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ABSTRACT

Background & objectives: A desirable quality of educational services and training of
responsible human resources are two tasks of the educational system. The current study aimed
to determine the relationship between the quality of educational services and responsibility in
students of Ardabil nursing and midwifery faculty.
Methods: A correlative study was conducted on 329 students of Ardabil nursing and
midwifery faculty, 2017. Data were collected using the SERVQUAL and standard
questionnaires for educational services quality and responsibility, respectively. Data were
analyzed statistically using independent t-test and one-way ANOVA by SPSS-15 software.
Results: The mean age of students was 21±3.06 years. The majority of students were female
(54.7%), mostly studying nursing (32.5%) and in the second year of education (35.8%). The
mean and standard deviation of educational services quality and responsibility scores were
3.07±0.25 and 3.97±0.05, respectively. Pearson correlation coefficient showed a significant
statistical relation between educational services quality score and responsibility (p<0.0001,
r=0.013).
Conclusion: Considering the direct and significant relationship between the quality of
educational services and responsibility, paying attention to these items through improving the
educational services quality and training of responsible studentscan increase the efficacy of
students in clinical environments.
Keywords: Educational Services Quality, Responsibility, Student, SERVQUAL
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مقدمه
ــق  در هــر جامعــه اي خــدمات آموزشــی کــه از طری

شـود،  ها و مؤسسات آموزش عالی ارائه مـی دانشگاه
هاي خدماتی آن جامعه قرار ه مهمترین حوزهدر زمر

ــی سیســتم آموزشــی جامعــه ضــمن    . )1(گیــرد م
تاثیرپذیري از شرایط اقتصـادي، فرهنگـی و سیاسـی،    

). 2،1سهم مهمی در پیشرفت و توسـعه جوامـع دارد (  
هـاي اخیـر افـزایش تعـداد     در سـال در کشور ما نیـز 

ها رشد چشمگیري داشته؛ ولی توجه صرف به دانشگاه
هـاي  هاي کمی کافی نبوده و در کنـار توسـعه  شاخص

هاي کیفی نیز وزش عالی، توجه به شاخصکمی در آم
. تاکید موسسات )3(شود امري ضروري محسوب می

ــتانداردهاي    ــتفاده از اس ــت و اس ــر کیفی ــی ب آموزش
و در ایـن بـین،   )4(ها مورد بحـث بـوده   کیفیت، سال

هاي مختلفی تفسـیر شـده اسـت کـه     کیفیت به روش
ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی را با مشـکل مواجـه   

چکیده
پذیر هر دو از وظایف نظام آموزشـی  کیفیت مطلوب خدمات آموزشی و تربیت نیروي انسانی مسئولیتزمینه و هدف:

پـذیري از دیـدگاه دانشـجویان    ارتباط کیفیت خدمات آموزشـی بـا مسـئولیت   ژوهش با هدف تعیین باشد. این پکشور می
دانشکده پرستاري و مامایی اردبیل انجام شد.

نفر از دانشجویان دانشکده پرستاري مامـایی اردبیـل انجـام    329روي 1396در سال پژوهش همبستگی حاضرکار:روش
و پرسشـنامه اسـتاندارد   سنجش کیفیت خـدمات آموزشـی سـروکوال   پرسشنامهآوري اطلاعات از گرفت. به منظور جمع

مـورد  SPSS-15افـزار  نرمهاي آماري تی مستقل و آنوا تحتها با استفاده از آزمونپذیري استفاده شد. دادهمسئولیت
تجزیه و تحلیل قرار گرفت.

پرسـتاري  ) بـوده و در رشـته  %7/54اکثر دانشـجویان زن ( سال بود. 21±06/3: میانگین سنی افراد مورد مطالعه هایافته
و 07/3±25/0میانگین و انحراف معیار نمره کیفیت خـدمات آموزشـی   ) تحصیل می کردند. %8/35) و سال دوم (5/32%(

داري را بـین نمـره کیفیـت خـدمات     محاسبه شد. ضریب همبستگی پیرسـون ارتبـاط معنـی   97/3±05/0پذیريمسئولیت
).=p ،013/0r≥0001پذیري نشان داد (آموزشی و مسئولیت

پذیري، توجه به این دو دار میان کیفیت خدمات آموزشی و مسئولیت: با توجه به وجود ارتباط مستقیم و معنیگیرينتیجه
توانـد کـارآیی   پـذیر، مـی  مهم از طریق ارتقاي کیفیت خدمات آموزشی دانشـگاه و بـه بـارآوردن دانشـجویان مسـئولیت     

هاي بالینی افزایش دهد.دانشجویان را در محیط
پذیري، دانشجو، سروکوالکیفیت خدمات آموزشی، مسئولیتهاي کلیدي: واژه
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و همکـاران عنـوان   1. براي مثال ساربو)5(کرده است 
ي دانشگاهی، کیفیـت بایسـتی   هاکنند که در محیطمی

