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 ي،وزش ديدگاه مديران آم: خدمات آموزشيشكاف كيفيت

  پزشكي  علمي و دانشجويانهيأتاعضاي  
 

 دكتر زهره سهرابي1، زهرا مجيدي2
  

  چكيده
انتظارات مشتريان خدمت از  هاي ارتقاي كيفيت، شناخت ادراكات و اولين گام اساسي در تدوين برنامه :زمينه و هدف

 حاضر با هدف تعيين شكاف پژوهش. كيفيت خدمات، تعيين شكاف و اتخاذ راهكارهايي براي رفع اين شكاف است
دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي تهران انجام   علمي وهيأتكيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه مديران آموزشي، اعضاي 

  .شد
 علمي و مديران آموزشي دانشكده هيأتاين پژوهش توصيفي مقطعي در ميان دانشجويان، اعضاي  :روش بررسي

اي   مدير با روش نمونه گيري طبقه83 و استاد نفر 384نفر دانشجو،  384 .نجام شدپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران ا
با استفاده از اين پرسشنامه ادراك . بودSERVQUAL پنج بعدي  پرسشنامه ،ها ابزار گردآوري داده. شدند تصادفي انتخاب

تحليل داده ها با استفاده . يين شدپاسخگويان از وضع موجود و انتظارات آنها از وضع مطلوب كيفيت خدمات آموزشي تع
  .آناليز واريانس يكطرفه صورت گرفتي  آزمونها وSPSS18نرم افزار  از

 استادان و مديران ،در ميان هر سه گروه دانشجويان. شكاف كيفيت وجود دارد، دابع و ادر هر پنج بعد خدمت  :ها يافته
 شكاف مربوط  ميانگينكمترين و )09/1، -17/1، -42/1(ترتيب بمربوط به بعد پاسخگويي  شكاف كيفيت ميانگينبيشترين

 .بود) -77/0، -87/0، -07/1( بترتيب به بعد اطمينان

 ابعاد از هيچكدام در واست موجود  وضعيت  آنها ازز ادراكا فراتر ، استادان و مديراندانشجويان انتظارات :گيري نتيجه
بعنوان راهكارهايي براي  ا،همهارت و افزايش رساني خدمت در بهتر ريزيهبرنام. برآورده نشده است آنها انتظارات خدمت،

 .شود كاهش شكاف كيفيت خدمات آموزشي پيشنهاد مي

 دانشجويان، اعضاي هيات علمي، مدير آموزشي، ، خدمات آموزشيكيفيت، شكاف :هاي كليدي واژه
 

  
   1392آبان  :  پذيرش مقاله  -  1391دي   :  دريافت مقاله -
  
  

  مقدمه 
امروزه كشورها در فرآيند جهاني شدن و پيوستن به 
منظومه رقابت كه چندان نيز از روي اختيار نيست با 

  ). 1(چالشهاي بي شماري مواجه هستند
  
  
   استاديار گروه آموزش پزشكي، دانشكده پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي تهران، تهران، ايران 1
، گروه آموزش پزشكي، دانشكده پزشكي، كيدانشجوي كارشناسي ارشد آموزش پزش 2

  ايران دانشگاه علوم پزشكي تهران، تهران،

  
  

  
از جمله چالشهايي كه مديريت سازمانها با آن روبه رو 

كيفيت خدمات عامل . هستند، موضوع كيفيت است
موفقيت و ماندگاري سازمان  مهمي براي رشد،

بنابراين كيفيت در راس اغلب امور قرار  ).2(است
د و بهبود خدمات از مهمترين وظايف هر موسسه ارد

  ).3(يا دانشگاه است
كيفيت آموزشي از جمله دغدغه هايي است كه هميشه 
نظامهاي دانشگاهي براي دستيابي به آن تلاش 

 : نويسنده مسئول * 

  ؛ دكتر  زهره سهرابي 
وم دانشكده پزشكي دانشگاه عل

  پزشكي تهران 
Email :   
Zo-sohrabi@tums.ac. 
ir 
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  .. …ديدگاه مديران آموزشي، اعضاي هيات: شكاف كيفيت خدمات آموزشي

   1392  آذر و دي 5  شماره 7دوره) پياورد سلامت(هران مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي ت

 آموزش عالي بايد ضمن توجه به بنابراين ،)1(كنند مي
 بهبود و تنگناهاي مالي به حفظ، بحران افزايش كمي و

شواهد گوناگون نيز حاكي از  .فيت بپردازدارتقاي كي
 تي از عهده وظايف وورآن است كه اين نظام در ص

آيد كه از نظر كيفيت آموزشي در  اهداف خود برمي
  .)4(وضعيت مطلوبي باشد

در ارتباط با نظام آموزش پزشكي كشور چنين پيشنهاد 
شود كه توجه بيشتر به كيفيت آموزش به منزله  مي

  درماني مورد-مين مراقبتهاي بهداشتيابزار اصلي تا
نياز در كشور و در نهايت ارتقاي سطح تندرستي 

در غير اينصورت  .امري ضروري است جامعه،
مسئوليت كليه تبعات و ناكارآمدي دانش آموختگان 

  ).5(اين حوزه بر عهده متوليان امر آموزش خواهد بود
ز ارتقاي مستمر كيفيت آموزش عالي مستلزم استفاده ا

كوششهاي قابل توجهي در دو . ارزيابي آموزشي است
 دهه اخير جهت ارتقاي كيفيت آموزش عالي و

هاي دانشگاهي در بسياري از  دستيابي به اهداف نظام
 براي ابزارهاي زياديكشورها به عمل آمده است و 

