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 یفیک بعد به که یصورت در .باشد می خدمات نیا تیفیک یارتقا یراستا در اقدامات نیتر مهم از یکی یآموزش خدمات تیفیک یابیارز هدف: و زمینه

 یارتقا در یاساس یها گام از یکی ،رو نیا از بود. میخواه رانیفراگ نیب در تیخلاق کاهش و یلیتحص محسوس افت شاهد ،نشود توجه یآموزش خدمات

 ارانیدست دگاهید از یآموزش خدمات تیفیک نییتع هدف با مطالعه نیا .کننده است استفاده افراد دید از خدمات تیفیک یابیارز ،یآموزش یها برنامه تیفیک

 شد. انجام (SERVQUAL) سروکوال مدل اساس بر

 شدند. انتخاب ساده یتصادف یریگ نمونه روش به کرمان شهر یآموزش یها مارستانیب ارانیدست از نفر 412 حاضر یلیتحل -یفیتوص مطالعه در کار: روش

 نانیاطم تی)قابل بعد پنج در ابزار نیا بود. SERVQUAL شکاف لیتحل مدل اساس بر یآموزش تیفیک سنجش نامه پرسش ،ها داده یآور جمع ابزار

 ییروا پردازد. یم یآموزش خدمات تیفیک از ارانیدست انتظارات و ادراک سهیمقا به ملموس( و یکیزیف ،یهمدل ن،یتضم و اعتماد ،ییوپاسخگ خدمات،

 افزار نرم ،ها داده لیتحل و هیتجز جهت .دیگرد دییأت (r=  88/1) یهمخوان بیضر قیطر از آن ییایپا و نظران صاحب نظرات اساس بر نامه پرسش یامحتو

 .قرار گرفت استفاده مورد (Independent t) یلیتحل و (اریمع انحراف و نیانگی)م یفیتوص یها آزمون و SPSS آماری

 شکاف زانیم نیشتریب که یطور به؛ دارد وجود یمنف شکاف خدمات بعد پنج هر در یآموزش خدمات تیفیک از ارانیدست انتظارات و ادراک نیب ها: افتهی

 بود. (-10/1) خدمات نانیاطم تیقابل بعد به مربوط شکاف زانیم نیکمتر و (-11/0) ملموس و یکیزیف بعد به مربوط

 وجود یمنف شکاف SERVQUAL مدل اساس بر یآموزش خدمات تیفیک مختلف ابعاد در ارانیدست ادراک و انتظارات نیب یکل طور به :گیری نتیجه

 امر نیا .رسد ضروری به نظر می آموزش تیریمد نحوه و (زاتیتجه و )فضا یآموزش یها رساختیز در یبازنگر ،آموزش تیفیک بهبود یراستا در دارد.

 طلبد. یم مراکز یآموزش یها ساختریز بهبود و توسعه جهت در را ربط یذ ولانؤمس همت

 (SERVQUAL) سروکوال مدل ،یآموزش خدمات اران،یدست ت،یفیک ،یابیارز :ها واژه کلید
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  مقدمهمقدمه
 اقدامات نیتر مهم از یکی یآموزش خدمات تیفیک یابیارز

