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 دهيچک

 که ،يفيو ک يدو بعد کم ياا، داريپو يبه عنوان نظام ينظام آموزش عال :زمينه

به  يفيو ک يمستلزم رشد موزون و متناسب هر دو بعد کم آندار يپا يتوسعه

ل يتحلبا است که  ييهااز مدل يکي Servqualمدل . است گريکديموازات 

. ت خدمات دارنديفيک در سنجش يسع ين انتظار و ادراک مشتريشکاف ب

ان يو انتظارات دانشجو شکاف ادراکات يحاضر با هدف بررس يمطالعه

 ن با استفاده از مدليقزو يدانشگاه علوم پزشک يراپزشکيبهداشت و پ يدانشکده

Servqual   انجام گرفته است 09در سال. 

 جمعيت. گرفتانجام  0909در سال   يبه صورت مقطع پژوهش حاضر :روش

ت و بهداش يدانشجويان سال دوم و بالاتر دانشکده ،(نفر652) مطالعه مورد

-ها پرسشداده يابزار گردآور. ن بودنديقزو پزشکي علوم دانشگاه يراپزشکيپ

 يبا کمک نرم افزار آمار هال دادهيجهت تحل .است Servqual استاندارد ينامه

SPSS آزمون ) يليتحل يهاو آزمون يفيتوص ياز آمارهاANOVA  و

 .استفاده شده است(  دمنيفر

 .دارد وجود يمنف کيفيت شکاف آموزشي، بعد خدمات پنج هر در :نتايج 

 و بيشترين ميانگين ،(-10/5) بعد ملموس بودن در شکاف ميانگين کمترين

 انتظار و ادراک بين يمقايسه. شد مشاهده( -10/0) ييبعد پاسخگو در شکاف

 .دهديرا نشان م داريامعن تفاوت خدمت، بعد پنج هر دانشجويان در

 يهايا حذف کاستيدر جهت کاهش و  يزيرضرورت برنامه: گيرينتيجه 

 .گرددياحساس م دانشگاه يدر ارائه خدمات آموزش ندها،يفرآ ينيموجود، بازب

 يلازم برا يسازمختلف و بستر يهادگاهياز د يآموزش يهاياز سنجين اًضمن

 يتواند در راستايان ميت موجود و لحاظ نمودن نظرات دانشجويوضع يارتقا

 .ثر واقع شودؤم يات آموزشبهبود عملکرد خدم
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 11/1/11: تاريخ پذيرش     31/2/11: تاريخ دريافت

استاديار گروه مديريت بهداشت و درمان، -0

دانشگاه علوم پزشکي دانشکده بهداشت، 

 .ايرانقزوين، قزوين، 

 96206691621:تلفن و پست الکترونيک

Manage.univ@gmail.com 

ت بهداشت و يريارشد مدکارشناس-6

دانشگاه علوم دانشکده بهداشت، ، درمان

 .پزشکي قزوين، قزوين، ايران

 96206691621:تلفن و پست الکترونيک

 

ارشد مديريت دانشجوي کارشناسي -9

دانشکده بهداشت، بهداشت و درمان، 

 .ايران قزوين،دانشگاه علوم پزشکي قزوين، 

 90020990595 :تلفن و پست الکترونيک

S.Gholamalipoor@yahoo.com 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 :ولؤمس ينويسنده*

گروه پور؛ ايران، قزوين، يسجاد غلامعل

دانشگاه علوم مديريت بهداشت و درمان، 

 .  دانشکده بهداشت، ،پزشکي قزوين

 90020990595 :تلفن و پست الکترونيک

S.Gholamalipoor@yahoo.com 

 

mailto:S.Gholamalipoor@yahoo.com
mailto:S.Gholamalipoor@yahoo.com


 کيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان                                                                                                              252

