
 زل آضام                       ٍ ... ثطضسی سغح هْبضت ذلاقیت زض زاًشدَیبى پطستبضی ٍ پطستبضاى شبغل

     64/        (3) 7؛ 9394 پاییزپژوهش در آموزش علوم پزشكي /        

دیذگاٌ داوشجًیان  شکاف کیفیت خذمات آمًزشی: فاصلٍ يضغ مًجًد ي مطلًب از

 3131دوذاوپسشکی داوشگاٌ ػلًم پسشکی گیلان درسال 
1، وسترن میرفرَادی2، بُساد َمکار3حمیذرضا راکرجؼفری 

* 

 

 29/1/94تبضید پصیطش:                                      17/8/93 تبضید زضیبفت هقبلِ:

 چکیذٌ

                                                                 ّبی عوسُ زضاضائِ ذسهبت آهَظشی خبهع ثرطای زسرتیبثی ثرِ یتبیرت                 زًیب ثب چبلش       سطاسط                   ّبی زًساًپعشکی زض              اهطٍظُ زاًشکسُ        مقذمٍ:

ُ                                                                     لاظم ثطای یبض زًساًپعشکی زضفبضغ التحظریلاى ضٍثرِ ضٍ ّنرتٌس.                      ّربی زاًشردَیبى                                                          اظ ایري ضٍ هغبلهرِ ضب رط ثرب ّرسی تهیریي زیرس ب

                                                         سهبت آهَظشی زضزاًشکسُ زًساًپعشکی ضشت عطاضی ٍ اخطا  طزیس.                     زًساًپعشکی اظ ییتیت ذ

                                                         ّبی پطی یلیٌیک ٍ یلیٌیرک زاًشرکسُ زًساًپعشرکی زضسربل                        ًتطاظ زاًشدَیبى ثرش     105         تحلیلی ،   -                 ایي هغبلهِ هقغهی     زض     َا:   ريش

                شربهل زٍ ثررش             سرطٍیَال      اضز                                                                                              ثِ ضٍش سط شوبضی اًتربة ٍ هَضز ثطضسی قطاض  طفتٌس. اثرعاض هرَضز اسرتتبزُ پطسشرٌبهِ اسرتبًس         1393

     ّرب                      تدعیِ ٍ تحلیرل زازُ                        اعویٌبى ٍ ّوسلی( ثَز.                                )اثهبز فیعیکی، تضویي، پبسرگَیی،                                         اعلاعبت فطزی ٍ پٌچ ثهس ییتیت ذسهبت آهَظشی

            اًدبم  طفت.  SPSS          ًطم افعاض       عطیق    اظ  ظٍج t         یبی زٍ ٍ                آهبض استٌجبعی                             ثب استتبزُ اظ آهبض تَطیتی ٍ

        ذرسهبت             پٌح ثهرس     ّط                 ( زذتطثَزًس. زض    زضطس    52                  ایثطیت زاًشدَیبى )  ٍ     22 /  28 ± 2 / 6                         از هیبًگیي سٌی زاًشدَیبى             ًتبیح ًشبى ز     َا:     یافتٍ

                                  اثهربز پبسررگَیی ٍ تضرویي ثرِ       .                                                    زاًشدَیبى اظ ییتیت ذسهبت آهَظشی شکبی هٌتی ٍخَز زاشتٍ ع هَخَز ٍ ایسُ آل            آهَظشی ثیي 

                                      ( یوتطیي شکبی ضا ثِ ذَز اذتظبص زازًس.- 0 /   760           فیعیکی ثب )                           ( ثیشتطیي شکبی هٌتی ٍ ثهس- 0 /   820    ( ٍ)- 0 / 0 1 9          تطتیت ثب )

                  عرسم تَخرِ ثرِ                                               ّب اظ ٍ هیت هَخرَز اسرت ٍ زضایري هیربى                                                         اًتظبضات زاًشدَیبى زضهَضز ییتیت آهَظش فطاتطاظ زضک آى       گیری:     وتیجٍ

                               ضٍ اعرلا  اظ عقبیرس ٍ ًظرطات      یي         است. اظ ا       زاشتِ                                                                         ًیبظّبی زاًشدَیبى زضتسٍیي ثطًبهِ آهَظشی ًقش هْوی زض یبّش ض بیت زاًشدَیبى 

                                                     ّبی یلی ٍ خعئی ثطای اضتقربی ییتیرت آهرَظش فرطاّن                                                                  تَاًس هٌجهی اظ اعلاعبت ثطای استتبزُ هسیطاى آهَظشی زضتظوین  یطی  هی      آًبى

      آٍضز.

زًساًپعشکی، سطٍیَال آهَظش، زاًشدَیبى، َا:کلیذٌ ياشٌ
 
 

 

 مقذمٍ

اض اطرلی  ًظبم آهَظش عبلی تَخرِ ثرِ ییتیرت آهرَظش اثرع      زض
ًیربظ زضیشرَض ٍ    زضهربًی هرَضز   -ّبی ثْساشتی تبهیي هطاقجت

 زض (.1) ثبشرس زضًْبیت اضتقبی سغح سلاهت افرطاز خبههرِ هری   
ّربی هْرن   ایي هیبى ضشتِ زًساًپعشکی ثِ عٌَاى یکی اظ شبذِ

ِ   علَم پعشکی ًیبظهٌرس ینرت هْربضت    ای ّربی علوری ٍ ضطفر
ًپعشرکی ثرِ   ضشرتِ زًسا  ثبلاست ٍ ییتیت ذسهبت آهَظشی زض

