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 چکیده

ی نظام آموزش عالی در کشور است که کمتر مورد پژوهش قرار گرفته ها دغدغه ازجملهجلب رضایت دانشجویان 

بر رضایت  مؤثری متغیرهای بند تیاولوشناسایی و  مقاله حاضر برگرفته از پژوهشی است که با هدف است.

نفر  904ای به حجم  نمونهی محقق ساخته با ا پرسشنامههای این مقاله با استفاده از  دانشجویان انجام شده است. داده

انتظار  حوزهبررسی شامل دو این  قرار گرفت. لیوتحل هیتجزی و مورد آور جمعدانشکده دانشگاه رازی  11 در

 .بوددانشگاه از عملکرد  انذهنی آن دانشجویان و برداشت

مقاله در این  تأثیرپذیر است، تقسیم هستند، که به ابعاد کلان، میانی و خرد قابل از متغیرهای مختلفی یمند تیرضا

دهنده این  پژوهش نشان نیا یها افتهصورت خلاصه ی خرد و میانی موردبررسی قرار گرفت. به تعدادی از متغیرهای

اه؛ فضا و تجهیزات؛ رفتار دانشجو؛ تصویر برند دانشگ –واقعیت است که بین پنج متغیر موردمطالعه )تعامل استاد 

 لکن ی دانشجویان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد؛مند تیرضاکارکنان و تسهیلات فرهنگی ورزشی( و سطح 

سطح انتظارات  از( ها دانشگاه)متأثر از عملکرد کنونی «یافتیدربودن نمره خدمات  تر نییپاآنچه حائر توجه است 

ی موردمطالعه است؛ بنابراین فارغ از اینکه چه عواملی زمینه تقلیل انتظار و یا افزایش ها شاخصدر تمامی  انیدانشجو

تر از سطح بایسته آن است و این  مندی پایین توان گفت که میزان رضایت سازد؛ می سطح عملکرد دریافتی را فراهم می

                                                           
  اسلامی واحد کرمانشاه دانشگاه آزاد مدیریت بازرگانیگروه آموزش  است که در پایان نامه کارشناسی ارشدبرگرفته از  .1

 E_berimavandi@yahoo.comاز دانشکاه آزاد اسلامی واحد کرمانشاه.  ییاجرا تیریمد ارشدکارشناسی  .2

 mohamadifar@razi.ac.ir: کیالکترون پستایران.  ،کرمانشاه ،یرازدانشگاه  ،کارآفرینی و تیریمد گروه استادیار .3
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ی مهم این ها افتهز دیگر یا رسانی دانشگاه رازی است. موضوع نشان از وجود ضعف در سیستم مدیریت خدمت

 ی دانشجویان است.مند تیرضابر دانشجو–پژوهش سطح تأثیرگذاری بسیار زیاد تعامل استاد 

 دانشگاه رازی ،یافتیدرخدمات  ان،یدانشجوی مند رضایت واژگان کلیدی:

 

 مسئلهمقدمه و بیان 

نهادها در جهت آموزش، توسعه و تأمین منابع انسانی و رکن اصلی در پیشرفت  ترین آموزش عالی یکی از مهم

و اقدامات را هدایت  ها برنامهتمامی  ستیبا یمعالی که  آموزشرکن در  نیتر مهم هر کشور است. جانبه همه

 تبدیل شده است. ها دانشگاههای اصلی مدیران اجرایی  است که امروزه به یکی از دغدغه «انیدانشجوکند؛رضایت 

هر دو بعد کمی و کیفی است. گسترش کمی  ، متوازن و موازیمستلزم رشد متعادلآموزش عالی کشور نظام  توسعه

نظام آموزش عالی، بدون توجه به توسعه کیفی، پیامدهایی همچون افت تحصیلی، وابستگی علمی، فرار مغزها و نبود 

به دنبال  ستیبا یم(؛ بنابراین 2002آقا مولایی و همکاران،) داشت کارآفرینی و ضعف تولید دانش را در پی خواهد

احساس یا  رضایت بود. یکی از مسائل مهم در توسعه کیفی، توجه به رضایت دانشجویان است. توسعه کیفی نیز

به عقیده کاتلر (. 2002 1جمال و ناصر،) استیک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن مخاطب به  نگرش یک

عملکرد  معتقد است که اگرح رضایت تابعی است از تفاوت بین ادراک از عملکرد و انتظارهای فرد. کاتلر سط

 کندیاحساس نارضایتی م ،احساس رضایت و در غیر این صورت مخاطب را برآورده کند، مخاطب انتظارات سازمان

 نیتر مهم عنوان است که امروزه از آن به افتهی  توسعه (. اهمیت رضایت مخاطبین تا جایی2001، 2کاتلر و همکاران)

که این مفهوم ابتدا در حوزه کالا مطرح شده؛  هرچند. کنند یمی خصوصی و دولتی یاد ها سازمانو  ها شرکتهدف 

معتقدند که آموزش  ننظرا صاحببرخی از  ی برخوردار شده است.ا ژهیواما امروزه در حوزه خدمات از جایگاه 

یی برای ها قدمباید  رو نیازاشود و  که به مشتریان نظام آموزشی یا همان دانشجویان ارائه می همچون محصولی است

 منظور بهگیری سطح کیفیت خدمات مؤسسات آموزشی  ها، اندازه همگامی با تغییرات برداشته شود. یکی از این گام

 (.2004ی و همکاران،نیفخرالدمیراست )برآورده سازی نیازهای مخاطبین 

                                                           
1.Jamal& naser 

2.Kotler& Et al 
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و مراکز آموزش  ها دانشگاهی موفقیت ریگ اندازهیک شاخص مهم برای  عنوان بهتواند  دانشجویان می 1یمند تیرضا

در حال تلاش هستند،  هایی که در فراهم کردن خدمات ایدئال عالی موردتوجه قرار گیرد، بر این اساس دانشگاه

 اند دادههایشان برای آینده مدنظر قرار  ی برنامهندب تیاولویک عامل استراتژیک برای مأموریت و  عنوان بهرضایت را 

جامع  صورت بهمندی دانشجویان، تاکنون تحقیقی که  اهمیت توجه به رضایت رغم یعلاما ؛ (2،2002تلفورد و ماسون)

که در این مقاله  یا مسئلهبنابراین  ی کشور موردبررسی قرار داده باشد انجام نشده است؛ها دانشگاهاین موضوع را در 

متغیرها دارای چه  نیو ااست  مؤثرمندی دانشجویان  چه متغیرهایی بر رضایت: »نکهیاز اشود عبارت است  دنبال می

نظران و مدیران  متعددی که برای صاحب سؤالاتتوان به ابهامات و ، میمسئلهبا پاسخ به این « ی هستند؟بند تیاولو

ها در  دانشگاه گسترش نکهیا. از سویی با توجه به پاسخ دادمطرح است،  انیدانشجو تیرضااجرایی در خصوص 

احساس  شیازپ شیبهایی  کشور از مرحله کمی به سمت کیفی سوق داده شده است؛ ضرورت انجام چنین پژوهش

مندی دانشجویان؛  رضایت نییتبهای موجود در  تئوری خلأدرمجموع این مطالعه جدای از پر کردن  شود. می

 ها خواهد داشت. دانشگاه ی دررسان خدمتدهای عملی نیز در سطح مدیریت مطلوب کاربر

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

به  توان یماین موارد  ازجملهبر آن مطالعاتی انجام شده است  مؤثر در حوزه رضایت دانشجویان و متغیرهای

 دانشجویان تحصیلی رضایتصورت پذیرفته است، اشاره کرد. این پژوهش  32011رمو کایمونپژوهشی که توسط 

 پذیری انعطافهای این پژوهش نشان دادده  . یافتهقراردادموردبررسی  هاپکینزرا دانشگاه جان در علوم و هنر دانشکده

  دانشجویان، تحصیلی اهداف ازعلمی  هیئت اعضایحمایت آموزش،  بالایکیفیت  و تخصص دروس، ارائه در

منابع  و تجهیزات ،امکاناتها،  کلاسمدیریتی،  سیستمکیفیت درس،  کلاس ازخارج  علمی، هیئتاعضای ی به دسترس

 .استدانشجویان  تحصیلی رضایت عواملاز ی ا کتابخانه

ی ا کنندهی نیب شیپیرهای متغ بین رابطه بررسی دنباله ب ،داد انجام ترکیهکه در  دیگریپژوهش  در( 2002) 9نیساه

 رضایتبر  دانشجویان اختیاری و فعال یادگیری، مؤثر یادگیریها،  همکاری تعاملات واستاد،  حمایت همچون

