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  چكيده
ها و ارتقاي كيفيت، ديگر يك  خدمات بيشتر به مشتري ي با وجود رقابت شديدي كه بر اقتصاد امروز جهان حاكم است، ارايه :مقدمه

در اين راستا، آموزش عالي و توجه به مشتري مداري به خصوص . نشدني است  شود؛ بلكه ضرورتي انكار ارزش افزوده قلمداد نمي
 ي رو، هدف از اين پژوهش تعيين ميزان نمره از اين. باشد هر كشور مي ي همه جانبه ي و توسعه دانشجو محوري، ركن اصلي در پيشرفت

  .معيارهاي مشتري مداري بر اساس ديدگاه دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بود
دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان  ي ي پژوهش كليه جامعه. بود 1390اين پژوهش تحليلي از نوع مقطعي در سال  :بررسيروش 

اي  محقق ساخته ي نامه آوري اطلاعات پرسش ابزار جمع. نفر بوده است 384هاي آماري  حجم نمونه با توجه به فرمول. دانشكده بودند 7در 
ز سوي مديريت دانشگاه، پرداخت و شامل مشتري مداري ا) دانشجو محوري(بودكه به بررسي چهار معيار تعريف شده براي مشتري مداري 

افزار  سنجيده شد و در نهايت با استفاده از نرمنامه  پايايي و روايي پرسش. هاي تحصيلي و فرايندهاي آموزشي بود اعضاي هيأت علمي، گروه
  .ديدندهايي كه بر اساس طيف ليكرت بودند، تحليل گر طرفه، داده مستقل و آناليز واريانس يك tهاي آماري  و روش SPSSآماري 
و فرايندهاي آموزشي ) 27/50(و معيارهاي هيأت علمي ) 45/53(هاي تحصيلي بيشتر از ساير معيارها بود  معيار گروه ي نمره :ها يافته

را در ارتقاي مشتري ) 56/40(ها كمترين تأثير  اند و معيار مديريت دانشكده به ترتيب داراي بيشترين ميزان مشتري مداري بوده) 12/46(
جنسيت و مقطع تحصيلي دانشجويان با اكثر معيارهاي مشتري مداري ارتباط  .مداري دانشجويان نسبت به ساير معيارها داشته است

  .ها در زنان و مقطع كارشناسي ارشد بيشترين ميزان مشتري مداري مشاهده شد آن ي دار آماري داشت و در همه معني
تواند تفاوت داشته  ها مي هاي علوم پزشكي با ساير دانشگاه عاد مختلف و هم در دانشگاهمشتري مداري هم در اب ي حيطه :گيري نتيجه

خدمات بهداشتي و درماني توجه كرد و براي  ي باشد؛ زيرا كه بايد به جنسيت دانشجويان به عنوان يك عامل اثرگذار در كيفيت ارايه
  .نشجو و توجه مديريت دانشگاهي به دانشجويان داراي اهميت به سزايي استارتقاي مشتري مداري، بازبيني فرايندهاي آموزشي مبتني بر دا

  .معيارها؛ مشتري مداري؛ آموزش :ي كليديها  واژه
  تحقيقي :نوع مقاله

  3/12/90 :پذيرش مقاله    30/11/90 :اصلاح نهايي    11/7/90: مقاله دريافت
تعيين ميزان معيارهاي مشتري مداري در آموزش بر . باريك هادي حياتي آبزاده اكبر،  شمس اسداله، يارمحمديان محمدحسين، حسن :ارجاع

  .1086-1096 ):8( 8؛ 1390اطلاعات سلامت  تيريمد .اساس ديدگاه دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان
 

  مقدمه
هاي دولتي و خصوصي براي توسعه، رشد و   ي سازمان همه

ي رقابتي امروز، به نوعي سيستم ارزيابي  پايداري در عرصه
عملكرد و بررسي كيفيت نياز دارند كه در قالب آن بتوانند 

هاي سازمان، فرايند و منابع انساني  كارايي و اثربخشي برنامه
امروزه در ادبيات علم ). 1(خود را مورد سنجش قرار دهند 

دانشجويي در مقطع كارشناسي ارشد در  ي نامه اين مقاله حاصل پايان*
  .دانشگاه علوم پزشكي اصفهان است

مركز تحقيقات مديريت و اقتصاد سلامت، استاديار، مديريت كيفيت،  .1
   .دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران

ريزي آموزشي، مركز تحقيقات مديريت و اقتصاد  دانشيار، مديريت برنامه. 2
 .سلامت، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران

 .، آمار زيستي، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايرانمربي.3
مديريت خدمات ي تحقيقات دانشجويي،  كميته ارشد، يكارشناسدانشجوي . 4

  )ي مسؤول نويسنده. (و درماني، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران بهداشتي
                Email: Hadihayati88@gmail.com  
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ز جمله شريك، مديريت، از مشتري با عناوين مختلفي ا 
شود و نتايج نهايي تمامي  رئيس، سرمايه و سود ياد مي

گردد و  ي مشتري نمايان مي ها در چهره هاي سازمان فعاليت
ها را محك  اوست كه كيفيت محصولات و خدمات سازمان

). 2(سازد  ها را به رقابت با يكديگر وادار مي زند و سازمان مي
ر اطلاعات مربوط به مداري عبارت از نش از طرفي، مشتري

هايي  ها و تاكتيك مشتريان در كل سازمان، تدوين استراتژي
براي رفع نيازهاي بازار به شكل عملي و از سوي تمام 

هاي سازمان و نيز دستيابي به احساس تعهد همگاني  بخش
به بيان ). 3(باشد  هاي اتخاذ شده مي نسبت به اجراي برنامه

