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 و ها هستند دانشگاه یاصل انيمشتر اني. دانشجوداردبه همراه  ینامطلوب یامدهایپ ت،یفیبدون توجه به ک ینظام آموزش عال یگسترش کم هدف: و زمینه

 شقرار دهد. پژوه زانير برنامه اریدر اخت یخدمات آموزش تیفیک یجهت ارتقا را یارزش اطلاعات با تواند یم ،یخدمات آموزش تیفیها از ک ادراک آن نییتع

 پرداخت. زيتبر یعلوم پزشک دانشگاه انيدانشجو دگاهياز د SERVQUALبر اساس مدل  یخدمات آموزش تیفیک تیوضع یحاضر به بررس

با استفاده از  یبه صورت تصادف آناننفر از  144که  تشکیل دادند تبريز یعلوم پزشک دانشگاه انينفر از دانشجو 9409 را مطالعه نيا یجامعه آمار کار: روش

 یزشخدمات آمو تیفیگانه ک شامل ابعاد پنج SERVQUALنامه استاندارد  از پرسش، ها داده  یآور انتخاب شدند. جهت جمع یهمبستگ -یفیروش توص

آن با  يیايمحتوا و پا يیروش روا استفاده از نامه با پرسش يی. رواگرديداستفاده  ،ال بودؤس 17 یکه دارا (نیتضم و نانیاطم ،یهمدل ،يیپاسخگو ،یکيزی)ف

 و هيتجز یا تک نمونه tو آزمون  یفیآمار توص یها به کمک شاخص حاصل شده یها . دادهقرار گرفت مورد تأيید Cronbachs alpha بياستفاده از ضر

 .گرديد لیتحل

 بود. یهمدل و نانیاطم تیقابل ،يیپاسخگو ،یکيزیپژوهش حاضر از ابعاد ف انيمثبت دانشجو یابياز ارز یحاک ها افتهي ها: افتهی

 و يیدر بعد پاسخگو به ترتیب نیانگیم نيشتریو ب نيکمتر .بود نیانگیبالاتر از م ،یدر هر پنج بعد خدمات آموزش تیفیک ،نشان داد جينتا :یریگ جهینت

 .مشاهده شد نانیاطم

 SERVQUAL مدل ز،يتبر یدانشگاه علوم پزشک ،یخدمات آموزش ت،یفیادراک، ک :ها واژه کلید
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  مقدمهمقدمه
 جمله از سازمان هر بقای و موفقیت درمؤثر  عوامل از يکی