 1312، سال 3ي رهي چهارم، شماامه علمي ـ پژوهشي جنتاشاپير، دورهدو ماهن

http://journals.ajums.ac.ir/jentashapir 

 مقدمه
ت يموفق يکننده اصلنييت خدمات به عنوان تبيفيک

امروز شناخته شده است و  يط رقابتيک سازمان در محي

ف يضع تيفيل کيبه دل يت مشتريهرگونه کاهش در رضا

ت خدمات يفيدر واقع ک(. 0) است يخدمت موجب نگران

 يزان انطباق خدمات ارائه شده با انتظارات مشتريم يعني

ک يان يادراکات و انتظارات مشتر يريگدرک و اندازه(. 6)

ت يفيک يتواند به منظور ارتقاياست که م يجزء ضرور

-يخدمات مورد استفاده قرار م يدهندهارائه يهاسازمان

ت يفيز شکاف کيهمکاران ن پاراسورامان و(. 9) رديگ

 يمشتر ين انتظارهايخدمت را به صورت درجه تفاوت ب

گام (. 9) کننديف مياز عملکرد خدمت، تعر يو ادراک و

ن شکاف شناخت ادراک و انتظارات يجبران ا يبرا ياساس

در . زان شکاف استين مييت خدمت و تعيفياز ک يمشتر

ص يآگاهانه و تخص يگذارتياولو ن صورت نه تنهايا

شود يفراهم م ييبلکه مبنا ،شوديل ميتسه يمنابع راهبرد

د و يت خدمات ارائه شده را بهبود بخشيفيتا بتوان ک

ش يش از پيب بيکنندگان خدمت و ترغافتيت دريرضا

مدل (. 5) ب نموديافت خدمات ترغيآنها را به در

Servqual (Service Quality Model) از  يکي

ن انتظار و يل شکاف بيق تحلياست که از طر ييهامدل

ت خدمات يفيزان کيدر سنجش م يسع يادراک مشتر

ز معروف يل شکاف نين به مدل تحلين مدل همچنيا. دارند

، 2) دينت هامل ابداع گردياست و توسط پاراسورامان و ز

1 .) 

