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  چکیده
یکی از مشخصه هاي وضعیت مطلوب در دانشگاه برآورده شدن  .کیفیت در نظام دانشگاهی از ابعاد مختلف مورد توجه است:زمینه و هدف

به  شده ارائه آموزشی خدمات و انتظارات بین شکاف تعیین هدف با مطالعه این  .انتظارات دانشجویان از فرایند خدمات آموزشی است
  .گرفت صورت 1390 سال در پزشکی خراسان شمالی علوم دانشگاه دانشجویان

 از .شد انجام مقطعی روش علوم پزشکی خراسان شمالی به دانشگاه در 1390 سال در تحلیلی توصیفی مطالعه این :روش کارمواد و 
 شدند، انتخاب منظم تصادفی روش به طبقه هر در و نسبتی اي طبقه روش به که شمالی پزشکی خراسان علوم دانشگاه دانشجویان

 هاي داده. شد انجام SERVQUALبه واحدهاي پژوهش و به کمک پرسشنامه  مراجعه با داده ها ردآوريگ .موردپرسش قرار گرفتند
  .شد تحلیل و تجزیه SPSS16و با استفاده از نرم افزار  تحلیلی، و توصیفی آمار شهاي رو به کمک پژوهش

 مشاهده - 2/2±3/1 تضمین بعد در شکاف میانگین بیشترین .داشت وجود شکاف خدمات، کیفیت بعد پنج هر در داد نشان نتایج :ها یافته
 در خدمات شکاف معنی داري به طور بالاتر مقاطع دانشجویان. بود - ۶2/1±0/1اطمینان بعد به مربوط شکاف میانگین کمترین و گردید

  )> 05/0P(کردند ارزیابی بیشتر را ابعاد تمام
 برآورده آنها انتظارات آموزشی، خدمات ابعاد از در هیچکدام و است موجود وضعیت از آنها درك از فراتر دانشجویان انتظارات:نتیجه گیري

 مورد ه علوم پزشکی خراسان شمالی بایدتضمین در دانشگا بعد به ویژه ابعاد کلیه آموزشی، خدمات کیفیت بهبود در راستاي. است نشده
  .گیرد قرار توجه

 شکاف کیفیت، خدمات آموزشی، دیدگاه، دانشجویان:واژه هاي کلیدي

  مقدمه
آموزش عالی معرف نوعی از سرمایه گذاري در منابع  

انسانی است که با فراهم آوردن و ارتقاء بخشیدن دانش، 
نسانی، به مهارت ها و نگرش هاي مورد نیاز در نیروي ا

بنابراین آموزش . توسعه همه جانبه کشور کمک می کند
عالی نقش غیر قابل انکاري در پیشرفت جوامع و به 

در بین دانشگاه ها، دانشگاه  .]1[ خصوص سازمان ها دارد

 هستندهاي علوم پزشکی از این نظر داراي اهمیت بالایی 
نها در اکثر قریب به اتفاق فارغ التحصیلان آ سو زیرا از یک

کار می شوند و از فنون پزشکی و وابسته به آن مشغول به 
طرف دیگر حرفه آنها ایجاب می کند که نه با ابزاري بی 
جان بلکه با جان انسان سروکار دارند درنتیجه سلامت فرد 
و جامعه حاصل فعالیت آنها در زمینه هاي مختلف شغلی 

شود تا اي ارائه خدمات آموزشی باید به گونه  .]2[ است

 پژوهشی مقاله
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فراگیران احساس کنند در یک محیط امن قرار دارند و 
بدین گونه آمادگی روانی آن ها براي یادگیري بیشتر 

  .]3[ فراهم گردد
یکی از مشخصه هاي وضعیت مطلوب در دانشگاه برآورده 
. شدن انتظارات دانشجویان از فرایند خدمات آموزشی است

ب می توان با بررسی شکاف بین وضع موجود و وضع مطلو
گام اساسی براي جبران این شکاف، . آن را تعیین نمود

