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شم،27دوره  ي

ي اولين بار در
 علت مشخصي

هاي موجودن
گيري دبا همه 

ن ويروس كرو
براي بيمـ شت

را انتخاب كرده
و ســال  مــاري

20( ين تاريخ
6 ان بـيش از

نفر به 51،39
ماري شـامل:
ت تنفسي مانند

استش بيني
 جهــان را نشــ

سـلامت اهداف 
هدف چهار و ده
اجت مسئوليت ش
2020 سـال  تا

جوانان، بيشـتر
دهنــد. شل مــي

دانشجويان از 
رفتار دوره، ين
سا و جديد يط
  ). 5، 4ند (
كه اندداده شان
مسـ و بدني ي

آنج از. )6ند (
است، دشوار ي

ضـ امـري  سالم
آموزش هايامه

آمو سنجي نياز 
ت با هاآن بندي
)8( اسـت  شده

 هـر سـازمان
خدمات است. نظ
ويـا و هدفمنـد
 توسعه پايدار

تار و محيا عابدي

م پزشكي رازي

  
براي 2019بر 

كه مردم بدون
ها و درمانكسن

ب  كروناويروس
ر تعداد قربانيان
ن جهاني بهداش

را  19- كوويد
بيم ويــروس، ،

دهد تا اين مي
س جديد، جـا

95،233يش از 
 علايم اين بيم
گاهي مشكلات

لودرد و آبريزش
ســلامتي افــراد

جهاني داشت
كرد يفتعر 21

افزايش و وانان
ت جامعه در ش

 در اين بين ج
عــه را تشــكيل

بسياري براي 
اي در. ديد است
محيط با ازگاري
شوندمي هادينه

نش مطالعات از 
هايفعاليت مينه
ندارن خوبي گي
بزرگسالي در لم

س زندگي سبك
برنا طراحي در

.است راگيران
بنرتبه و موزشي
ش مطرح زهاي

وفقيت و بقاي
ه به كيفيت خ
 يـك نظـام پو

باشد.رو ميوبه

 
پورمخت مژگان 

علوممجله

مقدمه
در دسامب
پس از اينك
شدند و واك
جديدي از

با عبو. شد
نفر، سازمان
نام رسمي
ــا، بــه كرون
آمارها نشان

ويروس كرونا
گرفته و بي
شده است.
خشك و گ
نفسي و گل
بيمــاري س

بهد سازمان
 قرن افراد

جو سلامت
نقش پذيرش
).3است (

يــك جامع
دانشگاهي

جد زندگي
سا دليل به

نه خودشان
بسياري

زم در ويژه
زندگ سبك
سال زندگي
س از آگاهي
گام اولين

فر آموزشي
آم نيازهاي
نياز انتخاب

مؤثر در مو
عالي، توجه
به عنـوان
جديدي رو
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     Pourmok

1399 دي

ــات و  راك
ــاوت     ه تف
ــارات و    ظ
 اجتنـاب  

در شـكاف     
يران نيـز  
كيفـي در   

هـايي بـا     
 در ادامــه 
شـود. در  
  ادراكـات 

 در يزش ـ
 از مـدل   

ي است و 
هـاي  هش 

ـه اينكـه      
ــتهن      رش
 كشـور  ب 

در حمـد)   
ــن   ـت، اي
يـري بـه   
ونــه كــل 

اي  طبقـه     
 آمد و به 

گيري مونه
ز جـدول   

 تعـداد  وع 
 و تحليـل 

فر مـرد و  
داد افـراد  
 ي فـارس،  

ــر از  6 نف
دانشـگاه   

 بودند.ه 
 در مـورد   
سروكوال، 

khtar M, Abed

د، 10، شماره 27ه 

ــين ادر12 (  ) ب
ــطه رس متوس
ــكاف در انتظ ش
سازمان، امري
سـت ميـزان ش
 اكنون كه در ا
ي به مرحلـه ك
نـين پـژوهش
ت آمــوزش و
ش احساس مي

و نتظـارات ف ا
آموز خدمات ت

ي با اسـتفاده

وهش، كاربردي
پـژوه ءهـا جـز  

 و بـا توجـه بـ
ــجويان  را دانش

جنـوب سـلامي 
بـوير اح و لويه

ــ ـكيل داده اس
گيونـه سـت. نم 

شــد، ابتــدا نمو
س بـه صـورت

به دست هاگاه
نم هادانشگاهز 
با اسـتفاده از م

مجمـو در  كـه 
و تجزيـه   مـورد 

نف 212 نفر، 3
 از مجموع تعد
ه آزاد اسـلامي

ــهر  2، مي بوش
نفر نيز از 81 

انتخاب شده مد
ت دانشـجويان

شنامه ارزيابي س

di M.  

دوره كي رازي

ــاران س و همك
ــدار ــوزان م م
ــد. ش هده كردن
دمات در يك س
چه كه مهـم اس
سازماني است.

 از مرحله كمي
رورت انجام چن

رتقــاي كيفيــت
ن بيش از پيش

دفحاضر با ه ـ
تيفيك از آزاد 
يسلامت شبرديپ

  فت.