اين ). 1(سنجش كيفيت خدمات ايجاد شده است
 متفاوتند، نوع سنجش ابزارها از نظر تعريف، محتوا و

توسط  1998كه در سال SERVQUAL اما ابزار 
پاراسورامان و همكاران براساس مدل شكاف طراحي 
شد، تاكنون پركاربردترين ابزارها در سنجش كيفيت 

 كيفيت خدمات در اين ابزار). 6(خدمات بوده است
 بين انتظارات و) شكاف(عبارت است از فاصله

وسيله سازمان در ادراكات مشتريان از خدماتي كه به 
ادراكات و اين ابزار . )7(شود واقعيت به آنها ارائه مي

 .نمايد مشتريان را در پنج بعد اندازه گيري ميانتظارات 
 اطمينان، تضمين، ملموس بودن،عبارتست از اين ابعاد 
توانند به  سازمانهايي مي. )8(يپاسخگوي همدلي و

 وها  بقاي خود ادامه دهند كه نسبت به خواسته
). 1(ذينفعان پاسخگو باشند انتظارات مشتريان و

بنابراين، مشكل كيفيت خدمات بيشتر در سازمانهايي 
 برآوردن نيازها و آيد كه بر شناختن و به وجود مي

  ).9(كنند انتظارات مشتريان تمركز نمي
شود،  كيفيت خدمت تنها توسط سازمان تعريف نمي

ريان نيز در اين انتظارات مشت ها و بلكه نيازها، خواسته
كند؛ به عبارت ديگر ارائه  اي ايفا مي ميان نقش عمده

هر دو نقش اساسي در  گيرندگان خدمت دهندگان و
اما به لحاظ آنكه ). 10(تعيين كيفيت خدمت دارند

 گيرندگان خدمت معيارها و دريافت كنندگان و
ضوابط متفاوتي براي ارزيابي كيفيت خدمت به كار 

نان ابعاد پنجگانه خدمت اهميت براي آ برند و مي
يكساني ندارند، اغلب بين شناخت ارائه دهندگان 
خدمت از اهميت ابعاد خدمت از ديد دريافت 
كنندگان خدمت با اهميت واقعي آن ابعاد در نزد آنها 

اين امر موجب سرمايه ). 11(تناسب وجود ندارد
اتخاذ تصميم هايي براي تامين  گذاري، برنامه ريزي و

كه بيشتر در آن ديدگاه افراد داخل  شود ت ميكيفي
سازمان نسبت به ديدگاه مشتريان خارج سازمان لحاظ 

  ).12(شده است
 تصميمشود  عدم ارتباط مستقيم با مشتري سبب مي

  به درستي اولويت امور را تعيين كنند ونتوانندگيران 
شود كه عملكرد خدمت نتواند  اين امر باعث مي
بنابراين شكاف  وده وشتريان بجوابگوي انتظار م

گام اساسي براي جبران اين .كيفيت به وجود آيد
 داخل انيشناخت ادراكات و انتظارات مشترشكاف 
 )مديران و ارائه دهندگان خدمت يعني استادان(سازمان

دريافت كنندگان خدمت (و مشتريان خارج سازمان
 از كيفيت خدمات و تعيين نقاط )يعني دانشجويان

وت خدمات آموزشي و در پي آن اتخاذ ضعف و ق
استراتژيهايي براي كاهش شكاف و تأمين نظر 

 يتدر اين صورت نه تنها اولو. باشد  ميانيمشتر
تخصيص منابع استراتژيك تسهيل  گذاري آگاهانه و
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   همكار   زهره سهرابي و 
  

1392  آذر و دي 5  شماره 7دوره) پياورد سلامت(مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران    

گردد تا بتوان كيفيت  شود بلكه مبنايي فراهم مي مي
خدمات ارائه شده را بهبود بخشيده و ضمن افزايش 

 كنندگان ربخشي خدمات آموزشي، رضايت دريافتاث
  ).4(خدمت را نيز فراهم نمود

تحقيقات اندكي كه به بررسي مقايسه شكاف كيفيت 
دريافت  خدمات از ديدگاه هر دو گروه ارائه دهنده و

 كننده خدمت پرداخته اند، بيانگر آن است كه ترتيب و
ميزان اهميت ابعاد پنجگانه خدمت از نظر اين دو 

 يكسان و بعضاً) 12-15( متفاوتوه غالباًگر
نتايج يك مطالعه جهت تعيين كيفيت ). 11و16(است

خدمات آموزشي در آمريكا نشان داد كه از ديدگاه 
دانشجويان در اين كشور خدمات كيفي به آنان ارائه 

اي كه به منظور تعيين  چو در مطالعه .)17(شود نمي
يان، كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجو

استادان، كاركنان و والدين در كانادا انجام داد، نشان 
داد كه در تمام ابعاد كيفيت خدمات، شكاف منفي 

توسط كبريايي در اي كه  مطالعهدر ). 18(وجود دارد
، توفيقي در دانشكده )4( زاهداندانشگاه علوم پزشكي

و ) 19(پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران
ندانپزشكي يكي از دانشگاههاي بحريني در دانشكده د
انجام شد حاكي از نتايج ، )20(علوم پزشكي كشور

  .ردمشابه دا
اكنون كه در كشور ما گسترش دانشگاهها از مرحله 

ضرورت انجام  كمي به كيفي سوق داده شده است،
 .)4(شود وهشهايي بيش از پيش احساس ميژچنين پ

اي  طيف گسترده مفهوم مشتري در عرصه آموزش،
در بر  دانشجويان را كاركنان و شامل استادان،

 بيشتر ا توجه به اين امر،ب و )21(گيرد مي
كه در داخل كشور انجام شده  )4و8و19و20(مطالعات
كسب ديدگاه دانشجويان، كيفيت خدمات  تنها با