شناخت ادراك و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات و 
 .]4[تعیین نقاط ضعف و قوت خدمات آموزشی است

کیفیت در نظام دانشگاهی از ابعاد مختلف مورد توجه 
بحث کیفیت در آموزش عالی، مانند بسیاري از . است

و تربیت بحث پیچیده اي است و اختلاف  مسائل تعلیم
برخی از صاحبنظران . نظرهایی درباره آن وجود دارد

کیفیت نظام آموزشی را مترادف با توانایی به دست دادن 
برخی دیگر مترادف با کارایی آن . نتایج مطلوب می دانند

مروري بر مطالعات انجام شده در این زمینه  .]5[ می دانند
در اندازه گیري  کهیشترین مدلی نشان می دهد که ب

کیفیت خدمات مورد استفاده قرار گرفته است، مدل 
این . است) SERVQUAL )servise qualityمعروف به 

و همکاران مورد  1پاراسورنان ابزار نخستین بار توسط
مقیاس یک مقیاس چند بعدي استفاده قرار گرفت، این 

ن از وضع است و کیفیت را تفاوت بین انتظارات مشتریا
مطلوب و ادراکات آنها از وضع موجود ارائه خدمات تعریف 

دانشجویان بعنوان عناصر اصلی آموزش،  .]6[ نموده اند
بهترین منبع اطلاعات مورد نیاز به منظور تعیین کیفیت 

براي ایجاد تغییرات . خدمات آموزشی به شمار می روند
و سازتده وجود اطلاعات توصیفی در مورد وضع موجود 

کیفیت خدمات در مورد نگرش آنان نسبت به  تاطلاعا
نتایج تحقیقات در دانشگاه هاي علوم  .آموزشی ضروریست

) ، هرمزگان، زنجان، کاشان، رفسنجانزاهدان(پزشکی 
کیفیت خدمات  این مطلب هستند کهنشان دهنده 

 .]11-7[ نیستآموزشی از کیفیت مطلوبی برخوردار 
انجام کشورهاي مختلف در همچنین نتایج مطالعاتی که 

در تمام ابعاد خدمات آموزشی شکاف نشان داد که شد، 
دانشگاه علوم پزشکی خراسان  .]17-12[دارد منفی وجود 

                                                             
1  - Parasuranan 

شمالی جزو دانشگاه هاي تیپ سه در ایران محسوب می 
اطلاع از وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در این . شود

ارتقاي  دانشگاه می تواند مبنایی براي برنامه ریزي و
هدف این مطالعه . کیفیت خدمات آموزشی فراهم نماید

تعیین دیدگاه دانشجویان از وضعیت موجود و مطلوب 
کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی خراسان 

 . شمالی است
  کارروش 
است که در  تحلیلیژوهش، یک مطالعه توصیفی  این پ
لی انجام در دانشگاه علوم پزشکی خراسان شما 1390سال 

 دانشکده دانشجویان مورد مطالعه، جمعیتو  شده است
 مشغول پرستاري و مامایی بجنورد و پزشکی بهداشت، هاي

 دانشجوي 175. بودند1390دوم  در نیمسال تحصیل به
 به هر دانشکده دانشجویان تعداد اساس بر مطالعه، نمونه
 تعداد دانشجویان به دانشکده هر از( نسبتی اي طبقه روش

 هر طبقه در و )آن با متناسب نمونه از نسبتی دانشکده آن
   .شدند انتخاب منظم تصادفی روش به

همچنین دانشجویان مهمانی و و دوم دانشجویان ترم اول 
براي سنجش  ادراك و . ذف شدندنتقالی از مطالعه حا

انتظار دانشجویان در مورد کیفیت خدمات آموزشی از 
 SERVQUALی به روش پرسشنامه اي که توسط کبریای

جفت  27این ابزار مشتمل بر  .تهیه شده بود، استفاده شد
سوال متناظر است که بر اساس مقیاس پنج درجه اي 

طراحی شده است و ) از خیلی خوب تا خیلی بد (لیکرت 
، بعد )گویه 5(داراي پنج بعد تضمین خدمات 

