
 

  سبسي ، ثلَاس خضس ، وَي ثْبس: ًَیسٌذُ هسئَل، ًطبًی
 moh.khademloo@gmail.comپست الىتشًٍیه:                              09113532173: توبس تلفي

  24/10/91تبسیخ پزیشش:    22/5/91تبسیخ دسیبفت: 

 

 

 

 

 نویسنذگان:

 3مهذی فخار ،2، عاطفه زارع 1*محمذ خادملو

 
 ، ایشاىسبسي،داًطگبُ ػلَم پضضىی هبصًذساى داًطىذُ پضضىی، ،گشٍُ پضضىی اختوبػی -1
 ، ایشاىسبسي، گشٍُ َّضجشي، داًطىذُ پیشاپضضىی، داًطگبُ ػلَم پضضىی هبصًذساى  -2
 ، ایشاىسبسي ، داًطگبُ ػلَم پضضىی هبصًذساى ،داًطىذُ پضضىی ،گشٍُ اًگل ضٌبسی -3

Journal of Education and Ethics in nursing, Volume 2, Number 1, Spring 2013 

 

 چکیذه:

ادساوبت ٍ اًتظبسات اص خذهبت اسائِ ضذُ هی ثبضذ. گبم اسبسی دس ثشسسی ایي ضىبف، ضٌبسبیی ادساوبت ٍ ضىبف ویفیت خذهبت ،فبغلِ ثیي  :مقذمه

پضضىی اًتظبسات هطتشیبى اص ویفیت خذهبت اسائِ ضذُ هی ثبضذ. ایي هكبلؼِ ثب ّذف تؼییي ضىبف ویفیت خذهبت آهَصضی اسائِ ضذُ دس داًطگبُ ػلَم 
 هبصًذساى ثب استفبدُ اص ادساوبت ٍ اًتظبسات دسیبفت وٌٌذگبى خذهت اًدبم ضذُ است.

 ۀّب تَسف پشسطٌبهآٍسي دادُثِ  غَست تػبدفی اًتخبة ضذًذ خوغ پیشاپضضىیداًطىذُ  ًفش اص داًطدَیبى  140ایي هكبلؼِ تَغیفی  دس  :کار روش

SERVQUAL  ضىبف اقویٌبى ٍ هلوَس است ، ّوذلی، پبسخگَیی، ت ضبهل تؿویيبغَست گشفت ایي پشسطٌبهِ داساي پٌچ ثؼذ ویفیت خذه ٍ
ٍ ثِ ووه  SPSS 17خذهبت ثب تفبؾل ًوشات ٍالؼیت ّب ٍ اًتظبسات داًطدَ ثِ دست آهذ. دادُ ّبي حبغل اص ایي تحمیك ثب استفبدُ اص ًشم افضاس  

 هستمل هَسد تدضیِ ٍ تحلیل آهبسي لشاس گشفت.Tآهبسُ ّبي تَغیفی ٍ آصهَى 

دس ّش پٌح ثؼذ خذهت ٍ توبم ػجبسات هشثَـ ثِ ّش ثؼذ ضىبف ویفیت ٍخَد داسد ثیطتشیي  ًتبیح  ًطبى داد وِ ثشاسبس ًظشات داًطدَیبىها: یافته

 ( ثَد.-16/1( ٍ ووتشیي هیبًگیي ضىبف هشثَـ ثِ ثؼذ اقویٌبى )-34/1ضىبف دس ثؼذ هلوَس )

ایي  .ٍسدُ ًوی ضَدآذهبت اسائِ ضذُ ثشدّذ اًتظبسات داًطدَیبى اص خ وِ ًطبى هی داضتدس هدوَع دس ّش پٌح ثؼذ ضىبف ویفیت ٍخَد گیری : نتیجه

هسئَلیي ؾوي  پیطٌْبد هی ضَد ثشاي وبّص ایي ضىبف ّب،لزا  .ضىبف ویفیت هی تَاًذ تبثیشات هٌفی صیبدي ثش یبدگیشي داًطدَیبى داضتِ ثبضذ
وبسوٌبى ،ٌّگبم تخػیع ثَدخِ ،اثؼبدي  سسبًی ٍ افضایص هْبست ّبي استجبقی ثشايسیضي خْت ثشگضاسي وبسگبُ آهَصضی دس صهیٌِ ًحَُ خذهتثشًبهِ

 وِ ثیص تشیي ضىبف سا ًطبى دادًذ دس اٍلَیت لشاس دٌّذ.

