
                                                                                           

 
This work is licensed under a Creative Commons Attribution-Non Commercial 4.0 International License 

Horizon of Medical Education Development 

http://hmed.mums.ac.ir 

 

 

The Quality of Educational Services of Shahed Dental School, Tehran 
from the Perspective of Students 

 
Seyed Ghasem Mirbaba (MD) 1,2 , Abbas Salehi Vaziri(MD) 3 , Ali Labafchi(MD) 1,2 , Atefe 

Ahmadvand(MD) 3*  
1. Student Research Committee, Faculty of Dentistry, Kerman University of Medical Sciences, Kerman, Iran. 

2. Department of Oral, Maxillofacial Surgery, Faculty of Dentistry, Kerman University of Medical Sciences, Kerman, 

Iran. 

3. Department of Orthodontics, Faculty of Dentistry, Shahid University of Medical Sciences, Tehran, Iran. 

ARTICLE INFO ABSTRACT 
Article type 

Research article 

 

Article history 

Received: 06.02.2024 

Accepted: 06.04.2024 

 

Keywords 

Educational Services, 

Dental School, 

Students, 

SERVQUAL, 

Quality. 

 

 
 

 
10.22038/hmed.2024.77973.1327 

Introduction: The aim of this study was to investigate the differences between 
students' expectations and perceptions of the five dimensions of quality of 
educational services in Shahed Dental School in the academic year 2020-2021 to 
identify the shortcomings of educational services provided. 
Materials & Methods: In this cross-sectional study, 39 students of fifth and sixth 
year of Shahed Dental School in the academic year of 2020-2021 were surveyed. 
The standard SERVQUAL questionnaire included two sections of personal 
information and 27 questions about five dimensions of quality of educational 
services (physical dimensions, assurance, accountability, reliability, and 
empathy). 
Results: The results showed that most participants were female (61.5%) with an 
average age of 24.1 ± 2.1 years. In general, in all departments, a negative gap 
was observed in the quality of educational services. It was related to oral 
medicine, community oral health and endodontic departments and the least 
negative gap was related to reconstructive and pathology departments, 
respectively. In general, the negative gap from highest to lowest was related to 
assurance, empathy, reliability, accountability and physical.  

Conclusion: Students' expectations of the quality of college educational services 

in various dimensions are not met, and in the meantime, the difference between 
expectations and perceptions of the assurance dimension is greater than in other 
dimensions, which requires planning and spending sufficient resources to 
increase quality, especially in this dimension. 
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  دانشجویان شاهد تهران از دیدگاه دندانپزشکی خدمات آموزشی دانشکده کیفیت
 

  *3 (MD،)فاطمه احمدوند،  2،1 (MD)علی لبافچی ، 2 (MD)، عباس صالحی وزیری 2،1 (MD)سید قاسم میربابا 
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 گانه کیفیتاختلاف میان انتظارات و ادراکات دانشجویان از ابعاد پنج هدف بررسی این پژوهش با :مقدمه

های خدمات جهت شناخت کاستی 1400-1399دانشکده دندانپزشکی شاهد در سال تحصیلی  خدمات آموزشی

  آموزشی ارائه شده انجام شد.

سال  سال پنجم و ششم دانشکده دندانپزشکی شاهد در دانشجویان از نفر 39 مقطعی، مطالعه این در :روش کار

 شـامل سـروکوال اسـتاندارد نامهپرسش مورداستفاده ابـزار. بررسی شدند سرشماری روش با 1400-99 تحصیلی

 تضمین، فیزیکی، ابعاد)آموزشی خدمات کیفیت بعد پنج سؤال پیرامون 27 و فردی اطلاعات بخـش دو

 طریق استنباطی از آمار و توصیفی آمار از استفاده با هاداده و تحلیلتجزیه . بود( همدلی و اطمینان پاسخگویی،

  گرفت. انجام SPSS افزارنرم

صورت به. سال بودند 1/24 ± 1/2و با میانگین سنی ( %5/61) کنندگان خانمشرکتنتایج نشان داد اکثر  :نتايج

ها، شکاف منفی کیفیت خدمات آموزشی مشاهده شد بیشترین شکاف منفی در کیفیت کلی کلی در همه بخش

ترین شکاف منفی به و کم نگر و اندودانتیکسهای تشخیص، جامعخدمات آموزشی به ترتیب مربوط به بخش

بیشترین به کمترین مربوط به  صورت کلی شکاف منفی ازهای ترمیمی و پاتولوژی بود. بهمربوط به بخش ترتیب

 پاسخگویی و فیزیکی بود.  اطمینان، همدلی، تضمین،

انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی دانشکده در ابعاد مختلف برآورده نشده و در  :نتیجه گیری

ریزی و صرف منابع ین انتظارات و ادراکات بعد تضمین از بقیه ابعاد بیشتر بوده که نیازمند برنامهاین میان اختلاف ب

 کافی در جهت افزایش کیفیت مخصوصاً در این بعد است.