شـود  بیشتر به عنوان نقطه مقابل عدم کیفیت تعریف 
در حالی که کیفیت آموزشی مطلـوب در محـیط   )6(

، شـامل ارائـه خـدمات    2دانشگاهی از دیـدگاه کـوئین  
آموزشی به منظور رفع نیازهـاي آموزشـی و جلـب    

ها بـه عنـوان   رضایت دانشجویان و افزایش کارایی آن
.)7(باشد مشتریان آشکار می

این نکته را نباید از نظر دور داشت که انتظارات افراد 
هاي خدماتی مختلف، به عنوان معیار جامعه از سازمان

یــا اســتانداردي بــراي ارزیــابی عملکــرد آن ســازمان 
هـا بـه عنـوان    و بدیهی است که دانشگاه)8(باشد می

ــه ــال   ارائ ــد در قب ــی، بای ــدمات آموزش ــدگان خ دهن
دانشجویان وظایف خود را به نحو احسن انجام دهنـد  

؛ بنابراین شناسایی عوامل مـوثر اصـلی در کیفیـت    )3(
اصـلی  خدمات از نگاه دانشجویان به عنوان مشـتریان  

. )8(نظام آموزشی، در درجه اول اهمیـت قـرار دارد   
از آنجا کـه وظیفـه نظـام آموزشـی، تربیـت نیـروي       

پـذیر و پاسـخگو   انسانی متخصص است که مسـئولیت 
ــئولیت    ــزایش مس ــذا، اف ــد؛ ل ــان  باش ــذیري در می پ

آموزان و دانشـجویان از جملـه اهـداف تعیـین     دانش
. انجـام )9(شده در نظام آموزش رسمی کشور است 

مسئولیت در هر سطحی، مهارت ابراز وجود در فرد 
پـذیري  . بـه عـلاوه مسـئولیت   )10(دهـد  را نشان می

ــابی عملکـــرد فـــرد      ــت مشـــاهده و ارزیـ ظرفیـ
)11(پذیر را به وسیله سایرین فراهم کرده مسئولیت

هـاي جدیـد در ارتبـاط بـا افـزایش      و به خلـق شـیوه  
توان بـا  . همچنین می)12(انجامد میپذیريمسئولیت

ــه     ــه ب ــایف محول ــام وظ ــوه انج ــداوم نح ــابی م ارزی
پـذیر نگـه   دانشجویان، آنها را در کارشـان مسـئولیت  

ــورد  . )13(داشـــت  ــده در مـ ــام شـ ــات انجـ مطالعـ
ــذیري دانشــجویان، عمــدتاًمســئولیت ــه پ محــدود ب

دانشـــــجویان پرســـــتاري بـــــوده و در مـــــورد 

1 Sarbu
2 Quinn

هــاي پــذیري ســایر دانشــجویان، پــژوهشمســئولیت
ــولر  ــه اســت. مطالعــه ف ــدکی صــورت گرفت روي 3ان
سـازي  دانشجویان مامایی نشان داد که جهـت آمـاده  

بـاردار در  براي ارائـه خـدمات مطلـوب بـه مـادران      
پذیري را در آینده، دانشجویان مامایی باید مسئولیت

. همچنـین  )14(دوران آموزش دانشجویی بیاموزنـد  
پـذیري  ، مسـئولیت و همکـاران 4طبق مطالعـه پـاتون  

دهنده آگـاهی دانشـجو از   دانشجویان پرستاري نشان
ي هـا نقش خود، ایجاد پیوند مناسـب میـان یـادگیري   

ــتگی    ــی و شایس ــارت عمل ــه مه ــتیابی ب ــالینی در دس ب
دانشجو در ارزیابی، مداخلـه و ارزشـیابی مراقبـت از    

.  )15(بیمار است 
سـت بهبـود   اهمانطور که از مطالب ذکر شـده پیـدا  

پـذیري  کیفیت خدمات آموزشی و افزایش مسئولیت
دانشجویان هر دو از جملـه اهـداف نظـام آموزشـی     

تر مطالعات نیـز نشـان   ). از آن مهم16،9کشور است (
پذیر ساختن افـراد بـراي خلـق    دهند که مسئولیتمی

ن هاي مطلـوب از اهـداف مهـم بـراي تضـمی     وضعیت
پذیري بایـد در دوران  مسئولیت. )6(باشد کیفیت می

رسـد  تحصیل در دانشجو شکل بگیرد و بـه نظـر مـی   
اي در کیفیت برتر نظام آموزش پزشکی نقش عمـده 

پذیري دانشجویان داشته باشد.گیري مسئولیتشکل
پـذیري  با اینکه کیفیت خدمات آموزشی و مسـئولیت 

دانشــجویان، هریــک بصــورت جداگانــه در مطالعــات 
ررسی قرار گرفته اند، اما جستجو در متعددي مورد ب

اي کـه بـه   ها نشان داد مطالعـه ي متعدد دادههاپایگاه
بررسی ارتباط این دو متغیر در دانشجویان بپـردازد،  

لذا با توجه به اهمیت موضوع و نیز انجام نشده است.
با عنایت بـه اینکـه مخاطبـان اصـلی نظـام آموزشـی       

ــوده و مــی ــد بهتــریدانشــجویان ب ــابی را توانن ن ارزی
ــه شــده در   ــاره کیفیــت خــدمات آموزشــی ارائ درب

این مطالعه با هـدف تعیـین   ،)5(دانشگاه داشته باشند 
پـذیري  ارتباط کیفیت خدمات آموزشی بـا مسـئولیت  

1 Fowler
2 Paton
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در دانشجویان دانشکده پرسـتاري و مامـایی اردبیـل    
انجام شد.

