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خدمات  تيفيدر مورد ك يداروساز انيانتظارات و ادراكات دانشجو سهيمقا
  مدل سروكوال يمشهد بر مبنا يدر دانشگاه علوم پزشك يآموزش

  
  يفرخان ياحسان موس ،يليوك دايو ،*ينيمسعود حس ديس ،ينخع درضايام

  
 

  چكيده
 تيفيك يابيارز يبرا يتوانند به عنوان منبع مي يخدمات آموزش ياصل انيبه عنوان مشتر انيدانشجو يآموزش عال يها نظامدر مقدمه: 

 يداروساز انيارائه شده به دانشجو يخدمات آموزش تيفيك يپژوهش با هدف بررس نيا. رنديآموزش ارائه شده به آنان مورد رجوع قرار گ
  . شد انجام مدل سروكوال يبر مبنا 1394مشهد در سال  يدانشگاه علوم پزشك

 يدانشگاه علوم پزشك يرشته داروساز انينفر از دانشجو 197در پژوهش  كنندگان شركت ،در اين مطالعه توصيفي مقطعي : ها روش
و  ييشده سروكوال بود كه روا يو بوم ليپرسشنامه تعدابزار پژوهش . انتخاب شدند يتصادفاي  طبقهگيري  نمونه مشهد بودند كه با روش

 ،يزوج يآزمون ت و يفيتوص يها آزمونتحليل داده ها از  يبرا. شد تأييدو  يمطالعه بررس نيدر ا زيمشابه و ن يها پژوهشآن در  ييايپا
  . ديمستقل استفاده گرد يت

) و بعد -14/1بعد ملموس( يعني يخدمات آموزش تيفيدر تمام ابعاد پنجگانه ك انيانتظار و ادراك دانشجو نيشكاف بنتايج: 
  .)=001/0p( مشاهده شد) -67/0(ناني) و بعد اطم-76/0( ييگو پاسخ)، بعد -80/0(ني)، بعد تضم-04/1(يهمدل

 صيدر مورد تخصگيري  ميو تصمبندي  تياولو ،يريز برنامه يبرا يمناسب يتواند مبنا مي خدمات تيفيشكاف ك نييتعگيري:  نتيجه
 ديبا اسات ميآموزش در ارتباط مستق تيفيابعاد ك يها همؤلف تر بيشاين كه با توجه به . آموزش باشد ءارتقا يلازم برا يو ماد يمنابع انسان

به  يارتباط يها مهارتمشاوره و  يها مهارت يآموزش يها دوره يبرگزار شودپيشنهاد مي است، لذا انآن يآموزش يها فعاليت تأثيرو 
  . رديمورد توجه قرار گ تياولو كيعنوان 

  
   ، دانشجويان داروسازيسروكوال ،يخدمات آموزش ت،يفيكهاي كليدي:  واژه

  515تا  504 ):54(17؛ 1396علوم پزشكي/ آموزش در مجله ايراني 

  
مقدمه  

نظام آموزش عالي به عنوان يك نظام پويا، هوشمند و 

                                                 
دانشكده  ،يگروه آموزش پزشك)، ي(مرب ينيمسعود حس ديسنويسنده مسؤول:  *

دانشجوي دكتراي پرستاري، و  رانيمشهد، مشهد، ا يدانشگاه علوم پزشك ،يپزشك
، دانشگاه علوم پزشكي ييجراحي، دانشكده پرستاري و ماما-گروه پرستاري داخلي

  hoseinim@mums.ac.ir مشهد، ايرانمشهد، 
 ،يدانشكده پزشك ،يارشد آموزش پزشك يكارشناس يدانشجو ،ينخع درضايام 

؛ دكتر ) nakhaeyor1@mums.ac.ir(. رانيمشهد، مشهد، ا يدانشگاه علوم پزشك
دانشگاه علوم  ،يدانشكده پزشك ،ياجتماع يپزشك )، گروهاري(استاد يليوك دايو

 ،يفرخان ي)؛ احسان موسvakiliV@mums.ac.ir(. رانيمشهد، مشهد، ا يپزشك
. رانيمشهد، مشهد، ا يدانشگاه علوم پزشك ،يولوژيدمياپ يدكترا يدانشجو

)farkhanyE1@mums.ac.ir (  
  17/4/96، تاريخ پذيرش: 14/12/95، تاريخ اصلاحيه: 21/9/95مقاله:  تاريخ دريافت

ست، داراي دو بعد ا روبرو نيي نوها چالشكه با  مند هدف
توسعه پايدار اين نظام مستلزم رشد . كمي و كيفي است

موزون، متناسب و متعادل هر دو بعد كمي و كيفي به 
گسترش كمي نظام آموزش عالي . موازات يكديگر است

پيامدهايي همچون افت  كيفيت،بدون توجه به توسعه 
تحصيلي، وابستگي علمي، فرار مغزها، عدم كارآفريني و 

  . )1ضعف توليد دانش را به همراه خواهد داشت(
 شهياست كه هم ييها هاز جمله دغدغ يآموزش تيفيك

كنند  مي به آن تلاش يابيدست يبرا يدانشگاه يها نظام
 شيضمن توجه به بحران افزا ديبا يآموزش عال نيبنابرا
 تيفيكارتقاي  به حفظ، بهبود و ،يمال يو تنگناها يكم
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  . )2بپردازد(
و  يآموزش عال تيفيك يابيكه در ارزش ييها روشاز  يكي

مدل سروكوال  رد،يگ مي مورد استفاده قرار ها دانشگاه
)SERVQUAL است كه توسط پاراسورامان ابداع شده (

 يكي) Service Quality Modelمدل سركوال (. )3است(
انتظار و  نيشكاف ب ليتحل قياست كه از طر يياز مدلها

خدمات  تيفيك زانيدر سنجش م يسع يترادراك مش
 Gapشكاف ( ليبه مدل تحل نيمدل همچن نيا. دارد

Analysis Modelتيفيمدل ك نيا. ) معروف است 
 نان،يبعد ملموسات، اطم 5خدمات ارائه شده را از 

