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   انيدانشجو دگاهياصفهان از د يدانشكده داروساز يخدمات آموزش تيفيك
 

  *ي، محمود اعتباريمقصود ناي، سيليسجاد اسماع
  

 

  چكيده
 يبررسهدف با  مطالعه نياست. ا ياز خدمات آموزش انيدر دانشگاه، برآورده شدن انتظارات دانشجو تيفيك يهااز مشخصه يكيمقدمه: 

با  دانشكده نيارائه شده در ا يخدمات آموزش تيفياصفهان نسبت به ك يدانشگاه علوم پزشك يدانشكده داروساز انيدانشجو اهگديد
  انجام شد. استفاده از مدل سروكوال

اي طبقه يبه روش تصادفگيري نفر بود كه بر اساس نمونه 400 يحجم جامعه مورد بررساي، سهيمقا يفيمطالعه توص نيدر اها: روش
 1394- 95 يليموجود در دانشكده در سال تحص يورود 5اصفهان طبق  يدانشكده داروساز يعموم يدكتر انينفر از دانشجو 80تعداد 

از ها داده آوريجمع ير گرفتند. براقرا يطبقه مورد بررس 5زن در  ينفر دانشجو 40مرد و  ينفر دانشجو 40انتخاب شدند. در مجموع 
 انسيوار زيو آنال يزوج T لكاكسون،يو يهاو آزمون يفيبا استفاده از آمار توصها داده ليو تحل هيتجز سروكوال استفاده شد. پرسشنامه
  انجام شد.
 يشكاف در بعد همدل نيانگيم نيتربيش). >001/0p( ، شكاف وجود داشتيموزشآخدمات  تيفيابعاد ك يدر تمامنتايج: 

  .بود) -09/1±68/0( نانيشكاف مربوط به بعد اطم نيانگيم نيتركم و) -74/0±62/1(
كدام از ابعاد خدمت، انتظارات آنها  چيموجود در دانشكده بود و در ه تيبالاتر از ادراكات آنها از وضع انيانتظارات دانشجوگيري: نتيجه

  .رديقرار گ نيمسؤول تيابعاد خدمت در اولو ريو سپس سا يبعد همدل ديابتدا با ت،يوضع نيبهبود ا يدر راستا .برآورده نشده بود
  

  .دانشجو ،سروكوالمدل  ،يخدمات آموزش ت،يفيكهاي كليدي: واژه
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مقدمه  

را با ها سازمان تيريمد ت،يفيموضوع ك ،يكنون يايدر دن
خدمات، عامل  تيفيمواجه ساخته است. ك ييهاچالش
سازمان است و به  يو ماندگار تيموفق رشد، يبرا يمهم

 تيريو موثر در دستور كار مد يراهبرد يعنوان موضوع
در آموزش  تيفيقرار گرفته است. رشد روز افزون ك

 يهادغدغهترين ياز اصل يكي هادانشگاهو بالاخص  يعال

                                                 
 ،يو سم شناس يگروه فارماكولوژ ،دانشيار ،يمحمود اعتبارنويسنده مسؤول:  *

. رانياصفهان، اصفهان، ا يدانشگاه علوم پزشك ،ييو خدمات دارو يدانشكده داروساز
etebari@pharm.mui.ac.ir  

دانشگاه  ،ييو خدمات دارو يدانشكده داروساز ،يداروساز يدانشجو ،يلياسماع سجاد
  )؛Sajad.esmaili961@gmail.com( .رانياصفهان، اصفهان، ا يعلوم پزشك

دانشگاه  ،ييو خدمات دارو يدانشكده داروساز ،يداروساز يدانشجو ،يمقصود نايس
  )sina.m.g@chmail.ir(. رانياصفهان، اصفهان، ا يعلوم پزشك

  13/10/96 تاريخ پذيرش: ،9/8/96، تاريخ اصلاحيه: 6/3/96 مقاله: تاريخ دريافت

 يتربيش تياست كه روز به روز از اهم يجامعه دانشگاه
 قرار يآموزش قاتيشود و مورد توجه تحقمي برخوردار

در دانشگاه،  تيفيك يهااز مشخصه يكي. رديگمي
 ياز خدمات آموزش انيبرآورده شدن انتظارات دانشجو

ن انتظارات و ادراكات يفاصله ب يرو با بررس نياست. از ا
ها از سطح و نوع خدمات ارائه شده به آن انيدانشجو

قرار  يابيخدمات را مورد ارز نيا تيفيتوان كمي
  ).4تا1(داد

 انيمشتر ،علميهيأت يكاركنان و اعضا ان،يدانشجو
به  انيدانشجو ن،يب نيهستند. در ا يعمده آموزش عال

