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  مقدمه
ديدگاه مشتري گرايي از دو دهه پيش وارد حوزه 

ه است، هاي مختلف بهداشتي، درماني و آموزشي شد
امروزه نظر مشتري پايه اي براي سنجش فرآيندها و 

مجموعه افراد درگير شيوه اي براي توانمند سازي 
ي  و مشاركت در تصميم گيري هادر ارائه خدمات

 ،در سازمانهاي دانش محور .]1[ مهم فراهم مي كند
آگاهي از نحوه ارائه خدمات از اساسي ترين 

ميت بسزايي  از اهبوده ومكانيزمهاي مديريت 
 در اين سازمانها رضايت مشتري. برخوردار است

ف سازماني را به آنها گشته و اعتلاي اهداباعث پويايي 
شخصيتي حقيقي يا حقوقي است مشتري . دنبال دارد

  چكيده
 و خدمات موظف است بطور دائم نظر مشتريان را به عنوان بازخورد داشته  هر سازمان ارائه دهنده كالا:زمينه و هدف

پژوهش حاضر در راستاي مشتري . باشد تا كاستي ها مشخص و برنامه ها بر پايه آن، مسير رشد و بهينه شدن را طي كند
از عملكرد دانشكده ها، گرايي به اجرا در آمده و هدف آن سنجش ميزان رضايت دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اردبيل 

  . مديريت آموزشي، مديريت دانشجويي، فرهنگي و اداره مشاوره مي باشد
ابزار گرد آوري داده ها .  نفر از دانشجويان مورد پرسش قرار گرفتند705 تعداد  مطالعه توصيفي در يك:روش كار

از نظرات برخي ايي محتوي و با بهره گيري پرسشنامه بود كه به منظور اطمينان از كفايت مفهوم در اندازه گيري از رو
 نفر از آزمودنيها انتخاب 10براي تأييد پايايي ابزار اندازه گيري تعداد . ازاساتيد و صاحب نظران استفاده شده است

 روز از اجراي آزمون اول، آزمون دوم روي 15بعد از . وپرسشنامه در ميان آنان توزيع و پس از تكميل جمع آوري گرديد
 بدست آمد كه پايايي ابزار را 86/0  ضريب آلفاي كرونباخ  SPSS13ان گروه انجام شد و با استفاده از نرم افزار آماري هم

داده هاي جمع آوري شده در مرحله اول با روشهاي آمار توصيفي بررسي و در مرحله بعد براي تعيين . نشان مي دهد
   .قل و آناليز واريانس استفاده شد مست T Test تفاوت بين نظر گروهها از آزمونهاي

هيچكدام از واحدهاي دانشگاه نمره بالاتر از متوسط كسب ننمودند و دو واحد آموزش دانشكده ها و مديريت  :يافته ها
آموزشي نمره متوسط از رضايت دانشجويان را كسب كردند و ميانگين بقيه واحدها پايين تر از حد متوسط استخراج 

 بومي دانشگاه  از دانشكده ها و  مديريت آموزشي رضايت بيشتري داشتند در حاليكه ميانگين رضايت  دانشجويان.گرديد
  .دانشجويان غير بومي از حوزه مديريت دانشجويي فرهنگي و مركز مشاوره بيشتر بود

فاقد اوره مديريت دانشجويي فرهنگي و مشاز عملكرد واحدها بويژه  دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي :نتيجه گيري
  .مديران ارشد در اين زمينه اقدامات لازم را براي بهبود كيفيت امور انجام دهندلذا نياز است . رضايت نسبي بودند
 واحدهاي دانشگاه، رضايت دانشجويانرضايتمندي، مديريت، :واژه هاي كليدي
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ه او ببطور مستقيم يا غير مستقيم كالاها و خدمات كه 
زيربناي نظري ديدگاه مشتري  .]2[ شودعرضه مي 

 ،است ي جوران، دمينگ و كرازبيگرايي، نظريه ها
 جان مايه اين نظريه توجه به مشتري و كيفيت است

