
Journal of Socio-Cultural Changes                                                                                              Vol.19, No.75, Winter 2022 

 

 

 

 

(57) 

 
 

 

Studying The Factors Related to Student Satisfaction in Interactions 

with The Staff of Urmia Nazlo Campus University 

 
Mahyar Mahmoudzadeh Salmasi1, Iraj Mahmoudi2 

 
(Receipt: 2023.01.21- Acceptance:2023.04.08) 

 
Abstract 

The present research was conducted with the aim of investigating and studying the 

factors related to student satisfaction in interactions with the staff of nazlo urmia 

university. The research method is descriptive-survey and structural equations type. The 

statistical population includes all graduate students of nazlo urmia university in the 

academic year 1401-1402. 259 students will be selected as a sample by random cluster 

sampling using morgan's table. In this research, according to the background of the 

subject, the questionnaire of students' satisfaction with the interaction with the staff was 

used to investigate the satisfaction status of postgraduate students from the interaction 

with the university staff. The questionnaire of students' satisfaction with interaction with 

employees is a researcher-made questionnaire designed to measure students' satisfaction 

with interaction with employees. This questionnaire has 35 questions and based on the 

likert scale with questions such as (when i go to the librarian, he welcomes my arrival 

with a smile and body language). Both descriptive statistics and inferential statistics 

were used to analyze the data. The results showed that the average level of students' 

satisfaction with university staff interactions was 2.83 with a standard deviation of 0.68, 

which is smaller than the statistical average (3) and this difference is significant at the 

0.01 level; because (p<0.01), so with 99% confidence, it can be said that the level of 

students' satisfaction with university staff interactions was lower than average (3). 

Based on the results of the research, it was determined that the factors of appearance, 

the ability to understand students' needs, strength, continuous presence at the workplace, 

facilitation of students' affairs, good manners and good manners, expertise, experience, 

ability in administrative affairs, organizational effectiveness, organizational 

commitment and organizational efficiency they have a positive and significant 

relationship with students' satisfaction from interactions with staff. 
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 خلخالواحد                                   

 

 مطالعه عوامل مرتبط با رضایت دانشجویان در
 تعاملات با کارکنان دانشگاه پردیس نازلو ارومیه

 

 *2، ایرج محمودی1مهیار محمودزاده سلماسی
 

 ( 19/01/1402 پذیرش نهایی: -01/11/1401: دریافت )
 

 چکیده
ارکنان ت با کدر تعاملا انیدانشجو ترضای با مرتبط عوامل پژوهش حاضر با هدف بررسی و مطالعه

ی است. ساختار ادلاتپیمایشی و از نوع مع -انجام شد. روش پژوهش توصیفی هینازلو اروم سیدانشگاه پرد
 یلیل تحصر ساد هینازلو اروم سیدانشگاه پرد یلیتکم لاتیتحص انیآماری شامل تمام دانشجو ۀجامع

از  ای با استفادهخوشه یتصادف رییگمونهنوش به ر انینفر از دانشجو 259باشد. تعداد یم 1401-1402
 یررسبرای ب موضوع ۀنیشیبه پ توجه پژوهش با نیجدول مورگان به عنوان نمونه انتخاب خواهند شد. در ا

 یتمندیضار ۀناماز پرسش ،تعاملات با کارکنان دانشگاهاز  یلیتکم لاتیتحص انیدانشجو تیرضا تیوضع
 ارکنان،کعامل با از ت انیدانشجو یتمندیرضا پرسشنامه شد. استفاده کارکناناز تعامل با  انیدانشجو

ارکنان کل با از تعام انیدانشجو یتمندیباشد که به منظور سنجش رضا یمحقق ساخته م یاپرسشنامه
 یبا سوالات کرتیل یانهیپنح گز فیباشد و بر اساس ط یسوال م 35 یپرسشنامه دارا نیشده است. ا یطراح

ش ( به سنجدیگویمخوشامد  ،یبدنورود مرا با لبخند و زبان شانیکتابدار ا بهمراجعه  مانند )هنگام
وع آمار نز هر دو ها، ابرای تجزیه و تحلیل داده پردازد.یاز تعامل با کارکنان م انیدانشجو یتمندیرضا

ارکنان ک تعاملات از انیدانشجو تیرضا تیوضع نیانگیم داد نشان نتایج شد. استفاده استنباطی آمار و توصیفی
تفاوت  نیچکتر است و ا( کو3)یآمار نیانگیبه دست آمده است که از م 68/0 اریبا انحراف مع 83/2دانشگاه 

 تیوضع زانیگفت که م توانیم نانیدرصد اطم99با  نی( بنابراp<01/0) رایمعنادار است؛ ز 01/0در سطح 
شد  مشخص تحقیق یجنتا اساسبر .بود( 3)حدمتوسط از نییپا دانشگاه کارکنان تعاملات از انیدانشجو تیرضا
ت امورا لیتسه ،کار محل در مداوم حضور ،قدرت ،انیدانشجو یازهاین درک قدرت ی،ظاهر یآراستگ عوامل که

ی، سازمان یخشاثربی، در امور ادار یتوانمند، تجربه، تخصصیی، روو خوش یاخلاق خوش، انیدانشجو
 ان دارند.ا کارکنباملات از تع انیدانشجو تیبا رضا یداریرابطه مثبت و معنی نسازما ییکارای وسازمانتعهد
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  مقدمه
شتری ایت مموفقیت هر سازمان تحت تأثیر عوامل مختلفی است که مهم ترین عامل آن رض

در ( 1401اصر، بر اساس نگرش دیویس و همکاران )سروری و ن. (1401 )دباغ زاده و هنری، است
ده و دیریت بومهای مدانش محور، آگاهی از نحوهی ارائه خدمات از اساسی ترین مکانیز سازمان های

