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علوم  يها در دانشگاه يخدمات آموزش تيفيكبندي  رتبه يبرا يارائه مدل
  يپزشك
  

 يشكر نيدلاور، حس يدرتاج، عل برزي، فر*ي، شهرزاد سنجريمانيسل يمحمدرضا محمد

  
 

  چكيده
 شود مي ها استفاده دانشگاه يخدمات آموزش تيفيك يابيارز يشكاف برا ليو تحل سروكوالصورت گرفته از مدل  يها در پژوهشمقدمه: 

 يمدل يطراحاين پژوهش با هدف راستا  نيدر ا. ندينمابندي  رتبه يخدمات آموزش تيفيك هيها را بر پا دانشگاه توانند نمي ها روش نيا يول
  . انجام شد يعلوم پزشك يها در دانشگاه يخدمات آموزش تيفيكبندي  رتبه يبرا

 يابيهمه كارشناسان خبره بخش ارزش رندهيبرگ در يجامعه آمار. استفاده شد يو كم يفيدو روش ك بيپژوهش از ترك نيادرها:  روش
همه  ،در دسترس ياحتمالرغيگيري  كه به روش نمونه ؛بود )نفر 15 ( 1393جنوب شرق كشور در سال  يعلوم پزشك يها دانشگاه

پرسشنامه  كيدر  گريد يارهايرا در برابر مع ها اريهركدام از مع يارزشمند زانيعنوان نمونه انتخاب شدند، كارشناسان م كارشناسان به
 ليتحل و  هيمورد تجز 11 سچوي اكسپرت افزار نرمدر  ياچ پاي  روش با ها داده سپس و ندكرد نييتع يزوج اسيمق هيبر پا شده يطراح

  . قرار گرفت
 يخدمات آموزش تيفيكبندي  رتبه يبرا يبار مدل نياول يبرا ياي اچ پ با استفاده از مدل سروكوال و روشدراين پژوهش نتايج: 
آن  از  بود، پس» بازار كار يازهايبا ن يدرس يها برنامه يخوان هم« اريمع ،شده  در مدل ارائهشد. ارائه  ايران يعلوم پزشك يها دانشگاه

و » مناسب يآموزش يابزارها« ،»يدرس يها كتاب يو عمل يعلم يها نهياستادان در زم يرگيچ«، »برگزارشده يها تعداد آزمون« اريمع
  . ندداشت ارهايمع انيوزن را در م نيبالاتر بيبه ترت »يمنيزات ايتجه«

خدمات  تيفيك يابيارز يها برنامه يها نهيزمان و هز تواند مي يعلوم پزشك يها دانشگاه يخدمات آموزشبندي  مدل رتبهگيري:  نتيجه
   .دينما ياري تيفيك با يها را كاهش دهد و به كارگزاران در ارائه خدمات آموزش دانشگاه يآموزش
  دانشگاه ،يآموزشخدمات  ،يسلسه مراتب ليتحل نديفرآ ،سروكوال ،افزار نرمهاي كليدي:  واژه
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مقدمه  
در  يسع يارياست كه محققان بس يخدمات مفهوم تيفيك

                                                 
و  يدانشكده پرستار ،ييارشد، گروه ماما يكارشناس ،يسنجر شهرزادنويسنده مسؤول:  *

  shsa2011@yahoo.com. رانيكرمان، ا يدانشگاه علوم پزشك ،ييماما
استاديار)، گروه سنجش و آموزش، دانشكده روانشناسي، دانشگاه  (يمانيسل يمحمدرضا محمد

  )omomi2011@gmail.comايران. ( المللي امام رضا عليه السلام، مشهد،  بين
 ،يتيو علوم ترب يدانشكده روانشناس ،يريگ درتاج (استاد)، گروه سنجش و اندازه برزيفر دكتر

دلاور (استاد)،  يعل دكتر )؛dortajf@gmail.com. (رانيا، تهران ،ييدانشگاه علامه طباطبا
 ،ييدانشگاه علامه طباطبا ،يتيو علوم ترب يدانشكده روانشناس ،يتيترب يتمام، گروه روانشناس

گروه  ت،يريكارشناس ارشد مد ،يشكر نيحس )؛delavarali@yahoo.com. (رانيا، تهران
، ايران. دختران شهر كرمان يا و حرفه يآموزشكده فن ،يحسابدار

)shokry1326@yahoo.com(  
  20/9/95، تاريخ پذيرش: 21/4/95، تاريخ اصلاحيه: 25/8/94مقاله:  تاريخ دريافت

اند،  آن نموده يبرا گيري اندازه اسيو مق فيتعر كيارائه 
 فيتعر نهيمحققان در زم نياست كه ا نيتوجه ا نكته قابل

 تيفيك .)1(آن توافق ندارند گيري خدمات و اندازه تيفيك
كالا و خدمات  يها يژگياز و انيمشتر تيرضا انگريب

، »در آموزش يبرتر«عنوان  به تيفيدر آموزش ك. )2(است
 يآموزش جيمناسب بودن نتا«، »افزوده در آموزش ارزش«

