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بر اساس مدل  هدف اين پژوهش سنجش كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان دانشگاه اراك
جامعه آماري پژوهش را كليه دانشجويان مقطع كارشناسي دانشگاه اراك در چهار  .سروكوال بوده است

ادبيات و علوم انساني، فني و مهندسي، علوم پايه و كشاورزي تشكيل داده است كه مشتمل بر : دانشكده
 براي تعيين حجم نمونه از روش نمونه گيري تصادفي ساده استفاده شد كه در پايان نفر بوده است، 6644
ها پرسشنامه استاندارد سروكوال بوده كه روايي  ابزار گردآوري داده .نفر مورد تحليل قرار گرفت 453تعداد 

درصد، (از آمار توصيفي  ها دادهبراي تجزيه و تحليل  .و پايايي آن در تحقيقات قبلي به اثبات رسيده است
ك نمونه، تحليل واريانس يكراهه، تعقيبي تي ت(و از آمار استنباطي ) ، انحراف استانداردميانگين، نمودار

اي  بعد منفي است به گونه 5شي در هر نتايج اين تحقيق نشان داد كيفيت خدمات آموز. استفاده شد )شفه
 ، و كمترين ميانگين شكاف مربوط به بعد)-958/8(برابر با  كه بيشترين ميانگين شكاف در بعد ملموسات

دانشكده از كيفيت خدمات  4يج نشان داد كه بين ادراك دانشجويان بود، همچنين نتا) -933/1(اطمينان 
دانشكده از كيفيت خدمات  4ي وجود ندارد ولي بين انتظار دانشجويان دار معنيآموزشي ارائه شده تفاوت 

ي وجود دارد و ميانگين انتظار از كيفيت خدمات آموزشي در بين دانشجويان دار معنيآموزشي تفاوت 
ي مورد مطالعه و انتظار دانشجويان دانشكده ادبيات و ها دانشكدهو مهندسي كمتر از ديگر ي فني ها رشته

  .در اين پژوهش بوده است ها دانشكدهساير  علوم انساني بيشتر از
  كيفيت، خدمات آموزشي، دانشجويان، مدل سروكوال: گان كليديواژ
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  :مقدمه
عي، فرهنگي، اقتصادي و تربيتي د و توسعه اجتماهاي مهمي در زمينه رش دار مسئوليت  آموزش عالي عهده

شواهد موجود حاكي از آن است كه نظام آموزشي در صورتي از عهده وظايف خود بر مي آيد كه . باشد مي
به همين جهت ).2005،كبرياييو رودباري(علاوه بر كميت از نظر كيفيت نيز در وضع مطلوبي باشد 

اسي در تدوين برنامه هاي ارتقاي كيفيت محسوب مي سنجش كيفيت خدمات،از جمله گام هاي اس
كيفيت خدمات به عنوان تبيين ). 4،2001و پانيز 3؛ هتزي جورجيو2كودوازنيتي -؛ كمبلي1كاريديس(شود

كننده اصلي موفقيت يك سازمان در محيط رقابتي امروز شناخته شده است و هر گونه كاهش در رضايت 
در واقع كيفيت ). 5،2010قباديان و اسپلر(وجب نگراني استمشتري به دليل كيفيت ضعيف خدمت، م

و هيپ 8؛ لي7؛ بنس6ونگ دونگ(خدمات يعني ميزان انطباق خدمات ارائه شده با انتظارات مشتري 
درك و اندازه گيري ادراكات و انتظارات مشتريان يك جزء ضروري است كه مي تواند به ). 9،2010گريو

). 2010،صادقي(ي ارائه دهنده ي خدمات مورد استفاده قرار گيردمنظور ارتقاي كيفيت سازمان ها
براي ارزيابي كيفيت خدمات  يك 12و بري 11و زيتامل 10سروكوال مدلي است كه توسط پاراسورامان

ظواهر فيزيكي (فيزيكي و عوامل محسوس: بعد  5سازمان طراحي شده و داراي 
توانايي ارائه خدمات وعده داده شده به طور (ينان ؛بعد اطم)تسهيلات،تجهيزات،كاركنان و وسايل ارتباطي

ميل و رغبت كاركنان براي ياري دادن به مشتريان و فراهم كردن (؛بعد پاسخگويي)واقعي و مطمين
و بعد ) دانش و شايستگي كاركنان و توانايي آنها در القاي اعتماد و اطمينان(؛بعد تضمين)فوري خدمات

از آنجا كه رضايت مندي مشتري از تفاوت ).1985(است) مشتريان براي دقت و توجه فردي به(همدلي 
ميان  انتظارات مشتري و استنباط او از كيفيت محصول يا خدمت عرضه شده حاصل مي شود، هر يك از 
سوالات پرسشنامه  مزبور يك بار براي ارزيابي ميزان انتظارات مشتري و در مرحله بعد براي اندازه گيري 

چگونه (به بيان ديگر  مدل سروكوال شكاف بين انتظارات. فيت خدمات بكار برده مي شوداستنباط اواز كي
مشتريان را از خدماتي كه بوسيله سازمان  به آنها ارائه مي شود، ) چگونه است(و ادراكات ) بايد باشد

نمره منفي شكاف )1991و پاراسورامان و زيتامل و بري، 14،1997؛ هياس13،2000كوك(تعيين مي كند
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نمره مثبت شكاف نشان .نشان مي دهد كه ادراك كمتر از انتظار است و مشتريان از خدمات راضي نيستند
 )1985پاراسورامان و زيتامل،( دهنده آن است كه خدمات ارائه شده بهتر از خدمات مورد انتظار بوده است

مت و تعيين ميزان گام اساسي براي جبران اين شكاف شناخت ادراك و انتظارات مشتري از كيفيت خد
در اين صورت نه تنها اولويت گذاري آگاهانه و تخصيص منابع راهبردي تسهيل مي شود، .شكاف است

بلكه مبنايي فراهم مي شود تا بتوان كيفيت خدمات ارائه شده را بهبود بخشيد و رضايت دريافت كنندگان 
  ). 2001،كاريديس و همكاران(خدمت و تشويق بيش از پيش آنها را به دريافت خدمات ترغيب نمود

