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Background and Objective: Because students receive a variety of educational 

services during their studies, their view of the services provided can be 

considered as one of the characteristics of quality in the university. This study 

was conducted to determine the quality of educational services from the 

perspective of nursing students. 

Methods: A cross-sectional study was performed in the School of Nursing of 

Golestan University of Medical Sciences with a sample of 164 people. The data 

collection tool was a valid and reliable SERVQUAL questionnaire. Data analysis 

was performed using SPSS-23 statistical software. 

 Findings: In all five dimensions of educational services (physical dimensions, 

guarantee, accountability, confidence, and empathy) there was a negative gap 

between the current and desired status of students and the quality of educational 

services. The highest mean gap was in the dimension of empathy and 

responsiveness (-1.73) and the lowest mean gap was related to the tangible 

dimension (-1.43). The age of students was directly and significantly related to 

the quality gap in the dimensions of confidence (P = 0.028) and empathy (P = 

0.046). Gender of students with total quality gap (P = 0.004) and in the 

dimensions of confidence (P = 0.018), accountability (P = 0.003), guarantee (P = 

0.013) and empathy (P = 0.001) P) and students' education also had a significant 

relationship in terms of confidence (P = 0.001). 

Conclusion: Students' expectations are beyond their perception of the current 

situation and in none of the dimensions, their expectations have been met. 
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Holding effective communication training courses and receiving feedback can 

play an effective role in improving the quality of educational services. 
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 می باشد. علوم پزشکی گلستان انشگاهد IR.GOUMS.REC.1399.125با کد اخلاق  طرح تحقیقاتی مستخرج ازین مقاله ا

 یدریح رضایمسئول مقاله: علنویسنده * 
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 :لستانگ یدانشگاه علوم پزشکپرستاري دانشکده  انیدانشجو دگاهیاز د یخدمات آموزش تیفیک

 SERVQUAL مدل

 

فرزانه ، 1(BS) احمدی هیمرض، 1(BS) یسراوان ثهیحد، 2(PhD) حقیقتسحر  ،2(MSc) خطیرنامنیزهرا ، *2 و 1 (PhD) حیدری رضایعل

 2(PhD) براتی

 .رانیگلستان، گرگان، ا یدانشگاه علوم پزشکدانشکده بهداشت،  .1

 ایران. گرگان، گلستان، پزشکی علوم دانشگاه اجتماعی، توسعه و سلامت مدیریت تحقیقات مرکز .2

 چکیده اطلاعات مقاله
 نوع مقاله:

 مقاله پژوهشی

 

 

 

 

 

 

 11/3/1041دریافت:

 

 11/1/1041اصلاح:

 

 22/1/1041پذیرش:

 

 11/6/1041انتشار:

 

 

دیدگاه  ،کننددانشجویان در طی تحصیل، خدمات آموزشی متنوعی دریافت می با توجه به اینکه :هدف و سابقه
این  .گرفته شودهای کیفیت در دانشگاه در نظر یکی از مشخصه عنوانبه تواندمی شدهارائهآنان از خدمات 

 انجام شد.دانشکده پرستاری  انیدانشجو دگاهیاز د یخدمات آموزش تیفیکتعیین  باهدفمطالعه 
نفری  761با نمونه  گلستان یدانشکده پرستاری دانشگاه علوم پزشکیک مطالعه مقطعی در  :هامواد و روش

 افزارنرم ها با استفاده ازدادهبود. تحلیل  SERVQUALروا و پایا  پرسشنامه، هادادهآوری انجام شد. ابزار جمع
 .انجام شد SPSS-23 یآمار

وضع  نیب ی(و همدل نانیاطم ،ییپاسخگو ن،یتضم ،یکیزیابعاد فی )در هر پنج بعد خدمات آموزش ها:یافته
شکاف در  نیانگیم نیشتریوجود داشت. ب یشکاف منف یخدمات آموزش تیفیاز ک انیدانشجو مطلوبموجود و 

. سن ( بود-10/7)ملموسات شکاف مربوط به بعد  نیانگیم نیو کمتر (-10/7) همدلی و پاسخگوییبعد 
( ارتباط مستقیم و معناداری P=  316/3( و همدلی )P=  355/3دانشجویان با شکاف کیفیت در ابعاد اطمینان )

(، پاسخگویی P=  375/3( و در ابعاد اطمینان )P=  331/3داشت. جنس دانشجویان با شکاف کیفیت در کل )
(330/3  =P( تضمین ،)370/3  =P( و همدلی )337/3  =P و تحصیلات دانشجویان نیز در بعد اطمینان )

 (.P=  337/3رابطه معناداری داشت )

ارات از ابعاد، انتظ کدامهیچموجود است و در  تیاز وضع هاآنفراتر از ادراک  انیانتظارات دانشجوگیری: نتیجه
نقش مؤثری  تواندمیارتباطات اثربخش و اخذ بازخورد  یآموزش یهارهود. برگزاری برآورده نشده است هاآن

 در بهبود کیفیت خدمات آموزشی داشته باشد.
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 سابقه و هدف

 یارتقای ا برار یمهم فیمتخصص در جامعه، وظا یانسان یروین کنندهتأمیندانش و  دهندهانتقالو  دکنندهینهاد تول عنوانبه هادانشگاه

در  یاسنقش اس هک هاییسازمان عنوانبه یعلوم پزشک هایدانشگاه، بخصوص هادانشگاه فهی. هدف و وظدارندعهده آموزش بر تیفیک

