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چکیده
کیفیت خدمات آموزشی را با انتظارات و ها هستند و در دانشگاهمشتریان اصلی سیستم آموزش،اندانشجویزمینه و هدف:

کلیه در مورد را دیدگاه دانشجویان همه مراکز علمی دنیا اکنون در سنجند؛ از این رو میادراکات خود از خدمات دریافت شده 
.گیرندمیدرنظرآموزشپایش کیفیت در عنوان عامل ضروري بهعالی ه شده در موسسات آموزش ئهاي خدمات آموزشی اراجنبه

ین شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان از خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی کردستان انجام یاین مطالعه با هدف تع
.شده است

دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی ،جامعه مورد مطالعهاست. شدهتحلیلی انجام -این مطالعه به روش توصیفی:هامواد و روش
1390-1391پرستاري مامایی در نیمسال اول سال تحصیلی و بهداشت،پیراپزشکی،که در چهار دانشکده پزشکی،بودند کردستان 

روش تصادفی هبدانشجویان نفر از200تعدادابزار گردآوري داده، پرسشنامه استاندارد سرکوال بود. .مشغول به تحصیل بودند
با استفاده SPSSافزار ها در نرمه داد.ندها جواب دادبه پرسشنامهاز آنان نفر 198و مطالعه انتخاب شدند اجراي یستماتیک جهت س

هاي من ویتنی یو و کروسکال والیس مورد تجزیه و تحلیل قرارگرفتند.از آمار توصیفی و آزمون
، بیشترین شکاف اسخگویی، همدلی، اطمینان و ملموس، پشامل: تضمین،تبا وجود شکاف منفی در همه ابعاد پنجگانه کیفی:نتایج

بین شکاف بود.)-32/0) و کمترین آن مربوط به بعد اطمینان (-02/2کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه مربوط به بعد پاسخگویی(
. همچنین بین )<05/0P(اهده نشددار آماري مشمرد تفاوت معنیکیفیت خدمات آموزشی در ابعاد پنج گانه و دانشجویان زن و

شکاف کیفیت خدمات آموزشی با مقطع تحصیلی و سنوات تحصیلی دانشجویان مورد مطالعه رابطه معنی دار آماري وجود نداشت 
)05/0P>(در کلیه ابعاد پنجگانه در حیطه انتظار بین دانشجویان زن و مرد تفاوت معنی دار آماري مشاهده شد .)001/0P<(.

کلی در ابعاد مختلف کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی کردستان بین انتظارات دانشجویان و بطور:گیرينتیجه
کاهش این شکاف لازم است در شیوه آموزش و مدیریت آموزش دانشگاه بازنگري ادراك آنها شکاف منفی وجود دارد و براي

. شود
خدمات آموزشیدانشجویان،کوال،وزش، سروآمنیازسنجی،شکاف کیفیت،:کلیديکلمات

19/5/91پذیرش:21/4/91اصلاحیه نهایی:7/2/91وصول مقاله:

مقدمه
لازمه و عد کمی و کیفی است نظام آموزش عالی داراي دو ب

در رشد متعادل و موزون توسعه پایدار و همه جانبه این نظام،
ت از رشد توجه محض به رشد کمی و غفل.این ابعاد است

وابستگی افت تحصیلی،نظیر کیفی پیامدهاي ناگواري 
فرار مغزها و تولید عدم خلاقیت و کارآفرینی،علمی،
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). با توجه به 1(پی دارد درضعیف علم را  براي این نظام 
و نقش مهم نظام آموزشی در تربیت نیروي انسانی متخصص 

توسعه مورد نیاز جامعه که بتواند حرکت جامعه را به سوي 
کیفی آموزش بیش از جنبه اهمیت همگانی تسریع بخشد،

نگرش سنتی به ارزیابی خدمت، در شود. پیش نمایان می
به عنوان کیفیت مطرح »خدمت«و»کالااتتعریف مشخص«

»خواسته مشتري«کیفیت را ، اما در رویکرد جدید،بود
کیفیت خدمت را با کنندگان خدمت،دانند. دریافتمی

انتظارات و ادراکات خود از خدمات دریافت شده مقایسه 
که نظام آموزشی دهد نشان میشواهد . )2(کنندارزیابی می
انجام دهد که از ه درستی تواند وظایف خود را بهنگامی می