رشد ،نظام آموزش عالي داراي دو بعد كمي و كيفي است و لازمه توسعه پايدار  و همه جانبه اين نظام
توجه محض به رشد كمي و غفلت از رشد كيفي پيامدهاي ناگواري . متعادل و موزون در اين ابعاد است

يني، فرار مغزها و توليد ضعيف علم را براي نظير افت تحصيلي، وابستگي علمي، عدم خلاقيت و كارآفر
با توجه به نقش مهم نظام آموزشي در تربيت ).2006آقامولايي؛ زارع و آبديني، (اين نظام در پي دارد 

نيروي انساني متخصص ومورد نياز جامعه  كه بتواند حركت جامعه را به سوي توسعه همگاني تسريع 
در نگرش سنتي با ارزيابي خدمت، تعريف .يش نمايان مي شوداهميت جنبه كيفي آموزش بيش از پ،بخشد

مشخصات كالا، و خدمت به عنوان كيفيت مطرح بود،اما در رويكرد جديد،كيفيت را خواسته مشتري مي 
شواهد نشان مي دهد كه نظام آموزشي هنگامي مي ). 2008آربوني؛ شغلي؛ بدري پيشه و مهاجري،(دانند

با توجه به اين . انجام دهد كه از نظر كيفيت آموزشي در وضع مطلوب باشدتواند وظايف خود را بدرستي 
موضوع ضرورت يافتن راههايي كه بتوان كيفيت آموزشي را افزايش داد ضروري به نظر مي 

در دنياي امروز ديدگاه دانشجويان در مورد همه جنبه هاي ). 2008بخشي؛جعفرزاده وعلي محمدي،(رسد
سسات آموزشي بررسي مي شود و به عنوان عامل ضروري پايش كيفيت در آموزشي ارائه شده در مو
  ).2،2010؛ فگانل 1،2004تان و كك(دانشگاه ها مد نظر است 

خدمات آموزشي به ويژه خدماتي كه از طريق دانشگاهها و موسسات آموزش عالي ارائه مي شوند، نقش 
رتقائ كيفيت خدمات آموزشي و پژوهشي به بنابراين توجه به ا. اساسي در توسعه يافتگي جوامع دارند

امروزه ).1387نورالنساء؛ سقايي؛ شادالويي و صميمي، (طور مستمر،مساله اي ضروري به نطر مي رسد
اصل رضايت استفاده كنندگان از خدمات، اصلي مورد قبول در سطح جهان است زيرا موضع استفاده 

ر منطقي بيان كننده كارايي خدمات ارائه شده كننده در مقابل خدمات دريافت شده مي تواند به طو
در كشور ما نيز آموزش عالي وظيفه مهم تربيت نيروي ). 1387،پژهان؛ صباغ زاده و يعقوبي فر(باشد

انساني متخصص مورد نياز بخش هاي مختلف را براي تامين خودكفايي در علوم و فنون، صنعت، 
گاهي به روند تحولات جاري نظام آموزش عالي، حاكي از ن).1369،پاكاريان(به عهده دارد ....كشاورزي و

آن است كه آموزش عالي بايد ضمن توجه به بحران افزايش كمي و تنگاهاي مالي، به حفظ، بهبود و 
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در اين جهت، سنجش كيفيت خدمات آموزشي، از جمله ). 1372،هاشمي گلپايگاني(ارتقاي كيفيت بپردازد
نقل در  ،2،2000و تانگ 1ليم(هاي ارتقاء كيفيت محسوب مي شود گام هاي اساسي در تدوين برنامه 

و از آنجائيكه ميزان مقبوليت و سطح كيفيت يك دانشگاه در درجه اول به وضعيت ) 1391،قلاوندي
محمدي؛ (يكي از عوامل مهم مورد ارزيابي وسنجش، دانشجويان هستند  ،دانشجويان آن بستگي دارد
  ).1384،ا محمدي و پرندفتح آبادي؛ يادگارزاده؛ ميرز

تحقيقات مختلف در سطح جهان جهت بررسي ديدگاه  ،با توجه به اهميت پايش كيفيت خدمات آموزشي
 ،نتيجه مطالعه اي در دانشگاه هاي سنگاپور. دانشجويان از خدمات آموزشي ارائه شده انجام شده است

در ). 2005كبريايي و رودباري،(رد بيشترين شكاف در كيفيت خدمات آموزشي را در بعد تضمين گزارش ك
كه در مورد كيفيت خدمات آموزشي در دانشكده مديريت بازرگاني دانشگاه رايرسون ) 2006( 3مطالعه چو

بيشترين ميانگين شكاف . در تمامي ابعاد خدمات، شكاف منفي وجود داشت ،در تورنتوي كانادا انجام شد
) 2007(4بارنس . شكاف، در بعد اطمينان مشاهده شدمنفي كيفيت در بعد تضمين و كمترين ميانگين 

مطالعه اي به منظور تعيين ادراكات و انتظارات دانشجويان چيني از كيفيت خدمات آموزشي، نشان داد كه 
بيشترين ميانگين شكاف منفي كيفيت در بعد : در تمامي ابعاد كيفيت خدمات، شكاف منفي وجود دارد

در پژوهش خود ) 2006(6و آدامز  5ريچارد. در بعد اطمينان مشاهده شدتضمين و كمترين ميانگين شكاف 
در مورد تعيين كيفيت خدمات آموزشي در ايالات متحده به اين نتيجه رسيدند كه از ديدگاه دانشجويان، 

در مقاله خود، ارزيابي كيفيت خدمات در ) 2007(7زافي روپولوس. خدمات با كيفيت به آنها ارائه نمي شود
نظرات دانشجويان و كاركنان را در مورد كيفيت خدمات مورد   "سسه آموزش عالي در يونان يك مو

بررسي قرار دادند و به اين نتيجه رسيدند كه بين نگرش و انتظارات كاركنان و دانشجويان نسبت به 
كيفيت خدمات تفاوت معنا داري وجود دارد و همچنين شكاف هايي بين كيفيت موجود و كيفيت 

