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  چكيده
باشد  مي آموزشي يها سازمانكيفيت آموزش عامل موثر بر خروجي . استشوري انساني در هر ك كليدي توسعهعنصر آموزش عالي  :زمينه و هدف

در اين پژوهش سعي در بررسي شكاف بين انتظارات و ادراك دانشجويان . دارد به دنبالاقتصادي را  يفرهنگي و توسعه يكه حركت چرخه
ي توجه جالببه دانشجويان شد و نتايج  شده ارايهقوت خدمات ي شيراز از كيفيت آموزش و شناسايي نقاط ضعف و رسان اطلاعدانشكده مديريت و 

  .در اين زمينه به دست آمد
ابزار . انجام گرفت) نفر 247(ي شيراز رسان اطلاعمديريت و  يبين كل دانشجويان دانشكده در 1390مقطعي در سال  ياين مطالعه :روش بررسي

اين پرسشنامه . ابعاد تضمين، پاسخگويي، همدلي، ملموس و فيزيكي و اطمينان بودي پنج بعدي براي سنجش كيفيت شامل ا پرسشنامهپژوهش، 
با استفاده از  ها داده. سنجدو نيز شكاف در كيفيت خدمات دريافتي را مي شده ارايهادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي 

  .تحليل گرديد ANOVAو  Tي آماري ها آزمون
) -11/7(بيشترين شكاف در بعد همدلي  .اين پژوهش نشانگر اين امر بود كه بين انتظارات و ادراكات دانشجويان شكاف وجود دارد نتايج :هايافته

و بعد ) - 9/6(، بعد تضمين كيفيت خدمات )- 5/6(شكاف در بعد اطمينان . گزارش شده است) -72/3(و كمترين شكاف در بعد فضاي فيزيكي 
و انتظار و ادراك دانشجويان بر حسب ) p>0001/0( تفاوت شكاف كيفيت بين ابعاد مختلف كيفيت معنادار تفسير گرديد .بود) - 81/6(پاسخگويي 

  .داشت دار يمعننوع رشته و مقطع تحصيلي تفاوت 
يي در جهت ارتقاي ها يزير هبرناملذا . خدمات در حد انتظار دانشجويان نبوده است ،از ابعاد كيفيت كدام چيهدر  دهد يمنشان  نتايج :گيرينتيجه

ابعادي بودند كه از طريق  غالباًكيفيت خدمات و نيز برآورده ساختن انتظارات دانشجويان بايد انجام گيرد؛ ابعادي كه بيشترين شكاف را دارند 
  .ندبايست در الويت اقدام قرار گير يم ،فرايندهاي ارتقايي ساده و صرف منابع نه چندان زياد قابل اصلاح بوده 

  مدل سرويكوال، خدمات دانشگاهي  ،ادراكات ،كيفيت، انتظارات :واژگان كليدي
  

  مقدمه
تحولات قرن اخير باعث رشد پرشتاب بخش خدمات شده    

تا آنجا كه سهم بخش خدمات از يك مقدار بسيار كم در 
چندان دور، به بالاترين سهم در ميان سه بخش  هاي نه سال

  هاي اخير  در سال) خدماتكشاورزي، صنعت و (موجود
  
  
  

ي مبادلات  عمده بخش به در اقتصادهاي پيشرفته گسترش يافته و
 70اقتصاد آمريكا و  درصد 75حدود ( تبديل گشته اقتصادي

را در اقتصاد  و مهمترين سهم) درصد اقتصاد اتحاديه اروپا
  در قبال موضوع  ).1(كشورها به خود اختصاص داده است

  
  
  

  دانشگاه علوم پزشكي شيراز دانشيار ،مديريت خدمات و بهداشتي درمانيدكتراي – 1
  زشكي شيرازدانشجوي كارشناسي ارشد مديريت خدمات و بهداشتي درماني دانشگاه علوم پ -2
  دانشگاه علوم پزشكي تهران ،دانشجوي دكتراي مديريت خدمات و بهداشتي درماني -3
  زشكي، دانشگاه علوم پزشكي تهراندانشجوي كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشتي درماني، دانشكده مديريت و اطلاع رساني پ -4
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 رويكرد در. دارد وجود متفاوتي هاي ردكيفيت نيز رويك

 رويكرد در .باشدمي ذاتي برتري با مترادف كيفيت فلسفي،

 فني، استانداردهاي با محصول تطابق ميزان كيفيت، به فني،

 كيفيت محور، مشتري رويكرد در .شودمي داده نسبت

 تبيين و تعيين آن گيرندگان توسط كه است ذهني موضوعي

 بستگي مشتريان ادراكات به جدي شكل به و گرددمي

كيفيت مورد نظر ما در اين تحقيق نيز بيشتر به ). 2(دارد
 كليدي استراتژي.باشد تعريف مشتري محور كيفيت نزديك مي

