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بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه شهيد ستاري از عملكرد 

  91-92 در سال تحصيلي دانشگاه

  2موسي قرباني، 1عباس خورشيديدكتر  

 چكيده

 مشي خط تنها محوري، مشتري مفهوم اساس بر .دارد يروزافزون اهميت گيرندگان خدمات رضايتمندي امروزه

 مشتري نظر به كيفي و كمي ارتقاي و ها توانمندي افزايش و ها كاستي رفع ،ها سازمان بقاي تضمين براي كارآمد

به  همقالاين  .است سازمان موفقيت ضامن هاي آنان، ديدگاه و ندهست دانشجويان ها دانشگاه در اصلي ركن. است

بدين منظور از بين . بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان دانشگاه شهيد ستاري از عملكرد دانشگاه پرداخته است

تصادفي گيري  بولا و با روش نمونه. اس. بر اساس جدول اچ هنفر 302اي نمونه ،دانشجويان مقطع كارشناسي

نوئل لويتس  ةي رضايتمندي دانشجويي موسسسؤال 61 نامه پرسشيك  از سنجش آن براي اي انتخاب وطبقه

 95/0بعد اهميت (محاسبه شده آلفاي كرونباخ  ةكه روايي آن به وسيله روايي صوري و اعتبار آن به وسيل) 2007(

ها، كمي و از نظر ماهيت و نوع كاربردي؛ از نظرداده پژوهش از نظر اهداف،اين .شداستفاده ) 93/0و بعد رضايت 

قرار  بررسياي و فريدمن مورد تك نمونه tهاي آماري  بر اساس آزمون هاداده. است توصيفي مطالعه، مقطعي

ميزان  ؛)>05/0p( استيزان رضايتمندي دانشجويان از عملكرد دانشگاه مطلوب مدهد كه  نشان ميگرفت و نتايج 

اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، جو دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات (ي ها مؤلفهاهميت 

هاي مالي و حمايتي، اثربخشي دادن به دانشجويان، اثربخشي آموزشي، اثربخشي استخدام و كمكحمايتي، اهميت

 استدر حد مطلوب انشجويان از ديد د )مداريها، خدمات برتر و دانشجوپذيرش دانشجو، سلامت و امنيت دانشكده

)05/0p<(ي اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، جو دانشكده، ها مؤلفهميزان رضايتمندي دانشجويان از  ؛

زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات حمايتي، اهميت دادن به دانشجويان، اثربخشي آموزشي، اثربخشي پذيرش 

ي ها مؤلفهو از  )>05/0p( هاي گوناگون مطلوبي به جمعيتمداري و پاسخگويدانشجو، خدمات برتر، دانشجو

ي ها مؤلفهاز ديد دانشجويان  ؛)p<05/0( استها نامطلوب هاي مالي و حمايتي و سلامت و امنيت دانشكده كمك

  .)>05/0p( هاي مختلف قرار دارند مطرح شده از نظر ميزان اهميت و رضايت، در رده

 ويان و دانشگاه شهيد ستاريرضايتمندي، دانشج: واژگان كليدي

                                                           

 مي واحد اسلامشهرعضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلا. 1

 دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي واحد اسلامشهر. 2
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  مقدمه

، يكي از مهمترين نهادها در جهت آموزش، توسعه و تأمين منابع انساني 1آموزش عالي

هاد داراي اين ن. استو ركن اصلي در پيشرفت و توسعه همه جانبه هر كشوري 

پايدار است و به عنوان يك نهاد  ةاي در راستاي رشد و توسعكاركردها و وظايف عمده

. استهاي مختلف آن ها و جنبهختارمند، نيازمند ملاحظه علمي تمام بخشسا

و موسسات آموزش عالي، همواره به عنوان بالاترين مركز انديشه و توليد  ها دانشگاه

پژوهان و عاليت انديشمندانه متفكران، دانششوند و با حضور و فعلم محسوب مي

ي فكري، اعتقادي، فرهنگي ها حركتدانشجويان در اعتلاي علمي و جهت بخشيدن به 

در اغلب  ).1383شوراي عالي انقلاب فرهنگي، (و سياسي جامعه، نقش اساسي دارند 

ي دانشگاهي ها ي آموزش عالي و برنامهها تر كردن نظام كشورهاي جهان براي هماهنگ

كيفيت آموزش عالي در اولويت قرار  اي و تحولات جهاني، ارتقايبا نيازهاي توسعه

ي قابل ها حاصل اين امر آن بوده است كه در چند سال اخير كوشش. فته استگر

و ساير مراكز آموزش عالي در برخي  ها توجهي نسبت به ارزيابي كيفيت دانشگاه

  )1387بازرگان و اسحاق، ( .ي جهان به عمل آمده استها كشور

، ضروري هر تحول و بازسازي سالم است ةبه منظور ارتقاي كيفيت آموزش كه لازم

دانشگاه، دانشجو، سازمان و پژوهشي  -ياجزا و عناصر نظام آموزش ةكلياست كه 

مديريت آن به طور مستمر مورد ارزيابي قرار گيرند؛ تا در صورت لزوم در عناصر و 

ريزي آموزشي، به منظور ارتقاي  در هر برنامه. اجزاي آن اصلاحات لازم انجام پذيرد

توجه قرار گيرد دانشجويان مورد  ة، استعدادها و علاقها د تواناييكيفيت آموزش باي

طرفي، دانشجويان كه مشتريان نظام از ؛ )1389داورزني، رازقندي، گل افروز و اكابري، (

هاي آموزشي هر اي در ارزيابي عملكرد و فعاليتهآموزشي هستند و نقش عمد

                                                           

1. higher education 
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تواند  مي شده در دانشگاه ي انجامها فعاليت ةآنان از كلي 1دانشگاهي دارند، رضايتمندي

شان در جهت ايجاد انگيزش و حفظ ارتقاي كيفيت  تحصيلي ةدر نگرش آنها به رشت

 )1388؛ به نقل از محمديان و خانبابازاده، 1379حيدري، خلج و جعفريان، ( .آموزشي مؤثر باشد