 آموزش نظام است. خدمات کیفیت به توجه، عالی آموزش

 جديدی های چالش با ،هدفمند و پويا نظام يک عنوان به عالی

 و موزون رشد مستلزم ،نظام اين پايدار توسعه .باشد می رو هروب

 در کیفیت است. يکديگر موازات به کیفی و کمی ابعاد متعادل

 به زيادی تا حد که است بعدی چند مفهومی عالی آموزش

 و شرايط موريت،أم دانشگاهی، نظام تحصیلی، وضعیت

  (.2) دارد بستگی دانشگاهی رشته های استاندارد

 بلکه ،شود نمی تعريف سازمان توسط تنها تاخدم کیفیت

 در نیز مشتريان انتظارات و ها خواسته نیازها،همچون  یعوامل

 کارکنان، دانشجويان، .(1) دنکن می ايفا ای عمده نقش میان اين

 عالی آموزش مشتريان ،صنايع و جامعه علمی، تأهی اعضای

 در توانند می ،مشتريان ترين اصلی عنوان به دانشجويانو  هستند

 های نظام .(9) باشند داشته بسزايی نقش خدمات کیفیت بهبود

 نیروی گذاری سرمايه نمود بارزترين عنوان به عالی آموزش

 اقتصادی، گوناگون ابعاد در را ای کننده  تعیین نقش انسانی،

 ،رو اين از .کنند می ايفا جامعه سیاسی و فرهنگی اجتماعی،

 منظور به ها نظاماين  عملکرد مطلوب کیفیت از اطمینان

 نیز و ملی های سرمايه از ای عمده بخش رفتن هدر از جلوگیری

 ترين مهم کیفیت آن در که آينده دنیای در رقابت توانايی داشتن

 انکارناپذير ضرورتی ،است سازمان هر حیات ادامه برای مؤلفه

  .(9) باشد می

 که است عالی آموزش نظام از بخشی پزشکی علوم آموزش

 و کیفی های جنبه به توجه و دارد کار و سر ها انسان حیات با

اين  بايد و است برخوردار ای ويژه اهمیت از ،آن کمی

 ،آوری فن و علم سريع های پیشرفت از استفاده با ها آموزش

 تعلیم ،رو اين از باشد. تغییر حال در جامعه نیازهای پاسخگوی

 يکی باشد. داشته یمتحول حالت بايد نیز رشته اين در تربیت و

 به ايستا حالت از را آموزش تواند می که ای عمده عوامل از

 بديهی باشد. می ارزشیابی نمايد، هدايت متحول و پويا مسیری

  برنامه در اصلاحاتی موجب تواند می ارزشیابی نتايج که است

 مستلزم عالی آموزش کیفیت مستمر ارتقای .(1) گردد آموزشی

 های کوشش اخیر  دهه دودر  است. آموزشی ارزيابی از استفاده

 دستیابی و عالی آموزش کیفیت ارتقای جهت در توجهی قابل

 و آمده عمل به کشورها از دانشگاهی های نظام اهداف به

 است شده ايجاد خدمات کیفیت سنجش برای زيادی ابزارهای

(6).  

 ،کیفیت ارتقای های برنامه تدوين در اساسی گام اولین

 کیفیت از ها کالا يا خدمات کنندگان  دريافت ادراک شناسايی

 اهمیت به پیشرو های سازمان از بسیاری امروزه ست.ا ها آن

 خود کار و کسب بودن اثربخش و مدیاکار در مشتری نقش

 کیفیت ارزيابی با هدف حاضر تحقیقبنابراين،  .(7) اند برده پی

 پزشکی علوم دانشگاه دانشجويان ديدگاهآموزشی از  خدمات

 .انجام شد تبريز

 اين پويايی ضروريات از يکی آموزشی های نظام از ارزيابی

 يندافر وجود عدم ديگر، عبارت به .رود به شمار می ها نظام

 ها آن رکود موجب آموزشی، های نظام در مستمر ارزيابی

 هايی دغدغه جمله از پژوهشی و آموزشی کیفیت گردد. می

 تلاش آن به دستیابی برای دانشگاهی های نظام همیشه که است

 از استفاده مستلزم ،عالی آموزش کیفیت مستمر ارتقای کنند. می

  .(0) باشد می آموزشی ارزيابی

 يا ارزش تعیین را ارزشیابی اصلی هدفای،  مطالعه

همچنین،  .(3)بیان کرد  ارزشیابی مورد موضوع شايستگی

 هدف ترين مطلوب و ترين مهمگزارش کرد که تحقیق ديگری 

 وضعیت از آگاهی، آموزشی نظام و آموزش زمینه در ارزشیابی

 موضوع يا پديده مطلوب وضعیت با آن فاصله میزان و مطلوب

 يندافر از حاصل های داده به اتکا باو  باشد می ارزشیابی مورد

 بهبود به توان ، میراهبردی و جامع ريزی برنامه يکو  ارزشیابی

 برای موجود منابع و امکانات از استفاده حداکثر و وضعیت

 .(24کمک نمود ) نظر مورد اهداف و مقاصد به رسیدن

 ههم مورد در و جهان سطح در دانشجويان ديدگاه اکنون هم

 به و دگرد می بررسی مؤسسات در شده هيارا یآموزش های جنبه

 گرفته نظر در ها دانشگاه در کیفیت پايش ضروری عامل عنوان
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 تربیت مهم وظیفه عالی آموزش نیز ايران در .(3) شود می