با  يآموزش جينتا يخوان هم« ،»گيري بهره يو تجربه برا
اجتناب «و  »ازهايمشخصات و ن شده، يزير اهداف برنامه

فراتر رفتن از  ايو برآوردن  يآموزش ندياز نقص در فرا
  . )3(است شده فيتعر» آموزش انيمشترانتظارات 
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 تيفيك اهداف، تيفيك ي) سه جنبه كلFrazer( زريفر
 زانيبه اهداف و م يابيمورد نظر براي دست ندهاييفرا
در  تيفيبراي كرا  شده ينيب شيبه اهداف پ يابيدست

) و Harvey( يروها . )4(كرده است حيتشر يآموزش عال
به معناي  تيفيك-1شامل  كردي) پنج روGreen( نيگر

به معناي كمال مطلوب و فارغ از  تيفيك-2 ،يخوب و عال
  به اهداف، يابيبه معناي سطح دست تيفيك-3خطا، 

 يبه معن تيفيك-5و  يبه معناي ارزش مال تيفيك-4
در  را مطلوب تيموجود به سمت وضع تيحركت از وضع

 لاگروسن. )5اند( مطرح كرده يآموزش عال تيفيك فيتعر
)Lagrosen يهمكار-1جنبه شامل  11) و همكارانش 

موضوعات درسي -3 ،ييگو پاسخ اطلاعات و-2جمعي، 
 به مربوط يها فعاليت-5تسهيلات دانشگاه، -4پيشنهادي، 

 بيروني، يها ارزيابي-7 دروني، يها ارزيابي-6 تدريس،
 عوامل مقايسه و همكاري-11 اي، رايانه تسهيلات-10
كيفيت  يابيارز براياي  كتابخانه منابع و مطالعه از پس

  . )6اند( نموده يمعرف يآموزش عال
 يآموزش عال يها نظام تيفيك يابيارز كردهايياز رو يكي

ارتقاي بهبود و  يالگو برا نيا. است بخشيالگوي اعتبار
و  يساز الگو شفاف نيارائه شده است، هدف ا تيفيك

در مقابل دولت و جامعه،  ينظام آموزش عال ييگو پاسخ
  . )7(است يمنابع و امكانات مصرف

خدمات  تيفيك يريگ اندازه يها روش نيمشهورتر از
) است كه توسط SERVQUAL( سروكوال اسيمق

 تملي) و زBerry( ي)، برParasuramanپاراسورامان (
)Zeithamlاعتبار،  اريدر ابتدا ده مع. شده است ي) معرف

درك و  ت،ياعتماد، امن ارتباطات،،يدسترس،ييگو پاسخ
عنوان  و ملموس به يكيزيشواهد ف ان،يشناخت مشتر

 جهيشد؛ اما در نت يخدمات معرف تيفيك يها اريمع
 نيصورت گرفت تعداد ا 1990كه در دهه  يمطالعات

 تيقابل ،يكيزيابعاد ملموس و ف اريمع 5به  ها اريمع
كاهش  يو همدل نيضمانت و تضم ،ييگو پاسخ نان،ياطم
 تيفيك يابيدر ارز ياديكاربرد ز لمد نيا. )8(افتي

الهي و همكاران  عنوان نمونه آيت خدمات آموزش دارد، به
نژاد ريدر دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد، جهانگ

در دانشكده پزشكي دانشگاه علوم پزشكي اهواز، عنايتي 
در دانشگاه علوم پزشكي مازندران، كاووسي و همكاران 

 تيفيك سروكوالبا مدل  شيرازدر دانشگاه علوم پزشكي 
 در. )12تا9اند( نموده يابيارز را يخدمات آموزش

 Cook andكوك و تامپسون ( زين خارجي يها پژوهش

Thompson ( ودوي) وUdoيابيارز يمدل برا ني) از ا 
  . )14تا13اند( استفاده نموده يخدمات آموزش تيفيك
در  رايدارد؛ ز زين يبيمدل در آموزش معا نيا يركارگي به

بسيار پيچيده است و به تبع آن تعريف  تيآموزش مأمور
ناممكن  يريگ كيفيت به روشي عملياتي و قابل اندازه

كيفيت در آموزش عالي مفهومي است كه فقط . )15(است
 از ديدگاه افرادي كه آن را در آن زمان خاص ارزيابي

كيفيت در آموزش يعني  طور نياست و هم معنادار كنند مي
اهداف و نيازهاي  آموزشي با داد برونمطابقت 

ل اكه مدل سروكو آنجا و از شده  يزير برنامه
 مدل بنابراين كند نمي ارزيابي را آموزشي يها داد برون

  . )15(شود نمي محسوب جامعي
 ران،يدر جهان و ا يآموزش عال ندهيتوسعه فزا يطرف از

به اطلاعات مربوط به  يدسترس يو تقاضا برا يمند علاقه
را  يها و مؤسسات آموزش عال آموزش دانشگاه تيفيك

 يمختلف جهان برا يكشورها. گسترش داده است
 ريو سا انيدانشگاه، دانشجو رانيمد يدسترس
خدمات مؤسسات  تيفكي اطلاعات از كنندگان استفاده