ا، هوشمند و يک نظام پويبه عنوان  ينظام آموزش عال

دو  يروست، داراهروب يديجد يهاه با چالشهدفمند ک

ن نظام مستلزم يدار ايپا يتوسعه. است يفيو ک يبعد کم

 يفيو ک يرشد موزون و متناسب و متعادل هر دو بعد کم

 ينظام آموزش عال يگسترش کم.است گريکديبه موازات 

 ،يليهمچون افت تحص ييامدهايت، پيفيبدون توجه به ک

و ضعف  ينيها، عدم کارآفر، فرار مغزيعلم يوابستگ

 (.2) د دانش را به همراه خواهد داشتيتول

 يهات در سازمانيفيت نقش کيبا توجه به اهم 

ک و ياستراتژ يکرديد با رويبا ي، مراکز آموزشيخدمات

ت را به يفيت خدمات بنگرند و کيفيت کيريا به مديپو

 يت خدمات سازمان از آنچه رقبايتقو يبرا يعنوان منبع

 ياز طرف(. 9) رنديدهند، در نظر بگيارائه مگر يد

ن ييها هستند و تعدانشگاه يان اصليان مشتريدانشجو

تواند يم يت خدمات آموزشيفيادراک و انتظار آنها از ک

 يزان جهت ارتقايرار برنامهيدر اخت ياطلاعات با ارزش

در حال حاضر در (. 0) قرار دهد يت خدمات آموزشيفيک

 يهاجنبه يان در مورد همهيدانشجودگاه يسطح جهان د

شود يم يبررس يسسات آموزشؤشده در مارائه  يآموزش

ها، در ت در دانشگاهيفيش کيپا يو به عنوان عامل ضرور

 (.09) شودينظر گرفته م

 يکم يها در کشور ما از مرحلهنکه دانشگاهيل ايبه دل

ادارکات و  يابياند، ضرورت ارزسوق داده شده يفيبه ک

 يزيرل شکافها، برنامهيان به منظور تحلينتظارات دانشجوا

سه يها، مقاين کاستيا حذف ايدر جهت کاهش و 

ندها، کسب يفرآ ينير رقبا، بازبيت موجود با سايوضع

با توجه به (. 00) گردديشتر احساس ميب يت رقابتيمز

راجع به  يانکه مطالعهيل اين موضوع و به دليت اياهم

 يدر دانشگاه علوم پزشک يات آموزشت خدميفيشکاف ک

آن بوده تا شکاف  بر يلذا سع. ن انجام نشده استيقزو

ت خدمات يفيان از کيادراکات و انتظارات دانشجو

ن، ينان، تضميت اطمي، قابليهمدل بعد 5در  يآموزش

 يو ملموس در دانشکده يکيزي، ابعاد فييپاسخگو

ن در يقزو يدانشگاه علوم پزشک يراپزشکيبهداشت و پ

 . گردد يبررس 0909سال 

 روش
و به صورت  يليتحل -يفين پژوهش از نوع توصيا

 مورد جمعيت .انجام شده است 0909در سال   يمقطع

دانشجويان سال دوم و بالاتر  پژوهش، اين مطالعه

 پزشکي علوم دانشگاه يراپزشکيبهداشت و پ يدانشکده

قاطع تمام م يبرا  20-09تحصيلي سال در که ن بوديقزو
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که روش  يياز آنجا. ل بودنديمشغول به تحص يليتحص

 آن رشته دانشجويان تعداد رشته به هر از) ينسبت ياطبقه

ن پژوهش مورد يا يبرا(  آن با متناسب نمونه از نسبتي

ها به گرفته است، تعداد نمونه در رشته استفاده قرار

 :باشدير ميصورت ز

 ،MPH 1 ،62 گروه مديريت بهداشت و درمان

بهداشت  ،01اي ، بهداشت حرفه60بهداشت محيط 

، علوم 92 ، هوشبري95اتاق عمل  ،00 عمومي

 .نفر 69هاي پزشکي و فوريت 91آزمايشگاهي 

 ينامهها در پژوهش حاضر پرسشداده يابزار گردآور

که شکاف  (60) است  Servqual يالؤس 61استاندارد 

بعد ملموس  ان را در پنجيانتظارات و ادراکات دانشجو

 5) يي، پاسخگو(سؤال 1) نانيت اطمي، قابل(سؤال 9) بودن

سنجد و يم( سؤال 2) يو همدل (سؤال 5)ن ي، تضم(سؤال

 .استده يم گرديکرت تنظيل يازيامت 5 اسيبر اساس مق

 در کبريايي توسط نامهاين پرسش پايايي و روايي

 قرار تأييد و بررسي زاهدان مورد پزشکي علوم دانشگاه

-الات پرسشؤب آلفا کرونباخ کل سيضر (0) رفته استگ

نامه دهد پرسشيبه دست آمده است، که نشان م% 00نامه 

-ل دادهيجهت تحل .برخوردار است يخوب ياز ثبات درون

از  SPSS يافزار آمارن پژوهش با کمک نرميا يها

آزمون ) يليتحل يهاو آزمون يفيتوص يآمارها

ANOVA ده استاستفاده ش (دمنيو فر. 

 جينتا
مطالعه،  در کنندهتشرک نفر دانشجوي 652مجموع  از

مطالعه  مورد دانشجويان .بودند مرد بقيه و زن درصد 9/56

 99 حداکثر و 00 حداقل ،91/66 ± 96/9سني  ميانگين با

( درصد 9/02)نسبت  بيشترين. داشتند سال سن

 و يشگاهيعلوم آزما يرشته در ان مورد مطالعه،يدانشجو

 مشغول MPH يرشته در( درصد 1/6) نسبت مترينک

 .بودند تحصيل

 دانشجويان( درصد 6/92)نسبت  ن بيشترينيهمچن

( درصد 0/60)نسبت  کمترين و دوم سال در مطالعه مورد

نسبت  بيشترين. داشتند قرار خود تحصيل چهارم سال در

 مقطع مطالعه در مورد دانشجويان( درصد 5/20)