، بعد )گویه 6( ، بعد همدلی کارکنان)گویه 5(پاسخگویی
) گویه 4( و بعد ملموس خدمت ) گویه 7( ینان خدمتاطم

روایی و پایایی این پرسشنامه توسط کبریایی و . می باشد
 همکاران در دانشگاه زاهدان مورد تائید قرار گرفته است

براي تعیین شکاف کیفیت یکبار دیدگاه دانشجویان  .]7[
ادراك آنها (درباره وضع موجود کیفیت خدمات ارائه شده 

بار دیگر . ، مورد سوال قرار گرفت)فیت خدماتاز کی
دیدگاه دانشجویان درباره وضع مطلوب کیفیت خدمات 

مورد ) انتظار آنها از کیفیت خدمات ارائه شده(آموزشی 
شکاف کیفیت خدمات آموزشی با . سنجش قرار گرفت

تفاضل نمرات سطح ادراك و سطح مورد انتظار خدمات به 
هنده این است که خدمات نمره مثبت نشان د. دست آمد
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آموزشی ارائه شده فراتر از حد انتظار دانشجویان بوده است 
و نمره منفی کیفیت بیانگر آن است که شکاف کیفیت 
وجود دارد و نمره صفر به معنی عدم وجود شکاف کیفیت 

شایان ذکر است که در ابتدا پژوهشگر با دادن . است
ش در صورت توضیحات لازم راجع به ضرورت انجام پژوه

اختیار آن ها قرار می  رضایت دانشجویان پرسشنامه را در
تجزیه و تحلیل داده هاي این پژوهش از نرم  براي. داد

از آماره هاي توصیفی . استفاده شد SPSS 16افزار آماري 
به منظور مقایسه . و آزمون هاي تحلیلی استفاده شد

 ی زوجیادراك و انتظار دانشجویان در هر بعد از آزمون ت
و براي مقایسه شکاف کیفیت خدمات  .استفاده شد

یک آموزشی با مقطع دانشجویان از آزمون آنالیز واریانس 
  .استفاده شد توکیطرفه و تست تعقیبی 

  یافته ها
 2/3میانگین سنی دانشجویان مورد بررسی نشان داد نتایج 

  65درصد آنها دختر و )8/62 (نفر  110.سال بود ±3/22
درصد از  )4/55( نفر  97.درصد پسر بودند 2/37( نفر

درصد در ) 7/29 (نفر 52دانشجویان در مقطع کارشناسی،
درصد در مقطع دکتراي  )9/14(نفر 26مقطع کاردانی و 

میانگین نمرات  .مشغول به تحصیل بودند) پزشکی(عمومی
ادراك و انتظار و شکاف کیفیت خدمات آموزش از دیدگاه 

 27 از میان. ارائه شده است 1دانشجویان در جدول 
برخورداري "بیشترین شکاف کیفیت در عبارت  ،عبارت

مربوط به بعد تضمین و  "اساتید از دانش تخصصی کافی
دسترسی آسان "کمترین شکاف کیفیت مربوط به عبارت

. در بعد اطمینان بود"به منابع اطلاعاتی موجود دانشگاه
شجویان در هر تفاوت مشاهده شده بین ادراك و انتظار دان

  >001/0 (بود زوجی معنی دار  تیپنج بعد با آزمون 
(p بطور کلی میانگین شکاف کیفیت بین وضع موجود و

وضع مطلوب خدمات آموزشی در هر پنج بعد کیفیت 
ین بیشتر. خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان منفی بود

 و انحراف معیار تضمین با میانگینمیانگین شکاف در بعد
با  اطمینان ین میانگین شکاف در بعدکمترو  -3/1±2/2

جدول . مشاهده شد -۶2/1±0/1 و انحراف معیار میانگین
میانگین نمره شکاف کیفیت خدمات نشان می دهد که  2

آموزشی دانشجویان در تمام ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات 
تفکیک جنس نشان داد که دختران شکاف بیشتري را به 

