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فاصله وضع موجود با وضع مطلوب از : يخدمات آموزش تيفيشكاف در ك
  يدندانپزشك انيدانشجو دگاهيد

  
  يشمها محسن ديس ،يسحر قدس ،يخاتون رضايشهره شهامت، عل ،ييدانا يشهلا مومن ،ينيمسعود بحر

  
  

  چكيده
توقع خود از  سهيخدمت، به مقا نيا تيفيبه منظور قضاوت در مورد ك ،يخدمات آموزش ياصل انيبه عنوان مشتر انيدانشجو: مقدمه
 نياختلاف ب. پردازند مي )وضع موجود(كنند  مي افتيكه هم اكنون در يو ادراك خود از خدمات) وضع مطلوب(ارائه شود  ديكه با يخدمات

و  يابيدر ارز رانيمد يشكاف حاصل ناتوان نيا ،يدر ارتباط با خدمات آموزش. شود مي خوانده »تيفيك كافش« ،توقع و ادراك نيا
 نيهدف ا. ادراكات و انتظارات است نيشكاف، شناخت ا نيجبران ا يبرا يو گام اساساست  انيدانشجو يواقع يها ازين ييگو پاسخ

  .كشور بود يعلوم پزشك يها از دانشگاه يكي يدندانپزشك نشكدهدر دا يخدمات آموزش تيفيشكاف ك زانيم نييمطالعه تع
 1388كشور در سال  يها دانشگاه از يكي يدندانپزشك يدانشجو 220 ،يسرشمارگيري  نمونه قياز طر ،يمطالعه مقطع نيدر ا: ها روش

 ييايو پا ييروا اسيمق د،يگرد مي ليتكم فايا كه به صورت خود ها دادهآوري  جمع يابزار مورد استفاده برا. مورد مطالعه قرار گرفتند
 )ها گويي، تضمين، همدلي، و ملموسقابليت اطمينان، پاسخ(بعد بود كه در پنج  SERVQUALخدمات معروف به  تيفيسنجش ك
آوري  جمع يها داده. نمود مي يبررس كرتيلاي  نهيپنج گز اسيرا بر اساس مق يخدمات آموزش تيفيادراكات و انتظارات از ك نيشكاف ب

  .قرار گرفتند ليو تحل هيمورد تجز لكاكسونيو و دمنيفر يها و آزمون يفيشده به كمك آمار توص
 ييگو پاسخو سپس بعد ) -70/0(در بعد ملموس خدمت  بيشكاف به ترت زانيم نيشتريدر همه ابعاد، ب يبا وجود شكاف منف: نتايج

 رينظ يكيزيف لاتيتسه يظاهر تيجذاب« مربوط به) -93/1( زانيبا م ز،يشكاف ن نيشتريب. )P= 000/0( ديمشاهده گرد) -55/0(
  .خدمت بود موساز بعد مل »و محل استراحت يساختمان، صندل

 يضرور. خدمات است نيا تيفياز ك انيدانشجو يتينارضادهنده  نشان ،يدر همه ابعاد خدمات آموزش يوجود شكاف منف: گيري نتيجه
  .نديشكاف اقدام نما نينسبت به كاهش ا ان،ياز نظرات دانشجوگيري  با بهره رانياست تا مد

  
  تيفيك ،يخدمات آموزش ،يدندانپزشك ان،يدانشجو، SERVQUAL: هاي كليدي واژه
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، گروه بهداشت روان، دانشكده )ارياستاد( ينيمسعود بحردكتر  :نويسنده مسؤول *

. رانيبوشهر، بوشهر، ا يدانشگاه علوم پزشك ييو ماما يپرستار
)mbahreini@bpums.ac.ir( ييدانا يشهلا مومندكتر ؛ )مركز توسعه)اريدانش ، 

. رانيا راز،يش راز،يش يدانشگاه علوم پزشك ،يدانشكده دندانپزشك ،يپزشك آموزش
)smomenidanaei@sums.ac.ir(مارستاني؛ شهره شهامت، بخش چشم، ب 

. رانيا راز،يش راز،يش يدانشگاه علوم پزشك ب،يدستغ ديشه
)shohreshahamat@yahoo.com( يخاتون رضايعلدكتر ؛ )گروه )ارياستاد ،

كرمانشاه، كرمانشاه،  يدانشگاه علوم پزشك ييو ماما يبهداشت روان، دانشكده پرستار
 ،ييدانشجو قاتيتحق تهيكم ،ي؛ سحر قدس)akhatony@kums.ac.ir. (رانيا

. رانيا راز،يش راز،يش يدانشگاه علوم پزشك يدانشكده دندانپزشك
)smomenidanaei@sums.ac.ir(يشمها محسن دي؛ س )گروه آموزش )يمرب ،

  
  

  مقدمه
مختلف  يها در جنبه يآموزش عال ر،يسه دهه اخ يدر ط

ت آموزش مؤسسا. را تجربه كرده است ياديز راتييتغ

                                                                              
. رانيبوشهر، بوشهر، ا يبهداشت، دانشكده بهداشت، دانشگاه علوم پزشك

)elmoh_hashemi@yahoo.com(  
توسط  يبه عنوان طرح پژوهش 19/8/87 خيدر تار 87-4301طرح با شماره  نيا

 .هاي آن پرداخت شده است دانشگاه علوم پزشكي شيراز تصويب و هزينه
  17/5/90:تاريخ پذيرش، 14/5/90: ، تاريخ اصلاح14/6/89 : تاريخ دريافت مقاله
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و به  افتهيبه سرعت توسعه  يولتد ريو غ يدولت يعال
داشته اي  ندهيرشد فزا زين انيدنبال آن تعداد دانشجو