مقطع  در( درصد 1/6)سبت ن کمترين و کارشناسي

 .کردندمي ارشد تحصيليکارشناس

کيفيت خدمات  شکاف و انتظار ادراک، نمرات ميانگين

گانه ک  از عبارات مربوط به ابعاد پنجيدر هر   يآموزش

 يبررسي و نشان داد که در همه يت خدمات آموزشيفيک

ان يوجود داشته است، در  م کيفيت منفي شکاف عبارات،

سهولت )ت يفين شکاف کيشتريب يمربوطهعبارات 

مربوط به بعد ( دانشجويان به مديريت دانشکده يدسترس

تسهيل بحث و )ت يفين شکاف کيو کمتر ييپاسخگو

 (.0جدول ) باشدين ميمربوط به بعد تضم( تبادل نظر

 آموزشي، بعد خدمات پنج هر در کلي، که طورهب

 تاس شکاف منفي اين و دارد وجود کيفيت شکاف

 بعد ملموس بودن در شکاف ميانگين کمترين ،(6جدول )

 ييبعد پاسخگو در شکاف و بيشترين ميانگين ،(-10/5)

 انتظار و ادراک بين مقايسه. شد مشاهده( -10/0)

خدمت با  بعد پنج هر در( کيفيت شکاف)دانشجويان 

را نشان  داريامعن تفاوت دمنيفر ياستفاده از آزمون آمار

 . ( P<990/9)دهد يم

-ينشان م 9ج به دست آمده در جدول ين نتايهمچن

 يهادانشجويان رشته انتظار و ادراک دهد که در مقايسه

موجود  وضع از يراپزشکيبهداشت و پ يمختلف دانشکده

ن، يخدمات آموزشي در ابعاد تضم کيفيت و مطلوب

ز يآنال يو ملموس بودن با آزمون آمار ي، همدلييپاسخگو

 وجود داريااختلاف آماري معن يآمار انس از لحاظيوار

 (.P<95/9)دارد 
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ارائه شده به  يت خدمات آموزشيفيک از ابعاد کيت خدمات در هريفين نمرات ادراکات و انتظارات و شکاف کيانگيم:  1جدول