روش کار
این مطالعه از نوع همبستگی بود. جامعه آماري شامل 
تمامی دانشجویان دانشکده پرستاري و مامـایی شـهر   

فاده از فرمــول اردبیــل بودنــد. حجــم نمونــه بــا اســت
n=   ــبت ــرفتن نس ــر گ ــا در نظ % و 50و ب

نفـر بـرآورد شـد. بـه دلیـل      384%، حـدود  5خطاي 
نفر به 400ها در مجموع حدود احتمال ریزش نمونه

گیري آسان، مورد بررسی قرار گرفتند. روش نمونه
معیارهاي ورود به مطالعـه دانشـجویانی بودنـد کـه     

تحصـیل آنـان در دانشـکده    حداقل یک ترم از سابقه
ــپري شــده بــود.       ــتاري و مامــایی اردبیــل س پرس

در مطالعه نداشـته  دانشجویانی که تمایلی به شرکت 
ها انصراف دادند و نیـز  کردن پرسشنامهیا از ادامه پر

ها بـه  دانشجویان انتقالی یا مهمان که سابقه ورود آن
دانشکده به یک ترم نرسـیده بـود از مطالعـه خـارج     

در نهایت بـا توجـه بـه خـودداري تعـدادي از      شدند.
ــنامه و کنارگذاشــتن     ــجویان از عــودت پرسش دانش

پرسشـنامه مـورد   329هاي ناقص، در کل پرسشنامه
تجزیه و تحلیل قرار گرفت.

اي حـاوي سـه   ابـزار گـردآوري اطلاعـات پرسشـنامه    
اجتماعی (سن، جنس، رشـته  -بخش مشخصات فردي

سال و دوره تحصیلی، و ترم تحصیلی، مقطع تحصیلی، 
محل سکونت و وضعیت اشتغال)، پرسشـنامه سـنجش   
کیفیــت خــدمات آموزشــی ســروکوال و پرسشــنامه  

سـنجش  پذیري بـود. پرسشـنامه  استاندارد مسئولیت
گویـه  27کیفیت خدمات آموزشی سـروکوال شـامل   

ــه5در  ــا 1هــاي بعــد تضــمین (گوی )، پاســخگویی 5ت
)، 16تـا  11هـاي  )، همـدلی (گویـه  10تـا  6هاي (گویه

) و ابعاد فیزیکی یا 23تا 17هاي قابلیت اطمینان (گویه
باشـد. هـر یـک از    ) مـی 27تـا  24هاي ملموس (گویه

5هــاي ایــن پرسشــنامه در یــک طیــف لیکــرت گویــه
بـا  »خیلـی خـوب  «تـا  1با امتیاز »خیلی بد«اي از درجه

قرار دارند. بعد از به دسـت آوردن نمـرات   5امتیاز 
به عنـوان معیـار کیفیـت    2و 1شنامه، نمرات کل پرس

5و 4به عنوان کیفیت متوسـط و نمـرات   3بد، نمره 
شـوند. ایـن   به عنوان کیفیت خوب در نظر گرفته می

پرسشــنامه در مطالعــات متعــددي در داخــل کشــور 
مورد استفاده قرار گرفتـه و پایـایی آن در مطالعـات    

سـهرابی و  آقاملایی و همکاران، بحرینی و همکاران و
-19به دست آمده است (91/0تا 8/0، بین همکاران

17.(
پــذیري نیــز از پرسشــنامه بــراي ســنجش مســئولیت

پذیري امینـی و همکـاران کـه در    استاندارد مسئولیت
بــراي تحلیــل رابطــه مهــارت زنــدگی و  1394ســال 

پذیري دانشجویان دانشگاه کاشـان طراحـی   مسئولیت
42ن پرسشـنامه شـامل   شده بود، استفاده گردید. ای

باشد. پاسخگویی بـه هـر سـوال در مقیـاس     سوال می
تـا  1بـا امتیـاز   »مخـالفم کـاملاً «اي از درجـه 5لیکرت 

قرار دارد. با توجه بـه اینکـه   5با امتیاز »موافقمکاملاً«
اي است، میانگین فرضـی  مقیاس پرسشنامه پنج درجه

3ر از مبنا قرار گرفته است و نمرات میـانگین بـالات  3
پـذیري و  دهنـده وضـعیت مطلـوب مسـئولیت    نشان