سازماني است كه به  مداري نوعي فرهنگ ديگر، مشتري
كارامدترين و مؤثرترين شكل، رفتارهاي لازم براي خلق 

  ). 4(كند  ارزش برتر براي خريداران را ايجاد مي
ي  مداري عبارت از مجموعه توان گفت، مشتري در آخر مي

باورهايي است كه منافع مشتري را نسبت به ساير ذينفعان 
منظور ايجاد  نظير صاحبان سازمان، مديران و كاركنان به

و با وجود رقابت ) 5(دهد  شركت سودآور در صدر قرار مي
ي خدمات  شديدي كه بر اقتصاد امروز جهان حاكم است، ارايه

ها و ارتقاي كيفيت، ديگر يك ارزش افزوده  بيشتر به مشتري
  ). 6(ناپذير است   شود؛ بلكه ضرورتي انكار قلمداد نمي

، )Higher education(در اين راستا، آموزش عالي 
ترين نهادها در جهت آموزش، توسعه و تأمين  يكي از مهم

ي همه  منابع انساني و ركن اصلي در پيشرفت و توسعه
با توجه به اين جايگاه، روند ). 7(باشد  ي هر كشور مي جانبه

ي گذشته  تغييرات ساختاري در آموزش عالي از چند دهه
آموزش همگاني شروع شده است؛ افزايش جمعيت، گسترش 

ي متوسط بر فراواني  ابتدايي و متوسطه، همراه با رشد طبقه
به عبارت ديگر، ). 8(تقاضا براي ورود به دانشگاه افزوده است 

ها، وجود  يكي از علل وجودي مؤسسات، خاصه دانشگاه
باشد كه متقاضي اجتماعي خدمات  قشري از جوانان مي

انساني عظيم و با باشند و به نوعي اين نيروي  آموزشي مي
  . شوند توان بالقوه از مشتريان دانشگاه محسوب مي

امروزه به علت تقاضاي اضافي، تقاضاي گوناگون براي 
هاي  آموزش و منافع خصوصي بالاي آموزش در كنار دانشگاه

اند؛  ي آموزش پرداخته ها نيز به عرضه سراسري، ساير بخش
عي، دانشگاه آزاد، نور، غير انتفا  پيام(هاي مختلف  دانشگاه

هر كدام به نوعي سعي در جذب ) دانشگاه علمي كاربردي
افراد بيشتري به عنوان مشتري در درون سيستم خود دارند تا 

مند شوند  از مزاياي حاصل از طرف دولت و نيز متقاضيان بهره
در اين كشاكش، دانشگاهي برنده خواهد شد كه به ). 9(

اس باشد و سعي در رفع آن نيازهاي مشتريان خود آگاه و حس
در نتيجه . باشد» مدار مشتري«نيازها نمايد و به اصطلاح عام 

دانشگاه بايد به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با مشتريان خود 
چنين مشخص كند كه در ارتباط با  گيري نمايد و هم را اندازه

چرا كه ). 10(آورد  مشتريان خود چه نتايجي به دست مي
ترين مخاطبان آموزش  ز عناصر مهم و از اصليدانشجويان ا
  . عالي هستند

در حال حاضر در سطح جهان، ديدگاه دانشجويان به 
 نظر در ها دانشگاه عنوان عامل ضروري در پايش كيفيت در

 و انيمتقاض عنوان به دانشجويان). 11( شود مي گرفته
 ارزيابي در اساسي نقش توانند مي عالي آموزش مراجعان

 ايفا آن آموزشي خدمات همچنين و عالي آموزش تيكيف
 در كه كساني نيستند؛ ثابت هميشه دانشگاهي مشتريان. كنند
 مشترياني همان دارند، وجود خاص زماني ي دوره يك

 و وارد اي عده. دارند وجود بعد ي دوره در كه بود نخواهند
 اشخاص و دانشجويان به را خود جاي و شوند مي خارج سپس
  ). 12( دهند مي دانشگاه در جديد
 زانيم كه دادند نشان كاراني و همسماو راستا نيا در
 ي دانشكده انيدانشجو دگاهيد اساس بر يمدار يمشتر

 و يكشاورز دانشگاه و اهواز چمران ديشه دانشگاه يكشاورز
). 13( است بوده متوسط حد از كمتر ن،يرام يعيطب منابع
 يمند تيرضا يبررس در كاراني و همزديا نيهمچن

 از نمونه افراد از درصد 40 حدود تنها كه داد نشان انيدانشجو
 يمشتر نيانگيم و داشتند تيرضا شده هيارا يآموزش خدمات
).  10(د بو درصد 11/49 حدود در مازندران دانشگاه يمحور
ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز  ي مطالعهو همكاران در  زوار

 و شرقي آذربايجان هايآموزشي دانشگاه پيام نور استان
كه دانشجويان از كيفيت خدمات مراكز  ندداد نشان غربي،

www.mui.ac.ir



 ... تعيين ميزان معيارهاي مشتري مداري در آموزش بر اساس

 1390/ويژه نامه مديريت خدمات بهداشتي درماني /  هشتم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد 1088

ند و در ضمن، ميانگين بودآموزشي دانشگاه پيام نور راضي ن
و انتظار ) زير متوسط(درصد  68/2كل ادراك دانشجويان 

  ).14(بود ) زياد بالاي(درصد  44/4ها  آن
جا كه فرايندهاي آموزشي يكي از مؤثرترين معيارها  از آن

رو در  باشد، از اين مداري دانشجويان مي در ارتقاي مشتري
شامل تسلط بر محتوا، تدوين هايي   لفهؤمارزيابي آموزشي 

