژوهش توص شده

 98و  یدندانپزشک ینفر دانشجو 16ی، پزشک ینفر دانشجو 611شامل  ،متناسب با حجم ایطبقه یصادفت یرگینمونهروش 

از پرسشنامه  یخدمات آموزش تیفیک ریمتغ یها براداده ی. به منظور جمع آورانجام شده است یداروساز ینفر دانشجو

( یهمدل ن،یتضم ،ییپاسخگو نان،یاطم تیملموس، قابل مؤلفه )عوامل 1 مشتمل بر( 6891) پاراسورامان و همکاراناستاندارد 

ی در سطح همبستگ آزمون جینتا. ( استفاده شد6891از پرسشنامه استاندارد کلب ) یریادگیسبک  ریسنجش متغ یو برا

 .نشان داد یریادگی یهاسبک ی مختلفهاو مؤلفه یخدمات آموزش تیفیک نیبی دار یرابطه مثبت و معن ،درصد 0.1.

از  یریادگی یهاسبک ،یخدمات آموزش تیفیک شینشان داد که با افزا رهایمتغ نیروابط ب لیحاصل از تحل جینتاچنین، هم

منجر به  یخدمات آموزش تیفیک شیافزا رسدیبه نظر م ،ن مطالعهیا طبق نتایجاست.  رییهمگرا به انطباق دهنده در حال تغ

 .شدخواهد  نایدانشجو انیدر م یریادگی یهابهبود سبک

 

 ی، دانشگاه علوم پزشکی کرمان، آموزش عالیریادگی یهاسبک ،یخدمات آموزش تیفیک واژه ها : دیکل
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 مقدمه

های خددماتی  ترین حوزهشود از مهمها و مؤسسات آموزش عالی ارائه میخدماتی که از طریق دانشگاه ویژهبهخدمات آموزشی، 

ترش کمی و کیفی نظام آموزشی ستگی انکارناپذیری به سطح آموزش و تحصیلات و گسپیشرفت جوامع واب هر جامعه است. در

ویژه نظام آموزش عالی دارد. از آنجایی که کیفیت خدمات یک عنصر حیاتی در ایجاد رضدایت در مشدتری اسدت، بندابراین     و به

در نظام آموزش عالی توجه به (. 6282کند ) ذاکرجعفری و همکاران، ها بازی مینقش مهمی در حفظ سطح توسعه در دانشگاه

های بهداشتی درمانی مورد نیاز در کشدور و در نهایدت ارتقدای سدطح سدلامت افدراد       کیفیت آموزش، ابزار اصلی تأمین مراقبت

باشد. کیفیت خدمات، عامل مهمی برای رشد، موفقیت و ماندگاری سازمان است و به عنوان موضوعی راهبردی، مؤثر جامعه می

کده آمدوزش   اندد  دادهمطالعات اخیدر نشدان    (.6282گیر در دستور کار مدیریت قرار گرفته است )ذاکرجعفری و همکاران، و فرا

بدرای  کند، بلکده  ها ایفا میآن عالی در کشورهای در حال توسعه نه تنها نقش مهمی در سرعت بخشیدن به نرخ رشد اقتصادی

(. به اعتقاد سازمان علمی، فرهنگی و 6..2،3اساسی است )ماترو 3اره سومی هزو اهداف توسعه 6تحقق هدف آموزش برای همه

ای مورد تأکید قرار گیرد، چرا که علاوه بر پاداش اقتصادی، مزایدای ییدر   کیفیت آموزش باید در هر جامعه 4آموزشی ملل متحد

(. در دنیدای  8..3، 1دنبال دارد )ندیراقتصادی مثل ارتقای بهداشت و سلامت، کاهش بزهکاری و ناهنجاری اجتماعی را نیز به 

هایی مواجه ساخته اسدت. کیفیدت خددمات، عامدل مهمدی بدرای رشدد،        ها را با چالشکنونی، موضوع کیفیت، مدیریت سازمان

موفقیت و ماندگاری سازمان است و به عنوان موضوعی راهبردی، مؤثر و فراگیر در دستور کار مدیریت قرار گرفته اسدت. اخیدرا    

طور چشمگیری افزایش یافته و در تحقیقات آموزشدی مدورد توجده قدرار     ها بهمندان به کیفیت در آموزش عالی و دانشگاهعلاقه

کندد کده بایدد    (. بررسی کیفیت خدمات، مقایسه انتظارات مشتری )آنچه احسداس مدی  .628گرفته است )توفیقی و همکاران، 

اگر انتظارات بیش از ادراکات باشد از دید مشتری کیفیت خدمات دریافدت   .است (میکندباشد( با ادراکات او )آنچه که دریافت 

های کیفیت در دانشگاه، بدرآورده شددن انتظدارات    که یکی از مشخصه. از آنجاییو نارضایتی وی را به دنبال داردشده کم است 

کیفیت این فرآیندد را   توانشجویان میدانشجویان از فرآیند خدمات آموزشی است با بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات دان

. گام اساسی برای جبران این شکاف، شناخت ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خددمات آموزشدی، تعیدین    تعیین نمود

های متنداق  از  هایی برای کاهش شکاف و تأمین نظر دانشجویان است. برداشتنقاط قوت و ضعف و در پی آن اتخاذ استراتژی

در آمدوزش عدالی شدده اسدت )تدوفیقی و       گیدری کیفیدت  های متفداوتی بدرای انددازه   آموزش منجر به استفاده از روش کیفیت

( معتقدد اسدت کده یدادگیری عبدارت اسدت از       6816کیمبل ) یکی از عوامل مهم در آموزش، یادگیری است. .(.628همکاران،