با توجه به این نظر کیفیت آموزشی در وضع مطلوب باشد.
هایی که بتوان کیفیت آموزشی را موضوع ضرورت یافتن راه

دنیاي امروز در . )3(ضروري به نظر می رسد،زایش داداف
ه ئهاي آموزشی ارادیدگاه دانشجویان در مورد همه جنبه

شود و به عنوان عامل سسات آموزشی بررسی میؤشده در م
). 4-6(مد نظر استها ضروري پایش کیفیت در دانشگاه

الگوهاي متعددي براي ارزیابی کیفیت خدمات وجود دارد 
شود.ترین آنها محسوب میوي سروکوال  از شاخصالگو 

»بري«، »پاراسورامان«توسط میلادي 1988این الگو در سال 
پس از انجام مطالعات میدانی وسیع در زمینه »زیتامیل«و 

شابزاري براي سنجاکنون شد وه ئکیفیت خدمات ارا
و مبتنی بر مدل شودمحسوب میرضایت مشتري از خدمات 

این ابزار کیفیت خدمات را از طریق ). 8، 7(شکاف است
مقایسه انتظارات و ادراکات مشتري در ابعاد مختلف بررسی 

ن کیفیت خدمات را درجه و اپاراسورامان و همکارمی کند.
از خدمات اختلاف بین انتظارات و ادراکات مشتريجهت 

ادراکات شهرت دارد تعریف –که به شکاف  انتظارات
نشان داده Q=P-Eریف توسط رابطه این تعاند.کرده

نشان دهنده درك مشتري از خدمت،Pشود که در آنمی
E نشان دهنده انتظارات مشتري وQیانگر کیفیت خدمات ب

باره ارایه خدمت دریافتی است. انتظارات مشتري عقاید او در

است که هنگام ارزیابی عملکرد ارایه دهنده خدمت به 
کند و مشتریان در ارزیابی اط مرجع عمل میعنوان نق

ادراکات خود را با این نقاط مرجع مقایسه ،کیفیت خدمت
است که او خدمات اینادراك مشتري مقصود از می کنند.

ت ادراك کیفی،و در واقعکندارزیابی میچگونهدریافتی را
لذا کیفیت باره خدمت است.شده نقطه قضاوت مشتري در

ست که مرتبط با ادراك شده شکلی از یک نگرش ا
رضایت و نتایج مقایسه بین انتظارات و ادراکات از عملکرد 

مانند با توجه به اهمیت و مزایاي الگوي سروکوالمی باشد.  
و يمدارت، رضایبودنبعدي چند،تحاصرذهنی بودن،

براي ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی ،مدار بودنمشتري
ه و مطالعات زیادي با قرارگرفتمورد توجه و استفاده محققین 

استفاده از البته هرچند .استانجام شده استفاده از این الگو 
توجه اما با ،در مطالعات حوزه اقتصادي بودهغالباًمدل این 

مداري در صنعت آموزش و خدمات به راهبرد مشتري
آن در مطالعات سنجش کیفیت خدمات بکارگیري درمانی،

مطالعات . افزایش استدر مراکز آموزشی درمانی رو به
را در ارزیابی الگوي سروکوال امکان استفاده از اخیر نیز 

ارزیابی نظر .)9اند (کیفیت خدمات آموزشی تایید کرده
گیري در تصمیمرا نقش بسیار مهمی تواند میدانشجویان 

هاي ارزیابی خدمات در مراکز میان روشاز آموزشی 
ات دانشجویان و بهبود توجه به نظرآموزش عالی ایفا کند.

مداوم کیفیت خدمات آموزشی سبب افزایش رضایت 
این وضعیت را به »بارون«و »اورفیلد«شود.یدانشجویان م

نام »ه دهنده خدمتئتعامل بین مشتري و سازمان ارا«صورت 
.)10دانند (آن را سنگ بناي خروجی خدمات میگذارده و

موزشی آخدمات لی اصبا توجه به اینکه دانشجویان مشتري 
اطلاع از وضعیت کیفیت شوند،دانشگاه محسوب می

مبنایی خواهد توانست ه شده به آنان ئخدمات آموزشی ارا
از .کیفیت خدمات آموزشی باشدءریزي و ارتقابراي برنامه

خدمات تیفیشکاف کتعیین حاضر، هدف مطالعه این رو، 
دگاهیکردستان از دیدانشگاه علوم پزشکیآموزش
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ارزیابی کیفیت خدمات...106