ه لحاظ نوع پژو
هـردآوري داده 
يمايشي اسـت
ــژوهش ــن پ

اس آزاد هـاي گاه 
كهكيل و مزگان

ــ 9-1398 تش
مقطعي بوده اس

اي انجــام شلــه
 شـد و سـپس

دانشگهر يك از
ده در هريك از

لازمعداد نمونه 
ك عيين شد كه

م و آوري جمـع 
371از مجموع 

شند. همچنين
دانشگاهنفر از  

ــلام گاه آزاد اس
و ي هرمزگان

ويه و بوير احم
راك و انتظارات
وزشي از پرسش

 

جله علوم پزشك

ــين اســويس ن
ــش  اــارات دان

ــاه ـي داري مش
ات در ارائه خد
ر است؛ اما آنچ
ن رقابت بين س

هارش دانشگاه
 گذر است، ضر
ف كمــك بــه ا
تي دانشجويان
راستا پژوهش 

دانشگاه انيجو
پ جهت كرونا ن

كوال انجام گرف

  ش كار
وهش حاضر به
جه به نحوه گـ
يفي و از نوع پي
ــاري ايـ ــه آم

دانشـگ بـدني  ت
هرم بوشهر، س،

ــيلي  9ل تحص
ش به صورت م
رت چنــد مرحل

محاسبه هاگاه
هاي هي نمونه

ت تصادفي ساد
ي انجام شد. تع

نفر تع 384ان
ج نامـه  پرسش

. اگرفت قرار ي
باشنفر زن مي

154 كننده،ت
ــر از  ــگف دانش

گاه آزاد اسلامي
سلامي كهكيلو
ي سنجش ادر
ت خدمات آمو

٨٧ 
مج                     

 گانـه
 و ن

 دلي
 .بود
به ه

ـاي
علوم
  بـه
ـت،
كاف
كاف
لعـه
ظـر
ود و
رين
يـن
. ـت
 ـابي
 لـوم
كوال
 يـت
 رين
 رين
عات
 ـوان
الي؛
اهي
مات
ت در
ويان
-ـع
يـت
ـورد
ي و
راي
 نيز
مات
كاف
تند.

همچن
ــ انتظ

ــي معن
ادراكا
ناپذير
ميدان
گستر
حال

هــدف
سلامت
راين 

دانشج
دوران
سروك
  

روش
پژو
با توج
توصيف
جامعـ
تربيت
(فارس
ــال س

پژوهش
صــور
دانشگ
نسبتي
صورت
نهايي
مورگا
371
آماري
159

شركت
نف 74

دانشگ
آزاد ا

براي
كيفيت

                           

گ  پنج ابعاد مي
ــرين بــيش. رد ت
همـد بعد در ب
ب) -9/0±13/1

اي بهدر مطالعه
هـزشي دانشگاه

د، پيام نور و ع
نتـايجختنـد.

همه ابعاد كيفيـ
 ميـانگين شـك

رين شـك كمت ـ
نتـايج مطالت.

ن داد كـه از نظ
سطح متوسط بو
مـوس و كمتـر
د داشـت. در ا
يـين شـده اسـ

اي بـه ارزيـعه
عل و آمـار  ضي،

ســروك مــدل س
كيفي ابعـاد  مي

بيشـتر. داشـت
كمتـر و) -68/1
در مطالع .بود)

حقيقـي بـا عنـ
در آمـوزش عـا
ـدمات دانشـگا
 كيفيـت خـدم
كيفيت خدمات
ضـايت دانشـجو
ي را بـراي جمـ
ص ابعـاد كيفي

مـ لازمهـاي  ت
ــويي ــه چ مطالع
 فاصله منفي بر

)20همكاران (
 كيفيـت خـدم
وال داراي شـك
ي اندكي داشت

 

                         

تمام در شكاف
دا وجــود شــي

ترتيب به شكاف
96( اطمينان د

) د15حاجيان (
ت خدمات آموز
اي دولتي، آزاد

پردا لاسـروكو
 است كه در ه
ته و بيشـترين

) و-86/1يي (
) اسـت-26/1 ( 
نشـان) 16( ان

ات گروه در س
ت در بعـد ملم
طمينـان وجـود
دانشجويان تعي

) در مطالع17 (
دانشكده رياض 

اســاس بــر ران
تمـام اد كه در

د وجـود  منفي 
80( سـخگويي

)-890/0( دلي
در تح) 18( ي 

ت دانشجويان د
سي كيفيت خـ

گيريي اندازه
گيرند كه كمي

 توجهي در رض
 ساز و كارهايي

ويان در خصـوص
عـث پيشـرفت

ــو د. در مود ش
حاكي از وجود

ن بود. عالم و ه
ادراكـات از و

 مـدل سـروكو
رضايتمند طح

 

http://rjm        

ش اين. بود) 8/2
آموزش خــدمات
ش نمره ميانگين

بعد در و) -1/1
يزداني و حن، 

كيفيتمقايسه 
هام از دانشگاه

ساس مـدل س
ه حاكي از آن

في وجود داشته
بعـد پاسـخگوي
بعد اطمينـان

وندياده و زهره
ن كيفيت خدما

 شـكاف كيفيـت
فيت در بعد اط
د ست نياز مهم

مهرو محمدي
آموزشي دمات

تهــر دانشــگاه 
 نتايج نشان دا

م شكاف وزشي
پاس بعـد  به وط
همد بعد به وط

ديتي و وچـولي
دمات و رضايت
ادبيات به بررس

هاي درباره ابزار
اند و نتيجه مه

لي تأثير قابل ت
عالي بايد زش

ورد از دانشجو
يين كنـد و باع
ــو ــجويان خ ش

ها ح) يافته19
ردي و اطمينان
كـه انتظـارات
 با اسـتفاده از

دانشجويان سط 

s.iums.ac.ir

)06/1±88
خ كيفيــت

م ترين كم
)28/1±2

افزون بر اين
بررسي و م
اصفهان اعم
پزشكي برا
دست آمده
شكاف منف

به ب مربوط
مربوط به ب
زادخسروي

دانشجويان
بيشـترين
شكاف كيف
مطالعه بيس
ميسيايي و

خد كيفيت
كــامپيوتر
پرداختند.
آمو خدمات

مربو يزانم
مربو ميزان

اندخارجي، 
كيفيت خد
مروري بر ا
پرداخته و
بحث نمود

عال آموزش
دارد و آموز
آوري بازخو
خدمات تعي

ــه دانش علاق
همكاران (
ابعاد همدر
نشان داد ك
دانشگاهي

باشد ومي
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به عنوان  
هـا در  ـل    