هدای مدوقتی بددن    شود و شامل حالتوه( که از طریق تجربه حاصل میتغییرات نسبتا  پایدار در رفتار یا توان رفتاری )رفتار بالق

گذارندد. از جملده ایدن    عوامل بسیاری بر یادگیری تدأثیر مدی  . آید شود مانند آنچه بر اثر بیماری، خستگی یا دارو پدید مینمی

هدا تواندایی   گرچده تمدام انسدان   های یادگیری اسدت. ا ها یا همان سبکآورد، روشعوامل که فرد با خود به محیط یادگیری می

تدرین دییدل آن،   ها حتی در موقعیتی یکسان متفاوت است. شاید یکی از مهدم یادگیری دارند اما میزان و نحوه یادگیری انسان

کند که در برخورد با یک موقعیت، فرد چه مدت، به چه چیدزی و  ها تعیین میهای یادگیری متفاوت آنان باشد. این روشروش

                                                           
   
1 Educational For All(EFA) 

Millennium Develop 2 

3Materu 

UNESCO 4 

3Nadir 

 

 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

2 
 

سبک یادگیری شیوه یا روش ترجیحی یک انسدان، بدرای برخدورد بدا اطلاعدات و       .(.628یزانی توجه کند )خورشید، به چه م

بدر رفتدار و یدا تصدمیمات او تدأثیر بگدذارد )واندانی و همکداران،          تواندمیاحساسات در یک موقعیت خاص )یادگیری( است که 

 هدای هلفد ؤم ریطدرف و تدأث   کید از  جدو مناسدب و مطلدو     جداد یا در یخدمات آموزشد  تیفیرابطه ک ریبا توجه به تأث(. 6282

کیفیت خدمات آموزشی و نقدش  و همچنین توجه به این موضوع که  گر،یاز طرف د تیو ترب میو ارتقاء تعل رییادگی یهاسبک

 اد جامعده ارتقاء سلامت آحد باعث سبک یادگیری  های یادگیری بر یادگیری دانشجویان از اهمیت خاصی برخوردار است،سبک

هدای  اکثر صاحب نظران بر این باورند که یادگیری باید با رویکردی متفاوت صورت گیرد، زیرا توسعه داندش در رشدته   ود.شمی

گدذارد. داندش   ها اثدر مدی  کنند و نیز بر تجربیات یادگیری آنمختلف بر محتوایی که دانشجویان آن رشته، براساس آن کار می

واند در سازماندهی محیط آموزش، چگونگی تعامل استادان با دانشدجویان و چگدونگی یداددهی و    تمربوط به سبک یادگیری می

شود بلکه بده عندوان   دیگر به عنوان عامل رقابتی محسو  نمی، امروزه کیفیت خدمات .یادگیری محتوا مورد استفاده قرار گیرد

هدای  شجویان در مورد کلیده ابعداد آمدوزش   دیدگاه دان در حال حاضر در سطح دنیا،. کندسیستم نقش ایفا می یک عامل بقا در

 شدود مدی  در نظدر گرفتده   هدا ارائه شده در مؤسسات آموزشی بررسی شده و به عنوان عامل ضروری پایش کیفیدت در دانشدگاه  

، صدورت  ت فرایندد مدذکور  پژوهش حاضر با درک این ضرورت با هدف ارائه تصدویری نسدبتا  روشدن از وضدعی     (.2..3، 6)هیل

های مورد اطلاعات یزم را در این زمینه فراهم و نتایج آن نقاط ضعف و قوت دانشکده ،رود اجرای آنرفته است و انتظار میپذی

نظر را در مورد کیفیت خدمات آموزشی مطلو  تبیین کرده و دور نمائی از وضعیت مطلو  را بدرای نظدام آموزشدی ترسدیم و     

هدای  )کیفیت خدمات آموزشدی، سدبک   تعیین میزان چگونگی ارتباط این دو متغیرن همچنی ماید.پیشنهادات مقتضی را ارائه ن

در  رسدد. چدون  ل آموزشی ضدروری بده نظدر مدی    یادگیری( هم به لحاظ توسعه مرزهای دانش و هم استفاده کاربردی در مسائ

هدای  مؤلفده  بین رابطهپژوهش در این تواند پیش بینی کننده وضعیت دیگری باشد. صورت ارتباط بین این متغیرها هر یک می

 انیدانشدجو های یادگیری )همگرا، واگدرا، جدذ  کنندده، انطبداق دهندده(      های سبکمؤلفهبا  یخدمات آموزش تیفیک مختلف

 آزمون شده است.کرمان  یدانشگاه علوم پزشک یحرفه ا یدکتر
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 مدل تحلیلی تحقیق

 

 

                          

 
است. در این نظریه چهار  6های یادگیری کلبهای یادگیری افراد نظریه سبکشده در مطالعه سبکیکی از تئوری های معرفی 

شود که عبارتند از : الف( همگرا، این سبک از ترکیب دو شدیوه یدادگیری مفهدوم سدازی انتزاعدی و      سبک یادگیری معرفی می

شود. ی یادگیری تجربه عینی و مشاهده تأملی ایجاد میهاشود.  ( واگرا، این سبک از ترکیب شیوهآزمایشگری فعال ایجاد می

شدود و د( انطبداق   ج(جذ  کننده، این سبک از ترکیب دو شیوه یادگیری مفهوم سازی انتزاعدی و مشداهده تدأملی ایجداد مدی     

 (. 6284، شود )قهرمانی و همکارانهای یادگیری آزمایشگری فعال و تجربه عینی ایجاد مییابنده، این سبک از ترکیب شیوه
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 مبانی نظری پیشینه تحقیق

