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Abstract  Article Info 
Introduction: The enhancement, development, and provision of appropriate and efficient human 

resources in society depends on the educational system. Educational services provided through 

universities are one of the most important service areas in a given society. This study aimed to 

investigate the relationship between the quality of educational services, satisfaction with 

education, and academic achievement from the perspective of students at Birjand University of 

medical sciences. 

Methods: The research was a descriptive-analytical study. The statistical population included all 

1891 students of Birjand University of Medical Sciences. The sample size was estimated n=320 

using Krejcie and Morgan’s table, and the sample were selected via stratified random (relative) 

sampling method based on the number of students in each faculty. The 27-item SERVQUAL 

questionnaire, a standard 14-item education satisfaction questionnaire, and the total average of 

the students were employed for data collection. Data were analyzed in SPSS-18 software using 

descriptive and inferential tests. The level of significance was set at α=0.05. 

Results: There was a significant difference between the average of the current situation and the 

desired situation of the quality of educational services and its dimensions from the students' 

perspective (p<0.05). The current quality of educational services and its dimensions were 

positively associated with the variables of satisfaction with education and academic achievement 

(p<0.05). 

Conclusion: Given the negative gap in all dimensions of the quality of educational services, it is 

recommended to continuously draw upon the opinions of students who are involved in 

improving the quality of educational services, and to plan comprehensively for the elimination of 

the gap between the current situation and the desired situation in accordance with students' 

opinions. 
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کیفیت خدمات آموزشی با رضایت از تحصیل و پیشرفت تحصیلی از دیدگاه دانشجویان  ارتباط بین

 دانشگاه علوم پزشکی بیرجند 
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شود، از  ها ارائه می پیشرفت، توسعه و تأمین منابع انسانی مناسب و کارآمد جامعه، وابسته به نظام آموزشی است.خدمات آموزشی که از طریق دانشگاه:مقدمه

رفت تحصیلی از شود. هدف مطالعه حاضر ارتباط بین کیفیت خدمات آموزشی با رضایت از تحصیل و پیش محسوب می  هاي خدماتی در هر جامعه ترین حوزه مهم

 دیدگاه دانشجویان علوم پزشکی بیرجند بود.

دانشجوي دانشگاه علوم پزشکی بیرجند بودند. حجم نمونه با استفاده از جدول کرجسی  1891تحلیلی بود. جامعه آماري ،–پژوهش حاضر از نوع توصیفی  ها: روش

نسبتی( بر اساس تعداد دانشجویان در هر دانشکده انتخاب شدند. براي گردآوري داده ها از اي ) گیري تصادفی  طبقه نفر برآورد و به شیوه نمونه 320و مورگان 

سوالی رضایت از تحصیل و معدل کل دانشجویان استفاده شد. تجزیه و تحلیل داده ها  با  14سوالی سروکوال ، پرسشنامه استاندارد  27نامه  پرسش

 استفاده شد.α=0.05در سطح معناداري  وآزمون هاي توصیفی و استنباطی،SPSS18افزار نرم

داري وجود  بین میانگین وضعیت موجود با وضعیت مطلوب کیفیت خدمات آموزشی و ابعاد آن از دیدگاه دانشجویان تفاوت معنی:نتایج

وضعیت موجود کیفیت خدمات آموزشی و ابعاد آن با متغیرهاي رضایت از تحصیل و پیشرفت تحصیلی دانشجویان ارتباط مثبت بین همچنین .(p<0/05داشت)

 (.p<0/05)وجود داشت 

ود کیفیت در بهببه صورت مداوم از نظرات دانشجویان که  شود پیشنهاد می وجود شکاف منفی در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی : با توجه بهیریگ جهینت

ریزي جامع انجام برنامه متناسب با نظرات دانشجویان شکاف بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب استفاده شود و براي از بین بردن  دارند،نقش خدمات آموزشی 