علت ضدن ثبلای ٍاضرسّبی عولری ٍ اثهربز یربز یطی هْربضتی      
ییتیرت ذرسهبت    (.2)  نتطزُ آى، ًیبظ ثرِ تَخرِ ذربص زاضز   

 بضی سبظهبى است ٍ ثِ فقیت ٍ هبًسَعبهل هْوی ثطای ضشس، ه
عٌَاى هَ َعی ضاّجطزی، هؤثط ٍ فطا یط زض زستَضیبض هسیطیت 

ی ثِ ییتیرت زض آهرَظش   هٌس           اذیطا  علاقِ .(3) قطاض  طفتِ است
 سغح ٍ زض ّب ًیع ثِ عَض چشوگیط افعایش یبفتِعبلی ٍ زاًشگبُ

                                               ر                          ثیي الوللری زض تحقیقربت آهَظشری هرَضز تَخ ِ قرطاض  طفترِ         
 ٍ یب   ظهبًی یِ یک سینتن آهَظش عبلی ثِ عَض عبم(. 4) .است

        اًشرگبُ  ًنرتطى هیطفطّربزی، یبضشرٌبر اضشرس آهرَظش پطسرتبضی، ز               مسئوًل:            *وًیسىذٌ
 mirfarhadi@gums.ac.ir .                              علَم پعشکی  یلاى، ضشت، ایطاى

ثرش پطٍتع، زاًشکسُ زًساًپعشرکی،  هطیعتحقیقبت علَم زًساًپعشکی، ضویسض ب شایطخهتطی،
 ایطاى. ضشت، زاًشگبُ علَم پعشکی  یلاى،

 ایطاى.  یلاى، ضشت، ثْعاز ّوکبض، زًساًپعشک، زاًشگبُ علَم پعشکی

ّبی زاًشگبّی ثرِ عرَض ذربص زض اض ربی     ای اظ آهَظشضشتِ
 ویرٌوبیس، سطزض ًول ربست عرَض هٌرشتطیبى ثِ عرًیبظّبی ه

شَز اعضبی ّیئت علوی ٍ هسیطیت آى ایدبز شسُ ٍ هَخت هی
ثرش یب زاًشگبُ تَاًبیی ذَز ضا زض زضک ٍ یٌتطل فطآیٌرسّب اظ  

ِ    زست ثسٌّس. ًتیدِ چٌیي ض َ  ًٍرسی آى ذَاّرس ثرَز یر  عضر
ثرطای ّرسایت ٍ    لاظم ّیئت علوی ٍ هسیطیت اضنربر تَاًربیی  

ّربی عولری   یکری اظ شریَُ  . (6-5) ًساشتِ ثبشرٌس  اًدبم یبضّب
   خْررت اضظیرربثی ییتیررت ذررسهبت آهَظشرری ثطضسرری ًظررطات ٍ 

ّبی زاًشدَیبى ایي ضشتِ ثِ عٌَاى هربعجبى اطلی ایي زیس بُ
   ٍ هجربًی ًظرطی یرِ ایري ًرَ  اظ      هٌغرق   ثبشرس. ّب هری آهَظش
سبظز، ضاثغِ ًعزیکی است یِ ثیي ثْجرَز  ّب ضا هَخِ هیاضظیبثی

هساٍم ییتیت ذسهبت آهَظشی ٍ افعایش ض ربیت زاًشردَیبى   
ای یرِ اٍلسفیلرس ٍ   ضاثغِ (.7) ذسهبت( ٍخَز زاضز)هشتطی ایي 

اظآى ثِ عٌَاى تهبهل ثیي هشتطی  (OldField & Baron) ثبضٍى
ى اضائِ زٌّسُ ذسهت ًربم ثرطزُ ٍ آى ضا قلرت ذطٍخری     ٍ سبظهب

ّربی هتتربٍتی   اذیرط ضٍش  ّربی (. زضسربل 8) زاًٌسذسهبت هی
     ُ ّرب هرَضز   خْت اضظشریبثی ییتیرت آهرَظش عربلی زضزاًشرگب

پطیرربضثطزتطیي اثعاضّررب   یکرری اظ اسررتتبزُ قطاض طفتررِ اسررت. 
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http://dx.doi.org/10.18869/acadpub.rme.7.3.64
https://rme.gums.ac.ir/article-1-206-fa.html
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 SERVQUAL)) هرسل سرطٍیَال   زضسٌدش ییتیت ذرسهبت، 
 َ ٍ ّوکرربضاى   (Parasuraman) ضاهبىاسررت یررِ تَسررظ پبضسرر

ّربی هرتلر    تغجیق اثهبز ایي اثعاض ثب هحریظ  .(9) عطاضی شس
 پبیبیی ٍ اعتجربض ثربلای آى زضهقبینرِ ازضاک ٍ اًتظربض     ذسهبتی،

ییتیرت  ایري اثرعاض    ثبشس. زضهشتطیبى اظ ًقبط قَت ایي اثعاض هی
ٍ ازضایبت  ذسهبت عجبضت است اظ فبطلِ )شکبی( ثیي اًتظبضات

ّرب  شتطیبى اظ ذسهبتی یِ ثِ ٍسیلِ سبظهبى زض ٍاقهیت ثرِ آى ه
 5شَز. ایي اثعاض ازضایربت ٍ اًتظربضات هشرتطیبى ضا زض    اضائِ هی

 ثهس فیعیکی تضویي، پبسرگَیی ٍ اعویٌبى، هلوَر ثَزى،ثهس 

 (. 9، 10) یٌس یطی هیاًساظُ
 ًشبى زاز یِ زض Barens (2007)زضّویي ضاستب ًتبیح هغبلهِ 