 قرار يابيمورد ارز يو همدل نيتضم ،ييگو پاسخ
  . )4(دهد مي

را  يمتنوع يخدمات آموزش ل،يتحص يدر ط انيدانشجو
 يآنان از خدمات آموزش دگاهيد نيكنند بنابرا مي افتيدر

دانشگاه  تيفياز ابعاد ك يكيتواند به عنوان  مي ارائه شده
 يها از مشخصه يكيكه  يي) از آنجا5در نظر گرفته شود(

از  انيدر دانشگاه، برآورده شدن انتظارات دانشجو تيفيك
 نيشكاف ب ياست، با بررس يخدمات آموزش نديراف

 نديفرا نيا تيفيتوان ك مي ان،يانتظارات و ادراكات دانشجو
انتظارات و ادراكات  نيكم بودن شكاف ب. نمود نييرا تع

 يمطلوب خدمات آموزش تيفيك دهنده نشان ان،يدانشجو
  . ارائه شده است

خدمات  تيفيك يابيارزش يبرا يابزار معتبر سروكوال،
 ت،يفيك يابيارزش يها روش ريبا سا اسياست و در ق

ابعاد آن با انواع مختلف  قيدارد كه امكان تطب ييايمزا
 سهيآن در مقا يو اعتبار بالا ييايپا ،يخدمات يها محيط

ابعاد پنجگانه آن  ينسب تياهم ان،يادراك و انتظار مشتر
بر اساس  ليتحل ييخدمات و توانا تيفيدر درك ك

 ريو سا يروان شناخت ،يشناخت تيجمع يهايژگيو
 يمطالعه راب جينتا. )7و6است( ايمزا نياز جمله ا ها نهيزم

)Ruby (يآموزش يها كه در دوره انيدانشجو يبر رو 
نشان داد  ،كردند مي شركت يه آموزشمؤسسده  يعموم
 ريشكاف مثبت است، در سا يكه دارا يكيزيبعد ف به جز

  . )8وجود دارد( تيفيك يابعاد خدمات شكاف منف
ادراكات و انتظارات  يكه با هدف بررساي  مطالعه در

 ليشاغل به تحص يالملل بينارشد  يكارشناس انيدانشجو

 ،ييگو پاسخ نان،يدر ابعاد اطم يمالز يها دانشگاهدر 
 ،) Hon‐Tat( تات-نها و ملموس توسط يهمدل ،نيتضم
 ،رفتهيصورت پذ زاده يو شكارچ )Rasli( يراسل
و انتظار  راكاد نيب يقابل توجه يشكاف منف دهنده نشان

  . )9(است انيدانشجو
مقطع  انيدانشجو يبر رواي  در مطالعه Ilias )( اسيليا

به  ،يآموزش عال يه خصوصمؤسسدو  يكارشناس
خدمات  تيفير كب كيعوامل دموگراف تأثير يبررس

(سن، جنس،  كيكند كه عوامل دموگراف مي پرداخته و ذكر
 تيرضا زانيبر م يتأثير چي) هيليو ترم تحص تيقوم

كند با  مي شده ندارد و ذكر افتياز خدمات در انيدانشجو
به  يات خصوصمؤسسدر  يرقابت يتوجه به وجود فضا

 تيفيپرداختن به موضوع ك ان،يجهت جذب دانشجو
  . )10(است يمقوله مهم انيدانشجو دگاهيخدمات از د

خدمات  تيفيك يابيبا عنوان ارزاي  در مطالعه ينجف
 انيدانشجو يبر اساس مدل سروكوال بر رو يآموزش
 ديشگاه شهندا يو رفتار يعلوم اجتماع يها دانشكده

 تيفيدر تمام ابعاد ك يتهران، به شكاف منف يبهشت
شكاف را در  نيتر بيشو  است برده يپ يخدمات آموزش

، نيدر ابعاد تضم بيو پس از آن به ترت ييگو پاسخبعد 
 با  نانيشكاف را در بعد اطم نيتر كم، ملموسات و يهمدل

  . )11(استاعلام نموده 
 يخدمات آموزش تيفيكه با عنوان سنجش كاي  مطالعه در

دانشگاه اراك بر اساس مدل  انيارائه شده به دانشجو
 نيتر بيشصورت گرفت  ياسبلاغيسروكوال توسط 

شكاف  نيتر كمشكاف در بعد ملموسات و  نيانگيم
پژوهش  جينتا نيهمچن است. بوده نانيمربوط به بعد اطم

چهار  انيادراك دانشجو نينامبرده نشان داده كه ب
ارائه شده تفاوت  يخدمات آموزش تيفيدانشكده از ك

انتظارات آنان تفاوت  نيب كنيوجود ندارد ل يمعنادار
  . )12وجود دارد( يمعنادار

كشور ما تاكنون مدل سروكوال در چند پژوهش  در
از وجود  يحاك ها افتهيمشابه استفاده شده است و 

نكته  ي) ول17تا13آموزش بوده است( تيفيشكاف در ك
علوم  انيدانشجو روي بر ها پژوهش نياست كه ا نيمهم ا
به  يياز سو. بوده است يبه جز رشته داروساز يپزشك
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 يبعض يتمركز اصل رياخ انيالدر س رسد مي نظر
امر ممكن  نيو ا است بر حوزه پژوهش بوده ها دانشگاه

 يانسان يروين تيآموزش و ترب تيفياست منجر به افت ك
  . كارآمد بشود

 تيدر ترب يعلوم پزشك يها دانشگاهتوجه به نقش  با
 يندهايفرا تيفياز ك نانيو ضرورت اطم يانسان يروين

 تيفيك نييمطالعه با هدف تع نيدر آنها، لذا ا يآموزش
 يرشته داروساز انيدانشجو دگاهياز د يخدمات آموزش

بر مدل سروكوال در  يمشهد مبتن يدانشگاه علوم پزشك
  . انجام شد1394سال 

  
  ها روش
 يبررسجامعه مورد  ،يمقطع يفيتوصي  مطالعه نيدر ا
 524( ليشاغل به تحص يرشته داروساز انيدانشجو هيكل

بودند  1394مشهد در سال  يدر دانشگاه علوم پزشكنفر) 
 يبر مبنا يتصادفاي  نفر از آنان به روش طبقه 197كه 
) يو اختصاص هيآنان (علوم پا يليو سطح تحص تيجنس