 .شود

 خدمات آموزشی، رضایت از تحصیل، پیشرفت تحصیلی، دانشجویان کیفیت:واژگان کلیدی
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 مقدمه
و مراکز آموزش عالی نهادي متفکر و نوآور در جامعه در نظر گرفته شده 

هاي مؤثري  ها و اهداف خود بتوانند گام رود با اداي وظایف، رسالت انتظار می
اي بر دارند و منجر به پیشرفت، توسعه  هاي هر کشور و جامعه تحقق آرماندر 

 ها در جامعه، از این رو با توجه به  نقش دانشگاه ]1[شوند و آبادانی کشور 
گاه به تحولات نظام آموزش عالی رسد. ن ارزیابی عملکرد آنان لازم به نظر می

در دو دهه اخیر از نظر جمعیت دانشجویی حاکی از رشد کمی و عدم توجه 
.پیشرفت ]2[است  ها نها و بهبود ارتقاي آ مناسب و کافی به کیفیت دانشگاه

ترین معیارهایی است که در بررسی توانایی فراگیران براي تحصیلی از مهم
رسیدن به مرحله دانش آموختگی نقش ایفامی اتمام تحصیلات دانشـگاهی و 

بینی وضعیت ترین پارامترهایی است که در پیش کند. این مفهوم یکی از مهم
هاي علمی و عملی لازم آتی فراگیران از لحاظ کسب صلاحیت و مهارت

هاي . معمولاً پیشرفت تحصیلی را با روش]3[گیردمورد استفاده قرار می 
توان به میزان پیشرفت در کنند که از جمله آنها می میگیري  مختلفی اندازه

-طور مجزا، پیشرفت حاصله در مجموعه دورههاي آموزشی بههر یک از دوره

هاي آموزشی، معدل تحصیلی سالیانه و معدل تحصیلی یک برنامه آموزشی 
. ازطرف دیگررضایت تحصیلی دانشجویان از اهمیت خاصی ]4[اشاره نمود 

با این وجود رضایت دانشجو تحرک لازم را براي به پایان  برخوردار است
آمیز یک تکلیف، رسیدن به هدف یا دستیابی به درجه معینی رساندن موفقیت

کنند تا بالاخره بتوانند موفقیت لازم را در از شایستگی در کار خود دنبال می
 امر یادگیري و پیشرفت تحصیلی کسب نمایند. در واقع رضایت تحصیلی به

. ]5[شود که منجر به یادگیري و پیشرفت می شود رفتارهایی اطلاق می
هاي متداول ارزیابی پیشرفت تحصیلی و معدل تحصیلی یکی از شاخص

-خودکارآمدي تحصیلی است. در نظام هاي آموزشی میزان حداقلی را به 

عنوان حد نصاب مورد نیاز براي ادامه عنوان معیار قبولی در امتحانات یا به
گیرند. میزان این معیار در دانشگاه هاي تحصیل دانشجویان در نظر می

. پیشرفت ]6[مختلف بسته به رشته تحصیلی و مقطع تحصیلی متفاوت است
تحصیلی و رضایت تحصیلی به عوامل مختلفی بستگی دارد که بررسی این 
عوامل و تعیین سهم هریک در پیشرفت تحصیلی به تعیین راهکارهایی براي 

خت عوامل موثر بر موفقیت و افت تحصیلی منجر خواهد شد و شناسایی شنا
سازي فراگیران براي ورود به دانشگاه و این عوامل موجب تسهیل آماده

ها در دانشگاه و همچنین جبران کاهش تعداد عملکرد تحصیلی بهتر آن
ریزي براي التحصیل و در نهایت اصلاح نرخ شکست و برنامهدانشجویان فارغ

-ریزان آموزشی کمک میاهش تکرار دوره در دانشجویان شده و به برنامهک

کند تا عوامل مثبت اثرگذار را بهبود بخشند و از تأثیر عوامل منفی 
. یکی از عوامل مهمی که بر پیشرفت تحصیلی و یادگیري ]7[بکاهند

