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 چکیده

این . ارزیابی میزان رضایتمندی دانشجویان از كیفیت خدمات دانشگاهی از اهمیت خاصی برخوردار است :مقدمه

 مالی و پشتیبانییان از كیفیت خدمات آموزشی، پژوهشی، دانشجویی و رضایتمندی دانشجو بررسی با هدف پژوهش

نمونه آماری این پژوهش را . پیمایشی از نوع مقطعی بودروش تحقیق حاضر توصیفی  :روش .انجام شده استدانشگاه 

 .دنددانشجوی دانشگاه ملایر تشکیل دادند كه از طریق روش نمونه گیری خوشه ای چند مرحله ای انتخاب ش 4 9

و برای  ( 4  )جعفری راد و همکاران استاندارد ت تمندی از كیفیت خدمایابرای جمع آوری داده ها از پرسشنامه رض

نتایج نشان داد  :یافته ها. استفاده شد خی دو، یو من ویتنی و ویلکاكسونآماری  های زیه و تحلیل داده ها از آزمونتج

، دانشجویی و اداری نامناسب و در شیپژوهمناسب و در خدمات كه رضایتمندی دانشجویان از خدمات آموزشی 

ارشد و دكتری و سطح رضایتمندی كارشناسی دانشجویان كارشناسی نسبت به  .متوسط و كم بوده است مجموع در حد

 از نظر جنسیت تفاوت معنی داریسطح رضایتمندی دانشجویان در اما . ری نسبت به خدمات دانشگاه داشتندپایین ت

شود به ارزیابی كیفیت خدمات دانشگاهی براساس نظر دانشجویان توجه  شود و  پیشنهاد می :نتیجه گیری .ه نشددید

برنامه هایی جهت افزایش كیفیت خدمات دانشگاه مخصوصاً خدمات پژوهشی، دانشجویی و اداری در این راستا انجام 

 .پذیرد

 .ی، اداری، رضایتمندی دانشجویانكیفیت خدمات، آموزشی، پژوهشی، دانشجوی: کلیدی کلمات

                                                                                                                                                       

 
 m.piri@malayeru.ac.ir :نویسنده مسئول. ایران ،ملایر یت بازرگانی دانشگاه ملایر،استادیار گروه مدیر.   

 .ایران ملایر، دانشگاه ملایر، ارشد مدیریت بازرگانی، كارشناس .  

 .ایران. هیئت علمی گروه اقتصاد دانشگاه پیام نور همدانعضو  . 

 0  -9  شماره صفحه  47بهار و تابستان  7شماره  جامعه شناسی آموزش و پرورش



 جامعه شناسی آموزش و پرورش

 

۲۱٥ 

  

 مقدمه

دیدگاه مشتری گرایی از دو دهه پیش وارد حوزه های مختلف بهداشتی، درمانی و آموزشی شده است، امروزه نظر 

مشتری پایه ای برای سنجش فرآیندها و شیوه ای برای توانمند سازی مجموعه افراد درگیر در ارائه خدمات و مشاركت 

خدمات آموزشی و پژوهشی، به ویژه خدماتی كه  (30  همتی و همکاران، ) .ی مهم فراهم می كنددر تصمیم گیری ها

دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی ارائه می دهند، یکی از مهم ترین حوزه های خدماتی در جامعه محسوب می شود 

یت خدمات آموزشی و پژوهشی به طور بنابر این توجه به ارتقای كیف. كه در توسعه یافتگی جوامع نقشی بی بدیل دارد

نظام آموزش عالی ایران در پیشینه خود از (. 43: 37  نورالنساء و همکاران، )مستمر امری ضروری به نظر می رسد 

تعداد زیادی موسسات . فرازها و فرود های مختلفی عبور كرده و طی دهه ی اخیر، دچار تحولات عظیمی شده است

میزان ثبت نام نیز افزایش یافته و با تشدید رشد كمی در جمعیت دانشجویی، آشکارا به  آموزشی جدید تأسیس شده و

البته افزایش میزان ثبت نام دلیلی بر كیفیت آموزش عالی نیست، بلکه اداره . سوی تمکز گرایی مفرط سیر كرده است

از آنجا كه در (. 7 :  4  قی، صاد)صحیح، حفظ كردن و رضایتمندی دانشجویان نیز از وظایف اصلی دانشگاه هاست 

بازار رقابتی، رضایت از خدمات، عامل تمایز است، بنابر این رضایت دانشجویان عامل تعیین كننده ای برای ارزیابی 

 (.40   زاهدی،)موسسات آموزش عالی به شمار می روند 

عهد برای حل نیازهای دانشگاه های كشور رسالتی بزرگ در جهت تربیت نیروی انسانی كارآمد، متخصص و مت

در این راستا دانشجو كه خود خواستار فراگیری دانش می باشد، نقش برجسته ای در پیشبرد اهداف والای . دارند جامعه

سنجش دیدگاه دانشجویان یکی از اركان مهم و لازم در ارزیابی كیفیت خدمات آموزشی ارائه شده در . دانشگاه دارد

. ده از این نظر سنجی ها عامل مهمی در بهبود كاركرد آینده این واحدها می باشددانشگاه است و نتایج بدست آم

عنوان یکی از اركان اصلی دانشگاه، پیکره اصلی سازمانها و ارگانهای مختلف جامعه را در آینده تشکیل ه دانشجویان ب