 ين مقالهاحوه ارجاع بهن 
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 مقدمه
است،  یو در حال دگرگون یاجامعه، پو ینکهبه ا توجه با

 ییرتغ .است ییردر حال تغ یزآن ن یهاملزومات و خواسته

و رشد  ییها از سودرمان و خواستهی، بهداشت یحتاجما یوستهپ

 تحول و رییتغ ینا یعاز عوامل تسر یگرد یاز سو یتجمع

 یستمس اهدافآموزش و  رسدیبه نظر م رونیهستند. ازا

این شرایط را  باوفق جهت در  یبه دگرگون یازن یزن یآموزش

و  ییرتغی، دانش پزشک یعسر یشرفتبه پ د؛ لذا باتوجهندار

 آموزش کشور یستمس یدبا یآموزش یهایتکنولوژ یشرفتپ

داشته  یو کم یفیک یششود که افزا یهدجهت یاگونهبه

و مراکز  هادانشگاه. خدمات آموزشی که توسط (2, 1) باشد

به دلیل دامنه وسیع و نقش مهمی  شوندیمآموزش عالی ارائه 

 نیترمهمکه در توسعه و پیشرفت جامعه دارند از جمله 

کیفیت این  ارتقای نیبنابرا اند،جوامعخدمات ارائه شده در 

 .(4, 3)ات امری ضروری استخدم

 یابیها برای حفظ و ارتقای کیفیت آموزش، ارزشیکی از روش

اینکه  به. باتوجه(5)مستمر آموزش و ارکان وابسته به آن است

دندانپزشکی، مهارت عملی و دانش نظری برای یک  هرشتدر 

کننده است، کسب یینتعدرمان مناسب و باکیفیت بسیار 

خدمات آموزشی باکیفیت مناسب و ارزیابی مناسب خدمات 

. تا بتوان (6)کنندیمارائه شده، اهمیت زیادی پیدا  یآموزش

قدم و در   نقاط ضعف و قوت سیستم پی برد به به کمک آن

 متولیان ارائه خدمات ها بهبازخورد این یافتهبا  بعدی،

و کمی آموزش  کیفیتلاش برای بهبود ی، به سمت آموزش

ی برداربهرهفرصت  ،آموزشی یازهاین. شناخت (4)حرکت کرد

 مثبت بر د و اثرکنمیایجاد در دسترس را  از منابعمناسب 

 یهاخواستهو  نیازها آگاهی از لذا، داردی های آموزشبرنامه

به  جهت دستیابیبرنامة آموزشی  هر در دانشجویانآموزشی 

 .(7)، ضروری و سودمند استلازماهداف آموزشی 

ابعاد خدمات دیـدگاه دانـشجویان در مورد همة  امروزه

ارائـه شـده در مؤسـسات آموزشی بررسی  یهاآموزش

کیفیت در  ارزیابیعنوان عامـل ضـروری شود و بهمی

. لذا کسب  مزیت رقابتی بین (8)شودمیمحسوب ها، دانشگاه

خدمات  مؤسسات آموزش عالی منوط به توجه  به ارائه

گان خدمات از جمله کنندآموزشی باکیفیت به دریافت

 .(9)است دانشجویان

 یشتریناند که بحوزه نشان داده ینانجام شده در ا یهایبررس

 خدمات استفاده شده است، یفیتکه در سنجش ک ییگوال

الگو و ابزار  یناست. ا (SERVQUAL)سروکوآل یالگو

توسط پاراسورامن،  بارنیاول ،خدمات یفیتک یریگاندازه

 یقاتآن در تحق یریکارگطرح شد و به یو بر یتاملز

رو به  یدرمان -یخدمات در مراکز آموزش یفیتک یریگاندازه

 یریکارگامکان به یدمو یقاتاست؛ مخصوصاً که تحق یشافزا

. (10)اندیخدمات آموزش یفیتالگو در سنجش ک یناز ا

پایایی گوناگون و همچنین  یهاابعاد این ابزار با جنبه مطابقت

دانشجویان  توقعو  سنجش دریافت در پرسشنامه زیادو اعتبار 

بین  صورت شکافکیفیت خدمات به است.این ابزار مزایای از 

خدمت دلخواه و خدمت عرضه شده به دانشجو توسط سیستم 

را  دانشجو اردراک و انتظا این ابزار،شود. میآموزشی تعریف 

، اطمینان، تضمین، پاسخگویی و فیزیکی همدلی جنبه پنج در

 (12-10)سنجدیم

در ایران مطالعات مختلفی در این زمینه صورت گرفته است. 

 خدمات تیفیکموسوی و گیلاوند با استفاده از همین ابزار 

 2018سال در  دانشگاه دزفول یپرستار انیدانشجو یآموزش

. مطالعه مروری موسوی و (13)دادندقرار  یمورد بررس

خدمات  تیفیکجهت بررسی  2017همکاران در سال 

در این مطالعه . انجام شد رانیا در انیدانشجو دیاز د یآموزش

 یابیدر ارز یعامل مهم انیدانشجو دگاهید بیان شده که

 SERVQUAL یالگوو همچنین  ها استدانشگاه تیفیک

معرفی خدمات  تیفیک یریگاندازه مدل نیتربرجسته عنوانبه

 هدف با. همچنین مطالعه کوچکی و همکاران (14)است شده

ارزیابی کیفیت خدمات در دانشگاه علوم پزشکی کاشان در 

انجام شده  SERVQUALبر اساس مدل  2016سال 

نژاد و همکاران که روی . همچنین مطالعه جعفری(15)است

بهداشت دانشگاه علوم  دانشکده دانشجویان از نفر هشتادوشش

 سال در  SERVQUALپزشکی مشهد با استفاده از ابزار 

 ارائهبه پیشینه . باتوجه(16)انجام شد 1393-94 تحصیلی

وجود شکاف منفی در کیفیت خدمات ارائه شده در اکثر  ،شده
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 ی مختلفهاضعفمطالعات البته با شدت و  اتفاق بهقریب 