تأمين نظر مشتريان، به عنوان نتيجه نهايي  .]3[
 اين مفهوم را  كهمحسوب مي شودكالا خدمات و

 اندازه گيري . ناميده اند1ديدگاه مشتري محور
برداشت مشتريان، عامل مهمي در جنبش كيفيت 

براي مثال جايزه ملي . يكايي استسازمانهاي امر
 هر سال به آن گونه 2كيفيت ملكوم بالدريج

سازمانهاي امريكايي داده مي شود كه استانداردهاي 
بالايي از عملكرد كاري را نشان بدهند و داراي هفت 
معيار يا طبقه بندي است كه سازمانها بر آن اساس 

 ي هفت گانه وزينمعيارهاداوري مي شوند و از اين 
 دانشجويان به .]4[است » رضايت مشتري«ترين آنها 

پيكره اصلي ، عنوان يكي از اركان اصلي دانشگاه
سازمانها و ارگانهاي مختلف جامعه را در آينده تشكيل 

رضايتمندي آنان از كليه فعاليتهاي انجام  .مي دهند
شده در دانشگاه مي تواند در نگرش آنها به رشته 

د انگيزش و حفظ ارتقاء تحصيلي شان در جهت ايجا
 3به عقيده نهرينگ .]5[ كيفيت آموزشي موثر باشد

دانشجويان به عنوان دريافت كنندگان خدمات حرفه 
اي مدرسان، بهترين منبع براي شناسايي رفتارهاي 

شناسايي مسايل  .آموزشي مدرسان خود هستند
موجود در فرآيند آموزشي و مهارتي دانشجويان و 

 رفع و اصلاح آن موجب بهبود سپس اقدام در جهت
دستيابي به اهداف آموزشي و در نهايت تربيت افراد 
ماهر و ارايه خدمات پزشكي و مراقبتي با كيفيت بالا 

دانشگاهها به عنوان محيط يادگيري  .]6[ مي گردد
بايستي امكانات لازم را براي تغييرات مثبت و سازنده 

و  ويقدر نگرش دانشجويان فراهم آورند تا با تش
. ايجاد رغبت بيشتر، يادگيري پايدار و مستمر گردد

                                                 
1  Consumerism 
2  The Malcom Baldridge National Quality Award 
3  Nehring 

 براي ايجاد تغييرات سازنده وجود اطلاعات توصيفي
در مورد وضع موجود و اطلاع در مورد نگرش 

با . دانشجويان از خدمات ارائه شده ضروري است
 تقويت عوامل  ضمناستفاده از اين اطلاعات مي توان

ت هر چه بيشتر و اصلاح عوامل منفي رضايمثبت 
منصوريان روي مديريت . دانشجويان را فراهم آورد

كيفيت جامع خدمات آموزشي ودانشجويي دانشكده 
ناباد و انطباق آن با رضايت گعلوم پزشكي 

دانشجويان مطالعه اي را انجام داد و نتيجه گرفت كه 
بيشترين امتياز مديريت كيفيت جامع مربوط به امور 

كتابخانه مركزي وكمترين آموزشي، پس از آن به 
امتياز به امور خوابگاهها و سلف سرويس تعلق گرفته 
 است و رضايتمندي دانشجويان از امور آموزشي و

خوابگاهها بوده  كتابخانه بيشتر از سلف سرويس و
بين نمره  وي رابطه مثبت و معني داري را .است

مديريت كيفيت جامع واحدهاي ارائه دهنده خدمات 
 سيادت .]7 [ي دانشجويان مشاهده كردو رضايتمند

در مطالعه خود نتيجه گرفت كه دانشجويان 
تحصيلات تكميلي در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 
نسبت به عملكرد مديريت آموزشي در چهار حيطه 

نظارت و  اداري، آموزشي، كيفيت پاسخگويي و
راهنمايي رضايت نداشته و معتقد هستند كه مديريت 

سته است وظايف خود را حتي درسطح آموزشي نتوان
 60شان داد كه نشهسواري  .]8[ متوسط انجام دهد