 برای را مختلف های بخش نیاز مورد متخصص انسانی نیروی

 بر... و کشاورزی صنعت، فنون، و علوم در خودکفايی مینأت

 در نظام اين که است آن از حاکی گوناگون شواهد دارد. عهده

 نظر از که ،آيد می بر خود اهداف و وظايف عهده از صورتی

 توجه با باشد. قرار داشته مطلوبی وضعیت در آموزشی کیفیت

 کیفیت بتوان که هايی راه يافتن ضرورت موضوع، اين به

  .(22) شود میآشکار  ،داد افزايش را عالی آموزش

 کیفیت ارزشیابی بیشتر موارد برای در که هايی روش از يکی

 مدل ،گیرد می قرار استفاده مورد آموزشی خدمات

SERVQUAL .با  و برتر روش عنوان به مقیاس اين است

 پنج شامل ،خدمات کیفیت از مشتريان ادراک گیری اندازههدف 

 و تضمین پاسخگويی، قابلیت اعتماد، قابلیت )فیزيکی، مقیاس

 .(21) باشد می همدلی(

 ابعاد در کیفیت کهاست  آن بیانگر شده انجام های پژوهش

 متفاوت گوناگون جمعیتی های گروه ديدگاه از مختلف

 در آموزشی خدمات کیفیت مورد در Chua مطالعه .باشد می

 (کانادا تورنتو) Ryerson دانشگاه بازرگانی مديريت دانشکده

 بعد در نارضايتی بیشترين، آن صورت گرفت و بر اساس نتايج

 روش بهنیز  Bradleyتحقیق  (.29) شد مشاهده تضمین

SERVQUAL  از چینی دانشجويان ادراک تعیین منظور بهو 

 انجام شد تکمیلی تحصیلات  دوره در آموزشی خدمات کیفیت

 تمام در تاخدمکیفیت  عدم ازدانشجويان  کهو گزارش کرد 

 کیفیت تعیین منظور به پژوهشی .(29بودند ) ناراضی، ابعاد

 انجام گرديد و آمريکا متحده ايالات درآموزشی  خدمات

 شود نمی هياراافراد  به کیفیت با خدمات که گیری کرد نتیجه

 پزشکی علوم  دانشگاه در همکاران و انیعباس مطالعات .(21)

 تهران پزشکی علوم  دانشگاه در همکاران و یقیتوف و (26) قم

 خدمات ابعاد تمام از دانشجويان رضايت عدم از حاکی( 27)

 .بود آموزشی

  

  

  کارکار  روشروش
 دانشگاه در 2939 سال درحاضر  تحلیلی -توصیفی پژوهش

 9409 مطالعه را آماری جامعه .انجام گرفت تبريز پزشکی علوم

 کهتشکیل دادند  تبريز پزشکی علوم دانشگاه دانشجويان از نفر

 انتخاب تصادفی صورت به نفر 144 ،نمونه حجم با متناسب

 حجم به توجه با نظر مورد  نمونه حجم تعیین برای .شدند

  .گرديد استفاده Cochran فرمول از ،آماری جامعه

 SERVQUAL استاندارد نامه پرسش از استفاده با ها داده

 بخش در شد. آوری جمع ،باشد می الؤس 17 و بعد 1 دارای که

 ،دوم بخش در و دانشجويان فردی مشخصات نامه، پرسش اول

 فضای و شرايط مورد در الؤس 9) فیزيکی گانه پنج ابعاد

 تجهیزات، تسهیلات، جمله از خدمت هيارا ،محیط فیزيکی

 مورد در الؤس 9) تضمین ،ارتباطی( های کانال و کارکنان

 اطمینان و اعتماد حس القای برای کارکنان توانايی و شايستگی

 و همکاری تمايل مورد در الؤس 9) پاسخگويی ،مشتری( به

 توانايی مورد در الؤس 1) اطمینان قابلیت ،مشتری( به کمک

 9) همدلی و اعتماد( قابل و مطمئن شکل به خدمت انجام

 کلیه به نسبت کارکنان تعهد و تعلق احساس مورد در الؤس

  گرفت. قرار پرسش مورد دانشجويان(

 لیکرت ای هدرجپنج  مقیاس اساس بر نامه پرسش تالاؤس

 نامه پرسش روايی شد. سنجیده موافقم( کاملاً تا مخالفم )کاملاً

 محاسبه با نیزآن  پايايی واستادان  نظر با محتوايی صورت به

 ها داده .(r=  32/4) گرديد يیدأت ،Cronbachs alpha ضريب

 SPSS افزار نرم در استنباطی و توصیفی آمار از استفاده با

(SPSS Inc., Chicago, IL ) قرار تحلیل و تجزيهمورد 

 گرفت.