دانشجویان، می تواند تاثیر داشته باشد، کیفیت خدمات آموزشی توسط 
اي است که به طور  ها است. در این ارتباط دانشگاه موفق، مؤسسهدانشگاه 

ها بوده و به نوعی به دنبال تأمین نیازها  دائم در حال رشد و شکوفایی توانایی
و انتظارات دانشجویان و افزایش میزان رضایتمندي آنان باشد. در واقع 

در رشد و محققان معتقدند تأمین رضایتمندي دانشجویان از عواملی است که 
بیان  ]9[.انصاري و همکاران ]8[ارتقاي کیفی مراکز آموزشی مؤثر است 

کردند با  توجه به اینکه دانشجویان، مشتریان مؤسسات آموزشی بوده؛ توجه 
تواند به عنوان یک  ي بازخورد به ایشان می به عقاید و انتظارات آنها و ارائه

. آموزشی در نظر گرفته شود ابزار قابل قبول در جهت ارزیابی کیفیت مراکز
اولین گام اساسی در تدوین معتقدند  ]10[همچنین عنایتی و همکاران

کنندگان خدمات  هاي بهبود کیفیت، شناسایی ادراک و انتظارات دریافت برنامه
کیفیت، ابعاد متعدد و مفهومی گسترده و . ها است  یا کالاها، از کیفیت آن

کند. در  به طرز تفکر و ذهنیت افراد تغییر میپیچیده دارد و مفهوم آن باتوجه 
و در ذهن مصرف کننده قرار دارد و بر   واقع کیفیت در چشم مشاهده کننده

هاي متنوعی  ها برداشت اساس ذهنیت و طرز تلقی افراد، اهداف و تجارب آن
ها و  . بر این اساس در ارتباط با ارزیابی کیفیت دانشگاه]11[شود  از آن می

موزش عالی بررسی رضایت دانشجو در افزایش آگاهی از فرآیند مؤسسات آ
آموزشی و کیفیت آن مفید بوده و گویاي میزان توجه و علاقه دانشجویان به 

مطالعه عوامل موثر بر  رضایت از تحصیل و . ]12[یادگیري و آموزش است 
هاي اخیر بیش از پیش مورد توجه قرار گرفته است.  پیشرفت در آن در سال

دهد که رضایت از تحصیل و پیشرفت در آن هم  هاي پژوهشی نشان می فتهیا
از عوامل محیطی  و هم از ساختارهاي دانش و فرآیندهاي پذیرش اطلاعات 

. از جمله عوامل محیطی مؤثر، جو یادگیري و آموزش از ]13[پذیرد تاثیر می
ها و  هاي تدریس، بازخورد، حمایت جمله محتواي دوره، روش و شیوه

ي آموزشی، تیم آموزش  باشد. علاوه بر این، کل برنامه هاي ارزشیابی می شیوه
و سیستم مدیریت دانشگاه و در یک کلام خدمات آموزشی دانشگاهی، از 

 14[دهد  الشعاع قرار می ترین عواملی است که رضایت یادگیرنده را تحت مهم
تواند  آن می بنابراین بررسی میزان رضایت از تحصیل و پیشرفت در .]15و 

اي براي راهنمایی دانشجویان و شاخصی براي بهبود کیفیت عملکردها و  پایه
. از سویی چالش سنجش کیفیت در جهت ]9[ها باشد  میزان موفقیت دانشگاه

  یافتن مسیري براي برقراري توازن بین انتظارات و ارائه خدمات توسط ارائه
همیت دادن ارائه دهندگان باشد و نقطه عطف آن به ا دهندگان خدمات می

. در این خصوص ]16[گردد  خدمات و دریافت کنندگان خدمات باز می
گیري کیفیت خدمات وجود دارد که  هاي زیاد و متفاوتی براي اندازه مدل
، مدل Kano Model توان از جمله آن به مدل کانو می