  .استي دانشجويان وجود داشتدرخو
زاهدان، تهران، قم، مازندران، (نتايج تحقيقات انجام شده در برخي از دانشگاه هاي علوم پزشكي كشور

كبريايي و (:حاكي از شكاف منفي در ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات آموزشي است ) قزوين،كردستان
} كمترين ميانگين شكاف در بعد اطمينان بيشترينميانگين شكاف در بعد پاسخگويي و {)2005(رودباري

بيشترين ميانگين شكاف در {)2011(؛ توفيقي؛ صادقي فر؛ حموزاده؛ افشاري؛ فروزانفر و تقوي شهري 
موسوي؛ اميري؛ غلامي  عباسيان؛ چمن؛ ؛}بعد همدلي و كمترين ميانگين شكاف در بعد اطمينان

در بعد پاسخگويي و كمترين ميانگين شكاف بيشترين ميانگين شكاف {)2013(طارمسري؛ملكي و راعي
                                                      

1. Lim 
2. Tang 
3. Chua 
4. Barnes 
5. Richard 
6. Adams 
7. Ropolous 



  33  ...انشجويان دانشگاه اراكسنجش كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به د 

بيشترين ميانگين شكاف در بعد ملموس و كمترين { )2013(فخار و زارع؛؛ خادملو}در بعد تضمين
بيشترين ميانگين { ) 2013(؛محبي فر؛عتيقه چيان و غلامعلي پور}ميانگين شكاف در بعد پاسخگويي

آبادي؛ شفيعيان و ؛ رسول}د ملموسشكاف در بعد پاسخگويي وكمترين ميانگين شكاف در بع
بيشترين ميانگين شكاف در بعد پاسخگويي و كمترين  ميانگين شكاف در بعد {) 1392(غريبي

  .،مشاهده شد}اطمينان
در بررسي خود در دانشگاه اروميه به اين نتيجه رسيدند كه بين ) 1391(قلاوندي؛ بهشتي راد و قلعه اي

سخ گويي، تضمين و همدلي ادراك شده و مورد انتظار دانشجويان عوامل محسوس، قابليت اطمينان، پا
انتظارات دانشجويان فراتر از درك آنها از وضعيت موجود است و در هيچ يك . تفاوت معناداري وجود دارد

كيفيت خدمات ) 2010(محمدي و وكيلي. از ابعاد كيفيت خدمات، انتظارات آنها برآورده نشده است
در اين پژوهش نيز هر پنج عامل . دانشگاه زنجان را مورد ارزيابي قرار داده اند آموزشي ارائه شده در

مربوط به كيفيت خدمات  و يك عامل كلي نامطلوب گزارش شد و ميانگين ارزيابي دانشجويان در همه 
) 1392(كاوسي؛كفاشي؛ صادقي فر و موسوي اصفهاني.كمتر بدست آمد 3شاخص ها از ميانگين نظري 

خود در دانشكده مديريت و اطلاع رساني  دانشگاه شيراز به اين نتيجه رسيدند كه در هيچ در پژوهش 
بيشترين شكاف در بعد همدلي و . كدام از ابعاد كيفيت خدمات در حد انتظار دانشجويان نبوده  است

عنايتي نوين فر؛ يوسفي؛ صيامي؛ جواهري و .كمترين شكاف در بعد فضاي فيزيكي گزارش شده است
نيز ادراك دانشجويان دانشگاه پيام نور همدان از كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده را در ) 2011(نشمند دا

حد پايين و انتظاراتشان را را در حد بالا برآورد كردند و همچنين ميانگين شكاف اداراك و انتظار 
شكاف منفي در بعد دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي در همه ابعاد سروكوال منفي بود، بيشترين 

نتايج پژوهش حاتمي فر؛ كاكو جويباري و . همدلي و كمترين در بعد پاسخگويي برآورد شد
در دانشگاه پيام نور مركز تهران نشان داد كه ميانگين مشتري محوري دانشگاه پيام نور ) 1392(سرمدي

نحوه ارائه خدمات  در سطح كم ارزيابي مي شود و اين بدان معناست كه دانشجويان رضايت كمي از
همچنين تفاوت معناداري بين گروه هاي آموزشي دانشگاه پيام نور مركز تهران  .آموزشي دانشگاه دارند

در مقايسه با يكديگر از نظر مشتري محوري مشاهده نشد و ميزان مشتري محوري در دو دانشكده علوم 
در پژوهش خود ) 1392(اودي و جعفري دنوروزي كوهدشت؛ محمد.انساني و علوم پايه به يك اندازه بود

در دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات به اين نتيجه دست يافتند كه تفاوت معنا داري در ارتباط 
ي مختلف از ديدگاه دانشجويان وجود دارد و كمترين ميزان ها دانشكدهبا كيفيت خدمات آموزشي در 

بيشترين ميزان را دانشجويان دانشكده علوم پايه ارزيابي  كيفيت خدمات را دانشجويان فني و مهندسي و
در دانشگاه هاي پيام نور استان هاي ) 2008(نتيجه پژوهش زوار؛ بهرنگي؛ عسگريان و نادري. كردند

آذربايجان شرقي و غربي نشان داد در تمامي ابعاد كيفيت خدمات شكاف منفي وجود دارد و بيشترين 
  .مشاهده شدشكاف منفي در بعد ملموسات 



  94 تابستان ـ 30شماره  ـ 8سال  ـ آموزش و ارزشيابي پژوهشي -نشريه علمي           34

با توجه به مطالب فوق، برخورداري از اطلاعات كافي در زمينه تفاوت در كيفيت خدمات آموزشي،يعني 
با توجه  .ميزان فاصله وضع موجود با وضع مطلوب امري ضروري و زمينه ساز ارتقا و بهبود كيفيت است

اهميت آموزش و ارتقاي سطح به اينكه دانشگاه ها به عنوان يكي از سازمان هاي خدماتي، وظيفه با 
علمي و فرهنگي كشور را بر عهده دارند و همچنين  ارزيابي نظر دانشجويان مي تواند نقش بسيار مهمي 
را در تصميم گيري آموزشي از ميان روش هاي ارزيابي خدمات در مراكز آموزش عالي ايفا كند، لذا مي 