درصد دانشجويان دانشگاه صنعتي اصفهان از خدمات 
 كتابخانه مركزي رضايت داشته و رابطه  دررايانه

معني داري بين ميزان رضايت استفاده كنندگان و 
 .]9[ آگاهي آنها از خدمات رايانه اي وجود دارد

شان داد كه بين رضايت دانشجويان ن تمي نژادرس
 تفاوت معني داري دختر و پسر از وضعيت كارآموزي

 مطالعه اي را بر روي 4سونا ه.]10[ وجود ندارد
و   انجام داد5رضايتمندي دانشجويان كالج سادلبك

 دانشجويان بطور كلي از %78نتيجه گرفت كه 

                                                 
4  Hasson 
5  Saddleback College 
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  57و همكاراندكتر علي محمديان                                                                                       ...                    بررسي ميزان رضايت    

  ميزان رضايتداشته وخدمات دانشگاه رضايت 
، امكانات %)70( از خدمات آموزشي انشجوياند

، ايمن بودن محيط دانشگاه %)66( موجود دانشگاه
گزارش گرديد %) 72( ، منابع موجود كتابخانه%)70(
طالعه اي را روي ميزان م 1دانشگاه فني كورتين .]11[

رضايت دانشجويان از خدمات دانشگاه بعمل آورد و 
شجويان از ان د%75نتايج نشان داد كه بطور كلي 

 ميزان رضايت از و داشتهخدمات دانشگاه رضايت 
، %)70(، بخش ثبت نام %) 78(سلف سرويس دانشگاه 

، پاركينگ دانشگاه %)39( سيستم رسيدگي به شكايات
خدمات كتابخانه و واحد هاي اطلاع رساني  و%) 24(
همچنين نتايج  مطالعه دانشگاه  .مي باشد %)75(

نظر دانشجويان، كيفيت مركز نشان داد كه ازشيفلد 
 كامپيوتر دانشگاه بايد بهبود يابد، كتابهاي مورد نياز

 هايآنها در كتابخانه خريداري گردد، كامپيوتر
كتابخانه افزايش يابد، ساختمان اتحاديه دانشجويي 
تكميل و تربيت بدني دانشگاه رشته ها و  فعاليتهاي 

ه اينكه با عنايت ب .]12[ ورزشي جديد را ارائه دهد
دانشجويان به دليل روحي و شرايط سني با نگاهي 
ديگر به مسايل مي نگرند كه شايد اين ديدگاه براي 

. ريب و ناآشنا باشدغمسئولين و همكاران دانشگاهي 
لذا جهت هم سو نمودن اين ديدگاه به سوي مشكلات 

 نظرات كه بايستي ازو موانع به نظر مي رسد 
هماهنگ نمودن نيروهاي دانشجويان مطلع شده و با 

فيزيكي و فكري موجود در جهت رفع موانع كوشيده 
تحقيق . فراهم آورد  راو جلب رضايت دانشجويان

، حاضر بر آن است تا با سنجش رضايت دانشجويان
در دانشگاه  واحدهاي ارائه دهنده خدمات را وضعيت

علوم پزشكي اردبيل استخراج نموده كه اين 
 و دربود ارائه خدمات گرديده منجربه اصلاح و بهامر

ه كارايي و افزايش رضايت دانشجويان نقش داشت
  .باشد

  

                                                 
1  Curtin University of Technology 

  روش كار
نوع مطالعه در اين تحقيق توصيفي و از پرسشنامه 

جامعه . براي جمع آوري اطلاعات استفاده شده است
 كليه دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي شاملآماري 
 در 84-85 در سالتحصيلي مي باشد كه اردبيل

 1125ه و تعداد آنها بوددانشگاه  مشغول به تحصيل 
 روش كل مطالعه با استفاده ازدر اين. نفر مي باشد

 فرم نظرسنجي تحويل ،جامعهتمامي افراد به شماري 
مناسب  مورد 705 تعداد ، پس ازجمع آوريوگرديد 

