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 یخدمات بهداشت تیریرشته مد انیدانشجو یخدمات آموزش تیفیک یابیارز

  اصفهان بر اساس مدل سروکوال یدانشگاه علوم پزشک یدرمان

ي، رضا مرادياریز نجمه بهمن ،ينظر می، مرنایارمحمدی نیمحمدحس
*

  ی، الهه نوابییرزایم وای، ه

  

  چکیده

فرار مغزها،  ،یعلم یوابستگ ،یلیهمچون افت تحص ییامدهایپ ت،یفیتوسعه ک بدون توجه به ینظام آموزش عال یگسترش کم: مقدمه

هدف از انجام مطالعه حاضر،  ،یخدمات آموزش تیفیک تینظر به اهم. دانش را به همراه خواهد داشت دیو ضعف تول ینیعدم کارآفر

دانشگاه علوم پزشکی اصفهان بر اساس مدل  یدرمان یخدمات بهداشت تیریارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان مد

  .سروکوال بود

اصفهان انجام  یدانشگاه علوم پزشک یپزشک رسانی اطلاعو  تیریدر دانشکده مد 1393در سال  مقطعی یفیتوص مطالعه این: ها روش

ه به علت محدود بودن جامعه، بودند ک) N=96( یدرمان یخدمات بهداشت تیریمقاطع مختلف رشته مد انیدانشجو هیکل يجامعه آمار. شد

از پرسشنامه سروکوال شامل دو بخش مشخصات . صورت گرفت )يشمارسر(در دسترس در این مقطع زمانی نمونه به شکل  گیري نمونه

 يها                          و آزمون یفیآمار توصاز با استفاده  ها                          داده لیو تحل هیتجز. استفاده شد ها                          داده آوري جمع يبرا ،خدمات تیفیک گانه پنجو ابعاد  يفرد

  .انجام گرفت طرفه کی انسیوار زیمستقل و آنال t رنوف،یاسم-کولموگروف

خدمات  تیفید ککرده و در همه ابعا یابیرا بد ارز یخدمات آموزش تیفیک) %7/57(انیگو پاسخاز  یمیاز ن شیب ج،یمطابق نتا: نتایج

  .بود) -08/1(دلی همشکاف مربوط به بعد  نیتر بیشوجود داشت و  یآنها شکاف منف اتو ادراک انیانتظارات دانشجو نیب یآموزش

گردد  می شنهادیپ یخدمات آموزش تیفیابعاد ک یدر تمام یبر وجود شکاف منف یبه دست آمده مبن جیباتوجه به نتا: گیري نتیجه

 یو ارتباط یفن يها                          مهارت يمشاور و کارکنان جهت ارتقا دیاسات ،علمی هیأت ياعضا يبرا یآموزش يها                          کارگاه يگزاربر رینظ یاقدامات

  .ردیمد نظر قرار گ یآموزش يها                          يریز برنامهدر  ينگاه دانشجو محور و ردیآنان صورت گ

  

  مدل سروکوال ،یدرمان یخدمات بهداشت تیریمد آموزش، دانشجویان ت،یفیک: هاي کلیدي واژه

  :329تا  319 )41(15؛ 1394/ در علوم پزشکیآموزش مجله ایرانی 

  


  

                                                
دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت خدمات ، رضا مرادي: نویسنده مسؤول *

بهداشتی درمانی، گروه مدیریت خدمات بهداشتی درمانی، دانشکده مدیریت و 

. پزشکی، دانشگاه علوم پزشکی اصفهان، اصفهان، ایران رسانی اطلاع

reza.rawansar@gmail.com
 مرکز تحقیقات مدیریت و اقتصاد سلامت،، )استاد( محمدحسین یارمحمدیاندکتر 

پزشکی، دانشگاه علوم پزشکی اصفهان، اصفهان،  رسانی اطلاعدانشکده مدیریت و 

دانشجوي  ،مریم نظري ؛)yarmohamadian@mng.mui.ac.ir( .ایران

گروه مدیریت خدمات بهداشتی کارشناسی ارشد مدیریت خدمات بهداشتی درمانی، 

، تهران، دانشکده علوم پزشکی، واحد علوم تحقیقات دانشگاه آزاد اسلامیدرمانی، 

دانشجوي ، ريزیا نجمه بهمن ؛)miriam.nazari.hsm@gmail.com. (ایران

گذاري سلامت، گروه مدیریت و اقتصاد سلامت، دانشکده بهداشت،  دکتراي سیاست

؛ )hiva.mirzaei74@gmail.com( .دانشگاه علوم پزشکی تهران، تهران، ایران

  مقدمه

سطح سلامت جامعه عامل کلیدي توسعه  يامروزه ارتقا

راستا،  نیدر ا). 1(است و اجتماعی ياقتصاد

 یینهادهاترین  با ارزش یعلوم پزشک يها                          دانشگاه

                                                                             
داشتی درمانی، گروه مدیریت دانشجوي کارشناسی مدیریت خدمات به، هیوا میرزایی

پزشکی، دانشگاه علوم  رسانی اطلاعخدمات بهداشتی درمانی، دانشکده مدیریت و 

ی، الهه نواب ؛)hiva.mirzaei74@gmail.com( .پزشکی اصفهان، اصفهان، ایران

تی درمانی، گروه مدیریت خدمات دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت خدمات بهداش