عتلای شته و اگی آنها ها باعث پویایاست. رضایت مشتری در این سازمان از اهمیت بسزائی برخوردار
یان نفی مشترهای مثبت و مگیری نگرشچگونگی شکل به دنبال دارد. درک اهداف سازمانی را

 .اساسی نظری است نسبت به خدمات و تأثیر آن بر رفتار خرید یك مسأله
کاران، ت و هم)ایکررضایت بالای مشتریان نوعی بیمه در برابر اشتباهات احتمالی سازمان است

داری، )وولان ری دارنداحتمالی سازمان اغماض بیشت مشتریان وفادار در مواجهه با اشتباهات .(2022
نادیده  راحتی ن را بهبه دلیل تجربیات خوشایند قبلی، اشتباهات اندک و موردی سازما زیرا ؛(2022

این، بنابر(. 2009 )جانسون، روندگیرند و با بروز هرگونه اشتباه غیرعمدی به سمت رقبا نمیمی
این  ؛ چونتسسات شده اسمؤ مهم ترین وظیفۀ سازمانها وعجیب نیست که جلب رضایت مشتریان 

 (.2022 مکاران،ی و هالذوب) منافع سازمان دارد امر، ارتباط مستقیمی با حفظ مشتری، سهم بازار و
می و خوش نا هرت وش این مطلب به ویژه برای ارائه دهندگان خدمات آموزشی بسیار مهم است؛ زیرا

دام، ) دید استجتریان کلیدی برای مش ز سوی دیگران، منبع اطلاعاتن ابیان مزایا و نکات مثبت آنا
ز سوی ئه شده ابررسی کیفیت بین خدمات آموزشی ارا همچنین برای دانشجویان، غالباً(. 2021

ز غییری اتك ترین این خدمت مشکل است؛ ضمنا، در این حوزه، کوچه دهند سازمانهای مختلف ارائه
یجاد رضایت در ابنابراین، (. 1401کاظمی و همکاران، ) ی می شودسرعت کپی برداره سوی رقبا ب
 وسوکانك ) ی است، امری الزاملیت مؤسسات آموزشی و سودآوری شانبرای استمرار فعا دانشجویان

 (.2018کروالا، 
براساس نظر  .بردیدانشگاه نام م دییکل انیعنوان مشتر را به انیدانشجو(2006) کلیما

 ادییز دیتأک یش عالهستند و آموز انیها دانشجو دانشگاه یاصل انیمشتر (1398)زندیان و همکاران
 به را انیدانشجو زین (2019مسعود و ایوبی ). دارد انیدانشجو ازهاییانتظارات و ن کردن بر برآورده

 شگاهدان نهات جو نهدانش تیتمرکز بر رضا. کنندیم یتلق یخدمات آموزش عال یۀاول انیمشتر عنوان
 انشگاهد لکه بهب ازدسیم انیدانشجو ازهاییمجدد سازمان خود برای انطباق با ن یدر به مهندسرا قا

 انینشجودا هایازیمستمر برای برخورد اثربخش با ن ینظارت ستمیس كی ۀبه توسع دهدیاجازه م
 است همم تیفیکفرهنگ و بهبود مداوم  ۀدانشجو برای توسع تیرضا کردیرو نیبپردازد. بنابرا

 (.1394فری راد و همکاران، )جع
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 ،یای درسه رنامهمنظور بهبود مداوم ب به یاز خدمات آموزش عال انیدانشجو تیرضا یابیارز
 ا برایر یاتیح عاتمداوم اطلا یابیارز نیکارکنان، و امکانات ضروری است. در طول زمان ا س،یتدر

 با(. 1395 کاران،افشانی و هم) کندی منابع فراهم م صیمؤثر، کنترل عملکرد، و تخص رییگ میتصم
ظر از ن یهد و آگاهستن یخدمات آموزش عال ۀواسطی و ب یاصل انیمتقاض انیدانشجو نکهیبه ا توجه

روری و ض دیمف اریبس ینقاط ضعف و قوت خدمات آموزش عال شناخت و تیفیک شیآنها برای پا
 تیفیاز ک انینشجودا تمندییرضا تیوضعی راستا بررس نی، در ا(1394)جعفری راد و همکاران،  است

 است. قیتحق نیا یاساس ۀمسئلتعاملات کارکنان دانشگاه ارومیه 
اند، رعه کشوو توس یازدر روند نوس یاقشار اجتماع نیترمهم از انیدانشجو نکهیبا توجه به ا

 تیهمعه، ابه سعادت جام دنیرس یدر راستا شانیا شرفتیو پ تیاحساس رضا تیپرورش و تقو
نهاد  یبرا انیترو توقعات مش تیتوجه به رضا یرو نی(. از هم1394 ،یدری)ح ابدییم یاژهیو

هد، د یفق مو دیدمطلوب و ج طیو با شرا کندیخود را به روز م ستمیبه صورت منظم س هک یآموزش
د، کمتر و مسائل متعد هایگرفتار لیبه دل ران،یا یهاامّا دانشگاه (.1390یعیو رب ی)ربان لازم است

 یصلانندگان ک افتیکه در ود،و دانش آموختگان خ انیاند تا بر نظرات دانشجورا داشته نیفرصت ا
 یتردر بس یعال آموزش ایکنند که آ یبررس قیطر نیکنند و از ا دایهستند، وقوف پ یآموزش عال

ه است شد نیوو تد یطراح یها به درستیزیربرنامه یو سمت و سو کندیو مناسب حرکت م حیصح
(. از 1398 ،ینیکند)حس یرا دنبال نم یکوشش ها هدف خاص نیو فرجام ا ستین نیچن نکهیا ایو 
زد تا بپردا دیجد یها استیمستمر س یابیبه ارز کشور با دقت ینظام آموزش عالاست  ستهیرو شا نیا

