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 چکيده
پطزاظهس، ایه  يبی آنوظقی نی زض ؾیؿتنازضاكبت  و اهتؾبضات ثیه: اغمت نغبمقبتی كى ثى ثطضؾی قكبف مقذمه

 ثطای ضا نیهىتواهس ظ نی فمنی يیبتزيهسلبه افضبی  كههس. هؾط اضائى قكبف ضا اظ نهؾط لیطهسلبه ذسنت اضظیبثی نی

اضظیبثی  يسف ثب نغبمقى ایهایس. هن فطاين آنوظقی ذسنبت كیفیت ثيجوز خيتاخطایی و نتهبؾت  ثطهبنىيبیی تسویه

 قس. اهدبن 1397نكيس زض ؾبم  پعقكی فمون زاهكلبى فمنی يیبتافضبی  زیسلبى اظآنوظقی  ذسنبت تكیفی

ثب اؾتفبزى اظ  يبی نرتمف و زاهكلبى زض نطتجى فمنی يیبتهفط اظ افضبی  178ثط ضوی  ایه نغبمقى نقغقیروش: 

ثب ضوـ كههسلبه  قطكت. لطفتاهدبن ؾطوكوآم نسم  ثطاؾبؼ آنوظقی پطؾكهبنى اضظیبثی كیفیت اضائى ذسنبت

لیطی زض زؾتطؼ اهتربة قسهس و ثب پبؾد ثى پطؾكهبنى، هؾطات ذوز ضا زض پهح ثقس كیفیت ذسنبت كى قبنم،  هنوهى

( 4امی  1اعنیهبه، تضنیه، پبؾرلویی، ينسمی و فیعیكی زض زو حیغى وضـ نوخوز و وضـ نغموة )عیف میكطت 

 اهدبن قس. 26هؿرى  SPSSافعاض  تحمیم زازى يب توؾظ هطن تقییه هنوزهس.

، ثیه وضـ نوخوز و وضـ نغموة تفبوت آنبضی لبهى پهحزض تنبنی اثقبز  فمنی يیبتاظ زیسلبى افضبی  هب:یبفته

( و -59/0±50/0قكبف شكط قسى نطثوط ثى ثقس پبؾرلویی )تطیه  ثیفی وخوز زاقت. ثى عوض كمی، زاض نقهی

قكبف لعاضـ قسى، نطثوط ثى نطتجى زاهكیبضی تطیه  كن( ثوز. -21/0±56/0)قكبف نطثوط ثى ثقس اعنیهبه تطیه  كن

 ( لعاضـ قس. -52/0±39/0قكبف اظ ؾوی اؾتبزاه )تطیه  ثیف( و -29/0±25/0)

ذسنبت آنوظقی كنتط اظ حس اهتؾبض اؾت يط چهس ایه قكبف  كیفیت فمنی يیبتاظ زیسلبى افضبی گیری: نتیجه

زض ایه  فمنی يیبتيبی ثیبه قسى اظ ؾوی افضبی  نهفی ثعضل هیؿت. ثطای خجطاه ایه قكبف كوچك ثطضؾی لویى

يب  تواهس ثى تسویه ضايجطزيبیی زض ضاؾتبی اضتقب كیفیت آنوظـ زاهكلبى قوز. ایه ثطضؾی نی لعاضـ تونیى نی