توجه  نيتربيش يآموزش عال انيمشترترين يعنوان اصل
خدمات  ليو در طول تحصاند را به خود جلب كرده

از جمله: ثبت نام، انتخاب واحد، حذف و  يمتنوع يآموزش
از  يكيكنند. از آن جا كه مي افتياضافه را در
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در دانشگاه، برآورده شدن انتظارات  تيفيك يهامشخصه
 ياست، با بررس يخدمات آموزش ندياز فرآ انيدانشجو
توان مي ان،يانتظارات و ادراكات دانشجو نيشكاف ب

  ).4و2و1نمود( نييرا تع نديفرآ نيا تيفيك
شكاف، شناخت ادراكات و  نيجبران ا يبرا ياساس گام

 نييتع ،يخدمات آموزش تيفياز ك انيانتظارات دانشجو
 ييهايآن، اتخاذ استراتژ ينقاط قوت و ضعف، و در پ

 انينظر دانشجو نيكاهش شكاف و تام يبرا
 يابيكه غالبا در ارزش ييهااز روش يكي). 6و5و1(است

مورد استفاده است،  يعال شو آموز هادانشگاه تيفيك
) است كه توسط SERVQUALمدل سروكوال (

را در  انيادراك مشتر ،روش نيپاراسورامان ابداع شد. ا
 نان،يملموس، اطم اي يكيزيبعد خدمت شامل: ابعاد ف 5

. در دينماميگيري اندازه يو همدل نيتضم ،ييگوپاسخ
 ددر مور انيدانشجو دگاهيد ا،يحال حاضر، در سطح دن

 يات آموزشمؤسسارائه شده در  يهاابعاد آموزش هيكل
در  تيفيك شيپا يشده و به عنوان عامل ضرور يبررس

  ).8و7شود(مي در نظر گرفته هادانشگاه
 يعلوم پزشك يهادانشگاه يدر برخ قاتيتحق جينتا

كشور، مانند مطالعه خادملو و همكاران در دانشگاه علوم 
در دانشگاه علوم  همكارانو  يقيمازندران، توف يپزشك
و همكاران در دانشگاه علوم  ييايتهران، كبر يپزشك
گانه  5زاهدان، نشان دهنده شكاف در ابعاد  يپزشك

سطح نامطلوب  انگرياست كه ب يخدمات آموزش تيفيك
 راني). اكنون كه در ا10تا7و4و2خدمات است( نيا تيفيك
در  يفيبه ك ياز مرحله كم هادانشگاهگسترش  زين

از  شيب ييهاپژوهش نياست، ضرورت انجام چنگذار حال
خدمات  تيفيك تيشود. اطلاع از وضعمي احساس شيپ

 يدانشگاه علوم پزشك يدر دانشكده داروساز يآموزش
 محسوب رانيدر ا كي پيت يهادانشگاهاصفهان كه از 

ارائه  تيفينقاط قوت و ضعف را در ك تواندمي شود،مي
 يبرا ييمبنا نيكند و همچن انيماخدمات ن نيا

فراهم  يخدمات آموزش تيفيكارتقاي و  يريزبرنامه
 يبررس"مطالعه با هدف  نيراستا، ا ني. در همدينما
دانشگاه علوم  يدانشكده داروساز انيدانشجو دگاهيد

 نيا يخدمات آموزش تيفياصفهان نسبت به ك يپزشك

  با استفاده ازمدل سروكوال انجام شد. "دانشكده
  

  هاروش
بود كه اي سهيمقا -يفيمطالعه توص كيپژوهش حاضر 
و  يدر دانشكده داروساز 1394 -1395 يليدر سال تحص
اصفهان انجام  يدانشگاه علوم پزشك ييعلوم دارو

 يعموم يدكتر انيشامل دانشجو ي. جامعه آماررفتيپذ
ورود به  يارهاياصفهان بود. مع يدانشكده داروساز

 يداروساز يعموم يدكتر انيمطالعه شامل دانشجو
دانشگاه علوم  يدر دانشكده داروساز ليمشغول به تحص

مطالعه شامل  عدم ورود به يارهاياصفهان و مع يپزشك
در ترم  كه يداروساز يعموم يمقطع دكتر انيدانشجو

مقطع  انيدانشجو زيخود قرار دارند و ن يليآخر تحص
(معادل دو  كسالياز  تركمكه  يداروساز يعموم يدكتر
ر ظدر ن اند،كرده ليدانشكده تحص ني) در ايليتحص ترم