  

  هاها  یافتهیافته
 که داشتند شرکت دانشجويان از نفر 144 حاضر پژوهش در

 رادرصد(  4/94) نفر 04 و انزن رادرصد(  4/64) نفر 214

 ری،دکت درصد دانشجويان در مقطع 1/69 .تشکیل دادند انمرد
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در مقطع درصد  9/94 ،ارشد در مقطع کارشناسی درصد 1/9

به تحصیل اشتغال  کاردانیدر مقطع درصد  4/2 و کارشناسی

 دردرصد  3/20ها به تفکیک رشته تحصیلی،  داشتند. نمونه

 درصد 1/6 ،هوشبریدر رشته  درصد 9/24 داروسازی،  رشته

 راديولوژی، درصد در رشته 9/26 آزمايشگاهی، علومدر رشته 

درصد در رشته  0/91 و تشريح علومدرصد در رشته  4/1

نمرات عوامل مورد مطالعه طبق مدل  نیانگیم بودند. پزشکی

SERVQUAL  ارايه شده است. 2در جدول 

 
 بررسی مورد دانشجويان در SERVQUAL مدل طبق مطالعه مورد عوامل نمراتمعیار  انحراف و میانگین :2 جدول

 انحراف معیار ±میانگین  حداكثر حداقل فراواني عوامل

 84/9 ± 44/2 1 4 022 عامل فیزیكي

 89/9 ± 77/2 1 4 022 پاسخگویيعامل 

 84/9 ± 71/2 1 4 022 عامل همدلي

 44/9 ± 48/2 1 4 022 عامل اطمینان

 42/9 ± 71/2 1 4 022 عامل تضمین

 19/9 ± 44/2 1 0 022 عامل كل

 

 و بود عالی آموزش نظام «فیزيکی مشکلات» ،عامل نخستین

 ،00/9 بااول  الؤس گرفت. قرار بررسی مورد پرسش چهار با

را به  میانگین کمترين ،10/9 با مچهار الؤس و میانگین بیشترين

  .دست آورد

 بابه عنوان دومین عامل،  عالی آموزش نظام در «پاسخگويی»

 میانگین بیشترين ،14/9 با مهفت الؤس .مطرح گرديد پرسش پنج

 . بود میانگین کمترين ،96/9 با مپنج الؤس و

 شش با عامل بود و سومین ،عالی آموزش نظام در« همدلی»

 و میانگین بیشترين ،39/9 با مده الؤس .شد بررسی پرسش

  .به خود اختصاص دادرا  میانگین کمترين ،94/9 با مپانزده الؤس

 چهارمینبه عنوان  عالی آموزش نظام در «اطمینان» عامل

، 06/9 با مهجده الؤس .ارزيابی گرديد پرسش هفت با عامل،

را  میانگین کمترين ،19/9 با مشانزده الؤس و میانگین بیشترين

  .کسب کرد

 پرسش پنج با عالی آموزش نظام در «تضمین» عامل پنجمین

 بیشترين ،02/9 با مشش و بیست الؤس .مورد بررسی قرار گرفت

را  میانگین کمترين ،92/9 با ومس و بیست الؤس و میانگین

 .داشت

 آمار ازمذکور،  توصیفی نتايج از اطمینان حصول برای

 .آمده است 1در جدول  کهگرديد  استفاده استنباطی

 
 اول الؤس آزمون برای ای نمونه تک t آزمون و توصیفی های داده نتايج :1 جدول

 t آزادی درجه P ها میانگین اختلاف درصد 31 اطمینان فاصله سؤالات

 تر کوچک تر بزرگ

 6/7 233 < 442/4 90/4 91/4 64/4 2 الؤس

 0/7 233 442/4 99/4 91/4 19/4 1سؤال 

 3/0 233 442/4 90/4 97/4 10/4 9سؤال 

 0/29 233 442/4 60/4 13/4 77/4 9سؤال 

 0/29 233 442/4 60/4 13/4 77/4 1سؤال 
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 P < 442/4 سطح در آمده دسته ب t سؤال اول،در مورد 