ادراك و انتظار  تفاضل .بیان کرده انددر خدمات آموزشی 
شکاف کیفیت خدمات آموزشی را نشان می دانشجویان 

مقطع دهد، میانگین شکاف کیفیت خدمات بر حسب 
با آزمون آماري کاردانی، کارشناسی و دکتراي عمومی 

را بین اختلاف آماري معنی داري  طرفه یکآنالیز واریانس 
ا مقطع دانشجویان میانگین نمره شکاف خدمات آموزشی ب

بیشترین شکاف مربوط به مقطع ). 3جدول ( را نشان داد
بر اساس . دکترا و کمترین آن مربوط به مقطع کاردانی بود

میانگین نمره شکاف کیفیت بین توکی  آزمون تعقیبی
دانشجویان پزشکی با دانشجویان مقطع کاردانی اختلاف 

ان که نش=P 001/0آماري معنی داري مشاهده گردید 
ان پزشکی شکاف بیشتري را یدهنده این بود که دانشجو

در کیفیت خدمات آموزشی بیان کرده اند، همچنین 
میانگین نمره شکاف بین دانشجویان مقطع کارشناسی با 
دانشجویان مقطع کاردانی اختلاف آماري معنی داري 

این در حالی بود که تفاوت  =001/0P مشاهده گردید
میانگین شکاف کیفیت خدمات آماري معنی داري بین 

بین دانشجویان پزشکی و دانشجویان مقطع کارشناسی 
  .مشاهده نشد

  بحث
نشان داد به طور کلی در این مطالعه همان گونه که نتایج 

هر پنج بعد کیفیت خدمات آموزشی شکاف وجود داشت و 
یعنی بین ادراکات دانشجویان از . این شکاف منفی بود

وزشی با انتظار آنها از شرایط شرایط موجود خدمات آم
مطلوب فاصله وجود دارد یعنی انتظارات دانشجویان فراتر 

نتایج مطالعات . از ادراکات آنها از وضعیت موجود است
زاهدان، زنجان، دانشگاه هاي علوم پزشکی مختلفی که در 

و بندرعباس با مطالعه  ، مازندرانکاشان، رفسنجان، همدان
ر تمام مطالعات ذکر شده شکاف حاضر همخوانی دارد و د

 .]7-12 [منفی در کیفیت خدمات آموزشی وجود داشت
همچنین مطالعات دیگري که در سایر دانشگاه هاي کشور 
بعنوان مثال در دانشگاه همدان، دانشگاه پیام نور استان 
هاي آذربایجان شرقی و غربی و فسا انجام شد نتایج 

بعاد کیفیت خدمات مطالعات آنها نشان داد که در تمام ا
همچنین نتایج  .]20-5[ آموزشی شکاف منفی وجود دارد

برزیل، چین و هلند، مطالعاتی که در آمریکا، استرالیا، 
  کانادا انجام شد، در تمام ابعاد خدمات آموزشی شکاف 
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  نمرات ادراك و انتظار و شکاف کیفیت خدمات آموزش از دیدگاه دانشجویان میانگین و انحراف معیار  :1جدول
  کی خراسان شمالیدانشگاه علوم پرش 

نمرات  تفاوت دو نمره pمقدار 
 انتظار

نمرات 
 ادراك

  ابعاد عبارات

001/0  تضمین  استاد توسط کلاس در درس موضوع درباره نظر تبادل و بحث تسهیل 7/1±7/2 1/1±1/4 -1/1±4/1 >
 و نظري آموزشهاي ارائه با آینده شغل براي دانشجویان نمودن آماده  0/1±0/2  1/1±2/4 - 6/1±2/2 >001/0 

  مناسب عملی
 دانشجویان سؤالات به پاسخ براي کلاس ساعات از خارج وقت اختصاص  2/1±3/2  1/1±0/4 -3/1±7/1 >001/0

