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  چکيده

بهبود كيفيت  ي مناسب جهتهايتوان زمينه را براي تدوين برنامه ميبا بررسي شكاف بين انتظارات و ادراكات دانشجويان از خدمات آموزشي، : فاهدا

انجام  كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان پيراپزشکي دانشگاه علوم پزشکي تهران ارزيابيا هدف ب مطالعه اين .نمود فراهم آموزشي خدمات

  .شد

با روش  ١٣٨٩در سال  پيراپزشکي دانشگاه علوم پزشكي تهراندانشکده نفر از دانشجويان  ١٧٠مقطعي  تحليلي - توصيفي   مطالعه اين در :ها روش

گانه  بعاد پنجشامل دو بخش مشخصات فردي و ا سروكوالنامه استاندارد از پرسش. مورد بررسي قرار گرفتندو شده گيري تصادفي ساده انتخاب  نمونه

و  كمك آمار توصيفي و به SPSS 16 افزار نرم استفاده از ها با تجزيه و تحليل داده. استفاده شد ها داده آوري جمعآموزشي، براي  کيفيت خدمات

  .انجام گرفت طرفه و تعقيبي توکيزوجي، آناليز واريانس يک T اسميرنوف، -هاي کولموگروف آزمون

بيشترين ميانگين شكاف کيفيت در بعد . شتداشكاف كيفيت وجود  سنجش آن،مربوط به  عبارات خدمات آموزشي وابعاد کيفيت  تمامي در :هاافتهي

و كمترين ميانگين شكاف مربوط  شدمشاهده  )- ٤٠/١(و تضمين  )-٤٢/١(ي يگو ، پاسخ)-٥٥/١(و بعد از آن به ترتيب در ابعاد فيزيكي ) - ٥٧/١(همدلي 

و عبارات مربوط به آن مشاهده شد  خدمات آموزشيداري نيز بين شکاف کيفيت در ابعاد مختلف کيفيت  رابطه آماري معني. بود) - ٣١/١(به بعد اطمينان 

)٠٠١/٠p<.(  

 در راستاي. استكدام از ابعاد خدمت، انتظارات آنها برآورده نشده  و در هيچاست انتظارات دانشجويان فراتر از درك آنها از وضعيت موجود  :گيري نتيجه

   .در اولويت قرار گيرد بعد همدلي بايد ويژهبهبهبود کيفيت خدمات آموزشي، کليه ابعاد 

  دانشجو ارزيابي،خدمات آموزشي،  ،، كيفيتسروكوال :هاکليدواژه
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Abstract 
Aims: By studying the gap between expectations and perceptions of students from educational services, we can 

provide the base for developing appropriate programs for the improvement of educational services. This study 

was performed to assess the quality of educational services from the viewpoint of allied health sciences students 

in Tehran University of Medical Sciences. 

Methods: In this descriptive cross-sectional study, 170 allied health sciences students were selected by simple 

random sampling method in 2010. The standard SERVQUAL questionnaire including the two parts of individual 

characteristics and the five educational service quality dimensions was used for data collection. Data were 

analyzed by SPSS 16 using descriptive statistics and Kolmogorov-Smirnov test, one-way variance analysis, 

Tukey’s post hoc test and paired T-test. 

Results: There was a quality gap in all educational service quality dimensions and the related measuring phrases. 

The highest average of quality gap was observed in the empathy (-1.57) and then in tangibles (-1.55), 

responsiveness (-1.42) and reliability (-1.40), respectively. The lowest average belonged to assurance (-1.31). 

There was a statistically significant relationship between the quality gap in different dimensions of educational 

service quality and its related phrases (p<0.001). 

Conclusion: Expectations of students are beyond their perception from current situation and their expectations 

are not met in any of service dimensions. To improve the quality of educational services, all the dimensions 

especially empathy should be in priority.  
Keywords: SERVQUAL, Quality, Educational Services, Assessing, Student 
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  مقدمه

هايي  ها را با چالش مديريت سازمان ،در دنياي کنوني، موضوع کيفيت
عامل مهمي براي رشد، موفقيت و  ،کيفيت خدمات. مواجه ساخته است

فراگير ثر و وبردي، معنوان موضوعي راه ماندگاري سازمان است و به
مندي به هاخيراً علاق ].٢، ١[ در دستور کار مديريت قرار گرفته است

طور چشمگيري افزايش يافته و  ها به کيفيت در آموزش عالي و دانشگاه
بررسي  ].٤، ٣[ در تحقيقات آموزشي مورد توجه قرار گرفته است