پژوهش وارد  يارهايمع نانتخاب و به شرط دارا بود
كه  بود يانيورود شامل دانشجو اريمع. مطالعه شدند

 يانيرسانده بودند و دانشجو انيحداقل ترم اول را به پا
معيار خروج . به شركت در پژوهش داشتند ليكه تما

دانشجويان مهمان و  ،يرانيا ريغ انيشامل دانشجو
  . انتقالي بود

و  كيمطالعه از دو پرسشنامه مشخصات دموگراف نيا در
براي . پرسشنامه استاندارد سروكوال استفاده شد زين

در مورد كيفيت  سنجش ادراك و انتظار دانشجويان
شده كه بر  يو بوم ليخدمات آموزشي از پرسشنامه تعد

. )10شد( اساس مدل سروكوال تهيه شده بود، استفاده
جفت سؤال متناظر است كه بر  27 رابزار مشتمل ب نيا

طراحي شده و داراي پنج بعد بندي  اساس مقياس درجه
اين ابعاد شامل بعد تضمين خدمت . كيفيت خدمت است

و شايستگي  علمي هيأتو تواضع پرسنل و اعضاي  (دانش
و توانايي آنها براي القاي حس اعتماد و اطمينان به 

دانشگاه به  مايليي (تگو پاسخسؤال)، بعد  5دانشجويان (
 5همكاري و كمك به دانشجويان و ارائه سريع خدمات (

و  علمي هيأتسؤال)، بعد همدلي كاركنان (توانايي اعضاي 

ه در برخورد ويژه با هر يك از دانشجويان پرسنل دانشگا
سؤال)، بعد اطمينان خدمت  6با توجه به روحيات آنها (

و دقيق  طمئن(توانايي دانشگاه در ارائه خدمت به شكل م
سؤال) و بعد ملموس خدمت (ظاهر و فضاي فيزيكي  7(

 4ي ارتباطي (ها كانالدانشگاه، تجهيزات، كاركنان و 
  . است سؤال)

پرسشنامه قبلاً در چند مطالعه مشابه  نيا ييايو پا ييروا
) 15تا13شده بود( تأييدقرار گرفته و  يمورد بررس
 ،يياياز پا تر بيش نانياطم يپژوهش برا نيبعلاوه در ا

قرار گرفت كه  انيدانشجو اريپرسشنامه در اخت 20تعداد 
، 80/0  نيت در ابعاد تضمسؤالاكرونباخ  يآلفا بيضر
و  78/0 ناني، اطم077/0 ي، همدل085/0 ييگو پاسخ

ت سؤالاكرونباخ كل  يآلفا بيو ضر 85/0 ملموس
  . آمد به دست 94/0پرسشنامه 

 به صورتپژوهش  نياطلاعات در ا يگردآور وهيش
 تهيكم تأييدكه پژوهشگر پس از  بيترت نيبه ا. بود يدانيم

 عيلازم، نسبت به توز ياخلاق پژوهش و كسب مجوزها
 يبه همكار ليكه تما يانيدانشجو نيدر ب ها پرسشنامه

 ليو تحو لينسبت به تكم انيداشتند اقدام و دانشجو
  . موقع اقدام نمودند نپرسشنامه در هما

 از دانشجويان درخواست شد ها جمع آوري داده جهت
ابتدا ديدگاه خود را در مورد وضعيت فعلي خدمات 

خوب، گزينه كاملاً خوب،  5آموزشي با انتخاب يكي از 
متوسط، بد و خيلي بد در پرسشنامه ادراكات ثبت و 
سپس انتظارات خود را در مورد وضعيت مطلوب با 

مهم، مهم، نسبتاً مهم، كم  لاًي كامها انتخاب يكي از گزينه
اهميت و خيلي كم اهميت براي هر عبارت در پرسشنامه 

متغير  5تا  1نمره هر سؤال بين . انتظارات مشخص نمايند
ر هر بعد خدمت، نمره سؤالات با هم جمع و مجموع د. بود

كه به  شود مي آنها بر تعداد سؤالات آن بعد خدمتي تقسيم
در هر كدام از ابعاد  انتظاراين ترتيب نمره ادراك و 

براي محاسبه نمره . متغير است 5تا  1خدمت نيز بين
كيفيت كلي خدمات آموزشي نيز نمره اختصاص يافته به 

(تعداد كل  27با هم جمع و مجموع آنها بر همه سؤالات، 
گردد كه در اين حالت نيز  مي سؤالات پرسشنامه) تقسيم

شكاف كيفيت . ستمتغير ا 5تا  1نمره كيفيت كلي بين 
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خدمات آموزشي با تفاضل نمرات سطح ادراك و سطح 
نمره مثبت كيفيت . ديآ مي به دستمورد انتظار خدمات 

وزشي ارائه شده فراتر از حاكي از آن است كه خدمات آم
 يبه معن ،يو نمره منف است حد انتظارات دانشجويان بوده

وضع موجود با  تيفيك نيو وجود فاصله ب يشكاف منف
به مفهوم نبود  زياست و نمره صفر ن لوبوضع مط

  . شكاف است
شامل  يفيتوص يها اطلاعات از آزمون فيتوص يبرا
 نيانگيتفاوت م يبررس يبرا ار،يو انحراف مع نيانگيم
 يو برا يزوج يادراكات و انتظارات از آزمون ت نيب

مستقل  يرهايبا متغ يشكاف آموزش نيارتباط ب يبررس
 05/0 يمعنادارمستقل در سطح  ياز آزمون ت يدو سطح

 SPSS-16افزار  با كمك نرم ها داده ليلتح. دياستفاده گرد
  . انجام شد

  
  نتايج
مورد و  پرسشنامه) 197شده ( عيتوز يها پرسشنامهكليه 

 ).اني%  دانشجو100يده پاسخ(قرار گرفت ليو تحل هيتجز
 كننده شركت انينفر) دانشجو66درصد ( 5/33 انيم نياز ا

 لينفر) را زن تشك131درصد ( 5/66در مطالعه را مرد و 
نفر) 49درصد ( 9/24نفر) مجرد و 148درصد ( 1/75. داد 
 هيدر مقطع علوم پا رانينفر) فراگ85درصد ( 1/43 ،تأهلم