به تفاوت  و اند آموزشي را مورد ارزيابي قرار داده
ت ا هياعضاي(گروه ارائه دهنده دو  هرديدگاههاي

دريافت كننده   و)مديران آموزشي و علمي
 كه در اين صورت اند نپرداخته) دانشجويان(خدمت

 ارائه انتظارات مديران دانشگاهها با شناخت ادراكات و
توانند گامهاي خود را  دهندگان وگيرندگان خدمت مي

براي بهبود كيفيت خدمات آموزشي استوارتر 
 ف بررسي واين پژوهش با هدلذا  ).21(بردارند

مقايسه شكاف كيفيت خدمات آموزشي در ميان 
دانشجويان دانشكده  اعضاي هيات علمي و مديران،

  .پزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران انجام گرديد
 

 روش بررسي
مقطعي است كه در -اين پژوهش يك مطالعه توصيفي

سه  دانشگاه علوم پزشكي تهران در در 1390 سال
 ضاي هيات علمي وگروه مديران آموزشي، اع

جمعيت مورد . دانشجويان دانشكده پزشكي انجام شد
، )رنف 931(ه دانشجويان شامل مقطع علوم پايهمطالع

مشغول به ) نفر 774(كارورزي و) رنف 942(كارآموزي
 به 1391-1390تحصيل در نيمسال اول سال تحصيلي

جمعيت . بودند) 2و1ترم(جز دانشجويان سال اول
 و )نفر 1051(امل گروه بالينياعضاي هئيت علمي ش
 نفر 384 تعداد. بودند )نفر 273(غير باليني يا علوم پايه

 ترتيب از مقطع علوم پايه،ب(دانشجوي نمونه تحقيق
، 112، 135كارورزي هر كدام به تعداد  كارآموزي،

بر اساس دانشجويان هر مقطع به روش ) نفر 137
ساده در هر طبقه به روش تصادفي  اي نسبتي و طبقه

دانشجوياني وارد مطالعه شدند كه . انتخاب شدند
. حداقل يكسال تحصيلي را به پايان رسانده بودند

نفر تعيين  384حجم نمونه اعضاي هئيت علمي نيز 
گروه  اي نسبتي در دو گرديد كه به روش طبقه

در هر طبقه  و )نفر 80( غير بالينيو) نفر 304(باليني
با توجه به  .دندبه روش تصادفي ساده انتخاب ش

نمونه گيري به صورت )  نفر83(ان آموزشيتعداد مدير
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  .. …ديدگاه مديران آموزشي، اعضاي هيات: شكاف كيفيت خدمات آموزشي

   1392  آذر و دي 5  شماره 7دوره) پياورد سلامت(هران مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي ت

معاونين وي  رئيس دانشكده،سرشماري بود كه شامل 
پايه در دانشكده پزشكي   ومديران گروههاي باليني و

   .بودند
ها، پژوهشگر در محل تحصيل  براي گرد آوري داده

مديران  محل كار اعضاي هيات علمي و دانشجويان و
ضمن ارائه توضيحات مورد نياز از  ر يافت وحضو

پاسخ دهندگان خواسته شد تا در صورت تمايل اقدام 
تعدادي از . ها نمايند به تكميل پرسشنامه

هاي مربوط به هيات علمي از طريق دفاتر  پرشسنامه
در اختيار آنان  )در جلسات ماهيانه(ها مديران گروه
ا عودت داده ه در انتها، تمام پرسشنامهو قرار گرفت 

  .شد
انتظار پاسخگويان از پرسشنامه  براي سنجش ادراك و

اين پرسشنامه داراي . سروكوال استفاده شد استاندارد
بخش نخست شامل سوالات . باشد دو بخش مي

اي نمونه مورد   زمينه مربوط به مشخصات فردي و
 بخش دوم نيز در بر گيرنده سوالات ،مطالعه است

 پاسخ گويان از وضعيت مربوط به سنجش ادراك
انتظار آنها از كيفيت  موجود خدمات آموزشي و

اين بخش از  .خدمات آموزشي ارائه شده است

ابعاد پنجگانه  .باشد بعد مي 5پرسشنامه، شامل 
، كه شامل )5 تا 1سوالات(تضمين: سروكوال عبارتنداز

 توانايي آنها در انتقال اعتماد و ادب كاركنان و دانش و
سوالات (ود به دانشجويان است؛ پاسخگويي خاطمينان

رغبت كاركنان براي ياري  ، كه شامل ميل و)10 تا6
فراهم كردن فوري خدمات  دادن به دانشجويان و

توجه  كه به دقت و، )16 تا 11 سوالات(است؛ همدلي
  قابليت اطمينان كند؛ فردي به دانشجويان اشاره مي

دمات وعده به توانايي ارائه خ ،)23  تا17 سوالات(
ابعاد كند؛  مطمئن اشاره مي داده شده به طور واقعي و

، كه شامل )27 تا 24 سوالات(فيزيكي يا ملموس
وسايل  كاركنان و ظواهر فيزيكي تسهيلات، تجهيزات،

 جفت سوال متناظر 27 مجموع كه درارتباطي است؛ 
اي ليكرت در خود جاي   درجه5را در قالب مقياس 

 .داده است

 شنامه  به صورت محتوايي با نظر اساتيد وروايي پرس
صاحبنظران  تاييد شد و پايايي آن نيز با محاسبه 

وضعيت نمره . به دست آمد كرونباخ آلفاي ضريب
 1آلفاي كرونباخ به تفكيك ابعاد پنجگانه در جدول 