اي عنوان دريافت كنندگان خدمات حرفه، دانشجويان به )1990( 2به عقيده نهرينگ

شناسايي  .تارهاي آموزشي مدرسان خود هستنددرسان، بهترين منبع براي شناسايي رفم

يند آموزشي و مهارتي دانشجويان و سپس اقدام در جهت رفع و امسائل موجود در فر

نهايت تربيت افراد ماهر و  اصلاح آن موجب بهبود دستيابي به اهداف آموزشي و در

  .دشوخدمات با كيفيت بالا مي هارائ

كنندگان از خدمات، اصلي مورد قبول در سطح جهان  مروزه اصل رضايت استفادها

نظريه پردازان مديريتي، بررسي رضايت كاربران را باعث ايجاد معيارهايي در . است

 سازمان به سوي كمال و بقايزمينه و نوع خدمات دريافت شده و عامل حركت 

رضايتمندي به احساس يا نگرش فرد نسبت  .)1389پژمان، صباغ زاده و يعقوبي فر، (دانند  مي

 ).2002، 3جمال و ناصر(شود به يك محصول يا خدمات بعد از استفاده از آن گفته مي

يش مورد هاو خواسته ها نيازهاي فرد، انگيزهشود كه رضايتمندي زماني حاصل مي

 ).1389 داورزني و همكاران،(ها در جهت ارضاي آنها باشد توجه قرار گيرد و فعاليت

) انتظارات(با بررسي و تنظيم خدمات سازماني براي پاسخگويي به نيازهاي  ها دانشگاه

دانشجويان خود، قادر به ايجاد تعامل بهتر با دانشجويان در تجربيات دانشگاهي خواهند 

 .خود به درجه بالايي از رضايت دانشجويي منجر خواهد گرديد ةبود كه اين نيز به نوب

  )1390روزگار، (

 است، يافته زيادي اهميتي گيرندگان امروزه خدمات رضايتمندي به اينكه توجه با

 براي كارآمد مشي خط تنها مشتري محوري،ة شد پذيرفته بنابراين بر اساس مفهوم

                                                           

1. satisfaction 

2. Nehring 

3. Jamal & Naser 
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 به كيفي و كمي ارتقاي و ها توانمندي افزايش ها و رفع كاستي ،ها سازمان بقاي تضمين

 ها دانشگاه در اصلي از آنجايي كه ركن). 1389 ران،داورزني و همكا(است  مشتري نظر

بنابراين ، شود مي تلقي ها سازمانضامن موفقيت  آنها و نقطه نظرات باشند مي دانشجويان

در اين مطالعه به دنبال بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان دانشگاه شهيد ستاري از 

  :است اهميتنوع اين پژوهش در مجموع داراي دو . عملكرد دانشگاه هستيم

اهميت عملي، ) ب. دوين نمودقابل قبولي ت ةبتوان زمين شايد اهميت نظري،) الف 

با بررسي نتايج آن و برطرف نمودن نقايص شناخته شده، بازده ن بتوانند مسئولا

ي ها در جهت بهبود هر چه بيشتر محيط مؤثرو گامي  ببردبالا  آموزشي دانشگاه را

  .آموزشي فراهم آورند

  هاي پژوهشالسؤ

 ميزان رضايتمندي دانشجويان دانشگاه شهيد ستاري از عملكرد دانشگاه، چگونه است؟ .1

اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، جو دانشكده، ( ها مؤلفهميزان اهميت هر يك از  .2

زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات حمايتي، اهميت دادن به دانشجويان، اثربخشي 

ي مالي و حمايتي، اثربخشي پذيرش دانشجو، ها خدام و كمكآموزشي، اثربخشي است

از ديد دانشجويان چگونه ) دانشجو مداريو  ، خدمات برترها دانشكده سلامت و امنيت

 است؟

اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، ( ها مؤلفهميزان رضايت دانشجويان از هر يك از  .3

ايتي، اهميت دادن به دانشجويان، جو دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات حم

ي مالي و حمايتي، اثربخشي پذيرش ها اثربخشي آموزشي، اثربخشي استخدام و كمك

، خدمات برتر، دانشجو مداري و پاسخگويي به ها دانشكده دانشجو، سلامت و امنيت

 چگونه است؟) ي گوناگونها جمعيت

 ؟داردبراي دانشجويان اهميت بيشتري  ها مؤلفهكداميك از  .4

 رضايت بيشتري دارند؟ ها مؤلفهدانشجويان نسبت به كداميك از  .5



15/   92-91بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه ستاري از عملكرد دانشگاه در سال تحصيلي    

  ادبيات نظري

، 1كانو مدل جمله ازهاي زيادي  مدل )دانشجويان( براي سنجش رضايتمندي مشتري

  .پردازيم مي كه در زير به آنها وجود دارد.. .و 4، نوئل لويتس3فورنل، 2سروكوال

  مدل كانو

دو  نظريه با ايده گرفتن از مشتريت و نارضايتي بر رضاي مؤثردر مدل كانو عوامل 

 ، يك بعدي يا عملكردي)ها بايد(فاكتوري سلامت هرزبرگ، به سه دسته عوامل اساسي 

هاي لازم هستند و نبود آنها، هاي اساسي، حداقل ويژگي. شوند  و جذاب تقسيم مي

عث رضايت كند ولي وجود آنها الزام بديهي است و با رضايتي شديد ايجاد مي نا

هاي عملكردي، در صورت وجود نسبت به سطح موجوديت آنها  ويژگي. شود نمي

رضايتي ايجاد  هاي جذاب، اگر نباشند نا ويژگي. شوند رضايتي مي باعث رضايت يا نا

؛ به نقل 1996، 5المر و همكاران( .شود كنند اما وجود آنها باعث مسرور شدن مشتري مي نمي

  )1386ازحيرتي، 

  كوالمدل سرو

، مدل سنجش رضايت مشتريان براي ها ترين مدل و كاربردي ترين يكي از معروف

 6زايت آمل و بريميلادي توسط پاراسورامن،  80 ةكه در اوايل ده سروكوال است

. شود مي در اين مدل رضايت مشتريان از كيفيت خدمات ارائه شده سنجيده. معرفي شد

ه است كه رضايتمندي در وضعيتي اين مدل بر اساس اين پيش فرض تدوين شد

 بر. شود كه انتظارات مشتريان در ديدگاه كيفيت خدمات در نظر گرفته شوند مي حاصل

                                                           

