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Background: The notion of educational service quality is multifaceted and arises from the perceived variance between students' 

expectations from the educational system and the services they actually receive. The progression of universities has shifted from a 

quantitative phase to a qualitative one, and as such, it has become necessary to assess the quality of university services. This research 

was conducted to evaluate the educational service quality at Gorgan Dental School. 

Materials and Methods: A cross-sectional descriptive study was conducted in 2021, among dental students attending Gorgan 

Dental School, Golestan University of Medical Sciences. Data were collected using the SERVQUAL model questionnaire, which 

was devised considering the five domains of service quality. Descriptive statistics and inferential statistics were used in SPSS 23 to 

analyze the data.  

Results:  A total of 103 students, with an average age of 23. 09±3. 31 years, participated in this study. Most of the students were 

female (59%) and the rest were male (44%). The average overall score of expected service quality was 4.52±0.49 and the overall 

average score of perceived service quality was 3.09±0.71. The overall average gap in service quality was -1.44±0.79. The greatest 

gap was noticed in the responsiveness domain (-1.58±1.05) and the least gap was found in the tangible domain (-23.1±0.92).  

Conclusion: There was a gap in all aspects of the quality of educational services and related terms, which shows that the expectations 

of students have not been completely met. In order to resolve this gap, meticulous planning and effective management of educational 

services should be enacted.  
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 چكيده

 نظام آموزشی با خدمات دریافتی دانشجویان درنتیجه تفاوت ادراک شده بین انتظارات  وکیفیت خدمات آموزشی مفهومی چندبعدی  :مقدمه

ا ههضرورت تعیین کیفیت خدمات دانشگا، ا از مرحله کمی به مرحله کیفی سوق داده شده استههاکنون که گسترش دانشگا. توسط آنان است

 . انجام شد کیفیت خدمات آموزشی در دانشكده دندانپزشكی گرگاناین مطالعه با هدف تعیین . محسوس است

نفر از دانشجویان مشغول به تحصیل در دانشكده دندانپزشكی  103. انجام شد 1400یک مطالعه توصیفی مقطعی در سال  :اهشرومواد و 

که با در نظر گرفتن   SERVQUALبرطبق پرسشنامه مدل، اههداد ابزار گردآوری. مطالعه شرکت نمودند دانشگاه علوم پزشكی گلستان در

ای آمار توصیفی و آمار استنباطی در نرم افزار هشا از روههتحلیل دادجهت . تنظیم گردید، گردیده استپنج بعد کیفیت خدمات ابداع 

 . استفاده شد  SPSS.23آماری

درصد( و مابقی  3/57)اکثر دانشجویان زن . سال بود 09/23±31/3، دندانپزشكی شرکت کننده در مطالعه میانگین سنی دانشجویان :اههیافت

نمره کلی کیفیت خدمات ادراک شده میانگین و  52/4±49/0نمره کلی کیفیت خدمات مورد انتظار  میانگین. درصد( بودند 7/42مرد )

کمترین  و -58/1±05/1بیشترین شكاف در بعد پاسخگویی . بود( -44/1±79/0)شكاف کلی کیفیت خدمات میانگین نمره . بود( 71/0±09/3)

 . به دست آمد -23/1±92/0شكاف در بعد ملموسات 

هد انتظارات دانشجویان در دیشكاف کیفیت وجود داشت که نشان م، و عبارات مربوطه در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی :يریگهنتيج

 . خدمات آموزشی باید به کار گرفته شود یزی دقیق و مدیریت اثربخشرهبرنام، جهت رفع این شكاف. برآورده نشده استتمامی ابعاد 

 دندانپزشكی، دانشجویان، مدل سروکوال، خدمات آموزشی، شكاف کیفیت :كليدیكلمات 
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 مقدمه