است که علاوه بر کسب دانش، نگرش و  ایشایستهتوانمند و  یانسان یروهاین تیبه مردم دارند؛ ترب یدرمان یارائه خدمات بهداشت

 ازمانکه س بالا مرتفع سازند تیفیباک جامعه را یو درمان یبهداشت یازهایقادر باشند ن حفظ و ارتقاء سلامت، یلازم برا هایمهارت

 تیفیاز ک نانیاطم .(5و  7نمود ) اعلام آینده و امروز برای گذاریسرمایه یک عنوانبه را مسئله این 5336 سال در جهانی بهداشت

 یایر دنرقابت د ییداشتن توانا زیو ن یمل هایسرمایه زا ایعمدهاز هدر رفتن بخش  یریجلوگ منظوربه هادانشگاه نیمطلوب عملکرد ا

 به خدمت کیفیت تعریف .(0) باشدمی ریانکارناپذ یهر سازمان است، ضرورت اتیادامه ح یبرا مؤلفه ترینمهم تیفیکه در آن ک ندهیآ

 جهتو در  هستند خدمت کنندهدریافت ت،خدما کیفیت یفرتعا بیشتر(. 1) داردبردر  مختلف ادفرا ایبر تیومتفا معانیدارد و  بستگی دفر

 کنندمی سحساا نمشتریا که ستا یچیز مقایسه خدمت کیفیتدارد.  مطابقتاو  راتنتظاو ا هازنیا با ینابنابر. اندیافتهتوسعه یو ضایتر

از خدمات  خدمت کنندهدریافتانتظارات  بین وتتفا به تعریف ین(. اتکا)ادرا نددار یافتیدر تخدمااز  که تیوقضا با( راتنتظا)ا باشد باید

ابزار  منزلهبهآموزش  تیفیبه ک شتری(. توجه ب8است ) خدمت کنندهدریافت یتینارضا لیدل نیو ا گرددمیاطلاق  شده افتیو خدمات در

است.  یورضر یجامعه، امر یسطح تندرست یارتقا یبرا درنهایتدر کشور بوده و  موردنیاز یدرمان -یبهداشت هایمراقبت تأمین یاصل

 تیفیک یابیارز امر آموزش است. انیحوزه بر عهده متول نیا آموختگاندانش یتبعات و ناکارآمد یتمام تیصورت مسئول نیا ریدر غ

دهد تا  صیتخص یمحدود در دسترس را به نحو بهتر یمنابع مال ت،یفیاز افت ک یریتا ضمن جلوگ سازدمیرا قادر  تیریخدمت، مد

 نین. چابدیخدمت دارند، بهبود  تیفیاز ک خدمت کنندهدریافتاثر را در ادراک و انتظار  نیشتریکه ب هاییحوزهعملکرد سازمان در 

 تیریشناخت مد نیبه لحاظ آنکه اغلب ب گریاز طرف د .است یضرور زین هاهزینهکاهش  یامروز و برا یرقابت یایدر دن هاییارزیابی

و  شودمی خدمات تیفیک دنیامر موجب صدمه د نیا تناسب وجود ندارد، هاآن یخدمت و ادراکات واقع کنندگاندریافتاز ادراکات 

ادراک  شناسایی ،کیفیت دبهبو هایبرنامه ینوتددر  ساسیا مگا لیناو .(6) است رورتخدمت ض کنندهدریافت دگاهیاز د تیفیک یابیارز

برای سنجش  شدهشناخته یابزارها ترینرایجو  نیاز بهتر یکی (.1) هاستآن کیفیتاز  کالاها یا تخدما کنندگاندریافت راتنتظاو ا

بعد ملموسات  8 و شامل (5است ) دهیهمکارانش ارائه گرد و Parasuramanبار توسط  نینخست یراباشد که بمی استفاده از ابزار کیفیت 

ت دهنده سازمان خدم یی)توانا نانیارتباط با سازمان(، اطم ی، ظاهر کارکنان، ابزار برقرارابزارآلاتو  یکیزیف زاتیو تجه لاتی)ظاهر تسه

و ارائه  رجوعارباببه  رسانییاریسازمان خدمت دهنده به  لی)تما ییو مستمر(، پاسخگو قیدق طوربهخود  هایوعدهعمل به  یبرا

 یکیزد)ن یخدمات( و همدل نیو تضم نانیاعتماد و اطم جادیدر ا هاآن یی)دانش و ادب کارکنان و توانا نی(، تضمعیو سر موقعبهخدمات 

 .کنندمیدانشجویان در طی تحصیل، خدمات آموزشی متنوعی را دریافت  (.8) باشندمیبه او(  ژهیو درک و توجه و رجوعارباببا  یو همدل

 و 73کیفیت در دانشگاه در نظر گرفته شود ) هایمشخصهیکی از  عنوانبه تواندمی شدهارائهدیدگاه آنان از خدمات آموزشی  بنابراین،

سبب  تواندمیمهم نیست، و این امر  هاآنبرای  (. عدم آگاهی از انتظارات دانشجویان؛ به معنی صرف منابع در اموری است که77

، شودمیرا اج یآموزش مؤسساتکه توسط  یابیآموزش با توجه به استراتژی مختلف بازار المللیبین(. بازار 75) شودنارضایتی دانشجویان 

خدمات  تیفیرا جذب کند. ک باشندمی یعال لاتیرا که به دنبال تحص انیاز دانشجو شیشده تا بتواند تعداد رو به افزا یرقابت اریبس