سسه، خواه تجاري، درماني و يا وم هر يبقا و موفقيت براي
 .باشد مي مشتريان به كيفيت با خدمات يارايه آموزشي،

 خدمتي برابر در وي نگرش يا احساس مشتري، رضايت
 و رضايت اغلب پيرامون .است آن از استفاده از پس خاص
 مشتريان انتظارات و ادراكات از تابعي عنوان به خدمت، كيفيت
 ادراكات كردن مشخص با مشتري رضايت .است شده بحث

 شده تعيين او ترجيحات و انتظارات كيفيت، از مشتري

 ي،رابطه ات در هنگام دريافتو انتظار بحث ادراكات .)1(است
مستقيمي با سطح درك و آگاهي مشتري دريافت كننده 

توان دريافت كه  با علم به اين موضوع مي ).3(خدمت دارد
هاي آموزشي و دانشگاهي به  سطح اين انتظارات در محيط

علت وجود شرايط خاص به بالاترين ميزان خود رسيده و به 
و وقوف به ميزان شكاف بين تبع آن شناسايي اين انتظارات 

چنين  شده و انتظارات برآورده شده در اين ارايهخدمات 
دانيم  همانطور كه مي). 4(نمايد تر مي هايي مهم محيط

هر جامعه  سازان ندهيآ وكارآمد  دانشجويان قشر روشنفكر،
و بودجه هر كشور را به  يزير برنامه يعمده بخش وهستند 

ي ها سازمانهميت ويژه مديريت ا. )5(دهند يمخود اختصاص 
 يانگار سهلهرگونه ي اين قشر از آن روست كه  دهنده آموزش

 ،خدمات به فراگيران ارايهاين مراكز در  كاركنان وولين ومس
اين بخش با قشر وسيعي از ، چرا كه گردد يممتوجه جامعه 

و مهم تر اينكه رسالت خطير  كند يمجامعه ارتباط پيدا 
از جمله  ها بخش ساير مناسب براي حركت بستر يساز فراهم

 از سويي ديگر،). 6(دارد عهده بر در كشوررا سلامت، اقتصاد 
 ،ساله ستيب انداز چشم ييربنايزبراي دستيابي به اهداف مهم و 

و تقويت نيروي  نيتأمتوجه به اقتصاد مبتني بر دانش نيازمند 
تي حرك ريزي منظم و ، برنامهكرده ليتحصانساني جوان و 

اهميت  رغم يعل). 7(باشد يم آهسته اما پيوسته و بدون وقفه
شيوه ، متأسفانه ،انواع خدماتساير در ميان خدمات آموزشي 

خدمات توسط اين بخش به نوعي است كه در موارد  يارايه
كنترل مناسب . )6(زيادي نارضايتي جامعه را به دنبال دارد

بررسي . باشد يمكيفيت راهي براي كاستن از شكاف كيفيت 
برآورده نشدن نيازهاي  يدهنده ي آموزشي نشانها طيمحدر 

براي جبران  و ابتدايي گام اساسي. باشد يم آموزان دانش
، شناخت ادراك و موجود در خدمات آموزشي شكاف

انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات و تعيين نقاط ضعف و 
براي  ييردهابراهقوت خدمات آموزشي و در پي آن اتخاذ 

در اين ). 8(باشد يمكاهش شكاف و تأمين نظر دانشجويان 
گذاري آگاهانه و تخصيص منابع  صورت نه تنها اولويت

تا  گردد يمبلكه مبنايي فراهم  ،شود يماستراتژيك تسهيل 
را بهبود بخشيده و ضمن  شده ارايهبتوان كيفيت خدمات 

 نكنندگا افتيدرافزايش اثربخشي خدمات آموزشي، رضايت 
حال حاضر ارزيابي كيفيت  در). 9(خدمت را نيز فراهم نمود

ارتقاي  يها برنامهاساسي در تدوين  يها گامخدمات از جمله 
به لحاظ آن كه همواره ). 10(شود كيفيت محسوب مي

محدوديت منابع به عنوان يكي از موانع اصلي اجراي 
 ، مديريتها يابيارز گونه نياكيفيت مطرح است،  يها برنامه

تا ضمن جلوگيري از افت كيفيت، منابع  سازد يمكلان را قادر 
مالي محدود در دسترس را به نحوي تخصيص دهد تا 

و كيفيت خدمات نيز ارتقا  افتهيبهبودعملكرد سازمان 
و ي ا منطقهبازار رقابت در سطح ملي،  يتوسعه ).11(يابد

 يساز ادهيپبه  ها سازمانو علاقه روزافزون  يالملل نيب
رضايتمندي مشتريان  يريگ اندازهمديريت كيفيت،  يها امانهس

بهبود ). 12(را به يك الزام گريزناپذير تبديل نموده است
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را براي سازمان به  ها نهيهزدر  ييجو صرفهكيفيت خدمات، 
متمايز  كه گفته شد سازمان را در طور هماندنبال دارد و 