مستلزم رشد موزون و توسعه پایدار نظام آموزشي 

لر ساد. متعادل ابعاد كمي و كيفي به موازات یكدیگر است

اخير توجه به كيفيت خدمات افزایش یافته و یكي از ای ه

يم عوامل مؤثر در موفقيت و بقای هر سازماني محسوب

وان گفت كيفيت در رأس تيحتي از دیدی دیگر م. ودش

وظایف رین تممهمور قرار دارد و بهبود خدمات از اغلب ا

كيفيت یک مفهوم چندبعدی  (1).هر مؤسسه یا دانشگاه است

مقاصد كلي و اهداف خاص ، ارزشها، است كه از تصورها

ود و بر اساس تفاوت شيهر هدف یا گروه ذینفع تشكيل م

يم ادراک شده بين انتظارات افراد با خدماتي دریافتي بيان

مفهومي چندبعدی خدمات آموزشي  كيفيت، بنابراین. ودش

، است كه به وضعيت محيطي نظام آموزشي و اهداف

شرایط و استانداردهای آن بستگي ، اهتمأموری، انتظارها

ان دانشجویدارد و نتيجه تفاوت ادراک شده بين انتظارات 

 (2).نظام آموزشي با خدمات دریافتي توسط آنان است در

توجه به كيفيت آموزش عالي به منظور جلوگيری از 

هدررفت نيروی عظيم انساني و منابع مالي لازم و هماهنگي 

آموزشي و كارایي آن امری ضروری ای همبين توسعه نظا

و اهداف ا ههشيو، اصلاح ساختار، از سوی دیگر. است

بدون در نظرگرفتن و همراه ساختن آن با  يموزش عالآ

ی از اصلاحات ظاهری است و دگرگوني اهمجموع، كيفيت

توجه بيشتر به كيفيت  (3).بنيادی را به دنبال نخواهد داشت

و ستي جامعه رسطح تندی تقاای اربر علوم پزشكي زشموآ

ست اصلي حاكميتي ی اعرصههااز سلامت م نظای مدرآكا

ثر اسایر جنبهها و  دقتصااجمله از جامعه د بعام ابر تماو 

منابع ص ختصاامستمر سبب ی پایشها. اردمستقيم ميگذ

كه پيامد د ميشوزش موآكمتر توسعه یافته ارد بيشتر به مو

ی موفقيت بالاترو ي شزموی آتوسعه همه جانبه عرصههاآن 

ت كه سوری این مهم ضراتوجه به . است زشموزه آحودر 

ه در گادآناخواری ثيرگذأشي سبب تزموآیک بعد در نقص 

یش افزاسبب ب یک بعد نامطلوتقا د و ارميشود بعااسایر 

 خدمت نید گيرندگات از دچشمگير كيفيت خدما

كيفيت پایين آموزش منجر به تربيت نيروی  (4).دميشو

ود و شيم يفيت و فاقد توان علمي و تخصصيكبي انساني

، سياسي، رشد اقتصادیای ههدر نتيجه اهداف برنام
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 اهرماجتماعي و فرهنگي كشور كه متكي بر نيروی انساني 