كليه آزمودني ها . قرار گرفتندتجزيه و تحليل براي 
دادند و ت پرسشنامه پاسخ سوالابه بدون ذكر نام 

و تكميل  ي دانشجويان علاقمندمعيار ورود به مطالعه 
پرسشنامه با رضايت آگاهانه بود و كساني كه مايل به 
 نتكميل پرسشنامه نبودند و يا پرسشنامه تكميلي آنا

 جزو آزمودني هاي مخدوش و يا فاقد جواب بود،
  . تحقيق قرار نگرفتند

دو بخش مشخصات  شامل  مورد استفادهپرسشنامه
، بخش دوم سوالات رضايتمندي بودبخش فردي و 

و رضايت دانشجويان بود  سوال 30پرسشنامه شامل 
 را در رابطه با عملكرد دانشكده ها، مديريتهاي

، مركز مشاورهانشجويي، فرهنگي و  دآموزشي،
 آزمودني ها به هر يك از سوالات ،اندازه مي گرفت

در آناليز  و مي دادند 10 تا 0پرسشنامه امتيازي بين 
 رضايت ضعيف، تحت عنوانامتياز كمتر از چهار  نهايي

 رضايت متوسط و امتياز بيشتر از 6 تا 4امتياز بين 
  .مناسب در نظر گرفته شدشش رضايت 

به منظور اطمينان از كفايت مفهوم در در اين تحقيق 
اندازه گيري از روايي محتوي و با بهره گيري از 

رخي ازاساتيد و صاحب نظران استفاده شده نظرات ب
 10براي تأييد پايايي ابزار اندازه گيري تعداد . است

پرسشنامه در ميان آنان  نفر از آزمودنيها انتخاب و
 15بعد از . توزيع و پس از تكميل جمع آوري گرديد

مون دوم روي همان روز از اجراي آزمون اول، آز
رم افزار آماري و با استفاده از نگروه انجام شد 

SPSS13  بدست آمد 86/0  ضريب آلفاي كرونباخ 
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داده هاي جمع . كه پايايي ابزار را نشان مي دهد
آوري شده در مرحله اول با روشهاي آمار توصيفي 
بررسي و در مرحله بعد براي تعيين تفاوت بين نظر 

 مستقل و آناليز  T Test هايگروهها از آزمون
   .واريانس استفاده شد

  
  يافته ها

 حداقل سنو  6/20 ± 5/1 دانشجويان يميانگين سن
) %77( نفر 541تعداد . بودسال  29 و حداكثر آن 18
. مرد بودند) %23( نفر 164دانشجويان زن و از 

در ) %67( نفر 470از نظر شيفت تحصيلي همچنين 
در دوره شبانه ) %33( نفر 235دوره روزانه و 

ر مقطع تحصيلي  از نظ.مشغول به تحصيل بودند
در مقطع كارداني و تعداد ) %6/51( نفر 364تعداد 

 119 در مقطع كارشناسي و تعداد )%5/31( نفر 222
 در مقطع دكتري حرفه اي مشغول به )%7/16(نفر 

  از نظر بومي بودن و سكونت در .تحصيل بودند
 نفر كه در تحقيق شركت 705 كل دخوابگاه از تعدا

دانشجوي بومي و ) %37( نفر 259كرده بودند، تعداد 
آنها دانشجوي غير بومي بودند كه از ) %63( نفر 446

) %78( نفر 350 تعداد  نيزبين دانشجويان غير بومي

 1جدول شماره . بودند ساكن در خوابگاههاي دانشگاه
فراواني دانشجويان را برحسب رشته تحصيلي آنها 

  . نشان مي دهد
به رشته پرستاري بيشترين تعداد دانشجويان مربوط 

 و كمترين تعداد مربوط به رشته مبارزه با %5/27با 
 نفر از 17مي باشد البته تعداد ) %3/2(بيماريها 

آزمودني ها نيز رشته خود را در پرسشنامه درج 
   . ننموده بودند

 ميانگين رضايت دانشجويان را از 2جدول شماره 
          حوزه هاي مورد مطالعه بر حسب جنسيت آنها نشان