اظ ییتیت ذرسهبت آهَظشری    ک ٍ اًتظبض زاًشدَیبى چیٌیازضا
توبم اثهربز ذرسهت شرکبی هٌتری      زض ،ٓ تحظیلات تکویلیٍضز

 سرْطاثی  بت(. ّوچٌریي ًتربیح هغبلهر   11) ییتیت ٍخَز زاضز

 ٍ (1392( ، ذرربزهلَ ٍ ّوکرربضاى )1390) ، تررَفیقی(1392)
ًشبى زاز یرِ ثریي ازضایربت ٍ اًتظربضات      ًیع (1388) ثحطیٌی
ّوِ اثهبز ذسهبت اهَظشری   َیبى اظ ذسهبت اضائِ شسُ زضزاًشد

ّربی  (. ثیشرتط زاًشرکسُ  13،12،4،1) شکبی هٌتی ٍخرَز زاضز 
زًیب ثطاسبر سینتن آهَظشی یِ ضساقل پٌدبُ  زًساًپعشکی زض

(. هشبثِ ثب ثنیبضی 14) ّنتٌس  صضز استَاضآى هی عوط سبل اظ
یررک زضایررطاى ًیررع سینررتن آهَظشرری ًیبظهٌررس    ،اظ یشررَضّب

ثب ّسی تهییي شرکبی   پژٍّش ضب طلصا  ثبشس.تغییطاسبسی هی
زاًشکسُ زًساًپعشرکی  زاًشدَیبى  ییتیت ذسهبت آهَظشی زض

 .زاًشگبُ علَم پعشکی  یلاى اًدبم  طزیس
    َاريش

                     ًتررط اظ زاًشرردَیبى    105         تحلیلرری   -                       ایرري هغبلهررِ هقغهرری     زض
                                                          زاًشکسُ زًساًپعشکی زاًشگبُ علرَم پعشرکی  ریلاى زض سربل     

                                        یررطی سطشرروبضی هررَضز ثطضسرری قررطاض                 ثررِ ضٍش ًوًَررِ  93  13
                                                                  طفتٌررس. ههیبضّرربی ٍضٍز ثررِ هغبلهررِ اشررتغبل ثررِ تحظرریل    

            ّربی پرطی                                              زاًشدَیبى زضضساقل یک زٍضُ آهَظشری زض ثررش  
    ُ ٍ               هغبلهررِ ثررَز                                              یلیٌیررک ٍ یلیٌیررک ٍ توبیررل ثررِ شررطیت زض

     هَضز                                            زاًشدَیبى هْوبى اظ هغبلهِ ضصی شسًس. اثعاض         ّوچٌیي 
  -                           ّب پطسشٌبهِ هشرظربت فرطزی           آٍضی زازُ   خوع              استتبزُ ثطای

                              خررٌ ، سرربل تحظرریلی، ضشررتِ        سرري، )                      اختورربعی زاًشرردَیبى 
                                                                  تحظرریلی( ٍ پطسشررٌبهِ اسررتبًساضز سررطٍیَال ثررَز. ایرري اثررعاض 

                         ییتیرت ذرسهبت آهَظشری                    زض پرٌح ثهرس        سَال    27         هشتول ثط 
                                                          شبهل اثهبز فیعیکی، تضویي، پبسررگَیی، اعویٌربى ٍ ّورسلی    

                                       طایظ فیعیکری هحریظ اضائرِ ذرسهبت ٍ                   ثهس فیعیکی شر       . زض   ثَز
        القربی                                            سَال، ثهس تضرویي تَاًربیی یبضیٌربى زض      4           تدْیعات ثب 

                              سررَال، ثهررس    5                                                 ضرر  اعتورربز ٍ اعویٌرربى ثررِ زاًشرردَیبى ثررب  
                                                      َیی ثِ ههٌبی توبیل یبضیٌبى ثِ ّوکربضی ٍ یورک ثرِ        پبسد

                                                                 سَال، ثهرس اعویٌربى تَاًربیی اًدربم ذرسهبت ثرِ          5          زاًشدَ ثب 
                        سَال ٍ ثبلاذطُ ثهس ّوسلی    7                          ای هغوئي ٍ قبثل اعتوبز ثب      ًَِ

                                   ّربی فرطزی زاًشردَیبى زضٌّگربم                               هطثَط ثِ تَخِ ثرِ ٍیژ ری  
                                     سرَال هرَضز ثطضسری قرطاض  طفرت.         6                        هطاخهِ ثِ یبضیٌبى یِ ثب 

                  ًترط اظ اسربتیس     10                         ثِ طَضت هحتَایی ثب ًظرط                 ضٍایی پطسشٌبهِ 
     ثررب                   پبیرربیی آى ًیررع    .)  =CVR= ٍ  92  % CVI  %  88(              تبییررس شررس

       تضویي،          اعویٌبى،                                         هحبسجِ آلتب یطًٍجبخ ثطای پٌح ثهس فیعیکی،
  ٍ    0 /  78  ،  0 /  84  ،  0 /  79  ،  0 /  78                     ّورسلی ثرِ تطتیرت               پبسرگَیی ٍ

                                       اظ زاًشدَیبى ذَاستِ شس تب زیس بُ ذرَز               ثِ زست آهس.   0 /  83
                   ثب اًتربة یکری اظ        َظشی                         هَضز ٍ هیت هَخَز ذسهبت آه       ضا زض

           رهی ( ٍ                                         عبلی، ذرَة، هتَسرظ،  رهی  ٍ ذیلری            عیٌِ )   5
 ِ       ّربی                                                       اًتظبض ذَز ضا اظ ٍ هیت هغلَة ثب اًتربة یکی اظ  عیٌر