كيفيت خدمات آموزشي سبب افزايش رضايت توجه به نظرات دانشجويان و بهبود مداوم  ،توان گفت
لذا اين پژوهش با هدف سنجش كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان . دانشجويان مي شود

  .دانشگاه اراك  صورت گرفت
  

  روش شناسي پژوهش
جامعه آماري پژوهش را كليه . انجام شد 1391تحليلي به روش مقطعي در سال  –اين مطالعه توصيفي 

ادبيات و علوم انساني، فني و مهندسي، : ان مقطع كارشناسي دانشگاه اراك در چهار دانشكدهدانشجوي
به منظور انتخاب نمونه . نفر بوده است 6644علوم پايه و كشاورزي تشكيل داده است كه مشتمل بر 

به شده به تعداد نمونه مورد نياز محاس. مورد مطالعه از روش نمونه گيري تصادفي ساده استفاده شده است
در توزيع تعداد پرسشنامه تحقيق، به منظور . نفر به دست آمد 363روش نمونه گيري تصادفي ساده، 

پرسشنامه توزيع شد  550اطمينان از بازگشت قابل قبول پرسشنامه براي پاسخگويي به اهداف تحقيق، 
اين . تحليل قرار گرفتپرسشنامه مورد  453كه در پايان بعد از كنار گذاشتن پرسشنامه هاي مخدوش، 

، )نفر 113(، فني و مهندسي )نفر 126(ي علوم پايه ها رشتهتعداد به طور متناسب از بين دانشجويان 
پرسشنامه استاندارد  ها دادهابزار گردآوري .انتخاب شدند) نفر 149(و علوم انساني) نفر 65(كشاورزي 

بعد قابليت :اين پنج بعد عبارتند از . مايدسروكوال بود كه در پنج بعد،كيفيت خدمات را تعيين مي ن
شامل ارائه (به معناي توانايي انجام خدمت به گونه اي مطمين و قابل اعتماد؛  ،گويه 7با  ،1اطمينان

مطالب درسي هر جلسه كلاس درس به شكلي منظم و مرتبط با يكديگر، آگاه نمودن دانشجو از نتيجه 
يد،ارائه نمودن مطالب به شيوه اي كه براي دانشجويان قابل درك ارزشيابي تكاليف انجام شده توسط اسات

باشد، امكان كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو، ثبت و نگهداري سوابق تحصيلي 
دانشجو بدون كم و كاست و اشتباه، دسترسي آسان به منابع اطلاعاتي موجود در دانشگاه، انجام فعاليت 

به معناي تمايل كاركنان ،گويه 5، با 2بعد پاسخگويي ،)اني كه خود وعده داده استها توسط استاد در زم
شامل در دسترس بودن اساتيد براي راهنمايي و مشاوره  به هنگام نياز (به همكاري و كمك به دانشجو

دانشجو، سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظرات و پيشنهادات خود درباره مسائل 

                                                      
1.Reliability 
2.Responsiveness 
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زشي در برنامه هاي آموزشي، اعمال نظرات و پيشنهادات دانشجويان درباره مسائل آموزشي در برنامه آمو
هاي آموزشي، ارائه منابع اطلاعاتي مناسب به دانشجويان براي مطالعه بيشتر، اعلام ساعاتي كه دانشجو 

مربوط به توانايي گويه، كه  5با 1، بعد تضمين)مي تواند براي مسائل  درسي و آموزشي مراجعه كند
شامل آسان (كاركنان در القاي حس اعتماد و اطمينان به دانشجويان در هنگام مراجعه به كاركنان است

نمودن بحث و تبادل نظر در باره موضوع درسي در كلاس توسط اساتيد،آماده نمودن دانشجويان براي 
دادن وقت از سوي اساتيد براي شغل آينده  با ارائه آموزش هاي نظري و عملي در دانشكده،اختصاص 

پاسخ و توضيح مطالب براي دانشجو خارج از ساعات كلاس،وجود منابع كافي براي افزايش آگاهي 
كه مربوط به ،گويه 6با  2،بعد همدلي)تخصصي دانشجو، برخورداري دانشجويان از دانش تخصصي اساتيد
كنان است به گونه اي كه آنها احساس توجه به ويژگي هاي فردي دانشجويان در هنگام مراجعه به كار

نه كم و نه (شامل دادن تكاليف مناسب(كنند كاركنان ارائه دهنده خدمات آنها را درك كرده اند
مرتبط با درس، انعطاف پذيري اساتيد در مواجهه با شرايط خاصي كه ممكن است براي هر دانشجو )زياد

ود مكاني آرام براي مطالعه در داخل دانشكده، پيش بيايد، مناسب بودن زمان برگزاري كلاس ها، وج
، و بالاخره )مناسب بودن برخورد كاركنان آموزش با دانشجويان، رفتار توام با احترام اساتيد با دانشجويان

كه به شرايط فيزيكي و محيط ارائه دهنده خدمات و تجهيزات مربوطه  ،گويه 4با  3بعد فيزيكي يا ملموس
ساختمان، (ر آراسته و حرفه اي اساتيد، جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي شامل ظاه(اطلاق مي شود

اينترنت، كتابخانه، اورهد (، كارامد بودن تجهيزات و مواد آموزشي ...)كلاس، صندلي، محل استراحت و
پاسخ ). كه استاد در امر اموزش بكار مي برد...)كتاب، جزوه و(در دانشكده، و جذابيت ظاهري وسايلي ..).و
پس از تكميل و جمع آوري .نمره گذاري شدند 5تا  1بر اساس مقياس پنج درجه اي ليكرت از  ها

پرسشنامه ها، اطلاعات مورد نظر در ابعاد پنج گانه در دو بخش وضعيت موجود و وضعيت مورد انتظار به 
لوم پزشكي لازم به ذكر است كه روايي و پايايي اين پرسشنامه توسط كبريايي در دانشگاه ع. دست آمد

همچنين ضريب آلفاي كرونباخ كل سوالات پرسشنامه . زاهدان مورد بررسي و تاييد قرار گرفته است
 20نسخه  SPSSبا استفاده از نرم افزار  ها دادهتحليل . به دست آمده است% 91) 1384(توسط كبريايي 