 Model SERVQUALو مدل سروکوالExemperModelاکسمپر

گیري  باید نقطه عطفی در اندازهکه از این میان مدل سروکوال را اشاره کرد، 
مدل  هاي موجود دانست. ترین روش گام کیفیت خدمات و یکی از پیش

میلادي توسط پاراسوامن و همکاران وي معرفی شد.  80سروکوال در دهه 
یا کیفیت خدمات است.مدل Service Quality برگرفته ازاین مدل 

ذهنی است که ادراک و عقاید مشتریان  هاي اي از مدل سروکوال زیرمجموعه
. این مدل شامل ابعاد مختلفی از جمله )ابعاد فیزیکی یا گیرد را در نظر می

ملموس، اطمینان یا اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی( دارد. این مدل در 
هاي سنجش کیفیت، مزایایی از جمله امکان  ها و روش مقایسه با سایر مدل

هاي خدماتی و پایایی و اعتبار بالاي آن  یق ابعاد آن با انواع مختلف محیطتطب
. در این مدل رضایت  مشتریان از ]17[در ادراک و انتظار مشتریان دارد 

گیرد و همچنین خلاء که بین  کیفیت خدمات ارائه شده مورد سنجش قرار می
مات وجود دارد انتظارات مشتري از خدمات ارائه شده و ادراکات آنان از خد

. به طور کلی با توجه به آنچه که بیان شد و مرور ]18[شود  تعیین می
هاي گذشته باید گفت که امروزه اهمیت دادن به کیفیت در آموزش  پژوهش

گیري افزایش یافته و شکل جدیدي به خود  طور چشم ها به عالی و دانشگاه
قیقات آموزشی خود اي که اکثر کشورهاي دنیا در تح گرفته است؛ به گونه

اند. البته کیفیت در آموزش عالی و نظام  اي به آن مبذول داشته توجه ویژه
اي بوده که از ابعاد مختلف مورد توجه است و  دانشگاهی بحث پیچیده

لذا هدف مطالعه حاضر با هدف ارتباط . اختلاف نظرهایی درباره آن وجود دارد
یل و پیشرفت تحصیلی از بین کیفیت خدمات آموزشی با رضایت از تحص

 دیدگاه دانشجویان علوم پزشکی بیرجند انجام گرفت.

 روش ها
پژوهش حاضر از نظر روش، یک مطالعه توصیفی از نوع  تحلیلی بود. 

دانشجوي در حال تحصیل و  1891جامعه آماري پژوهش، شامل 
در دانشگاه علوم 1398-99ي خدمات آموزشی در سال تحصیلی  کننده دریافت

کی بیرجند بودند. براي تعین حجم نمونه از جدول کرجسی و مورگان پزش
نفر تعیین گردید.  320استفاده شده که نمونه مورد بررسی براي جامعه مذکور 

اي )نسبتی( بر اساس تعداد  گیري تصادفی طبقه نمونه مورد نظر به شیوه نمونه
همکاري به دانشجویان هر دانشکده انتخاب شدند. رضایت دانشجویان براي 

عنوان معیار ورود به مطالعه در نظر گرفته شد و دانشجویان ترم اول با توجه 
] ها جهت  به اینکه معدل کل نداشتند از مطالعه خارج شدند. ابزار گردآوري داده
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که  ]19[سوالی سروکوال بود 27نامه  ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی پرسش
بعد)تضمین، پاسخگویی، همدلی، اطمینان خاطر و ملموس بودن(  5داراي 

بود. شیوه نمره گذاري به صورت دو طرفه)وضعیت موجود و وضعیت مطلوب( 
می توانست کسب کند. براي سنجش  5الی  1بود و هر سوال نمره بین 

اده سوالی بحرانی و جوکار استف 14رضایت از تحصیل از پرسشنامه استاندارد 
( در نظر گرفته 5تا کاملا موافق نمره  1. نمره از)کاملاً مخالف نمره ]20[شد