 یادگیری و فعال یادگیری استاد،ی بانیشخصی، پشت ارتباطیر متغبین چهار  داد نشان تحقیق این نتایجبود.  دانشجویان

                                                           
1. satisfaction 

2.Telford & Masson 

3.Monika moor 

4.Sahin 
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در بعد نظری نیز رضایت موردتوجه مطالعات  .دارد وجود معناداری و مثبت ارتباط دانشجویان رضایت با مؤثر

صورت خلاصه و بر اساس مدل مورداستفاده در این پژوهش به بررسی ابعاد  متعددی بوده است که در ذیل به

، سه رکن برای چارچوب مفهومی این مقالهدر با بررسی ادبیات علمی منتشرشده در این حوزه و پردازیم.  موضوع می

 ها در نظر گرفته شده است: دانشگاه ازمندی  بررسی رضایت

گذشنته، نیازهنای شخصنی و     هنای  هتنابعی از تجربن  ی مفهنومی کنه   رکنن الگنو   نخستین: 1خدمت مورد انتظار 

 کلامی است؛ های ارتباط

و پناروز،   اکبنر ) شنود  از خدمت که پس از دریافت خندمت ایجناد منی    مخاطب: استنباط 2شده افتیدرخدمت 

2004:22) 

بین دو متغیر خدمت مورد انتظار و خدمت دریافت شده، کیفیت خدمت درک شده  رابطه: 3شده درککیفیت خدمت 

کند. اگر انتظار برآورده نشود،  می دریافت شده مقایسهباارزش انتظارات خود را  مخاطبین، یعبارتبه  ؛دهد را شکل می

مقابنل   نقطنه ابد. ی وت این دو متغیر بیشتر باشد، میزان نارضایتی نیز افزایش میبا نارضایتی مواجه هستیم و هرچه تفا

آور  شنگفت  باکیفینت بهتر و کاراتر از خدمت مورد انتظار باشد. در این حالنت،   زمانی است که خدمت دریافت شده

ه برابر خدمت مورد در حالتی که خدمت دریافت شد. آورد را فراهم می رجوع اربابخشنودی  نهیزممواجه هستیم که 

 (140: 1449 9جیمز و مونو فینتزمونس) شدمواجه خواهیم  بخش رضایت باکیفیتیانتظار باشد، 

 

 

                                                           
1. Expected Service 

2. Perceived Service 

3. Perceived Service Quality 
4- Fitzsimmons, James A. & Mono J. Fitzsimmons 
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 نیمراجع مندی عوامل مؤثر بر رضایتبررسی چهارچوب مفهومی پژوهش؛  :1شکل 

 13401؛ محمدی فر و همکاران،1312؛ قانعی راد 1449 مونس نتزیفجیمز و مونو 

های  بر رضایت دانشجویان که در مصاحبه رگذاریتأثشده  یکی از متغیرهایی شناسایی :دانشجو–تعامل استاد  -الف

روز بودن  دانشجو بود. به -شده بود؛ تعامل استاد  اکتشافی اولیه و همچنین در بررسی ادبیات موضوعی به آن اشاره

سطح علمی اساتید و شیوه انتقال آن، تعامل مبتنی بر احترام، همدلی، دلسوزی و در دسترس بودن اساتید جهت 

 .شده در این حوزه است ؛ ازجمله ابعاد شناساییتسؤالاپاسخگویی به 

 ریمتغاین است.  درس های از کلاسبیرون  درون و در استادان با دانشجویان مناسبات و روابط، تعاملات از منظور

تعامل  (.19:1312راد،نعی شود )قا یمارزیابی  نیزدانشجویان  تمایلات و ها نگرش بر اساس عینی،ی ها بر جنبه علاوه

 ی مطالعات صورت پذیرفته؛ها افتهبر اساس ی پذیرد. دانشجویان با اساتید از عوامل شخصیتی و ساختاری تأثیر می

های  ی دانشجویان از جنبهمند تیرضاتعاملات دانشجویان و اساتید دارای پیامدهای عاطفی نیز بوده و تأثیر زیادی بر 

اساتید بر عوامل شخصیتی مثل پیچیدگی شناختی –دانشجویان  تعاملاتمختلف تجربه زندگی دانشگاهی آنان دارد. 

معناداری احترام به خویش اجتماعی و ادراک  طور بهگذارد و برای بیشتر دانشجویان روابط شخصی با اساتید  تأثیر می

 (1442واتکینز،) بخشد خویش را بهبود می
طورکلی  به آموزش و بودنجدی  بیانگر اه دانشگاه در آموزش ذینفعان بین عمیق ارتباطات و تعاملات وجود

 با دانشجویان ارتباط .است پیونددر  علمی مشکلاتبا افزایش  دانشگاهی وضع مناسبات است علمیی افتگی توسعه

                                                           
1

 . Perez and Torres. 2017, Afzall and Ahmad. 2011 

 دانشگاه ابعاد کیفیت خدمت

 دانشجو –تعامل استاد  -الف

 تصویر برند دانشگاه -ب

 فضا و تجهیزات -ج

 رفتار کارکنان -د

 تسهیلات فرهنگی، ورزشی-ه

 

 دانشجویان مندیرضایتسطح 

 :شوند برآورده می ازحدبیشانتظارات ـ 

 (E<Pآور )کیفیت شگفت

 :شوند انتظارات برآورده میـ 

 (E=Pبخش )کیفیت رضایت

 :شوندانتظارات برآورده نمیـ 

 (E>Pآور )کیفیت شگفت

 (Esخدمت مورد انتظار )

 (Psشده )خدمت دریافت
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 تا دانشجویان با اساتید روابط اهمیت است. دانشگاهی تعامل ثیرگذارأو تی بااهمیت ها از عرصه یکی خود اساتید

غیررسمی  ارتباطات ایجاد طریق از کمبریج و آکسفورد دانشگاهی های نمونه باانگلستان عالی  آموزش که است حدی

 (.9:1312راد، شود )قانعی می متمایز عالی آموزش الگوهای سایر از و دانشجو استاد

ترین عوامل در انگیزش دانشجویان شناخته شده است. برخورد  های استادان با دانشجویان از مهم تشویق تماس

های مربیان خود را بهتر بپذیرند.  ها و راهنمایی شود که دانشجویان اندیشه اساتید با دانشجویان باعث می زیآم احترام

 پارسکارلا و ترنزینی، مطالعه دروسعه فکری دانشجویان دارد. بر رشد و ت ادییزت تأثیر تعاملاکمیت و استحکام این 

 .های غیررسمی بالاترین همبستگی را با نمرات دانشجویان نشان داده است فراوانی تماس

 

شده تصویری است که دانشجو از دانشگاه محل تحصیل دارد؛ شهرت  دومین متغیر بررسی: تصویر از دانشگاه-ب

مدرک دانشگاه، ارزیابی روانی آهنگ رشد دانشگاه و تصویر دانشجو از شهر محل تحصیل، دانشگاه، احساس اعتبار 

شده در این متغیر است که ارتباط آن با سطح رضایت دانشجویان موردبررسی قرارگرفته است.  از ابعاد شناسایی

منظور ماندن در عرصه  ها به هدهنده آن است که امروزه برخورداری از تصویر متمایز برای دانشگا مطالعات پیشین نشان

ی در گذار هیسرمااساتید و نیروهای پژوهشی و دستیابی به منابع خارجی جدید برای ، رقابت برای جذب دانشجویان

سزایی در ب ریتأث( چراکه تصویر ذهنی مثبت از برند 2002، 1پالاسیو، منزز و پیریز) رسد یمدانشگاه ضروری به نظر 

ها به اهمیت جذب  که دانشگاه ازآنجایی (2،2003سیاولمیا  گاتمن،) دارده یک دانشگاه گیری برای ورود ب تصمیم

ها موضوع جدیدی  اند، تصویر ذهنی از دانشگاه دانشجویان و داشتن تصاویر ذهنی متمایز در بازار رقابتی پی برده

که باعث افزایش رقابت میان  طوری ها را در دنیا به خود جلب کرده است به که توجه بسیاری از دانشگاه است

ارزیابی تصویر ذهنی برای دانشگاه  (.2001، 3سانگ و یانگ)ها بر سر جذب دانشجو گردیده است.  دانشگاه

ایجاد تصویر  .ها را منتقل کند نه آنکند و چگو دیتأکدهنده این است که بر روی کدام نقاط قوت خود باید  نشان

اما توجه جدی به این موضوع  ؛بیان شده است 1420ذهنی از برند قوی برای دانشگاه مفهومی است که از اوایل دهه 

تصویر ذهنی برند  نهیزم در( 1444) 9مطالعاتی که ویلسون درمطرح شده است. در این راستا  در طی بیست سال اخیر