  اساتید سوي از
  دانشجو تخصصی آگاهی افزایش براي کافی مطالعاتی منابع وجود  2/1±3/2  0/1±1/4 -2/1±4/1 >001/0
  کافی تخصصی دانش از اساتید برخورداري  2/1±5/2  2/1±8/4 - 6/1±3/2 >001/0
   کل 0/1±0/2 9/1±2/4 -4/1±2/2 >001/0
 پاسخگویی  دانشجو نیاز هنگام به مشاور و راهنما اساتید بودن دسترس در 3/1±7/2 0/1±3/4 - 0/1±6/1 >001/0

 و نظرات انتقال ايبر مدیریت به دانشجویان دسترسی سهولت 2/1±4/2 9/0±2/4 -3/1±2/2 >001/0 
  آموزشی مسائل درباره خود پیشنهادات

برنامه  در آموزشی مسائل درباره دانشجویان پیشنهادات و نظرات اعمال 3/1±2/2 9/0±2/4 -4/1±0/2 >001/0
  آموزشی هاي

  بیشتر مطالعه براي دانشجویان به مناسب مطالعاتی منابع ارائه 2/1±4/2 9/0±2/4 -1/1±2/2 >001/0
 به آموزشی و درسی مسائل براي میتواند دانشجو که ساعاتی اعلام 3/1±3/2 9/0±2/4 - 6/1±1/2 >001/0

  کند مراجعه استاد
   کل 9/1±4/2 7/1±2/4 -3/1±8/1 >001/0
 همدلی  درس با مرتبط و متناسب تکالیف دادن 2/1±3/2 1/1±0/4 -9/0±7/1 >001/0

  دانشجو هر خاص شرایط با مواجهه در اساتید پذیري انعطاف 1/1±3/2 0/1±2/4 -1/1±1/2 >001/0 
  کلاسها برگزاري زمان بودن مناسب 2/1±1/2 9/0±3/4 - 6/1±2/2 >001/0
  دانشکده داخل در مطالعه براي مناسب و آرام مکان وجود 4/1±5/2 0/1±2/4 -9/0±7/1 >001/0
  دانشجویان با آموزش کارکنان ردبرخو بودن مناسب 2/1±3/2 9/0±4/4 -1/1±1/2 >001/0
  دانشجویان با اساتید احترام با توأم رفتار 3/1±8/2 9/0±4/4 - 8/0±6/1 >001/0
  کل 5/1±4/2 8/1±2/4 -2/1±8/1 >001/0
 اطمینان  یکدیگر با مرتبط و منظم شکلی به کلاس جلسه هر درسی مطالب ارائه 1/1±7/2 8/0±4/4 -9/0±7/1 >001/0

  وي مورد در شده انجام ارزشیابی هاي نتایج از دانشجو نمودن آگاه 4/1±4/2 0/1±1/4  -0/1±7/1 >001/0 
 باشد درك قابل دانشجو براي که شیوه هاي به مطالب ارائه 1/1±5/2 9/0±3/4 -1/1±8/1 >001/0
 دانشجو توسط بیشتر تلاش صورت در بهتر نمره کسب 3/1±8/2 9/0±3/4 -2/1±5/1 >001/0
  اشتباه و کاست و کم بدون دانشجو تحصیلی سوابق نگهداري و ثبت 3/1±9/2 9/0±3/4 -0/1±4/1 >001/0
  دانشگاه در موجود مطالعاتی منابع به آسان دسترسی 3/1±2/3 0/1±3/4 -7/0±1/1 >001/0
  اند داده وعده خود که زمانی در کارکنان و اساتید توسط فعالیتها انجام 3/1±6/2 0/1±2/4 - 1/1±6/1 >001/0
   کل 3/1±7/2 5/1±3/4 - 0/1±6/1 >001/0
 ملموس  دانشکده کارکنان و اساتید حرفه اي و آراسته ظاهر 3/1±9/2 0/1±2/4 -8/0±3/1 >001/0
  صندلی کلاس، ساختمان،)فیزیکی تسهیلات و ظاهري جذابیت 2/1±5/2 9/0±3/4 -2/1±8/1 >001/0
 کتابخانه، اینترنت،)آموزشی مواد و تجهیزات بودن جدید و کارآمد 2/1±6/2 0/1±2/4 - 2/1±6/1 >001/0