1. Kano 

2. servqual 

3. Fornell 

4. Noel- levitz 

5. Elmer S. et al 

6. Parasuraman, Zeithaml & Berry 
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گيري  اساس اين مدل، خدمات ارائه شده در موسسات در قالب پنج بعد زير مورد اندازه

 :گيرد مي قرار

 .ابل اطمينانتوانايي انجام خدمات تعهد شده با دقت كامل و ق: قابليت اطمينان •

 .يعني رغبت كمك به مشتري و فراهم كردن فوري خدمات: پاسخگويي •

يعني دانش و نزاكت كاركنان و توانايي آنان در القاي اعتماد به : ضمانت و تضمين •

 .درستي خدمات

 .آورد مي يعني توجه اختصاصي كه شركت براي مشتريان ويژه خود فراهم: همدلي •

، تجهيزات، ظاهر كاركنان و وسايل ارتباطي به شامل وسايل فيزيكي: ها محسوس •

 )1998، 1رابي( .لحاظ ظاهري

  مدل فورنل

يك مدل  و توسط فورنل طراحي شد در سوئد 1989اين مدل اولين بار در سال 

هاي انتظاري مشتريان و سازي شاخص تأكيد بر محاسبات همگنكه مفهومي است 

 .كنندگان و مشتريان دارد مصرفايجاد قضاوت بر اساس سيستم شهودي يا احساسي 

وفاداري مشتري، شكايت مشتري، استنباط مشتري از كيفيت  :عوامل زيادي همانند

گذار است كه در اين مدل به ارات مشتري بر رضايت مشتري تأثيرعملكرد و انتظ

برخي از اين عوامل به عنوان عامل . دشو ميصورت روابط علت و معلولي بررسي 

از خصوصيات اوليه يا اي  و براي برخي ديگر مجموعه اصلي رضايت مشتري

  )1387ملكي و دارابي، . (شود مي خصوصيات ضروري در نظر گرفته

                                                           

1. Ruby 
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  مدل نوئل لويتس

ي طراحي شده است براي سنجش رضايت دانشجويميلادي  70 ةدر اوايل دهاين مدل 

دگي در اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، جو دانشكده، زن ةمولف 12شامل  كه

مجتمع دانشگاهي، خدمات حمايتي، اهميت دادن به دانشجويان، اثربخشي آموزشي، 

هاي مالي و حمايتي، اثربخشي پذيرش دانشجو، سلامت و اثربخشي استخدام و كمك

 ي گوناگونها مداري و پاسخگويي به جمعيت ها، خدمات برتر، دانشجوامنيت دانشكده

   .است

ي ها دانشگاهدانشجويي زيادي بر مبناي اين مدل در تاكنون مطالعات رضايت سنجي 

با توجه بنابراين  ؛)1390روزگار، ( ملي كشورهاي مختلف انجام شده استخصوصي و 

توان  مي و تقريباً است مؤلفه 12مدل نوئل لويتس داراي و اينكه به موارد مطرح شده 

در اين پژوهش  لذا ،دنسنج مي عملكرد دانشگاه را در تمامي جهات ها مؤلفهگفت اين 

  .بهره گرفتيم از اين مدل

  پيشينه مطالعاتي

هاي متعددي انجام شده كه در زير  در خصوص بررسي رضايتمندي دانشجويان پژوهش

  .پردازيم مي به برخي از آنها

ارزيابي و مقايسه عملكرد دروني دانشگاه آزاد ، در پژوهشي به )1390(روزگار 

اثربخشي راهنمايي و  ةحيط 12تهران جنوب كه در  واحدهاي تهران مركزي واسلامي 

مشاوره تحصيلي، جو دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات حمايتي، اهميت 

ي مالي و حمايتي، ها دادن به دانشجويان، اثربخشي آموزشي، اثربخشي استخدام و كمك

شجو مداري و ، خدمات برتر، دانها دانشكده اثربخشي پذيرش دانشجو، سلامت و امنيت

ي گوناگون انجام داده است، به اين نتايج دست يافت كه ها پاسخگويي به جمعيت

رضايت  ها مؤلفهاز اهميت زيادي برخوردارند؛ دانشجويان از هيچ يك از  ها مؤلفهتمامي 
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ي سلامت و امنيت، اهميت دادن ها مؤلفهبيشترين ميزان رضايت نسبي مربوط به . ندارند

ي جو ها مؤلفهاثربخشي آموزشي است و كمترين ميزان رضايت در به دانشجويان و 

دانشكده، اثربخشي پذيرش دانشجو، دانشجو مداري، خدمات برتر، اثربخشي راهنمايي 

هاي مالي و حمايتي و و مشاوره تحصيلي، خدمات حمايتي، اثربخشي استخدام و كمك

  .زندگي در مجتمع دانشگاهي مشاهده شده است

، در پژوهشي ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات و )1389(ان پژهان و همكار

. اندامكانات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي سبزوار را در حد متوسط گزارش نموده

  .همچنين بين رضايتمندي دانشجويان دختر و پسر تفاوت معناداري مشاهده نكردند

ن رضايت دانشجويان از ، در پژوهشي به بررسي ميزا)1388(محمديان و خانبابازاده 

ي مختلف دانشگاه علوم پزشكي اردبيل پرداختند و به اين نتايج دست ها عملكرد واحد

ها و مديريت آموزشي به يافتند كه دانشجويان علوم پزشكي اردبيل از خدمات دانشكده

ميزان متوسط و از خدمات مديريت دانشجويي و فرهنگي و مركز مشاوره به ميزان 

همچنين بين جنس مذكر و مونث در رضايتمندي از خدمات . داشتند ضعيفي رضايت

  .ها به جز در واحد مديريت آموزشي تفاوت معنا داري مشاهده نشدواحد

مندي دانشجويان از ، در پژوهشي به بررسي رضايت)1388(محمدي و وكيلي 

ند كه خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي زنجان پرداختند و به اين نتيجه دست يافت