.استServQualکردیبا روانیدانشجو

هامواد و روش
،تحلیلیتوصیفیپژوهش این جمعیت مورد مطالعه در 

و بهداشت،پیراپزشکی،دانشجویان چهار دانشکده پزشکی،
بودند که دانشگاه علوم پزشکی کردستان پرستاري مامایی 

تحصیل 1390-1391نیمسال اول سال تحصیلی در 
اسامی دانشجویان در فهرست اده از با استف.کردندمی

دانشجو با روش 200تعداد ،آموزش کل دانشگاه
شدند. بین این سیستماتیک انتخاب-گیري تصادفینمونه

ها به پرسشنامهآنان نفر 198افراد پرسشنامه توزیع شد و 
پرسشنامه استاندارد ،ابزار گردآوري داده.ندجواب داد

ن توسط صاحبنظران تایید سرکوال بود که روایی محتواي آ
) پایایی آن 88/0و با محاسبه ضریب الفاي کرونباخ برابر با (

،پرسشنامه استاندارد سرکوالبا استفاده از ). 1(دست آمده ب
ه شده و ئشکافی که بین انتظارات مشتري از خدمات ارا

این شود.تعیین می،ادراکات آنان از خدمات وجود دارد
گویه 27عد و را در قالب پنج بسسات ؤخدمات م،الگو

یعنی عمل به ؛اطمینانعدبـ 1:کندمیو مقایسه گیري اندازه
یعنی تمایل به ؛پاسخگوییعدبـ2،گویه)5(تعهدات

یعنی ،تضمینعدبـ3،گویه)5همکاري و کمک به مشتري (
شایستگی و توانایی کارکنان براي القاي حس اعتماد به 

داشتن برخوردي یعنی ؛عد همدلیبـ 4،گویه)6(مشتري
مشتري براي قانع کردن روحیات افرادمشخص و متناسب با 

او را درك کرده است هاي خواستهسازمان که بدین منظور 
یعنی شرایط و فضاي فیزیکی ؛ملموسعدبـ5،گویه)7(

در پرسشنامه).19گویه) (4(ه تسهیلات و خدماتئارا
ال ؤجفت س27، تعداد دانشجویانعلاوه بر مشخصات فردي 

متناظر در زمینه انتظار و ادراك از کیفیت خدمات آموزشی
اي ها براساس مقیاس هفت نمرهپاسخبود وطرح شده 
براي تعیین شکاف .ندگذاري شدنمره7تا 1لیکرت از 

وضع نسبت به ادراك دانشجویان «هنمرخدمات آموزشی،
کسر »ز وضع مطلوبنها اآانتظار«هاز نمر،»موجود

به معنی شکاف منفی و وجود فاصله ،مره منفینگردد.می
نمره ؛ و بین کیفیت وضع موجود با وضع مطلوب است

آل و خدمات به صورت ایدهبوده یعنی شکاف مثبت ،مثبت
باید شکاف است.فهوم نبود به منیز نمره صفر .شوده میئارا

Cutدر این مورد مرجع یا (توجه کرد که  Off خاصی (
با توجه به نظر مشتریان نمره ادراك و انتظار از وجود ندارد.

آن دو نمره شکاف حاصل خدمات تعیین و با کسر کردن
می شود. نمره شکاف منفی به معنی کیفیت پایین خدمات و 

در نمره مثبت شکاف به معنی کیفیت بالاي خدمات است.
نه هر دانشکده،پس از تعیین نمو،هایند توزیع پرسشنامهآفر

به (نمونه تصادفی انتخاب شده) لیست اسامی دانشجویان
تحویل داده شد. مسؤولان ها بخش امانت کتابخانه دانشکده

پس از توجیه طرح براي دانشجویان، بخش امانت، 
پس از گذاشتند تا در اختیار دانشجویان را هاپرسشنامه

افزار نرمبا عه هاي مطاله داد.برگردانندبه کتابخانه ،تکمیل
SPSS هاي آزمونبا استفاده از آمار توصیفی و تحلیلی،و

با توجه به ،کروسکال والیسغیرپارامتریک من ویتنی یو،
ها  مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.اي بودن دادهرتبه

نتایج
نفر 124تعداد ،کنندهنفر دانشجوي شرکت198از مجموع 

در رده اغلب آنها مرد بودند.%) 38نفر (76%) زن و 62(
سال و 27و کمترین در رده ،%)50نفر، 99(21-23سنی 