ــایین ــت.   پ ــامطلوب اس ــعیت ن ــرف وض ــر از آن مع ت
پذیري، بعد خودمدیریتی، نظمپرسشنامه شامل هفت 

یافتگی شناسی، سازمانداري، وظیفهمندي، امانتنقانو
باشــد. بــراي آزمــون روایــی گرایــی مــیو پیشــرفت

لی اسـتفاده شـده   سوالات از اعتبار محتوا و اعتبار عام
و 86/0است. پایایی ابزار در مطالعه امینی و همکاران، 

. )10(گـزارش شـده اسـت    91/0در مطالعه رحیمی، 
هاي جهت تعیین اعتبار ابزار در مطالعه حاضر از روش

اعتبار صـوري و محتـوا اسـتفاده گردیـد. بـراي ایـن       
نفر از اعضاي هیئت 10ها در اختیار منظور پرسشنامه

علمی دانشکده پرستاري و مامایی اردبیل قرار گرفت 
هـا اعمـال   و پیشنهادات و اصلاحات لازم در پرسشنامه

هـا نیـز بـا اسـتفاده از روش    سشنامهگردید. پایایی پر
ي کیفیـت خـدمات   هـا آلفاي کرونباخ براي پرسشنامه

73/0و 78/0پذیري به ترتیـب  آموزشی و مسئولیت
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هـا، در مـورد   قبـل از گـردآوري داده  محاسبه شـد. 
ــه      ــات ب ــودن اطلاع ــه ب ــه و محرمان ــداف مطالع اه

کنندگان توضیح داده شد و رضـایت آگاهانـه   شرکت
ها بـه  نها اخذ گردید. تجزیه و تحلیل دادهشفاهی از آ
هـاي  و با استفاده از روشSPSS-15افزار وسیله نرم

آمار توصـیفی (فراوانـی، درصـد، میـانگین و انحـراف      
، ي تـی مسـتقل، آنـوا   هـا معیار) و اسـتنباطی (آزمـون  

ــون   ــتگی پیرس ــریب همبس ــیون  و ض ــل رگرس تحلی
) انجام گرفت.چندمتغیري

هایافته
ــانگین  ــرکت می ــجویان ش ــنی دانش ــن س ــده در ای کنن

سال بود. همانطور که در جـدول  21±06/3ژوهش، پ
کت کننده شود اکثریت دانشجویان شرمشاهده می1

)، %5/77)، مجــــرد (%7/54در ایــــن مطالعــــه زن (
ــوده و %2/76) و ســاکن شــهر (%8/56خوابگــاهی ( ) ب

درصد اشتغال به کار دانشجویی داشتند. همچنین 9/8
ــر ــیلی اک از نظ ــته تحص ــته  رش ــان در رش ــت آن ثری

ــتاري ( ــی %5/32پرسـ ــیلی کارشناسـ ــع تحصـ )، مقطـ
) و دوره پیوسـته  %8/35)، سال تحصیلی دوم (2/83%(
) مشغول به تحصیل بودند.1/91%(

ــانگین  ــی،    میـ ــدمات آموزشـ ــت خـ ــرات کیفیـ نمـ
ــئولیت25/0±07/3 ــذیري، و مســـ 97/3±05/0پـــ

خـدمات  همچنین در مورد ابعاد کیفیت محاسبه شد. 
آموزشی بیشترین میـانگین مربـوط بـه بعـد قابلیـت      
اطمینان و کمتـرین آن مربـوط بـه بعـد فیزیکـی یـا       

پـذیري نیـز بیشـترین    ملموس و در ابعـاد مسـئولیت  
داري و کمتـرین آن  میانگین مربـوط بـه بعـد امانـت    

). 1جدول گرایی بود (مربوط به بعد پیشرفت
ــا   ــاط آم ــون ارتب ــتگی پیرس ــریب همبس ــایج ض ري نت

معنـــاداري را بـــین کیفیـــت خـــدمات آموزشـــی و 
،p≥0001پــذیري دانشــجویان نشــان داد (مســئولیت

013/0r= .(اساس همین آزمـون، متغیـر   همچنین بر
پــذیري بــا تمــامی ابعــاد کیفیــت خــدمات مســئولیت

آموزشی و متغیر کیفیـت خـدمات آموزشـی نیـز بـا      
ــئولیت  ــاد مس ــامی ابع ــتقیم و  تم ــاط مس ــذیري ارتب پ

).2(جدول ي داشتمعنادار
هـاي تـی و تحلیـل واریـانس، بـین      اساس آزمـون بر

میانگین نمره کیفیت خدمات آموزشـی و متغیرهـاي   
ــر دوره     ــر از متغی ــه غی ــجویان ب ــک دانش دموگرافی

)، ارتباط معناداري وجـود داشـت   =095/0pتحصیلی (
)0001≤p   پـذیري و  ). همچنین بـین متغیـر مسـئولیت

