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 مدل اساس بر كرمان مامايي و پرستاري دانشكده يآموزش خدمات تيفيك
  سروكوال

  
  يسبزوار نهيسك ،ينوح عصمت ،*خاندان ميمر

  
 

  چكيده
 مطالعه نيا لذا، ها، از جمله نظام آموزش عالي است توجه به كيفيت خدمات ارائه شده يكي از عوامل مؤثر در موفقيت و بقاي نظام مقدمه:

  شد. انجام 1393 لسا در سروكوال مدل اساس بر كرمان رازي مامايي و پرستاري دانشكده يآموزش خدمات تيفيك يبررس هدف با
 ساده يتصادف يريگ نمونه روش با كرمان دانشكده پرستاري و مامايي انيدانشجو از نفر 150 يليتحل - توصيفي مطالعه نيا در :ها روش
 مربوط سؤال جفت 28 و هيپا اطلاعات بخش سه شامل كه بود سروكوال استاندارد پرسشنامه ها هددا گردآوري ابزار گرفتند. قرار يبررس مورد
 جهت .ديگرد محاسبه خدمات شكاف عنوان به مطلوب و موجود وضع يانگينم تفاوت بود. خدمات كيفيت مطلوب و موجود وضع سنجش به

   استفاده شد. )آناليز واريانس يك طرفه و سيكروسكال وال ،مستقل تي ،زوجيآزمون تي ( استنباطي ها از آمار توصيفي و داده ليو تحل هيتجز
 و يكيزيف ابعاد به مربوط شكاف نيتر بيش و دارد وجود تيفيك ابعاد همه در يمنف شكاف كه داد نشان آمده دست به جينتا نتايج:
 و جنس و گانه پنج ابعاد در يآموزش خدمات تيفيك افشك نيب بود. )- 6/0( نانياطم بعد به مربوط شكاف نيتر كم و )- 7/1( ييگو پاسخ
 رشته و گانه پنج ابعاد در يآموزش خدمات تيفيك شكاف نيب يآمار تفاوت نيا فقط و نشد مشاهده يآمار معنادار تفاوت تحصيلي مقطع
  ).>05/0p( بود معنادار يليتحص

 شود مي پيشنهاد ،ييگو پاسخ و يكيزيف ابعاد در شكاف بودن تر بيش و يخدمات آموزش كيفيت ابعاد در منفي شكاف به توجه با گيري: نتيجه
 اعضاي و كاركنان براي يآموزش يها هدور نيهمچن و شده انجام بندي اولويت و مناسب يريز برنامه كي از استفاده با منابع تخصيص كه

  گردد. برگزار دانشجويان با ثربخشا ارتباط برقراري و آموزشي خدمات ئهارا مؤثر يها هشيو جهت دانشگاه علمي هيأت
  

  .ماماييدانشجويان پرستاري، دانشجويان ، سروكوال مدل ،يآموزش خدمات تيفيك كليدي: يها هواژ
  262تا  251 ):32(15 ؛1394 پزشكي/ علوم در آموزش ايراني مجله

  
مقدمه  

 در مؤثر عوامل از يكي شده ارائه خدمات كيفيت به توجه
 است، عالي آموزش نظام جمله از ،ها نظام بقاي و موفقيت

                                                 
 دانشكده ،يپرستار يتخصص يدكتر يدانشجو، خاندان ميمر مسؤول: نويسنده *

 .رانيا كرمان، ،ياسلام آزاد دانشگاه كرمان،واحد  ،ييماما و يپرستار
m_khandan49@yahoo.com  

 آموزش توسعه و مطالعات مركز ،يپزشك آموزش گروه )،اري(استاد ينوح عصمت دكتر
 )؛e_noohi@kmu.ac.ir(.رانيا كرمان، كرمان، يپزشك علوم دانشگاه ،يپزشك
 توسعه و اتمطالع مركز ،يپزشك آموزش گروه )،اري(استاد يسبزوار نهيسك دكتر

 كرمان، ،كرمان يپزشك علوم دانشگاه ،يپزشك آموزش
  )s_sabzvari@kmu.ac.ir(.رانيا

  9/4/94 پذيرش: تاريخ، 3/2/94، تاريخ اصلاحيه: 18/1/94 مقاله: دريافت تاريخ

 و پويا نظام يك عنوان به عالي آموزش نظام كه چرا
 پايدار توسعه و بوده روبرو جديدي يها چالش با ،مند هدف
 كيفي و يكم ابعاد متعادل و موزون رشد مستلزم نظام اين
 مفهومي عالي آموزش در كيفيت .هست يكديگر موازات به

 تحصيلي، وضعيت به زيادي انميز به كه است بعدي چند
 رشته استانداردهاي و شرايط مأموريت، دانشگاهي، نظام

 به مشتريان، نيازهاي بر تمركز ).1دارد( بستگي دانشگاهي
 است. مشتريان به خدمت ارائه و كيفيت به توجه معني
 و بوده محور مشتري تا كنند مي تلاش ها سازمان ين،بنابرا
 كامل تعهد را، مشتري به تخدما ارائه در يافتن برتري
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 كه دهد مي نشان شواهد ).2(دانند مي مشتري به نسبت
 به را خود فيوظا توانند مي يهنگام يآموزش يها نظام
 وضع در يآموزش تيفيك نظر از كه دهند انجام يدرست

 افتني ضرورت موضوع نيا به توجه با باشند. مطلوب
 ضروري داد، شيافزا را يآموزش تيفيك بتوان كه ييها راه
 نيروهاي تربيت عالي، آموزش نقش ).3رسد( مي نظر به

 به توجه با و بوده جامعه يهانياز رفع براي متخصص
 نظام، اين اصلي مسائل از يكي ،عالي آموزش مهم جايگاه
 ).4است( دانشگاهي هايداد برون و ها هبرنام كيفيت تضمين

 در ويژه به كيفيت مفهوم بودن پيچيده علت به ديگر سوي از
 به خصوص نيدرا كلي اجماع هنوز عالي، آموزش حوزه
 از يكي خدمات ارزيابي رسد، مي نظر به و امدهين دست
 دانشجويان، ).5(دينما مي كمك امر اين به كه باشد ييها راه