نگرش آنها به رشته تحصیلی شان در رضایتمندی آنان از كلیه فعالیتهای انجام شده در دانشگاه می تواند در . می دهند

 .(77   حیدری و همکاران،) جهت ایجاد انگیزش و حفظ ارتقاء كیفیت آموزشی مؤثر باشد

، هدف تمركز بر شناسایی خواسته های یک گروه از 490 در نظریه بازاریابی برمبنای مشتری گرایی در دهه ی 

مطابق . طریق عرضه محصول یا خدمت مناسب، مطرح شده بود مشتریان و سپس بیشینه سازی میزان رضایتمندی آنان از

متأسفانه به نظر می رسد كه در دهه . این رویکرد، رضایتمندی مشتری هدف نهایی اقدامات بازاریابی سازمان می باشد

ین منافع ، بازاریابان در راستای تحقق اصل مشتری گرایی، به نوعی نزدیک بینی دچار گشته و به جای تمركز بر تأم440 

هر جا كه این جهت گیری . مشتری، توجه خود را بر مشخصات فیزیکی محصولات عرضه شده، معطوف كرده اند
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نادرست وجود داشته باشد، احتمال دارد كه رضایتمندی مشتری، اولویت اصلی خود را در میان سیاست های كلیدی 

 (. 3  محمدی، )سازمان از دست بدهد 

الیوت و شین نیز اظهارمیکنند كه مشتریان اصلی  .برد می عنوان مشتریان كلیدی دانشگاه نام مایکل دانشجویان را به

 دانشگاهها دانشجویان هستند و آموزش عالی تأكید زیادی بر برآورده كردن انتظارات و نیازهای دانشجویان دارد

خدمات آموزش  وان مشتریان اولیۀعن به ساندر و همکارانش، گرملر و هیل نیز دانشجویان را (.009  جاركوویتس،)

تنها دانشگاه را قادر به مهندسی مجدد سازمان خود  تمركز بر رضایت دانشجو نه(. 0 0  آلناسر،)كنند  عالی تلقی می

یک سیستم نظارتی مستمر برای  دهد به توسعۀ سازد بلکه به دانشگاه اجازه می برای انطباق با نیازهای دانشجویان می

و بهبود مداوم  فرهنگ بنابراین رویکرد رضایت دانشجو برای توسعۀ .با نیازهای دانشجویان بپردازدبرخورد اثربخش 

منظور بهبود مداوم  ارزیابی رضایت دانشجویان از خدمات آموزش عالی به(. 009  جاركوویتس،) كیفیت مهم است

 ارزیابی مداوم اطلاعات حیاتی را برای در طول زمان این .و امکانات ضروری است های درسی، تدریس، كاركنان برنامه

  (.003 اسکات كلسو، ) كند و تخصیص منابع فراهم می گیری مؤثر، كنترل عملکرد، تصمیم

امروزه نظام آموزش و پرورش بدلیل اهمیتی كه در زندگی اجتماعی افراد دارد، یک پدیده عام اجتماعی است و در 

 (.  ص ،30  ذیگلری، )بدیل شده است یده ای تیک حالت ساده به حالت پیچاغلب كشورها از 

حضور اربابان علم و دانش پژوهان علاقه مند در دانشگاه و توسعه فعالیت های پژوهشی در بخشی از ستاد 

تشکیل . دانشگاهی، این امکان را فراهم آورده است كه خدمات گوناگون و با ارزش به دولت و ملت عرضه شود

ه آخرین یافته های علم و دانش، تشکیل دوره های كوتاه مدت بازآموزی و ضمن خدمت سمینارهای گوناگون و ارائ

فرهنگی و )از جمله خدمات عمومی است ... برای مدیران، كارمندان و افراد در بخش های مختلف اقتصادی، اجتماعی و

 .(73   حسینی،

پژوهش، انتشارات و ایجاد فرهنگ  با توجه به رسالت های اساسی دانشگاه كه عمدتاً شتمل آموزش، تحقیق و

مکتوب، ارائه خدمات علمی و مشاوره ای به جامه و رشد حرفه ای می باشد، مسئولان دانشگاهی نقش اساسی و 

 (. 9ص ،73   سلطانی،)راهبردی در تحقق این رسالت ها را برعهده دارند 

را اتخاذ می نمایند و چه آنهایی كه در مسئولان دانشگاه ها چه آنهائی كه در صدر كار هستند و تصمیمات كلی 

كلاس های درس به تدریس می پردازند بایستی با توجه به نقش های مختلف آموزش عالی انجام وظیفه نمایند و در 

 .حقیقت آنها هستند كه مسیر حركت را تعیین می نمایند

روان شناختی، فرهنگی،  به طور كلی باید گفت كه مسائل مربوط به آموزش و پرورش یک پدیده پیچیده ی

یکی از ابعاد دشوار آموزش و پرورش كه آبستن مسائل عمده و نظرات متفاوت . اجتماعی، اقتصادی، سیاسی متنوع است
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 گری،)مسأله ی كیفیت در همه ابعاد آن می باشد كه باید آن را از زوایای گوناگون و با تعابیر متعدد مورد توجه قرار داد 

