
  هاي توسعه در آموزش پزشكي  گام  
  مجله مركز مطالعات و توسعه آموزش پزشكي  

  1387 ،17-25 ص. اولشماره  :پنجم دوره  

  
  
  
 
 
 
 

انتظارات و خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي  بررسي شكاف بين
   1384زنجان در سال 

  4منصور مهاجري، 3تهپشبدري صاحب ،2شغلي عليرضا ،*1فريبا آربوني
  كارشناس ارشد مديريت آموزش و كارشناس ارزشيابي مركز مطالعات و توسعه آموزش پزشكي ، دانشگاه علوم پزشكي زنجان، ايران .1
  دانشگاه علوم پزشكي زنجان، ايران استاديار گروه پزشكي اجتماعي دانشكده پزشكي، ي مديريت خدمات بهداشتي،ادكتر .2
  ايران تهران، ها در سازمان مديريت و برنامه ريزي،امور استاني مديريت و مدير ادكتر .3
  دانشگاه علوم پزشكي زنجان، ايران ،كارشناس پژوهش كارشناس ارشد پژوهشگري، .4

  24/7/87 :پذيرش مقاله      24/10/86 :دريافت مقاله 

  ايران زنجان، ،ه علوم پزشكي و خدمات بهداشتيدانشگا ،موزشيمعاونت آ ،توسعه آموزش پزشكيمطالعات و مركز  ،واحد ارزشيابي :ولؤنويسنده مس *
  Email: Arbooni_2006@yahoo.com   0241- 4220678 :نمابر       0241ـ 4156352 :تلفن 

ايجاد سيستم منسجم جهت ارائه  ه باشند،بايستي به آن توجه داشتهاي علوم پزشكي كشور يكي از مشكلات اساسي كه دانشگاه :هدفو  زمينه
توان زمينه تدوين مي با تعيين شكاف كيفيت خدمات .هاي راهبردي جهت افزايش كيفيت خدمات استو استفاده از روش خدمات مطلوب

اين مطالعه با هدف تعيين شكاف بين انتظارات و خدمات آموزشي ارائه شده به . فراهم نمود را كيفيت خدمات آموزشي يهاي ارتقابرنامه
  . صورت گرفت1384زنجان در سال دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي 

 SERVQUALها پرسشنامه مبتني بر ابزار ابزار گردآوري داده .شركت كردندعلوم پزشكي  نفر از دانشجويان 362اين مطالعه توصيفي  در :كارروش
 ،قابليت اطمينان ،اطمينان ،زيكيفي لها و انتظارات خود را در پنج بعد كيفيت خدمات شامواقعيت، دانشجويان با پاسخ به اين پرسشنامه. بود

   .دست آمدهدانشجو بها و انتظارات واقعيتتفاضل نمرات  وشكاف خدمات با ودندمنتعيين  پاسخگوئي و همدلي
 تيباز آن به تر و بعد) - 67/1(بيشترين ميانگين شكاف در بعد همدلي  .شكاف وجود داشت ،در هر پنج بعد كيفيت خدمات نشان دادنتايج : هايافته
 )-46/1(بعد اطمينان  مربوط به كمترين ميانگين شكاف ومشاهده گرديد  )-52/1(و فيزيكي  )-54/1(قابليت اطمينان  ،)-62/1(د پاسخگوئي ابعا در
داري معنيطور دانشجويان مقاطع بالاتر به .)P=0001/0( ديدداري مشاهده گرتفاوت معنيها و انتظارات واقعيتبين در تمام ابعاد خدمات  .بود

  ).>p 01/0( كردندرا بيشتر ارزيابي در تمام ابعاد شكاف خدمات 
ها در همة ابعاد ديده شده كه حاكي از برآورده نشدن انتظارات دانشجويان از خدمات ارائه در مجموع شكاف بين انتظارات و واقعيت: گيرينتيجه

 و رسانينحوه خدمت در زمينه هاي آموزشيريزي جهت برگزاري كارگاهن ضمن برنامهمسئولي ،شود براي بهبود كيفيتلذا پيشنهاد مي .باشدشده مي
  .در اولويت قرار دهند دادند،ه بيشترين شكاف را نشان ابعادي ك ،هنگام تخصيص بودجه ،هاي ارتباطي براي كاركنانافزايش مهارت

دانشجو،هاواقعيتخدمات آموزشي،،انتظارات،كيفيت خدمات ،شكاف: هاكليد واژه
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  مقدمه
 اي شاملطيف گسترده ،مفهوم مشتري در عرصه آموزش

. گيردكاركنان و دانشجويان را در بر مي ،اساتيد دانشگاهي
در طول دوران  ،به عنوان مشتريان بيروني دانشگاهدانشجويان 