 یعضااو  انیانشجودرسد ضعف مشارکت ی. اما به نظر مابدیدست  ها،تیفعال یجیبه بهبود تدر
 یامؤثر و ارتق یهایابیزار اهبر سر ر یها، مانعمستمر دوره شیبه پا یو کم توجه یعلم أتیه
 بوده است. تیفیک

اند ولی هیچکدام به ها پرداختهتحققات مختلفی به بررسی جلب رضایت دانشجویان در دانشگاه
اند لذا با بررسی ختهبررسی تعاملات دانشجویان با کارکنان و میزان رضایتمندی دانشجویان نپردا

مطالعه عوامل شود که مضوعی با عنوان مبانی نظری و پیشینه تحقیقات این خلاء احساس می
بررسی گردد. در ادامه به برخی از نتایج در تعاملات با کارکنان دانشگاه  انیدانشجو تیمرتبط با رضا

که عواملی چون اطلاع رسانی، واکاوی پیشینه تحقیق نشان داد  تحقیقات در این حوزه می پردازیم.
مسئولیت پذیری، انعطاف پذیری، میزان دستیابی به هدف،  برخی خلقیات کارکنان مانند برخورد و

رضایت دانشجویان موثر است. از طرف دیگر  رضایت از زندگی و رضایت از شهر محل تحصیل در
تحقیق به بررسی رضایت از  اکثر آثار به بررسی رضایت از خدمات پرداخته اند در حالیکه در این
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هم برخی  گیرد وکارکنان پرداخته شده است که بنابراین هم کیفیت خدمات مورد سنجش قرار می
 گردد. همچنین با توجه به اینکه اکثرویژگیهای ضروری کارکنان در برخورد با ارباب رجوع ارزیابی می

نی در این یرار داده اند و تحقیقات تبیرسی قتحقیقات انجام شده از بعد توصیفی، رضایت را مورد بر
فاقد چارچوب نظری مشخص است، استفاده از یك چارچوب نظری ترکیبی و انجام  مورد کم و یا

 باشد.تبیینی از مزایای دیگر این تحقیق نسبت به تحقیقات قبلی می تحقیق در دو بعد توصیفی و
 موفقیت، برای خصوصی، یا دولتی و خدماتی یا تولیدی از اعم هاشرکت و موسسات ها،سازمان
 مهم الزامات از یکی مشتری رضایتمندی تأمین امروزه و باشند می خود مشتریان رضایتمندی نیازمند

 تمامی در زیادی بسیار اثرگذاری که عالی آموزش در امر این .باشدمی تعالی و کیفیت مدیریت
 برخوردار بیشتری اهمیت از دارد، سیاسی و فرهنگی اقتصادی، اجتماعی، جمله، از جامعه هایبخش
 شدن،جهانی پدیده به توجه با و است آمده بوجود هادانشگاه بین در که رقابتی به توجه با. است

 دائم بطور و باشند حساس و آگاه کاملاً دانشجویان یعنی خود مشتریان نیازهای به باید ها دانشگاه
 برای را بیشتری رضایت تا قراردهند بررسی مورد و ارزیابی را خود دانشجویان رضایت میزان

 هر برای مناسب استراتژی انتخاب و دانشجویان نیازهای بندیطبقه. آورند فراهم خود مشتریان
 هادانشگاه توسط شده ارائه خدمات کیفیت چه هر. گرددمی آموزش کیفیت ارتقای به منجر طبقه،
 .یابد می افزایش نیز تحصیلانال فارغ یعنی آنها خروجی کیفیت یابد، بهبود

رضایت یك نوع واکنش احساسی مثبت یا نوعی تعادل روانی است که به دنبال ارضاء نیازی در 
به وجود آید. به وجود آمدن این تعادل بستگی به نحوهی ارزیابی فرد از میزان ارضاء  فرد ممکن است

در ارزیابی فرد مثبت تر باشد، رضایت کاری انجام شده است؛ هر چق نیازی دارد که به آن منظور آن،
انشجویان به عنوان یکی از ارکان اصلی دانشگاه پیکرهی اصلی (. د1394)صدیق،  او بیشتر است

تشکیل می دهند، بنابراین رضایتمندی آنان از کلیه  سازمانها و ارگانهای مختلف جامعه را در آینده
تحصیلی شان در جهت انگیزش و  ش آنها به رشتهفعالیتهای انجام شده در دانشگاه می تواند در نگر

دانشجویان از کارکنان دانشگاه  حفظ ارتقاء کیفیت آموزشی موثر باشد و نیز از آنجایی که رضایتمندی
میزان رضایت  به طور غیرمستقیم عملکرد آنان را تحت تأثیر قرار می دهد، بدون توجه به نظرات و

لکرد کارکنان، اساتید و مدیریت نمی توان آن گونه که و کیفیت عم یتدانشجویان و همچنین کم
برنامه ریزی بهتری در راستای رسیدن به اهداف سازمان نائل شد. لذا نیاز محسوسی به  به باید

از نحوه عملکرد کارکنان، اساتید و مدیریت و به طور کلی از  دانشجویان سنجش میزان رضایت
علمی عوامل مؤثر در رضایت دانشجویان را بررسی کرده،  روش دانشگاه احساس می شود تا بتوان به
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مطالعه بنابراین هدف پژوهش حاضر  کرد. تقویت نقایص را اصلاح و موارد مثبت آن را بیش از پیش
 می باشد. هینازلو اروم سیتعامل با کارکنان دانشگاه پرد از انیدانشجو تیعوامل مرتبط با رضا

 

 روش 
 تیاهمپژوهش با توجه به موضوع و  نیو روش ا یبردپژوهش حاضر به لحاظ هدف کار

 یلیتکم لاتیتحص انیآماری شامل تمام دانشجو ۀجامع .است یشیمایپ یفیروش توص ق،یتحق
 انینفر از دانشجو 259باشد. تعداد  یم 1402-1401 یلیدر سال تحص هینازلو اروم سیدانشگاه پرد

اهند تخاب خومونه انز جدول مورگان به عنوان نای با استفاده اخوشه یتصادف رییگبه روش نمونه
 cامتشکل  بوده است که دانشگاه نیای اخوشه یدفتصا یریگانتخاب روش نمونه لیشد. دل

 یصادفت یریگنهباشد لذا از روش نمویم یعلم یهاها و هر دانشکده متشکل از گروهدانشکده
ه ه استفادیل از پرسشنامعات برای تجزیه تحلها و اطلابه منظور گرداوری داده .ای استفاده شدخوشه

ورت ه این صبنامه شده است که سوالات از نوع بسته یا چهار گزینه ای بوده و روش اجرایی پرسش
ی ضوع برامو ۀنیشیبه پ توجه پژوهش با نیدر ابود که پرسشنامه ها توسط پاسخگویان تکمیل شد. 