كه  همانطور ).13(دينما يمنمودن خود از ساير رقيبان ياري 
آن را  توان يم تاجركه به  ميكن يمدر عصري زندگي  ميدان يم

بخش خدمات در اقتصاد كشور ما اينك . عصر خدمت ناميد
چنان كه بانك . دهد يمبيشترين سهم را به خود اختصاص 

خود، سهم بخش خدمات در كل  2003جهاني در گزارش 
ايران را  درصد و سهم 4/63را  2002اقتصاد جهان براي سال 

اين آمار . درصد اعلام كرده است 2/48در همين سال 
نقش خدمات در جوامعي است كه در تلاش  يدهنده نشان

 شده ارايهخدمات  ).14(براي توسعه سياسي و اقتصادي هستند
. كنند يماما براي مشتريان مطلوبيت ايجاد  باشند يمناملموس 

و  دهش ارايهي كيفيت را شاخص هماهنگي خدمات برخ
 است نياي كيفيت ها يابيارزابهام . دانند يمانتظارات مشتريان 

اما آنچه  دهند، يمكه مشتريان تنها ستاده را مورد ارزيابي قرار 
شامل نيازها و  تيرضا. باشد يمبسيار مهم است فرآيندها 

در ). 15(باشد يمخدمات  كننده افتيدرانتظارات از منابع 
ي كيفيت را ها ليتحلجزيه و بخش آموزش كيفيت ناملموس، ت

براي بهبود و  پردازان هينظرعقيده  به سازد، يم بسيار دشوار
هايي را براي كاربرد در  مدل توان يمارتقاي كيفيت خدمات 

 نمونهآموزشي طراحي نمود، اما كاربرد هر نظريه،  يها طيمح
و اصل در يك موقعيت خاص مستلزم شناخت وضعيت 

بيق مناسب، كاربرد بهتر صورت تا با تط باشد يمموجود 
براي  ها شاخصكوال يكي از يالگوي سرو). 16(گيرد
با استفاده از  و ؛انتظارات و ادراكات مشتريان است يريگ اندازه

 تيفيك ،با شناخت وضعيت موجود توان يمنتايج مدل موجود 
سرويكوال يك مدل مبتني بر . ابدي يمخدمات را افزايش 

ابزار براي  نيتر گستردهوال يكي از سرويك ).17(ذهنيات است
با توجه به اينكه كيفيت تا  شود، يمسنجش كيفيت محسوب 

اين ابزار  ،دارد كننده افتيدرحد زيادي بستگي به رفتار افراد 
با استفاده از ابعاد مختلف كيفيت انتظارات و ادراكات افراد را 

توسط پروفسور  1988اين الگوي در سال  .كند يممحاسبه 
 ارايهپروفسور زدهمل به اتفاق ساير همكاران  وراسورمان پا

  .)17(باشد يمشكاف  5اين الگو مشتمل بر . گرديد
تفاوت بين ادراكات مديريت از آنچه مشتريان . شكاف يكم

  .انتظار دارند و انتظارات واقعي مشتريان
تفاوت بين ادراكات مديريت و مشخصات كيفيت . شكاف دوم

  .هاي كيفيت خدماتاستانداردبا خدمات 
 يارايهتفاوت بين مشخصات كيفيت خدمت و . شكاف سوم

آيا استانداردها به طور مداوم رعايت و اينكه  خدمت واقعي
  ؟اند شده

خدمت و آنچه كه در  يارايهبين  تفاوت. شكاف چهارم 
خارج از سازمان مورد نظر است؛ آيا به تعهدات به صورت 

  مداوم عمل شده است؟
تفاوت بين آنچه كه مشتريان از كيفيت خدمت . شكاف پنجم
اين شكاف . كنند يمدريافت  عملارا كه  آنچه وانتظار دارند 

كيفيت خدمتي كه  ازمربوط است به مشتري و ادراك او 
  .دريافت نموده است

از آن  را ريتأثواقع شكافي كه الگوي سروكوال بيشترين در 
يكوال تفاوت در مدل سرو). 18(شكاف پنجم است ،رديگ يم

بين انتظارات و ادراكات افراد در هر يك از ابعاد كيفيت 
شكاف موجود  يدهنده نشانو عدد حاصل  شود يممحاسبه 

تغييرات مناسب  ايجاد آن براي از كه باشد يمدر آن بعد 
 كيفيت شكاف شده انجام مطالعه نتايج ).19( شود يماستفاده 
كه  زاهدان پزشكي علوم دانشگاه دانشجويان آموزشي خدمات

 شده ارايهخدمات  يفيتاز آن است كه ك يحاك ياييتوسط كبر
) 1385(آقا ملايي و همكاران  .)20( است يشكاف منف يدارا
بررسي شكاف كيفيت در ميان دانشجويان دانشگاه علوم  در