  .است ميزان رضايتمندي دانشجويان از كيفيت كلي خدمات آموزشي در حد مطلوب

، در پژوهشي با عنوان رضايت دانشجويان و مدرسان )1384( و همكاران سيادت

تحصيلات تكميلي از عملكرد مديريت خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 

تحصيلات تكميلي از هيچ يك  ةيان دوراين نتايج دست يافتند كه مدرسان و دانشجوبه 

از چهار حيطه عملكرد آموزشي، اداري، كيفيت پاسخگويي و نظارت و راهنمايي 

و بين نظرات مدرسان و دانشجويان  دمات آموزشي دانشگاه رضايت ندارندمديريت خ

  .داري وجود ندارد مونث و مذكر تفاوت معني



19/   92-91بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه ستاري از عملكرد دانشگاه در سال تحصيلي    

ميزان رضايت دانشجويان از  به بررسي اي، در مطالعه)2007( 1دانشگاه فني كورتين

دانشجويان از خدمات % 75خدمات دانشگاه پرداخته و به اين نتيجه دست يافت كه 

، بخش ثبت %)78(دانشگاه رضايت دارند و ميزان رضايت از سلف سرويس دانشگاه 

و خدمات %) 24(، پاركينگ دانشگاه %)39(، سيستم رسيدگي به شكايات %)70(نام 

  .است%) 75(رساني  هاي اطلاعو واحدكتابخانه 

كه كمترين و بيشترين ميزان شان دادند ناي مطالعه، در )2005( 2اكيليك و سمريك

و دوستي ) ارتباط(مندي دانشجويان از خدمات آموزشي در ابعاد دسترسي رضايت

هاي مختلف در داري در بين دانشجويان دانشكده يهمچنين تفاوت معن. است) احترام(

ه با رضايت از خدمات آموزشي مشاهده گرديد، ولي اين تفاوت با توجه به رابط

 .جنسيت مورد تأييد واقع نگرديد

درصد دانشجويان از  8/67خود نشان دادند كه  ةمطالع ، در)2005( 3و ريدولاوات 

 57/54درصد از تجهيزات تدريس و آموزش،  42تسهيلات كتابخانه و آزمايشگاه، 

درصد از طرح درس  1/57ي فني آموزشگران و ها ارتدرصد از دانش و مه

  .آموزشگران، رضايتي در سطح زياد و خيلي زياد داشتند

، در پژوهشي به بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان دانشگاه )2003( 4هاسون

كه دانشجويان به طور كلي از  نشان داده استو  از خدمات دانشگاه پرداخت 5سادلبك

، %)70(ت دارند و ميزان رضايت دانشجويان از خدمات آموزشي خدمات دانشگاه رضاي

و منابع موجود %) 70(، ايمن بودن محيط دانشگاه %)66(امكانات موجود دانشگاه 

  . بوده است%) 72(كتابخانه 

                                                           

1. Curtin University of Technology 

2. Akkilic & Semeric 

3. Dulawat & Rai 

4. Hasson 

5. Saddleback College 
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رضايت دانشجويان از خدمات آموزشي  ميزاناي  ، در مطالعه)1995( 1جانسون

ترين مشكل  و عمدهوسط گزارش كرده را در حد متدانشگاه در آفريقاي جنوبي 

  .دانشجويان را پرداخت شهريه و خدمات رفاهي دانشگاه دانسته است

 ةدر زمين هاي اندكي انجام شده، پژوهش هايبررسيبا توجه به مطالعات و 

در همين مطالعات صورت پذيرفته است  رضايتمندي دانشجويان از عملكرد دانشگاه

شجويان از خدمات و امكانات ننسبتاً متوسطي از دا دصاندك نشان داده شده كه در

 آن نتايج و هايي در اين زمينه انجام بنابراين نياز است پژوهش. آموزشي رضايت دارند

 نقاط ضعف كردن برطرف و قوت نقاط ارتقاي راستاي در و مسئولان بررسي توسط

  .ثري برداشته شودؤهاي م گام

  روش

ها، كمي و از نظر نوع مطالعه، ي؛ از نظردادهروش پژوهش از نظر اهداف، كاربرد

به دست آورد و به دنبال اي  است، زيرا پژوهشگر قصد داشته زمينه توصيفي -مقطعي

در واقع هدف توصيف، تبيين و كشف  .است چه وقت، چرا، چگونه و چه كساني بوده

  .زماني مشخص از نمونه بوده است ةاطلاعات در يك دور

وهش را تمامي دانشجويان مقطع كارشناسي دانشگاه شهيد آماري مورد پژ ةجامع

چون  ،گروه نمونه براي انتخاب. دهد مي تشكيل 1391- 92ستاري در سال تحصيلي 

 هيگرو و داراي تفاوت درون 3 و 2و  1 هاي آماري متشكل از دانشجويان سال ةجامع

 302كه تعداد  استاستفاده شده اي  تصادفي طبقهگيري  از روش نمونه ،باشند مي بالايي

انتخاب  ،)1375ترجمه ابيلي ،1970( 2تعيين حجم نمونه اچ، اس، بولا جدولبر اساس  نفر

  . شدند

                                                           

1. Johnson 

2. Boula 
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 ةرضايتمندي دانشجويي موسس يسؤال 61 نامه پرسشابزار سنجش اين پژوهش را 

 ةمولف 12در مجموع  سؤال 61 اين. دهد مي تشكيل )2007( 1نوئل لويتس بين المللي

نمايي و مشاوره تحصيلي، جو دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، اثربخشي راه

خدمات حمايتي، اهميت دادن به دانشجويان، اثربخشي آموزشي، اثربخشي استخدام و 

، هادانشكده ي مالي و حمايتي، اثربخشي پذيرش دانشجو، سلامت و امنيتها كمك

. سنجد مي را اگوني گونها مداري و پاسخگويي به جمعيتخدمات برتر، دانشجو

بيانگر  4و  كمترين رضايت و اهميتبيانگر  1است كه  4الي  1پيوستار آن بين 

  .ها بوده استبراي آزمودني مؤلفههر  بيشترين رضايت و اهميت

براي بعد محاسبه شده و مقدار آن آلفاي كرونباخ  ةبه وسيل اعتبار ابزار سنجش

 ،است سؤال 61بعد رضايت كه داراي  و براي 95/0 ،است سؤال 58اهميت كه داراي 

 .ه استتأييد قرار گرفت موردروايي صوري به وسيله  بود و روايي ابزار سنجش 93/0

ه انجام شد 2اي و فريدمن تك نمونه tهاي آماري  بر اساس آزمون ها تجزيه و تحليل داده

  .است

  هايافته

  :شود مي بخش زير ارائه هاي پژوهش حاضر در دويافته

بررسي در ي مورد ها مؤلفههاي توصيفي آماره 1جدول شماره : هاتوصيف داده) الف

   .دهد مي را نشان پژوهش حاضر

                                                           