گردآورنده خدمات به  عنوانبه زین هادانشگاهکلان در  یکیاستراتژ ریدر آموزش و متغ برتریاقدام عملکردی مهم برای  عنوانبه
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ست، ا شدهدادهسوق  یفیبه مرحله ک یاز مرحله کم هادانشگاهگسترش  زین رانیدر کشور ا کهاکنون(. 70) شودمی یمعرف انیدانشجو

در  یفیک ازنظرکشور  یکه نظام آموزش عال دهدمینشان  هابررسیکه  رایمحسوس است. ز هادانشگاهخدمات  تیفیک نییضرورت تع

آموزشی خدمات  تیفیاز ک انیدانشجو تیاز عدم رضا یحاک زین هاپژوهش جهی(. نت78 و 71قرار ندارد ) یسطح مطلوب و قابل قبول

را  یخدمات آموزش تیفیک یارتقا هایبرنامه نیتدو نهیوضع موجود و مورد انتظار، زم نیاختلاف ب زانیم تعیین .(75-76) باشدمی

 تیفیشدن ک بهترچهمتفاوت است و جهت هر  یزمان هایدورهدر  انیو انتظارات دانشجو ازهاین نکهیبا توجه به ا نی. همچنآوردمیفراهم 

در  شدههارائ یخدمات آموزش تیفیشکاف ک نییتع باهدفمطالعه  نیا نیاست، بنابرا یمطالعات مداوم نیبه چن ازین یخدمات آموزش

 صورت گرفت. انیدانشجو دگاهیگلستان از د یدانشگاه علوم پزشکدانشکده پرستاری 

 

 هاروشمواد و 

 یاه علوم پزشکدانشگ پرستاریدانشکده  انیانجام شد. جامعه آماری شامل کلیه دانشجو یلتحلی – یفیتوصبه روش ی مقطع یک مطالعه

( با سطح 53-78کوکران و با استفاده از مطالعات مشابه ) یحجم نمونه با استفاده از فرمول آمار .بود نفر( 781)7133در سال  گلستان

در  صورتبه هانمونه. در مطالعه شرکت نمودند انینفر از دانشجو 761 و دیگرد نییتع 38/3 یوردآبر یدرصد و خطا 88 نانیاطم

کامل  طوربه که ییهاپرسشنامهرا گذرانده باشند و  یلیتحص ترمکیوارد مطالعه شدند که حداقل  یانیدانشجو .شدند نتخابدسترس ا

د. بخش اول پرسشنامه بوبخش  5 مشتمل بر SERVQUAL پرسشنامه هاداده یگردآور ابزار پر نشده باشد از مطالعه کنار گذاشته شد.

دراکات مربوط به سنجش ا یهاسؤالبود و در بخش دوم پرسشنامه  انیدانشجو یلیو ترم تحص سن، جنس کیدموگراف یرهایمتغشامل 

 ،سؤال 8 نی، ابعاد تضمسؤال 51 نیبرابر است. از ا باهمو تعداد  توامح ازنظرکه بود  (سؤال 51) انی( و انتظارات دانشجوسؤال 51)

مربوط به ادراک  یهاسؤال. گرفتیبرمرا در  سؤال 1و بعد ملموسات  سؤال 1 نانی، بعد اطمسؤال 6 ی، بعد همدلسؤال 8 ییپاسخگو

 یهاسؤال. ردکیم یابیارز ،نندیبیم تیفیک عنوانبه انیآنچه را که دانشجو گریدعبارتبهخدمات وضع موجود و  تیفیاز ک انیدانشجو

 ینا بیترتنیابه. دیسنجیماز خدمات انتظار دارند را  انیدانشجو آنچه ایخدمات، وضع مطلوب  تیفیاز ک انیمربوط به انتظارات دانشجو

 نیا چه هر که ستا ینا بر ضفرو  هدد ارقر یموردبررسرا  شدهارائه تخدما تکاو ادرا راتنتظاا بین دموجو فشکا تا ستا درقا لگوا

 تخدما کیفیت نهما که نمشتریا تکاو ادرا راتنتظاا بین وتتفا ،ست. پرسشنامها دهبو بهتر تخدما کیفیت باشد ترکوچک فشکا

 پنجاز  یکیبا انتخاب  یزشموجود خدمات آمو تیخواسته شد که نظرشان را در خصوص وضع انی. از دانشجوکندیم یریگاندازهرا  ستا

از  یکیتخاب مطلوب با ان تی( و انتظار خود را از وضعیک تا پنجبا نمرات  بیترت به فیضع یلیو خ فیخوب، متوسط، ضع ،ی)عال نهیگز

. ندیماهر عبارت مشخص ن ی( برایک تا پنجبا نمرات  بیترت به تیاهمکم یلیو خ تیاهمکممهم،  نسبتاًمهم، مهم،  یلی)خ یهانهیگز

بودن  ت. لذا نمره حاصل در صورت مثبدمآ دست بهبا تفاضل نمرات سطح ادراک و سطح مورد انتظار  یخدمات آموزش تیفیشکاف ک

 یاست که خدمات آموزش نآ انگریب یاست و نمره منف انیفراتر از حد انتظار پاسخگو شدهارائه یآن است که خدمات آموزش انگریب

بوده که  تیفیعدم وجود شکاف ک ینمره حاصل صفر باشد به معن کهیدرصورتو  کندینمرا برآورده  انی، انتظارات دانشجوشدهارائه

