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 سنجش رضايت دانشجو با بهره گيري از رويكرد فازي

)مطالعه موردي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه(
1
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  18/11/1388: تاريخ دريافت مقاله

  03/03/1389: تاريخ پذيرش مقاله

  چكيده

 اندازه گيري رضايت مندي دانـشجويان دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد فيروزكـوه              ،  هدف اصلي از انجام اين تحيق     

، خدمات آموزشي  يي كه با  ها  ي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه و بخش       ها  باشد كه در اين راستا كليه حوزه       مي

همچنين شناسايي عوامل موثر بـر      . توانند از نتايج اين تحقيق استفاده كنند       ، مي بط هستند پژوهشي و رفاهي مرت   

منـدي در   اولويت بندي عوامل موثر بر ايجاد رضـايت       ،  مندي در نزد دانشجويان اين واحد دانشگاهي      ايجاد رضايت 

گيري عوامل موثر بـر     به كار ت  ارائه راهكارهاي عملي در جه    ،  نزد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه      

تـوان از اهـداف كـاربردي ايـن تحقيـق             مي را،  آزاد اسلامي واحد فيروزكوه    ميزان نگهداري دانشجويان دانشگاه   

 به  ها  هاي آماري و منطق فازي و تجزيه و تحليل داده         با استفاده از تكنيك   ،  برشمرد كه براي دستيابي به اين اهداف      

دسترسي آسان به امكانات و رسيدگي به شكايات و ميـزان رضـايت             ،  يفيت خدمات ك،  رابطه بين شهريه پرداختي   

در هـر دو روش فـازي و كلاسـيك      . دانشجويان از اين خدمات پرداخته شد و ارتباط معنا دار موارد فوق تاييد شد             

، SPSSر  باشند كه توسـط نـرم افـزا         مي تحصيلي  نفر از دانشجويان مقاطع مختلف     440تعداد نمونه جامعه آماري     

  .  انجام شدها تحليل داده

  . منطق فازي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه، سنجش كيفيت، رضايت دانشجويان:  كليدييها هواژ
  

  

  مقدمه. 1

 و بـرد   مـي سـر  به انگيز حيرت انتقالي در دائما امروز جهان

 ،خـود  پـذيري مـاهوي   تغييـر  دليـل  به المللي بين بازارهاي

 عمـومي  صـورت  بـه  كـه  باشند خدماتي ذيرايپ توانند نمي

 گـاه هيچ، خدمات دانشگاهي بازار. شوند  ميتوليد و طراحي

 و هـا  دانشگاه دنيا سراسر در. است نبوده رقابتي اندازه اين به

 مزاياي به نيل طريق از تا كنند  ميآموزشي تلاش موسسات

 بـه  نـسبت ، متنوع خدمات يارائه و توليد و فرد به منحصر

 چنين ترديد بي كه يابند دست ممتاز موقعيتي به رقبا ساير

  . گردد  ميبر دانشجوان حفظ جذب و به موقعيتي

 . ه استداين مقاله از طرح پژوهشي نويسنده مقاله اسخراج گردي. 1
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منحصر بـه  ،  جديدخدمات ارائه امكان اخير يها لسا در

 زمينـه  مختلـف در موسـسات آموزسـي و پژوهـشي     فرد و

بـراي  ، اسـت  كـرده  فـراهم  تقاضا را به نسبت عرضه افزايش

 بـاقي  دانـشجو  رضـايت  جلـب  جزاي  هچار اينگونه موسسات

ي هـا  كـشور عزيزمـان دانـشگاه    از هرگـوش  در. است نمانده

مختلفي داير شده است كه همگي در پـي افـزايش رضـايت            

. دانشجويان در قبال خدمات ارائه شده از سوي خود هستند         

 هـم  در را انحـصاري  فـضاي ، رقـابتي  اقتـصاد  كـه  امـروزه 

، دانـشجو  رضـايت  كسب و مداري دانشجو نگرش، شكند مي

 سبب اين قانون رضايت عدم و شده تلقي وكار كسب قانون

 . است بازار صحنه از حذف

ــسيار مهمــي در    ــوان منبــع ب ــه عن ــات ب امــروزه اطلاع

 تـصميم گيـري   ،  براي عملكرد سـنجش   . باشد ها مي   سازمان

افراد سطوح مختلف يك سازمان بايد اطلاعـات      . . .صحيح و 

اطلاعات مورد نيـاز    . في در اختيار داشته باشند    مناسب و كا  

، ي اسـتراتژيك شـامل اطلاعـات رقبـا        ها  براي تصميم گيري  

مشتريان و موقعيت اقتصادي سازمان است و ارتباط متقابل         

ي ديگر كه از آن به      ها  رقبا و مديران سازمان   ،  ميان مشتريان 

 تواند به عنوان   ، مي شود  مي عنوان مثلث استراتژيك نام برده    

 در نظـر گرفتـه      هـا   اصل اساسي براي اين نوع تصميم گيري      

همچنـين موفقيـت هـر سـازمان مطمئنـاً بـه عوامـل              . شود

يكـي از ايـن عوامـل       ،  مختلفي بستگي دارد كه بدون شـك      

ــشتري اســت  ــد  . رضــايت م ــشگاه آزاد اســلامي واح در دان

وجـود  ،  فيروزكوه مهمترين عامـل جهـت رشـد و پيـشرفت          

  . باشد مي ي بالامنددانشجويان با رضايت

با توجه بـه توقعـات و انتظـارات روز افـزون و بـه حـق                 

دانشجويان به عنوان مشتريان دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد           

 ايـن واحـد دانـشگاهي را در جـذب دانـشجويان           ،  فيروزكوه

لـذا بـر اسـاس رقابـت ايجـاد      . كند  مي جديد به چالش وادار   

ي را بـراي    ي مناسـب  هـا   ي دانـشگاهي بايـد راه     ها  واحد،  شده

چرا كـه حفـظ     . جذب مشتري و نگهداري آن جستجو كنند      

 حيـاتي اسـت و      ها  دانشجويان براي موفقيت و بقاي دانشگاه     

اين امر تنها با انـدازه گيـري ميـزان رضـايت دانـشجويان و               

  . پايش مستمر آن ميسر خواهد شد

  مروري بر ادبيات تحقيق .2

  دانشجو رضايت. 1-2

 خـدمات  توليـدو ارائـه   انحـصار  خروج و تكنولوژي پيشرفت

 رقابـت  افـزايش  و و موسسه دانشگاه چند اختيار از مختلف

 سـمت  بـه  گرايـي  محـصول  از هـا  دانـشگاه  كه شده موجب

 ديگـر  سـويي  از. دهنـد  تغييـر سياسـت   گرايـي  دانـشجو 

 تأثيرگذار و محيطي مهم عوامل از يكي عنوان به دانشجوان

 عرضـه  يجـستجو  در همـواره هـا،   موفقيـت دانـشگاه   در

 كننـد   ميارائه بهتر مراتب به خدماتي كه هستند كنندگاني

�.)1383، بروس اندي(

 خـدمات آموزشـي و   كننـدگان  عرضـه  وجـود  علـت  بـه 

 عرضـه  يكـسان  نـسبتاً  كيفيـت  بـا  كـه  متعـددي  پژوهـشي 

 از، نياز مورد خدمات خريد هنگام اغلب دانشجوان كنند مي

 در. ستنده ـ برخـوردار  متعـددي  يهـا  گزينه انتخاب امكان

، آينـده  بـه  نـسبت  اطمينـان  عدم با و رقابتي شرايط چنين

 اهميت ها بقاء دانشگاه ضامن عنوان به دانشجو رضايت بحث

 . يابد  ميخاصي

 :گويـد   مـي دراكر پيتر به مشتري توجه اهميت بيان در

 آن هدف بايد از، هستيم تجارت مفهوم دانستن خواهان اگر

 وجـود  تجـارت  هدف از رمعتب تعريف يك تنها. كنيم شروع

 تجارت كند  ميتعيين كه مشتري است، مشتري خلق :دارد

  )1379، خوش دهان(؟ چيست

 از را مـشتري  رضـايت  كـسب ، تـورپين  دومينيك دكتر

 هـا  شركت مديريت ارشد يها اولويت و ها مأموريت نخستين

 مـديران  پايـداري  و دائمـي  پايبنـدي  و دخالت و شمرده بر

 را مـشتريان  رضايت ي جلب مسأله در ها شركت رتبه عالي

 . است آورده حساب به موفقيت اصلي شرط پيش

 ارائه كه خدماتي نوع به توجه با دانشگاه داري صنعت در

 كـه  تنگـاتنگي  نوع ارتباط گرفتن قرار نظر مد با و گردد مي

 دو دانشجو اهميت، دارد وجود آن دانشجوان و سازمان بين

 بـراي  درآمـد  منبـع  تنهـا  زيرا دانـشجوان . گردد  ميچندان

 نهـا  آ بـدون  و باشـند   مـي هـا  سازمان دانـشگاه  و تشكيلات

 خدمت توليد زمان از بنابراين. نخواهد داشت وجود سازماني

 تمـايلات  و هـا  سـليقه ، نظرها بايد دانشجو به آني  هعرض تا

 . گيرد قرار رسيدگي و توجه مورد وي كاملا

 منجر دانشجو دعقاي و آرا به دادن اهميت و كردن توجه
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 سـبب  و شود  ميدانشگاه به نسبت وفاداري و خاطر تعلق به

 وجود به مندي رضايت نوعي دانشجو در تنها نه تا گردد مي

 رضـايت  وايـن . بداند سازمان از را جزئي خود وي بلكه، آيد

 فـوق  دلايـل  به توجه با. است دانشگاه موفقيت كليد مندي

 و جديـد  دانـشجوان  جذب براي رقابت جهت در ها دانشگاه

  . دارند  ميبر گام خود موجود دانشجوان رضايت جلب

 تواند  ميواحد دانشگاهي آن تنها نيز رقابت بازار اين در

كـردن   هماهنـگ  ضـمن  بتوانـد  كـه  نمايـد  عمـل  موفق تـر 

، دانشجوان يها خواسته و بانيازها خود هايفعاليت و عملكرد

 و منـافع  ،از بـازار  بيـشتري  سهم كسب و وي رضايت جلب

 .). 1380، �����(دهد افزايش خويش براي را حاصله سود

  

  چارچوب نظري تحقيق . 2-2

در باب سير تكاملي مديريت بازاريابي بايد عنوان نمـود كـه            

ي   هدوم قـرن بيـستم ادبيـات حـوز        ي    هي آغازين نيم  ها  سال

، در آن زمان  . توصيفي داشت ي    همديريت بازاريابي تنها جنب   

، وليد گرايي و كالاگرايي و اندكي بعـد از آن         ي ت ها  استراتژي

ــپس    ــود و س ــان ب ــابي در جري ــروش در بازاري ــتراتژي ف اس

بازاريابي مبتني بر اسـتراتژي مـشتري گرايـي و در نهايـت             

ــابي   ــي در بازاري ــه گراي ــتراتژي جامع ــد ، اس ــل يافتن . تكام

)Kotler ،2004( .  