مونث  هر دو جنس نتايج نشان مي دهد كه. مي دهد
از خدمات دانشكده ها و مديريت آموزشي و مذكر 

رضايت متوسط و از خدمات مديريت دانشجويي و 
.  دارندضعيففرهنگي و مركز مشاوره رضايت 

همچنين بين جنس مذكر و مونث در رضايتمندي از 
 وزشيخدمات واحد ها به جز در واحد مديريت آم

در واحد مديريت . تفاوت معني داري مشاهده نشد
 بيشتر از پسرآموزشي ميزان رضايتمندي دانشجويان 

دانشجويان دختر بود كه اين تفاوت از نظر آماري 
   ). p> 05/0( نيز معني دار بود

  

   توزيع  فراواني دانشجويان بر حسب رشته تحصيلي . 1 جدول
  نام رشته

كي
زش

پ
  

مد
ك 

ار كي
زش

پ
ژي  

ولو
ادي
ر

  

ري
ستا

پر
  

يي
اما

م
ري  

شب
هو

مل  
ق ع

اتا
  

وم 
عل

هي
شگا

ماي
آز

  

ت 
داش

به
ده
نوا
خا

ت   
داش

به
يط

مح
 با   
زه
بار

م
يها
مار

بي
ص  

شخ
نام

  

  جمع

  705  17  16  38  53  48  29  64  24  194  37  118  67  تعداد
  100  5/2  3/2  4/5  5/7  8/6  1/4  1/9  4/3  5/27  2/5  7/16  5/9  درصد

  
  گين رضايت دانشجويان  از حوزه ها بر حسب جنسيت آنهاميان  مقايسه . 2 جدول
  سطح معني داري  انحراف استاندارد  ميانگين  جنسيت  حوزه 

  8/1  09/4  مرد  دانشكده ها  8/1  13/4  زن
83/0  

  1/2  5/4  مرد  مديريت آموزشي  4/2  01/4  زن
01/0*  

مديريت دانشجويي   3/1  85/1  زن
  7/2  99/1  مرد  فرهنگي

23/0  

  3/2  65/3  مرد   مشاورهمركز  5/2  39/3  زن
23/0  
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 ميانگين رضايت دانشجويان از 3در جدول شماره 
ا حوزه هاي مورد مطالعه بر حسب مقطع تحصيلي آنه

براي مقايسه ميانگين رضايت . نشان داده شده است
حوزه ها بر اساس مقطع هر يك ازدانشجويان از 

ميزان تحصيلي از آزمون آناليز واريانس استفاده و 
دانشجويان از خدمات دانشكده ها در مقطع رضايت 

و در مقطع در حد متوسط كارداني و كارشناسي 
وت از نظر  و اين تفاضعيف در سطح حرفه ايدكتري 

همچنين تفاوت معني داري . بودآماري نيز معني دار 
در رضايت دانشجويان مقاطع تحصيلي مختلف از 

زشي، مديريت دانشجويي آمو خدمات مديريت
   ).p> 05/0( مركز مشاوره وجود داردفرهنگي و 

براي مقايسه ميانگين رضايت دانشجويان از حوزه ها 
 تست مستقل بر اساس شيفت تحصيلي از آزمون تي

استفاده شد و مشاهده شد كه تنها در دانشكده ها 
بين ميانگين رضايت دانشجويان روزانه و شبانه تفاوت 
معني داري وجود دارد و در ساير حوزه ها اين تفاوت 

  . )4جدول (معني دار نبود 
براي مقايسه ميانگين رضايت دانشجويان از حوزه ها 

 از آزمون دنبومي بودن و غير بومي بوبر اساس 
هم در  و مشاهده شد كه قل استفادهتي تست مست

دانشكده ها و هم در حوزه مديريت آموزشي 
ميانگين رضايت دانشجويان بومي از غير بومي بيشتر 