از آمار توصيفي  ها دادهل براي تجزيه و تحلي. و با استفاده از آمار توصيفي و استنباطي صورت گرفت
تي تك نمونه، تحليل واريانس  (و از آمار استنباط )درصد، ميانگين، نمودار، انحراف استاندارد(توصيفي (

  .استفاده شد) يكراهه، تعقيبي شفه
  
  
  

                                                      
1.Assurance 
2.Empathy 
3.Tangibles 
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  يافته هاي پژوهش
  .ابتدا يافته هاي توصيفي ارائه مي گردد و در ادامه  به سوالات پژوهش پاسخ داده مي شود

درصد زن  7/60درصد از افراد نمونه تحقيق، مرد و  3/39افته هاي تحقيق حاكي از آن است كه ي
درصد فني و مهندسي،  9/24يق،دانشجوي دانشكده علوم پايه،  از افراد نمونه تحقدرصد  8/27. باشند مي

نمونه  از افراددرصد  29/24همچنين  . باشند درصد علوم انساني مي 9/32درصد كشاورزي و  3/14
 17درصد داراي معدل بيش از  75/24و  17تا  15درصد  99/50، 14تا  12يق،داراي معدل تحصيلي تحق
  باشند  مي

در اينجا ضمن بيان هر يك از سؤالات پژوهش به پاسخ گويي به  هر يك سؤالات پژوهش اشاره مي 
  . شود

راك از كيفيت خدمات آموزشي به سؤال اول پژوهش عبارت بود از اين كه ادراك دانشجويان دانشگاه ا
  چه ميزان است؟

  دانشجويان براساس ابعاد پنج گانه مدل سروكوال» ادراك«آماره هاي توصيفي و استنباطي تي تك نمونه اي . 1جدول شماره 

  
ي دار معنيزادي،مقادير تي تك نمونه اي و سطح ميانگين، انحراف استاندارد، درجه آ) 1(در جدول شماره 

به جز مؤلفه (براي همة ابعاد پنج گانه  tي آزمون دار معنياز آنجا كه سطح . گزارش شده است ها داده
است، فرض صفر دال بر برابري ميانگين مشاهده شده و ميانگين  05/0مدل سروكوال كمتر از ) اطمينان
است، مي توان گفت كه ادراك دانشجويان از  3يانگين ها كمتر از رد مي شود و چون مقدار م 3نظري 

  .كيفيت خدمات آموزشي به طور كلي كمتر از حد متوسط است
سؤال دوم پژوهش عبارت بود از اين كه انتظارات دانشجويان دانشگاه اراك از كيفيت خدمات آموزشي به 

  چه ميزان است؟
  
  
  

  

  ها آماره         
  متغيرها

  يدار معنيسطح   تي درجه آزادي انحراف استاندارد ميانگين

  000/0  -958/8 452 885/0 627/2  ملموسات
  054/0  -933/1 452 708/0 935/2  اطمينان
  000/0  -495/7 452 714/0 748/2  تضمين
  000/0  -253/7 452 720/0 754/2  همدلي

  000/0  -931/8 452 773/0 675/2  پاسخگويي
  000/0  -221/8 452 603/0 766/2  ميانگين كل
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  تنباطي تي تك نمونه اي انتظارات دانشجويان براساس ابعاد پنج گانه سروكوالآماره هاي توصيفي و اس. 2جدول شماره 

  
ي دار معنيميانگين، انحراف استاندارد، درجه آزادي، مقدار تي تك نمونه اي و سطح ) 2(در جدول شماره 

براي همة ابعاد پنج گانه مدل سروكوال  tي آزمون دار معني از آنجا كه سطح. گزارش شده است ها داده
و . رد مي شود 3است، فرض صفر دال بر برابري ميانگين مشاهده شده و ميانگين نظري  05/0كمتر از 

است، مي توان گفت كه انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات  3چون مقدار ميانگين ها بيشتر از 
  .ستآموزشي بيشتر از حد متوسط ا

سؤال سوم پژوهش عبارت بود از اين كه آيا بين ادراك و انتظارات دانشجويان دانشگاه اراك از كيفيت 
  ي وجود دارد؟دار معنيخدمات آموزشي تفاوت 

  آماره هاي توصيفي و استنباطي تي وابسته بين ادراك و انتظار دانشجويان بر اساس ابعاد پنج گانه مدل سروكوال.3جدول شماره 
  آماره ها                      

  متغيرها
درجه   انتظار  ادراك

 آزادي

سطح   تي
 يدار معني

شكاف بين 
  ادراك
 وانتظار

انحراف  ميانگين
 استاندارد

انحراف  ميانگين
 استاندارد

  -422/1  /    000  042/22  452 851/0 050/4 885/0 627/2  ملموسات
  -112/1  000/0  - 656/23  452 668/0 048/4 708/0 935/2  اطمينان
  -337/1  000/0  - 363/28  452 615/0 086/4 714/0 748/2  تضمين
  -291/1  000/0  - 468/26  452 703/0 045/4 720/0 754/2  همدلي

  -344/1  000/0  - 898/27  452 681/0 019/4 773/0 675/2  پاسخگويي
  -282/1  000/0  - 795/30  452 551/0 049/4 603/0 766/2  ميانگين كل

  
ي دار معنيميانگين، انحراف استاندارد،درجه آزادي، مقدار تي تك نمونه اي و سطح ) 3(ل شماره در جدو

وابسته بين ادراك و انتظار دانشجويان  tي آزمون دار معنياز آنجا كه سطح . گزارش شده است ها داده
ون مقدار ميانگين است و چ دار معنياست، فرض صفر رد مي شود و تفاوت ميانگين ها  05/0كمتر از 

هاي انتظار دانشجويان از ميانگين هاي ادراك آنها در ابعاد پنج گانه مدل سروكوال بيشتر است، مي توان 

  ها آماره          
  متغيرها

  يدار معنيسطح   تي درجه آزادي انحراف استاندارد ميانگين

  000/0  243/26 452 851/0 050/4  ملموسات
  000/0  398/33 452 668/0 048/4  اطمينان
  000/0  582/37 452 615/0 086/4  تضمين
  000/0  621/31 452 703/0 045/4  همدلي