ضرورت بهره گيري گـسترده از فنـاوري        ،   اما اين روزها  

سـازد تـا بـراي آگـاهي از           مـي  را ملـزم   ها  دانشگاه،  لاعاتاط

نيازهاي دانشجويان و بهبود كيفيت توليدات و خدمات خود         

از . ي لازم مجهز شـوند    ها   و تخصص  ها  مهارت،  به دانش فني  

فرآينـدهاي تعـاملي مـديرت      ،  90ي    ههمين رو در طول ده    

مشتري مبتني بر فناوري اطلاعات كه در ارتباط با مـشتري          

مجـدداً مـورد بررسـي و مطالعـه قـرار گرفـت و ايـن                ،  ستا

  ناميـده  "مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري       "موضوع كه امـروزه     

ــي ــود م ــه   ، ش ــي در عرص ــرورت اساس ــك ض ــوان ي ــه عن ب

ي اقتصادي آموزشـي و پژوهـشي مطـرح گرديـده          ها  ليتفعا

 . است

از اي  ه شــامل مجموعــ"مــديريت ارتبــاط بــا دانــشجو"

 ارزش يك دانشگاه  ي    هقاء زنجير  است كه سبب ارت    ها  فعاليت

، عـواملي ماننـد   ي    هارزش در برگيرنـد   ي    هزنجيـر . گـردد  مي

، بهبـود كيفيـت آن    ،  صرفه جويي در هزينه توليـد خـدمات       

دسترسـي  ،  حساسيت و انعطاف پذيري فرآيند كـار      ،  سرعت

افـزايش مهـارت كاركنـان و قابليـت پايـداري و دوام         ،  آسان

ــشگاه   ــر دان ــه ه ــدات اســت ك ــراي تولي ــايت ب ــسب رض  ك

توانـد بـه      مـي  گيـرد كـه ايـن       مـي  دانشجويانش از آن بهـره    

ارزش براي دانشجو كه در شـكل زيـر نـشان داده            ي    هزنجير

شده است منجر گردد كـه در واقـع چـارچوب نظـري ايـن               

  . باشد  ميمقاله نيز

  

  
  

، Kotler(ارزش براي دانشجو ي  هزنجير .1شكل شماره 

2004(  

  

ــ ــودن در فعاليــتي  هاز آنجــا كــه لازم ــشتاز ب ــا پي ي ه

كـاربرد مثبـت    ،  باشد  مي "نوي    هايد"اقتصادي كسب و ارائه     

ي مختلـف و    هـا    در فعاليـت   "مديريت ارتبـاط بـا دانـشجو      "

مـديريت  "در ضـمن    . يابـد   مـي  اهميـت  خدمات قابل ارائـه   

 و هـا  با تاكيد و كنتـرل و كـاهش هزينـه         "ارتباط با دانشجو  

كنــد و   مــيارزش را تقويــتي  هزنجيــر، ش بهــره وريافــزاي

ي اداري اين دانشگاه را بـراي مـشتري         ها   و روش  ها  سياست

تـوان عنـوان    ، ميبا عنايت به مطالب مذكور .سازد  مي شفاف

تواننـد   مـي  ي اندازه گيري رضايت دانـشجو     ها  كرد كه برنامه  

اهداف مختلفي داشته باشند كه بـه پـنج هـدف متـداول از              

  :شود  مياشاره، ن اهدافبين اي

  .نزديك تر شدن به دانشجو. 1

  .اندازه گيري بهبود مستمر از ديدگاه دانشجو. 2

براي بهبود محـصول و يـا        استفاده از نظرات دانشجو   . 3

 .فرآيند

 .اندازه گيري نقاط قوت و ضعف رقابتي. 4

 به معيارهاي عملكرد داخلـي      GSMي  ها  اتصال داده . 5

 . )1383، رضايي(و سيستم پاداش

در نظرسنجي كه در انـستيوي بازاريـابي ايرلنـد انجـام            

 درصد از مديران بر ايـن بـاور بودنـد كـه بهبـود               81،  گرفته

 آساندسترسي

 به امكانات
ت خدماتكيفي  رسيدگي به

 شكايات
 قيمت شهريه

 پرداختي

  

 ايجاد زنجيره ارزش براي دانشجو
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ارائــه خــدمات برتــر و بــا ارزش ، قيمــت متناســب، كيفيــت

 در هـا  كليـد كاميـابي و موفقيـت سـازمان    ، بيـشتر ي    هافزود

ادي به توجه زي، ي اخيرها در سال .رقابت آينده بين آنهاست   

نيازهاي دانشجويان در رابطه با سطوح كيفيت خدمات شده         

 . )Palmer ،2000(است 

كيفيـت را چنـين     اي    هعـد . تعريف كيفيت دشوار اسـت    

يي ها  كيفيت مجموعه خصوصيات و ويژگي    ،  كنند  مي تعريف

 خـدمات تـامين    است كه نيازهاي مشتريان را به مدت عمر       

كيفيـت  : وينـد گ  مي برخي.)www. Juran. com(كند  مي

چيزي است كه با نيازهاي مشتريان متناسب باشد و قيمتي          

معقول داشته باشد نه بهترين چيزي كه با پول بتوان خريد           

)www. efqm. org(.    كيفيت با تعاريف ديگـري نيـز آمـده

كيفيت يعني  ،  كيفيت يعني ارزش پولي   : است كه عبارتند از   

كيفيـت  ،  كيفيت يعني بدون نقص بـودن     ،  تناسب با مقصود  

يعني خرسند كردن مشتري و بالاخره كيفيت عبارتـست از          

كيفيـت يـك مفهـوم      . هر چيزي كه مشتري را راضي كنـد       

نـوعي  ،  كيفيـت ،  است كه بايد درك و احساس شـود       اي    هپاي

ــز و همــه كــس   ــراي همــه چي ــه ب   اســت ادراك اســت ك

www. Juran. com)(.  

تحقيقات بيانگر اين اسـت كـه كيفيـت خـدمات باعـث             

شـود در     مـي  1 مشتريان جديد و افـزايش سـهم بـازار         جذب

حالي كه كيفيت خدمات باعـث حفـظ مـشتري و افـزايش             

 كيفيـت خـدمات   . )1379،  خـاكي (شـود   مي 2سهم مشتري 

تواند منجـر بـه رضـايت دانـشجو و پيامـدهاي ناشـي از                مي

حفظ دانشجويان خوب در درازمـدت      . رضايت دانشجو گردد  

بـراي جـايگزيني    ،  جديدنسبت به جلب مستمر دانشجويان      

سودمند اند،    هدانشجوياني كه با اين دانشگاه قطع رابطه كرد       

رضايت بالاي مشتري نوعي بيمه در برابـر اشـتباهات          . است

ي   هاحتمالي هـر سـازمان و دانـشگاهي اسـت كـه در نتيج ـ             

اجتنـاب  ،  خـدمات بـه موقـع آنهـا        تغييرات مرتبط با توليـد    

ــذير اســت ــشجويان دائمــي در م. ناپ ــين  دان ــا چن ــه ب واجه

زيرا به دليل تجربيـات     ،  هايي اغماض بيشتري دارند   موقعيت

ــده ، خوشــايند قبلــي ــه راحتــي نادي ــدك را ب  اشــتباهات ان

ــد مــي ــب رضــايت  . گيرن ــب نيــست كــه جل ــابراين عجي بن

سازمان و مؤسسات آموزشي    ي    هدانشجويان مهمترين وظيف  

  . )1380، ونوس(و پژوهشي شده است

ه تحقيقات تجربي بسياري رابطه     تا اينجا مشاهده شد ك    
                                                           
1. Market Share 

2. Customer Share 

 ي و معلــولي بــين كيفيــت خــدمات و رضــايت را تاييــدعلّــ

  . كنند مي

  

  نمودار كانو

 :گردد  مينيازهاي مشتريان در اين مدل به سه دسته اصلي تقسيم

نيازي است كه چنانچـه در محـصول        :  نياز اساسي  –الف  

ض و  مورد قبول مشتري نبوده و باعـث اعتـرا        ،  وجود نداشته باشد  

نياز اساسـي حتمـا بايـستي در        . گردد  خريد توسط مشتري مي     عدم

محــصول وجــود داشــته باشــد و وجــود آن در محــصول باعــث  

گردد يعني مشتري آن نياز را حتما خواهان          خشنودي مشتري نمي  

 . است

باعث ،   اين نياز چنانچه برآورده نشود     : نياز عملكردي  –ب  

آورده شـود نيـز موجـب       گردد اما چنانچه بـر      نارضايتي مشتري مي  

بايــستي دقــت داشــت كــه    . گــردد رضــايت مــشتري مــي  

شـود كـه    شدن نياز عملكردي در محصول موجب مـي       برآورده  عدم

مشتري ناراضي بوده و ممكن است محصول مورد نظر را انتخـاب   

موجـب خـشنودي    ،  كه برآورده شـدن ايـن نيـاز         ننمايد در صورتي  

 . شود  ميمشتري

ت كـه بـرآورده شـدن آن باعـث           نيازي اس  :نياز جذاب  -ج

در ارتبـاط بـا     . شود  خشنودي مشتري و رضايت بيش از حد او مي        

، اين نياز گفتني است كه چنانچه د رمحصول وجود نداشـته باشـد            

  . (Mark, 2001,p 52)شود نمي باعث نارضايتي مشتري

ارتباط بين اين نيازها با يكديگر و همچنين با زمان در نمودار            

بايستي دقت داشت كه برآورده شدن      . ده است كانو مشخص گردي  

تفـاوتي نخواهــد گذشــت و هرچــه نيــاز   نيـاز اساســي از مــرز بــي 

عملكردي بيـشتر بـرآورده شـود باعـث رضـايت بيـشتر مـشتري               

  . گردد مي

(Deborah & Wilson, 2001, p 32)  
  

  
  

  مدل كانو. 2شكل شماره 

 خشنودي

 نا خشنودي

نياز 

 نياز عملكردي

 برآورده شدن نياز 

نياز اساسي

 زمان
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همكـاران وي مـدلي تحـت        و   1هـسكت ،  در اين رابطـه   