  .ارائه شده است
  

   كيفيت خدمتوضعيت نمره آلفاي كرونباخ پرسشنامه به تفكيك ابعاد پنج گانه: 1دول ج
 
 

  )استادان ومديران( ابعاد ضريب آلفاي كرونباخ  )دانشجويان( ابعاد ضريب آلفاي كرونباخ
  87/0                       تضمين                   88/0تضمين                                         
  87/0                                 پاسخگويي    87/0پاسخگويي                                    
  83/0                       همدلي                   88/0همدلي                                         
  84/0                     اطمينان                    91/0اطمينان                                        

  78/0ملموس                                        88/0                                  ملموس      
  

از پاسخ گويان خواسته شد  جهت جمع آوري داده ها
ديدگاه خود را در مورد وضعيت موجود خدمات 

 خوب، عالي،(گزينه 5آموزشي با انتخاب يكي از 

در  راخود  انتظار و ) ضعيف خيليضعيف، متوسط،
طلوب با انتخاب يكي از مورد وضعيت م

 كم اهميت،  مهم،نسبتاً مهم، خيلي مهم،(هاي گزينه
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. براي هر عبارت مشخص نمايند) خيلي كم اهميت
در هر بعد  . متغير بود5 تا 1نمره هر سوال بين 

مجموع آنها بر  خدمت نمره سوالات باهم جمع و
رتيب تعداد سوالات آن بعد تقسيم شد كه به اين ت

 1انتظار هر كدام از ابعاد خدمت نيز بين  نمره ادراك و
شكاف كيفيت خدمات آموزشي با  .متغير است 5 تا

سطح مورد انتظار  تفاضل نمرات سطح ادراك و
 نمره حاصل در صورت مثبت .خدمات بدست آمد

بيانگر آن است كه خدمات  )شكاف مثبت(بودن
پاسخ گويان آموزشي ارائه شده فراتر از حد انتظارات 

بيانگر آن ) شكاف منفي( نمره منفي كيفيتبوده و
انتظارات  است كه خدمات آموزشي ارائه شده،

و شكاف كيفيت وجود  كند ها را برآورده نمي نمونه
در صورتي كه نمره حاصل برابر با صفر باشد  دارد و

به معني عدم وجود شكاف كيفيت است كه نشان 
ت آموزشي ارائه شده دهنده در حد انتظار بودن خدما

  .باشد مي
افزار آماري ها با كمك نرمتجزيه و تحليل داده

SPSS18 فراواني، درصد، (و با استفاده از آمار توصيفي
آزمون آناليز (و استنباطي) ميانگين، انحراف معيار

  به منظور مقايسه بين.انجام گرفت) واريانس يكطرفه
ن، ويادانشج) شكاف(ادراكات ميانگين انتظارات و
مديران به تفكيك ابعاد پنج گانه  اعضاي هيات علمي و

  . آناليز واريانس يكطرفه استفاده شد از
  

  ها يافته
 نفر دانشجوي رشته پزشكي شركت 384 مجموع از

بقيه مرد  زن و) %5/55(نفر 213 كننده در مطالعه،
 از نفر  35.  بود29/23±24/3 ميانگين سني آنها .بودند

 در%) 5/34( نفر132 .مجرد بودند%) 5/93(دانشجويان
در دوره كارآموزي %) 3/36( نفر139مقطع علوم پايه، 

در دوره كارورزي مشغول به %) 2/29( نفر112 و

%) 2/18(فر ن70بيشترين نسبت يعني . تحصيل بودند
كمترين  حصيلي و ت4دانشجويان مورد مطالعه در ترم 

  .بودند15در ترم تحصيلي %) 1( نفر4نسبت يعني 
 200  استادي كه پرسشنامه را تكميل كردند،384از 
 .متاهل بودند %)9/47( نفر324 زن و %)1/52(نفر

%) 2/79( نفر304. ود ب90/48±91/8ميانگين سني آنها 
در گروه %) 8/20(فر ن80 گروه باليني و در استادان

  .علوم پايه قرار داشتند
مدير آموزشي در اين مطالعه شركت  83 در مجموع

كليه  .بقيه زن بودند مرد و %)7/86(فر ن72كه  تندداش
 24/47±56/6، ميانگين سني آنها مديران متاهل بوده و

 24 در گروه باليني و%) 1/71(فر ن59 .باشد مي
  . در گروه علوم پايه قرار داشتند %)9/28(نفر

شكاف كيفيت  انتظار و ميانگين نمرات ادراك و
 ، استادان وخدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان

همانطور كه  .ارائه شده است  2مديران در جدول 
در بررسي تك تك عبارات، شكاف  شود مشاهده مي

از ديدگاه دانشجويان، . منفي كيفيت وجود دارد
سهولت (مربوط به عبارت) -75/1(بيشترين شكاف

 دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال نظرات و
از بعد  )آموزشيپيشنهادات خود درباره مسائل 

 پاسخگويي؛ از ديدگاه استادان، بيشترين شكاف
جذابيت ظاهري تسهيلات (در عبارت )-43/1(

محل  صندلي و فيزيكي نظير ساختمان، كلاس،
از ديدگاه  مربوط به بعد ملموس خدمت و) استراحت

آماده (در عبارت )-53/1(ين شكافمديران، بيشتر
ارائه آموزشهاي نمودن دانشجويان براي شغل آينده با 

مربوط به بعد تضمين خدمت مشاهده  )عملي نظري و
از ديدگاه هر سه گروه كمترين شكاف مربوط به . شد

نگهداري سوابق تحصيلي دانشجويان  ثبت و(عبارت
  .از بعد اطمينان بود) اشتباه كاست و بدون كم و
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 ميانگين نمرات ادراك، انتظار وشكاف كيفيت خدمات آموزشي: 2جدول 