 .(16-10)شده است دیده

ای در دانشکده جه به اینکه تا کنون چنین مطالعهبا تو

دندانپزشکی شاهد تهران انجام نشده، لذا در این مطالعه 

ی خدمات ازسنجین تصمیم داریم که برای بررسی کیفیت و

، ، اندودانتیکسترمیمی، پروتز، ی جراحیهابخشآموزشی در 

شخیص، پاتولوژی، ، پریودونتولوژی، رادیولوژی، ارتودنسی

و کودکان دانشکده دندانپزشکی، و استفاده از  نگرجامع

شناخت  برای مؤثریی هاگامی حاصل از آن سعی داریم هاداده

موجود برداریم تا بتوان در جهت تصحیح  صینقاو  هایینارسا

 رکت کنیمح ی آموزشیهاستمیسو ارتقای منظم و پیوسته 

و با تصحیح مشکلات، دندانپزشکانی توانمند در درمان بیماران 

 را آموزش دهیم.

 

 روش کار

الی مهر  1399بود و از مهر  صورت مقطعیبه، پژوهشاین 

در دانشکده دندانپزشکی شاهد تهران انجام شد. این  1400

طرح مصوب کمیته احلاق دانشگاه علوم پزشکی شاهد با کد 

IR.SHAHED.REC.1400.039 .می باشد 

 نفر از دانشجویان 39 ،در این مطالعه با روش سرشماری

مورد  شاهد پزشکیدانشکده دندانپنجم و ششم  یهاسال

توسط  پرسشنامه ،در این پژوهشاند. قرار گرفتهبررسی 

پزشکی شاهد و دندان دانشکده 12-9دانشجویان ترم 

به بعد به دانشکده دندانپزشکی  9دانشجویان انتقالی که از ترم 

شاهد منتقل شدند پر شد و مهمان بودن در دانشکده 

مهمان بودن دانشجوی دانشکده  ایو دندانپزشکی شاهد 

ی هادانشکدهدر موردمطالعه ی هابخشدندانپزشکی شاهد در 

 .ی خروج از مطالعه بودندارهایمعاز  دیگر

برای سنجش کیفیت خدمات بالینی  سروکوآل پرسشنامه

، پروتز، شامل: جراحی ی دانشکده دندانپزشکی شاهدهابخش

 ،پریودونتولوژی، رادیولوژی، ارتودنسی، اندودانتیکس، ترمیمی

پاتولوژی و اطفال در این مطالعه ، نگرجامع ،تشخیص

این  و پایایی روایی .مورداستفاده قرار گرفته است

 کشورطالعات پیشین در داخل در م (Servqual)پرسشنامه

صورت به پرسشنامهروایی این  .اثبات رسیده است به

است. همچنین  (= CVI  92% و  =88CVR% )محتوایی

با محاسبه آلفا کرونباخ برای پنج بعد  پرسشنامهاین  پایایی

فیزیکی، اطمینان، تضمین، پاسخگویی و همدلی به 

و  آمدهدستبه، 83/0و  78/0،  84/0 ، 79/0 ، 78/0ترتیب

 .(9)تأیید شده است

 سال)جنس، دموگرافیک اطلاعات شامل، پرسشنامهاین 

در پنج بعد  بیست و هفت پرسش و( ترم تحصیلی ،ورودی

ابعاد فیزیکی، تضمین،  مشتمل برکیفیت خدمات آموزشی 

ی شامل کیزیبعد فبوده است.  یپاسخگویی، اطمینان و همدل

شامل  نیبعد تضمامکانات و تجهیزات فیزیکی و وسایل است، 

توانایی ارائه خدمات تعهد شده همراه با دقت نظر کافی است، 

امل تمایل کمک به دانشجو و ارائه خدمات یی شگوبعد پاسخ

به دانشجو در  شامل توجهی ، بعد همدلاست شده داده وعده

 دانشجو کهینحوبه ی استآموزشخدمات  دهندهارائهسیستم 

و برای آن مهم  شودمیتوسط سیستم آموزشی درک بپـذیرد 

شده دادهشامل توانایی ارائه خدمت وعده نانیبعد اطماست و 

بعـد . (17)تصورت صحیح، مطمئن و مداوم اسبه دانشجوبه 

، بعـد با پنج پرسش، بعد تضمین ، توسط چهار سؤالفیزیکـی

و با هفت پرسش ، بعـد اطمینان پنج پرسشپاسـخگویی بـا 

   مورد ارزیابی قرار کرفتند. با شش پرسش بعد همـدلیبالاخره 

را نظرات خود تا  شد دانشجویان خواستهاز  پرسشنامهدر این 

خدمات آموزشی با انتخاب  کیفیت  در مورد وضعیت موجود

عـالی، خـوب، متوسـط، ضعیف و خیلی  )هایگزینهیکـی از 

خیلی  )یگزینهپنج بـا انتخاب یکی از را ضعیف( و انتظار خود 

مهم، مهم، نسبتا مهـم، کـم اهمیت و خیلی کم اهمیت( برای 