 مشتريان صنايع، و جامعه ،علمي هيأت اعضاي كاركنان،
 وياندانشج نظرات ميان، اين در كه بوده عالي آموزش عمده

 كيفيت بهبود در تواند مي مشتريانترين  اصلي عنوان به
 از يكي امروزه .)7و6باشد( داشته سزايي به نقش خدمات
 ها نظام نيا بودن رقابتي عالي، آموزش مهم يها ويژگي
 به توجه بدون عالي آموزشي نظام كمي گسترش ).8(هست
 علمي، وابستگي ،تحصيلي افت چون ييهاپيامد كيفي بعد
 همراه به را دانش توليد ضعف و كارآفريني عدم مغزها، رفرا

  ).1داشت( خواهد
 كه است آن از حاكي عالي، آموزش نظام جاري تحولات 

 حفظ، به تحولات، نيا به توجه ضمن بايد عالي آموزش
 از متناقض يها برداشت بپردازد، زين كيفيتارتقاي  و بهبود
 براي متفاوتي يها روش از تفادهاس به منجر آموزش، كيفيت
 اساس بر ).9است( شده عالي آموزش در كيفيت گيري اندازه
 عالي، آموزش كيفيت استاندارد المللي بين سازمان تعريف
 توانمند و ارزنده يها هدف تصريح و تعيين معني به كيفيت
 لذا ؛)4(است اهداف آن به يابي دست در دانشجويان ساختن

 در نيز و مذكور اهداف تصريح و عيينت در دانشجويان
 بازار در كه آنجايي از ).10دارند( مهمي نقش ارزيابي
 بنابراين ،هست دهنده تمايز عامل خدمات، از رضايت رقابتي،

 ارزيابي براياي  كننده تعيين عامل دانشجويان رضايت
 يها سال ).11رود( مي شمار به عالي آموزش اتمؤسس
 از فادهاست با را خدمات كيفيت پژوهشگران، متمادي،
 كه حالي در كردند، مي گيري اندازه بعدي تك يها مقياس
 چندبعدي مفهوم يك گيري اندازه براي بعدي تك يها مقياس
 خدمات، كيفيت كه چرا ).12(نيستند مناسب كيفيت، مانند
 و موجود وضع اختلاف از كه بوده بعدي چنداي  سازه

 فيتكي )Ham( مها آيد. مي دست به مشتري نگاه از مطلوب
 خدمات ديدگاه از را عالي آموزش يها سازمان در خدمات
 نتيجه و كرده ارزيابي دانشجو)( مشتري و (اساتيد)اي  حرفه
 و ارزيابي براي مندي نظام روش ها هدانشگا اكثر كه گرفتند
   ).13ندارند( دانشجويان انتظارات فهم
 خدمات تيفيك يابيارز براي متعددي الگوهاي بعد به آن از
 جهت كه معتبر يها مدل از يكي .)14(است شده ئهارا

 مدل گيرد، مي قرار استفاده مورد خدمات كيفيت گيري اندازه
 پاراسورمن مفهومي مدل از مدل، نيا .است سروكوال

 ان،اطمين ملموس، و فيزيكي بعد 5 داراي و شده اقتباس
 با شده ارائه خدمات كيفيت آن در و هست همدلي و تضمين
 ارائه خدمات و مطلوب) (وضع انتظارات بين شكاف بررسي

 انتظارات شكاف هرچه گردد. مي تعيين موجود) (وضع شده
 مطلوب كيفيت دهنده نشان باشد، تر كم شده ارائه خدمات و

 گانه پنج ابعاد صهلاخ طور به ).15(است شده ارائه خدمات
 نان،ياطم تيقابل ،يكيزيف ابعاد از: عبارتند مدل نيا

 يالگو يعمل كاربرد ).16(يهمدل و نيتضم ،ييگو پاسخ
 ريسا به نسبت ييبالا تيقابل كه است هددا نشان كوالوسر
 جمله از فمختل يها هرشت در الگو نيا و داشته ها سايمق

 كاربرد يعال آموزش و يمراقبت و يبهداشت خدمات
   ).20تا17دارد(
 نقطه عنوان به خدمت، دهنده ارائه عملكرد ،يابيارز هنگام

 او ديعقا مشتري، انتظارات و شده گرفته نظر در رجعم
 نقاط نيا با را خود ادراكات و بوده خدمت ارائه درباره
 الگوي اييمزا و تياهم به توجه با و كند مي سهيمقا مرجع

 مداري تيرضا ،بودن بعدي چند صراحت، مانند سروكوال
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 يابيارز براي مدل نيا از استفاده بودن، يمحور مشتري و
   .)9است( شيافزا به رو ،يآموزش خدمات تيفيك

 علوم يها هدانشگا از برخي در شده انجام تحقيقات نتايج
 شكاف از حاكي گريد يكشورها و رانيا كشور پزشكي
 خدمات كيفيت گانه پنج ابعاد در نامطلوب وضع و منفي
 انتظارات از آگاهي عدم كه چرا .)10و8و1(هست شيآموز

 براي كه شود مي اموري در بعمنا صرف موجب دانشجويان
 نارضايتي سبب تواند مي امر اين و نبوده مهم آنها

 انيب مشابه يقيتحق در يبادآ رسول ).12شود( دانشجويان
 تيفيك مداوم بهبود و انيدانشجو نظرات به توجه كه دارد مي

 انيدانشجو تيرضا شيافزا سبب يآموزش تخدما
 يها رسالت نيتر مهم از يكي كه جا آن از ).21(شود يم 

 ينظر دانش سطحارتقاي  ييماما و يپرستار يها هدانشكد
 تيفيك تيوضع از اطلاع لذااست  انيدانشجو يعملكرد و

 براي ييمبنا تواندمي آنان، به شده ارائه يآموزش خدمات
 در و بوده يآموزش خدمات تيفيكارتقاي  و يريز برنامه

 به شده ئهارا سلامت خدمات تيفيكارتقاي  موجب تينها
 پژوهش موضوع، نيا تياهم به عنايت با ؛گردد  جامعه
 دانشكده يآموزش خدمات تيفيك بررسي هدف با حاضر

 سركوال مدل اساس بر كرمان رازي مامايي و پرستاري
 كل اداره توسط 1341 سال در دانشكده نيا شد. انجام
 معادل مقطع در دانشجو 18 رشيپذ با كرمان استان يبهدار