کیفیت خدمات در آموزش عالی را بر اساس تفاوت بین آن چه دانشجو انتظار دارد  یل و پالمراونکیفیت خدمات آموزشی: 

 .(8..3، 6و)یه ابا آن چه وی در عمل دریافت می کند، تعریف می کنند

ارائه کردند، مدل کیفیت خدمات، کیفیت خدمات را در پنج  6891مدل کیفیت خدمات را پاراسورامان و همکارانش در سال 

 معیار مورد ارزیابی قرار می دهد:

 عوامل ملموس: تجهیزات فیزیکی، ابزار و وضع ظاهری کارکنان در محیط کار. -6

 های خود به طور دقیق و مستمر.قابلیت اطمینان: توانایی سازمانی خدماتی در عمل به وعده -3

 سریع. و موقع به خدمات ارائه در خدماتی سازمان توانائیپاسخگوئی:  -2

 :باشد می زیر موارد از تضمین: ترکیبی -4

 خدمات. ارائه برای ضروری مهارتهای و دانش بودن دارا صلاحیت:

 مشتریان با سازمان کارکنان برخورد بودن دوستانه و احترام اد :

 رکنان.کا داری امانت و بودن قبول قابل اعتماد، اعتبار:

 مشتریان. از سوی خدمات دریافت برای تردید و شک احتمال بودن پایین امنیت:

 باشد:همدلی: ترکیبی از موارد زیر می -1

 آنان. ویژه نیازهای و مشتریان شناسایی برای تلاش : مشتری درک

 آنان. های صحبت به واقعی ادند گوش و فهم بوده قابل آنان ای بر که زبانی طریق از مشتریان داشتن نگاه مطلع ارتباط:

 ابعاد نظریه ها

 کیفیت خدمات)سروکوال( پاراسورمان

(1891) 

 عوامل ملموس

 قابلیت اطمینان

 پاسخگویی

 تضمین همدلی

 سبک یادگیری کلب

(1891) 

 همگرا

 واگرا

 جذ  کننده

 انطباق دهنده

 

 

گیرنده می آموزد و دوست دارد یاد بگیرد، کند، چگونه یک یادسبک یادگیری شاخصی است که مشخص می سبک یادگیری:

 3و چگونه یک مربی می آموزد تا به طور موفقیت آمیزی نیاز های تک تک یادگیرندگان را شناسایی و هدایت نماید )تی سنگ

  (.9..3، و همکاران
 -تدأملی  ه یمشداهد  و انتزاعدی  تفکدر  -عیندی  تجربده ی  بعُدد  دو بده صدورت   یدادگیری  شدیوه ی  چهار ترکیب ( با1..3کلب)

 . (6282یافت)خدابنده و همکاران،  دست انطباق یابنده و جذ  کننده همگرا، واگرا، یادگیری سبک چهار به فعال، آزمایشگری
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 آن از. مدی آیدد   بده دسدت   فعدال  آزمایشگری و انتزاعی مفهوم سازی یادگیری شیوه ی دو ترکیب از :همگرا یادگیری سبک

 برای به سرعت شوندمی رو به رو مسأله ای با وقتی که می گویند همگرا هستند یادگیری کسب این دارای که افرادی به جهت،

 . (6282نند)خدابنده و همکاران، کمی واحد متمرکز راه حل بر را خود کوششهای یا وشند،کمی درست راه حل یافتن

 دارای افدراد . شدود می حاصل تأملی ده یمشاه عینی و تجربه ی یعنی یادگیری، شیوه ی دو ترکیب از واگرا: یادگیری سبک

 تدا  اسدت  کدردن  مشداهده  موقعیتها، به نسبت آنان رویکرد. می بینند مختلف زوایای از را عینی موقعیتهای یادگیری سبک این

 بکسد  دارای افدراد . میگویندد  واگدرا  را آنهدا  سدبک  هستند، گوناگون هایاندیشه تولید به قادر افراد این که آنجا از. کردن عمل

 مفیدد  تفریحدی  امور و هنری فعالیتهای در موفقیت برای ویژگی ها این و برخور دارند و احساس تخیل قدرت از واگرا، یادگیری

 .(6282هستند)خدابنده و همکاران، 

. می آید به دست تأملی مشاهده ی و انتزاعی مفهوم سازی یادگیری، شیوه ی دو ترکیب از :جذب کننده یادگیری سبک

. هستند توانا منطقی و دقیق خلاصه، صورت به آن تبدیل و گسترده اطلاعات درک و کسب در یادگیری سبک این اراید افراد

 آن جذ  کننده به سبک این نامیدن علت. می ورزند تأکید تأملی مشاهده ی و انتزاعی مفهوم سازی بر عمده به طور افراد این

 (.6282آنهاست)خدابنده و همکاران،  به دادن سازمان و گوناگون هایادهد دریافت به قادر سبک این دارای افراد که است

 افراد. می آید به دست فعال، آزمایشگری و عینی تجربه ی یادگیری، شیوه ی دو ترکیب از :انطباق یابنده یادگیری سبک

. می برند لذت چالش انگیز الاعم با شدن درگیر و نقشه اجرای از و می آموزند اول دست تجار  از یادگیری سبک این دارای

 یابنده انطباق به سبک این نامیدن علت. می دهند ترجیح را محسوس امور بپردازند، منطقی تحلیل به آنکه از بیشتر افراد این

   . (6282هستند)خدابنده و همکاران،  توانا جدید با موقعیت های یافتن انطباق در سبک این دارای افراد که، است این

نفر از دانشجویان اتاق عمدل و   ..3(، در تحقیقی توصیفی مقطعی به روش سرشماری بر روی 6284نانی و همکاران )نظری وا