 نياز آثار مثبت رشد و توسعه روزافزون ا يكي. است
در . آنها بوده است نيدر ب رقابتحس  جاديمؤسسات، ا

مؤسسات  نيمفهوم رقابت كه در گذشته و در ب قت،يحق
رفت،  مي به شمار يواژه اقتصاد كي يآموزش عال

 نيدر ا زندهيو برانگ شرانيپ ييرويامروزه به عنوان ن
  .)1(شود مي مؤسسات محسوب

 نيا يتواند در ارائه خدمات آموزش مي نده،يرقابت فزا نيا
كه  يداشته باشد، رقابت يبازتاب مثبت زيمراكز ن
از آثار  يخدمات آموزش انيبه عنوان مشتر انيدانشجو
 نياز ا ياريامروزه در بسآنچه كه . شوند مي مند آن بهره

 تيريآموزش مداوم، مد يها مؤسسات با عنوان برنامه
ارباب رجوع مطرح است، در  ميبرنامه تكر ايو  ت،يفيك

ارتقاي به  ليو نشانه م ها رقابت نيبازتاب هم قتيحق
 يمشتر تيرضا شتريجلب ب تيو در نها تيفيك
است كه گام  يهيبد. مؤسسات است نيدر ا) انيدانشجو(

 يابيارز ت،يفيكارتقاي هر برنامه  ياول و شرط اساس
در  انيدانشجو يعني يآموزش عال انيمشتر دگاهيمداوم د

ارائه شده توسط هر  يخدمات آموزش تيفيارتباط با ك
توان به  مي يتنها هنگام ،يبه عبارت. مراكز است نياز ا كي

لازم، از  يها كه داده افتيدست  يو واقع يقيحقارتقاي 
شده  ليو تحلآوري  جمعمداوم،  يابيبرنامه ارز كي قيطر

  .)2(باشد
در  يخدمات آموزش تيفيك يابيبر كاربرد ارز علاوه

 ديبا ت،يفيو بهبود ك ارتقا يها برنامه يو طراح يسنجازين
 انياز نظرات دانشجو يو آگاه يابيارز نيكه ا رفتيپذ

كه  يهزاران نفر از افراد. دارد زين يگريد يها كاربرد
است، در  يهدف آنها ورود به مراكز آموزش عال

هستند كه نشان دهد كدام  يشواهد و مستندات يجستجو
به اهداف  لين يبرا يبهتر يياز كارآ يسسه آموزشؤم

 يابيرسد با ارز مي به نظر .برخوردار است يآموزش
از  يمجموعه آموزش كي انيدانشجو يمند رضايت زانيم
كه در مرحله  يآن مجموعه، افراد يخدمات آموزش تيفيك

 هستند ها ورود به دانشگاه يبراگيري  ميانتخاب و تصم
به درست گيري  ميتصم يبرا يمناسب يارهايتوانند مع مي

 نيا نيدر ب ياگر چه ممكن است اجماع كامل. آورند دست
وجود  يخدمات آموزش تيفيك فيتعر دربارهافراد 

توانند  مي ندهيافراد هستند كه در آ نينداشته باشد، اما هم
آموزش  يها يخروج دلازم به منظور بهبو يها اريمع
  .)3(نديرا مشخص نما يعال
خدمات در  تيفيك يابيمختلف ارز يها روش نيب در

نقش  انينظرات دانشجو يابيارز ،يمراكز آموزش عال
. )4(كند مي فايا يآموزش يها يگير ميدر تصم يمهم اريبس

 را موجه ها يابينوع از ارز نيكه ا ينظر يمنطق و مبان
 تيفيبهبود مداوم ك نياست كه ب يكيسازد، رابطه نزد مي

 انيدانشجو تيرضا شيو افزا يشخدمات آموز
و  لديكه اولدفاي  رابطه. وجود دارد) خدمات نيا انيمشتر(

و سازمان  يمشتر نيتعامل ب«بارون از آن به عنوان 
نقطه ثقل و قلب  نام برده و آن را »خدمتدهنده  ارائه

  .)1(دانند مي خدمات يخروج
 يحاصل ناتوان خدمات ارائه شده عموماً تيفيدر ك شكاف
در  يناتوان جهيو در نت يبند تيدر اولو انگير ميتصم

گام ). 5(است انيمشتر يواقع يها ازيبه ن ييپاسخ گو
ادراك  ييشكاف، شناسا نيجبران ا يبرا ياساس

خدمت از وضع موجود و انتظار آنان از كنندگان  افتيدر
 تيفيشكاف در ك زانيم نييوضع مطلوب است تا با تع
لازم به منظور كاهش  ماتيخدمات ارائه شده، تصم

خدمت اتخاذ كنندگان  افتيدر يها دگاهيشكاف بر اساس د
  .)6(آنان فراهم گردد تياسباب رضا قيطر نيگردد و بد

 نشان نهيزم نيبر مطالعات انجام شده در ا يمرور
 تيفيكگيري  كه در اندازه يمدل نيشتريدهد كه ب مي

خدمات مورد استفاده قرار گرفته است، مدل معروف به 
SERVQUAL خدمات  تيفيمدل و ابزار سنجش ك نيا. است

مطرح  يو بر تامليبار توسط پاراسورامن، ز نينخست
در مطالعات  شتريابزار ب نياز ا ستفادهاگر چه ا). 7(شد