پزشكي هرمزگان مشاهده نمودند كه در بين انتظارات و 
ت معنادار در هر پنج بعد ادراكات دانشجويان آن دانشگاه تفاو

 باشد يم آنانو بيانگر برآورده نشدن انتظارات  شود يممشاهده 
 بررسي«با عنوان  يا مطالعهآربوني و همكاران در  بايفر. )21(
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 به شده ارايه آموزشي خدمات و انتظارات بين شكاف

ا ـب» 1384 الـس در انـپزشكي زنج علوم دانشگاه دانشجويان
ن ـاف بيـه تعيين شكـوال بـروكـس دلـتفاده از مـاس

پزشكي،  يها دهـدانشكويان ـاز دانشج اتـانتظارات و ادراك
 شده ارايهي ـپيراپزشكي و پرستاري از كيفيت خدمات آموزش

 خدمات، تـكيفي بعد پنج رـه در داد انـنش جـنتاي. پرداختند

گاه علوم ـكه دانشـه اينـه بـا توجـب ).22(دارد ودـوج شكاف
 شود، يموب ـپ اول محسـي تيها گاهـدانش ازشيراز  پزشكي

ات اين ـيت كيفيت آموزشي خدمـاهي از وضعـآگ رو نيااز 
دمات ـي و ارتقاي كيفيت خزير امهـبرنراهي براي  ،اهـدانشگ

ات ـژوهشگران انتظارات و ادراكـاس پـن اسـر ايـب. باشد يـم
را از ي پزشكي رسان اطلاعكده مديريت و ـويان دانشـدانشج

ي دريافتي مورد ارزيابي قرار داده و شكاف ـخدمات آموزش
 دفـا هب مطالعه .اند نمودهت استخراج ـد كيفيـدر هر بع

ات ـاز كيفيت خدم دانشجويانار ـسنجش ادراك و انتظ
ده ـشام ـانج يرسان اطلاعمديريت و  يدر دانشكده دهـش ارايه
تا با آن است ر حاضر ب يپروژهگر در ـژوهشـ، پاست

سطح كيفيت در ارتقاي  شده ارايهات ـي كيفيت خدمـشناساي
خدمات، انجام شده است تا با استفاده از نتايج مطالعه  ارايه

  .شود نيتأمكيفيت خدمات آموزشي در سطح بالا 
 

  
  )17(شده توسط زدهمل و پاراسورمان ارايهمدل مفهومي سروكوال : 1شكل 

  
 بررسي وشر

مورد مطالعه در پژوهش مقطعي حاضر دانشجويان  يجامعه   
ي رسـان  اطـلاع مـديريت و   يمشغول به تحصـيل در دانشـكده  

نخسـت سـال    يدانشگاه علوم پزشكي شيراز در شـش ماهـه  
 247 جمعــاًدر زمــان انجــام ايــن پــژوهش . باشــند يمــ 1390

 ي مديريت خـدمات بهداشـتي و درمـاني،   ها رشتهدانشجو در 
اقتصاد بهداشـت   و مدارك پزشكي، فناوري اطلاعات سلامت

در مقاطع كارشناسي و كارشناسي ارشد مشـغول بـه تحصـيل    
. سرشـماري وارد مطالعـه شـدند    يبه شيوه انيدانشجو. بودند

بعـد   كـه داراي پـنج   از طريق پرسشنامه سـرويكوال  اطلاعات

 گفتارنيازهاي شخصي

خدمت مورد انتظار

 تجربيات گذشته

 شروع

خدمت دريافتي

عمليات خدمت

تبدبل استراتژي به خدمت

استراتژي خدمت

١شکاف

۵شکاف

٣شکاف

٢شکاف

۴شکاف

دهنده خدمت ارايه  

 گيرنده خدمت
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ثبـات و   -شـامل ابعـاد ملمـوس و فيزيكـي    (كيفيت خـدمت  
اي و صـلاحيت حرفـه   -پاسـخگويي  -اطمينان مراقبت قابليت

 توجــه، مراعــات و ملاحظــه در رفتــار كاركنــان بــا -تضــمين
 يدر مطالعهور ـمذك ينامهـرسشپ آوري گرديد؛ جمع )مشتريان

ي آموزشـي  هـا  طيمح ـجهـت كـاربرد در    آربوني و همكـاران 
روايـي و پايـايي ايـن پرسشـنامه توسـط       ،طراحي شده اسـت 

ه در ميان دانشـجويان  ـارانش با توزيع پرسشنامآربوني و همك
در . گرديــده اســت نيــيتع گاه علــوم پزشــكي زنجــانـدانشــ
ــ ــ يهـمطالع ــين   ـحاض ــنامه ب ــع پرسش ــا توزي ــر از  30ر ب نف

ي پرسشنامه با ـررسي قرار گرفت و پايايـورد بـان مـدانشجوي
محاسـبه   0.938رونباخ ـاي ك ــاسبه آلفـايي و محـايـون پـآزم