علاوه تصویر ذهنی از  به. استانجام داد مشخص کرد که تصویر ذهنی یک فرایند شناختی و ارتباطی  دانشگاه

                                                           
1. Palacio& Meneses& Perez 

2. Gutman& Miaoulis 

3. Sung& Yang 

4. Wilson 
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و  پالاسیو .دانشگاهی دیدگاه ادراکی از یک سازمان بوده که از عناصر سازمانی ملموس و غیرملموس متأثر است

های  نجام دادند، با پشتیبانی از یافته( در تحقیقی که در زمینه تصویر ذهنی از دانشگاه ا2002) در سالهمکارانش 

گیرد. همچنین دریافتند اگرچه جز مؤثر  ، شکل میمؤثرکندی اثبات کردند که تصویر برند از طریق دو جز شناختی و 

تحقیق دوآرت و  است اما اثبات کردند که جز شناختی بر جز مؤثر تأثیرگذار است. در تصویر ذهنی تأثیرگذارتر بر

 2( و کازولیاس و همکاران2002) همکاران(، پالاسیو و 2003) همکاران و( مانند تحقیقات آرپان 2010) 1همکاران

 ،های شغلی، ارتباطات شده که چهار بعد فرصت ی چندبعدی در نظر گرفتهها سازهدانشگاه  ذهنی از (، تصویر2001)

 .استرگذاریتأثروی آن  ها بر زندگی اجتماعی دانشگاه و تصویر ذهنی رشته

هنای منرتبط، رفتنار     مندی مخاطبین در پژوهش شده در سطح رضایت از متغیرهای مهم شناسایی :رفتار کارکنان -ج

ننوع برخنورد و نحنوه پاسنخگویی، سنرعت انجنام کنار، احسناس          ماننند هنایی   کارکنان است که در قالب شاخص

بررسی اسنت،   نان از ابعاد مختلفی قابلرفتار کارک پذیری و ... در این پژوهش موردبررسی قرار گرفته است. مسئولیت

، اینکنه کارکننان در   ابدی یمی ارتباطی کارکنان است که در سطوح مختلف سازمان اهمیت ها مهارتیکی از این ابعاد 

مزیننانی و  )هایی باشند، از اهمینت زینادی برخنوردار اسنت      بایست واجد چه ویژگی ارتباطات خود با مخاطبین، می

اسنت. تماینل مثبنت ینک شناخص       «خندمات تماینل مثبنت بنه ارائنه     های مهنم   دیگر شاخص از( 1343همکاران، 

تواند با اختیارات سازمانی نیز رابطه داشته باشند. در تماینل مثبنت،     می حال نیدرعشود که  شناختی محسوب می روان

یابد کنه   توسعه می فراتر رفتن از حد وظیفه اداری ظاهری، مطرح است. این موضوع در صورتی در بلندمدت دوام و

نشنان دهند.    را تشنویق نمایند و اهمینت آن را در تحقنق اهنداف سنازمان       سازمان برای آن حرمت قائل باشند؛ آن 

دانستن  ؛ بنابراین(1349رضائیان و همکاران، شود ) وجود، نوع شخصیت کارکنان نیز از عوامل مؤثر محسوب می بااین

هنای   های آموزشی و دانشگاهی که ننوعی از سنازمان   انشجو برای سازمانمیزان تأثیر رفتار کارکنان بر روی رضایت د

دهند از عوامل  هایی که کارکنان فراتر از وظایف خود انجام می چراکه فعالیت باشند بسیار ارزشمند است. خدماتی می

کارکننان در   رفتنار  (.3،2003سنو  است )یون و شده و رضایت دانشجویان بر کیفیت خدمات ارائه رگذاریتأثی دیکل

ی گذشته به خود جلب کرده است. انواع گوناگونی از رفتارها، ها دههمحققان را در محیط کاری، توجه بسیاری از 

تحقیقنات اخینر بنر اینن موضنوع صنحه        هنگام تحلیل مفهوم رفتار کارکنان در محیط موردتحقیق قرار گرفته است.

                                                           
1. Duarte& Et al 

2.Kazoleas&Et al 

3. Yoon & Suh 
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عملکنرد سنازمانی    تین درنهاو  هنا  آنبسنزایی در شنیوه عملکنرد     تأثیر شانیها نگرشگذارند که رفتار کارکنان و  یم

هنای خنویش رفتارهنای     ( نینز در پنژوهش  2002) 2(. گونزالس و گنرازو 20091خواهند داشت )کاسترو و همکاران،

ی نظینر رفتنار شنهروندی    فرا نقشهای  کارکنان را بر آینده ارتباطی خدماتی سازمان مؤثر دانستند و در این راه فعالیت

 مانی را از فاکتورهای مهم تأثیرگذار بر رضایت مخاطبین بیان کردند.ساز

از دیگر متغیرهایی که در این پژوهش رابطه آن با سطح رضایتمندی دانشجویان موردبررسی  :فضا و تجهیزات -د

آموزش و  تیفیکی محیط یادگیری، بر اجزا ازعنوان یکی  فضای فیزیکی به قرار گرفت، فضا و تجهیزات بود.

ناپذیر فرایند تدریس  عوامل مهم و مؤثر بر یادگیری و جزء جدایی یی دارد و ازبسزا ریتأثهمچنین میزان یادگیری 

ازجمله درجه حرارت، میزان روشنایی، تهویه  در تأمین محیط فیزیکی باید کلیه وجوه این محیط،. شود محسوب می

اندازه و . همچنین نیازهای گروه هدف در نظر گرفته شودها و مساحت دانشگاه و  مناسب، طرز چینش صندلی

اجزای محیط فیزیکی است که در یک محیط آموزشی  نیتر مهمعنوان یکی از  مساحت کلاس فضای آموزشی به

فضاى کالبدى آموزشی باید چنان باشد که  و تربیت جدید، میتعل در (.1312)حقانی و همکاران، استنیازمند بررسی 

بدین معنا که  .های آموزشى و تربیتى فراگیران ایفاى نقش کند لى زنده و پویا، در کیفیت فعالیتعنوان عام به

های آموزشى و پرورشى دانشگاه بایستى در فضاهاى مناسب و داراى ابعاد استاندارد و بر اساس نیازها و  فعالیت

ساس رغبت و انگیزه نموده و از فعالیت شاگرد در یادگیرى اح علایق دانشجویان انجام پذیرد تا معلم در تدریس و

پرداخت  «دانشگاه( در پژوهشی به بررسی شادمانی در 2001) 3(. ولک49: 1340خود لذت برند )طبائیان و همکاران،

ی ورزشی و ها کلاسهای مناسب برای مطالعه و ایجاد  و متوجه شد که جذاب کردن فضای دانشگاه، وجود کتاب

 .دهد یمهنری رضایت دانشجویان را افزایش 

های اکتشافی اولیه و همچنین  شده در مصاحبه پنجمین عامل شناساییو امکانات ورزشی:  تسهیلات فرهنگی-ه

های فرهنگی  برنامه مانندبررسی ادبیات موضوع، تسهیلات فرهنگی و امکانات ورزشی بود که در قالب متغیرهایی 

بررسی شد. وجود ، تجهیزات و ...(؛ مدیریت فضای عمومی و ...ها )سالن یورزشات و ...(؛ امکانات )اردو، مسابق

 ؛(1313خشونت بسیار مؤثر و ضروری است )پاکزاد، ی وریگ گوشهاین فضاها برای پیشگیری از افسردگی، 

کیفیت این فضاها معیار سنجشی برای میزان مطلوبیت یا عدم مطلوبیت محیط و رضایت  بنابراین کمیت و

                                                           
1. Castro & Et al 

2. Gonzalez &Garazo 

3. Wolk 
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های اخیر توسعه ورزش همگانی و  سال در شود که باید موردسنجش و ارزیابی قرار گیرد. محسوب میدانشجویان 

مهم جامعه علمی  عنوان یکی از مسائل ها به برنامه ورزشی دانشگاه فوق درتفریحی و مشارکت بیشتر دانشجویان 

لذا توجه به این امر در راستای ارتقا . ورزش کشور در دستور کار وزارت علوم، تحقیقات و فناوری قرار گرفته است

توان بر روی یک  برنامه را می های ورزشی فوق فعالیتنماید.  سلامت روحی و جسمی دانشجویان بسیار مهم می

ی قوی قرار ده سازمانکننده و فاقد  های تفریحی، همگانی، سرگرم الیتپیوستار ترسیم کرد که در یک انتهای آن فع

 ،یا حرفهریزی و رعایت قوانین و مقررات که حتماً باید توسط افراد  های ورزشی نیازمند برنامه دارند و فعالیت

 همکارانمقصودی و ) رندیگ یمقرار  انتهای دیگر پیوستار داوران باتجربه هدایت شوند در تجهیزات مناسب و

1340.) 