متغیر یک تا پنج بین  پرسش نمره هرمشخص کنند.  جملههر

ها بر آنمجموع کرده و ا هم جمع بها را سؤال. بعد نمره بود

به این ترتیب نمره ادراک و . دتعداد سؤالات آن بعد تقسیم ش

شکاف کیفیت بود.  تا پنج یکانتظار هرکدام از ابعاد بین 

با تفاضل نمـرات سطح ادراک و سطح مورد ی خدمات آموزش

. نمره حاصل در صـورت مثبـت بـودن آیدمی انتظار به دست

کـه خـدمات آموزشی ارائه شده فراتر از حد  استبیـانگر آن 

آن است دهنده و نمره منفی نشاناست انتظار پاسخ گویان 

را دانشجویان شده، انتظـارات خدمات آموزشی ارائه که 

کند و شـکاف کیفیـت وجـود دارد و در برآورده نمی
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صـورتیکه نمره حاصل صفر باشد به معنی عدم وجود شکاف 

که بیانگر درحد انتظار بودن خدمات آموزشی است کیفیت 

 .(17, 9)ارائه شده اسـت

با هـای لازم همـاهنگی بعد از ها آوری دادهجمع  جهت

واجد شرایط  بین دانشجویان پرسشنامهمسئولین ذیربط 

 شد.  آوریجمع، و پس از تکمیلتوزیع شد 

افزار آماری ها و اطلاعات حاصل از تحقیق با استفاده از نرمداده

SPSS  وتحلیل قرار گرفتند. نرمال بودن مورد تجزیه 21نسخه

وویک بررسی و سپس رها با استفاده از آزمون شاپیداده

های مرکزی و های توصیفی متغیرها از قبیل شاخصویژگی

پراکندگی )میانگین و انحراف معیار پارامترها( محاسبه و برای 

های آماری استنباطی ها از آزمونمقایسه تفاوت یا رابطه

ن آماری ها با استفاده از آزمومرتبط  استفاده شد. گروه

Wilcoxon وتحلیل قرار گرفتند.مورد مقایسه و تجزیه 

 

 هاافتهی

حضور در دانشجوی واجد شرایط نفر 39 ز کلادر این مطالعه، 

 24تعداد مطالعه همگی در مطالعه شرکت کردند که از این 

درصد( مرد  5/38نفر دیگر ) 15ها زن و درصد( آن5/61 نفر )

 19سال می باشد. همچنین  1/24 ± 1/2با میانگین سنی 

نفر  20و  94از ورودی سال تحصیلی  هادرصد( آن 7/48 )نفر

. باشندیم 95درصد، از ورودی سال تحصیلی  3/53دیگر، 

ا میانگین شکاف رابطه معنی داری بین جنسیت و ورودی ب

 (=P= ، 80/0 P 82/0 به ترتیب )نمرات وجود نداشت

 .(1)جدول 

ی آموزشی دانشکده هابخشبر اساس نتایج پرسشنامه، در 

در تمامی ابعاد  هابخشدندانپزشکی دانشگاه شاهد، در کلیه 

میزان .ن وضعیت موجود و مطلوب وجود داردشکاف منفی بی

ی مختلف دانشکده دندانپزشکی هابخششکاف منفی کلی در 

شترین شکاف منفی در بخش تشخیص شاهد به ترتیب از بی

( -84/0 )و کمترین شکاف منفی در بخش ترمیم( -77/1 )با

کیفیت  گانهپنجمیزان شکاف منفی ابعاد باشد. همچنین می

در دانشکده دندانپزشکی دانشگاه شاهد به  خدمات آموزشی

ترتیب از بیشترین شکاف منفی به کمترین شکاف منفی شامل 

 )طمینانا -3(، -43/1 )همدلی -2(، -53/1 )تضمین-1

(، و -24/1 )یزیکیف -5(، -39/1 )پاسخگویی -4(، -40/1

 1/0 )موردمطالعهی هابخشمیانگین وضعیت کلی ابعاد در 

 .(2جدول  )( است- ±41/1

و  تیجنس نیرابطه ب یو بررس کیاطلاعات دموگراف .1جدول

 یخدمات آموزش تیفیک با شکاف کلی ابعاد یورود

 P-value شکاف کلی درصد تعداد 

 82/0 -36/1 5/61 24 زن جنسیت

 - 51/1 5/38 15 مرد

سال 
 تحصیلی

94 19 7/48 38/1 - 80/0 

95 20 3/51 46/1 - 

 2/22 ±   8/1 زن سن

 26 ±   4/2 مرد

 1/24 ±   1/2 مجموع
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 پاسخگویی به سوالات در هر بخش به تفکیک میانگین .2جدول
 سطح معنی داری شکاف وضع موجود وضع مطلوب ابعاد خدمات

