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Abstract
Introduction: The evaluation of gap in expectations and perceptions of students for increasing 
educational services is inevitable. The aim of this study is to evaluate this gap in Department of 
Medical Sciences of Islamic Azad University of Qom.
Methods: Analytical descriptive study was performed by sectional method on 286 college 
students with high grade point average in four fields of study (Medical, Midwifery, Nursing, and 
Laboratory Sciences) and on 35 professors and educational managers by using standard SERVQUAL 
questionnaire. The data were analyzed by using descriptive statistics including average and standard 
deviation, Paired T test or Will-Cookson and independent T test in 5% meaningful level using SPSS-
23 software.
Results: Among all college students, expectations average is 4.42 and perceptions average is 3 
and the gap between these two is -1.42. There was no meaningful difference in four fields of study                      
(P = 0.817).  The average negative gap in Laboratory Sciences field was more than that in other fields 
of study and this dissatisfaction was reduced among college students in fields of Medical, Nursing, 
and Midwifery respectively. This gap is equal to -0.825 for professors and educational managers; 
and there is a meaningful difference in the gap in expectations and perceptions between professors 
and students (P <0.05). The negative gap average in considering empathy, tangible, assurance, and 
guaranteed among students in field of Laboratory Sciences; and in considering responsiveness among 
students in field of Medical obtained the first ranking.
Conclusions: There was a gap between students’ expectations and perceptions, but it was not 
meaningful. This gap in Laboratory Sciences major students was more than other 4 majors. Recognition 
of presented weak and strong points of each major group, enhancing educational services methods, 
and creating effective communication between students, teachers, school directors, and employees, 
and using students’ ideas will lead to higher quality plans. 
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چکیده
مقدمــه: بررســی میــزان شــکاف در انتظــارات و ادراکات دانشــجویان جهــت افزایــش کیفیــت خدمــات آموزشــی ضــروری اســت. هــدف 

از مطالعــه حاضرنیــز  بررســی  ایــن شــکاف درمعاونــت علــوم پزشــکی دانشــگاه آزاد اســلامی قــم مــی باشــد.
روش کار: مطالعــه توصیفــی تحلیلــی بــه روش مقطعــی بــر روی 286 دانشــجو دارای معــدل بــالا در چهــار رشــته )پزشــکی، مامایــی، 
پرســتاری و علــوم آزمایشــگاهی( و 35 نفــراز اســاتید و مدیــران آموزشــی بــا اســتفاده از پرسشــنامه اســتاندارد ســرو کــوال انجــام شــد.     
داده هــا بــا اســتفاده از آمارهــای توصیفــی شــامل میانگیــن و انحــراف معیــار، آزمــون تــی زوجــی یــا ویلکاکســون و آزمــون تــی مســتقل 

در ســطح معنــی داری 5 درصــد بــا نــرم افــزار spss-23 تجزیــه و تحلیــل گردیــد.
یافتــه هــا: در کل دانشــجویان، میانگیــن انتظــارات 4.42 و میانگیــن ادراکات 3 و شــکاف بیــن آن 1.42- اســت. تفــاوت معنــی داری در 
چهــار رشــته وجــود نداشــت )P = 0/817(. میانگیــن شــکاف منفــی در رشــته علــوم آزمایشــگاهی بیشــتر از ســایر رشــته های تحصیلــی 
و ایــن نارضایتــی بــه ترتیــب در دانشــجویان پزشــکی، پرســتاری و مامایــی کمتــر مــی شــد. در اســاتید و مدیــران اجرایــی میانگیــن ایــن 
.)P<0/05( شــکاف 0/825- بــود و اختــلاف معنــی داری در شــکاف بیــن ادراکات و انتظــارات بیــن اســاتید و دانشــجویان وجــود داشــت

 میانگیــن شــکاف منفــی در بعــد همدلــی، ملمــوس، اطمینــان و تضمیــن در دانشــجویان رشــته علــوم آزمایشــگاهی و در بعــد پاســخگویی 
در دانشــجویان رشــته پزشــکی از رتبــه اول برخــوردار بــود.

نتیجــه گیــری: شــکاف در انتظــارات و ادراکات در چهــار رشــته  در بیــن دانشــجویان  وجــود داشــت، امــا تفــاوت معنــی داری نداشــت و 
ایــن شــکاف در رشــته علــوم آزمایشــگاهی در چهــار بعــد بیشــتر از ســایر رشــته هــا مطــرح بــود. شــناخت نقــاط ضعــف و مثبــت خدمــات 
ارائــه شــده در هــر گــروه، ارتقــاء شــیوه های ارائــه خدمــات آموزشــی و برقــراری ارتبــاط اثربخــش بــا دانشــجویان بــرای اســاتید و مدیــران 

اجرایــی و کارمنــدان واســتفاده از نظــرات ســازنده دانشــجویان موجــب تدویــن برنامــه ارتقــاي کیفیــت مــی گردد.
کلیدواژه ها: آموزش، دانشجو، علوم پزشکی، مدل سروکوال.

مقدمه
ــد  ــه بع ــه ب ــدون توج ــي ب ــي عال ــام آموزش ــي نظ ــترش کم گس
کیفــي، پیامدهایــي چــون افــت تحصیلــي، وابســتگي علمــي، فــرار 
ــراه  ــه هم ــش را ب ــد دان ــف تولی ــي و ضع ــدم کارآفرین ــا، ع مغزه
ــت شــدید ایجــاد شــده، بســیاری  ــه رقاب ــا توجــه ب خواهــد )1(. ب
ــام  ــت ن ــا کاهــش ثب ــژه بخــش خصوصــی ب ــا بوی از دانشــگاه ه
دانشــجویان مواجــه مــی شــوند و بنابرایــن نیــاز بــه توجه بیشــتری 

ــده  ــه ش ــات ارائ ــا و خدم ــه ه ــت برنام ــه حــل مســئله ی کیفی ب
ــود دارد )2(. وج

ــه  ــتری )آنچ ــارات مش ــه انتظ ــات، مقایس ــت خدم ــی کیفی بررس
توقــع دارد( بــا ادراکات او )آنچــه کــه دریافــت داشــته( اســت. اگــر 
شــکاف زیــاد باشــد یعنــی انتظــارات بیــش از ادراکات باشــد، از دید 
مشــتری کیفیــت خدمــات دریافــت شــده، کــم اســت و نارضایتــی 
ــجویان،  ــه دانش ــت ک ــر اس ــه ذک ــال دارد و لازم ب ــه دنب وی را ب
کارکنــان و مدرســان، مشــتریان عمــده آمــوزش عالــی هســتند )3(.