انتخاب  ،ثبت نام متنوعي از جملهآموزشي خدمات  ،تحصيل
كه از آنجائي .نماينددريافت مي رامرتبط  خدماتواحد و ساير 

برآورده  ،هاي وضعيت مطلوب در دانشگاهيكي از مشخصه
ا ب ،از فرآيند خدمات آموزشي است شدن انتظارات دانشجويان

توان آن را بررسي شكاف بين وضع موجود و وضع مطلوب مي
هر چه شكاف بين انتظارات دانشجويان و خدمات  .تعيين نمود

آموزشي ارائه شده كمتر باشد نشان دهندة كيفيت مطلوب 
گام اساسي براي جبران  .باشدمي خدمات آموزشي ارائه شده

كيفيت از  دانشجويان شناخت ادراك و انتظارات ،اين شكاف
خدمات و تعيين نقاط ضعف و قوت خدمات آموزشي و در 

مين نظر أهايي براي كاهش شكاف و تپي آن اتخاذ استراتژي
در اين صورت نه تنها اولويت گذاري  ).1( باشددانشجويان مي

شود بلكه آگاهانه و تخصيص منابع استراتژيك تسهيل مي
ائه شده را گردد تا بتوان كيفيت خدمات ارمبنايي فراهم مي

 ،بهبود بخشيده و ضمن افزايش اثربخشي خدمات آموزشي
. )2( رضايت مكفي دريافت كنندگان خدمت را نيز فراهم نمود

هاي ارزيابي كيفيت خدمات از جمله گام در حال حاضر
 شودهاي ارتقاي كيفيت محسوب مياساسي در تدوين برنامه

وان يكي از موانع كه همواره كمبود منابع به عن به لحاظ آن .)3(
  گونه اين  ،هاي كيفيت مطرح استعمده اجراي برنامه

سازد تا ضمن مديريت مجموعه را قادر مي ،هاارزيابي
منابع مالي محدود در دسترس را به  ،جلوگيري از افت كيفيت

نحوي تخصيص دهد تا عملكرد سازمان بهبود يافته و كيفيت 
   ).4( خدمات نيز ارتقاء يابد

به تدوين  (Parasuraman)پاراسورامان  زمينهدر همين 
 كهپرداخته  خدمات كيفيت درك مشتريان از روشي براي

SERVQUAL  (Service Quality) در اين روش  .نام دارد
شكافي كه بين انتظارات مشتري از خدمات ارائه شده و 

بنا  )5-7( شودتعيين مي ادراكات آنان از خدمات وجود دارد
امان و همكارانش به كمك مدل به نظر پاراسور

 ارائه ايپايه چهارچوب SERVQUAL اتادراك/انتظارات
 .گيردشود كه تمامي ابعاد كيفيت خدمات را در بر ميمي

ولي  از اين مدل استفاده نمايندتوانند مي هاسازمانكليه  مديران
ها ممكن است با يكديگر متفاوت سازمان كهبا توجه به اين

سازمان ها و نيازهاي پژوهشي با توجه به ويژگي انمدير ،دنباش
طور اختصاصي از هببايستي براي ايجاد تغييرات مناسب  ،خود

 باباكوس ،)Zifko( زيفكو ).8( دناين مدل استفاده نماي
)Babakus( گلدمن و Mangold)(  از اين مدل جهت
نجش ميزان رضايت بيماران و مراجعه كنندگان از خدمات س

علاوه بر تعيين ميزان رضايت  وكردند استفاده مي ،ارائه شده
ميزان شكاف بين انتظارات و خدمات درك شده را نيز  ،بيماران

به عقيده نظريه پردازان  .)9،10(دادند مورد سنجش قرار مي
هايي را براي توان مدلمي براي بهبود و ارتقاي كيفيت خدمات

كاربرد هر  هاي آموزشي طراحي نمود، اماكاربرد در محيط
مدل و اصل در يك موقعيت خاص مستلزم شناخت  ،نظريه

كاربرد بهتر  ،باشد تا با تطبيق مناسبوضعيت موجود مي
  .صورت گيرد

كاركناني كه در تماس مستقيم  ،ارائه خدمات مطلوب براي
بايستي هنگام ارائه ريان برون سازماني قرار دارند ميبا مشت

خدمات  ،نزاكت با مشتريان و احترام ،خدمات علاوه بر ادب
اطمينان كامل ارائه دهند  و دقت ،مورد انتظار را با سرعت

كي نشان هاي علوم پزشنتايج تحقيقات در دانشگاه). 6،7(
باشد كه گانه كيفيت خدمات ميعاد پنجبدهنده شكاف در ا

بيانگر آن است كه خدمات آموزشي از كيفيت مطلوبي برخودار 
اي جهت تعيين كيفيت خدمات يج مطالعهنتا). 11-13( ندنبود