بیشترین فراوانی مربوط به %) قرار داشتند.4نفر ، 6بالاتر (
%) و کمترین مربوط به 3/28دانشجویان رشته پزشکی (

بیشترین %) بود.5/3هاي پزشکی (دانشجویان رشته فوریت
%) و 2/68لعه در مقطع کارشناسی (مورد مطاجامعه فراوانی 

کردند.%) تحصیل می5/3کمترین در مقطع کاردانی (
در کمترین و %) 4/30(همچنین بیشترین فراوانی در سال دوم 

به تحصیل اشتغال داشتند.%) 9/20(سال چهارم و بالاتر 
بیشترین فراوانی دانشجویان مورد مطالعه در دانشکده 

و کمترین فراوانی در دانشکده %) 5/31پرستاري و مامایی (
% از 8/73%) مشغول به تحصیل بودند.21بهداشت (
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% در 5/2% در منزل شخصی و 7/23،دانشجویان در خوابگاه
مجرد نیز % از دانشجویان 95.سکونت داشتنداي اجارهمنزل 
که از تفاضل این »ادراك«و »انتظار«میانگین نمرات .بودند

در ،دست آمدهه ب»موزشیشکاف کیفیت خدمات آ«دو، 
نشان داده شده است.»1«جدول 

ه شده ئمیانگین نمرات انتظارات و ادراکات دانشجویان از خدمات آموزشی ارا) 1جدول 
و شکاف کیفیت در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

شکاف کیفیتادراكانتظارهاگویهابعاد خدمت
-93/594/399/1باره موضوع درس در کلاس توسط اساتیدتسهیل بحث و تبادل نظر درتضمین

-24/683/341/2هاي نظري و عملی در دانشکدهه آموزشئدانشجویان براي شغل آینده با اراکردنآماده 
-73/514/459/1اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي پاسخ و توضیح مطالب براي دانشجو خارج از ساعات کلاس

-31/649/482/1منابع مطالعاتی کافی براي آگاهی تخصصی دانشجووجود
-37/671/466/1برخورداري اساتید از دانش تخصصی کافی

-11/622/489/1کل
-16/614/402/2به هنگام نیاز دانشجودر دسترس بودن اساتید راهنما (و مشاور)پاسخگویی

-10/697/313/2در باره مسایل آموزشی ها براي انتقال نظرات و پیشنهادسؤولانسهولت دسترسی دانشجویان به م
-94/560/334/2ل آموزشی در برنامه آموزشیئدانشجویان در باره مساهاياعمال نظرات و پیشنهاد

-14/657/457/1ه منابع  مطالعاتی مناسب به دانشجویان براي مطالعه بیشترئارا
-92/590/302/2انشجو می تواند براي مسایل آموزشی به استاد مراجعه کنداعلام ساعاتی که د

-05/603/402/2کل
-70/565/405/1(نه کم و نه زیاد) و مرتبط با درسدادن تکالیف متناسبهمدلی

-04/693/311/2.یدآدر مواجهه با شرایط خاصی که ممکن است براي دانشجو پیش انعطاف پذیري اساتید
-26/672/454/1مناسب بودن زمان برگزاري کلاسها

-32/694/438/1وجود مکانی آرام براي مطالعه  در داخل دانشکده
-22/628/594/0مناسب بودن برخورد کارکنان آموزش با دانشجویان

-34/639/575/0رفتار توام با احترام استاد با دانشجویان
-14/681/433/1کل

-08/682/426/1ه مطالب درسی هر جلسه کلاس به شکلی منظم و مرتبط با یکدیگرارائاطمینان
-01/658/443/1آگاه نمودن دانشجو از نتیجه ارزشیابی تکالیف انجام شده توسط وي

-26/652/474/1اي که براي دانشجو قابل درك باشده مطالب به شیوهئارا
-29/682/447/1صورت تلاش بیشتر توسط دانشجوکسب نمره بهتر در 

-35/638/597/0اشتباهبدون کم وکاست و یثبت و نگهداري سوابق تحصیلی دانشجو ب
-32/610/522/1دسترسی آسان به منابع مطالعاتی موجود در دانشگاه

-24/612/512/1.ها توسط استاد زمانی که خود وعده داده استانجام فعالیت
-22/690/532/0کل