های یادگیری یالدب  پرستاری دانشگاه علوم پزشکی شهرکرد با استفاده از پرسشنامه سبک یادگیری کلب، نتیجه گرفتند سبک

(، در تحقیقی مقطعی تحلیلی با اسدتفاده از  6282جعفری و همکاران) ذاکر .دانشجویان تحت بررسی، سبک انطباق یابنده است

های پلی کلینیک و کلینیک دانشدکده  نفر از  دانشجویان بخش 6.1پرسشنامه استاندارد سروکوال به روش سرشماری بر روی 

ات آموزشی بین وضدع  دندانپزشکی دانشگاه علوم پزشکی گیلان، دریافتند  شکاف کیفیت خدمات آموزشی در هر پنج بعد خدم

موجود و ایده آل دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی منفی است. ابعاد پاسخگویی و تضمین بیشترین شدکاف منفدی و بعدد    

فیزیکی کمترین شکاف را به خود اختصاص دادند و نشان دادند انتظارات دانشجویان در مدورد کیفیدت آمدوزش فراتدر از درک     

در این میان عدم توجه به نیازهای دانشجویان در تدوین برنامه آموزشی نقش مهمی در کداهش   ها از وضعیت موجود است وآن

نفر از دانشجویان پرسدتاری و مامدایی    661(، در تحقیقی که بر روی 6286رضایت دانشجویان داشته است. فرمانبر و همکاران)

های یادگیری کلب انجام دادند متوجه شددند  رد سبکشهید بهشتی رشت به شیوه سرشماری و با استفاده از پرسشنامه استاندا

اولویت سبک یادگیری در کل دانشجویان هم گرا، جذ  کننده است و بین سدبک یدادگیری دو گدروه از دانشدجویان اخدتلاف      

( در تحقیق خود تحدت عندوان ارزیدابی کیفیدت خددمات آموزشدی       .628عنایتی نوین فر و همکاران)معنی داری وجود ندارد. 

گاه پیام نور همدان براساس مدل سروکوال به این نتیجه رسیدند که ادراک دانشجویان از کیفیت خددمات آموزشدی ارائده    دانش

شده درحد پایین و انتظاراتشان درحد بایست و همچندین، میدانگین شدکاف ادراک و انتظدار دانشدجویان از کیفیدت خددمات        

اقع دانشجویان از کیفیت خددمات آموزشدی راضدی نیسدتند و خددمات      آموزشی در همه ابعاد مدل سروکوال منفی است و در و

هدای یدادگیری   ( در بررسی تأثیر سدبک 3.61)6بوراسی و اریبالزاگا کند.ت دانشجویان را برآورده نمیآموزشی ارائه شده انتظارا

یان مدورد مطالعده دوره   درصد دانشدجو  .1کلب بر موفقیت یا شکست تحصیلی دانشجویان پزشکی دانشگاه آرژانتین در یافتند 

 آموزشدی  مراحدل  تعویدق  دچار درصد 3108 درصد حرفه آموزشی خود را رها و 3406آموزشی خود را با موفقیت گذرانده اند، 

 1یابندده،   انطبداق  ددرصد  108اگدرا،  و  درصدد 6406درصد جذ  کنندده،   1.02مذکور در  دانشجویان یادگیری سبک .شده اند

                                                           
Borracci   &1Arribalzaga 
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 حرفده  کده  افدرادی  ایلب که داد نشان مطالعه مورد مورد دانشجویان در شده انجام گیری پی ینا بر علاوه.است درصد همگرا

 مراحدل  تعویدق  کده دچدار   دانشجویانی که حالی در هستند نشده تعریف یا همگرا یادگیری سبک اند، دارای کرده رها را خود

 دست به هاییافته در تفاوت که نمودند گیری یجهنت د وبازتابی هستن یا نظری یادگیری سبک دارای عمدتا  اند شده آموزشی

 شدوند.  تشریح دانشگاه در رایج ارزیابی تدریس و های روش و دانشجویان شخصیتی های ویژگی گرفتن نظر در با آمده بایستی

نس های یادگیری یک گروه از دانشجویان پرسدتاری دوره لیسدا  ( در یک مطالعه طولی، روی سبک.3.6و همکاران ) 6فلمینگ

های اول و آخدر بده سدبک یدادگیری تدأملی بدود. دومدین سدبک         در یک دانشگاه در ایرلند دریافتند تمایل دانشجویان در سال

های یدادگیری مختلدف   یادگیری ترجیح داده شده توسط دانشجویان در سال اول، سبک فعال بود و تمایل دانشجویان به سبک

های یادگیری پیشگویی کننده خدوبی بدرای موفقیدت تحصدیلی     در کل سبک سال تغییر کرد. همچنین نشان دادند 4در طول 

( با استفاده از پرسشنامه کلب، مفاهیم آموزش جراحی دستیاران جراحی عمومی و متخصصدان  .3.6) 3انگلز و گارا باشند.نمی

، سبک جذ  کننده بود کده بدا    جراحان عمومی دانشگاه آلبرتا را مورد ارزیابی قرار دادند، سبک یادگیری یالب در دانشجویان

سبک یادگیری یالب دستیاران و متخصصان انطباق دهنده و همگرا به طور معنادار متفاوت بود اما در مورد دسدتیاران، اسداتید   

( در تحقیقدی در دانشدگاهی در   9..3)4و روگدرز  2اسدتودنیک و متخصصان تفاوت معناداری در سبک یادگیری وجود نداشت . 

استفاده از مدل سروکوال برای اندازه گیری کیفیت از تجربه کلاس درس، ابعاد تضدمین، همددلی و اعتمداد بدا     شمال تگزاس با 

رضایت دانشجویان از دوره آموزشی رابطه معنی دار داشته است و رضدایت دانشدجویان بدا دو بعدد دیگدر یعندی پاسدخگویی و        

سسده  ؤنظرات دانشجویان و کارکنان یک مبررسی ( در 6..3ن )و همکارا 1زافی روپولوس ملموس بودن رابطه معناداری ندارد.

