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ت محتـوايي
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واقع و تظـارات 
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مـره دانشـجو
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−

−

)(
(1

)(

2
2

1

2

2

2
1

d

pqz

N

d

pqz

α

α

علومدانشگاه در 
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پرس ــتفاده از
جمع آوري ش

فرد مشخصات
ــدم ــت خ يفي
لي، اطمينان

سيسات فيزيكي
تضم بعد ي؛ در

ش داده وعده ت
پاسـ ميزان ي،
د بـه  شـده  ـه 

مها و ، دانش
در اطمينان د
و تعهد تعلق 

ال بود. پرؤ س
گ شش قياس
، زيـاد5زيـاد= 

ــم =2 و 1، كـ
، خوب5خوب=

0،خيلي بد=1
وضـع ر مـورد 

در انتظارات ش
شنامه پاسخ د
امه بـه صـورت
 و پايايي نيز ب

انت بخش دو ر
)α=0/91هم .(

استفاده قـرار
كيفيـت، نم ف

خـدما كيفيت
شد ارائه دمات

خدمات كيفيت
م دمات) مورد

ب مثبت صورت
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يآموزش خدمات

مجله علوم     

هــا بــا اســاده
SERVQUA ج
م مل دو بخش

ــه ج كي يگان
خگويي، همد

تأس ،ملموس
ارتباطي هايل

خدمات جراي
بعد پاسخگوئي

ارائـ خدمات ل
توانائي، مينان،
ايجاد در زشي
احساس دلي،

شجويان مورد
اساس مق ل بر

ظارات(خيلي ز
ــم = ــبتاً كـ 2ـ
كات(خيلي خ

، بد=2بتاً بد=
ادراكات در ش
بخش در و ت

به پرسش طلوب
وايي پرسشـنا

ييد شدأتيد ت
در كرونباخ ي

( ــين گرديــد
اخلي نيز مورد 

شكاف تعيين ي
ك موجود عيت
خد كيفيت از

كمطلوب عيت
خد كيفيت از
ص در حاصل ه

ختيفيكيبررس
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ــاملائي در  آقـ
 هرمزگـان در
شــان دهنــده
يـت خـدمات
د پاسخگوئي و
ن و كمتـرين
 بودن كيفيت

  ).22،23د(
انشــجويان در
ش بـه سـزايي
ناخت شـكاف
ن شكاف، بين
 بـا توجـه بـه
انشـگاه علـوم
ـور شناسـايي
تون مشـاهده
 تعيين ميزان
انشـگاه علـوم
ــا  ســروكوال ب
ه تحصـيل در
ايج حاصـل از
 هاي موجـود
جهــت كــاهش
ـده در عرصـه

ر مقطـع زمـان
 از دانشـــجويا
ز ســه دانشــكد
م گرفـت. روش

بود كه اي ه
972م جامعه (

ـين گرديـد.
ه گيـري طبق
ـب نسـبت ه
نامه در اختيـ
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ــائي و  كبريـ
كي زاهدان و

ت آموزشــي نش
نج گانـه كيف
 دانشگاه ابعاد

يشـتريناراي ب  
انگر نامطلوب
شده مي باشد
 نارضــايتي دا

 آموزشي نقـش
ـبت بـه  شـن
ن يا كاهش اين

 تلاش شـود.
و اينكـه در د

اي بـه منظـه  
 در بررسي م
حاضر با هدف
ت آموزشـي د

ــق الگــويي
ويان شاغل بـه
م رسـيد. نتـا
حليل نارسايي
دفمنــد در ج
 مشـاهده شـ

   شود.