 در حوزه مديريت البته ). p> 05/0( مي باشد
فرهنگي و مركز مشاوره ميانگين رضايت  دانشجويي

 كه اين تفاوت مي باشددانشجويان غير بومي بيشتر 
   ).p< 05/0( نبوداز نظر آماري معني دار

در مقايسه ميانگين رضايت دانشجويان از حوزه ها بر 
اساس وضعيت اسكان آنها مشاهده شد كه هم در 
دانشكده ها و هم در حوزه مديريت آموزشي 

 از غير خوابگاهيميانگين رضايت دانشجويان 
         بيشتر مي باشددانشجويان مستقر در خوابگاه

)05/0<p .(ريت دانشجوييـــوزه مديــولي در ح 
فرهنگي و مركز مشاوره ميانگين رضايت دانشجويان 

كه اين تفاوت از نظر  بيشتر بوده مستقردر خوابگاهها
بطور كلي   ).p< 05/0( نبوددار آماري معني 

 مشاهده مي شود 5همانطوريكه در جدول شماره 
 رضايت دانشجويان از خدماتدر بررسي ميزان 

  ميانگين رضايت دانشجويان  از حوزه ها بر اساس مقاطع تحصيلي  مقايسه . 3 جدول
  مركز مشاوره  مديريت دانشجويي فرهنگي  مديريت آموزشي  دانشكده  مقطع
  90/3  13/2  03/4  07/4  كارداني
  07/3  67/1  50/4  50/4  كارشناسي
  79/2  52/1  76/3  60/3   ايدكتري حرفه

  *001/0  *001/0  *008/0  *001/0  سطح معني داري

  
  ميانگين رضايت دانشجويان  از حوزه ها بر حسب  شيفت تحصيلي  مقايسه . 4 جدول
  سطح معني داري  انحراف استاندارد  ميانگين  شيفت تحصيلي  حوزه 

  دانشكده ها  8/1  24/4  روزانه
  8/1  83/3  شبانه

016/0*  
  

  يريت آموزشيمد  4/2  13/4  روزانه
  1/2  13/4  شبانه

97/0  
  

مديريت دانشجويي   3/1  85/1  روزانه
  2/1  95/1  شبانه  فرهنگي

38/0  
  

  مركز مشاوره  5/2  41/3  روزانه
  3/2  57/3  شبانه

38/0  
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 1388بهار ، اول شماره م،نه  دوره                                                          مجله علمي پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي اردبيل      60

 با كسب حوزه ها مشاهده شد كه دانشكده پرستاري
مديريت  بالاترين و پس از آن به ترتيب 37/4امتياز 

آموزشكده بهداشت، دانشكده پزشكي و آموزشي، 
انشجويي مركز مشاوره و مديريت دپيراپزشكي، 

  . كمترين ميزان رضايت را بدست آوردندفرهنگي 
   ميانگين رضايت كلي دانشجويان از خدمات حوزه ها مقايسه. 5جدول 

  انحراف استاندارد  ميانگين  واحدهاي ارائه دهنده خدمات
  69/1  37/4  دانشكده پرستاري
  29/2  13/4  مديريت آموزشي

  67/1  12/4  آموزشكده بهداشت
  69/1  02/4  دانشكده پزشكي و پيراپزشكي

  4/2  47/3  مركز مشاوره
  32/1  89/1  نگيمديريت دانشجويي فره

  
  بحث 

با توجه به نتايج تحقيق ميزان رضايت دانشجويان از 
خدمات مديريت آموزشي و خدمات آموزشي 

 مورد در ميزاندانشكده ها در سطح متوسط و اين 
خدمات مديريت دانشجويي فرهنگي و مركز مشاوره 

اين يافته ها با نتايج منصوريان كه .  مي باشدضعيف 
  را يان از امور آموزشي وكتابخانهرضايتمندي دانشجو

گزارش نموده خوابگاهها  بيشتر از سلف سرويس و
يافته ها نشان داد كه بين . بود همخواني دارد