ان خدمات آموزشي در آمريكا نشان داد كه از ديدگاه دانشجوي
پژوهشي در همين موضوع  .)14( شودنمي كيفي به آنان ارائه

در كشور استراليا بيانگر برآورده نشدن انتظارات دانشجويان از 
 خدمات آموزشي است كه حاضر به ترك تحصيل شده بودند

)15(.  
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در حال حاضر كه برنامه ريزان دولت خواهان سوق دادن 
توان باشند ميمرحله كمي به مرحله كيفي مي زها ادانشگاه

يش از پيش احساس بهايي را ضرورت انجام چنين پژوهش
ها با شناخت ادراكات ويژه مديران و مسئولين دانشگاهه نمود، ب

ا براي بهبود هاي خود رتوانند گامو انتظارات دانشجويان مي
كيفيت خدمات آموزشي و كاهش شكاف بين وضع موجود و 

لذا اين پژوهش با هدف شناسايي  .استوارتر بردارند ،مطلوب
وضع (انتظارات دانشجويان از فرآيند خدمات آموزشي 

ان دربارة خدمات آموزشي آنهاي و شناسائي ديدگاه) مطلوب
خدمات  جهت تعيين شكاف كيفيت) وضع موجود(ارائه شده 
  .دانشگاه علوم پزشكي زنجان انجام گرديد در، آموزشي

  

  كارروش
در دانشگاه علوم پزشكي  1384در سال  مطالعه توصيفي اين

نفر از دانشجويان شاغل  970پژوهش جامعه  .شدزنجان انجام 
 410حجم نمونه بر اساس مطالعه مقدماتي، .به تحصيل بودند

اي يري تصادفي طبقهگنمونهتعيين گرديد كه به روش نفر
پيراپزشكي و پرستاري  ،در سه دانشكده پزشكي( ندشد انتخاب

  .)نفر 100،170،140 و مامائي به ترتيب

از پرسشنامه استاندارد شده  هاآوري دادهبراي جمع
)(SERVQUAL بخش پرسشنامه از دو . استفاده گرديد

مشخصات فردي شامل اول  بخش تشكيل شده بود كه
پنج  بر اساس مدل پاراسورامان در دومبخش و ود بدانشجويان 

 )اطمينان و همدلي ،قابليت اطمينان، پاسخگوئي ،فيزيكي(بعد 
تأسيسات  ،)هاملموس(فيزيكي  بعد طراحي گرديد كه در

در بعد قابليت  ،هاي ارتباطيكانال و ،كاركنان ،ابزار ،فيزيكي
ه شده به توانايي دانشگاه در اجراي خدمات وعده داد ،اطمينان

در بعد پاسخگوئي ميزان پاسخگويي كاركنان در  ،دانشجويان
 ،توانائي ،اطمينان قبال خدمات ارائه شده به دانشجويان، در بعد

دانش و مهارت كاركنان خدمات آموزشي در ايجاد اطمينان در 
احساس تعلق و  ،همدردي ويان و در بعد دلسوزي وجدانش

شامل ) 16( رد فرد دانشجويانتعهد كاركنان دانشگاه نسبت به ف
اي ري نظرات دانشجويان از پرسشنامهگيبراي اندازه. گرديدمي

تهيه شده بود استفاده گرديد ولي با توجه به نظر اساتيد  كه قبلاً
بر اساس  پرسشنامه سؤالات ،روايينظران در تعيين و صاحب

 كاملاً ،مخالف موافق، موافق، كاملاً(اي گزينه چهارمقياس 
بود كه براي ال ؤس 25پرسشنامه حاوي  .گرديدتنظيم  )مخالف

 دانشجويان .ال در نظر گرفته شدؤس 5هر يك از ابعاد مذكور 
بر اساس مقياس چهار  هادر دو بخش انتظارات و واقعيت

  پاسخ كه براي هر بخش طراحي شده بود، اي مذكور درجه
 مورددر هاي دانشجويان انتظارات ديدگاه بخشدر . دادندمي

هاي ها ديدگاهواقعيت بخشآل و مطلوب و در وضع ايده
. شدتعيين ميدانشجويان در مورد وضع موجود و آنچه هست 

 و پرسشنامه به تأييد كارشناسان ،جهت تعيين روايي محتوا
پايايي ثبات دروني در  .ران از جمله اساتيد رسيدظنصاحب

ها با محاسبه در بخش انتظارات و واقعيتمطالعه مقدماتي 
به ها انتظارات و واقعيت بخشدو در  آلفاي كرونباخ ضريب
 95/0 ها به ترتيبآوري دادهجمعاز و بعد 94/0و  82/0ترتيب