کند که  آنچه احساس مي( مشتري مقايسه انتظارات ،کيفيت خدمات
اگر . است) آنچه که دريافت داشته است(او با ادراکات ) دبايد باش

انتظارات بيش از ادراکات باشد، از ديد مشتري کيفيت خدمات 
  .]٥[ دنبال داردو نارضايتي وي را به است کم ،شده دريافت

، مشتريان عمده آموزش )ت علمياهي(دانشجويان، کارکنان و مدرسان 
ترين مشتريان  عنوان اصلي دانشجويان به ،در اين بين. ]٥[هستند عالي 

اند و در طول دوران  آموزش عالي بيشترين توجه را به خود جلب کرده
نام، انتخاب واحد و  ثبت ؛تحصيل، خدمات آموزشي متنوعي از جمله

كه يكي از  ييجااز آن. ]٧، ٦[ کنند ساير خدمات مرتبط را دريافت مي
شدن انتظارات دانشجويان از  دههاي کيفيت در دانشگاه، برآور مشخصه

فرآيند خدمات آموزشي است، با بررسي شكاف بين انتظارات و ادراکات 
شكاف بودن   كم. را تعيين نمود اين فرآيندکيفيت توان  مي، دانشجويان

كيفيت مطلوب  هدهند ، نشاندانشجويانبين انتظارات و ادراکات 
جبران اين شكاف،  گام اساسي براي. استشده هيارا خدمات آموزشيِ

شناخت ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي، 
هايي براي  اتخاذ استراتژي ،و ضعف و در پي آن تقونقاط تعيين 

  .]٧[است مين نظر دانشجويان اكاهش شكاف و ت

هاي  از كيفيت آموزش منجر به استفاده از روش هاي متناقض برداشت
براي . ]٨[ ري كيفيت در آموزش عالي شده استگي براي اندازه يمتفاوت
كيفيت خدمات را با استفاده از  ،هاي متمادي، پژوهشگران سال

هاي  كه مقياس  كردند، در حالي گيري مي بعدي اندازه هاي تك مقياس
مناسب  ،گيري يك مفهوم چندبعدي مانند كيفيت بعدي براي اندازه تك

يابي کيفيت آموزش در ارزش هايي که غالباً کي از روشي. ]٩[ نيستند
سروکوال  گيرد، مدل ميها مورد استفاده قرار  عالي و دانشگاه

(SERVQUAL)
اين . ]١٠[ دشابداع  پاراسوراماناست که توسط  

د فيزيکي يا ابع؛ اعد خدمت شاملابزار، ادراك مشتريان را در پنج ب
 نمايد گيري مي تضمين و همدلي اندازه ي،پاسخگوي ،اطمينان ،ملموس

يابي کيفيت خدمات است و ابزار معتبري براي ارزش ،سروکوال .]١١[
امکان دارد که  مزايايي ،يابي کيفيتهاي ارزش در قياس با ساير روش

هاي خدماتي، پايايي و اعتبار  محيطمختلف تطبيق ابعاد آن با انواع 
مشتريان، اهميت نسبي ابعاد  بالاي آن در مقايسه ادراک و انتظار

کيفيت خدمات و توانايي تحليل براساس  درکگانه آن در  پنج
از جمله اين ها  شناختي و ساير زمينه شناختي، روان هاي جمعيت ويژگي

ها و  توانند با توجه به ويژگي ها مي كليه سازمان. ]١٣، ١٢[مزايا است 
طور اختصاصي از  به ايجاد تغييرات مناسب براينيازهاي متفاوت خود، 

  . ]١١[ اين مدل استفاده نمايند

در حال حاضر در سطح دنيا، ديدگاه دانشجويان در مورد كليه ابعاد 
عنوان  سسات آموزشي بررسي شده و بهوشده در م هيهاي ارا آموزش

 .]١٤[ شود نظر گرفته مي ها در عامل ضروري پايش کيفيت در دانشگاه

كشور هاي علوم پزشكي  نتايج تحقيقات در برخي از دانشگاه
كه  استگانه كيفيت خدمات آموزشي  دهنده شكاف در ابعاد پنج نشان

نتايج  ].١٧، ١٦، ١٥[است  خدماتاين بيانگر سطح نامطلوب كيفيت 
ايالات متحده تعيين كيفيت خدمات آموزشي در  منظوربهاي  مطالعه

ه يبه آنان ارا تكيفيبا خدمات  ،نشجوياننشان داد كه از ديدگاه دا
پژوهشي در همين رابطه در كشور استراليا بيانگر . ]١٨[ شود نمي