 ثیبهدبنس. 
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 مقدمه

اضتقب،  ،قسای ضفبنم نينی ثطت كیفیت ذسنب ثطضؾی و پبیف

كیفیت قوز.  نحؿوة نیيب هنبظؾبؾبظی  و ثيیهىضی نبهسلب

ذسنت نیثبقس كى يبی اضائى  اذتهبنبت و ویػلیای اظ ندنوفى

كههسلبه ذسنت  زضیبفتنطیح یب ضنهی ی يبظهیبآوضزه ثى ثطزض قب

بی لیطهسلبه ي یك ؾبظنبه نوفق، ثطآوضزه ذواؾتى ثبقس. اظ هؾط

 .(1)لطزز  تطیه نؿبئم ضايجطزی نحؿوة نی ای ذسنت یكی اظ پبیى

 ،كههسلبه ذسنبت، كیفیت ثطای نهطفاهس كى  ىنحققبه زضیبفت

كههسلبه ذسنت زض ؾبظنبه هیؿت،  اضائىافنبم و ضفتبض  قبنم فقظ

ثى زؾت آنسى توؾظ زضوهی ثمكى زضثطلیطهسى زضك شيهی و تفؿیط 

ی فمون پعقكی يب زاهكلبى. (2) ثبقس نیاظ هوؿ ذسنت زضیبفتی يب  آه

و ذسنبت ثيساقتی زضنبهی زض ضاؾتبی اضائى ذسنبت آنوظقی، 

يب ؾبظنبهی  سنت زض ایه حوظىثيساقتی و زضنبهی ثى لیطهسلبه ذ

وؾیـ اؾت و پبیف نكطض ؾبظنبهی توؾظ هيبزيبی آكبزنیك ثطای 

اضتقب ایه ذسنبت اظ زیسلبى لیطهسلبه و زيهسلبه ذسنت ضطوضی 

اؾت. یكی اظ وؽبیف ایه ؾبظنبه اضائى ذسنبت آنوظقی ثى 

زاهكدویبه نقبعـ نرتمف تحهیمی توؾظ ؾیؿتن آنوظـ قبنم 

بيب، وؾبیم و نواز آنوظقی، و هيبیتب ؾبذتبض نسضؼ، انكبهبت فض

. زض ایه ؾبظنبه ثرهول، توخى ثبقس نیازاضی و قبهوهی آنوظقی 

يبی  ثیكتط ثى كیفیت آنوظـ هيبیتب ثى زؾتبوضز نين تبنیه نطاقجت

كى ثى هوثى ذوز نهدط ثى  لطزز نیثيساقتی نوضز هیبظ زض ككوض نهدط 

يط هؾبن  هيبییيسف كى قوز  نیاضتقبی ؾغح تهسضؾتی خبنقى 

ؾبظز تب  نی اضظیبثی كیفیت ذسنت، نسیطیت ضا قبزض. ثبقس نیؾلانتی 

افعاضی و  و انكبهبت ؾرتضنه خمولیطی اظ افت كیفیت، نهبثـ 

ثهسی كهس تب  تطی اومویت ثى هحو نغموةزض زؾتطؼ ضا افعاضی  هطن

اثط ضا زض ازضاك تطیه  ثیفيبیی كى  فنمكطز ؾبظنبه زض حوظىحساكثط 

 (.3)تبنیه لطزز و اهتؾبض اظ كیفیت ذسنت زاضهس، 

كیفیت ذسنبت آنوظقی ثب ثطضؾی قكبف ثیه اهتؾبضات )وضـ 

نغموة( و ذسنبت آنوظقی اضائى قسى )وضـ نوخوز( تقییه 

چى قكبف اهتؾبضات و ذسنبت آنوظقی اضائى قسى  قوز. يط نی

آنوظقی اضائى قسى زيهسى كیفیت نغموة ذسنبت  كنتط ثبقس، هكبه

يبیی اؾت كى اظ عطیق تحمیم  یكی اظ نسم ؾطوكوآم نسم. (4اؾت)

ؾقی زض ؾهدف نیعاه  لیطهسى، ذسنتقكبف ثیه اهتؾبض و ازضاك 

ایه نسم ينچهیه ثى نسم تحمیم قكبف . (5) كیفیت ذسنبت زاضهس

فیعیكی و فوانم نمنوؼ  زاضای پهح ثقس اؾت: كى هیع نقطوف اؾت

(، تؿيیلات، تديیعات، كبضكهبه و وؾبیم اضتجبعیؽوايط فیعیكی )

تواهبیی اضائى ذسنبت وفسى زازى قسى ثى عوض واققی و ) ثقس اعنیهبه

 نیم و ضغجت كبضكهبه ثطای یبضی زازه ثى)ثقس پبؾرلویی  (،نغنئه

ثقس تضنیه  (،و فطاين كطزه فوضی ذسنبت لیطهسلبه ذسنت

زض امقبی افتنبز و يب  آهزاهف و قبیؿتلی كبضكهبه و تواهبیی )

 فطز ثىثطای زقت و توخى )و ثقس ينسمی و زمؿوظی  (اعنیهبه

 Parasuramanتوؾظ  1988ایه املو زض ؾبم . (3) (لیطهسى ذسنت

ى قسى و ضوقی تكریهی ثطای نقطفی هقبط قوت ئو ينكبضاهف اضا

 و اينیت ثى توخى . ثب(6) اؾتو ضقف كیفیت ذسنبت ثوزى 

 ثقسیچهس نطاحت، ثوزه، بههس شيهین ؾطوكوام املوی نعایبی

 و ؾهدف اضظیبثی لیطهسى ذسنت اظ ؾبظنبه، نساضی ضضبیت ثوزه،

 اؾتفبزى و توخى آنوظقی هیع نوضز ذسنبت كیفیت اضظیبثی ثطای

 اهدبن املو ایه اظ ثب اؾتفبزى ظیبزی نغبمقبت و لطفتى قطاض نحققیه

زض زاذم و  نغبمقبت اهدبن قسىهتبیح ثب توخى ثى  .(7-9) اؾت قسى

ت نهفی ذسنبف ؾیس كى قكبضهتیدى تواه ثى ایه  ، نیذبضج ككوض

و ثطآه ضوثب ض فبمی ككوظـ نوآؾت كى اقی هى تهيب نككمی ظنوآ

ز و ضقیت نوخوت اظ وكبازضايب ين ثیه ضؾبیط ككوزض ؾت ثمكى ا

وت تهيب تفبز زاضز. خوف وقكبة ضقیت نغمواظ ويب  آهض هتؾبا

 (.10) ؾتاقی ظنوت آذسنبزض كیفیت ف بقكز ثقبزض ايب  ىهكلبزا

تدطثى ثبثت كطزى اؾت كى اضتقبی نؿتنط كیفیت آنوظـ نؿتمعن 

تواهس ثط نجهبی يط یك اظ فهبنط  اؾت كى نی نساون اضظقیبثی

زاز و  زاز، فطایهس، نحهوم، ثطوه زيهسى هؾبن آنوظقی )زضوه تككیم

هكلبى يؿتهس زازاز  زضوهپیبنس( نوضت پصیطز. اؾبتیس یكی اظ اضكبه 

يب زض ثبظزيی كم هؾبن آنوظقی هقكی اؾبؾی  و هحوى فنمكطز آه

(. ثطضؾی نغبمقبت نهتكط قسى حبكی اظ آه اؾت 11) هنبیس ایفب نی

كى نقبلات نتقسزی قكبف ثیه ؾغح اهتؾبضات و ازضاكبت اثقبز 

ؾطوكوآم ضا زض لیطهسلبه ذسنبت آنوظقی )زاهكدویبه(  لبهى پهح
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نهسی اظ ایه نغبمقبت زض ایه  بنؾى ثى اهتكبض نطوض هاهس، ك ثطضؾی كطزى

يبی هؿجتب نقسوزی ایه  انب پػويف .(12) حوظى اهدبنیسى اؾت

اهس. مصا  نوضز نغبمقى قطاض زازى فمنی يیبتاضظیبثی ضا اظ نهؾط افضبی 

بضط ثب يسف اضظیبثی قكبف كیفیت ذسنبت آنوظقی زض نغبمقى ح

زاهكلبى فمون  فمنی يیبتافضبی اظ زیسلبى  ؾطوكوام لبهى پهحاثقبز 

 قس.اهدبن  1397پعقكی نكيس زض ؾبم 

 