 ان مورد مطالعهيدانشجو

 شکاف انتظارات ادراکات بعد هر به مربوط عبارات ت خدماتيفيابعاد ک

 نيتضم

 بحث و تبادل نظر تسهيل

 شغل آينده يآماده نمودن دانشجويان برا

 پاسخ و توضيح مطالب ياستاد برا ياختصاص دادن وقت از سو

 يکاف يوجود منابع مطالعات

 ياساتيد از دانش تخصص يبرخوردار

11/9 

95/9 

09/9 

90/9 

95/9 

91/9 

25/9 

50/9 

50/9 

19/9 

20/9 -

00/0 -

91/0 -

52/0 -

61/0 -

- 69/0 29/9 92/9 کل 

 ييگوپاسخ

 در دسترس بودن اساتيد راهنما

 دانشجويان به مديريت دانشکده يسهولت دسترس

 ياعمال نظرات و پيشنهادات دانشجو يان درباره مسائل آموزش

 مطالعه بيشتر يمناسب به دانشجويان برا يارائه منابع مطالعات

 مراجعه به استاد  يبه دانشجو برا ياعلام ساعات -

05/6 

61/9 

99/6 

00/6 

09/6 

26/9 

99/2 

91/9 

95/9 

61/9 

21/0 -

09/9 -

92/6 -

59/0 -

92/0 -

- 02/0 29/9 22/6 کل 

 يهمدل

 دادن تکاليف متناسب

 اساتيد يانعطاف پذير

 کلاس ها يمناسب بودن زمان برگزار

 مطالعه در داخل دانشکده   يوجود مکان آرام و مناسب برا

 با دانشجويانمناسب بودن برخورد کارکنان آموزش 

 رفتار توأم با احترام اساتيد با دانشجويان

00/6 

90/9 

16/6 

92/9 

06/9 

92/9 

99/9 

90/9 

59/9 

51/9 

26/9 

26/9 

99/0 -

92/0 -

12/0 -

90/0 -

19/0 -

01/0 -

- 91/0 59/9 92/9 کل 

 نانياطم

 منظم و مرتبط با يکديگر يهر جلسه کلاس به شکل يارائه مطالب درس

 يتکاليف انجام شده توسط و يجو از نتيجه ارزشيابآگاه نمودن دانش

 دانشجو قابل درک باشد يکه برا يارائه مطالب به شيوه ا

 کسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو

 دانشجو بدون کم و کاست و اشتباه يسوابق تحصيل يثبت و نگهدار

 موجود در دانشگاه يآسان به منابع مطالعات يدسترس

 که خود وعده داده اند ياليت ها توسط اساتيد و کارکنان در زمانانجام فع

60/9 

09/9 

59/9 

09/9 

9 

00/9 

09/6 

52/9 

92/9 

22/9 

59/9 

90/9 

99/9 

19/9 

62/0 -

92/0 -

92/0 -

99/0 -

90/0 -

69/0 -

12/0 -

- 90/0 51/9 02/9 کل 

 ملموس

 اساتيد و کارکنان آموزش يظاهر آراسته و حرفه ا

 يتسهيلات فيزيک و يجذابيت ظاهر

 يکارآمد و جديد بودن تجهيزات و مواد آموزش

 کنند   يکه اساتيد در امر آموزش از آنها استفاده م يوسايل يجذابيت ظاهر

99/9 

11/6 

29/6 

96/9 

22/9 

22/9 

11/9 

92/9 

25/0 -

00/0 -

01/0 -

99/0 -

- 19/0 25/9 09/6 کل 
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 مطالعه مورد دانشجويان به شده ارائه آموزشي خدمات گانه پنج ابعاد در فيتکي شکاف و انتظار ادراك، نمرات ميانگين: 2جدول

 

 تفکيک رشته تحصيلي به شده ارائه آموزشي کيفيت خدمات ابعاد از يک هر در خدمات کيفيت شکاف ميانگين: 3جدول

 

 

 حثب

ن  يشترين پژوهش نشان داد که بيج حاصل از اينتا

مربوط به بعد )ن ادراک به تسهيل بحث و تبادل نظر يانگيم

ن انتظار به ارائه مطالب به شيوه يانگين ميشتريو ب( نيتضم

مربوط به بعد )دانشجو قابل درک باشد  يکه برا يا

ت يفين شکاف کيشترين بيهم چن. تعلق دارد( نانياطم

دانشجويان به مديريت  يمتعلق به سهولت دسترس

اما به طور . باشديم( ييمربوط به بعد پاسخگو)دانشکده 

و بيشترين  ،نيبعد تضم در شکاف ميانگين کمترين يکل

ج ينتا. ديگرد  مشاهده ييبعد پاسخگو در شکاف ميانگين

مطابقت دارد و  ون داگن پژوهش با پژوهش يحاصل از ا

 .(6) ه ابعاد شکاف وجود داردينشان داد در کل

که  ياج مطالعهين پژوهش با  نتايج ايگر نتايد ياز سو

ن يقزو يدانشگاه علوم پزشک ييان مامايان دانشجويدر م

مطابقت داشته و  ،انجام شد يتوسط جورابچ 20سال  در

ارائه  يان، خدمات آموزشيدگاه دانشجوينشان داد که از د

نبوده است و در همه ابعاد  برخوردار يت خوبيفيشده از ک

 (.00) باشديم يشکاف منف يدارا

که با عنوان شکاف کيفيت خدمات  يپژوهش نتايج

گاه علوم پزشکي آموزشي از ديدگاه دانشجويان در دانش

 رشته 

 