                                                       )ذیلی هْن، هْن، ًنجتب هْن، ین اّویت ٍ ذیلی ین اّویرت(  
   5     ترب     1                                                    ثطای ّطعجبضت هشررض ًوبیٌرس. ًورطُ ّطسرَال ثریي      

     ّرب                                                      هتغیط ثَز. زضّطثهس ًوطُ سَالات ثب ّن خوع ٍ هدورَ  آى 
                          ثرِ ایري تطتیرت ًورطُ                                        ثط تهساز سَالات آى ثهس تقنین شس یِ

         . شرکبی       ثرَز          هتغیرط    5   تب    1                                   ازضاک ٍ اًتظبض ّطیسام اظ اثهبز ثیي 
                                                  ییتیت ذسهبت آهَظشی ثب تتب ل ًوطات سغح ازضاک ٍ سغح 

       طرَضت                    ًورطُ ضبطرل زض      لصا                               هَضز اًتظبض ذسهبت ثسست آهس .
         فطاترط                            یِ ذسهبت آهَظشی اضائِ شسُ     ثَز                    هثجت ثَزى ثیبًگط آى 
        ذرسهبت           زٌّرسُ       ًشربى                 ى ٍ ًوطُ هٌتری                        اظ ضس اًتظبض پبسد  َیب

 ِ         یٌرس ٍ                         ّرب ضا ثرطآٍضزُ ًوری                                     آهَظشی اضائِ شسُ، اًتظبضات ًوًَر
                               طرَضتیکِ ًورطُ ضبطرل طرتط                                 شکبی ییتیت ٍخرَز زاضز ٍ زض 

        زضضرس         ثیبًگط    یِ      ثَزُ                                 ثبشس ثِ ههٌی عسم ٍخَز شکبی ییتیت 
     آٍضی                                                   اًتظبض ثَزى ذسهبت آهَظشی اضائِ شسُ است. ثطای خورع 

          ّربی زضر                       ّبی لاظم ثب ضضَض زضیلار       ّوبٌّگی          ّب پ  اظ    زازُ
                                                             زاًشرردَیبى پرر  اظ ثیرربى ّررسی تحقیررق ٍ هحطهرربى هبًررسى  

                        پررش ٍ پر  اظ تکویرل            آًربى                           اعلاعبت فطزی، پطسشٌبهِ ثیي 
                                ثِ زست آهسُ اظ پطسشٌبهِ پر  اظ     ی  ّب                آٍضی  طزیس. زازُ   خوع

ٍ ثب استتبزُ  SPSS.Ver.18                        اظ عطیق ًطم افعاض آهبضی          یس صاضی
                            اًحررطای ههیرربض( ٍ آهرربض            هیبًررِ،                      تَطرریتی )هیرربًگیي،        آهرربضاظ 

                                     ظٍج( هَضز تدعیِ ٍ تحلیل قطاض  طفتٌس.  t                   استٌجبعی )یبی زٍ ٍ 

 َایافتٍ
    52     یرِ                                  ًتط اظ زاًشدَیبى شطیت ًوَزًرس      105             زض ایي تحقیق 

                              هیرربًگیي سررٌی زاًشرردَیبى                                     زضطررس آًرربى هًَررد ثَزًررس.   
        غبلهرِ           یٌٌسُ زضه                      ثیشتطیي زاًشدَیبى شطیت      ثَز.    22 /  28 ± 2 / 6
   .                 ثِ اشتغبل زاشتٌس                 زضطس( زضسبل پٌدن   28 )

             ٍ اًتظربضات                  )ٍ رع هَخرَز(                                    هقبینِ هیبًگیي ًورطات ازضایربت   
               ظٍج اظ ییتیرت    t                                      زاًشردَیبى ثرب اسرتتبزُ اظ آظهرَى                )ایسُ آل(

                                                              ذررسهبت آهَظشرری زضّطیررک اظ اثهرربز پٌدگبًررِ هَضزتَخررِ     
                                                       یبفتررِ ّررب ًشرربى زاز هیررعاى ازضایرربت ٍ اًتظرربضات              قطاض طفررت.

                                                   َیبى اظییتیت ذسهبت آهَظشی )شرکبی( زضّورِ اثهربز         زاًشد
                                                                هٌتی ثَز، یهٌری هیرعاى اًتظربضات زاًشردَیبى زضّورِ اثهربز       

     یرِ                         ّرب ثرَز. ثرِ عرَضی                                        ثبلاتطاظ ٍ هیت هَخرَز ٍ ازضایربت آى  
                                                             ثیشتطیي شکبی ازضایربت ٍ اًتظربضات زاًشردَیبى ثرِ تطتیرت      
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 خهتطی ٍ ّوکبضاىضویسض ب شایط                                         ٍ ...      زیس بُ شکبی ییتیت ذسهبت آهَظشی: فبطلِ ٍ ع هَخَز ٍ هغلَة اظ
 

      66/        (3) 7؛ 9394پژوهش در آموزش علوم پزشكي / پاییز    

  (  0 /   820               ( ٍ ثهس تضویي )- 0 /   910    ثب )                       هطثَط ثِ ثهس پبسحگَیی
                                                           وتطیي هیعاى شکبی ازضایبت ٍ اًتظبضات زض ثهرس فیعیکری ثرب     ی
                 ًتط( ٍ ع هَخرَز      72                زضطس زاًشدَیبى )    68 / 5       ( ثَز. - 0 /   760 )

         زاًنتٌس.                                       ضا ًنجت ثِ ٍ ع هغلَة زاضای شکبی هٌتی هی
       تَخرِ   "                                              زض ثطضسی تک تک عجبضات ثیشتطیي شکبی هطثَط ثرِ  