دهد   ميخدمت و سود ارائه كردند كه نشان  ي    هعنوان زنجير 

چگونه كيفيت خدمات باعث افزايش رضايت كاركنان و بهره 

وري آنان و در نتيجه افزايش رضايت مشتري تا حـدي كـه             

ــشگاه  ــن دانـ ــودآوري ايـ ــاداري و سـ ــه وفـ ــر بـ ــا  منجـ هـ

  . )Palmer ،2000(شود مي

در حال حاضر دانشگاه آزاد     ،  كر شده با عنايت به موارد ذ    

در پي يافتن ايـن     ،  اسلامي واحد فيروزكوه به تبع آن محقق      

 از ارائه خـدمات ، مساله هستند كه چه ميزان از دانشجويان

ــد و رضــايت  ــشگاه رضــايت دارن ــن دان ــن اي ــن اي منــدي اي

 ازهانـد   هدانشجويان تحت تاثير عوامل كيفي خـدمات بـه چ ـ         

في مورد نظر اين دانشگاه بسيار      ي كي ها  باشد كه شاخص   مي

طولاني و شامل موارد زيـادي اسـت و از آنجـائي كـه زيـاد                

 و عوامل در هنگام طراحي پرسـشنامه        ها  بودن تعداد ويژگي  

موجـود در    يهـا   بـا اسـتفاده از روش     ،  كند  مي ايجاد مشكل 

 و يـك روش  2دو روش ذهني(ها خلاصه كردن ليست ويژگي   

انشجويان را كـه در پـي    ي اصلي رضايت د   ها  شاخص) 3كمي

كه در ادامه و    ،  استخراج كرد  اهداف اصلي تحقيق هستند را    

در مدل تحليلي تحقيق و در فرضيات ايـن پـژوهش بـه آن              

از نتـايج بـه دسـت       (اشاره خواهد شد زيرا كه پاسخ به آنها         

، )آمده از انـدازه گيـري رضـايت دانـشجويان ايـن دانـشگاه             

  . نمايد مي كيفيت اهداف تصريح شده را كنترل

  

  پيشينه تحقيق . 3

تحقيقات مشابه زيادي در داخل كشور انجام شده است كـه           

  :كنيم  ميبه برخي از آنها اشاره

در تحقيـق   ) 88(دكتر سيد عليرضـا موسـوي در سـال          

خود به بررسي عوامـل مـوثر بـر رضـايت منـدي مـشتريان               

 گوشي تلفـن همـراه نوكيـا        –صنايع الكترونيك و مخابرات     

   .پرداخت

به ،  در تحقيق خود  ) 87(دكتر مهدي زري باف در سال       

طراحي يك مدل جهت انـدازه گيـري رضـايت مـشتريان و             

  . اجراي آن در صنعت لاستيك پرداخت

در ) 86-87(در سـال     سيد حـسام الـدين مهـدوي نيـا        

ي چهـار   هـا   به بررسي رضايت مشتري در هتل     ،  تحقيق خود 

                                                           
1. Hesket. J 

 هاي تمركز نظرات مديران و گروه. 2

  تجزيه و تحليل فاكتور يا رگرسيون. 3

  . اختستاره اصفهان با كاربرد مدل سروكوآل پرد

به ،  در تحقيق خود  ) 86(در سال    دكتر سپيده اميدواري  

بررسي رضايت بيماران از مراكز خدمات بهداشـتي درمـاني          

  . پرداخت

بـه  ،  در تحقيـق خـود     )85-84(فرشته محرابي در سال     

مطالعه تطبيقي ميزان تمركـز بـر مـشتري پـس از اجـراي              

 الگوي بهبود كيفيت در بيمارستان تامين اجتمـاعي تهـران         

  . پرداخت

بـه  ،  در تحقيق خـود   ) 86-85(حسين سلطاني در سال     

ارزيابي ارزش مـورد انتظـار مـشتري بـا عملكـرد مـديريت              

ي ال  هـا    نماينده انحـصاريمانيتور   )CRM(ارتباط با مشتري    

  . جي پرداخت

ي مـشابهي در    هـا   در راستاي موضـوع تحقيـق پـزوهش       

آنها در  از  اي    هخارج از كشور نيز اجرا شده است كه به گزيد         

  . كنيم  ميذيل اشاره

، كاوسـي ( 5 و تيلـور   4كـه توسـط كـروتين     اي    هدر مطالع 

ي و معلولي بين كيفيت خدمات      رابطه علّ ،  انجام شد ) 1384

البته ايـن دو در     . و رضايت مشتريان مورد آزمون قرار گرفت      

 كـه محققـان     انـد   همطالعاتشان به ايـن مطلـب اشـاره كـرد         

 و معلــولي بــين كيفيــت و رابطــه علــيي  هبازاريــابي دربــار

خدمات و رضايت مشتريان توافق ندارند و پيـشنهاد كردنـد           

كه مطالعات تجربي بيشتري براي تعيـين ماهيـت حقيقـي           

  . رابطه لازم است

بـه  ،  در تحقيـق خـود    ) 1996-1995( جانسون در سال  

چوب رضـايت   رانتظارات عملكردي توافقي و منطقي در چها      

  . مشتري پرداخت

ــگ ــال مكين ــود ) 2002-2003 (در س ــق خ ، در تحقي

 پيش بيني و عدم تائيـد       :ازه گيري رضايت مشتري وب    اند  هب

  . ديدگاه پرداخت

يـك  ،  در تحقيق خـود   ) 1999-2000(اسميت در سال    

مدل از رضايت مشتري از خدمات در كشورهايي كه درگيـر           

  . افت و بهبود هستند ارائه نمود

بـه  در تحقيـق خـود      ) 1998-1997(پترسون در سـال     

ارائه يك مدل تعيين كننـده بـراي تعيـين ميـزان رضـايت              

، كسب و كـار بـه كـسب و كـار          اي    همشتري از خدمات حرف   

  . پرداخت

                                                           
4. Kronin. W 

5. Taylor. P 
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اندازه گيـري رضـايت دانـشجويان       ،  هدف اصلي اين تحقيق   

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه به عنوان مـشتريان آن         

،  ي آموزشـي   هـا   زمانكه در ايـن راسـتا كليـه سـا         . باشد مي

كننـد    مـي  ي دانشگاهي كه تـلاش    ها  موسسات و ديگر واحد   

بيــشتر از ســايرين رضــايت دانــشجويان را بــه خــود و      

تواننـد از نتـايج ايـن تحقيـق      ، ميعملكردشان جذب نمايند  

  . استفاده كنند

توان بررسي اندازه گيـري       مي هدف علمي اين تحقيق را    

ي اثر گـذار در     ها  خصرضايت دانشجويان و اولويت بندي شا     

  . رضايت مشتري عنوان نمود

شناسايي عوامل موثر بر رضـايت بيـشتر دانـشجويان از           

خدمات دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه نيز بـه عنـوان           

  . باشد  ميديگر هدف تحقيق حاضر

تـوان ايـن     ، مي از نظر دسته بندي تحقيقات بر حسب هدف       

ــژو  ــوعي پ ــق را ن ــه  تحقي ــرد ك ــاربردي محــسوب ك هش ك

و  تواند مبناي كـاربرد در اجـراي بازاريـابي          مي ي آن ها  يافته

كسب رضايت دانـشجويان در دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد            

  . باشد  ميفيروزكوه

  

  

  تحقيق فرضيات .4

  :باشد  ميي اين تحقيق به صورت زير قابل تبيينها فرضيه

ان و رضـايت مـشتري     )شـهريه پرداختـي   ( بين قيمت    .1

  . ارتباط معناداري وجود دارد) دانشجويان(

 بين كيفيت خدمات ارئه شده از سـوي دانـشگاه آزاد            .2

ــوه  ــد فيروزك ــاط   اســلامي واح ــشجويان ارتب ــايت دان و رض

 . معناداري وجود دارد

 بين دسترسي آسان به امكانات ارائـه شـده از سـوي             .3

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه و رضـايت دانـشجويان         

  . ارتباط معناداري وجود دارد

 بــين رســيدگي بــه شــكايات از ســوي دانــشگاه آزاد .4

اسلامي واحد فيروزكوه و رضايت مشتريان ارتباط معناداري        

  . وجود دارد

  

  مدل مفهومي تحقيق. 5

تمام مطالعات تحقيقي بر يـك چـارچوب مفهـومي اسـتوار            

 است كه متغيرهاي مورد نظر و روابط ميان آنها را مـشخص           

كـه در   ) 3(شـكل   مدل مفهومي اين مقاله به شرح       . كند مي

  . باشد  مي آمده استذيل

  

  
  

   مدل مفهومي تحقيق–) 3(شكل شماره 

ميزان رضايت امكانات 

رفاهي و ورزشي نسبت 

 به شهريه پرداختي
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  روش تحقيق. 6

اين پژوهش از نطر دسته بندي تحقيقـات بـر حـسب گـرد              

تحقيقـي  ،  يا بـه عبـارت ديگـر طـرح تحقيـق          ها،    آوري داده 

ي نمونـه و    ها  ويژگيرود كه به توصيف       مي توصيفي به شمار  

. پـردازد   مـي   بـه جامعـه آمـاري      ها  سپس تعميم اين ويژگي   

تحقيقات توصيفي خود به چند دسته هـستند كـه در ايـن             

در واقع با تحقيـق     . رود  مي نوع پيمايشي آن به كار    ،  پژوهش

پـيش بينـي و تحليـل ارتبـاط ميـان           ،  پيمايشي به توصيف  

 . شود  ميمتغيرها پرداخته

  

   نه آماريجامعه و نمو. 7

يا همان دانشجويان    جامعه آماري اين پژوهش مشتريان    

ــي  ــوه م ــشگاه آزاد اســلامي واحــد فيروزك ــام . باشــد دان تم

بـا يـك وجـه     دانشجويان حاضـر در ايـن واحـد دانـشگاهي        

  . اند در نظر گرفته شده، نام مشتري اشتراك به

  

 گيري و حجم نمونه  روش نمونه. 8
 بكار رفته براي انتخاب     گيري  در اين تحقيق روش نمونه    

المقـدور    كه حتـي  . باشد  دانشجويان روش تصادفي ساده مي    

سعي شده تااز تمامي مقاطع تحصيلي و از هـردو جنـسيت            

  . زن و مرد در اين نمونه باشند
  

 مقاطع تحصيلي جامعه آماري :1جدول 

 درصد فراواني مقطع تحصيلي رديف

 %4. 24 113 كارداني 1

 %6. 60 280 كارشناسي 2

 %15 69 كارشناسي ارشد 3

 %100 462 جمع
  

  تركيب جنسيتي جامعه آماري: 2جدول 

 درصد تعداد جنسيت رديف

 %41 187 مرد 1

 %59 275 زن 2
 

  تعيين حجم نمونه. 9

 زيـر در ايـن تحقيـق از فرمـول     براي تعيـين حجـم نمونـه   

  استفاده شد

 
بـا   ،باشـد    مساوي با تعداد نمونه مي     nكه در اين فرمول     

را  Z2در نتيجه   ،  باشد   مي 05/0 مساوي با    αتوجه به اينكه    

 462تعـداد اعـضاي نمونـه       . ايم   در نظر گرفته   1/96مساوي  

 . باشند  مينفر از دانشجويان

  