يلي حاضر در
نفـــر 198ي 

كي تهــران از
هداشت انجـام
ت چند مرحله
ص كردن حجم
رمول زير تعيـ
 بصورت نمونه
ـف و بـر حسـ
دند و پرسشـن
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ــات ك  تحقيقـ
ي علوم پزشك
فيــت خــدمات
في در ابعاد پن
 كه در هر دو
بـه ترتيـب د
في بود كه بيا
موزشي ارائه ش
ت رضــايت و
فيت خدمات آ
راين بايـد نسـ
و از بين بردن
جود و مطلوب
ـن موضـوع و
هـران مطالعـه
فيت خدمات
لذا پژوهش ح
فيت خـدمات
تهــران از طري
ظرات دانشجو
گاه بـه انجـام
ي تواند به تح
هكارهــاي هد
اي كيفيتـي
موزشي منجر

  ار
توصيفي تحلي 

بـــر روي 139
پزشــك علــوم 

پرستاري و به
مونه ها بصورت
عد از مشخص

فره بر اساس 
ي دانشجويان

ه هاي مختلـف
كل انتخاب شد

    ر گرفت.

 

ــايج نتـ
ها دانشگاه

مــورد كيف
شكاف منف
ك مي باشد
اطمينان ب
شكاف منف
خدمات آم
شــناخت
بهبود كيف
دارد، بنابر
احتمالي و
وضع موج
اهميت ايـ
پزشكي ته
شكاف كيف
نگرديد،  ل
شكاف كيف
پزشــكي ت
دريافت نظ
اين دانشـگ
پژوهش مي
ــه را و ارائ
شكاف هـا
خدمات آم

  
كاروش
مطالعه
90ســـال 

دانشــگاه
مديريت،

انتخاب نم
گام اول بع
نفر)، نمونه
گام بعدي
اي از گرو
گروه به ك
آن ها قرار

  
  



 
 

 

تاري بـه      
كمتـرين  
ن بيشـتر   

 )4/43 (%
). 1ـدول   

 نيـز بـه    

و شــكاف 
 آنهـا در   
 اسـاس،   
جويان بـه   
 فراگيران

بود.  جود
 مربـوط  

بـه   بـوط 
بالاترين  

از به بعد 
 محاسـبه 

ه آل) بـا   
ف منفـي  

 نمره گين
) و -64/1
بـود.   )-1

ف منفـي       
ظـاهري و   
صــندلي، 

http:  

شـكي و پرسـت
 بيشترين و ك
دند. همچنـين
سي پيوسـته (
%) بودنـد (جـ
 دانشـجويان

 
 و ادراكــات و
صل از تفاضـل

ايـن بـر  سـت.  
دانشـجوكـات  

ف ود. انتظارات
موج ز وضعيت

ش انتظارات
مرب نمـره  رين 

خش ادراكات،
امتيا  كمترين
م از ـت. پـس  

تظارات (ايـده
ابعاد شكاف مه

يشترين ميانگ
4( سـخگويي 

14/1( مينـان 
ـا نيـز، شـكاف

جـذابيت ظـ" 
ان، كــلاس، ص
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ع رسـاني پزش
%)3/29%) و (

 اختصاص داد
قطع كارشناس

%4/39ـيلي ( 
 معدل درسي

 بود. 74/16 
ات انتظــارات
آموزشي حاص

شـده اس داده
ظارات و ادراك

بو 63/2و  0/4
ا بالاتر سؤالات
بخش در ن نمره

كمتـر ) و13/4
بود. در بخ )3

و )9/2مينان(
گرفـ ) تعلق2

انت نمرات گين
هم در وجود)،

00/0<pبي .(
پابعـد   به وط
اطم به بعد ط

ـك گويـه هـا
شت كه گويه
ــي (ســاختما

  فيك
  درصد

9/43 
1/56 
9/35 
8/29 
3/34 
4/43 
4/34 
2/20 
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8/25 
4/39 
2/22 
6/12 
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ريت و اطـلاع
%9/35يب با (