نقش و اعتبار وجودی  ،ود و این عاملشينم اشد محققبيم

رز م، . امروزه كيفيتمراكز آموزشي را زیر سؤال خواهد برد

. ندكيم بين موفقيت و شكست در آموزش را تعيين

 محصول و خدمات در هر كشور براساسازآنجایيكه كيفيت 

، معلمان، عمل و تصميم گيری مدیران، نحوه تفكر

مهندسان و سایر گروههای تحصيلكرده اجتماع ، اقتصاددانان

 كليدی در ميتوان كيفيت آموزش را عامل، شكل ميگيرد

 ،از طرف دیگر. رقابت پنهان بين كشورها دانست

 یهدگرگونيهای اجتماعي و اقتصادی مداوم به سمت جامع

 تأثير عميقي بر مؤسسات آموزشي و، دانش محور

فرآیندهای یادگيری دارد و با توجه به اینكه دانش گران 

 سرمایه داران جدید و صاحبان ابزار توليد محسوب، امروز

باید برخوردار از دانش و مهارتهای مؤثر و حياتي ، وندشيم

فردی و سازماني باشند و این امر امكان  یهبرای بقا و توسع

ي در ت آموزشپذیر نخواهد بود مگر با افزایش كيفي مدیری

 (5).اهنسازما

اگرچه كيفيت مفهومي ذهني است و اندازه گيری آن 

. اما امروزه مورد اقبال فراوان قرار دارد، اشدبيدشوار م

تفدریاكيفيت خدمات را از طریق اختلاف بين انتظارات 

وان مورد تيقبل و بعد از دریافت م ،نندگان خدماتك

( یكي از SERVQUALمدل سروكوال) (6).بررسي قرار داد

است كه از طریق تحليل شكاف بين انتظار و ایي هلمد

سعي در سنجش ميزان  ،نندگان خدماتكتدریافادراک 

فيزیكي  بعد 5دارای  مدل سروكوال. كيفيت خدمات دارد

، تجهيزات، و عوامل ملموس)ظواهر فيزیكي تسهيلات

بعد اطمينان)توانایي دانشگاه ، كاركنان و وسایل ارتباطي(

بعد ، ن و دقيق(ئخدمت به شكل مطم ارائهدر 

پاسخگویي)تمایل دانشگاه به همكاری و كمک به 

بعد تضمين)تواضع ، سریع خدمات( ارائهدانشجویان و 

علمي و شایستگي و توانایي آنها  هيئتپرسنل و اعضای 

بعد ، برای القای حس اعتماد و اطمينان به دانشجویان(

علمي و پرسنل دانشگاه در  هيئتهمدلي)توانایي اعضای 

برخورد ویژه با هریک از دانشجویان با توجه به روحيات 

برای  (7).آنها و دلسوزی و توجه فردی به مراجعين( است

ون منابع مختلفي چ، بررسي و ارزشيابي سيستم آموزشي

ه باما دانشجویان . اساتيد و دانشجویان وجود دارد، مدیران

ارتباط تنگاتنگي با سيستم ، مخاطبانرین تيعنوان اصل

سد مهمترین منبع برای ريم بنابراین به نظر، آموزش دارند

ز سویي ا. دستيابي به نقاط قوت و ضعف نظام آموزش باشند

عامل برای رین تيشاید بتوان دانشجویان را اصل، دیگر

 ،به همين جهت، خواستار ارتقای كيفيت آموزش دانست

كه ممكن است  تمالاتيحفراگيران بدون در نظرگرفتن ا

در ، تهدیدی برای موقعيت آنها در محيط دانشگاه باشد

ر نقطه نظرات تتزش راحومقایسه با سایر اجزای سيستم آم

تعيين ميزان اختلاف بين وضع  (8).نندكيخود را عنوان م

ارتقای ای ههزمينه تدوین برنام، موجود و مورد انتظار

همچنين با توجه . وردآيم كيفيت خدمات آموزشي را فراهم

زماني ای ههبه اینكه نيازها و انتظارات دانشجویان در دور

متفاوت است و جهت هر چه بهتر شدن كيفيت خدمات 

ن بنابراین ای، آموزشي نياز به چنين مطالعات مداومي است

مطالعه با هدف تعيين شكاف كيفيت خدمات آموزشي ارائه 

شده در دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي گلستان 

 . از دیدگاه دانشجویان انجام شد

 اهشرومواد و 

 تحليلي انجام–به روش توصيفي ،مطالعه مقطعي این

دانشجویان مشغول به تحصيل در دانشكده نفر از  103. شد

ه در مطالعدندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي گلستان 

بصورت ا ههوری دادآعجم روش. شركت نمودند

معيار ورود شامل دانشجویاني بود كه . بوددردسترس 
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حداقل یک ترم تحصيلي را گذرانده باشند و دانشجویان 

لملل دانشگاه )دانشجویان غير فارسي انمربوط به واحد بي

وارد مطالعه ، زبان( نيز به علت فارسي بودن پرسشنامه

كامل پر نشده بودند نيز ایي كه به طور ههپرسشنام. نشدند

 . از مطالعه كنار گذاشته شدند

این . بود سروكوال پرسشنامه، اههابزار گردآوری داد

اول پرسشنامه خش ب. اشدبيمخش ب3پرسشنامه دارای 

 ،مقطع تحصيلي، جنس، متغيرهای دموگرافيک شامل سن

دوم خش ب، نوع پذیرش و ترم تحصيلي دانشجویان بود

 ای مربوط به سنجش ادراكات هسئوالپرسشنامه شامل 

به سنجش  سوم پرسشنامه مربوطخش بو( سئوال 27)

ای ههت حيطسئوالا .بود (سئوال 27انتظارات دانشجویان )

ت م برابر اسبا ه، ادراكات و انتظارات از نظر محتوا و تعداد

، (سئوال 5پاسخگویي )، (سئوال 5و در ابعاد تضمين )

 ( و ملموسات سئوال 7اطمينان )، (سئوال 6همدلي )

ای مربوط به ادراک دانشجویان هسئوال .اشدبيم (سئوال 4)

وضع موجود و به عبارت دیگر آنچه را  ،از كيفيت خدمات

 .ندكيم ارزیابي، ينندبيكه دانشجویان به عنوان كيفيت م

ای مربوط به انتظارات دانشجویان از كيفيت هسئوال

آنچه كه دانشجویان از خدمات وضع مطلوب یا ، خدمات

ست در الگو قااین ا، ین ترتيبابه . نجدسيم انتظار دارند را

ت ارائه خدمات كارات و ادرانتظاابين د موجوف تا شكا

ست كه هر این ابر ض فرو هد ار دسي قرربررد موه را شد

ده بهتر بوت كوچكتر باشد كيفيت خدماف شكااین چه 

بين وت تفا، پرسشنامه، هین كنندوتدر ظهابر طبق ا .ستا

ست ت اكيفيت خدمان كه همان ریامشتت كارات و ادرانتظاا

نحوه امتيازدهي به این پرسشنامه . دنمي كی گيرازه ندا، را

به اینصورت كه ، ی استاهگزین 5به صورت طيف ليكرت 

افراد نظرشان را در خصوص وضعيت موجود خدمات 

، متوسط، خوب، گزینه )عالي 5خاب یكي از آموزشي با انت

( و انتظار 1تا  5ترتيب با نمرات ه ضعيف و خيلي ضعيف ب

ای ههبا انتخاب یكي از گزین، خود را از وضعيت مطلوب

كم اهميت و خيلي كم اهميت ، مهم نسبتاً، مهم، )خيلي مهم

ي( برای هر عبارت مشخص م1تا  5ترتيب با نمرات ه ب

نت با هم جمع و مجموع آسئوالا نمره، بعددر هر . مایندن

ود كه به این شيم ت آن بعد تقسيمسئوالا بر تعدادا ه

 5تا  1بين ، نمره ادراک و انتظار هر كدام از ابعاد، ترتيب

متغير است و شكاف كيفيت خدمات آموزشي با تفاضل 

لذا . یدآيم بدست، نمرات سطح ادراک و سطح مورد انتظار

بيانگر آن است كه ، صورت مثبت بودندر ، نمره حاصل

فراتر از حد انتظار پاسخگویان ، خدمات آموزشي ارائه شده

بيانگر آن است كه خدمات آموزشي ، است و نمره منفي

ند و در كيانتظارات دانشجویان را برآورده نم، ارائه شده

صفر باشد به معني عدم وجود ، صورتي كه نمره حاصل

گر در حد انتظار بودن خدمات شكاف كيفيت بوده كه بيان

روایي و پایایي نسخه فارسي این . آموزشي ارائه شده است

 (9-12).یيد شده استأت مختلف تپرسشنامه در مطالعا

 توسط كميته اخلاق دانشگاه  طرح تحقيقاتي

( IR. GOUMS. REC. 1399. 125علوم پزشكي گلستان )