  متغيرهاي تحقيق . 10

شود كـه از   به متغيري گفته مي  : متغيرهاي مستقل : الف

در اين  ،  شود  بيني مي   طريق آن متغير وابسته تبيين يا پيش      

، شـهريه پرداختـي   : پژوهش متغيرهاي مـستقل عبارتنـد از      

بين دسترسي آسان به امكانات و رسيدگي       ،  كيفيت خدمات 

  . به شكايات

ــسته:ب ــر واب ــا   :  متغي ــشاهده ي ــه م ــري اســت ك متغي

شود تا تاثير متغير مـستقل بـر آن معلـوم و              گيري مي   اندازه

ــق رضــايت  . مــشخص شــود ــن تحقي ــسته در اي ــر واب متغي

ريان يا همان دانـشجويان دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد       مشت

  . باشند  ميفيروزكوه

  

  ابزار جمع آوري اطلاعات. 11

در حال حاضـر دانـشگاه آزاد       ،  با عنايت به موارد مطرح شده     

در پـي يـافتن     ،  اسلامي واحد فيروزكوه و به تبع آن محقـق        

از خـدمات   ،  اين مساله هستند كه چه ميزان از دانـشجويان        

منـدي ايـن دانـشجويان    انشگاه رضايت دارند و رضايت اين د 

 ازهانـد   هتحت تاثير عوامل كيفي و خـدمات مربوطـه بـه چ ـ           

  . باشد مي

شـود و    ميي كيفي مورد نظر تعيينها از اين رو شاخص  

 و عوامـل در هنگـام       ها  از آنجايي كه زياد بودن تعداد ويژگي      

بـا اسـتفاده از     ،  كنـد   مـي  طراحي پرسشنامه ايجـاد مـشكل     

روش  (هـا   ي موجود در خلاصه كردن ليست ويژگـي       ها  روش

ي متمركز و همچنين    ها  ذهني شامل نظرات مديران و گروه     

تـوان   ، مـي  )روش كمي شـامل تجزيـه و تحليـل رگرسـيون          

ي اصلي رضايت دانشجويان را كه در پـي اهـداف           ها  شاخص

در ايـن پـژوهش ابـزار       . اصلي تحقيق هستند استخراج كرد    

امه بسته بوده و سـوالات پرسـشنامه بـر          گيري پرسشن اندازه
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بـراي  . شـود   مـي  اساس طيف پنج درجه ليكرت طرح ريزي      

سنجش اعتبار ابزار اين تحقيق از روش آلفاي كرانبـاخ كـه            

ي انـدازه گيـري اعتبـار اسـت         هـا   ترين روش يكي از متداول  

 بـه صـورت     هـا   متغيـر  در ضمن برخـي از    . گردد  مي استفاده

 و بـر اسـاس قواعـد    ،شـوند   مي مطرح متغيرهاي زباني فازي  

فازي غربال گيري خواهند شد و با فرض غير نرمـال بـودن             

ي آمـاري ناپارامتريـك     هـا   جامعه آماري و استفاده از آزمون     

مندي شود و رضايت  مي استفادهها براي تجزيه و تحليل داده

  . شود  ميدانشجويان سنجيده

به طور كلي مراحل اصلي اجراي اين تحقيـق بـه شـرح             

  :ير قابل تبيين استز

ي مناســب بــا اســتفاده از نظــر هــا  تعيــين شــاخص-1

  . خبرگان

 توزيع پرسشنامه بين اعضاي نمونه از جامعه آمـاري          -2

  . ها و جمع آوري آن

 شناســايي عوامــل مــوثر بــر ايجــاد رضــايت منــدي -3

ــرين روش  ــداول ت ــا بهــره گيــري از مت ــشجويان ب  يهــا دان

  . اندازه گيري آماري، كلاسيك

ــدي    -4 ــايت من ــر رض ــوثر ب ــل م ــري عوام ــدازه گي  ان

  . دانشجويان با استفاده از رويكرد فازي

ي كلاسيك و رويكرد فازي بـا       ها   مقايسه نتايج روش   -5

  . يكديگر

ــدي    -6 ــايت من ــر رض ــوثر ب ــل م ــدي عوام ــت بن  اولوي

  . دانشجويان

  

  از روش اجرايي تحقيقاي  هخلاص. 12

ــا توزيــع پرســشنامه   در ميــان در ايــن تحقيــق ابتــدا ب

دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحـد فيروزكـوه اقـدام بـه           

 440در اين تحقيق حـدود      . جمع آوري نظرات آنها نموديم    

نفر از دانشجويان بـه عنـوان نمونـه و بـه صـورت تـصادفي                

 درصـد بـراي اشـتباهات در        5البته به ميزان    . انتخاب شدند 

 تعـداد كـل   بنابراين.  افزوده شده است  ها  پاسخ به پرسشنامه  

پرسشنامه استفاده  . باشند  مي  نفر 462نمونه در اين تحقيق     

شده در اين تحقيق از نوع بسته بوده و سـوالات بـر مبنـاي               

بـراي  . انـد   هطيف پـنج درجـه ليكـرت طـرح ريـزي گرديـد            

سنجش اعتبار ابزار اين تحقيق از روش آلفاي كرونبـاخ كـه            

ار اسـت   ي انـدازه گيـري اعتب ـ     هـا   ترين روش يكي از متداول  

 ./8996اعتبار محاسـبه شـده مقـدار         .استفاده گرديده است  

ــي ــي    م ــد رواي ــت تايي ــوا جه ــي محت ــد و از روش رواي باش

بهـره گرفتـه شـده       پرسشنامه با استفاده از نظرات خبرگان       

  . است

 سوالات زير    بعد از مشخص شدن روش مناسب پژوهش      

  :مطرح گرديدند

) مـشتريان (دانـشجويان  مندي عوامل موثر بر رضايت    -1

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه كدامند؟

 منـدي  ميزان هر يك از عوامل تاثير گذار بر رضـايت          -2

دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـوه      ) مشتريان(دانشجويان

 چگونه است؟

ــدي   -3 ــايت من ــر رض ــوثر ب ــل م ــدي عوام ــت بن  اولوي

ه دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـو     ) مشتريان(دانشجويان  

  چگونه است؟

 وابـسته و      متغيرهـاي مـستقل     علاوه بـر سـوالات فـوق      

  روابـط ميـان آنهـا نيـز مـورد بررسـي قــرار       تعـديل كننـده  

  . گيرد مي

 دسته بندي شـدند و سـعي        ها  داده،   پس از جمع آوري   

شد تا با استفاده از منطق فازي نرماليزه شـوند و سـپس بـا               

 هـا  حليـل داده ي آمـاري بـه تجزيـه و ت   ها استفاده از تكنيك 

  . بپردازيم

  

 با منطـق فـازي و آزمـون         ها  تحليل داده . 13

  آماري

   با منطق فازيها پالايش داده. 1-13

 به اعـداد    ها  تبديل واژگان زباني از ويژگي    : اولي    همرحل

  فازي

، )اعـداد فـازي   (ي فـازي    هـا   براي مقياس : دومي    همرحل

 .شـود   مـي  تخصيص داده ) اعداد حقيقي (ي قطعي   ها  مقياس

 را از طريـق روابـط زيـر         M از عـدد فـازي       Mعدد حقيقي   

  . 1379، آيدآذر  ميبدست
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، اعداد حقيقي به دست آمده در مرحلة دوم: مرحلة سوم

شوند و بدين     مي جانشين،  در ماتريس تصميم با اعداد فازي     

 ترتيــب يــك مــاتريس بــا اعــداد حقيقــي بــه دســت       

  . )1381، بودجاريف(آيد مي

  

  
  طيف ليكرت در حالت فازي. 3شكل شماره 

  

، زيـاد ، خيلـي زيـاد  (با توجه به مقياس زبـاني پنجگانـه        

ابي ي ارزي ها  كه در پرسشنامه و فرم    ) خيلي كم ،  كم،  متوسط

مـورد  ،  ساختار و فرهنگ حـامي يـاديگري      ،  مهارت كاركنان 

استفاده واقع شده و علاوه بر اين با در نظر گرفتن سيـستم             

شـكل  ،  استفاده از واژگان زبـاني    ي    هاستاندارد مربوط به نحو   

ي هـا   بـا ايـن انتخـاب مقيـاس       . شماره هشت انتخاب گرديد   

ر زباني طيف ليكـرت منـدرج در پرسـشنامه در ايـن نمـودا             

بدين ترتيب واژگان زباني خيلي كـم و خيلـي          . منعكس شد 

متوسـط و   ،  و واژگان زباني كم   اي    هزياد به اعداد فازي ذوزنق    

 و  1377اصـغرپور   (زياد اعداد فـازي مثلثـي تبـديل گرديـد         

  . )1385مومني 

  

   آماري مورد استفاده آزمون. 13 -2

در اين تحقيق با توجـه بـه نظـر محقـق و ويژگـي مـسئله                 

 از آزمون كاي پيرسون و ضريب همبستگي پيرسون         تحقيق

  . استفاده شده است

  :پيرسوناي  هضريب همبستگي نمون

  نشان داده  rپيرسون كه با    اي    هضريب همبستگي نمون  

در حقيقت برآورد كننده ضريب همبستگي جامعه       ،  شود مي

)ر مطلـق آن جـذر ضـريب        ازه قـد  انـد   هاست و اگرچ  ) رو

 تعييني است اما خود به طور مستقيم از فرمول زير بدسـت           

  . آيد مي

  :rتفسير

11هميشه   r  

  .  باشد رابطه خطي وجود ندارد0rاگر 

 باشد رابطه خطي كامـل و مـستقيم اسـت و           1rاگر

 . رابطه خطي كامل و معكوس است،  باشد1r اگر

10اگر    r) رابطـه خطـي مـستقيم      ،  باشد) مثبت

01و اگــر  اســت  r) رابطــه خطــي ، باشــد) منفــي

 . معكوس است

اگر
0r

 به صفر ميل كند رابطه خطي ضعيف تر و          

اگر 
1r

 .  به يك ميل كند رابطه خطي قوي تر است

 :rدار بودن اآزمون معن

هدف از انجام اين آزمون تعيـين رابطـه خطـي بـين دو        

ي هـا   به عبارت ديگر فرضيه   .  و يا عدم آن است     ,yxمتغير  

  . آماري اين آزمون به صورت زير است

 :آزموني ها فرضيه

⎩
⎨
⎧
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 به صورت زيـر اسـت و درجـه    tآماره اين آزمون توزيع   