-34/630/504/1اي اساتیدظاهر آراسته و حرفهملموس
-27/605/422/2محل استراحت)صندلی،کلاس،ساختمان،شامل (جذابیت ظاهري تسهیلات فیزیکی

نظایر ویدیو پروژکتور واورهد،کتابخانه،اینترنت،مانند و جدید بودن تجهیزات و مواد آموزشی(يکارآمد
-32/660/472/1)آن

نظایر اسلاید و جزوه،کتاب،مانند (کندآنها استفاده میآموزش ازبراي لی که استاد یجذابیت ظاهري وسا
-24/657/467/1)آن

-29/662/467/1کل
-16/652/464/1نمره کل تمام ابعاد پنجگانه

وزشی میانگین و انحراف معیار شکاف کیفیت خدمات آم
در هر یک از ابعاد پنجگانه به تفکیک جنسیت، سنوات 

تحصیلی، مقطع تحصیلی، وضعیت تاهل، محل سکونت و 
آمده است.» 2«دانشکده محل تحصیل در جدول 
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گویه از وضعیت 27انتظار دانشجویان در ابعاد پنجگانه و 
موجود (ادراك) بالاتر است و این امر سبب منفی شدن نمره 

شود. بیشترین میانگین نمره ت در تمامی ابعاد میشکاف کیفی
و گویه » تضمین«در بخش انتظارات مربوط به بعد 

)، و 37/6» (برخورداري اساتید از دانش تخصصی کافی«
دادن تکالیف «و گویه » همدلی«کمترین نمره مربوط به بعد 

است. در بخش » متناسب (نه کم و نه زیاد) و مرتبط با درس
و گویه » همدلی«یشترین نمره مربوط به بعد ادراکات، ب

) و کمترین 39/5» (رفتار توام با احترام استاد با دانشجویان«
اعمال نظرات و «و گویه » پاسخگویی«نمره مربوط به بعد 

پیشنهادهاي دانشجویان در باره مسائل آموزشی در برنامه 
) است.60/3» (آموزشی

عد بوجود دارد.در همه ابعاد کیفیت، شکافمجموعاً 
،سپس به ترتیب،)-32/0کمترین شکاف (داراي اطمینان 

33/1عد همدلی (ب-،(ب) 67/1عد ملموس-،(عد تضمین ب
.ندرگیمی) قرار -02/2عد پاسخگویی (بدر انتها، ) و -89/1(

شکاف کیفیت خدمات آموزشی در ابعاد پنج گانه بین 
نشان نداد اري دار آمدانشجویان زن و مرد تفاوت معنی

)05/0P>(.

میانگین و انحراف معیار شکاف کیفیت خدمات آموزشی در هر یک از ابعاد پنجگانه به تفکیک جنس،) 2جدول 
محل سکونت و دانشکده محل تحصیلوضع تاهل،مقطع تحصیلی،سنوات تحصیلی،

ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

متغیرها
ملموساطمینانهمدلیگوییپاسختضمین

- 78/1)29/1(- 30/1)93/0(- 42/1)02/1(- 21/2)47/1(- 94/1)14/1(زنجنسیت
- 45/1)53/1(- 13/1)03/1(- 24/1)17/1(- 73/1)66/1(- 71/1)32/1(مرد

33/010/013/018/010/0داري*سطح معنی
- 52/1)36/1(- 09/1)964/0(- 13/1)01/1(- 98/1)56/1(- 86/1)77/1(سال اولسنوات تحصیلی

68/1)70/1(- 16/1)06/1(- 32/1)08/1(- 76/1)61/1(- 61/1)29/1(سال دوم 
- 61/1)16/1(- 38/1)925/0(- 42/1)988/0(- 05/2)25/1(- 2)21/1(سال سوم

- 75/1)18/1(- 31/1)970/0(- 61/1)12/1(- 51/2)79/1(- 93/1)07/1(سال چهارم و بالاتر
70/011/023/080/060/0داري**سطح معنی

- 39/2)68/1(- 46/1)13/1(- 916/0)1(- 60/1)24/2(- 1/2)985/0(کاردانیمقطع تحصیلی
- 79/1)35/1(- 17/1)920/0(- 33/1)1(- 02/2)45/1(- 89/1)17/1(کارشناسی

- 30/1)39/1(- 39/1)1(- 45/1)1(- 20/2)66/1(- 77/1)26/1(دکتري
58/050/057/065/008/0داري**معنیسطح