طوري  هب ،نشدن انتظارات دانشجويان از خدمات آموزشي است برآورده
كه در  چودر مطالعه  .]١٩[ حاضر به ترك تحصيل شده بودند آنان كه

يريت بازرگاني دانشگاه مورد كيفيت خدمات آموزشي در دانشكده مد
، بيشترين شكاف منفي كيفيت گرفتكانادا انجام  یدر تورنتو يرسونرا

منظور تعيين  اي به در مطالعه بارنس. ]٢٠[ عد تضمين مشاهده شددر ب
نشان داد  ،ادراك و انتظار دانشجويان چيني از كيفيت خدمات آموزشي

اکنون  .]٢١[ داردت، شكاف منفي وجود اكه در تمام ابعاد كيفيت خدم
در  کيفي لهها از مرحله کمي به مرح نيز گسترش دانشگاه ايرانکه در 

هايي بيش از پيش  حال گذار است، ضرورت انجام چنين پژوهش
  . شود احساس مي

كيفيت خدمات آموزشي از  ارزيابي اين مطالعه با هدف ،در همين راستا
 وم پزشکي تهرانپيراپزشکي دانشگاه علدانشکده ديدگاه دانشجويان 

  .انجام شد

  

  هاروش

صورت مقطعي انجام گرفت،  هتحليلي که ب -در اين مطالعه توصيفي
پيراپزشکي دانشگاه علوم دانشکده نفر از دانشجويان  ١٧٠تعداد 

حجم نمونه با  .مورد بررسي قرار گرفتند ١٣٨٩در سال  پزشكي تهران
گرفتن نرخ  که با درنظر نفر تعيين شد ١٢٥استفاده از فرمول، 

. دست آمد نفر به ١٧٠ حجم نمونه ،%٧٥پاسخگويي تقريبي 

روش تصادفي ساده انجام شد و تنها دانشجوياني وارد  گيري به نمونه
از . مطالعه شدند که حداقل يک سال تحصيلي را سپري کرده بودند

و برگشت  نامه تکميل پرسش ١٣٥ شده،نامه توزيع پرسش ١٧٠بين 
  .)بود% ٧٩گويي نرخ پاسخ( داده شد

. ندآوري شد جمعسروکوال نامه استاندارد  ها با استفاده از پرسشداده

نامه شامل دو بخش مشخصات فردي دانشجويان و ابعاد  پرسش
ي، يابعاد فيزيكي، تضمين، پاسخگو( آموزشي گانه کيفيت خدمات پنج

در بعد فيزيكي، شرايط و فضاي فيزيكي . بود) اطمينان و همدلي
هاي  ه خدمت از جمله تسهيلات، تجهيزات، كاركنان و كاناليامحيط ار
در بعد تضمين، شايستگي و توانايي كاركنان براي القاي حس  ،ارتباطي

ي، تمايل به همكاري و يدر بعد پاسخگو ،اعتماد و اطمينان به مشتري
در بعد اطمينان، توانايي انجام خدمت به شكل  ،كمك به مشتري



 ۲۳   سروکوال مدل ؛ديدگاه دانشجوياناز  آموزشي خدمات تيفيک  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Ir Q Education Strategies                       Vol. 4, No. 1, Spring 2011 