محتوا، مديريت درس،  ي هاي عرضه طرح درس، مهارت
هاي ارتباطي و  راهنمايي و مشاوره، ارزيابي يادگيري، مهارت

دارند مسايل اخلاقي در آموزش و تدريس اهميت بالايي 
هاي زيادي در موضوع كيفيت در  در اين حيطه، پژوهش). 15(

آموزش عالي توسط مؤسسات معروفي از انگلستان، استراليا، 
در انگلستان . ا انجام شده استنروژ، امريكا و ديگر كشوره

شرايط محيطي خاص در آموزش عالي نياز به مديريت كيفي 
اين شرايط عبارت از رشد . كارآمد را به وجود آورده است

گويي بيشتر، افزايش تعداد دانشجويان، تنوع  شرايط براي پاسخ
آوري  ي نو رو به رشد جمعيت دانشجو و در نتيجه توسعه

المللي، كاهش منابع براي  زارهاي بينمشاركتي و يافتن اب
هاي آموزشي، انتظارات زياد دانشجويان به  ي برنامه ارايه

پذيرتر در هر دو   عنوان مشتري، شرايط تحصيلي انعطاف
سطح ليسانس و تحصيلات تكميلي و افزايش همكاري در 

  ).16(بين مؤسسات است 
معتقدند كه كيفيت  Tam و Chengدر حالي كه 

آموزش امري مهم و يك مفهوم چند بعدي و تا حدي مبهم 
اي از عناصر  ترين سطح، به عنوان مجموعه است و در وسيع

داد نظام آموزش است و  داد، فرايند و برون شامل درون
كيفيت آموزش، به طور كامل . كند خدماتي را فراهم مي

با برطرف كردن  هاي استراتژيك دروني، بيروني را شايستگي
اگر آموزش عالي به . دهد نيازهاي ضمني و عيني پوشش نمي

ي مديريت  عنوان يك نظام در نظر گرفته شود، هر برنامه
دادها را ارزيابي كند  دادها، فرايند و برون كيفيت بايد درون

هاي ارتقاي كيفيت و  بنابراين امروزه چالش .)17(
مؤسسات آموزش ها در  ي سيستم مداري و توسعه مشتري

  . عالي امري مهم و غير قابل اجتناب است

گويي به نيازهاي اجتماعي، افزايش مخارج تحصيلي،  پاسخ
ها و مراكز آموزشي و در نتيجه افزايش رقابت اين  تعدد شيوه

مراكز و نياز به انطباق با اطلاعات و دانش نوين در جهت 
جمله تمركز بر دانشجويان، به عنوان مشتريان اصلي از 

ها  بنابراين دانشگاه. هاي رقابتي مؤسسات آموزشي است چالش
مكاني جهت ظهور و نمايش انطباق با الزامات و نيازهاي 

هاي كشورمان به خصوص  دانشگاه. شوند نوين تلقي مي
ي كيفيت در  هاي علوم پزشكي، بايستي توسعه دانشگاه

ي فرايندها، عمليات و امورشان را به منظور حفظ و ارتقا
شايستگي در محيط رقابتي براي ارتقاي كمي و كيفي سطح 
آموزش دانشجويان امروز كه اداره كنندگان فرداي نظام 

و عملكردشان منجر به ارتقاي سلامت –باشند  سلامت مي
يكي از . به طور جدي مد نظر قرار دهند - شود مي

راهكارهاي مؤثر در اين خصوص، قدم نهادن در مسير تعالي 
هاي تعالي و به ويژه فاز  از طريق اجراي مدلو بهبود 
هدف از انجام اين پژوهش، . باشد ها مي مداري آن مشتري

مداري بر اساس ديدگاه دانشجويان  تعيين ميزان مشتري
ي راهكارهايي براي  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان و ارايه

   .ارتقاي آن بود
  

  روش بررسي
اجرا  1390د و در سال ي تحليلي از نوع مقطعي بو اين مطالعه

ي دانشجويان دانشگاه علوم  ي پژوهش شامل كليه جامعه. شد
ها بود كه با توجه به  ي دانشكده پزشكي اصفهان در كليه

. نفر تعيين شد 366ي آماري  هاي آماري، حجم نمونه فرمول
اي  ي محقق ساخته نامه آوري اطلاعات پرسش ابزار جمع

مداري  ريف شده براي مشتريبودكه به بررسي چهار معيار تع
مداري از سوي  پرداخت و شامل مشتري مي) دانشجو محوري(

هاي تحصيلي و  مديريت دانشگاه، اعضاي هيأت علمي، گروه
فرايندهاي آموزشي بود؛ كه روايي آن با استفاده از نظر 

هاي مديريت آموزشي، علوم  كارشناسان و استادان رشته
چندين مرحله بررسي شد و در تربيتي و مديريت كيفيت در 

  . نامه به تأييد رسيد نهايت پرسش
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مداریمشتریمعيارهاینمره

 Pilotنامه با استفاده از روش  براي تعيين پايايي پرسش

study  نفر؛ ميزان  30به ميزانCronbach's alpha 
دهي  ي نمره نحوه. درصد تعيين شد 8/87برابر با   نامه پرسش

ملا مخالفم از با توجه به مقياس ليكرت از كاملا موافقم تا كا
 100تا  0امتيازدهي شد و سپس در مقياس  4تا  0ي  نمره
گيري تصادفي  ها به صورت نمونه نامه پرسش. بندي شد درجه

  . هاي مختلف در هر دانشكده پخش گرديد ساده بين رشته
هاي  ، آمارهSPSSافزار  در نهايت، با استفاده از نرم

 tآزمون (استنباطي  و...) فراواني درصد، ميانگين و (توصيفي 
ها مورد  داده) داري تحليل واريانس مستقل و آزمون معني