 

 خذهبت آهَصضی اًتظبسات، ویفیت ،ضىبف، کلیذی: واشگان

 

 :مقذمه 

ثیي  ٍ سلبثتی ّب، داًطگبُ هْن ّبي ٍیژگی اص حبؾش ػػش دس

 استفبدُ ثب داًطگبّْب اوثش .است آًْب ضذى الوللی

گَي  سثَدى دًجبل ثِ ویفیت، تؿویي چَى اصاستشاتژیْبیی 

 اسبسی هطىلات اص یىی [1] .ّستٌذ داًطگبّْب سبیش اص سجمت

 داضتِ تَخِ آى ثِ ثبیستی وطَس پضضىی ػلَم ّبي داًطگبُ وِ

 ٍ هكلَة خذهبت اسائِ خْت هٌسدن سیستن ایدبد ثبضٌذ

 خذهبت ویفیت افضایص خْت ساّجشدي سٍضْبي اص استفبدُ

ٍّوچٌیي  تذٍیي ثشًبهِ ّبي استمبي ویفیت،ضٌبخت  [2] ت.اس

وٌٌذگبى خذهت اص ویفیت خذهبت ٍ  اداسوبت ٍ اًتظبسات دسیبفت

ثشاي  تؼییي ضىبف ویفیت ٍ دس پی آى، اتخبر استشاتژي ّبیی

 ثِ ووجَد هٌبثغ، ّوَاسُ وِ آى لحبل ثِ [3]سفغ اضىبل است. 
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 ویفیت هكشح ّبي ثشًبهِ اخشاي ػوذُ هَاًغ اص یىی ػٌَاى

 تب ؾوي سبصد هی لبدس سا هدوَػِ هذیشیت ، اسصیبثی ایي است،

 ثِ دستشس سا دس هحذٍدِ هبلی هٌبثغ ویفیت، افت اص خلَگیشي

 ٍ یبفتِ ثْجَد سبصهبى ػولىشد تب دّذ تخػیع ثْتش ًحَي

ًتبیح هكبلؼِ اي خْت تؼییي [4]یبثذ  استمب ًیض خذهت ویفیت

ضىبف ویفیت خذهبت اص هحیف اهَصضی ثبلیٌی  دس اسٍهیِ  ًطبى 

ٍ  [5]داد وِ دس توبم اثؼبد خذهت،ضىبف ویفیت ٍخَد داسد 

ّوچٌیي ًتبیح هكبلؼِ اي خْت تؼییي ضىبف ویفیت خذهبت 

اهَصضی دس داًطگبُ ػلَم پضضىی صًدبى  ًطبى داد وِ اًتظبسات 

 ثشاي[2]ذهبت اسائِ ضذُ ثشاٍسدُ ًوی ضَد داًطدَیبى اص خ

 وبلا یب ّبي هطخػِ سٌتی، ّبي ًگشش ویفیت، اسصیبثی

 ٍلی وشدًذ، هی تؼشیف ویفیت هؼیبس ػٌَاى ثِ سا خذهت

 خَاستِ سا ویفیت خذیذ، ّبي ًگشش ٍ ّب ضیَُ ثشاسبس

 هطبّذُ چطن دس صیجبیی هبًٌذ وٌٌذ ویفیت هی هطتشي تؼشیف

 وٌٌذگبى دسیبفت .داسد لشاس وٌٌذُ هػشف رّي دس یب وٌٌذُ ٍ

 اص خَد ٍادساوبت اًتظبسات همبیسِ ثب سا خذهت ویفیت خذهت،

 دس ، اسصیبثی وٌٌذ ایي ضیَُ هی اسصیبثی ضذُ، دسیبفت خذهبت

 خذهبت ثبسُ ویفیت دسدسیبفت وٌٌذگبى اص ثبصخَسد وست ٍالغ

 وِ ّن دسالگَّبیی اسبسی ّبي م گب اص یىی ت.اس ضذُ اسائِ

 اص ثبصخَسد ضَد،وست هی اسائِ خذهبت ویفیت استمبي ثشاي

دسیبفت  اص ضذُ وست خَسد ثبص . است دسیبفت وٌٌذگبى

ثْجَد  ثِ ًیبص آًْب دس وِ سا هٌبقمی تب وٌذ هی ووه وٌٌذگبى

 صهبى ٍ ثِ هشثَـ ّبي هحذٍدیت ثِ تَخِ ثب داسد، ٍخَد هستوش

 اص هتٌبلؽ هؼبًی وشد ثٌذي اٍلَیت ػَاهل، دیگش ٍ هٌبثغ

 ثشاي هتفبٍت سٍضْبي اص استفبدُ ثِ هٌدش آهَصش ویفیت

 اص ثؼؿی .است ضذُ ػبلی آهَصش دس ویفیت اًذاصّگیشي

 یبدگیشي تدبسة یب ٍ یبددّی ویفیت گیشي اًذاصُ ثش هكبلؼبت

 پژٍّطگشاى سبل، چٌذیي ثشاي  داسًذ توشوض داًطدَیبى

 ثؼذي ته همیبسْبي اص استفبدُ  ثب سا خذهبت ویفیت داًطگبّی

 ثشاي ثؼذي ته همیبسْبي حبلیىِ  دس هیىشدًذ، گیشي اًذاصُ

 ًیست هٌبست ویفیت هبًٌذ ثؼذي چٌذ  هفَْم یه گیشي اًذاصُ

هٌظَس  ثِ ثؼذي چٌذ همیبس یه ّوىبساى، ٍ پبساسَسهي [7،8] 