 داریمعن زین جدول t و شده محاسبه t نیب اختلاف ودار  معنی

 اظهار طبق دانشجويان که نمود استنباط توان می ،رو اين از .بود

 امکانات منظر از را دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت خودشان،

 .کرده بودند ارزيابی مطلوب و میانگین از بالاتر حد در فیزيکی

 P < 442/4 سطح در حاصل t مقدارمورد سؤال دوم،  در

 جدول t و شده محاسبه t نیب اختلاف و بود دار یمعن

 طبق انيدانشجو که گفت توان یم پس .آمد دست به دار یمعن

 منظر از را دانشگاه یآموزش خدمات تیفیک خودشان، گفته

 مطلوب و نیانگیم از بالاتر حد در يیپاسخگو امکانات

 .نمودند یابيارز

حاصل  t که داد نشان در ارتباط با سؤال سوم آزمون نتايج

 محاسبه t بین اختلافبود و  دار معنی P < 442/4 سطح در

 استنباط توان می بنابراين، .باشد می دار یمعن جدول t و شده

 خدمات کیفیت خودشان، اظهار طبق دانشجويان که نمود

 از بالاتر حد در همدلی امکانات منظر از را دانشگاه آموزشی

 .کردند ارزيابی مطلوب و میانگین

 t بودن مقدار دار معنیدر مورد سؤال چهارم بیانگر  ها يافته

 اختلاف ،بنابراين باشد. می P < 442/4 سطح در آمده دسته ب

پس  .به دست آمد جدول t و شده محاسبه t بینی دار یمعن

 خودشان، نظر اظهار طبق دانشجويان که توان نتیجه گرفت می

 حد در، اطمینانديدگاه  از را دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت

 .دنمودن ارزيابی مطلوب و میانگین از بالاتر

 سطح در آمده دسته ب t کههای سؤال پنجم نشان داد  داده

442/4 > P ی دار یمعن اختلافهمچنین،  و باشد میدار  معنی

 توان می ،رو اين از .مشاهده شد جدول t و شده محاسبه t بین

 کیفیت خودشان، نظر اظهار طبق دانشجويان که نمود استنباط

 از بالاتر حد در ،تضمین نظر از را دانشگاه آموزشی خدمات

 .کردند ارزيابی مطلوب و میانگین

 میزان اتنمر میانگین ،حاصل شدههای  بر اساس يافته

 و 97/9 ± 19/4 مرد دانشجويان در آموزشی خدمات کیفیت

. نتايج آزمون بود 16/9 ± 69/4 زن دانشجوياندر 

Independent t  ی دار معنی تفاوتو  آمده است 9در جدول

 .وجود نداشت 41/4 سطح در گروه دو بین

 

 )مرد و زن( تیجنس کیبه تفک یخدمات آموزش تیفیک زانیم یبررس یمستقل برا tآزمون  :9 جدول

 t P آماره ها واريانس برابری برای Levene آزمون آزادی درجه 

 924/4 42/2 داری معنی سطح F 230 عوامل میزان

1/9 469/4 41/2 134/4 

 

 دانشجويان در آموزشی خدمات کیفیت میزان اتنمر میانگین

 به ترتیب  دکتری و ارشدکارشناسی  لیسانس،طع امق

 طبق وبود  69/9 ± 66/4و  64/9 ± 13/4، 13/9 ± 99/4

 در گروه سهبین  یدار معنی تفاوتآزمون تحلیل واريانس، 

 .(9مشاهده شد )جدول  41/4 سطح

 

 دانشجويان تحصیلات به توجه با آموزشی خدمات میانگین تفاوت بررسی برای واريانس تحلیل آزمون: 9 جدول