ي توصيفي اـه يآزمودنپرسشنامه داراي سه قسمت ).  22(شد 
ل ـان كه شامـو داراي دو بخش ادراكات و انتظارات دانشجوي

شامل تجهيزات و تسـهيلات و  (د ملموس و فيزيكي ـج بعـپن
ــ ــكده و   ـامكان ــاهر دانش ــعيت ظ ــز وض ــترس و ني ات در دس

بعـد   ،)توجه به روحيـات دانشـجويان  (بعد همدلي  ،)كاركنان
بـه   موقـع  هـبدمات ـخ يهيشامل همكاري در ارا( پاسخگويي
ــايي پرســنل در انجــام (خــدمات  نيتضــم ،)دانشــجويان توان

توانـايي  (خدمات  ارايهنان از ـو بعد اطمي) كارهاي دانشجويان
بعـد داراي   هـر  و باشد يم) نـخدمات به شكل مطمئ ارايهدر 

. باشـد  يم ـمتناظر در دو بخش انتظارات و ادراكات  الوسپنج 
. انـد  شدهطبقه بندي  4تا  1از ـبه طريق ليكرت از امتي الاتوس

ده بـا علـم بـه اينكـه اطلاعـات آنـان       ـكل دانشجويان دانشك ـ
وارد مطالعه شده و اقدام به تكميل پرسشنامه  باشد يممحرمانه 
بـه   اشخص انآوري اطلاعات پژوهشگربه منظور جمع .نمودند

توجيه و راهنمايي  پس از و نددانشكده مورد نظر مراجعه كرد
را در اختيارشـان قـرار داده و    ها نامه پرسش شوندگان، پرسش

 بـراي تحليـل   .نمودنـد آوري ها را جمـع پس از زمان مقرر آن
بــين انتظــار و ادراك در ابعــاد مختلــف و بــر اســاس  شــكاف

و جهـت   Tآمـاري   يهـا  آزمـون جنسيت و مقطع تحصيلي از 
  ون زمآ لي ازـيـحصت يهـاس رشتــاف بر اسـشك يمقايسه

ANOVA شده است استفاده.  
  
  ها افتهي

ميانگين سني  .بودند مؤنث درصد 6/62 ها نمونهان ـاز مي   
 درصد 3/27از اين ميان . اند بودهال ـس 9/21± 63/1مراجعين

ميزان  .باشند يمليسانس  درصد 4/85. بودند 20سن  در آنان
در . ه استبود درصد 82 ها پرسشنامهپاسخگويي و بازگشت 

اين ميان درصد پاسخگويي دانشجويان داراي مدرك مديريت 
. خدمات بهداشتي و درماني و مدارك پزشكي برابر بود

ويان مديريت خدمات بهداشتي و ـي دانشجـد پاسخگويـدرص
و درصد پاسخگويي دانشجويان  درصد 84درماني دانشكده 

. باشد يم درصد 82ده در حدود ـدارك پزشكي دانشكـم
ظارات و ادراكات دانشجويان به تفكيك ـنمرات انت 1 دولج

كه  طور همان .دهد يمكلي نشان  ورتـص بههر بعد و 
د ـانتظارات و ادراكات دانشجويان از بع شود، يـمده ـمشاه
ود ـره را به خـت خدمات بيشترين نمـن كيفيـتضمي

 دار يمعنتفاوت  انگريب يآمارآزمون . اختصاص داده است
. باشد يمتظار و ادراك دانشجويان از خدمات نمرات ان

 بعدو كمترين شكاف را  »همدلي «بيشترين شكاف را بعد 
كلي  طور به. داشتند »فضاي فيزيكي و ملموس خدمات«

و  7/92ميانگين نمره انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات 
را نشان ) -34( دار يمعنكه شكاف  باشد، يم 2/58ادراك آنان 

بيانگر نمرات انتظارات و  2جدول ).p=001/0( دهد يم
، باشد يمي تحصيلي ها رشته اساس برادراكات دانشجويان 

ميانگين انتظارات و ادراكات  شود، يمكه مشاهده  طور همان
. باشد يم 2/58و ادراكات آنان  7/92دانشجويان از خدمات 

فناوري  يانتظار مربوط به دانشجويان رشته ينمره نيشتريب
ات پزشكي و كمترين نمره ادراكات نيز مربوط به همين اطلاع

 معناداربيانگر تفاوت  ANOVA آزمون. باشد يمدانشجويان 
دانشجويان ) p =007/0(و ادراكات ) p =017/0(انتظارات  در
  .باشد يمي مختلف از خدمات دريافتي در دانشكده ها رشتهدر 



  شكاف بين انتظارات و ادراك دانشجويان از خدمات آموزشي       74

 92 زمستان ،12 ي شماره ،6 ي دوره زنجان، پزشكي علوم در آموزش ي توسعه ي مجله

  
  ي و شكاف كيفيت خدماترسان اطلاعن دانشكده مديريت و ميانگين انتظارات و ادراكات دانشجويا: 1جدول 