 362 ،پرسشنامه توزيع شده 410از . دست آمدهب 94/0 و
 ،پزشكي هاياز دانشكده( پرسشنامه تكميل و برگشت داده شد

. )نفر 86 و126،150ه ترتيب ب پيراپزشكي و پرستاري و مامائي
به  البته قبلاً. بود  درصد 88دهي ميزان پاسخبدين ترتيب 

توضيحات تكميلي به  ،منظور ايجاد انگيزه و اخذ نتيجه بهتر
ت و همچنين سؤالانحوة جواب دادن به  مورددانشجويان در 

 ،براي تعيين شكاف كيفيت. دلايل انجام اين پژوهش داده شد
درباره وضع موجود كيفيت خدمات  انديدگاه دانشجوي

با ديدگاه ) ادراك آنها از كيفيت خدمات(شده  آموزشي ارائه
كيفيت خدمات آموزشي مطلوب دانشجويان درباره وضع 

مورد مقايسه قرار  )انتظار آنها از كيفيت خدمات ارائه شده(
نمره حاصل در صورت مثبت بودن بيانگر اين است كه  .گرفت

ائه شده بيشتر از حد انتظارات دانشجويان خدمات آموزشي ار
  خدمات  بودن حاكي از آنست كه باشد و در صورت منفي مي
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كند و انتظارات دانشجويان را برآورده نمي ،آموزشي ارائه شده
شكاف كيفيت وجود دارد و در صورتي كه نمره حاصل برابر 
با صفر شود به معني عدم وجود شكاف كيفيت در نظر گرفته 

كه نشان دهنده در حد انتظار بودن خدمات آموزشي  شودمي
ها دادهتجزيه و تحليل  .)1( باشددانشجويان مي ارائه شده به

واريانس و آناليز  توصيفي و آزمون تي زوج از آماراستفاده  با
 .صورت گرفت ،SPSS.V.11.5 نرم افزار و توسطيك طرفه 

  
  هايافته
 4/49 ،كردندتكميل  را پرسشنامهي كه دانشجوياننفر 362 از
 مقطع كارشناسي و درصد 7/15 ،در مقطع كارداني  درصد

 درصد 71 و اي مشغول به تحصيلي حرفهامقطع دكتر 8/34
ها و شكاف ميانگين نمرات انتظارات و واقعيت. زن بودند انآن

 نشان داده شده 1كيفيت خدمات آموزش در جدول شماره 
فراگيران در همه  نتظاراتا ،جدول ايننتايج  بر اساس .است
بيشترين . بود بالاتر از وضعيت موجود و سؤالات آنها ابعاد

قابليت اطمينان بعد  مربوط بهانتظارات در بخش نمره ميانگين 
در  .بود )73/3(بعد فيزيكي  مربوط بهو كمترين نمره ) 78/3(

 )31/2(ابعاد اطمينان به مربوط بالاترين امتياز  ،هاواقعيتبخش 
بعد علاقمندي و  و كمترين آن به بود )24/2(ابليت اطمينان و ق

 پس از محاسبه اختلاف بين .تعلق گرفت) 08/2(همدلي 
مه ابعاد شكاف هدر  ،نمرات انتظارات با وضع موجود ميانگين

بعد  مربوط بهشكاف منفي  نمره بيشترين ميانگين .وجود داشت
به بعد مربوط  آن و كمترين) -67/1( همدليعلاقمندي و 

ابعاد ها و انتظارات نمره كل واقعيتبين  .بود) -46/1(اطمينان 
  تفاوت و همه سؤالات مربوط به آنها  كيفيت خدمات

  .شتوجود دا )P=0001/0(داري ي معن
شكاف كيفيت خدمات آموزشي دانشجويان نمره ميانگين 

داري طور معنيبهدمات ابعاد پنچ گانه كيفيت خ در تمام مؤنث
)0001/0=P( بيشتر بود ،بيش از دانشجويان مذكر ) 2جدول(.  

  
  

ها و شكاف كيفيت خدمات ميانگين نمرات انتظارات و واقعيت :1جدول 
در هر يك از ابعاد كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان 

  1384دانشگاه علوم پزشكي زنجان در سال 
  شكاف  هاواقعيت  انتظارات ابعاد كيفيت خدمات 