ه از نــرم    

همچنــين 
توزيـع   وه 

ظـارات و    
همچنـين   

 وضـعيت  
 ادراكــات 

05/0<p (
 آوري مـع 

دراكــات و  

 (به دليل 
ظــارات و 

جهـت   ل 

 ميـانگين   
جهت شي 

ر است كه 
ت. مقادير 
لموسـات  
ــخگويي  ـ
ــوزش    آم

بنـدي   ـت  
د جنـوب   
ن ترتيـب        
 محتـواي   

  داري ي
  
  

http://rjms.ium 

دمات اموزشي
 تمـامي تحليـ
و بــا اســتفاده

راف معيــار و ه
نحـو بررسي ت

   است. 
د ميـانگين انتظ

باشـد. همـي  2
شـود  مـي  هده 
و انتظــارات ه

5( داري معنـي 
جم هاي داده ل

مقايسـه اد ـت 
  .شد فاده

ن ويلكاكسون
ــه مقايســه انتظ

سـروكوال مدل 

شـودهده مـي  
 خدمات آموزش

تر انتظارات كم
منفي شده است

مل ؤلفـه شـامل       
)، پاسـ-44/1(
ــوه-3/1 )، نح

شد؛ لـذا اولويـ
هـاي آزاد شگاه

جويان بـه ايـن
ساتيد، اعتبـار،

  ي.

  ها
سطح معني

02/0
01/0

             ms.ac.ir

 از كيفيت خد
تفاده گرديـد.

درصــد و 95  
  ام گرفت.

ــانگين و انحــر
جهت اسميرنف

ها ارائه گرديده
شـودهده مـي

50/2و  02/4  
مشـاه 2 جدول
بــه مربــوط هــا
م سـطح  بـه  ـه 

نرمال غير وزيع
جهـ بنــابراين 

استف ارامتريك
ستفاده از آزمون

هــا) بــــي داده
ن با استفاده از

  داخته شد. 
مشـاه 2ـدول  

ز ابعاد كيفيت
سبت به سطح ا
 بروز شكاف م
جـه بـه هـر مؤ
ــاتيد ( گي اسـ

ــي (  30ي درس
باش ) مي-35/1

ت آموزشي دانش
ديـدگاه دانشـج

ي اس، شايستگ
ش و پاسخگويي

سي نحوه توزيع داده
zمقدار 
251/0 
173/0 

          

ات و انتظارات
استنباطي اسـت
طح اطمينــان

SPSS-20  انجا

  هافته
ميــ 1 جــدول 

-كلموگروف ن
هداده عي بودن

مانطور كه مشا
ات به ترتيـب

ج در كه طور ن
ه داده بــودن ل

توجـ بـا  جويان
تو بر شده، هده
دارد؛ دلالـت  ه

ناپا آمار از رات
با اس 2 جدول 

ـع غيــر طبيعــ
ات دانشجويان
رد سلامتي پر

كه جـ گونه مان
ك در هر يك از

ي نسسلامت رد
ختلاف موجب
شـكاف بـا توج

ــتگ-1 )، شايسـ
ــواي-1 )، محت
) و اعتبار (-1

 كيفيت خدمات
ر بـر اسـاس د
شد: ملموسات،
ي، نحوه آموزش

اسميرنف جهت برر-
 ندارد

 
 

٨٨  
  1  

رك
يـن
عـاد
هـت
كاف
رات
 كــي
اد و
بـل
 بـه
، )ان

ـاس
ظور
گانــه
21 (
ي آن
مان،
شـده
ـران
نيـز
، بـا
ـاي
كـل
 بـر
ـت.
 ويي
 نـان
. شـد
نـي،
راي
ـون
ها ده

ســه

اركااد
آمار ا
ســط
 افزار
  
ياف
در

آزمون
طبيعي
هما
ادراكا
همان
نرمــال
دانشج
مشاه
شـده
انتظار
در

توزيــع
ادراكا
پيشبر
هما
ادراك

شبريپ
اين اخ
اين ش

)71/
)21/
)22/

ابعاد
كشور
باش مي

درسي

 
-ج آزمون كلموگروف
انحراف استا

421/0
262/0

399دي،10ماره

ي سـنجش د
 شـده اسـت. ا
 كه تمـامي ابع
ن ابـزار بـه جه
ـر الگـوي شـك

نتظـاكـات و ا
 يــا بعــد فيزيك

،اعتمـا)خـدمت
ل مطمئن و قا
ـاري و كمـك
ــا ــايي كاركن ن

، بـر اسـ)ريان
به منظ. كند مي

رد ابعــاد پنجگ
(  و همكـاران

يـي محتـوايي
ســورامســط پارا

ـي و تأييـد ش
نظـط صـاحب

ي پرسشـنامه ن
،اسـت  ي شده

س ضـريب آلفـ
تـه و پايـايي ك
ـنامه مشـتمل
نظيم شده اسـ

، بعد پاسـخگو)
، بعـد اطمين)ل

باشمـي ) سـؤال
، درصـد فراوان
ر توصـيفي بـر
گرديـد. از آزمـ
بيعي بودن داد
ون بــراي مقايس

 انحراف معيار و نتايج
 ميانگين

02/4 
50/2 

 