آموزش عالی در یونان در مورد کیفیت خدمات به این نتایج رسیدند که بین نگرش و انتظارات کارکنان و دانشجویان نسبت بده  

جویان وجدود  کیفیت خدمات تفاوت معناداری وجود دارد و همچنین شکافهایی بین کیفیت موجود و کیفیت درخواستی دانشد 

( در مورد تحلیل شکاف کیفیت خددمات آموزشدی در میدان دانشدجویان چیندی در دوره      6..3) 1نتایج مطالعه بارنس  .داشت

تحصیلات تکمیلی نشان داد که در تمام ابعاد کیفیت خدمات )تضمین، پاسخگویی، قابلیت اطمینان، همدلی، شرایط فیزیکدی(  

( در خصوص کیفیدت خددمات آموزشدی در دانشدکده مددیریت      1..3) 6که توسط چوادر مطالعه ای  .شکاف منفی وجود دارد

برادلدی   .بازرگانی دانشگاه رایرسون در تورنتو کانادا صورت گرفت، در بعد تضمین بیشترین شکاف منفی کیفیدت مشداهده شدد   

اسدی ارشدد چیندی از کیفیدت     (  در تحقیقی به روش سروکوال  که  به منظور تعیین ادراک و انتظار دانشجویان کارشن1..3)

 نشان داد در تمام ابعاد کیفیت خدمات، شکاف منفی وجود دارد. خدمات آموزشی انجام داد

 روش پژوهش

ای و و از دو روش کتابخانده  باشدد مدی این پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت و روش توصدیفی از ندوع همبسدتگی    

سدال  کلیه دانشدجویان دکتدری حرفده ای    شامل جامعه آماری این تحقیق  .ده استمیدانی برای گردآوری اطلاعات استفاده ش

نفدر   233 حجم نمونه با استفاده از جدول مورگدان  .باشدمینفر  3.33تعداد  به دانشگاه علوم پزشکی کرمان 81-84تحصیلی 

نفر دانشدجوی   16، دانشجوی پزشکینفر  611 ،متناسب با حجمای تصادفی طبقهگیری برآورد شد و سپس با استفاده از نمونه

                                                           
1 Fleming 
2  Engles & Gara 

 3 Stodnick 

4 Rogers 

5 Zafiropoulos 
Barnes6 

 

 

1 chua 
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گیدری تحقیدق دو پرسشدنامه کیفیدت خددمات آموزشدی و       ابزار اندازه .دانشجوی داروسازی انتخا  شد نفر 98دندانپزشکی و 

گردآوری اطلاعات، پرسشنامه ها به طور مستقیم در اختیار دانشدجویان قدرار    که به منظور اجرا و باشدمیهای یادگیری سبک

وه بر توضیحات بیان شده در هر یک از پرسشنامه ها، به صورت شفاهی نیز از دانشجویان تقاضا شد با انتخدا  هدر   گرفت و علا

یک از گویه ها در قسمت پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشی و نمره دهی به هر یک از گزینه ها در قسمت پرسشدنامه سدبک   

 .ارائه دهندها بدون توجه به مدت زمان پاسخ دگیری، نظرات خود رایا

 ابزار گردآوری اطلاعات 

برای سنجش متغیر کیفیت خدمات آموزشی از پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات  پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشی:

مؤلفه )عوامل ملموس، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین،  1( که شامل 6891)سروکوال(، پاراسورامان و همکارانش)

ها با چندین سؤال سنجیده شده که سؤال است که هر کدام از مؤلفه .3اده شد. این پرسشنامه شامل ، استفباشدمیهمدلی( 

تا  62مربوط به مؤلفه پاسخگویی،  63تا  9مربوطه به مؤلفه قابلیت اطمینان،  6تا  1مربوطه به مؤلفه ملموس،  4تا  6سؤایت 

 ؤلفه همدلی، است.مربوط به م .3تا  66مربوط به مؤلفه تضمین و سؤایت  61

 شود:انجام میجدول زیر و به صورت گزینه ای  1 ها به صورت طیف لیکرتگذاری عبارتدر این پرسشنامه نمره

 

 گذاری پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشینمره -1جدول

 کم خیلی کم تا حدی زیاد خیلی زیاد گزینه

 6 3 2 4 1 امتیاز

 

 از با استفاده این ابزار پایایی .(6299گرفته است )باقرزاده،  قرار تائید مورد کارشناسان از تن چند دید پرسشنامه ازاین روایی 

 .ه استبدست آمد ./82پرسشنامه  کل برای آن مقدار باقرزاده خواجه و باقرزاده، بررسی و توسط  کرونباخ آلفای

( 6891برای سنجش متغیر سبک یادگیری از پرسشنامه استاندارد سبک یادگیری کلب )ی یادگیری : هاسبکپرسشنامه 

گزینه پیشنهاد شده است. در همه سوایت  جمله تشکیل شده و برای هر جمله چهار گزینه  63استفاده شد. این پرسشنامه از 

به روش نه سوم گزی ،ماشا کردنگیری از طریق تبه روش یادگزینه دوم  ،س کردناول به روش یادگیری از طریق احسا

پاسخ پیشنهادی را با  آزمودنی، .دارداشاره گیری از طریق انجام دادن به روش یادگزینه چهار  ادگیری از طریق فکر کردن وی

به بیشترین مطابقت با سبک  کند. به این ترتیب در هر جملهمی رتبه بندی 4تا  6توجه با نحوه یادگیری خود، از نمره 

و به گزینه ای که با سبک  3در حد ضعیف نمره مطابقت ، به 2در حد متوسط نمره مطابقت ، به 4نمره آزمودنی  یادگیری

جمله پرسشنامه چهار نمره  63گزینه در  4با جمع امتیاز هر یک از این  .شودمیداده  6یادگیری آزمودنی مطابقت ندارد نمره 

با تفریق نمره روش فکر کردن از نمره روش احساسی کردن و  ان می دهند.یادگیری فرد را نش هایهبه دست می آید که شیو

این دو نمره روی دو محور مختصات قرار  تفریق نمره روش انجام دادن از روش تماشا کردن دو نمره به دست می آید.