 يبوده است اما با توجه به استراتژ يحوزه اقتصاد
 به كارگيريدر صنعت آموزش و درمان،  يمدار يمشتر

خدمات در  تيفيآن در مطالعات مربوط به سنجش ك
به  ؛است شيرو به افزا زين يدرمان -يمراكز آموزش

 نياز ا فادهامكان استكننده  تأييدخصوص آن كه مطالعات، 
در ). 8(هستند  يخدمات آموزش تيفيك يابيمدل در ارز
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و همكاران از ابزار فوق به منظور  يوگيه نه،يزم نيهم
 ها دانشگاه وتريخدمات در مراكز كامپ تيفيسنجش ك

 نيا به كارگيري، با لياون نيهمچن). 9(استفاده كردند
 انيدانشجو وددر بدو ور ها خدمات دانشگاه تيفيابزار، ك

خود  دگاهيرا از د هياول توجيهي يها به خصوص دوره
و  يچاترج). 10(قرار داده است يمورد بررس انيدانشجو

 SERVQUALبا استفاده از مدل  زيهمكاران و تان و كك ن
و بازخورد  انيدانشجو يمند رضايت زانيبه مطالعه م

 يمطالعات). 12و11(آموزش پرداختند تيفيك دربارهآنان 
انجام  رانيا يعلوم پزشك يها در دانشگاه نهيزم نيكه در ا
مطالعات كه  نياز ا يكي. محدود هستند اريبس اند شده

 تيو همكاران انجام شده است وضع ييايتوسط كبر
 يدر دانشگاه علوم پزشك يخدمات آموزش تيفيشكاف ك

دهنده  شانقرار داده است كه ن يزاهدان را مورد بررس
آن  يابعاد خدمات آموزش يبرخ تيفيدر ك قيشكاف عم

 دگاهيد يبا بررس زين يليجل). 13(دانشگاه بوده است
 يدانشگاه علوم پزشك يتگان رشته پزشكآموخ دانش

خدمات  تيفياست كه ك دهيرس جهينت نيتهران به ا
  ).14(ارتقا است ازمنديدانشگاه ن نيدر ا يآموزش

در  ياز اطلاعات كاف يتوجه به مطالب فوق، برخوردار با
 يعني ،يخدمات آموزش تيفيشكاف در ك زانيم نهيزم
 يفاصله وضع موجود با وضع مطلوب امر زانيم

در . است تيفيساز ارتقا و بهبود ك نهيو زم يضرور
ارتقاي هر برنامه  نياقدام گام اول در تدو نيا قتيحق
 نهيزم نيما در ا يكه آگاه است يدر حال نيا. است تيفيك

كه به منظور  ييها يو استراتژ ماتيو تصم زيناچ اريبس
و  يبر شواهد علم يمبتن شوند عموماً مي ارتقا اتخاذ

كه گفته شد، مطالعات انجام  طور همان. ستندين يدانيم
اندك و  اند انجام شده نهيزم نيكه در ا زين رانيگرفته در ا

كه  يگذرد به طور مي سال 5 از شيآنها ب ياز زمان اجرا
 حس يبه خوب دتريو جد شتريضرورت مطالعات ب

 دگاهيمطالعه با هدف كشف د نيا ل،يدل نيبه هم. شود مي
فاصله وضع موجود با وضع  زانيم نهيدر زم انيدانشجو

از  يكي يدر دانشكده دندانپزشك يمطلوب خدمات آموزش
  .ديگردو اجرا  يكشور طراح يعلوم پزشك يها دانشگاه

  

  ها روش
 د،ياجرا گرد 1388كه در سال  يمطالعه مقطع نيدر ا

 طيو مح يدندانپزشك انيجامعه پژوهش را دانشجو
 يها از دانشگاه يكي يپژوهش را دانشكده دندانپزشك

 نياگيري  نمونه. دادند مي ليكشور تشك يعلوم پزشك
 هيكل ليدل نيبود و به هم يمطالعه از نوع سرشمار

ورود به  طيشرا ئزپژوهش كه حا طيمح انيدانشجو
. مورد مطالعه قرار گرفتند) دانشجو 220(مطالعه بودند، 
پژوهش انجام  طيدر محاي  مطالعه نيچن از آنجا كه قبلاً
 يبا توجه به در دسترس بودن و همكار زينگرفته بود و ن

پژوهش  طيدانشكده به عنوان مح نيمربوطه، ا نيمسؤول
مورد  كدهدر دانش لياشتغال به تحص. ديدانتخاب گر

به مشاركت در  ليطرح و تما يمطالعه در هنگام اجرا
. ديگرد نييورود به مطالعه تع يها اريطرح به عنوان مع

شده بود كه از  ينيب شيپاي  طرح به گونه يزمان اجرا
در طرح حداقل كننده  شركت يها نمونه لياشتغال به تحص

  . شده باشد يشش ماه ط
 SERVQUAL، از پرسشنامه ها دادهآوري  جمع يبرا

وضع موجود  درباره انيكه ادراك دانشجو دياستفاده گرد
وضع مطلوب خدمات  درباره انيو انتظار دانشجو

 تيفيابزار در پنج بعد، ك نيا. نمود مي يابيرا ارز يآموزش
بعد : پنج بعد عبارتند از نيا. دينما مي نييخدمات را تع

 ي، به معناسؤال 7با ) Reliability(نانياطم تيقابل
مطمئن و قابل اعتماد؛ اي  انجام خدمات به گونه ييتوانا
 ي، به معناسؤال 5با  )Responsiveness(ييگو پاسخبعد 
و كمك به دانشجو؛ بعد  يكاركنان به همكار ليتما