 . باشد  مي2nآزادي آن 
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:0ناحيه رد فرض  H  
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 از  بررسي فرضيات پـژوهش بـا اسـتفاده       . 14

  منطق فازي

ــانگين و انحــراف   ــادير مي ــازده مق در جــدول شــماره ي
استاندارد براي محاسبات فازي متغيرهاي بررسـي شـده در          

بـا توجـه بـه      . مدل رضايتمندي دانشجويان ارائه شده است     
آنكه مقادير فازي بين مقدار صفر و يك قرار دارند و مقـادير      
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مقـدار  ،  ننـد ك  مي را كسب ) 1،  0(اعداد حقيقي در بازه فوق      
) 1،  0(ميانگين و انحراف استاندارد آنها نيز اعدادي در بـازه           

  . )1381، بودجاريف(و در قالب اعداد حقيقي است
تواند قابل توجيـه      مي مقايسه اعداد فوق تنها در صورتي     

باشد كه از ضريب تغييرات براي مقايسه بزرگي و پراكندگي          
  . استفاده شودها،  هر كدام از مؤلفه

  

ي توصيفي براي مقادير فازي و ها آماره. 3ل شماره جدو

  كلاسيك

  تعداد

 ها پاسخ

انحراف 

 استاندارد

  ميانگين

 )فازي(

  ميانگين

 )كلاسيك(
 عنوان متغير

 شهريه پرداختي . /5387 . /510 . /1911 445

 كيفيت آموزش و پژوهش . /6124 . /5217 . /1379 437

428 1534/ . 7919/ . 6971/ . 

ه ادامه تحصيل در تمايل ب

مقاطع بالاتر در دانشگاه آزاد 

 اسلامي واحد فيروزكوه

441 2899/ . 5981/ . 5340/ . 

دسترسي آسان به امكانات و 

پژوهشي ، تجهيزات آموزشي

 و رفاهي

433 2017/ . 6127/ . 6762/ . 
رسيدگي به شكايات و 

 انتقادات

  : فرضيات

  :فرضيه اول

H0 :    ايت منـدي دانـشجويان     بين شهريه پرداختي و رض

  .  وجود نداردداري امعنارتباط 

H1:         بين شهريه پرداختي و رضايت منـدي دانـشجويان 

  .  وجود داردداري امعنارتباط 

است و  . /0485 آزمون   داري  امعن با توجه به آنكه مقدار      

، توان با توجه به آماره آزمون       مي كمتر است بنابراين  . /05از  

صفر را رد كرده و با در نظـر          درصد فرض    5با سطح خطاي    

گرفتن اطلاعـات بدسـت آمـده اينگونـه بيـان كـرد كـه بـا                 

منـدي  بين شهريه پرداختي و رضايت    « : درصد 95اطمينان  

  ». وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

  
  

  

  

  ضريب همبستگي پيرسون براي مقادير فازي فرضيات تحقيق .4جدول شماره 

  

 متغير
ي آزمون ها آماره

 اي مقادير فازيبر

تمايل به ادامه تحصيل 

در مقاطع بالاتر در 

دانشگاه آزاد اسلامي 

 واحد فيروزكوه

شهريه 

 پرداختي

كيفيت 

آموزش و 

 پژوهش

دسترسي آسان به 

امكانات و تجهيزات 

پژوهشي و ، آموزشي

 رفاهي

رسيدگي به 

شكايات و 

 انتقادات

 . /639 . /664 . /350 . /147 1/.  ضريب همبستگي

 . /000 . /000 . /002 . /032 . /000 اعتبار آزمون

تمايل به ادامه تحصيل در 

آزاد مقاطع بالاتر در دانشگاه 

 431 431 472 428 431 تعداد پاسخ اسلامي واحد فيروزكوه

 . /076 . /285 . /301 000/1 . /147 ضريب همبستگي

 شهريه پرداختي . /304 . /000 . /009 000/0 . /046 اعتبار آزمون

 421 435 427 426 428 تعداد پاسخ

 . /152 . /478 000/1 . /301 . /378 ضريب همبستگي

 كيفيت آموزش و پژوهش . /031 . /000 . /006 . /000 . /000 اعتبار آزمون

 451 455 458 427 427 تعداد پاسخ

 . /447 000/1 . /142 . /072 . /921 همبستگيضريب 

 . /000 . /000 . /042 . /073 . /007 اعتبار آزمون

دسترسي آسان به امكانات و 

پژوهشي ، تجهيزات آموزشي

 453 460 442 435 438 تعداد پاسخ و رفاهي

 000/1 . /489 . /142 . /072 . /921 ضريب همبستگي

 . /000 . /006 . /031 . /239 . /022 اعتبار آزمون
  رسيدگي

 به شكايات
 451 454 453 430 438 تعداد پاسخ
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  :فرضيه دوم

H0 :            بين كيفيت آمـوزش و پـژوهش و رضـايت منـدي

  .  وجود نداردداري امعندانشجويان ارتباط 

H1:             بين كيفيت آمـوزش و پـژوهش و رضـايت منـدي 

  .  وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

 آزمون برابر صفر اسـت   داري  امعن با توجه به آنكه مقدار      

 5تـوان بـا سـطح خطـاي          ، مـي  كمتر اسـت  . /05و از مقدار    

تـوان بـا      مـي  بنـابراين . درصد فرض صفر آمـاري را رد كـرد        

بـين كيفيـت آمـوزش و       «:  درصـد بيـان كـرد      95اطمينان  

 وجود  داري  امعنپژوهش و رضايت مندي دانشجويان ارتباط       

  ».دارد

  

  : فرضيه سوم

H0 :   ــزات ــات و تجهي ــه امكان ــان ب ــي آس ــين دسترس ب

ي و رفـاهي و رضـايت منـدي دانـشجويان           پژوهش،  آموزشي

  .  وجود نداردداري امعنارتباط 

H1:    ــزات ــات و تجهي ــه امكان ــان ب ــي آس ــين دسترس ب

پژوهشي و رفـاهي و رضـايت منـدي دانـشجويان           ،  آموزشي

  .  وجود داردداري امعنارتباط 

، با توجه به آنكه مقدار مشاهده شده براي آماره آزمـون          

 درصـد   5توان با سطح خطـاي       مي. آزمون برابر با صفر است    

تـوان بـا اطمينـان        مي بنابراين. فرض صفر آماري را رد كرد     

بين دسترسـي آسـان بـه امكانـات و          «:  درصد بيان كرد   95

پژوهــشي و رفــاهي و رضــايت منــدي ، تجهيــزات آموزشــي

  ». وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

  

   :فرضيه چهارم

H0 :   ــا ــكايات و انتقـ ــه شـ ــيدگي بـ ــين رسـ   دات و بـ

  .  وجود نداردداري امعنمندي دانشجويان ارتباط رضايت

H1:   مندي بين رسيدگي به شكايات و انتقادات و رضايت

  .  وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

آزمون برابر صفر است لـذا      ،  با توجه به آنكه آماره آزمون     

تـوان    مـي  درصد فرض صفر را رد كـرده و     5با سطح خطاي    

مندي  رسيدگي به شكايات و انتقادات و رضايت       بين«: گفت

  ». وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

  

  بررسي فرضيات پژوهش با استفاده منطق كلاسيك  .18

  

پارامترهاي توصيفي در پاسخ به متغير  .5جدول شماره 

  شهريه پرداختي نسبت به خدمات

 ميانگين متغير
نسبت 

ميانگين 

 اخذ شده
 نما ميانه

اف انحر

 استاندارد

 . /7743 0000/300/3 . /6988 3418/3 شهريه پرداختي
 . /8212 00/3 017/3 . /7297 6942/3 تدريس اساتيد

 . /8839 0000/300/4 . /7318 7820/3خوابگاه دانشجويي
امكانات آزمايشگاهي

 و پژوهشي
5390/3 6918/ . 011/3 00/3 7791/ . 

امكانات رفاهي و 

 ورزشي
1100/3 6592/ . 0000/300/3 7013/ . 

خدمات سلف 

 سرويس و بوفه
9481/2 6227/ . 0109/300/3 6611/ . 

سرويس اياب و 

 ذهاب
6352/3 7109/ . 0004/300/3 8023/ . 

اماكن مذهبي و 

 فرهنگي
6107/3 7008/ . 0000/300/3 7814/ . 

سرويس دهي 

 كتابخانه
4615/3 6676/ . 0005/300/4 7618/ . 

 رويس دهيس

 سايت اينترنت
4574/3 6591/ . 0000/300/3 7577/ . 

  

خـدمات   در مجموع در مورد شهريه پرداختي نسبت به       
ارائه شده از سوي دانشگاه آزاد اسلامي واحـد فيروزكـوه بـر      
اساس پاسخي كـه داده شـده اسـت نـشان دهنـده ميـزان               

ايـن  . )ميـانگين  = 41/3(رضايت بيش از حد متوسط است       
دهد كه دانشجويان     مي نشان ظرها به تفكيك خدمات   اظهارن

با توجه به شهريه پرداختي از خدمات ارائه شـده در بخـش             
 و .خوابگاه دانشجويي واحد فيروزكوه رضايت بيشتري دارنـد  

اماكن ،  سرويس اياب دهاب  ،  پس از آن نحوه تدريس اساتيد     
ــي ــذهبي و فرهنگ ــشي        ، م ــشگاهي و پژوه ــات آزماي ،  امكان

، سـرويس دهـي كتابخانـه     ،  يس دهي سـايت اينترنتـي     سرو
خدمات سلف سـرويس و   امكانات ورزشي و رفاهي و بالاخره 

در مـورد   . بوفه از ميزان رضايت كمتـري برخـوردار هـستند         
شـود كـه ميـزان        مي خدمات سلف سرويس و بوفه ملاحظه     

رضايت اندكي كمتر از حد متوسط است و به عبـارت ديگـر             
وفه در مقايسه بـا سـاير خـدمات         خدمات سلف سرويس و ب    

دانــشگاه آزاد اســلامي واحــد فيروزكــوه كمتــرين رضــايت  
  . دانشجويان را از لحاظ شهريه پرداختي جلب كرده است

حال براي معناداري ميزان رضايت دانشجويان از شهريه        
پرداختــي خــدمات دانــشگاه آزاد اســلامي واحــد فيروزكــوه 

دهـد    مياسبات نشاناستفاده كرده و محاي  هآزمون دو جمل  
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بيـشتر  . /05و چـون  . /059كه مقدار اعتبار آزمون برابـر بـا      
است اين ميزان رضايت از شهريه پرداختي خدمات دانشگاه         