Wilcoxon signed-rank test 
 

 انحراف معیار ±میانگین  انحراف معیار ±میانگین 

 یارتودنس بخش

 0٫001 -1٫72 2٫82 ± 0٫57 4٫45 ± 041 تضمین

 0٫001 -1٫42 2٫89 ± 0٫66 4٫31 ± 0٫41 پاسخگویی

 0٫001 -1٫48 3٫04 ± 0٫7 4٫53 ± 0٫46 اطمینان

 0٫001 -1٫43 3٫04 ± 0٫69 4٫47 ± 038 همدلی

 0٫001 -1٫68 3٫08 ± 0٫5 4٫77 ± 0٫53 فیزیکی

 0٫001 -1٫49 2٫98 ± 0٫56 4٫47 ± 0٫31 نمره کل تمام ابعاد

 یمیترم بخش

 0٫001 -0٫86 4٫69 ± 0٫30 3٫82 ± 0٫60 تضمین

 0٫001 -0٫81 3٫57 ± 0٫70 4٫39 ± 0٫40 پاسخگویی

 0٫001 -0٫76 4٫59 ± 0٫53 4٫59 ± 0٫33 اطمینان

 0٫001 -0٫93 3٫63  ± 0٫70 4٫56 ± 0٫34 همدلی

 0٫001 -0٫85 3٫71 ± 0٫56 4٫57 ± 0٫34 فیزیکی

 0٫001 -0٫84 3٫72  ± 0٫54 4٫56 ± 0٫22 نمره کل تمام ابعاد

 شهیر درمان بخش

 0٫001 -1٫84 2٫76 ± 0٫72 4٫60 ± 0٫46 تضمین

 0٫001 -1٫64 2٫75 ± 0٫80 4٫40 ± 0٫46 پاسخگویی

 0٫001 -1٫61 2٫96 ± 0٫71  4٫57 ± 0٫34 اطمینان

 0٫001 -1٫87 2٫69 ± 0٫79 4٫56 ± 032 همدلی

 0٫001 -1٫61  2٫97 ± 0٫77 4058 ± 0٫35 فیزیکی

 0٫001 -1٫71 2٫83  ± 0٫67 ±4٫54 0٫27 نمره کل تمام ابعاد

 کودکان بخش

 0٫001 -1٫37 3٫25 ± 0٫54 4٫62 ± 0٫37 تضمین

 0٫001 -1٫22 3٫22 ± 0٫60 4٫44 ± 0٫44 پاسخگویی

 0٫001 -1٫23 3٫37 ± 0٫60 4٫60 ± 0٫33 اطمینان

 0٫001 -1٫29 3٫26 ± 0٫67 4٫55 ± 0٫32 همدلی

 0٫001 -1٫20 3٫40 ± 0٫64 4٫60 ± 0٫33 فیزیکی

 0٫001 -1٫26 3٫30 ± 0٫54 4٫56 ± 0٫25 نمره کل تمام ابعاد

 پروتز بخش

 0٫001 -1٫82 2٫84 ± 0٫59 4٫67 ± 0٫30 تضمین

 0٫001 -1٫54 2٫87 ± 0٫65 4٫42 ± 0٫39 پاسخگویی

 0٫001 -1٫69 2٫89 ± 0٫73 4٫590 ± 0٫33 اطمینان

 0٫001 -1٫58 2٫94 ± 0٫70 4٫60 ± 0٫31 همدلی

 0٫001 -1٫67 2٫93 ± 0٫85 4٫60 ± 0٫31 فیزیکی

 0٫001 -1٫66 2٫90 ± 0٫57 4٫56 ± 0٫23 نمره کل تمام ابعاد

 صورت و فک یجراح بخش

 0٫001 -1٫69 2٫93 ± 0٫75 4٫61 ± 0٫39 تضمین

 0٫001 -1٫39 2٫94 ± 0٫90 4٫33 ± 0٫66 پاسخگویی

 0٫001 -1٫56 2٫95 ± 0٫80 4٫51 ± 0٫53 اطمینان

 0٫001 -1٫49 3٫01 ± 0٫87 4٫50 ± 0٫39 همدلی
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 0٫001 -1٫67 2٫93 ± 0٫85 4٫60 ± 0٫31 فیزیکی