بندي  رتبه يها نظام جادياقدام به ا ؛يآموزش عال
  . )16اند( نموده يمؤسسات آموزش عال

ها  دانشگاه رانيمد يبرا دتوان بندي مي رتبه يطرف از
نقاط ترين  مهم ييالگو عمل كرده و در شناسا كيعنوان  به

 شرفتيقوت، ضعف و مشخص كردن راه توسعه و پ
و  انيدانشجو يبرا طور نيها كمك كند؛ هم دانشگاه
كار  اي ليدر انتخاب محل تحصعلمي  هيأت ياعضا

مؤسسات  نيهمچن د؛باش ديمف قيمتناسب با علا
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 يها برا را در انتخاب دانشگاه يدولت اي يخصوص
 گذاران استيس يو برا د؛ينما ياري يعلم يها يهمكار

  . )17(باشد ديمف يآموزش يزري برنامهكشور در 
به دو  توان مي يالملل بين يها يبند رتبه نيمشهورتر از
 Shanghai Jiao( يدانشگاه شانگهابندي  رتبه ستميس

Tong Universityمزيتا يآموزش عال مهي) و ضم 
)Times Higher Education Supplement اشاره (

 يركارگي به خاطر به يالملل بين يها بندي رتبه. كرد
در ابعاد  يريگ اندازه قابلمحدود و  يارهايمجموعه مع

و  ردندا يقابل قبول يساختار ييمعمولاً روا ع،يوس
  . )18(ندارند يعلم گاهيجا
 يها دانشكده نبي در مند نظامبندي  رتبه نياول رانيا در

پژوهش  نيدر ا. انجام شد 1379كشور در سال  يپزشك
آموزش،  طهيدر سه ح اريمع 249شامل اي  مجموعه

بندي  رتبه يبرا زاتيپژوهش و امكانات و تجه
و همكاران  نييآ. )17(استفاده شد يپزشك يها دانشكده
شاخص و معيار براي بررسي  60از  شبياي  مجموعه

 يا كيفيت ارائه خدمات آموزشي در رشته دكتراي حرفه
 ارهايمع نيسپس با ا. داروسازي ارائه نمودند

. )19(نمودندبندي  داروسازي را رتبه يها دانشكده
 يعملكرد آموزش شيپا يدوست و همكاران برا حق

 ياتيبا خصوص يكشور مدل يعلوم پزشك يها دانشگاه
كلان و  يها به شاخص هيتك ،يساز ادهيدر پ ي: سادگمانند
 ياصل يندهايفرآ رندهيدربرگ ات،يياز ورود به جز زيپره

با  بيترك قابل نده،يآ يقابل بسط بودن برا ،يآموزش
 يها معاونت ريعملكرد سا شيپا يمشابه برا يها مدل

 يبرا شده ميوزارت بهداشت و منطبق بر اهداف كلان ترس
 يطراح يكشور در اسناد بالادست ينظام آموزش عال
شاخص  20 يبر مبنا يمطالعه مدل نينمودند، ماحصل ا

  . )17(كشور بود يعلوم پزشك يها دانشگاهبندي  رتبه يبرا
در داخل و خارج از كشور  ديكه مشاهده گرد طور همان
 يخدمات آموزش تيفيكبندي  رتبه يبرا يمختلف يها مدل
 ييمانند عدم توجه به روا ياست، وجود مسائلشده   ارائه

عدم دقت اطلاعات  ،يرپذي عدم انعطاف ج،ينتا
 ادياجرا و صرف زمان ز اديز يها نهيهز شده، يآور جمع
. ديخدشه وارد نما ها بندي رتبهحاصل از  جيبه نتا تواند مي

چند  يها مشكل محققان استفاده از روش نيا يدر راستا
خدمات  تيفيكبندي  رتبه يبرا گيري ميتصم ارهيمع
  . )20(كنند مي شنهاديپ

تحليل  نديفرآ ؛گيري ميتصم ارهيچند مع يها ازجمله روش
 Analytical Hierarchy) (ياچ پ يسلسله مراتبي (ا

process (AHP1980روش ابتدا در سال  ني)) است، ا 
) Thomas L. Saatyتوماس ال ساعتي ( لهيوس به

تاكنون كاربردهاي متعددي در علوم پيشنهاد گرديد و 
خدمات داشته  تيفيك يابيدر ارز ژهيو مختلف به

  .)21(است
 يبرا شده يطراح يها نظامترين  از جامع يكي ياچ پاي  

 ياچ پاي  . )22(است گانهچند يها اريبا مع گيري ميتصم
تركيب معيارهاى كيفى و غيرقابل لمس همراه با 

 زمان، هم طور به را لمس معيارهاى كمى و قابل
 راه ييدو دوبه قايسهم به فرآيند اين. نمايد مى پذير امكان
 تصميم به و دارد نيازگيرى  تصميم معيارهاى و ها حل

 و نفوذ گونه هر از فارغ كه دهد مى را امكان اين گيرنده
مزاحمت خارجى، تنها بر روى مقايسه دو معيار يا گزينه 