  . دار نيستاآزاد اسلامي واحد فيروزكوه چندان معن
در مجموع در مورد كيفيت آموزش و پـژوهش خـدمات           

ه شده است   دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه پاسخي داد      
 = 41/3(نشان دهنده ميـزان بـيش از حـد متوسـط اسـت              

ــانگين ــن اظهارنظرهــا در مــورد كيفيــت آمــوزش و  . )مي اي
در مقام مقايـسه    ،  پژوهش ارائه شده از سوي واحد فيروزكوه      

ي هـا   كيفيت آموزش و پژوهش ارائـه شـده از سـوي واحـد            
دهد كه از كيفيت خـدمات ارائـه          مي دانشگاهي مشابه نشان  

در خوابگاه دانشجويي واحد فيروزكوه بيشترين رضايت       شده  
سـرويس  ،  حاصل شده و پس از آن از نحوه تدريس اسـاتيد          

 امكانات آزمايشگاهي          ،  اماكن مذهبي و فرهنگي   ،  اياب دهاب 
سـرويس دهـي    ،  سرويس دهي سايت اينترنتـي    ،  و پژوهشي 

خدمات سـلف    امكانات ورزشي و رفاهي و بالاخره     ،  كتابخانه
و . يس و بوفه از ميزان رضايت كمتري برخوردار هستند        سرو

شـود    مي در مورد خدمات سلف سرويس و بوفه نيز ملاحظه        
كه ميزان رضايت در مورد اين خدمت در مقايسه با خدمات           

   ، ي ديگـر يـا انتظـارات   هـا  سلف سرويس و بوفه ساير واحـد  
  . باشد  ميكمتر

  

  

ي ها اي ويژگيي توصيفي برها مقادير آماره .6جدول شمار

  كيفي هر كدام از خدمات ارائه شده

 ميانگين متغير
نسبت 

ميانگين 
 اخذ شده

 نما ميانه
انحراف 
 استاندارد

متغير كيفيت 
 خدمات ارائه شده

91183/37132/ . 0000/300/37984/ . 

 . /00/38512 021/3 . /7760 8356/3 تدريس اساتيد

خوابگاه 
 دانشجويي

8408/3 7765/ . 0000/300/48976/ . 

امكانات 
آزمايشگاهي و 

 پژوهشي
7968/3 7269/ . 018/3 00/38022/ . 

امكانات رفاهي و
 ورزشي

5775/3 4022/ . 0000/300/37297/ . 

خدمات سلف 
 سرويس و بوفه

9143/2 6183/ . 009/3 00/35563/ . 

سرويس اياب و 
 ذهاب

1804/3 7109/ . 0014/300/36080/ . 

 مذهبي و اماكن
 فرهنگي

7312/3 5476/ . 0002/300/37986/ . 

سرويس دهي 
 كتابخانه

5678/3 4019/ . 0008/300/36881/ . 

 سرويس دهي
 سايت اينترنت

6954/3 4687/ . 0000/300/37659/ . 

دار بودن رضايت دانـشجويان از كيفيـت        احال براي معن  
 فيروزكوه از   خدمات ارائه شده در دانشگاه آزاد اسلامي واحد       

دهـد    مياستفاده كرده و محاسبات نشاناي  هآزمون دو جمل  
كمتر . /05كه مقدار اعتبار آزمون برابر صفر است و چون از           

است اين ميزان رضايت از كيفيـت خـدمات ارائـه شـده در              
  . دار استادانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه معن

ــشگاه آزا  ــه خــدمات دان ــورد دسترســي آســان ب د در م
 نـشان ، اسلامي واحد فيروزكوه پاسخي كه داده شـده اسـت       

دهـد كـه ميـزان رضـايت كمتـر از حـد متوسـط باشـد                  مي
متغيـر  ،  رسيدگي به شكايات و انتقـادات     . )ميانگين= 77/2(

پژوهـشي و  ، دسترسي آسان به امكانات و تجهيزات آموزشي   
 رفاهي كمترين ميزان رضايت را در بين پاسخ دهندگان دارا         

جدول زير ميزان رضايت از متغير دسترسي آسـان         . دباش مي
ــشگاه آزاد اســلامي واحــد    ــه در دان ــل ارائ ــه خــدمات قاب ب

  . دهد  ميفيروزكوه را نشان
  

ي توصيفي ميزان رضايت از ها مقادير آماره .7جدول شماره 

پژوهشي و ، تجهيزات آموزشي دسترسي آسان به امكانات و

  رفاهي به مخدمات

انحراف 

 استاندارد
 ميانه نما

نسبت ميانگين 

 اخذ شده
 ميانگين

 دسترسي آسان به

 خدمات ارائه شده

0865/1 00/400/36134/ . 0674/3

دسترسي آسان به 

خدمات قابل ارائه در 

 واحد فيروزكوه

1252/1 00/3 00/35147/ . 5738/2

شناسايي خدمات 

واحد فيروزكوه و 

آشنايي از قوانين و 

 مقررات موجود

0115/1 00/300/35938/ . 9679/2

تمايل به ادامه 

تحصيل در مقاطع 

بالاتر در واحد 

 فيروزكوه

9103/ . 00/300/35705/ . 8528/2

ميزان برخورد يا 

رويارويي فكري بالا 

نسبت به واحد 

 فيروزكوه
  

چــون كــه مقــدار اعتبــار آزمــون دو  ، بنــابر محاســبات

، كمتـر اسـت   . /05 است و چـون از       044/0برابر با   اي    هجمل

بـا توجـه بـه      .  وجـود دارد   داري  امعن تفاوت   2 و   1بين گروه   

تــوان اســتنباط نمــود كــه  ، مــي1درصــد بيــشتر در گــروه 

دانشجويان دسترسي آسان به امكانات و خدمات ارائه شـده          

  . توسط دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه را ندارند
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ت در ارتباط با متغيـر رسـيدگي بـه شـكايات و انتقـادا             

دهـد ميـزان      مـي  نـشان )4-5(همان طور كه جدول شماره      

اما اگر  . )ميانگين= 27/3(رضايت بيش از حد متوسط است       

پاسخ ، بين اين چهار متغير داشته باشيماي  هبخواهيم مقايس

دهندگان بيشترين رضايت را از متغير كيفيت دارند و پـس           

از آن متغيــر شــهريه پرداختــي و رســيدگي بــه شــكايات و 

  . ي دوم و سوم هستندها ادات در رتبهانتق

  

ي توصيفي ميزان رضايت از ها مقدار آماره .8جدول شماره 

  رسيدگي به شكايات و انتقادات

انحراف 

استاندارد
 ميانگين ميانه نما

ي رضايت از ها مولفه

رسيدگي به شكايات و 

 انتقادات

1235/1 00/3 0000/3002/3 
تمايل به ادامه تحصيل در 

 لاترمقاطع با

9345/ .00/4 0000/45543/3 
تاثير رسيدگي به شكايات و 

 انتقادات

8116/ .00/3 0000/32367/3 
رسيدگي به شكايات و 

 انتقادات

  

ــراي  ــحــال ب ــشجويان از داري امعن ــزان رضــايت دان  مي
 ــ ــه شــكايات و انتقــادات از آزمــون دو جمل اي  هرســيدگي ب

 كه مقدار اعتبار    دهد  مي استفاده كرده و نتايج ماخوذه نشان     
بيشتر اسـت ايـن     . /05است و چون از     . /066آزمون برابر با    

ميزان رضايت منـدي از رسـيدگي بـه شـكايات و انتقـادات              
  . چندان معنادار نيست

  

   :بررسي فرضيات. 15

  :فرضيه اول

H0 :     منـدي دانـشجويان    بين شهريه پرداختي و رضـايت
  .  وجود نداردداري امعنارتباط 

H1:   منـدي دانـشجويان    رداختي و رضـايت   بين شهريه پ
  .  وجود داردداري امعنارتباط 

. /013 آزمـون برابـر      داري  امعن ـ با توجه به آنكه مقـدار       
 5توان با سطح خطاي      ، مي كمتر است . /05است و از مقدار     

تـوان بـا      مـي  بنـابراين . درصد فرض صفر آمـاري را رد كـرد        
 و  بـين شـهريه پرداختـي     «:  درصد بيـان كـرد     95اطمينان  

  ». وجود داردداري امعنمندي دانشجويان ارتباط رضايت

براي بررسـي سـاير آمارهـاي آزمـون نيـز از معيارهـاي              

ي كرامر و ضـريب  phi ،V يها  استفاده كرد آزمون1متقارن

  . كنند  ميي جدول مربع كاي را تاييدها اقتضايي يافته
  

مقدار مربع كاي پيرسون براي ارتباط بين  .9جدول شماره

  يه پرداختي و رضايتشهر

Asymp. Sig. (2-sided) Df Value  
013/ . 6 021/17Pearson Square-Cli

009/ . 6 011/18Likelihood Ratio 

002/ . 1 023/10Linear-by-Linear 
Association 

  428 N of Valid Cases 
  

  : فرضيه دوم

H0 :            بين كيفيت آمـوزش و پـژوهش و رضـايت منـدي
  .  وجود نداردداري امعنارتباط دانشجويان 

H1:             بين كيفيت آمـوزش و پـژوهش و رضـايت منـدي
  .  وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

 آزمون برابر صفر است و داري امعنبا توجه به آنكه مقدار    
 درصـد   5توان با سطح خطاي      ، مي كمتر است . /05از مقدار   

 بـا اطمينـان     تـوان   مي بنابراين. فرض صفر آماري را رد كرد     
بـين كيفيـت آمـوزش و پـژوهش و          «:  درصد بيان كـرد    95

  ». وجود داردداري امعنمندي دانشجويان ارتباط رضايت
  

مقدار مربع كاي پيرسون براي ارتباط بين  .10جدول شماره 

  كيفيت آموزش و پژوهش و رضايت

Asymp. Sig. (2-
sided) Df  Value  

000/ . 6 028/31Pearson Square-Cli 

000/ . 6 479/28Likelihood Ratio 

000/ . 1 433/26
Linear-by-Linear 

Association 
  437 N of Valid Cases 

  

  :فرضيه سوم

H0 :   ــزات ــات و تجهي ــه امكان ــان ب ــي آس ــين دسترس ب
پژوهشي و رفـاهي و رضـايت منـدي دانـشجويان           ،  آموزشي
  .  وجود نداردداري امعنارتباط 

H1: ــ  ــان ب ــي آس ــين دسترس ــزات ب ــات و تجهي ه امكان
پژوهشي و رفـاهي و رضـايت منـدي دانـشجويان           ،  آموزشي
  .  وجود داردداري امعنارتباط 