 تیفیک بهبود و باشد یم خدمات نیا تیفیک یارتقا یراستا در

 شود یم دگانید آموزش رتشیب تیخلاق سبب یآموزش خدمات

 ،نشود توجه یآموزش خدمات یفیک بعد به که یصورت در و

 دانش نیب در تیخلاق کاهش و یلیتحص محسوس افت شاهد

 در یاساس یها گام از یکی ،رو نیا از بود. میخواه آموختگان

 از خدمات تیفیک یابیارز ،یبهداشت یها برنامه تیفیک یارتقا

 .(0، 4) باشد یم استفاده کننده افراد دید

 یراستا در مهمی فهیوظ ما کشور در یعال آموزش نظام

 به ؛دارد یفیک و یکم بعد از تخصصم یانسان یروین تیترب

 ارتقا هنگاهم و موزون تیفیک و تیکم بعد دو اگر که یا گونه

 خدمت جهت در لابا ییکارا با نیمتخصص تیترب شاهد ،ابندی

 تواند یم یهنگام یآموزش ستمیس و بود میخواه جامعه به

 را تیفیک بعد در خود فیوظا که باشد داشته یشتریب ییکارا

 تیفیک شیافزا یها راهیافتن  بیترت نیبد دهد. انجام یخوب به

 (.9) دارد ضرورت یآموزش خدمات

 پزشکی علوم های دانشگاه دبای که اساسی مشکلات از یکی

 جهت منسجم سیستم ایجاد باشند، داشته توجه آن به کشور

 جهت راهبردی های روش از استفاده و مطلوب خدمات هیارا

 با آموزشی خدمات کیفیت است. ماتخد کیفیت افزایش

 خدمات و مطلوب( )وضع انتظارات بین شکاف بررسی

 چه هر شود. می تعیین موجود( )وضع شده هیارا آموزشی

 باشد، کمتر شده هیارا آموزشی خدمات و انتظارات میان شکاف

 .است شده هیارا آموزشی خدمات مطلوب کیفیت دهنده نشان

 تدوین زمینه انتو می خدمات کیفیت شکاف میزان تعیین با

 (.2) نمود فراهم را آموزشی خدمات کیفیت ارتقای های برنامه

 لیتحل ،یآور جمع دار نظام ندیفرا کی یابیارزش دیگر، طرف از

 کردن اثربخش و بهبود یبرا یراه و اطلاعات ریتفس و

 درست، یها روش یریکارگ به قیطر از نظر مورد یها برنامه

 (.1) باشد یم قیدق و یاخلاق

 یبرا مقبول تیفیک دارای یدرمان و یبهداشت دماتخ

 دانش که گردد یم جادیا یزمان ،جامعه سلامت یارتقا

 حال در طیمح با تطابق جهت لازم ییتوانا یپزشک گانآموخت

 را یپزشک علم روزافزون دانش و یپزشک یتکنولوژ رشد

 نقش یآموزش نظام که  نیا به توجه با (.2، 7) باشند داشته

 رشد سبب و کند یم فایا متخصص یهاروین تیترب رد ییبسزا

 طلب را یشتریب توجه آموزش یفیک جنبه گردد، یم جامعه

 (SERVQUAL) سروکوال مدل ،اساس نیهم بر (.8) کند یم

 سنجش جهت استفاده مورد یها مدل از یکی شکاف( لی)تحل

 دیگرد هیارا همکارانو  Parasuraman توسط که است تیفیک

 نیب شکاف که باشد می یبعد چند اسیمق کی مدل نیا (.3)

 یکیزیف بعد پنج در را شده هیارا یآموزش خدمات و انتظارات

 هیارا طیمح یکیزیف امکانات از ی)برخوردار ملموس و

 )انجام نانیاطم تیقابل لازم(، لاتیتسه و زاتیتجه و خدمات

 )کمک ییپاسخگو اعتماد(، قابل و مئنمط صورت به خدمات

 نیتضم وقت(، اسرع در خدمات کردن فراهم یبرا رانیفراگ به

 اعتماد قابل و حیصح هیارا یبرا دانشگاه یی)توانا اعتبار و

 با رانیفراگ تک تک با مناسب )رفتار یهمدل بعد و خدمات(

 مورد گردند( قانع هک یا گونه به ها آن یروح یها جنبه به توجه

  (.3، 01) دهد یم قرار سنجش

 تیفیک ،خدمات کنندگان افتیدر ،مدل نیا اساس بر

 خدمات از خود انتظارات و ادراک سهیمقا با را خدمات

 مدل که دهد یم نشان مطالعات کنند. یم یابیارز شده افتیدر

SERVQUAL و ثرؤم اریبس خدمات تیفیک یابیارز نهیزم در 

 حاکی از مدل نیا یعمل کاربرد (.00، 04) باشد یم اثربخش

 قیتطب امکان که است ها مدل ریسا به نسبتآن  یبالا تیقابل

  (.00) کند یم فراهم را ها طیمح مختلف انواع با آن ابعاد

 ،یآموزش خدمات تیفیک یابیارز تیاهم به توجه با

 است. شده انجام نهیزم نیا در (09-01) یمختلف قاتیتحق

گزارش کرد که  سنگاپور های دانشگاه در ای مطالعه نتایج

 تضمین بعد در آموزشی خدمات کیفیت در شکاف بیشترین

 و ادراک نییتع منظور به نیچ در دیگری مطالعه (.09) باشد می

 که داد نشان یآموزش خدمات تیفیک از انیدانشجو انتظارات
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 یعنی شت؛دا وجود یمنف شکاف خدمات، تیفیک ابعاد تمام رد

 شده هیارا یآموزش خدمات ابعاد همه تیفیک از انیدانشجو

 بعد در تیفیک یمنف شکاف نیشتریب نیهمچن بودند. یناراض

 شد مشاهده نانیاطم بعد در یمنف شکاف نیکمتر و نیتضم

 که بیان کرد مازندران یپزشک علوم دانشگاه در ای مطالعه (.02)