از طریق فکر کردن،  در یک سر محور عمودی روش یادگیری از طریق احساس کردن و در انتهای دیگر آن یادگیری .گیرندمی

و در یک سر محور افقی یادگیری از طریق انجام دادن و در انتهای دیگر یادگیری از طریق تماشا کردن قرار می گیرد. این دو 

 ی یادگیری است.هاسبکربع یک مربع را تشکیل می دهند که هر ربع آن بیانگر یکی از  4محور 

به  3های به عنوان سبک یادگیری تجربه ی عینی، گزینه 6های گزینهه کل نمربرای بدست آوردن سبک یادگیری آزمودنی، 

به عنوان  4های به عنوان سبک یادگیری مفهوم سازی انتزاعی و گزینه 2های عنوان سبک یادگیری مشاهده تأملی، گزینه

با  آزمودنی خواهد بود. سبک یادگیری یالب معرف ین نمرهبیشتر. شودسبک یادگیری آزمایشگری فعال در نظر گرفته می

این  و تفریق نمره آزمایشگری فعال مشاهده تأملی دو نمره به دست می آید. تجربه عینیتفریق نمره مفهوم سازی انتزاعی از 

 است. ترسیم شده های یادگیریسبکشکل ذیل  در  ،گیرنددو نمره روی دو محور مختصات قرار می
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 سبک یادگیری کلب -1شکل 

با  6891 سال کلب در  

نفر از دانشجویان زن و مرد سال دوم دانشگاه انجام داد، روایی محتوایی این پرسشنامه را بررسی کرد  6441پژوهشی که روی 

ی یادگیری یادگیرندگان ابزار مناسبی هاسبکو معتقد است که این پرسشنامه روایی خوبی دارد و برای تشخیص شیوه ها و 

ویلکاکسون انجام داد، روایی محتوایی این آزمون مورد بررسی قرار گرفت و نشان دهنده است. در جدیدترین پژوهشی که 

یادگیری را به شرح  یهاسبکپژوهش خود، ضریب پایایی پرسشنامه کلب در  (.6286روایی خو  این پرسشنامه است)زرنگ، 

 (.6286)زرنگ،  زیر گزارش کرده است

 پایایی پرسشنامه کلب -2جدول

ی هاسبکپرسشنامه 

 یادگیری

 روش تنصیف اسپیرمن براون آلفای کرونباخ

 91/8 11/8 98/8 تجربه عینی

 98/8 11/8 11/8 مشاهده تأملی

 81/8 91/8 18/8 مفهوم سازی انتزاعی

 98/8 91/8 18/8 آزمایشگری فعال

 

های با استفاده از شاخصانجام شد.  .3ویراست spss افزار نرم با ./1. در سطح معنی داری هاداده تحلیل و تجزیهدر نهایت، 

و  شدتبررسی گردیده است. بین متغیرها با آزمون استقلال  رابطهو بیان جمعیت شناختی و اختصاصی  اطلاعاتآماری، 

 .نشان داده شده استفای، پیرسون ضرایب همبستگی  با استفاده از وابطر جهت

  یافته ها

درصد(  .9/3نفر ) 16 بر مشتمل ای دانشگاه علوم پزشکی کرمان،دکتری حرفهنفر از دانشجویان  822ی بر رو حاضر تحقیق

انجام شده است. نتایج نشان  رشته داروسازیدرصد(  1/36نفر ) 98ه پزشکی و درصد( رشت 1/16نفر ) 611رشته دندانپزشکی، 
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نفر  16د می باشند. همچنین درصد( مر 1/26.نفر ) ..6زن و از شرکت کنندگان در پژوهش درصد(  84/19نفر ) 333داد  

سال و  .2تا  31درصد( بین  18/1نفر ) 69، سال 31تا  33بین درصد(  33/64نفر ) 328سال،  33تا  69بین درصد(  84/69)

ی توصیفی کیفیت هاشاخصمقادیر  توصیف کمی متغیرهای تحقیق،اند. داشتهسال سن  .2درصد( بیشتر از  31/6نفر ) 4

 ت.( در جدول ذیل آورده شده اس، تضمین، همدلیپاسخگویی، د آن )عوامل ملموس، قابلیت اطمینانخدمات آموزشی و ابعا
برای  62/3 ±./86، برای متغیر قابلیت اطمینان  2/.6 ±./92 میانگین و انحراف معیار برای متغیر عوامل محسوس برابر

برای متغیر کیفیت  و 62/3±./86متغیر همدلی برای   ، 88/3±./84برای متغیر تضمین  ، 66/3 ±./83متغیر پاسخگویی 

میانگین و انحراف معیار برای های یادگیری در بررسی متغیر سبک همچنین محاسبه شد. 91/3± ./69خدمات آموزشی 

 44/39±81/8 مفهوم سازی انتزاعیبرای متغیر ،  61/39±69/8 تأملیمشاهده ، برای متغیر 86/34±11/8متغیر تجربه عینی 