- 68/1)38/1(- 31/1)17/1(- 32/1)21/1(- 01/2)56/1(- 89/1)38/1(مجردوضعیت تاهل
- 22/1)65/1(- 41/1)49/1(- 41/1)90/1(- 10/2)09/2(- 86/1)74/1(متاهل

80/092/057/095/011/0داري*سطح معنی
- 65/1)37/1(- 27/1)13/1(- 29/1)30/1(- 00/2)59/1(- 91/1)39/1(خوابگاهمحل سکونت

- 79/1)49/1(- 48/1)35/1(- 49/1)14/1(- 20/2)59/1(- 91/1)43/1(منزل شخصی
- 95/0)38/1(- 11/1)68/0(- 83/0)89/0(- 36/1)88/0(- 36/1)53/1(منزل استیجاري

45/045/044/074/031/0داري**سطح معنی
- 31/1)38/1(- 40/1)06/1(- 50/1)13/1(- 20/2)69/1(- 81/1)31/1(پزشکیلدانشکده محل تحصی

- 66/1)33/1(- 13/1)95/0(- 25/1)03/1(- 85/1)26/1(- 91/1)14/1(پرستاري و مامایی
- 80/1)33/1(- 10/1)84/0(- 40/1)10/1(- 89/1)58/1(- 67/1)16/1(بهداشت

- 2)51/1(- 32/1)1(- 28/1)06/1(- 24/2)72/1(- 02/2)23/1(پیراپزشکی
77/040/067/019/011/0سطح معنی داري**

آزمون من ویتنی یو*
**آزمون کروسکال والیس
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109مسعود رسول آبادي   

1392مجله علمی دانشگاه علوم پزشکی کردستان/ دوره هجدهم /بهار 

همچنین بین شکاف کیفیت خدمات آموزشی با مقطع 
تحصیلی، سنوات تحصیلی، وضعیت تاهل، محل سکونت و 

دار آماري دانشکده دانشجویان مورد مطالعه رابطه معنی
» پاسخگویی«در ابعاد .)2(جدول )<05/0P(د نداشت وجو

در حیطه انتظار بین دانشجویان زن و مرد رابطه » همدلی«و 
» اطمینان«و در بعد )>001/0P(دار آماري وجود دارد معنی

)>04/0P(» ادراك«و )>001/0P(» انتظار«در هر دو حیطه 
د دار آماري مشاهبین دانشجویان زن و مرد رابطه معنی

شود؛ و درمجموع نیز در همه ابعاد پنجگانه در حیطه می
دار آماري قابل انتظار بین دانشجویان زن و مرد تفاوت معنی

نمره کل شکاف در  تمام ابعاد . )>001/0P(مشاهده است 
است.-67/1گانه کیفیت برابر پنج

بحث
نشان داد که بطور کلی از نظر دانشجویان حاضرنتایج مطالعه

عد مقاطع و رشته هاي تحصیلی مختلف در هر پنج بتمامی
. بر این شکاف کیفیت منفی وجود دارد،خدمات آموزشی

همهخدمات آموزشی در به نظر می رسداساس
در همه ابعاد نیازمند اصلاح و و هاي مورد مطالعه دانشکده

-15، 8، 1-4با نتایج مطالعات مشابه (. این امربازنگري است
از یک طرف، ،این همسویی نتایج.است) همسو17، 11

وضعیت موجود خدمات ازفاصله انتظارات دانشجویان 
را نشان کی کشور ـگاههاي علوم پزشـی در دانشـآموزش

از دانشجویان ی رضایتنابیانگر دیگر،و از طرفدهد می
بر عملکرد تواند میکیفیت خدمات آموزشی است که 

دانشجویان با سطح .اشدداشته بتحصیلی آنان تاثیر منفی 
کیفیت خدمات ازرضایتمندي بالا نسبت به دانشجویانی که 

سطح یادگیري و تکاملی بیشتري ناراضی باشند، آموزشی 
کارکنان و اساتید که ،مدیرانتوجه از این رو ).19(دارند

به ،شوندآموزشی محسوب میتدهندگان خدماهئارا
ائز اهمیت است. امري ح،موضوع رضایتمندي دانشجویان

، مربوط در این مطالعه بیشترین میانگین نمره شکاف کیفیت

کبریایی ،آقا تحقیق است که با نتایج »پاسخگویی«عد ببه
در، کمترینو ) 10، 2، 1(داردتشابه نژاد ملایی و گوهري