 و شود ینم هبرآورد شده هیارا خدمات از انیدانشجو انتظارات

 ابعاد همه در انیدانشجو انتظارات و ادراک نیب یمنف شکاف

  (.01) داشت وجود یآموزش خدمات

 خدمات یاصل انیمتقاض انیدانشجو که  نیا به توجه با

 دگاهید از جهان سطح در امروزه و شوند یم محسوب یآموزش

 در تیفیک شیپا و یآموزش خدمات یبررس یبرا انیدانشجو

و  یبررسبا هدف  حاضر مطالعه ،شود یم استفاده ها دانشگاه

 درباره کرمان یپزشک علوم دانشگاه دستیاران دگاهید ارزیابی

 انجام گرفت؛ خدمات نیا تیفیک و شده هیارا یآموزش خدمات

 هیارا یآموزش خدمات تیفیک تیوضع از داشتن اطلاع که اچر

 یارتقا و یگذار استیس زی،یر  برنامه برای ییمبنا تواند می شده

 باشد. یآموزش خدمات تیفیک

  

  کارکار  روشروش
 خدمات تیفیک نییتع هدف با یمقطع -یفیتوص مطالعه نیا

 بر کرمان یپزشک علوم دانشگاه دستیاران دگاهید از یآموزش

 شد. انجام 0939 یلیتحص سال در SERVQUAL مدل اساس

 در حاضر دستیاران همه متشکل از پژوهش جامعه

 به هک بود کرمان یپزشک علوم دانشگاه یآموزش یها مارستانیب

 لاتیتحص آمار طبق شدند. انتخاب ساده یتصادف صورت

 رشته 02 در اریدست 909 ،کرمان یپزشک علوم دانشگاه یلیتکم

 یکل ستیل و بودند لیتحص به مشغول 0939 سال در یتخصص

 اساس، نیا بر .دیگرد افتیدر فوق واحد از ارانیدست یاسام

 شدند انتخاب (کیستماتی)س یتصادف صورت به اریدست 441

  نمودند. لیتکم را مربوط یها نامه پرسش نفر 412 تینها در که

 در یبعد چند یا نامه پرسش ها، داده یآور جمع ابزار

 انتظارات و رانیفراگ ادراک ک،یدموگراف مشخصات رندهیبرگ

 مدل اساس بر یآموزش خدمات تیفیک از ها آن

SERVQUAL .باشد می هیگو 42 شامل نامه پرسش نیا بود 

 2) نانیاطم تیقابل (،هیگو 2) ملموس و یکیزیف بعد پنج در که

 و اعتبار و (هیگو 2) یهمدل (،هیگو 1) ییپاسخگو (،هیگو

 بر و پردازد یم آموزش تیفیک سنجش به (هیگو 1) نیتضم

  .شود می یده نمره کرتیل یا درجه هفت اسیمق اساس

 ،شد دییأت نظران صاحب توسط نامه پرسش محتوای ییروا

 نیمتخصص از نفر 01 اریاخت در نامه پرسش که صورت بدین

 آزمون از ابزار ییایپا نییتع منظور به شد. داده قرار آموزش

 فاصله با نامه پرسش 02 که یطور به گردید؛ استفاده مجدد

 یبررس الاتؤس ییایپا و عیتوز دستیاران نیب هفته دو یزمان

 .قرار گرفت دییأتمورد  r=  88/1 یهمخوان بیضر با و شد

 نظر مورد اطلاعات ها، نامه پرسش یآور جمع و لیتکم از پس

 تیوضع و موجود تیوضع» بخش دو در گانه پنج ابعاد در

 کم با تیفیک شکاف نییتع .بندی گردید تقسیم «انتظار مورد

 ادراک نمرات نیانگیم از انتظارات نمرات نیانگیم کردن

 در که حاصل شد یآموزش خدمات تیفیک از دستیاران یابیارز

 از شده افتیدر آموزش تیفیک ن،یانگیم بودن مثبت صورت

 تیفیک بودن، یمنف صورت در و مطلوب دستیاران دگاهید

 فاصله وجود دهنده نشان و شد گرفته نظر در نامطلوب آموزش

 که صورتی در است. مطلوب وضع با موجود وضع تیفیک نیب

 و شکاف وجود عدم معنی به ،شد می صفر برابر حاصل نمره

 به شده یهارا آموزشی خدمات بودن انتظار حد در دهنده نشان

  مرجع مورد نیا در که لازم به ذکر است بود. دانشجویان

(Cut off) نمره دستیاران، نظر به توجه با ندارد. وجود یخاص 