 روش پژوهش

ی رهایمتغروابط بین  بررسیمراحل اجرای آن به دنبال ی پیمایشی است که در ط پژوهشی این تحقیق ازنظر نوع،

جامعه آماری این  ی دانشجویان دانشگاه رازی است.مند تیرضااثرگذار بر خدمات دریافتی دانشجویان و سطح 

مورگان حجم نمونه به  از جدولنفر است که با استفاده  10224پژوهش شامل دانشجویان دانشگاه رازی به تعداد 

شده برای برخی از  دلیل اینکه حجم نمونه تعریف به انجام شد. ها دادهی آور جمعو فرایند  مشخص نفر 319تعداد 

ها حجم  ت استناد ضعیفی داشت، لذا با افزایش تعداد نمونه در آن دانشکدهکمتر از حد نرمال بود و قابلی ها دانشکده

ی تصادفی که ابتدا سهم هر ا هیسهمی روش ریگ نمونهنفر رسید. روش  904نمونه مقداری افزایش و درنهایت به 

ی ا پرسشنامهاستفاده از  با ی موردنیازها دهدای مشخص سپس از روش تصادفی ساده پاسخگویان انتخاب و ا دانشکده

 ساخته گردآوری شد. محقق

ی ریگ اندازه رامفاهیم موردنظر  قاًیدقشده  طرح سؤالات نکهیاز ا برای بررسی اعتبار پرسشنامه مورداستفاده و اطمینان

موردنظر  و اصلاحاتارائه و نکته نظرات  ها آن بهاظهارنظر  جهت پرسشنامه و انتخاب دیاسات ازای ، نمونهدنکن یم

توزیع  ها یآزمودنبین  آزمون، شیپپس از اصلاح نهایی و  ها پرسشنامهاعمال شد و درنهایت  وی گردآورایشان 

شده در محدوده  ی شد که میزان محاسبهریگ بهرهگردید. برای بررسی پایایی پرسشنامه نیز از آزمون آلفای کرونباخ 

 .قبول قرار داشت قابل

 بررسی وبررسی رابطه بین متغیرهای مستقل و وابسته  منظور بهشده  ی گردآوریها دادهپس از بررسی توصیفی 

اسمیرنف. -گیری شد و در ادامه با توجه به نتیجه آزمون کلموگروف های آماری بهره آزمون از، پژوهشهای فرضیه
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معلولی بین  و مجموعه روابط علت منظور بههمچنین  ی گردید.ساز مدلمعادلات ساختاری روابط بین متغیرها 

معادلات ساختاری روابط بین متغیرها  LISREL(زرلیل) افزارنرمبا استفاده از  موردبررسی های مؤلفه و متغیرها

 .شده است سازی مدل

و « میانی»، «کلان»در سه سطح  ها از دانشگاه رضایت دانشجویاندامنه تحلیل و شیوه قضاوت در خصوص متغیرها: 

از  دانشجویانرضایت در بعد خرد  ز عواملی است که ممکن است ذهنی و یا عینی باشند؛و متأثر ا طرح قابل« خرد»

در جهت ایجاد این تأثیر  سازد یم متأثر را شان یلیتحصها به رشته  نگرش آن ،در دانشگاه شده انجام های یتفعال

رضایت دانشجویان با پذیرش و  (، از سویی2001خلج و همکاران،) استانگیزش و حفظ و ارتقای کیفیت آموزشی 

منظم  طور بهبنابراین بررسی رضایتمندی دانشجویان موضوعی است که باید  ؛ها ارتباط تنگاتنگی دارد ماندگاری آن

شناخت عوامل مؤثر بر  بلکهمسئولین قرار گیرد. از طرف دیگر، تنها بررسی سطح رضایت کافی نیست  موردتوجه

لازم جهت ارتقا و ماندگاری  های یتموجب شناسایی فعال تواند یم است چراکه مرضایت دانشجویان نیز بسیار مه

در جذب دانشجو  ها دانشگاهبه رقابت  توان یمدر بعد میانی  (.2002 1داگلاس ای و همکاران،رضایت آنان شود )

جذب افراد  دری سعی نوع بههرکدام و توسعه مراکز متعدد آموزشی،  سو ککاهش تقاضا از ی به علتاشاره کرد که 

 منظور بهدارند. هدف مدیران دانشگاه باید سعی در افزایش رضایت دانشجویان و حداقل کردن نارضایتی  بیشتری

ی دیگر باشد. موقعیت علمی دانشگاه در بین سایر ها دانشگاهحفظ دانشجو و بهبود تصویر ذهنی دانشگاه در بین 

به سزایی دارد و این موقعیت دانشگاهی  تأثیرخاب دانشگاه خویش بر روی تصمیمات دانشجویان در انت ها دانشگاه

در بعد کلان نیز متغیرهایی چون  (.2،1444جیمز و همکارانمؤثراست )در جذب دانشجویان بااستعداد و نخبه بسیار 

 .ردیگ یمقرار  .سطح رضایت کلی شهروندان و سایر متغیرهای اجتماعی، سیاسی و

تفکیک سطوح و تعیین مرز برای  سو از یک بایست به این نکته توجه کرد که می بندی تقسیمهرچند که در این 

از سوی دیگر در بررسی هر یک از سطوح، آثار سطح دیگر را  ی ممکن نیست وراحت بهمتغیرهای خرد، میانی و کلان 

 ریتأثها همدیگر را تحت  توان نادیده گرفت، به عبارتی سطوح رضایت مخاطبین همانند سطوح مختلف سیستم نمی

دارای کارکردی   ها برای دقت در انجام تحقیق، تفکیک گونه نیاکنند؛ اما  دهند و در تعامل با یکدیگر عمل می قرار می

ها به تعامل بین سطوح توجه شود؛ لکن در  در این پژوهش تلاش شد تا در تحلیل یافته هرچند مثبت است.

مندی  سی آن، سطح خرد و میانی، موردتوجه قرار گرفت؛ در این سطح، رضایتو تحلیل و برر ها دادهی آور جمع

                                                           
1. Douglas A & Et al 

2. James & Et al 
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کارکنان و همچنین دستاوردهایی است  های اساتید و ادراک و تفسیر وی از رفتارها و واکنش رندهیدربرگدانشجویان 

آن را  توان یمد و تمامی این مقولات نیز میسر نش امکان ورود به ن،یباوجودااند.  که از محیط دانشگاه کسب کرده

 ی این تحقیق دانست.ها تیمحدودی از جزئ

گیری هستند. به همین دلیل  ی و اندازهریگیپ قابلاند که در ادراک افراد  از سوی دیگر در این تحقیق متغیرهایی مطرح

ر دانشجویان گونه که د اند، مبنای سنجش متغیرها خواهد بود؛ بنابراین، رضایت آن تجربه کرده ازآنچهگزارش افراد 

-دهند. برای قضاوت در که اسناد و مدارک مربوطه نشان می گونه آنموردنظر است؛ نه  گردد یمتبلوریافته و گزارش 

 بندی زیر استفاده شده است: ها از طبقهشده، در تحلیل داده باره نمره عملکرد کسب

 : شیوه قضاوت در خصوص نمرات ارزیابی1جدول 

 قضاوت دامنه نمره ردیف

 نامطلوب درصد 20کمتر از  1

 مطلوب نسبتاً درصد 22تا  20 2

 مطلوب درصد 40تا  22 3

 عالی درصد 40بیش از  9

 

 ها افتهی

 لیتشک ناندرصد را ز 92نفر( و  222) مرددرصد از کل نمونه  22تحلیل مشخصات پاسخگویان نشان داد که 

 2/19نفر معادل  392سوی دیگر  . ازاستسال  12سال با دامنه تغییرات  22ها حدود  یآزمودنمیانگین سنی . دهند یم

نفر معادل  2درصد در مقطع کارشناسی ارشد و  4/13کارشناسی،  درصد از پاسخگویان در حال تحصیل در مقطع

و روابط بین . در ادامه به بررسی فرضیات پژوهش اند بودهدر مقطع دکترا در حال تحصیل  درصد از کل، 2/1

 .میپرداز یممتغیرهای موردمطالعه 
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 بررسی فرضیات پژوهش

دانشجویان رابطه مثبت و معناداری  مندی رضایتبین چگونگی تسهیلات فرهنگی و ورزشی و سطح  فرضیه اول:

 وجود دارد.