 

 ابعاد

 هوشبري

مديريت 

بهداشت 

 ودرمان

فوريتهاي 

 پزشکي

علوم 

 آزمايشگاهي

بهداشت 

 عمومي
 اتاق عمل

بهداشت حرفه 

 اي
نتيجه  MPH بهداشت محيط

آناليز 

 ±ميانگين واريانس

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 انحراف معيار

 ±ميانگين

 معيارانحراف 

 <9.95 -62/1±92/2 -26/5±22/2 -56/9±95/5 -29/0±95/1 -22/5±51/9 -06/2±02/9 -95/2±26/1 -5±90/9 -22/1±20/2 تضمين

پاسخ 

 گويي
10/5±20/2- 69/06±02/1- 90/2±59/1- 92/5±12/0- 69/5±90/5- 91/01±11/01 09/09±01/0- 19/5±22/5 06/9±96/2- 9.95> 

 <9.95 -9±95/9 -15/5±22/2 -26/1±95/2 -69/00±96/0 -09/5±00/9 65/09±51/5 -99/5±99/2 -25/9±12/5 -92/0±95/1 همدلي

 9.91 -51/2±00/1 -09/1±11/2 -22/0±99/1 -09/06±29/09 -29/2±00/5 -25/2±29/2 -65/1±69/09 -92/2±02/09 -09±61/2 اطمينان

 <9.95 -10/5±05/9 -16/9±19/5 -19/5±99/9 -69/2±05/2 -29/9±69/9 -50/2±06/9 -69/9±26/2 -51/9±02/5 -96/2±91/5 ملموس

 شکاف خدمات انتظارات ادراکات ابعاد خدمات
 

 Pمقدار Zمقدار 

 02/1 55/66 ±59/9 91/05 ± 22/9 نيتضم  59/02 990/9> 

 10/0 22/69± 25/0 05/09 ± 00/9 ييپاسخگو  62/09 990/9> 

 90/2 92/62 ± 59/9 90/02 ± 29/5 يهمدل  90/01 990/9> 

 99/0 90/90 ± 90/2 02/60 ± 52/2 نانياطم  96/05 990/9> 

 10/5 92/01 ± 90/9 15/00 ±61/9 ملموس بودن  69//02 990/9> 
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توسط آقاملايي انجام شد، نشان 0925 هرمزگان در سال 

داد که بر اساس نظرات دانشجويان در هر پنج بعد خدمت 

و تمام عبارات مربوط به هر بعد شکاف کيفيت وجود 

بيشترين شکاف کيفيت در بعد پاسخگويي و بعد از . دارد

ن آن به ترتيب ابعاد همدلي، تضمين، ملموس و اطمينا

تفاوت مشاهده شده بين شکاف کيفيت در . قرار داشتند

دار بود اابعاد مختلف خدمات آموزشي از نظر آماري معن

ت از يفين شکاف کيشتريز بيدر پژوهش حاضر ن (.06)