 1369 سال از و آغاز را خود تيفعال يپرستار يسكارشنا
 1385 سال از و ارشد يكارشناس مقطع در دانشجو رشيپذ
  است. داشته دانشجو رشيپذ يپرستار يدكتر مقطع در
  

  ها روش
كا در  است يليتحل - توصيفي ژوهش پ يك حاضر مطالعه
در دانشكده پرستاري و مامايي رازي كرمان 1393سال

 به توجه با نظر مورد نمونه حجم نييعت يبرا انجام شد.
 حجم )22(كوكران فرمول از ،نفر)463(يآمار جامعه حجم
 محاسبه نفر 150 درصد، 95/0 يمعنادار سطح در نمونه
 دانشكده انيدانشجو كه نكته نيا هب توجه با .ديگرد

 مقاطع در يپرستار يها هرشت دركرمان  ييماما و يپرستار
 يدكتر و متنوع) شاتيگرا با(ارشد يكارشناس ،يكارشناس
 و يكارشناس مقاطع در ،ييماما رشته در و يتخصص
 كسب از پس ،هستند ليتحص به مشغول ارشد يكارشناس
 به واي  خوشه صورت به گيري نمونه لازم، مجوزهاي
 هتوج با ان،يدانشجو تعداد نسبت به ساده يتصادف صورت

 خود تصور به ها هپرسشنام و شد انجام رشته و مقطع به
   شد. ليتكم فايا

 يها يهماهنگ ،ينامه كتب ياز كسب مجوز و ارائه معرف پس
 بين زمان در سپس .ديلازم با آموزش دانشكده انجام گرد

، زماني كه دانشجويان در كتابخانه حضور ها كلاس
پذير بود،  يا دسترسي به دانشجويان امكان و داشتند

روش پژوهش به  اهداف وابتدا  پرسشنامه ها تكميل گرديد.
پژوهش شرح داده شد. شركت در  يطور كامل به واحدها

پژوهش صورت  يواحدها از آگاهانه رضايتاخذ مطالعه با 
ه شد كه كليه اطلاعات به دست ددا نانيگرفت و به آنها اطم

فقط به منظور استفاده در مطالعه  محرمانهآمده به صورت 
   .مورد استفاده قرار خواهد گرفت

 و سروكوال استاندارد پرسشنامه ها هداد دآوريگر ابزار
 و هيپا اطلاعات شامل اول بخش بود: بخش سه شامل

 مقطع و رشته جنس، سن، جمله از كيدموگراف مشخصات
 به مربوط سؤال 28 بر مشتمل دوم بخش و يليتحص

 از انيدانشجو انتظارات به توجه با خدمات كيفيت سنجش
 ،”ييگو پاسخ“ ،”تضمين“ بعد پنج در يآموزش خدمات تيفيك
 28 بر مشتمل سوم بخش و ”فيزيكي“ و ”اطمينان“ ،”همدلي“

 وضع به توجه با خدمات كيفيت سنجش به مربوط سؤال
ذكر  عدب پنج در شده ارائه يآموزش خدمات تيفيك موجود
 بخش در كه ليكرت قسمتي 5 مقياس در هاپاسخ بود شده
 و تياهم كم متوسط، مهم، مهم، اريبس صورت به دوم
 خوب، اريبس صورت به سوم بخش در و تياهم كم اريبس

 هر يبرا و بود شده يطراح بد اريبس و بد متوسط، خوب،
   بود.1 نمره نيتر كم و 5 نمره نيبالاتر سؤال

 نمره تفاضل شده ارائه يآموزش خدمات شكاف نييتع يبرا
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 وضع از آنان نمره از موجود وضع از انيدانشجو ادراك
 و يمنف شكاف يمعن به ،يمنف نمره . ديگرد اسبهمح مطلوب
 است؛ مطلوب وضع با موجود وضع تيفيك نيب فاصله وجود
 آل دهيا صورت به خدمات و مثبت شكاف يعني مثبت، نمره
  .است شكاف نبود مفهوم به زين صفر نمره شود. مي ارائه
 كاربرده به يگوناگون يها هطيح در تاكنون سروكوال ابزار
 شده گرفته قرار دييتأ مورد مكررا آن ييايپا و ييروا و شده

 ييايپا و ييروا مجدداً وجود نيا با )،21و19و18است(
 جهت ،گرفت قرار دييتا مورد استفاده از قبل پرسشنامه

 ييروا روش از پژوهش ابزار ييروا و يعلم اعتبار نييتع
 و شد استفاده اننظر صاحب از نظر كسب قيطر از و محتوا
 پرسشنامه يدرون ثباتبا بررسي  آن )يياي(پا يلمع اعتماد

 مربوط يها هداد .ديگرد تاييد 8/0 كرونباخ يآلفا بيضر با و
 از استفاده با آوري جمع از بعد پژوهش احدهايو به

 از قبل گرفت. قرار ليتحل و هيتجز مورد SPSS-19 افزار نرم
 آزمون از استفاده با پارامتري، يها آزمون از استفاده

 متغيرهاي بودن نرمال مفروضه اسميرنوف، - لموگروفكو

 تكيفي گانه پنج ابعاد در كلي شكاف نمره آزمون، مورد
نرمال بودن  صورت در فقط و شد بررسي آموزشي خدمات

  شد. استفاده پارامتري يها آزمون از داده
 و معيار انحراف و نيانگيم از كمي يهامتغير توصيف براي 

 يفراوان درصد و تعداد از ييفك يهامتغير توصيف يبرا
 مطلوب و موجود وضع ميانگين تفاوت شد. استفاده

 ابعاد در شكاف تفاوت زوجي، تي آزمون توسط دانشجويان
 تي آزمون كمك به يليتحص رشته و جنس براساس گانه پنج

 خدمات كيفيت شكاف نمره يها ميانگين مقايسه و مستقل
 آناليز نآزمو توسط مختلف طعامق بين در آموزشي
 تمامي در يمعنادار سطح .شد انجام طرفه يك واريانس
  شد. گرفته نظر در05/0 ها آزمون