ادعا کرد که بین خدمات  توان یدرصد م 42 با اطمینان ها دادهاز تحلیل  آمده دست بهی دار یمعنبه سطح  با توجه

آمده  دست ی وجود دارد. ضریب همبستگی بهدار یمعن فرهنگی، ورزشی و عمومی و رضایتمندی دانشجویان رابطه

ی فیروز جاه و رحمان (،1414) 1مانآمده این فرضیه همسو با پژوهش  دست . نتایج بهاستو از نوع مثبت  22/0برابر 

 .است( 1313) پاکزاد ( و1340همکاران، )

 ی دانشجویانمند تیرضای بین متغیرهای موردمطالعه و ضریب همبستگی پیرسون رابطه :2جدول 

تسهیلات  

فرهنگی، 

 ورزشی

عملکرد و 

تعامل استاد و 

 دانشجو

فضا و 

 تجهیزات

تصویر برند 

 دانشگاه

 رفتار کارکنان

 210/0 221/0 726/2 214/0 223/0 ضریب همبستگی پیرسون

 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 یدار یمعنسطح 

 F 431/141  =F 242/939  =F 220/223  =F 222/920  =F 042/913  =F داری یمعن= سطح  000/0

 R 214/0  =R 222/0  =R 221/0  =R 210/0  =R=  223/0   (ضریب تعیین)=  321/0

 

 و معناداری وجود دارد.ی رابطه مثبت مند تیرضا: بین تعامل استاد و دانشجو و سطح فرضیه دوم

عملکرد تعامل استاد و دانشجو و رضایتمندی دانشجویان  ینکه ببا اطمینان گفت  توان یمی آماری ها دادهبا توجه به 

بنابراین  است؛و از نوع مثبت  22/0آمده حدود  دست ضریب همبستگی پیرسون به ی وجود دارد.دار یمعنرابطه 

                                                           
1. Mann 

2.walker 

3. Heine & Maddox 
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(، هنه و 2001) 1والکرآمده از این فرضیه همسو با تحقیق  دست نتایج به گردد.فرضیه پژوهشی فوق پذیرفته می

 ( است.1340) زاده ترک(، محمدی و 2002) 9(، ساهین1443) 3(، فلدمن2001) 2مادوکس

 ی دانشجویان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.مند تیرضابین چگونگی فضا و تجهیزات و سطح  فرضیه سوم:

 توان یمدرصد  42 با اطمینان ها دادهاز تحلیل  آمده دست بهی دار یمعنتوجه به سطح در خصوص این فرضیه نیز با 

همبستگی  بیضر ی وجود دارد.دار یمعنادعا کرد که بین چگونگی فضا و تجهیزات و رضایتمندی دانشجویان رابطه 

نتایج شود.  بنابراین فرضیه پژوهشی فوق پذیرفته می است؛نوع مثبت  و از 23/0آمده برابر  دست پیرسون به

 پور و همکاران نیمع (،2002) 2، دانشگاه ساندیاگو2(2011) مورآمده در خصوص این فرضیه با تحقیق  دست به

 راستا است. ( همخوان و هم2002) 2وینینگ ( و پژوهش1312همکاران )ی و پور آتش(، 1313)
 دارد. ی دانشجویان تأثیر مثبت و معناداریمند تیرضاتصویر از دانشگاه بر سطح  فرضیه چهارم:

بین که ادعا کرد  توان یمدرصد  42 ی این فرضیه، با اطمینانها دادهاز تحلیل  آمده دست بهی دار یمعنبه سطح  با توجه

آمده  دست همبستگی پیرسون به بیضر«. دداری وجود دار یمعن تصویر دانشگاه و رضایتمندی دانشجویان رابطه

 فرعرفانی  باقری و (،2009) 1شلدزیدنتایج این تحقیق همسو با تحقیق کارا و و از نوع مثبت است.  23/0حدود 

 .( است2013نهاد ) فرهادی حسینی و (،2010)

 ی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.مند تیضاربین رفتار کارکنان و سطح  :فرضیه فرعی پنجم

درصد بین  42ادعا نمود که با اطمینان  توان یمی دانشجویان نیز مند تیرضارفتار کارکنان و سطح در خصوص رابطه 

ی ها یافته است؛ 21/0همبستگی پیرسون بین این دو متغیر  بیضر ی وجود دارد.دار یمعن این دو متغیر رابطه

                                                           
1.walker 

2. Heine & Maddox 

3.Feldman 

4.Sahin 

 

5. Moore. 

6. San Diego Community College District 

7. Vining 

 

 

8. Kara, A. & DeShields, W. O 
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( و 2003) 1(، یون و سو1340) انیدابوئ، قره چه و 1340آمده در این فرضیه با پژوهش یزدانی و همکاران، دست به

 است. راستا هم( همسو و 2002) 2گونزالس و گرازو
 

 همبستگی بین متغیرهای موردبررسی

ی دانشجویان، از ماتریس مند تیرضابررسی رابطه بین متغیرهای اثرگذار بر خدمات دریافتی با متغیر وابسته  منظور به

 دهد. یمهمبستگی استفاده شد، جدول زیر، همبستگی بین متغیرهای تحقیق را نشان 

 

 همبستگی بین متغیرهای پژوهش سی: ماتر3جدول 

 Y X1 X2 X3 X4 X5 
  Y 1 رضایتمندی دانشجویان

**X1 223/0 تسهیلات فرهنگی، ورزشی
 1  

**X2 214/0 دانشجوعملکرد و تعامل استاد و 
 229/0**

 1  

**X3 222/0 چگونگی فضا و تجهیزات
 322/0**

 292/0**
 1  

**X4 221/0 تصویر برند دانشگاه
 314/0**

 909/0**
 322/0**

 1  

**X5 210/0 دانشگاه چگونگی رفتار کارکنان
 212/0**

 921/0**
 322/0**

 312/0**
 1 

 درصد 01/0** در سطح خطای 

 

مندی  رضایت شود متغیرهای مستقل تحقیق علاوه بر اینکه با یمی موجود در جدول فوق مشاهده ها دادهبا توجه به 

در حدی نیستند که وقتی در  ها رابطهباشند و این  یمدانشجویان رابطه دارند با یکدیگر نیز دارای رابطه خطی 

ضرایب بتا تحت تأثیر قرار بگیرد و باعث داری  معنی وتحمل رگرسیون چندگانه وارد شدند، باعث شود که سطوح 

آمده از تحلیل رگرسیون چند چندگانه برای بررسی سهم هر  دست نتایج به خروج متغیرها از مدل رگرسیونی شود.

 ی در جدول زیر ارائه گردیده است.مند تیرضایک از متغیرهای مستقل بر متغیر 

 

                                                           
1. Yoon & Suh 

2. Gonzalez & Garazo 
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 یرهای پژوهش: تحلیل رگرسیون چند متغیره برای بررسی متغ0جدول 

 یدار یمعنسطح  tمقدار  βضرایب رگرسیونی  

 122/0 -933/1 -01/0 عرض از مبدأ

 000/0 333/21 209/0 تسهیلات فرهنگی، ورزشی

 000/0 923/32 391/0 عملکرد و تعامل استاد و دانشجو

 000/0 112/22 221/0 چگونگی فضا و تجهیزات

 000/0 431/24 309/0 تصویر برند دانشگاه

 000/0 422/30 304/0 چگونگی رفتار کارکنان

 F 214/2241 =F داری یمعن= سطح  000/0

 R=  412/0   (نییتع بیضر= ) 421/0

متغیرهای موردمطالعه )چگونگی خدمات، عملکرد و  تأثیروضعیت  2جدول شماره  در تحقیقبررسی مدل اصلی 

بر متغیر وابسته، یعنی رضایتمندی  (چگونگی رفتار کارکنانتعامل، چگونگی فضا و تجهیزات، تصویر از دانشگاه و 

و  30، 22، 32، 20دهد این متغیرها به ترتیب دارای تأثیر  یمکه نتایج نشان  طور همان .دانشجویان بررسی شده است

 درصدی بر متغیر وابسته است. 31

 

 ی فرضیات پژوهش با استفاده از مدل معادلات ساختاریبررس :0جدول 

 نتیجه فرض tمقدار  تأثیر های پژوهش یهفرض

 تأیید 33/21 20/0 ی دانشجویان تأثیر دارد.مند تیرضاتسهیلات فرهنگی و ورزشی بر 

 تأیید 92/32 32/0 ی دانشجویان تأثیر دارد.مند تیرضابر سطح  عملکرد تعامل استاد و دانشجو