 .، دانشگاه علوم پزشکی قزوین، قزوین، ایراندانشکده بهداشتبهداشتی درمانی، 

)sahel4824@yahoo.com(

  17/5/94: ، تاریخ پذیرش13/5/94: ، تاریخ اصلاحیه6/2/94: تاریخ دریافت مقاله
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  و همکاران انیارمحمدی نیمحمدحس  بر اساس مدل سروکوال تیریمد انیدانشجو یخدمات آموزش تیفیک یابیارز
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 اریو توسعه در اخت شرفتیپ يهستند که جامعه برا

تربیت نیروي انسانی  ها                          هدف نهایی دانشگاه). 2(دارد

درمانی  یي بهداشتها                          کارآمد و با کیفیت، در تمام رشته

ي ها                          ي اصلی کشورها                          یکی از دغدغه نیبنابرا؛ )1(است

ي ها                          و فرآورده ها                          جهان، تضمین کیفیت برنامه

با توجه به  ریاخ يها                          در سال). 3(است دانشگاهی

تعداد  شیو افزا یاجتماع -ياقتصاد يها                          بحران

 یآموزش عال تیفیک يارتقا تیکشور، اهم انیدانشجو

  ).4(شده استتر  ملموس

کیفیت آموزش عالی مفهومی چند بعدي و مرتبط با 

وضعیت تحصیلی، نظام دانشگاهی، ماموریت، شرایط و 

 یترش کمگس). 5(است استانداردهاي رشته دانشگاهی

 ت،یفیبدون توجه به توسعه ک ینظام آموزش عال

فرار  ،یعلم یوابستگ ،یلیهمچون افت تحص ییامدهایپ

دانش را به همراه  دیو ضعف تول ینیارآفرمغزها، عدم ک

 افتنیبه دنبال  دیرو نظام با نی، از ا)6(خواهد داشت

 شیرا افزا یشآموز تیفیباشد که بتواند ک ییها                          راه

که به  قیدق یابیارز يراستا اجرا نیدر ا). 7(دهد

 تیو در نها یفیک يساختارمند، مستندساز یقضاوت

برخوردار اي  ژهیو تیمنجر گردد از اهم تیفیبهبود ک

کنند  می فیتعر يرا خواسته مشتر تیفیک). 3(است

از  یکیبه عنوان  انیکسب بازخورد از مشتر نیبنابرا

 ان،یدانشجو). 8(گردد می مطرح یاساس يها                          گام

، جامعه و صنایع، مشتریان علمی هیأتکارکنان، اعضاي 

در حال حاضر در سطح ). 9(عمده آموزش عالی هستند

 انیمشترترین  یبه عنوان اصل انیدانشجو دگاهیجهان د

 موزشآ تیفیک شیپا ی، عامل اصلها                          دانشگاه

وضع  نیکه با بررسی شکاف ب) 11و10(است

خدمات (و وضع موجود) انتظارات دانشجو(مطلوب

عدم استفاده از . شود می تعیین) آموزشی ارائه شده

 یخدمات آموزش تیفیک یابیدر ارز یروش علم

). 12(دارد یدر آموزش را در پ فیضع يگذار سیاست

کیفیت  گیري بر جهانی جهت اندازهي معتها                          یکی از مدل

، در است SERVQUALمدل  ان،یمشتر دیخدمات از د

احساس تعلق و تعهد کارکنان ( دلی هممدل پنج بعد  نیا

توانایی انجام خدمت به ( نانی، اطم)مشتریاننسبت به کلیه 

تمایل به همکاري ( ییگو پاسخ، )شکل مطمئن و قابل اعتماد

ایستگی و توانایی کارکنان ش( نی، تضم)يو کمک به مشتر

 اتو ملموس) براي القاي حس اعتماد و اطمینان به مشتري

خدمت از جمله  ارائهشرایط و فضاي فیزیکی محیط (

مورد ) ي ارتباطیها                          تسهیلات، تجهیزات، کارکنان و کانال

   .)14تا12و9(رندیگ می قرار یبررس

ي علوم پزشکی ها                          انشگاهتحقیقات در برخی از د نتایج

کیفیت  گانه پنجشکاف در ابعاد  دهنده کشور، نشان

). 22تا 15(وزشی و سطح نامطلوب آن استخدمات آم