 (.02 ص  ،440 

بیشتر تعاریف كیفیت زمانی كه برای  .بهبود كیفیت خدمات توجه به مشتریان است ها برای از مؤثرترین راهیکی 

به عبارت دیگر سنجش كیفیت خدمات بر مبنای ادراك  شوند، بر مشتری متمركز هستند؛ خدمات به كار گرفته می

 .(009  ساهنی،) گیرد مشتری از خدمات صورت می

 انتظارات مشتریان عمل كردن است كه با مشخص شدن ادراك مشتری از خدمات تعیین می كیفیت خدمات فراتر از

توان در یک طیف نشان داد كه نقاط مابین این دو واحد درجات متفاوتی از كیفیت را  شده را می شود و كیفیت ادراك

 (.40  سیدجوادین و كیمیاسی،) دهد می نشان

به تعیین استانداردهای یک  :تضمین كیفیت :كنند دسته تقسیم میهوی و همکاران تعاریف كیفیت را به سه 

به موقعیتی اشاره دارد كه در آن  :همنوایی با قرارداد .شود متخصص برای یک فرایند یا محصول گفته می مجموعۀ

نظر  .درعایت شو  كه بر سر آن مذاكراتی صورت گرفته استانداردهای كیفی فرایند یا محصول باید در مدت قراردادی،

 .شود به نیازها و انتظارات مشتری مربوط می :مشتری

شود و  ویژه در سازمانهای آموزشی مشاهده می كنند كه حركتی به نفع رویکرد سوم به می هوی و همکاران اشاره 

گویند كه كیفیت در نظام آموزشی عبارت از ارزشیابی فرایند آموزشی است كه ضرورت پیشرفت استعدادهای  می

كند و همزمان قابلیت پاسخگویی به استانداردهایی را دارد كه ارباب رجوع برای آن پول  ان آموزش را تقویت میمشتری

تصورات،  .بعدی است شکلی و چند كیفیت یک مفهوم چند از نظر تاكر .(39   هویدا و زارع،) پرداخت كرده است

 محمدیان، یار) دهد های تعریف كیفیت را تشکیل می پایه ارزشها، مقاصد كلی،و اهداف خاص هر فرد و یا گروه ذینفع

  3 ). 

كننده قرار دارد و بر اساس ذهنیت، طرز  كننده و یا در ذهن مصرف كند كه كیفیت در چشم مشاهده پیتزر اشاره می

 تأكید می لوماس .(39   محمدی و فتح آبادی،) گیرد های متنوعی به خود می و تجارب افراد برداشت تلقی، اهداف

جود ندارد و عواملی مانند فرهنگ كیفیت، اهمیت آموزش،  دردهای كیفیت را شفا دهد و كند هیچ دارویی كه بتواند همۀ

 توسعۀ و ای آنان، حرفه ای مستمر آنان، بررسی دقیق تدریس استادان، توسعۀ كیفیت بالای مربیان جدید، رشد حرفه

 .(009  لوماس،) را به طور اثربخش تغییر دهند توانند راهبردهای مدیریت رهبران تحولی است كه می

 همکاری جمعی؛ :اند از كه عبارت بندی كرده است ابعاد كیفیت در آموزش عالی را در ده جنبه دسته لارسن

 ارزیابی بیرونی؛ درونی؛ ارزیابی فعالیتهای مربوط به تدریس؛ تسهیلات دانشگاه؛ موضوعات درسی؛ پاسخگویی؛
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آغاز  39  دانشگاه ملایر در سال  .( 009 لارسن، ) ای منابع كتابخانه مقایسه عوامل پس از مطالعه؛  تسهیلات رایانهای؛

 79 در و دكترا و ارشد كارشناسی كارشناسی، مقاطع گروه آموزشی در 9 در  دانشجو 9000 حاضر حال در به كار كرد و

 . دارند اشتغال تحصیل به تحصیلی ی رشته

 از سروكوآل اساس مدل بر فرهنگ و علم دانشگاه آموزشی خدمات كیفیت ه ارزیابیب( 49  )حیدری و محمدی 

 در ادراك و زیاد سطح در آموزشی خدمات كیفیت از نتایج نشان داد انتظارات دانشجویان. دانشجویان پرداختند دیدگاه

 ترین میانگین بیش كه ددار وجود كیفیت منفی شکاف آموزشی، خدمات كیفیت ابعاد تمامی در همچنین .است كم سطح

پاسخگویی و اطمینان بود و در بین  تضمین، همدلی، ابعاد در ترتیب به آن از پس ملموسات و بعد در كیفیت شکاف

 تفاوت دانشگاه آموزشی كیفیت خدمات از تحصیلی مختلف مقاطع دانشجویان ادراك بین تنها شناختی جمعیت متغیرهای

 .شد مشاهده داری معنی

بررسی وضعیت رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی از كیفیت خدمات به (  4  )و همکاران جعفری راد 

مات آموزشی، خد( رضایت از كیفیت خدمات دانشگاه داد كه ها نشان یافتهپرداختند  تهران های دولتی شهر دانشگاه

 .تر از حد متوسط است معناداری پایین به شکل) اداری و پژوهشی، خدمات رفاهی

 سروكوال مدل اساس بر شهید بهشتی آموزشی دانشگاه خدمات كیفیت به ارزیابی(  4  )و همکاران نجفی 