ساده و  ياضيآن محاسبات ر گريد ياياز مزا. تمركز كند
  . )23(است هاطلاعات مربوط آوري جمع يبالا سرعت

خدمات از بندي  مربوط به رتبه يها پژوهش تر بيش در
استفاده شده  سروكوالو مدل  ياچ پاي  همزمان بيترك

اچ اي  بيترك قي) از طرLupo( وپويعنوان نمونه ل است، به
خدمات  تيفيكبندي  جهت رتبه يمدل سروكوالو مدل  يپ

. )2(ارائه نموده است ايتاليكشور ا يها رستانيدب يآموزش
 وكوزكاني)، بLin( ني) و همكاران، لChou( ويچا

)Büyüközkan( شي)، آنAneesh) استفانو ،(Stefano و (
را با  يآموزش ريخدمات غ تيفيك زي) نzahangزهانگ (

  . )26و24و20و1(نمودندبندي  دو مدل رتبه نيا
 گيري اندازه اسيمقترين  معتبر سروكوالكه  ييآنجا از
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است  رانيخدمات در سطح جهان و ا تيفيمطالعات ك يبرا
 كيو تكن وهيش كيبندي  رتبه يها آن با روش بيكه ترك

 تيفيو سنجش كبندي  رتبه ،گيري اندازه يمطمئن برا
 اديز اريبس ياي) و با توجه به مزا27خدمات است(

 يها مدل ريدر برابر سابندي  در رتبه ياچ پاي  روش
 يبرا يمدل يهدف طراح پژوهش با ني) ا21بندي( رتبه
علوم  يها دانشگاه يخدمات آموزش تيفيكبندي  رتبه
 سروكوالجنوب شرق كشور با استفاده از مدل  يپزشك

  . انجام شد يپ ياچاي  و روش
  

  ها روش
استفاده  يو كم يفيدو روش ك بيپژوهش از ترك نيدر ا

اي  توسعه-هدف كاربردى هيبر پا پژوهش نيشده است، ا
هاى  كه از روش ياچ پاي  بود و براى انجام آن از روش

 جامعه. شد گرفته بهره است معياره چندگيرى  تصميم
 يابيپژوهش كارشناسان خبره واحد ارزش نيا آماري

جنوب شرق كشور (كرمان،  يعلوم پزشك يها شگاهدان
و زابل) در سال  رانشهريبم، رفسنجان، زاهدان، ا رفت،يج

 لهيوس نفر بود كه به 15افراد  نيبودند، تعداد ا 1393
 هيدر دسترس كل ياحتمال ريغ گيري روش نمونه

 وهيش. عنوان نمونه انتخاب شدند كارشناسان به
 مراجعه با گرصورت بود كه پژوهش نيبه ا گيري نمونه
دادن اطلاعات لازم در به كارشناسان پس از  ممستقي

مورد اهداف اين پژوهش و جلب رضايت آگاهانه آنان و 
تعهد به محرمانه بودن اطلاعات، اطلاعات لازم را اخذ و 

  . كرد مي ها درج در پرسشنامه
  است: ريهفت گام ز يطورمعمول دارا به ياچ پاي  روش

 جيشفاف اهداف و نتا انيو ب مسأله فيگام اول به تعر در
  . مورد انتظار پرداخته شد

مطالعه متون،  قياز طر ها نهيو گز ارهايگام دوم مع در

 نيكه در ا گردد مي مقالات و نظرات كارشناسان اخذ
، سروكوالبر اساس مدل  ها نهيو گز ارهايپژوهش مع
ها صورت گرفته در  موجود، پژوهش ينظر يمطالعه مبان

 ديو مصاحبه با استادان و خبرگان احصاء گرد نهيزم نيا
 رمجموعهيكه در ز يفرع اريمع 36 رحلهم نيكه حاصل ا

 ها، رساختيز-2 ،علمي هيأت اعضاي-1 ياصل اريچهار مع
 وپويبر اساس مدل ل يتيخدمات حما-4و  زاتيتجه-3
)Lupoبود ( .  

 به گيري ميعناصر تصم نيب يزوج ساتيگام سوم مقا در
پرسشنامه  نيپرسشنامه پژوهش انجام شد، ا جاداي منظور
) بود Pair-wise comparisons( يزوج سهيمقا 43شامل 

 نييتع ياچ پاي  يكارها و بر اساس ساز ها سهيكه تعداد مقا
دو  صورت دوبه شد، چون در پرسشنامه تمامي معيارها به

 با ممكن سؤالات حداكثر لذا شوند مي مقايسه و سنجش
 قادر طراح و شود مي پرسيده مخاطب از مطلوب ساختاري

 نيبنابرا ،ستيؤالات نس طراحي در خاصيگيري  جهت به
پژوهش وجود  نيدر ا يينيازي به سنجش پايايي و روا

  . )28(نخواهد داشت
 قطري از كارشناسان توسط ها گام چهارم پرسشنامه در
 ها اريمع ريدر برابر سا اريهر مع يارزشمند زانيم نييتع
كارشناسان شامل  يانتخاب يارزشمند شود، مي ليتكم