. شد دییأت زیو خبرگان در دسترس ن نظرانصاحباست. روایی پرسشنامه توسط  شدهارائه یبودن خدمات آموزش تظاردر حد ان انگریب

تا  57/3و در ابعاد از  88/3خدمات برحسب انتظارات )در کل برابر  تیفیابعاد ک کیپرسشنامه به تفک ییایمطالعه، پا نیدر ا نیهمچن

کنندهشرکت انیدانشجو. گردید دییتأکرونباخ  یآلفا بی( با استفاده از ضر83/3تا  51/3و در ابعاد از  81/3( و ادراکات )در کل برابر 56/3
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 افزارمنر با استفاده از هاداده. دیگرد لیتکم یاظهار خود صورتبه یهاپرسشنامهشدند.  هیو اهداف طرح توج پژوهش مورددر مطالعه، در  

 یهاروشاز  هاداده لیقرار گرفت. جهت تحل لیوتحلهیتجزمورد  (Version 23, SPSS Inc., Chicago, IL) 50نسخه  SPSS یآمار

 یاطاستنب آمار( و یکم یهاداده یبرا اریانحراف مع ن،یانگیو م یفیک یهاداده یبرا ی)رسم جداول، تعداد، درصد فراوان یفیآمار توص

ه ها استفاده داد عیفرض نرمال بودن توز یبه علت عدم برقرار رمنیاسپ یهمبستگ بیو ضر سیکروسکال وال ،یتنیآزمون من و رینظ

 (IR.GOUMS.REC.1399.125)کمیته اخلاق  دییتأاین مطالعه به  د.در نظر گرفته ش 38/3 هاآزمون هیکل یداریمعند. سطح یگرد

 .است اخذشده کنندگانشرکترسیده و رضایت آگاهانه کلیه 

 هایافته

 انیسال بوده است. اکثر دانشجو 10سن  نیشتریسال و ب 75سن  نیکمتر کهیطوربهل بود، سا 66/55±16/0 ان،یدانشجو یسن نیانگیم

خدمات  تیفیک ینمره کل دترم بو 50/1 ± 65/7ه گذرانده شد یلیترم تحص نیانگیبودند. م درصد( 55) مرد ی( و مابقدرصد 15) زن

نمره در بعد  نیانگیم نیبالاتر ن،همچنی. است بوده 68/1 ± 15/3 نانینمره مربوط به بعد اطم نیشتربی و ،85/1 ± 11/3مورد انتظار، 

مرتبط  نانی، در بعد اطم "پروژکتور و...( در دانشکده دئویوکتابخانه،  نترنت،یوجود تجهیزات مدرن و کارآمد )مانند ا" مرتبط با ملموسات

نما و مشاور راه دیدر دسترس بودن اسات" یی مرتبط با، در بعد پاسخگو"انیبرای دانشجو درکقابل یاوهیشارائه مطالب درسی به " با

با  توأمرفتار " مرتبط با یو در بعد همدل "یکاف یدانش تخصص از دیاسات یبرخوردار" مرتبط با نی، در بعد تضم"دانشجو ازیبه هنگام ن

نمره مربوط به بعد ملموسات  نیشتربی و ،85/5 ± 53/3، شدهادراکخدمات  تیفیک ینمره کل. بوده است "انیاحترام استاد با دانشجو

ناسب لباس، تمیزی و..( و مت ازنظرظاهر آراسته )" مرتبط بانمره در بعد ملموسات  نیانگیم نیبالاتر ن،همچنی. است بوده 35/0 ± 55/3

، "وکاستکمباه و بدون اشت انیثبت و نگهداری سوابق تحصیلی دانشجو " مرتبط با نانی، در بعد اطم"کارکنان و اساتید دانشکده شأنبا 

 دیاسات یبرخوردار" امرتبط ب نی، در بعد تضم"شتریبرای مطالعه ب انیمناسب به دانشجو یارائه منابع مطالعات"مرتبط با ییدر بعد پاسخگو

خدمات  تیفیک یشکاف کل. بوده است "انیبا احترام استاد با دانشجو توأمرفتار " مرتبط با یو در بعد همدل "یکاف یاز دانش تخصص

 نیشتریب ن،همچنی. است بوده -10/7 ± 71/7 ییبعد پاسخگوو  -10/7 ± 31/7 یشکاف در بعد همدل نیشتربی. بود -66/7 ± 81/3

بودن  روزبه" و "کارکنان و اساتید دانشکده شأنلباس، تمیزی و..( و متناسب با  ازنظرظاهر آراسته )" مرتبط باشکاف در بعد ملموسات 

توسط کارکنان  هاتیفعالانجام " مرتبط با نانی، در بعد اطم"بصری ازنظر)مجلات، اوراق چاپی( و جذاب بودن  لازممواد آموزشی 

ال به مسئولان برای انتق انیدانشجو یآسان بودن دسترس" مرتبط با یی، در بعد پاسخگو"شدهدادهکه خود وعده  یدرزمانآموزشی، 

و  دیتتوسط اسا ندهیبرای اشتغال در آ انیدانشجو یسازآماده" مرتبط با نی، در بعد تضم"درباره مسائل آموزش شنهادهایو پ راتنظ

 یخاص طیدر مواجهه با شرا دیاسات یریپذانعطاف "مربوط به یو در بعد همدل"در دانشکده ینظری و عمل یهاآموزشمشاوران با ارائه 