 شهید دانشگاه رفتاری و اجتماعی علوم های آموزشی دانشکده خدمات كیفیت از دانشجویان كه داد نشان پرداختند نتایج

 .كند نمی برآورده ار دانشجویان انتظارات شده ارائه خدمات آموزشی و نیستند راضی بهشتی

به بررسی مقایسه ای میزان رضایت دانشجویان استعداد درخشان از كیفیت خدمات (  4  )نیک نشان و همکاران 

یافته های تحقیق حاكی از آن بود كه به طوركلی . ارائه شده به این دانشجویان در دانشگاه های دولتی پرداختند

مالی، آموزشی و مشاوره ای به ایشان رضایت نداشته اند و -ت اداریدانشجویان استعداد درخشان از وضعیت خدما

تفاوت معنی داری نیز میان دانشگاه های مختلف در این زمینه وجود ندارد، با این وجود، خدمات در دانشگاه علوم 

وردار بوده پزشکی تهران و خدمات مشاوره ای در دانشگاه اصفهان از كیفیت بالاتری نسبت به سایر دانشگاه ها برخ

 .است

 مطالعه رضایتمندی دانشجویان از ارائه خدمات دانشجویی در دانشگاه پیام نوربه (  4  ) حاتمی فر و همکاران

شود و این بدان  كم ارزیابی می میانگین مشتری محوری دانشگاه پیام نور در سطح ؛نتایج نشان داد .مركز تهران پرداختند

همچنین، تفاوت معناداری بین   دانشگاه دارند دانشجوییاز نحوه ارائه خدمات معناست كه دانشجویان رضایت كمی 

                                                                                                                                                       
 

1Servqual  
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مشتری محوری مشاهده نشد و میزان  دانشگاه پیام نور مركز تهران در مقایسه با یکدیگر از نظر دانشجوییگروههای 

 .مشتری محوری دو دانشکده علوم انسانی و علوم پایه به یک اندازه بود

 پیراپزشکی در پژوهشی درخصوص رضایتمدی دانشجویان از خدمات دانشکده ی(  4  )اسلامی و همکاران 

 بالا و خوب حد در پژوهشی و آموزشی خدمات از دانشجویان رضایت میزان كه یزد بیان می كند صدوقی شهید دانشگاه

 . است متوسط بوده حد در خدمات مجموع از رضایتمندی میزان همچنین و بوده كم و پایین حد در رفاهی خدمات از و

آموزش محور  ارشد كارشناسی دوره اولین دانشجویان تحصیلی مندی رضایت به بررسی(  4  )آراسته و بنی اسدی 

 دوره، های دستاورد درسی، برنامه سطح كیفیت سن، چه هر داد نشان مطالعه این. پرداختندیکی از دانشگاه های تهران

 میان داری معنا رابطه همچنین .مییابد افزایش نیز كلی باشد، رضایتمندی بیشتر نیرسا اطلاع و امکانات از رضایتمندی

بیشتری  رضایت شاغل دانشجویان كه داد نشان آماری تحلیل اما .نداشت وجود كلی با رضایتمندی تأهل و جنسیت

 .دارند دوره بیکار افراد به نسبت

نتایج . بابلسر پرداختند شهر دانشگاهی نقش از جویاندانش رضایتمندی میزان به سنجش( 40  )شماعی و محمودی 

 مناسبی كیفیت از تفریحی خدمات و نقل و حمل خدمات های شاخص تنها دانشجویان دیدگاه از نشان داد كه

 سایر با رابطه در كه است حالی در این. دهد می نشان را شاخص دو این از دانشجویان رضایت امر این و برخوردارند

 های كه شاخص داد نشان تاثیرگذار های شاخص بررسی . ندارد وجود دانشجویان میان در بالایی ایترض ها شاخص

و امکانات اشتغال  ورزشی خدمات های شاخص مقابل در .هستند تاثیر بیشترین دارای رفاهی خدمات و اقامتی خدمات

 .دارند بابلسر شهر از دانشجویان رضایتمندی میزان بر را تاثیر كمترین

 .به بررسی عوامل موثر بر رضایت دانشجویان خارجی در دانشگاه های كره ای پرداختند( 7 0 )ردیرآور و آلمو ك

دانشگاه كره ای بودند، صورت گرفنه   9كشور در  94پاسخ معتبر از دانشجویان بین المللی كه از   37مطالعه آنها بر 

اسایی عوامل موثر بر رضایت كلی دانشجویان خارجی برای تجزیه و تحلیل از رگرسیون لجستیک برای شن ..است

نتایج این بررسی نشان می دهد كه دانشجویان بین المللی از حوزه فرهنگی شرق آسیا رضایت بیشتری . استفاده شد

 .نسبت به سایر دانشجویان بین المللی دارند كه نسبت به اعضای جمعیت میزبان از نظر فرهنگی متفاوت است

خدمات رفاهی دانشگاه  ازبه بررسی میزان رضایت دانشجویان دانشکده علوم اجتماعی ( 9 0 )نیلوفر متفکر 

 نرم افزار .استفده شدسوال    پرسشنامه ای شامل از برای جمع آوری داده ها  ..بینالمللی امام خمینی قزوین پرداخت

SPSS نتایج  .ن از پرسشنامه استفاده شده استو شاخص آلفای كرونباخ برای تجزیه و تحلیل داده ها و تحلیل اطمینا