  گرفته شد. 
، 1394-95 يليدر سال تحص يحجم جامعه مورد بررس

 يعموم يدكتر انينفر از دانشجو 80نفر بود. تعداد  400
موجود در  يورود 5اصفهان طبق  يدانشكده داروساز

هر  شدند. سپسبندي نفره طبقه 16دانشكده به طبقات 
مرد و زن  انيمجموعه دانشجو ريز دوطبقه به 

نفر زن در  8نفر مرد و  8 يشدند كه به معنبندي ميتقس
نفر  40در مجموع  بيترت نيمجموعه است. به ا ريهر ز

انتخاب براساس (زن  ينفر دانشجو 40مرد و  يدانشجو
 تصادفيشماره هاي اختصاص داده شده و انتخاب 

  قرار گرفتند.  يمورد بررس صورت پذيرفت)

شد.  آوريجمعسروكوال  پرسشنامهبا استفاده از ها داده
 انيدانشجو يشامل دو بخش مشخصات فرد پرسشنامه

 ،يكيزيابعاد ف( يخدمات آموزش تيفيگانه كو ابعاد پنج
بود. در بعد  )يو همدل نانياطم ،ييگوپاسخ ن،يتضم

ارائه خدمت از  طيمح يكيزيف يو فضا طيشرا ،يكيزيف
در بعد  ؛يارتباط يهاو كانال زات،يتجه لات،يجمله تسه

حس  يالقا يبرا نانكارك ييو توانا يستگيشا ن،يتضم
 ليتما ،ييگوپاسخدر بعد  ان؛يبه دانشجو نانياعتماد و اطم
 نان،يدر بعد اطم ان؛يو كمك به دانشجو يبه همكار
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انجام خدمت به شكل مطمئن و قابل اعتماد و در  ييتوانا
 هياحساس تعلق و تعهد كاركنان نسبت به كل ،يبعد همدل
 يحاو پرسشنامهمورد پرسش قرار گرفت.  انيدانشجو

 را به خود اختصاص سؤال 5بود كه هر بعد  سؤال 25
اي نهيچهارگز اسيبراساس مق پرسشنامهت سؤالاداد. مي

شد  دهيسنج )مخالفكاملاً مخالف و  موافق، موافق،كاملاً (
مخالف معادل نمره كاملاً و  4موافق معادل نمره كاملاً كه 

در  تظاراتدر بخش ان انيدر نظر گرفته شد. دانشجو 1
مطلوب و در بخش ادراكات در  ايآل دهيا تيمورد وضع
ت پاسخ سؤالاآنچه هست، به  ايموجود  تيمورد وضع

مذكور در مطالعات مشابه مورد  پرسشنامهدادند. 
 ييروا ،تربيش نانياطم ياستفاده قرار گرفته است و برا

  ).10و9و3و2و1(شد تأييد ديآن با نظر اسات
 تيبه وضع انينمره دانشجو ت،يفيشكاف ك نييتع يبرا

، با نمره )هاادراكات آن( يخدمات آموزش تيفيموجود ك
 يخدمات آموزش تيفيمطلوب ك تيبه وضعها آن

قرار گرفت. نمره حاصل،  سهيمورد مقا )هاانتظارات آن(
است كه خدمات  نيا انگريدر صورت مثبت بودن ب

 انياز حد انتظارات دانشجو تربيشارائه شده  يآموزش
است كه  نياز ا يبودن حاك ياست و در صورت منف

را  انيارائه شده، انتظارات دانشجو يخدمات آموزش
 يوجود دارد. در صورت تيفيككند و شكاف نمي برآورده

عدم وجود  يكه نمره حاصل برابر صفر شود، به معن
دهنده در حد شود و نشانمي در نظر گرفته تيفيشكاف ك

 انيارائه شده به دانشجو يانتظار بودن خدمات آموزش
  ).14تا6(است
و با  SPSS-12افزار به كمك نرمها داده ليو تحل هيتجز

 يانجام شد. برا يو استنباط يفياستفاده از آمار توص
انتظارات و ادراكات  انهي، تفاوت مپرسشنامههمه عبارات 

شد. تفاوت  يبا استفاده از آزمون علامت بررس )شكاف(
توسط  انيدانشجو )شكاف(انتظارات و ادراكات  نيانگيم

قرار  يمورد بررس لكاكسونيو آزمون و يزوج T آزمون
گانه  5شكاف در ابعاد  نيانگيتفاوت م نيگرفت. همچن

بر اساس جنس و سال ورود  يخدمات آموزش تيفيك
و تفاوت اي دو نمونه Tتوسط آزمون  انيدانشجو