 تأیید 12/22 22/0 دارد.ی دانشجویان تأثیر مند تیرضابر سطح  چگونگی فضا و تجهیزات

 تأیید 49/24 30/0 ی دانشجویان تأثیر دارد.مند تیرضابر سطح   تصویر برند دانشگاه

 تأیید 42/30 31/0 ی دانشجویان تأثیر دارد.مند تیرضاچگونگی رفتار کارکنان دانشگاه بر سطح 
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آمده و مقایسه آن با دامنه مطلوب  دست توجه به نتایج به با دهد. های برازش مدل را نشان می شاخص 2جدول 

بنابراین  ؛اند ی برازندگی مدل فوق در این دامنه قرارگرفتهها شاخصتوان اذعان کرد تمامی شده در جدول می ارائه

 .استبرازندگی مدل معادلات ساختاری مورد تأیید  لذا شده با مدل مطلوب است. های گردآوری تناسب داده

 های برازش مدل معادلات ساختاری: شاخص7جدول 

 عنوان شاخص مقدار دامنه مطلوب نتیجه 

 تأیید مدل مجذور کای
   

  

  
   

122/1   

  
 

 RMSEA < 0. 05 029/0 RMSEA موردقبول ریشه خطای میانگین مجذورات تقریب

 RMR ≥ 0 002/0 RMR تأیید مدل ریشه میانگین مربعات باقیمانده

 GFI > 0.9 44/0 GFI تأیید مدل نیکویی برازش

 AGFI > 0. 85 42/0 AGFI تأیید مدل شده اصلاحشاخص نیکویی برازش 

 NFI > 0. 90 44/0 NFI تأیید مدل (بنتلر ن بونت)شاخص برازش هنجار شده 

 CFI > 0.90 44/0 CFI تأیید مدل شاخص برازش تطبیقی

 IFI > 0.90 44/0 IFI تأیید مدل شاخص برازش افزایشی

 

 داری معنی : مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب2 شکل
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 112/ انیدانشجو یمند تیرضا سطح بر آن اثر و یراز دانشگاه از یافتیدر خدمات تیفیک

 متغیرهای موردمطالعه ازمقایسه سطح تأثیر هر یک 

ی ها افتهی .شد استفاده دمنیفرآزمون  از ان،یدانشجو مندی رضایتسطح  بر رگذاریتأثی متغیرهای بند تیمنظور اولو به

این ادعا هستند که عوامل مؤثر بر رضایتمندی دانشجویان از اهمیت یکسانی برخوردار نیستند و  دکنندهییتأآماری 

بین متغیرهای مطالعه شده عملکرد و تعامل استاد و دانشجو و رفتار کارکنان،  در کرد. بندی اولویترا  ها آن توان یم

رند دانشگاه، فضا و تجهیزات و در پایان نیز متغیر متغیرها، تصویر ب نیازا پسدارد  مندی رضایتبیشترین تأثیر را بر 

 قرار دارد.خدمات فرهنگی، ورزشی و عمومی 

 مقایسه تأثیر عوامل مؤثر بر رضایتمندی دانشجویان منظور به: آزمون فریدمن 6جدول 

 ها رتبهمیانگین  عوامل

 122از 

 ها رتبهمیانگین 

 0از 

مقدار خی 

 دو

درجه 

 آزادی

سطح 

 یدار یمعن

 222/2 0 307/203 13/3 1/66 عملکرد و تعامل استاد و دانشجو

 11/3 73/ 7 رفتار کارکنان دانشگاه

 21/3 7/71 تصویر برند دانشگاه

 01/2 7/01 فضا و تجهیزات

 26/2 0/00 تسهیلات فرهنگی، ورزشی

 

 تعیین سطح شکاف خدمات
 -عملکرد دانشگاه در شاخص سطح علمی و تعامل استاد همچنان که در جدول زیر مشخص است بهترین وضعیت

شاخص  نیو همچن فرهنگی تسهیلات ورزشی ومربوط به  ترین کیفیت خدمات دریافتی دانشجو بوده است و ضعیف

دانشجو و  -پاسخگویان نیز تعامل استاد ازنظر شاخص ترین . از سویی مهماست اندک( بافاصلهفضا و تجهیزات )

که مشخص است شکاف بین  همچنانکمترین سطح اهمیت مربوط به تسهیلات فرهنگی و ورزشی بوده است. 

دهنده آن است که سطح انتظار دانشجویان بیش از سطح خدمات  منفی است که نشان موردمطالعههای  تمامی شاخص

 ( است.دانشگاه عملکرددریافتی )
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 ی موردمطالعهها شاخصعملکرد در –: شکاف بین انتظار 1ل جدو

 عنوان شاخص عملکرد دانشگاه انتظارات دانشجویان اختلاف/شکاف خدمت

 تعامل استاد و دانشجو 2/29 1/12 -4/12

 رفتار کارکنان دانشگاه 9/21 2/11 -1/12

 برند تصویر 21 2/22 -2/4

 فضا و تجهیزات 2/22 9/10 -11

 فرهنگی و ورزشی تسهیلات 22 2/21 -2/4

 

 یریگ جهینتبحث و 

قرار گیرد. در  ها دانشگاهی مدیران ها برنامهدر رأس   تیاولو نیتر مهمعنوان  به ستیبا یمکسب رضایت دانشجویان 

، موردبررسی قرار سازد یم متأثراین پژوهش تعدادی از متغیرهایی )سطح خرد و میانی( که رضایت دانشجویان را 

 دهنده تأیید رابطه تمامی متغیرها موردمطالعه است. نشان ها افتهکه ی گرفتند

قبول در  ارزیابی شود و حد قابل «قبول حد قابل معیار آن بوده که عملکرد دانشگاه توسط دانشجویان در  در این مقاله

آن است که گرچه بخشی از رضایت دانشجویان  دهنده نشان ها افتهاما ی؛ تعریف شده است انتظاری سطح  محدوده

با عنایت به تعریفی که در این بررسی، دانشگاه است )در قالب خدمات دریافتی از  کنونیعملکرد  متأثر از سطح

؛ "باشد آنچه باید "یعنی  انیانتظار دانشجومبنای تحلیل قرار گرفته است(؛ اما باید به این موضوع توجه کرد که 

ی مطالعه شده، بسیار بالاتر از سطح عملکرد فعلی در ها شاخصتمامی  دهد و این سطح در نشان می وضع مطلوب را

دانشگاه موردمطالعه بوده؛ بنابراین فارغ از اینکه چه عواملی زمینه تقلیل انتظار و یا افزایش سطح عملکرد دریافتی را 

تر از سطح بایسته آن است و این موضوع نشان  پایینمندی دانشجویان  توان گفت که میزان رضایت سازد؛ می فراهم می

چراکه مطابق مبانی نظری، زمانی که عملکرد با  رسانی دانشگاه است؛ از وجود ضعف در سیستم مدیریت خدمت

تر از انتظار مخاطبین باشد،  عملکرد ضعیف که یدرصورتسطح فعلی انتظار همسان شود رضایت عادی وجود دارد و 

 آید و با شدت گرفتن این فاصله سطح نارضایتی نیز افزایش خواهد یافت.د مینارضایتی به وجو

 تعامل) یانسان عامل دو ،ی موردمطالعهرهایمتغبین  این واقعیت است که در دهنده ی پژوهش نشانها افتهاز سویی ی

بر اساس آزمون ) سازد یم متأثربیشتر از سایر عوامل سطح رضایت دانشجویان را رفتار کارکنان( و  دانشجو -استاد
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 114/ انیدانشجو یمند تیرضا سطح بر آن اثر و یراز دانشگاه از یافتیدر خدمات تیفیک

توجه کرد که ضعف در مدیریت  ستیبا ی( مدانشجو –استاد و کارمند ) تعاملارتباط با این  در (؛2جدول فریدمن 

یاد کرد. منظور از فاصله  «تفاهمیتوان با نام فاصله  ی شود که از آن میا چرخهمنجر به ایجاد  تواند یمفرایند ارتباط 

کند و این نگرش    مان، دانشجو نسبت به استاد و کارمند ادراک و نگرش منفی پیدا میتفاهمی آن است که باگذشت ز

یی فاصله تفاهمی بدین معناست که در این شرایط، افزا همیابد.  افزا در فرایند عمل افزایش می منفی به شکل هم

گذارد و  نیز تأثیر منفی میکارکنان  و دیاساتعمل  -عمل دانشجو منفی خواهد بود و این وضعیت بر ادراک -ادراک

 شود. ی منفی، تقویت میا چرخهدر یک فرایند تعاملی، بازتولید در 

 
 فرایند فاصله تفاهمی دانشجو درکارمند با  –چرخه بازتولید تعاملات استاد : 3 شکل

 