 ها مواد و روش

ثط  1396-1397زض ؾبم  (یمیتحم یفی)تون ینغبمقى نقغقایه  

زاهكلبى فمون پعقكی نكيس اهدبن لطفت.  فمنی يیبتضوی افضبی 

ترنیه حدن هنوهى زض ایه نغبمقى ثب توخى ثى خبنقى نحسوز ثب 

فضو  850اؾتفبزى اظ خسوم نوضلبه اهدبن قس. ثط ایه اؾبؼ اظ 

قس.  نحبؾجى هفط 178 هنوهى قبغم زض زاهكلبى، حدن فمنی يیبت

 یا يط زاهككسى ثى نوضت عجقى فمنی يیبت یافضب ثطاؾبؼؾپؽ 

يط زاهككسى  زضنكرم قس. ؾپؽ  يط زاهككسى حساقم حدن هنوهى

 یآنوظق یيب )آؾبه( اظ لطوى غیطتهبزفیثى نوضت  یطیل هنوهى

)اضؾبم  امكتطوهیك هیعو  ی( ثى نوضت حضوضیهیو ثبم یىنرتمف )پب

و  یـتوظ یهس. فطآس( اهدبن قامكتطوهیك پطؾكهبنى تكنیم و اینیم

 .یبفتحدن هنوهى نوضز هؾط ازانى  یهيب تب تبن پطؾكهبنى یمتكن

پطؾكهبنى يب ثى نوضت ثی هبن اظ افطازی كى تنبیم ثى قطكت زض 

نغبمقى زاقتهس،خنـ آوضی لطزیس. زض تنبنی نطاحم پػويف انوم 

 اذلاق زض پػويف ضفبیت لطزیس. 

 پطؾكهبنى اضظیبثی كیفیت اضائى ذسنبتيب،  زازى یآوض ثعاض خنـا

نكبثيی كى زض  زض نغبمقىثوز كى  ؾطوكوآمنسم  ثطاؾبؼ آنوظقی

پطؾكهبنى  نحتوایزاهكلبى فمون پعقكی نكيس اهدبن قس، ضوایی 

 ضطیت نحبؾجى ثب آه، پبیبیی وتبئیس  هؾطاه نبحت توؾظ

پبیبیی ایه فلاوى ثط ایه . (5) قس اضظیبثی (88/0) كطوهجبخ آمفبی

ی پطؾكهبنى ثى ضوـ ثبظیبثی آظنوه ندسز و ثب ضطیت ينجؿتل

. زض (4نوضز تبییس قطاض لطفتى اؾت )هیع ثطای يط پهح ثقس  8/0ثبلای 

و  81/0كطوهجبخ ثطای وضـ نوخوز  نغبمقى حبضط هیع قبذم آمفبی

افضبی  ثىيب  زازى یآوض اظ خنـ فیپ ثوز. 88/0ثطای وضـ نغموة 

. اضائى قس یحبتیزض نوضز ايساف نغبمقى توض ،فمنی يیبت

ذوزایفب تكنیم قس انب پطؾكلط ثطای پبؾد يب ثى نوضت  پطؾكهبنى

پطؾكهبنى  ثى ؾوالات احتنبمی زض نوضت معون زض زؾتطؼ ثوز.

ؾوام(،  5ؾوام(، پبؾرلویی ) 4) یعیكیف :ثبقس نیثقس  5قبنم 

ؾوام(. ثطای يط  5ؾوام(، تضنیه ) 7ؾوام(، اعنیهبه ) 6ينسمی )

 بضی، ثؿذوة، ذوة، ثس بضیثؿ)ؾوام ثبیس ثب توخى ثى وضـ نوخوز 

كن  بضیو ثؿ تینين، نين، كن اين بضیثؿ)و وضـ نغموة ( ثس

 4. پبؾرلویی زض عیف میكطت لعیهى نسهؾط اهتربة قوز( تیاين

قسهس. تفبضم  یسىؾهد یكتب  چيبضهنطات اظ  ثب یتى تطتث قؿنتی

قكبف  لطبهینطثوط ثى وضـ نوخوز اظ وضـ نغموة ث یيب هنطى

ثى نتفبوت ثوزه ؾوالات يط ؾپؽ ثب توخى ذسنبت ثوز.  تیفیك

هنطى حبنم زض  .لطزیس لعاضـ و نحبؾجى ثقس يط هنطى نیبهلیه ثقس،

 یذسنبت آنوظق تیفیثوز كى ك هیط ال هنوضت نثجت ثوزه، هكب

ثوزه  یثوزى اؾت و زض نوضت نهف اهتؾبضحس اظ  كتطیاضائى قسى ث

اضائى قسى، اهتؾبضات ضا ثطآوضزى  یزاز كى ذسنبت آنوظق یهكبه ن

  هكطزى اؾت.

 SPSSافعاضی آنبضی  ثب اؾتفبزى اظ هطنيب  زازى آوضی خنـپؽ اظ 

 ـیتوظتجقیت اثتسا  پطزاذتى قس.يب  زازىثى تدعیى و تحمیم  26هؿرى 

 طهوفیاؾن ثب اؾتفبزى اظ آظنوه كمنولطوفاظ املوی هطنبم يب  زازى

قس.  اضظیبثی كیطپبضانتطیغ بی كیپبضانتط یيب اهتربة آظنوه یثطا

 زض يط ثقس اظ وضـ نوخوز و نغموة هیبهلیتفبوت نثطای ثطضؾی 

ثط  لبهى پهحتفبوت قكبف زض اثقبز و ثطای ثطضؾی  ظوخی تی آظنوه

قس.  آهووا اؾتفبزىآظنوه  اظ ،فمنی يیبتحؿت نطتجى فمنی فضو 

زض هؾط  05/0ی كنتط اظ زاض نقهیؾغح يب زو عطفى و  تنبن آظنوه

 لطفتى قس.