داري ان، رابطه معنـی متغیرهاي دموگرافیک دانشجوی
).3) (جدول p≥0001مشاهده شد (

در دانشجویانهاپذیري و ابعاد آن. میانگین و انحراف معیار نمرات کیفیت خدمات آموزشی و مسئولیت1جدول 
میانگینابعاد کیفیت خدمات آموزشیمیانگینپذیريابعاد مسئولیت

83/2±21/0تضمین28/3±23/0خودمدیریتی
53/3±21/0پاسخگویی90/3±54/0یريپذنظم

97/3±14/0همدلی91/3±09/0منديقانون
12/4±32/0قابلیت اطمینان93/3±14/0داريامانت
18/2±72/0فیزیکی یا ملموس72/3±35/0شناسیوظیفه

07/3±25/0کیفیت خدمات آموزشی79/3±48/0یافتگیسازمان
98/2±02/0گراییپیشرفت
97/3±05/0پذیريمسئولیت
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پذیري در دانشجویان. ارتباط کیفیت خدمات آموزشی و مسئولیت2جدول 
داريسطح معنیضریب همبستگیابعادمتغیرها

پذیريمسئولیت

P≥86/00001تضمین

P≥73/00001پاسخگویی

P≥64/00001همدلی

P≥88/00001قابلیت اطمینان

P≥34/00001فیزیکی یا ملموس

P≥21/00001کیفیت خدمات آموزشی

کیفیت خدمات آموزشی

P≥48/00001خودمدیریتی

P≥51/00001پذیرينظم

P≥22/00001منديقانون

P≥55/00001داريامانت

P≥18/00001شناسیوظیفه

P≥31/00001یافتگیسازمان

P≥29/00001گراییپیشرفت

P≥21/00001پذیريمسئولیت

پذیري برحسب متغیرهاي دموگرافیک در دانشجویان. میانگین و انحراف معیار نمرات کیفیت خدمات آموزشی و مسئولیت3جدول 

تعداد (درصد)متغیرها
سطح معنی داريمیانگین

پذیريمسئولیتکیفیت خدمات آموزشیپذیريمسئولیتکیفیت خدمات آموزشی

P=0001≤*P*26/3004/0±12/377/0±18072/0) 7/54(زنجنس
95/2±02/373/0±14987/0) 3/45(مرد

وضعیت تاهل
11/3±82/376/0±25525/0) 5/77(مجرد

0001≤*P0001≤*P 40/3±35/371/0±7438/0) 5/22(متاهل

رشته تحصیلی

78/3±84/279/0±10782/0) 5/32(پرستاري

0001≤**P0001≤**P
91/3±82/373/0±8129/0) 6/24(ییماما

97/3±07/471/0±9823/0) 7/29(اتاق عمل
09/4±03/356/0±4328/0) 2/13(فوریت پزشکی

مقطع تحصیلی
14/4±82/354/0±4378/0) 2/13(کاردانی

0001≤**P0001≤**P 85/3±95/376/0±27471/0) 2/83(کارشناسی
19/4±11/451/0±1267/0) 6/3(کارشناسی ارشد

سال تحصیلی

95/3±23/372/0±4572/0) 6/13(اول

0001≤**P0001≤**P
90/3±48/377/0±11874/0) 8/35(دوم
83/3±35/371/0±9371/0) 2/28(سوم
02/4±74/368/0±7368/0) 4/22(چهارم

دوره
20/3±62/379/0±30079/0) 1/91(پیوسته

095/0*P=0001≤*P 55/3±87/368/0±2971/0) 9/8(ناپیوسته

P0001≤*P*≥69/30001±89/374/0±25161/0) 2/76(شهرساکن
87/3±81/371/0±7868/0) 8/23(روستا

محل سکونت
32/3±23/377/0±13381/0) 4/40(منزل شخصی

0001≤**P0001≤**P 90/2±76/373/0±18778/0) 8/56(خوابگاه
57/3±14/371/0±984/0) 8/2(ايمنزل اجاره

اشتغال به کار 
دانشجویی

92/3±85/374/0±2975/0) 9/8(بله
0001≤*P0001≤*P 66/3±09/479/0±30035/0) 1/91(خیر

آزمون آنوا**آزمون تی مستقل*

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
jh

c.
20

.4
.3

21
 ]

 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 h
cj

ou
rn

al
.a

ru
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

4-
06

 ]
 

                             6 / 11

http://dx.doi.org/10.29252/jhc.20.4.321
https://hcjournal.arums.ac.ir/article-1-988-en.html


327محمدعلی محمدي و همکاران ...  ارتباط کیفیت خدمات آموزشی

پذیري مسئولیتوتضمین، پاسخگویی، همدلی، قابلیت اطمینان، فیزیکی یا ملموس)(بینضرایب همبستگی چندگانه متغیرهاي پیش.4جدول 
با روش ورود همزمان و مرحله ايدانشجویان