و در بعد همدلي، احساس تعلق و تعهد كاركنان اعتماد  مطمئن و قابل

نامه حاوي  پرسش. پرسش قرار گرفتنسبت به کليه دانشجويان مورد 

 .داد سئوال را به خود اختصاص مي ٥سئوال بود که هر بعد  ٢٥

كاملاً موافق، (اي  هگزين نامه براساس مقياس چهار سئوالات پرسش

دانشجويان در بخش . شد سنجيده ) كاملاً مخالف و موافق، مخالف

مطلوب و در بخش ادراکات در يا آل ايدهت يانتظارات در مورد وضع

با وجود . سئوالات پاسخ دادندآنچه هست به  يات موجود يمورد وضع

مورد ] ۲۲[و همکاران  آربونينامه مذکور در مطالعه  اين كه پرسش

آن روايي استفاده قرار گرفته بود، ولي براي اعتماد بيشتر، مجدداً 

نيز با محاسبه آن ييد شد و پايايي اصورت محتوايي با نظر اساتيد ت به

 د کهشتعيين كرونباخ در دو بخش انتظارات و ادراکات  ضريب آلفاي

براي تعيين شكاف . آورده شده است ١تفكيك ابعاد کيفيت در جدول  به

ت موجود كيفيت خدمات آموزشي يكيفيت، نمره دانشجويان به وضع

ت ي، با نمره آنها به وضع)شدههياك آنها از كيفيت خدمات اراادر(

مورد ) انتظار آنها از كيفيت خدمات(مطلوب كيفيت خدمات آموزشي 

 بودبودن بيانگر اين  نمره حاصل در صورت مثبت. مقايسه قرار گرفت

و  استشده بيشتر از حد انتظارات دانشجويان  هيكه خدمات آموزشي ارا

شده،  هيكه خدمات آموزشي ارا بود ن حاكي از آنبود در صورت منفي

در  .كند و شكاف كيفيت وجود دارد يانتظارات دانشجويان را برآورده نم

معني عدم وجود شكاف به شد،ميصورتي كه نمره حاصل برابر با صفر 

بودن خدمات  دهنده در حد انتظار ننشا و شد ينظر گرفته م كيفيت در

  . بودشده به دانشجويان  هيآموزشي ارا

  

  گانه  تفکيک ابعاد پنج به هنام آلفاي كرونباخ پرسش ضريب )١جدول 

  کيفيت خدمت

  ابعاد کيفيت 

  خدمات آموزشي

  ضريب آلفای کرونباخ

 ادراکات  انتظارات

 ۷۸/۰  ۸۸/۰  فيزيکي

 ۷۸/۰ ۸۷/۰  پاسخگويي

 ۸۷/۰ ۸۸/۰  اطمينان

 ۸۳/۰ ۸۸/۰  همدلي

 ۸۴/۰ ۹۱/۰  تضمين

  

با و  SPSS 16 آماري افزار نرمکمک بهها  هتجزيه و تحليل داد

براي همه عبارات  .گرفت استنباطی انجام استفاده از آمار توصيفي و

با استفاده از ) شکاف(نامه، تفاوت ميانه انتظارات و ادراکات  پرسش

هاي پارامتري، با  قبل از استفاده از آزمون. بررسي شد  آزمون علامت

بودن  فرض نرمال اسميرنوف، پيش -ز آزمون کولموگروفاستفاده ا

گانه  نمره شکاف کلي و شکاف در ابعاد پنج( متغيرهاي مورد آزمون

 <٠٥/٠pبررسي شد و فقط در صورتي که  )کيفيت خدمات آموزشي

اوت ميانگين انتظارات و تف. هاي پارامتري استفاده شد بود از آزمون

زوجي مورد بررسي قرار  Tزمون دانشجويان توسط آ) شکاف(ادراکات 

گانه كيفيت  همچنين تفاوت ميانگين شکاف در ابعاد پنج .گرفت

هاي تحصيلي روزانه و شبانه  خدمات آموزشي براساس جنس و در دوره

گانه  اي و تفاوت ميانگين شکاف در ابعاد پنج نمونه دو Tتوسط آزمون 

اليز كيفيت خدمات آموزشي در سنوات تحصيلي مختلف توسط آن

  .توکي بررسي شدآزمون تعقيبي طرفه و  واريانس يک

  