لیلا کاظم نژاد ماتک و همکاران

57

ــه  ــت ک ــی اس ــی از مدل های ــروکوال )Servqual( یک ــدل س م
ــار و ادراک مشــتری ســعی  ــن انتظ ــل شــکاف بی ــق تحلی از طری
ــدل ســروکوال داراي  ــات داردم ــت خدم ــزان کیفی در ســنجش می
5 بعــد: فیزیکــي و عوامــل ملمــوس )ظواهــر فیزیکــي تســهیلات، 
تجهیــزات، کارکنــان و وســایل ارتباطــي(؛ بعــد اطمینــان )توانایــي 
ــد  ــق(؛ بع ــن و دقی ــکل مطمئ ــه ش ــت ب ــه خدم ــگاه در ارائ دانش
پاســخگویي )تمایــل دانشــگاه بــه همــکاري و کمــک بــه 
ــع  ــن )تواض ــد تضمی ــات(؛ بع ــریع خدم ــه س ــجویان و ارائ دانش
ــا  ــي آنه ــتگي و توانای ــي و شایس ــأت علم ــاي هی ــنل و اعض پرس
ــد  ــجویان( بع ــه دانش ــان ب ــاد و اطمین ــس اعتم ــاي ح ــراي الق ب
ــأت علمــي و پرســنل دانشــگاه در  ــي اعضــاي هی ــي )توانای همدل
برخــورد ویــژه بــا هــر یــک ازدانشــجویان بــا توجــه بــه روحیــات 

ــت )4(. ــن( اس ــه مراجعی ــردي ب ــه ف ــوزي و توج ــا و دلس آنه
نتایــج تحقیقــات در برخــی دانشــگاه هــای دولتــی علــوم پزشــکی 
کشــور نشــان دهنــده شــکاف در ابعــاد پنج گانــه کیفیــت خدمــات 
آموزشــی ســروکوال  اســت کــه بیانگــر ســطح نامطلــوب کیفیــت 
ــه  ــی ک ــی – مقطع ــی توصیف ــت. در پژوهش ــات اس ــن خدم ای
ــت  ــدف  بررســی کیفی ــا ه ــکاران )1395( ب ــژاد  و هم ــری ن جعف
خدمــات آموزشــی در دانشــکده بهداشــت علــوم پزشــکی مشــهد 
86 نفــر از دانشــجویان بــه روش نمونه گیــری طبقــه ای انجــام داد 
دریافــت کــه  در هــر پنــج بعــد کیفیــت خدمــات، شــکاف منفــی 
وجــود دارد. بیشــترین میانگیــن شــکاف در بعــد تضمیــن و بعــد از 
آن بــه ترتیــب در ابعــاد پاســخگویی، فیزیکــی و همدلــی مشــاهده 
ــان   ــد اطمین ــه بع ــوط ب ــن شــکاف مرب ــن میانگی ــد و کمتری گردی
بــود و در تمــام ابعــاد خدمــات بیــن واقعیت هــا و انتظــارات تفــاوت 
ــت  ــی کیفی ــکاف کل ــت ش ــد. در نهای ــاهده گردی ــی داری مش معن
ــیان  ــد )5(. عباس ــه دســت آم ــا 1/13±1/74- ب ــر ب ــات براب خدم
و همــکاران )1395( در مطالعــه مقطعــي، 274 نفــر از دانشــجویان 
دانشــگاه علــوم پزشــکي شــاهرود  بــا هــدف تحلیــل شــکاف بیــن 
ادراکات و انتظــارات دانشــجویان از کیفیــت خدمــات آموزشــي، در 
یافتنــد کــه در تمامــي ابعــاد کیفیــت خدمــات آموزشــي و عبــارات 
مربــوط بــه ســنجش آن، شــکاف کیفیــت وجــود داشــت. بیشــترین 
ــد.  ــاهده ش ــخگویي )1/45 -( مش ــد پاس ــت در بع ــکاف کیفی ش
میانگیــن نمــره شــکاف کیفیــت خدمــات آموزشــي دانشــجویان در 
بعــد تضمیــن )1/14 -( مشــاهده شــد. دانشــجویان دختــر در تمــام 
ابعــاد پنــج گانــه کیفیــت، بطــور معنــی داری بیشــتر از دانشــجویان 
پســر  از شــکاف موجــود شــاکی بودنــد )6(. مشــابه همیــن نتایــج 

در ســایر دانشــگاههای کشــور بدســت آمــده اســت )7-10(. 

همچنیــن نتایــج مطالعــات در ســایر کشــورها هم حاکی از شــکاف 
 Chui ــه ــا می باشــد. در مطالع ــات آموزشــی در دانشــگاه ه خدم
ــی  ــوزش عال ــات آم ــت خدم ــنجش کیفی ــدف س ــا ه )2016( ب
ــل پرسشــنامه توســط 150  ــا تکمی خصوصــی  در کشــورمالزی، ب
دانشــجو ، یافتــه هــا حاکــی از وجــود فاصلــه ی منفــی بــرای ابعــاد 
همــدردی و اطمینــان بودنــد. وی براســاس نتایــج ایــن پژوهــش،  
اســتراتژی هــای خدماتــی بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات و 
ــنهاد داد  ــران  پیش ــه مدی ــجویان را ب ــدی دانش ــش رضایتمن افزای
)2(. در مطالعــه Alam )2016( بیــن انتظــارات و ادراکات 200 
ــا  دانشــجوی مدیریــت تجــارت از کیفیــت خدمــات دانشــگاهی ب
ــتان  ــز عربس ــد العزی ــروکوال در دانشــگاه عب ــدل س ــتفاده از م اس
شــکاف وجــود داشــت و دانشــجویان ســطح رضایتمنــدی کمــی 
ــود در  ــه خ ــکاران )2016( در مطالع ــتند )Rateb .)11 و هم داش
اردن بــا هــدف بررســی میــزان رضایــت 200 دانــش آمــوز مــدارس 
متوســطه خصوصــی بیــن المللــی بــا معیــار ســروکوال و ســنجش 
ــی داری مشــاهده  ــاوت معن ــن انتظــارات و ادراکات، تف شــکاف بی
ــج  ــد نتای ــورها موی ــایر کش ــابه در س ــات مش ــد )4(. مطالع نمودن
مشــابه اســت )13-11(. ایــن نکتــه بیانگــر آن اســت کــه شــکاف 
در انتظــارات و ادراکات در ارائــه خدمــات در یــک ســازمان، امــری 
اجتنــاب ناپذیــر اســت امــا آنچــه کــه مهــم اســت میــزان شــکاف 
در میــدان رقابــت بیــن ســازمانی اســت. اکنــون کــه در ایــران نیــز 
گســترش دانشــگاه هــا از مرحلــه کمــی بــه مرحلــه کیفــی در حال 
ــدف  ــا ه ــی ب ــن پژوهش های ــام چنی ــرورت انج ــت، ض ــذار اس گ
ــاس  ــش احس ــش از پی ــوزش، بی ــت آم ــائ کیفی ــه ارتق ــک ب کم
ــت  ــن کیفی ــور تعیی ــه منظ ــی ب ــتا پژوهش ــن راس ــود. در ای می ش
ــوم  ــدگاه دانشــجویان چهــار رشــته در عل خدمــات آموزشــی از دی
ــران  ــاتید و مدی ــم و اس ــد ق ــلامی واح ــگاه آزاد اس ــکی دانش پزش