را  چراکه خدمت؛ شود یمها، اهمیت توجه دوچندان  در حوزه رفتار کارکنان به دلیل ماهیت خدماتی بودن دانشگاه

جزئی اساسی از فرآیند مبادله مطرح است که در  عنوان خدمت به دهنده ارائهآن منفک کرد.  دهنده ارائهتوان از  نمی

بایست به آن توجه شود؛ بنابراین نقش عامل انسانی در این تعامل  مندی دانشجویان می های افزایش رضایت برنامه

بررسی وضعیت فعلی و  ها ضمن دانشگاهگردد،  ر طبق این یافته پیشنهاد میدوطرفه، مؤثر و کارگشا خواهد بود. ب

های  ، بستر رفع نواقص موجود در این حوزه را فراهم آورند. این مهم با ارائه آموزش شناسایی نقاط ضعف خود

 یابی است.دست گیری از سایر فنون مدیریت و رهبری قابل کاربردی، همچنین طراحی سیستم انگیزشی مناسب و بهره

برخورد غیر   -1
حرفه ای 

کارمند   -استاد
 با دانشجو

اداک منفی  -2
  -دانشجو 

 نارضایتی

عمل منفی  -3
قدر  / دانشجو

  -ناشناسی 
 ایراد گیری

کاهش رضایت   -4
کارمند از  -استاد 

 شغل 

عدم تلاش  -5
برای بهبود 

 شرایط 
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دقت، " یها منفی بوده است؛ شاخص فراوانمتغیر رفتاری کارکنان که دارای شکاف  رمجموعهیزی ها شاخصاز 

شده در این حوزه را  های مطرح در انجام امور است. اغلب شاخص "مقرراتسرعت، نظم و انضباط و رعایت 

گیری سریع،  یارات مدیران عملیاتی برای تصمیمهایی بهبود بخشید. سامانه سپاری، افزایش اخت با برنامه توان یم

سازی فرایندها، حذف مراحل غیرضروری، الکترونیکی  ی و تعیین بازه زمانی استاندارد انجام امور، سادهسنج زمان

بر سرعت و دقت در ارائه  مؤثرعوامل سازمانی  ازجملههای مرتبط؛  کردن جریان دریافت خدمات و ارائه آموزش

شد؛ در این دو شاخص، نمره  مشخص 1شماره و اداری هستند. همچنان که در جدول خدمات آموزشی 

 نسبتاًگیرد. گرچه وضعیت  قرار می« نسبتاً مطلوب»مندی دانشجویان فروتر از خط پایه است و در طبقه  رضایت

بایست  لکن میتواند تا حدودی موردقبول قرار گیرد سوی وضعیت مطلوب باشد، می به مطلوب، اگر حرکت دانشگاه

به این نکته توجه کرد که افزایش سطح عملکرد دانشگاه ممکن است متناسب با افزایش سطح توقعات و انتظارات 

های اجتماعی، فرهنگی و ... نباشد و در این حال با پدیده تکامل انتظارات  دانشجویان به دلیل تغییرات در محیط

فراهم سازد؛ به همین دلیل  را یتینارضاافزایش سطح  جهیدرنتله و افزایش فاص منشأتواند  مواجه شویم که خود می

های بهبود  از سویی در برنامه بایست ضمن رصد سطح رضایت مراجعان؛ به روند تغییر در انتظارات نیز توجه کرد. می

تدوین  نیاز افزایش رضایت دانشجویان؛ بایست به این اصل اساسی توجه کرد که پیش مندی دانشجویان می رضایت

ای جامع جهت مدیریت مطلوب کارکنان آموزشی، اداری و پشتیبانی دانشگاه است. مدیریت صحیح، رهبری  برنامه

تواند زمینه ارتقاء سطح کیفی خدمات را فراهم آورد و به دلیل تعامل مستقیم و  های مناسب، می اثربخش و آموزش

های دیگر را پوشش داده و  ضعف عملکردی دانشگاه در حوزهانسانی، کارکنان با دانشجویان، حتی در بسیاری موارد 

 کمرنگ نماید.

 تر یجدبوده و نیازمند توجه بیشتر و  تر مهم"دانشجواستاد و "که در بین این دو متغیر، عملکرد و تعامل  هرچند

یی برای بهبود روابط ها روش توان یمی مفهومی و تجربی این مطالعه ها افته، لذا بر اساس یاست مؤلفهمدیران به این 

 :استاد و دانشجو پیشنهاد و به اجرا درآورد که در زیر برخی از این موارد مطرح شده است

 های کاربردی ارتباطی به اساتید و دانشجویان؛ آموزش مهارت 

 تنظیم کتابچه آشنایی دانشجویان با اساتید شامل اطلاعات فردی و سوابق آموزشی و پژوهشی آنان؛ 

 های فردی و  ها و زمینه ها، علائق، توانایی آشنایی اساتید با ویژگی منظور بهت دانشجویان تدوین مشخصا

 اجتماعی آنان؛

  ؛دوجانبهدادن به روابط مشارکت  تیو اهم درسی ها کلاس در وگو گفتافزایش نقش 
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 121/ انیدانشجو یمند تیرضا سطح بر آن اثر و یراز دانشگاه از یافتیدر خدمات تیفیک

 جاد ای منظور و بهها و اردوهای دانشجویان جدید با اساتید بدون هدف آموزش رسمی  برگزاری نشست

 فضای ارتباطی؛

 در فرایندهای آموزشی دیو اساتی همکارانه بین دانشجویان  رابطه تر کاربرد اشکال زنده 
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 منابع:فهرست 

 ،ی طراحی فضاهای شهری در ایران، وزارت مسکن و شهرسازی، معاونت راهنما .(1313) .جهانشاه پاکزاد

 معماری.شهرسازی و معماری، دبیرخانه شورای عالی شهرسازی و 

 مؤثر عواملبندی  یتاولو وی (. بررس1312) ینحسی، فمی شعبانعل، دیحم، موحدمحمدی  مهتاب،ی، پور آتش 

 .219 و 213 شماره جهاد، فصلنامه. آموزان دانشی لیتحصموفقیت  بر

 ی اجتماع هیسرما زیتماسنجش  .(1340) یقهصدپاشا،  ی، رضایی، محمود،عل فیروزجاه، شارع پور، ی،رحمان

 .مازندران دانشگاهکار  ورزش ریغ و ورزشکار انیدانشجو: یمورد مطالعهی ورزش مشارکت تیمحور با جوانان

 .22-32(:2)2جوانان؛ مطالعاتشناسی  فصلنامه جامعه

  ،(. میزان انطباق عملکرد دریافتی از رفتار 1349. )الله نعمترضائیان، علی، محمدی فر، یوسف، موسی پور

های مدیریت منابع انسانی دانشگاه جامع  ی دولتی. فصلنامه پژوهشها سازمانکارکنان و انتظارات مراجعین از 

 11-1صص  ،1 ش، 2امام حسین )ع(، س 

 مجله  جتماعی دانشگاهی.نقش تعاملات دانشجویان و اساتید در تکوین سرمایه ا (.1312) .نیمحمدامنعی راد، قا

 .1شماره  ی ایران، دوره هفتم،شناس جامعه

 .ی مطلوب و ها رستانیدب(. دیدگاه دانش آموزان 1340) طبائیان، سیده مرضیه، حبیب، فرح، عابدی احمد

ی آموزشی. ها ینوآوری بهبود کیفیت فضای تحصیلی. فصلنامه ها راهنامطلوب نسبت به رنگ فضای آموزشی و 

31 :43- 102. 

 دو ،یخدمات عیصنا انیمشتری وفادار با تعامل در کارکنانی وفادار. (1340) .رهیمن انیدابوئ ژه،یمن چه قره 

 .92-22 ص ،3 شماره. نینوی ابیبازار قاتیتحقی پژوهش -یعلمفصلنامه 

 استادان عملکرد وی درس برنامه تیفیک از انیدانشجو تیرضا سهیمقا(. 1340) جعفر. ،زاده ترک ،مهدی ی،محمد 

 .24-94 ص .1،یدرس برنامهی ها پژوهش مجله. رازیش دانشگاهی شناس روان وی تیترب علوم دانشکده کارکنان و

 ( .بررسی 1340محمدی فر یوسف، موسی پور نعمت اله، دل انگیزان سهراب و احمدی محمد .)ی رهایمتغ

 .1340ی دولتی. ها سازماناز  رجوع ارباببر رضایت  رگذاریتأث

 تحلیل وضعیت هزینه  (.1340) اسماعیلی، محمد. ایمن حمیدرضا، هادوی، فریده، ابراهیمی، مهدی، مقصودی

مدیریت ورزشی و رفتار  نامه پژوهشی ایران. ها دانشگاهی ورزش برنامه فوقی ها برنامهکرد بودجه در 

 .20-31(: 9)2حرکتی.
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 شرفتیپ بر کلاسی کیزیف عواملتأثیر (. 1313) .عاطفهی ساعد احمدرضا،ی اصفهان نصر ده،یحم پور نیمع 

 .29-9:21،شناختی روان وی تیترب های پژوهش فصلنامه. آموزان دانشی لیتحص

 .های ارتباطی کارکنان با رضایت  (. رابطه مهارت1343) مزینانی، فرزانه؛ کامکار، منوچهر؛ منشئی، غلامرضا

-43صص  ، دانشگاه جامع امام حسین )ع(.9 ش، 2 سال های مدیریت منابع انسانی. مشتریان. فصلنامه پژوهش

101. 