در  ی راخدمات آموزش تیفیانتظارات، ادراکات و شکاف ک نیانگیم 7ه است. جدول بود "دیآ شیکه ممکن است برای دانشجو پ

.دهدیمی دانشگاه علوم پزشکی گلستان نشان دانشکده پرستار انیدانشجو
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 دانشکده پرستاریدانشجویان  ، ادراکات و شکاف کیفیت خدمات آموزشی درمیانگین انتظارات .1جدول 

 شکاف انتظارات ادراکات ابعاد کیفیت خدمات
انحراف  میانگین

 معیار
انحراف  میانگین

 معیار
انحراف  میانگین

 معیار
 35/7 -10/7 55/3 35/0 65/3 85/1 ملموسات

کتابخانه، ویدئو پروژکتور و...( در  مانند اینترنت،) کارآمدمدرن و  وجود تجهیزات
 دانشکده

17/1 67/3 31/0 88/3 60/7- 78/7 

 05/7 -60/7 85/3 58/5 58/3 15/1 بصری ازنظرجذاب بودن  چاپی( و اوراق مجلات،) لازم آموزشی بودن مواد روزبه
 56/7 -87/3 87/3 18/0 51/3 06/1 اساتید دانشکده و کارکنان شأن با ( و متناسب..و تمیزی لباس، ازنظرآراسته ) ظاهر

 08/7 -88/7 73/7 81/5 16/3 85/1 استراحت(، صندلی، محل کلاس ساختمان،) فیزیکیجذابیت ظاهری تسهیلات 
 37/7 -65/7 56/3 37/0 15/3 68/1 اطمینان

 38/7 -55/7 33/7 35/0 83/3 51/1 یاندانشجو برای درکقابل ایشیوه به درسی مطالبارائه 
 78/7 -60/7 33/7 77/0 85/3 11/1 دانشگاه در موجود مطالعاتی منابع به دسترسی آسان بودن

 15/7 -11/7 71/7 55/5 53/3 86/1 ودانشج توسط بیشتر تلاش صورت در بهترکسب نمره 
 15/7 -16/7 50/7 85/5 60/3 65/1 (امتحانات نتایج مثل) وی مورد در شدهانجام هایارزشیابی نتایج از دانشجوآگاهی 

 07/7 -58/7 88/3 03/0 15/3 88/1 وکاستکم و اشتباه بدون دانشجویان تحصیلی وابقس نگهداری و ثبت
 55/7 -81/7 31/7 78/0 65/3 68/1 باهم مرتبط و منظم شکلی به جلسه هر در درسی مطالبارائه 

 10/7 -33/5 57/7 11/5 88/3 11/1 شدهداده وعده خود که درزمانی آموزشی، کارکنان توسط هافعالیتانجام 
 71/7 -10/7 81/3 16/5 85/3 18/1 پاسخگویی

 05/7 -18/7 71/7 87/5 60/3 66/1 دانشجو نیاز هنگام مشاور به و راهنما اساتیدبودن  دسترس در

 پیشنهادها و نظرات انتقال برای لانئومس به دانشجویان دسترسیآسان بودن 

 آموزش لئمسا درباره
65/1 66/3 88/5 78/7 31/5- 08/7 

 18/7 -31/5 53/7 18/5 17/3 85/1 آموزشی برنامه در، آموزشی مسائل درباره دانشجویان پیشنهادهای و نظراتاعمال 
 10/7 -78/7 85/3 76/0 51/3 07/1 بیشتر مطالعه برای دانشجویان به مناسب مطالعاتی منابعارائه 

 05/7 -68/7 73/7 13/5 53/3 08/1 مسائل آموزشیدرزمینه به استاد  ارائه ساعات مراجعه دانشجو
 31/7 -68/7 85/3 85/5 85/3 81/1 تضمین

 ارائه باتوسط اساتید و مشاوران  آینده در لاغتشا برایدانشجویان  سازیآماده

 دانشکده در عملی و نظری هایآموزش
57/1 81/3 68/5 71/7 76/5- 56/7 

 ،دانشجو برای مطالب توضیح و پاسخ برای استاد سوی از تخصیص وقت کافی
 کلاس ساعات از خارج

01/1 56/3 65/5 35/7 13/7- 05/7 

 51/7 -15/7 36/7 30/0 13/3 87/1 دانشجو تخصصی آگاهی برای کافی مطالعاتی منابع وجود
 56/7 -81/7 75/7 58/0 18/3 56/1 برخورداری اساتید از دانش تخصصی کافی

 31/7 -10/7 58/3 51/5 81/3 81/1 همدلی
 83/7 -05/7 77/7 86/5 58/3 58/1 درس با مرتبط و (زیاد نه و کم نهب )متناس تکالیفدادن 

 دانشجو برای است ممکن که خاصی شرایط با مواجهه در اساتید پذیریانعطاف

 آید پیش
63/1 66/3 86/5 77/7 31/5- 08/7 
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 اریدانشکده پرستدانشجویان  ت خدمات درابعاد کیفی کیفیت به تفکیک کیفیت کل وشکاف جمعیت شناختی با  متغیرهای .2جدول 

 متغیرها ابعاد

 نوع پذیرش تحصیلات جنس ترم تحصیلی سن

 38/3 88/3 77/3 01/3 03/3 ملموسات
 13/3 30/3 37/3 76/3 35/3 اطمینان

 51/3 85/3 3 15/3 58/3 پاسخگویی
 00/3 58/3 37/3 68/3 66/3 تضمین
 51/3 00/3 3  17/3 31/3 همدلی