 مديران آموزشي استادان و  از ديدگاه دانشجويان،
 

عاد  شكاف  ادراكات  انتظارات
اب

  گويه  
  دانشجويان  اساتيد  مديران  دانشجويان  اساتيد  مديران  دانشجويان  اساتيد  مديران

تسهيل بحث و تبادل نظر درباره موضوع -1
  -03/1  -10/1  -74/1  95/3  43/3  96/2  36/4  45/4  43/4  درس در كلاس توسط اساتيد

آماده نمودن دانشجويان براي شغل آينده با -2
  -53/1  -51/1  -36/1  32/5  21/0  49/3  47/3  46/3  58/5  ارائه آموزشهاي نظري و عملي

اختصاص دادن وقت از سوي استاد براي -3
پاسخ و توضيح مطالب براي دانشجو خارج از 

  ساعات كلاس
33/2  43/1  43/3  42/9  33/2  34/30  0/1-  93/0-  89/0-  

 وجود منابع مطالعاتي كافي براي افزايش -4
  -07/1  -92/0  -38/0  34/5  361/8  46/1  55/5  45/4  51/4  آگاهي تخصصي دانشجو در دانشكده

مين
تض

  

  -89/0  -93/0  -30/1  38/7  37/2  46/8  47/7  47/1  74/1  برخورداري اساتيد از دانش تخصصي كافي-5
مشاور به   راهنما ودسترس بودن اساتيد در-6

  -27/1  -33/1  -34/1  32/4  21/5  49/6  49/1  4/53  36/4  هنگام نياز دانشجو
سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي -7

پيشنهادات خود درباره مسائل  انتقال نظرات و
  آموزشي

38/2  43/3  42/3  46/8  29/5  29/5  27/1-  33/1-  28/1-  

جويان درباره پيشنهادات دانش اعمال نظرات و-8
  -18/1  -41/1  -26/1  29/5  28/8  47/5  41/2  42/6  37/6  مسائل آموزشي در برنامه هاي آموزشي

ارائه منابع مطالعاتي مناسب به دانشجويان -9
  -74/0  -77/0  -39/0  35/8  35/9  44/7  43/0  43/4  39/4  براي مطالعه بيشتر از سوي اساتيد

گوي
سخ

پا
  ي

نشجويان ارائه منابع مطالعاتي مناسب به دا-10
  -97/0  -01/1  -33/1  32/0  22/7  48/1  42/4  42/4  15/3  براي مطالعه بيشتر از سوي اساتيد

 و) نه زياد نه كم و(دادن تكاليف متناسب-11
  -86/0    -32/1  36/2  29/4  89/2  23/4  41/4  11/5  درس مرتبط با

انعطاف پذيري اساتيد در مواجهه با شرايط -12
  -60/0  -90/0  -34/1  35/9  23/8  48/4  18/4  42/4  34/5  خاص هر دانشجو

  -02/1  -03/1  -32/1  36/7  35/0  43/4  46/3  45/3  61/8  مناسب بودن زمان برگزاري كلاسها-13
وجود مكاني آرام براي مطالعه در داخل -14

  -32/1  -03/1  -39/0  33/7  34/3  46/3  45/3  56/6  44/0  دانشكده

وزش با مناسب بودن برخورد كاركنان آم-15
  -36/1  -08/1  -33/1  31/7  33/6  41/9  45/9  44/2  57/7  دانشجويان

دلي
هم

  

  -85/0  -78/0  -31/1  37/6  37/8  44/6  46/2  45/4  59/5  رفتار توام با احترام اساتيد با دانشجويان-16
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ارائه مطالب درسي هرجلسه كلاس به -17

  -92/0  -05/1  -32/1  38/0  35/0  44/7  47/4  46/2  64/3  يكديگر مرتبط با شكلي منظم و

آگاه نمودن دانشجو از نتايج ارزشيابي -18
  -61/0  -68/0  -30/1  37/0  36/7  42/5  43/0  43/9  21/3  تكاليف انجام شده توسط وي

ارائه نمودن مطالب به شيوه اي كه براي -19
  -83/0  -02/1  -34/1  37/0  35/3  42/5  45/1  45/7  61/8  دانشجو قابل درك باشد

كسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر -20
  -72/0  -86/0  -32/1  36/7  35/3  41/2  43/4  43/5  41/8 توسط دانشجو

نگهداري سوابق تحصيلي دانشجو  ثبت و-21
  -57/0  -60/0  -36/0  37/4  37/2  46/3  43/1  43/0  26/4  اشتباه كاست و بدون كم و

دسترسي آسان به منابع مطالعاتي موجود در -22
  دانشگاه

52/6  44/2  45/0  46/7  36/3  37/1  391/0-  79/0-  78/0-  

نان
طمي

ا
  

 انجام فعاليتها توسط استاد در زماني كه -23
  -96/0  -05/1  -07/1  3,49  34/3  43/2  44/3  44/6  41/7  خود وعده داده است

  -69/0  -61/0  -78/0  3,81  37/3  44/6  45/9  43/1  28/8   ظاهر آراسته وحرفه اي اساتيد-24
ت ظاهري تسهيلات فيزيكي جذابي-25

 )....ساختمان، كلاس، صندلي، محل استراحت و(
68/6  44/8  44/1  48/2  20/4  30/6  36/1-  43/1-  44/1-  

 مواد جديد بودن تجهيزات و كارآمد و-26
 ).... و اينترنت، كتابخانه، اورهد (آموزشي

93/0  31/1  41/7  49/0  23/1  33/5  39/0-  79/0-  79/0-  

س
مو
مل

  