شکاف را  نیانگیم نیتر بیشو همکاران  یپژوهش اربون

 طرح يها                          افتهی). 16(مشخص کرده است دلی همدر بعد 

ین میانگین نمره تر کمین و تر بیششمس و همکاران، 

و اطمینان  ییگو پاسخدرابعاد  بیترت هبرا  یشکاف منف

 زیو همکاران ن یتیپژوهش عنا). 18(گزارش نموده است

در سطح  نانینشان داد که خدمات دریافت شده بعد اطم

در مطالعه مشابه دانشگاه ). 23(انتظارات قرار داشت

خدمات  تیفیک ین نمره شکاف منفشاهرود، میانگی

). 24(برآورد شد تر بیشدانشجویان دختر  یآموزش

گروه  یدرون یابیدر خصوص ارزاي  مطالعه جینتا

نشان داد که از نظر  یدرمان یخدمات بهداشت تیریمد

). 25(برخوردار است یمطلوب تیگروه از وضع یآموزش

در طرح ارزیابی برنامه کارآموزي فارغ التحصیلان 

اثربخشی  نشته مدیریت خدمات بهداشتی میزار

با استانداردهاي  سهیمتوسط و در مقا ها                          برنامه

 یآموزشی، فاقد اثربخشی مطلوب و رضایت بخش

 انیدانشجو تیدر خصوص رضا یپژوهش). 26(بود

از  یدرمان یخدمات بهداشت تیریرشته مد یکارشناس

از  انیدرصد دانشجو42/7 دمحتواي کارآموزي نشان دا

 یناراض درصد 45/40و  یمحتواي کارآموزي راض

 انیدانشجو يبر رو) Barnez(مطالعه بارنز ). 1(اند بوده
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خدمات  تیفیمشخص کرد که در تمام ابعاد ک ینیچ

 در مطالعه چوآ). 27(وجود دارد یشکاف منف یآموزش

)Chua ( در دانشکده مدیریت بازرگانی دانشگاه

 نیشکاف در بعد تضم نیتر بیشتورنتو  رسونیرا

و همکارش ) Richard( چاردیمطالعه ر). 28(مشاهده شد

متحده  الاتیدر ا انیدانشجو اتادراک یابیبا عنوان ارز

 ارائهنشان داد که از دید دانشجویان، خدمات با کیفیت 

شود و انتظارات آنان بر اساس نوع دانشگاه متفاوت  نمی

انتظارات دانشجویان از  یوهشدر پژ نیهمچن). 29(است

به طوري که آنان  ،خدمات آموزشی برآورده نشده بود

  ).10(حاضر به ترك تحصیل شده بودند

دانشجویان رشته مدیریت خدمات  نکهیبا عنایت به ا 

عهده دار  لیبهداشتی درمانی پس از فراغت از تحص

لازم است  ،در سلامت جامعه خواهند بود ریخطاي  فهیوظ

 یلازم جهت آمادگاي  ي حرفهها                          هارت و ویژگیدانش، م

مربوطه  يها                          سلامت را در دانشگاه امدر نظ فهیوظ يفایا

 تیفیاست ک يراستا ضرور نیدر ا). 30(رندیفرا گ

 دگاهیاز د ها                          خدمات آموزشی ارائه شده دانشگاه

گردد تا میزان اختلاف بین وضع  یبررس انیانشجود

 یآت يها                          يریز برنامهجهت  موجود و مورد انتظار

هرچه شکاف انتظارات و خدمات . مشخص شود

کیفیت  دهنده باشد، نشان تر کمشده  ائهآموزشی ار

  .)9(ب خدمات آموزشی ارائه شده استمطلو

بار در دانشگاه علوم  نینخست يمطالعه حاضر برا

 یخدمات بهداشت تیریاصفهان و گروه مد یپزشک

 یکپارچگیانجام گرفته است و با توجه به عدم  یدرمان

و سطح  ها                          رشته مذکور، تفاوت دوره ینظام آموزش

آموزشی، امکانات، تجهیزات، کارکنان و اعضاي 

اجتماعی  هنگی،ي فرها                          ، مشخصهها                          دانشگاه علمی هیأت

 نیو ا ستندین میقابل تعم یمطالعات قبل جیو غیره نتا

از . دهد می مطالعه را نشان نیموضوع ضرورت انجام ا

خدمات  تیفیک یابیاین رو این مطالعه با هدف ارز

 یخدمات بهداشت تیریمدرشته  انیدانشجو یآموزش

  .بر اساس مدل سروکوال انجام گرفت یدرمان

  