عنوان  برابر است، به 9 يارزشمند تا برابر 1 يارزشمند
 يبه معن 1برابر در جدول  1 يمثال انتخاب ارزشمند

علمي  هيأت اعضايو  ها رساختيز اريبرابر مع يارزشمند
 2برابر در سمت چپ جدول  5 ياست، انتخاب ارزشمند

 رابردر ب ها رساختيز اريمعبرابر  5 يارزشمند يبه معن
 8 ياست و انتخاب ارزشمندعلمي  هيأت اعضاي اريمع

 8 يارزشمند يبه معن 3برابر در سمت راست جدول 
 اريدر برابر مععلمي  هيأت اعضاي اريبرابر مع

  . )23(است ها رساختيز
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  اريدو مع يزوج سهيمقا: 1 جدول
  متغير ارزشمنديشدت متغير

9  8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9  
 ها زيرساخت         ×         علمي هيأت اعضاي

  
  مقايسه زوجي دو معيار: 2جدول 

 متغير
  9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8  9  متغير  شدت ارزشمندي

 ها زيرساخت     ×             علمي هيأت اعضاي

  
  مقايسه زوجي دو معيار :3جدول 

  متغير شدت ارزشمندي متغير
9  8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9  

 ها زيرساخت                ×  علمي هيأت اعضاي

  
هر متغير براي محاسبه ميزان  وزن در گام پنجم

كه محاسبات  ارزشمندي و رتبه هر شاخص تعيين شد
 ماتريس با تشكيل ژهيواين گام از طريق روش بردار 

  . ساعتي انجام شد درجه و مقياس نه تصميم
از ها براي اطمينان  در گام ششم نرخ ناسازگاري ماتريس

گيرندگان محاسبه  هاي تصميم سازگاري قضاوت
 مقايسات ناسازگاري گردد؛ در اين گام اگر ميزان مي

 مقايسات در است بهتر باشد 1/0 از تر بيش زوجي
  . )23(گردد تجديدنظر

شده رتبه دهي  در گام هفتم با تجميع عناصر تصميم وزن
  . )28(آيدميدست  ها به نهايي گزينه

افزار  اچ پي از طريق نرماي  هاي محاسبات مربوط به گام
 11) نسخه Expert Choiceاكسپرت چويس (

  . انجام شد )29(ساعتي
  

  نتايج
 40نفر ( 6 تيلحاظ جنس ها ازگو پاسخنشان داد كه  جينتا

درصد) زن بودند؛ ازلحاظ  60نفر ( 9درصد) مرد و 

نفر  5و  سانسيدرصد) ل 67/66نفر ( 10 لاتيتحص
داشتند؛ ازلحاظ سابقه  سانسيل درصد) فوق 33/33(

نفر  7و  تر كمدرصد) پانزده سال و  33/55نفر ( 8خدمت 
نفر  4. سال داشتند پانزدهدرصد) بالاتر از  67/46(
 يها از دانشگاه علوم پزشكگو پاسخدرصد) از  67/26(

درصد)  67/6نفر ( 1 رفت،يدرصد) ج 67/6نفر ( 1كرمان، 
 67/26نفر ( 4درصد) رفسنجان،  33/13نفر ( 2بم، 

نفر  2و  رانشهريدرصد) ا 67/6نفر ( 1درصد) زاهدان، 
  . بودندزابل  يدرصد) از دانشگاه علوم پزشك 33/13(
  

 ريو ز يفرع ،ياصل يارهايمع يبند رتبهالف) 
  ياچ پاي  با يفرع يارهايمع
 يمطلوب ياز سازگار ها سهيمقا ينشان داد كه تمام جينتا

 ياچ پاي   با ها بندي رتبهحاصل از  جنتاي. برخوردار هستند
جدول وزن  نيآورده شده است، در ا 4در جدول 

شده   مشخص ارهايمع ريو ز يفرع ،ياصل يارهايمع
 جدولاين  شده در  محاسبه يها است، بر اساس وزن

اول  ) در رتبه39/0با وزن (» علمي هيأت اعضاي« اريمع
با وزن  »زاتيتجه«قرار داشت،  ياصل يها شاخص نيدر ب
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) در 15/0با وزن ( »يتيخدمات حما«) در رتبه دوم، 31/0(
) در رتبه 10/0با وزن ( »ها رساختيز«رتبه سوم و 

  . ندقرار داشت ياصل يارهايمع نيچهارم در ب
 اريمع ري، ز4شده در جدول   محاسبه يها اساس وزن بر
) در رتبه اول و 59/0با وزن ( »يخدمات آموزش«
 ني) در رتبه دوم در ب39/0با وزن ( »يابيارز يها تيفعال«

 ريقرار داشتند؛ ز »علمي هيأت اعضاي« يفرع يارهايمع
) در رتبه 50/0با وزن ( »يآموزش يها ساختمان« اريمع