 ييكه مربوط به توانا ،سؤال 5با  )Assurance(نيتضم
 انيبه دانشجو نانيو اطم دحس اعتما يكاركنان در القا
، كه مربوط به سؤال 6با  )Empathy(ياست؛ بعد همدل

در هنگام مراجعه  انيدانشجو يفرد يها يژگيتوجه به و
كه آنها احساس كنند كاركنان اي  به كاركنان است به گونه

؛ و بالاخره بعد اند خدمات آنها را درك كردهدهنده  ارائه
 طيكه به شرا ،سؤال 4با  )Tangibles(ملموس اي يكيزيف
 مربوطه اطلاق زاتيارائه خدمات و تجه طيمح يكيزيف

ت مربوط به سؤالادر پرسشنامه، علاوه بر . شود مي
متناظر در  سؤالجفت  27 ان،يدانشجو يمشخصات فرد
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 مطرح يخدمات آموزش تيفيادراك و انتظار از ك نهيزم
 كرتيلاي  نمره پنج اسي، بر اساس مقها شود كه پاسخ مي
 تيفيشكاف ك نييتع يبرا. شوند مي يگذار نمره 5تا  1از 

از وضع مطلوب از  انيخدمات، نمرات انتظار دانشجو
در . گردد مي نمره ادراك آنها از وضع موجود كسر

شكاف  يباشد، به معنا يكه نمره حاصله منف يصورت
 تيفيوضع موجود با ك تيفيك نيو وجود فاصله ب يمنف

كه حاصل نمره صفر  يصورت رد. در وضع مطلوب است
كه نمره فوق  يعدم شكاف و در صورت يباشد به معنا
 تيفيآل بودن ك دهيا يبه معنا) شكاف مثبت(مثبت باشد 

 يمحتوا ييروا. شود مي است كه هم اكنون ارائه يخدمات
آن با  ييايو پا تأييدنظران  پرسشنامه توسط صاحب نيا

 يابيارز 88/0كرونباخ برابر با  يآلفا بيمحاسبه ضر
  .)13(شده است

و فرد به فرد  فاي، از روش خود اها پرسشنامه ليدر تكم
كارشناسان دفتر توسعه  نهيزم نيدر ا. استفاده شد

 لينحوه تكم دربارهلازم  حاتيتوض ،يآموزش پزشك
به منظور . دادند مي ارائه ها را به نمونه ها پرسشنامه

 ،ينكيهلس هيانيبر ب يو مبتن قيلاق تحقاصول اخ تيرعا
آگاهانه را مطالعه و امضا  تيفرم رضا ها همه نمونه

اهداف طرح،  حيفرم علاوه بر توض نيدر ا. نمودند
به درج نام و  ازيداوطلبانه بودن مشاركت در طرح، عدم ن

از  نيمحقق يو استفاده كل ها در پرسشنامه ينام خانوادگ
ماه  كي ها دادهآوري  جمع. قرار گرفت تأكيدمورد  ها داده

  .ديبه طول انجام

 رينظ يفيتوص ه هايآمار از ،ها داده ليو تحل هيتجز جهت
 يبرا دمنيو فر لكاكسونيو يها و آزمون يدرصد فراوان

ابعاد  تيفياز ك انينمرات ادراك و انتظار دانشجو سهيمقا
 با ( موجود و مطلوب تيپنج گانه خدمت در دو وضع

   .استفاده شد) SPSS-16افزار  نرم
  

  نتايج
، )درصد 86( دانشجو190دانشجو،  220از مجموع 
) نفر 124(درصد  5/65. را عودت دادند ها پرسشنامه
سن آنها  نيانگيم. بودند انياز آقا هيخانم و بق انيدانشجو

. سال بود 43تا  18 نيب سال، با دامنه سني 58/3±85/21
 طالعهدر مكننده  شركت انيدانشجو) نفر 52(درصد  4/27

دادند در سال پنجم و  مي لينسبت را تشك نيشتريكه ب
در سال سوم ) نفر 27(درصد  2/14نسبت با  نيكمتر
  .كردند مي ليتحص
 تيفياز ك انيادراك و انتظار دانشجو زانيم كيجدول  در

از ابعاد پنج گانه  كيو شكاف در هر  يخدمات آموزش
 كه مشاهده طور همان. اند خدمت مورد توجه قرار گرفته

وجود دارد و  يابعاد شكاف منف نيشود در همه ا مي
 يمعنادارفاصله  يوضع موجود با وضع مطلوب دارا

 بيشكاف، به ترت نيشتريبه علاوه ب). P=000/0(است 
كلاس،  ،يكيزيظاهر ف(مربوط به بعد ملموس خدمت 

و  ييگو پاسخو سپس بعد ) و محل استراحت يصندل
  .بود نانيشكاف مربوط به بعد اطم زانيم نيكمتر

  
  

  گانه خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان مقايسه ميانگين نمرات ادراك، انتظار و ميزان شكاف كيفيت در ابعاد پنج. 1جدول 
 Z(  p(آماره   )P-E(شكاف   )E(انتظار   )P(ادراك   ابعاد خدمت

  000/0  - 37/9  - 10/0  25/3  15/3  اطمينان
  000/0  - 53/9  - 13/0  26/3  13/3  تضمين
  000/0  -19/10  -55/0  83/2  28/2  ييگو پاسخ
  000/0  -39/10  - 38/0  24/3  86/2  همدلي
  000/0  - 78/7  - 70/0  35/3  65/2  ملموس