  

 ها یافته

هفط،  94)پعقكی:  فمنی يیبتهفط اظ افضبی  178زض ایه نغبمقى 

هفط، 14هفط، ثيساقت:  14هفط، زاضوؾبظی:  15زهساهپعقكی: 

هفط(  3هفط، عت ؾهتی:  22هفط، پطؾتبضی و نبنبیی:  15پیطاپعقكی: 

( و 59امی  30ؾبم )زانهى  7/44±6/8قطكت كطزهس. نیبهلیه ؾهی 
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زضنس( ضا  6/35هفط ) 66ؾبم ثوز.  3/12±1/9نیبهلیه ؾبثقى كبضی 

 4/67هفط ) 109ذبهن تككیم نی زازهس. ينچهیه  فمنی يیبتافضبی 

هفط  28( زاهكیبض و زضنس 4/15هفط ) 25( زض نطتجى اؾتبزیبضی، زضنس

ی ثى زؾت آنسى اظ يب زازى( اؾتبز تنبن ثوزهس. تونیف زضنس 3/17)

ؾطوكوآم زض زو ؾغح وضـ نوخوز و وضـ نغموة  لبهى پهحاثقبز 

لوهى كى نكرم اؾت، زض تنبن اثقبز  اؾت. ينبه 1ثى قطح خسوم 

زاضی كنتط اظ وضـ نغموة ثوزى  اضظیبثی وضـ نوخوز، ثى عوض نقهی

قكبف نهفی، نطثوط تطیه  ثیف(. ينچهیه P-Value<001/0اؾت )

ثقس  قكبف زضتطیه  كن( و -59/0±50/0ثى ثقس پبؾرلویی )

 ( ثوز.-21/0±56/0اعنیهبه )
 

 علمی هیبت یاعضب ذگبهیابعبد مختلف از د کیخذمبت آموزش به تفک تیفیک -1جذول 

وضعیت موجود 
*

 
وضعیت 

مطلوب
*

 
شکاف کیفیت
*

 P-Value **
 

 -33/0±86/0 3/3±4/0 9/2±4/0 بعذ فیزیکی
000/0 > P-

Value 

 -39/0±30/0 3/3±3/0 7/2±4/0 بعذ پاسخگویی
000/0 > P-

Value 

 -30/0±30/0 3/3±4/0 3±4/0 بعذ همذلی
000/0 > P-

Value 

 -20/0±38/0 3/3±4/0 0/3±3/0 بعذ اطمیىان
000/0 > P-

Value 

 -36/0±30/0 3/3±3/0 9/2±3/0 بعذ تضمیه
000/0 > P-

Value 

 -39/0±37/0 3/3±3/0 9/2±2/0 کل
000/0 > P-

Value 
 آظنوه تی ظوخی **            نیبهلیه، ±اهحطاف نقیبض *

زيس قكبف كمی ثیه افضبی  هكبه نی 2ينبهلوهى كى خسوم 

هساقت. اظ هؾط اثقبز  زاض نقهیذبهن و آقب تفبوت آنبضی  فمنی يیبت

ی زض ایه زو لطوى زاض نقهیهیع، تهيب زض ثقس ينسمی تفبوت آنبضی 

، -19/0±46/0يب  و زض ذبهن -38/0±51/0زیسى قس )زض آقبیبه 

018/0;P-Value .) قكبف تطیه  كنآظنوه آهووا حبكی اظ آه ثوز كى

آه تطیه  ثیفزض نطتجى زاهكیبضی و  فمنی يیبتتوؾظ افضبی كمی 

زض نطتجى اؾتبز تنبن لعاضـ قس  فمنی يیبتتوؾظ افضبی 

(042/0;P-Value) هیع، زض تنبنی اثقبز  لبهى پهح. زض ذهول اثقبز

ی كنتط اظ وضـ نغموة ثوز )تنبن زاض نقهیوضـ نوخوز ثى عوض 

تطیه قكبف نهفی لعاضـ قسى  ( و فنیقP-Value<001/0نواضز 

تیت نطثوط ثى نطتجى اؾتبزی و پؽ اظ آه اؾتبزیبضی و زض ثى تط

هيبیت نطثوط ثى نطتجى زاهكیبضی ثوز. تهيب زض ثقس پبؾرلویی تقطیجب 

نكبثى ثوز.  فمنی يیبتقكبف لعاضـ قسى توؾظ يط ؾى نطتجى 

 (1)هنوزاض 
 

 علمی هیبت یاعضبجنسیت و مرتبه  کیخذمبت آموزش به تفک تیفیک -2جذول 
 کل بعد تضمیه بعد اطمینان بعد همدلی بعد پاسخگویی بعد فیزیکی 

 -42/0 ± 39/0 -80/0 ± 32/0 -23/0 ± 80/0 -36/0 ± 30/0 -82/0 ± 30/0 -33/0 ± 70/0 آقا

 -33/0 ± 33/0 -30/0 ± 46/0 -08/0 ± 48/0 -09/0 ± 48/0 -34/0 ± 49/0 -33/0 ± 83/0 خاوم

P-Value 67/0 33/0 00/0 48/0 09/0 00/0 

 -39/0 ± 39/0 -80/0 ± 30/0 -22/0 ± 37/0 -30/0 ± 30/0 -33/0 ± 34/0 -32/0 ± 72/0 اریاستاد

 -23/0 ± 29/0 -36/0 ± 39/0 03/0 ± 48/0 -03/0 ± 36/0 -89/0 ± 37/0 -22/0 ± 77/0 اریداوش

 -32/0 ± 39/0 -74/0 ± 33/0 -32/0 ± 36/0 -43/0 ± 30/0 -86/0 ± 46/0 -30/0 ± 38/0 استاد

P-Value 29/0 30/0 09/0 08/0 03/0 04/0 
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 (Error bar = 2SEتوزیع شکبف کیفیت خذمبت آموزش به تفکیک مرتبه علمی ) -1نمودار 

-1.5

-1

-0.5

0

0.5

 كم تضنیه اعنیهبه ينسمی پبؾرلویی فیعیكی

 استبد دانشیبر استبدیبر
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 گيری حث و نتيجهب