در  كننده شركت انينفر) دانشجو112درصد ( 9/56و 
. بودند ليمشغول به تحص يمطالعه در مقطع اختصاص

 قيدر مطالعه از طر كنندگان نفر) شركت33درصد ( 8/16
از  رانينفر) فراگ164درصد ( 2/83و  الملل بين سيپرد
  . ودندشده ب رشيكنكور پذ قيطر

از آزمون  ها داده عينرمال بودن توز يبررس جهت
Kolmogrov-Smirnov نشان داد  جياستفاده شد كه نتا

لذا . نرمال برخوردار بودند عيابعاد پنج گانه از توز يتمام
مستقل و آنووا در  T ،يزوج T كيپارامتر يها از آزمون

به دست آمده در  يها افتهي. استفاده شد ها داده ليتحل
نمره ادراكات با انتظارات  نيانگيم سهيمورد مقا

  . ارائه شده است كيجدول در  انيدانشجو
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  تحت مطالعه در ابعاد پنجگانه انينمره ادراكات و انتظارات دانشجو اريو انحراف مع نيانگيم:  1جدول 
  T p  شكاف كيفيت ميانگين و انحراف معيارمتغيرها  ابعاد

  45/4±46/0  انتظارات  001/0  - 26/16  - 80/0 64/3±63/0 ادراكات  تضمين

  19/4±58/0  انتظارات  001/0  - 51/12  - 76/0 43/3±74/0  ادراكات  ييگو پاسخ

  39/4±53/0  انتظارات  001/0  - 1/17  - 04/1 36/3±69/0  ادراكات  همدلي

 38/4±51/0  انتظارات  001/0  - 19/13  - 67/0  70/3±59/0  ادراكات  اطمينان

  29/4±87/0  انتظارات  001/0  - 23/13  - 14/1  14/3±85/0  ادراكات  ملموس

  35/4±43/0  انتظارات 001/0  - 07/19  - 86/0 48/3±56/0  ادراكات  كل
  

 يزوج يبه دست آمده با آزمون ت جيبا توجه به نتا
ين شكاف كيفيت در بعد تضمين مربوط به تر بيش
آماده نمودن دانشجويان براي شغل آينده با ارائه "حيطه

 نيتر بيش)، -50/1( "ي نظري و عملي مناسبها آموزش
اعمال "حيطهيي مربوط به گو پاسخدر بعد  ها شكاف

نظرات و پيشنهادات دانشجويان درباره مسائل آموزشي 
مربوط  يدر بعد همدل )،-25/1( "ي آموزشيها در برنامه
وجود مكان آرام و مناسب براي مطالعه در "به حيطه

مربوط به  ناني)، در بعد اطم-58/1( "داخل دانشكده
كه براي دانشجو قابل  ييها ارائه مطالب به شيوه"حيطه
در بعد ملموس مربوط  تينهادر ) و -05/1( "باشددرك 

 كارآمد و جديد بودن تجهيزات و مواد آموزشي"به حيطه

 Tآزمون . ) بوده-61/1( ")(اينترنت، كتابخانه، اورهد
اداراكات و  نمره نيانگيزوجي نشان داد كه بين م

ابعاد مورد مطالعه اختلاف  هيدر كل انيانتظارات دانشجو
  . وجود دارد يمعنادار
مورد  انيادراكات با انتظارات دانشجو سهيدو مقاجدول 
و  هيآنان (علوم پا يليبا توجه به سطح تحص يبررس

مستقل نشان داد  Tآزمون . دهد مي ) را نشانياختصاص
در ابعاد  يخدمات آموزش تيفيشكاف ك نيانگيم نيب

و ملموس با توجه به  نانياطم ،يهمدل ،ييگو پاسخ ن،يتضم
) يو اختصاص هي(علوم پا انيدانشجو يليسطح تحص
  . وجود ندارد يمعناداراختلاف  يمورد بررس

  
  تحت مطالعه در ابعاد پنجگانه بر حسب سطح تحصيلي انيادراكات و انتظارات دانشجو اتنمر مقايسه ميانگين :2جدول 

ميانگين و انحراف  تحصيليسطح   ابعاد
  معيار ادراكات

ميانگين و انحراف معيار 
 انتظارات

ميانگين شكاف 
  T P  كيفيت

  - 77/0  48/4±47/0  71/3±59/0  اختصاصي  36/0  - 91/0 - 85/0  40/4±45/0 55/3±68/0  علوم پايه  تضمين

  - 7/0 19/4±56/0 49/3±65/0  اختصاصي  21/0  - 25/1 - 85/0  19/4±61/0  34/3±83/0  علوم پايه  ييگو پاسخ

  - 05/1  41/4±55/0  36/3±64/0  اختصاصي  91/0  - 11/0 - 06/1  37/4±50/0  31/3±76/0  علوم پايه  همدلي

  - 65/0  36/4±55/1  71/3±54/0  اختصاصي  47/0  - 71/0 - 72/0 41/4±46/0 69/3±65/0  علوم پايه  اطمينان
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  - 19/1  29/4±97/0  10/3±85/0  اختصاصي  54/0 - 61/0 - 08/1  28/4±70/0  20/3±86/0  علوم پايه  ملموس

  - 84/0  35/4±45/0  51/3±51/0  اختصاصي  57/0  - 56/0  - 89/0  34/4±41/0  45/3±63/0  علوم پايه  ميانگين كل
  

 اريو انحراف مع نيانگيمربوط به م يها افتهي نيهمچن
تحت مطالعه در  انينمره ادراكات و انتظارات دانشجو

ابعاد پنجگانه بر حسب جنسيت در جدول سه ارائه شده 
شكاف  نيانگيمستقل نشان داد كه بين م Tآزمون . است

 ،ييگو پاسخدر ابعاد تضمين،  يخدمات آموزش تيفيك
 يمعنادارهمدلي و اطمينان با توجه به جنسيت اختلاف 

بعد ملموس با توجه به جنسيت وجود داشته و در 
  . وجود نداشت يمعناداراختلاف 

  
  ميانگين و انحراف معيار نمره ادراكات و انتظارات دانشجويان تحت مطالعه در ابعاد پنجگانه بر حسب جنسيت :3جدول