 ابعاد كيفيت
شكاف  ادراكات انتظارات

 كيفيت
 يدار يمعنسطح 

 انحراف معيار ميانگين انحراف معيار ميانگين

1 
ملموس و فضاي 

 فيزيكي
48/15 12/0  75/11 25/0  72/3 - 007/0 

37/18 13/0 همدلي 2  25/11 25/0  11/7 - 003/0 
29/18 17/0 يناناطم 3  78/11 26/0  5/6 - 003/0 
57/18 136/0 تضمين خدمات 4  97/11 23/0  6/6 - 004/0 
3/18 16/0 پاسخگويي 5  48/11 16/0  81/6 - 04/0 
702/92 084/3 2475/58 36/3 مجموع    45/34- 001/0 

 
  
 

 يرسان لاعاطي دانشكده مديريت و ها گروهميانگين انتظارات و ادراكات دانشجويان  :2جدول 

 انحراف معيار ادراكات  انحراف معيار  انتظارات رشته  رديف

 7/91 16/10 32/60 5/18 مديريت 1

 5/89 66/4 21/61 04/9 اقتصاد 2

 66/95 82/7 3/52 87/16 فناوري اطلاعات پزشكي 3

 24/91 1/9 29/62 16/11 مدارك پزشكي 4

  
  

ين انتظارات و ميانگ دار يمعنبيانگر تفاوت  test-Tآزمون 
مقاطع تحصيلي نشان  اساس برادراكات دانشجويان را 

و ادراكات آنان  )P=٠٢۵/٠( انتظارات نظر از ،دهد يم
)٠٠٧/٠=P ( كل بين مقاطع  در. ي يافت نشددار يمعنتفاوت

مختلف و شكاف كلي تفاوت معنادار مشاهده 
 ).P=٠٠۶/٠(شود يم

ان دختر و پسر نشان داد در بين دانشجوي Tهمچنين آزمون  
ي از نظر ادراك و انتظار كيفيت دار يمعندانشكده تفاوت 

 =179/0(خدمات وجود ندارد P ( به عبارت ديگر شكاف

اما بين جنس  شود يمموجود در بين هر دو جنسيت مشاهده 
  .تفاوت معنادار وجود ندارد مرد وزن 

  
  بحث

ادراك بررسي شكاف بين انتظارات و  اين مطالعه به   
در  به دانشجويان شده ارايهخدمات آموزشي دانشجويان از 

دانشگاه علوم رساني پزشكي  مديريت و اطلاع يدانشكده
 .پرداخته است SERVQUAL مدل اساس برپزشكي شيراز 

بالاي انتظار دانشجويان از  يهاي اين پژوهش بيانگر نمره يافته
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شكاف بالاي باشد و  پايين ادراك آنان مي يخدمات و نمره
بالا بودن انتظارات دانشجويان . دهد را نشان مي) -34(كيفيت 

از خدمات آموزشي امري بديهي است از آنجا كه دانشجويان 
باشند توقعات آنان از سيستم  قشر متفكر و خلاق جامعه مي

هاي  خدمات مذكور در دانشگاه ي-آموزشي بر اساس مقايسه
ند باشد؛ دسترسي توا مختلف داخل و خارج از كشور مي

هاي ارتباطي از جمله اينترنت، ارتباط آنان  دانشجويان به شيوه
 يبا دانشجويان ساير دانشگاه و آگاهي آنان را از نحوه

هاي ديگر و امكان مقايسه را آسان  رساني در دانشگاه خدمات
هاي ما بالاترين شكاف در  طبق يافته همچنين، .نموده است

ملموس بودن و «شكاف در بعد و كمترين  »همدلي«بعد 
باشد؛ افزون بر اين انتظار و ادراك  مي» فضاي فيزيكي

دانشجويان بر حسب مقطع تحصيلي و رشته تحصيلي تفاوت 
شكاف بالاي كيفيت حاصل  .داري با يكديگر داشته است معني

تواند زنگ خطر و هشداري براي  از اين مطالعه مي
به نظر  .سازمان باشد دهندگان خدمات آموزشي در اين ارايه
شده در اين دانشكده مطابق  ارايهرسد خدمات آموزشي  مي

انتظار دانشجويان نبوده است و مديريت اين سازمان بايستي بر 
ريزي مناسب انجام  گذاري و برنامه اساس ابعاد كيفيت اولويت

شنيدن صداي مشتري يكي از ابزارهاي مهم در مديريت . دهد
باشد و لذا مديريت سازمان آموزشي  هاي مي نوين سازمان

مذكور نيز بايستي با استفاده از نظرات مشتريان كه همانا 
باشند به مهندسي مجدد فرايندها پرداخته و از  دانشجويان مي