زض  فمنی يیبتهتبیح پػويف حبضط هكبه زاز كى اظ زیسلبى افضبی 

نسم ؾطوكوآم، ثیه وضـ نوخوز و وضـ نغموة  لبهى پهحتنبنی اثقبز 

قكبف زض تطیه  ثیفی وخوز زاضز. ثى عوض كمی، زاض نقهیتفبوت آنبضی 

قكبف نطثوط ثى ثقس اعنیهبه ثوز. ينچهیه تطیه  كنثقس پبؾد لویی و 

 افضبی توؾظ تطتیت نهفی لعاضـ قسى ثىقكبف تطیه  ثیف

 هيبیت زض و اؾتبزیبضی آه اظ پؽ و اؾتبزی نطتجى زض فمنی يیبت

 .ثوز زاهكیبضی

 ؾبظنبه یك كیفیت ذهول زض ذسنت لیطهسلبه هؾط اضظیبثی

نثلاً زیسلبى زاهكدویبه اقتضبئبت و هیبظيبی  اؾت نوثط آنوظقی

 فمنی يیبتلیطز و ينیه اضظیبثی توؾظ افضبی  نی زاهكدویی ضا زض ثط

تط  ضهلپطنواضز زیلطی ضا كى قبیس اظ هؾط زاهكدویبه اينیت هساقتى ثبقس 

 احتنبلاً خبنقىفلاوى ثط ایه اؾتبزاه ثى فهواه قكط فطيیرتى  .ؾبظز نی

یك  نتطك و كههس نی تقسیم كنجوزيب ثطاؾبؼ ثیكتط ضا ذوز اضظیبثی

يب  آهاضظیبثی  . ينچهیهكههس آضنبهلطایبهى قضبوت نی ثى نوضت ؾیؿتن ضا

ضا زض هؾط نوخوز نتكی ثط تدبضة ازاضی اؾت و نهبثـ و انكبهبت 

امجتى ایه  .پطزاظهس اضظیبثی قطایظ نی ثى لیطهس و ثب تحمیم چهس خبهجى نی

و زاهكدویبه ثى فهواه  هنی كبيسنوضز اظ اينیت اضظیبثی زاهكدویبه 

فسن  ،نطاحت ثیبه ،یع ثى زمیم ضوحیى نغبمجى لطایبهىلیطهسلبه ذسنت و ه

تواههس  نیؾبیط ذهونیبت نطتجظ ثب خواهی واثؿتلی ؾبظنبهی و 

 ایه اظ انط كى ایه تط هنبیبه ؾبظهس تط و پطضهل ضا ثى عوض نكرميب  كبؾتی

 ثبقس. نوثطتط حتی قبیس يب كبؾتی ضفـ زض هؾط

 ـپعقكی، تنطكع غزض ا نحققیه ثط اضظیبثی مت نغبمقبت حوظى آنوظ

(. ثطای ثطضؾی هتبیح نغبمقى حبضط ثيتط 13-16زیسلبى زاهكدویبه اؾت )