 ًبهیذُ SERVQUALوِ سبختٌذ خذهبت ویفیت گیشي اًذاصُ

 خذهت ثؼذ پٌح دس ساذسیبفت وٌٌذگبى ادساو اثضاس، ایي .ضَد هی

 ثؼذ هلوَس، ثؼذ :ضبهل اثؼبد ایي .ًوبیذ هی گیشي اًذاصُ

.  است  ّوذلی ثؼذ ٍ تؿویي، ثؼذ ،َییپبسخگ ثؼذ ، اقویٌبى

دسیبفت  اًتظبسات ثیي تفبٍت سا ویفیت ّوىبساى، ٍ پبساسَسهي

 اسائِ هَخَد ٍؾغ اص آًْب ٍادساوبت هكلَة ٍؾغ اصوٌٌذگبى 

 وست ثش تأویذ ٍخَد ثب [9،10] اًذ ًوَدُ تؼشیف خذهبت،

 هذیشیت تلمی ثیي اغلت ، دسیبفت وٌٌذگبى اًتظبسات اص ثبصخَسد

 اًتظبس ٍ ادسان ٍ خذهت دسیبفت وٌٌذگبى اًتظبس ٍ ادسان اص

 یذى د غذهِ اهشهَخت ایي ٍ ًذاسد ٍخَد تٌبست آًْب ٍالؼی

ٍ پیبهذّبي ّوچَى افت تحػیلی  گشدد هی خذهت ویفیت

،ٍاثستگی ػلوی،فشاس هغضّب،ػذم وبس افشیٌی ٍؾؼف تَلیذ داًص 

گبم اسبسی دس خجشاى ایي  [1،4]سا ثِ ّوشاُ خَاّذ داضت 

اص ویفیت دسیبفت وٌٌذگبى  ضىبف، ضٌبسبیی ادساوبت ٍ اًتظبسات

 دسپی ٍ آهَصضی خذهبت لَت ٍ ؾؼف ًمبـ تؼییي ٍ خذهبت 

 تأهیي ٍ ضىبف وبّص ثشاي استشاتژیْبیی اتخبر آى

 ثبصخَسد وست ثش تأویذ ٍخَد ثب  [2،5] ثبضذ هی ًظشداًطدَیبى

دسیبفت  اًتظبس ٍ ادسان اص هذیشیت ثیي تلمی اغلت هطتشیبى، اص

 ًذاسد ٍخَد تٌبست آًْب ٍالؼی اًتظبس ٍ ٍادسان خذهت وٌٌذگبى

 دس .گشدد هی خذهت ویفیت یذى د غذهِ اهشهَخت ایي ٍ

 اهَس اٍلَیت دسستی ثِ تَاًٌذ ًوی گیشاى تػوین چٌیي حبلتی،

 خذهت ػولىشد وِ ضَد هی ثبػث اهش ایي ٍ وٌٌذ سا تؼییي

 ضىبف ثٌبثشایي، ٍ ثَدُدسیبفت وٌٌذگبى اًتظبس گَي ًتَاًذ خَاة

 اص هبصًذساى پضضىی ػلَم داًطگبُ [4]آیذ. ثِ ٍخَد ویفیت

 اص اقلاع .هیطَد هحسَة ایشاى دس دٍم تیپ داًطگبّْبي

 هی تَاًذ داًطگبُ ایي دس آهَصضی خذهبت ویفیت ٍؾؼیت

 آهَصضی خذهبت ویفیت ٍاستمبي ثشًبهِ سیضي ثشاي هجٌبیی

 خذهبت ویفیت ضىبف تؼییي هكبلؼِ ایي ّذف .ًوبیذ فشاّن

 ػلَم پیشاپضضىی دسداًطگبُ داًطدَیبى دیذگبُ اص آهَصضی

 .ثَد SERVQUAL سٍش ثِ هبصًذساى پضضىی

 

 :راکروش 

ثشاي سٌدص ادسان ٍ اًتظبس داًطدَیبى دس هَسد ویفیت خذهبت 

( استفبدُ SERVQUALآهَصضی اص پشسطٌبهِ اي استبًذاسد )

گشدیذ پشسطٌبهِ داساي دٍ لسوت ثَد لسوت اٍل ضبهل 

هطخػبت فشدي  ٍ صهیٌِ اي  داًطدَیبى ٍ لسوت دٍم 

خفت سَال هتٌبظش دس پٌح ثؼذ هشثَـ ثِ سٌدص  27هطتول ثش 

ادسان ٍ اًتظبس آًْب اص ویفیت خذهبت آهَصضی قشاحی گشدیذُ  

داًص  ٍ  است. ایي اثؼبد ضبهل ثؼذ تؿویي خذهت )ًوبیبًگش

تَاًبیی وبسوٌبى ٍ اػؿبي ّیبت ػلوی ثشاي المبي حس اػتوبد 
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سَال (،ثؼذ پبسخگَیی 5ٍ اقویٌبى ثِ داًطدَیبى است ،