  000/0  -16/10  - 37/0  18/3  81/2  كيفيت كلي خدمات
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از خدمات  كيشكاف در هر  زانيم نيشتريو ب نيكمتر
در هر بعد، در جدول دو ارائه شده  كيبه تفك زيمتناظر ن

شكاف مربوط به خدمت  نيشترياساس، ب نيبر ا. است
ساختمان، كلاس، ( يكيزيف لاتيتسه يظاهر تيجذاب«

شكاف  زانياز بعد ملموس با م »)محل استراحت ،يصندل
اعمال نظرات و «خدمت  و پس از آن مربوط به )-93/1(

از بعد  »يآموزش يها در برنامه انيدانشجو شنهاداتيپ
 زانيم نيو كمتر) -80/1(شكاف  زانيبا م ييگو پاسخ

اي  ظاهر آراسته و حرفه«مربوط به خدمت  زيشكاف ن
شكاف  زانيمربوط به بعد ملموس خدمت با م »دياسات

  .است) -26/0(

  
  بيشترين و كمترين نمرات ادراك، انتظار و ميزان شكاف در ابعاد پنج گانه خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دندانپزشكي :2جدول 

 ادراك انتظار شكاف  بعد خدمت
 00/3 52/4 - 52/1  تضمينهاي نظري و عملي در دانشكدهآموزشآماده نمودن دانشجو براي شغل آينده با ارائه
 80/3 68/4 -/88 برخورداري اساتيد از دانش تخصصي كافي

 60/2 40/4 - 80/1  ييگو پاسخهاي آموزشياعمال نظرات و پيشنهادات دانشجويان در برنامه
 41/3 13/4 - 72/0ارائه منابع مطالعاتي مناسب به دانشجويان براي مطالعه بيشتر

 90/2 34/4 -44/1  همدلي پذيري اساتيد در برخورد با شرايط خاص هر دانشجو  انعطاف
 71/3 58/4 - 87/0رفتار توام با احترام استاد با دانشجويان

 07/3 39/4 - 32/1  اطمينانكسب نمره بهتر در صورت تلاش بيشتر توسط دانشجو
 62/3 14/4 - 52/0كم و كاست و اشتباهثبت و نگهداري سوابق تحصيلي دانشجو بدون

 27/2 20/4 - 93/1  ملموس )ساختمان، كلاس، صندلي، محل استراحت(جذابيت ظاهري تسهيلات فيزيكي 
 81/3 07/4 - 26/0 اي اساتيد ظاهر آراسته و حرفه

  
از  يكم اريمطالعه نشان داد كه تعداد بس نيا جينتا

وضع موجود و وضع  نيباورند كه ب نيبر ا انيدانشجو
وجود ندارد  يشكاف ايمطلوب شكاف مثبت وجود دارد 

 ياكثر آنان معتقد به وجود شكاف منف .)وضع مطلوب(
 نيانگيكه به طور ماي  بودند به گونه) وضع نامطلوب(

، وضع موجود را نسبت به )نفر 136(ان يدانشجو 36/74%

 ن،يب نيدر ا. دانستند مي يشكاف منف يوضع مطلوب دارا
معتقدند  يفراوان نيشتريبا ب) نفر 152( انيدانشجو% 83

شود و در  مي مشاهده يشكاف منف ،يكه در بعد همدل
بعد  يفراوان نيبا كمتر) نفر 109(آنان % 9/59نقطه مقابل، 
  ).3جدول (دانند  مي يشكاف منف يرا دارا دمتملموس خ

  ابعاد مختلف كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دندانپزشكي فراواني نسبي وضعيت شكاف در :3جدول 
  شكاف منفي  ابعاد خدمت

  )تعداد(درصد 
  شكاف مثبت

  )تعداد(درصد 
  فقدان شكاف

  )تعداد(درصد 
  35)%1/19(  12)%6/6(  136)%3/74(  اطمينان
  37)%3/20(  9)%9/4(  136)%8/74(  تضمين
  29)%8/15(  8)%4/4(  146)%8/79(  ييگو پاسخ
  23)%6/12(  8)%4/4(  152)%83(  همدلي
  55)%2/30(  18)%9/9(  109)%9/59(  ملموس

  
  بحث

از  يخدمات آموزش تيفيك يمطالعه با هدف بررس نيا
فاصله  زانيم نهيدر زم انيدانشجو دگاهيد سهيمقا قيطر

در  يوضع موجود با وضع مطلوب خدمات آموزش
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 يعلوم پزشك يها از دانشگاه يكي يدانشكده دندانپزشك
مطالعه نشان داد  نيا جينتا. ديو اجرا گرد يكشور طراح

وضع موجود و  تيفيك نيب ان،يجودانش دگاهيكه از د
. وجود دارد يشكاف منف ،يوضع مطلوب خدمات آموزش

در همه  يخدمات آموزش تيفياز ك يمنف يابيارز نيا
دهد  مي كه نشان ديابعاد پنجگانه خدمت مشاهده گرد

در دانشكده مورد مطالعه در همه ابعاد  يخدمات آموزش
در  طالعاتم يبرخ جينتا. ارتقا و بهبود است ازمندين

است چنانكه در  قيتحق نيا جينتا ديؤم زيداخل كشور ن
خدمات  تيفيكه ك زيو همكاران ن ييمطالعه آقاملا

مورد  را هرمزگان يدانشگاه علوم پزشك يآموزش
اي  به گونه اند ارائه شده يمشابه جينتا دادهقرار  يبررس