  
  نتايج
 و رشته جنس، سن، نظر از پژوهش يهاواحد يفراوان عيتوز

  است. شده ارائه )1(جدول  در يليتحص مقطع

 
   پژوهش يواحدها يفرد ياه ويژگيو ميانگين و انحراف معياربرخي  ينسب و مطلق يفراوان عيتوز: 1جدول 

  رشته مامايي رشته پرستاري متغير
  مقاطع تحصيلي مقاطع تحصيلي   كل

  كارشناسي ارشد  كارشناسي  دكتري تخصصي كارشناسي ارشد كارشناسي 
 N=150 4)6/2( 36)24( 6)4( 31)7/20( 73)7/48( فراواني*

 1/24±6/6 6/29±7/1 1/21±3/0 40±6/1 7/31±1/1 7/20±16/0 ¥سن(سال)

 جنس*
  مذكر
 مؤنث

  
)1/30(22  
)9/69(51 

 
)4/48(15  
)6/51(16 

 
)7/16(1  
)3/83(5 

 
0  
)100(36 

  
0  
)100(4 

  
)3/25(38  
)7/74(112 

 انحراف معيار ±ميانگين ¥  * تعداد(درصد)
  
 پيش اسميرنوف، - كولموگروف آزمون از استفاده با

 شكاف نمره آزمون، مورد متغيرهاي بودن نرمال فرض
 بررسي آموزشي خدمات كيفيت گانه پنج ابعاد در يكل

 قسمت هر در كه موضوع نيا به توجه با و شد
05/0p< و شد استفاده پارامتري يها آزمون از لذا ،بود 
 در پرستاري دانشجويان تعداد بودن كم دليل به فقط

 اختلاف مقايسه جهت )نفر6( تخصصي دكتري مقطع
 از انتظار ردمو وضع و موجود وضع شكاف ميانگين

 آزمون از تحصيلي مقطع حسب بر خدمات كيفيت ابعاد
  شد. استفاده واليس كروسكال

 وضع و موجود وضع امتيازات ميانگين )2(جدول  در
 آموزشي خدمات كيفيت ابعاد از يك هر در انتظار مورد
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 دهيگرد ارائه موجود شكاف و دانشجويان ديدگاه از
 در و پنجگانه ادابع همه در انيدانشجو نمرات است.
 نمرات ازتر كم (ادراك) موجود تيوضع از هيگو 28 همه

 كه است انتظار) (مورد مطلوب وضع از انيدانشجو
 ابعاد يتمام در تيفيك شكاف نمره شدن يمنف موجب
 شكاف ت،يفيك ابعاد همه در مجموعدر  است. دهيگرد

 ابعاد به مربوط شكاف نيتر بيش و داشت وجود
 لازم آموزشي مواد" بيترت به "ييگو پاسخ و يكيزيف"

 "جذاب صريب نظر از و روز به چاپي) اوراق (مجلات،
 ،يآموزش مسائل درباره انيدانشجو نظرات اعمال" و
 مربوط شكاف نيتر كم و )- 7/1( "يآموزش برنامه در
 اشتباه بدون نگهداري و ثبت" هيگو و "نانياطم" بعد به

 )- 6/0( "نايدانشجو تحصيلي سوابق كاست و كم و
 فقط موجود وضع با رابطه در نهيگز 28 نيب در بود.

 اوراق مجلات،(لازم آموزشي مواد" يها هنيگز نيانگيم
 بعد از "جذاب بصري نظر از و روز به چاپي)

 درباره انيدانشجو نظرات اعمال" )،9/2("يكيزيف"
 "بعد از "يآموزش برنامه در ،يآموزش مسائل
 از خارج يكاف وقت صاختصا" و )8/2( "ييگو پاسخ

 از "يدرس مطالب براي استاد سوي از كلاس ساعات
 و بود )3 (نمره متوسط حد از تر كم )9/2("نيتضم عدب"
 داشت. متوسط حد از بالاتر ينيانگيم ها هنيگز هيبق

 از و 4 از تر بيش ها همؤلف همه در انتظار امتياز ميانگين
  بودند. مهم دانشجويان ديدگاه

  
 ديدگاه از آموزشي خدمات كيفيت ابعاد و عبارات از هريك در انتظار مورد وضع و موجود وضع امتيازات انگينمي :2جدول 

  دانشجويان
 مورد وضع  عبارات ابعاد

  انتظار
 وضع
  موجود

 شكاف
  خدمات

  pمقدار t مقدار

  معيار) (انحراف ميانگين

فيزيكي
  

 001/0  1/15 - 5/1  4/3)1/1(  9/4)3/0( پروژكتور)ويدئو،كتابخانهاينترنت،كارآمدي(مانند و مدرن تجهيزات

 001/0  2/14 - 3/1  3/3)1/1(  6/4)5/0( يساتتأسبراي خوبي نگهداري سيستم

 001/0  1/16 - 7/1  9/2)2/1(  6/4)7/0( جذاببصرينظرازوروزبهچاپي)اوراقمجلات،(لازم آموزشيمواد

 001/0  9/7 - 7/0  6/3)9/0(  3/4)8/0( شانشانبامتناسباساتيدوكاركنان)...وتميزي لباس، نظر (از آراسته ظاهر

 001/0  3/12 - 3/1  1/3)1/1(  4/4)7/0( صندلي)فيزيكي(كلاس، تسهيلات ظاهري جذابيت

 001/0  5/17  - 3/1 3/3)07/0(  6/4)03/0( كل

اطمينان
  

 001/0  9/18 - 6/1  3/3)9/0(  9/4)4/0( نيادانشجوبرايدركقابلاي شيوه به درسي مطالبارائه

 001/0  4/14 - 2/1  6/3)9/0(  8/4)5/0( دانشگاهدرموجودمطالعاتي منابع به آسان دسترسي

 001/0  2/12 - 2/1  4/3)1/1(  6/4)7/0( تربيشتلاشصورتدرودانشج توسط بهتر نمره كسب

 001/0  1/11 - 1/1  5/3)1/1(  6/4)6/0( ويمورددرشدهانجاميهارزشيابيا نتايج از دانشجو شدنآگاه

 001/0  5/4 - 6/0  9/3)9/0(  5/4)7/0( دانشجويانتحصيليوابقسكاستوكمواشتباه بدون نگهداري وثبت