   اظ    "            ّبی آهَظشری       ثطًبهِ                                   ثِ ًظطات ٍ پیشٌْبزات زاًشدَیبى زض

                                  ( ٍ یوتررطیي شررکبی هطثررَط ثررِ  -1 /   290         ررَیی )            ثهررس پبسررد
      ( ثَز - 0 /   300               اظ ثهس فیعیکی )   "         ای اسبتیس                 ظبّطآضاستِ ٍ ضطفِ "

                                                ّوچٌیي ًتبیح آظهَى یبی اسرکَئط ًشربى زاز یرِ        (. 1      )خسٍل 
                                                          هیبًگیي شکبی زضاثهبز پٌح  بًِ ییتیت ذرسهبت آهَظشری ثرب    
  ِ                                                           سرري، خررٌ ، سرربل تحظرریلی زاًشرردَیبى ٍ آ رربّی اظ ضشررت

                                       تحظیلی اضتجبط آهبضی ههٌی زاضًشبى ًساز.
 

 میاوگیه امتیازات يضغ مًجًد ي يضغ مًرد اوتظار در َریک از ػبارات ي َریک از ابؼاد مًرد بررسی از دیذگاٌ داوشجًیان( 3جذيل 

ابؼاد 
 خذمات

 يضغ مًجًد ػبارات
يضغ مًرد 

 P value شکاف اوتظار

 میاوگیه ±اوحراف مؼیار                                                                                                           

ه
می

ض
ت

 

 -970/0 77/4±377/0 80/3±672/0 آهبزُ ًوَزى زاًشدَیبى اظ ترظض علوی ٍ عولی یبفی

 
 

001/0 

 -360/0 78/4±356/0 42/4±541/0 ثطذَضزاضی اسبتیس اظ زاًش یبفی
 -02/1 45/4±586/0 43/3±797/0 تجبزل ًظطزضثبضُ هَ َ  آهَظشی زض یلار ٍیلیٌیک ثحد ٍ

 -990/0 67/4±439/0 68/3±712/0 ٍخَز هٌبثع هغبلهبتی یبفی ثطای افعایش آ بّی زاًشدَیبى
اذتظبص زازى ٍقت اظ سرَی اسرتبز ثرطای پبسرد ٍ تَ ریح هغبلرت زضذربضج اظ        

 سبعبت یلاسی
612/0±90/3 529/0±50/4 600/0- 

 -820/0 63/4±326/0 81/3±516/0 مجمًع

ی
ًی

خگ
س

پا
 

 -180/1 61/4±490/0 43/3±753/0 زضزستطر ثَزى اسبتیس ضاٌّوب زض اهَض آهَظشی ثِ ٌّگبم ًیبظ زاًشدَ

 
 

001/0 

  

 -290/1 62/4±412/0 33/3±790/0 ّبی آهَظشیپیشٌْبزات زاًشدَیبى زض ثطًبهِ تَخِ ثِ ًظطات ٍ

 -850/0 57/4±527/0 72/3±775/0 ّبّبی آهَظشی ثرشت زستطسی زاًشدَیبى ثِ هسیطیتسَْل
 -830/0 45/4±562/0 62/3±760/0  َیی ثِ زاًشدَیبى اظ ًتبیح اهتحبًبت اًدبم شسُپبسد

 -870/0 53/4±519/0 66/3±762/0 اضائِ هٌبثع اعلاعبتی هٌبست ثِ زاًشدَ ثطای هغبلهِ ثیشتط
 -910/0 51/4±412/0 60/3±559/0 مجمًع

ن
ىا

می
اط

 

 -730/0 63/4±465/0 90/3±709/0 اضائِ هغبلت زضسی ثِ شیَُ ای یِ ثطای زاًشدَ قبثل زضک ثبشس

 
 

035/0 

 
  

 -800/0 60/4±505/0 80/3±713/0 ینت ًوطُ ثْتط زض طَضت تلاش ثیشتط تَسظ زاًشدَ
 -840/0 57/4±549/0 73/3±715/0 هطتجظ ثبّناضائِ هغبلت زضسی زض ّطخلنِ ثِ شکلی هٌظن ٍ 

ّبی یلیٌیکی زض ظهبًی یِ تَسرظ اسربتیس هشررض شرسُ     تهْس ثِ اًدبم فهبلیت
 است

686/0±93/3 510/0±55/4 620/0- 

 -830/0 51/4±509/0 68/3±724/0 زستطسی آسبى ثِ هٌبثع هغبلهبتی هَخَز زضزاًشگبُ
 -820/0 65/4±454/0 83/3±698/0 ثی ّبی اًدبم شسُ زضهَضز ٍیآ بُ ًوَزى زاًشدَ اظ ًتبیح اضظشیب

 -800/0 53/4±510/0 73/3±715/0 ثجت ٍ ًگْساضی سَاثق تحظیلی ثسٍى اشتجبُ ٍ ین ٍ یبست
 -790/0 56/4±340/0 80/3±731/0 مجمًع

ی
ذل

َم
 

 -610/0 63/4±463/0 02/4±764/0 ضفتبض تَام ثب اضتطام اسبتیس ثب زاًشدَ

037/0 

 -750/0 62/4±489/0 87/3±791/0 اًهغبی پصیطی اسبتیس زض هَاخِْ ثب شطایظ ذبطی یِ ثطای زاًشدَ پیش ثیبیس
 -900/0 53/4±497/0 63/3±793/0 اضائِ ضاُ ضل هٌبست ثطای ضفع هشکلات آهَظشی ذبص ّط زاًشدَ