 ۀمپرسشنا از ،گاهتعاملات با کارکنان دانشاز  یلیتکم لاتیتحص انیدانشجو تیرضا تیوضع یبررس
از  انیدانشجو یتمندیرضا پرسشنامه شد. خواهد استفاده کارکناناز تعامل با  انیدانشجو یتمندیرضا

 نایانشجود یتمندیباشد که به منظور سنجش رضایمحقق ساخته م یاتعامل با کارکنان، پرسشنامه
پنح  فیبر اساس ط وباشد یسوال م 35 یپرسشنامه دارا نیشده است. ا یاز تعامل با کارکنان طراح

 ،یبان بدنزبخند و ا با لورود مر شانیکتابدار ا بهمانند )هنگام مراجعه  یبا سوالات کرتیل یانهیگز
با  ییروا ای عتبارا ازد.پردیاز تعامل با کارکنان م انیدانشجو یتمندی( به سنجش رضادیگویخوشامد م

-یا فکر مکه م ردیگیه مرا انداز یزیتا چه حد چ یریگابزار اندازه كیار دارد که مسئله سر و ک نیا
توسط   مل با کارکناناز تعا انیدانشجو یتمندیپرسشنامه رضا ییروا (.1390) سرمد و همکاران، میکن

جه ز درارت است زار عبااب كی ییایپا ایاعتماد  تیقابل. شده است دییحوزه تأ نیو متخصصان ا دیاسات
تا چه  کسانی طیشرا در یریگهابزار انداز نکهیا یعنی رد،یگیهر آنچه اندازه م یریگثبات آن در اندازه

 یتمندیرضا مهپرسشنا ییایپا (.1390سرمد و همکاران،) دهدیبه دست م یکسانی جیاندازه نتا
 ده است.آم به دست صدم 70 یکرونباخ بالا یاز تعامل با کارکنان از روش آلفا انیدانشجو

در بخش اول پژوه از مصاحبه حضوری با پرسش سوالات باز استفاده شد. همچنین جهت 
های کمی نیز در بخش دوم پژوهش با استفاده از یك پرسشنامه دوبخشی انجام شد. آوری دادهجمع

 ها، عوامل مؤثر شناسایی شد. پرسشنامه در میانبندی دادهپس از استخراج نتایج مصاحبه و مقوله
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های لازم جهت بررسی سوال دوم پژوهشی، فراهم آمد. روایی محتوایی این دانشجویان توزیع و داده
به  78/0پرسشنامه، توسط صاحب نظران تائید و پایایی درونی آن بر اساس ضریب آلفای کرونباخ، 

بخش در دو  SPSS 23افزار ها در بخش کمی، با استفاده از نرمدست آمد. تجزیه و تحلیل داده
 برای انجام تحلیل مسیر انجام شد. LISREL 8.8توصیفی و استنباطی و 

 

 هایافته
ها را به های وسیع پیچیده و حتی غیرقابل درک دادهکار تجزیه و تحلیل این است که مجموعه

های قابل درک در مسائل پژوهشی تبدیل نماید. بنابراین مقصود اصلی از واحدها، الگوها و شاخص
ها به صورت اطلاعاتی روشن،گویا، مستدل و تفسیر پذیر به نی تنظیم و خلاصه کردن دادهتحلیل یع

ای که بتوان روابط موجود در مسائل پژوهشی را کشف و بررسی نمود. در این فصل داده های گونه
گیرد. برای تجزیه و  گرد آوری شده در راستای فرضیه های پژوهش مورد تجزیه و تحلیل قرار می

های فرضیه مورد نظر مطرح شده و پس از ارائه شاخص آوری شده ابتداجمع هایداده تحلیل
ها، نتایج حاصل توصیفی متغیرها مانند میانگین و انحراف استاندارد و همچنین نرمال بودن توزیع داده

 از بررسی آن فرضیه گزارش می شوند.
 

 های توصیفی متغیرهای اندازه گیری شدهشاخص
ها بر اساس آمار استنباطی گزارش های توصیفی و سپس آزمون فرضیهشاخصدر این بخش 

های توصیفی متغیرهای جمعیت شناختی گزارش شده است، و در ادامه شده است، لذا ابتدا شاخص
های چولگی و کشیدگی گزارش شده های میانگین و انحراف استاندارد متغیرها و شاخصشاخص

 است.
نفر  142دختر و  (%45) نفر 117نفری  259ری شده از بین نمونه ی جمع آوهاداده بر اساس

 76سال،  30تا  24( از دانشجویان مورد مطالعه بین %38نفر ) 98( پسر هستند. همچنین سن 55%)
( %59) نفر 153صیلی سال و بالاتر است. مقطع تح 36( %29) نفر 85سال و  35تا  31( بین %33نفر)