شد.  به منظور  تعیین پیشرفت تحصیلی دانشجویان از معدل کل دانشجویان 
استفاده شد. روایی صوري و محتوایی پرسشنامه کیفیت خدمات آموزشی و 

امه ریزي درسی رضایت از تحصیل به تائید صاحبنظران آموزش پزشکی و برن
رسید و براي تعیین پایایی پرسشنامه از شیوه آلفاي کرونباخ استفاده شد که 

براي تجزیه و بدست آمد.  84/0و  85/0میزان ضریب پایایی به ترتیب 
میانگین، انحراف از آمارتوصیفی )و SPSS18افزار  نرمتحلیل داده ها از 

ویلکاکسون، هاي  آزمون)اطیاستنبآمار ( و استاندارد، فروانی مطلق و درصدي
 استفاده شد. 05/0 يمعنادار درسطح(و همبستگی اسپیرمنی تنیو من

 جینتا
کننده در مطالعه حاضر)با میانگین  دانشجوي شرکت 320از مجموع 

درصد( خانم بودند، که از این  07/64نفر ) 205سال(،  16/22 ± 96/2سنی 
درصد( در  2/52نفر ) 167( در مقطع کاردانی، درصد12/3نفر ) 10تعداد 

اي  درصد( در مقطع دکتري حرفه 68/44نفر ) 143مقطع کارشناسی و 
 مشغول به تحصیل بودند. 

با توجه به غیرنرمال بودن داده ها، نتایج مبتنی بر آزمون و یلکاکسون 
هاي )تضمین،  نشان داد که بین نمره وضعیت موجود با وضعیت مطلوب مؤلفه

پاسخگویی، همدلی و اطمینان خاطر و ملموس بودن( و نمره کلی کیفیت 
خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی تفاوت 

مقایسه نمره وضعیت موجود و مطلوب (. p<0/05داري وجود دارد ) معنی
دهد که بین نمره وضعیت موجود با وضعیت مطلوب فاصله وجود  نشان می

 (1دارد. )جدول 

 
 : مقایسه وضعیت موجود و مطلوب کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی 1جدول 
 معنی داري z انحراف استاندارد میانگین وضعیت متغیر ها

 کیفیت خدمات آموزشی
 21/12 82/71 موجود

34/13 0001/0 
 14/11 58/106 مطلوب

 تضمین
 35/3 84/17 موجود

06/15 0001/0 
 54/2 26/26 مطلوب

 پاسخگویی
 34/3 23/13 موجود

74/14 0001/0 
 74/2 30/20 مطلوب

 همدلی
 70/3 75/16 موجود

46/14 0001/0 
 03/3 64/26 مطلوب

 اطمینان خاطر
 24/4 91/21 موجود

96/13 0001/0 
 32/4 05/29 مطلوب

 ملموس بودن
 17/1 34/2 موجود

02/14 0001/0 
 81/0 28/4 مطلوب

 
هاي )تضمین، همدلی، قابلیت اطمینان( آن با رضایت از تحصیل  دهد که بین  متغیر کیفیت خدمات آموزشی و مؤلفه نتایج آزمون همبستگی اسپیرمن نشان می

داري وجود ندارد  با رضایت تحصیلی ارتباط معنیو ملموس بودن(  یی)پاسخگوهاي این متغیر  (. اما بین سایر مؤلفهp<0/05دانشجویان ارتباط مثبت وجود دارد )
(p>0/05در ارتباط با متغیر پیشرفت تحصیلی، نتایج حاکی از وجود ارتباط مثبت بین  متغیر کیفیت خدمات آموزشی و مؤلفه .)  ي )اطمینان خاطر( آن با پیشرفت

داري  هاي کیفیت خدمات آموزشی )تضمین، پاسخگویی، همدلی، ملموس بودن( با پیشرفت تحصیلی ارتباط معنی (. اما بین سایر مؤلفهp<0/05باشد ) میتحصیلی 
 (2(. )جدول p>0/05وجود ندارد )
 هاي کیفیت خدمات آموزشی با رضایت از تحصیل و پیشرفت تحصیلی : میزان همبستگی بین  نمره مؤلفه2جدول 