  نتايج

) %٤/٨٤( نفر ١١٤ کننده در مطالعه، دانشجوي شرکت ١٣٥از مجموع 

 .بود سال ٧٥/٢١آنها  يميانگين سن وبودند  مرد) %٦/١٥( نفر ٢١ و زن

در دوره ) %٩/٢٨( نفر ٣٩ در دوره روزانه و )%١/٧١( نفر ٩٦تعداد 

كننده،  از ميان دانشجويان شركت. تحصيل بودند مشغول به شبانه

% ٧/١٨و  سال سومدانشجوي % ٧/٥٠دانشجوي سال دوم، % ٦/٣٠

  .دانشجوي سال چهارم بودند

ميانگين نمرات انتظارات و ادراکات و شكاف كيفيت خدمات آموزشي 

بر اين اساس، . نشان داده شده است ٢حاصل از تفاضل آنها در جدول 

ران در همه ابعاد و سئوالات از وضعيت موجود بالاتر انتظارات فراگي

و  تضمينبيشترين ميانگين نمره در بخش انتظارات مربوط به بعد . بود

در بخش . كمترين نمره مربوط به ابعاد فيزيكي و پاسخگويي بود

ادراکات، بالاترين امتياز مربوط به بعد اطمينان و كمترين امتياز مربوط 

س از محاسبه اختلاف بين ميانگين نمرات پ. بودبه بعد همدلي 

 کيفيت ، در همه ابعاد)وضع موجود(ادراکات  و) ها آل ايده(انتظارات 

بيشترين ميانگين نمره شكاف منفي مربوط به بعد . شكاف وجود داشت

تك  در بررسي تك .بود همدلي و كمترين آن مربوط به بعد اطمينان

تسهيلات " عبارتکه  نيز شكاف منفي كيفيت وجود داشت عبارات

ه خدمات در يارا" عبارتز بيشترين و يحا ،از بعد فيزيکي" مورد نياز

  .ندبودشکاف کيفيت  ميانگين ز کمترينيحا ،از بعد همدلي" زمان مقرر

 انتظارات و ادراکات ميانه تفاوت، نامه پرسش عباراتبراي همه 

ابعاد شکاف در براي  .دار بود يمعن >٠٠١/٠pدر سطح  )شکاف(

تفاوت از لحاظ و شکاف کلي نيز گانه كيفيت خدمات آموزشي  پنج

  .دار بود يمعن >٠٠١/٠pدر سطح آماري 

 در شکاف كيفيتنيز شکاف کلي و ميانگين  در زنان و مردان تفاوت

در بررسي . دار نبود يمعن از لحاظ آماري گانه خدمات آموزشي ابعاد پنج

انه كيفيت خدمات آموزشي در گ ميانگين شکاف در ابعاد پنجتفاوت 

داري  يمعن نيز اختلاف آماری هاي تحصيلي روزانه و شبانه دوره

گانه كيفيت خدمات  ميانگين شکاف در ابعاد پنجهمچنين . دشمشاهده ن

اختلاف  ،آموزشي در سنوات تحصيلي مختلف نيز فقط در بعد فيزيکي

براي . ر نبوددا يداري را نشان داد و در ساير ابعاد معن يمعن آماری

شکاف در بعد فيزيکي، فقط تفاوت دانشجويان سال سوم با سال 

  .)٣جدول ؛ >٠٤٦/٠p(دار بود  چهارم معني

  

   بحث

و  آموزشي خدمات كيفيت ابعاد يدر تمام اين پژوهش،نتايج  براساس

  . شکاف منفي کيفيت وجود داشت ،آن عبارات مربوط به سنجش



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همکاران شهرام توفيقي  ۲۴

  ۱۳۹۰ بهار، ۱، شماره ۴دوره                                       راهبردهاي آموزشمجله 

و شكاف كيفيت در هر يك از ابعاد كيفيت خدمات آموزشي ادراکاتميانگين نمرات انتظارات و  )٢جدول   