 ( دکتری سال است.%41) نفر 106کارشناسی ارشد و 
 

 هاداده یعنرمال بودن توز یبرا اسمیرونوف –آزمون کالموگروف  یجهنت: 1جدول 

 یسطح معنادار Zمقدار  تعداد نمونه متغیر

 079/0 754/1 259 رضایت دانشجویان
 125/0 851/0 259 تعاملات کارکنان
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ود که توان اظهار نممی (1سمیرونوف در جدول )ا -توجه به نتایج آزمون کالموگروف با
از متغیرها  در هریك Zباشند؛ زیرا سطح معناداری مقادیر متغیرهای اصلی پژوهش نرمال می

و  هاسؤالپارامتری برای تحلیل  یهاآزمونتوان از (. بنابراین می<05/0pباشد )می 05/0از  تربزرگ
 ی پژوهش استفاده کرد.هاهیفرض

 باشد؟ یم یتیاز تعاملات کارکنان دانشگاه در چه وضع انیدانشجو تیرضا زانیم( 1سؤال 

 
 یتک گروه tبا استفاده از آزمون  از تعاملات کارکنان دانشگاه انیدانشجو تیرضا( بررسی وضعیت 2جدول )

 متغیر شاخص
میانگین 

 شدهمشاهده

انحراف 

 استاندارد

میانگین 

 آماری

مقدار 

 tآماره 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 **0001/0 258 08/9 3 68/0 83/2 نشجویانرضایت دا

 معنادار است. 01/0** در سطح    معنادار است. 05/0* در سطح 
 

 
از  انیانشجود تیرضا تیوضعدهد میانگین ( نشان می2تك گروهی در جدول ) tآزمون نتایج 

( 3)یآمارن ز میانگیابه دست آمده است که  68/0با انحراف معیار  83/2 تعاملات کارکنان دانشگاه
 درصد 99با  ( بنابراین>01/0p) معنادار است؛ زیرا 01/0در سطح  کوچکتر است و این تفاوت

از  پاییناه ز تعاملات کارکنان دانشگا انیدانشجو تیرضا تیوضعتوان گفت که میزان اطمینان می
 ( است.3متوسط )حد 

 
 هیلو ارومناز سیردپنان دانشگاه در تعاملات با کارک انیدانشجو تیمرتبط با رضا عوامل( 2سوال 

 کدامند؟

 دیدگاه را ازت با کارکنان در تعاملا انیدانشجو تیرضاای مؤثر بر ( عوامل زمینه3ل )وجد
 اساتید و اعضای هیات علمی و دانشجویان تحصیلات تکمیلی را نشان می دهد.

 

 گاه متخصصاناز دید رکناندر تعاملات با کا انیدانشجو تیرضاای مؤثر بر (: عوامل زمینه3جدول )
 تعداد مولفه عامل ردیف

1 

 رفتار سازمانی

 3 یظاهر یآراستگ

 2 ی دانشجویانازهایقدرت درک ن 2

 4 یبه رابطه مدار شیگرا 3

 2 قدرت 4

 4 حضور مداوم در محل کار 5

 6 تسهیل امورات دانشجویان 6



 و همکارانمودزاده مهیار مح                                                                                 ...مطالعه عوامل مرتبط با رضایت 
  

 
 

(65) 

 

 

 3 خوش اخلاقی و خوش رویی 7

1 

 توانمندی

 5 تخصص

 6 تجربه 2

 3 توانمندی در امور اداری 3

 5 اثربخشی سازمانی 4

 6 تعهد سازمانی 5

 4 کارایی سازمانی 6

 

 تیرضاای مؤثر بر های حاصل از مصاحبه با متخصصان عوامل زمینهبر اساس یافته
ه است. شدزارش گمندی شامل عوامل رفتار سازمانی و عوامل توان در تعاملات با کارکنان انیدانشجو

 شیگرا، انیشجودان یازهایدرک ن قدرتی، ظاهر یآراستگ 7در زیرمجموعه عوامل رفتار سازمانی 
و  یقاخلا وشخو  انیامورات دانشجو لیتسه، مداوم در محل کار حضور، قدرتی، به رابطه مدار

اشته درا ارش نی و گزبیشترین فراوا انیامورات دانشجو لیتسهیی قرار دارند. در این میان روخوش
 است.

در امور  یدتوانمن، تجربه، تخصصشناسه  6همچنین در زیر مجموعه عوامل توانمندی نیز 
 ی گزارش شده است.سازمان ییکارای و سازمان تعهدی، سازمان یاثربخشی، ادار

، انکارکن عاملات بادر ت انیدانشجو تیمؤثر بر رضاای در بررسی سهم هریك از عوامل زمینه
های هدادبرای تحلیل  های توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش، مورد بررسی قرار گرفت.ابتدا آماره 

ضر در رهای حامتغی مربوط به این سوال، از رویکرد تحلیل مسیر استفاده شد. ابتدا همبستگی بین
 تحلیل مورد بررسی قرار گرفت.

 

 (: شاخص های توصیفی برای متغیرهای پژوهش4جدول )
 معیارانحراف میانگین حد بالا حد پایین فراوانی امقوله ها/ متغیره

 98/0 56/7 00/15 00/4 259 یظاهر یآراستگ
 02/1 42/6 00/21 00/3 259 ی دانشجویانازهایقدرت درک ن

 99/0 53/10 00/19 00/5 259 یبه رابطه مدار شیگرا
 25/1 98/9 00/18 00/3 259 قدرت

 46/1 32/8 00/26 00/2 259 حضور مداوم در محل کار
 93/0 75/5 00/23 00/1 259 تسهیل امورات دانشجویان

 38/1 35/12 00/17 00/3 259 خوش اخلاقی و خوش رویی
 06/1 69/11 00/17 00/2 259 تخصص
 11/1 45/15 00/27 00/7 259 تجربه

 35/2 42/14 00/18 00/6 259 توانمندی در امور اداری
 64/1 52/9 00/24 00/3 259 اثربخشی سازمانی

 97/1 48/7 00/23 00/5 259 تعهد سازمانی
 02/2 28/6 00/20 00/3 259 کارایی سازمانی
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مشاهده  افتراق نمیزا در را انعکاسی گیریاندازه مدل یك توانایی واگرا یا تشخیصی روایی
برای  و نجدسمی را مدل در موجود مشاهده پذیرهای سایر با مدل آن پنهان متغیر پذیرهای

ین آزمون جذر ا(؛ که در 1393شده )محسنین و اسفیدانی،  پیشنهاد لارکر فورنل آزمون سنجشش
ا بزرگتر از ههمه سازه AVEشود و باید جذر ها مقایسه میبا همبستگی بین سازه AVEمقادیر 

( 3ه با توجه به جدول )( که در این مطالع2014ها باشد )هایر و همکاران، مجذور همبستگی بین سازه
 روایی تشخیصی مدل تایید می شود.