شم،27دوره  ي

سـورامان، بـراي
مات، اسـتفاده

نمايد ارائه مي
گيـرد. ايـن مي

ـؤثر بـوده و بـ
باشد كهادرامي

ــد ملموســات
ي محيط ارائه خ
خدمت به شكل
ايـل بـه همكـ
ايســتگي و توا
 هريك از مشتر

اندازه گيري 
ــنامه اسـتاندار
ط رسول آبادي
اده گرديد. روا
جــام شــده توس
موضـوع، بررسـ

توسـط دوبـاره ز 
ر گرفت. پايايي
متعددي بررسي
ضر نيز بر اساس
جدد قـرار گرفت
ت. اين پرسشـ
الب پنج بعد تن

)پنج سؤالبار (
سـؤال (پنج ي

سچهار ( وسات
فراوانـيهـا، از

 به عنوان آمـا
هش اسـتفاده گ
راي بررسي طب
ــون ويلكاكســو

ميانيگن و -1دول
 تعداد
371 
371 

تار و محيا عابدي

م پزشكي رازي

سط پاراسده تو
ز كيفيت خدما

ايرچوب پايه
دمات را در بر

يت مشتري مـ
دمات استوار مي
 را در پــنج بعــ
فضاي فيزيكي
توانايي انجام خ

تما(سخگويي 
شا(  تضــمين

بارخورد ويژه 
)Likert( كرت

 داده از پرسشــ
كوال كه توسط
ده است، استفا
س مطالعــات انج
ر و متخصص م
ين پژوهش نيز
ي و تأييد قرار

هاي م پژوهش
 در مطالعه حاض

مجورد بررسي 
ست آمده است
است كه در قا

اعتباشامل: بعد 
، بعد همدلي)ل
، و بعد ملمو)ل
هـآوري دادهـع 

 انحراف معيار
هـاي پـژوهشده
اسميرنوف بر-ف

گرديــد. از آزمــ

جد
  ير

  رات
  كات

 
پورمخت مژگان 

علوممجله

طراحي شد
مشتريان از
مدل، چهار
كيفيت خد
پايش رضاي
كيفيت خد
مشــتريان

شرايط و ف(
ت( اطمينان
، پا)اعتماد

ــتري ،)مش
بر( همدلي

مقياس ليك
گـردآوري
مدل سروك
طراحي شد
بــر اســاس

نظرصاحب
است. در اي

مورد بررسي
هرچند در
اين وجود

كرونباخ مو
ه دب 91/0
سؤال  22

اين ابعاد ش
سؤال (چهار
سؤال (چهار

بعد از جمـ
ميانگين و

توصيف داد
كلموگروف
اســتفاده گ

متغي
انتظار
ادراك
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     Pourmok

1399 دي

ــه   مــيم ب
ـه چنـين    
ـزا انجـام     
ه انطبـاق   
ظور بهبود 

ريـزي  مـه   
داد. جـام  

در كيفيت 
ـن ابعـاد،      
مت بهبود 
ر تشـديد      

  ). 22( د
ظـارات در   
 به ترتيب 
مينـان و    
 بـا نتـايج     
ــوان  همخ

) 16( يان 
ت گروه در 
ت در بعـد     
نان وجود 
ان تعيين 

 
 سطح

 معناداري
001/0  

001/0  

001/0  

001/0  

001/0  

001/0  

001/0  

khtar M, Abed

د، 10، شماره 27ه 

ــل تعم ضــر قاب
شـود كـه مـي 

ه صـورت مجـ
گويي با درجـه
 آورد و به منظ
 دانشـگاه، برنام

انجرد سـلامتي  
گين كمتري د
هش ضـعف ايـ
گيرندگان خدم
يـك بعـد، اثـر

شودمي ير ابعاد
دراكـات و انتظ
ن به كمترين

ي، اعتبـار، اطم
رت مسـتقيم ب

ــدي ( ) ه16ون
ونـدده و زهره

كيفيت خدمات
شـكاف كيفيـت
ت در بعد اطمين
 مهم دانشجويا

 ت پيشبرد سلامتي
  Zآماره 

م
58/17-  

63/9-  

12/7-  

51/7-  

41/7-  

52/8-  

41/8-  

di M.  

دوره كي رازي

ج مطالعــه حاض
يست و توصيه
ر دانشگاهي بـه

توان الگرت مي
شگاه به دست
وزشـي در آن

جهت پيشبررا 
 كه داراي ميانگ
همگام بـا كـاه
ز ديدگاه ياد گ
جود نقـص در ي
ث افت در ساي
 شكاف بين اد
متي از بيشترين
وسات، همـدلي
ن يافته به صـور

ــرهي  وزاده و زه
زادلعه خسروي

ر دانشجويان ك
و بيشـترين ش
 شكاف كيفيت
لعه بيست نياز

 خدمات آموزشي جهت
Su
 

شكاف 
  ميانگين

3  71/1-  
52  
  44/1-  
52  
22  21/1-  
5  
5  30/1-  
5  
2  22/1-  
5  

35/1-  
  

37/1-  
3  

 

جله علوم پزشك

ــود ــايج. ــد ب نت
هاي ديگر ني گاه
هايي در هرش

 و در اين صور
ر براي هر دانش
ت خدمات آمو

تري ر و اساسي
ركز بر ابعادي

ات هستند و ه
ت ساير ابعاد ا
بد؛ چرا كه وج

گي دارد و باعث
 مطالعه حاضر
ت پيشبرد سلام
ط به ابعاد ملمو
خگويي بود. اين
ــروي ــه خس ع