 کیفیت 
 خدمات  آموزشی

 متغیرها آماره تضمین پاسخگویی همدلی اطمینان خاطر ملموس بودن

 رضایت ضریب همبستگی 205/0 102/0 233/0 229/0 111/0 220/0
 معنی داري 0001/0 08/0 0001/0 0001/0 052/0 0001/0 از تحصیل 

 ضریب همبستگی 08/0 120/0 027/0 195/0 066/0 147/0
 تحصیلیپیشرفت 

 معنی داري 19/0 07/0 69/0 004/0 31/0 047/0

 
ي )ملموس بودن( کیفیت خدمات آموزشی، رضایت تحصیلی و پیشرفت تحصیلی دانشجویان دختر و پسر تفاوت  بر اساس نتایج آزمون من ویتنی، بین مؤلفه

 (3(.  )جدول p<0/05داري وجود دارد ) معنی

کیفیت خدمات آموزشی و ابعاد آن، رضایت تحصیلی و پیشرفت تحصیلی  از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی بر اساس : مقایسه وضعیت موجود  3جدول 
 جنسیت

 متغیرها جنس میانگین انحراف استاندارد z معنی داري

780/0 279/0 
 مرد 82/71 13/12

 کیفیت خدمات آموزشی
 زن 52/71 28/12

957/0 054/0 
 مرد 76/17 57/3

 تضمین
 زن 81/17 27/3

 پاسخگویی مرد 27/13 44/3 105/0 916/0

 [
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 زن 20/13 28/3

599/0 525/0 
 مرد 62/16 57/3

 همدلی
 زن 80/16 87/3

149/0 42/1 
 مرد 47/21 21/4

 اطمینان خاطر
 زن 16/22 24/4

012/0 51/2 
 مرد 55/2 183/1

 ملموس بودن 
 زن 22/2 153/1

011/0 54/2 
 مرد 74/47 71/10

 رضایت تحصیلی
 زن 53/50 55/9

001/0 44/3 
 مرد 32/16 35/1

 پیشرفت تحصیلی
 زن 90/16 18/1

 

 

 بحث
هدف ما حاضر بررسی ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان 
دانشگاه علوم پزشکی بیرجند مبتنی بر مدل سروکوال و ارتباط آن با رضایت 
از تحصیل و پیشرفت تحصیلی دانشجویان بود.نتایج مطالعه حاضر نشان داد 
که بین وضعیت موجود و مطلوب نمره کلی کیفیت خدمات آموزشی و 

هاي )تضمین، پاسخگویی، همدلی و ابعاد فیزیکی و ملموس( آن تفاوت  مؤلفه
داري وجود دارد ، اما بین وضعیت موجود و مطلوب مؤلفه اطمینان خاطر  معنی

اي که توسط عنایتی، ضامنی و  داري وجود ندارد. در مطالعه تفاوت معنی
وزشی و  نصیرپور دروئی انجام شد میانگین ادراک شده کیفیت خدمات آم

هاي تضمین، پاسخگویی، همدلی و ابعاد فیزیکی و ملموس بودن آن به  مؤلفه
تر از انتظارات دانشجویان از خدمات دریافت شده بود،  داري پایین طور معنی

اما در بعد اطمینان خاطر در سطح انتظارات قرار داشت که با مطالعه صورت 
اي که توسط یزدانی و  . در مطالعه]10[گرفته توسط ما همخوانی دارد 

حاجیان انجام شد مشخص گردید، میانگین امتیازات دانشجویان در کیفیت 
خدمات آموزشی و همه ابعاد آن در وضعیت ادراک شده کمتر از وضعیت مورد 

داري را که بیانگر شکاف منفی در پنج بعد  انتظارشان بود و تفاوت معنی
مطالعه صورت گرفته توسط ما ( که با p<0/05داد ) مذکور است را نشان می