  .تجزيه و تحليل قرار گرفت
  
  ها يافته

با توجه به نتايج به دست آمده، توزيع فراواني جنيست 
درصد زن و  2/61ي مورد نظر به صورت  دانشجويان نمونه

درصد مرد بود و همچنين توزيع فراواني سطح  8/38
درصد كارشناسي و  6/39تحصيلات دانشجويان به صورت 

اي بود و  درصد دكتري حرفه 56درصد كارشناسي ارشد و  4/4
مداري به صورت  ي كلي معيارهاي مشتري در نهايت نمره

  . باشد مي 1نمودار 
هاي  ي معيار گروه شود، نمره همانطور كه مشاهده مي

و اين بدان معنا ) 45/53(تحصيلي بيشتر از ساير معيارها بود 
هاي تحصيلي،  هاي تحصيلي و ماهيت رشته است كه گروه

بيشترين تأثير را بر جلب رضايت دانشجويان و پيرو آن 
. مداري در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان دارد مشتري

و فرايندهاي آموزشي ) 27/50(معيارهاي هيأت علمي 
ي بودند مدار به ترتيب داراي بيشترين ميزان مشتري) 12/46(

را ) 56/40(ها كمترين تأثير  و سپس معيار مديريت دانشكده
مداري دانشجويان نسبت به ساير معيارها  در ارتقاي مشتري

مداري دانشگاه  ي كلي مشتري در نهايت ميانگين نمره. داشت
  .بود 54/46علوم پزشكي اصفهان 

كه شامل -هاي تحقيق  در اين بخش، به بررسي فرضيه
مداري و جنسيت و نيز  ي معيارهاي مشتري نمرهارتباط بين 

  :پرداخته شده است -مقطع تحصيلي دانشجويان بود
نشان داده شده است كه جنسيت دانشجويان  1در جدول 

ارتباط ) دانشجو محوري(ها  مداري كلي آن ي مشتري با نمره
) 53/48(و در زنان ) P=  001/0(دار آماري داشته  معني

  .بوده است) 41/43(بيشتر از مردان 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  از ديدگاه دانشجويان) دانشجو محوري(مداري  معيارهاي مشتريي  ميانگين نمره: 1نمودار 

www.mui.ac.ir



 ... تعيين ميزان معيارهاي مشتري مداري در آموزش بر اساس

 1390/ويژه نامه مديريت خدمات بهداشتي درماني /  هشتم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد 1090

  مداري و جنسيت دانشجويان ي معيارهاي مشتري تعيين ارتباط بين نمره: 1جدول 
P-value مداري معيارهاي مشتري جنسيت ميانگين انحراف معيار 

001/0 < 

78/16 71/35 مرد
64/43 34/18 مديريت دانشكده زن

14/18 56/40 كل

659/0 

92/16 93/53 مرد
14/53 23/17 رشته و گروه تحصيلي زن

09/17 45/53 كل

030/0 

93/18 74/47 مرد
88/51 65/17 هيأت علمي زن

24/18 27/50 كل

001/0 < 

14/16 28/42 مرد
55/48 79/15 فرايندهاي آموزشي زن

20/16 12/46 كل

001/0 

19/14 41/43 مرد
53/48 54/14 مداري كلي مشتري زن

60/14 54/46 كل
  

  مداري و مقطع تحصيلي دانشجويان ي معيارهاي مشتري تعيين ارتباط بين نمره: 2جدول 
P-value مداري معيارهاي مشتري مقطع تحصيلي ميانگين انحراف معيار 

187/0 

 كارشناسي 83/38 26/19

 مديريت دانشكده
 كارشناسي ارشد 07/46  12/17
 ايدكتري حرفه 35/41 33/17

 كل 56/40 14/18

001/0 < 

 كارشناسي 20/47 21/18

 رشته و گروه تحصيلي
 كارشناسي ارشد 49/59 64/16

 ايدكتري حرفه 38/57  90/14
 كل 45/53 09/17

006/0 

 كارشناسي 11/47 75/19

 هيأت علمي
 كارشناسي ارشد 09/59 28/17

 ايدكتري حرفه 81/51  81/16
 كل 27/50 24/18

046/0 

 كارشناسي 43/44 45/17

 فرايندهاي آموزشي
 كارشناسي ارشد 21/54 20/14

 ايدكتري حرفه 67/46  23/15
 كل 12/46 20/16

003/0 

 كارشناسي 77/43 51/15

 مداري كلي مشتري
 كارشناسي ارشد 65/53 46/13

 ايدكتري حرفه 94/47  67/13
 كل 54/46 60/14
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شود، مقطع تحصيلي دانشجويان  همانطور كه مشاهده مي
ارتباط ) دانشجو محوري(ها  مداري كلي آن ي مشتري با نمره
و در مقطع تحصيلي ) P=  003/0(دار آماري داشته  معني

و مقطع كارشناسي  بيشترين امتياز؛) 65/53(كارشناسي ارشد 
  ).2جدول (كمترين امتياز را دارا بوده است )77/43(

  
  بحث

ترين نهادهاي هر كشوري محسوب  آموزش عالي از مهم
ي  اي برخوردار است كه اداره اين نهاد از حساسيت ويژه. شود مي

كند، چرا كه با انسان سر و كار دارد و تغيير و  آن را سخت مي
كالا نيست و ارزيابي آن نيز كار شكل پذيري انسان مثل 

انسان با محيطي پر از دگرگوني مواجه . رود سختي به شمار مي
به ويژه سنين . دهد است كه رفتار او را اغلب موارد جهت مي

ال در مورد همه چيز همراه  دانشجويي همواره با تفكرات ايده
آموختگان كه در تمام  كاري دانش همچنين شرايط بي. باشد مي