با وزن  »شگاهيكتابخانه و آزما يها نساختما«اول و 
 يفرع يارهايعم ني) در رتبه دوم در ب46/0(

 يها كلاس« اريمع ريقرار داشتند؛ ز »ها رساختيز«
 يارهايمع ريز ني) در رتبه اول در ب47/0با وزن ( »يدرس

و خدمات  ها شگاهيآزما«قرار داشت  »زاتيتجه«
با  »تابخانهك«) در رتبه دوم، 24/0با وزن ( »كيانفورمات

با وزن  »نترنتيخدمات ا«) در رتبه سوم و 13/0وزن (
 يفرع يارهايمع نيم در ب) در رتبه چهار12/0(
با وزن  »تيريمد« اريمع ريقرار داشتند؛ ز »زاتيتجه«
) در 37/0با وزن (» خدمات گريد«) در رتبه اول و 61/0(

قرار  »يتيخدمات حما« يفرع يارهايمع نيرتبه دوم در ب
  . ندداشت

  
  ياچ پاي  ها با شاخص يبند حاصل از رتبه جينتا: 4جدول 

 وزن زير معيار فرعي وزن معيار فرعي وزن معيار اصلي
وزن بر اساس 

 فرعيمعيار 

 اعضاي
 علمي هيأت

39/0  

خدمات 
 آموزشي

59/0 

 11/0 03/0 تجارب استادان در زمينه تدريسمهارت و

هاي  هاي علمي و عملي كتابچيرگي استادان در زمينه
 درسي

07/0 27/0 

 42/0 01/0 هاي درسي با نيازهاي بازار كاري برنامهخوانهم

 11/0 03/0 دسترس به منابع

 09/0 02/0 هاي نوين تدريستوسعه شيوه

هاي  فعاليت
 ارزيابي

39/0 

 24/0 04/0 ارزيابي مداوم

 15/0 02/0 رساني درباره معيارهاي ارزيابياطلاع

 46/0 07/0 هاي برگزارشدهتعداد آزمون

 16/0 03/0 هاي ارزيابياثربخشي روش

 10/0 ها زيرساخت

هاي  ساختمان
 آموزشي

50/0 

 45/0 03/0 سرانه فضاي آموزشي

 14/0 01/0 هاكلاسروشنايي

 13/0 01/0 وضعيت تهويه هوا

 29/0 02. 0 كنترل صدا

هاي  ساختمان
كتابخانه و 
 آزمايشگاه

46/0 

 50/0 03/0 فضاي كافي

 31/0 02/0 روشنايي كتابخانه

 19/0 01/0 وضعيت تهويه هوا

 31/0 تجهيزات

ها  آزمايشگاه
و خدمات 
 انفورماتيك

24/0 

 24/0 02/0 تجهيزات مناسب

 24/0 02/0 در دسترس بودن اتصال به اينترنت

 19/0 01/0 سرانه فردي

 33/0 03/0 هاافزارها و رايانهمناسب بودن نرم

هاي  كلاس
 درسي

47/0 
 22/0 04/0 صندلي و غيره)،تجهيزات مناسب (ميز

 40/0 07/0 ابزارهاي آموزشي مناسب (فراتاب و غيره)
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 38/0 06. 0 تجهيزات ايمني

 13/0 كتابخانه

 40/0 02/0 در دسترس بودن كتاب براي قرض

 42/0 02/0 هاي مرجعدر دسترس بودن كتاب

 18/0 01/0 سهولت جستجوي كتاب

خدمات 
 اينترنت

12/0 

 43/0 02/0 مناسب بودن فضاي تحت پوشش اينترنت

 39/0 02/0 سرعت اتصال

 17/0 01/0 مناسب بودن قابليت خدمات اينترنت

خدمات 
 حمايتي

15/0 

 61/0 مديريت

 26/0 02/0 شايستگي و حسن نيت كاركنان

 20/0 02/0 هاي درسبرنامه كلاس

 40/0 04/0 ريزي درسيبرنامه

 14/0 01/0 هاي پشتيبانيفعاليت

 37/0 ديگر خدمات

 20/0 01/0 ها براي حمايت از آموزشفعاليتمناسب بودن

فعاليت مناسب در زمينه خدمات اشتغال به 
 دانشجويان

02/0 36/0 

 44/0 02/0 المللي مناسبخدمات بين

  
بندي  رتبه يبرا شده طراحي افزار نرم يب) معرف
خدمات  تيفيك يبر مبنا يعلوم پزشك يها دانشگاه
  يآموزش
بندي  رتبه يبرا شده طراحي افزار نرم ياصل صفحه

خدمات  تيفيك يبر مبنا يعلوم پزشك يها دانشگاه
اكسپرت  طيو در مح ياچ پاي  و با استفاده از يآموزش

  . ) آورده شده است1( شكلدر  سيچو

  

  
  يعلوم پزشك يها دانشگاهبندي  رتبه براي افزار نرم يصفحه اصل :1 شكل

  



  يعلوم پزشك يها در دانشگاه يخدمات آموزش تيفيك يبند مدل رتبه  و همكاران يمانيسل يمحمدرضا محمد
 

 http://ijme. mui. ac. ir )14(17: 1396/ مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي /  139