 -510/0 53/4±509/0 02/4±680/0 ّبهٌبست ثَزى ظهبى ثط صاضی یلار
 -970/0 65/4±481/0 68/3±793/0 زازى تکبلی  هتٌبست ٍ هطتجظ ثب زضر

 -900/0 53/4±497/0 63/3±793/0 هٌبست ثَزى ثطذَضز یبضیٌبى آهَظشی ثب زاًشدَ
 -800/0 50/4±347/0 80/3±559/0 مجمًع

ی
یک

یس
ف

 

 -300/0 50/4±529/0 02/4±661/0 ای اسبتیسظبّط آضاستِ ٍ ضطفِ

048/0 

  

 -490/0 47/4±543/0 98/3±668/0 اثیت ظبّطی ٍسبیل هَضز استتبزُ تَسظ اسبتیسخص
ّربی هظرطفی   یبضآهس ٍ خسیس ثَزى تدْیعات ٍ هَاز آهَظشی )یًَیرت ٍ هتطیربل  

 زًساًپعشکی(
685/0±87/3 486/0±57/4 700/0- 

 -620/0 52/4±468/0 90/3±709/0 ّبی آهَظشیٍخَز هکبى آضام ٍ هٌبست خْت فهبلیت

  -570/0 55/4±345/0 98/3±467/0 مجمًع 
  -760/0 57/4±344/0 78/3±488/0 تمام ابؼاد ومرٌ کل
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                                                                                     ٍ ... زیس بُ شکبی ییتیت ذسهبت آهَظشی: فبطلِ ٍ ع هَخَز ٍ هغلَة اظ                                              خهتطی ٍ ّوکبضاىضویسض ب شایط

             (3) 7؛ 9394آموزش علوم پزشكي / پاییز پژوهش در    /   67

 

      گیری            بحث ي وتیجٍ
                                                                 ًتبیح ایي هغبلهرِ ًشربى زاز یرِ اظ زیرس بُ زاًشردَیبى ثریي       

                                                    ییتیت ٍ ع هَخَز ٍ ٍ ع هغلَة ذرسهبت آهَظشری شرکبی    

        ذررسهبت                                                         هٌترری ٍخررَز زاضز ٍ ایرري اضظیرربثی هٌترری اظ ییتیررت

                                                            آهَظشی زض ّوِ اثهبز پٌح  بًرِ ذرسهت هشربّسُ  طزیرس یرِ      

                                                                          ثیبًگط ًیبظ ثرِ اضتقربو ٍ ثْجرَز ذرسهبت آهَظشری زض زاًشرکسُ      

   . است

        رَیی              ثهرس پبسرد                                      هغبلهِ ضب ط ثیشتطیي شکبی هٌتری زض     زض

                                                  ( ثِ زست آهس. ًتبیح هغبلهِ ضیچبضز زضیشَضآهطیکب ثب - 0 /   910 )

                ًشرربى زاز یررِ             ت آهَظشرری                               ّررسی زضک زاًشرردَیبى اظ ذررسهب

        رَیی                               اثهبز قبثلیت اعویٌبى ٍ پبسرد                       ثیشتطیي شکبی هٌتی زض

         ثررط ضٍی                    ( زضهغبلهررِ ذررَز   12                   ّوچٌرریي ثحطیٌرری )   ، (  15 )       ثررَز

                                                          زاًشدَیبى زًساًپعشکی ًشبى زاز یِ اظزیس بُ زاًشردَیبى زض 

                                              بًرِ شرکبی ٍخرَز زاضز ٍ ثیشرتطیي شرکبی                       توبهی اثهبز پرٌح 

                                                     ررَیی قررطاضزاضز. ًترربیح تحقیقرربت                              زضاثهرربز فیعیکرری ٍ پبسررد 

  (   17                      ( ٍ ضسرررَل آثررربزی )  16                     (،  رررَّطی ًرررژاز ) 1           سرررْطاثی )

                                                 ّبی علَم پعشکی تْطاى ٍ یطزسرتبى ًیرع ثیشرتطیي             زضزاًشگبُ

                                                     شکبی ییتیت زض ثهس پبسرگَیی هسل سطٍیَال ثِ زست آهرس 

    زض                                                            یِ ًتبیح ایي هغبلهربت ثرب پرژٍّش ضب رط ّوررَاًی زاضز.     

                چرَى زضزسرتطر                  ضسس عَاهلی ّرن       ًظط هی                   تَخیِ ایي یبفتِ ثِ 

                        عررسم سررَْلت زستطسرری                                         ًجررَزى اسرربتیس ضاٌّوررب ٍ هشرربٍض، 

                       ترَخْی ثرِ ًظرطات ٍ                   ّبی آهَظش، ثری                    زاًشدَیبى ثِ هسیطیت

 ِ                        ّربی آهَظشری زضثهرس                                        پیشٌْبزات زاًشدَیبى زضتسٍیي ثطًبهر

                                                   پبسرگَیی، ًقش هْوی زضیبّش ض بیت زاًشدَیبى اظ ٍ رع  

                                ز یِ ًشبى زٌّرسُ اّویرت ایري                             هَخَز ضا ثِ ذَز اذتظبص زا

                                                        عَاهل اظ زیس بُ زاًشدَیبى ثِ عٌَاى هشتطیبى اطلی ذرسهبت  

                                             . اظ ایٌطٍ تَخِ هسیطاى آهَظش ثِ اّویت ضضرَض     است       آهَظشی 

             رَیی ثرِ                                                  اسبتیس ضاٌّوب ٍ هشبٍض زضسبعبت ههیي خْرت پبسرد  