ميانگين و انحراف  جنسيت  ابعاد
 معيار ادراكات

ميانگين و انحراف
  معيار انتظارات

ميانگين شكاف 
  T P  كيفيت

  - 90/0  48/4±41/0  58/3±64/0  زن 005/0  81/2  - 61/0  38/4±54/0  77/3±59/0  مرد  تضمين

  - 90/0  21/4±52/0  31/3±74/0  زن  001/0  26/3  - 49/0  14/4±68/0  65/3±68/0  مرد  ييگو پاسخ

  - 13/1 40/4±53/0 27/3±66/0  زن  05/0  94/1  - 88/0  37/4±53/0  49/3±73/0  مرد  همدلي

  - 81/0 42/4±48/0 61/3±56/0  زن  001/0  68/3  - 42/0  30/4±58/0  88/3±59/0  مرد  اطمينان

 ملموس
  - 24/1  33/4±90/0  09/3±80/0  زن  19/0  29/1  - 99/0  22/4±79/0  23/3±95/0  مرد

  - 98/0 38/4±40/0 40/3±54/0  زن  001/0  42/3  - 65/0  29/4±49/0  64/3±58/0  مرد  كل
  
خدمات  تيفيشكاف ك نيانگيم سهيمربوط به مقا يها افتهي

 رشيدر ابعاد پنجگانه برحسب نحوه پذ يآموزش
در  زي) نالملل بين سيو پرد ي(كنكور سراسر انيدانشجو
  . چهار ارائه شده استجدول 

  
  ادراكات و انتظارات دانشجويان تحت مطالعه در ابعاد پنجگانه بر حسب نحوه پذيرش اتميانگين نمرمقايسه : 4جدول 

نحوه   ابعاد
  پذيرش

ميانگين و انحراف معيار
 ادراكات

ميانگين و انحراف معيار
 انتظارات

ميانگين شكاف 
 T P-value  كيفيت

  43/0  78/0  - 79/0  47/4±44/0  68/3±61/0  كنكور   تضمين
  - 89/0  32/4±53/0  43/3±70/0  پرديس

  13/0  50/1  - 72/0  19/4±57/0  47/3±70/0  كنكور   ييگو پاسخ
  - 96/0 16/4±62/0 20/3±89/0  پرديس

  29/0  04/1  - 02/1  41/4±53/0  39/3±67/0  كنكور  همدلي
  - 19/1  27/4±54/0  08/3±73/0  پرديس

  61/0  49/0  - 67/0 38/4±53/0 71/3±58/0  كنكور  اطمينان
  - 73/0  39/4±45/0  66/3±63/0  پرديس 
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 16/0  38/1  - 1/1  27/4±92/0  17/3±87/0  كنكور  ملموس

  - 42/1  40/4±54/0  98/2±78/0  پرديس
  16/0  37/1  - 84/0  36/4±44/0  52/3±55/0  كنكوركل

  - 1  31/4±42/0  31/3±60/0  پرديس
  

 تيفيشكاف ك نيانگينشان داد بين م T يآمار آزمون
 ،يهمدل ،ييگو پاسخ ن،يدر ابعاد تضم يخدمات آموزش

 رشيبر حسب نحوه پذ انيو ملموس در دانشجو نانياطم
  . وجود ندارد يمعناداراختلاف 

  
  بحث

 تيفيابعاد ك يپژوهش حاضر نشان داد در تمام يها افتهي
 يو عبارات مربوط به آن شكاف منف يخدمات آموزش

 ديآن است كه از د انگريب يشكاف منف. وجود دارد
در حد انتظارات آنان  يارائه خدمات آموزش ان،يدانشجو

 ديبا انينبوده است و در برآورده كردن انتظارات دانشجو
  . ردياقدامات لازم انجام گ

بود ) - 14/1بعد ملموس (در  تيفيشكاف ك نيانگيم نيتر بيش
 بونياپوساپروني )،18(يمطالعات زارع جيكه در نتا

)Yousapronpaiboon  ()19 ،(ياسبلاغي)16(ي) و مومن12 (
مشاهده  در بعد ملموس تيفيشكاف ك نيتر بيش زين

در  بيبه ترت تيفيشكاف ك نيانگيو پس از آن م ديگرد
)، در بعد -80/0( ني)، در بعد تضم-04/1( يبعد همدل

 نانيشكاف در بعد اطم نيتر كم) و -76/0( ييگو پاسخ
مطالعات  جيدر نتا افتهي ني) مشاهده شد كه ا-67/0(

) و 20)، خاندان(18(ي)، زارع12(ياسبلاغي)، 11(ينجف
  . ديمشاهده گرد زي) ن17(يقيتوف

 تيدر بعد ملموس نشانگر آنست كه جذاب يمنف شكاف
كه  يليوسا يظاهر تيو جذاب يكيزيف لاتيتسه ،يظاهر
كنند، نتوانسته  مي آموزش از آنها استفاده نيدر ح دياسات
  . ديرا به طور كامل جذب نما انيدانشجو تيرضا
 ديبعد ملموس خدمات در معرض داين كه به  نظر

 انيمشتر يمند رضايتبر  ييبسزا تأثيربوده و  انيمشتر
، است انيمدنظر مشتر گرياز ابعاد د تر بيشگذارد و  مي

بعد و  نيبه كاهش شكاف ا نيمسؤولاست كه  يضرور
 توجه انيو انتظارات دانشجو ازهايبرآورده كردن ن

كارآمد و جديد "همؤلفبعد  نيدر ا. داشته باشنداي  ژهيو
جذابيت ظاهري و "و"بودن تجهيزات و مواد آموزشي
 بيبه ترت"، صندليها تسهيلات فيزيكي ساختمان، كلاس

است  ستهيبود؛ كه شا يشكاف منف نيتر بيش يدارا
بهبود  يدر راستا يمحترم دانشكده داروساز نيمسؤول

روز  به زاتيتجه تأمينو  يكيزيف ياستاندارد فضاها
 رايز. ندياقدامات لازم را مبذول نما يآموزش
و بندي  تيباورند كه با اولو نيان بر انظر صاحب