 اورهد،و
  آموزش در اساتید استفاده مورد وسایل ظاهري جذابیت 2/1±7/2 9/0±3/4 - 0/1±6/1 >001/0
   کل 9/1±6/2 0/1±3/4 -4/1±7/1 >001/0
 تمام ابعاد  نمره کل  8/1±3/2  4/1±2/4  -4/1±9/1 >001/0

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

l.n
ku

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
2-

20
 ]

 

                               4 / 8

http://journal.nkums.ac.ir/article-1-118-fa.html


  
  5719)4(؛ 1392زمستان                                                                                                             مجله دانشگاه علوم پزشکی خراسان شمالی                  

 

  
  
  

  

  
  
  
  

پس می توان به این  .]21، 19-13[ منفی وجود داشت
آموزشی نه تنها نتیجه رسید که شکاف منفی خدمات 

مشکلی است که آموزش عالی کشور با آن روبرو است بلکه 
سایر کشورها هم بین ادراکات دانشجویان از وضعیت در 

 .موجود و انتظار آنها از وضعیت مطلوب شکاف وجود دارد
تنها تفاوت دانشگاه ها در ابعاد شکاف کیفیت در خدمات 

بعاد مختلف آموزشی است، که در ادامه به بحث پیرامون ا
 .شکاف یعنی کمترین و بیشترین بعد شکاف می پردازیم

مطالعه حاضر مربوط کمترین میانگین شکاف کیفیت در 
توانایی دانشگاه در ارائه خدمت به شکل (بعد اطمینان به 

  و بیشترین میانگین شکاف در بعد ) مطمئن و دقیق

  

  
  
  
  

دانش و تواضع پرسنل و اعضا هیئت علمی و (تضمین 
ایستگی و توانایی آنها براي القاي حس اعتماد و اطمینان ش

نتایج مطالعه آقا ملائی و . مشاهده شد) به دانشجویان
و کبریایی و  ندر دانشگاه علوم پزشکی هرمزگاهمکاران 

کمترین شکاف رودباري در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان 
د که با مطالعه حاضر همخوانی نرا در بعد اطمینان نشان دا

بیشتر تاکید (را در بعد پاسخگویی بیشترین شکاف و د ندار
روي تمایل دانشگاه به همکاري و کمک به دانشجویان و 

که با مطالعه حاضر همخوانی  )ارائه سریع خدمت
دانشگاه علوم پزشکی خراسان شمالی یک  .]8[دنندار

دانشگاه نوپایی است که در مقایسه با دانشگاه علوم پزشکی 

  تفکیک جنسمیانگین نمره شکاف کیفیت خدمات آموزشی دانشجویان در تمام ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات به : 2جدول 
  جنس                    

  ابعاد                        
  نتیجه آزمون تی    دختر  پسر

      میانگین ± انحراف معیار  میانگین ± انحراف معیار
 =P 04/0    4/2±74/0  0/2±5/1  تضمین

 >001/0    0/2±97/0  4/1±96/0  پاسخگویی
 >001/0    1/2±98/0  4/1±98/0  همدلی

 =P 003/0    8/1±99/0  0/1±93/0  اطمینان
 =P 002/0    8/1±93/0  2/1±70/0  ملموس

  

  دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی خراسان شمالی مقطعمیانگین شکاف کیفیت خدمات آموزشی بر حسب : 3جدول
نتیجه آنالیز   دکتراي  کارشناسی  کاردانی  عابعاد    مقط

  واریانس یک طرفه  
    میانگین ± انحراف معیار  میانگین ± انحراف معیار  میانگین ± انحراف معیار

 =P 002/0  4/2±71/0  3/2±1/1  1/1±97/0  تضمین
 =P 0031/0  0/2±0/1  8/1±0/1  0/1±93/0  پاسخگویی