                                                            سَالات ٍ ًظطات زاًشردَیبى زضضاثغرِ ثرب هنربیل آهَظشری ٍ      

                                     ثبشس. پ  اظ ثهس پبسررگَیی ثیشرتطیي                       ثبلیٌی ضبئع اّویت هی

          هغبلهربت          ًتربیح        ثرب                             ثهس تضویي هشبّسُ  طزیس یرِ           شکبی زض

          ّوررَاًی     (  19                      ( ٍ چٌگیرعی زض اضاک )   18                  طجبضی زض یبشربى ) 

  .    زاضز

                     ثهرس تضرویي هجریي                  شکبی هٌتی زض                        ًتبیح ضبیی اظ آى ثَز یِ 

                                                          عسم تَخِ یبفی اسبتیس ثِ ثحد ٍ تجبزل ًظط زضیرلار ٍ اضائرِ   

     یرِ    ُ    ثَز                                       ی ًظطی ٍ عولی یوتط اظ اًتظبض زاًشدَیبى   ّب     آهَظش

        یرطی                             ّبی سٌتی تسضی  ٍ عسم ثْرطُ                        شبیس ثتَاى آًطا ثِ شیَُ

                                            ّبی ًَیي آهَظشی یِ هجتٌی ثرط ضرل هنرئلِ،                 اسبتیس اظ ضٍش

                  ّب قجرل اظ ّرط                      هطتجظ زاًنت. زاًشکسُ   ،   است          ّبی  طٍّی    ثحد

        زاشرتِ                                                         چیع ثبیس ثط ٍظبی ، تَاًوٌسی ٍ خبیگبُ اسربتیس توطیرع  

                                                         ثبشٌس. ثِ ّویي سجت ثربظًگطی زضسینرتن آهَظشری، ترسٍیي     

                                                         استبًساضزّبی ًَیي آهَظشی ٍ ًظبضت ثطضني اخرطای آى ثبیرس   

                                                         زضاضتقبو ٍ اضظشیبثی اعضبی ّیئت علوی هَضز تَخِ قطاض  یطز. 

                                           ّبی آهَظشی زضخْت تَاًوٌسسبظی اسربتیس ثرب                 ثط عاضی یبض بُ

                        ضُ ثرِ آًربى اظ سرَی                                   ّبی ًَیي ضٍش تسضی  ٍ اضائِ هشبٍ    شیَُ

             ّربی اذیرط                                                  هطیعهغبلهبت ٍ تَسرهِ آهرَظش زاًشرگبُ زضسربل    

         رطزز.                                زاض زضایي ذظرَص قلورساز هری                     اقساهی هٌبست ٍ خْت

                                                         پ  اظ اثهبز پبسرگَیی ٍ تضویي ثیشرتطیي شرکبی هٌتری زض   

                                          اعویٌبى هشبّسُ  طزیسیِ ثیشتطیي شرکبی زض   ٍ        ّوسلی       اثهبز

                     سری زضّطخلنرِ ثرِ                      اضائرِ هغبلرت زض   »    ثِ               اعویٌبى هطثَط     ثهس

                 اضائرِ ضاُ ضرل    »          ثهس ّوسلی       ٍ زض   «                       شکلی هٌظن ٍ هطتجظ ثب ّن

   َ        ثرَز.     «                                              هٌبست ثطای ضفع هشکلات آهَظشری ذربص ّطزاًشرد

                            ّرربی زضسرری اسرربتیس ٍ زض                          ضیررعی طررحیح ثررطای یررلار        ثطًبهررِ

                                                         ًظط ررطفتي سرربعبت ههرریي خْررت ضفررع هشررکلات آهَظشرری   

ّ                           تَاًس اقساهی هغلَة زض            زاًشدَیبى هی   ش                       خْرت ضفرع یرب یرب

               ّربی آهَظشری                                 قطاض یطز. عطاضی ٍ اخطای ثطًبهِ     ًظط       شکبی هس

                                                  ٍ خرربهع ثررطای زسررتیبثی ثررِ یتبیررت لاظم ثررطای         هحررَض         ثیورربض

                                                            یبضزًساًپعشکی ثِ زلیرل ًقرش هْرن آى زض تطثیرت ًیطٍّربی      

                                                       ای اظ ضنبسرریت ٍیررژُ ٍ ثرربلایی ثطذررَضزاض               هترظررض ضطفررِ

      ائرِ                                هْرن اسرت یرِ هرسیطاى ٍ اض                              ثبشس. ثطایي اسبر ثنریبض   هی

                                                                                  زٌّررس بى آهَظشرری ثررب اضظیرربثی اًتظرربضات ٍ ثْررطُ  یررطی اظ   

                                            ّب ظهیٌِ ضا ثطای اضتقبوییتیت ذسهبت آهَظشری        ّبی آى      زیس بُ

              فطاّن ًوبیٌس.

                            ثرَز یرِ ایري یبفترِ زض                                        یوتطیي شکبی هطثَط ثِ ثهس فیعیکری 

    ( ٍ   20           ایتبلیررب )   زض  (Petruzzelis)                              ضاسررتبی هغبلهررِ پتررطٍظلی 

   .     اسرت   (   21              ( ٍ آضثرًَی )   12               هغبلهِ ثحطیٌی )                 غیطّونَ ثب ًتبیح 

               اظ اهکبًربت ٍ                                 زٌّسُ ض بیت ًنرجی زاًشردَیبى       ًشبى           ایي یبفتِ

       ترَاى                      زضتَخیِ ایي یبفتِ هی        ثَزُ ٍ                      تنْیلات فیعیکی زاًشکسُ 

                                                        ثِ اًتقبل اذیط زاًشکسُ زًساًپعشکی ثِ هحیظ آهَظشی خسیرس  

                                                           ٍ ثطذَضزاضی اظ تنْیلات ٍ اثعاضّربی فیعیکری هٌبسرت ًظیرط     

                                                        بذتوبى، هحرریظ آهَظشرری آضام، یررلار، هررَاز ٍ تدْیررعات    سرر

                   آهَظشی اشبضُ ًوَز.