  .نشان دهنده نارضایتی دانشجویان دانشگاهی است
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به بررسی رضایت دانشجویان و و اولویت های مربوط به تحصیلات دانشجویان دانشگاه های منطقه ( 9 0 )آدامز 

ضایت دانشجویان در محل های در این پژوهش بالاترین اختلاف بین اولویت ها و ر. ای دانشگاه ایالت یوتا پرداخت

استفاده از هزینه های فعالیت های دانشجویی، دسترسی كافی به كمک : دانشگاهی منطقه ای ایالات متحده عبارت بود از

های مالی، پرداخت شهریه قابل توجه برای سرمایه گذاری، ثبت نام برای كلاس هایی كه باهم تداخل دارند ، زمان بندی 

کمیلی، اطلاع رسانی به موقع كمک های مالی، دانش آكادمی مشاوره در مورد نیازهای اصلی، آموزش برای برنامه های ت

 .در مقیاس های مختلف، ارائه دوره های مختلف و برنامه ریزی كلاس ها در زمان مناسب است

 عالیپیش بینی رضایت دانشجویان از طریق كیفیت خدمات در آموزش به (   0 )و گی داباموسی  دی جیگر

این مطالعه با بررسی برخی از معیارهای مورد استفاده دانشجویان، عوامل پیش بینی كننده رضایت دانشجویان  .پرداختند

 دانشجویانآیا در ادراك : به طور مشخص، سه سوال تحقیق مورد بررسی قرار گرفتند .داددانشگاه را مورد بررسی قرار 

؛ و پیش بینی كنندگان موثر است؟رضایت دانشجویان  برهای جنسیتی وجود دارد؟ تفاوت شکاف از كیفیت خدمات 

دانش آموز  299توسط یک نمونه تصادفی از  پرسشنامه؟ یک چه عواملی هستندكیفیت خدمات و رضایت دانشجویان 

وجهی را كه دانشجویان فاصله های قابل ت دادیافته ها نشان  .از سه دانشگاه در آفریقای جنوبی و سوازیلند تکمیل شد

تفاوت های قابل توجهی در  .نشان می دهند یبا تجربه واقعی پایین تر را بین اهمیت كیفیت خدمات و تجربه واقعی

علاوه بر این، نتایج نشان داد كه مهمترین عوامل پیش بینی كننده رضایت  .پیدا شد بر مبنای جنسیت رضایت كلی

علاوه بر جنسیت، تفاوت های فرهنگی نیز  .آمادگی برای تغییر استدانشجویان، قصد ترك، اعتماد به مدیریت و ادراك 

 .بازی كنندی در تجربه دانشجویان ممکن است نقش

 دانشگاه لودویگرسبورگخدمات آموزش عالی  ازبه بررسی رضایت دانشجویان ( 0 0 )و همکاران  ترستن گربر

 .سخنرانی برای مطالعه اصلی تحویل داده شد 3 شی و سخنرانی برای مطالعه آزمای 3پرسشنامه ها در  .پرداختندآلمان 

 اصلیپرسشنامه های ( مطالعه اصلی)دانش آموز  299و ( مطالعه آزمایشی)دانش آموز  79  .درصد بود 44میزان پاسخ 

نتایج این بررسی نشان داد كه دانشجویان از خدمات آموزشی دانشگاه  .را با استفاده از مقیاس لیکرت پر كردند

 ازهستند و بیشتر نارضاینی آنها  راضیو جو میان دانشجویان آموزشی خود محل های  ازبه ویژه  یگرسبورگلودو

 .می باشدتئاترها  ها در سخنرانیساختمان دانشگاه و كیفیت 

 تحقیقروش 

ه به روش تحقیق حاضر از این جهت كه نتایج مورد انتظار آن را می توان در فرآیند ارتقاء كیفیت خدمات دانشگا

-همچنین تحقیق حاضر به لحاظ شیوه اجرا یک تحقیق توصیفی .دمت گرفت از نوع كاربردی می باشددانشجویان به خ
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گردیده زیراضمن توصیف و تشریح وضع موجود جامع، در گردآوری داده ها از ابزار پرسشنامه استفاده . پیمایشی است

 .است

 ذیلبردی است لذا برای جمع آوری اطلاعات از روش های پژوهش توصیفی و كار نظر به اینکه این تحقیق یک

از ( اطلاعات ثانویه)برای گردآوری اطلاعات مربوط به پیشینه و ادبیات تحقیق : روش كتابخانه ای : استفاده شده است

لاعات اط)از ابزار پرسش نامه  برای گردآوری اطلاعات دانشجویان : روش میدانی. روش كتابخانه ای استفاده شده است

 . دانشگاه ملایر استفاده می شود( اولیه

دانشجویان دانشگاه ملایر  تعداد كل. انجام  خواهد شد 49  مطالعه حاضر در بین دانشجویان دانشگاه ملایر در سال 

می نفر  4 9حجم نمونه این تحقیق  كه. . نفر می باشند كه جامعه آماری این مطالعه را تشکیل می دهند  293 بیش از

 .شدبا

بدین  .ر این پژوهش برای برآورد نتایج دقیق تر از حجم نمونه از روش نمونه گیری طبقه ای استفاده شده استد