كتاب، جزوه، (ري وسايليجذابيت ظاه-27
كه اساتيد در امر آموزش از آنها  ....) و اسلايد

 استفاده مي كنند
56/7  45/5  46/1  40/3  38/5  22/5  35/1-  73/1-  39/1-  

  
 مقايسه شكاف كيفيت خدمات آموزشي در هر يك : 3جدول 

 استادان ومديران از ابعاد كيفيت ميان گروه دانشجويان،

  

  
 

 آناليز واريانس    ) ميانگين  ±انحراف معيار(شكاف كيفيت   

  ابعاد  يكطرفه
      مديران  استادان  دانشجويان

  007/0  -08/1±64/0  -08/1±67/0  -23/1±  75/0  تضمين
  001/0  -09/1±93/0  -17/1±9/0  -42/1±046/1  پاسخگويي
  0 /000  -94/0±87/0  -95/0±84/0  -25/1±90/0  همدلي
  60/0  -77/0±70/0  -87/0±76/0  -07/1±86/0  اطمينان
  011/0  -08/1±98/0  -14/1±04/1  -23/1±14/1  ملموس
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هاي حاصل از مقايسه ابعاد پنجگانه كيفيت  يافته
كه در دهد  خدمات آموزشي بين سه گروه نشان مي

اين شكاف  ، شكاف كيفيت وجود دارد وهرپنج بعد
شكاف كيفيت خدمات ميزان مقايسه  .منفي است

 استادان و ،روه دانشجوياندر ميان هر سه گآموزشي 
  شكاف كيفيت ميانگين بيشترينكه  نشان دادمديران

 ،-42/1(به ترتيب گروهها مربوط به بعد پاسخگويي
 شكاف مربوط به  ميانگينكمترين و )-09/1 ،-17/1

 ،-87/0 ،- 07/1(  به ترتيب گروههابعد اطمينان
  ).3جدول(دبو) -77/0
  

 از ديد دهد  نشان مي3همچنين نتايج جدول 
دانشجويان بيشترين شكاف در بعد پاسخگويي، سپس 

ملموس بيشترين  به ترتيب ابعاد همدلي، تضمين و
مديران پس  از ديد استادان و هستند؛ و شكاف را دارا

 ، تضمين و پاسخگويي، به ترتيب ابعاد ملموساز بعد
  .همدلي بيشترين شكاف را دارند

 مقايسه بين سه ،ساس آزمون آناليز واريانس يكطرفهبرا
گروه نشان داد كه بين شكاف كيفيت ادراك شده در 
كليه ابعاد به جز بعد اطمينان رابطه آماري قوي قابل 

  ).3، جدول >p 05/0(مشاهده است

 
  در هر يك از ابعاد كيفيت ميان گروه دانشجويان، استادان و مديرانANOVA آزمون تكميلينتايج : 4جدول 

  
  متغير  ابعاد

  ملموس  اطمينان  همدلي  پاسخگويي  تضمين
  012/0  82/0  000/0  005/0  02/0  استادان-دانشجويان

  45/0  84/0  016/0  85/0  84/0  مديران-دانشجويان

  
  

 ينتايج آزمون تكميل
ANOVA 

  

  86/0  63/0  00/1  84/0  85/0  مديران-استادان
  

كه شكاف ادراك شده در  دهد  نشان مي4جدول نتايج 
اين  مديران بوده و شتر از استادان وبي دانشجويان،

بدان معني است كه انتظارات دانشجويان از وضعيت 
مطلوب در دانشكده پزشكي، بيش از انتظارات استادان 

  .باشد مديران مي و
  

  بحث
مقايسه ميزان شكاف  اين مطالعه با هدف بررسي و

،  آموزشي از ديدگاه مديران آموزشيكيفيت خدمات
ان دانشكده پزشكي دانشگاه علوم دانشجوي استادان و

، نتايج پژوهش نشان داد. نجام گرفتپزشكي تهران ا
  تضمين، (اتـدمـر كلي در هر پنج بعد كيفيت خبه طو

  
 و) ملموس بودن پاسخگويي، همدلي، اطمينان و

اين  عبارات مربوط به هر بعد شكاف وجود داشته و
شكاف منفي بيانگر اين است كه . شكاف منفي است

هاي مورد پژوهش فراتر از ادراك آنها  ظارات نمونهانت
براي بهبود كيفيت خدمات  از وضعيت موجود است و

  .آموزشي در دانشكده پزشكي فرصتهايي وجود دارد
از ديدگاه دانشجويان پس از بعد پاسخگويي، به 

ملموس بودن بيشترين  ترتيب ابعاد همدلي، تضمين و
  همانطور كه قبلاًشكاف را داشتند، بعد اطمينان نيز

در حاليكه از ، ذكر گرديد، داراي كمترين شكاف بود
مديران پس از بعد پاسخگويي، به  ديدگاه استادان و

همدلي بيشترين  ترتيب ابعاد ملموس بودن، تضمين و

383  [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
7-

05
 ]

 

                             8 / 13

https://journals.tums.ac.ir/payavard/article-1-5157-fa.html


  
 

   همكار   زهره سهرابي و 
  

1392 آذر و دي  5  شماره 7دوره) پياورد سلامت(ه پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران مجله دانشكد   

شكاف را داشتند، بعد اطمينان نيز مانند دانشجويان، 
  .داراي كمترين شكاف بود
مربوط  منفي ين شكاف بيشترهمانطور كه اشاره شد،

دانشجويان پس از بعد . ي بودبه بعد پاسخگوي
همدلي را داراي بيشترين شكاف  پاسخگويي، بعد

رفتار توام با ( عبارات اين بعد، از قبيل.اند دانسته
احترام استادان با دانشجويان، برخورد مناسب كاركنان 