 رابطهی بررس(. 1340) مهدی. ،نژاد اسد ؛محمدحسین ،یرینص ؛علی آباد، رکیمزارع  ؛حمیدرضا ،یزدانی 

 .23-24 ص .2 شماره ی.بازرگان تیریمدانداز  چشم ی.سازمانی شهروند رفتار وگرایی  مشتری

 

 Akbar, M. M. and Parviz, N. (2009). Impact of Service Quality: Trust and Customers 

Satisfaction on Customers Loyalty’ ABAC Journal (Vol. 24, No. 1)(January-April 2009, 

pp.24-38), 
 Aghamollayi, T. Zare, Sh. &Abedini, S. (2006).Quality gap in educational services of 

students in Hormozgan University of Medical Sciences.Strides in Development of 

Medical Education, (2), 24-31(inPersian). 

 Arpan,L. M. Raney,A. A and Zivnuska, S. (2003). A congnitive approach to 

understanding university image.Corporate Communication: AnInternational Journal, 8 (2), 

97-113. 

 Bagheri, M. & Erfanifar, A.(2010).Conceptual model design of effective factors on 

corporate image of Imam Sadiq (a. s) university.Strategic Management Thought, 4 (2), 34-

75. 

 Castro & Armario and Ruiz. (2004). the influence of employee organizational citizenship 

behavior customer Layalty: international. Journal of Service Industry Management, 

(Vol.15, N.1, pp.27-53). 

 Chang, S, Yeung, Y,& Cheng, M. (2009).Ninth graders’ learning interests, life 

experiences and attitudes. 

 Douglas J, Douglas A, Barnes B.(2006);Measuringstudent satisfaction at a UK 

University.Quality assurance in education.14(3):251-67. 

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

00
0.

13
98

.1
1.

3.
4.

8 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-0
3-

20
 ]

 

                            23 / 26

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088000.1398.11.3.4.8
http://ihej.ir/article-1-1273-fa.html


 1341پاییز * سوم* شماره وزش عالی ایران* سال یازدهمآمعلمی  نشریه/ 129

 Duarte, P. O. Alves,H. B and Raposo,M. B. (2010). Understanding university image: a 

structural eqution model approach.International Review onPublic and Non-Profit 

Marketing, 7,21-36. 

 Feldman, K.A.(1993).College Students’ Views of Male and Female College Teachers.Part 

11: Evidence from Students’ Evaluations of Their Classroom Teachers.Research in Higher 

Education, 34: 151-211. 

 Fitzsimmons, James A.& Mono J. Fitzsimmons, (1994). Service Marketing; Printed in 

Singapore, McGraw-Hill Inc.1st Edt,Chap 9. 

 Gonzalez J.V.and T.G.Garazo. (2006). Structural relationships between organizational 

service orientation;contact employee job satisfaction and citizenship behavior. 

International Journal of Service Industry Management,17 (1), pp.23-50. 

 Gutman,J. and Miaoulis,G. (2003). Communicating a quality position in servicedeliveryan 

application in higher education. Journal of Managing Service Quality. (111-105). 

 Hosseini, M.H. & Farhady Nahad, R.(2013).Identifying measurement scales of university 

brand mental image.Educational Measurement Quarterly, 8, 109-134. 

 Heine, R.& Maddox, E.(2008).Student perceptions of the faculty course evaluation 

process: An explanatory study, Proceedings of ASBBS, 15 (1). 
 Jamal, A,& Naser, K. (2002).Customer satisfaction and retail banking, an assessment of 

some of the key antecedents of customer satisfaction in retail banking.International 

Journal of Bank Marketing, 20, 146 -147. 

 James,R. Baldwin, G.and McInnis, C. (1999). Which UniversityThe Factors Influencing 

the Choices of Prospective Undergraduates. Centre for the Study of Higher Education, 

University, Centre for the Study of Higher Education, University of Melbourne, 

Melbourne. 

 Kazoleas, D. Kim,Y. and Moffit,M. A (2001). Institutional image: a case study. Corporate 

communication: An International Journal. 6 (4), 205-216. 

 Khalaj AR, Jafariyan N, Heydari AA.Hamadan University of Medical Sciences Students' 

Attitudes towards factors associated Students' Attitudes towards factors associated with 

academic study in 1999.Sci J Hamadan Univ Med Sci.2001;7(4):30-5.[In Persian] 

 Kotler, Ph. Gary, A. Saunders, A. & Wong, V. (2001).Principles ofMarketing.Third 

Edition, Pentice Hall UK. 

 Mann, D.(1989)."Pedagogy and Politics: Effective Schools and American Educational 

Politics".En. 

 Moore, M.M. (2011). Student Satisfaction and Graduate Part-Time Students. Continuing 

Higher Education Review, 75, 113,120. 

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

00
0.

13
98

.1
1.

3.
4.

8 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-0
3-

20
 ]

 

                            24 / 26

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088000.1398.11.3.4.8
http://ihej.ir/article-1-1273-fa.html


 122/ انیدانشجو یمند تیرضا سطح بر آن اثر و یراز دانشگاه از یافتیدر خدمات تیفیک

 Mirfakhroldini, S.H. Oliya, M. S. & Jamali, R. (2009).Reengineering quality management 

in higher education institutions (Case study: Yazd University graduate students). Quarterly 

Journal of Research andPlanning in Higher Education, (53), 131-157 (in Persian). 

 Palacio, A. B. Meneses, G. D.and Perez Perez, P. J. (2002). The configuration of the 

university image and its relationship with the satisfaction of the student.Journal of 

Educational administration, 40(5), 486-505. 

 Sahin, I. (2007).Predicting student satisfaction in distance education and learning 

environments.Turkish Online Journal of Distance Education,8(2), 113- 119. 

 San Diego Community College District.(2002).Student satisfaction Survey, Fall 2001. 

Availablefrom:http://www.eric.ed.gov/ERICWebPortal/contentdelivery/servlet/ERICServl

et ac cno=ED478372. 

 Sung,M.and Yang,S. U. (2008). Toward the model of university image:the influence of 

brand personality, external prestige, and reputation.Journal of Public Relations 

Research,20(4),357-376. 

 Telford, R.and Masson, R.2005,„The Congruence of Quality Values in Higher Education‟, 

Quality Assurance in Education, vol.13, no.2, pp.107-119. 

 Walker, S.(2001).Evaluation, Discription and Effects of Distance educeation.Learning 

Environments in Higher Education.In R.Ham & J. Whoosley, Ninth Distance Education 

Zeegers, P.(2002).A revision of Biggs Study Process Questionnaire. 

 Wilson, T.D.(1999).Models in information behavior research.Journal of Documentation, 

55(3), 249-270. 

 Wolk،S.(2008).Joy in School.The Positive Class room.66 (1): 8-15. 

 Vining, D. (2006).The Effect of School Interior Environment on Student’s Attitudes 

toward School: Suggestions for Philadelphia Public Schools.University of Pennsylvania. 

 Watkins,D. (1992).FACULTY and student interaction. GLARK,B.R.andneave, G.R(edits), 
encyclopedia of highereducation.vol.3, pp: 1614-1605. 

 Yoon, M.H.& Suh, J. (2003).Organizational citizenship behaviors and service quality as 

external effectiveness of contact employees.Journal of Business Research, 56, 597-611. 

  

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

00
0.

13
98

.1
1.

3.
4.

8 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-0
3-

20
 ]

 

                            25 / 26

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088000.1398.11.3.4.8
http://ihej.ir/article-1-1273-fa.html


 1341پاییز * سوم* شماره وزش عالی ایران* سال یازدهمآمعلمی  نشریه/ 122

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

00
0.

13
98

.1
1.

3.
4.

8 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-0
3-

20
 ]

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            26 / 26

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088000.1398.11.3.4.8
http://ihej.ir/article-1-1273-fa.html
http://www.tcpdf.org