 نمره دو آن کردن کسر با و نییتع ،خدمات از انتظار و ادراک

  .گردید صلحا شکاف

 مربوط یها گروه به ارانیدست نیب عیتوز جهت ها نامه پرسش

 سپس شد. داده تحویل یدرمان و یآموزش مراکز در رشته هر به

 به ،بودند شده انتخاب یتصادف صورت به که یارانیدست ستیل

 ،گروه یمنش هیتوج ضمن و شد داده لیتحو مربوط یمنش

 یمنش توسط و گرفت قرار هدف افراد اریاخت در ها نامه پرسش
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 قبل و یاخلاق اتظملاح تیرعا منظور به .گردید یآور جمع

 و مطالعه اهداف مورد در گروه هر یمنش ،ها داده یآور جمع از

 هیارا دستیاران به یحاتیتوض ،قیدق یها پاسخ افتیدر تیحساس

 آنان به و دیگرد اخذ یشفاه تیرضا آنان از سپس و کرد 

 از یمحرمانگ حفظ با یافتیدر اطلاعات که شد داده نانیاطم

  .ردیگ می قرار استفاده مورد پژوهشگر یسو

 کار مانع که گرفت یم انجام یساعات در ها نامه پرسش عیتوز

 فراهم ییپاسخگو حداکثر دیگر یسو از و نباشد دستیاران

 که بودند، دستیارانی کنندگان مشارکت ورود یارهایمع گردد.

 در شرکت از انصراف داشتند. را پژوهش در شرکت به لیتما

 مطالعه از خروج یارهایمع عنوان به مهمان دستیار و پژوهش

  شد. گرفته نظر در

 نسخه SPSS افزار نرم از استفاده با یآور جمع از پس ها داده

02 (version 16, SPSS Inc., Chicago, IL) و هیتجز مورد 

به  (اریمع انحراف و نیانگیم) یفیتوص آمار از گرفت. قرار لیتحل

 آمار ازو  دستیارانو ادراک  اراتانتظ نیشکاف ب نییمنظور تع

 اتنمر نیانگیم سهیمقا یبرا (Independent t )آزمون یلیتحل

 و سال 91 ری)ز یسن یها گروهریز در بعد هر از شده کسب

 شد. استفاده مرد( و )زن یتیجنس و سال( 91 یبالا

  

  هاها  یافتهیافته
 دیدگاه از آموزشی خدمات کیفیت حاضر مطالعه در

 و هیتجز و یبررس مورد کرمان یپزشک علوم دانشگاه دستیاران

 نفر 412 شده، توزیع نامه پرسش 441 از گرفت. قرار لیتحل

=  پاسخگویی) نمودند اقدام ها نامه پرسش تکمیل به نسبت

 و درصد( 9/20) زن نفر 041 ،تعداد این از ( کهدرصد 21/31

سن  درصد( 4/98) نفر 78و  بودند درصد( 7/98) مرد نفر 73

 سال 91 بالای سن درصد( 8/20) نفر 042 و سال 91 زیر

 خود تخصصی رشته به درصد( 0/39) نفر 031 داشتند.

 درصد( 2/22) نفر 31 علمی، وضعیت نظر از بودند. علاقمند

 41 و متوسط وضعیت درصد( 2/29) نفر 83 خوب، وضعیت

 نمرات میانگین داشتند. ضعیف وضعیت (درصد 8/3) نفر

 0 جدول در آموزشی خدمات کیفیت شکاف و ادراک و انتظار

 است. شده ارایه

 
 آموزشی خدمات کیفیت ابعاد از یک هر در کیفیت شکاف و شده هیارا آموزشی خدمات از دستیاران ادراک و انتظارات نمرات معیار انحراف و میانگین :0 جدول

ابعاد
 

 الاتؤس

 انتظار
 وضع ادراک

 شکاف موجود

 انحراف ± میانگین کیفیت

 معیار

 انحراف ± میانگین

 معیار

س
ملمو

 

 ظاهری جذابیت از و...( صندلی کلاس، )ساختمان، فیزیکی فضای و تسهیلات

 هستند. برخوردار
72/1 ± 24/2 00/0 ± 98/2 12/4- 

 ومد اکار و...( پروژکتور ویدئو کتابخانه، )اینترنت، تجهیزات و آموزشی کمک مواد

 باشند. می پیشرفته
17/1 ± 17/2 30/1 ± 03/1 98/0- 

-02/0 07/1 ± 83/1 90/2 ± 78/1 است.ثیرگذار أت دانشجویان آموزش بر استادان ای حرفه و آراسته ظاهر