وبسوٌبى )هیضاى پبسخگَیی وبسوٌبى دس لجبل خذهبت اسائِ ضذُ 

سَال (،ثؼذ ّوذلی )تَاًبیی اػؿبي ّیبت ػلوی 5ثِ داًطدَیبى 

طدَیبى ثب تَخِ ثِ سٍحیبت ٍ پشسٌل دس ثشخَسد  ّش یه اص داً

سَال (، ثؼذ اقویٌبى )تَاًبیی اسائِ خذهت ثِ ضىل  6اًْب 

سَال (،ثؼذ هلوَس )ثِ هؼٌبي ضشایف ٍ  7هكوئي ٍ دلیك 

فؿبي فیضیىی هحیف اسائِ تسْیلات تدْیضات وبسوٌبى ٍ وبًبل 

 .سَال ( هی ثبضذ  4ّبي استجبقی است

اي  )وبهلا سَالات پشسطٌبهِ ثشاسبس همیبس پٌح دسخِ 

هٌبست ، هٌبست ،هتَسف ،ًبهٌبست ،وبهلا ًبهٌبست ( تٌظین 

هتغیش است داًطدَیبى دس دٍ  5تب 1گشدیذ  ٍ ًوشُ ّش سَال ثیي 

ثخص اًتظبسات ٍ ادساوبت ثشاسبس همیبس پٌح دسخِ اي وِ 

ّوچٌیي ثِ .ثشاي ّش ثخص قشاحی ضذُ ثَد پبسخ هی دادًذ

تش تَؾیحبت تىویلی ثِ هٌظَس ایدبد اًگیضُ ٍ اخز ًتیدِ ثْ

داًطدَیبى دس هَسد ًحَُ  خَاة دادى ثِ سَالات ٍ ّوچٌیي 

دلایل اًدبم ایي پژٍّص  دادُ ضذ ٍ ؾوٌب داًطدَیبى خْت 

ضشوت دس فؼبلیت آصاد ثَدًذ. ثشاي تؼییي ضىبف ویفیت یىجبس 

دیذگبُ داًطدَیبى دس هَسد ٍؾغ ایذُ ال ٍ هكلَة )اًتظبسات( 

ٍ ثبس دیگش دیذگبُ داًطدَیبى دس هَسد  هَسد سَال لشاس گشفت

  .ٍؾغ هَخَد ٍ آًچِ ّست )ادساوبت(  تؼییي هی ضذ

 ثش آًْب هدوَع ٍ خوغ ّن ثب سؤالات ًوشُ خذهت ثؼذ ّش دس

 ًوشُ تشتیت ایي ثِ وِ ضذ تمسین خذهتی ثؼذ آى سؤالات تؼذاد

 هتغیش 5 تب1 ثیي ًیض خذهت اثؼبد اص وذام ّش دس اًتظبس ٍ ادسان

 ًوشُ ًیض آهَصضی خذهبت ولی ویفیت ًوشُ هحبسجِ ثشاي .است

 آًْب هدوَع ٍ خوغ ّن ثب سؤالات، ّوِ ثِ یبفتِ اختػبظ

 ایي دس وِ ضذ تمسین پشسطٌبهِ سؤالات ول ) تؼذاد( 27ثش

ثب وسش وشدى .است هتغیش 5 تب1 ثیي ولی ویفیت ًوشُ ًیض حبلت

ویفیت ثِ دست ًوشات اًتظبس داًطدَیبى  اص ادسان آًبى ضىبف 

آهذ وِ دس غَست هٌفی ثَدى ًوشُ حبغل ،ضىبف هٌفی ویفیت 

،ٍ دس غَست هثجت ثَدى آى ، ضىبف هثجت ویفیت تؼشیف ضذ 

دس غَستی وِ ًوشُ حبغل ثشاثش غفش ثَد ثِ هؼٌی ػذم ٍخَد 

تدضیِ ٍ تحلیل دادُ ّب ثب .ضىبف ویفیت دس ًظش گشفتِ ضذ

ج ٍ آًبلیض ٍاسیبًس یه استفبدُ اص آهبس تَغیفی ٍآصهَى تی صٍ

 غَست گشفت .  spss17قشفِ ٍ تَسف ًشم افضاس 

 

 یافته ها:

  50ًفش داًطدَي ضشوت وٌٌذُ دس هكبلؼِ   140اص هدوَع   

هشد ثَدًذ . داًطدَیبى هَسد هكبلؼِ ثب    50دسغذ صى ٍ 

ثب هیبًگیي  سبل ٍ 19حذالل  دسغذ 9/8هیبًگیي سٌی 

.ثیطتشیي ًسجت داضتٌذسبل سي  29حذاوثش  دسغذ0.7سٌی

ٍ ووتشیي  89دسغذ (داًطدَیبى هَسد هكبلؼِ دس سبل  4/56)

تحػیل خَد لشاس داضتٌذ  88دسغذ (دس سبل  9/17ًسجت )

هیبًگیي ًوشات اًتظبسات ٍ ادساوبت ٍ ضىبف ویفیت خذهبت 

 .دُ ضذُ استاد ًطبى 1آهَصش دس خذٍل ضوبسُ 

دس ّوِ اثؼبد ٍ ثشاسبس ًتبیح ایي خذٍل اًتظبسات داًطدَیبى 

سَالات آًْب ثبلاتش اص ٍؾؼیت هَخَد ثَد.ثیطتشیي هیبًگیي ًوشُ 

دس ثخص اًتظبسات هشثَـ ثِ ثؼذ پبسخگَیی  ٍ ووتشیي ًوشُ 

هشثَـ ثِ ثؼذ ّوذلی ثَد دس ثخص ٍالؼیت ّب ثیطتشیي هیبًگیي 

هشثَـ ثِ ثؼذ ّوذلی ٍ ووتشیي اى ثِ ثؼذ تؿویي تؼلك گشفت 

ف ثیي هیبًگیي ًوشات اًتظبسات ٍ ٍالؼیبت .پس اص هحبسجِ اختلا

،دس ّوِ اثؼبد ضىبف ٍخَد داضت ثیطتشیي هیبًگیي ضىبف دس 

( ٍ ووتشیي اى هشٍثف  ثِ ثؼذ اقویٌبى -34/1ثؼذ هلوَس)

.ثیي ًوشُ ول ٍالؼیت ّب ٍ اًتظبسات اثؼبد ویفیت  ( ثَد-16/1)

خذهبت ٍ ّوِ سَالات هشثَـ ثِ اى ّب تفبٍت هؼٌی داسي ٍخَد 

 داضت .