                ّبی سبظهبى ًنجت                                    ییتیت، هتَْم ٍسیهی زاضز یِ توبم ثرش

                                                        ثِ آى هتهْس ّنتٌس ٍ ّسی ًْبیی آى هغبثقرت ثرب هشرظربت    

                                                        هَضز ًیبظ هشتطی ثبضساقل ّعیٌِ ثبضی سبظهبى است یِ هٌدرط  

                      رطزز. ییتیرت ثرب          بًی هی                                  ثِ افعایش قبثلیت ضقبثت ٍ ضتجِ سبظه

     ّرب                           ّرب ٍ پبسررگَیی ثرِ آى                                تشریض ًیبظّب ٍ اًتظبضات هشتطی

        ررطزز                                                        اظعطیررق اضتقرربی هنررتوطفطآیٌسّب ٍ ًترربیح ضبطررل هرری
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                                اغلت هَسنبت آهَظش عبلی ثطزیس بُ           ضبل ضب ط       (. زض  23 ،  22 )

              َیی آهرَظش      پبسد                                     سٌتی اظ ییتیت هتکی ّنتٌس یِ ایي اهط

                                    تٌَ  زاًشردَیبى زضضربل تغییرط ضا                               عبلی ثِ ًیبظّب ٍ اًتظبضات ه

                   هحَضی ثرب هَ رَ                      ضٍ ضٍیکطز زاًشدَ   ایي    اظ      یٌس.         تضویي ًوی

                  اذتیرربض                      اضظشرری زض                       تَاًررس اعلاعرربت ثررب                       ض رربیتوٌسی آًرربى هرری

                                             ضیعاى خْت اضتقبی ییتیت ذسهبت آهَظشی قطاضزّس.      ثطًبهِ

                                 اثهبز پٌچگبًِ ذسهبت آهَظشی، شکبی                      زیس بُ زاًشدَیبى زض    اظ

          رَیی ٍ                اثهربز پبسرد                                 ییتیت ٍخَز زاضز ٍ ایي شکبی زض      هٌتی

      ّربی                                                  تضویي ثیشتط هحنَر است. ثبتَخِ ثِ ایٌکِ ثیشتط َیِ

      ّربی                                                               ایي اثهبز زض اضتجبط هنرتقین ثرب اسربتیس ٍ تربثیط فهبلیرت     

      ّربی                  ّبی آهَظشی هْبضت                لصا ثط عاضی زٍضُ   .               آهَظشی آًبى است

َ                             ّرربی اضتجرربعی ذظَطررب                     هشرربٍضُ ٍ هْرربضت                        ،  ى  یب              ثررب زاًشررد

                                      ّبی ًَیي تسضی  ثطای اعضبو ّیئت علوری               یطی اظ شیَُ    ثْطُ

                          ّربی ایري پرژٍّش                         ثگیرطز. اظ هحرسٍزیت             تَخِ قطاض           ثبیس هَضز

                       ّبی هطثَط ثرِ اثرعاض                                    تَاى ثِ ًَ  هغبلهِ ضب ط ٍ هحسٍزیت  هی

                    زّی اشبضُ ًوَز.         ذَز  عاضش

        قذرداوی
                ضا اظ یبضشرٌبر                                           ًَینٌس بى هقبلِ هطاتت تشکط ٍ قسضزاًی ذَز 

               هقبلرِ ضب رط            زاضًرس.                                       آهبض سطیبضذبًن ظّطاپَضضجیجی اعلام هری 

                                                           ثطاسبر پبیبى ًبهِ زاًشدَیی ًَینٌسُ زٍم هقبلرِ خْرت اذرص    

                                                                          زضخررِ زیتررطی عوررَهی زضزاًشررکسُ زًساًپعشررکی زاًشررگبُ   

                                           علَم پعشکی  یلاى ثِ ثجت ٍ ًگبضش زضآهسُ است.
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Abstract 

Introduction: Nowadays Faculty of Dentistries around the world are faced major challenges of 

service delivery to achieve adequate training for dental graduates. This study aimed to determine 

the quality of educational services from viewpoints of Dentistry students in Guilan University of 

medical sciences . 

Methods: In this analytic cross sectional study, 105 students from dentistry faculty of Guilan 

University of Medical Sciences were selected by census sampling and were investigated by a two 

part standard SERVQUAL questionnaire including demographic factors and questions in five 

dimensions (assurance, responsiveness, confidence, empathy, tangibles). Data were analyzed using 

descriptive and inferential statistics tests with SPSS.  

Results: The findings showed the average age of students was 22.28±2.6. Most of them (52%) were 

female. that between students' perceptions and expectations about quality of educational services in 

every five dimensions had gap, as highest level was responsibility and assurance domain (-0.910,-

0.820) and the lowest was tangibles (-0.760). 

Conclusion: students’ expectation about quality of education was beyond their understanding of 

current situation and in this regards.  Lack of attention to the needs of the student task-training 

program has important role in reducing students satisfaction. Therefore, Dissemination of students 

ideas can be a source of information for management decision-making to improve the quality of 

education. 

Keywords: Educational, Students, Dental, Servqual 
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