نه را به خود
شجويان در مق
سال دوم تحصـ
گين سني و

و 38/23يب
نمــرا يــانگين

آ خدمات يت
د نشـان  2 ول

گين كلي انتظ
02يب برابر با 
س و همه ابعاد

شترين ميانگين
3(تضمين عد

/89 ملموس(
اطم بعد به ياز

26/2(خگويي 
ميانگ بين لاف

مو كات (وضع
01( داشت ود
مربو منفي اف

مربو ترين آن
بررسي تك تـ
يت وجود داش
ــهيلات فيزيكــ
ظر مشخصات دموگرا

  فراواني
87 
111 
71 
59 
68 
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حـ از بيشـتر 
منفـي صـورت 

ارائـ آموزشـي
كنـدنمـي  رده
كـ صـورتي  در
وجـو عـدم  ي

نشـا كـه  شـود
آموزشي ارائ ت
داده تحليل و
هــا آزمــون و

ــيس –كال وال
SP   8ويـرايش

در مطالعـه از
ري و بهداشـت
ــ ــته بودن رش
ــت ــي ناپيوسـ
ن سـال اشـتغا
 بـود. بيشـتري

1/56نـث ( ؤم 
يلي مربـوط ب

%) و كمتــري2
شــته مــديري

 بـود. دانشـكد
توزيع دانشجويان-1

 متغير
م
م
مد
پرس
به
كارشناس
كارشناس
كارشن
د
سا
سا
سا
سال

 ران

24، شماره21ره 

شـده  ارائـه  ي 
در و باشـد ي
خدمات آ كه ت

بـرآور را ويان
د و دارد جـود

معني به شود ر
شگرفتـه مـي

خدمات بودن 
باشد. تجزيه ي

و توصــيفي 
ــك ــي كروس تن

PSSافزار  نرم

كننـده د  كت
ريت، پرسـتار

ــيلي و 14ص
ته، كارشناســ
ترا). همچنين

متغيـر 4تـا   
ط به جـنس م
رشـته تحصـي

2/2ســتاري (
دانشــجويان ر

/%)5 تغذيه (
جدول

 جنس

 دانشكده

 مقطع تحصيلي

 سال تحصيلي

و همكار دا شمس

دور   شكي رازي

آموزشـي مات  
دانشجويان مي

آن است از ي
ظارات دانشـجو

وج كيفيت في
صفر برابر با ل

گ نظر در فيت
انتظار حد در

مي نشجويان
آمــار از فاده

ــن ويتن ون، م
ن ي پيرسون با

  رفت.

  ها
نشجويان شرك
مختلف (مدير
ــع تحص ر مقط
ــت ـــي پيوسـ
ي ارشد و دكت

ت 1ل آن ها از 
نسيت مربوط
رين فراواني ر
ان رشــته پرس
ــه د ــوط ب مرب
 آمار زيستي،
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كـه خـدم
د انتظارات

حاكي بودن
انتظ شده،

شكاف منف
حاصل نمره

كيف شكاف
د يدهنده
دا به شده
اســتفا بــا

ــو ويلكاكس
همبستگي

گر صورت
  

يافته ه
كليه دان
دانشكده م
ــار در چه
(كارشناسـ
كارشناسي
به تحصيل
فراواني جن
بود. بيشتر
دانشــجويا
ــي م فراوان
اطلاعات،

مج
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مـديريت   
بـه خـود     
 دانشـكده    

، 12/4ب     
دانشـكده  
 و پـايين     
ر نهايـت     
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...تهران پزشكي م

، شماره21دوره  ي

پرسـتاري و م
رين نمـره را بـ
تظـارات در د
يت بـه ترتيــب
ين است كه د
ب بـالاترين

ص دادنـد. در

 )0001/0<P(  
نتايج آزمون  

ويلكاكسون؛ مق
  94/8-
 62/10-
 7/9 - 
 69/9-
 51/10-
 19/11-
 65/9-
 59/10-
 55/10-
 92/8-
  86/9-
 23/11-
 75/5-
 78/9-
 34/8-
 24/9-
 74/8-
 61/6-
 17/9-
 85/10-
 42/8-
 31/8-
 36/10-
 03/9-
 7/9 - 
 6/7 -
 06/10-
 83/10-
 25/3-
 82/10-
 8/9 - 
  17/8-