 

 بحث :

ّذف ایي هكبلؼِ تؼییي ضىبف ویفیت خذهبت آهَصضی اص 

دیذگبُ داًطدَیبى داًطىذُ پیشاپضضىی  دس داًطگبُ ػلَم 

پضضىی هبصًذساى ثَد ثب تَخِ ثِ ًتبیح ثِ دست آهذُ ثِ قَس ولی 

دس ّش پٌح ثؼذ ویفیت خذهبت ،ضىبف هٌفی ٍخَد داسد.ضىبف 

فی ثیبًگش ایي است وِ اص دیذ داًطدَیبى ،اسائِ خذهبت هٌ

آهَصضی دس حذ اًتظبسات آًبى ًجَدُ ٍ ثشاي ثْجَد ویفیت خذهبت 

فشغت ّبیی ٍخَد داسد وِ هی ثبیستی اص اى استفبدُ ًوَد . 

ثیطتشیي ضىبف ویفیت دس ثؼذ هلوَس هطبّذُ ضذ ًتبیح هكبلؼِ 

دس داًطگبُ ػلَم  آسثًَی دس هَسد ضىبف ویفیت خذهبت آهَصضی

وِ اًتظبسات داًطدَیبى اص خذهبت اسائِ  پضضىی صًدبى ًطبى داد

ضذُ ثشاٍسدُ ًوی ضَد ٍ دس ّوِ اثؼبد ضىبف هٌفی ٍخَد 

[2].داضت
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س داًطگبُ ػلَم هیبًگیي ًوشات ادسان،اًتظبس ٍ ضىبف ویفیت دس ّش یه اص اثؼبد هشثَـ ثِ ویفیت خذهبت آهَصضی اص دیذگبُ داًطدَیبى داًطىذُ پیشاپضضىی د-1خذٍل 

 پضضىی هبصًذساى

                                                                                                   اًتظبسات  ٍالؼیت ّب ضىبف
 هیبًگیي ًوشات

 ػجبست هشثَـ ثِ ّش ثؼذ

اثؼبد   
 خذهت

13/1-  40/1  54/2   تسْیل ثحث ٍتجبدل ًظشدسثبسُ هَؾَع دسس دسولاس تَسف استبد-1 
 
 
 
 
 تؿویي

45/1-  39/1  84/2  ًوَدى داًطدَیبى ثشاي ضغل آیٌذُ ثباسائِ آهَصضْبي ًظشي ٍػولی هٌبست آهبدُ-2 

07/1-  85/1  93/2  اختػبظ ٍلت خبسج اصسبػبت ولاس ثشاي پبسخ ثِ سؤالات داًطدَیبى اصسَي اسبتیذ-3 

28/1-  51/1  80/2  داًطدَ تخػػی آگبّی افضایص ٍخَد هٌبثغ هكبلؼبتی وبفی ثشاي-4 

39/1-  31/1  70/2  ثشخَسداسي اسبتیذاصداًص تخػػی وبفی-5 

26/1-  49/1  74/2  ول 

36/1-  66/1  02/3   دسدستشس ثَدى اسبتیذساٌّوبٍهطبٍسثِ ٌّگبم ًیبصداًطدَ-6 
 
 
 
 پبسخگَیی
 

39/1-  70/1  06/3  هسبئل خَددسثبسُ ٍپیطٌْبدات ًظشات اًتمبل ثشاي هذیشیت ثِ داًطدَیبى سَْلت دستشسی-7 
 آهَصضی

61/1-  74/1  35/3  آهَصضی ّبي دسثشًبهِ آهَصضی هسبئل دسثبسُ داًطدَیبى ٍپیطٌْبدات ًظشات اػوبل-8 

98/0-  93/1  92/2  ثیطتش هكبلؼِ ثشاي داًطدَیبى ثِ هٌبست هكبلؼبتی هٌبثغ اسائِ-9 

35/1-  98/1  33/3  وٌذ استبدهشاخؼِ ثِ ٍآهَصضی دسسی هسبئل ثشاي تَاًذ داًطدَهی وِ سبػبتی اػلام10 

33/1-  80/1  13/3  ول 

87/0-  26/2  13/3   ثبدسس ٍهشتجف هتٌبست تىبلیف دادى-11 
 
 
 ّوذلی  

 