 0٫001 -1٫53 2٫96 ± 0٫76 4٫50  ± 0٫42 نمره کل تمام ابعاد

 لثه یجراح بخش

 0٫001 -1٫42 3٫22 ± 0٫67 4٫64 ± 0٫30 تضمین

 0٫001 -1٫34  3٫05  ± 0٫70 4٫40 ± 0٫37 پاسخگویی

 0٫001 -1٫38 3٫24 ± 0٫76 4٫63 ± 0٫33 اطمینان

 0٫001 -1٫29 3٫21 ± 0٫74 4٫50 ± 0٫31 همدلی

 0٫001 -1٫37 3٫23 ± 0٫88 4٫60 ± 0٫33 فیزیکی

 0٫001 -1٫36 3٫19 ± 0٫65 4٫56 ± 0٫21 نمره کل تمام ابعاد

 صورت و فک دهان یها یماریب بخش

 0٫001 -1٫83 2٫75 ± 0٫88 4٫59 ± 0٫32 تضمین

 0٫001 -1٫74 2٫68 ± 0٫90 4٫10 ± 0٫71 پاسخگویی

 0٫001 -1٫46 2٫79 ± 0٫87 4٫26 ± 0٫81 اطمینان

 0٫001 -1٫80 2٫73 ± 0٫93 4٫53 ± 0٫33 همدلی

 0٫001 -1٫69 2٫83 ± 0٫83 4٫53 ± 0٫37 فیزیکی

 0٫001 -1٫77 2٫76 ± 0٫75 4٫53 ± 0٫23 نمره کل تمام ابعاد

 یولوژیراد بخش

 0٫001 -1٫62 2٫97 ± 0٫81 4٫59 ± 0٫30 تضمین

 0٫001 -1٫40 3٫03 ± 0٫87 4٫43  ± 0٫40 پاسخگویی

 0٫001 -1٫40 3٫12 ± 0٫83 4٫52 ± 0٫47 اطمینان

 0٫001 -1٫29 3٫24 ± 0٫91 4٫53 ± 0٫48 همدلی

 0٫001 -1٫36 3٫21 ± 0٫79 4٫58 ± 0٫38 فیزیکی

 0٫001 -1٫41 3٫11 ± 0٫72 4٫53 ± 0٫32 نمره کل تمام ابعاد

 نگر جامعه بخش

 0٫001 -1٫86 2٫63 ± 0٫89 4٫49 ± 0٫52 تضمین

 0٫001 -1٫83 2٫56 ± 0٫88 4٫40 ± 0٫43 پاسخگویی

 0٫001 -1٫71 2٫77  ± 1٫04 4٫49 ± 0٫37 اطمینان

 0٫001 -1٫80 2٫64 ± 0٫95 4٫45 ± 0٫43 همدلی

 0٫001 -1٫50 2٫96 ± 1٫12 4٫46 ± 0٫45 فیزیکی

 0٫001 -1٫75 2٫70 ± 0٫86 4٫46 ± 0٫30 نمره کل تمام ابعاد

 یپاتولوژ بخش

 0٫001 -0٫90 3٫61 ± 0٫62 4٫51 ± 0٫43 تضمین

 0٫001 -0٫96 3٫44 ± 0٫68 4٫41 ± 0٫42 پاسخگویی

 0٫001 -0٫83 3٫72 ± 0٫66 4٫56± 0٫34 اطمینان

 0٫001 -0٫98 3٫51 ± 0٫71 4٫50 ± 0٫40 همدلی

 0٫001 -0٫79 3٫81 ± 0٫67 4٫60 ± 0٫35 فیزیکی

 0٫001 -0٫86 66/3 ± 60/0 4٫52 ± 0٫28 نمره کل تمام ابعاد
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 بحث

پژوهشگران متعددی پیرامون بررسی کیفیت خدمات آموزشی 

مطالعات متعددی را انجام دادند و برای نیل به  هادانشگاهدر 

ی مختلفی استفاده هاروشو  ها، متدهامدلاین هدف از 

 کردند. 

ی این مطالعه نشان دادند میزان دستیابی به خدمات هاافتهی

کده کمتر از میزان ی دانشهابخشدر همه  ،تیفیباکآموزشی 

ی هابخشتوقع دانشجویان بود و انتظارات دانشجویان در 

. نشده است برآوردهآموزشی دانشکده دندانپزشکی شاهد 

شکاف منفی کلی در کیفیت خدمات  دهندیمنشان  هاداده

ی هابخشآموزشی به ترتیب از بیشترین به کمترین مربوط به 

پروتز، جراحی، ارتودنسی، ، اندودانتیکس، نگرجامعتشخیص، 

 رادیولوژی، پریودونتولوژی، کودکان، پاتولوژی و ترمیمی است.