تواند در نظرسنجي ميزان  هاي كشور حضور دارند، مي بخش
  . مداري در آموزش عالي تأثيرگذاري منفي داشته باشد مشتري

دانشگاه علوم پزشكي اصفهان به عنوان يك نهاد 
ي بهداشت و درمان اين مرز  توانمندساز نيروي انساني در حوزه

ن هاي زيادي است كه به تربيت و پرورش دانشجويا و بوم، سال
ي خدمات سلامت كشور و استان  كشور در راستاي توسعه

سنجش ميزان موفقيت دانشگاه علوم . اصفهان پرداخته است
پزشكي اصفهان در اين امر مهم، كاري بسيار دشوار و پيچيده 

توان در جهت اصلاح و بهبود دانشگاه و در  است، اما مي
وان ي كشور از دانشجويان اين مجموعه به عن راستاي توسعه

مشتريان امروز دانشگاه و اداره كنندگان نظام سلامت فرداي 
با توجه به آنچه گفته شد، در راستاي اهداف . كشور ياري جست

پژوهش نتايج زير به دست آمده است كه هر يك به بحث 
  .شود گذاشته مي

هاي تحصيلي،  ي معيار گروه همانطور كه مشاهده شد؛ نمره
و اين بدان معنا است كه ) 45/53(بيشتر از ساير معيارها بود 

هاي تحصيلي بيشترين تأثير  هاي تحصيلي و ماهيت رشته گروه
مداري در  را بر جلب رضايت دانشجويان و پيرو آن مشتري

در اين راستا، در . اند دانشگاه علوم پزشكي اصفهان داشته
مداري بر اساس ديدگاه دانشجويان  بررسي ميزان مشتري

دار بين  تفاوت معني نيرام يعيطب منابع و يكشاورزي  دانشكده
 يآموزش يها گروه و انيدانشجو دگاهيد يمدار يمشتر ي نمره
ها و  وجود دارد كه اين تفاوت در گروه دانشگاه دو هر

ها و  ها، حاكي از نيازهاي متفاوت دانشجويان در رشته دانشكده
هاي مختلف  هاي تحصيلي مختلف و حتي در دانشكده گروه
  ). 13(است 

ي بررس در ان،ي و همكارزدياهمچنين بر اساس نتايج 
درصد افراد از  40مشتري محوري دانشگاه مازندران، كمتر از 

مدار  گروه آموزشي خود رضايت داشتند و آن را مشتري
ها  مداري آن ي مشتري هاي آموزشي با نمره دانستند؛ گروه مي

سياسي بيشترين ميزان ارتباط داشتند و در گروه علوم 
ها و  اين تفاوت در گروه). 10(مداري مشاهده شد  مشتري
ها و  ها حاكي از نيازهاي متفاوت دانشجويان در رشته دانشكده

هاي مختلف  هاي تحصيلي مختلف و حتي در دانشكده گروه
  . بوده است
ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز آموزشي  ي مطالعهدر 

هاي آذربايجان شرقي و غربي و در بين  دانشگاه پيام نور استان
تحصيلي دانشجويان فقط سطح نارضايتي دانشجويان  ي رشته
 f آزمونكامپيوتر نسبت به ساير دانشجويان در  ي رشته
بنابراين هر دانشكده بايد به صورت ). 14( دار بوده است معني

ها و  مداري، نيازمندي جداگانه در ابعاد مختلف مشتري
نشجويان را شناسايي كند و بر حسب نياز در هاي دا كاستي

جهت رفع آن بكوشند؛ نه اينكه راهكارهاي هر دانشكده را 
چرا كه نتايج پژوهش، . ي ديگر به كار بگيرند براي دانشكده

مداري هر دانشكده و گروه تحصيلي را خاص آ دانشكده  مشتري
  . داند و گروه مي

) 27/50(لمي مداري معيار هيأت ع ي مشتري همچنين نمره
بود كه بالاتر از حد متوسط قرار داشت و اين بدان معنا است 
كه اعضاي هيأت علمي نيز تأثير زيادي در جلب رضايت 

مداري در دانشگاه علوم پزشكي  دانشجويان و پيرو آن، مشتري
  . اند اصفهان داشته
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عملكرد  در بررسي همكاران و يمحموددر اين راستا، 
دانشجويان مقاطع  ديد ازلمي عت أآموزشي اعضاي هي

 ،دانشجويان نشان دادند كهكارشناسي ارشد و دكتري پرستاري 
ت علمي دانشكده را مطلوب أعملكرد آموزشي اعضاي هي

داراي  تاداندانشجويان، اس درصد 7/76از نظر . ارزيابي نمودند
دانشجويان اعتقاد داشتند كه  درصد 3/43. اخلاق خوب بودند

 درصد 3/33و  هستندداراي فن تدريس خوب  تاداناس
از نظر علمي وضعيت  تاداندانشجويان اعتقاد داشتند كه اس

در وضعيت مطلوبي تادان از نظر دانشجويان، اس. خوبي دارند
از نكات مثبت ايشان داشتن حسن خلق، . ندشتقرار دا
اين ). 18( بودثر و تسلط علمي به موضوع درسي ؤريزي م برنامه
ا حدودي با نتايج پژوهش حاضر كه بالاتر از حد متوسط نتايج ت

مداري معيار  ي مشتري خواني دارد، زيرا نمره است، هم
بوده است كه كمتر از حد  درصد 12/46فرايندهاي آموزشي 

متوسط است و اين بدان معنا است كه فرايندهاي آموزشي 
اند و  كمتر مبتني بر نيازهاي آموزشي دانشجويان بوده