گونه كه دانشجویان دانشگاه براساس مقطع تحصیلی به سه طبقه ی كارشناسی، كارشناسی ارشد و دكتری تقسیم شده و 

 .گردیدتعداد نمونه هر طبقه محاسبه 



 و اداری دانشگاه رضایتمندی دانشجویان از كیفیت خدمات آموزشی، پژوهشی، دانشجویی

۲۲۲ 
 

 رآورد حجم نمونه هر طبقهب .1جدول شماره 

 حجم نمونه ارزیابی شده حجم نمونه هر مقطع تعداد دانشجویان هر مقطع نام مقطع

 0    4  9900 كارشناسی

 30  9 430 كارشناسی ارشد

 4  7  0  دكتری

 4 9 90   293 جمع کل

داده ها نیز از روش توزیع فرد برای گرد آوری . انتخاب شده اند در دسترسهمچنین افراد نمونه هر طبقه به روش 

به فرد استفاده شد كه با توضیحات مختصر درباره ی هدف پژوهش برای افراد و آزاد بودن آنان در تکمیل و عدم 

 .تکمیل، پرسشنامه ها در اختیار شان قرار داده شد كه پس از تکمیل دریافت گردید

روایی صوری  استفاده شدهاست همچنین(  4  )ران از پرسشنامه استاندارد جعفری راد و همکا در پژوهش حاضر

در این پژوهش از آنجا كه تمام همچنین . و محتوایی پرسشنامه با استفاده از نظرات اساتید خبره بررسی و تأیید گردید

برای تعیین پایایی آلفای كرونباخ سوالات به صورت ارزشی می باشد و بر اساس طیف لیکرت تنظیم گردیده است از 

 .برآورد گردید 0/ 43ه ها استفاده شد كه مقدار آن گوی

 .است صورت گرفته 9 نسخه  spssبا استفاده از نرم افزار  نیز تجزیه و تحلیل حاصل از این پژوهش

 یافته ها

 .، تحلیل توصیفی آزمودنی ها ارائه شده است در جدول شماره 

 تحلیل توصیفی آزمودنی ها .2جدول شماره 

 درصد یفراوان گروه شاخص

 جنسیت
  7/2     مرد

 97/  43  زن

 سن

 2- 3  9  4/3  

 2- 9 29 9/   

...- 9  0 3/9 

 مقطع تحصیلی

 9/79 0   كارشناسی

 4 /   3 كارشناسی ارشد

 9/  3  دكتری

 سال ورود

40    /0 

4  7 7/  

4  90 2/4 

4  7   / 7 
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49   0    

42  94  /90 

 محل اسکان

 0 /  7   ابگاه دولتیخو

خوابگاه 

 خودگردان
  4 3/ 0 

 7/2 9  خانه اجاره ای

بدون محل 

 اسکان
 4 4/9 

 9 /  0   بومی

 
 نتایج آزمون خی دو برای متغیر ها .3جدول شماره 

 خدمات دانشگاهی
سطح معنی 

 داری

خیلی 

 خوب
 خیلی کم کم متوسط خوب

000/0 به طور کلی    9    9  94    

وزشآم  000/0   9         97  9 

000/0 پژوهش  9 29  0   90  3 

000/0 دانشجویی     2   9  49 7  

000/0 فرهنگی     93  9    2 90 

000/0 مالی و پشتیبانی  4 4   90   9 9  

 

آزمون خی دو  ، ( )شماره جدول  .خدمات دانشگاهی مناسب استدانشجویان از مندی میزان رضایت: فرضیه اصلی

. را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه میزان رضایت دانشجویان از خدمات دانشگاهی در سطح خوبی قرار ندارد

و فراوانی داده ها كه بیشتر در سطح متوسط، كم و خیلی كم / 02این نتیجه با بررسی سطح معنی داری كه كمتر از مقدار 

و نشان می دهد كه میزان رضایت دانشجویان از خدمات  رد می گردد تیجه فرضیهدر ن. قرار دارد؛ به دست می آید

 .دانشگاهی در سطح مناسبی قرار ندارد

آزمون ،  ( )شماره جدول  .خدمات آموزشی مناسب استدانشجویان از وضعیت  مندیمیزان رضایت:  فرضیه فرعی 

ایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات آموزشی در خی دو را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه میزان رض

و فراوانی داده ها كه بیشتر در سطح / 02این نتیجه با بررسی سطح معنی داری كه كمتر از مقدار . سطح خوبی قرار دارد

كه در نتیجه فرضیه مورد تأیید قرار می گیرد و نشان می دهد . متوسط، خوب و خیلی خوب قرار دارد؛ به دست می آید

 .میزان رضایت دانشجویان دانشگاه ملایراز خدمات آموزشی مناسب است
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آزمون ،  ( )شماره جدول . خدمات پژوهشی مناسب استدانشجویان از وضعیت  مندیمیزان رضایت:  فرضیه فرعی 

هشی در خی دو را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه میزان رضایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات پژو

و فراوانی داده ها كه بیشتر در سطح / 02این نتیجه با بررسی سطح معنی داری كه كمتر از مقدار . سطح خوبی قرار ندارد

د و نشان می دهد كه میزان رضایت دررد می گ در نتیجه فرضیه. متوسط، كم و خیلی كم قرار دارد؛ به دست می آید