1.Noel- levitz institution 

2. Friedman 
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  )=302n( ي پژوهشها مؤلفهآماره توصيفي . 1جدول 

بعد   ها مؤلفه

  سنجش
  ميانگين  بيشينه  كمينه

انحراف 

  استاندارد
  چولگي  كشيدگي

  تحصيلي راهنمايي

  هادر دانشكده

  -922/0  621/0  567/0  29/3  4  1  اهميت

  219/0  -437/0  561/0  66/2  4  1  رضايت

جو سازماني حاكم 

  بر دانشكده

  - 48/0  91/0  493/0  19/3  4  1  اهميت

  102/0  032/0  463/0  71/2  4  1  رضايت

در مجتمع  زندگي

  دانشگاهي

  -516/0  265/0  514/0  22/3  4  1  اهميت

  -062/0  -351/0  547/0  64/2  4  1  رضايت

  ت خدماتكيفي

  حمايتي

  -801/0  035/1  559/0  19/3  4  1  اهميت

  199/0  -414/0  602/0  61/2  4  1  رضايت

اهميت دادن به 

  دانشجويان

  -996/0  134/1  551/0  28/3  4  1  اهميت

  -041/0  -264/0  541/0  66/2  4  1  رضايت

ي ها اثر بخشي نظام

  آموزشي

  -681/0  624/0  504/0  22/3  4  1  اهميت

  14/0  -268/0  501/0  69/2  4  1  رضايت

ي مالي و ها كمك

  حمايتي

  -603/0  -136/0  55/0  12/3  4  2  اهميت

  -109/0  -515/0  606/0  52/2  4  1  رضايت

 ي جذبها سياست

  دانشجويان

  -813/0  723/0  567/0  17/3  4  1  اهميت

  015/0  -285/0  535/0  62/2  4  1  رضايت

  سلامت و امنيت

  ها دانشكده

  -646/0  095/0  63/0  1/3  4  1  اهميت

  004/0  -514/0  621/0  55/2  4  1  رضايت

خدمات برتر به 

  دانشجويان

  -545/0  -262/0  573/0  17/3  4  1  اهميت

  095/0  -137/0  53/0  65/2  4  1  رضايت

  دانشجو مداري
  -653/0  129/0  564/0  18/3  4  1  اهميت

  -139/0  -386/0  573/0  68/2  4  1  رضايت

ها  سياستتناسب 

  ناگونگوبا جوامع
  - 28/0  -694/0  802/0  74/2  4  1  رضايت
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  :توان موارد زير را استنتاج كرد مي 1از ارقام جدول 

به گونه كلي نشان  دانشجويانگانه، از ديدگاه  هاي عوامل دوازدهمقايسه ميانگين .1

ها، راهنمايي تحصيلي در دانشكده به ترتيب عوامل؛در بعد اهميت دهد كه مي

ي ها يان، زندگي در مجتمع دانشگاهي، اثربخشي نظامدادن به دانشجو اهميت

مداري، كده، كيفيت خدمات حمايتي، دانشجوآموزشي، جو سازماني حاكم بر دانش

هاي هاي جذب و پذيرش دانشجويان، خدمات برتر به دانشجويان، كمك سياست

و در بعد رضايت به ترتيب عوامل؛  هامالي و حمايتي، سلامت و امنيت دانشكده

ها با جوامع گوناگون، جو سازماني حاكم بر دانشكده، اثربخشي  سب سياستتنا

ها، اهميت دادن مداري، راهنمايي تحصيلي در دانشكدههاي آموزشي، دانشجونظام

به دانشجويان، خدمات برتر به دانشجويان، زندگي در مجتمع دانشگاهي، 

لامت و س هاي جذب و پذيرش دانشجويان، كيفيت خدمات حمايتي، سياست

در رضايتمندي دانشجويان از  ي مالي و حمايتيها كمك و ها امنيت دانشكده

  .ثرندؤعملكرد دانشگاه شهيد ستاري م

كند كه در مشخص مي دانشجوياناز ديدگاه  ها مقايسه انحراف استاندارد عامل .2

رضايت در بعد و  ها پراكندگي در عامل سلامت و امنيت دانشكدهبعد اهميت 

 .بيش از ساير عوامل استها با جوامع گوناگون  سب سياستتنادر عامل 

چولگي مثبت بيانگر آن است كه چولگي توزيع نسبت به توزيع نرمال به  .3

آن است كه توزيع از توزيع نرمال بلندتر  ةراست و كشيدگي مثبت نشان دهند

 .است

اي ه جامعهوهش بژها و تعميم نتايج پييد توصيف دادهأبه منظور ت: هاتحليل داده) ب

 وبراي مقايسه ميانگين نمونه اي  تك نمونه t كه نمونه از آن استخراج شده، از آزمون

استفاده شده كه نتايج آن  ها مؤلفه تعيين اولويتبراي فريدمن و آزمون  )نظري(جامعه 

  .به ترتيب در جداول زير آورده شده است



 1392، سال سيزدهم، تابستان  50، شماره  پژوهشي مديريت نظامي -علميفصلنامه /  24

عملكرد دانشگاه، چگونه  ميزان رضايتمندي دانشجويان دانشگاه شهيد ستاري از .1

  است؟ 

. استفاده گرديده استاي  تك نمونه tمورد نظر از آزمون  سؤالبراي بررسي 

و سطح معناداري  654/5برابر با  محاسبه شده tمقدار كه  دهد مي نشان 2نتايج جدول 

داري و همچنين با توجه به اينكه ميانگين نمونه به طور معنا است 000/0آن برابر با 

توان گفت ميزان  مي درصد اطمينان 95بنابراين با  ،گتر از ميانگين نظري استبزر

، >05/0P (است رضايت دانشجويان از عملكرد دانشگاه در حد مطلوب

654/5=)301(t( .  