 55/10-
 55/10-

علومدانشگاه در 

پزشكي رازيم 

كه دانشكده پ
ن و پايين تـر
. ميـانگين انت
اري و مـديري
د كه بيانگر اي

يت بـه ترتيـب
خـود اختصـاص

آموزشي خدمات يت
شكاف  راكات

87/2 -14/1
97/1 -18/2
64/2 -28/2
87/2 -33/1
7/2 -71/1
6/2 52/1-
42/2 51/1-
66/1 04/2-
92/1 94/1-
93/2 14/1-
39/2 45/1-
26/2 64/1-
74/2 68/0-
4/2 51/1-
26/3 93/0-
7/2 28/1-
72/2 31/1-
54/2 58/1-
63/2 33/1-
72/2 23/1-
02/3 97/0-
78/2 98/0-
9/2 33/1-
9/2 99/0-
76/2 44/1-
14/3 77/0-
86/2 33/1-
9/2 14/1-
3/3 33/0-
47/1 5/2 -
38/2 81/1-
65/2 08/1-

44/2 45/1-
63/2 39/1-

يآموزش خدمات

مجله علوم     

گر اين است ك
ترتيب بالاترين
صاص دادنـد.
اشـت، پرسـتا

بود 92/3و  4/
ستاري و مدير

ن نمره را به خ

كيفي ابعاد از يك هر
ادر  انتظارات

01/4 7
15/4 7
92/3 4
20/4 7
42/4 1
13/4 1
93/3 2
70/3 6
86/3 2
07/4 3
84/3 9
9/3 6
42/3 4
92/3 1
19/4 6
99/3 1
03/4 2
12/4 4
96/3 3
95/3 2
99/3 2
76/3 8
24/4 1
90/3 1
20/4 6
91/3 4
19/4 6
04/4 9
63/3 0
97/3 7
19/4 8
73/3 5

89/3  4
02/4 3
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02/
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خدمات در كيفيت ف

  مسائل آموزشي

 شجو به استاد

 كده

 ي داده شده
 ط دانشجو

 ده

ز آنان بهره مي

                  

                            

ـائز بيشـترين
اتيد و كاركنـا
متـرين شـكا

 نيـز نشـان د
شت، پرستاري

بـود ك 38/2

شكاف و هاواقعيت و

 د

 ج از كلاس
 راي دانشجو

  و مشاور
 ديريت دانشكده

ت دانشجو در زمينه
 عه بيشتر دانشجو

ص براي مراجعه دانش

 و
 ت به شرايط

 شجو
 لاس ها

 نشكده با دانشجو
عه دانشجو در دانشك

 وزش با دانشجو

 تبط به دانشجو
 زشيابي

  اي قابل فهم
دانشكده به وعده هاي
ام تلاش بيشتر توسط

  دانشجو
تي موجود در دانشكد

 دانشكده
 هيلات دانشكده

 ل آموزشي
اتيد در امر آموزش از
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حـ ملموسد
حرفه اي اسـا

حـائز كم نـان
2(.  

ـر دانشـكده،
انشكده بهداش

و 72/2، 8/2

و انتظارات نمرات ين

اساتيددل نظر توسط
 سب به دانشجو

وقت به دانشجو خارج
ع مطالعاتي مناسب بر

 تيد متخصص

س بودن اساتيد راهنما
سترسي دانشجو به مد
ي نظرات و پيشنهادات

مطالعب مناسب براي
كردن ساعاتي مشخص

ف مناسب به دانشجو
ير بودن اساتيد نسبت
با احترام استاد به دانش
ن زمان برگزاري كلا

ترام مسئولين داحبا ا
ي مناسب براي مطالع
ن رفتار كاركنان آمو

ظم و مرتنب درسي م
ن دانشجو از نتايج ارز

دانشجو به گونهب به
يد و كاركنان دتن اسا

ه بهتر در صورت انجا
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