ويان از فرايندهاي آموزشي كنوني دانشگاه، رضايت دانشج
  .كمتري دارند

ي و همكاران در دانشگاه زديا پژوهشبر اساس نتايج 
درصد دانشجويان نسبت به ميزان  40مازندران، حدود 

مداري از بعد پيگيري خدمات و فرايندهاي آموزشي  مشتري
هش ؛ كه تا حدودي با پژو)10(دانشجويان ابراز رضايت كردند 

نتايج پژوهش حاضر در اين معيار، با . خواني دارد حاضر هم
ي و همكاران در بررسي شناخت و ارزيابي وضعيت عبدهاي  يافته

هاي توانبخشي دانشگاه علوم بهزيستي و  آموزشي رشته
سو است، چرا كه نشان داد وضعيت محل تشكيل  توانبخشي هم

يل ، وضعيت محل تشك»نسبتا مطلوب«هاي تئوري  كلاس
هاي عملي  ، وضعيت كلاس»نسبتا مطلوب«هاي عملي  كلاس

، »نسبتا مطلوب«ها  ي امور كلاس ، وضعيت اداره»نامطلوب«
، وضعيت »نسبتا مطلوب«وضعيت كارشناسان آموزشي 

ي دروس  ي ارايه ، وضعيت نحوه»نامطلوب«ريزي دروس  برنامه
، وضعيت آموزش در مراكز باليني »نسبتا مطلوب«تئوري 

بنا به . بوده است» نامطلوب«و وضعيت مراكز باليني » نامطلوب«

نظر دانشجويان، در آموزش تئوري و باليني ناهماهنگي وجود 
داشته و كمبود استادان مجرب در آموزش تئوري و باليني مشهود 

ها را تدريس  يبت از كلاسبرخي دانشجويان دليل غ. بوده است
نامناسب عنوان كردند و ضعف دسترسي به استادان درسي و 
راهنما و ضعف قوانين و مقررات آموزشي از ديگر مشكلات آنان 

  ). 19(بوده است 
هاي خود  ي در بررسياحمدآباد يآزاد و يپازارگادهمچنين 

ا ه به اين نتيجه رسيدند كه كيفيت و ارزيابي كيفيت در دانشگاه
و مؤسسات آموزشي، بحث در مورد كيفيت در آموزش عالي و 

  :بندي شده است گيري آن، بر دو بررسي مهم فرضيه ه انداز
اصلي آموزش عالي، ارزيابي پيشرفت   اينكه فعاليت. 1

آموزش دانشجويان و شامل بهبود مداوم براي ارزيابي يادگيري 
ا بوده و ه باشد كه هدف اصلي دانشگاه و پيشرفت دانشجو مي

گيري آن  هست و بايد بر كيفيت در آموزش عالي و اندازه
 در عملكرد ارزيابي و كيفيت گيري اندازه اگر. تمركز شود

ي دانشجو را فرع قرار دهد، در  تجربه مركزيت عالي، آموزش
تأمين اطلاعات در مورد چگونگي كسب تجربه توسط 

اسي دانشجويان و ميزان يادگيري و پيشرفت ذهني و احس
، ناتوان  هاي تحصيل در دانشگاه دانشجويان در طول سال

  .خواهد بود
هاي رقابتي  گيري آن ديدگاه در مورد كيفيت و اندازه. 2

اندركاران مختلف در آموزش  هاي دست وجود دارد كه اولويت
درك كيفيت براي تشخيص اينكه . دهد عالي را تشكيل مي

ارزيابي مختلف و هاي  تواند به روش معاني متناقض آن مي
دادهاي عملي مختلف منجر شود، ضروري  در نتيجه برون

  ). 16(است 
كه دانشجويان از  دادند نشان همكاران و زوار نيمچنه

هاي  كيفيت خدمات مراكز آموزشي دانشگاه پيام نور استان
آذربايجان شرقي و غربي راضي نيستند و در ضمن، ميانگين 

ها  و انتظار آن) زير متوسط( درصد 68/2كل ادراك دانشجويان 
همانطور كه مشاهده  .)14(بوده است ) بالاي زياد(درصد  44/4

مداري در بعد فرايندهاي آموزشي در  ي معيار مشتري شد، نمره
رو از  تر از حد متوسط بوده است؛ از اين ها پايين اكثر دانشگاه
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ي اصلي آموزش عالي توجه به آموزش و  آنجا كه فلسفه
است، توجه بيشتر به اين معيار از اهميت بالايي يادگيري 

 56/40(ها كمترين تأثير  معيار مديريت دانشكده. برخوردار است
مداري دانشجويان نسبت به ساير  را در ارتقاي مشتري )درصد

در اين راستا، در بررسي ميزان . معيارها داشته است
ي  مداري بر اساس ديدگاه دانشجويان دانشكده مشتري
مداري مديريت  ي مشتري رزي و منابع طبيعي رامين، نمرهكشاو

ي  از كل نمره( 88/2از ديدگاه دانشجويان در مجموع 
را كسب كرد كه نسبت به نمرات ساير ) مداري مشتري

از ). 13(ي كمتري بوده است  مداري نمره معيارهاي مشتري
مداري مديريت دانشگاه چمران  ي مشتري آنجا كه از نمره

شود كه مديران ارشد  لوبي مشاهده نشد، پيشنهاد ميرضايت مط
دانشگاه ضمن ترغيب افراد به خلاقيت و نوآوري، از عملكرد 

  .ها را انجام دهند اي دانشكده افراد تقدير كنند و ارزيابي دوره
ي  همچنين نشان داده شد كه جنسيت دانشجويان با نمره

اه علوم دانشگ) دانشجو محوري(مداري  كلي معيارهاي مشتري
دار آماري دارد  ارتباط معني) درصد 54/46(پزشكي اصفهان 