  
  براي بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان از عملكرد دانشگاه tنتايج آزمون . 2 جدول

  رضايتمندي

ميانگين 

 نمونه

انحراف 

  ستانداردا

ميانگين 

  نظري
مقدار 

t 

درجه 

  آزادي

سطح 

  معناداري

اختلاف 

  ميانگين

64/2  438/0  5/2  654/5  301  000/0  14/0  

  

اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، جو ( ها مؤلفهميزان اهميت هر يك از . 2

دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات حمايتي، اهميت دادن به دانشجويان، 

ي مالي و حمايتي، اثربخشي پذيرش ها بخشي آموزشي، اثربخشي استخدام و كمكاثر

از ديد ) دانشجو مداريو ، خدمات برتر هادانشكده دانشجو، سلامت و امنيت

  دانشجويان چگونه است؟

. استفاده گرديده استاي  تك نمونه tمورد نظر از آزمون  سؤالبراي بررسي 

داري ميانگين نمونه به طور معنا ها مؤلفهتمامي دهد كه در  مي نشان 3نتايج جدول 

توان گفت درصد اطمينان مي 95بنابراين با  .)>05/0P (بزرگتر از ميانگين نظري است

  .باشند مي از ديد دانشجويان داراي اهميت ها مؤلفهكه تمامي 
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  ها مؤلفههر يك از ميزان اهميت  بررسيبراي  tنتايج آزمون . 3 جدول

  ها مؤلفه
نگين ميا

 نمونه

انحراف 

  استاندارد

ميانگين 

  نظري
 tمقدار 

درجه 

  آزادي

سطح 

  معناداري

اختلاف 

  ميانگين

راهنمايي تحصيلي 

  هادر دانشكده
29/3  567/0  5/2  247/24  301  000/0  79/0  

جو سازماني حاكم 

  هابر دانشكده
19/3  493/0  5/2  447/24  301  000/0  69/0  

زندگي در مجتمع 

  دانشگاهي
22/3  514/0  5/2  418/24  301  000/0  72/0  

كيفيت خدمات 

  حمايتي
19/3  559/0  5/2  6/21  301  000/0  69/0  

اهميت دادن به 

  دانشجويان
28/3  551/0  5/2  634/24  301  000/0  78/0  

ي ها اثر بخشي نظام

  آموزشي
22/3  504/0  5/2  798/24  301  000/0  72/0  

ي مالي و ها كمك

  حمايتي
12/3  55/0  5/2  585/19  301  000/0  62/0  

ي جذب ها سياست

  دانشجويان و پذيرش
17/3  567/0  5/2  589/20  301  000/0  67/0  

سلامت و امنيت 

  ها دانشكده
1/3  63/0  5/2  581/16  301  000/0  6/0  

برتر به  خدمات

  دانشجويان
17/3  573/0  5/2  195/20  301  000/0  67/0  

  68/0  000/0  301  072/21  5/2  564/0  18/3  دانشجو مداري

اثربخشي راهنمايي و مشاوره ( ها مؤلفهميزان رضايت دانشجويان از هر يك از . 3

تحصيلي، جو دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، خدمات حمايتي، اهميت دادن به 

هاي مالي و حمايتي، دانشجويان، اثربخشي آموزشي، اثربخشي استخدام و كمك
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خدمات برتر، دانشجو مداري و  ،هادهدانشك اثربخشي پذيرش دانشجو، سلامت و امنيت

 چگونه است؟) ي گوناگونها پاسخگويي به جمعيت

. استفاده گرديده استاي  تك نمونه tمورد نظر از آزمون  سؤالبراي بررسي 

اثربخشي راهنمايي و مشاوره تحصيلي، ي ها مؤلفهدهد كه در  مي نشان 4نتايج جدول 

خدمات حمايتي، اهميت دادن به جو دانشكده، زندگي در مجتمع دانشگاهي، 

مداري دانشجويان، اثربخشي آموزشي، اثربخشي پذيرش دانشجو، خدمات برتر، دانشجو

ميانگين نمونه به طور معنا داري بزرگتر از  ي گوناگونها و پاسخگويي به جمعيت

توان گفت كه ميزان درصد اطمينان مي 95بنابراين با  .)>05/0P (است ميانگين نظري

هاي كمك يها مؤلفهولي در  است در حد مطلوب ها مؤلفهدانشجويان از اين  رضايت

ميانگين نمونه بزرگتر از  با توجه به اينكه هامالي و حمايتي و سلامت و امنيت دانشكده

بنابراين  .)P<05/0 (نيستميانگين نظري است اما اين تفاوت از نظر آماري معنا دار 

هاي كمكي ها مؤلفهت كه ميزان رضايت دانشجويان از توان گفدرصد اطمينان مي 95با 

  .در حد مطلوب نمي باشد هامالي و حمايتي و سلامت و امنيت دانشكده



27/   92-91بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه ستاري از عملكرد دانشگاه در سال تحصيلي    

   ها مؤلفههر يك از رضايت ميزان  بررسيبراي  t آزمون نتايج. 4جدول

  ها مؤلفه
ميانگين 

 نمونه

انحراف 

  استاندارد

ميانگين 

  نظري
 tمقدار 

درجه 

  آزادي

سطح 

  اريمعناد

اختلاف 

  ميانگين

راهنمايي تحصيلي 

  هادر دانشكده
66/2  561/0  5/2  005/5  301  000/0  16/0  

جو سازماني حاكم 

  هابر دانشكده
71/2  463/0  5/2  929/7  301  000/0  21/0  

زندگي در مجتمع 

  دانشگاهي
64/2  547/0  5/2  437/4  301  000/0  14/0  

كيفيت خدمات 

  حمايتي
61/2  602/0  5/2  072/3  301  002/0  11/0  

هميت دادن به ا

  دانشجويان
66/2  541/0  5/2  276/5  301  000/0  16/0  

ي ها بخشي نظاماثر

  آموزشي
69/2  501/0  5/2  525/6  301  000/0  19/0  

ي مالي و ها كمك

  حمايتي
52/2  606/0  5/2  554/0  301  58/0  02/0  

ي جذب ها سياست

  دانشجويان و پذيرش
62/2  535/0  5/2  806/3  301  000/0  12/0  

سلامت و امنيت 

  ها دانشكده
55/2  621/0  5/2  436/1  301  152/0  05/0  

برتر به  خدمات

  دانشجويان
65/2  53/0  5/2  778/4  301  000/0  15/0  

  18/0  000/0  301  453/5  5/2  573/0  68/2  دانشجو مداري

 ها تناسب سياست

  با جوامع گوناگون
74/2  802/0  5/2  214/5  301  000/0  24/0  
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  براي دانشجويان از اهميت بيشتري برخوردار است؟ ها مؤلفهميك از كدا. 4