ــر مــدل ســروکوال، انجــام شــده اســت. اجرایــی، مبتنــی ب

روش کار
ــال  ــی، در س ــه روش مقطع ــی ب ــی تحلیل ــه توصیف ــن مطالع ای
ــس  ــم، پ ــلامی ق ــگاه آزاد اس ــکی دانش ــت پزش 1395 در معاون
ــکی،  ــته پزش ــار رش ــئولین دانشــگاه، در چه ــا مس ــی ب از هماهنگ
مامایــی، پرســتاری وعلــوم آزمایشــگاهی انجــام شــد. معیــار ورود 
بــه پژوهــش 10 نفــر برتــر معــدل بــالا در تمــام ورودیهــای چهــار 
رشــته و تمامــی اســاتید و مدیــران اجرایــی بــود و در واقــع نمونــه 
آمــاری همــان جامعــه آمــاری بــود. دانشــجویان مهمــان و انتقالــی 

ــی هــم از مطالعــه خــارج شــدند.  ــر ایران و غی
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ــخصات  ــش مش ــامل دو بخ ــنامه  ش ــه از پرسش ــن مطالع  در ای
دموگرافیــک و پرسشــنامه اســتاندارد ســروکوال اســتفاده شــد. ایــن 
ابــزار مشــتمل بــر 27جفــت ســؤال متناظراســت بــه معنــای اینکــه 
ســوالات در بخــش ادراکات و انتظــارات در هــر پنــج بعــد کیفیــت 
خدمــات ،تکــرار شــد. )آنچــه انتظــار مــی رود و آنچــه در حقیقــت 
ــت )5  ــن خدم ــد تضمی ــاد شــامل بع ــن ابع ــی شــود(. ای انجــام م
ــان )6  ــي کارکن ــد همدل ــد پاســخگویي )5 ســؤال(، بع ســؤال(، بع
ســؤال(، بعــد اطمینــان خدمــت )7 ســؤال( و بعــد ملمــوس خدمــت 

)4 ســؤال( بــود.
جهــت جمــع آوري داده هــا از مدیــران گــروه و آمــوزش و اعضــای 
ــروه و ورودی  ــر گ ــدل برتره ــجوي مع ــی و 10 دانش ــات علم هی
،درخواســت شــد دیــدگاه خــود را براســاس مقیــاس پنــج درجــه اي 
ــات آموزشــي )ادراکات(،  ــي خدم ــت فعل ــورد وضعی لیکــرت ، در م
ــلًا خــوب، خــوب، متوســط،  ــه : کام ــا انتخــاب یکــي از 5 گزین ب
بــد و خیلــي بــد و انتظــارات خــود را در مــورد وضعیــت مطلــوب و 
تعییــن میــزان اهمیــت آن در کیفیــت آمــوزش، بــا انتخــاب یکــي 
از گزینــه هــاي: کامــلًا مهــم، مهــم، نســبتاً مهــم، کــم اهمیــت 
و خیلــي کــم اهمیــت  بــراي هــر عبــارت بعنــوان مثــال در بعــد 
اطمینــان " انجــام فعالیتهــا توســط اســاتید و کارکنــان در زمانــي 
کــه خــود وعــده داده انــد "را  مشــخص نماینــد. نمــره هرســؤال 
بیــن 1 تــا 5 متغیــر بــود. در هــر بعــد خدمــت، نمــره ســؤالات بــا 
هــم جمــع و مجمــوع آنهــا بــر تعــداد ســؤالات آن بعــد خدمتــي 
تقســیم شــد کــه بــه ایــن ترتیــب نمــره ادراک و انتظــار در هرکدام 
از ابعــاد خدمــت نیــز بیــن1 تــا 5 متغیــر بــود. بــراي محاســبه نمــره 
کیفیــت کلــي خدمــات آموزشــي نیــز نمــره اختصــاص یافتــه بــه 
همــه ســؤالات، بــا هــم جمــع و مجمــوع آنهــا بــر 27 )تعــداد کل 
ســؤالات پرسشــنامه ( تقســیم گردیــد کــه در ایــن حالــت نیــز نمره 
کیفیــت کلــي بیــن 1 تــا 5 متغیــر بــود. فاصلــه کیفیــت خدمــات 
ــطح  ــطح ادراک و س ــرات س ــل نم ــا تفاض ــي ب ــکاف( آموزش )ش
مــورد انتظــار خدمــات بدســت آمــد. بــه عنــوان مثــال اگــر جمــع 
نمــره ارائــه خدمــات ایــده آل در بعــد همدلــی از نظــر دانشــجو10 
بــود امــا آنچــه کــه از نظــر وی در همــان بعــد در حــال ارائــه مــی 
شــد  7  بــود شــکاف منفــی وجــود داشــت. بنابــر ایــن نمــره مثبت 
کیفیــت حاکــي از آن بودکــه خدمــات آموزشــي ارائــه شــده فراتــر 
از حــد انتظــارات دانشــجویان بــوده ونمــره منفــي کیفیــت بیانگــر 

آن بــود کــه شــکاف کیفیــت وجــود داشــت.
پرسشــنامه ســرکوال بــه وســیله Parason و همکارانشــان 
طراحــی شــده و بارهــا در پژوهشــهای دیگــر مــورد بررســی روایــی 