 55/3 18/3 3 13/3 75/3 کیفیت کل

 

(، سن 5دول ت خدمات نشان داد )جابعاد کیفی شکاف کیفیت به تفکیک کیفیت کل وبررسی ارتباط متغیرهای جمعیت شناختی با 

ارتباط  (r=  76/3و  P-Value=  31/3و همدلی ) (r=  71/3و  P-Value=  35/3دانشجویان با شکاف کیفیت خدمات در ابعاد اطمینان )

-P > 38/3مستقیم و معناداری داشت. بین شکاف کیفیت خدمات با ترم تحصیلی در هیچکدام از ابعاد رابطه معناداری مشاهده نشد )

Value( جنس دانشجویان با شکاف کیفیت خدمات در کل .)331/3  =P-Value( و در ابعاد اطمینان )375/3  =P-Value در پاسخگویی ،)

(330/3  =P-Value( در تضمین ،)370/3  =P-Value)   در همدلی و  (337/3  =P-Value ) طوریکه در  ارتباط معناداری داشت به

-P=  337/3دانشجویان با شکاف کیفیت خدمات در بعد اطمینان رابطه معناداری داشت )تحصیلات   مردان بیشتر از زنان بوده است.

Value ،)شکاف کیفیت خدمات در دانشجویان با تحصیلات کارشناسی ارشد بالاتر از دانشجویان با تحصیلات کارشناسی  کهیطوربه

 > 38/3از ابعاد رابطه معناداری مشاهده نشد ) کدامچیه(. بین شکاف کیفیت خدمات با نوع پذیرش در P-Value=  301/3بوده است )

P-Value.) 

 

 گیرینتیجهبحث و 

هدف از مطالعه حاضر بررسی ادراکات و انتظارات دانشجویان دانشکده پرستاری دانشگاه علوم پزشکی گلستان در جهت بررسی شکاف 

از  هانآاز ادراکات  کیفیت آموزشييی از دیدگاه این دانشييجویان بود. نتایج مطالعه حاکی از این اسييت که انتظارات دانشييجویان فراتر  

 و سهرابی مطالعات وضيعیت موجود می باشيد و تا جلب رضيایت دانشيجویان و رسيیدن به وضيعیت مطلوب فاصله وجود دارد. نتایج      

 و Maja ،( 58) همکاران و توکلی ،(51) همکاران و زارعی ،(50) همکاران و بلاغییاسيي ،(55) همکاران و کاووسييی ،(57) مجیدی

تفاوت باوجود .است بوده آموزشی خدمات کیفیت در منفی شکاف وجود از حاکی نیز( 51) همکاران و Zafiropoulos و (56) همکاران

       
 58/7 -58/7 73/7 58/5 88/3 13/1 هاکلاس برگزاری زمانمناسب بودن  
 87/7 -13/7 55/7 11/5 51/3 11/1 دانشکده داخل در مطالعه برای آرام مکانیوجود 
 05/7 -87/7 75/7 18/5 61/3 66/1 ندانشجویا با آموزش کارکنان برخورد 

 05/7 -85/7 78/7 75/0 88/3 16/1 دانشجویان با استاد احترام با توأمرفتار 
 81/3 -66/7 53/3 85/5 11/3 85/1 کیفیت کل
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 اننش هاافتهی کشور، این مختلف یهادانشگاه در فرهنگی یهامشخصه و کارکنان تجهیزات، و امکانات آموزشی، سيطح  و هادوره در 

 اندانشجوی مشکلات و هادرخواسيت  نظرات، به و اسيت  شيده  توجه کمتر کیفیت مقوله به آموزشيی  یهاطیمح بیشيتر  در که دهدیم

 نکردهعمل یخوببه دانشجویان انتظارات نمودن برآورده و تعهدات نمودن اجرایی نهیدرزم آموزشی سيیستم  اسيت و  گردیده یتوجهکم

ی رو به رشييد جهان و در پس آن افزایش فزاینده انتظارات هاشييرفتیپاسييت. دلایل وجود شييکاف کیفیت خدمات در اکثر مطالعات، 

ت در جهت رفع مشکلا جانبههمهی فزاینده نظام آموزشی همواره مانعی برای توسعه هانهیهز. باشيد یمدانشيجویان در کلیه نقاط دنیا  

ن و در پس آن برطرف ساخت هادانشگاهدر  ابراز کرد ارزیابی شکاف کیفیت خدمات آموزشی توانیمی آموزشی بوده است. پس هانظام

بهتر منابع  یدهجهت. این مسأله در تخصیص و کندیمنقاط ضعف منجر به ارتقاء رضایتمندی دانشجویان شده و از کیفیت جلوگیری 

افراد از کیفیت خدمات هرچه شکاف بین ادراکات و انتظارات  (.51) دهدیمی حیاتی را تشخیص هاتیاولومالی بسیار تأثیرگذار بوده و 

موردنظر متمرکز  ادابع بری بیشتری باید هایزیربرنامهاین است که کمتر به کیفیت خدمات توجه شده است و  دهندهنشان ،بیشتر باشد

( و 78از مطالعات جعفری نیا ) آمدهتسدهببود که با نتایج مطالعات  همدلیدر این مطالعه، بیشترین شکاف خدمات در بعد (. 55) شيود 