شكاف  نيتر بيش يكه دارا ياختصاص بودجه به ابعاد
 ريابعاد، سا نيتوان گفت با كاهش شكاف در ا مي هستند،
 رايز افتيبهبود خواهند  انيدانشجو دگاهياز د زيابعاد ن

بعد، اثر  كيو شكاف در  صوجود داشتن نق
ابعاد از  ريدر سا تيفيباعث افت ك ودارد  يدكنندگيتشد

لازم به . )17(شود مي خدمت كنندگان افتيدر دگاهيد
انجام شده و  1394در سال پژوهش  نياست كه ا حيتوض

در حال حاضر با توجه به ساخت و افتتاح ساختمان 
شكاف  زانيمشهد احتمالاً م يدانشكده داروساز ديجد

  .است افتهيبهبود 
. ) وجود دارد-04/1( يشكاف در بعد همدل نيانگيم نيدوم

گرم و  ان،يبه دانشجو يميو صم ژهيتوجه و يعنيبعد  نيا
خوش اخلاق بودن در برخورد با دانشجو و حساس 

و تا  است يهمدل يها يژگياو از و يازهايبودن نسبت به ن
ارائه  يدانشگاه برا ليتما دهنده نشان ياديحدود ز

  . است انيع و مناسب به دانشجويخدمات سر
 ديست كه باا از آن يبعد حاك نيدر ا يمنف شكاف

نظرات  دنينسبت به شن دين و اساتمسؤولاكاركنان، 
 انيو با دانشجو هندنشان د يمند علاقهدانشجو از خود 

مكان آرام و  وجود. داشته باشند زياحترام آم يرفتار
پذيري  مناسب براي مطالعه در داخل دانشكده و انعطاف
تواند  مي اساتيد در مواجهه با شرايط خاص هر دانشجو

  . داشته باشد ييبسزا تأثيربعد  نيدر كم كردن شكاف در ا
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به كاركنان  انيچند بالا بودن نسبت تعداد دانشجو هر
و درك  دنيشن ،يابراز همدل يبرا يباعث شده آنان مجال

 يتوان با برگزار مي نداشته باشند، اما انينظرات دانشجو
سرعت  ،يو كار يارتباط يها مهارت يآموزش يها دوره

 هيتوص زيو به كاركنان ن ديعمل كاركنان را بهبود بخش
را سرلوحه كار خود قرار  يمحور يمشتر كه شود مي

 يتر بيشتوجه  انيدانشجو شنهاداتيداده و به نظرات و پ
  . داشته باشند

شغل  يبرا انيآماده نمودن دانشجو"يها همؤلف
 بيبه ترت"ياز دانش تخصص دياسات يبرخوردار"و"ندهيآ

 .ستا نموده جاديا  نيرا در بعد تضم ها شكاف نيتر بيش
 راهنما و مشاور ديراستا لازم است اسات نيدر ا
 يشغل ندهيرا از آ يانداز روشن و واضح چشم

 ندهيآ يدهايو تهد ها چالشارائه و آنان را با  انيدانشجو
با توجه به رشد  نيهمچن. نديآشنا نما شان يشغل

خصوص در حوزه به روزافزون و شگفت علوم 
 يمدون يآموزش يها است دوره ستهيشا يداروساز

اعضاي جهت  يآموزش يازسنجين يبر اصول علم يمبتن
بعد . در نظر گرفته شود انيو مرب نيمدرس ،علمي هيأت
رساندن  يكاركنان برا ييو توانا واضعبه دانش، ت نيتضم

بعد  نيدر ا يشكاف منف.  اشاره دارد تيمياعتماد و صم
به بحث و تبادل نظر در  دياسات يعدم توجه كاف نيمب

از انتظار  تر كم يو عمل ينظر يها آموزشكلاس و ارائه 
 يها وهيبتوان آنرا به ش ديكه شا است بوده انيدانشجو

 نينو يها روشاز  دياساتگيري  و عدم بهره سيتدر يسنت
است،  يگروه يها ، بحثمسألهبر حل  يكه مبتن يآموزش

 ف،يبر وظا ديبا زيچقبل از هر  ها دانشكده. مرتبط دانست
 نيبه هم ؛تمركز داشته باشند دياسات گاهيو جا يتوانمند

 ياستانداردها نيتدو ،يآموزش ستميدر س يسبب بازنگر
ارتقا  در ديبا آن يو نظارت بر حسن اجرا يآموزش نينو

  . رديمورد توجه قرار گ علمي اعضاي هيأت يابيو ارزش
و ارائه  انيبه كمك به مشتر ليتما مفهوم ييگو پاسخ بعد

بعد مربوط  نيشكاف در ا نيتر بيش. دارد يخدمات فور
درباره  انيدانشجو شنهاداتيه اعمال نظرات و پمؤلفبه 

كاملاً . است يآموزش يها در برنامه يمسائل آموزش
در  كيخود را شر انيكه دانشجو يواضح است در صورت

دانند و ب يدانشكده و مسائل آموزش يها گيري ميتصم
در سازمان بدانند،  مؤثرخود را  شنهاداتينظرات و پ

و  نيمسائل سازمان را مسائل خود دانسته و بهتر
موجود  تيمشاركت را در بهبود وضع زانيم نيتر بيش

راهنما و  ديدر دسترس نبودن اسات". خواهند داشت
بعد اي  همؤلفدر رتبه دوم  "دانشجو ازيمشاور در هنگام ن

 يمهم اريوجود دارد كه با توجه به نقش بس ييگو پاسخ
 يليو تحص يعلم شرفتيراهنما و مشاور در پ ديكه اسات
لازم  طيكنند، لازم است دانشكده شرا مي فايا انيدانشجو

راهنما و  ديبه اسات انيمناسب دانشجو يجهت دسترس
 يبعد حاك نيشكاف در ا نيهمچن. ديمشاور را فراهم نما

انتقال نظرها، انتقادها و  يبرا انياز آن است كه دانشجو
 رانيبه مد يمسائل آموزش نهيخود در زم يشنهادهايپ

كاهش  يبرا شود مي شنهاديپ. ندارند يآسان يدسترس
ن آموزش مسؤولاو  رانيمد ييگو پاسخشكاف در بعد 