به ) با دانشجويان، مناسب بودن زمان برگزاري كلاسها
هزينه  هايي اشاره دارد كه نياز به صرف بودجه و جنبه

. با آموزش مختصر قابل اصلاح است زيادي نيست و
مديران پس از بعد  مطابق ديدگاه استادان و

 پاسخگويي، بعد ملموس خدمت بيشترين شكاف را
شكاف در اين بعد بدين معني است كه  .دارد

ساختمان، كلاس،  ابزارهاي فيزيكي نظير تسهيلات و
ديگر ابزاري كه مورد  تجهيزات آموزشي و واد وم

كارآمدي لازم  باشند، از جذابيت و استفاده استادان مي
يكي از دلايل شكاف در اين بعد از  .برخوردار نيستند

هاي ملموس  ديدگاه استادان شايد آن باشد كه جنبه
تجهيزات آموزشي، حتي فضاي كلاسها  نظير مواد و

ن در تسهيل يادگيري در توا به عنوان آنچه كه مي
دانشجو از آنها بهره برد بيشتر مدنظر اعضاي هيات 

  .علمي است
مطلبي كه بايد بدان اشاره نمود آن است كه هرچه 

تر باشد، انتظارات دريافت  كيفيت خدمت پايين
با توجه به اين ). 22(يابد ي خدمت افزايش مي كننده

ر ابعادي توان اينگونه اظهار نظر كرد كه د ، ميموضوع
كه شكاف بالاتر است، كيفيت خدمت پايين تر است 

بيدگلي در مورد شكاف نتايج مطالعه  .بالعكس و
استادان  كيفيت خدمات آموزشي از ديد دانشجويان و

رشته پزشكي در دانشگاه علوم پزشكي كاشان نشان 
داد كه در تمامي ابعاد پنجگانه كيفيت، شكاف وجود 

فراگيران در  يدگاه استادان وبيشترين شكاف از د. دارد

كمترين شكاف از ديدگاه  بعد تضمين بوده و
دانشجويان در بعد ملموس و از ديد استادان در بعد 

  .)23(پاسخگويي قرار دارد
اي كه توسط توفيقي در دانشكده پيراپزشكي  در مطالعه

دانشگاه علوم پزشكي تهران انجام شد، در تمامي ابعاد 
عبارات مربوط به سنجش  وكيفيت خدمات آموزشي 

بيشترين . آن، شكاف منفي كيفيت وجود داشت
بعد از آن به ترتيب  ميانگين شكاف در بعد همدلي و
اطمينان  تضمين و در ابعاد فيزيكي، پاسخگويي،

در پژوهشي كه بحريني در يكي از ). 19(مشاهده شد
 هاي دندانپزشكي انجام داد نيز مشخص شد دانشكده

جويان، در تمامي ابعاد پنجگانه شكاف از ديدگاه دانش
 وجود دارد، بيشترين شكاف در بعد ملموس خدمت و

همدلي،  پاسخگويي، پس از آن به ترتيب در ابعاد
در مطالعه چو كه در  ).20(اطمينان قرار دارد تضمين و

مورد كيفيت خدمات آموزشي در دانشكده بازرگاني 
م ابعاد دانشگاه رايرسون كانادا انجام شد، در تما

شكافهاي  .خدمت شكاف منفي كيفيت وجود داشت
مشاهده شده به ترتيب شامل ابعاد پاسخگويي، 

كه نتايج اين ، )18(اطمينان بودند ملموس، همدلي و
مطالعات، با نتايج مطالعه حاضر در بعد اطمينان 

اي در  آدامز در مطالعه ريچارد و .همخواني دارند
ابعاد تضمين و كشور آمريكا نشان دادند كه در 
  .)17(پاسخگويي، شكاف منفي وجود دارد

همچنين نتايج مطالعه نشان داد، بين شكاف كيفيت 
ادراك شده در ميان هر سه گروه، در كليه ابعاد بجز 

 به بعد اطمينان رابطه آماري قوي قابل مشاهده است و
توان گفت شكاف ادراك شده در  طور كلي مي

اين  باشد و  و مديران ميدانشجويان، بيشتر از استادان
بدان معني است كه انتظارات دانشجويان از وضعيت 
مطلوب در دانشكده پزشكي، بيش از انتظارات استادان 

اين نتايج بيانگر آن است كه بايد به . باشد مديران مي و
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انتظارات بالاتر دانشجويان كه مشتريان اصلي آموزش 
آن هستند، توجه بيشتري معطوف شود كه نتيجه 

كاهش شكاف كيفيت در بين دانشجويان پزشكي 
محيطهاي آموزشي، مطالعات نشان  در .خواهد بود

معناداري بين كيفيت خدمات  كه رابطه مثبت و اند داده
حتي مدرسان  رضايتمندي دانشجويان و آموزشي و
  ).20(وجود دارد

وجود شكاف كيفيت از ديدگاه هر سه گروه 
 بيانگر آن است كه مديران دانشجويان، استادان و

به خوبي  دانشكده نتوانسته است انتظارات آنها را
شود  با توجه به اين امر پيشنهاد مي .برآورده سازد

هاي  براي كاهش شكافها، كارگاههايي در زمينه شيوه
موثر ارائه خدمات آموزشي، افزايش مهارتهاي ارتباطي 

نوين آموزشي  كاركنان، استفاده از روشهاي جذاب و
همچنين از سوي مديريت  . نظر گرفته شوددر

دانشگاه، ساعات مشخصي براي پاسخگويي به 
برنامه . شكايات دانشجويان اعلام شود سوالات و

ريزي صحيح براي كلاسهاي درسي استادان صورت 
در رابطه با مراجعه دانشجويان به استادان،  پذيرد و