میمی و پاتولوژی، های ترتوجه به نتایج آنالیزشکاف در بخشبا

ها در موارد دانش کافی اساتید و وجود عملکرد این بخش

منابع مناسب برای مطالعه بیشتر و ارایه منظم و مرتبط 

مترین شکاف منفی را داشتند که های درسی کصلسرف

نشانگر عملکرد مناسب بخش های فوق در ارایه با کیفیت 

های مذکور است . آموزشی در ابعاد مرتبط با گزارهخدمات 

های تشخیص و جامع همچنین نتایج آنالیز شکاف در بخش

کمترین  )تیکس نشان داد بیشترین شکاف منفینگر و اندودان

تار توام با احترام با دانشجویان، ( مربوط به رفرضایتمندی

انعطاف پذیری اساتید در مواجهه با شرایط خاص ایجاد شده 

برای دانشجو و ارایه راه حل مناسب برای حل مشکل،گذاشتن 

وقت کافی از سوی اساتید برای حل مشکلات آموزشی 

دانشجویان و در دسترس بودن اساتید راهنما هنگام نیاز 

نظرات  مطالعاتی کافی و عدم توجه بهدانشجو ، فقدان منابع 

های آموزشی بود که لازم است دانشجویان در برنامه ریزی

مدیران آموزشی نسبت به رفع موارد مذکور از طریق بکارگیری 

اساتید جوان،متعهد و علاقه مند به آموزش ، برگزاری کارگاه 

استفاده از  ی ارتباطی برای کارکنان آموزشی وهای مهارت ها

، انتقادات و پیشنهادات دانشجویان اقدامات لازم را تنظرا

 .   (18)انجام دهند 

در مطالعه اسلامی پور و همکاران پیرامون رضایتمندی 

های بالینی نتیجه دانشجویان دندانپزشکی اصفهان از بخش

دی دانشجویان در کلیه بیشترین میزان رضایتمنگرفتند 

بود که علت  و ارتودنسی پریودونتولوژیهای موارد، از بخش

آن رفتار مناسب ارایه کنندگان خدمات آموزشی اعم از اساتید 

در  مندمچنین و جود اساتید جوان و علاقهو پرستاران و ه

و کافی و مناسب بودن  ارایه خدمات آموزشی با کیفیت

میزان رضایتمندی،  کمتریندر این مطالعه  امکانات بخش بود.

که علت آن را به عدم  ز بـودو پروت اندودانتیکسای هاز بخش

اختصاص وقت کافی و حضور به موقع اساتید در بخش و رفتار 

نامناسب اساتید در بالین بیمار با دانشجو و رفتار نا مناسب 

. نتایج فوق در (19)بیان کردند مندان بخشپرستاران و کار

نشدن انتظارات و عدم  مورد بخش اندودانتیکس از نظر برآورده

ها، ی بخشن بخش نسبت به بقیهدانشجویان از ایرضایتمندی 

ی حاضر است اما در مورد بیشترین همسو با نتایج مطالعه

رضایتمندی در سایر بخش های دانشکده با نتایج مطالعه 

 حاضر همسو نیست.

های مطالعه خانه مسجدی و همکاران پیرامون آموزش بخش

از نظر بالینی دانشکده دندانپزشکی جندی شاپور نشان داد 

دارای بهترین  کودکانو  تشخیصهای بخش ،یاندانشجو

هستند که هم راستا با نتایج مطالعه حاضر نیست، در  عملکرد

این مطالعه علت عملکردمناسب بخش های مذکور را در 

عملکرد مثبت بالینی اساتید و داشتن تجربه و مهارت کافی و 

علاقه مندی به آموزش و حضور به موقع در بالین بیان کردند. 

های پروتز و خشب نین در این مطالعه بیان شد کهچهم

امکانات فیزیکی به علت  ترین عملکردجراحی دارای ضعیف

عدم استفاده از امکانات کمک آموزشی و  ،نامناسب و ناکافی

دند که همسو با مطالعه حاضر برنامه آموزشی ناکارامد بو

 . (20)نیست

که  اندقتیحقی این مطالعه گویای این هاافتهی لیوتحلهیتجز

بین انتظارات و ادراکات دانشجویان درباره کیفیت خدمات 

آموزشی در پنج بعد مورد بررسی شامل تضمین، پاسخگویی، 

ی مختلف دانشکده هابخشدر  همدلی و فیزیکی، اطمینان

، ترمیمی، دندانپزشکی دانشگاه شاهد شامل ارتودنسی

، دونتولوژیوی، پرجراحی، پروتز، کودکان، اندودانتیکس

نگر و پاتولوژی در سال تحصیلی رادیولوژی، جامع، تشخیص

شکاف( وجود دارد که به  )یداریمعنتفاوت  1399-1400
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معنای برآورده نشدن توقعات دانشجویان از دریافت خدمات 