فيز
كي

ي
  

  تجهيزات و امكانات آموزشي
  تسهيلات و امكانات آموزشي

  ظاهر كاركنان
  تسهيلات مورد نياز

 ارتباط صميمي و پويا با فراگيران

77/3  
72/3  
69/3  
81/3  
66/3  

09/2  
15/2  
43/2  
36/2  
08/2  

68/1-  
57/1-  
29/1-  
45/1-  
58/1- 

  -52/1  21/2  73/3  كل  

ويي
خگ

پاس
  

  انعلاقمندي جهت حل مسائل فراگير
  تمايل براي كمك به فراگيران

  دادن اطلاعات به فراگيران
  آمادگي جهت پاسخگوئي

  ساعات كاري مناسب

73/3  
75/3  
78/3  
77/3  
73/3  

88/1  
18/2  
17/2  
17/2  
28/2  

85/1-  
57/1-  
61/1-  
6/1 -  
45/1-  

  -62/1  13/2  75/3  كل  

نان
طمي

ا
  

  فراهم نمودن خدمات ايمني و مطمئن
  هت پاسخگوئيكافي جبرخوداري از دانش 

  دانش، مهارت و توانائي
  برخورداري از دانش لازم جهت انجام خدمات آموزشي

  رفتار اطمينان بخش

77/3  
82/3  
80/3  
81/3  
65/3  

68/2  
38/2  
31/2  
26/2  
95/1  

09/1-  
44/1-  
49/1-  
55/1-  
7/1 -  

  -46/1  31/2  77/3  كل  

دلي
 هم

ي و
مند

لاق
ع

  

  ايجاد محيط آرام بخش
  نتوجه شخصي به فراگيرا

  احترام به نظرات و پيشنهادات فراگيران
  شنيدن نظرات فراگيران با علاقه

  پاسخ به فراگيران با صبر و حوصله

77/3  
66/3  
79/3  
76/3  
73/3  

33/2  
88/1  
2  
06/2  
11/2  

44/1-  
78/1-  
79/1-  
7/1 -  
62/1-  

  -67/1  08/2  75/3  كل  

نان
طمي

ت ا
ابلي

ق
  

  انجام وعده ها
  خدمات بدون اشتباه و خطا

  رد يكسان با فراگيرانبرخو
  ارائه خدمات در زمان مقرر

  سرعت در عمليات

79/3  
77/3  
79/3  
80/3  
73/3  

16/2  
16/2  
15/2  
76/2  
06/2  

63/1-  
61/1-  
64/1-  
67/1-  
54/1-  

  -54/1  24/2  78/3  كل
ها در مورد همة سؤالات و ابعاد با بين انتظارات و واقعيتقايسه م

0001/0=P ن دادداري را نشاتفاوت معني 
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ميانگين شكاف كيفيت خدمات در هر يك از ابعاد كيفيت  :2جدول 
  در دانشگاهدانشجويان خدمات آموزشي ارائه شده به تفكيك جنسيت 

  1384علوم پزشكي زنجان در سال  
جنس

 
 
 

  ابعاد

  مرد  زن

نتيجه آزمون
t 

گين
ميان

ار   
معي

ف 
حرا

ان
 

ن 
نگي
ميا

يار  
 مع
اف

حر
ان

  

P=0001/0  71/3 13/6  66/3 11/8 فيزيكي

P=0001/0  43/4 69/6  27/4 60/8 پاسخگوئي

P=0001/0  56/4 97/5  17/4 73/7 اطمينان
P=0001/0  58/5 59/6  17/4 09/9  همدلي و علاقمندي

P=0001/0  98/4 38/5  16/4 65/7  قابليت اطمينان

          
ميانگين نمرات انتظارات  1البته بر اساس نتايج نمودار 

  ان زن بيش از انتظارات دانشجويان مرد و در دانشجوي

ن مرد بيش از دانشجويان ها ميانگين نمرات دانشجوياواقعيت
   .زن بود

 در تمامي ابعاد ،بر اساس نتايج مطالعه مشخص گرديد
نسبت به مقاطع  اانتظارات دانشجويان دوره دكتر ميانگين نمره
 ه دانشجويانميانگين نمر هاواقعيت بود ودر موردديگر بيشتر 

مقايسه . كمتر بودتر طع تحصيلي پائينامقدكترا نسبت به 
، ادكتر( با توجه به مقطع تحصيل شكافنمره ميانگين 

داري را نشان تفاوت معني ابعاد در همه) كارشناسي و كارداني
 و ابيشترين شكاف مربوط به مقطع دكتر ).3 جدول( داد

ميانگين  در مقايسه .كارداني بودمقطع كمترين آن مربوط به 
نمره شكاف كيفيت بين دانشجويان پزشكي با دانشجويان مقطع 

اما در  )P=0001/0(مشاهده گرديد  داريكارداني اختلاف معني
بين و همچنين تمام ابعاد بين دانشجويان كارداني و كارشناسي 

  .شتداري وجود ندامعني اختلاف اكارشناسي و دكتر
 

 مربوط به ابعاد كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان بر حسب جنسيهاميانگين نمرات انتظارات و واقعيت: 1نمودار 
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  اف كيفيت خدمات در هر يك از ابعاد كيفيت خدمات آموزشي ارائه شده به تفكيك مقطع تحصيلي دانشجويان ميانگين شك :3جدول 
  1384در دانشگاه علوم پزشكي زنجان در سال 