همچنين جهت رفع . ساعات معيني در نظر گرفته شود
توان اولويتي را   كاهش شكاف در ابعاد پنجگانه مييا

به اين ترتيب كه . براي تخصيص منابع در نظر گرفت
شترين شكاف از ديدگاه ي بيابعد پاسخگويي كه دار

باشد، در رتبه اول جهت تخصيص   ميهر سه گروه
  .بودجه قرار گيرد

 نتايج اين پژوهش همسو با برخي مطالعات داخلي و
با مقايسه اين .  با برخي ديگر است و متفاوتخارجي
توان دريافت كه شكاف كيفيت در خدمات  نتايج مي

آموزشي در هر دانشگاهي ممكن است به دليل تفاوت 
اعضاي هيات علمي، قدمت  در تعداد دانشجويان و
،  سطح آموزشي، امكاناتها و دانشگاه، تفاوت در دوره

 تعميم قابل غيره متفاوت بوده و تجهيزات، كاركنان و

شود در هردانشكده و  به يكديگر نباشد، لذا توصيه مي
بدين ترتيب  دانشگاهي اين پژوهشها انجام شده و

الگويي با درجه انطباق بيشتر براي هر دانشگاه به 
گردد در مطالعات  همچنين پيشنهاد مي. دست آورد

آتي، ديگر مشتريان آموزش، از جمله كاركنان نيز 
  .ندمورد مطالعه قرار گير

  
  نتيجه گيري

مديران  به طور كلي از ديدگاه دانشجويان، استادان و
در ابعاد پنجگانه خدمات آموزشي، شكاف منفي 

دهد كه  اين موضوع نشان مي. كيفيت وجود دارد
 وضعيت  آنها ازز ادراكا فراتر هر سه گروه انتظارات
 انتظارات خدمت، ابعاد از هيچكدام در واست موجود 

در بعد قابليت اطمينان،  .ه نشده استبرآورد آنها
اما به هر . باشد انتظارات بهتر از ساير ابعاد كيفيت مي

 گيرندگان خدمت را از ،صورت هنوز انتظارات
دريافت خدمات راضي نكرده است و ايجاد زمينه 
مناسب براي اطمينان بيشتر دانشجويان، مديران و كادر 

 كه  در بعد پاسخگويي،.يابد علمي ضرورت مي
 شكايات هوشياري در قبال درخواستها و حساسيت و

، حاكي از دهد، وجود شكاف دانشجويان را نشان مي
مشاور؛ عدم  كمتر در دسترس بودن استادان راهنما و

سهولت دسترسي دانشجويان به مديريت براي انتقال 
 پيشنهادات خود؛ كمتر اعمال شدن نظرات و نظرات و

ه مسائل آموزشي در پيشنهادات دانشجويان دربار
هاي آموزشي؛ بي توجهي به اعلام ساعاتي كه  برنامه

آموزشي  توانند براي مسائل درسي و دانشجويان مي
 با توجه به اينكه .باشد خود به استاد مراجعه كنند؛ مي

ارائه خدمت به مشتري فلسفه وجودي هر سازمان 
هدف نهايي جلب رضايت  گردد و محسوب مي
شود مديريت دانشگاهها،  يشنهاد ميلذا پ. مشتري است

علي الخصوص دانشجويان  ديدگاه استادان، مديران و
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 را در مراحل مختلف برنامه ريزي، طراحي، ارائه و
با توجه به وجود  و ارزيابي خدمات مدنظر قرار دهند

شكاف زياد در اين بعد از ديدگاه دانشجويان، استادان 
مت توجه ، مسئولين به اين بعد از خد مديرانو

و به طور كلي مشتري د ناي مبذول داشته باش ويژه
  . محوري مورد عنايت بيشتري قرار گيرد

  

  تشكر و قدرداني
 لازم است از كليه مديران، اعضاي هيئت علمي و
دانشجويان دانشكده پزشكي دانشگاه علوم پزشكي 

نيز ساير افرادي كه به نحوي ما را در انجام  تهران و
  .نمودند، تشكر نماييماين پژوهش ياري 
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Abstract 

 
Background and Aim: Recognition of expectations and perceptions of 
customers is essential for quality improvement. The aim of this study was to 
determine the quality gap of educational services in the viewpoints of Tehran 
University of Medical Sciences (TUMS) educational administrators, faculty 
members and medical students. 
Materials and Methods: A cross-sectional study was carried out at TUMS in 
2012 among educational administrators, faculty members and students of medicine. 
A total of 384 students, 384 faculty members and 83 administrators were selected 
randomly. The five-dimensional SERVQUAL questionnaire was applied for data 
collection. The educational services quality gap was determined based on the 
differences between administrators, faculty members and students΄ perceptions and 
expectations. Descriptive and analytic (one-way ANOVA) statistics were performed 
using SPSS v.18.  
Results: The results show that there is a negative quality in all five dimensions of 
educational services quality. Among all three groups of students, faculty members 
and administrators, the maximum means of quality gap pertained the dimension of 
“responsiveness” (-1.42,-1.17,-1.09, respectively) ; the minimum figures, however, 
were related to “confidence” (-1.07,-0.87,-0.77, respectively).  
Conclusion: In all aspects, students, faculty members and administrators’ 
expectations were higher than their perception of the current situation. To reduce the 
gap, it is recommended that attention be paid to all aspects of service quality, 
particularly to the responsiveness dimension. Also, better planning to serve 
employees and enhancing their communication skills are suggested as ways to 
reduce the educational services quality gap. 
Key words: Gap, Quality, Educational Services, Students, Faculty Members, 
Educational Administrators 
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