RR2Fبینمتغیرهاي پیشروش

ضرایب 
استاندارد نشده

ضرایب 
TPاستاندارد

S.EBeta

ورود

911/0829/034/12110/0061/053/0657/1001/0تضمین
842/0708/038/13105/0143/0123/0568/1001/0پاسخگویی

732/0535/038/12314/0107/0351/0308/0001/0همدلی
922/0850/063/16524/0263/0201/1693/2001/0قابلیت اطمینان

376/0141/042/15233/0133/0251/0022/2044/0فیزیکی
322/0108/014/14365/0195/0287/0464/2001/0کیفیت خدمات آموزشی

749/0561/095/2524/0263/0201/1032/2001/0قابلیت اطمینانايمرحله

شـود، طبـق   ملاحظـه مـی  4طور که در جـدول  همان
پـذیري از روي  بینـی مسـئولیت  مدل رگرسیون پیش

معنــادار بــود. بعــد ابعــاد کیفیــت خــدمات آموزشــی
، بعد پاسخگویی با ضریب 42/0تضمین با ضریب بتاي 

، بعـد  21/0، بعد همـدلی بـا ضـریب بتـاي     38/0بتاي 
و بعد فیزیکی بـا  61/0قابلیت اطمینان با ضریب بتاي 

پــذیري توانســتند مســئولیت 19/0ضــریب بتــاي  
R2یبنـی کننـد. همچنـین مقـدار     دانشجویان را پـیش 

پـذیري  صد از واریانس مسئولیتدر57نشان داد که 
دانشجویان توسـط ابعـاد کیفیـت خـدمات آموزشـی      

اي نیـز  نتایج تحلیل رگرسـیون مرحلـه  شود.تبیین می
کننـده  بینـی پیشقابلیت اطمینان بهتریننشان داد که 

باشد.میدانشجویاندر پذیري مسئولیت

بحث
هاي مطالعه حاضر نشان داد که کیفیت خـدمات  یافته
زشی ارائه شـده در دانشـکده پرسـتاري مامـایی     آمو

اردبیل از دیدگاه دانشجویان، در حد متوسط و رو به 
هـاي  بالا قرار داشت کـه ایـن یافتـه همسـو بـا یافتـه      

مطالعات علیشاهی و همکـاران، عنـایتی و همکـاران و    
). در مقابل نتـایج  21،20،3باشد (نجفی و همکاران می

ن، ستاري و همکـاران و  مطالعات آقامیرزایی و همکارا
ــی را    ــدمات آموزش ــت خ ــاران، کیفی ــدري و همک حی

). 23،22،16تر از حد متوسـط گـزارش کردنـد (   پایین
هاي متضاد در بررسی کیفیت خدمات آموزشی یافته

هـاي مختلـف را شـاید بتـوان بـه تفــاوت در      دانشـگاه 
ــدي  ــی، توانمن ــات فیزیک ــاامکان ــاتید و ه ــی اس ي علم

د مورد مطالعه نسبت داد.همچنین تفاوت در افرا
از لحاظ ابعاد کیفیت خدمات آموزشی، در این مطالعه 
بیشــترین میــانگین نمــرات مربــوط بــه بعــد قابلیــت 
اطمینان و کمترین آن مربوط به بعد فیزیکی بود کـه  

)23(این یافتـه بـا نتـایج مطالعـه سـتاري و همکـاران       
مطابقت دارد. البته در ایـن مـورد، مطالعـات زیـادي     
شکاف کیفیت خدمات آموزشی را مورد بررسی قرار 

هـا همسـو بـا    ها، یافتهداده بودند که در برخی از آن
 ـباشـد؛ مـثلاً  هاي مطالعه حاضر مـی یافته ات در مطالع

ــی و    ــاران و زارع ــراهی و همک ــبلاغی ش ــه، یاس خواج
همکاران بیشترین شـکاف در بعـد عوامـل محسـوس     
(بعــد فیزیکــی یــا ملمــوس) و کمتــرین آن در ابعــاد  

امـا در مطالعـه   ،)24-26پاسخگویی و اطمینـان بـود (  
علیشــاهی و همکــاران و نجفــی و همکــاران، کمتــرین 
میانگین در بعد پاسخگویی و بیشترین میانگین در بعد 

تـوان بـدین   ). ایـن یافتـه را مـی   21،20اطمینان بـود ( 
صــورت توجیــه کــرد کــه فضــاي فیزیکــی دانشــکده، 

هـا و امکانـات تفریحـی و    امکانات آموزشی در کلاس
ابل انتظار دانشجویان نبـوده  کمک آموزشی در حد ق

و سیستم آموزشی دانشگاه در ایـن زمینـه بـه خـوبی     
عمل نکرده است. امـا میـانگین نمـره بیشـتر در بعـد      
قابلیت اطمینان شاید دلالت بر رضایت دانشجویان از 

هاي ارزشیابی و برخـورد  نحوه تدریس اساتید، شیوه
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ت مناسب کارکنان دانشکده داشته باشد. البتـه تناقضـا  
توانـد  میهاي مطالعات مختلف در این زمینهدر یافته