 يخدمات آموزش تيفيگانه ك 5شكاف در ابعاد  نيانگيم

 انسيوار زينالمختلف توسط آ يليدر سنوات تحص
  .شد يبررس

  
  نتايج

 39، پژوهش نيشركت كننده در ا يدانشجو 80از مجموع 
 نيانگي) زن بودند. م%51.3نفر ( 41) مرد، و %48.8نفر (
 انيدانشجو انيسال بود. از م 05/22±87/1ها آن يسن

نفر  16، 1390مهر  ي) ورود%20نفر ( 16شركت كننده، 
مهر  ي) ورود%20نفر ( 16، 1391مهر  ي) ورود20%(

) %20نفر ( 16و  1392بهمن  ي) ورود%20نفر ( 16، 1392
  بودند.  1393مهر  يدورو

 تيفينمرات ادراكات و انتظارات و شكاف ك نيانگيم
 1در جدول ها حاصل از تفاضل آن يخدمات آموزش

در  انيجدول، ادراكات دانشجو نيآمده است. براساس ا
 ن،يتر بود. بعد تضمنييت از انتظارات پاسؤالاهمه ابعاد و 

 ييگوپاسخنمره انتظارات و بعد  نيانگيم نيتربيش يدارا
نمره انتظارات بود. در بخش  نيانگيم نيتركم يدارا

نمره و بعد  نيانگيم نيتربيش يدارا نانيادراكات، بعد اطم
نمره بود. با محاسبه  نيانگيم نيتركم يدارا يهمدل

 ينمرات انتظارات و ادراكات در تمام نيانگيم نياختلاف ب
 نيانگيم نيتربيششكاف مشاهده شد.  ت،يفيابعاد ك
 آن از بعد و) -62/1±74/0( يدر بعد همدل تيفيشكاف ك

 يكيزفي ،)-37/1±70/0( ييگوپاسخدر ابعاد  بترتي به
 و شد مشاهده) -16/1±70/0( نتضمي و) -67/0±25/1(

 نانيشكاف مربوط به بعد اطم نيانگيم نيتركم
  .بود) -68/0±09/1(
از  كيدر هر  يخدمات آموزش تيفيشكاف ك نيانگيم

و  تيبرحسب جنس يخدمات آموزش تيفيابعاد پنج گانه ك
 ،يكيزيكه در ابعاد ف دادنشان  بيبه ترت يسال ورود

دختر  انيانتظارات دانشجو تينها درو  يهمدل ،ييگوپاسخ
سال  نان،يطمپسر بود و در بعد ا انياز دانشجو تربيش
، 1393، 1392، 1391 يورود يهابا سال 1390 يورود

و در كل سال  1392با  1390 يسال ورود نيدر بعد تضم
شكاف  يدارا 1392 يبا سال ورود 1390 يورود

  . )2(جدول نبود معنادارابعاد  ريبود و در سا يمعنادار
، لكاكسونيبا آزمون وها تك تك عبارت يبررس با
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انتظارات نسبت به ادراكات  نيمشخص شد كه بالاتر
 شنهاداتياحترام به نظرات و پ"عبارت  مربوط به

با  ايو پو يميارتباط صم"عبارت  بود و "رانيفراگ

ادراكات  نيعبارات، بالاتر ريبا سا سهيدر مقا "رانيفراگ
  انتظارات داشت. بهرا نسبت 

  
  يخدمات آموزش تيفياز ابعاد ك كيدر هر  تيفينمرات انتظارات و ادراكات و شكاف ك نيانگيم :1جدول

  شكاف كيفيت  ادراكات  انتظارات  هاگويه ابعاد كيفيت
 

  
  فيزيكي

  - 39/1±88/0  33/2±68/0  72/3±50/0 امكانات آموزشي تجهيزات
  - 33/1±89/0  37/2±70/0  70/3±62/0 تسهيلات و امكانات آموزشي

  - 84/0±88/0  75/2±70/0  59/3±52/0 ظاهر كاركنان
  - 08/1±82/0  63/2±70/0  71/3±48/0  مورد نياز تسهيلات

  - 57/1±12/1  14/2±89/0  71/3±48/0 ارتباط صميمي و پويا با فراگيران
  - 25/1±67/0  44/2±51/0  69/3±40/0  كل حيطه

 
  

  ييگوپاسخ

  - 50/1±10/1  17/2±86/0  67/3±50/0 علاقه مندي براي حل مسائل فراگيران
  - 44/1±07/1  23/2±80/0  67/3±57/0  تمايل براي كمك به فراگيران
  - 42/1±08/1  29/2±73/0  71/3±58/0 دادن اطلاعات به فراگيران