که با   است ييان مربوط به بعد پاسخگويدگاه دانشجويد

 .دارد يهمخوان ييج پژوهش آقاملاينتا

 ابعاد در آموزشي، ماتخد کيفيت روبيي مطالعه در

 منفي شکاف همدلي و تضمين پاسخگويي، اطمينان،

 مثبت شکاف ملموس بعد در اما داشت، وجود کيفيت

 دانشجويان ادراک بعد اين در يعني داشت، وجود کيفيت

است  بوده آنها انتظار از فراتر آموزشي خدمات کيفيت از

 بعد در کيفيت منفي شکاف بيشترين روبي، مطالعه در

رت ين پژوهش مغايج ايکه با نتا( 09) شد مشاهده اطمينان

دگاه و تفاوت يتواند به نوع دين تفاوت ميداشت، علت ا

مورد مطالعه باشد و  يهان نمونهيموجود در ب يفرهنگ

ز بر يمورد مطالعه ن ين فرهنگ حاکم بر جامعه هايهمچن

 .باشديگذار متأثيررت ين مغايا

 خهدمات  کيفيهت  افکهه بها عنهوان شهک     يدر پژوهش

 ديهدگاه  -زاههدان   پزشهکي  علهوم  دانشهگاه  آموزشهي 

 0929 مطلهوب در سهال    و موجود وضعيت از دانشجويان

 دهديت نشان ميفيج پژوهش در مورد کينتا( 0) نجام شدا

ت يه فيک يل به وجود شکاف منفيان قايت دانشجوياکثر که

 يدارا ييگانه خدمت، بعد پاسهخگو  5ان ابعاد ياز م. بودند

ن پهژوهش  يه ج اين شکاف بهود کهه بها نتها    يانگين ميشتريب

ن يانگيه ن ميکمتهر  ينهان دارا يمشابهت داشهت و بعهد اطم  

ن يج پژوهش حاضر کهه کمتهر  يت بود که با نتايفيشکاف ک

 .نداشهت  يهمخهوان   ،ن اسهت يشکاف مربوط به بعد تضم

ن ابعاد پنج گانه خهدمت بها   يتفاوت شکاف مشاهده شده ب

ب به يت قرين اساس از نظر اکثريا بر. دار بوداگر معنيکدي

شهکاف   يشه زبعد خدمات آمو 5ان، در هر ياتفاق دانشجو

ز آن يه ج پژوهش حاضر نيت وجود داشت که نتايفيک يمنف

 .د نمودييرا تأ

م از ارائهه  ياست که به صهورت مسهتق   يآموزش خدمت

بهالاتر   يمؤسسهلات آموزشه  . رديپهذ يمه  تأثيرکنندگان آن 

ازههها و انتظههارات يرده کههردن نبههر بههرآو يشههتريد بيههتأک

ها به سهمت  که دانشگاه يابه گونه. ان خود دارنديدانشجو

ن ادراک يکننههد، بنههابرايدا مههيههسههوق پ يدانشههجو محههور

تر بالاتر، مهم يلات  و خدمات آموزشيان از تسهيدانشجو

 (.09) خواهد شد

و  يت آموزشه يه فياز مطالعهات بهر سهنجش ک    ياريبس

. ان متمرکز شده اسهت يدانشجو يتجارب آموزش يابيارزش

دهد ين موضوع نشان مياز پژوهشگران  به ا ياريد بسيتأک

 ياز طرفه . ت خهدمات بالاسهت  يه فيل به سنجش کيکه تما

دشوار است  يحدود ن مفهوم تايف و سنجش ايگر تعريد

ن مشهکل را برطهرف   يه ا يتا حهدود  Servqualکه مدل 

 (.05) نموده است

انهد  دهين باور نرسيوز به اما هن يهااز دانشگاه ياريبس

-شان هستند و دانشهگاه يان ايان به عنوان مشتريکه دانشجو

طلبنهد  يان ميتنها آنچه را که دانشجو که ها موظف هستند

از آن  يها حهاک ج پژوهشه ينتها . دهند شان قراريار ايدر اخت

محهور   يدگاه مشهتر يه ها ددانشگاه يبوده که کارکنان ادار

 اندک داشتهيت به کارکنان آکادمان نسبيبه دانشجو يشتريب

ج ين نتها يچنه ههم . باشهد يشان متفاوت مه يو نوع برخورد ا

ان از برخورد توأم ياز آن است که دانشجو يها حاکپژوهش

و  انهد داشهته  يشهتر يت بيد و کارکنان رضها يبا احترام اسات

 ق نموده اسهت ين موضوع را تصديز اين پژوهش نيج اينتا

(6). 