 ظاهری جذابیت از...( و شفاف طلق جزوه، )کتاب، آموزش در استفاده مورد وسایل

 ند.هست برخوردار
17/1 ± 17/2 88/1 ± 02/1 29/0-

اطمینان
 

-17/1 01/2 ± 32/1 74/2 ± 27/1 دارند. آسان دسترسی مطالعاتی منابع به دانشجویان

-18/1 13/2 ± 10/0 27/2 ± 23/1 گردد. ه مییارا یکدیگر با یمرتبط و منظم شکل به کلاس جلسه هر درسی مطالب

 آگاه شده انجام عملی های فعالیت یا تکالیف ارزشیابی نتیجه از را دانشجو استادان

 سازند. می
10/0±18/283/1±43/173/1-
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14/231/1 ± 27/181/1- ± 29/1 شود. می انجام است، داده وعده خود که زمانی در استاد توسط ها فعالیت

01/212/0 ± 37/108/1- ± 32/1 شود. ه مییارا دانشجو به علمی( سطح با )متناسب درک قابل ای شیوه به مطالب

47/231/1 ± 03/218/1- ± 72/1 شود. می بهتر نمره کسب به موفق بیشتر، تلاش صورت در دانشجو

پاسخگویی
 

02/230/1 ± 03/131/1- ± 32/1 کند. می معرفی بیشتر، مطالعه برای دانشجویان به را مناسبی مطالعاتی منابع استاد

17/281/1 ± 42/199/0- ± 17/1 هستند. دسترس در دانشجو نیاز هنگام به مشاورین و راهنما استادان

 ولینؤبه مس آموزشیل یمسا درباره خود های پیشنهاد و نظرات انتقال برای دانشجویان

 دارند. دسترسی
14/0 ± 10/218/0 ± 09/288/0-

 اعمال آموزشی های برنامه در آموزشیل یمسا درباره دانشجویان های پیشنهاد و نظرات

 شود. می
79/1 ± 29/287/1 ± 93/112/0-

 او به ،کند مراجعه استاد به آموزشی و درسیل یمسا برای تواند می دانشجو که ساعاتی

 شود. می اعلام
31/1 ± 71/131/1 ± 22/100/1-

همدلی
 

00/141/0 ± 43/984/0- ± 83/1 شود. می داده درس با مرتبط و زیاد( نه و کم )نه متناسب تکالیف دانشجو به

 آید، پیش دانشجو هر برای است ممکن که خاصی شرایط با مواجهه در استادان

 دارند. پذیری انعطاف
80/1 ± 40/210/0 ± 01/200/1-

90/218/0 ± 31/120/1- ± 78/1 باشد. می مناسب ها کلاس برگزاری زمان

23/232/1 ± 02/211/1- ± 10/1 دارد. دسترسی یآرام مکان به بیمارستان داخل در مطالعه برای دانشجو

21/210/0 ± 18/217/1- ± 12/1 باشد. می احترام با توأم و مناسب دانشجویان، با کارکنان برخورد

83/224/1 ± 72/209/1-± 90/1 باشد. می احترام با توأم بیمارستان محیط در دانشجویان با استادان رفتار

ضمین
ت

 

 انجام استادان توسط کلاس در درس موضوع درباره نظر تبادل طریق از بهتر یادگیری

 شود. می
77/1 ± 42/287/1 ± 04/104/0-

 کسب آمادگی آینده شغل برای عملی و نظری های آموزش به توجه با دانشجویان

 کنند. می
20/1 ± 78/272/1 ± 43/223/1-

 وقت درس، کلاس از خارج دانشجو برای مطالب توضیح و پاسخ برای استاد

 دهد. می اختصاص
12/0 ± 82/109/0 ± 90/211/0-

38/231/1 ± 07/280/1- ± 09/1 دارد. وجود دانشجویان تخصصی آگاهی افزایش برای کافی مطالعاتی منابع

83/110/0 ± 20/248/0- ± 18/0 هستند. برخوردار کافی تخصصی دانش از استادان

 