با این نتایج نیز که مشاهده شد»همدلی«و »اطمینان«عد بدو 
بحرینی،بخشی،آربونی،لایی،قامآمطالعات کبریایی،

البته و ؛)11، 10، 8، 1-4نژاد و توفیقی همسو (گوهري
) بود.17هاي بهادري (برخلاف یافته

بیش از انتظارات ،انتظارات دانشجویان دختر در تمامی ابعاد
یک جنسیت به عنوان یعنی آنکه است؛دانشجویان پسر 

بر این اساس ست.ر ابر انتظارات دانشجویان تاثیر گذاعامل
باید نحوه برخورد کارکنان، اساتید و مدیر به نظر می رسد

این آموزش با دانشجویان دختر بازنگري و اصلاح گردد. 
مطالعه خود "رادر".)18(بود"رادر"برخلاف نتایج نیز یافته 

را در کشور افریقاي جنوبی و در میان دانشجویان ساکن 
ال زیاد تفاوت در نتیجه ناشی خوابگاه انجام داده  و به احتم

در هر حال، محیط است.شرایط فرهنگی و اجتماعی از
عد کارشناسان اعتقاد دارند که وجود شکاف در یک ب

که ترتیب بدین ؛(مثبت یا منفی) اثر تشدیدکنندگی دارد
موجب کاهش یا افزایش کیفیت در سایر ابعاد از دیدگاه 

به نقل از ؛3ی(آربونشود میکنندگان خدمت دریافت
در از نظر دانشجویان،یکی از خدماتءلذا ارتقا؛ لامعی)

.خواهد بودسایر خدمات تاثیرگذار ءارتقا
منفی ،ها شکاف کیفیتبا توجه به اینکه در بیشتر گویه

اساتید راهنما و مشاورین هنگامی رسدبه نظر میلذا ،است
دسترس کمتر در ،که دانشجو به خدمات آنان نیاز دارند

خود را هاي توانند نظرات  و پیشنهاددانشجویان نمیو هستند
؛ها در میان بگذارندبه آسانی با سطوح مدیریتی دانشکده

ه ئهمچنین منابع مناسب مطالعاتی به دانشجویان معرفی و ارا
ل آموزشی ئمساحل ساعاتی که براي در حتی و شودنمی
وانند آنها را بیابند. از تنمی،توانند به اساتید مراجعه کنندمی

ل ئمساخصوصتوجهی به نظرات آنان درسوي دیگر،
تصدي آنان براياز دید دانشجویان،شود.آموزشی نمی

شوند و از سوي اساتید ساعاتی شغل در آینده آماده نمی
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خارج از درس براي پاسخگویی و توضیح مطالب به آنان 
ت جذابیت ظاهري تسهیلااختصاص داده نشده است.

ها فضاي کلاس و صندلیفیزیکی مانند ساختمان دانشکده،
تجهیزات و مواد آموزشی کارآمد و و در حد مطلوب نیست

و ها مناسب نیستزمان برگزاري کلاس.یستندجدید ن
دانشجو آنها در شأن آموزش با اداره برخورد کارکنان 

با هاساتید در برخورد با دانشجویان هنگام مواجهباشد.نمی
لازم را ندارند. به احتمال زیاد انعطاف ،شرایط خاص

دانشجویان وضعیت فیزیکی دانشکده خود را با سایر 
ها لذا دانشکدهسنجند؛ میها انشگاهدر دیگر دها دانشکده

شرایطی فراهم نمایند که از این فرصت استفاده کرده وباید 
در راستاي مشتري محوري بوده و انتظارات دانشجویان را

ها باید اساتید و به همین منظور دانشکده.کندبرآورده
به وضع ظاهري و کرده وکارکنان را به وظایف خود آگاه 

عد ب5،گویه27از فیزیکی محیط آموزشی توجه نمایند.
گویه در ارتباط مستقیم با 18کیفیت خدمات آموزشی، 

ا گویه در ارتباط ب2ها و فقط گویه با دانشکده7اساتید، 
ها انشکدهمسؤولان دبر این اساس خدمات کارکنان است.