دانشجويان دختر و پسر در رضايتمندي از وضعيت 
خدمات واحد هاي مديريت دانشجويي فرهنگي و 
مركز مشاوره و دانشكده ها تفاوت معني داري 

 ه با نتايج مطالعه رستمي نژادك. مشاهده نشد
در واحد مديريت آموزشي ميزان . همخواني دارد

رضايتمندي دانشجويان پسر بيشتر از دانشجويان 
 اين تفاوت از نظر آماري نيز معني مي باشد ودختر 

  ). p> 05/0(دار بود 

ميزان رضايت دانشجويان از همچنين در اين مطالعه 
ي در مقطع خدمات حوزه ها و مديريت آموزش

بود كه با نتايج ضعيف دكتري حرفه اي در سطح 
سيادت در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان مطالعه  

 با اضافه شدن تعداد ترم هاي .همخواني دارد
تحصيلي دانشجو و افزايش سن آنان، نيازهاي آنها نيز 

تغيير نموده و احساس تعلق بيشتري به وي روي مي 
ن آنها احساس دهد كه در صورت برآورده نشد

سرخوردگي خواهد نمود و اين خود مي تواند بيانگر 
اين مسئله باشد كه با دانشجويان به صورت كليشه اي 
و قالبي برخورد نشود و به تفاوت ها و ترجيح هاي 

  .]8[ فردي افراد توجه بيشتري مبذول گردد
 روي رضايت 2006 مطالعه اي كه در سال نتايج

    نشانگرفتورپول صورت دانشجويان در دانشگاه لي
 كه از نظر دانشجويان بيشترين اهميت به مي دهد

آموزش و يادگيري و كمترين اهميت به امكانات 
 و ميزان رضايتمندي در استفيزيكي داده شده 

   كم اهميت بخش هاي هميت كمتر از ابخشهاي با
 . ]13[ مي باشد

  در اين مطالعه امتياز ميانگين كل رضايت دانشجويان
 و در 89/1از خدمات مديريت دانشجويي فرهنگي 

و   مي باشد كه با نتايج دانشگاه كورتينضعيفسطح 
 به  .و ساير مطالعات همخواني ندارد دانشگاه ليورپول

نظر مي رسد كه در بين دانشجويان اهميت امورات 
خدماتي نظير و مي باشد،  بيشتررفاهي و فرهنگي 

، سرويس هاي تحويل به موقع وامهاي دانشجويي
اياب و ذهاب دانشجويي، تغذيه، خدمات ارائه شده 

كانون هاي  ، توجه به تشكل ها ودر خوابگاهها
 در ،دانشجويي و نيز تربيت بدني و فوق برنامه

كاهش نارضايتي دانشجويان مي تواند نقش زيادي 
 امكانات دانشگاههاي بزرگ نظر به اينكه. دداشته باش

رات رفاهي بيشتر بوده و مي و مادر در رابطه با امو
توانند خدمات بهتري را در اين رابطه به دانشجويان 
ارائه نمايند لذا علت عدم همخواني يافته هاي اين 
پژوهش را با مطالعات مشابه دردانشگاههاي بزرگ 

    .در تفاوت خدمات ارائه شده جستجوكردمي توان 
  

   و پيشنهاداتنتيجه گيري 
ز حوزه هاي دانشگاه نمره از آنجائيكه هيچكدام ا

 با ميزان رضايت كسب نكرده طه بالاتري را در راب
اند لذا مديران و كاركنان دانشگاه بايد در ارتقاء 
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. كيفي و كمي خدمات بايستي بيش از پيش بكوشند
برنامه ريزي صحيح، اصلاح فرآيند ها، شفاف نمودن 
منشور اخلاقي كاركنان و آگاه سازي مديريت و 

 در مورد رسالت دانشگاه مي تواند در ارتقاء كاركنان
خدمات نقش داشته و در رضايت دانشجويان موثر 

  .باشد

  تشكر و قدرداني
از حوزه پژوهشي دانشگاه كه هزينه انجام اين طرح 

نقي زاده باقي،  را پرداخت نمودند و از آقايان عباس
فيروز اماني، محمد اميري و صداقت مرادي كه 