 نغبمقبت ثیكتط اؾت هلبيی ثى نغبمقبت زاهكدویی زاقتى ثبقین. زض

 ثیكتطی قكبفلبهى  پهح اثقبز اظ یكی زاهكلبى نحم ثطاؾبؼ زاهكدویی

 قطاض زاهكلبى نسیطاه توخى نوضز ثقس ایه اؾت. زض ثطذی نواضز زاقتى

 كؿت ثقس آه زض ثيتطی هنطى احتنبلاً ثقسی يبی اضظیبثی زض و لطفتى

انب ثطذی  اهس لعاضـ قسىيب ينى اثقبز نهفی  زض تنبن زاهكلبى امجتى .لطزز نی

فلاوى ثط ایه زض  .(12،17،18) ثیكتط نوضز هقس قطاض لطفتى اؾت اثقبز

 نكرهبتی یكی زیلط اظ فوانم تبثیطلصاض فلاوى ثط ینغبمقبت زاهكدو

زض ثؿیبضی نواضز زاهكدویبه زض  .ضقتى تحهیمی اؾت ،نحم زاهكلبى

 ـ ضا تطی قكبف نهفیيب  زض اضظیبثی ،يبی ذبل ضقتىثطذی  لعاض

ی يب زاهككسىایه هكبه اظ تفبوت اهتؾبضات زاهكدویبه زض  (.12) هسا ىهنوز

ی نرتمف یك زاهكلبى يب زاهككسىزض نرتمف و یب هحوى اضائى ذسنت 

 .ثبقس نی

 .ثى هوفی زض زیسلبى اؾبتیس هیع تأثیطلصاض ثبقس تواهس نی وخيیهیه چ

نثلاً نغبمقبت و اهتؾبضات یك اؾتبز ثب ؾبثقى هؿجت ثى وضقیت نوخوز 

 نغبمقى زض .زاهكلبى ننكه اؾت ثب یك اؾتبزیبض خواه نتفبوت ثبقس

 نهؾط اظ كى حوظى ایه زض نوخوز نغبمقبت نقسوز اظ یكی فهواه ثى حبضط

 لعاضـ قكبف كى لطزیس نكبيسى اؾت، قسى اهدبن فمنی يیبت افضبی

 تفبوت یكسیلط ثب نرتمف، يبی نطتجى زض فمنی يیبت افضبی توؾظ قسى

اؾتبزیبضاه خواه  ییایه انط قبیس ثبظتبثی اظ آضنبهلطا .زاقت یزاض نقهی

يب ثبیس  اؾت كى زاهكلبى یثطای ثيجوز قطایظ زاهكلبى ثبقس و اتفبقبً پتبهؿیم

هلبى  ،اظ ایه اهطغی پویب . ثى ثیبه زیلط ثبیؿتیاظ آه ثى هیكی اؾتقجبم كههس

 افضبی . زیسلبىكبضاهى ایه هرجلبه اؾتفبزى كههس ذوايبهى و غیطنحبفؾى تطقی

. اهتؾبضات زاقت زاض نقهی اذتلاف ينسمی قسث زض آقب و ذبهن فمنی يیبت

يبی  يب و تفبوت يب زض ایه حوظى ثب توخى ثى ویػلی نتفبوت آقبیبه و ذبهن

كى  نوضوؿ ایههيبیتبً  .ؾبیكوفیعیوموغیك زض زو خهؽ قبثم اهتؾبض اؾت

هیبظ ثى واكبوی خسی زاضز و  سهكه هفی ضا لعاضـ نین قكبفاؾتبزاه هیع 

زيهسلبه ذسنت اهتؾبض ثيتطی اظ  اؾتبزاه ذوز ثى فهواه اضائى زيس هكبه نی

 ،يبی آنوظقی ثطلعاضی خمؿبت نكطض ثب لطوى .ؾیؿتن زاهكلبى زاضهس

 ایكبه،اذص هؾط اظ اؾبتیس و افنبم هؾط  ،يب اضتجبط نوثط نسیطاه ثب لطوى

اضتجبط نوثط ؾیؿتن ازاضی زاهكلبى ثب افضبی  و ثطلعاضی خمؿبت

زض چبضچوة  اؾبتیسوضزى قسه هیبظيبی ازاضی نغموة ثطآ ،فمنی يیبت

يبی  لیطی زض تهنین فمنی يیبتنكبضكت ثبلاتط افضبی  ،قواهیه آنوظقی

فسن تنطكعلطایی و والصاضی اذتیبضات ثیكتط ثى  ،كلاه آنوظقی

فطاين آوضزه قطایغی كى اؾتبز تهيب  ،يبی آنوظقی و لطوى يب زاهكلبى

 ای حبقیى و فطفی يبی زغسغى و ثبقس زاقتى پػويكی و زغسغى آنوظقی

 حفؼ ازاضی، فطایهسيبی ازاضی وی تب حس ننكه كبيف یبثس، تؿيیم و

 نكطضا كى يبیی چبمف حم و زض ؾیؿتن آنوظقی اؾتبز خبیلبى و كطانت
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 ایه زض نوثط ضویكطزيبی زیلط اظ تواهس نی اهس، زاقتى اقبضىيب  آه ثى اؾتبزاه

 ندنوفى زاهكلبىز اهتؾبضات اؾتبز اظ ثيجو زض قطایظ ایه ثيجوز ثبقس. حوظى

 ـ و ذوايس زاقتقبثم توخيی هقف  زيهسى ذسنت هیع  ثى فهواه اضائىثبمغج

نتقسز  زض نغبمقبت نكبثى هتبیح ثوز.كیفیت اضائى ذسنبت ثبلاتط ذوايس 

 كهس. نی عمت حوظى ایه ثى ضا آنوظقی يبی ؾیؿتن ثیكتط نحققیه توخى

ضتی كى قكبف نهفی زض نغبمقبت ثقسی اظ ؾوی افضبی نو زض

تطی ثطای خمولیطی  يبی خسی بنلثبیس  ثبقس، قسى تط وذین فمنی يیبت

نهسی اؾبتیس زض ایه حوظى ثطزاقتى  اظ افعایف قكبف و كبيف زغسغى

 .قوز

نغبمقى شاكطخقفطی كى ثط ضوی زاهكدویبه زهساهپعقكی لیلاه اهدبن 

تطیه  ثیفنی اثقبز قكبف نهفی وخوز زاضز و قسى، هكبه زاز كى زض تنب

 ـكطزهس قكبف كیفیت ضا زض ثقس پبؾد   .(9) لویی لعاض

اهدبن قسى  فمنی يیبتيط چهس پػويف حبضط اظ زیسلبى افضبی 

ذواهی زاضز. زض توخیى ایه یبفتى ثى هؾط  يبی ایه نغبمقى ين انب ثب یبفتى ،اؾت

اؾبتیس ضايهنب و نكبوض، فسن ضؾس فوانمی ينچوه زض زؾتطؼ هجوزه  نی

توخيی ثى هؾطات و  ؾيومت زؾتطؾی زاهكدویبه ثى نسیطاه آنوظقی، ثی

لویی،  يبی آنوظقی زض ثقس پبؾد پیكهيبزات زاهكدویبه زض تسویه ثطهبنى

هقف نينی زض كبيف ضضبیت زاهكدویبه اظ وضـ نوخوز ضا ثى ذوز 

هیع قبثم  فمنی تيیباذتهبل زازى اؾت و ایه نؿبمى اظ زیسلبى افضبی 

زضك ثوزى و ثى فهواه یك زغسغى لعاضـ قسى اؾت. اظ ؾوی زیلط 

زيهسى ضضبیت  قكبف زض ثقس فیعیكی ثوز كى ایه یبفتى هكبهتطیه  كن

(. زض 9هؿجی زاهكدویبه اظ انكبهبت و تؿيیلات فیعیكی زاهككسى ثوز )

نغبمقى حبضط قكبف ثقس فیعیكی ضتجى ؾون ضا ثى ذوز اذتهبل زازى 

تط نوضز نصكوض اظ زیسلبى افضبی  زيهسى وضـ هبنهبؾت وز كى هكبهث

قكبف زض تطیه  كنثب ایه وخوز  هؿجت ثى زاهكدویبه اؾت. فمنی يیبت

 لبهى پهحنغبمقى حبضط نطثوط ثى ثقس اعنیهبه ثوز. نیبهلیه قكبف زض اثقبز 

كیفیت ذسنبت آنوظقی، ثب ؾه، خهؽ، ؾبم تحهیمی زاهكدویبه و 

 ی هساقت. زاض نقهیآلبيی اظ ضقتى تحهیمی اضتجبط 

ای كى توؾظ نحجی ثط ضوی زاهكدویبه زاهكلبى فمون  زض نغبمقى

 ثيساقت، پیطاپعقكی، زهساهپعقكی، پعقكی،) زاهككسى 5پعقكی قن زض 

قكبف تطیه  ثیفو تطیه  كناهدبن قس، هتبیح اظ هؾط  پطؾتبضی و نبنبیی(

 پػويكلطاه آه نغبمقى نقتقسهس كى نهفی زض اثقبز، نكبثى نغبمقى كهوهی ثوز.