 .در سطح مناسبی قرار ندارد دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات پژوهشی

، ( )شماره جدول  .خدمات دانشجویی مناسب استدانشجویان از وضعیت  مندیمیزان رضایت:  فرضیه فرعی 

آزمون خی دو را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه میزان رضایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات 

و فراوانی داده ها كه / 02جه با بررسی سطح معنی داری كه كمتر از مقدار این نتی. دانشجویی در سطح خوبی قرار ندارد

و نشان می دهد كه رد می گردد  در نتیجه فرضیه. بیشتر در سطح متوسط، كم و خیلی كم قرار دارد؛ به دست می آید

 .میزان رضایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات دانشجویی در سطح مناسبی قرار ندارد

آزمون ، ( )شماره جدول  .خدمات فرهنگی مناسب استدانشجویان از وضعیت  مندیمیزان رضایت: 9فرعی فرضیه 

خی دو را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه میزان رضایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات فرهنگی در 

و فراوانی داده ها كه بیشتر در سطح / 02مقدار این نتیجه با بررسی سطح معنی داری كه كمتر از . سطح خوبی قرار ندارد

و نشان می دهد كه میزان رضایت رد می گردد  در نتیجه فرضیه. متوسط، كم و خیلی كم قرار دارد؛ به دست می آید

 .دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات فرهنگی در سطح مناسبی قرار ندارد

، ( )شماره جدول  .خدمات مالی و پشتیبانی مناسب استعیت دانشجویان از وض مندیمیزان رضایت: 2فرضیه فرعی 

آزمون خی دو را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه میزان رضایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات پشتیبانی 

كه بیشتر در و فراوانی داده ها / 02این نتیجه با بررسی سطح معنی داری كه كمتر از مقدار . در سطح خوبی قرار ندارد

و نشان می دهد كه میزان  رد می گردد در نتیجه فرضیه. سطح متوسط، كم و خیلی كم قرار دارد؛ به دست می آید

 .رضایت دانشجویان دانشگاه ملایر از خدمات پشتیبانی در سطح مناسبی قرار ندارد

 .جنسیت متفاوت استبر حسب خدمات دانشگاهی دانشجویان از وضعیت  مندیمیزان رضایت: 9فرضیه فرعی 

جدول زیر آزمون یو من ویتنی را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه بین میزان رضایت دانشجویان دختر و پسر 

به  02/0از خدمات دانشگاهی تفاوت معنی داری وجود ندارد این تفاوت با بررسی سطح معنی داری كه بیشتر از مقدار 

و نشان می دهد كه تفاوت معنی داری بین میزان رد می گردد در نتیجه فرضیه . دست آمده است؛ آشکار می گردد

 .رضایت دانشجویان دختر و پسر از خدمات دانشگاهی وجود ندارد
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 نتایج آزمون یو من ویتنی برای متغیر جنسیت .4جدول شماره 

 دانشگاهیتفاوت میزان رضایت دانشجویان دختر و پسر از خدمات 

 میانگین رتبه دخترها میانگین رتبه پسرها سطح معنی داری د دخترهاتعدا تعداد پسرها

222 291 232/0 99/203 21/222 

مقطع تحصیلی متفاوت بر حسب خدمات دانشگاهی دانشجویان از وضعیت  مندیمیزان رضایت: 7فرضیه فرعی 

 .است

بین میزان رضایت دانشجویان مقطع  جدول زیر آزمون كروسکال والیس را نشان می دهد؛ این آزمون بیان می كند كه

كارشناسی، كارشناسی ارشد و دكتری از خدمات دانشگاهی تفاوت معنی داری وجود دارد این تفاوت با بررسی سطح 

بررسی میانگین رتبه ها نشان می دهد كه با . به دست آمده است؛ آشکار می گردد 02/0معنی داری كه كمتر از مقدار 

در نتیجه فرضیه مورد تأیید قرار . زان رضایت دانشجویان از خدمات دانشگاهی افزایش می یابدافزایش مقطع تحصیلی می

می گیرد و نشان می دهد كه تفاوت معنی داری بین میزان رضایت دانشجویان مقطع كارشناسی، كارشناسی ارشد و 

 .دكتری از خدمات دانشگاهی وجود دارد

 سبرای متغیر مقطع تحصیلینتایج آزمون كروسکال والی .5جدول شماره 

 تفاوت میزان رضایت دانشجویان کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتری از خدمات دانشگاهی

 تعداد كارشناسی

تعداد 

كارشناسی 

 ارشد

 تعداد دكتری
سطح معنی 

 داری

میانگین رتبه 

 كارشناسی

میانگین رتبه 

كارشناسی 

 ارشد

میانگین رتبه 

 دكتری

  0 3   3 000/0  2/ 42 07/ 2  73/ 79 

 

 بحث و نتیجه گیری

ن از خدمات دانشگاهی آموزشی میزان رضایتمندی دانشجویا خدماتداده های این مطالعه نشان داد كه به جزء 

به خدمات پایین ترین سطح رضایتمندی  .است كم و حد متوسط در سطح رضایتمندی دانشجویان مناسب نیست و

 در خصوصاً خدمات بیشتر چه هر جهت بهبود در دانشگاهی می بایست مسؤولان كه نشان می دهد دانشجویی تعلق دارد