 MS F P آزادی درجه SS تغییرات منبع 

 442/4 1/1 34/2 9 760/1 گروهی بین واملع میزان

 91/4 236 249/60 گروهی درون

 - 233 074/79 کل
SS: Sum of squares; MS: Mean square 
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 گیری نتیجه و بحث
 از انيدانشجو ادراک یبررس حاضر، مطالعه از انجام هدف

 بود. زيتبر یپزشک علوم دانشگاه در یآموزش خدمات تیفیک

 است تیفیک بهبود یاساس شرط شیپ خدمات، تیفیک سنجش

 اصلاح خدمات ،نشود مشخص یفیک یازهاین زمانی که تا و

 هر در خدمات تیفیک ،داد نشان جينتا که گونه همان .دگرد ینم

 و نيکمتر و بود نیانگیم از بالاتر ،یآموزش خدمات بعد پنج

 نانیاطم و يیپاسخگو بعد دربه ترتیب  نیانگیم نيشتریب

 نانیاطم بعد به نیز تیفیک  نمره نیانگیم نيشتریب شد. مشاهده

 همسو (20) مطالعات یبرخ جينتا با کهاختصاص داشت 

 .مطابقت ندارد (23، 14) بعضی تحقیقات با وباشد  می

 يیپاسخگو بعد در تیفیک نیانگیم نمره نيکمتر ،نیهمچن

 و   Karydis مطالعه جينتا با که مشاهده شد

Komboli-Kodovazeniti  (20) ،اما همخوانی داشت 

 .نشان نداد (12) گريد مطالعات یبرخ بامشابهتی را 

در دانشگاه علوم پزشکی  همکاران و انیعباس مطالعات جينتا

 تهران یپزشک علوم  دانشگاه در همکاران و یقیتوف و (26) قم

 خدمات ابعاد تمام از انيدانشجو تيرضا عدم از یحاک( 27)