 يت خدمات آموزشه يفيبهبود کان در يت دانشجويرضا

ا يه ن بردن يد در جهت از بين بايدارد، بنابرا ييسزانقش به

ن وضع موجود و وضهع مطلهوب تهلاش    يکاهش شکاف ب

 .شود
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 يريگجهينت
ج ينه و نتاين زميانجام شده در ا يهابا توجه به پژوهش

بعد خهدمات   5د که در هر يپژوهش حاضر، مشخص گرد

ن اسهاس  يه ا وجود دارد، بر تيفيک ي، شکاف منفآموزشي

انتظارات دانشجويان فراتر از درک آنها از وضعيت موجود 

کههدام از ابعههاد، خههدمت، انتظههارات آنههها اسههت و در هههي 

ت در ابعاد خهدمات  يفيک يشکاف منف. برآورده نشده است

. ص منهابع باشهد  يو تخصه  يزيربرنامه براي ييد راهنمايبا

فيت خدمات آموزشهي  ريزي جهت ارتقاي کيلذا در برنامه

بايد در راستاي برآورده نمودن انتظارات دانشجويان تلاش 

در اولويهت   ،نمود و ابعادي که بيشترين شهکاف را دارنهد  

 .قرار گيرند

ن پژوهش نشهان داده کهه   يا يهانکه دادهيبا توجه به ا

ده يه د ييهايکاست يخدمات آموزش يابعاد ارائه يدر همه

ا حذف يدر جهت کاهش و  يزيرضرورت برنامه ،شوديم

 يت رقهابت يندها، کسب مزيفرآ ينيموجود، بازب يهايکاست

ان در بهبهود  يت دانشهجو يرضها . دشهو يشتر احسهاس مه  يب

د يه ن بايدارد، بنابرا ييسزانقش به يت خدمات آموزشيفيک

ن وضهع موجهود   يا کاهش شکاف بين بردن يدر جهت از ب

 .و وضع مطلوب تلاش شود

 يقدردانتشکر و 
 يتهه يمصهوب کم  يقاتين مقاله برگرفته از طرح تحقيا

 يراپزشهک يبهداشهت و پ  يدانشهکده  ييقات دانشجويتحق

له يوسه نيباشهد کهه بهد   يمه  نيقهزو  يدانشگاه علوم پزشک

 .دشويجا آورده مهب يگزاراتب سپاسمر
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Analysis of educational services quality from viewpoints’ of Health & 

Paramedical students in Qazvin university of Medical Sciences, using 

SERVQUAL model in 2011 
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Background: The higher education system is a dynamic system, 

with both quantitative and qualitative. Servqual model is one of 

the models through which the gap between customer 

expectations and perceptions are trying to be measured the 

quality of services. This study examined students’ perceptions 

and expectations contents gaps from Qazvin University of 

Medical Sciences using servqual model which was conducted in 

2011. 

Methods: A cross sectional study was developed among Health 

and paramedical students to evaluate educational services 

quality. A total of 256 students from second year and higher 

education were participated in this research from Qazvin 

University of Medical Sciences. A valid and reliable 

questionnaire was developed to measure the quality gap in 5 

dimensions of service, and proved to be valid and reliable using 

for data collection. The data of this study was analyzed and 

described statistically using SPSS software.  The statistical 

methods were used descriptive statistics and analytical tests 

(ANOVA and Friedman test) delete please. 

Results: According to findings there was a negative quality gap 

in all five aspects of educational services. The smallest gap with 

mean of  -5.71 belonged to tangibility dimension and the largest 

gap belonged to responsibility dimension with mean of -9.71. 

There was statistically a significant difference in the quality gap 

between five dimensions of educational services. 

Conclusion: According to the result of the  current study, the 

need to reduce or eliminate the shortcomings of existing 

planning, review of processes, gain competitive advantage in 

providing educational services, in this university is essential. 

Keywords: Education, Quality, SERVQUAL,Qazvin, Iran. 
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