هپرسشنام، كسب مجوزهای لازمپس از و تصویب گردید 

. دگردی تكميلتوسط دانشجویان بصورت خوداظهاری  اه

به پاسخگویان اطمينان خاطر داده شد كه اطلاعات آنها 

 ا بدون نام تكميلههمحرمانه باقي خواهد ماند و پرسشنام

 23نسخه  SPSS با استفاده از نرم افزار آماریا ههداد. شد

ز ا اههجهت تحليل داد. مورد تجزیه و تحليل قرار گرفت

درصد ، تعداد، ای آمار توصيفي )رسم جداولهشرو

انحراف معيار برای ، ای كيفي و ميانگينههفراواني برای داد

 آمار، یيد فرض نرمال بودن متغيرهاأبا تای كمي( و ههداد

 يرسنپو ضریب همبستگي  تي مستقلاستنباطي نظير آزمون 
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ناری كليه آزموديدر مطالعه حاضر سطح معن. استفاده شد

 . ددر نظر گرفته ش 05/0ا ه

 اههیافت

به ، سال بود 09/23±31/3، ميانگين سني دانشجویان

سال بوده  40سال و بيشترین سن  18طوری كه كمترین سن 

درصد( و مابقي مرد  3/57)اكثر دانشجویان زن . است

ترم و دامنه ميان چاركي  ميانه. درصد( بودند 7/42)

 . ترم بود 3و4به ترتيب تحصيلي گذرانده شده 

و ، 52/4±49/0، نمره كلي كيفيت خدمات مورد انتظار

. بوده است 65/4±50/0بيشترین نمره مربوط به بعد اطمينان 

 ه در بعد ملموسات مربوط بهبالاترین ميانگين نمر، همچنين

، وجود تجهيزات مدرن و كارآمد )مانند اینترنت"بعد 

در بعد ، "در دانشكده ...(ویدئو پروژكتور و، كتابخانه

ابل شيوه ای قارائه مطالب درسي به "اطمينان مربوط به بعد 

 در بعد پاسخگویي مربوط به بعد، "درک برای دانشجویان

آسان بودن دسترسي دانشجویان به مسئولان برای انتقال "

 در بعد تضمين، "ا درباره مسائل آموزشنظرات و پيشنهاده

تيد از دانش تخصصي رداری اسابرخو"مربوط به بعد 

رام رفتار توام با احت"و در بعد همدلي مربوط به بعد  "كافي

 نمره كلي كيفيت خدمات. بوده است "استاد با دانشجویان

و بيشترین نمره مربوط به بعد  09/3±71/0، ادراک شده

بالاترین ميانگين ، همچنين. بوده است 18/3±77/0اطمينان 

ظاهر آراسته )از نظر "نمره در بعد ملموسات مربوط به بعد 

ن كاركنان و اساتيد أو متناسب با ش ..(تميزی و، لباس

اری ثبت و نگهد"در بعد اطمينان مربوط به بعد ، "دانشكده

، "شجویان بدون اشتباه و كم و كاستسوابق تحصيلي دان

 ئه منابع مطالعاتيارا"پاسخگویي مربوط به بعد در بعد 

مين در بعد تض، به دانشجویان برای مطالعه بيشتر مناسب

اری اساتيد از دانش تخصصي برخورد" مربوط به بعد

احترام  م باأرفتار تو" و در بعد همدلي مربوط به بعد "افيك

 . بوده است "استاد با دانشجویان

بيشترین . بود -44/1±79/0شكاف كلي كيفيت خدمات 

. بوده است -58/1±05/1بعد پاسخگویي شكاف در 

ف در بعد ملموسات مربوط به بعد بيشترین شكا، همچنين

، كتابخانه، وجود تجهيزات مدرن و كارآمد)مانند اینترنت"

در بعد اطمينان مربوط ، "در دانشكده ...(ویدئو پروژكتور و

در زماني ، توسط كاركنان آموزشيا هتانجام فعالي"به بعد 

در بعد پاسخگویي مربوط به بعد ، "داده شده كه خود وعده

مسائل  اعمال نظرات و پيشنهادهای دانشجویان درباره"

در بعد تضمين مربوط به بعد ، "در برنامه آموزشي، آموزشي

دانشجویان برای اشتغال در آینده توسط اساتيد ازی سهآماد"

ش های نظری و عملي در و مشاوران با ارائه آموز

خورد بر"بعد همدلي مربوط به بعد و در  "دانشكده

 1جدول . بوده است "كاركنان آموزش با دانشجویان

ميانگين نمره انتظارات و ادراكات و شكاف كيفيت خدمات 

 . هدديدر دانشجویان دانشكده دندانپزشكي را نشان م

بررسي كجي و كشيدگي متغيرهای اصلي پژوهش نشان 

، نرمال هستندداد كه كيفيت كل و ابعاد كيفيت خدمات 

های پارامتری )تي مستقل و ضریب بنابراین از آزمون

همبستگي پيرسن( برای بررسي ارتباط متغيرها استفاده شده 

نمره كل شكاف كيفيت و ابعاد آن برحسب زیرگروهاست. 