متاثر از تعداد دانشجویان، اعضاي هیئت علمی، فضاي 
فیزیکی، قدمت دانشگاه و امکانات آموزشی و رفـاهی  

هـایی  هر دانشگاه باشد. بر این اساس همیشـه تفـاوت  
هاي مختلف در ابعاد کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه

ن نظر دانشگاهی ممکن است در شود و از ایدیده می
هـاي دیگـر برتـري    یک یا چند بعد نسبت به دانشـگاه 

داشته باشد.
پـذیري دانشـجویان   در این مطالعه وضعیت مسئولیت

تقریبا در حـد بـالایی قـرار داشـت کـه ایـن یافتـه بـا         
پـذیري  هاي مطالعه رحیمی در مورد مسـئولیت یافته

. )10(دانشجویان دانشگاه کاشان، مطابقت داشت 
از لحاظ آماري بین کیفیت خدمات آموزشی (در کل 

پذیري ارتباط مثبت و در تمامی ابعاد آن) و مسئولیت
ــی ــه    و معن ــورت ک ــدین ص ــت، ب ــود داش داري وج

دانشجویانی که کیفیت خدمات آموزشی را در سـطح  
ــئولیت  ــد، مس ــرده بودن ــابی ک ــالاتري ارزی ــذیري ب پ

بیشتري نسبت به سایر دانشجویان داشتند. به عبارتی 
هاي علوم در دانشگاههرچه کیفیت خدمات آموزشی 

ــوب  ــکی مطلــ ــجویان از  پزشــ ــود، دانشــ ــر بــ تــ
شتري برخـوردار بودنـد. در کـل،    پذیري بیمسئولیت

هـایی کـه از نظـر کیفیـت     شاید بتوان گفـت دانشـگاه  
خدمات آموزشی در وضـع مطلـوبی قـرار دارنـد، از     

کـردن بسـترهاي لازم بـراي فراگیـري     طریق فراهم
اي و تقویـت روحیـه   هـاي حرفـه  ها و تخصصمهارت

پاسخگویی و همدلی در دانشجویان، علاوه بـر امکـان   
ــی، رو ــد علم ــئولیترش ــه مس ــز در حی ــذیري را نی پ

کنند.دانشجویان تقویت می
هــا نشـــان داد کــه در بررســی متغیرهـــاي    یافتــه 

دموگرافیک، میانگین نمره کیفیت خدمات آموزشـی،  
بــه جــز در مــورد متغیــر دوره تحصــیلی، در تمــامی 

داري داشت. نتایج نشـان  ها تفاوت آماري معنیگروه
ــر  ــه ب ــیلی، دان  داد ک ــع تحص ــاس مقط ــجویان اس ش

کارشناسی ارشد بیشـترین و دانشـجویان کارشناسـی    

کمترین میانگین نمـره کیفیـت خـدمات آموزشـی را     
داشتند. این یافته شـاید ریشـه در ایـن زمینـه داشـته      
باشد که اکثـر دانشـجویان کارشناسـی اولـین تجربـه      

ــار آن    ــته و انتظ ــگاه را داش ــیل در دانش ــا از تحص ه
اي یلات مدرسـه تحصیلات دانشـگاهی فراتـر از تحص ـ  

بوده و شاید به همین دلیل است که کیفیت خـدمات  
بینند. این آموزشی دانشگاه را در حد انتظار خود نمی

در حالی است که در مطالعه خواجه در دانشـگاه آزاد  
، بیشـترین  مطالعه حاضرهاي اسلامی قم برعکس یافته

شکاف بـه ترتیـب در دانشـجویان کارشناسـی ارشـد،      
ین آن مربـــوط بـــه دانشـــجویان دکتـــري و کمتـــر

دیگر، . اما در مطالعات )24(کارشناسی و کاردانی بود 
ي علیشاهی و همکاران و زارعـی و  هااز جمله پژوهش

همکاران همسو با مطالعه حاضر بـا بـالا رفـتن مقطـع     
ــالاتر    ــی ب ــدمات آموزش ــت خ ــره کیفی ــیلی، نم تحص

).  20،26رفت (می
اساس نتایج، نمره کیفیت خدمات آموزشی در دو بر

داري را نشـان نـداد.   گروه جنسی تفاوت آماري معنی
تاري و همکاران نمـره کیفیـت خـدمات    در مطالعه س

آموزشی برحسـب جـنس، رشـته تحصـیلی، بـومی و      
غیربومی بودن و شـاغل و غیرشـاغل بـودن، تفـاوت     

. )23(داري را نشان نداد آماري معنی
همچنین بررسـی متغیرهـاي دموگرافیـک مطالعـه از     

پذیري نشـان داد کـه از لحـاظ مقطـع     نظر مسئولیت
ــالا  ترین و تحصــیلی، دانشــجویان کارشناســی ارشــد ب