 001/0  9/12 - 2/1  5/3)1/1(  7/4)5/0( جلسههردردرسيمطالب هم با مرتبط و منظمارائه

 001/0  4/10 - 2/1  4/3)1/1(  6/4)7/0( شدهدادهوعدهزماندرآموزشيكاركنان توسط هافعاليت دادن انجام

 001/0  8/16 - 3/1 5/3)06/0(  7/4)03/0( كل

پاسخ
 

گو
يي

  

 001/0  1/12 - 5/1  1/3)3/1(  6/4)6/0( دانشجونيازهنگامبهمشاوروراهنما اساتيد بودن دسترسدر

 001/0  3/11 - 5/1  1/3)3/1(  6/4)9/0( يآموزشمسايلبارهدرنظراتانتقالايبرنمسؤولابه دانشجويان آسان دسترسي

 001/0  9/13 - 7/1  8/2)4/1(  5/4)7/0( آموزشيبرنامهدر،آموزشيمسائلدرباره دانشجويان نظرات عمالا

 001/0  1/4 - 9/0  6/3)6/2(  5/4)6/0( مطالعهبرايدانشجويانبهمناسب مطالعاتي منابعرائها

 001/0  1/13 - 4/1  1/3)1/1(  5/4)6/0( آموزشيمسائلبرايدانشجوبراياستادبهمراجعه ساعات بودن مشخص

ضم 001/0  7/14 - 3/1 2/3)08/0(  5/4)04/0( كل
ت

 001/0  8/11 - 1  5/3)9/0(  5/4)6/0( اساتيدتوسطكلاسدردرسموضوعدرباره نظر تبادل و بحث تسهيل ين
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 001/0  1/15 - 4/1  3/3)1/1(  7/4)6/0( اساتيدعمليونظرييهاآموزشارائهبالاغتشابراي دانشجويان دننمو مادهآ

 001/0  4/14 - 5/1  9/2)1/1(  6/4)7/0( درسيمطالببراياستادسويازكلاسساعاتازخارج كافي وقت ختصاصا

 001/0  5/10 - 1  6/3)9/0(  6/4)6/0( دانشجوتخصصيآگاهيبرايكافي مطالعاتي منابع وجود

 001/0  9/12 - 2/1  7/3)1/1(  9/4)4/0( اساتيد كافي تخصصي دانش

 001/0  5/17  - 2/1 4/3)06/0(  6/4)03/0( كل

همدلي
  

 001/0  7/9 - 1/1  4/3)1/1(  5/4)7/0( درسبامرتبطو)زياد نه و كم نه( بمتناس تكاليف

 001/0  5/11 - 3/1  2/3)1/1(  5/4)7/0( دانشجوخاصشرايطبامواجهه در اساتيد يپذير انعطاف

 001/0  5/14 - 5/1  1/3)1/1(  6/4)6/0( هاكلاسبرگزاري زمان بودن مناسب

 001/0  5/11 - 1  5/3)9/0(  5/4)6/0( دانشكدهداخلدرمطالعه براي آرام مكاني وجود

 001/0  9/11 - 4/1  3/3)2/1(  7/4)7/0( ندانشجوياباآموزشكاركنان برخورد بودن مناسب

 001/0  5/17 - 8/0  8/3)9/0(  6/4)5/0( دانشجويانبا استاد احترام با توام رفتار

 001/0  5/11  - 2/1 4/3)06/0(  6/4)09/0( كل

  
 تيفياز ك انيتواند بر انتظارات دانشجو مي يعوامل گوناگون
 نيابرا، بن ارائه شده، تاثير داشته باشد يخدمات آموزش

 وضع و موجود وضع شكاف ميانگين اختلاف مقايسه
 برحسب شده ارائه خدمات كيفيت ابعاد از انتظار مورد
بررسي شد و  انيدانشجو تحصيلي مقطع و رشته جنس،

 به يها هداد به توجه با .گرديد ارائه )3(جدول در نتايج آن
 سيوال كروسكال و مستقل يت آزمون و آمده دست
 شكاف ميانگين اختلاف همقايس در يآمار معنادار تفاوت

 خدمات كيفيت ابعاد از انتظار مورد وضع و موجود وضع
 تفاوت فقط و نشد دهيد تحصيلي مقطع و جنس برحسب

 وضع شكاف ميانگين اختلاف مقايسه در يمعنادار يآمار
 خدمات كيفيت ابعاد همه در انتظار مورد وضع و موجود

 هك يمعن نيا هب شد دهيد يليتحص رشته حسب بر
 بودند ليتحص حال در ييماما رشته در كه يانيدانشجو

 گانه پنج ابعاد همه در را يتر بيش شكاف نمرات نيانگيم
   .نشان داد شده ارائه يآموزش خدمات تيفيك

  
  تحصيلي و مقطعرشته  جنس، تفكيك به پنجگانه ابعاد از يك هر در آموزشي خدمات كيفيت شكاف معيار انحراف و ميانگين :3 جدول

  ابعاد همه در خدماتكيفيتابعادشكاف متغير
  همدلي  تضمين  ييگوپاسخ اطمينان فيزيكي

 ¤جنس:
   زن
  مرد

       
)09/0(3/1- )08/0(09/1- )12/0(4/1-  )08/0(2/1-  )14/0(4/1-  
)12/0(4/1- )13/0(2/1- )16/0(5/1-  )14/0(2/1-  )22/0(3/1-  

t= 25/0 , p= 8/0  t= 84/0 , p= 4/0  t= 63/0 , p= 53/0  t= 29/0- , p= 77/0  t= 67/0- , p= 51/0  

 *¤رشته:
  پرستاري
  مامايي

       
)09/0(2/1- )08/0(1/1- )12/0(3/1-  )09/0(1/1-  )15/0(3/1-  
)09/0(5/1- )08/0(4/1- )11/0(7/1-  )05/0(4/1-  )09/0(7/1-  

t= 15/2 , p= 03/0  t= 83/2 , p= 006/0t= 63/2 , p= 01/0  t= 01/3 , p= 003/0  t= 5/1 , p= 03/0  