ها گويه انتظارات ادراکات شكاف کيفيت  ابعاد كيفيت 

٧٥/١ -  ٨٧/١  ٦٣/٣  تجهيزات و امكانات آموزشي 

 فيزيکی

٧٠/١ -  ٨٩/١  ٥٩/٣  تسهيلات و امكانات آموزشي 

١١/١ -  ٤١/٢  ٥٢/٣  ظاهر كاركنان 

٧٨/١ -  ٩٢/١  ٧١/٣  تسهيلات مورد نياز 

٣٩/١ -  ١٤/٢  ٥٣/٣  ارتباط صميمي و پويا با فراگيران 

٥٥/١ -  ٠٥/٢  ٦٠/٣  کل 

٦٦/١ -  ٩٦/١  ٦٢/٣ ل فراگيرانيحل مسا برایمندي هعلاق   

 پاسخگويي

١٨/١ -  ٣٣/٢  ٥١/٣  تمايل براي كمك به فراگيران 

٣٤/١ -  ٢٩/٢  ٦٣/٣  دادن اطلاعات به فراگيران 

٤٦/١ -  ١١/٢  ٥٧/٣ ييپاسخگو برایآمادگي    

٤٤/١ -  ٢٠/٢  ٦٤/٣  ساعات كاري مناسب 

٤٢/١ -  ١٨/٢  ٦٠/٣  کل 

٠٦/١ -  ٥٢/٢  ٥٨/٣ نمودن خدمات ايمني و مطمئنفراهم   

 اطمينان

٣٣/١ -  ٣٢/٢  ٦٥/٣ ييپاسخگو برایداري از دانش كافي ربرخو   

٢٨/١ -  ٣٧/٢  ٦٤/٣ ييدانش، مهارت و توانا   

٤١/١ -  ٢٧/٢  ٦٨/٣ انجام خدمات آموزشي برایبرخورداري از دانش لازم    

٤٦/١ -  ٠٢/٢  ٤٨/٣ بخش رفتار اطمينان   

٣١/١ -  ٣٠/٢  ٦١/٣  کل 

٤٥/١ -  ١٥/٢  ٦٠/٣ بخش ايجاد محيط آرام   

 همدلي

٥٠/١ -  ٩٧/١  ٤٧/٣  توجه شخصي به فراگيران 

٧٣/١ -  ٩٩/١  ٧١/٣  احترام به نظرات و پيشنهادات فراگيران 

٦٤/١ -  ٠٣/٢  ٦٧/٣  شنيدن نظرات فراگيران با علاقه 

٥٤/١ -  ٠٤/٢  ٥٨/٣  پاسخ به فراگيران با صبر و حوصله 

٥٧/١ -  ٠٣/٢  ٦١/٣  کل 

٤٩/١ -  ١٩/٢  ٦٧/٣ ها انجام وعده   

 تضمين

٦٠/١ -  ٠٨/٢  ٦٩/٣  خدمات بدون اشتباه و خطا 

٤٣/١ -  ٢٦/٢  ٦٩/٣  برخورد يكسان با فراگيران 

٩٩/٠ -  ٦٣/٢  ٦١/٣ ه خدمات در زمان مقرري ارا   

٤٧/١ -  ٠٩/٢  ٥٦/٣  سرعت در عمليات 

٤٠/١ -  ٢٥/٢  ٦٥/٣  کل 

  

  تفكيك جنسيت، دوره و سال تحصيلي گانه كيفيت خدمات آموزشي به شكاف كيفيت خدمات آموزشي در هر يك از ابعاد پنج) معيارانحراف(ميانگين  )٣جدول 

  ←آموزشي خدمات كيفيت ابعاد

  ↓امتغيره
  تضمين  همدلي  اطمينان  پاسخگويي  فيزيکي

  جنسيت

  -٦٠/١) ٨٦/٠(  -٥٥/١) ٨٩/٠(  -٢٢/١) ٠٦/١(  -٢٥/١) ٧٩/٠(  -٣٨/١) ٠٢/١(  مرد

  -٣٨/١) ٨٧/٠(  -٥٨/١) ٨١/٠(  -٤٥/١) ٨٠/٠(  -٤٥/١) ٨٠/٠(  -٥٩/١) ٧٣/٠(  زن

  ٣٠/٠  ٨٨/٠  ٣٠/٠  ٢٩/٠  ٣٨/٠  داریسطح معنی

  دوره تحصيلي

  -٤٧/١) ٨٤/٠(  -٦٤/١) ٨٠/٠(  -٣٨/١) ٩٢/٠(  -٤٥/١) ٨٢/٠(  -٦٢/١) ٨٣/٠(  روزانه

  -٢٦/١) ٩٢/٠(  -٤٣/١) ٨٦/٠(  -١٤/١) ٨٠/٠(  -٣٥/١) ٧٦/٠(  -٣٩/١) ٦٣/٠(  شبانه

  ٢١/٠  ١٩/٠  ١٧/٠  ٤٩/٠  ٠٩/٠  داریسطح معنی

  سال تحصيلي

  -٤٥/١) ٨٧/٠(  -٦٥/١) ٧٨/٠(  -٣٥/١) ٨٥/٠(  -٤١/١) ٨١/٠(  -٤٨/١) ٦٧/٠(  سال دوم

  -٤٥/١) ٩٢/٠(  -٦٠/١) ٩٠/٠(  -٣٢/١) ٩٥/٠(  -٤٩/١) ٨١/٠(  -٧١/١) ٨١/٠(  سوم سال

  -٢٣/١) ٧٠/٠(  -٣٨/١) ٦٦/٠(  -٢٢/١) ٨٣/٠(  -٢٦/١) ٧٥/٠(  -٢٧/١) ٧٩/٠(  سال چهارم

  ٥٤/٠  ٤٣/٠  ٨٤/٠  ٤٩/٠  ٠٤/٠  داریسطح معنی

  

ترتيب در  در بعد همدلي و بعد از آن بهبيشترين ميانگين شكاف کيفيت 

د و كمترين ميانگين شي و تضمين مشاهده يابعاد فيزيكي، پاسخگو

در راستاي كاهش شكاف كيفيت و . شكاف مربوط به بعد اطمينان بود

بهبود کيفيت خدمات آموزشي از طريق تخصيص مناسب منابع و 
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در سه گروه  گانه خدمات را توان ابعاد پنج هاي سازمان، مي تلاش
عد همدلي با بيشترين شکاف منفي به اين ترتيب كه ب ؛اولويتي قرار داد

کيفيت در بالاترين رتبه اولويت، ابعاد فيزيکي، پاسخگويي و تضمين 
عد اطمينان با کمترين شکاف منفي کيفيت در بعدي و ب هایدر اولويت