 منابع» به مربوط انتظار الاتؤس قسمت در نمره بیشترین

 وجود دانشجویان تخصصی آگاهی افزایش برای کافی مطالعاتی

 دانشجو به» به مربوط نمره کمترین و تضمین بعد در« دارد

 داده درس با مرتبط و زیاد( نه و کم )نه متناسب تکالیف

 الاتؤس قسمت در نمره بیشترین بود. همدلی بعد در« شود می

 توأم بیمارستان محیط در دانشجویان بااستادان  رفتار» به ادراک،

به » به نمره کمترین و همدلی بعد در« باشد می احترام با

 درس با مرتبط و زیاد( نه و کم )نه متناسب تکالیف دانشجو

  .اختصاص داشت همدلی بعد در« شود می داده

 تلاش صورت در دانشجو» به مربوط کیفیت شکاف کمترین

 با اطمینان بعد در« شود می بهتر نمره کسب به موفق بیشتر،

 و تسهیلات» به مربوط کیفیت شکاف بیشترین و -18/1 نمره

 استراحت، محل صندلی، کلاس، )ساختمان، فیزیکی فضای

 نمره با« هستند برخوردار ظاهری جذابیت از و...( پاویون

 ادراک نمرات میانگین تفاوت که داد نشان ها یافته بود. -12/4

 همه در )شکاف( آموزشی خدمات کیفیت از دستیاران انتظار و

 که طوری به؛ بود آنان ادراک و موجود وضعیت از بالاتر ابعاد

 به مربوطدستیاران  انتظارات و ادراک شکاف میزان بیشترین
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 مربوط شکاف میزان کمترین و (-11/0) ملموس و فیزیکی بعد

 همدلی دابعا بود. (-10/1) خدمات اطمینان قابلیت بعد به

 ترتیب به (-17/0) پاسخگویی و (-11/0) تضمین (،-21/1)

  (.4 )جدولداشتند  قراردر مراتب بعد 

 
 آموزشی خدمات کیفیت ابعاد از یک هر در کیفیت شکاف و شده هیارا آموزشی خدمات از  ارانیدست ادراک و انتظارات کل نمرات معیار انحراف و یانگینم :4 جدول

 انتظار و درک میانگین تفاوت ادراک انتظار  حیطه

 معیار انحراف ± میانگین  معیار انحراف ± میانگین

 -11/0 37/2 ± 81/1 27/2 ± 11/0  ملموس

-10/1 83/1 ± 14/0 21/2 ± 82/1  اطمینان

-17/0 00/1 ± 32/1 08/2 ± 72/1  پاسخگویی

-21/1 70/1 ± 77/1 90/2 ± 37/1  همدلی

-11/0 91/1 ± 88/1 91/2 ± 12/0  تضمین

-32/1 21/1 ± 22/0 92/2 ± 17/0  کل جمع

 

 متغیرهای بین را داری معنی آماری تفاوت t آزمون نتایج

 خدمات کیفیت شکاف و سن( و )جنسیت دموگرافیک

  (.P>  11/1) نداد نشان آموزشی

 