، سن و ترم تحصيلي در دانشجویان دانشكده جنس های

 ارائه شده است.  2دندانپزشكي در جدول 

( و ابعاد P-value=007/0كلي خدمات ) شكاف كيفيت

( و P-value=009/0(، تضمين )P-value<001/0اطمينان )

( با متغير جنس ارتباط معناداری P-value=001/0همدلي )

داشتند، به طوری كه این شكاف در زنان بالاتر از مردان 

بوده است. همچنين، شكاف كيفيت خدمات در بعد 

معنادار و مستقيم داشت به ملموسات با متغير سن ارتباط 
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یافت مي طوری كه با افزایش سن این شكاف افزایش 

(047/0=P-value شكاف كيفيت كلي خدمات .)

(012/0=P-value( و ابعاد پاسخگویي )042/0=P-value ،)

( P-value=001/0)    و همدلي (P-value=015/0تضمين )

با متغير ترم تحصيلي ارتباط معنادار و معكوس داشت به 

  طوری كه با افزایش ترم تحصيلي این شكاف كاهش 

 .مي یافت

 

 نمره انتظارات و ادراكات و شكاف كيفيت خدمات در دانشجویان دانشكده دندانپزشكيو انحراف معيار  تعيين ميانگين: 1جدول 

 شكاف   ادراكات انتظارات كيفيت خدماتابعاد 

 معيار انحراف ميانگين معيار انحراف ميانگين معيار انحراف ميانگين

 92/0 -23/1 69/0 12/3 59/0 40/4 ملموسات

مدرن و  وجود تجهيزات

، كارآمد)مانند اینترنت

ویدئو پروژكتور ، كتابخانه

 در دانشكده ...(و

73/4 63/0 93/2 83/0 80/1- 09/1 

 آموزشي به روز بودن مواد

چاپي(  اوراق، مجلات لازم)

 بصری جذاب بودن از نظر و

24/4 99/0 96/2 89/0 28/1- 33/1 

، لباس نظر آراسته )از ظاهر

ان شاب و متناسب ..(و تميزی

 اساتيد دانشكده و كاركنان

22/4 85/0 59/3 90/0 63/0- 28/1 

جذابيت ظاهری تسهيلات 

، كلاس، فيزیكي)ساختمان

  محل استراحت(، صندلي

42/4 75/0 01/3 99/0 41/1- 32/1 

 85/0 -48/1 77/0 18/3 50/0 65/4 اطمينان

شيوه  به درسي ارائه مطالب

 دانشجویان برای درک قابل ای

85/4 51/0 25/3 93/0 60/1- 00/1 

 منابع به دسترسي آسان بودن

 دانشگاه در موجود مطالعاتي

71/4 70/0 06/3 93/0 65/1- 10/1 

 صورت كسب نمره بهتردر

 دانشجو توسط بيشتر تلاش

54/4 73/0 27/3 00/1 27/1- 22/1 

 نتایج از آگاهي دانشجو

 در انجام شده ارزشيابي های

 امتحانات( نتایج وی)مثل مورد

62/4 67/0 02/3 00/1 60/1- 18/1 
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 نگهداری سوابق و ثبت

 بدون تحصيلي دانشجویان

 كاست و كم و اشتباه

47/4 83/0 43/3 89/0 04/1- 18/1 

 هر در درسي ارائه مطالب

 مرتبط و منظم شكلي به جلسه

 هم با

77/4 60/0 29/3 02/1 48/1- 12/1 

 توسطا هتانجام فعالي

 زماني در، آموزشي كاركنان

  داده شده وعده خود كه

62/4 82/0 93/2 07/1 69/1- 33/1 

 05/1 -58/1 87/0 88/2 60/0 46/4 پاسخگویي

 بودن اساتيد دسترس در

 نياز هنگام مشاور به راهنما و

 دانشجو

60/4 69/0 03/3 09/1 57/1- 23/1 

 آسان بودن دسترسي

 برای مسئولان به دانشجویان

 پيشنهادها و نظرات انتقال

 آموزش مسائل درباره

66/4 69/0 70/2 14/1 96/1- 29/1 

 پيشنهادهای و اعمال نظرات

 مسائل درباره دانشجویان

 آموزشي برنامه در، آموزشي

64/4 71/0 65/2 14/1 99/1- 39/1 

 به مناسب مطالعاتي ارائه منابع

 بيشتر مطالعه برای دانشجویان

18/4 91/0 07/3 98/0 12/1- 46/1 

ارائه ساعات مراجعه دانشجو  

به استاد در زمينه مسائل 

 آموزشي

21/4 84/0 95/2 01/1 26/1- 28/1 

 97/0 -33/1 81/0 15/3 56/0 49/4 تضمين

 نظر تبادل و تسهيل بحث

 در درس موضوع درباره

 اساتيد توسط كلاس

30/4 84/0 29/3 96/0 01/1- 27/1 

 دانشجویان برایازی سهآماد

آینده توسط اساتيد  اشتغال در

آموزش  ارائه و مشاوران با

 در عملي و نظری های

 دانشكده

75/4 70/0 85/2 04/1 89/1- 20/1 

 تخصيص وقت كافي از

 و پاسخ برای استاد سوی

19/4 90/0 02/3 04/1 17/1- 40/1 
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، دانشجو برای مطالب توضيح