د، تشكر نم اين طرح ما را ياري نمودصميمانه در انجا
  .و قدرداني مي گردد

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمنابع 
سنجش ميزان رضايت خدمت گيرندگان مجتمع هاي . اكبر  بيگلريان،حبيب حسين،آقابخشي همتي فريده، كاكويي - 1

شماره ششم و هفتم، ، 1380، پائيز و زمستان ر تهران با ديدگاه مشتري گرايي،مجله توانبخشيتوانبخشي روزانه شه
  .21تا14صفحات 

). مولف(سازمان بهره وري ملي سنگاپور رضايت مشتري مكمل فعاليتهاي بهره وري،  :در ترجمه. شفيعا محمد علي - 2
  .17، صفحه 1380 تشكيلات بهره وري ملي ايران، سال  :تهران

بت ، كي كي آر فراتر از رضايت مشتري، پيش به سوي جلب وفاداري مشتري،  :در ترجمه. مهدوي سيد سعيد - 3
 . 45، صفحه 1383، سال يت و برنامه ريزي كشورسازمان مدير: چاپ اول، تهران، )مولف(

 انتشارات  :ل، تهرانچاپ او، )مولف(هيز باب ي  اندازه گيري رضايت خاطر مصرف كننده، در ترجمه . جزني نسرين - 4
  . 17، صفحه 1381سال ديريت صنعتي، سازمات م

بررسي نگرش دانشجويان علوم پزشكي همدان نسبت به عوامل . نجيبهعفريان حيدري علي اصغر، خلج  عليرضا، ج - 5
ي ، مجله علمي پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درمان1377مرتبط با تحصيل در دانشگاه در سال 

 .31، صفحه 1379، 4، شماره 7همدان، سال 
6- Nehring V. Nursing clinical effectiveness investigation,Journal of ACL Advanced Nursing. 1990;  
15: 934-40. 

 خدمات آموزشي و دانشجويي دانشكده علوم پزشكي گناباد (T.Q.M)جامع كيفيت مديريت .  منصوريان  محمد رضا- 7
  61 تا 56، شماره نهم، صفحات 1383ق آن با رضايت دانشجويان، مجله افق دانش، بهار وتابستان وانطبا

رضا، غريبي لطف اله، رضايت دانشجويان و مدرسان دوره تحصيلات تكميلي از   سيادت علي، شمس بهزاد، همايي- 8
 در علوم پزشكي، پاييز و زمستان عملكرد مديريت خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، مجله ايراني آموزش

  .100تا93، شماره پنجم، صفحات 1384
بررسي ميزان شناخت استفاده و رضايت دانشجويان تحصيلات تكميلي از خدمات رايانه اي كتابخانه . ويدا  شهسواري- 9

  . 83، صفحه 1380 يراز،مركزي دانشگاه صنعتي اصفهان، پايان نامه كارشناسي ارشد، گروه ادبيات علوم انساني، دانشگاه ش
بررسي وضعيت كارآموزي در عرصه از ديدگاه دانشجويان ترم آخر رشته هاي .  رستمي نژاد  اكبر، كريمي  زهره-10

  . 11تا8صفحات ، 7شماره ، 1383ستان پاييزو زم، اتاق عمل و هوشبري ، نشريه آموزش در علوم پزشكي
11- Hasson C, Student Satisfaction Survey, 2003, Office of Research, Planning and Grants Saddleback 
College, https: //www .saddleback  .edu/gov/senate/PDF/student_satisfaction _survey_ 2003.pdf 
12- Annual Student Satisfaction Survey 2007, Student Satisfied? Or not? Improvements made to 
university Services as a result of the 2007 Annual Student Satisfaction, www.shef.ac.uk/ 
ssid/news/survey 
13- Douglas.J, Douglas A, Barnes B. Measuring student satisfaction at a UK university. Journal of 
Quality Assurance in Education. 2006; 14(3): 251-267.  
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