  ها روش

بود که در   مقطعی یفیمطالعه توص کیپژوهش حاضر، 

 یپزشک رسانی اطلاعو  تیریدر دانشکده مد 1393سال 

 يجامعه آمار. اصفهان انجام شد یدانشگاه علوم پزشک

خدمات  تیریمقاطع مختلف رشته مد انیدانشجو هیشامل کل

 )و کارشناسی ارشد کارشناسی (یدرمان یبهداشت

که به علت محدود بودن جامعه پژوهش،  ،)N=96(بود

نمونه در دسترس در این مقطع زمانی به شکل  گیري نمونه

پس از یکی ازپژوهشگران . صورت گرفت )يشمارسر(

کلاس درس دانشجویان  درهماهنگی با آموزش دانشکده 

حاضر شده و پس از توضیح اهداف پژوهش وجلب رضایت 

نموده و  عیپژوهش توز يها                          نمونه نیرا ب هاپرسشنامه ،آنان 

  .دیگرد آوري جمع ها                          پرسشنامه یده پاسخپس از 

استفاده شده  کوال، پرسشنامه سروها                          داده گردآوريابزار  

و  ییروا که قبلا دبو )10(و همکارانش یقیتوفي  مطالعهدر

پرسشنامه شامل دو قسمت . است دهیگرد تأیید آن ییایپا

و ) یلیجنس، سن، مقطع و سال تحص( کیاطلاعات دموگراف

خدمات آموزش بود که  تیفیمربوط به سنجش ک سؤال 25

 ییو توانا یستگیشا يبه معنا ن،یتضم طهیدر پنج ح

به  نانیحس اعتماد و اطم يالقا يکارکنان سازمان برا

کارکنان  لیتما يبه معنا ،ییگو پاسخ، )1- 5ت سؤالا( يمشتر

به  ،دلی هم، )6- 10ت سؤالا( يو کمک به مشتر يبه همکار

 آنان اتیبا افراد با توجه به روح ژهیبرخورد و يمعنا

خدمت به  مانجا ییتوانا يبه معنا نان،ی، اطم)11- 16ت سؤالا(

بعد و ) 17- 21ت سؤالا( مطمئن و قابل اعتماد یشکل

ارائه  طیمح یکیزیف يو فضا طیشرا ي، به معنااتملموس

 را یخدمات آموزش تیفی، ک)22- 25ت سؤالا( خدمت

از  کرتیل فیت بر اساس طسؤالا ينمره گذار. سنجد می

صورت  "موافقمکاملاً  " 5تا نمره  "مخالفمکاملاً  " 1نمره 

معناي به  3بد، نمره  تیفیکمعناي به  2و  1 تنمرا. گرفت

خوب در نظر  تیفیکمعناي به  5و  4متوسط و نمره  تیفیک
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در بخش انتظارات در مورد  انیدانشجو). 15(گرفته شد

مطلوب و در بخش ادراکات در مورد  ایآل  دهیا تیوضع

 يبرا. ت پاسخ دادندسؤالاآنچه هست به  ایموجود  تیوضع

 تیفیاز ک انیدانشجو اتادراک نمره ت،یفیشکاف ک نییتع

خدمات  تیفیآنها از ک اتشده از نمره انتظار خدمات ارائه

و  یشکاف منفمعناي به  ،ینمره منف. کسر شد یآموزش

وضع موجود با وضع  تیفیک نیوجود فاصله ب

شکاف  يو نمره مثبت، به معنا) خدمات نییپا تیفیک(مطلوب

 ارائه) بالا تیفیبا ک(آل دهیمثبت بوده و خدمات به صورت ا

  . نبود شکاف است ياه معنب زینمره صفر ن. شود می

 افزار نرمبه  ها                          اطلاعات و ورود داده آوري جمعپس از 

spss-20 لیجهت تحل یو از آمار استنباط یفیاز آمار توص 

آزمون با  ها                          در ابتدا نرمال بودن داده. دیاستفاده گرد ها                          داده

گرفت و فرض  ارقر یمورد بررس رنوفیکولموگروف اسم

و  اتمربوط به ادراک يها                          طهینرمال بودن در تمام ح

 رفتهیپذ یخدمات آموزش تیفیشکاف ک نیو همچن اراتانتظ

مستقل جهت  t يسپس از آزمون آمار). p≥05/0( شد

و  تیجنسبر حسب  یخدمات آموزش تیفیشکاف ک سهیمقا

 طرفه کی انسیوار زیآزمون آنال نیو همچن یلیمقطع تحص

)ANOVA (یخدمات آموزش تیفیشکاف ک سهیجهت مقا 

.دیاستفاده گرد یلیبر حسب سال تحص

  نتایج

پرسشنامه برگشت داده  78شده،  عیپرسشنامه توز 96از 

. )% 25/81یده پاسخدرصد (قرار گرفت لیشد و مورد تحل

 20/21±93/2ندگان در پژوهش سن شرکت کن نیانگیم

 3/33مونث و  انیگو پاسخاز ) نفر 52(درصد 7/66. بود

 5/88 یلیمقطع تحص. مذکر بودند) نفر 26(درصد

 9(درصد 5/11و  یکارشناس انیدانشجو) نفر 69(درصد

) نفر 20(درصد 6/25. ارشد بود یکارشناس) نفر

) نفر 28(درصد 9/35سال اول،  يدانشجو انیگو پاسخ

 يدانشجو) نفر 19(درصد 4/24سال دوم،  يودانشج

سال چهارم  يدانشجو) نفر 11(درصد 1/14سال سوم و 

  . بودند

و ) -08/1( دلی هم طهیدر ح تیفیشکاف ک نیتر بیش

در  نیمشاهده شد، همچن نیتضم طهیشکاف در ح نیتر کم

وجود داشت که  یشکاف منف ها                          هیتک تک گو یبررس

مناسب بودن زمان برگزاري "شکاف مربوط به  نیتر بیش

شکاف  نیتر کمو ) -44/1( دلی هم طهیدر ح "ها                          کلاس

کلاس به شکلی  سهارائه مطالب درسی هر جل "مربوط به 

) - 70/0( نانیاطم طهیدر ح " گریکدیمنظم و مرتبط با 

  ). 1جدول (بود

  