که داراي شكاف با تمرکز بر ابعادي . ترين رتبه اولويت قرار گيرد پايين
در کيفيت خدمات هستند، همگام با كاهش شكاف در اين  يبيشتر

 .يابد ابعاد، كيفيت ساير ابعاد نيز از ديدگاه گيرندگان خدمت بهبود مي
عد، اثر در يك ب) و بالعكس افزايش كيفيت( زيرا وجود نقص و شكاف

يا بهبود ( فت كيفيتبدين معني كه موجب اُ ،كنندگي دارد تشديد
  .]٢٣[ دشو در ساير ابعاد مي) يفيتك

ه خدمات سريع به يدهنده تمايل دانشکده براي ارا عد همدلي نشانب
، هاکننده حساسيت و آگاهي نسبت به تقاضا دانشجويان و منعکس

. ]٢٠[ شده از سوي دانشجويان است ها و شکايات مطرح پرسش

دانشجوياندهد که  عد نشان ميبيشترين شکاف منفي کيفيت در اين ب، 
م مناسبي براي بيان نظرات و پيشنهادات خود ندارند و نظرات زمکاني

رسد حجم  نظر مي به. شود نظر گرفته نمي ريزي درسي در آنان در برنامه
بودن تعداد دانشجو نسبت به  ي در آموزش، زياديزياد كارهاي اجرا

نان برخي از كارك کافی در كاركنان و همچنين نداشتن تجربه و مهارت
كه آنان فرصتي براي ابراز همدلي و شنيدن است شده  آموزش، موجب

وجود شكاف کيفيت در ابعاد . و درك نظرات دانشجويان نداشته باشند
ها و  درخواست که بهي، تضمين و فيزيكي بيانگر آن است يپاسخگو

براي  تمايليكاركنان  شود ونمیخوبي عمل سئوالات دانشجويان به
ساعات كاري همچنين  .ندارند والات دانشجويانبه سئ ييپاسخگو

امكانات و  يست ومناسب ن ،ييه خدمات و پاسخگويارا برايكاركنان 
تجهيزات كافي براي دانشجويان وجود ندارد و در زمينه عمل به 

كمترين ميانگين  .شود درستي عمل نمي ها به تعهدات و انجام وعده
دهنده  د كه نشانشه عد اطمينان مشاهدشكاف منفي کيفيت در ب

ي و رفتار يبرخورداري كاركنان از دانش كافي، داشتن مهارت و توانا
  .]٢٢[است بخش از طرف كاركنان   اطمينان

هاي علوم پزشكي  در دانشگاه ييآقاملاو  ييكبريانتايج تحقيقات 
وجود دهنده  زاهدان و هرمزگان در مورد كيفيت خدمات آموزشي نشان

در هر دو . است آموزشي گانه كيفيت خدمات پنج شكاف منفي در ابعاد
ترتيب داراي بيشترين و  ي و اطمينان بهيابعاد پاسخگو ،دانشگاه

بودن كيفيت خدمات  كه بيانگر نامطلوب ندكمترين شكاف منفي بود
شده در دانشگاه علوم  مطالعه انجام. ]١٦، ٧[است شده هيارا آموزشيِ

حاکي از وجود بيشترين  ييكبرياو  بيدگليپزشكي كاشان توسط 
. ]١٧[ شكاف در بعد فيزيکي و كمترين شكاف در بعد اطمينان است

، اي بين دانشجويان دانشگاه علوم پزشکي زنجان در مطالعه آربوني
گزارش آموزشي ت اکيفيت خدم کليه ابعادشکاف منفي را در  وجود

 که بيشترين ميانگين شكاف مربوط به بعد همدلي و  طوري هکرد، ب
 ].٢٢[ كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد اطمينان بود

در مورد تحليل شكاف كيفيت خدمات آموزشي در  بارنسنتايج مطالعه 

در  نشان داد که ميان دانشجويان چيني در دوره تحصيلات تكميلي
در مطالعه . ]٢١[دارد شكاف منفي وجود  ،تاتمام ابعاد كيفيت خدم

دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي، ابعاد در مورد رضايت  روبي
ترتيب داراي بيشترين و کمترين شکاف منفي اطمينان و تضمين به

 .کيفيت بودند، اما در بعد فيزيکي شكاف مثبت كيفيت وجود داشت
ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي  ،عبارتي در اين بعد به

كه در مورد كيفيت  چوالعه در مط. ]٢٤[ فراتر از انتظار آنها بوده است
يرسون در راخدمات آموزشي در دانشكده مديريت بازرگاني دانشگاه 