 
 (: ماتریس همبستگی روایی تشخیصی، میانگین و انحراف معیار5جدول )

 رضایت دانشجویان عوامل

 ( = تائید01/0) – 652/0 یظاهر یآراستگ

 ( = تائید02/0) – 412/0 ی دانشجویانازهایقدرت درک ن

 د( = عدم تائی125/0) – 542/0 یبه رابطه مدار شیگرا

 ( = تائید05/0) – 311/0 قدرت 

 ( = تائید01/0) – 615/0 حضور مداوم در محل کار

 ( = تائید03/0) – 562/0 تسهیل امورات دانشجویان

 ( = تائید02/0) – 854/0 خوش اخلاقی و خوش رویی

 ( = تائید01/0) – 711/0 تخصص

 ( = تائید02/0) – 509/0 تجربه

 ( = تائید04/0) – 612/0 توانمندی در امور اداری

 ( = تائید03/0) – 632/0 اثربخشی سازمانی

 ( = تائید05/0) – 285/0 تعهد سازمانی

 ( = تائید03/0) – 352/0 کارایی سازمانی

 
ارکنان کاملات با ی با رضایت دانشجویان از تعبه رابطه مدار شیگرا ( بین5بر اساس جدول )

 انیجودانش تیارضبا  و بقیه عوامل رابطه مثبت و معنی داریرابطه مثبت و معنی داری وجود ندارد 
عوامل  حقیق ازتتاری دارند. بنابراین برای تحلیل مسیر و تحلیل مدل ساخ از تعاملات با کارکنان

 ست.ااستفاده شده از تعاملات با کارکنان  انیدانشجو تیرضامرتبط و معنی دار با 

 
 (: نتایج آزمون فرضیات6جدول )

 نتیجه t-value ضریب مسیر سیرم فرضیه

1H تائید 37/25 59/0 از تعاملات با کارکنان انیدانشجو تیرضای* ظاهر یآراستگ 

2H تائید 47/4 49/0 نانکارک از تعاملات با انیدانشجو تیرضای دانشجویان* ازهایقدرت درک ن 

3H  * تائید 23/9 62/0 از تعاملات با کارکنان انیدانشجو تیرضاقدرت 
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4H  *تائید 13/14 69/0 ناناز تعاملات با کارک انیدانشجو تیرضاحضور مداوم در محل کار 

5H  *تائید 46/14 70/0 کناناز تعاملات با کار انیدانشجو تیرضاتسهیل امورات دانشجویان 

6H  *تائید 65/14 72/0 ناناز تعاملات با کارک انیدانشجو تیرضاخوش اخلاقی و خوش رویی 

7H تائید 40/14 71/0 از تعاملات با کارکنان انیدانشجو تیارض* تخصص 

8H تائید 49/14 70/0 از تعاملات با کارکنان انیدانشجو تیرضا* تجربه 

9H  *تائید 90/14 73/0 کناناز تعاملات با کار انیدانشجو تیرضاتوانمندی در امور اداری 

10H  *تائید 08/15 64/0 رکناناز تعاملات با کا انیدانشجو تیرضااثربخشی سازمانی 

11H  *تائید 92/13 76/0 از تعاملات با کارکنان انیدانشجو تیرضاتعهد سازمانی 

12H  *تائید 37/21 55/0 از تعاملات با کارکنان انیدانشجو تیرضاکارایی سازمانی 

 

 
 (: مدل نهایی پژوهش )مقادیر استاندارد شده(1نمودار )
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 معناداری( tش )مقادیر (: مدل نهایی پژوه2نمودار )

 

ت ساختاری در شود، مدل معادلا( مشاهده می2و ) (1( و نمودار )6همانطور که در جدول )
 تیمؤثر بر رضا یانهیعوامل زمها نشان داد که روابط ببین درصد تحلیل95سطح اطمینان 

 معنادار بوده است.  در تعاملات با کارکنان انیدانشجو

 

 بحث و نتیجه گیری
ای اهکارهرائه راهایی است که بتوان از آنها برای اصلی هر تحقیق دستیابی به یافته هدف

ی دیگر راهگشا هنما وتواند راگیری از این یافته ها میعملی و کاربردی بهره گرفت. همچنین بهره
 با مرتبط املعو مشابه باشد. هدف اصلی این پژوهش، مطالعه هایپژوهشگران در انجام پژوهش

 شد.می با هینازلو اروم سیدر تعاملات با کارکنان دانشگاه پرد انیدانشجو ترضای
 اشد؟ب یم یتیه وضعاز تعاملات کارکنان دانشگاه در چ انیدانشجو تیرضا زانیمسوال اول پژوهش: 



 و همکارانمودزاده مهیار مح                                                                                 ...مطالعه عوامل مرتبط با رضایت 
  

 
 

(69) 

 

 