  یخدمات آموزش تیفیو شکاف ک ات، ادراکاتنمرات انتظار اریمعو انحراف  نیانگیم :1 جدول

  شکاف  اتادراک  اتانتظار  ها                          گویه  حیطه خدمت

  -81/0  10/3±03/1  91/3±16/1  اساتیدتوسطکلاسدردرسموضوعخصوصدرنظرتبادلوبحثتسهیل  تضمین

ونظريهاي                          آموزشارائهباآیندهشغلبرايدانشجویاننمودنآماده

  دانشکدهدرعملی

41/1±89/3  15/1±56/2  33/1-  

دانشجوبرايمطالبتوضیحوپاسخبراياستادسويازوقتاختصاص

  کلاساز ساعاتخارج

09/1±57/3  13/1±58/2  99/0-  

  -84/0  03/3±99/0  87/3±20/1  دانشجوتخصصیآگاهیافزایشبرايکافیمطالعاتیمنابعوجود

  -71/0  50/3±99/0  21/4±96/0  کافیتخصصیدانشازاساتیدبرخورداري

  -93/0  95/2±75/0  89/3±92/0  حیطه کل

  گوییپاسخ

  

استادبهآموزشیودرسیمسائلبرايتواند می دانشجوکهساعاتیاعلام

  کندمراجعه

24/1±78/3  21/1±64/2  14/1-  
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پیشنهاداتونظراتانتقالبرايمدیریتبهدانشجویاندسترسیسهولت

  آموزشیمسائلخصوصدرخود

23/1±60/3  11/1±76/2  84/0-  

  -20/1  74/2±08/1  94/3±14/1  دانشجونیازهنگامبه) مشاورراهنما و(اساتید بودندسترسدر

درآموزشیدر خصوص مسائلدانشجویانپیشنهاداتونظراتاعمال

  آموزشیهاي                          برنامه

04/1±61/3  05/1±55/2  06/1-  

  -07/1  87/2±02/1  94/3±93/0  تر بیشمطالعهجهتدانشجویانبهمناسبمطالعاتیمنابعارائه

  -06/1  71/2±79/0  77/3±87/0  حیطه کل

  -82/0  88/2±05/1  70/3±14/1  درسبامرتبطو) زیادنهوکمنه(متناسبتکالیف  دلی هم

هربراياستممکنکهخاصیشرایطبامواجههدراساتیدپذیريانعطاف

  آیدپیشدانشجو

20/1±07/4  07/1±83/2  24/1-  

  -44/1  58/2±12/1  02/4±24/1  ها                          کلاسبرگزاريزمانبودنمناسب

  -13/1  79/2±14/1  92/3±22/1  دانشکدهداخلدرمطالعهبرايآراممکانیوجود

  -1  26/3±08/1  26/4±94/0  دانشجویانباآموزشکارکنانبرخوردبودنمناسب

  -86/0  57/3±09/1  43/4±87/0  دانشجویانبااستاداحترامباتوامرفتار

  -08/1  99/2±78/0  07/4±82/0  حیطه کل

  -70/0  08/3±10/1  25/4±94/0  یگریکدبامرتبطومنظمشکلیبهکلاسجلسههردرسیمطالبارائه  اطمینان

  -98/0  80/2±11/1  78/3±21/1  ويتوسطشدهانجامتکالیفارزشیابینتیجهازدانشجونمودنآگاه

  -23/1  00/3±10/1  23/4±96/0  باشددركقابلدانشجوبرايکههاي                          شیوبهمطالبنمودنارائه

  -07/1  14/3±10/1  21/4±00/1  دانشجوتوسطتر بیششتلاصورتدربهترنمرهکسب

  -77/0  25/3±01/1  02/4±97/0  اشتباهوکاستوکمبدوندانشجوتحصیلیسوابقنگهداريوثبت

  -04/1  05/3±81/0  10/4±76/0  حیطه کل

  -1  19/3±08/1  19/4±92/0  دانشگاهدرموجودمطالعاتیمنابعبهآساندسترسی  اتملموس

  -89/0  12/3±94/0  01/4±14/1  استدادهوعدهخودکهزمانیدراستادتوسطها                          فعالیتانجام

  -77/0  42/3±08/1  19/4±08/1  اساتیداي  حرفهوآراستهظاهر

محلصندلی،کلاس،ساختمان،نظیر(فیزیکیتسهیلاتظاهريجذابیت

  دانشکده)استراحت

07/1±14/4  28/1±71/2  43/1-  

  -01/1  11/3±82/0  13/4±82/0  حیطه کل

  -03/1  96/2±68/0  99/3±76/0  گانه پنجنمره کل ابعاد   

  