هاي بر اساتید و فعالیتدقت خود را یش از هر چیز پ
کلید ارتقاي کیفیت چون کنند؛آموزشی آنان متمرکز 

خدمات آموزشی در دستان اساتید است.
با توجه به اینکه در تمامی مطالعات گذشته شکاف کیفیت 

به نظر ،)17، 11-15، 8، 1-4خدمات منفی بوده است (
همه بین در مشترك ايلهأمس،رسد این موضوعمی

لذا لزوم ؛استکشور ها و موسسات آموزش عالی دانشگاه
تدوین استانداردهاي ،بازنگري در نحوه جذب اساتید

ارتقاء و،آموزشی مرتبط با استاد توانمند و محیط آموزشی
شود. احساس میرتبه اعضاي هیئت علمی و ارزشیابی آنان

هاي آموزشی در جهت توانمندسازي برگزاري گارگاه
ه ئه با موقعیتهاي  مختلف  آموزشی و اراهاساتید در مواج

لعات و توسعه آموزش  مشاوره به آنان از سوي مرکز  مطا
دار محسوب دانشگاه اقدامی مناسب و جهتعلوم پزشکی 

براي هاي آموزشی کلاسبرگزاريبا لازم است شود.می

هاي ارتباطی آنان تقویت مهارتتا تلاش شود نیز کارکنان 
ها براي ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی دانشکده.گردد

دیگر موارد قابل توجه کنند که بیش از نکاتی خود باید به 
»تضمین«،»پاسخگویی«در ابعاد .بوده استانشجویان توجه د

.ستنشان داده شده ابیشترین نقاط ضعف »ملموس«و 
حضور کارکنان مجرب و متخصص در بخش آموزش و در 

،رضایتمندي دانشجویان و به تبع آنءارتقاسبب کنار اساتید 
بیشترین میانگین .شودکیفیت خدمات آموزشی میبالا رفتن 

و این است »پاسخگویی«عد بمربوط به نمره شکاف کیفیت 
اي را نهدهد که دانشجویان انتظار تعامل محترماامر نشان می

عد باید در لذا ارتقاي این باز سوي کارکنان آموزشی دارند؛ 
در این راستا سیستم آموزشی دانشگاه . اولویت قرار گیرد

ریزي تلاش کند اساتید راهنما در باید با مدیریت و برنامه
دسترسی و مواقع نیاز دانشجویان در دسترس باشند 

ظرات آنان در دانشجویان به سطوح مدیریتی تسهیل و از ن
که را ساعاتی شود. مثلاً باره مسایل آموزشی استفاده 

به خود ل آموزشی ئمساحل براي توانند میدانشجویان 
ها دانشکدهو نمایند به آنان اعلام رسماً،اساتید مراجعه کنند

کنندسن انجام آن نظارت بر ح.
جمله با از؛هایی هم وجود داشتدر این مطالعه محدودیت

مورد ،عدبه ماهیت مدل سروکوال فقط پنج عامل یا بتوجه
در صورتی که دامنه خدمات آموزشی ؛بررسی قرار گرفت

از عواملی مانند .بسیار گسترده تر از ابعاد مذکور است
خدمات و کتابخانه،فناوري اطلاعات،خدمات پشتیبانی،

دانشجویان مقاطع بالینی و دروس پوشی شد و چشممشاوره
.از هم تفکیک نشدندتئوري 

نتیجه گیري
ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم همهدر 

پزشکی کردستان بین انتظارات دانشجویان و ادراك آنها 
»پاسخگویی«عد این شکاف در بو شکاف منفی وجود دارد

عد در ارتباط ها در هر پنج ببیشتر گویهاست.محسوس بیشتر 
لذا بودند؛ هاي آموزشی آنان فعالیتثیر تأمستقیم با اساتید و 
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وظایف، توانمندي و بر باید از هر چیز قبل ها دانشکده
به همین سبب داشته باشند.اساتید آنان تمرکز جایگاه 

نوین تدوین استانداردهاي ، بازنگري سیستم آموزش دانشگاه
آموزشی و نظارت بر حسن اجراي آن در ارتقاء اعضاي 

.رد توجه قرار گیردباید موهیئت علمی 

قدردانیتشکر و 
این مقاله حاصل طرح پژوهشی است که با حمایت مالی و 
معنوي مدیریت امور تحقیقات و اطلاع رسانی پزشکی 

ضمن .لوم پزشکی کردستان انجام شده استدانشگاه ع
تشکر از این مدیریت محترم از همکاران بخش امانت 

پیراپزشکی ،بهداشت و کتابخانه هاي  دانشکده هاي پزشکی،
یم.ئپرستاري و مامایی صمیمانه تشکر می نما
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