 =P 001/0  1/2±53/0  9/1±0/1  86/0±74/0  همدلی
 =P 01/0  8/1±8/0  5/1±0/1  93/0±65/0  اطمینان
 =P 001/0  9/1±84/0  6/1±94/0  94/0±63/0  ملموس
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تعداد دانشجوي کمتري دارد، و به تبع اهدان و زهرمزگان 
خدمت رسانی به تعداد دانشجویان کمتر بهتر و با سرعت 
بیشتري انجام می شود و این می تواند دلیل همخوانی 

در بیشترین شکاف خدمات هاي مذکور نداشتن دانشگاه 
در مورد کمترین شکاف دیده شده در مطالعه حاضر،  .باشد

در بعد اطمینان از خدمات ) - 6/1±0/1(کمترین شکاف
آموزشی دانشگاه است و شاید دلیل آن را مربوط به ارایه 
منظم دروس توسط مدرسین، تسلط مدرسین به روش 
تدریس و محتواي دروس، ارایه بازخورد از فرایند یادگیري 
و عملکرد تحصیلی به دانشجو، حضور مستمر و منظم 

شجویان مدرسین در سرکلاس هاي درس و دسترسی دان
به منابع مطالعاتی باشد که با مطالعه عنایتی در مازندران 

ولی مطالعه کبریایی در دانشگاه  ).19(همخوانی دارد 
زاهدان بالاترین شکاف را در بعد اطمینان ذکر کرده است 

عد بعد از ب. ]4[که با مطالعه حاضر همخوانی ندارد 
عد ب اطمینان که کمترین شکاف خدمات آموزشی را دارد،

قرار دارد، این بعد به ) -7/1±4/1( ملموس در جایگاه دوم
موضوع کارآمد و جدید بودن تجهیزات و مواد آموزشی 
دانشگاه، جذاب بودن ظاهري تسهیلات فیزیکی و ظاهر 
حرفه اي اساتید تاکید دارد، وجود شکاف کمتر در این بعد 

اینترنت، (بیانگر آن است که تجهیزات و مواد آموزشی
کارآمد تر و ظاهر وسایل کتاب و ) غیره بخانه، اورهد وکتا

استاد جذاب تر است، که این باز می تواند به نوپا جزوه 
بودن دانشگاه باشد، که با نتایجی که در دانشگاه هاي 

 .]7،9،10[بزرگ بدست آمد مطالعه حاضر همخوانی ندارد 
در جایگاه سوم از  -8/1±2/1بعد همدلی با نمره شکاف 

کمترین شکاف قرار می گیرد در مطالعه آربونی و حیث 
همکاران همچنین عنایتی نوین فر و همکاران بیشترین 
شکاف منفی  در بعد همدلی مشاهده شد که نشان دهنده 
عدم علاقه کارکنان و مسئولین نسبت به شنیدن نظرات 

بعد پاسخگویی با نمره شکاف . ]10،20[ دانشجویان است
چهارم از حیث کمترین شکاف قرار در جایگاه  -3/1±8/1

می گیرد در این بعد بیشتر روي مسائلی مانند در دسترس 
و  بودن اساتید راهنما و مشاور براي راهنماي دانشجویان

سهولت دسترسی آنها به اساتید می باشد، در بعضی 
مطالعات بعنوان مثال در مطالعه کبریاي در زاهدان 

اف آموزشی در بعد وآقاملائی در هرمزگان بیشترین شک

 همچنین. ]4،8[پاسخگویی به دانشجویان مشاهده شد 
 کیفیت زمینه شکاف که در داد نشان مطالعه این نتایج

 مقطع شده در مشاهده منفی شکاف نیز آموزشی خدمات
است  پایینتر تحصیلی مقاطع از بیشتر) پزشکی( دکتراي

ن در و همکاراکه نتیجه مطالعه حاضر با مطالعه آقا ملایی 
همچنین بخشی و و دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان 