نتايج مطال شد.
 داد كه از نظر
ح متوسط بود و
س و كمترين
ت. در اين مطال

نشجويان از كيفيت
Me  
ra 

um of 
rank

/11 47/32
147 47/214

4/3 24/3
157 49/218

/50 41/251
186 41/162

/42 74/529
158 42/158
28 54/251

189 0/5419
1 1  

16 5147
1 1  

19 36251

٨٩ 
مج                     

 انيو
 كرونا
كوال
شـان
مات
ـات
كاف
نادار
ك و
ي و
ـات
ـايج
امي
يـن
ود و
يـل
 ت و

هـا  ه
ي و
گان
اوت

خواهـ
دانشگ

پژوهش
گيرد
بيشتر
كيفيت

بهتر 
ا تمرب

خدما
كيفيت

يابمي
كنندگ
در
جهت
مربوط
پاسخ
مطالع
باش مي

نشان
سطح

ملموس
داشت

تظارات و ادراكات دا
انحراف
  معيار

ean
nk

309/0 47/
358/0 58/7
458/0 47
508/0 0/7
408/0 87/
562/0 15/6
507/0 04/
562/0 35/8
558/0 0/8
448/0 69/9
408/0 1
528/0 68
418/0 1
547/095

                           

دانشجوراكات
ك دوران دري

ز مـدل سـروك
كلـي نش صورت

جويان از خـدم
ادراكـين كـل

شك و انتظارات
مينان بالا معن

ظم نـژاد ماتـك
يزدانـي) و 14 (

ظـارات و اداراكـ
نتـباشـد.  ن مي

دمات را در تما
سـازد و ا مـي

رجي مشابه بو
رسد بـه دليمي

شـــي، امكانـــات
مي در دانشگاه
ــي ــاي فرهنگ ه
ــدگ ــدگاه گيرن ي

ها متفاراك آن

بوط به تفاوت بين انت
 ميانگين

14/2 
85/3 
45/2 
89/3 
41/2 
62/3 
24/2 
54/3 
41/2 
63/3 
52/2 
87/3 
36/2 
73/3 

 

                         

و اد نتظارات ا
يآموزش خدمات

 بـا اسـتفاده از
عه حاضر به ص
ظـارات دانشـج

كه ميـانگي يحال
ه بين ادراكات

ن تفاوت با اطم
كـاظ مطالعـات

ي و همكـاران
ينكه بين انتظ
 دارد، همخوان
دن كيفيت خد
موزشي نمايان
ت داخلي و خا
داشت. به نظر م
ســـطوح آموزش
ضاي هيأت علم
ــه هدر مشخص
ــف، دي ع مختل
ت خدمات و ادر

مون ويلكاكسون مرب
 سطح

 ادراكات
 انتظارات

 ادراكات 
 انتظارات
 ادراكات
 انتظارات
 ادراكات
 انتظارات
 ادراكات
 انتظارات
 ادراكات
 انتظارات
 ادراكات
 انتظارات

 

http://rjm        

حاضر با هدف
خ تيفيك از اد

يسـلامت  برد
ت. نتايج مطالع
نگين كـل انتظ

درحاست  73/3
اشد، در نتيجه
جود دارد كه اين
 يافته با يافته م

اي)، مراغـه 13
) مبني بر اي15
داري وجودي

، پايين بوداضر
گانه خدمات آم

خي از مطالعات
ز همخواني ند

و س هـــار دوره
 كاركنان و اعض

ــتلافين،  د اخ
 و... در جوامــع
بت به كيفيت

نتايج آزم -2جدول 
  متغير

  ملموسات

  شايستگي اساتيد

  پاسخگويي

  محتواي درسي

  نحوه آموزش

  اعتبار

  كل

s.iums.ac.ir

  بحث
مطالعه ح

آز دانشگاه
شبيپ جهت

انجام گرفت
مياداد كه 
3 يآموزش

با مي 36/2
وج -37/1

. ايناست
همكاران (
5حاجيان (

ت معنيتفاو
حا پژوهش

ابعاد پنجگ
نتايج با برخ
با برخي نيز
تفـــاوت در
تجهيزات،
ــي و همچن
اجتمــاعي
خدمت نسب

ج

شي
موز

ت آ
دما

ت خ
كيفي

عاد 
اب
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 به دانش، 
ــاد و  عتم

بر  دلالت 
جو بـراي   
ي نظري و 
 نيازمنـد   
د بحث و 
جه اساتيد 
ر مباحث 
مـر را بـه   
در ساعات 
شـجويان   
ـرار دارد.  
ـز نشـان   
طــه قــوت  
صـحيح و   
 راســتاي 
 دانشـگاه    
نفي يعني 
ان، ارائـه    
زشيابي و 
نتوانســته 

بـا   ـابراين 
ين بـراي    
رين بعـد  
گوليـانو و  
ه تكميـل     
در جهــت  
 هسـتند و   

ه معنـاي     
ان اسـت.  
وقـع نيـاز       
ــز امكــان  
اه جهـت   
شي حاكي 
بيشـترين  
وع اسـت  
ر نبـوده و     

هـاي  امـه     

http://rjms.ium 

ضمين كيفيت،
 ــ  اندن اعاي رس

ف در اين بعد
ياكردن دانشـج

هايص آموزش
وسط دانشـگاه
ن ضرورت دار
يشتر مورد توج
 دانشجويان د

العمام و مـادام  
ص وقت كافي د

درسـي دانش لات 
قـ اطمينـان د  

عد اطمينان نيـ
ي شــده و نقط

طـور ص مات به
ت مشــتري در
سط هـر چهـار

جود شكاف منف
 بـه دانشـجويا
جو از نتيجه ارز
ملــي نشــده و ن

بنـرده سـازد.     
هـاي نـويشـيوه  
كرد. كمتربران 

گاگبه اعتقاد ت. 
ه بـا اجبـار بـه
ــا ســماجت د ب
ـد، پاسـخگو ه
پاسـخگويي بـه
وري به مشتريا
شـاورين در مو
 مناســب و نيــ
ديريت دانشـگا