ت شكاف منفي كيفيت اانجام شد، در تمام ابعاد خدم اتورنتوي كاناد
بيشترين شكاف منفي کيفيت در بعد تضمين و كمترين  .وجود داشت

 اي مطالعهدر  آدامزو  ريچارد. ]٢٠[ شكاف در بعد اطمينان مشاهده شد
 ،ييكه در ابعاد تضمين و پاسخگو ندنشان داد ايالات متحدهدر كشور 

و همكاران در مورد  رتيپنتايج مطالعات  ].١٨[ شكاف منفي وجود دارد
نموده ترك تحصيلِ كيفيت خدمات آموزشي در دو گروه از دانشجويان

دانشگاه ( سي .اس.ويبه تحصيل در دانشكده  مشغولو دانشجويان 
و دانشكده عالي در استراليا نشان داد كه از نظر ) کوستسانشاين

شكاف خدمات بيشتر از دانشجوياني  ،به تحصيل مشغولدانشجويان 
  .]١٩[اند  كه ترك تحصيل نموده است

ريزي،  تواند مبناي مناسبي براي برنامه مي تعيين شکاف کيفيت خدمات
. ]٢٥[ بع باشدگيري در مورد تخصيص منا بندي و تصميم اولويت

کشور، از شده در داخل و خارج  هاي انجام نگاهي به نتايج پژوهش
گانه خدمات را نمايان  شكاف كيفيت در تمامي يا تعدادي از ابعاد پنج

نتايج اين پژوهش مشابه با برخي از مطالعات داخلي و . سازد مي
ل دلي هبرسد  نظر مي به. خارجي بوده و با برخي ديگر همخواني ندارد

ها و سطح آموزشي، امکانات، تجهيزات، کارکنان و  تفاوت در دوره
هاي فرهنگي،  ها و همچنين مشخصه ت علمي در دانشگاهااعضاي هي

در جوامع مختلف، ديدگاه گيرندگان خدمت نسبت به  غيرهاجتماعي و 
لذا نتايج . کيفيت خدمات و ادراکات و انتظارات آنها متفاوت خواهد بود

و از اين رو توصيه  نيستهاي ديگر  ابل تعميم به دانشگاهاين مطالعه ق
هايي انجام شود كه در اين  شود در هر دانشگاهي چنين پژوهش مي

توان الگويي با درجه انطباق بيشتر براي هر دانشگاه  صورت مي
 ،بهبود كيفيت خدمات آموزشي در آن دانشگاه منظور بهدست آورد و  به

  .تري را انجام داد ريزي بهتر و اساسي برنامه

وجود شكاف كيفيت بيانگر اين است كه در زمينه عمل به تعهدات و 
با توجه . خوبي اقدام نشده استكردن انتظارات دانشجويان به برآورده
بعد خدمات آموزشي شكاف  پنجكه از نظر دانشجويان در هر  به اين

کنان شود در طول سال براي کار منفي كيفيت وجود دارد، پيشنهاد مي
ه خدمات آموزشي و برقراري يثر اراوهاي م هايي در زمينه شيوه دوره

خصوص استفاده از  در. ارتباط اثربخش با دانشجويان برگزار شود
هاي ارتباط با  هاي مشاوره و مهارت هاي آموزشي نوين، مهارت روش

هاي  برگزاري کارگاه، ت علمي دانشگاهادانشجو نيز براي اعضاي هي
رساني كافي به دانشجويان  ضمن اطلاع. ولويت قرار گيردآموزشي در ا



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همکاران شهرام توفيقي  ۲۶

  ۱۳۹۰ بهار، ۱، شماره ۴دوره                                       راهبردهاي آموزشمجله 

هاي درسي اساتيد، ساعات مناسب و  کلاسبراي ريزي صحيح  و برنامه

مراجعه دانشجويان به اساتيد راهنما و مشاور در نظر گرفته  برايمعيني 

پاسخگويي  برايساعات مشخصي  نيز همچنين از طرف مديريت. شود

در نظر گرفته شود و  طرح مشكلات آنها دربه سئوالات دانشجويان و 

هاي  ريزي كه از نظرات سازنده دانشجويان در برنامه نهايت اين

  .دشواستفاده بيشتر آموزشي 

  

  گيرینتيجه

انتظارات دانشجويان فراتر از درک آنها از وضعيت موجود است و در 

در . تکدام از ابعاد خدمات آموزشی، انتظارات آنها برآورده نشده اسهيچ

ويژه بعد همدلی راستای بهبود کيفيت خدمات آموزشی، کليه ابعاد به

 .بايد مورد توجه قرار گيرد
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