ن مسؤولاچه در سطح دانشگاه و چه در سطح دانشكده، 
 رنديدر نظر بگ ييدانشجو يدارهايد يرا برا ينيزمان مع

 يو انتقادها شنهادهاينظرها، پ قيطر نياز ا انيتا دانشجو
 دين بامسؤولا نيهمچن. انتقال دهند آنانخود را به 
را در سطوح  يو دانشجو محور يمدار يفرهنگ مشتر

  . ندينما نهينهاد ها دانشكده
  نانيدر بعد اطم تيفيشكاف ك نيتر كمپژوهش  نيا در

پژوهش با  جهينت نيا ثيح نيمشاهده شد كه از ا
 ،يزارع ،يقيتوف ،يائيكبر ،بونيوساپرونباي يها پژوهش

لازم به ذكر است . است سو هم يخاندان و نجف ،ياسبلاغي
ابعاد  ريبعد نسبت به سا نيبودن شكاف در ا تر كمكه 

شده است  يتر بيشاست كه به آن توجه  آن دهنده نشان
از نقاط قوت دانشكده  يكيبتوان آن را  ديو شا

شكاف در  نيتر بيشوجود  نيبا ا. دانست يداروساز
 يقابل درك برا يها ارائه مطالب به شيوه" يها همؤلف

ي ها آگاه نمودن دانشجو از نتايج ارزشيابي"، "دانشجو
 يبه شكل يدرس لبارائه مطا"و  "انجام شده در مورد وي

است كه دانشكده  نيا دهنده ، نشان"منظم و مرتبط
 رييتغ. ديرا برآورده نما انينتوانسته انتظارات دانشجو

 يها وهيش رييتغ نيو همچن سيو تدر يآموزش يها روش
 يها روشبه  يسنت يها روشاز  انيدانشجو يابيارزش
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استاد  يدانشجو محور بجا يها و استفاده از سبك نينو
شكاف  نيكاهش ا يبر رو ياديز اريبس تأثيرمحور 

  . خواهد داشت
ابعاد  هيدر كل يخدمات آموزش تيفيشكاف ك نيانگيم در

و  هيعلوم پا يليبر حسب مقطع تحص يمورد بررس
به رغم  يعنيمشاهده نشد  ياختلاف معنادار يتخصص
را در  يتر كم ليمدت تحص هيعلوم پا انيدانشجواين كه 

انتظارات آنان در سطح  كنيل اند، دانشكده گذرانده
  . بود يمقطع تخصص انيدانشجو

ابعاد  هيدر كل يخدمات آموزش تيفيشكاف ك نيانگيم بين
 يمعناداربعد ملموس با توجه به جنسيت اختلاف  به جز

 نيانگيم ،يابعاد مورد بررس هيوجود داشت و در كل
از  تر بيشزن  انيخدمات از نظر دانشجو تيفيشكاف ك

خدمات ارائه شده  تيفيزن از ك انيجومرد بوده و دانش
 يها افتهيبا  افتهي نيكه ا. اشتندد يتر كم يمند رضايت

 جيبا نتا كنينبوده ل سو هم انيو عباس يمطالعات زراع
 تيفيتوان گفت ك مي. بود سو همنژاد  يمطالعه همت

افراد مختلف بر اساس  يبرا يمختلف يتواند معان مي
محترم  نيمسؤولداشته باشد و لازم است  تيجنس

مدنظر  اترا در ارائه خدم يتيجنس يها تفاوتدانشكده 
  . داشته باشند
خدمات در تمام ابعاد در  تيفيشكاف ك نيانگيهر چند كه م

كنكور  انياز دانشجو تر بيش الملل بين سيپرد انيدانشجو
در  يخدمات آموزش تيفيشكاف ك نيانگيبين م كنيبود، ل

و ملموس  نانياطم ،يهمدل ،ييگو پاسخ ن،يابعاد تضم هيكل
 سيپرد-در دانشكده (كنكور رشيبا توجه به نحوه پذ

با  افتهي نيا. وجود نداشت يمعنادار) اختلاف الملل بين
 يها در دانشكده ها دانشگاه الملل بينتوجه به ادغام شعب 

برخوردار است؛ چرا كه اي  العاده فوق تياز اهم يسراسر
 الملل بين سيپرد انيرفت دانشجو مي انتظاراين كه به رغم 

از  يتر بيش اريانتظارات بس هيبا توجه به پرداخت شهر
را تري  تيفيو خدمات با كباشند داشته  يآموزش اتخدم

 يسراسر انيآنان با دانشجو عيو تجم نديمطالبه نما
مطالعه  نيا يها افتهيرا به همراه داشته باشد،  يمشكلات

  . را نشان نداد يمعناداراختلاف 
 يبرا يمناسب يتواند مبنا مي خدمات تيفيشكاف ك نييتع

در مورد گيري  ميتصم وبندي  تياولو ،يريز برنامه
  :شود مي شنهاديو پ اشدب يو ماد يمنابع انسان صيتخص

بهبود خدمات، در  نييتع يسالانه برا سهيمنظور مقا به
 تيفيبهبود ك ياثربخش نييتع يبرا يهر دوره زمان
از  كيدر هر  تيفيبهبود ك يها برنامه يابيخدمات و ارز

با استفاده از مدل  تيفيك يبهتر است بررس ت،يفيابعاد ك
و در مطالعات  ودسروكوال هر ساله انجام ش يابيارز
ات نظر يحوزه خدمات آموزشتر  جامع ليلجهت تح يبعد

 يها و جنبه نفعانيذ ريو سا علمي اعضاي هيأتكاركنان، 
هستند،  گذارتأثير يخدمات آموزش تيفيكه بر ك يگريد
  . رديقرار گ يمورد بررس زين

مشاور، كاركنان  دياسات ،علمي اعضاي هيأتنمودن  آشنا
به  يو مقررات آموزش نيبا قوان انيو دانشجو يآموزش

 گريو از طرف د انيمنظور ارائه بهتر خدمات به دانشجو
 ميدر درك متقابل از مفاه انيانتظارات دانشجو ليتعد