بودن در برخورد با مشييتری و  اخلاقخوشهمدلی یعنی توجه ویژه و صييمیمی به مشييتریان که گرم و ( همخوانی داشييت. 58) آربونی

 ظرنهمدلی است. بعد همدلی به درک شرایط خاص دانشجویان و در  یهایژگیوحسياس بودن نسيبت به نیازها و شکایات مشتری از   

. (0) ارددویژه متناسيب با هر دانشجو و احترام به نظرات دانشجویان توسط کارکنان آموزش و اساتید مربوط اشاره   یهاتیموقع گرفتن

است به نظر  یدرس یزیربرنامهدر  یحت شنهاداتینظرات و پ انیب ینامناسب برا زمیمکان دهندهنشانبعد  نیدر ا تیفیک یشيکاف منف 

ه و تجرب یکم زیبودن تعداد دانشجو نسبت به کارکنان و مدرسان و ن ادیز ،یآموزشي  یهابرنامهدر  ییاجرا یهاکار ادیحجم ز رسيد یم

 انیدرک نظرات دانشجو دنیو شن یابراز همدل یبرا یفرصت هاآناز کارکنان و مدرسيان موجب شيده است که    یدر برخ یمهارت کاف

  نتایج با هک بیشتری داشت شکاف ی نسيبت به سایر ابعاد میانگین بعد همدل برابر بابعد پاسيخگویی نیز با نمره   .(03) باشيند نداشيته  

 ( همخوانی نداشت. وجود0) معمار( و 8) همکارانعنایتی و داشيت ولی با نتایج مطالعات   همخوانی (75) زوار(، 07) انیعباسي  مطالعات

 در دیگر، سوی از و دسيترس هستند  در کمتر دانشيجویان  نیاز هنگام در اسياتید  که آن باشيد  بیانگر تواندیم بعد این در منفی شيکاف 

 ابعادی هب بودجه اختصاص و یبندتیاولوبا . است شده توجه کمتر آموزشی مسائل در نظرات دانشجویان به آموزشی کارکنان از برخی

 خواهند هبودب دانشجویان دیدگاه از نیز ابعاد ابعاد، سایر این در شکاف کاهش با که گفت توانیم هستند، بیشيترین شيکاف   دارای که

 دگاهدی ابعاد از سييایر در کیفیت افت باعث یعنی دارد؛ یدکنندگیتشييد اثر یک بعد در شييکاف و نقص داشييتن زیرا وجود یافت؛

روانی و برقراری روابط -که کارکنان و مسيئولان در حمایت عاطفی  دهدیم(. این شيرایط نشيان   07) شيود یم خدمت کنندگانافتیدر

 که توجه به خواسته ها و مطالبات دانشجویان دسریم. به نظر اندنداشتهدوسيتانه با دانشيجویان و شنیدن نظرهای آنان توفیق زیادی   

کارهای  ارائه نمود، حجم زیاد توانیمن این پدیده است. یکی از دلایلی که در تبیی قرارگرفتهمرکز  اندرکاراندستی هابرنامهکمتر در 

اجرایی در آموزش و زیاد بودن تعداد دانشيجو نسبت به کارکنان است. بدیهی است در چنین شرایطی امکان رسیدگی به خواسته های  

کارکنان آموزش فرصتی را برای ابراز همدردی، شنیدن و درک نظرهای  رودینمو انتظار  ردیگیمناقصيی صيورت    طوربهدانشيجویان  

دلایل احتمالی برای  عنوانبهی در مواردی رسييانخدمتدانشييجویان اختصيياص دهند. البته نداشييتن تجربه و مهارت ارتباطی و علاقه 

اشد، یکی ب تواندیمی نظام دانشگاهی هایکاستی کاری کارکنان که پیامد هازهیانگ. همچنین کمبود اندشدهمطرحیی هاشيکاف چنین 

(.8) استنامطلوب  بروز وضعیت از علل بالقوه در
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(، 55) همکارانو  ی(، کاوس6) انیرضائمطالعه خادم  جیداشيت که با نتا  یترنییپا تیفیوسيات نسيبت به سيایر ابعاد شيکاف ک    مبعد مل

( و خسييروی زاده و 50) یاسيبلاغ ی(، 01) شيمس (، 00) یمراغمطالعات  جیبا نتا یت ولشي دا ی(، همخوان05) یجعفر( ذاکر 58) یتوکل

ت که نشانگر آن اسبعد  نیابعاد، شکاف منفی در ا ریبعد نسيبت به سا  نیا بهتر تیوضيع  منداشيت. علیرغ  ی( همخوان08) وندی زهره

نمایند و  کامل جذب طوربهرضایت دانشجویان را  اندنتوانسته، کنندیمجذابیت ظاهری وسایلی که اساتید در امر آموزش از آن استفاده 

ه ت دانشجویان را با مشکل مواجه نمودناکارآمد بودن وسایل دانشگاه و بروز نبودن تجهیزات و امکانات آموزشی موجود، انتظارات اکثری

کاف در این ش کهیطوربهنتایج نشيان داد تحصيیلات دانشجویان با شکاف کیفیت در بعد اطمینان رابطه معناداری داشت،    (.0) اسيت 

 و 53 و 6ر )گدانشجویان با تحصیلات کارشناسی ارشد بالاتر از دانشجویان با تحصیلات کارشناسی بوده است که مغایر با مطالعات دی