ما همچنين نشان  يمطالعه. تكنيك هاي ارتقايي استفاده نمايد
دهد كه در ابعاد مختلف كيفيت شكاف معناداري وجود  مي
كاف زياد در ابعادي مانند همدلي، پاسخگويي و ش. دارد

تضمين خدمت شكاف كمتر در بعد فضاي فيزيكي تواند 
بيانگر آن باشد كه سازمان به درون دادهاي ساختاري مانند 

 يارايهفضاي فيزيكي و تجهيزات بيشتر از فرآيندهاي 
هاي رفتاري مانند رفتار گرم و صميمانه با  خدمات و ويژگي

افزون بر اين ابعاد كه داراي . توجه نموده استدانشجويان 

باشند كه با مهندسي  اند از نوعي مي بيشترين شكاف بوده
مجدد و ارتقاي فرايند قابل اصلاح و ارتقا هستند و نياز به 

باشد هرچند نبايد فراموش كرد كه  صرف منابع زياد نيز نمي
تغييرات رفتاري و عملكردي نياز به صرف زمان بيشتر و 

برگزاري جلسات توجيهي جهت كاركنان و . تداوم دارد
هاي برخورد و خدمت رساني به مشتريان و  آموزش روش

تواند در كاهش  ها مي يادآوري نقش مهم مشتري در سازمان
 كيفيت شكاف شده انجام مطالعه نتايج. شكاف موثر باشد

كه  زاهدان پزشكي علوم دانشگاه دانشجويان آموزشي خدمات
 يفيتاز آن است كه ك يحاك ،انجام شده است ياييتوسط كبر
 بعد در شكاف و است يشكاف منف يدارا شده ارايهخدمات 

 اطمينان بعد در و شكاف بيشترين داراي) -73/1( پاسخگويي
 يمطالعه در .)16( باشد مي شكاف كمترين داراي) -1/1(

 ديدگاه از آموزشي خدمات كيفيت شكاف عنوان با ديگر
 آقا توسط كه هرمزگان پزشكي علوم دانشگاه در دانشجويان

 نظرات كه است اين از حاكي است شده انجام ملايي
 دارد وجود معناداري تفاوت كيفيت بعد پنج هر در دانشجويان

 در و شكاف بيشترين داراي) -14/1( پاسخگويي بعد در و
 يبافر ) .21(است شكاف كمترين داراي) -71/0( اطمينان بعد
 شكاف بررسي«با عنوان  اي مطالعهدر  نيز مكارانو ه يآربون

 دانشجويان به شده ارايه آموزشي خدمات و انتظارات بين

با استفاده از مدل » 1384 سال در پزشكي زنجان علوم دانشگاه
از  انتظارات و ادراكات ينشكاف ب يينسروكوال به تع

از  يو پرستار يراپزشكيپ ي،پزشك هاي دانشكده ياندانشجو
 داد انـنش ايجـنت. پرداختند شده ارايه يخدمات آموزش تيفيك

 يشتريندارد ب وجود شكاف خدمات، كيفيت بعد پنج هر در
 ينشكاف در بعد تضم ينو كمتر يشكاف در بعد همدل

 يمطالعه با شكاف بيشترين در كه).22(باشد ميخدمات 
هاي  ها و دانشگاه رسد سازمان به نظر مي .دارد همخواني حاضر

رساني  تي در كشور ما به جاي تكيه بر فرايندهاي خدماتدول
ورزند و افزون بر اين عدم  بيشتر بر ابعاد فيزيكي تاكيد مي
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برآورده شدن انتظارات دانشجويان از فرايندهاي خدمت 
هاي  تواند ريشه در عدم انگيزش كاركنان سازمان رساني مي

 مانوا شرماب توسط شده انجام يمطالعه در.دولتي داشته باشد
 بعد پنج هر در خدمات كيفيت كه دهد مي نشان) 2011( خان

 بعد در موجود شكاف با حاضر مطالعات .)23(منفي است
 با خدمات فيزيكي و ملموس بعد و شكاف بيشترين با همدلي
دانشجويان مقاطع مختلف  .دارد همخواني شكاف كمترين

تحصيلي ادراك متفاوتي از خدمات آموزشي داشتند؛ 
به . اند نشجويان مقطع ارشد شكاف كمتري را گزارش دادهدا

رسد توجه بيشتري به دانشجويان تحصيلات تكميلي  نظر مي
افزون بر اين طبق نظر ماتهيز كوچ . گردد در اين دانشكده مي

ميزان انتظارات دانشجويان جوان تر ) 2004(وگانتر كروتز 
يكي و باشد و انتظارات در بعد فيز ها مي بيشتر از مسن

قابليت اطمينان در دانشجويان . باشند ملموس بودن بيشتر مي
مسن تر بيشتر است، بيشترين شكاف در اين گروه مربوط به 

). 24(باشد بعد اطمينان و كمترين شكاف در بعد همدلي مي
كيفيت خدمات  «با عنوان ) 2004(كاكس تانگ  يمطالعه