تـرین میـانگین نمـرات    دانشجویان کارشناسـی پـائین  
. از لحـاظ رشـته تحصـیلی    پذیري را داشتندمسئولیت

پذیري به ترتیب مربوط نیز میانگین نمرات مسئولیت
ي پزشکی، اتاق عمل، مامـایی  هابه دانشجویان فوریت

ــجویان دوره  ــین دانش ــود. همچن ــتاري ب ــاي و پرس ه
هاي پیوسته و دانشجویانی که ناپیوسته نسبت به دوره

به کار دانشـجویی اشـتغال داشـتند، نسـبت بـه سـایر       
پذیري بیشتري داشتند. با توجه یان، مسئولیتدانشجو

پذیري در نتیجـه تعامـل بـا محـیط     به اینکه مسئولیت
فرهنگی و اجتماعی شکل یافته و حاصل تمـایلات فـرد   

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
jh

c.
20

.4
.3

21
 ]

 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 h
cj

ou
rn

al
.a

ru
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

4-
06

 ]
 

                             8 / 11

http://dx.doi.org/10.29252/jhc.20.4.321
https://hcjournal.arums.ac.ir/article-1-988-en.html


329محمدعلی محمدي و همکاران ...  ارتباط کیفیت خدمات آموزشی

، شـاید بتـوان   )27(باشد پذیري میطی فرایند جامعه
گفت که دانشجویان مقطع کارشناسی ارشد به دلیـل  
تجارب تحصیلی بیشتر و دانشجویان مشـغول بـه کـار    
دانشجویی نیز به دلیل قبول مسـئولیت کـاري، داراي   

ــه ســایر  حــس مســئولیت ــذیري بیشــتري نســبت ب پ
همکـاران پنـاه و  داندانشجویان هستند. در مطالعه یز

ــا یافتــه ، میــانگین مطالعــه حاضــرهــاي نیــز همســو ب
پذیري اجتماعی در دو جنس، تفاوت آماري مسئولیت

مـی در  . در مطالعـه رحی )28(داري را نشان داد معنی
پـذیري بـه   دانشگاه کاشان، میـانگین نمـره مسـئولیت   

دار نبوده، ولـی  تفکیک جنسیت و مقطع تحصیلی معنی
ایــن تفــاوت برحســب رشــته تحصــیلی و ســال ورود  

ــی ــده شــد معن ــه پورســیفی و )10(دار دی . در مطالع
نیـــز هماننـــد مطالعـــه حاضـــر، میـــزان همکـــاران
ــئولیت ــتر از   مس ــر بیش ــجویان دخت ــذیري در دانش پ

. )29(دانشجویان پسر گزارش گردید 
هـاي مطالعـه حاضـر اسـتفاده از     از جمله محـدودیت 

ــه ــود،  روش نمونـ ــنامه بـ ــان و پرسشـ ــري آسـ گیـ
توانند بـراي افـزایش دقـت مطالعـه،     ژوهشگران میپ

گیـري تصـادفی و بـا    ونهمطالعات آتی را به روش نم
هـاي کیفـی انجـام دهنـد.     استفاده از مصاحبه و روش

مطالعه حاضـر تنهـا روي دانشـجویان دانشـکده     ضمناً
پرستاري و مامایی اردبیـل انجـام گرفتـه اسـت، لـذا      

تعمیم نتایج به تمامی دانشجویان پرسـتاري و مامـایی   
بایستی با احتیاط صورت گیرد.هااستان و سایر رشته

گیريیجهنت
پــذیري دانشــجویان دانشــکده   اگرچــه مســئولیت 

پرستاري و مامایی اردبیل در ایـن مطالعـه در سـطح    
بالایی ارزیابی شد ولی کیفیت خـدمات آموزشـی بـه    
ویژه در مورد شرایط فیزیکی و امکانات آموزشـی و  
رفاهی در سطح قابل قبول و مطلوبی قـرار نداشـت   

از جانب مسئولین که این مساله نیازمند توجه بیشتري
باشد. همچنین با توجه به وجود همبسـتگی  ذیربط می

دار بـین کیفیـت خـدمات آموزشـی بـا      مثبت و معنی
ریـزي و اتخـاذ   پذیري دانشـجویان، برنامـه  مسئولیت

اقداماتی در راستاي افزایش کیفیت خدمات آموزشی 
ــگاه ــی دانش ــا، م ــئولیت ه ــود مس ــد بهب ــذیري توان پ

اشته باشد.دانشجویان را در پی د

تشکر و قدردانی
طـرح تحقیقـاتی مصـوب دانشـگاه     این مقالـه حاصـل  

پزشــــکی اردبیــــل بــــا کــــد اخــــلاق     علــــوم
IR.ARUMS.REC.1396.104باشـــــــد.مـــــــی

وسیله محققان مراتب سپاس و قدردانی خود را بدین
از مسئولان دانشگاه و کلیه دانشجویانی که در مطالعه 

.دارندمشارکت و همکاري داشتند، اعلام می
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