 كلاس ساعات از خارج

 كافي مطالعاتي منابع وجود

 دانشجو تخصصي آگاهي برای

41/4 81/0 99/2 00/1 42/1- 26/1 

برخورداری اساتيد از دانش 

 تخصصي كافي

79/4 61/0 61/3 91/0 17/1- 03/1 

 89/0 -47/1 77/0 06/3 59/0 54/4 همدلي

 كم متناسب )نه دادن تكاليف

 درس با مرتبط و زیاد( نه و

90/3 14/1 18/3 91/0 72/0- 56/1 

 در اساتيدذیری پفانعطا

 كه خاصي شرایط با مواجهه

 دانشجو برای است ممكن

 آید پيش

56/4 80/0 92/2 01/1 64/1- 22/1 

 برگزاری زمانمناسب بودن 

 كلاس ها

74/4 61/0 05/3 96/0 69/1- 09/1 

 برای آرام وجود مكاني

 دانشكده داخل در مطالعه

54/4 79/0 13/3 00/1 42/1- 26/1 

 با آموزش كاركنان برخورد

 دانشجویان

68/4 82/0 65/2 23/1 03/2- 35/1 

 با استاد احترام با رفتار توام

 دانشجویان

81/4 56/0 46/3 98/0 35/1- 02/1 

 79/0 -44/1 71/0 09/3 49/0 52/4 كيفيت كل

 دندانپزشكي در دانشجویان دانشكده سن و ترم تحصيليجنس، ، ایههكيفيت و ابعاد آن برحسب زیرگروشكاف نمره كل : 2جدول 
 ترم تحصيلي سن جنس ابعاد

  مرد زن

انحراف  ميانگين

 معيار

انحراف  ميانگين

 معيار

P-value  ضریب

 همبستگي

P-value  ضریب

 همبستگي

P-value 

 234/0 -12/0 047/0 20/0 952/0 76/0 -27/1 03/1 -28/1 ملموسات

 107/0 -16/0 613/0 05/0 < 001/0 70/0 -13/1 86/0 -73/1 اطمينان

 042/0 -20/0 175/0 14/0 200/0 94/0 -43/1 11/1 -69/1 پاسخگویي

 015/0 -24/0 064/0 18/0 009/0 79/0 -05/1 05/1 -55/1 تضمين

 001/0 -32/0 145/0 15/0 001/0 81/0 -16/1 87/0 -71/1 همدلي

 012/0 -25/0 111/0 16/0 007/0 68/0 -20/1 83/0 -62/1 شكاف كيفيت كل
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 بحث 