30/-1  75/1  05/3  ّشداًطدَ خبظ ثبضشایف اسبتیذدسهَاخِْ پزیشي اًؼكبف-12 

55/1-  49/1  05/3  ولاسْب ثشگضاسي صهبى ثَدى هٌبست-13 

33/1-  62/1  95/2  داًطىذُ دسداخل هكبلؼِ ثشاي ٍهٌبست آسام ٍخَدهىبى-14 

46/1-  43/1  90/2  ثبداًطدَیبى آهَصش ثشخَسدوبسوٌبى ثَدى هٌبست-15 

10/1-  34/1  45/2  اسبتیذثبداًطدَیبى ثباحتشام سفتبستَأم-16 

26/1-  64/1  92/2  ول 

15/1-  56/1  72/2   ثبیىذیگش ٍهشتجف هٌظن ضىلی ثِ ولاس ّشخلسِ دسسی هكبلت اسائِ-17 
 
 
 
 اقویٌبى  

15/1-  92/1  08/3  ٍي          تَسف ضذُ اًدبم ّبي اسصضیبثی داًطدَاصًتبیح ًوَدى آگبُ-18 

50/1-  44/1  94/2  ثبضذ دسن داًطدَلبثل ثشاي وِ ضیَّبي ثِ هكبلت اسائِ-19 

25/1-  64/1  90/2  داًطدَ ثیطتشتَسف تلاش ثْتشدسغَست ًوشُ وست-20 

57/0-  94/1  52/2  ٍاضتجبُ ٍوبست ون داًطدَثذٍى تحػیلی سَاثك ًٍگْذاسي ثجت-21 

30/1-  55/1  85/2  هَخَددسداًطگبُ هكبلؼبتی هٌبثغ ثِ آسبى دستشسی-22 

19/1-  65/1  85/2  اًذ دادُ خَدٍػذُ وِ دسصهبًی اسبتیذٍوبسوٌبى ّبتَسف فؼبلیت اًدبم-23 

15/1-  67/1  83/2  ول 

97/0-  80/1  77/2   اسبتیذ ٍحشفِ اي ظبّشآساستِ-24 
 
 هلوَس  

 

35/1-  85/1  20/3  فیضیىی سبختوبى،ولاس،غٌذلی ظبّشي تسْیلات خزاثیت-25 

77/1-  48/1  26/3  ٍهَادآهَصضی ایٌتشًت،وتبثخبًِ،اٍسّذ تدْیضات وبسآهذٍخذیذثَدى-26 

24/1-  89/1  13/3  اسبتیذدسآهَصش هَسداستفبدُ ٍسبیل ظبّشي خزاثیت-27 

33/1-  75/1  09/3  ول 

26/1-  67/1  94/2  ًوشُ ول توبم اثؼبد                                                                                                            
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ویفیت خذهبت آهَصضی دس   دس هكبلؼِ وجشیبیی وِ دسهَسد

داًطگبُ ػلَم پضضىی صاّذاى اًدبم ضذ دس توبم اثؼبد خذهت 

ضىبف هٌفی ویفیت ٍخَد داضت وِ ثب ًتبیح هكبلؼِ هكبثمت 

داسد ثیطتشیي ضىبف هٌفی هطبّذُ ضذُ دس هكبلؼِ وجشیبیی دس 

ثؼذ پبسخگَیی هطبّذُ ضذ ٍ ثؼذ اص اى ّوذلی ،تؿویي 

تشیي ضىبف هٌفی ویفیت دس ثؼذ ،هلوَس لشاس داضتٌذ ٍ وو

 [4]اقویٌبى ثذست اهذ.

ضىبف هٌفی ویفیت دس توبم اثؼبد خذهت ٍ دس توبم ػجبسات 

هشثَـ ثِ ایي اثؼبد ثیبًگشایي است وِ ثشاي ثْجَد ویفیت 

 شغت ّبیی ٍخَد داسد ثیطتشیي ضىبفخذهبت آهَصضی ،ف

دس ثؼذ هلوَس هطبّذُ ضذ وِ ایي ثؼذویفیت ثش ًطبى   ویفیت

دادى وبساهذ ٍ خذیذ ثَدى تدْیضات ٍ هَاد آهَصضی داًطىذُ 

،خزاة ثَدى ظبّشي تسْیلات فیضیىی ٍ ظبّش آساستِ ٍ حشفِ 

اي اسبتیذ تبویذ داسد ٍخَد ضىبف ثیطتش دس ایي ثؼذ ثیبًگش آى 

خبًِ،اٍسّذ است وِ تدْیضات ٍ هَاد آهَصضی )ایٌتشًت ،وتبث

.....(ووتش وبساهذ ّستٌذ ٍ ظبّش ٍسبیل وتبة ٍ خضٍُ وِ استبد 

دس اهش آهَصش اص آًْب استفبدُ هی وٌذ ووتش ظبّش خزاة ٍ 

 هٌبست داسًذ. 

ووتشیي ضىبف دس ثؼذ اقویٌبى خذهت هطبّذُ ضذ.ثؼذ اقویٌبى 

وِ ضبهل ثشخَداسي وبسوٌبى اص داًص وبفی ،داضتي هْبست ٍ 

بس اقویٌبى ثخص اص قشف وبسوٌبى هی ثبضذ ثب تَاًبیی ٍ سفت

ایي ثؼذ ثش اسائِ خذهت ثِ داًطدَیبى لضٍم تَخِ  تَخِ ثِ تبثیش

 هذیشاى ثِ آى سا ؾشٍسي هی سبصد .