  - 25/1±94/0  29/2±69/0  54/3±55/0 ييگوپاسخآمادگي براي
  - 17/1±96/0  43/2±81/0  60/3±49/0  ساعات كاري مناسب

  - 36/1±70/0  28/2±51/0  64/3±38/0  كل حيطه
  
  

  اطمينان

  - 70/0±84/0  94/2±77/0  64/3±50/0  نمودن خدمات ايمني و مطمئنفراهم 
  - 01/1±86/0  65/2±78/0  66/3±50/0 ييگوپاسخبرخورداري از دانش كافي براي

  - 17/1±87/0  61/2±77/0  78/3±41/0 دانش، مهارت و توانايي
  - 15/1±82/0  60/2±75/0  75/3±43/0 برخورداري از دانش كافي براي انجام خدمات آموزشي

  - 35/1±98/0  14/2±78/0  49/3±71/0  رفتار اطمينان بخش
  - 07/1±68/0  59/2±60/0  66/3±35/0  كل حيطه

 
  

  همدلي

  - 63/1±17/1  05/2±91/0  68/3±54/0 ايجاد محيط آرام بخش
  - 73/1±02/1  85/1±77/0  58/3±52/0 توجه شخصي به فراگيران

  - 72/1±94/0  00/2±79/0  72/3±47/0  احترام به نظرات و پيشنهادات فراگيران
  - 49/1±91/0  16/2±79/0  65/3±48/0 شنيدن نظرات فراگيران با علاقه

  - 56/1±97/0  06/2±75/0  62/3±56/0 پاسخ به فراگيران با صبر و حوصله
  - 62/1±74/0  03/2±60/0  65/3±35/0  كل حيطه

 
  

  تضمين

  - 13/1±94/0  57/2±82/0  70/3±46/0 هاانجام وعده
  - 06/1±87/0  59/2±76/0  65/3±50/0 خدمات بدون اشتباه و خطا
  - 28/1±04/1  43/2±94/0  71/3±51/0  برخورد يكسان با فراگيران
  - 76/0±04/1  91/2±76/0  67/3±54/0 ارائه خدمات در زمان مقرر

  - 57/1±82/0  21/2±77/0  78/3±47/0 سرعت در عمليات
  - 16/1±70/0  54/2±57/0  70/3±38/0  كل حيطه
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برحسب  يخدمات آموزش تيفياز ابعاد پنج گانه ك كيدر هر  يخدمات آموزش تيفيشكاف ك نيانگيو م اريانحراف مع :2جدول
  يو سال ورود تيجنس

  كل  تضمين  همدلي  اطمينان  ييگوپاسخ  فيزيكي  ابعاد كيفيت خدمات آموزشي
  

  جنسيت
  -17/1±52/0  -15/1±71/0  - 47/1±68/0  -96/0±65/0  -21/1±76/0  -06/1±65/0  مرد
  - 42/1±58/0  -16/1±70/0  - 77/1±78/0  - 21/1±70/0  - 52/1±63/0  -42/1±66/0  زن

  03/0  94/0  04/0  05/0  03/0  01/0  يمعنادارسطح 
  

  سال ورودي
1390  99/0±44/1 -  99/0±56/1 -  81/0±66/1 -  75/0±81/1-  88/0±64/1 -  73/0±62/1-  
1391  53/0±08/1-  61/0±16/1 -  65/0±97/0 -  67/0±72/1-  78/0±05/1-  52/0±20/1-  
1392  58/0±15/1 -  67/0±30/1-  58/0±88/0-  80/0±35/1-  49/0±94/0 -  50/0±13/1-  
1393  59/0±41/1 -  47/0±55/1-  49/0±07/1-  53/0±87/1-  59/0±22/1-  39/0±43/1-  
  02/0  01/0  061/0  001/0  28/0  29/0  يمعنادارسطح 

  
  بحث

خدمات  تيفيپژوهش، در همه ابعاد ك نيا جينتا براساس
 ين شكاف منفآو عبارات مربوط به سنجش  يآموزش

 نيانگيم نيتربيش يدارا ن،يوجود داشت. بعد تضم تيفيك
 نيانگيم نيتركم يدارا ييگوپاسخنمره انتظارات و بعد 

 يدارا نانينمره انتظارات بود. در بخش ادراكات، بعد اطم
 نيتركم يدارا ينمره و بعد همدل نيانگيم نيتربيش

در بعد  تيفيشكاف ك نيانگيم نيتربيشنمره بود.  نيانگيم
 يكيزيف ،ييگوپاسخدر ابعاد  بيو بعد از آن به ترت يهمدل