هدف از مطالعه حاضر بررسي ادراكات و انتظارات 

دانشگاه علوم پزشكي  دندانپزشكيدانشجویان دانشكده 

گلستان در جهت بررسي شكاف كيفيت آموزشي از دیدگاه 

نتایج مطالعه حاكي از این است كه . این دانشجویان بود

فراتر از ادراكات آنها از وضعيت  دانشجویانانتظارات 

تا جلب رضایت دانشجویان و رسيدن  موجود مي باشد و

 نتایج مطالعات. به وضعيت مطلوب فاصله وجود دارد

خادم  (14)،ذاكر جعفری و همكاران (13)بحریني و همكاران

نيز  (15)جعفری نيا و همكاران (1)،رضایيان و همكاران

حاكي از وجود شكاف منفي در كيفيت خدمات آموزشي 

، و سطح آموزشيا ههبا وجود تفاوت در دور. بوده است

كاركنان و مشخصه های فرهنگي در ، امكانات و تجهيزات

هد كه دينشان م اههاین یافت، دانشگاه های مختلف كشور

وجهي تما و مشكلات دانشجویان كهتدرخواس، به نظرات

گردیده است و سيستم آموزشي در زمينه اجرایي نمودن 

دانشجویان به خوبي تعهدات و بر آورده نمودن انتظارات 

دلایل وجود شكاف كيفيت خدمات در . عمل نكرده است

پيشرفت های رو به رشد جهان و در پس ، اكثر مطالعات

آن افزایش فزاینده انتظارات دانشجویان در كليه نقاط دنيا 

واند نشان دهنده تياین نتایج مشابه م، همچنين (16).اشدبيم

 ارائه خدمات آموزشي نيزنارضایتي دانشجویان از كيفيت 

چرا كه كاهش كيفيت خدمات آموزشي با ميزان ؛ باشد

تدلال این اس. دانشجویان نسبت مستقيم دارد رضایت مندی

مبتني برنتایج تحقيقات مشابهي است كه در محيط های 

ت در حقيق. آموزشي و غير آموزشي صورت پذیرفته است

 همان طور كه در بيرون از محيط های آموزشي و

مطالعات دلالت بر این نكته دارند كه كيفيت ، دانشگاهي

خدمات ارائه شده تأثير مثبت و معناداری بررضایت مندی 

در  (13).نداهدریافت كنندگان خدمات آن مؤسسات داشت

كه رابطه ند اهمحيط های آموزشي نيز مطالعات نشان داد

مثبت و معناداری بين كيفيت خدمات آموزشي و رضایت 

هرچه  (17).مدرسان وجود دارد دانشجویان و حتيمندی 

شكاف بين ادراكات و انتظارات افراد از كيفيت خدمات 

بيشتر باشد نشان دهنده این است كه كمتر به كيفيت 

خدمات توجه شده است و برنامه ریزی های بيشتری باید 

 (18).برابعاد موردنظر متمركز شود

بيشترین شكاف كيفيت خدمات آموزشي در دانشكده 

 ،در این مطالعه. پزشكي در بعد پاسخگویي بوددندان

بيشترین ميانگين شكاف خدمات در بعد پاسخگویي بود 

كه با نتایج مطالعات به دست آمده در دانشگاه های علوم 

و مراكز آموزشي دانشگاه  (10)هرمزگان (19)پزشكي شاهرود

مطابقت  (20)های پيام نور استان آذربایجان شرقي و غربي

همخواني  (21)ایتي و همكارانداشت ولي با نتایج مطالعه عن

پاسخگویي به معنای تمایل به كمک و ارائه  .نداشت

دسترسي آسان دانشجویان . خدمات فوری مشتریان است

اعمال نظر در  به مدیریت دانشكده جهت رفع مشكلات و

 .برنامه های آموزشي حاكي از پاسخگو بودن مدیران است

وجود بيشترین شكاف در بعد پاسخگویي نشان دهنده این 

 دانشجو، موضوع است كه مدیران و مسئولين آموزش

ان دارند و در محور نبوده و روابط ضعيفي با دانشجوی

جهت پيشبرد تحصيلات و سلامتي ، برنامه های آموزشي

ي عدم دسترس. شجویان را در حد انتظار دخيل نمي كننددان

به مدیریت و عدم مشاركت دانشجویان در برنامه های 

آموزشي و بي توجهي به نظرات آنان موجبات نارضایتي 

ميتوان گفت كه به دليل زمان  (22).را فراهم آورده است

انتظار طولاني دانشجویان برای یافتن پاسخ برخي سئوالات 

خود به مسئولان آموزشي و ای ههل نظرات و دیدگایا انتقا

علمي و در نتيجه نشان  هيئتنيز حجم زیاد كار اعضای 

ندادن حساسيت در قبال درخواستها و انتقادات دانشجویان 
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نداشتن  (7).شكاف بيشتری به وجود آمده است، در این بعد