نتايج . مورد نظر از آزمون فريدمن استفاده گرديده است سؤالبراي بررسي 

و سطح معناداري آن برابر  487/96دو برابر با مقدار آماره خيدهد كه  مي نشان 5جدول 

ي مطرح شده ها مؤلفهتوان گفت كه درصد اطمينان مي 95بنابراين با . باشدمي 000/0با 

بدين ترتيب . هاي مختلف قرار دارنداز نظر ميزان اهميت، براي دانشجويان در رده

ي اثربخشي راهنمايي تحصيلي و اهميت ها مؤلفهمربوط به  به ترتيب ها بالاترين رتبه

)05/0p<، 487/96 =)10(  .استدادن به دانشجويان 
2

x(.  

  از ديدگاه گروه نمونه ها مؤلفه اهميت يدمن براي اولويت بنديآزمون فرنتايج . 5جدول 

  اولويت  ميانگين رتبه   مؤلفه

  اول   7  اثربخشي راهنمايي تحصيلي

  دوم  92/6  اهميت دادن به دانشجويان

  سوم  17/6  خدمات حمايتي دانشكده

  چهارم  15/6  زندگي در مجتمع دانشگاهي

  پنجم  07/6  اثربخشي آموزشي

  ششم  94/5  رش دانشجواثربخشي پذي

  هفتم  88/5  خدمات برتر

  هشتم   77/5  دانشجو مداري

  نهم   66/5  جو دانشكده

  دهم  32/5  سلامت و امنيت دانشكده

  يازدهم  11/5  ي مالي و حمايتيها اثربخشي استخدام و كمك

  487/96 :آماره خي دو

  df:( 10(درجه آزادي 

  000/0: سطح معناداري

  



29/   92-91بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه ستاري از عملكرد دانشگاه در سال تحصيلي    

  از رضايت بيشتري برخوردارند؟ ها مؤلفهبه كداميك از دانشجويان نسبت  .5

نتايج . مورد نظر از آزمون فريدمن استفاده گرديده است سؤالبراي بررسي 

و سطح معناداري آن برابر  506/81دو برابر با دهد كه مقدار آماره خي مي نشان 6جدول 

ي مطرح شده ها مؤلفهه توان گفت كدرصد اطمينان مي 95بنابراين با . باشدمي 000/0با 

بدين ترتيب . هاي مختلف قرار دارنداز نظر ميزان رضايت، براي دانشجويان در رده

با  ها ي جو دانشكده و تناسب سياستها مؤلفهبه ترتيب مربوط به  ها بالاترين رتبه

)05/0p<، 506/81 =)11(  .استجوامع گوناگون 
2

x(.  

  از ديدگاه گروه نمونه ها مؤلفه رضايتمندي بندي آزمون فريدمن براي اولويتنتايج . 6جدول 

  اولويت  ميانگين رتبه  مؤلفه

  اول   34/7  جو دانشكده

  دوم  17/7  با جوامع گوناگون ها تناسب سياست

  سوم  93/6  دانشجو مداري

  چهارم  86/6  اثربخشي آموزشي

  پنجم  66/6  اثربخشي راهنمايي تحصيلي

  ششم  59/6  اهميت دادن به دانشجويان

  هفتم  48/6  خدمات برتر

  هشتم   44/6  زندگي در مجتمع دانشگاهي

  نهم   22/6  خدمات حمايتي دانشكده

  دهم  21/6  اثربخشي پذيرش دانشجو

  يازدهم  61/5  سلامت و امنيت

  دوازدهم  49/5  ي مالي و حمايتيها اثربخشي استخدام و كمك

  506/81: آماره خي دو

  df :(11(درجه آزادي

  000/0 :سطح معناداري
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  گيري بحث و نتيجه