و پایایــی قــرار گرفتــه اســت. روایــی ایــن پرسشــنامه در مطالعــه 
کبریایــي و همــکاران در دانشــگاه علــوم پزشــکي زاهــدان مــورد 
بررســي و تائیــد قــرار گرفتــه اســت )4-2( و پایایــي آن با محاســبه 
آلفــاي کرونبــاخ 0/8 ارزیابــي و تأییــد شــد. بــراي اعتمــاد بیشــتر 
ــا  ــي ب ــورت محتوای ــه ص ــي آن ب ــدداً روای ــه، مج ــن مطالع در ای
نظراســاتید علــوم پزشــکی بررســی و تأییــد شــد و پایایــي آن نیــز 
بــا محاســبه ضریــب آلفــاي کرونبــاخ در دو بخــش وضــع موجــود 

و مطلــوب بــا شــرکت 28 دانشــجو تعییــن شــد.
ــران در  ــاتید و مدی ــجویان، اس ــه دانش ــه، ب ــراي مطالع ــل از اج قب
ــان  ــه شــد و ســپس از آن ــي ارائ ــه توضیحات ــداف مطالع ــورد اه م
ــه  ــورد محرمان ــد. در م ــذ گردی ــه اخ ــفاهي و آگاهان ــت ش رضای
ــان داده                                                                                         ــان اطمین ــه آن ــز ب ــان نی ــا و نظراتش ــخ ه ــدن پاس مان
مــي شــد. همچنیــن دانشــجوی کــه حاضــر بــه شــرکت در مطالعه 
نبــود از مطالعــه حــذف و فــرد دیگــري جایگزیــن شــد.. از موانــع 
ــی دانشــجویان و  ــکاری برخ ــدم هم ــق، ع ــای تحقی و محدودیته
اســاتید و مدیــران اجرایــی جهــت شــرکت در ایــن مطالعــه بــود.
بــرای توصیــف اطلاعــات از آمارهــای توصیفــی شــامل میانگیــن 
ــن ادراکات  ــن بی ــاوت میانگی ــرای بررســی تف ــار، ب و انحــراف معی
ــورت  ــون )در ص ــا ویلکاکس ــی ی ــی زوج ــون ت ــارات از آزم و انتظ
نرمــال نبــودن(، بــرای بررســی ارتبــاط بیــن شــکاف آموزشــی بــا 
متغیرهــای مســتقل دو ســطحی از آزمــون تــی مســتقل و بیــش 
ــی داری 5  ــطح معن ــس در س ــل واریان ــون تحلی ــطح آزم از دو س
درصــد بــا اســتفاده از نــرم افــزار Spss  ویراســت 23 انجــام شــد. 

یافته ها
ــه  ــد ک ــرار گرفتن ــی ق ــورد بررس ــرد م ــه 321 ف ــن مطالع در ای
ــد.  ــوده ان ــران آموزشــی ب ــاتید و مدی ــر اس 286 دانشــجو و 35 نف
)30.8%( 88 نفــر دانشــجوی پزشــکی، )23.1%( 66 نفر دانشــجوی 
پرســتاری، )23.1%( 66 نفــر دانشــجوی مامایــی، )23.1%( 66 نفــر 
دانشــجوی علــوم آزمایشــگاهی بودنــد. حداقــل ســن دانشــجویان 
19 و حداکثــر ســن آنهــا 37 ســال و میانگیــن ســن آنهــا 2.826 
± 22.5 مــی باشــد. در رابطــه بــا ســن؛ در رشــته پزشــکی36 نفــر 
ــته  ــد. در رش ــرار دارن ــال ق ــنی 26-24 س ــه س )40.9%( در فاصل
ــرار  ــه ســنی 23-21 ســال ق پرســتاری 40 نفــر )30.6%( در فاصل
دارنــد. در رشــته مامایــی 41 نفــر )62.1%( در فاصلــه ســنی 21-23 
ســال قــرار دارنــد. در رشــته علــوم آزمایشــگاهی 37 نفــر )%56.1( 

در فاصلــه ســنی 23-21 ســال قــرار دارنــد. 
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جدول 1: توزیع فراوانی وضعیت دموگرافیک دانشجویان بر اساس جنس، وضعیت تأهل و وضعیت اسکان بر حسب رشته های تحصیلی مورد بررسی

وضعیت اسکان وضعیت تاهل جنس
رشته تحصیلی

غیربومی بومی متاهل مجرد دختر پسر
59

% 67
29

% 33
41

% 46/6
47

% 53/4
36

% 40/9
52

% 59/1 پزشکی

19
% 28/8

47
% 71/2

8
% 12/1

58
% 87/9

49
% 74/2

17
% 25/8 پرستاری

7
% 10/6

59
% 89/4

21
% 31/8

45
% 68/2

66
% 100 0 مامایی

42
% 63/6

24
% 36/4

18
% 27/3

48
% 72/7

49
% 69/7

20
% 30/3 علوم آزمایشگاهی

در ایــن مطالعــه تعــداد 35 اســتاد و مدیرآموزشــی مــورد بررســی 
قــرار گرفتنــد، حداقــل ســن آنهــا 30 و حداکثــر ســن آنها 60 ســال 
ــد. )%51.4( 18  ــی باش ــا 7.846 ± 42.97 م ــن ســن آنه و میانگی
نفــر مذکــر بــا میانگیــن ســنی 7.93 ± 45.78 و )48.6%( 17 نفــر 
مونــث بــا میانگیــن ســنی 6.764 ± 40 بــوده انــد. )20%( 7 نفــر 

متاهــل و )80%( 28 نفــر مجــرد بــوده انــد.
در کل دانشــجویان، میانگیــن انتظــارات 4.42 )از 5 نمــره کامــل(
و میانگیــن ادراکات 3) از 5 نمــره کامــل(  و شــکاف بیــن آن 
1.42- بــود. تفــاوت معنــی داری در چهــار رشــته وجــود نداشــت 
)P=0/817(. میانگیــن شــکاف منفــی در رشــته علوم آزمایشــگاهی 
ــی و میانگیــن شــکاف منفــی  بیشــتر از ســایر رشــته های تحصیل
ــن  ــود و ای ــر ب ــته های دیگ ــایر رش ــر از س ــی کمت ــته مامای در رش
نشــانگر نارضایتــی بیشــتر دانشــجویان علــوم آزمایشــگاهی از وضع 
موجــود بــود و ایــن نارضایتــی بــه ترتیــب در دانشــجویان پزشــکی، 