 تیریرشته مد انیدرصد دانشجو 4/6تنها  یبه طور کل

را  یخدمات آموزش یکل تیفیک یدرمان یخدمات بهداشت

 کننده از افراد شرکت یمیاز ن شیکردند و ب فیخوب توص

 یابیرا بد ارز یخدمات آموزش تیفیک) درصد 7/57(

 تیفیک ،یخدمات آموزش تیفیک يها                          طهیح نیاز ب. کردند

بود به تر  نامناسب ها                          طهیح ریاز سا ییگو پاسخ طهیدر ح

موجود را بد  تیدرصد افراد وضع 5/61که  يطور

  ).2جدول (کردند یابیارز
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  ارائه شده به آنان یخدمات آموزش يها                          طهیح تیفیو ک یکل تیفیاز ک انیدانشجو اتنمرات ادراک مطلق ونسبی یفراوان عیتوز: 2 جدول

  جمع  بد  متوسط  خوب  هاي کیفیت                          حیطه

  )78( 100  )38( 7/48  )31( 7/39  )9( 5/11  تضمین

  )78( 100  )48( 5/61  )24( 8/30  )6( 7/7  گویی پاسخ

  )78( 100  )34( 6/43  )35( 9/44  )9( 5/11  دلی هم

  )78( 100  )34( 6/43  )31( 7/39  )13( 7/16  اطمینان

  )78( 100  )28( 9/35  )37( 4/47  )13( 7/16  ملموس

  )78( 100  )45( 7/57  )28( 9/35  )5( 4/6  کیفیت کلی خدمت

  

شکاف  نیانگین داد که ممستقل نشا t يآزمون آمار جینتا

آن بر  يها                          طهیح نیو همچن یخدمات آموزش تیفیک یکل

) p=134/0( یلیو مقطع تحص) p=109/0( تیحسب جنس

 زیبر اساس آزمون آنال نیهمچن .ندارد يتفاوت معنادار

 یخدمات آموزش یشکاف کل نیانگیطرفه م کی انسیوار

سال اول، دوم، سوم  انیدانشجو انیآن در م يها                          طهیو ح

  ).3جدول (نداشت يو چهارم اختلاف معنادار

  

  پژوهش يرهایمتغ یبرخ کیبه تفک یخدمات آموزش تیفیک يها                          طهیشکاف ح اریو انحراف مع نیانگیم سهیمقا: 3 جدول

  کیفیت کلی  ملموس  اطمینان  دلی هم  ییگو پاسخ  تضمین  متغیر بندي گروه  متغیرها

  -77/0±98/0-74/0±04/1  -86/0±14/1  -88/0±15/1  -70/0±16/1  -65/0±09/1  مذکر  جنسیت

  -15/1±97/0  -15/1±14/1  -13/1±00/1  -17/1±08/1  -24/1±15/1  -07/1±02/1  مونث

  p  059/0=p  272/0=p304/0=p121/0=p109/0=p=097/0  يمعنادارسطح 

  -09/1±99/0  -09/1±13/1  -09/1±07/1  -14/1±10/1  -12/1±18/1  -97/0±07/1  کارشناسی  صیلیمقطع تح

  -56/0±88/0  -41/0±85/0  -62/0±76/0  -55/0±09/1  -60/0±10/1  -60/0±93/0  کارشناسی ارشد

  p  212/0=p132/0=p204/0=p  087/0=p  134/0=p=316/0  يمعنادارسطح 

  -89/0±88/0  -95/0±96/0  -84/0±92/0  -80/0±92/0  -20/1±34/1  -71/0±93/0  اول  سال تحصیلی

  -01/1±15/1  -97/0±35/1  -00/1±08/1  -05/1±28/1  -06/1±25/1  -95/0±24/1  دوم

  -14/1±00/1  -26/1±98/0  -22/1±25/1  -27/1±15/1  -93/0±02/1  -01/1±02/1  سوم

-13/1±77/0  -84/0±02/1  -21/1±85/0  -31/1±86/0  -03/1±03/1  -18/1±88/0  چهارم

p  924/0=p524/0=p659/0=p737/0=p  867/0=p=669/0  يمعنادارسطح 

  

  بحث

خدمات  تیفیک یابیپژوهش حاضر، ارز یهدف اصل

خدمات  تیریمد انیارائه شده به دانشجو یآموزش

اصفهان جهت  یدانشگاه علوم پزشک یدرمان یبهداشت

. ودب یگروه آموزش نیبه اهداف ا لیو ن تیبهبود وضع

آن بود که در تمامی ابعاد کیفیت  انگریبه دست آمده ب جینتا

همدلی، اطمینان و  یی،گو پاسختضمین، ( خدمات آموزشی

شکاف منفی بیانگر . شکاف منفی وجود دارد) ملموس بودن

ي مورد پژوهش فراتر از ها                          آن است که انتظارات نمونه

 به نظر نیبنابرا. وجود استآنها از وضعیت م اتادراک

 یخدمات بهداشت تیریرشته مد یرسد خدمات آموزش می

اصلاح  ازمندیندانشگاه مورد مطالعه در همه ابعاد  یدرمان

 ،ییمطالعات آقا مولا جیبا نتا جهینت نیا. و بازنگري است

و همکاران  یو همکارش، اربون ییایو همکاران، کبر یقیتوف

 نیا) 17تا15و10و5(دارد یانخو همو همکاران  یو عباس

 یبه انتظارات آموزش یتوجه یدر ب شهیر مسأله
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 یپزشک معلو يها                          متفاوت دانشگاه يها                          رشته انیدانشجو