  مقطع
  ابعاد

  نتيجه آناليز واريانس  يادكتر كارشناسي كارداني
 انحراف معيار   ميانگين  انحراف معيار   ميانگين  انحراف معيار   ميانگين   يك طرفه

 P=007/0  36/3  29/8  6/3  75/7  02/4  93/6  فيزيكي

 P=0001/0  53/3  55/9  28/4  3/8  67/4  91/6  پاسخگوئي

 P=0001/0  78/3  37/8  67/4  32/7  46/4  37/6  اطمينان

 P=0001/0  32/3  72/9  31/5  18/8  22/5  44/7  همدلي و علاقمندي

 P=01/0  82/3  89/7  06/5  93/6  74/4  35/6  قابليت اطمينان

               

  گيريحث و نتيجهب
طور كلي در هر پنج بعد ه ب ،دست آمدههبا توجه به نتايج ب

ست ا از آن شكاف منفي وجود دارد كه حاكي ،كيفيت خدمات
انتظارات  حدارائه خدمات آموزشي در ،از ديد دانشجويانكه 

هايي وجود و براي بهبود كيفيت خدمات فرصت آنان نبوده
بيشترين شكاف منفي در . بايستي از آن استفاده نمودمي دارد كه

 مشاهده شده كه نشان ) -67/1(بعد علاقمندي و همدلي 

دهد كاركنان و مسئولين نسبت به شنيدن نظرات دانشجو مي
هاي آن را كمتر در برنامه و دهندخود را علاقمند نشان نمي

 كان دانشجويان محيط دانشكده را م و كنندخود اعمال مي

رسد به علت به نظر مي .بخشي براي تحصيل نمي دانندآرام
تعداد  زياد بودنحجم زياد كارهاي اجرائي در آموزش و 

دانشجو نسبت به كاركنان و همچنين نداشتن تجربه و مهارت 
برخي از كاركنان آموزش موجب شده كه آنان فرصتي براي 

 .شته باشندابراز همدلي و شنيدن و درك نظرات دانشجويان ندا
شود مسئولين با گذاشتن جهت كاهش اين شكاف توصيه مي

سرعت عمل  ،هاي آموزشي مهارت كاري و ارتباطيدوره
كاركنان را افزايش داده و علاوه بر آن به كاركنان توصيه شود 
كه به ارتباطات خود با دانشجويان دقت بيشتري داشته و به 

ري داشته باشند و نظرات و پيشنهادات دانشجويان توجه بيشت
 .طور كلي مشتري محوري را ملاك كار خود قرار دهنده ب

بعد  در توان به ترتيبدر ساير ابعاد كيفيت را مي وجود شكاف
بعد فيزيكي  ،)-54/1(قابليت اطمينان  ،)-62/1(پاسخگوئي 

اشاره نمود كه بيانگر آن  )-46/1( و بعد اطمينان )-52/1(
ه انتظارات دانشجويان را است خدمات آموزشي ارائه شد

كمترين ميانگين شكاف منفي در بعد اطمينان  .كندبرآورده نمي
 ،دانش كافييد كه شامل برخورداري كاركنان از مشاهده گرد

داشتن مهارت و توانائي و رفتار اطمينان بخش از طرف 
ثير اين بعد بر ارائه خدمت به أبا توجه به ت .باشدكاركنان مي

 .سازدتوجه مديران به آن را ضروري ميلزوم  ،مشتريان
همچنين وجود شكاف منفي در ابعاد ديگر بيانگر آن است كه 

 ؛ت مشتري به خوبي عمل نشدهسؤالاها و در قبال درخواست
 ؛دهندكاركنان آمادگي براي پاسخگوئي از خود نشان نمي

جهت ارائه خدمات و پاسخگوئي  كاركنان ساعات كاري
امكانات و تجهيزات در آموزش براي و  ؛باشدمناسب نمي

دانشجويان به حد كافي وجود ندارد و در زمينه عمل به 
  .شودتعهدات و انجام وعده ها به درستي عمل نمي

 در ها و سوق دادن آنطور كلي براي كاهش شكافه ب
 ارائهبايستي خود در قبال مسئولين و مديران مي ،جهت مثبت
ن آناي هاها و تقاضادرخواست و دانشجويان هخدمات ب

احساس مسئوليت نموده و به مطالبات منطقي فراگيران پاسخ 
كه در تماس مستقيم را همچنين كاركنان آموزش  .مثبت دهند

هاي باشند ملزم و تشويق نمايند كه به خواستهبا فراگيران مي
فراگيران احترام بگذارند و در هر حال آماده پاسخگوئي به 