 هخدمات مشاهده شد تيفيكه در هر پنج بعد شكاف در ك
 اديفاصله ز انگريتواند ب مي فوق جيتشابه نتا). 15(است

علوم  يها دانشگاه انيو انتظارات دانشجو ها خواسته
 يموجود ارائه خدمات آموزش تيكشور با وضع يپزشك
تواند  مي مشابه جينتا نيا گر،يد يياز سو. باشد
ارائه خدمات  تيفياز ك انيدانشجو يتينارضادهنده  نشان

چرا كه  ؛باشد زيمورد مطالعه ن يها نشگاهدر دا يآموزش
 يمند رضايت زانيبا م يخدمات آموزش تيفيكاهش ك
بر  ياستدلال مبتن نيا. دارد مينسبت مستق انيدانشجو

 يآموزش يها طياست كه در مح يمشابه قاتيتحق جينتا
 قتيدر حق. است رفتهيصورت پذ يآموزش ريو غ
و  يآموزش يها طياز مح رونيكه در ب طور همان

 تيفينكته دارند كه ك نيمطالعات دلالت بر ا ،يدانشگاه
بر  يمعنادارمثبت و  تأثيرخدمات ارائه شده 

خدمات آن مؤسسات كنندگان  افتيدر يمند رضايت
 مطالعات زين يآموزش يها طي، در مح)17و16(اند داشته

 تيفيك نيب يمعناداركه رابطه مثبت و  اند نشان داده
 يو حت انيدانشجو يمند رضايتو  يخدمات آموزش

  .)2(مدرسان وجود دارد
است توجه  تيحائز اهم يآنچه از بعد آموزش نيب نيدر ا
از  انيدانشجو يمند رضايتنكته است كه عدم  نيبه ا
 يليتواند بر عملكرد تحص مي يخدمات آموزش تيفيك

مطالعات متمركز بر  يبرخ. بگذارد يمنف تأثيرآنها 
كه  اند نشان داده يآموزش به خوب يها راهبرد

خدمات  تيفيك اند كرده مي كه احساس يانيدانشجو
است، نسبت به  ييسطح بالاتوسط آنها در  يافتيدر

سطح  يدارا اند نداشته ياحساس نيكه چن يانيدانشجو
اساس  نيبر ا). 18(اند بوده يبالاتر يو تكامل يريادگي

و ارائه دهندگان خدمات  رانيمهم است كه مد اريبس
اعم از كاركنان و مدرسان به موضوع  يآموزش
نشان داده و با  يشتريتوجه ب انيدانشجو يمند رضايت

 نهيآنها زم يها دگاهياز دگيري  انتظارات و بهره يابيارز
  .نديفراهم نما يخدمات آموزش تيفيكارتقاي  يرا برا

در بعد ملموس  بيابعاد مختلف خدمت، به ترت سهيمقا در
شكاف در  نيشتريب ييگو پاسخخدمات و سپس در بعد 

بعد ملموس  تيفيشكاف در ك. ديمشاهده گرد تيفيك
 لاتيپژوهش، تسه طياست كه در مح يمعن نيخدمات بد

مواد  ،يساختمان، كلاس، صندل رينظ يكيزيف يها و ابزار
كه استاد مورد  يليگر وسايو د ،يآموزش زاتيو تجه

 يظاهر تيو جذاب يدهد از كارآمد مي استفاده قرار
ممكن است امر  نيا. ستنديبرخوردار ن يمناسب
 يبرخ يكيزيساختار و امكانات ف اديفاصله زدهنده  نشان

 يها طيمح يكيزيف يها با استاندارد يمراكز آموزش عال
بعد از خدمات در معرض  نياز آنجا كه ا. باشد يآموزش

احتمالاً قرار دارد و  انيدانشجو ينيو قضاوت ع دگانيد
خدمت كنندگان  افتيدر تياز عدم رضا يناش يمنف تأثير

 شتريخواهد بود، توجه بتر  بعد محسوس نينسبت به ا
 به نظر يضرور مسأله نيمربوطه به ا نيمسؤول

مطالعات انجام گرفته در داخل  يالبته در برخ. رسد مي
 يبرخ زيو ن) 15(مكارانو ه ييمطالعه آقاملا رينظ

، )19(و راجرز كيمطالعه استدن رينظ يمطالعات خارج
البته . متضاد بوده است گاهيبعد متفاوت و  نيدر ا جينتا
و  يينكته توجه شود كه در مطالعه آقاملا نيبه ا ديبا

شكاف در بعد ملموسات وجود داشته است  زيهمكاران ن
كمتر گزارش  گريبا ابعاد د سهيشكاف در مقا زانياما م

 جيرسد كه نتا مي اساس به نظر نيبر ا. شده است
 يرخوردارب زانياز ممتأثر بعد،  نيمتضاد مطالعات در ا

آنها  يمورد مطالعه و بودجه و امكانات مال يها دانشگاه
مشكلات  يدر هر حال، با توجه به وجود برخ. است

مراكز  ازيمورد ن يها نهيبودجه و هز نيمأمربوط به ت
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دور از انتشار  جينتا نيدر داخل كشور، ا يشگاهدان
  .نيست

همچون در دسترس  يعوامل زين ييگو پاسخبعد  در
به  انيدانشجو يعدم سهولت دسترس د،ينبودن اسات

 نيدر تدو انيبه نظرات دانشجو يتوجه يو ب ،تيريمد
 تيدر كاهش رضا يادينقش ز يآموزش يها برنامه