هاي آموزشامه
 است. وجود بي
هنده اين موضو
، مشـتريمحور
ارنـد و در برنا

             ms.ac.ir

 كنند. بعد تضم
ــر ــان ب  كاركن

رد. وجود شكاف
موزشي در مهي
 در اين خصوص
 دانشجويان تو
 است. همچنين
وضوع درس بي
مشاركت دادن
دگيري بـا دوا
د و با اختصاص

اشـكالاه رفـع   
چهارم بعـد رده

ن شكاف در بع
وجــه بيشــتري
واقع انجام خدم
 كــه انتظــارات
مين شود، توس
 است. با اين وج
هاي داده شده

سازي دانشجگاه
ب درســي عمل
را كامـل بـرآور
آموزشي بـه ش
ن ضعف را جب
سخگويي است
كز آموزشي كه
ت پرداختــه و ب

كننـ كـار مـي
برخوردارنـد. پ
رائه خدمات فو
ه اسـاتيد و مش
بع مطالعــاتي

شجويان به مد
برنا مال نظر در

ديران دانشگاه
دهخگويي نشان

ولين آمـوزش،
 دانشـجويان د

          

ها نهادينهكده
ــايي ــع و توان
ميت اشاره دار

هاي آي برنامه
 آينده دارد و

شده به ي ارائه
هنگي بيشتري

ل نظر درباره مو
گرفته، ضمن م

هاي ياي شيوه
جويان بياموزند

بـه كـلاس ج از
در ر). 24( زند

ن بودن ميانگين
دهــد بــه آن تو

هاست. در و گاه
ــئن بهطــوري
ات دانشگاه تأم
 صورت گرفته
هر كامل وعده
ت به موقع، آگ

 مــنظم مطالــب
رات دانشـجو ر

آهاي ري دوره
توان اينسان مي

ف مربوط به پاس
آن مراك) 25 (

رهــاي كيفيــت
دن به اهـداف
ين از كيفيت

ل به كمك و ار
رسي آسـان بـه
ــجويان و منــا

رسي آسان دانش
و اعم مشكلات

سخگو بودن مد
ف در بعد پاسخ
ديران و مسـئو
ط ضـعيفي بـا

٩٠  
  1  

رين
ـايج
ي و
ــل ي
ـگاه

بعــد
ـت،
ي در
هري
اتيد

انـد  
ــد و
ت و
 متي
. ـت
يــاز،
يمي
ن از
غـه
مينه
كاف
23 .(

بعـد
گرم
ـاس
ـاي
اص
سـب
ســط
كاف
ــان،
جو از
اري
مات
جـود
ي را
ايـد
طوح

دانشك
ــ تواض
صميم
ناتواني
شغل
عملي
هماهن
لتباد

قرار گ
درسي
دانشج
خارج
بپرداز
پايين
دمــي

دانشگ
مطمــ
تعهدا

تر صبه
بهطور
خدمت
ارائــه
انتظار
برقرار
مدرس
شكاف
كوت
معيار
رسيد
بنابراي
تمايل
دستر
دانشــ
دستر
مرفع 

از پاس
شكاف
كه مد
روابط

399دي،10ماره

ضـر كـه كمتـر
باشـد بـا نتـي
ــيايي) و 1 ميسـ
ــد از دلايي باش

ـا و نـوع دانشـ

در بع ش حاضــر
ن بعـد از كيفيـ
 شـكاف منفـي
جـذابيت ظـاه
سايلي كه اسـا
نـد، نتوانسـته

ب نماينــ جــذ
بودن تجهيـزات

سـلام تظـارات
ـه سـاخته اسـ
ــتراحت موردني
رزشـي و قـدي
ســتفاده نكــردن
 موجبـات دغد
جه بيشتر در زم

تواند شك ب مي
3( اهش دهـد

بباشـد  ي مـي
گ كه  مشتريان

شـتري و حسـ
هـي از ويژگـي

ك شــرايط خــا
اي ويژه متناس
 دانشجويانتوس
شـاره دارد. شـك
ـت كــه كاركنــ
ظـرات دانشـج
شـجويان رفتـا
كاف منفي خدم

اسـت و وج ـار
 مشـتريمحوري

با مسـئولين ه
وري را در سـط

 

شم،27دوره  ي

قيـق حاضـه تح  
پاسـخگويي مـي

ــان ( 15حاجيـ
ــي ـاهمخوان م

هـوع آزمـودني

در پــژوهش فــي
اينگرديد. هده

شجويان دارد.
ن اسـت كـه ج
بيت ظاهري و

كننسـتفاده مـي
بهطــور كامــل
نشگاه و بروز نب
د، بـرآوردن انت
 مشـكل مواجـ
 مطالعــه و اســ