 است. تیفیباک

 گیلاوند و همکاران در مطالعه مرور سیستماتیک شکاف منفی

؛ (21)ردندمحاسبه ک -335/1 ابعاد را همه درمتوسط 

 مکاران در مطالعه مرور سیستماتیکهمچنین موسوی و ه

بیان -30/1دیگری میانگین شکاف منفی خدمات آموزشی را 

 نژاد و همکاران نیز میانگین؛ در مطالعه جعفری(14)کردند

 -74/1 ± 13/1کلی شکاف منفی  خدمات آموزشی را 

. نتایج این مطالعات گویای این مطلب (16)محاسبه کردند

هستند که در تمامی ابعاد کیفیت خدمات آموزشی خدمات 

را براورده نکرده است.در  هاارائه شده به دانشجویان توقعات آن

که با محاسبه شده  -41/1مطالعه حاضرمیزان شکاف کلی  

توان گفت این نتایج در در نظر نگرفتن اختلاف جزئی می

 اند.راستای هم

ی پژوهش حاضر و نتایج منتشر شده توسط هاافتهی بهباتوجه

پژوهشگران خارجی و داخلی پیرامون کیفیت خدمات ارائه 

 شده توسط مراکز آموزشی مبنی بر وجود شکاف منفی در

 هایبررس گونهنیااهمیت ابعاد آموزشی  اتفاقبهاکثر قریب 

. البته (23, 22)شودمیاحساس  شیازپشیبمستمر  صورتبه

یی مبنی بر عدم وجود شکاف یا شکاف مثبت هاافتهمطالعاتی ی

که  .در ارائه خدمات آموزشی در برخی ابعاد را منتشر کردند

را ناشی از وجود مدیران  توان این عملکرد مناسب و مطلوبمی

ریزی دقیق و صحیح و همچنین استفاده هدفمند قوی، برنامه

 .(24)از منابع دانست 

خود به  توانیم یاپرسشنامهپژوهش  یهاتیز محدودا

 اشاره کرد پرسشنامهدهی دانشجویان در تکمیل گزارش

 یهته یانراه سنجش نگرش دانشجو نیترمتداول که اگرچه

های چهره به چهره ستفاده از روشا یول (25) است پرسشنامه

. (8)د باش مفیدتواند مینیز در کسب اطلاعات از دانشجویان 

ها آوری دادهدر مطالعاتی که مشابه پژوهش حاضر برای جمع

و یا  سروکوال استفاده شد وضعیت کلی دانشگاه پرسشنامهاز 

د بررسی قرار گرفته اما ما در این مطالعه وضعیت دانشکده مور

هر بخش را مورد بررسی قرار دادیم که در نتیجه این امکان 

کند که نقاط ضعف ابعاد کیفیت خدمات آموزشی را ایجاد می

اختصاصا برای هر بخش شناخته شود و متناسب با آن 

ریزی شود تا بتوان در جهت ارتقای کیفیت خدمات برنامه

. البته در مطالعه حاضر (26)در هر بخش حرکت کرد آموزشی

شرایط حضور در به دلیل کم بودن تعداد دانشجویان واجد 

های کمتری نسبت به طالعه، این پژوهش با تعداد نمونهم

با توجه به نوع مطالعه، عوامل  .مطالعات مذکور انجام شد

مخدوشگر به طور کامل در این مطالعه قابل کنترل نبود. از 

نقاط قوت این مطالعه استفاده از پرسشنامه معتبر و شناخته 

شجویانی که شرایط شده و همچنین سرشماری تمام دان

 مطالعه را داشتند بود.

دانشکده از  یخدمات آموزش تیفیکشود که پیشنهاد می

انجام شود.  و منظم یصورت ادواربه انیدانشجو دگاهید

جهت کاهش شکاف  یزیربرنامهشود که همچنین پیشنهاد می

 تیدر هر بخش با اولو یخدمات آموزش تیفیابعاد مختلف ک

، انجام شود. را دارند یشکاف منف نیشتریکه ب یقراردادن ابعاد

خدمات  تیفیک یبررسهمچنین نیاز است در آینده که 

انجام  لانیالتحصو فارغ انیدانشجو د،یاسات دگاهیاز د یآموزش

 شود.

 

 نتیجه گیری

)کمترین رضایتمندی( مربوط به بعد ترین شکاف منفیبیش

دغدغه ها بخشتضمین از خدمات آموزشی است که در تمامی 

دانشجویان است از طرفی با وجود شکافی منفی در بعد 

در این بعد نسبت به بقیه ابعاد کیفیت خدمات بالینی ، فیزیکی

در  شده است. همچنین برآوردهانتظارات دانشجویان بیشتر 

کیفیت  با وجود شکاف منفی ،ی مورد بررسیهابخشبین 

ی پاتولوژی و ترمیمی نسبت به بقیه ها، بخشخدمات آموزشی

که به معنی اختلاف  داشتند اکمترین شکاف منفی ر هابخش

کمتر بین توقعات وادراکات دانشجویان از کیفیت خدمات 

از طرفی شکاف منفی . است هابخششده در این  ارائه یآموزش

شده در  ارائهمشاهده شده در کیفیت خدمات آموزشی 

نسبت به بقیه  کسیاندودانتو  گرن، جامعی تشخیصهابخش

بیشتر بود که نشانگر کیفیت کمتر خدمات آموزشی  هابخش

که  شودمیبرداشت  گونهنیااست. بنابراین ها بخشدر این 
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شده در دانشکده دندانپزشکی شاهد از  ارائهخدمات آموزشی 

 کیفیت درخوری برخوردار نیست.

 

 تقدیر و تشکر
دانشکده دندانپزشکی شاهد و از معاونت پژوهشی و فناوری 

دانشکده دندانپزشکی کرمان و همچنین کمیته تحقیقات 

دانشجویی دانشکده دندانپزشکی دانشگاه علوم پزشکی کرمان 

برای همکاری در تکمیل این مقاله کمال تشکر و قدردانی را 

 داریم.

 

 تضاد منافع
 تعارض و تضاد منافع ندارد. چگونهیمقاله ه نیا
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مفهوم 

 سازی

طراحی 

 طرح

جمع آوری 

و/یا پردازش 

 داده ها

تجزیه و 

تحلیل و/یا 

 تفسیر

نگارش 

پیش 

نویس 

 اصلی 

بررسی 

انتقادی و 

 ویرایش

نهایی 

 سازی

پاسخگویی 

به تمام 

جنبه های 

 کار 

 50 50 50 50 50 50 50 50 میرباباس.ق. 

 25 25 25 25 25 25 25 25 لبافچی .ع

 20 20 20 20 20 20 20 20 صالحی وزیزی .ع

 5 5 5 5 5 5 5 5 احمدوند.ع

 
 ها: *راهنمای رنگ

  %76≤         75تا  51        %50تا  26  25         25%≥
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