ان باشند و با علاقه به رفع مشكل آنان هاي فراگيردرخواست
 آموزش وجود كاركنان متخصص و باتجربه در. بپردازند
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بهبود كيفيت خدمات و افزايش سطح رضايتمندي  موجب
فراگيران انتظار دارند كه كاركنان آموزش در  .گرددميفراگيران 

رفتار و عملكرد خود به ملاحظات اخلاقي واجتماعي توجه 
همچنين  ،عدالت را محور كار خود قرار دهندكرده و همواره 

رسد جهت رضايت دانشجويان و رفع نيازهاي آنان به نظر مي
 .روز استفاده شودهاز امكانات و تجهيزات آموزشي مدرن و ب
ش قائل شدن به برخورد مؤدبانه كاركنان آموزش و ارز

  از انتظارات ديگر دانشجويان  ،آنان اتپيشنهادات و نظر
شود ضمن برگزاري پيشنهاد ميبه همين منظور  ،باشدمي

هايي براي كاركنان جهت نحوه هاي آموزشي و دورهكارگاه
 ،هاي ارتباطي و فنيارائه خدمت به مشتريان و افزايش مهارت

ت علمي به منظور آشنائي أهاي آموزشي براي اعضاي هيكارگاه
 ي ارتباط موثر بارهاي نوين آموزش و برقراروش باآنان 

همچنين مديران خود نيز ابتدا با رعايت  ،انجام گيرد دانشجو
حقوق كاركنان و فراگيران و احترام به پيشنهادات آنان در اين 

  جهت رفع يا كاهش شكاف در ابعاد  .زمينه پيش قدم باشند
 .توان اولويتي را براي تخصيص منابع در نظر گرفتگانه ميپنج

قمندي كه بيشترين شكاف به اين ترتيب كه بعد همدلي و علا
بعد از آن به و دارد در رتبه اول جهت تخصيص بودجه  را

و اطمينان در  فيزيكي ،قابليت اطمينان ،ابعاد پاسخگوئي ترتيب،
با انجام چنين اولويت بندي و . دندي قرار گيربعاولويت 

اختصاص بودجه به ابعادي كه داراي شكاف بيشتري هستند 
شكاف در اين ابعاد ساير ابعاد نيز از  توان گفت كه با كاهشمي

 زيرا به زعم  ،ديدگاه دانشجويان بهبود خواهد يافت

بالعكس افزايش  و(وجود نقص و شكاف  ،نظرانصاحب
بدين معني كه  .كنندگي دارد اثر تشديد ،در يك بعد )كيفيت

در ساير ابعاد از ديدگاه  )يا افزايش كيفيت(موجب افت كيفيت 
با توجه به نتايج . )17( گرددخدمت ميدريافت كنندگان 

نسبت به مقاطع  دانشجويان مقطع پزشكي از ديد ،مشاهده شد
و همچنين نتايج  وجود داشتحصيلي ديگر شكاف بيشتري ت

دانشجويان پزشكي نسبت به ساير  بيشتراز انتظارات حاكي 
پيشنهاد  .استاز خدمات آموزشي ارائه شده  مقاطع تحصيلي

ش شكاف كيفيت به انتظارات دانشجويان شود جهت كاهمي
  .توجه بيشتري مبذول گردد ادوره دكتر

هاي علوم آقاملائي در دانشگاه نتايج تحقيقات كبريائي و
كيفيت خدمات آموزشي  در موردپزشكي زاهدان و هرمزگان 

  نشان دهنده شكاف منفي در ايعاد پنج گانه كيفيت خدمات 
ن بيشتريپاسخگوئي داراي  باشد كه در هر دو دانشگاه بعدمي

  مينان داراي كمترين شكاف منفي شكاف منفي و بعد اط
خدمات آموزشي از كيفيت باشد كه بيانگر آن است كه مي

ديگري توسط  همطالع .)1،11،12( ندخودار نبودمطلوبي بر
در دانشگاه علوم پزشكي كاشان نشان داد  بيدگلي و كبريائي

ترين شكاف در بعد مبيشترين شكاف در بعد ملموس و ك
شد كه حاكي از آن است انتظارات اطمينان را شامل مي

دانشجويان فراتر از اداراكات آنها از وضع موجود بوده و فضاي 
زيادي براي بهبود و اصلاح به منظور نيل به رضايت آنها و 

  ). 13(تر وجود دارد ارائه خدمات آموزشي مطلوب
ات ذكر شده در يج مطالعاين مطالعه با نتا نتايج مقايسه 

ساير  دهد در تمامي ابعاد كيفيت خدماتداخل كشور نشان مي
به جز بعد  ي وجود دارد،شكاف منفي كمتر ،مطالعات