  000/0  869/31 452 681/0 019/4  پاسخگويي
  000/0  486/40 452 551/0 049/4  ميانگين كل
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گفت كه ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي كمتر از انتظارات آنهاست و در واقع، بين ادراك و 
  .            انتظار آنها شكاف منفي وجود دارد

ي دانشگاه اراك در ها دانشكدهي تفاوت ديدگاه هاي دانشجويان دار معنيبه منظور مطالعه  همچنين
مورد ادراك آنها در خصوص كيفيت خدمات دانشگاه، از آزمون تحليل واريانس يكراهه استفاده شده است 

  :مي باشد 4كه نتايج به شرح جدول شماره 
  دماتادراك دانشجويان در مورد كيفيت خ: 4جدول شماره 

 يدار معنيسطح  درجه ازادي  ميانگين مجذورات درجه آزادي مجموع مجذورات  منبع تغييرات

  274/0 298/1  762/13 3 285/41  بين گروهي
  599/13 449 033/4759  درون گروهي

  452 318/4800  كل
انشگاه اراك ي دها دانشكدهنتايج آزمون تحليل واريانس يكراهه نشان داد كه بين ادراك دانشجويان 

ي تفاوت ديدگاه دار معنيوجود ندارد كه مطالعه ) p<0/05(ي دار معنيدر خصوص كيفيت خدمات تفاوت 
  :مي باشد 5دانشجويان در خصوص انتظاراز كيفيت خدمات نيز به به شكل جدول شماره 

  انتظار دانشجويان در مورد كيفيت خدمات: 5جدول شماره 
 يدار معنيسطح  درجه آزادي  ميانگين مجذورات جه آزاديدر مجموع مجذورات  منبع تغييرات

  000/0 977/7  710/67 3 131/203  بين گروهي
  488/8 449 200/3811  درون گروهي

  452 331/4014  كل
نتايج آزمون تحليل واريانس يكراهه نشان داد كه بين انتظار از كيفيت خدمات در بين دانشجويان  

ي وجود دارد كه به منظور مطالعه اينكه اين تفاوت بين كدام دار معنيك تفاوت ي دانشگاه اراها دانشكده
  :مي باشد، از آزمون تعقيبي شفه استفاده شده است كه نتايج آن به شرح ذيل مي باشد ها رشته

  نتايج آزمون تعقيبي شفه: 6جدول شماره 
  يدار معنيسطح  انحراف استاندارد تفاوت ميانگين ها 2دانشكده  1دانشكده 
  010/0  3774/0 2841/1 فني و مهندسي  علوم پايه

  948/0  4449/0 -2670/0 كشاورزي
  746/0  3526/0 -3912/0 علوم انساني

  010/0  3774/0 -2841/1 علوم پايه  فني و مهندسي
  009/0  4535/0 -5511/1 كشاورزي
  000/0  3634/0 -6753/1 علوم انساني

  948/0  4449/0 2670/0 علوم پايه  كشاورزي
  009/0  4335/0 5511/1 فني و مهندسي
  994/0  4330/0 -1241/0 علوم انساني

  746/0  3526/0 3912/0 علوم پايه  علوم انساني
  000/0  3634/0 6753/1 فني و مهندسي
  994/0  4330/0 1241/0 كشاورزي



  39  ...انشجويان دانشگاه اراكسنجش كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به د 

بين دانشجويان رشته فني نتايج آزمون تعقيبي شفه نشان داد كه انتظار از كيفيت خدمات آموزشي در 
ي دار معنيدانشگاه اراك تفاوت ) علومپايه، كشاورزي و علومانساني(ي ها رشتهو مهندسي با ديگر 

)p<0/01 (دارد .  
  نتيجه گيري    بحث و 

امروزه دانشگاه ها براي اثبات مشاركت شان در توسعه جوامع،تحت فشار فزاينده اي مي باشند،به طوري 
بال تحقق و يا عدم تحقق اهداف آموزشي تبديل به يك ضرورت شده است، بر كه پاسخگويي در ق

دانشجويان به عنوان .همين اساس كيفيت خدمات ارائه شده از اهميت قابل توجهي برخوردار مي شود
از اين رو . ورودي هاي نظام دانشگاهي نقش تعيين كننده اي را در فرايند تضمين كيفيت ايفاء مي كنند

ن پژوهش سنجش كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان دانشگاه اراك بر اساس هدف كلي اي
جامعه آماري اين پژوهش را كليه دانشجويان دانشگاه اراك .مدل كيفيت خدمات سروكوال بوده است

ادبيات و علوم انساني، فني و مهندسي، علوم پايه و كشاورزي در سال : دانشكده 4تشكيل داد كه در 
نفر برآورد شد، براي تعيين  6644مشغول به تحصيل بودندكه جامعه آماري آنها حدود  91-90لي تحصي

نفر به دست  453حجم نمونه از روش نمونه گيري تصادفي ساده استفاده شد و حجم نمونه به ميزان 
و از آمار  )رددرصد، ميانگين، نمودار، انحراف استاندا(از آمار توصيفي  ها دادهبراي تجزيه و تحليل .آمد

  .استفاده شد) آزمون تي تك نمونه،تحليل واريانس يكراهه و تعقيبي شفه(استنباطي 
يافته هاي پژوهش حاضر نشان داد در تمامي ابعاد كيفيت خدمات آموزشي و عبارات مربوط به آن شكاف 

مات آموزشي در همچنين شكاف منفي بيانگر آن است كه كه از ديد دانشجويان،ارائه خد.منفي وجود دارد
نتايج . حد انتظارات آنان نبوده و در برآورده كردن انتظارات دانشجويان بايد اقدامات لازم انجام گيرد

،خادملو و )2011(،عباسيان و همكاران )2011(، توفيقي و همكاران )2005(مطالعات كبريايي و رودباري 
در دانشگاه هاي علوم ) 1392(همكاران  ، رسول آبادي و)2013(محبي فر و همكاران  ،)2013(همكاران 