 اريمع ريها كاربر ابتدا با انتخاب ز دانشگاهبندي  رتبه يبرا
 يابزار بالا در جعبه Assesment يو رفتن به منو يفرع

و  دنماي مي را انتخاب Questionnaire نهيصفحه گز
هر دانشگاه را  يارزشمند زانيسپس در جدول مربوطه م

عنوان مثال در  به. دنماي مي نييها تع دانشگاه گريدر برابر د
 يارزشمند يبه معنا 1اول انتخاب  في) در رد2( شكل

كرمان در برابر دانشگاه  يبرابر دانشگاه علوم پزشك
مهارت و تجارب استادان در «رفسنجان در  يعلوم پزشك

ر سمت د 4دوم انتخاب  فياست، در رد »سيتدر نهيزم
دانشگاه علوم  يچهار برابر يارزشمند يچپ به معنا

در  رفتيج يكرمان در برابر دانشگاه علوم پزشك يپزشك
است و در  »سيتدر نهيمهارت و تجارب استادان در زم«

 يدر سمت راست به معنا 2ششم انتخاب  فيرد
بم در برابر  يدانشگاه علوم پزشك يدو برابر يارزشمند

مهارت و تجارب «در  رفتيج يدانشگاه علوم پزشك
  . است »سيتدر نهياستادان در زم

  

  
  يعلوم پزشك يها دانشگاهبندي  رتبه براي افزار نرمصفحه ورود اطلاعات در  :2 شكل

  
 ليمرتبط پس از تكم يها يمشاهده خروج يبرا

در  Synthesize منوي از كاربران؛ توسط ها پرسشنامه
 With Respect to نهيصفحه كاربر گز يابزار بالا جعبه

Goal ي) صفحه خروج3( شكلدر  د،ينما يرا انتخاب م 
چهار دانشگاه توسط كاربران آورده شده است،  بندي رتبه

؛ دانشگاه )3( شكلآمده در  دست به يها بر اساس وزن
) در رتبه اول، دانشگاه 32/0كرمان با وزن ( يعلوم پزشك
) در رتبه دوم، 29/0رفسنجان با وزن ( يعلوم پزشك

) در رتبه سوم و 20/0بم با وزن ( يدانشگاه علوم پزشك
) در رتبه 19/0با وزن ( رفتيج يدانشگاه علوم پزشك

  . قرار داشتند يزشخدمات آمو تيفيچهارم ازلحاظ ك
 10/0از  تر كم) كه 03/0( يبا توجه به سازگار طور نيهم

 يتوسط كاربران از سازگار سهيمقا سياست ماتر
 نامحدود افزار نرم نيا ياياز مزا. مناسب برخوردار است

و از بندي  رتبه براي ها دانشگاه و كاربرها تعداد بودن
  . توسط آن است يآن عدم پوشش زبان فارس بيمعا
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  يعلوم پزشك يها دانشگاهبندي  رتبه براي افزار نرم يخروج :3 شكل

  
  بحث

 يها برنامه يخوان هم« يها شده شاخص  در مدل ارائه
 يها تعداد امتحان«، »بازار كار يازهايبا ن يدرس

 ،»يدرس يها استادان به كتاب يرگيچ«، »برگزارشده
 ،»يمنيا زاتيتجه«، »آموزش يمناسب بودن ابزارها«
 زاتيتجه«و  »يدرس يزير برنامه«، »مداوم يابيارز«

ها  دانشگاهبندي  رتبه ياوزن را بر نيبالاتر» مناسب
 يخوان هم )Lupo( وپويل جيبا نتا جينتا نيداشتند، ا

پژوهش در  نيشده در ا استفاده يها )، شاخص2(داشت
عنوان نمونه  به ،شده است استفاده زيها ن پژوهش ريسا
 ،»ينيكارآفر«مانند  يها ) از شاخصManea( ايمن
 ،»موزشآ يابزارها«، »استادان يها مهارت« ،»يابيارز«
 يزري برنامه«و » مستمر يها يابيارز« ،»يمنيا زاتيتجه«

استفاده  يخدمات آموزش تيفيك يابيارز يبرا »يدرس
) و همكاران با استفاده از Munthiu( ويمونت. )30(نمود

، »استادان يعلم توانايي و ها مهارت«مانند  ييها شاخص
اشتغال « ،»يآموزش  كمك ليو وسا زاتيتجه«

 يخدمات آموزش تيفيك يابيبه ارز» لانيالتحص فارغ
 ليوسا«از  زي) و همكاران نWongونگ (. )31(پرداخت

و » استادان سيتدر توانايي و ها مهارت« ،»يآموزش كمك
 يخدمات آموزش تيفيك يابيارز يبرا» برخورد كاركنان«

  . )32استفاده نمودند(
استان كرمان  يعلوم پزشك يها دانشگاه يبند رتبه جينتا

كرمان و  ينشان داد كه دانشگاه علوم پزشك زين
در برابر دانشگاه  يبالاتر يآموزش تيفيرفسنجان از ك