هـاي وحوطـه
ــارتي اس ــه عب
 الكترونيكـي
كند. قطعا توج
فيزيكي مناسب

را كـاسـلامتي
وط بـه همـدلي
 و صميمي به
 برخورد بـا مش
شكايات مشتري

درك همــدلي بــ
هافتن موقعيت
اترام بــه نظــر

تيد مربـوط اش
اكي از آن اســ
ت به شنيدن نظ
دهنـد و بـا دانش

بيشترين شك. 
اعتبـز در بعـد

 و همان عدم
ي آن اسـت كـه
و دانشـجومحو

تار و محيا عابدي

م پزشكي رازي

 اما ايـن يافتـه
وط به عامل پا

ــي و حت  يزدانـ
ــر ( ــا17مه ) ن
توان به نوع مي

.  
شــكاف منفــ ن
ملموس مشاهد 

اي براي دانشژه
سات نشـانگر آن
فيزيكي و جذاب
وزش از آن اسـ
انشــجويان را ب

ودن وسايل دانش
موزشي موجـود
نشجويان را با
ــود فضــاهاي

 آزمايشگاه، مح
ــد ــزار ت ريس، ب

 نوين آمـوزش
كن را فراهم مي
نات و فضاي ف
هت پيشـبرد س
د شـكاف مربـو
ني توجه ويژه

بودن در خلاق
ت به نيازها و ش
ســت. بعــد هم
ن و در نظر گرف
شــجو و احتــر
مـوزش و اسـات
 ايــن بعــد حــا
و اساتيد نسبت

نشان د مندي
.ز داشته باشند

نيز سومر رده 
سنتي آموزش
مايد و گويـاي

مداري و شتري

 
پورمخت مژگان 

علوممجله

.شده است
شكاف مربو
ــات مطالعـ
ــدي م محم
ناهمخواني
اشاره نمود

بيشــترين
فيزيكي و

اهميت ويژ
بعد ملموس
ف تسهيلات

در امر آمـو
رضــايت دا
ناكارآمد بو
امكانات آمو
اكثريت دان

عــدم وجــد
كتابخانه و
ــز ــودن اب ب

هاي روش
دانشجويان
تأمين امكا

جهموجود 
دومين بعد
همدلي يعن

اخو خوش 
بودن نسبت
همــدلي اس
دانشجويان
بــا هــر دانش
كاركنان آم
منفــي در
و مسئولين

علاقهخود 
آميزاحترام

درآموزشي 
هاي سشيوه

نمتأييد مي
فرهنگ مش
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دانشجو سلامتي
ـدم دسترسـي
ــجويان ت دانش
رات آنان موجب
يـن بعـد كيفي

نيازهـ جهي بـه
يريت دانشـگاه

 .(  

خــدم  كيفيــت
ـن شـكاف دا

44/1( دياسـات 
)، نح-30/1( ي

هــشــكافــود.
بعـد كيفي ـنج

ريـزيي برنامـه
قرار گيرد. بنابر
 كيفيت خـدم
ت علمـي، اسـا

هـاي فنـيـارت
محـوري شـجو

جهي آموزشـي
 فضاهاي آموز

توانـد نيـز مـي
ويان مـؤثر باش

هـا و سـطدوره
 و اعضـاي هيـ

هـاي فرهنگـه
يـدگاه گيرنـدگ
كـات و انتظـا
ود كيفيت خدم

هــاييــژوهش
 اما مطالعه حاض

در بـ پـژوهش 
زاد اسلامي جن
لويه و بوير احم

هاي به رشته
سـاير منـا ني

 

                         

تحصيلات و س
كننـد. عـمـي

ــاركت ــدم مش
توجهي به نظري

ه اسـت و در ا
تـوج واقـع بـي

حور نبودن مدي
10( جود است

ابعــاد تمــامي
ايـ. داشت جود

يستگي)، شا-
يدرس ـ يحتـوا
بـ) -35/1بــار (
هـا و در پـؤلفه

ان راهنما بـراي
مورد استفاده ق
هبود و ارتقاي

ت اعضاي هيأت
ت افـزايش مهـ
د و با نگـاه دان

هـايريزينامه
ه گردد. تأمين

هاي موجودضا
دانشجو سلامتي

ل تفـاوت در د
زات، كاركنـان
چنين مشخصـ
مع مختلف، دي
ت خدمات، ادراك
راين براي بهبو
ــ جــام چنــين پ

.شودصيه مي
ايـنباشـد.  ي
هاي آزدانشگاه 

رمزگان و كهكل
عميم نتايج آن

تربيـت بـدن

 

http://rjm        

جهت پيشبرد ت
نتظار دخيل نم
ــ ــگاه و ع  دانش
 آموزشي و بي
را فـراهم آورده
ينتر است. در

مح ين و مشتر
موج مشكلاتي 

  گيري
تم در داد شــان
وج منفي شكاف

-71/1وسات (
)، مح-21/1( ي

) و اعتبـ-22/1
شده در همة مؤ

تواند به عنواي
مناسب منابع م

شود براي بهي
 آموزشي جهت
اركنـان جهـت
ان برگزار شود
شجويان در برن

استفادهلامتي 
سازي فضبهينه

و س ضايتمندي
ينكه بـه دليـل
مكانات تجهيز

ها، همچدانشگاه
و غيره در جوام
سبت به كيفيت

بنابر. وت است
در كشــور، انج

ي ديگر نيز توص
هايي ميدوديت

د تربيت بدني ن
س، بوشهر، هر
 بنابراين در تع

يا دانشجويان ي

s.iums.ac.ir

ج آموزشي
را در حد ا
ــديريت م

هاي برنامه
نارضايتي ر
خدمت پايي
دانشجويان
عامل اصلي

  
گنتيجه
نش نتــايج
ش آموزشي،

ملموميزان 
ييپاسخگو

آمــوزش (
ش مشاهده

خدمات، مي
تخصيص م

پيشنهاد مي
هايكارگاه

مشاور و كا
ارتباطي آنا
نظرات دانش
پيشبرد سلا
مناسب و ب
افزايش رض
نكتة آخر ا
آموزشي، ام
علمي در د
اجتماعي و
خدمت نسب

ها متفاوآن
آموزشــي د

هايدانشگاه
داراي محد
دانشجويان

كشور (فارس
انجام شد،

تربيت بدني

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 r

jm
s.

iu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

24
-0

4-
10

 ]
 