پزشكي زاهدان، تهران،قم، مازندران، قزوين، كردستان، همچنين نتايج مطالعات حاتمي فر و همكاران  
در دانشكده مديريت و اطلاع ) 1392(در دانشگاه پيام نور مركز تهران، كاوسي و همكاران ) 1392(

در )  1392(دانشگاه اروميه، نوروزي كوهدشت و همكاران در ) 1391(رساني شيراز، قلاوندي و همكاران 
در دانشگاه پيام نور ) 2011(عنايتي نوين فر و همكاران  ،دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات

در كانادا، بارنس ) 2006(در دانشگاه زنجان  و مطالعات خارجي  چو) 2010(همدان،و محمدي و وكيلي 
در يونان، ) 2007(در ايالات متحده، و زافي روپولوس و همكاران ) 2006(آدامز  در چين، ريچارد و)2007(

با وجود تفاوت در دوره ها و سطح .نيز حاكي از وجود شكاف منفي در كيفيت خدمات آموزشي بوده است
در دانشگاه هاي مختلف كشور، اين ...آموزشي، امكانات و تجهيزات،كاركنان و مشخصه هاي فرهنگي و

انگر آن است كه سيستم آموزشي در زمينه اجرايي نمودن تعهدات و بر آورده نمودن انتظارات امر بي
نتايج اين تحقيق نشان داد كه ادراك دانشجويان دانشگاه اراك از .دانشجويان به خوبي عمل نكرده است
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، )-958/8(بعد منفي بود به گونه اي كه در بعد ملموسات  برابر با  5كيفيت خدمات آموزشي در هر 
شكاف منفي . بود) -931/8(و پاسخگويي ) -253/7(، همدلي )-495/7(، تضمين )-933/1(اطمينان 

بيانگر آن است كه كه از ديد دانشجويان، ارائه خدمات آموزشي در حد انتظار آنان نبوده و براي بهبود 
ين شكاف كيفيت در بعد بيشتر. كيفيت خدمات فرصت هايي وجود دارد كه مي بايستي از آن استفاده نمود

ملموس مشاهده شد كه اين بعد كيفيت بر نشان دادن كارامد و جديد بودن تجهيزات و مواد آموزشي 
، جذاب بودن ظاهري تسهيلات فيزيكي  و ظاهر آراسته و حرفه اي اساتيد تاكيد دارد وجود ها دانشكده

كمتر ...) .،اورهد،كتابخانه،اينترنت(زشي شكاف بيشتر در اين بعد بيانگر آن است كه تجهيزات و مواد آمو
كارامد هستند و ظاهر وسايل، كتاب و جزوه كه استاد در امر آموزش از آنها استفاده مي كند كمتر ظاهر 

)  2008(و زوار و همكاران ) 2013(جذاب و مناسب دارند، كه مي توان گفت  با پژوهش خادملو 
، )2007(، بارنس )2006(، چو)2005(ي دانشگاه سنگاپورهمخواني دارد و همچنين با نتايج پژوهش ها

، رسول آبادي و )2013(، محبي فر و همكاران)2013(، عباسيان و همكاران )2005(كبريايي و رودباري 
،عنايتي نوين فر و )1392(، كاوسي و همكاران )2011(توفيقي و همكاران) 1392(همكاران
پاسخگويي و همدلي گزارش شده است همخواني ،ينكه بيشترين شكاف در بعد تضم)1390(همكاران

  .ندارد
بعد اطمينان كه شامل برخورداري كاركنان از دانش .كمترين شكاف در بعد اطمينان خدمت مشاهده شد

كافي،داشتن مهارت و توانايي و رفتار اطمينان بخش از طرف كاركنان مي باشد با توجه به تاثير اين بعد 
با توجه به اينكه كمترين . ان لزوم توجه مديران به آن را ضروري مي سازدبر ارائه خدمت به دانشجوي

ميانگين شكاف كيفيت خدمات در اين پژوهش در بعد اطمينان گزارش شده است مي توان گفت با نتايج 
و رسول ) 2011(، توفيقي و همكاران )2005(، كبريايي و رودباري )2007(، بارنس )2006(پژوهش چو

، خادملو و )2013(همخواني دارد و با نتايج پژوهش هاي عباسيان و همكاران ) 1392(ان آبادي و همكار
، كاوسي و همكاران )2013(، محبي فر و همكاران)1390(،عنايتي نوين فر و همكاران  )2013(همكاران 

ر د. كه كمترين شكاف در ابعاد تضمين، پاسخگويي و ملموسات گزارش شده بود همخواني ندارد) 1392(
محبي فر  ،)2013(، عباسيان و همكاران )2005(مجموع اين پژوهش با نتايج مطالعات دانشگاه سنگاپور 

  .همخواني ندارد) 1390(،عنايتي نوين فر و همكاران)1392(، كاوسي و همكاران )2013(و همكاران
لات مشتريان همچنين وجود شكاف منفي در ابعاد ديگر بيانگر آن است كه در قبال درخواست ها و سوا

اساتيد و كاركنان آمادگي براي پاسخگويي از خود نشان نمي دهند و به . به خوبي عمل نشده  است
هنگام نياز دانشجويان كمتر در دسترس هستند و امكانات و تجهيزات در آموزش براي دانشجويان به حد 

نتظارات دانشجويان به درستي در زمينه عمل به تعهدات و وعده ها و برآورده كردن ا. كافي وجود ندارد
دانشكده از كيفيت خدمات آموزشي  4همچنين نتايج نشان داد كه بين ادراك دانشجويان .عمل نمي كند

دانشكده از كيفيت خدمات آموزشي  4ي وجود ندارد ولي بين انتظار دانشجويان دار معنيارائه شده تفاوت 



  41  ...انشجويان دانشگاه اراكسنجش كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به د 

دانشجويان دانشگاه اراك از كيفيت خدمات آموزشي  ي وجود دارد و مي توان گفت انتظاردار معنيتفاوت 
اين انتظار بيشتر از ابعاد ديگر مي باشد و  )582/37(بيشتر از حد متوسط است و مخصوصا در بعد تضمين 

لازم به ذكر است كه انتظار از كيفيت . مي باشد  )243/26 (كمترين انتظار هم مربوط به بعد ملموسات 
، كشاورزي و علومپايه(ي ها رشتهشجويان رشته فني و مهندسي با ديگر خدمات آموزشي در بين دان