شكاف مربوط  نيانگيم نيتركممشاهده شد و  نيو تضم
شكاف  نيب يمعنادار يبود. رابطه آمار نانيبه بعد اطم

مشاهده  يخدمات آموزش تيفيدر ابعاد مختلف ك تيفيك
   .شد

و  يشكاف كل نيانگيدختر و پسر در م انيدانشجو تفاوت
 نيبود. ا معنادار يو همدل ييگوپاسخ ،يكيزيدر ابعاد ف زين
 ،ييگوپاسخ ،يكيزياست كه در ابعاد ف نينشانگر ا افته،ي

دختر  انيدر كل انتظارات دانشجو تينهادرو  يهمدل
نحوه  ديبا نيبنابرا پسر بود. انياز دانشجو تربيش

 انيبا دانشجو يان امور آموزشاندركاردست رخوردب
 نيتربيش. رديقرار گ يتربيشنظر  ديدختر مورد تجد

  دانشجويان دختر و پسر در ابعاد  انيم تفاوت شكاف
و  يكيزيمتعلق به بعد ف يخدمات آموزش تيفيگانه كپنج 
  بود.  نيآن متعلق به بعد تضم نيتركم
خدمات  تيفيو بهبود ك تيفيكاهش شكاف ك يراستا در

 ،هامنابع مناسب و تلاش صيتخص قياز طر يآموزش

 يتياولو يهاتوان ابعاد پنج گانه خدمات را در گروهمي
شكاف  نيتربيشبا  يكه بعد همدل بيترت نيقرار داد؛ به ا

و  ييگوپاسخابعاد  ت،يرتبه اولو نيدر بالاتر تيفيك يمنف
 نيتركمبا  نانيو بعد اطم يبعد يهاتيدر اولو يكيزيف

  . رديقرار گ تيرتبه اولوترين نييدر پا تيفيك يشكاف منف
مطالعه خادملو و همكاران در  جيراستا نتا نيهم در

و همكاران در  يقيمازندران، توف يدانشگاه علوم پزشك
و همكاران در  ييتهران، آقا ملا يدانشگاه علوم پزشك
شكاف  نييهرمزگان، جهت تع يدانشگاه علوم پزشك

 انينشان داد، انتظارات دانشجو يموزشآخدمات  تيفيك
شود و در همه ابعاد نمي از خدمات ارائه شده بر آورده

نتظارات و ا نيب يشكاف منف يخدمات آموزش تيفيك
ها افتهي ني). ا12و4و1وجود دارد( انيادراكات دانشجو

به  تركم يآموزش يهاطيمح تربيشآن است كه در  ديمو
ها پرداخته شده است و به نظرات، درخواست تيفيمقوله ك

مطالعه نتايج است.  دهتوجه نش انيو مشكلات دانشجو
كاشان حاكي از  يانجام شده در دانشگاه علوم پزشك

ين شكاف تركمين شكاف در بعد فيزيكي و تربيشوجود 
اي بين ). آربوني در مطالعه13در بعد اطمينان است(

دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زنجان، وجود شكاف 
آموزشي گزارش  تمنفي را در كليه ابعاد كيفيت خدما

 ين ميانگين شكاف مربوط بهتربيشكرد، به طوري كه 
ين ميانگين شكاف مربوط به بعد تركمو  يمدلبعد ه

  ).14اطمينان بود(
 زانيم نيتربيشپژوهش حاضر،  يهاافتهي براساس

بود  يدر بعد همدل يخدمات آموزش تيفيك يشكاف منف
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و همكاران بود.  يقيمطالعه توف جهيمطلب مشابه نت نيكه ا
 ازيكند، نمي توجه را به خود جلب نيتربيشكه  يموضوع

 زيآرام بخش در دانشكده است و ن يطيمح جاديبه ا
نظرات  دنيشن ان،يدانشجو شنهاداتياحترام به نظرات و پ

 گرياز د زيآنان و پاسخ همراه با صبر و حوصله به آنان ن
  توجه است. ازمنديمسائل مهم و ن

خدمات  تيفيك يبعد از نظر وجود شكاف منف نيدوم
در  تيفيبود. وجود شكاف ك ييگوپاسخبعد  ،يآموزش

ان امور اندركاردستاز آن است كه  يبعد حاك نيا
در دسترس هستند  تركمدانشجو،  ازيبه هنگام ن ،يآموزش
و كمك به آنان، شوق و  انيحل مسائل دانشجو يو برا

 يآمادگ نيوجود ندارد. همچن نتظارمورد ا ليعلاقه و تما
كاركنان  يكارو ساعات  انيبه دانشجو ييگوپاسخ يبرا
  ارائه خدمات در حد توقع نبوده است. يبرا