. حسن رضائی در ]21[جز در ارتباط با مؤلفه اطمینان خاطر همخوانی دارد 
مطالعه خود نشان داد که کیفیت خدمات آموزشی بر رضایت و وفاداري 

. در تبیین می توان گفت با توجه به وجود ]22[دانشجویان تاثیر مثبت دارد
انشجویان از کیفیت خدمات آموزشی شکاف منفی بین ادراکات و انتظارات د

باید بیان داشت که کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه علوم پزشکی بیرجند 
در سطح پایینی بوده و به طور کلی از نظر دانشجویان شرکت کننده در این 

ها، مقاطع تحصیلی و در بین دختران و  ها، رشته پژوهش در همه دانشکده
ده است و مسئولین دانشگاه باید در جهت بهبود پسران در حد انتظار آنها نبو

کیفیت خدمات ارائه شده راهکارهاي لازم را مدنظر قرار دهند. همچنین نتایج 
نشان داد که بین  متغیر کیفیت خدمات آموزشی با رضایت از تحصیل 

فرد،  دانشجویان و پیشرفت تحصیلی آنان ارتباط مثبتی وجود داشت. سبحانی
در مطالعه خود که با هدف بررسی اثر کیفیت خدمات  غفاري و محمدي هم

آموزشی بر رضایت دانشجویان انجام دادند به وجود تأثیر مثبت کیفیت 
خدمات آموزشی بر رضایت از تحصیل دانشجویان دست یافتند. نتیجه 
پژوهش آنها حاکی از آن بود که یک واحد افزایش در کیفیت خدمات 

ث افزایش و بهبود رضایت از تحصیل درصد، باع 52تواند  آموزشی می
. در این خصوص می توان گفت کیفیت خدمات ]20[دانشجویان شود 

آموزشی در دانشگاه هاي علوم پزشکی مبناي رضایت تحصیلی و پیشرفت 
تحصیلی دانشجویان است و توجه به بعد کمی آموزش و افزایش رشته هاي 

ات آموزشی شکاف تحصیلی و دانشجویان بدون آماده سازي کیفیت خدم
منفی را به وجود خواهد آورد و بر اعتبار درونی و بیرونی دانشگاه تاثیر خواهد 

ها و  گذاشت. بنابراین کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده از سوي دانشگاه

بدیلی را در رضایت از تحصیل دانشجویان و  مؤسسات آموزش عالی نقش بی
گردد. در نهایت  جب تلقی میپیشرفت تحصیلی آنان ایفا کرده و امري وا

نتایج مطالعه صورت گرفته نشان داد که میانگین نمره وضعیت موجود بعد 
ها بطور معناداري در مقایسه با  همدلی در آقایان و ملموس بودن در خانم

اي که توسط آربونی و همکاران انجام شد بیان  سایرین بیشتر بود در مطالعه
زن تفاوت معناداري وجود داشت  شد بین دیدگاه دانشجویان مرد و

(P<0.05 و میانگین نمرات دانشجویان مرد بیشتر از دانشجویان زن است )
اي که توسط قربانی  . در مطالعه]23[که با نتایج این مطالعه همخوانی داشت 

و همکاران تحت عنوان فاصله انتظارات و خدمات آموزشی در دانشگاه علوم 
دانشجویان با استفاده از مدل سروکوال انجام، بیان پزشکی سبزوار از دیدگاه 

شد میانگین نمره بعد اطمینان در مردان بطور معناداري بیشتر از زنان بود 
(P<0.05 )]24[  که با مطالعه صورت گرفته توسط ما همخوانی نداشت که

هاي  توان به متفاوت بودن رشته از جمله دلایل این عدم همخوانی می
اي که توسط ستاري و  ورد بررسی اشاره نمود. در مطالعهتحصیلی جامعه م

همکاران بر روي کیفیت خدمات آموزشی تحصیلات تکمیلی دانشگاه آزاد 
اسلامی واحد اردیبل انجام شد بیان شد که بین دیدگاه دانشجویان زن و مرد 