ّوچٌیي ٍخَد ضىبف هٌفی دس اثؼبد دیگش ثیبًگش آى است وِ دس 

ٍ سَالات هطتشي ثِ خَثی ػول ًطذُ  يلجبل دسخَاست ّب

بدگی ثشاي پبسخگَیی اص خَد ًطبى ًوی اسبتیذ ٍ وبسوٌبى آه

دٌّذ ٍ ثِ ٌّگبم ًیبص داًطدَیبى ووتش دس دستشس ّستٌذ ٍ 

اهىبًبت ٍ تدْیضات دس آهَصش ثشاي داًطدَیبى ثِ حذ وبفی 

 ٍخَد ًذاسد .

ٍ دس صهیٌِ ػول ثِ تؼْذات ٍ ٍػذُ ّب ٍ ثشاٍسدُ وشدى اًتظبسات 

ي وِ اص ًظش داًطَیبى ثِ دسستی ػول ًوی وٌذ ثب تَخِ ثِ ای

داًطدَیبى دس ّش پٌح ثؼذ خذهبت آهَصضی ضىبف هٌفی ویفیت 

ٍخَد داسد پیطٌْبد هی ضَد ثشاي ایي ضىبف ّب وبسگبُ ّبي 

آهَصضی ثِ هٌظَس اسائِ خذهبت ثِ هطتشیبى ٍ ثشلشاسي استجبـ 

هَثش ثب اًبى ٍ افضایص تَاًوٌذي فٌی وبسوٌبى ثشاي استفبدُ 

یي ٍ ایدبد استیبـ هٌبست تش ثب ثْیٌِ اص سٍش ّبي اهَصضی ًَ

ثِ هٌظَس دستشسی ثِ اّذاف هزوَس لاصم داًطدَیبى ثشگضاس ضَد 

است اقلاع سسبًی وبفی ثِ داًطدَیبى اص قشف اسبتیذ ساٌّوب 

ثب دس ًظش گشفتي سبػبت هطخع وِ اسبتیذ حتوب دس هحل وبس 

خَد حبؾش ثبضٌذ غَست پزیشد ٍ فشغت هٌبست ثشاي هطبٍسُ 

اًطدَیبى ایدبد گشدد دس پبیبى ایٌىِ اص ًظشات سبصًذُ ثیطتش ثب د

  داًطدَیبى دس ثشًبهِ سیضي اهَصضی استفبدُ گشدد 

ضىبف ّبي هطبّذُ ضذُ دس اثؼبد ویفیت خذهت هی تَاًذ ثِ 

ػٌَاى ساٌّوب ثشاي ثشًبهِ سیضي ٍ تخػیع هٌبثغ هَسد استفبدُ 

هی تحلیل ضىبف ویفیت خذهت ،هذیشیت سا لبدس [1]لشاس گیشد

اص افت ویفیت ،هٌبثغ هبلی هحذٍد دس  سبصد تب ؾوي خلَگیشي

دستشس سا ثٌحَي ثْتش تخػیع دّذ تب ػولىشد سبصهبى دس 

حَصُ ّبي وِ ثیطتشیي اثش سا دس دیذگبُ داًطدَیبى داسد ثْجَد 

یبثذ ؾوي آى وِ ایي اسصیبثی ثشاي وبّص ّضیٌِ ّب ّن 

 [4]ي است.ؾشٍس

ثٌبثشایي ،ّوبى گًَِ وِ دس خذٍل یه ًطبى دادُ ضذُ است 

خْت سفغ یبوبّص ضىبف دس اثؼبد پٌح گبًِ  هی تَاى اٍلَیتی سا 

ثشاي تخػیع هٌبثغ دس ًظش گشفت ثِ ایي تشتیت وِ ثؼذ 

وِ ثیطتشیي ضىبف سا داسد دس ستجِ اٍل خْت  هلوَس 

پبسخگَیی ،ّوذلی تخػیع ثَدخِ ٍ ثؼذ اص اى  ثِ تشتیت ،اثؼبد

،تؿویي  ٍ ثؼذ اقویٌبى دس پبییي تشیي اٍلَیت ثٌذي لشاس گیشد 

دس غَستی وِ چٌیي اٍلَیت ثٌذي غَست پزیشد دس اثتذا ثِ 

وِ داساي ضىبف ثیطتشي ّستٌذ ،ّوگبم   اثؼبدي پشداختِ  ضَد

ثب وبّص ضىبف دس ایي اثؼبد ویفیت سبیش اثؼبد ًیض اص دیذگبُ 

یبثذ صیشا ثِ سغن ثشخی غبحت ًظشاى  داًطدَیبى ثْجَد هی

ثؼذ،اثش  ،ٍخَد ًمع ٍ ضىبف )ٍ ثبلؼىس افضایص ویفیت (دسیه

تطذیذوٌٌذگی داسد .ثذیي هؼٌی وِ هَخت افت ویفیت )یب 

دسیبفت وٌٌذُ خذهت  افضایص ویفیت (دس سبیش اثؼبد اص دیذگبُ

 [2]هی گشدد

آسثًَی دس داًطگبُ ػلَم ًتبیح تحمیمبت وجشیبیی ٍ آلبهلایی ٍ 

پضضىی صاّذاى ٍ ّشهضگبى ٍ صًدبى اص ویفیت خذهبت آهَصضی 

ًطبى دٌّذُ ضىبف هٌفی دس اثؼبد پٌح گبًِ ویفیت خذهبت هی 

ثبضذ وِ دس داًطگبُ صاّذاى ٍ ّشهضگبى دس ثؼذ پبسخگَیی ٍ دس 

داًطگبُ صًدبى دس ثؼذ ّوذلی  داساي ثیطتشیي ضىبف هٌفی ٍدس 

اساي ووتشیي ضىبف هٌفی هی ثبضذ وِ ثیبًگش اى ثؼذ اقویٌبى د
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است وِ خذهبت آهَصضی اصویفیت هكلَثی ثشخَداس ًجَدُ ٍ 