» SERVQUALبا استفاده از رويكرد پيشرفته  آموزش عالي
دهد كه دانشجويان در مقاطع مختلف با هم  نشان مي
اند و انتظارات دانشجويان در مقاطع تحصيلات  متفاوت

 يكه با مطالعه) 25(تكميلي با كارشناسي متفاوت است 
شده  هاي انجام با توجه به پژوهش .حاضر همخواني دارد

 خاص نيازهاي درك كلي طور گردد كه به مشخص مي
 و گرم يرابطه ايجاد و توجه دادن نشان و دگانكنن مراجعه
 كم براي .گيرد قرار توجه بايستي مورد مي ها آن با صميمانه

 از استفاده با توان مي همدلي يزمينه در موجود شكاف كردن
 پرسنل توانمندي ارتقاي يزمينه در مناسب هاي آموزش
 در متناسب  هاي آموزش ريزي امهـبرن ادـايج و دانشكده

. رسيد خود نهايي هدف با توان مي تخصصي دانش يمينهز
 به نسبت ولينومس بايد شكاف بيشترين كاهش براي

 احساس كنندگان مراجعه تقاضاهاي به درست پاسخگويي

 بايستي مي كاركنان.دهند مثبت پاسخ آن به و كرده وليتومس
 رفع و كنندگان دريافت نياز پاسخگوي تا شوند تشويق

 ابعاد در شده مشاهده هاي شكاف .اشندب ها آن مشكلات
 براي راهنما عنوان به تواند مي خدمات كيفيت مختلف
استفاده قرار  موردكم كردن شكاف  ي،بند يتو الو ريزي برنامه

 داراي كه شود پرداخته ابعادي به بايد بندي الويت. يردگ
 ابعاد، اين در شكاف كاهش با همگام است، شكاف بيشترين
 يك در شكاف وجود زيرا يابد، بهبود نيز بعادا ساير كيفيت

   .دارد تشديدكننده اثر بعد
  

  گيري نتيجه
اين مطالعه و مطالعات مشابه به نوعي تحليل وضعيت    

تواند به عنوان راهنماي مداخلات در  موجود مي باشند كه مي
. آينده جهت افزايش ارتقاي خدمات مورد استفاده قرار گيرد

ي  ي ابعاد كيفيت، ايجاد بهبود در همه وجود شكاف در كليه
ادير ـه مقـه بتا توجتا بـد، امـنماي ه ميـاد را مطالبـن ابعـاي

رسد ابعادي هاي پايش شده در اين پژوهش، به نظر مي شكاف
باشند يـربوط مـان مـاركنـار كـعملكرد و رفت يكه به نحوه

تواند ن مياز به بيشترين تغيير را دارند، لذا مديريت سازماـني
ه ـب» ايتحليل علل ريشه «اي مانند ـهوهـاده از شيـبا استف

ه و ـاهي يافتـطه آگـن رابـاف در ايـاي بروز شكهـعلل ريش
ام ـص گـواقـع نـدر راه رف ات مناسبتام اقدامـسپس با انج

  . بردارد
  

  تقدير و تشكر
د و دانشجويان ـاساتي يهـي از كليـدردانـر و قـبا تشك    

 رازـي شيـي پزشكـلاع رسانـمديريت و اط يمحترم دانشكده
ر ـل ذكـد؛ قابـدادن ه در انجام اين پژوهش ما را ياريـك
ي ـات دانشجويـت كه اين طرح مصوب مركز تحقيقـاس

و با حمايت مالي اين مركز  اه علوم پزشكي شيرازـدانشگ
  .انجام گرفته است
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Background and Objective: Higher education is fundamental for national development. Education quality is 
an important factor for education output. The present study seeks to delve into investigating the gap between 
perceptions and expectations of educational service in Management and Medical Information School of 
Shiraz University of Medical Sciences. 

Materials and Methods: This was a descriptive cross‐sectional study. 247 students of Management and 
Medical Information studying at Shiraz University of Medical Sciences were selected. Data gathering tools 
were SERVIQUAL questionnaires which include five factors (tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy).Data analysis was carried out using SPSS 15 software and statistics including 
absolute ANOVA and t-test were employed. 

Results: The results of the t-test revealed a meaningful difference between the students’ perception and their 
expectation about 5 factors (tangible elements, Reliability, assurance, accountability, collaboration). The 
students rated ‘empathy ’as having wide gap (-7, 11) and ‘tangible’ as having the narrowest gap of the 6 
factors (-3, 72). The results between gaps revealed all quality factors were significant relative to course and 
course level )٠.٠٠٠١=p( . 

Conclusion: The results indicated that quality of educational services in the school was minimal, and there 
was a big gap between expectations and perspectives. Therefore, proper planning to enhance service quality 
and correct the deficiencies is needed. 

Keywords: Quality, Expectations, Perspective, University services.  

 