 تیوضع نینگایم دهدینشان م یتك گروه tآزمون  جینتابه نتایج فصل چهارم و  توجه با
ه دست آمده است که ب 68/0 اریبا انحراف مع 83/2املات کارکنان دانشگاه از تع انیدانشجو تیرضا
( p <01/0) رایمعنادار است؛ ز 01/0تفاوت در سطح  نی( کوچکتر است و ا3)یآمار نیانگیاز م
از تعاملات  انیدانشجو تیرضا تیوضع زانیگفت که م توانیم نانیدرصد اطم 99با  نیبنابرا

 ( است.3حد متوسط ) از نییکارکنان دانشگاه پا
ت از وان گفتعی می توان گفت که دانشجویان دانشگاه از عملکرد رفتاری و به نوبنابراین می

یت حفظ مز وضایت ررفتار شهروندی کارکنان رضایت کافی را ندارند و دانشگاه بایستی برای جلب 
-قره ج تحقیقنتای با تواند همسورقابتی خود تلاش مضاعف کرده باشند. نتایج تحقیق حاضر را می

ت که موجب شده اس ( دانست. امروزه رشد روز افزون رقابت در دانشگاه ها1391داغی و همکاران )
 ق پیدا بکنندرند، سویار داها به سمت کسی مزیت رقابتی و استفاده بهینه از منابعی که در اختدانشگاه

 کمك کنند. تا بر این اساس بتوانند به ارتقا مستمر عملکرد و بقای خود
هایی سازمان سازمان،مبتنی بر منابع ه اساس دیدگابر( معتقدند که 2022) 1در این راستا بانماریو

بر  آنهاجب مزیت وم نظیری هستند کهای بیهگیها و شایستاناییوت ،منابع اند که دارایفقوم
قابل مانند و غیربی ،کمیاب این منابع وقتی( نیز 1383اساس اعتقاد زارع )برد. وشمی نشارقیبان

 .دواهند بوردار خوشمندی بیشتری برخزار، از زین باشندگجای
همسو می باشد.  ( نیز از جهاتی1397همچنین تحقیق حاضر با نتایج تحقیق رحیمی و عباسی )

وسط و الاتر از متب ،یسطح خدمات آموزش نیانگیم( به این نتیجه رسیدند که 1397رحیمی و عباسی )
 زین یت ادارورد خدماماز متوسط به دست آمد. در  ترنییپا ،یو رفاه یخدمات پژوهش سطح نیانگیم
 ندارد.سه  با عدد یداریتفاوت معن یسطح خدمات ادار نیانگیم

 تیرضا که( دریافتند 1394راد و همکاران)یجعفرهمچنین همسو با تحقیق حاضر نیز 
ه شکل ب( یدارا -یخدمات رفاه ،یپژوهش ،یخدمات دانشگاه )خدمات آموزش تیفیاز ک انیدانشجو

 یبالا یتیواه از نارضاگ( 1392نتایج تحقیق آراسته و اسدی ) از حد متوسط است. ترنیپائ دارییمعن
 ،یمه درسبرنا تیفیهر چه سن، سطح ک آنها معتقدند که نیدوره دارد. همچن نیاز ا انیدانشجو
 شیفزاا زین یلک یندتمیباشد، رضا شتریب یرسان و اطلاع از امکانات یتمندیدوره، رضا یهادستاورد

 لیتحل شت. اماجود نداو یکل یتمندیو  تأهل با رضا تیجنس انیم یرابطه معنا دار نیهمچن .ابدییم
 ند.دار دوره کارینسبت به افراد ب یشتریب تیشاغل رضا انینشان داد که دانشجو یآمار

                                                           
1.Banmairuroy 
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ی فتح دیعالسه ق دیده شده است. از جملدر تحقیقات خارجی نیز نتایجی همسو با تحقیق فو
 سط است.حد متو از خدمات کمت از انیدانشجو تینشان داد که رضادر دانشگاه پاکستان  (2015)

تجربه  تیفیبه ک ییخدمات دانشجو اند کهاشاره کرده یقی(، در تحق2013) وبانویک نایالهمچنین 
نوع ت شیبب افزامس نچنیهم کند،می مكک هاآن یلیتحص تیموفق نچنیو هم انیدانشجو یریادگی

 وتلافات حل اخ نچنیهمو  یمنطق یرگیمیتصم فیروش باز تعر جادیو ا قیتشو ان،یدانشجو یزندگ
ش و دان زانیم ،ییگروه دانشجو بیمشارکت فعال در جامعه است. ترک یبرا انیدانشجو سازی آماده

 یر. ضروهدد یم قرار ریرا تحت تاث ییجوخدمات دانش تیفیک یو آموزش یاعتقادات کارکنان ادار
رتقاء را ا انینشجودا یزندگ تیفیرا که ک هایی ارائه خدمات و برنامه یاست که موسسات آموزش عال

 .دود بخشنبهب انیدانشجو شتریب هایتیو موفق یریادگیتحقق اهداف خود و بهبود  یبرا بخشد،یم
ازلو ن سیپرد انشگاهددر تعاملات با کارکنان  انیدانشجو تیعوامل مرتبط با رضاسوال دوم پژوهش: 

 کدامند؟ هیاروم
 یازهایدرک ن قدرتی، ظاهر یعوامل آراستگ نتایج تحقیق مشخص شد که اساسبر
-شو خو یلاقاخخوش، انیامورات دانشجو لیتسه، مداوم در محل کار حضور، قدرت، انیدانشجو

ی سازمان ییکارای وسازمانتعهدی، سازمان یبخشاثری، در امور ادار یتوانمند، تجربه، تخصصیی، رو
 .از تعاملات با کارکنان دارند انیدانشجو تیبا رضا یدار یرابطه مثبت و معن

جمله: ارتباطات گوناگون از یهاتعامل دانشجو با استاد، به روش و شکل یریادگیدر 
. تعامل شودیم ریپذمکانا یداریو د یداریشن یبا استفاده از محتوا ای ،یو همزمان متن رهمزمانیغ
در  یکیلکترونا یریادگی طیمح یو اجتماع یشناخت ،یآموزش یهاطهیدر ح دیو اسات انیدانشجو نیب