 [1،2،4]اًتظبسات داًطدَیبى سا ثشاٍسدُ ًىشدُ است.

 آهَصضی خذهبتت ویفی هَسد دس ّوىبساى پتشٍ هكبلؼبت ًتبیح

 داًطدَیبى ٍ ًوَدُ تحػیل تشن داًطدَیبى اص گشٍُ دٍ اص

 ص USC داًطىذُ دس تحػیل اداهِ ثِ هطغَل
University of Sunshine Coast) ( ٍ ُداًطىذ 

 دس ضىبف وِ داد ًطبى ضذ، اًدبم استشالیب دسوطَس ػبلی

 وِ داًطدَیبى اص ثیطتش تحػیل اداهِ ثِ حبؾش داًطدَیبى

 تشن گشٍُ اًتظبسات یؼٌی ثبضذ هی اًذ ًوَدُ تحػیل تشن

 [2].است ًطذُ ثشآٍسدُ آهَصضی خذهبت اص تحػیل
 
دس ایي پژٍّص ثیطتشیي ضىبف دس ثؼذ هلوَس هطبّذُ ضذ وِ  

هتفبٍت است ّوچٌیي ووتشیي [2،4،1]ثب ًتبیح ثشخی تحمیمبت 

هیبًگیي ضىبف دس ثؼذ اقویٌبى خذهت هطبّذُ ضذ وِ ثب ًتبیح 

 هطبثِ است . [2،4،1]هكبلؼِ 

 ٍتؼذاد داًطدَ ٍ اػؿبي ّیبت ػلوی ثِ دلیل تٌَع سضتِ ّب ٍ

ثشخَداسي داًطگبُ ّب اص اهىبًبت  لی هختلف ،ٍ ًیض همبقغ تحػی

هتفبٍت فیضیىی ٍ فؿبي آهَصضی ٍ هتفبٍت ثَدى ًیشٍي اًسبًی 

ًتبیح ایي پژٍّص لبثل تؼوین ثِ سبیش داًطگبُ ّب ًیست .لزا 

تَغیِ هی ضَد دس ّش داًطگبّی چٌیي پژٍّص ّبیی اًدبم 

ب دسخِ اًكجبق ثیطتش ضَد وِ دس ایي غَست هی تَاى الگَیی ث

ثشاي ّش داًطگبُ ثِ دست آٍسد ٍ دس خْت ثْجَد ویفیت خذهبت 

آهَصضی دس اى داًطگبُ ثشًبهِ سیضي ثْتش ٍ اسبسی تشي سا اًدبم 

 داد 

 تشکر وقذردانی:

ثش خَد فشؼ هی داًین وِ اص توبهی صحوبت تین پژٍّطی هشوض 

تحمیمبت داًطدَیی داًطگبُ ػلَم پضضىی هبصًذساى وِ حوبیت 

هبدي ٍ هؼٌَي لاصم ثشاي اخشاي ایي قشح تحمیمبتی سا فشاّن 

ٍ  ًوَدًذ ًْبیت تطىش سا ثٌوبیین . ّوچٌیي اصخبًن اسوبػیلی 

توبهی دٍستبى وِ دس ایي هكبلؼِ ّوىبسي وشدًذ تطىش هی 

.دضَ
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Abstract 

Introduction: 

Service quality gap represents service quality as the discrepancy between customers’ 

expectations for a service offering and the customers’ perceptions of the service received. A 

major step in surveying this gap is to identify the customers’ perceptions and expectations. 

Utilizing clients’ perceptions and expectations, this study was performed to assess service 

quality gap from the viewpoint of Paramedicine students in Mazandaran University of 

Medical Sciences. 
Materials and Methods: 

140 students from Faculty of Paramedicine were randomly selected in this descriptive study. 

The standard SERVQUAL questionnaire divided into individual needs and service quality 

specifications was used for data collection. Data were analyzed utilizing SPSS 17.0 and using 

descriptive statistics including paired T-test. 
Results: 

Findings revealed quality gaps in all educational service quality specifications and the 

phrases measuring them. The highest average of quality gap was observed in tangibles (-1.34) 

and the lowest average belonged to assurance (-1.16).  
Conclusion: 

There were quality gaps in all 5 constructs, implying that students’ expectations are not 

satisfied. These gaps can bear negative consequences for students’ learning. It is therefore 

recommended that, for disbursing funds, executives give primary importance to the aspects 

marked with the highest gaps. It is also recommended to make plans and hold educational 

workshops to enhance the provision of services and communicative skills among the staff. 
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