داري وجود ندارد  و کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه آزاد اسلامی تفاوت معنی
ه با مطالعه صورت گرفته توسط ما همخوانی نداشت که از جمله ک ]25[

توان به تفاوت در جامعه مورد بررسی و  دلایل این عدم همخوانی می
هاي متبوع و خود دانشگاه نیز اشاره نمود  هاي وزارت خانه همچنین سیاست

که هر دانشگاه با توجه به امکانات و قدمت خود به ارائه خدمات آموزشی به 
پردازد. همچنین میانگین نمره وضعیت مطلوب ابعاد همدلی در  شجویان میدان

زنان، تضمین و ملموس بودن در مردان بطور معناداري بیشتر بود  باتوجه به 
تواند براي  توان بیان نمود که کیفیت خدمات می نتایج مطالعات مختلف می

اشد که افراد مختلف خصوصا در دو جنس متفاوت معانی مختلفی داشته ب
ها را در هنگام ارائه خدمات به دانشجویان  مسئولین امر لازم است این تفاوت

مدنظر داشته باشند. ازمحدودیت هاي پژوهش می توان به تعطیلی کلاس 
هاي درس بخاطر همه گیري ویروس کرونا و محدودیت در توزیع پرسشنامه، 

د. همچنین در عدم رغبت برخی دانشجویان براي شرکت در مطالعه اشاره کر
مدل سروکوال از انواع خدماتی که در دانشگاه ها ارائه می شود، تنها به 
عوامل پنجگانه پرداخته شده در صورتی که دامنه خدمات آموزشی بسیار 
گسترده تر از ابعاد مذکور است، در این پژوهش از بررسی کیفیت سایر 

شم پوشی شده خدمات دانشگاه مانند آموزش مجازي و فناوري اطلاعات چ
است. از سوي دیگر از انجا که کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه هاي علوم 
پزشکی در کلان مناطق متفاوت می باشد پیشنهاد می شود که در دانشگاه 

آمایشی چنین پژوهشی صورت گیرد و نتایج با هم  9هاي دیگر کلان منطقه 
رد استفاده قرار امایشی مو 9مقایسه شود و این نتایج در تصمیمات منطقه 

 گیرد.

 گیری نتیجه
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نتایج این مطالعه حاکی از آن بود که بین وضعیت موجود و مطلوب کیفیت 
خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی بیرجند از دیدگاه دانشجویان تفاوت 
وجود دارد.بنابراین باید متولیان و سیاست گذاران آموزش از سطح فراکلان تا 

کاهش شکاف موجود و بهبود کیفیت خدمات  ریزي جهتدر برنامه خرد
آموزشی در راستاي برآورده نمودن انتظارات دانشجویان در کلیه ابعاد تلاش 

ارزشیابی سامانه پاسخگویی جامع دانشجویان، ایجاد . راه کارهایی مانند نمایند
، بهره گیري از آموزشی سریع مشکلات برنامه ریزي، شناسایی و درجه 360

 و شفاف آموزش تئوري و بالینی و ارائه اطلاعات دقیق نوین هايتکنولوژي
 توانند در ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی موثر باشندمی، به دانشجویان

همچنین  براي بالابردن رضایت تحصیلی و پیشرفت تحصیلی دانشجویان 
مسئولین امر بایستی در جهت بهبود کیفیت خدمات آموزشی تلاش و برنامه 

 .ریزي نمایند

 سپاسگزاری

بدینوسیله از همکاران پژوهشی دانشکده پزشکی، داوران پایان نامه و 
دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی بیرجند که درتکمیل پرسشنامه ها 

 .همکاري نمودند، تشکر و قدردانی می شود

 ملاحظات اخلاقی

این مطالعه پس از بررسی در شوراي پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی 
بیرجند مطرح و پس از تایید در کمیته اخلاق دانشگاه با کد 
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