 يزشيو انگ يآموزش يها برنامه يو برگزار يآموزش
 ان،يبا دانشجو مؤثرارتباط  يبرقرار يها مناسب و دوره

 يكاركنان واحدها يآگاه شيمشاوره و افزا يها مهارت
ارتقاي  و يساز يفيك ندياز نقش خود در فرا يآموزش
 كرديآنان و توجه به رو يكار يارتباط يها مهارت

تواند  مي آنان يمند رضايتبا موضوع  يدانشجو محور
ارتقاي  جهت انريز برنامه اريدر اخت ياطلاعات با ارزش

  . قرار دهد يخدمات آموزش تيفيك
از  يدرك متفاوت يهر سازمان انيآنجا كه مشتر از

دارند  زين يشده دارند و انتظارات متفاوت افتيخدمات در
امكانات،  ،يو سطوح آموزش ها تفاوت در دوره ليو به دل

و  ها دانشگاهدر  علمي اعضاي هيأتكاركنان و  زات،يتجه
در جوامع  ياجتماع ،يفرهنگ يها مشخصه نيهمچن

 تيفيخدمت نسبت به ك رندگانيدگاه متفاوت گيمختلف و د
به  ميپژوهش قابل تعم نيا جيو ادراك و انتظار، نتاخدمات 

و  يتوانند با طراح مي ها دانشگاهو  نيست ها دانشگاه ريسا
خدمات  تيفيمطالعات مشابه در سطوح مختلف، ك ياجرا

را در ارائه  شيو نقاط قوت و ضعف خو دهيخود را سنج
تواند  مي پژوهش جينتا. ندينما ييشناسا تيفيخدمات با ك

 يراهنما برا كيدانشكده به عنوان  نيمسؤول يبرا
تا  رديمنابع مورد استفاده قرار گ صيو تخص يريز برنامه
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و برآورده نمودن انتظارات  يدانشجو محور يدر راستا
گام  انيدانشجو يمند رضايت شيو افزا انيدانشجو
  . بردارند

مطالعه استفاده از پرسشنامه استاندارد  نينقاط قوت ا از
 جياستخراج شده را با نتا جيبود كه باعث شد بتوان نتا

 گرينقطه قوت د. داد قيتطب ها دانشگاه رياز سا ياستخراج
برنامه تحول آموزش و  ياست كه مطالعه در راستا نيا

 در. بود يو خدمات آموزش ها فعاليت ياستانداردساز
محترم  نيمسؤولخوب  اريبس يرو همكا يهمراه تينها

و  ليطرح و تكم ياز اجرا انيدانشكده و استقبال دانشجو
شده به پرسشگر  عيتوز يها % پرسشنامه100بازگشت 

  . بود
پژوهش  يها توان گفت نمونه مي پژوهش يها تيمحدود از

در  شود مي شنهاديلذا پ. بود انيمنحصر به دانشجو
حوزه خدمات تر  جامع ليجهت تحل يمطالعات بعد

 ريو سا علمي اعضاي هيأتنظرات كاركنان،  يآموزش
 يخدمات آموزش تيفيكه بر ك يگريد يها و جنبه نفعانيذ

 يو اجرا رديقرار گ يمورد بررس زيهستند، ن گذارتأثير
توانست امكان  مي زين ها دانشكده ريپژوهش در سا

مختلف را  يها با رشته انيو دانشجو ها هددانشك سهيمقا
 يدر مدل سروكوال از انواع خدمات نيهمچن. ديفراهم نما

تنها به عوامل پنچ گانه  ،شود ميارائه  ها دانشگاهكه در 
 يآموزش ماتكه دامنه خد يپرداخته شده در صورت

  . از ابعاد مذكور استتر  گسترده اريبس
  

  گيري نتيجه
 نيوجود شكاف ب دهنده پژوهش نشاناين حاصل از  جينتا

ابعاد پنجگانه  يدر تمام انيانتظارات و ادراكات دانشجو
 جيمطالعه با نتا نيا جينتا سهيبا مقا. است خدمات
 تيفيكه شكاف ك افتيتوان در مي انجام شده يها پژوهش

 ها دهو دانشك ها دانشگاهدر ابعاد پنجگانه خدمات در اغلب 
اعضاي وجود دارد، هر چند به فراخور تعداد دانشجو و 

 يانسان يروين ايقدمت دانشگاه، دانشكده و  ،علمي هيأت
و امكانات  يكيزيف يكه در آن مشغول هستند و فضا

 ييها تفاوتاز موارد اي  مورد استفاده، در پاره يآموزش
   .وجود دارد

  
  قدرداني

 يمحترم دانشكده داروساز نيمسؤولو تشكر از  ريبا تقد
محترم گروه  سيمحترم دانشكده و رئ استيمشهد، ر

 ريتقد نيهمچن و ياريآموزش دانشكده سركار خانم بخت
 يمحترم دانشكده داروساز انيو تشكر از دانشجو

را در  يهمكار تيمشهد كه نها يانشگاه علوم پزشكد
   ند.پرسشنامه مبذول داشت ليتكم
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Abstract 
 
Introduction: In higher education systems, students are the main clients of educational services who can be 
surveyed as a reliable source to evaluate the quality of educational services they have received. The purpose 
of this study was to evaluate the quality of educational services for pharmacy students at Mashhad 
University of Medical Sciences based on SERVQUAL model in 2015. 
Methods: This descriptive, cross-sectional study was conducted on 197 pharmacy students of Mashhad 
University of Medical Sciences who were selected through stratified random sampling. Data collection tool 
was a modified and localized version of SERVQUAL questionnaire whose validity and reliability were 
confirmed in similar studies and this study. The data were analyzed using descriptive statistics and paired 
and independent t-tests. 
Results: There were gaps between students’ expectations and perceptions in all the five dimensions of 
quality of educational services (P=0.001) namely tangibility (-1.14), empathy (-1.04), assurance (-0.8) 
responsiveness (-0.76) and reliability (-0.67). 
Conclusion: Determining the gaps in service quality may be a valid basis for planning, prioritizing and 
decision-making about allocation of human and financial resources to improve the quality of education. 
Since most of the dimensions of quality of education are directly related to the faculty and their educational 
activities, it is suggested to give priority to holding consultation and communication skills workshops.  
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