ثى زمیم ظنبه اهتؾبض عولاهی زاهكدویبه ثطای یبفته پبؾد ثطذی ؾؤالات 

يبی ذوز ثى نؿئولاه آنوظقی، ينچهیه حدن  یب اهتقبم هؾطات و زیسلبى

و زض هتیدى هكبه هسازه حؿبؾیت زض قجبم  فمنی يیبتظیبز كبض افضبی 

 اؾت قسى قكبف ایدبز ثى نهدط زاهكدویبه اهتقبزات و يب زضذواؾت

(2.) 

قكبف ذسنبت آنوظقی زض پػويف حبضط، ثقس اعنیهبه تطیه  كن

تطی زاقت، ومی ثب  قطایظ نغموةثوز كى زض نقبیؿى ثب ؾبیط اثقبز كیفیت 

ينچهیه  و Berry ىهتبیح زض نغبمق ایه حبم يهوظ قكبف نهفی ثوز. ایه

Tang  وLim زض نغبمقى حبضط اظ  .(19،20) هیع نكبيسى قسى اؾت

قكبف تطیه  ثیف، ثقس پبؾرلویی فمنی يیبتزیسلبى افضبی نحتطن 

یبه و نوؾوی ای نكبثى كى توؾظ ذبزن ضضبئ نهفی ضا زاقت. زض نغبمقى

ثعاظ، ثط ضوی زاهكدویبه پعقكی زاهكلبى فمون پعقكی نكيس اهدبن قسى 

 (. 3) پبؾرلویی ثوز ثقس زض قكبفتطیه  ثیفثوز هیع 

 آشضثبیدبه ظايساه، قعویه، يطنعلبه، قبيطوز، زض يبی نكبثى پػويف

 زض نغبمقبت نصكوض پؽ (.3،5) هیع هتبیدی نكبثى زاقتى اهس غطثی و قطقی

 ينسمی، تضنیه، اثقبز قكبف زضتطیه  ثیف تطتیت ثى پبؾرلویی، ثقس اظ

عوض كى شكط قس زض نغبمقى حبضط اظ  امجتى ينبه .ثوز فیعیكی و اعنیهبه

قكبف نطثوط ثى ثقس اعنیهبه تطیه  كن فمنی يیبتزیسلبى افضبی 

 نقغـ ثى زاهكدویبه ؾوی اظ قسى لعاضـ . ينچهیه قكبفثبقس نی

. ثب ایه وخوز نغبمقى (3) هساقت اضتجبعی زاهكدووضقیت  یب تحهیمی

ثب  فمنی يیبتحبضط هكبه زاز كى قكبف لعاضـ قسى توؾظ افضبی 

ضؾس  نطتجى اؾتبزی و اؾتبزیبضی ثیكتط اظ زاهكیبضی اؾت. ثى هؾط نی

 ـ فمنی يیبتافضبی  كى زض زو ؾط عیف فطآیهس اضتقب قطاض زاضهس، توق

ى و قكبف لعاضـ قسى توؾظ ثیكتطی هؿجت ثى كیفیت ذسنبت زاقت

 . ثبقس نیثیكتط اظ نیبهى عیف يب  آه

 زاذتىزض اغمت نغبمقبتی كى ثى ثطضؾی كیفیت ذسنبت آنوظـ پط

آثبزی  نثبم زض نغبمقى حبضث ثغوض. اهس ثوزى زاهكدویبه يسف لطوى اهس،

ی وخوز زاقت و زاض نقهیزض ذطاؾبه قنبمی، زض يط پهح ثقس قكبف 

قكبف زض ثقس اعنیهبه ثوز تطیه  كنقكبف زض ثقس تضنیه و تطیه  ثیف

چهس اظ نهؾط افضبی  قكبف ثب نغبمقى حبضط )يطتطیه  كنكى اظ محبػ 
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 نفمو ىهكلباهس كى زا ذواهی زاضز. نحققیه شكط كطزى اؾت( ين فمنی يیبت

 ثى ؾبهیض ذسنت تجـ ثى و ؾتا هوپبیی ىهكلبزاقنبمی  هؾباذط پعقكی

(. زض 21) زقو نی نهدبا یثیكتط ؾطفت ثب و ثيتط ،كنتط ههكدویبزا ازتقس

نغبمقى توفیقی زض تيطاه هیع زض ينى اثقبز قكبف نهفی وخوز زاضز و 

 و ظهبه وتو تفب قس نكبيسى ينسمی ثقس زض كیفیت قكبف ثیكتطیه

 لبهى پهح اثقبز زض كیفیت قكبف هیع و كمی قكبف نیبهلیه زض نطزاه

 قكبف نیبهلیه هجوز. ينچهیه زاض نقهی آنبضی محبػ اظ آنوظقی ذسنبت

 نرتمف تحهیمی ؾهوات زض آنوظقی ذسنبت كیفیت لبهى پهح اثقبز زض

 ؾبیط زض و زاز هكبه ضا یزاض نقهی آنبضی اذتلاففیعیكی  ثقس زض فقظ هیع

ای كى ثط ضوی زاهكدویبه  اظ ؾوی زیلط نغبمقى (.10) زهجو زاض نقهی اثقبز

و نسیطاه آنوظقی زاهككسى پعقكی تيطاه اهدبن  فمنی يیبتو افضبی 

وى لط ؾى يط هنیب زض .زاقت زخوو نهفی فقكب ثقس پهح يط قس، زض

 ثى طنطثو كیفیت فثیكتطیه نیبهلیه قكب اه،نسیط و زاهؾتبا ه،هكدویبزا

ثوز، كى  هعنیهبا ثقس ثى طنطثو فنیبهلیه قكبتطیه نك وپبؾرلویی  ثقس

س ثبق نیين اظ هؾط حدن هنوهى و اظ هؾط هتبیح كمی نكبثى نغبمقى حبضط 

(22.) 