است كه  نيا انگريب يكيزيشكاف در بعد ف ن،يبر ا علاوه
 يو امكانات آموزش لاتيو تسه زاتيتجه تيوضع

 نيو همچن است يتربيشتوجه و بهبود  ازمنديدانشكده، ن
مطلب است كه در  نيا يايگو ن،يشكاف در بعد تضم

و  كسانيو سرعت و ارائه خدمات ها انجام وعده نهيزم
 يهااقدامات و تلاش ديبا اشتباه،ارائه خدمات بدون 

  .رديصورت پذ يتربيش
 انيموضوع شا نيپژوهش حاضر، ا يهاافتهي براساس

ابعاد شكاف  رينسبت به سا نان،يتوجه است كه بعد اطم
موضوع نشانگر  نيداشته است و ا يتركم تيفيك يمنف
 يكاركنان آموزش يياست كه دانش، مهارت و توانا نيا

 يو ارائه خدمات آموزش انيبه دانشجو ييگوپاسخ يبرا
آنان بوده است و  دگاهياز د يبه آنان در حد مناسب

فراهم نمودن  يبرا يتلاش كاركنان آموزش نيهمچن
در حد توقعات  انيو مطمئن، از نظر دانشجو يمنيخدمات ا

  بوده است.
 جينتا بينرسد كه تفاوت مشاهده شده مي به نظر
 يهاو رشتهها دانشكده نياز تفاوت ب يناشها پژوهش
، هاآن يليمقاطع تحص زيو ن انيتعداد دانشجو ،يليتحص
و در  يدانشگاه مورد بررس يو اجتماع يفرهنگ طيشرا

و  يانسان يروين ،يآموزش يفضاها نيآخر تفاوت ب
 شياز پ شيشده، ب انيتفاوت ب نيامكانات موجود است. ا

مختلف  يهادانشگاهپژوهش در  نيانجام ا تيبر اهم
  گذارد.مي صحهكشور

دانشكده  يخدمات آموزش تيفيجهت بهبود ك در
گشا راه توانديم ريز شنهادياصفهان چند پ يداروساز

  باشد: 
 تربيشآرامش  جاديشود كه تلاش در جهت امي شنهاديپ

 يموكول نمودن كارها قيدانشكده از طر طيدرمح
 يو گسترش دانشكده به بعد از ساعات برگزار راتيتعم

كارگزاران و  هيو تلاش به منظور توجها كلاس
به مسائل  ژهيتوجه و .رديمربوطه صورت پذ انيكارفرما
و پاسخ به آنان با صبر و حوصله  انيدانشجو يآموزش

  شود.مي هيتوص ربطيذ نيمسؤولتوسط  يكاف
درون  ستميس كيبندي و نظام نيجهت تدو اقدام

و  انيپرسش از طرف دانشجو يبر مبنااي، دانشكده
. به است مربوطه مطلوب نيمسؤول يپاسخ مناسب از سو

 يبا داشتن آزاد انيدانشجو ستم،يس نيشرح كه در ا نيا
 قياز طر به طرح مسائل و مشكلات موجود انيدر ب
بندي زمان كيو با  ازندپردمي شده، نييتع يمجرا

 حاتيشفاف به توضكاملاً  يمشخص و در روند
ن در مورد مسائل مطروحه بپردازند. لازم به ذكر مسؤولا

طرح مشكل تا پاسخ  ياز ابتدا نديفرآ نيا ياست تمام
 صداقت انجام تيشفاف و در نها ارين بسمسؤولا

 نديفرآ نيمبرهن است كه صحت انجام ا اري. بسرديپذمي
 ياحتمال يهايريزون مشكلات و درگروزاف اهشبه ك

  دانشكده منجر خواهد شد.
مورد استفاده در پژوهش حاضر،  پرسشنامه استفاده از
 يخدمات آموزش تيفيمستمر ك يابيو ارز شيجهت پا

  شود.مي شنهاديآموزش دانشكده پ ارائه شده توسط
خدمات  تيفيك يمطالعه، روش بررس نينقاط قوت ا از

سروكوال)  پرسشنامه( انيارائه شده به دانشجو يآموزش
شده و در  يمعتبر طراح يهابود كه براساس استاندارد

و ارائه خدمت به ارباب  ياز مراكز آموزش عال ياريبس
مطالعه، تنها  نيرجوع مورد استفاده قرار گرفته است. ا

به  يداروساز انيدانشجو دگاهيكننده د يمطالعه بررس
تا  يخدمات آموزش تيفيك يابيارز يبرا يطور اختصاص