ميزان رضايت دانشجويان حاكي از آن است كه،  پژوهش حاضراصلي  سؤالنتيجه 

عبارتي دانشجويان از  ؛ بهاست در حد مطلوب دانشگاه ردكدانشگاه شهيد ستاري از عمل

دهنده آن است كه دانشگاه شهيد ستاري در  و اين نشان رد دانشگاه رضايت دارندكعمل

اين يافته با  .كند مي انتظارات دانشجويان و اهداف سازماني عملو ازها راستاي ني

 ،)1389( و همكاران ، پژهان)2003(، هاسون )2007(هاي دانشگاه فني كورتين پژوهش

همسو و با پژوهش سيادت  )1388(محمدي و وكيلي و  )1388(محمديان و خانبابازاده 

اين باشد كه  از تواند ناشي مي ياين ناهمسوي؛ است همسونا) 1384(ن و همكارا

كه  سيادت و همكاران بخشي از عملكرد دانشگاه را مورد بررسي قرار دادند در حالي

دليل ه عملكرد كل دانشگاه را مورد بررسي قرار داده است يا شايد ب ،پژوهش حاضر

  .متفاوت بودن جامعه آماري باشد

ي مورد بررسي از ديدگاه ها مؤلفهكه تمامي  است هاي پژوهش اين از ديگر يافته

) 1390(د كه اين يافته با پژوهش روزگار نباش مي ييدانشجويان داراي اهميت بالا

ي ها مؤلفهبه غير از  ها مؤلفهميزان رضايت دانشجويان از تمامي همچنين . است همسو

اين  .است در حد مطلوب ها ي مالي و حمايتي و سلامت و امنيت دانشكدهها كمك

هاي تفاوتدليل ه اين ناهمسويي شايد ب؛ است ناهمسو) 1390(روزگار  ةيافتتيجه با ن

آماري پژوهش حاضر را  ةموجود در فرهنگ سازماني گروه نمونه باشد؛ زيرا نمون

  .انددانشجويان نظامي و در كسوت دفاع از اين مرز و بوم تشكيل داده

مطرح شده از نظر  يها مؤلفهي پژوهش حاضر اين است كه ها يافته يكي ديگر از

 صورت كهبدين . هاي مختلف قرار دارندميزان اهميت، براي دانشجويان در رده

اثربخشي راهنمايي تحصيلي و اهميت  يها مؤلفهبه ترتيب مربوط به  ها بالاترين رتبه

هايي در دانشگاه را  چه بخش ها مؤلفهاين  با توجه به اينكه .است دادن به دانشجويان

باشد را شناسايي  مي توان مسائلي كه بيشتر مورد توجه دانشجويان مي دهند، مي پوشش



31/   92-91بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه ستاري از عملكرد دانشگاه در سال تحصيلي    

از نظر ميزان  .ها از ديد دانشجويان همواره مد نظر داشت و به عنوان مهمترين شاخص

 تأثيراين بدان معني است كه . استجو دانشكده  ةمؤلفرضايت بالاترين رتبه مربوط به 

تعلق به دانشگاه در ايجاد رضايت دانشجويان هاي ارتباطي در دانشكده و احساس  كانال

هاي  عامل اعتبار ،در اين پژوهش به علت محدوديت .است بيشتر از ساير عوامل

براي بالاتر  شود كهدر پايان پيشنهاد مي. گانه و روايي همگرا محاسبه نشده است دوازده

 ولان مربوطمديران و مسئ ها بردن رضايت دانشجويان از اثربخشي كاركنان دانشكده

، چشم اندازها، ها تدابيري انديشيده تا تمامي كاركنان به طور واضح از اهداف، ماموريت

و  ان در موفقيت دانشكده آگاهي يابندخدمات فرهنگي و سهم اساسي كاركن

آموزش مداوم  ضمناً. پاسخگويي به دانشجويان را وظيفه اول و اصلي خود بدانند

و نيز كاركنان ..) .امور ثبت نام، خدمات بهداشتي و ره،مشاو(ي مختلف ها كاركنان بخش

ي ها جديد براي افزايش اثربخشي و ارائه بهينه خدمات صورت پذيرد و از نظرسنجي

ي هر بخش جهت تشويق كاركنان ها سن اجراي فعاليتح ةاي از دانشجويان درباردوره

پژوهش  اينشود  مي ادهمچنين پيشنه. استفاده شود مؤثرو يا تشخيص افراد غير  مؤثر

ي افسري نيروهاي مسلح اجرا و توسط ها دانشگاهتوسط پژوهشگران مجرب در كل 

شناس متخصص و مجرب تعليم و تربيت ابزاري استاندارد براي اين مهم  افراد روان

  .تدوين گردد
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  و مĤخذ منابع

ابي دروني گذاري در ارزي تحليل فرايند هدف ،)1387. (بازرگان، عباس و اسحاق، فاخته -1

نشناسي  مطالعات تربيتي و روا .مطالعه موردي: ي آموزشي دانشگاهيها كيفيت گروه

  . دانشگاه فردوسي

 ،)چاپ اول( توسعه ايبر شيزموآ يها برنامه و ها    طرح شيابيارز ،)1375. (اس.اچ ،بولا -2

 .نگسالاربز زشموآ يشهارو لملليا بين موسسه راتنتشاا: انتهر. بيليا ريااخد ترجمه

ميزان رضايتمندي ). 1389. (اكبر؛ صباغ زاده، مهري و يعقوبي فر، محمد عليان، هپژ -3

. 1387دانشجويان از خدمات و امكانات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي سبزوار در سال 

، 2دوره هفدهم، شماره مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سبزوار، 

 .131-137 ص

مطالعه موردي ( ACSIسنجش رضايت مشتريان با استفاده از مدل  ،)1386. (حيرتي، نيما -4

كنفرانس ملي ارتباط با مشتري، . )موتور خودرو در ايران سنجش رضايت مشتريان روغن

 .تهران

رضايتمندي  ،)1389. (داورزني، مريم؛ رازقندي، فاطمه؛ گل افروز، مهدي و اكابري، آرش -5

انشگاه علوم پزشكي سبزوار در نيمسال دوم سال معاونت آموزشي د ةدانشجويان از حوز

پژوهشي كميته تحقيقات دانشجويي دانشگاه علوم  -فصلنامه علمي .86- 87تحصيلي 

 .10- 15، صص 4و  3سال پانزدهم، شماره  پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سبزوار،

سلامي ارزيابي و مقايسه عملكرد دروني دانشگاه آزاد ا ،)1390. (روزگار، آميتيدا -6

نامه كارشناسي ارشد، دانشكده روانشناسي  پايان .واحدهاي تهران مركزي و تهران جنوب

 .و علوم اجتماعي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي

رضايت  ،)1384. (سيادت، علي؛ شمس، بهزاد؛ همايي، رضا و غريبي، لطف االله -7

مديريت خدمات آموزشي  ي تحصيلات تكميلي از عملكرددانشجويان و مدرسان دوره

 سال پنجم، شماره علوم پزشكي، مجله ايراني آموزش در. دانشگاه علوم پزشكي اصفهان

 .93-100 ، صص2



33/   92-91بررسي رضايتمندي دانشجويان دانشگاه ستاري از عملكرد دانشگاه در سال تحصيلي    

: تهران .ي ارزيابي آموزش عاليها شاخص ،)1383. (شوراي عالي انقلاب فرهنگي -8

 . دبيرخانه شوراي انقلاب فرهنگي

ي رضايتمندي دانشجويان از بررس ،)1388. (محمدي، علي و وكيلي، محمد مسعود -9

خدمات آموزشي ارائه شده و ارتباط آن با كيفيت خدمات در دانشگاه علوم پزشكي 
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