                             9 / 10

http://rjms.iums.ac.ir/article-1-6590-fa.html


 
 

  

ISTT. 20
21. Ra

Evaluati
SERVQ
Universi
2013;18

22. Ba
of post
ManagB

23. Em
student 
via the 
(QISS) 
1;31(5):

24. Lim
expectat
Int j  hea

25. Ga
expectat
retail ap
Mar 1. 

http://rjms.ium 

016 Sep;9(33)
asool Abadi 
ing the qualit

QUAL model:
ity of Me

8:104-112. 
arnes BR. Ana
t-graduate C

Buss Excell. 2
manuel R, A

perceptions o
Quality of I

Questionna
535-49. 
m PC, Tang
tions and satis
alth. 2000 Dec
agliano KB
tions and per
pparel special

             ms.ac.ir

):1023-26. 
M, Shafiiyan

ty of educatio
 Students' vi
edical Scien

alysing servic
Chinese stude

007 May 1;18
Adams JN. A
of instructor 
Instructor Ser
aire. AEHE

g NK. A st
sfaction in Sin
c 1. 

B, Hathcote
rceptions of s
lty stores. J 

          

n M, Gharib
onal services 
ews of Kurd
nces, SJKU

e quality: the 
ents. Total Q
8(3):313-31. 
Assessing col

customer ser
rvice to Stud
E. 2006 

tudy of patie
ngapore hosp

J. Custo
service qualit
Serv Mark. 1

٩٢  
  1  

9
gap
stu
Sci

1
inte
Ap
inte
TQ

1
M, 
edu
JCS

1
SE
the

1
S, T
ser
aza

1
the
per
Me
Un

1
of
on 

1
Ev
of 
com
qua
201

1
the
per
mo
Co
201

1
stu
A r

1
ser
ser
201

2
exp
ser

bi F. 
with 

distan 
UMS. 

case 
Qual 

llege 
rvice 
dents 

Oct 

ents’ 
itals. 

omer 
ty in 
1994 

399دي،10ماره

9. Aghamolaei
p of education

udents in Ho
iences. SDME
0. Sahney S
egrated fram

pplication of
erpretive stru

QM Buss Exce
1. Maroufi Y

ALI AM. 
ucation: an in
S. 2007;2(5):8
2. Sweis R, D
. Assessing s

e case of Jorda
3. Kazem Ne
Tabarrai M, M

rvice in depar
ad university o
4. Maraghee 

e quality of
rspective of 
edical Science
niv Med Sci. 2

5. Yazdani B
educational se
Serqual mode
6. KhosraviZ
aluating the q
Sports Scienc
mbined mod
ality performa
17;5(12):6-37
7. Misiai H, 

e quality of
rspective of s
odel in the Fa
mputer Scien
17;12(4):282-
8. Onditi EO

udent satisfact
review of liter
9. Chui TB, 

rvice quality 
rvice improvem
16 Jun 15;224

20. Alam T. A
pectation, pe
rvice quality o

 

شم،27دوره  ي

i T, Zare S, A
nal services fro
ormozgan U

E. 2007 Jan 1;
, Banwet D

mework for 
f quality f
ctural modell

ell. 2006 Mar 
Y, Kiamanesh 

Teaching a
nvestigation o
81-112. 
Diab H, Saleh
ervice quality
an. Benchmark
ejad Matak L,
Moradi Z. The
tment of med
of Qom. JNS. 
E, Hayati F,

f educational
students of A
es. Sci Med 

2019;10(3):176
B, Hajiyan M.
ervices in Isfa
el. JSQM. 201
adeh E, Z

quality of serv
ces of Arak U
el of SERV
ance developm
 
Mohammadi

f educational
students based
culty of Math

nce, Universit
292.  
, Wechuli TW
ion in higher 
rature. IJSRP. 

bin Ahmad
of private h

ment matrix. P
4:132-40. 
An empirical
rception and

of college of b

تار و محيا عابدي

م پزشكي رازي

Abedini S. Th
om the point o

University of 
3(2):78-85. 

DK, Karunes
quality in e
function dep
ling and path
1;17(2):265-8
AR, Mehrmo

assessment i
of current app

h FI, Suifan T
y in secondary
king. 2016 Ju
, Masoomi A
e quality of ed
dical science o

2020;9(1):55
, Hayati F. E
l services f
Abadan Univ
J Ahwaz Ju

6-186.  
. Evaluation o

fahan universit
18;1(27):13-2

Zohreh Vand
vices of the D
University bas
VQUAL, KA
ment. Res Edu

i Mehr M. E
l services f
d on the SER
hematics, Stat
ty of Tehran.

W. Service qu
r education in
 2017 Jul;7(7)

d MS. Evalu
higher educati
Proced Soc B

l analysis of 
d satisfaction
business admin

 
پورمخت مژگان 

علوممجله

he quality 
of view of 

Medical 

s S. An 
education: 
ployment, 

h analysis. 
85. 
ohammadi 
in higher 
proaches. 

T, Dahiyat 
y schools: 

ul 4. 
A, Mohebi 
ducational 
of Islamic 

5-64.  
Evaluating 
from the 
versity of 
ndishapur 

of quality 
ties based 
6. 
diyan K. 
epartment 

sed on the 
ANO and 
uc Sports.  

Evaluating 
from the 
RVQUAL 
tistics and 

JYCME. 

uality and 
nstitutions: 
):328-35. 
uation of 
ion using 

Behav Sci. 

f students' 
n towards 
nistration. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 r

jm
s.

iu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

24
-0

4-
10

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            10 / 10

http://rjms.iums.ac.ir/article-1-6590-fa.html
http://www.tcpdf.org