همکاران در دانشگاه علوم پزشکی رفسنجان کاملا 
 باید که است این بیانگر نتایج این. ]8،11[همخوانی دارد 

 بیشتري توجه پزشکی رشته دانشجویان بالاتر انتظارات به
 در کیفیت منفی شکاف کاهش آن نتیجه که شود معطوف

 پژوهش نتایج به نگاهی. بود خواهد تحصیلی مقطع این
 کیفیت کشور، شکاف از خارج و داخل در شده انجام هاي

 نمایان می را خدمات گانه پنج ابعاد از تعدادي یا تمامی در
 داخلی مطالعات از برخی با مشابه پژوهش این نتایج .سازد

 می نظر به .ندارد همخوانی دیگر برخی با و بوده و خارجی
 امکانات، آموزشی، سطح و ها دوره در دلیل تفاوت به رسد

 و ها دانشگاه در علمی هیات اعضاي و کارکنان تجهیزات،
 در غیره و فرهنگی، اجتماعی هاي مشخصه همچنین

 به کیفیت نسبت خدمت گیرندگان دیدگاه مختلف، جوامع
 لذا .بود خواهد متفاوت آنها انتظارات و ادراکات و خدمات

 نیست دیگر هاي دانشگاه به تعمیم قابل عهمطال نتایج این
 پژوهش چنین دانشگاهی هر در شود میتوصیه  رو این از و

 درجه با الگویی توان می این صورت در که شود انجام هایی
 منظور به و آورد دست دانشگاه به هر براي بیشتر انطباق
 ریزي دانشگاه، برنامه آن در آموزشی خدمات کیفیت بهبود
  .داد انجام را تري اسیاس و بهتر

  نتیجه گیري
 موجود وضعیت از آنها درك از فراتر دانشجویان انتظارات

 آنها انتظارات آموزشی، خدمات ابعاد از هیچکدام در و است
 خدمات کیفیت بهبود راستاي در .است نشده برآورده

در دانشگاه علوم تضمین  بعد ویژه به ابعاد کلیه آموزشی،
 لذا .گیرد قرار توجه مورد باید پزشکی خراسان شمالی

از  بیش کیفیت توجه ارتقاي و بهبود براي می شود توصیه
 آموزش نوین هاي شیوه آموزش براي ریزي برنامه به پیش

 دربارة نظر تبادل و بحث تسهیل منظور به به مدرسان
 براي دانشجویان نمودن آماده و کلاس درس در موضوع

  .انجام گیرد آینده شغل
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  قدرانیتشکر و 
 مساعدت و همکاري از دانند می خود وظیفه پژوهشگران

  معاونت محترم پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی خراسان 

  
کد ( پژوهش این انجام در که شمالی و نیز تمام عزیزانی

  . کنند تشکر اند، همکاري داشته  )  132پ87طرح 
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Abstract 
Background & Objectives: analysis of service quality from the 
perspective of the customer has generated much attention. This 
study was performed to determine the quality gap in educational 
services at North Khorasan University of Medical Sciences, 
based on students’perceptions and expectations. 
Material & Methods: In this cross-sectional descriptive-
analytical study, 175 students were selected by stratified random 
sampling method, were studied in the year 2011. The data were 
collected using a valid and reliable questionaire based on the 
SERVQUAL (science quality) instrument. Data were analyzed by 
SPSS-16 software.and presented with  descriptive and analytic 
statistic  
Results: The findings indicated that there was a negative gap in 
five dimensions of services. The smallest gap with  -1/62±1/0 
belonged to "reliability” dimension and the largest gap with -
2/2±1/3  to “assurance ". Senior students evaluated more all 
aspects of the service gap  than other students (p<0/05). 
Conclusion: Based on our results, from student’s points of view, 
the educational services quality is under the acceptable level in 
the  university, thus, in order to improve quality of educational 
services, considering what stated above especially “assurance” 
dimension, reconsidering  new strategies is demanded . 
Key words: Quality gap, Educational services, Viewpoint, 
Students  
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