)001/0 = P ( و در زنان)41/43(بيشتر از مردان ) 53/48 (
 .است

ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز  ي مطالعهدر اين ارتباط در 
هاي آذربايجان شرقي و غربي،  آموزشي دانشگاه پيام نور استان

در چگونگي كيفيت  اختلافيجنسيت دانشجويان تفاوت 
هاي دانشگاه پيام نور  همچنين، يافته. به همراه نداشتخدمات 

زن و (آذربايجان نشان داد كه ارتباطي بين جنسيت دانشجويان 
ي شكاف كيفيت  با كيفيت خدمات وجود نداشت و مقايسه) مرد

 ازبه نقل .  دار بوده است معني tها در آزمون  خدمات براي آن
و همكاران در پژوهش خود  Saktiuvel مكاران،ه و زوار

اي در رضايت  نشان دادند كه جنسيت عامل تعيين كننده
  ). 14(دانشجويان نبوده است 

هاي  شود درهيچ كدام از پژوهش همانگونه كه مشاهده مي
اي در ميزان كيفيت و  صورت گرفته، جنسيت عامل تعيين كننده

ت؛ از شواهد آن چنان بر ها نبوده اس مداري در دانشگاه مشتري
آيد كه شايد علت اين ناهماهنگي دانشگاه علوم پزشكي  مي

ها، در ماهيت عملي و كاراموزي خود  اصفهان با ساير دانشگاه
ها كارهاي  هاي علوم پزشكي باشد، به طوري كه خانم دانشگاه

عملي در علوم پزشكي را بهتر و با اشتياق و دقت بيشتري 
دهند، البته براي اثبات آن نياز به  ام مينسبت به آقايان انج

  . هاي بيشتري است پژوهش
ي كلي معيارهاي  مقطع تحصيلي دانشجويان با نمره

دانشگاه علوم پزشكي ) دانشجو محوري(مداري  مشتري
 003/0(دار آماري داشت  ، ارتباط معني)درصد 54/46(اصفهان 

= P ( و در مقطع تحصيلي كارشناسي ارشد)بيشترين ) 65/53
. كمترين امتياز را دارا بود) 77/43(امتياز و در مقطع كارشناسي 

با توجه به اين نتيجه، در پژوهشي كه به بررسي ميزان 
ي  مداري بر اساس ديدگاه دانشجويان دانشكده مشتري

كشاورزي دانشگاه شهيد چمران اهواز و همچنين در بررسي 
يان دانشگاه مداري بر اساس ديدگاه دانشجو ميزان مشتري

انجام شد، بين مقطع ) 13(كشاورزي و منابع طبيعي رامين 
مداري  تحصيلي و ديدگاه دانشجويان نسبت به مشتري

و ) P=  05/0(داري وجود داشت  همبستگي مثبت و معني
ي تحصيلات  تر دانشجويان دوره حاكي از ديدگاه مطلوب

  .باشد راستا مي تكميلي بود؛ كه با تحقيق حاضر هم
وجود  Kakو  Tanچنين به نقل از زوار و همكاران، هم
آموختگان را  تحصيلي و دانش  ي مثبت و بالايي بين سال  رابطه

مندي بيشتر دانشجويان  علل رضايت). 14(اند  گزارش كرده
توان در  مداري دانشگاه را مي تحصيلات تكميلي از مشتري

كه - اسي تعداد كمتر اين دانشجويان به ساير دانشجويان كارشن
زيرا در مقطع . يافت - شوند تعداد بسيار زيادي را شامل مي

كارشناسي ارشد امكانات بيشتري چه از نظر رفاهي و چه 
در حالي كه در . آموزشي در اختيار اين دانشجويان است

ارزشيابي كيفيت خدمات مراكز آموزشي دانشگاه پيام  ي مطالعه
ان داد كه ارتباطي نش هاي آذربايجان شرقي و غربي نور استان

  .)14(بين سال تحصيل آنان با كيفيت خدمات وجود ندارد 
   

  گيري  نتيجه
ارزيابي عملكرد آموزش عالي بايد تأثير  Astinي  به عقيده
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برتري واقعي در توانايي . مؤسسه را بر دانشجويان در نظر بگيرد
مؤسسه در اثرگذاري بر دانشجويان است؛ زيرا براي ايجاد يك 

هايي هستند  ترين مؤسسات آن ها عالي تغيير مثبت در زندگي آن
كه بيشترين تأثير را بر پيشرفت فردي و علمي دانشجويان 

ي  مداري در حوزه اين معيار با معيارهاي مشتري). 20(بگذارند 
. باشد راستا مي مداري پژوهش حاضر هم چهار شاخص مشتري

ي  فيت و توسعههاي ارتقاي كي از طرف ديگر، امروزه چالش
ها در مؤسسات آموزش عالي امري مهم و غير قابل  سيستم

گويي به نيازهاي اجتماعي، افزايش مخارج  اجتناب است و پاسخ
ها و مراكز آموزشي و در نتيجه افزايش  تحصيلي، تعدد شيوه

رقابت اين مراكز و نياز به انطباق با اطلاعات و دانش نوين از 
بنابراين . روز مؤسسات آموزشي استهاي رقابتي ام جمله چالش

ها مكاني جهت ظهور و نمايش انطباق با الزامات و  دانشگاه
هاي كشورمان بايستي  دانشگاه. شوند نيازهاي نوين تلقي مي

ي كيفيت در فرايندها، عمليات و امورشان را به منظور  توسعه
حفظ و ارتقاي شايستگي در محيط رقابتي به طور جدي مد نظر 