پرســتاری و مامایــی کمتــر شــد.
ــا میانگیــن انتظــارات 4.38 و میانگیــن  در دانشــجویان پزشــکی ب
ــزان  ــه می ــی ب ــات آموزش ــت خدم ــکاف کیفی ادراکات 2.97، ش
ــارات  ــن انتظ ــا میانگی ــتاری ب ــجویان پرس ــود. در دانش 1.41- ب
ــود.  ــت 1.4- ب ــن شــکاف کیفی ــن ادراکات 3.01، ای 4.41و میانگی
ــن انتظــارات 4.46و  ــا میانگی ــی ب ــن در دانشــجویان مامای همچنی
ــد. در  ــت آم ــکاف  1.38- بدس ــن ش ــن ادراکات 3.08، ای میانگی
ــارات 4.44و  ــن انتظ ــا میانگی ــگاهی ب ــوم آزمایش ــجویان عل دانش
ــه  ــی ب ــات آموزش ــت خدم ــکاف کیفی ــن ادراکات 2.95، ش میانگی

ــود. ــزان 1.49- ب می
در اســاتید و مدیــران اجرایــی میانگیــن انتظــارات 4/274و میانگین 
ادراکات 3/449 بــود کــه حاکــی از شــکاف کیفیــت خدمــات 
ــع  ــجویان از وض ــر از دانش ــه کمت ــود و البت ــی 0/825- ب آموزش

ــتند.  ــی داش ــراز نارضایت ــود اب موج

میانگیــن شــکاف کیفیــت خدمــات آموزشــی در بعــد تضمیــن بــر 
ــی داری  ــلاف معن ــجویان اخت ــی دانش ــته های تحصیل ــب رش حس
ــن در  ــد تضمی ــی بع ــن منف ــت )P=0/084(. میانگی ــود نداش وج
رشــته علــوم آزمایشــگاهی بیشــتر از ســایر رشــته های دیگــر بــود 
و میانگیــن شــکاف  منفــی بعــد تضمیــن در رشــته مامایــی کمتــر 
از ســایر رشــته های تحصیلــی دیگــر بــود. همچنیــن در میانگیــن 
شــکاف کیفیــت خدمــات آموزشــی در بعــد پاســخ گویی بــر 
ــدارد  ــی داری وجــود ن ــلاف معن ــی اخت حســب رشــته های تحصیل
)P=0/546(. امــا میانگیــن شــکاف منفــی در ایــن بعــد در رشــته 
پزشــکی بیشــتر از ســایر رشــته های تحصیلــی و در رشــته علــوم 

ــود.  ــر ب ــته های دیگ ــایر رش ــر از س ــگاهی کمت آزمابش
در میانگیــن شــکاف کیفیــت خدمــات آموزشــی در بعــد همدلــی بر 
حســب رشــته های تحصیلــی اختــلاف معنــی داری وجــود نداشــت 
)P=0/869(. میانگیــن شــکاف منفــی در ایــن بعــد در رشــته علــوم 
ــته  ــی و در رش ــته های تحصیل ــایر رش ــتر از س ــگاهی بیش آزمایش

پزشــکی کمتــر از ســایر رشــته های دیگــر بــود.
ــد  ــی در بع ــات آموزش ــت خدم ــکاف کیفی ــن ش ــن میانگی همچنی
ــی داری  ــلاف معن ــی اخت ــر حســب رشــته های تحصیل ــان ب اطمین
وجــود نداشــت )P=0/317(. میانگیــن شــکاف منفــی بعــد اطمینان 
در رشــته علــوم آزمایشــگاهی بیشــتر از ســایر رشــته های تحصیلی 
و در رشــته مامایــی کمتــر از ســایر رشــته های دیگــر بــود. 
میانگیــن شــکاف کیفیــت خدمــات آموزشــی در بعــد ملموســات بــر 
حســب رشــته های تحصیلــی اختــلاف معنــی داری وجــود نداشــت 
ــته  ــد، در رش ــن بع ــی در ای ــکاف منف ــن ش )P=0/706(. میانگی
ــی بیشــتر از ســایر رشــته های  ــوم آزمایشــگاهی و مامای هــای عل
ــر از ســایر رشــته های دیگــر  ــی و در رشــته پزشــکی کمت تحصیل

بــود.
بطــور کلــی بر اســاس )جــدول2( اختــلاف معنــی داری در شــکاف 
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ــن اســاتید و دانشــجویان وجــود دارد  ــن ادراکات و انتظــارات بی )P<0/05(.بی

جدول2: میانگین شکاف کیفیت خدمات آموزشی در هر بعد بر اساس مدل سروکوال بین مدیران آموزشی، اعضای هیأت علمی و دانشجویان   

P-valueانحراف معیار ± میانگینگروهبعد

انتظارات

تضمین

پاسخ گویی

همدلی

اطمینان

ملموس

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

4.466 ± 0.459
4.583 ± 0.304
4.39 ± 0.477
4.131 ± 0.551
4.381 ± 0.518
4.152 ± 0.463
4.434± 0.483
4.334 ± 0.459
4.41 ± 0.615
4.171 ± 0.484