 ثى هنوهى حدن كى آهدبیی اظ. هجوز نحسوزیت ثسوه نغبمقى ایه

 وخوز نرتمف یيب زاهككسى نقبیؿى انكبه ثوز قسى نحبؾجى كمی نوضت

 اهدبن نغبمقبت فنسى كى اؾت ایه نغبمقى قوت هقبط اظ یكی انب. هساقت

 زیسلبى اظ ضا نوخوز قكبف آنوظقی، ذسنبت كیفیت حوظى زض قسى

 نين ثؿیبض نؿبمى ایه چهس يط. اهس ؾهدیسى ذسنت لیطهسلبه و زاهكدویبه

 تكنیم فسن ثى نهدط ذسنت، زيهسلبه اضائى زیسلبى ثى توخى فسن انب اؾت

 .قس ذوايس آنوظـ ذسنبت كیفیت ؾهدف كمی پبظم

 قكبفتطیه  كن وتطیه  ثیفتبیح نغبمقى حبضط حبكی اظ ایه ثوز كى ه

 فمون زاهكلبى زض فمنی يیبت افضبی نهؾط اظ آنوظـ ذسنبت كیفیت

. ثوز اعنیهبه ثقس و پبؾرلویی ثقس ثى نطثوط تطتیت ثى نكيس پعؾكی

 ثوز، قسى اهدبن زاهكدویبه نهؾط اظ كى قجمی نغبمقبت ثب هتبیح ایه تغبثق

 اثقبز ایه ثط نجتهی آنوظـ زض ؾبذتبضی اقكبلات وخوز اظ حبكی

 تنبنی ضوی پیف چبمف یك فهواه ثى نهبثـ كنجوز ثى توخى ثب. ثبقس نی

 زاضای كى اثقبزی ثى ثوزخى اذتهبل و ثهسی اومویت ثب يب، ؾبظنبه

 ؾبیط اثقبز، ایه زض قكبف كبيف ثب تواه نی يؿتهس، قكبفتطیه  ثیف

 كیفیت افت ثى ثقس یك زض قكبف وخوز ظیطا ثركیس، ثيجوز هیع ضا اثقبز

 .قوز نی نهدط اثقبز ؾبیط زض

 

 تشکر و قذردانی

تحقیقبت و ثسیهوؾیمى اظ حنبیت يبی نبزی و نقهوی نقبوهت 

قوز. ينچهیه لاظن  زاهكلبى فمون پعقكی نكيس قسضزاهی نی فهبوضی

نكيس اؾت اظ نؿبفست نطكع نغبمقبت و توؾقى آنوظـ فمون پعقكی 

 قسضزاهی هنبیین.

 

 تأییذیه اخلاقی

ای )كس  هبنى نقغـ زكتطای حطفى ایه نغبمقى ثركی اظ هتبیح پبیبه

نهوة  (IR.MUMS.REC.1396.243)كس اذلاق: (951329

 .ثبقس نیزاهكلبى فمون پعقكی نكيس 

 

 تضبد منبفع

 لوهى تقبضو نهبفقی زض پػويف حبضط وخوز هساضز.يیچ

 

 سهم نویسنذگبن

تحقیق ، عطاحی نغبمقى، ؾبظی نفيون)هویؿهسى اوم(  نؿقوز یوؾفی

)هویؿهسى زون( تحقیق  تبة ظيطا خيبهزضنس؛  35 ؾبظی ، هيبییو ثطضؾی

ؾبظی  ویطاؾتبضی و هيبیی تحمیم زازى يب، خنـ آوضی زازى يب، و ثطضؾی،

 ؾبظی، نفيون( و نؿئوم )هویؿهسى ؾون ضضبئیبه ندیس ذبزنزضنس؛  30

 ..زضنس 35ؾبظی  و هيبییپبؾد زاوضی يب  ، تحمیم زازى يب، عطای نغبمقى،

 

 حمبیت مبلی

اهدبن قسى نكيس ایه پػويف ثب حنبیت نبمی زاهكلبى فمون پعقكی 

 اؾت.
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Abstract 
Introduction: Most studies that examine the difference between expectation and 

perceptions in educational systems evaluate this gap from the perspective of 

service recipients. However, the opinion of service providers (faculty members) 

should not be ignored because it can be provide the opportunity to design 

reformations in order to increase educational service quality. The aim of this study 

was to evaluate the educational service quality from the perspective of faculty 

memebers of Mashhad Unievrsit of Medical Sciences in 2018. 

Methods: This cross-sectional study was performed on 178 faculty members at 

different levels using a questionnaire to evaluate the quality of educational 

services based on the SERVQUAL model. The validity and reliability of this 

questionnaire has been proven in previous studies. Participants were selected by 

available sampling method and experessed their opinions in five dimensions of 

service quality, including confidence, assurance, accountability, empathy and 

physical in the two areas of present and desired status (Likert scale 1 to 4 ). SPSS 

version 26 was used for statistical analysis. 

Results: From the perspective of faculty members, there was a statistically 

significant difference between the present and the desired status in all five 

dimensions. Overall, the highest gap was in the accountability dimension (-

0.59±0.50) and the lowest gap was in the confidence dimension (-0.21±0.56). The 

lowest reported gap was reported by associate professors (-0.25±0.29) and the 

highest gap was reported by professors (-0.52±0.39). 

Conclusion: From the faculty members' point of view, the quality of educational 

services is lower than expected, although this negative gap is not large. To make 

up for this small gap, it is advisable to review the statements made by faculty 

members in this report. This study can lead to the development of strategies to 

improve the quality of university education. 
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