  .هندقرار د
مداري در  براي ارتقاي فرايندهاي آموزشي در جهت مشتري

تواند از طريق مشخص ساختن نقاط  فرآيند ارزيابي ميدانشگاه، 
 ياعمال اقدامات اصلاحي امكان ارتقا باضعف و قوت برنامه، 
هاي اين مطالعه  يافته .وري را ميسر سازد كيفيت و افزايش بهره

مداري هم در  ي مشتري ت حيطهبا اطمينان زياد حاكي از آن اس
هاي علوم پزشكي با ساير  ابعاد مختلف و هم در دانشگاه

تواند تفاوت داشته باشد؛ زيرا بايد به جنسيت  ها مي دانشگاه
ي  دانشجويان به عنوان يك عامل اثرگذار در كيفيت ارايه

  . خدمات بهداشتي و درماني توجه كرد
ايندهاي آموزشي مداري، بازبيني فر براي ارتقاي مشتري

مبتني بر دانشجو و توجه مديريت دانشگاهي به دانشجويان 
هاي دروني  از سوي ديگر، ارزيابي. داراي اهميت به سزايي است

هاي آموزشي دانشگاهي، به رغم تمام  اجرا شده توسط گروه
استفاده «ها به سمت  ها باعث شده است تا آن گروه محدوديت

ريزي به منظور  از الگوها و ساز و كارهاي تعاملي در برنامه
  . سوق يابند» بهبود در سطح گروه
 استفاده افراد عنوان به را انيبايد دانشجو بنابراين دانشگاه،

 دهد و توجه قرار توجه موردي آموزشي ها برنامه از كننده
 مختلفي ها گروه نيب انيدانشجوي ها خواسته به كسانيي

 از شده كسبي مبذول دارد، همچنين بازخوردها يليتحص
از . رديگ قرار استفاده موردي آموزشي زير برنامه در انيدانشجو

ها و  ها بخواهند در رويارويي با چالش رو چنانچه دانشگاه اين
ها بر زير  مسايل خود موفق شوند، بايد مديريت آموزش آن

و  هاي بهبود كيفيت آموزش تأكيد بيشتري نمايد مقياس
هاي درون گروهي انجام دهند و  هاي آموزشي ارزيابي گروه

اعضاي هيأت علمي وقت بيشتري به دانشجويان اختصاص 
هاي متنوع تدريس استفاده كنند و با كشف  دهند و از روش

هاي  موانع موجود، در راستاي بهبود كيفيت آموزش دانشگاه
  . خود اقدامات اساسي انجام دهند

 كه را محور آموزش اي يريادگي بري مبتني ندهايفرا دانشگاه
كند و  مشخص است،ي آموزشي ها برنامه ي ارايه متضمن
 اطلاعاتي فيك وي كم ارتقاي براي دروس،ي هاي فعل سرفصل
ي آموزشي فضا متناسب با تغييرات عوض شود و از دانشجو
بدين منظور لازم است  .شود استفاده نهيبه به صورت موجود

ها اصلاح و با نيازها و  هاي آموزشي دانشگاه ها و برنامه استراتژي
ها و  ريزي انتظارات دانشجويان و جامعه متناسب گردد و در برنامه

ها، به نيازهاي رفاهي  ها و ظرفيت گسترش كيفي رشته
هاي كيفي آموزش همانند افزايش مشاركت  دانشجويان و جنبه

 رانيعلمي و دانشجويان تأكيد شود و در نهايت مد اعضاي هيأت
 انيدانشجو نظرات به ديجدي ها برنامهي اجرا و ها يابيارزش در
  .تمركز داشته باشد دانشجو بري آموزشي ها دهند تا روش تياهم

  
  تشكر و قدرداني

در پايان از تمام كساني كه در طول اين تحقيق پژوهشگران را 
  .گردد مي گزاري ياري نمودند، سپاس
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Determining the Criteria of Customer-Orientation in Education: 
Viewpoints of Students at Isfahan University of Medical Sciences, Iran* 

Assadollah Shams, PhD1; Mohammad Hossein Yarmohammadian, PhD2;  
Akbar Hassanzadeh3; Hadi Hayati Abbarik4 

Abstract 
Introduction: Due to the intense competition that has dominated the world economy, providing 
additional services to customers and quality improvement are not considered as added value but 
as necessary and inevitable. Therefore, higher education, and focusing on customers, particularly 
students, is the main pillar of progress and comprehensive development of each country. Hence, 
the purpose of this study was to determine the scores of customer-oriented criteria according to 
the viewpoints of students of Isfahan University of Medical Sciences, Isfahan, Iran. 
Methods: This analytical, cross-sectional study was conducted in 2011. Research community 
included all students in 7 schools of Isfahan University of Medical Sciences. Sample size was 
calculated as 384 persons. Data collection tool was a self-made questionnaire evaluated the four 
criteria of customer-oriented (student-oriented) approach. It covered customer orientation of the 
university management, faculty, educational departments, and the educational process. All 
assessments were made based on a Likert scale. Validity and reliability of the questionnaire were 
also evaluated. Finally, using SPSS, independent t-test and analysis of variance (ANOVA) were 
performed to analyze data. 
Results: Score of educational departments (53.45) was higher than the other criteria. Faculty 
(50.27) and educational processes (46.12) had the highest level of customer-orientation. 
However, management had minimal impact (40.56) on promoting customer-orientation. Gender 
and level of education were significantly associated with most customer-orientation criteria, i.e. 
women and master's course had the highest levels of customer-orientation criteria. 
Conclusion: Since gender is considered as a determining factor in medical and health-related 
services provision, customer-orientation can differ in various aspects between universities of 
medical sciences. In order to improve customer-orientation, attention needs to be paid to student-
centered activities. 
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