در  و همکاران يیايکبر قاتیتحق های يافته .بود یآموزش

 در و همکاران یيآقاملا و (11) زاهدان یعلوم پزشکدانشگاه 

 خدمات تیفیک مورد در (19)هرمزگان  یعلوم پزشکدانشگاه 

 بعد مربوط به نیانگیم نيکمتر که گزارش کرد یآموزش

 باشد می نانیاطم بعدمربوط به  نیانگیم نيشتریب و يیپاسخگو

 نشان سهيمقا نيا .همخوانی داشت حاضر پژوهش که با نتايج

 ابعاد تیفیک خاص، سازمان کي انيمشتر ديد از که دهد یم

 یها سازمان انيمشتر و ستین برابر گريکدي با خدمت  گانه جپن

  ندارند. یکساني درک خاص بعد کي تیفیک از نیز مختلف

 در را خدمات تیفیک بودن نيیپا ،شده انجام یها پژوهش جينتا

 انينما یآموزش خدمات هگان پنج ابعاد از یتعداد اي یتمام

 یخارج و یداخل مطالعات از یبرخ با و اين نتايج سازد یم

 به رسد یم نظر به .شتندا یهمخوان نیز یبرخ با و بود مشابه

 و امکانات ،یآموزش حوسط و ها دوره در تفاوت لیدل

 و ها دانشگاه در یعلم تأیه یاعضا و کارکنان زات،یتجه

 در... و یاجتماع و یفرهنگ یها مشخصه اختلاف در ،نیهمچن

 تیفیک به نسبت خدمت رندگانیگ دگاهيد مختلف، جوامع

  بود. خواهد متفاوت اه آن ادراک و خدمات

 و ستین گريد یها دانشگاه به میتعم قابل حاضر مطالعه جينتا

به  یدانشگاه هر در يیها پژوهش نیچنکه  شود یم هیتوص

 با يیالگو توان یم صورت نيا در و گیرد انجامصورت مجزا 

 منظور به و آورد دسته ب دانشگاه هر یبرا شتریب انطباق درجه

 بهتر یزير برنامه دانشگاه، آن در یآموزش خدمات تیفیک بهبود

 داد. انجام را یتر یاساس و

 تیفیک در یکمتر نیانگیم یدارا که یابعاد بر تمرکز با

 تیفیک ابعاد، نيا ضعف کاهش با همگام و هستند خدمات

چرا  ؛ابدي یم بهبود خدمت رندگانیگ ادي دگاهيد از ابعاد ريسا

 باعث و دارد یکنندگ ديتشد اثر بعد، کي در نقص وجود که

  .(19) شود یم ابعاد ريسا در افت

 بعد پنج هر در تیفیک ،انيدانشجو نظر از که نيا به توجه با

 مطلوب کاملاً تیفیک با همچنان اما ،هست یآموزش خدمات

 یبرا سال طول درتا  شود یم شنهادیپ .دارد وجود فاصله

 خدمات  هيارامؤثر  یها وهیش  نهیزم در یيها دوره کارکنان

 .گردد برگزار انيدانشجو با اثربخش ارتباط یبرقرار و یآموزش

 ن،ينو یآموزش یها روش از استفاده خصوص درهمچنین، 

 آموزش یها کلاس زین دانشجو با ارتباط و مشاوره یها مهارت

 ضمن .شودتشکیل  دانشگاه یعلم تأیه یاعضا یبرا

 یبرا حیصح یزير برنامه و انيدانشجو به یکاف یرسان اطلاع

 جهت ینیمع و سبمنا ساعات استادان، یدرس یها کلاس

 گرفته نظر در مشاور و راهنما استادان به انيدانشجو  مراجعه

 یبرا یمشخص ساعات زین تيريمد طرف از ،نیهمچن شود.

 ها آن مشکلات طرح و انيدانشجو الاتؤس به يیپاسخگو

  اختصاص داده شود.

 ،یمشتر به خدمت  هيارا که  نيا به توجه با ،تينها در

 ،يینها هدف و رود به شمار می ازمانس هر یوجود  فلسفه

 نظرات از تا دگرد یم شنهادیپ ،باشد می یمشتر تيرضا جلب
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 ،یطراح ،یزير برنامه مختلف مراحل در انيدانشجو  سازنده

 ،نیهمچن شود. استفاده شتریب یآموزش خدمات یابيارز و هيارا

 به کنار در و گیرد صورت ها دانشگاه ريسا در مشابه مطالعات

 از ، SERVQUALروش  مانند يیها روش یریکارگ

 گرفته بهره تر یغن جينتا به یابیدست یبرا زین یفیک یکردهايرو

 شود.

 

 سپاسگزاری
 دانشگاه یپژوهش محترم مديريت و معاونت از وسیله بدين

 و علمی تأهی اعضای تمامی و تبريز پزشکی علوم

 را همکاری نهايت تحقیق اين اجرای در که یدانشجويان

  .آيد به عمل می قدرانی و تشکر نمودند،
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Background & Objective: The quantitative development of higher education, regardless of quality, 

will lead to undesirable consequences. The main clients of universities are students. Determination 

of their perception of educational services’ quality can provide policy maker with valuable 

information in order to improve educational services quality. This study was conducted in order to 

investigate educational services quality based on the SERVQUAL model from the perspective of 

students of Tabriz University of Medical Sciences, Iran. 

Methods: The statistical population of this study included 3084 students of Tabriz University of 

Medical Sciences. In order to perform this descriptive-correlational study, 200 students were 

randomly selected. For data collection the SERVQUAL questionnaire was used. This questionnaire 

consists of five dimensions (tangibility, reliability, empathy, responsiveness, and assurance) of 

educational services quality with 27 questions. The validity of the questionnaire was approved 

through content validity methods and its reliability using Cronbach's alpha coefficient. The data 

were analyzed using descriptive statistics and one sample t-test. 

Results: The study results indicated students’ positive evaluation of tangibility, responsiveness, 

reliability, and empathy dimensions of educational services quality. 

Conclusion: The results showed that, in general, in all dimensions of educational services, quality of 

service was higher than average. The lowest and highest means were observed in the responsiveness 

and reliability dimensions, respectively. 

Key Words: Perception, Quality, Educational services, Tabriz University of Medical Sciences, 

SERVQUAL model 