بنابراین در این میان آراستگی ظاهری و خوش رفتاری اساتید و کارکنان دانشگاه  .شودینظر گرفته م
داشته باشد. همچنین درک نیازهای  می تواند نقش موثرتری در ارائه خدمات و جلب رضایت دانشجو

دانشجویان حضو مداوم در محل کار و رفع و تسهیل مشکلات دانشجویان و در نهایت کارایی 
تواند رضایت دانشجویان را جلب نماید. در این خصوص نتایج تحقیقات پیشینیان نیز کارکنان می

به قوت بافتن نتیجه فوق می تواند کم تواند سندی بر تائید ادعای فوق باشد. از جله تحقیقاتی که می
( 1391(، اسکافی و همکاران )1391(، قره داغی و همکاران )1387نماید تحقیق باقرزاده و همکاران )

 ( می باشد. 2022و همکاران ) 1و فابریزیو
و ارائه خدمات، به  دیساخت، تول ندهیآ( بر این اعتقاد هستند که 2022فابریزیو و همکاران )

در آن توسط  تیفیدارد که ابعاد ک یدر حال تحول بستگ یبه بازارها عیسر ییپاسخگو ییتوانا

                                                           
1.Fabrizio 
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ممکن است چندان آسان  یآموزش ستمیس كیمحصول  تیفیک یریشود. اندازه گ یم نییتع انیمشتر
. نکته ردیرا اندازه بگ یمشتر یها تهخواس دیسازمان با ایعملکرد، شخص  یریاندازه گ ینباشد. برا
هستند، محصول  یهمانطور که مشتر انیدانشجو ،یآموزش یها ستمیاست که در س نیه اقابل توج

به نوبه  ،دانشجو یگوش فرا دادن به ندا( نیز معتقد است که 1391قره داغی ). ندیآ یهم به شمار م
 .درسان یم یاریمحصولات و خدمات  تیفیبهبود ک یطراح یها ندیرا در تمرکز بر فرآ دانشگاهخود 

آنها را درک  یهایازمندیتوان بصورت مداوم نیم دانشجویان یهاسپردن به خواستهش فرابا گو
و  1)نایاک بوجود آورد یسازمان انیمشتر یتمندیدر رضا یریگچشم ریکرد و با ارائه خدمات مناسب تاث

 یهاو خواسته ازهایکه شامل ن یاطلاعات مربوط به مشتر لیو تحل هی. با تجز(2022همکاران، 
 تیاهم نیشتریب ی( داراانی) دانشجوانیکه از نظر مشتر ییهااز خواسته هباشد، آن دستیم یشترم

مهم  یهاشود که خواستهیامر موجب م  نی. اردیمورد توجه قرار گ شتریتوسط دانشگاه ب دیهستند، با
دات زیر بر د. در نتیجه پیشنهاریقرار گ نیمسئول میتصم یهاتیاز حوزه آموزش در اولو انیدانشجو

 اساس نتایج سوالات تحقیق ارائه می شود:

 نتایج شودیم توصیه رضایت دانشجویان از عملکرد دانشگاه موثر نقش از آگاهی منظور به •
 رارقدانشگاه ها  و کارکنان مدیران اختیار پیرامون متغیرهای مذکور در هایپژوهش از حاصل

 .گیرد

مدنی کارکنان تارراهه شغلی و رف ده اخلاق و کاررهبری در دانشگاه نقس اساسی در بالا بر •
نان، آهای ازبه نی منیت شغلی کارکنان، توجهبردن الذا با آزموش های ضمن خدمت، بالادارد. 

نشجویان ایت داات رضپرداخت منصفانه حقوق و مزایا می توان عملکرد آنان را بالا برد و موجب
 را جلب نمود.

روکار سانی سامل انعاهمیت بالایی برخوردار است؛ چرا که با اخلاق کاری در بین کارکنان از  •
از مسائل  ید یکیان باداشته و ارتباط با عامل انسانی نیازمند اخلاق درست می باشد. لذا مدیر

ند در توانیکار ماساسی و مورد توجه خود را اخلاف حرفه ای در نظر بگیرند. لذا برای این
نشگاه، ن و داارکناکشند. همچنین با ایجاد وفاداری در بین دانشگاه تقسیم مسئولیت داشته با

ی را در کارکنان ارفهحهمدردی با کارکنان و اهمیت دادن به آنها و مسائلی از این قبیل اخلاق 
 نهادینه کنند.

                                                           
1.Nayak 
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 ثرمو تحقیقات ن ازمدیرا و شده ایجاد دانشگاه ها در آموزشی مدیریت ای حرفه اطلاعات مراکز •
 برای یاراه دریچه این از تا یابند مدنی و شهروندی و سازمانی آگاهیرفتار صخصو به سازمانی
 .شود و جلب رضایت دانشجویان باز کارایی در دانشگاه افزایش

 سیپرد انشگاهددر تعاملات با کارکنان  انیدانشجو تیعوامل مرتبط با رضادر این پژوهش  •
ندی مندسازی، رفتار شهروغیرهایی مانند توانشود تاثیر متبررسی شد. لذا توصیه می هینازلو اروم

ار ز مورد بررسی قروری نیروی انسانی بر رضایت دانشجویان نیسازمانی و وجدان کاری و بهره
 گیرد.

ا بررسی این رابطه باشد، لذبا توجه به اینکه جامعه آماری این پژوهش یك سازمان آموزشی می •
 آموزشی پیشنهاد می گردد.های دیگر به غیر از سازمان های در سازمان

تحقیق  هایز روشاشود محققان روابط بین متغیرهای پژوهش حاضر را با استفاده پیشنهاد می •
 کیفی و استفاده از ابزارهای دیگر مانند مشاهده و مصاحبه بررسی کنند. 
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