بيشتر از بعد كه پاسخگوئي در دانشگاه علوم پزشكي زاهدان 
در مقايسه ديگري از سه  .باشدمطالعه حاضر ميپاسخگوئي در 

ژوهش انجام شده كمترين شكاف هر سه پ ،مطالعه مشاهده شد
ند كه با نتايج اين مطالعه كه كمترين شترا در بعد اطمينان دا

  . مطابقت دارد ،شكاف منفي در بعد اطمينان است
 از دانشگاه )Adams( وآدامز )Richard( ريچارد در مطالعه

ابعاد  در در كشور آمريكا نشان داد كه Alabama)( الاباما
كه  )14(خگوئي شكاف منفي وجود دارد قابليت اطمينان و پاس

  .با مطالعه حاضر مطابقت دارد
در مورد كيفيت  و همكاران )Peter( پتر نتايج مطالعات

دو گروه از دانشجويان ترك تحصيل  درخدمات آموزشي 
 USCدانشكده به ادامه تحصيل در  حاضرنموده و دانشجويان 

(University of Sunshine Coast) ي در ه عالو دانشكد
دانشجويان  خدمات از نظر ، نشان داد كه شكافكشور استراليا
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كه ترك تحصيل  يحاضر به ادامه تحصيل بيشتر از دانشجويان
يعني انتظارات گروه ترك تحصيل از  .باشداند مينموده

وجود شكاف  .)15( خدمات آموزشي برآورده نشده است
عه حاضر مثبت در ابعاد كيفيت خدمات آموزشي با نتايج مطال

در مورد رضايت  )Ruby(مطالعه روبي  نتايج خواني نداردهم
نشان داد به  ،شجويان از كيفيت خدمات آموزشي انجام شدهندا

ساير ابعاد در جز بعد فيزيكي كه داراي شكاف مثبت است، 
كه با نتايج  ،)18( خدمات شكاف منفي كيفيت وجود دارد

يعني در  بقت نداردمطا تنها در بعد فيزيكيه حاضر نمطالعه 
اين بعد ادراكات دانشجويان از خدمات آموزشي فراتر از 

منفي در بعد  بيشترين شكاف بلكه انتظارات آنها بوده است
ابعاد پاسخگوئي و علاقمندي ودر اطمينان و بعد از آن 

  .گزارش گرديدكمترين شكاف در بعد قابليت اطمينان  
توان دريافت كه مي هاي انجام شدهبا مقايسه نتايج پژوهش

گانه خدمات در هر دانشگاهي شكاف كيفيت در ابعاد پنج
ممكن است به علت تنوع رشته تحصيلي يا تعداد دانشجو و 

قدمت دانشگاه و نيروي انساني كه در آن  ،ت علميأاعضاي هي
باشند و فضاي فيزيكي و امكانات آموزشي مشغول فعاليت مي

لذا به  ميم به يكديگر نباشد،قابل تع مورد استفاده متفاوت و
شود با انجام چنين ريزان هر دانشگاه توصيه ميمديران و برنامه

عف و مثبت ضهايي ضمن شناخت بيشتر نقاط پژوهش
اولين گام را جهت تدوين برنامه ارتقاي  ،خدمات ارائه شده

  . كيفيت بردارند
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Background & Objective: One of the main problems which must be considered by the 
universities of medical sciences, nationwide, is to establish a solidarity system for providing 
desirable services and use of strategic methods in order to increase quality of services. 
Determining gap in quality of services can facilitate backgrounds for preparing programs for 
improvement of educational quality of services. This study was performed to determine the gap 
between college students’ expectations and provided educational services in Zanjan University of 
Medical Sciences, 2007. 
Methods: In this descriptive study, 362 students in medical sciences participated. Data was 
collected using a questionnaire based on SERVQUAL. By filling in the questionnaires, students 
defined realities and their expectations in five aspects of quality of services including physical, 
trust, reliability, responsiveness, and sympathy. The gap in services was calculated by subtracting 
students’ scores in realities from their expectations. 
Results: Results showed that there were gaps in all five aspects of quality of services. The highest 
gap mean was in sympathy aspect (-1.67) and then in aspects of responsiveness (-1.62), reliability 
(-1.54) and physical aspect (-1.52). The least gap mean was in trust aspect (-1.46). There was a 
significant difference between realities and expectations in all aspects (P=0.0001). Students of 
higher levels mentioned higher gaps in a significant way (P<0.01). 
Conclusion: Generally, the gap between expectations and realities was seen in all aspects which is 
due to not meeting students’ expectations of provided services. To improve quality of services, it 
is recommended that together with planning educational workshops about service providing and 
increasing staff’s communicative skills, authorities put those aspects with the highest gap in 
priority while allocating budget.  
Key words: Gap, Quality of services, Expectations, Educational services, Realities, Students 