 گیری نتیجه و بحث
 خدمات کیفیت بعدپنج  هر در که داد نشان حاضر مطالعه

 نمرات میانگین تفاوت یعنی ؛دارد وجود منفی شکاف آموزشی

 از آموزش کیفیت و باشد می منفیدستیاران  انتظارات و ادراک

 اساس این بر است. بوده انتظارات حد از تر پایینآنان  دیدگاه

 و اصلاح نیازمند ابعاد همه در آموزشی خدمات رسد می نظر به

 (4، 00، 02) مطالعات نتایج بایافته  این .باشد می بازنگری

 از که دانشجویانی دهد می نشان تحقیقات نتایج .خوانی داردهم

 یادگیری سطح ،رنددا بیشتری رضایت آموزشی خدمات کیفیت

 (.07) داشت خواهند بیشتری رشد و

 موجود وضعیت از انتظارات فاصله وجود به توجه با

 جهت ربط ذی ولانؤمس که رود می انتظار آموزشی، خدمات

 هرچه تا نمایند اقدام آموزشی های زیرساخت بهبود و توسعه

 که چرا ؛شوند یادگیری در فراگیران رضایتمندی موجب بیشتر

 تحصیلی عملکرد بر تواند می آموزشی خدمات کیفیت بهبود

 در کیفیت شکاف که این به توجه با باشد. داشته یمثبت ثیرأت آنان

که  گردد فراهم مکانیسمی باید بنابراین است، منفی ابعاد همه

 با آسانی به را خود پیشنهادهای و نظرات بتواننددستیاران 

 و مرتفع موجود مشکلات تا بگذارند میان در مدیریتی سطوح

  شود. برآورده آنان انتظارات

 تعیین با رابطه در گرفته صورت متون بررسی به توجه با

، 01، 02، 08) تحقیقات نتایج آموزشی، خدمات کیفیت شکاف

 شده هیارا خدمات از فراگیران انتظارات که دهد می نشان (7

 بین آموزشی خدمات کیفیت ابعاد همه در و شود نمی برآورده

 این نتایج دارد. وجود منفی شکاف فراگیران انتظارات و ادراک

 نشان و باشد می راستا هم حاضر تحقیق های یافته بامطالعات 

 پرداخته کمتر کیفیت بحث به عالی آموزش نظام در که دهد می

 خدمات گیرندگان ترین اصلی که فراگیران به و شود می

 است. نشده توجه ،هستند آموزشی

 ،شد انجام برزیل در که Ferreiraو   Oliveira تحقیق در

 آموزش کیفیت مشکلات که یافتند دست نتیجه این به محققین

 منظور به و است جدی توسعه حال در کشورهای در عالی

 های سیستم در گذاری  سرمایه که است لازم ،رویکرد این تغییر

 گیری اندازه منظور به آنان تحقیق در .(03) یابد بهبود کیفیت با

 گروه در انتظارات و جدیدالورود دانشجویان گروه در ادراک

 نتایجو  شد استفاده   SERVQUAL ابزار از التحصیلان فارغ

 منفی شکاف مدل، گانه پنج ابعاد همه در حاکی از آن بود که
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 حاضر مطالعه نتایج با ها یافته ( و03شت )دا وجود کیفیت

 پزشکی علوم دانشگاه در که مشابهی مطالعه در است. راستا هم

 گانه پنج ابعاد تمامی در منفی شکاف ،گرفت انجام کردستان

 تحقیق نتایج با که (41) داشت وجود آموزشی خدمات کیفیت

 باشد. می همسو حاضر

 نمره میانگین بیشترین ،حاضر پژوهش های یافته اساس بر

 با که است ملموس و فیزیکی بعد به مربوط کیفیت شکاف

 و همکاران ینیبحر و (01) و همکاران خادملو قیتحق جینتا

و  وسیوکا مطالعه یها افتهی خلاف بر و دارد یهمخوان (40)

 حاکی ملموس بعد در کیفیت شکاف وجود بود. (44)همکاران 

 تسهیلات، مانند لازم آموزشی های زیرساخت کهبود  آن از

 لازم کیفیت از آموزشی کمک مواد و فیزیکی فضای تجهیزات،

 لازم اقدامات ربط  ذی افراد که رود می انتظار و نیستند برخوردار

 از دارند. مبذول آموزشی مراکز تجهیز و مینأت جهت دررا 

 دانش ها، صلاحیت کسب که این به توجه با ،دیگر طرف

 با بالینی محیط در مثبت نگرش و یادگیری انگیزه پزشکی،

 انتظار ،(49) دیاب می حققت مدرسین عملکرد و رفتار مشاهده

 جهت در آموزشی های کارگاه برگزاری با که رود می

 مختلف های موقعیت با مواجهه دراستادان  توانمندسازی

  گیرد. صورت یمناسب اقدام ،آموزشی

 شکاف نمره کمترین نشان داد که حاضر پژوهش های یافته

 این که اختصاص داشت خدمات اطمینان قابلیت بعد به کیفیت

مطابقت ندارد.  (42) و همکاران جعفری تحقیق نتایجبا  یافته

 به مطالعه وی در فراگیران انتظار و درک شکاف میزان کمترین

 پژوهشبر اساس  (.42)مربوط بود  تضمین و اعتبار بعد

 متغیرهای با دانشجویان ادراک و انتظارات شکاف بین ،حاضر

 ندارد وجود یدار معنی آماری ارتباط دستیاران سن و جنس

(11/1  <P.) و همکاران قلاوند قتحقی نتایج با یافته این 

 ارتباط آموزشی خدمات کیفیت و جنسیت بین کهبود  راستا هم

  (.41) شتندا وجود داری معنی آماری

 که گرفت نتیجه توان میحاضر  مطالعه های یافته به توجه با

 کیفیت ابعاد همه درآنان  ادراک و فراگیران انتظارات بین

 نشان مطلب این دارد. وجود منفی شکاف آموزشی خدمات

 صورت اقدامی فراگیران نیازهای با رابطه در که استآن  دهنده

 وجود .باشد می ها آن ادراک از فراتر انتظارات و است نگرفته

 انگیزه کاهش سبب آموزشی خدمات کیفیت در منفی شکاف

 تربیت اختلال سبب امر این و شود می یادگیری در دستیاران

 منظور بهبنابراین  شد. خواهد آینده در خلاق متخصص نیروی

مناسبی  ریزی برنامه که لازم است ،مطلوب کیفیت به دستیابی

 فراگیران انتظارات و ادراک بین شکاف کاهش و ارتقاجهت 

 های سازمان بودن بعدی چند به توجه با .گیرد صورت

 از استفاده با که دارد وجود امکان این ،درمانی -بهداشتی

 ها جنبه تمامی ارزیابی به نتوان حاضر تحقیق نامه پرسش

 که شود می پیشنهاد محدودیت این رفع برایبنابراین  پرداخت.