 فايموجود ا تيآنها از وضع يمنف يابيو ارز انيدانشجو
 ريبر مطالعات مشابه انجام شده در سا يمرور. اند كرده

امر نه فقط در  نيا دهد كه مي نقاط جهان نشان
 يها كشور يها كشور ما، بلكه در دانشگاه يها دانشگاه
اي  در مطالعه. بوده است زيچالش برانگ زين افتهيتوسعه 

در غرب  يدولت يو روس در دانشگاه رانيكه توسط تا
مطالعه  وردم انيمتحده انجام شده است، دانشجو الاتيا

از  يكيرا به عنوان  ييگو پاسخوجود شكاف در بعد 
 نيا. )20(خود مطرح ساختند يتيعوامل نارضا نيتر مهم

 انياست كه دانشجواي  فوق العاده تياز اهم يامر حاك
كه  يقائل هستند، بعد يبعد از خدمات آموزش نيا يبرا

وجه  ،يفرهنگ يها وجود تفاوت رغم عليرسد  مي به نظر
در داخل كشور . باشد انيدانشجو نيمطالبات ا ركمشت

كه  يمطالعات جيمطالعه حاضر با نتا جينتا سهيبا مقا زين
زاهدان و زنجان انجام  يعلوم پزشك يها در دانشگاه

در  ييگو پاسخدر بعد  تيفيشده است، وجود شكاف ك
). 23تا21(گردد مي تأييدمورد مطالعه  يها همه دانشگاه

مورد مطالعه در زاهدان و  يها هاز آنجا كه دانشگا
 يابيكه در مطالعه حاضر مورد ارز يزنجان با دانشگاه

و مكان  يدانشگاه پيقرار گرفته است از نظر ت
توان ادعا  مي متفاوت هستندكاملاً  گريكديبا  ييايجغراف

بعد (بعد از خدمت  نيدر ا تيفينمود كه شكاف ك
 شيش از پيتوجه ب ازمنديو ن ريفراگ يمعضل) ييگو پاسخ

كشور و وزارت متبوع است چرا  يآموزش عال رانيمد
معضل تنها مربوط به  نيرسد ا مي كه به نظر

 ريدر سااحتمالاً و  ستيمورد مطالعه ن يها دانشگاه
به  يتيبعد از خدمت نارضا نيدر ا زين يمراكز دانشگاه

معتقدند انجام مطالعات  نيالبته محقق. خورد مي چشم
  .است يضرور نهيزم نيدر اتر  و گسترده شتريب

 نيو كمتر نيشتريدهند، ب مي نشان جيكه نتا طور همان

به بعد ملموس خدمت  زيشكاف در درون ابعاد ن زانيم
مورد  اريمع 27 نيكه در باي  شود به گونه مي مربوط
از بعد  »يكيزيف لاتيتسه يظاهر تيجذاب« ،يبررس

ظاهر آراسته «شكاف و  نيشتريب يملموس خدمت دارا
 نيكمتر يبعد دارا نياز هم مجدداً »دياساتاي  و حرفه

است كه  يدر حال نيا. شكاف گزارش شده است زانيم
 يو همكاران كه در دانشگاه بار سيمطالعه پتروزل جينتا
 ينسب تياز رضا تيانجام گرفته است حكا ايتاليا

آن دانشگاه  يكيزيف لاتياز امكانات و تسه انيدانشجو
 تيفيشكاف در ك زانيم هدر آن مطالع ها دارد و نمونه

شكاف در بعد  زانياز م شيابعاد خدمت را ب ريسا
كه در مطالعه  نيا). 24(اند كرده يملموس خدمت معرف

بعد و  كيشكاف در  زانيم نيو كمتر نيشتريحاضر، ب
آن هم مربوط به بعد ملموس خدمت گزارش شده است 

كه  يآموزش يها طيامر است كه در مح نيادهنده  نشان
آن جوانان با احساسات و عواطف  ياصل انيرمشت

بعد  نيبه ا ياديباشند توجه ز مي يخاص دوران جوان
 ولايآرامب. دهند مي نشان يداشته و به آن واكنش آشكار

گذار بعد تأثيردر مطالعه خود بر نقش مهم و  زيل نها  و
 تأكيد انيدانشجو يكل يمند رضايتملموس بر 

 نيا يها افتهيبر اساس  يكل ربه طو ).25(اند كرده
 روپولوسيپژوهش و مطالعات مشابه از جمله مطالعه زاف

بر  يكيزيعوامل و ظاهر ف تأثيرو ورانا كه بر 
مهم  اري، بس)26(دلالت دارند انيدانشجو يمند رضايت

مراكز  يكيزيف يو فضا ياست كه هم طراحان ساختمان
 يعال موزشنظام آ انريز برنامهو هم  يآموزش عال
 يخدمات آموزشكنندگان  و ارائه رانيمد زيكشور و ن

دانشجو محور به  كردياعم از كاركنان و مدرسان با رو
نشان  يشتريتوجه ب انيدانشجو يمند رضايتموضوع 

از گيري  انتظارات و با بهره يادوار يابيدهند و با ارز
خدمات  تيفيكارتقاي  يرا برا نهيآنان، زم يها دگاهيد

 گريبا توجه به د نيعلاوه بر ا. نديفراهم نما يشآموز
به روز  ،يمنابع مناسب آموزش هيمطالعه، ته نيا جينتا

 انضباط و رفتار متناسب با تيو رعا ديبودن دانش اسات
آموزش  ستميس يكنون اتيضرور گرياز د دياسات شأن