را نزدیک ها ( توزیع داده-3،3محاسبه شد. مقادیر چولگی و کشیدگی در بازه ) 86/38±.26/6فعال  متغیر آزمایشگریبرای و 

  .دهدنرمال نشان می

 

 (n=822های توصیفی در خصوص متغیرهای تحقیق )مقادیر شاخص -8جدول 

 میانگین میانه مد ابعاد متغیر
انحراف 

 معیار
 کشیدگی چولگی

کیفیت خدمات 

 آموزشی

 -281/8 -488/8 98/8 18/8 2/8 8/4 عوامل ملموس

 -182/8 148/8 81/8 18/2 1/2 8/2 قابلیت اطمینان

 -191/8 181/8 82/8 11/2 9/2 2/2 پاسخگویی

 -121/8 -282/8 84/8 88/2 8/8 8/4 تضمین

 -248/8 188/8 81/8 18/2 1/2 8/8 همدلی

 -412/8 128/8 19/8 92/2 9/2 8/8 کل

های سبک

 یادگیری

 -141/8 -218/8 11/8 81/24 8/22 8/29 تجربه عینی

 281/8 -981/8 19/8 11/29 8/81 8/82 مشاهده تأملی

 -812/8 -288/8 81/8 44/29 8/28 8/29 مفهوم سازی انتزاعی

 -894/8 -284/8 81/18 81/28 8/82 8/29 آزمایشگری فعال

 

مربوط به ابعاد متغیرهای  سؤایت، نمرات به دست آمده از میانگین طیف پنج گزینه ای با در نظر گرفتن سطوح مطلوبیت برای

( تقسیم شد تا توصیفی کیفی از این متغیرها 16/2-1( و زیاد )24/3-16/2(، متوسط )6 -22/3مورد بررسی به سه رده کم )

نفر  669ر دانشگاه علوم پزشکی کرمان کم، درصد( کیفیت خدمات آموزشی را د .6/4نفر ) 638 نتایج نشان داد ارائه شود.

ابعاد مختلف کیفت  . میزان درصد و فراوانی مطلوبیتارزیابی کردند درصد( زیاد 2/32نفر ) 61متوسط و درصد(  1/21)

 در جدول و نگاره ذیل آورده شده است. خدمات

 همدلی تضمین پاسخگویی قابلیت اطمینان عوامل ملموس متغیر

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی هاگویه

 8/41 616 6/21 662 9/46 614 1/42 .64 2/39 86 کم

 6/31 91 6/31 91 39/. .8 3/22 6.6 .4/2 89 متوسط

 4/31 91 3/29 632 3/34 69 2/32 61 2/46 622 زیاد
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نفر  .6، واگرا درصد( سبک یادگیری 6/26نفر ) ..6گرا، همدرصد( سبک یادگیری  3/66نفر ) 21 از جامعه تحت بررسی،

و  نتایجداشتند.  از نوع انطباق دهندهسبک یادگیری درصد(  21/.نفر ) 661و  جذ  کننده سبک یادگیریدرصد(  9/36)

 ذیل آورده شده است. فراوانی در جدول درصد

 

 های یادگیریتوزیع فراوانی متغیر سبک  -4جدول

درصداوانیفرهاگویهمتغیر

 های یادگیریسبک

3/66 21 همگرا

6/26..6 واگرا

6/36.6 جذ  کننده

 21/. 661 انطباق دهنده

  

ای دانشگاه علوم های یادگیری در میان دانشجویان دکتری حرفهبرای بررسی رابطه بین کیفیت خدمات آموزشی و سبک

کیفیت خدمات آموزشی و فرض استقلال دو متغیر  وجود حاصلنتایج استفاده شد. آزمون استقلال  از پزشکی کرمان

(. ضریب همبستگی P<./1.مشاهده شد ) ./1.بین این دو متغیر رابطه معنی دار در سطح و  های یادگیری را رد کردسبک

وزشی، با افزایش کیفیت خدمات آم یعنیدهد نشان میرا بین این دو متغیر مستقیم و هم جهت  ای ( رابطهr=./362فی )

مؤلفه های مختلف  فرض استقلال همچنین نتایج حاصل در حال تغییر است. انطباق دهندههای یادگیری از همگرا به سبک

 . که نتایج حاصل در جدول ذیل نشان داده شده است های یادگیری را تأئید کردکیفیت خدمات از سبک
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 ای دانشگاه علوم پزشکی کرماندر میان دانشجویان دکتری حرفه های یادگیریضریب همبستگی بین همدلی و سبک-1جدول 

 مؤلفه

 های یادگیریسبک

دو
ی 
 خ
ره
آما

ی ) 
ی ف
تگ
بس
هم

r)
 

P
 

 واگرا همگرا 
جذ  

 کننده 

انطباق 

 دهنده

(21=n) 
 

(6..=n) 
(6.=n) (661=n) 

 فراوانی ) درصد (
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 کم
61  (

41 ) 
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24
1
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 علوم دانشگاه یاحرفه یدکتر انیدانشجو یریادگی یهاسبک یهامؤلفه با یآموزش خدمات تیفیکبرای بررسی رابطه بین 

 یهاسبکی هامؤلفهبر اساس نتایج همبستگی، بین کیفیت خدمات آموزشی و همبستگی پیرسون استفاده شد.  از یپزشک

صورت مثبت و معنی دار است ی رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. رابطه کیفیت خدمات آموزشی با تجربه عینی بهریادگی

(.1/.>p 211؛/.=r ؛ رابطه) 1.صورت مثبت و معنی دار است )تأملی به مشاهدهبا کیفیت خدمات آموزشی/.>p ؛

212/.=rزی انتزاعی به(؛ رابطه کیفیت خدمات آموزشی با مفهوم سا( 1.صورت مثبت و معنی دار است/.>p 321؛/.=r و )

 (.r=./246؛ p<./1.صورت مثبت و معنی دار است )رابطه کیفیت خدمات آموزشی با آزمایشگری فعال به

 نتایج حاصل از این آزمون در جدول ذیل آمده است.
 