 های محیط کیفیت ارزیابیبه منظور  کیفیو  کمی تحقیقات

 .گردند طراحی آموزشی

 

 گیری نتیجه

 نیب یآموزش خدمات تیفیک ابعاد همه در حاضر مطالعه در

 و شتدا وجود یمنف شکاف ها آن ادراک و ارانیدست انتظارات

 لازم نیبنابرا .بود شتریب ملموس و یکیزیف بعد در شکاف نیا

 توجه یآموزش زاتیتجه و یکیزیف یفضا به ولانؤمس کهاست 

 در تیفیک شکاف وجود به توجه با نیهمچن .ندینما یشتریب

 آموزش تیریمد نحوه در که شود یم شنهادیپ ،یآموزش خدمات

 با مرتبط یآموزش استانداردهای نیتدو .ردیگ صورت یبازنگر

 کمک موجود طیشرا بهبود جهت در یآموزش طیمح و استادان

 مطالعات مرکز که رود یم انتظار نهیزم نیا در .بود خواهد کننده

 در یمناسب اتاقدام دانشگاه در یپزشک علوم آموزش توسعه و

 یبرگزار با ،)به طور مثال طیشرا بهبود و یزیر برنامه جهت

  .دهد انجام (امور بهبود جهت در مختلف یها نشست

 

 سپاسگزاری
 سپاس و تشکر مراتب تا دانند یم لازم خود بر پژوهشگران

 واحد شفا، مارستانیب ینیبال قاتیتحق گاهیپا از را خود



 همکاران وسیدعسکری  ...ارانیدست به آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی

022 

 یها یمنش کرمان، یپزشک علوم دانشگاه یلیتکم لاتیتحص

 همکاری حاضر قیتحق در که دستیارانی و ها گروه محترم

 حاصل مقاله نیا که است ذکر به لازم .ندینما اعلام نمودند،

 سال در کرمان یپزشک علوم دانشگاه مصوب یقاتیتحق طرح

 دانشگاه نیا یمال تیحما تحت که بود 492/39 کد اب 0939

 شد. انجام
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Background & Objective: Quality assessment of educational services is one of the most 

important actions in line with an improvement in the services. If the qualitative dimension of 

services is not taken into account, we will observe significant academic failure and reduction in 

creativity among the learners. Therefore, one of the salient steps in improving the quality of 

educational services is quality assessment from the viewpoints of its users. The aim of the 

present study was to determine the quality of educational services from the viewpoints of 

residents based on the SERVQUAL model. 

Methods: In this descriptive-analytical study, 204 residents from the educational hospitals of 

Kerman, Iran, participated. The participants were selected using simple random sampling 

method. The data collection tool was the Evaluation of Educational Quality Questionnaire that 

evaluates educational quality based on the SERVQUAL gap analysis method. This tool 

compares respondents’ perceptions and expectations of the quality of educational services in 5 

domains (reliability, responsibility, confidence, assurance, empathy, and tangible physical). 

Content validity of this questionnaire was approved by experts' opinions and its reliability was 

confirmed using Cronbach's alpha (r = 0.88). To analyze data, SPSS software was used for 

performing descriptive (mean, standard deviation) and analytical (independent t-test) tests. 

Results: The findings showed that there was a negative gap between residents' perceptions and 

expectations of the quality of educational services in all 5 dimensions. The highest and lowest 

level of gap was related to the tangible physical (-1.50) dimension and the responsibility  

(-0.51) dimension, respectively. 

Conclusion: There is a negative gap between residents' perceptions and expectations in 

different dimensions of educational services quality based on the SERVQUAL model. In order 

to improve the quality of education, a review of educational infrastructures (environment and 

facilities) and education management seems necessary. This requires the efforts of relevant 

authorities toward the development and improvement of these infrastructures. 

Key Words: Evaluation, Quality, Residents, Educational services, SERVQUAL model 