 نيا ليو بم برخوردار هستند، از دلا رفتيج يعلوم پزشك
 يبودن دانشگاه علوم پزشك سيبه تازه تأس توان يامر م

سال از  يحداقل س كه  يحال نمود در شارهو بم ا رفتيج
كرمان و رفسنجان در  يدانشگاه علوم پزشك تيزمان فعال

 يبند رتبه نيوجود ا با. گذرد مي عرصه آموزش
 تيفيك اديفاصله ز انگريصورت گرفته ب يها پژوهش

كرمان و رفسنجان با  يآموزش در دانشگاه علوم پزشك
اده و ز فرعنوان نمونه جع مطلوب است، به تيوضع

 يدانشگاه علوم پزشك يخدمات آموزش تيفيهمكاران ك
و  يرفسنجان را نامطلوب گزارش نمودند و عليرمضان

 زيو همكاران ن يعسكر ديو همكاران و س يريهمكاران، م
كرمان را  يدانشگاه علوم پزشك يخدمات آموزش تيفيك
  . )36تا33(گزارش نمودند انيتر از انتظارات دانشجو نييپا
پژوهش در نظر گرفتن  نيا ييمدل نها ييايمزا از
ها، استفاده از  دانشگاهبندي  مختلف در رتبه يارهايمع
و  يسازگار تيو مشخص شدن وضع يزوج يها سهيمقا
 تواند يمدل نم نيوجود ا نيبا ا. است جينتا يناسازگار اي
طور كارآمد به  را بهبندي  در رتبه نانيو عدم اطم سكير

 مسأله كيبا  زانري برنامه يكه وقت راچ. حساب آورد
 يها و قضاوت شوند يمواجه م دهيچيو پ يرقطعيغ

مانند  يرقطعيغ هاي نسبت صورت خود را به يا سهيمقا
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دو تا چهار برابر  نيب«و » تر حدود دو برابر مهم«
غلبه بر اشكالات  يبرا جهيدر نت د،نكن يم انيب »تر تياهم كم

اچ اي  يبجا يگريد يها روشبه استفاده از  ازيمذكور، ن
پژوهش استفاده از  نيا شنهاديدر مدل است، پ يپ

پژوهش  نيا يها تياست، از محدود يفاز يها كيتكن
. بود يبه چند دانشگاه علوم پزشكپژوهش محدود بودن 

تكرار  تر عيمطالعه در سطح وس نيا شود مي شنهاديلذا پ
  . شود

  
  گيري نتيجه

 سروكوالشده در كشور از مدل  ها انجام در اكثر پژوهش
 يخدمات آموزش تيفيك يابيشكاف به ارز ليو تحل
ها  پژوهش نياز ا كدام چيدر ه يشده است ول  پرداخته

. صورت نگرفته است يخدمات آموزش تيفيكبندي  رتبه

اي  و روش سروكوالپژوهش با استفاده از مدل  نيا يول
خدمات  تيفيكبندي  رتبه يبرا يبار مدل نياول يبرا ياچ پ

ارائه نموده است كه  يعلوم پزشك يها دانشگاه يآموزش
زمان و  تواند مي مدل نيرا ندارد، ا يقبل يها مدل بيمعا
 يخدمات آموزش تيفيك يابيارز يها برنامه يها نهيهز

ها را كاهش دهد و كارگزاران با استفاده از  دانشگاه
 يخدمات آموزش توانند مي شده يمدل معرف يها خروج
  . نديارائه نما يعلوم پزشك يها در دانشگاه يبهتر

  
  قدرداني

 يابيكارشناسان واحد ارزش هيمقاله از كل سندگانينو
 نيجنوب شرق كه در انجام ا يعلوم پزشك يها دانشگاه

 يهمكاري نمودند، كمال تشكر و قدردان مانهيمطالعه صم
  . را دارند
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Abstract 
 
Introduction: Research studies usually employ SERVQUAL model and gap analysis to assess the quality of 
academic educational services, but these methods cannot rank universities based on the quality of 
educational services. In this regard, the purpose of this research was to design a model for ranking the 
quality of educational services in medical universities. 
Methods: This study used a mixed method research design. The statistical population consisted of all 
connoisseur experts (n=15) of the evaluation departments of the medical universities in southeast Iran in 
2014, all of whom were selected by non-probability convenience sampling. The experts determined the value 
of each criterion against other criteria in a paired scale questionnaire. Data were analyzed by means of 
AHP method in the Expert Choice 11 software. 
Results: Drawing on SERVQUAL model and AHP method, this study proposed the first model for ranking 
the quality of educational services in Iran’s medical universities. In this model, the most weighted criterion 
was “conformity of the curricula with labor market needs”; “the number of held exams”, “faculty members’ 
mastery of scientific and practical fields of textbooks”, “adequate educational tools” and “safety 
equipment" were the next criteria with the highest weight respectively. 
Conclusion: The model for ranking the quality of educational services in medical universities can reduce the 
time and costs of the programs assessing the quality of educational services and help the authorities provide 
high quality educational services. 
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