 .رضایتمندی دانشجویان را بالا ببرد خدمات میزان این كیفیت تا كرده بیشتری تلاش به دانشجویان رفاهی زمینه ی

اسی ارشد و كارشناسی، كارشنهمچنین تفاوت هایی كه در ارائه خدمات از نظر كم و كیفی برای مقاطع تحصیلی 

دكتری وجود دارد باعث گردیده است تا تفاوت معنی داری بین میزان رضایتمندی دانشجویان از نظر مقطع تحصیلی 

افزایش ولی این اختلاف نظر در میان دانشجویان دختر و پسر مشاهده نمی شود چراكه جنسیت عامل وجود داشته باشد 

 . یا كاهش مزیت های تحصیلی نمی باشد
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در  ( 4  )و همکاران  ، اسلامیدر دانشگاه پیام نور قم (49  )ین پژوهش با نتایج پژوهش نجفی و همکاران نتایج ا

 در زمینه آموزش همسو است در دانشگاه لودویگرسبورگ (0 0 )و همکاران  ترستن گربر دانشگاه شهید صدوقی یزد و

از حد متوسط بوده و از امکانات آموزشی رضایت كه نشان می دهد سطح رضایت دانشجویان از خدمات آموزشی بالاتر 

و نجفی  ( 4  )و همکاران  نیک نشان در دانشگاه علم و فرهنگ و (49  )و محمدی حیدرینتایج پژوهش و با  دارند

را از خدمات آموزشی نشان می  كه سطح پایین رضایتمندی دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی در ( 4  )و همکاران 

 .مخالف است دهد

كه نشان  در دانشگاه شهید صدوقی یزد ( 4  )و همکاران  با اسلامی یهمچنین نتایج این پژوهش در زمینه پژوهش

، در زمینه دانشجویی با ست مخالف می دهد سطح رضایت دانشجویان از خدمات پژوهشی در سطح بالایی قرار دارد

ح كیفیت ست كه نشان می دهد سطهمسو  ( 4  )ران و همکا و اسلامیپیام نور تهران  ( 4  )و همکاران  حاتمی فر

 و در زمینه مالی با نیک نشانخدمات دانشجویی ارئه شده به دانشجویان نتوانسته است رضایتمندی آنان را جلب نماید 

همسوست كه نشان می دهد سطح رضایتمندی دانشجویان از خدمات مالی پایین تر از حد متوسط  ( 4  )و همکاران 

 .می باشد

كه نشان می دهد تفاوت  همسو ( 4  )و بنی اسد ، آراسته(49  )و همکاران  جنسیت با نجفی همچنین در زمینه

 (  0 )گی دابا موسی  و اما با دی جیگر معنی داری در سطح رضایتمندی دانشجویان دختر و پسر مشاهده نمی شود

ست كه بیان می كند با افزایش مقطع  همسو (49  ) و محمدی حیدریمخالف است و در زمینه مقطع تحصیلی 

ت دانشگاهی كاهش یافته و تفاوت معنی داری در سطح رضایت تحصیلی سطح نارضایتی دانشجویان از خدما

همچنین در زمینه كیفیت خدمات  .دانشجویان در مقاطع تحصیلی كارشناسی، كارشناسی ارشد و دكتری وجود دارد

 عدمكه هر دوی آنها به  همسو است(  4  ) و همکاران و اسلامی ( 4  ) و همکاران دانشگاهی با جعفری راد

 .ارائه شده به آنان اشاره می كند رضایتمندی دانشجویان از كیفیت خدمات دانشگاهی

به طور كلی می توان گفت كه میزان رضایتمندی دانشجویان از خدمات دانشگاهی در ایران در سطح بالایی قرار 

به هر حال آنچه مسلم است . كه نیاز به شناسایی، بررسی و اقدامات مناسب را می طلبدسیاری دارد این امر دلایل بندارد 

با توجه به نقش بی بدیل دانشگاه در پیشرفت و توسعه كشور و اهمیت تربیت و آموزش قشر دانشجو به آن است كه 

مام بیشتری نسبت به خدمات دانشگاهی ولین توجه و اهتایجاب می كند تا مسئعنوان قشر جوان و آینده ساز مملکت 

 .داشته باشند
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Abstract 

Assessing students' satisfaction with the quality of academic services is very important. The 

purpose of this study was to evaluate students' satisfaction with the quality of educational, 

research, student, financial and university support services. The research method was descriptive-

cross-sectional. The sample of this study was 419 students of Malayer University selected through 

multistage cluster sampling. To collect the data, Satisfaction Quality Questionnaire of Standard 

Services (Jafari Rad et al., 1393) was used to analyze the data. Chi-square, Yu Mann-Whitney and 

Wilcoxon statistical tests were used to analyze the data. used. The results showed that students' 

satisfaction with appropriate educational services and inappropriate and generally unsatisfactory in 

research, student, and administrative services was moderate and low; undergraduate students had 

a lower degree of mastery than doctoral and lower satisfaction than university services. However, 

there was no significant difference in the level of satisfaction of students in terms of gender. 

Therefore, it is suggested that the quality of academic services should be evaluated according to 

the students' viewpoint and plans to improve the quality of university services, especially research, 

student and administrative services in this regard. 

Keywords: Quality of Service, Educational, Research, Student, Administrative, Student 
Satisfaction. 
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