 ¥:مقطع
  كارشناسي
  ارشد كارشناسي

  دكتري

       
)09/0(3/1- )08/0(08/1- )11/0(39/1 -  )08/0(17/1 -  )14/0(38/1 -  
)13/0(6/1- )1/0(28/1- )2/0(4/1-  )13/0(35/1 -  )14/0(23/1 -  
)18/0(5/1- )2/0(98/0- )48/0(3/1-  )41/0(8/0-  )4/1(25/2-  

 df=2 p= 07/0
Χ2= 102/3  

df=2 p= 25/0  

Χ2= 742/2  
df=2 p= 93/0  

Χ2= 137/0  
df=2 p= 09/0  

Χ2= 702/4  
df=2 p= 96/0  

Χ2= 077/0  
 P>05/0*واليسكروسكالآزمون¥مستقلتيآزمون¤  
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  بحث
 شكاف كه داد نشان مطالعه نيا از آمده دست به جينتا
 ارائه يآموزش خدمات ارائه تيفيك ابعاد همه در يمنف

 انيدانشجو نظر از يكل طور به و ددار وجود شده
 ،يكارشناس مقطع سه هر در پژوهش نيا در كننده شركت

 شده ارائه يآموزش خدمات ،يدكتر و ارشد يكارشناس
 شكاف نيتر بيش نيهمچن .ه استنبود هاآن انتظار حد در

 نيتر كم و )-7/1( "ييگو پاسخ و يكيزيف" ابعاد به مربوط
 وجود بود. )-6/0( "نانياطم" بعد به مربوط شكاف
 دهنده نشان يكيزيف و ييگو پاسخ بعد در شكاف نيتر بيش

 هنگام به مشاور و راهنما دياسات كه است موضوع نيا
 و نظرات و بوده دسترس در تر كم انيدانشجو ازين
 داده انتقال يآموزش حوزه به تر كم هاآن شنهاداتيپ

   شود. مي
 يكيزيف بعد يها مؤلفه تمامي به نسبت دانشجويان ديدگاه
 سيستم و مدرن تجهيزات از دانشكده برخورداري شامل

 اعضاي آراسته ظاهر ،يساتتأس براي مناسب نگهداري
 آموزشي مواد بصري جذابيت و بودن روز به ،دانشكده

 يها هيافت شود. نمي برآورده را آنان انتظار و نبوده مثبت
 جلوه بعد تأثير نيز همكاران و يتيعنا پژوهش
 داده نشان دانشجويان رضايت بر را ي(فيزيكي)ظاهر
 بعد سروكوال، ابعاد بين در رسد مي نظر به ).19است(

 بر يتر بيش تأثير بيش و كم ييگو پاسخ و فيزيكي
 زمينه در تر بيش توجه باشد. داشته دانشجويان رضايت
 شكاف تواند مي مناسب فيزيكي فضاي و امكانات تأمين
  ).20دهد( كاهش را تظاران مورد و موجود وضع بين

 برخي جينتا با مشابه پژوهش، اين از آمده دست به نتايج
 زين ديگر برخي با بوده، خارجي و داخلي مطالعات از
 وجود دليل به رسد مي نظر به البته و ندارد يخوان هم

 امكانات، آموزشي، سطوح و ها هدور در ييها تفاوت
 و ها هدانشگا در علمي هيأت اعضاي و كاركنان تجهيزات،

 جوامع در اجتماعي فرهنگي، يها هصمشخ چنين هم
 خدمات كيفيت به نسبت خدمت گيرندگان ديدگاه مختلف،

  باشد. آنها انتظارات و ادراكات و
 با همكاران و يآباد رسول توسط مشابه يامطالعه در

 از انيدانشجو ادراكات و انتظارات نيب شكاف نييتع هدف
 در كردستان يپزشك علوم اهدانشگ در يآموزش خدمات
 پرستاري و بهداشت، ،يراپزشكيپ ،يپزشك دانشكده چهار
 ابعاد همه در كه نمود مشاهده زين يو؛ شد انجام ييماما
 را شكاف نيتر بيش ،دارد وجود شكاف ت،يفيك گانه پنج
 بعد در را شكاف نيتر كم و )-02/2( ييگو پاسخ بعد در

 از آمده دست به جيتان ).21نمود( گزارش )-32/0( يهمدل
 نشان زاهدان يپزشك علوم دانشگاه در ييايكبر مطالعه
 ،ييگو پاسخ بعد خدمت گانه پنج ابعاد انيم از دادكه
 يدارا نان،ياطم بعد و شكاف نيانگيم نيتر بيش يدارا
 حاضر مطالعه جينتا با كه هستند شكاف نيانگيم نيتر كم
 و )Arbouni( آربوني نيهمچن ).23(هست سو هم

 علوم دانشگاه دانشجويان بيناي  مطالعه در همكاران
 كيفيت ابعاد هكلي در را منفي شكاف وجود زنجان، پزشكي
 كه داشتند انيب و ندكرد گزارش آموزشي خدمات
 ينتر كم و همدلي بعد به مربوط شكاف ميانگين ينتر بيش

   ).3بود( اطمينان بعد به مربوط شكاف ميانگين
 كه همكاران و انيعباس مطلعه از آمده دست به يها هافتي 
 علوم دانشگاه در آموزشي خدمات كيفيت ارزيابي هدف با

 ابعاد تمامي در كه است نيا از يحاك زين شاهرود پزشكي
 آن، سنجش به مربوط عبارات و آموزشي خدمات كيفيت
 و نيتضم دربعد شكاف ينتر كم و داشته وجود شكاف
 مشاهده ييگو سخپا بعد در يفيتك شكاف ينتر بيش
 در يا مشابه جينتا زين همكاران و يقيتوف ).24شد(

 به تهران پزشكي علوم دانشگاه پيراپزشكي دانشكده
 در همكاران و ملايي آقا مطالعه در ).18آوردند( دست

 از هرمزگان پزشكي علوم دانشجويان ديدگاه ارزيابي
 وجود منفي شكاف بعد پنج هر در زين آموزشي خدمات
  ).1داشت(

 خدمات تيفيك يبررس يراستا در آمده دست به جينتا 
 و يپزشك علوم يها هدانشگا در شده ارائه يآموزش
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 انتظارات كه است موضوع نيا از يحاك كشور يراپزشكيپ
 و است موجود وضعيت از آنها درك از فراتر دانشجويان