،  با توجه به آنكه مقدار مشاهده شده براي آماره آزمـون          
 درصـد   5توان بـا سـطح خطـاي         مي. آزمون برابر صفر است   

                                                           
1. Symmrtric Measures 
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تـوان بـا اطمينـان        مي بنابراين. فرض صفر آماري را رد كرد     
بين دسترسـي آسـان بـه امكانـات و          «: بيان كرد  درصد   95

پژوهــشي و رفــاهي و رضــايت منــدي ، تجهيــزات آموزشــي
  ». وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

  

مقدار مربع كاي پيرسون براي ارتباط بين  .11جدول شماره 

  كيفيت آموزش و پژوهش و رضايت
  

Asymp. Sig. (2-sided) Df Value  
000/ . 6 329/181Pearson Square-Cli 

000/ . 6 818/192Likelihood Ratio 

000/ . 1 951/143Linear-by-Linear 
Association 

  448 N of Valid Cases 

  

  : فرضيه چهارم

H0 :    مندي دانـشجويان   بين رسيدگي شكايات و رضايت
  .  وجود نداردداري امعنارتباط 

H1:   ــايت ــكايات و رض ــيدگي ش ــين رس ــين ب ــدي ب من
  .  وجود داردداري امعنانشجويان ارتباط د

. آزمون برابر با صـفر اسـت  ،  با توجه به آنكه آماره آزمون     
 فرض صفر آماري را رد كـرده و         درصد 5لذا با سطح خطاي     

منـدي  بـين رسـيدگي شـكايات و رضـايت        «: توان گفـت   مي
  ». وجود داردداري امعندانشجويان ارتباط 

  

 پيرسون براي ارتباط بين  مقدار مربع كاي .12جدول شماره 

  كيفيت آموزش و پژوهش و رضايت

Asymp. Sig. (2-sided) Df Value  
000/ . 6 329/162Pearson Square-Cli 

000/ . 6 392/181Likelihood Ratio 

000/ . 1 818/130Linear-by-Linear 
Association 

  448 N of Valid Cases 

  

ان هـر يـك از      حال بـا توجـه بـه مـشخص شـدن ميـز            

ي رضايت پس از گرفتن ميانگين هندسي موزون از         ها  مولفه

 بر اساس اولويـت آنهـا از ديـد دانـشجويان ميـزان              ها  مولفه

رضــايتمندي كــل از خــدمات دانــشگاه آزاد اســلامي واحــد 

شـده  . /5876عـدد  ] 1،  0[بـازة   ،  در مقياس فازي   فيروزكوه

د است كه نشان دهنده ميـزان رضـايت منـدي بـيش از ح ـ             

  . باشد  ميميانگين

  

  ي تحقيق ها ساير يافته. 16

  اولويت فرضيات .1-16

بــه منظــور بررســي اينكــه كــداميك از متغيرهــاي شــهريه 

رسيدگي به شكايات و    ،  كيفيت آموزش و پژوهش   ،  پرداختي

، انتقادات و دسترسي آسان به امكانات و تجهيزات آموزشـي         

پژوهــشي و رفــاهي تــاثير بيــشتري در جلــب رضــايت      

 كه مخـصوص    phiاز مقادير آمارة آزمون     ،  انشجويان دارند د

ــريب    ــيك و ض ــق كلاس ــت در منط ــمي اس ــاي اس متغيره

همبستگي پيرسون بـراي مقـادير فـازي پـژوهش اسـتفاده            

 همانطور كه در جدول شماره بيست و يك ملاحظـه         . كرديم

  . هاي يكساني را ارائه كردندشود هر دو روش جواب مي
  

ي آزمون بر اساس ها ار و اولويت آماره مقد .13جدول شماره 

  هر دو روش فازي و كلاسيك
  

 اولويت
مقدار ضريب 

 )فازي(همبستگي 
 phiمقدار آزمون 

 )كلاسيك(
 متغير

2 785/ . 8129/ . 

دسترسي آسان به 

امكانات و تجهيزات 

پژوهشي و ، آموزشي

 رفاهي

4 761/ . 7827/ . 
رسيدگي به شكايات و 

 انتقادات

3 813/ . 8511/ . 
كيفيت آموزش و 

 پژوهش

 شهريه پرداختي . /9318 . /831 1
  

نكته قابل توجه آن است كه همة عوامل فـوق در جلـب      

 اولويـت آنهـا را نـشان      ،  ولي روند بـالا   ،  رضايت مؤثر هستند  

  . دهد مي

  

روابط ميـان مشخـصات جمعيـت شـناختي و           .2-16

  متغيرهاي اصلي تحقيق

لات و تمايل به ادامه     روابط ميان سطح تحصي    .1-2-16

تحصيل در مقاطع بـالاتر در دانـشگاه آزاد اسـلامي           

  واحد فيروزكوه

براي سنجش ارتباط بين اين دو متغير از آزمون مربع كـاي            

 ملاحظـه  )12( كه مطـابق جـدول شـماره         ايم  هاستفاده كرد 

باشد و چون    مي. /039شود كه ميزان اعتبار آزمون برابر        مي

پس بين سطح تحصيلات و تمايل به       كمترمي باشد   . /05از  

ادامه تحصيل در مقاطع بالاتر در دانشگاه آزاد اسلامي واحد          

  .  وجود داردداري امعنفيروزكوه ارتباط 
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 مقدار مربع كاي پيرسون براي ارتباط بين  .14جدول شماره 

در دانشگاه  تحصيلات و تمايل به ادامه تحصيل در مقاطع بالاتر

  روزكوهآزاد اسلامي واحد في
  

Asymp. Sig. (2-sided) Df Value  
039/ . 6 817/12 Pearson Square-Cli 

035/ . 6 768/12 Likelihood Ratio 

480/ . 1 765 Linear-by-Linear 
Association 

  436 N of Valid Cases 
  

رابطه ميان درآمد و تمايل به ادامه تحـصيل   . 2-2-16

اد اســلامي واحــد در مقــاطع بــالاتر در دانــشگاه آز

  فيروزكوه

دهـد چـون     مـي نشان )13(همان طور كه در جدول شماره     

باشـد پـس     ميبيشتر. /05از . /24مقدار اعتبار آزمون يعني     

بين سطح درآمد و تمايل به ادامه تحصيل در مقاطع بـالاتر            

 داري  امعن ـدر دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكـوه ارتبـاط          

   .وجود ندارد

مقدار مربع كاي پيرسون براي ارتباط بين  .15جدول شماره 

دانشگاه آزاد  درآمد و تمايل به ادامه تحصيل در مقاطع بالاتر

  اسلامي واحد فيروزكوه

  
  

Asymp. Sig. (2-sided) Df Value  
251/ . 6 231/8 Pearson Square-Cli 

247/ . 6 284/8 Likelihood Ratio 

471/ . 1 578/ . Linear-by-Linear 
Association 

  427 N of Valid Cases 
  

رابطه ميان تمايـل بـه در اختيـار داشـتن           . 3-2-16

  امكانات با كيفيت آموزشي و پژوهشي و درآمد خانوار

براي نشان دادن ارتباط بين كيفيـت آمـوزش و پـژوهش و             

 همـان   .درآمد خانوار نيز از آزمون مربع كاي استفاده كرديم        

شود چون مقدار     مي ملاحظه )14(طور كه در جدول شماره      

باشـد    مـي  كمتر. /05باشد و از     مي. /018اعتبار آزمون برابر    

توان گفت كـه بـين كيفيـت          مي  درصد 95پس با اطمينان    

با توجه . آموزش و پژوهش و درآمد خانوار ارتباط وجود دارد     

توان گفت كه هرچه سـطح درآمـد          مي به اعداد جدول ذيل   

بـا  يل به در اختيـار داشـتن امكانـات          تما خانوار بالاتر باشد  

  . باشد  مينيز بيشتر آموزشي و پژوهشيكيفيت 

  

  

مقدار مربع كاي پيرسون براي ارتباط بين  .16جدول شماره 

  كيفيت آموزش و پژوهش و درآمد

Asymp. Sig. (2-sided) Df Value  
018/ . 6 776/17 Pearson Square-Cli 

011/ . 6 325/17 Likelihood Ratio 

876/ . 1 110/ . Linear-by-Linear 
Association 

  447 N of Valid Cases 

  

  بحث و نتيجه گيري . 17

  :اين پژوهش شامل چهار فرضيه به شرح زير بود
 بـين شـهريه پرداختـي و رضـايت دانـشجويان ارتبــاط      

  . معناداري وجود دارد
بين كيفيت آمـوزش و پـژوهش و رضـايت دانـشجويان            

  . ناداري وجود داردارتباط مع
، بين دسترسي آسان به امكانـات و تجهيـزات آموزشـي          

پژوهشي و رفاهي و رضايت دانـشجويان ارتبـاط معنـاداري           
  . وجود دارد

ــايت      ــادات و رض ــكايات و انتق ــه ش ــيدگي ب ــين رس ب
  . دانشجويان ارتباط معناداري وجود دارد

حقيقت ايـن اسـت كـه نيـروي جـذب دانـشجويان در              
توانـد تنهـا در    نمـي  تي و آموزشي و پژوهشيبازارهاي خدما

. گيرنده كليدي در سازمان مادر باشد       جستجوي يك تصميم  
خـدمات را  ، آنها اين است كه بر يك مبناي مـنظم  غالباَ كار

. دانـشجويان بفروشـند    هـاي به تعدادي از افراد در سـازمان      
ها و انتظـارات هـر يـك از           خواسته،  براي اين كار بايد علائق    

در روابط بين سازماني چندين هدف . نظر قرار گيرد دآنها م
نتيجتــا . دارد نــسبتا متعــارض بــين طــرفين رابطــه وجــود

، توان ادعا كرد كه در يك محـيط آموزشـي و پژوهـشي      نمي
عـلاوه  . دانشجويان وجود دارد ادراكي واحد در مورد رضايت

بر اين بايد توجه داشت كه ممكن است بيان سطح رضـايت            
  . هدف مند باشد، ع خبري سازمان دانشجويانمنب از سوي

ي توليـد كننـده   هـا  از دانـشگاه  علي رغم اينكه بسياري
خدمات آموزشي و پژوهشي معتقدند كه خدمت مهمتـرين         

طـي ايـن تحقيـق     ولـي . منبع در رضايت دانشجويان اسـت 
بررسي و مشخص شد كـه فراينـدها و مـراودات همگـام بـا               

بـردن سـطح رضـايت    بـراي بـالا    خـدمت پتانـسيل زيـادي   
به علاوه آگاهي يـافتن  . دانشجويان آموزشي و پژوهشي دارد  