0.05

0.003

0.013

0.249

0.028

ادراکات

تضمین

پاسخ گویی

همدلی

اطمینان

ملموس

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

دانشجویان
اساتید و مدیران

3.05 ± 0.672
3.657 ± 0.609
2.879 ± 0.719
3.371 ± 0.66
2.994 ± 0.677

  3.514 ± 0.549
3.11 ± 0.659

 3.727 ± 0.469
2.913 ± 0.723
2.971 ± 0.788

<0.0001

<0.0001

<0.0001

<0.0001

0.658

بحث 
ــجویان  ــن دانش ــان داد  در بی ــر نش ــش حاض ــاي پژوه ــه ه یافت
چهــار رشــته دانشــکده پزشــکی در تمامــي ابعــاد کیفیــت خدمــات 
آموزشــي و عبــارات مربــوط بــه آن شــکاف منفــي )1/42( وجــود 
دارد .مشــابه نظــرات دانشــجویان دانشــگاه هــاي دولتــی در علــوم 
پزشــکي تهــران هرمــزگان، زاهــدان، زنجــان، شــاهرود، مازنــدران، 
ارومیــه، کردســتان، شــیراز، قزویــن و مشــهد و در ســایر کشــورها 
ماننــد چیــن ، آمریــکا، تایلنــد، مالــزی، اردن و کنیــا حاکــي وجــود 
شــکاف منفــي در کیفیــت خدمات آموزشــي بــوده اســت. در تمامی 
مــوارد ســطح انتظــارات دانشــجویان فراتــر از ســطح ادراکات آنهــا 
ــدگاه  ــی دی ــکاران )1392(، در بررس ــهرابی و هم ــود )17-1(. س ب
مدیــران آموزشــی، اعضــای هیــأت علمــی و دانشــجویان پزشــکی 
دانشــگاه علــوم پزشــکی تهــران )14( و Chui )2004( در مطالعــه 
اي کــه بــه منظــور تعییــن کیفیــت خدمــات آموزشــي از دیــدگاه 
ــام داد،  ــادا انج ــن در کان ــان و والدی ــتادان، کارکن ــجویان، اس دانش
ــه  ــاد کیفیــت خدمــات، مشــابه مطالع نشــان داد کــه در تمــام ابع
 )2016( Alam ــه ــود دارد )2(. در مطالع ــي وج ــکاف منف ــا، ش م
بیــن انتظــارات و ادراکات دانشــجویان مدیریــت تجــارت از کیفیــت 
ــز عربســتان شــکاف  ــد العزی خدمــات دانشــگاهی در دانشــگاه عب

وجــود داشــت و دانشــجویان ســطح رضایتمنــدی کمــی داشــتند 
 .)11(

در مطالعــه حاضــر بیشــترین شــکاف کیفیــت خدمــات بــه ترتیــب 
ــان  ــی و اطمین ــن، همدل ــخ گویی، تضمی ــات، پاس ــاد ملموس در ابع
ــه  ــات ب ــد ملمــوس خدم ــت بع ــد. شــکاف در کیفی ــه دســت آم ب
ایــن معنــی اســت کــه در محیــط پژوهــش، تســهیلات و ابزارهــای 
ــزات  ــواد و تجهی ــی، م ــاختمان، کلاس، صندل ــر س ــی نظی فیزیک
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــتاد م ــه اس ــایلی ک ــر وس ــی و دیگ آموزش
ــوردار  ــبی برخ ــری مناس ــت ظاه ــدی و جذابی ــد از کارآم می ده
ــودن  ــدرن ب ــای م ــه ه ــگاه در زمین ــی دانش ــه عبارت ــتند. ب نیس
ــان،  ــر کارکن ــی، ظاه ــات فیزیک ــتفاده، امکان ــورد اس ــزات م تجهی
ــته  ــودن و ... نتوانس ــزه ب ــب و پاکی ــت، مرت ــه خدم ــط ارائ محی
ــد در  ــرآورده کن ــجویان را ب ــار دانش ــورد انتظ ــای م ــته ه خواس
مطالعــه حاضــر بعنــوان بخــش آمــوزش عالــی غیــر دولتــی، از نظر 
دانشــجویان مامایــی و علــوم آزمایشــگاهی و اعضای هیــات علمی 
و مدیــران اجرایــی نقــص در ایــن بعــد رتبــه اول را داشــت .این بعد 
در اکثــر مطالعــات داخــل در دانشــگاههای دولتــی و خــارج کشــور 
غالبــا از کمتریــن رتبــه شــکاف برخــوردار بــود. فقــط در پژوهشــی 
بــا هــدف انــدازه گیــری کیفیــت خدمــات آمــوزش عالــی در تایلنــد 
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ــد وجــود داشــت )15(. ــن بع )2014( بیشــترین شــکاف در ای
همدلــی نشــان دهنــده تمایــل دانشــگاه بــرای ارائــه خدمات ســریع 
بــه دانشــجویان و منعکــس کننــده حساســیت و آگاهــی نســبت به 
تقاضاهــا، پرســش ها و شــکایات مطرح شــده از ســوی دانشــجویان 
اســت. شــکاف منفــی کیفیــت در ایــن بعــد نشــاندهنده مکانیــزم 
ــه  ــی در برنام ــنهادات حت ــرات و پیش ــان نظ ــرای بی ــب ب نامناس
ــای  ــاد کاره ــم زی ــد حج ــر می رس ــه نظ ــت ب ــی اس ــزی درس ری
ــداد دانشــجو  ــودن تع ــاد ب ــای آموزشــی، زی ــه ه ــی در برنام اجرای
ــه و مهــارت  ــز کمــی تجرب ــان و مدرســان و نی ــه کارکن نســبت ب
ــت  ــده اس ــب ش ــان موج ــان و مدرس ــی از کارکن ــی در برخ کاف
ــی و شــنیدن درک نظــرات  ــراز همدل ــرای اب کــه آنهــا فرصتــی ب
دانشــجویان نداشــته باشــند.در مطالعــه حاضــر دانشــجویان رشــته 
علــوم آزمایشــگاهی بیشــتر از چهــار رشــته دیگــر از نقصــان ایــن 
بعــد ناراضــی بودنــد و دانشــجویان پزشــکی بیشــترین رضایــت را 
ــکی  ــوم پزش ــدان )9( و دانشــگاه عل ــتند. در زاه ــد داش ــن بع از ای
ــک  ــات ی ــت خدم ــه کیفی ــا مطالع ــزی )2( ب تهــران )16( و در مال
موسســه ی آمــوزش عالــی خصوصــی نیــز ایــن بعــد از بیشــترین 