 یدکتر انیدانشجو یریادگی یهاسبک یهامؤلفه با یآموزش خدمات تیفیکماتریس همبستگی  -2جدول

 یپزشک علوم دانشگاه یاحرفه

 1 4 2 3 6 متغیر

     6/... یآموزش خدمات تیفیک. 6

    6/... ./211* . تجربه عینی3

   6/... ./661* ./212* . مشاهده تأملی2

  6/... ./642* ./636* ./321* . مفهوم سازی انتزاعی4

 6/... ./.61* ./186* ./641* ./246* . آزمایشگری فعال1
 دارمعنی ./1.در سطح  هاهمبستگی *
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 بحث و بررسی

. بر اساس نتایج حاصل از مطالعه حاضر کیفیت شد و ابعاد آن در حد متوسط و کم ارزیابی کیفیت خدمات آموزشیوضعیت 

از جمله محمد علی جوادی بورا  دهد.خدمات آموزشی در مقایسه با مطالعات دیگر انجام شده در ایران نتایج مشابهی نشان می

( به ارزیابی کیفیت و مدلسازی خدمات آموزشی در دانشگاه پیام نور پرداختند و کیفیت خدمات ارایه شده 6286و همکاران )

حسن . باشدمیکه با نتایج ما همسو در مرکز تحصیلات تکمیلی دانشگاه پیام نور را در حد متوسط و ضعیف ارزیابی کردند.

دانشگاه ارومیه پرداختند و نشان دادند کیفیت  آموزشی خدمات ای به بررسی وضعیت کیفیتو همکارانش در مطالعهقلاوندی 

بر اساس نتایج این تحقیق بیشترین سبک یادگیری به ها از وضعیت موجود است. مورد انتظار دانشجویان فراتر از درک آن

 مگرا بود. ترتیب از نوع انطباق دهنده، واگرا، جذ  کننده و ه

بررسی ارتباط بین پیشرفت تحصیلی، سال تحصیلی، جنسیت و نوع آموزش دریافتی دانشجویان »ای به ( در مقاله8..3کان )

نتایج ایشان نشان داد نزدیک به نیمی   ترکیه پرداخت که  Muglaدر دانشگاه « های یادگیریهای علوم )پایه( با سبکرشته

کننده داشتند و بقیه دانشجویان به ترتیب سبکهای یادگیری همگرا، واگرا و انطباق یابنده  از دانشجویان سبک یادگیری جذ

 هوش ارتباط ( در پژوهشی به تعیین6284. معصومه کلانتری و همکارانش )که با نتایج ما در یک راستا قرار  دارند  داشتند

اراک پرداختند. نتایج ایشان نشان داد بیشترین  زشکیپ علوم پزشکی در دانشگاه رشته دانشجویان یادگیری سبک با هیجانی

که کمترین مربوط به  است بوده کننده جذ  و واگرا یابنده، انطباق همگرا، ترتیب به دانشجویان یادگیری های سبک فراوانی

ی یادگیری هاسبکر و از طرفی با نتایج ما از نظ باشدمیهمگرا وانطباق یابنده است و بیشترین مربوط به واگرا وجذ  کننده 

 1..3 تا 6884 های ورودی سال عمومی جراحی دستیاران روی اوهایو دانشگاه در که ای مطالعه در .باشدمیدر یک راستا ن

لیلا  (.6..3شد )مامن،  گزارش واگرا و یابنده انطباق کننده، همگرا، جذ  شامل ترتیب به یادگیری های سبک شد، انجام

تبریز  پزشکی علوم دانشگاه مامایی و پرستاری دانشجویان یادگیری های ( به بررسی سبک6291زاده و همکاران )ولی

 پرداختند و نشان دادند سبک یادگیری اکثریت دانشجویان همگرا و سپس به ترتیب جذ  کننده، انطباق یابنده و بوده است

های یادگیری در میان مات آموزشی و سبکبین کیفیت خدکه  داد نشانهمچنین نتایج، باشد. که با نتایج ما همسو می

افزایش کیفیت خدمات آموزشی منجر به  وجود دارد و مثبت رابطه ای دانشگاه علوم پزشکی کرماندانشجویان دکتری حرفه

 افزایش کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه از جمله آمادگی .گرددیمهای یادگیری در میان دانشجویان بهبود سبک

راحت  و آسان ارتباط مناسب، برقراری ارتباطی دانشجویان، تسهیلات نیازهای و احتیاجات به پاسخگویی برای همیشگی

با دانشجویان  همدلی و صمیمیت دانشجویان و ایجاد سؤایت به دادن جوا  برای کافی اساتید دانشجویان با اساتید، دانش

  ملکرد بهتری را در پی خواهد داشت.و در مجموع عهای یادگیری در میان دانشجویان گردیده منجر به بهبود سبک

هرچه  .افتی خواهد های یادگیری در میان دانشجویان نیز بهبودهای سبکمؤلفه ،کیفیت خدمات آموزشی شیافزا بادر نتیجه 

 ،ه عینیتجرب ،های یادگیری دانشجویان از جمله مفهوم سازی انتزاعیهای سبککیفیت خدمات آموزشی افزایش یابد، مؤلفه

 و آزمایشگری فعال نیز بهبود یافته و بدین طریق عملکرد بهتری را در پی خواهد شد. مشاهده تأملی
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