ميانگين انتظار از كيفيت خدمات آموزشي . دارد) p<0/01(ي دار معنيدانشگاه اراك تفاوت ) علومانساني
و براي  41/22؛ ادبيات و علوم انساني 29/22؛ كشاورزي 02/22ي علوم پايه ها رشتهدانشجويان 

بوده است كه اين آماره ها نشان از آن دارد كه ميانگين انتظار از  74/20مهندسي ي فني و ها رشته
ي مورد ها دانشكدهي فني و مهندسي كمتر از ديگر ها رشتهكيفيت خدمات آموزشي در بين دانشجويان 

ش در اين پژوه ها دانشكدهمطالعه  و انتظار دانشجويان دانشكده ادبيات و علوم انساني بيشتر از  ساير 
  . بوده است

موجب كمتر شدن اين شكاف و در نهايت  ها دانشكدهارزيابي از انتظارات و خواسته هاي دانشجويان در 
در بررسي مطالعات خارج از كشور نيز هر چند در برخي از ابعاد رضايت وجود  .موجب اثربخشي مي شود

ادركات دانشجويان از كيفيت  ولي در بررسي تفاوت بين انتظارات و. دارد اما وجود شكاف شايع است
خدمات آموزشي  مي توان گفت كه ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي كمتر از انتظارات آنها 
ست و  در واقع بين انتظار و ادراك آنها شكاف منفي وجود دارد كه بيشترين شكاف مربوط به بعد 

  .ملموسات و كمترين شكاف مربوط به بعد اطمينان مي باشد
ا توجه به نتايج پژوهش، در همه ابعاد ارائه خدمات آموزشي كاستي هايي ديده مي شود كه ضرورت ب

 برنامه ريزي در جهت كاهش يا حذف كاستي هاي موجود را ايجاب مي كند 
با توجه به اينكه كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه مورد رضايت دانشجويان واقع نشده است، ضرورت دارد 

عاونت آموزشي و واحد پژوهشي دانشگاه  هر سال براي آگاهي بيشتر از نيازهاي آموزشي كه با همكاري م
دانشجويان نظرسنجي به عمل آيد تا در اسرع وقت نواقص را شناسايي و براي بهبود وضعيت اقدامات 

 لازم صورت گيرد 
وزشي و برقراري برگزاري دوره هايي براي آموزش كاركنان در زمينه شيوه هاي موثر ارائه خدمات آم

 .ارتباط اثربخش با دانشجويان پيشنهاد مي گردد
در  ها رشتهتوجه به امكانات و تجهيزات مورد نياز سخت افزاري و نرم افزاري متناسب با نياز 

ي مختلف و توجه به شرايط فيزيكي كلاس، قابل دسترس بودن كتابخانه و سايت كامپيوتر در ها دانشكده
 .شجويان تاثير فراواني داردارتقاي سطح رضايت دان

براي بهبود وضعيت پاسخگويي و بررسي مسايل و مشكلات دانشجويان بايستي منابع و اختيار كافي در 
 .اختيار كاركنان قرار داده شود
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مدل سروكوال فقط  به سنجش عوامل پنجگانه پرداخته است لذا كيفيت ساير خدمات دانشگاه مانند 
 . را مدنظر قرار نمي دهد.. .ه وكتابخان ،فناوري اطلاعات

با توجه به اينكه سطح خدمات در هر دانشگاهي ممكن است به علت تنوع رشته، قدمت دانشگاه، تعداد 
دانشجو، امكانات آموزشي و فضاي فيزيكي متفاوت باشد و قابل تعميم به يكديگر نباشد، به دست 

شود با انجام چنين پژوهش هايي ضمن شناخت اندركاران، مديران و برنامه ريزان دانشگاه توصيه مي 
  .اولين قدم براي تدوين برنامه ارتقاي كيفيت بردارند ،نقاط قوت و ضعف

دانشگاه اراك بوده كه از معاونت پژوهشي   5804/91اين مقاله حاصل طرح پژوهشي مصوب شماره 
ي كه با تكميل پرسشنامه دانشگاه  به خاطر حمايت مالي از اين پژوهش و همچنين از دانشجويان عزيز

  .با ما همكاري كردند تشكر و قدرداني مي نماييم
 منابع

بررسي عوامل افزايش كيفيت  آموزشي در دانشگاه اصفهان و پيشنهاداتي براي ). 1369.( پاكاريان، سارا
علوم  دانشگاه اصفهان،دانشكده روان شناسي و علوم تربيتي، گروه. نامه كارشناسي ارشد ، پايانبهبود آن

  تربيتي
مطالعه رضايتمندي دانشجويان از ارائه ).1392.(سرمدي، محمدرضا اصغر و حاتمي فر، خديجه؛ كاكوجويباري، علي

   139-70،117 ،ريزي در آموزش عالي فصلنامه پژوهش و برنامه .خدمات دانشجويي در دانشگاه پيام نور
ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات و ).1387.(عليفر، محمد اغ زاده، مهدي و يعقوبيپژهان، اكبر؛ صب

مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني  .امكانات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي سيزوار
  134-129 ،)2(17 ،سبزوار

: ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي با مدل سروكوال).1392.(فردين مجيد و غريبي، رسول آبادي، مسعود؛ شفيعيان،
، 18،مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي كردستان .اه دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي كردستانديدگ
104-112  

بررسي وضعيت كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه ). 1391.(اي، عليرضا راد، رقيه و قلعه قلاوندي، حسن؛ بهشتي
  66- 49،)3( 25 ،مجله فرايند مديريت توسعه .اروميه بر اساس مدل سروكوال

بررسي شكاف بين انتظارات و ).1392(.فر، جميل و موسوي اصفهاني، هاله كفاشي، شهناز؛ صادقي ي، زهرا؛كاوس
ادراكات دانشجويان از خدمات آموزشي در دانشكده مديريت و اطلاع رساني شيراز در شش ماهه ي نخست 

  78-69، )12(6 ،مجله توسعه آموزش در علوم پزشكي .1390سال 
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