تجربه و مهارت ارتباطي و علاقه خدمت رساني در مواردی 

به عنوان دلایل احتمالي برای چنين شكاف هایي مطرح 

همچنين كمبود انگيزه های كاری كاركنان كه . نداهشد

ي از یك، پيامد كاستي های نظام دانشگاهي مي تواند باشد

اولویت با  (21).علل بالقوه در بروز وضعيت نامطلوب است

بندی و اختصاص بودجه به ابعادی كه دارای بيشترین 

مي توان گفت كه با كاهش شكاف در این ، شكاف هستند

سایر ابعاد نيز از دیدگاه دانشجویان بهبود خواهند ، ابعاد

زیرا وجود داشتن نقص و شكاف در یک بعد اثر ؛ یافت

اد یعني باعث افت كيفيت در سایر ابع؛ تشدید كنندگي دارد

 (19).از دیدگاه دریافت كنندگان خدمت مي شود

يت بعد اطمينان بيشترین شكاف كيف، بعد از پاسخگویي

نتایج مطالعه كيخا و ابيلي نيز نشان داد كه . را داشت

بيشترین شكاف كيفيت خدمات مربوط به بعد اطمينان 

نيز نشان داد كه  (21)نتایج مطالعه عنایتي و همكاران (23).بود

مربوط  ،شكاف كيفيت خدمات پس از بعد همدليبيشترین 

و  (24)صباحي و همكاران، در مقابل .به بعد اطمينان بود

كمترین  (26) و خادلو و همكاران (25)آربوني و همكاران

بعد . ميانگين شكاف را در بعد اطمينان گزارش كردند

 ،قابليت اطمينان بيشتر با حمایت كاركنان از دانشجویان

دانشجویان توسط اساتيد و نيز ای هتفعاليمستندسازی 

روند اداری امور آموزشي مرتبط بوده و بدین معناست كه 

 (6).وندشيم خدمات به صورت قابل اعتماد و مطمئن ارائه

در بعد اطمينان دانشجویان محيط دانشكده را مكان آرام 

جهت كاهش این شكاف . اننددينم بخشي برای تحصيل

آموزشي ای ههمسئولين با گذاشتن دورود شيم توصيه

سرعت كاركنان را افزایش داده ، مهارت كاری و ارتباطي

و علاوه بر آن به كاركنان توصيه شود كه به ارتباطات خود 

با دانشجویان دقت بيشتری داشته و به نظرات و پيشنهادات 

 جودانشدانشجویان توجه بيشتری داشته و به طور كلي 

 (7).ر خود قرار دهندحوری را ملاک كام

رابطه مثبت و معناداری بين كيفيت خدمات  قطعاً

آموزشي و رضایتمندی دانشجویان و حتي مدرسان وجود 

در این بين آنچه از بعد آموزشي حائز اهميت است . دارد

توجه به این نكته است كه عدم رضایتمندی دانشجویان از 

تحصيلي آنها واند بر عملكرد تيم ،كيفيت خدمات آموزشي

 بسيار مهم است كه مدیران و . تأثير منفي بگذارد

ارائه دهندگان خدمات آموزشي اعم از كاركنان و مدرسان 

به موضوع رضایتمندی دانشجویان توجه بيشتری نشان داده 

ای آنان زمينه ههيری از دیدگاگهو با ارزیابي انتظارات و بهر

 (27).هم نمایندرا برای ارتقای كيفيت خدمات آموزشي فرا

جنس دانشجویان با شكاف كيفيت در كل و در ابعاد 

تضمين و همدلي ارتباط معناداری داشت به ، اطمينان

در مطالعه . طوریكه در زنان بيشتر از مردان بوده است

همدلي و ، نيز در ابعاد تضمين (82)نخعي و همكاران

 اطمينان با توجه به جنس اختلاف معناداری وجود داشت

 با شكافسن دانشجویان  .مشابه مطالعه حاضر استكه 

داشت كه همراستا با نارتباط معناداری  ،كيفيت در كل

 . بوده است (14)ذاكر جعفری و همكارانمطالعه 

مدل سروكوال . نيز داشتایي هتاین مطالعه محدوی

فقط به سنجش عوامل ، كه در این مطالعه بكار گرفته شد

ده دانشككيفيت سایر خدمات  وپنجگانه پرداخته است 

مانند كيفيت خدمات آموزشي و وجود  پزشكيدندان

تجهيزات ، یونيت خشب، اهمفانتو، لابراتوارهای مجهز

ا رس آموزشي به تعداد كافي وجود كيو  دندانپزشكي

با توجه به اینكه سطح خدمات در . مدنظر قرار نمي دهد

قدمت ، هر دانشگاهي ممكن است به علت تنوع رشته

امكانات آموزشي و فضای ، تعداد دانشجو، دانشگاه

به  ،فيزیكي متفاوت باشد و قابل تعميم به یكدیگر نباشد
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يمدیران و برنامه ریزان دانشگاه توصيه م، دست اندركاران

ایي ضمن شناخت نقاط قوت هشود با انجام چنين پژوهش

اولين قدم را برای تدوین برنامه ارتقای كيفيت ، و ضعف

 . ردارندب

به منظور بهبود وضعيت موجود پيشنهاد مي شود كه 

كارگاه های آموزشي برای آموزش نحوه خدمت به 

مشتریان و برقراری ارتباط با آنان و همچنين كارگاه هایي 

هبرای افزایش مهارت های فني كاركنان و به ویژه كارگا

ت علمي برای به كارگيری بيش از ئایي برای اعضای هيه

همچنين راه . ای نوین آموزشي برگزار شودهشپيش رو

اندازی نظام پيشنهادات مؤثرتر و اطلاع رساني به موقع و 

ای انجام یافته از سوی معاونت هتكافي در زمينه فعالي

آموزشي برای بهبود كيفيت خدمات آموزشي به كاهش 

يشكاف بين وضع موجود و مطلوب كمک شایاني م

 (1).ندك

بر اساس  ردد كهگيپيشنهاد م ای آتيهشپژوهدر 

 و این مطالعه نتایج حاصله مداخلات موثری طراحي گردد

يت در كيف اثربخشي ی انجام گيرد تا ميزاناهبه صورت دور

 . بور مشخص گرددزخدمات آموزشي دانشگاه م

 نتيجه گيری

عاد تمامي اب دراز دید دانشجویان دندانپزشكي گرگان ، 

 ،و عبارات مربوطهاین دانشكده  كيفيت خدمات آموزشي

هد انتظارات ديشكاف كيفيت وجود داشت كه نشان م

 جهت رفع. دانشجویان در تمامي ابعاد برآورده نشده است

دقيق و مدیریت اثربخش خدمات یزی رهاین شكاف برنام

هاهمچنين برگزاری كارگ. آموزشي باید به كار گرفته شود

ندازی نظام پيشنهادات ای آموزشي جهت كاركنان و راه اه

 . رددگيم توصيه

 قدردانیتشكر و 

انند كه از معاونت دينویسندگان بر خود فرض م

تحقيقات و فناوری دانشگاه علوم پزشكي گلستان كه 

( 111412: )كد مصوب وهشيژپ اعتبارات مالي این طرح

شركت كننده در  را تأمين نموده است و نيز دانشجویان

انجام این مطالعه را ميسر ا ههبا تكميل پرسشنام كه مطالعه

 . تشكر و سپاسگزاری نمایند، نمودند
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