 تیفیاز ک انیدانشجو یتینارضا. سراسر کشور دارد

 تأثیرآنان  یلیتواند بر عملکرد تحص می یخدمات آموزش

بالا  يمند رضایتبا سطح  انیدانشجو. داشته باشد یمنف

 یخدمات آموزش تیفیکه از ک یانینسبت به دانشجو

  ). 8(دارند يتر بیش یو تکامل ريیادگیباشند، سطح  یناراض

مربوط به مناسب بودن  تیفیشکاف ک نیانگیم نیتر بیش

و ) - 44/1( دلی هم طهیدر ح ها                          زمان برگزاري کلاس

شکاف مربوط به ارائه مطالب درسی هر جلسه  نیتر کم

نانیاطم طهیدر ح گریکدیکلاس به شکلی منظم و مرتبط با 

تمایل دانشکده در  دهنده بعد همدلی نشان. بود) - 70/0(

 کننده دانشجویان و منعکس بهخدمات سریع  ارائه

و شکایات  ها                          حساسیت و آگاهی نسبت به تقاضاها، پرسش

ین شکاف تر بیش. مطرح شده از سوي دانشجویان است

مکانیزم مناسب عدم وجود منفی کیفیت در این بعد نشانگر 

به نظرات  یتوجه یب ان،یبیان نظرات و پیشنهادات دانشجو

اجرایی در  ارهايدروس، حجم زیاد ک يریز برنامهآنان در 

شجو نسبت به کارکنان و آموزش، زیاد بودن تعداد دان

 در برخی از کارکنان آموزش یضعف تجربه و مهارت کاف

ین میانگین شکاف منفی کیفیت در بعد اطمینان تر کم. است

برخورداري کارکنان از دانش کافی، مهارت و  دهنده نشان

  .است نآنا يتوانایی و رفتار اطمینان بخش از سو

 نیانگیم نیتر مکو  نیتر بیشپژوهش حاضر از جنبه  جینتا 

مطالعات  چیبا نتا یخدمات آموزش تیفیشکاف در ابعاد ک

و همکاران، مطابقت  یو همکاران و اربون یقیتوف

و همکاران بعد اطمینان  یتیدر پژوهش عنا). 16و10(دارد

). 23(از خدمات دریافت شده در سطح انتظارات قرار داشت

ي علوم پزشکی زاهدان و ها                          تحقیقات در دانشگاه ایجنت

یی و گو پاسخهرمزگان و مطالعه شمس و همکاران، ابعاد 

ین شکاف تر کمین و تر بیشاطمینان را به ترتیب داراي 

منفی گزارش نمودند که بیانگر نامطلوب بودن کیفیت 

پور و  انیدر مطالعه فرز). 18و9و5(است یخدمات آموزش

ین تر بیشو  نیبعد تضمشکاف در  ینتر کمهمکاران، 

  ).24(وجود داشت ییگو پاسخشکاف کیفیت در بعد 

در تمام ابعاد خدمات، شکاف  زین )Chua(در مطالعه چوآ

ین شکاف منفی کیفیت در تر بیش. منفی کیفیت وجود داشت

ین شکاف در بعد اطمینان مشاهده تر کمبعد تضمین و 

ه نشان در ایالات متحد مکارشو ه چاردیمطالعه ر). 28(شد

یی، شکاف منفی وجود گو پاسخداد که در ابعاد تضمین و 

  ).29(دارد

در دو گروه از دانشجویان ترك تحصیل  ینتایج پژوهش 

نموده و دانشجویان مشغول به تحصیل نشان داد که از 

 تر بیشنظر دانشجویان مشغول به تحصیل، شکاف خدمات 

  ).10(اند نموده یلاز دانشجویانی است که ترك تحص

 تیریرشته مد انیدرصد دانشجو 4/6تنها  یبه طور کل

را  یخدمات آموزش یکل تیفیک ،یدرمان یخدمات بهداشت

 تیفیک) درصد 7/57( نمودند و اکثر آنها فیخوب توص

با  ها                          افتهی نیا. کردند یابیرا بد ارز یخدمات آموزش

و همکارش و  یل از مطالعات کلباسحاص يها                          افتهی

حاصل  یینها جیدارد اما نتا یخوان همو همکاران  يزیتبر

نصب و  ییو همکاران و سنا یشاخ يها                          پژوهش از

در  انیدانشجو دگاهیاز مطلوب بودن د یهمکاران حاک

 یخدمات بهداشت تیریگروه مد یآموزش تیفیک نهیزم

  ).30و1(بود یدرمان

 تیفیک یشکاف کل نیانگیمطالعه حاضر، م جیمطابق نتا 

و  تیآن بر حسب جنس يها                          طهیو ح یخدمات آموزش

نظر با  نیکه از ا ندارد يتفاوت معنادار یلیمقطع تحص

سو  همو همکاران  یو همکاران و گرج یقیمطالعه توف

همکاران و  یسومطالعات کاو جیاما نتا). 31و10(است

 نانیدر بعد اطم تیجنس رینشان داد که از نظر متغ

  .اختلاف معناداري وجود دارد

 نیب گانه پنجدر ابعاد  یآموزشخدمات  تیفیشکاف ک 

مختلف نشان داد که در ابعاد  یلیمقاطع تحص انیدانشجو

خدمات  یکل تیفیو ک ییگو پاسخ ،دلی هم ن،یتضم

 نیهمچن). 32(رداختلاف آماري معنادار وجود دا یآموزش

آن در  يها                          طهیو ح یخدمات آموزش یشکاف کل نیانگیم
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اختلاف  مسال اول، دوم، سوم و چهار انیدانشجو انیم

مطالعه، در مطالعه  نیا جینداشت اما برخلاف نتا يمعنادار

 گانه پنجو همکاران، میانگین شکاف در ابعاد  یقیتوف

در سنوات تحصیلی مختلف در  کیفیت خدمات آموزشی

در . ي را نشان دادمعنادار يبعد فیزیکی، اختلاف آمار