 امطالعهب راستاهم( بوده اسيت. سين دانشيجویان با شيکاف کیفیت در ابعاد اطمینان و همدلی ارتباط مستقیم و معناداری داشت که     05

( بوده اسيييت. در این مطالعه، بین نوع پذیرش با شيييکاف کیفیت 05ذاکرجعفری و همکاران ) بامطالعه( و مغایر 51زارعی و همکاران )

اط معناداری مشياهده نشد. همچنین، جنس دانشجویان با شکاف کیفیت در کل و در ابعاد اطمینان، پاسخگویی، تضمین و  خدمات ارتب

 تضييمین، ابعاد همدلی ارتباط معناداری داشييت به طوریکه در مردان بیشييتر از زنان بوده اسييت. در مطالعه نخعی و همکاران نیز در  

 عناداریم جنسیت اختلاف به توجه با ملموس بعد در و داشته معناداری وجود اختلاف جنسیت به توجه با اطمینان و یی، همدلیگوپاسخ

(. 01نداشت و نحوه پذیرش در دانشگاه نیز ارتباط معناداری با شکاف کیفیت خدمات نداشته است که مشابه مطالعه حاضر است ) وجود

(. علیرغم دستیابی به نتایج 05 و 53 و 6ت )با جنس مشاهده نشده اسیفیت خدمات اما در مطالعات دیگر ارتباط معناداری بین شکاف ک

یی نیز داشيت. این مطالعه مقطعی در شرایط اپیدمی کرونا و در دانشکده پرستاری گرگان  هاتیمحدودشيفاف و کاربردی، این مطالعه  

نجش سه سروکوال فقط ب مدل عمل نمود. اطیحتبااانجام شيد لذا در تعمیم نتایج به سيایر دانشجویان پرستاری و در شرایط دیگر باید   

 یریکارگبه .دهدینمایر خدمات دانشييگاه مانند فناوری اطلاعات، کتابخانه و... را مدنظر قرار سييلذا کیفیت  می پردازد گانهپنجعوامل 

جهت  مداخلات مؤثر یطراح ،یادوره صورتبه ی کیفیت آموزشبررس آموزشی، خدمات تیفیک سينجش مدل کانو  رینظ ییها کیتکن

طالعات م یبرخ .گرددیم هیتوص ،یشنهادیمداخلات پ ریجهت سنجش تأث یامداخلهمداخلات  یو طراح یخدمات آموزش تیفیبهبود ک

در  هاآنط توس یافتیخدمات در تیفیک ،اندکردهیمکه احساس  یانیکه دانشجو انددادهنشان  یخوببه ی،آموزشي  یمتمرکز بر راهبردها

اساس  نی. بر ااندبوده یبالاتر یو تکامل یریادگیسطح  یدارا ،اندنداشته یاحساس نیکه چن یانیاست، نسبت به دانشجو ییسيطح بالا 

توجه  انیدانشجو یتمندیاعم از کارکنان و مدرسيان به موضيوع رضيا    یخدمات آموزشي  دهندگانارائهو  رانیاسيت که مد  ممه اریبسي 

 ندینمااهم فر یخدمات آموزش تیفیک یارتقا یرا برا نهیزم ،آنان یهادگاهیداز  یریگبهرهانتظارات و  یابیارزنشيان داده و با   یشيتر یب

ی آموزشييی برای آموزش نحوه خدمت به مشييتریان و برقراری ارتباط با آنان و  هاکارگاهکه  شييودیمعلاوه بر این، پیشيينهاد  .(06)

 یریکارگعلمی برای به تیاهیی برای اعضيييای هاکارگاه ژهیوبهی فنی کارکنان و هيا مهيارت هيایی برای افزایش  همچنین کيارگياه  

ی آموزشييی هادوره(. با توجه به شييکاف زیاد در بعد همدلی، طراحی و اجرای 6) ودی برگزار شييشييهای نوین آموزروش شیازپشیب

د توجه به شييکاف بیشييتر در بعد پاسييخگویی بای ارتباطات اثربخش و هوش  برای کارکنان دانشييکده می تواند کمک کننده باشييد و با

ی و ارائه رسيياناطلاعمکانیزم نظرسيينجی و اخذ بازخورد مسييتمر و هدفمند از فراگیران و مدرسييین طراحی و اجرا گردد و نحوه و زمان 

 تیاز وضييع هاآنفراتر از ادراک  انیانتظارات دانشييجو(. 78) ردیگقرار گیرد و سييرعت ارائه اطلاعات مبنا قرار  دنظریتجدپاسييخ مورد 

 یزیربرنامهضرورت ، هاکاستی اینبرآورده نشده است. با توجه به  هاآنانتظارات  ،یاز ابعاد خدمات آموزش کدامچیهموجود است و در 
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را در و دانشجو محوری  یمدار یمشيتر فرهنگ  دیبارسيد. مدیران  ضيروری به نظر می های موجود در جهت کاهش یا حذف کاسيتی 

ت به ارتقاء نسب کارکنان ی لازم برایآموزش یهادوره برگزاریو  ازیموردنو با اختصاص منابع مالی  ندکن نهیسيطوح دانشگاه نهاد  هیکل

 کیفیت خدمات آموزشی اقدام نمایند.

 

 تقدیر و تشکر

 اسگزاریسيپ  حاضير  پژوهش مالی حمایت خاطر بهگلسيتان   یدانشيگاه علوم پزشيک  تحقیقات و فناوری  محترم معاونت بدینوسيیله از 

.شودمی
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