 نشده برآورده آنها انتظارات خدمت، ابعاد از كدام هيچ در
 كليه آموزشي، خدمات كيفيت بهبود استاير در است.
 فقط جينتا نيا البته گيرند. قرار اولويت در بايد ابعاد

 يراپزشكيپ و يپزشك علوم يها هدانشكد به منحصر
 و ها هدانشكد ريسا در زين يگريد مطالعات و نبوده
 با همكاران و يتيعنا است. شده انجام گريد يها هرشت

 اميپ دانشگاه يآموزش تدماخ تيفيك مدل نيا از استفاده
 شكاف كه گرفتند جهينت و نموده يابيارز را همدان نور
 مشابه جينتا و )19شود( مي دهيد مدل ابعاد همه در يمنف
 خدمات ارزيابي در همكاران و يزاهد پژوهش در

 مهندسي و فني دانشكده دانشجويان بين در آموزشي
 برآورده دهنده نشان 1389 سال در بهشتي شهيد دانشگاه
 خدمات كيفيت بعد پنج هر در دانشجويان انتظارات نشدن

 ينتر بيش هست ابعاد نيا در منفي شكاف وجود و
 و همدلي بعد به مربوط خدمات كيفيت شكاف گينميان
  ).4است( بوده نيتضم بعد به متعلق نمره ينتر كم

 تيفيك تيوضع يبررس در همكاران و يقلاوندهاي يافته
 نشان هياروم دانشگاه يليتكم لاتيصتح يآموزش خدمات

 تيفيك ابعاد از كدام چيه در انيدانشجو انتظارات كه داد
 و )2است( نشده برآورده شده ارائه يآموزش خدمات
 خدمات تيفيك يابيارزش در همكاران و زاور مطالعه
 جانيآذربا يهااستان نور اميپ دانشگاه يآموزش مراكز
 مشابه ييها هتافي دهنده ننشا زين يغرب و يشرق

   ).25(ستا
 نمره دهد مي نشان كشور داخل مطالعات نتايج چنانچه
 انتظار ديگر عبارت به است منفي بعد پنج در شكاف

 آنان ادراك از تر بيش خدمات كيفيت به نسبت دانشجويان
 خدمات كه است معني اين به و است خدمات كيفيت از

 حاضر پژوهش همچنين و موجود مطالعات در شده ارائه
  نيست. جوياندانش رضايت مورد
 برخي در چند هر نيز كشور از خارج مطالعات بررسي در

 است، شايع شكاف وجود اما دارد وجود رضايت ابعاد از
 توسط كه مشابه يوهشپژ در مطالعه در مثال عنوان به

 انتظارات و ادراك نييتع منظور به )Barnes( بارنس
 شده ارائه يآموزش خدمات تيفيك از ينيچ انيدانشجو

 است شده گزارش شد، انجام تكميلي تحصيلات دوره در
 وجود يآموزش خدمات گانه پنج ابعاد هم در شكاف كه

 نيتر كم و نيتضم بعد در شكاف يتر بيش و داشته
 تان  مطالعه جينتا ).26است( بوده نانياطم بعد در شكاف

)Tan( و انيدانشجو ادراكات نيب كه دهد مي نشان زين 
 چو ).27دارد( وجود يمعنادار شكاف هاآن انتظارات

)chua( در يبازرگان تيريمد دانشكده در را مدل نيا 
 ابعاد در شكاف نيا شاهد زين يو داد انجام تورنتو شهر

 شكاف نيا كه نمود انيب و بود شده ائهار خدمات مختلف
   ).28است( بوده ابعاد ريسا از تر بيش نيتضم بعد در
عدم  مطالعه نيا از آمده دست به يها هافتي از گريد يكي

 ميانگين اختلاف مقايسه در يآمار معنادار تفاوت وجود
 كيفيت ابعاد از انتظار مورد وضع و موجود وضع شكاف
 جينتا با كه بود، يليتحص مقطع و جنس برحسب خدمات

 مطالعه همكاران، و يآباد رسول مطالعه از آمده دست به
 مطالعه با اما )21و18و2(هست وس هم يقيتوف ،يدقلاون
 از آمده دست به جينتا ).24(هست سو هم نا ان،يعباس

 در زنان به نسبت مردان دهد مي نشان زين يزاهد مطالعه
 در و داشته يتر مثبت نظر شده ارائه خدمات تيفيك مورد
 در ).4است( نشده دهيد يمعنادار تفاوت ها همؤلف ريسا

 كيفيت و سن ،جنس بين همكارش و )Ham( مها  همطالع
 ).11نداشت( وجود يمعنادار همبستگي شده ارائه خدمات

اين نتايج نشان مي دهد كيفيت خدمات آموزشي براي 
هر مقطع اهميت و  همه دانشجويان پسر و دختر و براي

  جايگاه خود را دارا مي باشد.
 كه شد مشاهده حاضر پژوهش در آمده دست به جينتا در

 و موجود وضع شكاف نيانگيم نيب يمعنادار تفاوت
 يها هرشت در خدمات كيفيت ابعاد از انتظار مورد وضع

 نمرات نيانگيم كه يطور به شد، دهيد ييماما و يپرستار
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 همه در را يتر بيش شكاف ييماما رشته انيدانشجو
نشان داد  شده، ارائه يآموزش خدمات تيفيك گانه پنج ابعاد

 انيدانشجو انيم در كه يجورابچ مطالعه با جينتا نيا و
 يخوان همداد، انجام نيقزو يپزشك علوم دانشگاه ييماما

 در كه يانيدانشجو دگاهيد از كه كند مي انيب يو ،داشت
 يآموزش خدمات بودند، ليتحص به مشغول ييماما رشته
 نيا نيهمچن ).29است( نداشته يخوب تيفيك شده، ارائه

 شكاف نيانگيم و متفاوت يها هرشت نيب معنادار تفاوت
 خدمات كيفيت ابعاد از انتظار مورد وضع و موجود وضع

 ،شود مي دهيد زين )24(انيعباس و )30(يمحمد مطالعات در
   ).2نبود( معنادار تفاوت نيا يقلاوند مطالعه در اما
 مهم و ها همؤلف همه در 4تر از  بيش انتظار امتياز نيانگيم