مديريت را ، اين ابعاد از رضايت دانشجويان نسبت به اهميت
بـا   بـراي بهبـود تـصميمات مـرتبط    ، هـا در تعريـف اولويـت  

در واقع اگر يك بخش خدمت در       . تخصيص منابع ياري كند   
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 دانـشجويي بـه   با اينكـه هـر يـك از اعـضاء خـانواده      رابطه
ي هـا  حـوزه  مـديران (ي خود توجه دارند ها پردازش خواسته

و يا بيشتر با خـود خـدمت مـرتبط هـستند            ) خدمت رسان 
تري  كاراتر و اثر بخش به طور. آگاهي داشته باشد) كاربران(

خواهد توانست با اعضاي مختلف ايـن واحـد تعامـل داشـته            
يكردهــاي اســتفاده از طيــف وســيعي از رو، بنــابراين. باشــد

هـاي  فروش خدمات آموزشي و پژوهـشي كـه بـه موقعيـت           
شـوند و همـين طـور آمـوزش      مختلف مربـوط مـي   خاص و

هـاي ارائـه      نيروي خدمت رسان براي اعمال تغييـر در رويـه         
توانـد مـسئله      خدمت در صورت درخواست دانـشجويان مـي       

 . بسيار مهمي در محيط آموزشي و پژوهشي باشد
 از طريــق هــا  از فرضــيهبــه منظــور بررســي هــر كــدام

را جويا شديم كه اين پرسشنامه       پرسشنامه نظر دانشجويان  
 در بين دانـشجويان دانـشگاه آزاد اسـلامي          88در اسفندماه   

 نفـر   462حجم نمونه مـا نيـز       . واحد فيروزكوه توزيع گرديد   
بود كه با استفاده از تحقيقات پيشين مقـدار پـارامتر اصـلي        

ــز   ــد آن ني ــق و درص ــورد تحقي ــدم ــتخراج گردي   روش . اس
گيري به صورت طبقه بندي متناسـب بـا حجـم بـوده       نمونه
بدين صورت كه دانـشجويان در مقـاطع مختلـف بـه            ،  است

اعتبـار ايـن پرسـشنامه      . انـد   هعنوان يك طبقه محسوب شد    
 درصـد   70 درصد بود و از آنجـا كـه اعتبـار بـالاي              91برابر  

ر مطلـوبي   ايـن پرسـشنامه از اعتبـا      ،  باشـد   مي مورد پذيرش 
  . باشد  ميبرخوردار

عبارتنـد از   ،  يي كه در اين تحقيق به كار رفتند       ها  آزمون
براي بررسي  (آزمون مربع كاي پيرسون در منطق كلاسيك        

ضـريب  ،  )روابط ميان متغيرهاي تحقيق و بررسي فرضـيات       
ــازي    ــرد ف ــون در رويك ــستگي پيرس ــي  (همب ــراي بررس ب

 phiتـوافقي   ضـريب   ،  )متغيرهاي تحقيق و بررسي فرضيات    
ــق  ( ــاي تحقي ــدي متغيره ــت بن ــراي اولوي ــون دو ) ب و آزم

ي هـا   دار پاسـخ  ا يا عدم معن   داري  امعنبراي يافتن   (اي    همرحل
 . )سطوح مختلف متغيرها به يك متغير پاسخ مورد مطالعه

در بررسي فرضيات از هر دو روش فازي و كلاسيك بـه            
  :نتايج زير رسيديم

دي از خــدمات منــشــهريه پرداختــي در رضــايت) الــف
به نحوي كه   ،  دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه موثراست     
 گروه مربـوط    9بيشترين رضايت از شهريه پرداختي در بين        

. باشـد   مي به خدمات ارائه شده در بخش خوابگاه دانشجويي       
دهـد كـه      مـي  نـشان  اين اظهارنظرها بـه تفكيـك خـدمات       

ت ارائه شده   دانشجويان با توجه به شهريه پرداختي از خدما       
ــايت    ــوه رض ــد فيروزك ــشجويي واح ــاه دان در بخــش خوابگ

سـرويس  ،  بيشتري دارند و پس از آن نحوه تدريس اسـاتيد         

 امكانات آزمايشگاهي          ،  اماكن مذهبي و فرهنگي   ،  اياب دهاب 
سـرويس دهـي    ،  سرويس دهي سايت اينترنتـي    ،  و پژوهشي 

ت سـلف   خدما امكانات ورزشي و رفاهي و بالاخره     ،  كتابخانه
. سرويس و بوفه از ميزان رضايت كمتري برخـوردار هـستند          

شود كـه     مي در مورد خدمات سلف سرويس و بوفه ملاحظه       
ميزان رضايت اندكي كمتر از حد متوسط است و به عبـارت            
ديگر خدمات سـلف سـرويس و بوفـه در مقايـسه بـا سـاير                
خــدمات دانــشگاه آزاد اســلامي واحــد فيروزكــوه كمتــرين  

شجويان را از لحاظ شهريه پرداختي جلب كـرده         رضايت دان 
  . است

ــين خــدمات دانــشگاه فيروزكــوه و   در مقــام مقايــسه ب
اين نكته قابل بيان است كـه بـا          ي رقيب ها  خدمات دانشگاه 

ــن كــه شــهريه پرداختــي در حــوزه خوابگــاه    ــه اي توجــه ب
دانشجويي دانشگاه فيروزكوه نـسبت بـه شـهريه پرداختـي           

 گرانتـر اسـت و يـا        هـا   ساير دانشگاه   دانشجويي در    خوابگاه
ولـي ميـزان    ،   ايـن شـهريه را ندارنـد       هـا   بسياري از دانشگاه  

منــدي از شــهريه پرداختــي ايــن خــدمت از تمــام  رضــايت
خدمات بيشتر است و دليل اين امر شايد كيفيت بالاي اين           
خدمت باشد كه موجب شـده اسـت كـه شـهريه پرداختـي              

  . ست كه به چشم نيايدحوزه خوابگاه دانشجويي آن چنان ه
منـدي از خـدمات دانـشگاه آزاد        كيفيت در رضـايت   ) ب

همچنين بيشترين ميزان   . اسلامي واحد فيروزكوه موثراست   
رضايت از بين خدمات دانشگاه فيروزكوه متعلق به خوابگـاه          

سـرويس  ، و پس از آن از نحوه تدريس اساتيد  مي دانشجويي
 امكانات آزمايشگاهي          ،  اماكن مذهبي و فرهنگي   ،  اياب دهاب 
سـرويس دهـي    ،  سرويس دهي سايت اينترنتـي    ،  و پژوهشي 

خدمات سـلف    امكانات ورزشي و رفاهي و بالاخره     ،  كتابخانه
و . سرويس و بوفه از ميزان رضايت كمتري برخوردار هستند        

شـود    مي در مورد خدمات سلف سرويس و بوفه نيز ملاحظه        
ر مقايسه با خدمات    كه ميزان رضايت در مورد اين خدمت د       

   ، ي ديگـر يـا انتظـارات   هـا  سلف سرويس و بوفه ساير واحـد  
  . باشد  ميكمتر
مندي از خدمات دانـشگاه     دسترسي آسان در رضايت   ) ج

در مورد دسترسي به    . آزاد اسلامي واحد فيروزكوه موثراست    
خدمات دانشگاه فيروزكوه بايد به اين نكته اشـاره كـرد كـه             

س نبـودن خـدمات دانـشگاه فيروزكـوه         افراد نمونه از دستر   
اظهار نارضايتي كردند و معتقد بودند كه خدمات ارائه شـده        

  . ل نيستندصوي مشابه سهل الوها نسبت به واحد
رســيدگي بــه شــكايات در رضــايتمندي از خــدمات ) د

  . دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه موثراست
 ارائـه   يي كه افراد بـه فرضـيات فـوق        ها  در مقايسه پاسخ  
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و در  ،  در رويكرد فازي از ضريب همبستگي پيرسون      ،  نمودند
 براي اولويت بندي اين     phiروش كلاسيك از ضريب توافقي      

متغيرها استفاده كرديم كه در هـر دو روش بـه ايـن جمـع               
بندي رسيديم كه شهريه پرداختني بـه خـدمات بيـشترين           

در مقـام دوم در     . اهميت را در رضـايت دانـشجويان داشـت        
سترس بودن خـدمات قابـل ارائـه از نظـر ايـشان اهميـت               د

ي هـا   كيفيت خـدمات در حـوزه      در مقام سوم  . بالايي داشت 
آموزشـي و پژوهــشي بــر جلــب رضــايت دانــشجويان تــأثير  

و در مقــام چهــارم رســيدگي بــه شــكايات . فراوانـي داشــت 
  . خدمات بر جلب رضايت دانشجويان تإثير داشت

 متغيرهـاي تحقيـق و      در مجموع نيز بـا توجـه بـه وزن         
ميــزان اهميــت ايــن متغيرهــا از ديــد دانــشجويان ميــزان  

مندي از خدمات دانشگاه فيروزكوه در مقياس فـازي         رضايت
  . تعيين گرديد. /5876برابر با 

با توجـه بـه آنكـه در پـژوهش اشـاره بـه تـاثير فـراوان          
به ،  تبليغات بر شهرت و ادراك از كيفيت خدمات شده است         

لازم باشـد بـا تكيـه بـر          ديران ايـن دانـشگاه    رسد م   مي نظر
ــر انتخــاب خــدمات  هــا يافتــه ي تحقيــق و عوامــل مــوثر ب

استراتژي خدمات دانشگاه فيروزكـوه را تـدوين و         ،  جايگزين
  . اجرا نمايند

نتايج به دست آمده حاكي از آن است كه دانـشجويانان           
به خدمات دانشگاه   ) پوشش مناسب (از عدم دسترسي آسان     

اظهــار نارضــايتي كردنــد و عنــوان داشــتند كــه فيروزكــوه 
، خدمات دانشگاه فيروزكوه بـه راحتـي در دسـترس نيـست           

همچنين با عنايت به ادغـام شـدن آن بـا ميـزان درگيـري               
شـود كـه مـصرف كننـدگان از           مي باعث،  ذهني دانشجويان 

ايـن مهـم در حـوزه سـلف         . خدمات چندان راضـي نباشـند     
 زياد واحد بيش از پيش      سرويس و بوفه علارقم تلاش بسيار     

گـردد نحـوه توزيـع        مي بنابراين پيشنهاد . خورد  مي به چشم 
بايـست    مـي  از لحـاظ زمـاني و مكـاني        خدمات اين دانشگاه  

توسعه يابد و علاوه بر افزايش سهم خدمت رساني از طريـق            
به افزايش سـهم دانـشجويان از       ،  ازدياد مراكز عرضه خدمات   

  . رداخته شودخدمتات دانشگاه فيروزكوه نيز پ
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