  .شود مي محسوب
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 يها دگاهيد يو بر اساس درصد فراوان گريد يكرديرو از
 تيكه در جدول سه ارائه شده است، اكثر ها نمونه

مطالعه معتقد بودند كه  نيدر اكننده  مشاركت انيدانشجو
 تيفيشكاف ك يابعاد مختلف خدمت، در بعد همدل نيدر ب

و  نيمسؤول ليكه دلالت بر عدم تما يشكاف. است اديز
و درك مسائل آنها  انيظرات دانشجون دنينكاركنان به ش

 طينسبت به مح انيدانشجو يو بالاخره احساس منف
 زين نهيزم نيدر ا. دانشكده مورد مطالعه است يروان
 يكه در برخ يمطالعات قبل جيمشابهت با نتا ينوع

كشور از جمله در زنجان انجام شده  يها دانشگاه
در . استشود كه در خور توجه  مي مشاهده) 23(است
 تيوضع زيبعد ن نيدر ا ،ييگو پاسخهمچون بعد  قتيحق

و لزوم  ستيدانشگاه مورد مطالعه چندان مناسب ن
كاركنان نسبت  يو آگاه ساز يآموزش يها برنامه يطراح

 احساس يبه خوب انيتعامل با دانشجو يبه چگونگ
  .شود مي
مطالعه كه در آن مدل شكاف  تيبا توجه به محدود البته

از  يكي يدانشكده دندانپزشك يآموزش ستميدر س تيفيك
 ميشده است، در مورد تعم يكشور بررس يها دانشگاه

 شنهادياساس، پ نيبر هم. نمود اطياحت ديآن با جينتا
 نيدر بي تر عيمطالعات وس ندهيگردد در آ مي

در تر  و به صورت كلان ها گاهمختلف دانش يها دانشكده
در  نيهمچن. رديمختلف كشور انجام گ يها دانشگاه نيب
كه  اند انتخاب شده انيدانشجو نياز ب ها مطالعه نمونه نيا
 انيمشتر ريسا يگردد در مطالعات بعد مي شنهاديپ

. رنديمورد مطالعه قرار گ زين ديخدمت از جمله خود اسات
از  ها دانشگاه نيمسؤولگردد كه  مي شنهاديپ نيهمچن
مطالعه  نيروش مورد استفاده در ا رينظ ينيع يها روش

خدمات  تيفيك يواقع رخ ميبه ن يابيبه منظور دست
خود استفاده  تيريتحت مد يآموزش يها طيمح يآموزش

 زانينسبت به م يتر قيعم نشيب قيطر نينموده و از ا
 انيموردنظر مشتر يها آل ايدهفاصله وضع موجود با 

صورت است  نيتنها در ا. نديكسب نما يآموزشخدمات 
به منظور حل مشكلات و كاهش  يريز برنامهكه امكان 

 سريم يخدمات آموزش تيفيشكاف موجود در ك
  .گردد مي

  
  گيري نتيجه
ارائه  يخدمات آموزش تيفياز ك انيدانشجو يكل به طور

 يمورد مطالعه ناراض يشده توسط دانشكده دندانپزشك
وضع موجود و وضع مطلوب در همه  نيبودند و شكاف ب

 نيبا توجه به ا. بود معنادارو  قيابعاد پنج گانه خدمت عم
 كرديرو ها ن دانشگاهمسؤولااست تا  يضرور مسأله
توجه به  قينظر قرار داده و از طر دمحور را م يمشتر

اقدامات لازم در  ان،يدانشجو يو توقعات قانون ها خواسته
ارتقاي و  يخدمات آموزش تيفيجهت كاهش شكاف در ك

  .انجام گردد انيدانشجو يمند رضايت
  

  قدرداني
دانشگاه علوم  يو معنو يماد تيو حما نهيطرح با هز نيا

ضمن تشكر از معاونت . انجام شده است رازيش يپزشك
محترم دانشكده،  تيريآن دانشگاه، از مد يمحترم پژوهش

 انيكاركنان پر تلاش دفتر توسعه مداوم و دانشجو
  .ميينما مي تشكر مانهيصم يدانشكده دندانپزشك
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Abstract 
 
Introduction: Students as main customers of educational services judge service quality by making a 
comparison between their expected services and the services that they receive. Differences between 
expectations and perceived performance are referred to as ‘quality gap’. Regarding educational services, 
this gap is related to managers’ failure to recognize and respond to the students’ needs. The first step to 
reduce the gap is identifying students’ perceptions and expectations. The aim of this study was to determine 
the quality gap of educational services in the dentistry school of an Iranian university of medical sciences. 
Methods: All 220 dentistry students of a university of medical sciences were surveyed in this cross sectional 
study in 2009. A self-administrated questionnaire based on the SERVQUAL questionnaire, which proved to 
be valid and reliable, was used for data collection. The gap between perceptions and expectations in five 
dimensions of educational services quality (i.e., service reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 
tangibles) was assessed. Descriptive statistics and Friedman and Wilcoxon tests were applied. 
Results: There was a negative gap in all dimensions. The maximum gaps were related to tangibles (-0.70) 
and responsiveness (- 0.55) dimensions of quality of educational services (p = 0.001). As for items, the 
maximum gap (-1.93) was related to the appeal of physical facilities such as buildings, chairs, and resting 
rooms in tangibles dimension. 
Conclusion: The negative gap between all dimensions of educational services quality implies students’ 
dissatisfaction. So it is necessary for managers to make use of the viewpoints of the students to decrease the 
gap. 
 
Keywords: SERVQUAL, Dentistry, Educational Services, Quality, Students, 
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