 نيا يها هافتي از رگيد يكي دانشجويان ديدگاه از هاآن بودن
 يپزشك علوم دانشگاه در يمحمد پژوهش با كه بود پژوهش
 وضع با رابطه در نهيگز 28 نيب از ).30(ستا سو هم زنجان
 لازم آموزشي مواد" يها هنيگز نيانگيم فقط موجود

 از "جذاب بصري نظر از و روز به چاپي) اوراق مجلات،(
 مسائل ربارهد انيدانشجو نظرات اعمال" ،"يكيزيف" بعد

 و "ييگو پاسخ "بعد از "يآموزش برنامه در ،يآموزش
 سوي از كلاس ساعات از خارج يكاف وقت اختصاص"

 حد از تر كم "نيتضم بعد" از "يدرس مطالب براي استاد
 حد از بالاتر ينيانگيم ها هنيگز هيبق و بود )3 (نمره متوسط
 و افض يها يامتيازبند انيعباس مطالعه در داشت. متوسط
 وسايل كيفيت صندلي)، ساختمان، (كلاس، فيزيكي امكانات
 بودن دسترس در )،يبصر سمعي (وسايل آموزشي كمك

 نظر اعمال امكان و،دانشج نياز هنگام به راهنما اساتيد
 مانند آموزشي يها هبرنام در نظر ارائه جهت دانشجو
 ها كلاس برگزاري زمان بودن مناسب و )امتحاني (برنامه

 سطح از بالاتر ها همؤلف بقيه و )3( متوسط حد از تر كم
 همه در ها ميانگين نيا يتيعنا مطالعه در و )24( بود متوسط

 بر تمركز با نيبنابرا ).19بود( متوسط حد از تر كم ابعاد
 هستند، خدمات كيفيت در يتر بيش شكاف داراي كه ابعادي

 از نيز ابعاد ساير كيفيت ابعاد، اين در شكاف كاهش و

 و نقص وجود زيرا يابد. مي بهبود خدمت گيرندگان  ديدگاه
 اثر بعد، يك در كيفيت افزايش بالعكسيا  و شكاف

 يا كيفيت افت جبمو كه معني بدين دارد، تشديدكنندگي
  ).8شود( مي ابعاد ساير در كيفيت بهبود

 پنج ابعاد فقط يبررس پژوهش نيا يها محدوديت از كي
 يصورت در است شده ارائه يآموزش خدمات تيفيك گانه
 ليدخ نهيزم نيا در زين يگريد عوامل است ممكن كه

 ،يآموزش خدمات تيفيك يبررس يبرا نيهمچن .باشند
 لذا بود، انيدانشجو به منحصر پژوهش ياه نمونه

 تر جامع ليتحل جهت يعدب مطالعات در شود مي شنهاديپ
 اعضاي كاركنان، نظرات يعال آموزش خدمات حوزه
 بر كه يگريد يها هجنب و نفعان يذ ريسا و علمي هيأت

 مورد زين ،هستند گذارريتأث يآموزش خدمات تيفيك
  .رديگ قرار يبررس

  
  گيري نتيجه

 بعد پنج هر در دانشجويان نظر از كه اين به توجه با
 نيتر بيش و داشت وجود منفي شكاف آموزشي خدمات
 ذال بود، ييگو پاسخ و يكيزيف ابعاد به مربوط شكاف
 براي مناسبي مبناي تواند مي خدمات كيفيت شكاف تعيين
 مورد در گيري تصميم و بندي اولويت ي،ريز برنامه

 براي شود مي پيشنهاد نيهمچن و هبود منابع تخصيص
 در ييها هدور دانشگاه علمي هيأت اعضاي و كاركنان
 برقراري و آموزشي خدمات ارائه مؤثر يها هشيو زمينه
 يها روش از استفاده با دانشجويان اب اثربخش ارتباط

 ارتباط يها مهارت و مشاوره يها مهارت نوين، آموزشي
  .برگزار گردد دانشجو با
  

  قدرداني
 محترم كاركنان خصوصه ب كاركنان، ين،مسؤول هيكل از

 يراز ييماما و يپرستار دانشكده انيدانشجو و كتابخانه
 اهيهمر و يهمكار انپژوهشگر با مانهيصم كه كرمان
  گردد. مي قدرداني ،اند نموده
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Abstract 
 
Introduction: One of the most important factors in the success and survival of the higher education system 
is attention to the quality of provided services. Therefore, the aim of this study was to evaluate the quality of 
educational services in the Razi faculty of nursing and midwifery of Kerman based on SERVQUAL model in 
2014. 
Methods: In this descriptive-analytical study, 150 students of the faculty of nursing and midwifery were 
selected by simple random sampling method. The data collection tool was SERVQUAL standard 
questionnaire which included three parts of demographic information and 28 pairs of items measuring 
current and desired status of service quality. The mean difference between the current and desired status was 
calculated as service gap. The collected data were analyzed using descriptive and inferential statistics 
(paired t-test, independent t-test, Kruskal-Wallis, and ANOVA). 
Results: The results showed that a negative gap existed in all dimensions of the service quality with the 
maximum gap being in the physical and accountability dimensions (-1.7) and the minimum gap in the 
reliability dimension (-0.6). There was no statistically significant difference between the gap in quality of 
educational services in the five dimensions and gender and educational level; this difference was only 
significant between the gap in quality of educational services in the five dimensions and field of study (p< 
0.05). 
Conclusion: Given the negative gaps in the five dimensions of service quality and greater gaps in physical 
and accountability dimensions, it is recommended that resources be allocated by appropriate planning and 
prioritization and also training courses be offered for staff and faculty members about effective methods of 
presenting educational services and effective communication with students. 
 
Keywords: Educational Service Quality, SERVQUAL Model, nursing students, midwifery students. 
 
Addresses: 
1. () PhD Candidate in Nursing, Department of Nursing  Midwifery, Kerman branch, Islamic Azad University, 

Kerman, Iran. Email: m_khandan49@yahoo.com  
2. Assistant Professor, Department of Medical Education, Medical Education Development Center, Kerman University 

of Medical Sciences, Kerman, Iran. Email: E_noohi@kmu.ac.ir 
3. Assistant Professor, Department of Medical Education, Medical Education Development Center, Kerman University 

of Medical Sciences, Kerman, Iran. Email: s_sabzvari@kmu.ac.ir 