در مورد  يكل ديد كيتواند مي لحظه بوده است كه نيا
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نسبت به  يداروساز انيدانشجو ادراكاتانتظارات و 
و شكاف  شانيارائه شده به ا يخدمات آموزش تيفيك
  قرار دهد.  اريدو، در اخت نيا انيم
و  يمطالعه عدم امكان بررس نيا يهاتياز محدود يكي

 انيارائه شده به دانشجو يخدمات آموزش تيفيك سهيمقا
اصفهان  يدانشگاه علوم پزشك يهادانشكده ريسا نيدر ب

مطالعات  ريبا سا يكار يبود كه علت آن اجتناب از مواز
مطالعه  نيا گريد تيبود. محدود نهيزم نيانجام شده در ا

بود كه  يدوره تخصص انيگروه دانشجو يرسعدم بر
در دانشكده  انيدانشجو نيعلت آن عدم استقرار ثابت ا

 انيدانشجو ريسا دگاهيد يعدم امكان بررس نيبود. همچن
از  ياصفهان كه خدمات آموزش يدانشگاه علوم پزشك
 گرياز د زيكردند ن افتيدر يدانشكده داروساز

 يل آن نبود دسترسيمطالعه بود كه دل نيا يهاتيمحدود
 طهيشدن ح عيلازم و وس يجهت همكار شانيلازم به ا

  بود. انيدانشجو ينمونه آمار
  

  گيرينتيجه
در همه ابعاد  يپژوهش نشان داد كه شكاف منف نيا جينتا
و عبارات مربوط به سنجش آن  يخدمات آموزش تيفيك

نمره  نيانگيم نيتركمو  نيتربيش ب،يوجود داشت. به ترت
بود و  ييگوپاسخو بعد  نيانتظارات مربوط به بعد تضم

 نيتربيش يدارا نانيدر بخش ادراكات، بعد اطم نيهمچن
نمره  نيانگيم نيتركم يدارا يو بعد همدل رهنم نيانگيم

نمرات انتظارات و  نيانگيم نيبود. محاسبه اختلاف ب
 ت،يفيابعاد ك يبود كه در تمام نياز ا يادراكات حاك

در  تيفيشكاف ك نيانگيم نيتربيششكاف وجود دارد. 
 ،ييگوپاسخدر ابعاد  بيو بعد از آن به ترت يبعد همدل

شكاف  نيانگيم نيتركمشد و  هدهمشا نيو تضم يكيزيف
  بود. نانيمربوط به بعد اطم

مشاهده شده در  يهاانجام شده، خلاء يتوجه به بررس با
 نيا يدر تمام تربيشبه توجه  ازين انگريبها طهيحي همه

است. لذا  ييگوپاسخو  يبعد همدلبه خصوص ابعاد 
 تربيشبا آرامش  يطيمح جاديبه ا ديدانشكده با نيمسؤول

راستا استفاده از  نيدر دانشكده اهتمام بورزند. در ا
  راهگشا باشد. توانديم ذكر شده، يشنهادهايپ
  

  قدرداني
 نيمسؤولو سپاس خود را از  يمراتب قدردان لهيوس نيبد

و ها پرسشنامه ليكه در تكم يمحترم انيو دانشجو
 ياعضا نيپژوهش داشتند و همچن نيهرچه بهتر ا ياجرا

 يمطالعات و توسعه آموزش پزشك تيريمحترم مركز مد
  .ميينمامي اصفهان، اعلام يدانشگاه علوم پزشك
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Abstract 
 
Introduction: One of the characteristics of quality in universities is to meet students’ expectations of 
educational services. The purpose of this study was to study the viewpoints of students on the quality of 
educational services at the faculty of pharmacy of Isfahan University of Medical Sciences based on 
SERVQUAL model. 
Methods: This descriptive, comparative study was conducted in 2015-16 academic year. Research 
population consisted of 400 students and through random stratified sampling, 80 doctoral students (40 males 
and 40 females) were selected based on five different entrance years. Data were collected by means of 
SERVQUAL questionnaire and analyzed using descriptive statistics, Wilcoxon test, paired t-test and ANOVA. 
Results: There were gaps in all of the dimensions of educational service quality (p<0.001). The highest gap 
mean score was in the empathy dimension (-1.62±0.74) and the lowest gap mean score was related to the 
assurance dimension (-1.09±0.68). 
Conclusion: The students’ expectations were far higher than their perception of the current situation at the 
faculty, and none of the service dimensions met their expectations. To improve this situation, authorities 
should prioritize the service dimensions from empathy to other dimensions. 
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