شــکاف برخــوردار بــود.
وجــود شــکاف در بعــد پاســخگویی، حاکــی از آن اســت که اســاتید 
ــر در دســترس  ــاز دانشــجو، کمت ــگام نی ــه هن راهنمــا و مشــاور، ب
ــود  ــال نظــرات و پیشــنهادات خ ــرای انتق هســتند. دانشــجویان ب
دربــاره مســایل آموزشــی به آســانی بــه مدیریــت دسترســی ندارند. 
منابــع مطالعاتــی مناســب بــرای مطالعــه بیشــتر بــه دانشــجویان 
ــی  ــایل درس ــرای مس ــد ب ــه می توان ــاعاتی ک ــود. س ــه نمی ش ارای
ــتاد  ــه اس ــاوره ب ــی و مش ــن راهنمای ــاً گرفت ــی و خصوص و آموزش
ــه  ــت ک ــوان گف ــا اعــلام نمی شــود. می ت ــه آنه ــد، ب ــه کنن مراجع
بــه دلیــل زمــان انتظــار طولانــی دانشــجویان بــرای یافتــن پاســخ 
ــه  ــود ب ــای خ ــدگاه ه ــال نظــرات و دی ــا انتق ــئوالات ی ــی س برخ
مســئولان آموزشــی و نیــز حجــم زیــاد کار اعضــای هیــأت علمــی 
ــت ها و  ــال درخواس ــیت در قب ــدادن حساس ــان ن ــه نش و در نتیج
ــه وجــود  انتقــادات دانشــجویان در ایــن بعــد، شــکاف بیشــتری ب
ــکی  ــته پزش ــجویان رش ــر دانش ــش حاض ــت. در پژوه ــده اس آم
ــد  ــد ناراضــی بودن ــن بع ــا از نقصــان ای ــته ه ــه رش ــتر از بقی بیش
ــوم پزشــکی زاهــدان  و مشــابه نظــرات دانشــجویان دانشــگاه عل
)17(، شــاهرود )7(، قزویــن )6(، کردســتان )18(، دانشــجویان 
ــران )15( و  ــوم پزشــکی ته ــی در دانشــگاه عل ــلات تکمیل تحصی
دیــدگاه مدیــران آموزشــی، اعضــای هیــأت علمــی و دانشــجویان 

پزشــکی در دانشــگاه علوم پزشــکی تهــران )14( و هرمــزگان )19(
ــود. ــه اول در شــکاف کیفیــت برخــوردار ب از رتب

ــکان آرام  ــکده را م ــط دانش ــجویان محی ــان دانش ــد اطمین در بع
بخشــی بــرای تحصیــل نمی داننــد. جهــت کاهــش ایــن شــکاف 
ــی  ــای آموزش ــتن دوره ه ــا گذاش ــئولین ب ــود مس ــه می ش توصی
ــش داده و  ــان را افزای ــرعت کارکن ــی، س ــارت کاری و ارتباط مه
عــلاوه بــر آن بــه کارکنــان توصیــه شــود کــه بــه ارتباطــات خــود 
بــا دانشــجویان دقــت بیشــتری داشــته و بــه نظــرات و پیشــنهادات 
ــی مشــتری  ــور کل ــه ط ــته و ب ــه بیشــتری داش دانشــجویان توج
محــوری را مــلاک کار خــود قــرار دهنــد. در مطالعه ما دانشــجویان 
رشــته علــوم آزمایشــگاهی بیشــتر از ســایر رشــته هــا از ایــن بعــد 
ناراضــی بودنــد و دانشــجویان مامایــی کمتریــن میــزان نارضایتــی 
را بیــان کردنــد. در مطالعــه ســهرابی و مجیــدی )1392( در میــان 
هــر ســه گــروه دانشــجویان، اســتادان و مدیــران دانشــگاه علــوم 
پزشــکی تهــران )14(، در دانشــگاه علــوم پزشــکی مشــهد )1395( 

)5( و تایلنــد )15( ایــن بعــد از کمتریــن شــکاف برخــوردار بــود.
در بعــد تضمیــن ، ایجــاد احســاس امنیــت و آرامش در دانشــجویان 
اســت، دانشــگاه نتوانســته انتظارات دانشــجویان را بــرآورده کند. در 
مطالعــه حاضــر بــاز هــم دانشــجویان رشــته علــوم آزمایشــگاهی 
ــن بعــد  ــه خدمــات در ای بیشــتر از ســایر رشــته هــا از نقــص ارائ
ــی  ــن نارضایت ــی کمتری ــته مامای ــتند و رش ــی داش ــار نارضایت اظه
ــکی  ــوم پزش ــگاه عل ــجویان دانش ــر دانش ــابه نظ ــت. مش را داش
مازنــدران، شــیراز، مشــهد و در ســایر کشــورها در یونــان رتبــه اول 
شــکاف کیفیــت را داشــت )21،20(. در مطالعــه ای با هدف بررســی 
موانــع افزایــش کیفیــت در آمــوزش عالــی کنیــا، در یــک مطالعــه 
ــان و  ــع )کارکن ــایی شــد: مناب ــع  شناس ــوع مان ــاله ســه ن ســه س
زیرســاخت هــا(، مدیریــت )ســاختار ســازمانی و مشــارکت ذینفعان( 
ــای  ــی و رویکرده ــب اجتماع ــله مرات ــی )سلس ــگ آموزش و فرهن
ــر  ــن ام ــه ای ــه البت ــی( )22( ک ــی و ارزیاب ــه درس ــس، برنام تدری
نــه فقــط در دانشــگاه هــای کشــور مــا، بلکــه در دانشــگاه هــای 

کشــورهای توســعه یافتــه نیــز چالــش برانگیــز بــوده  اســت.
بــر ایــن اســاس بــه نظــر می رســد کــه نتایــج متضــاد مطالعــات در 
ایــن بعــد، متاثــر از میــزان برخــورداری دانشــگاههای مــورد مطالعه 
ــا  ــال، ب ــر ح ــت )23(. در ه ــا اس ــی آنه ــات مال ــه و امکان و بودج
توجــه بــه وجــود برخــی مشــکلات مربــوط بــه تامیــن بودجــه و 
ــت ازمراکــز  ــی دول ــاز و عــدم حمایــت مال هزینــه هــای مــورد نی