 انیتنها تفاوت م ز،یخصوص شکاف در بعد فیزیکی ن

  ).10(سال سوم با سال چهارم معنادار بود جویاندانش

توان به محدود بودن  می پژوهش يها                          تیمحدود از

 یخدمات بهداشت تیریمد انیجونمونه به دانش تیجمع

و  یدانشگاه، کمبود مطالعات مشابه داخل کیدر  یدرمان

شرکت در مطالعه  يبرا انیدانشجو یعدم رغبت برخ

 یدر مدل سروکوال از انواع خدمات نیهمچن. اشاره کرد

گانه  عوامل پنچ شود، تنها به می ارائه ها                          که در دانشگاه

 یکه دامنه خدمات آموزش یشده در صورت پرداخته

پژوهش از  نیاز ابعاد مذکور است، در اتر  گسترده اریبس

 يخدمات دانشگاه مانند فناور ریسا تیفیک یبررس

 انیاز م. شده است یاطلاعات و کتابخانه چشم پوش

 انیتنها دانشجو زین یاهخدمات دانشگ تیفیمخاطبان ک

که حوزه  یدر صورتقرار گرفتند  لیو تحل یمورد بررس

  .استتر  و جامعتر  مخاطبان و خدمات دانشگاه گسترده

  گیري نتیجه

بر وجود شکاف  یبه دست آمده مبن جیبا توجه به نتا

 شنهادیپ یخدمات آموزش تیفیابعاد ک یدر تمام یمنف

 یآموزش يها                          کارگاه يبرگزار رینظ یگردد اقدامات می

مشاور و کارکنان جهت  دیاسات ،علمی یأته ياعضا يبرا

. ردیآنان صورت گ یارتباط فنی و يها                          مهارت يارتقا

 يها                          يریز برنامه رد ينگاه دانشجو محور همچنین

  .ردیمد نظر قرار گ یآموزش

و  ها                          آنجا که نتایج این مطالعه قابل تعمیم به رشته از

شود در هر دانشگاه  می ي دیگر نیست توصیهها                          دانشگاه

   .گرددیی انجام ها                          چنین پژوهش
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Evaluation of Educational Services Quality for Healthcare Services
Management Students of Isfahan University of Medical Sciences 

Based on SERVQUAL Model

Mohammad Hossein Yarmohammadian1, Maryam Nazari2, Najmeh Bahmanziari3, Reza 
Moradi4, Hiva Mirzaei5, Elahe Navvabi6

Abstract

Introduction: Developing a system of higher education regardless of increasing the quality will bring about 
outcomes such as academic failure, scientific dependency, brain drain, lack of entrepreneurship and poor 
knowledge generation. Considering the importance of educational services quality, the aim of this study was 
to evaluate the quality of educational services from the viewpoints of healthcare services management 
students of Isfahan University of Medical Sciences based on SERVQUAL model.
Methods: This descriptive cross sectional study was carried out at the School of Management and Medical
Information in Isfahan University of Medical Sciences in 2014. The population consisted of all students 
studying at different levels of health services management field (N=96); because of the limited population, 
available sampling was employed at that period of time (census method). The standard SERVQUAL 
questionnaire including two parts of demographic information and the five dimensions of service quality was 
used for data collection. The collected data were analyzed using descriptive statistics tests, Kolmogorov-
Smirnov test, t-test and one-way ANOVA.
Results: Findings showed that more than half of the respondents (57.7%) evaluated the quality of 
educational services as bad and there was a negative gap between student’s expectations and their 
perceptions in all dimensions of educational services quality with the greatest gap related to empathy (-
1.08).
Conclusion: Given the negative gaps in all dimensions of educational services quality, it is recommended 
that some actions such as providing training workshops for faculty members, consultants and staff should be 
taken to improve their technical and communicational skills and student-centered view should be taken into 
account in educational planning.
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