دانشــگاهی غیــر دولتــی، ایــن نتایــج دور از انتظــار نیســت.
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ــد  ــش می توان ــن پژوه ــج ای ــا نتای ــز ب ــایر مراک ــج س ــابه نتای تش
بیانگــر فاصلــه زیــاد خواســته هــا و انتظــارات دانشــجویان 
ــه  ــود ارائ ــت موج ــا وضعی ــوم پزشــکی کشــور ب دانشــگاه های عل
خدمــات آموزشــی باشــد و ایــن نتایــج مشــابه دانشــگاههای دولتی 
ــد نشــان دهنــده نارضایتــی دانشــجویان مــورد بررســی از  می توان
کیفیــت ارائــه خدمــات آموزشــی دانشــگاه هــای مــورد مطالعــه نیز 
باشــد. ایــن اســتدلال مبتنــی بــر نتایــج تحقیقــات مشــابهی اســت 
کــه در محیــط هــای آموزشــی و غیــر آموزشــی صــورت پذیرفتــه 
ــت  ــن کیفی ــاداری بی ــت و معن ــه مثب ــا رابط ــت )9-2(. قطع اس
خدمــات آموزشــی و رضایت منــدی دانشــجویان و حتــی مدرســان 
وجــود دارد.در ایــن بیــن آنچــه از بعــد آموزشــی حائــز اهمیت اســت 
توجــه بــه ایــن نکتــه اســت کــه عــدم رضایت منــدی دانشــجویان 
ــی  ــرد تحصیل ــر عملک ــد ب ــی می توان ــات آموزش ــت خدم از کیفی
ــر  ــز ب ــات متمرک ــی مطالع ــذارد )2(. برخ ــی بگ ــر منف ــا تأثی آنه
راهبردهــای آموزشــی بــه خوبــی نشــان داده انــد کــه دانشــجویانی 
ــط  ــی توس ــات دریافت ــت خدم ــد کیفی ــاس می کرده ان ــه احس ک
آنهــا در ســطح بالایــی اســت، نســبت بــه دانشــجویانی کــه چنیــن 
ــری  ــی بالات ــری و تکامل احساســی نداشــته اند دارای ســطح یادگی
ــران و  ــه مدی ــت ک ــم اس ــیار مه ــاس بس ــن اس ــر ای ــد. ب بوده ان
ــان و مدرســان  ــم از کارکن ــات آموزشــی اع ــدگان خدم ــه دهن ارائ
ــه بیشــتری نشــان  ــدی دانشــجویان توج ــه موضــوع رضایت من ب
ــای  ــدگاه ه ــری از دی ــره گی ــارات و به ــی انتظ ــا ارزیاب داده و ب
ــرای ارتقــای کیفیــت خدمــات آموزشــی فراهــم  ــان زمینــه را ب آن
ــه  ــر اجــرای دوره هــای آموزشــی مکــرر در زمین ــد ب ــد. تاکی نماین
شــیوه های ارائــه خدمــات آموزشــی و برقــراری ارتبــاط اثربخــش 
ــدان  ــی و کارمن ــران اجرای ــاتید و مدی ــرای اس ــجویان ب ــا دانش ب
واجــرای اســتراتژی هــای خدماتــی بــرای بهبــود کیفیــت خدمــات 
و افزایــش رضایتمنــدی دانشــجویان بــه مدیــران پیشــنهاد                                                 
مــی شــود )2(. همچنیــن نیــاز بــه بروزرســانی تجهیــزات و 
ــان خدمــات دریافتــی و  ــه می ــه منظــور کاهــش فاصل ــات ب امکان
خدمــات مــورد انتظــار )4( و اســتفاده از شــیوه های آمــوزش نویــن، 
مهارتهــای مشــاوره و ارتبــاط بــا دانشــجو بــرای اســاتید و مدیــران 
در اولویــت قــرار گیــرد. اطــلاع رســانی کافــی بــه دانشــجویان و 
برنامــه ریــزی صحیــح بــرای کلاســهای درســی اســاتید و حضــور 
ــی  ــوان مشــاور در ســاعات مناســب و معین ــران و اســاتید بعن مدی
ــه  ــر گرفت ــت پاســخگویی در نظ ــه دانشــجویان جه ــرای مراجع ب
شــود. بــا تأمیــن ایــن ویژگیهــا بــر حســب اولویتهــای تعییــن شــده 

مطابــق بــا اولویتهــای نیــاز دانشــجویان کیفیــت خدمــات گــروه به 
ســطح انتظــارات دانشــجویان بایــد نزدیکتــر شــود )24(. اســتفاده از 
نظــرات ســازنده دانشــجویان در مراحــل مختلــف برنامــه ریــزی، 
طراحــی و ارزشــیابی خدمــات آموزشــی و توجــه ویــژه هــر گــروه 
بــه ابعــاد بــا بیشــترین شــکاف از نظــر دانشــجویان خــود بــا توجــه 

بــه نتایــج ایــن پژوهــش، مــورد تاکیــد اســت.

نتیجه گیری
علــی رغــم اینکــه در کل دانشــجویان تفــاوت معنــی داری 
ــته  ــار رش ــارات و ادراکات در چه ــن انتظ ــکاف بی ــن ش در میانگی
ــام  ــلاح تم ــی و اص ــه بازبین ــژه ب ــه وی ــد توج ــت بای ــود نداش وج
ابعــاد انجــام گیــرد و بــا توجــه بــه بالاتــر بــودن شــکاف در رشــته 
علــوم آزمایشــگاهی بیشــتر از ســایر رشــته های تحصیلــی تمرکــز 
بیشــتری بــه رفــع نیازهــای ایــن گــروه تعلــق گیــرد. شــکاف بیــن 
ــران  ــاتید و مدی ــن اس ــات، بی ــه خدم ــارات  از ارائ ادراکات و انتظ
ــی داری در  ــلاف معن ــن اخت ــود. همچنی ــرح ب ــز مط ــی نی اجرای
شــکاف بیــن ادراکات و انتظــارات بیــن اســاتید و دانشــجویان وجود 
داشــت. عــلاوه بــر رفــع نواقــص در هــر بعــد، بــا توجــه بــه تفــاوت  
در هــر رشــته در ترتیــب اولویــت بعــد دارای شــکاف، از ابعــاد پنــج 
گانــه ،برنامــه ریــزی و اقدامــات ویــژه بــرای هــر گــروه نیــز بایــد 

مــد نظــر باشــد.

سپاسگزاری
مقالــه حاضــر برگرفتــه از پژوهــش مصــوب در شــورای تخصصــی 
ــورخ  ــم  م ــد ق ــلامی واح ــگاه آزاد اس ــش دانش ــت پژوه معاون
ــد  ــا ک ــرم و ب ــت محت ــی آن معاون ــت مال ــا حمای 95/4/27 و ب
ــیله  ــن وس ــد. بدی ــی باش ــماره REC.1395.093 م اخــلاق ش
ــرم پژوهــش دانشــگاه آزاد  ــت محت ــت معاون نویســندگان از حمای
ــت ایجــاد هماهنگــی  ــه عل ــرم ب ــم و کارشــناس محت اســلامی ق

ــد. ــکر را دارن ــال تش لازم کم

تضاد منافع
در مطالعــه حاضــر هیــچ تعــارض منافــع توســط نویســندگان ذکــر 

نشــده اســت.
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