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 مقدمه 

منظور آموزش، توسعه و تأمین منابع ترین نهادها بهآموزش عالی یکی از مهم

جانبه هر کشور است. این نهاد کارکردها و در پیشرفت همهانسانی و رکن اصلی 

جوامع دارد در کشور ما نیز  جانبههمهای در خصوص رشد و توسعه وظایف عمده

ین وظیفه ترمهمهای مختلف، تربیت نیروی انسانی متخصص موردنیاز بخش

ز نظر آیند که اهنگامی از عهده وظایف خود بر می هادانشگاهآموزش عالی بوده و 

 یبه ارتقا مستمر توجه ینبنابرا(. 1کیفیت آموزشی در وضعیت مطلوبی باشند)

 ین(. در ا2رسد)یبه نظر م ضروری یامری، و پژوهش یخدمات آموزش یفیتک

  یدر مورد تمام یاندانشجو یدگاه، دیادن یمراکز علمبیشتر راستا امروزه در 

آموزش  یفیتک یشپا یضرور عنوان عاملِشده بهارائه یخدمات آموزش یهاجنبه

بر رشد و  ی نظام آموزش عالی، تأثیر مستقیمچون  ( و3)شود یمگرفته در نظر 

دانشجویان، کارکنان و مدرسان چون ( و 4)دارد توسعه اجتماعی و اقتصادی جامعه 

ازجمله ( لذا 2(، مشتریان عمده آموزش عالی هستند )علمییئتهاعضای )

کیفیت رو هستند، موضوع کیفیت استروبهها با آن مانکه مدیریت ساز ییهاچالش

 یدهعق (. به6عامل مهمی برای رشد، موفقیت و ماندگاری سازمان است )، خدمات

شده است که رقابت و  یدیوارد دوران جد ینظران، آموزش عالاز صاحب یاریبس

برخلاف دیدگاه ، امروزه (.7) آیندیحساب مآن به یاصل یهامشخصه یفیت،ک

عنوان یک فرصت طلایی و مناسب در جهت مهندسی سنتی، نظرات مشتری به

بر  افزون (9) شودیمجدد فرایندها و اصلاح و ارتقای کیفیت خدمات تلقی م

از اعضای  یدینسل جد یتبرای ترب یمحل تحصیلات تکمیلی،طع ا، مقهاینا

 یِجامعه علم یجادبرای ا یامقدمه یطورکلمحققان، دانشمندان و به علمی،یئته

(. هرچه شکاف انتظارات دانشجویان و خدماتِ آموزشی 8برجسته کشور است. )

دهنده کیفیت مطلوب خدمات آموزشی ارائه شده شده ،کمتر باشد، نشانارائه

روند ها به شمار میکه دانشجویان از ارکان اصلی دانشگاهبا توجه به این (.11است)

های مختلف جامعه را تشکیل خواهند ها و ارگانو در آینده پیکره اصلی سازمان

(، فراهم کردن امکانات لازم و جلب رضایت این دانشجویان باید موردتوجه 11داد )

مسئولان قرار گیرد. این امر تنها با شناخت نیازها، توقعات و رضایتمندی این افراد 

 مؤسسات یبرا خدمات (. لذا بهبود کیفیت11پذیر است )از شرایط کنونی امکان

 .(12کنند) حفظ را رشد و رقابت تا است ضروری عالی آموزش

بنابراین، ارزیابی، تنها ابزاری است که قادر است عملکرد سیستم و افزایش 

 را متفاوتی نتایج پیشین های(. پژوهش 13توانایی آن را مورد سنجش قرار دهد )

 نشان آن متفاوت هایبخش و آموزشی هایسیستم از دانشجویان رضایتمندی از

 رابطه انجام این در متفاوت  نتایجی با پراکنده مطالعات ما کشور است. در داده

 دانشجویان است. نتایج پژوهش عنایتی و همکاران نشان داد که  انتظارات گرفته

 خدمات کیفیت از دانشجویان و داشت قرار دریافتی خدمات از بالاتر سطحی در

در  (.14داشتند ) نسبی رضایت درمجموعولی  د،نداشتن کامل دانشگاه رضایت

ابعاد  یدر تمام یبر وجود شکاف منف یآمده مبندستبه یجنتاپژوهش یارمحمدیان، 

  .(12ملاحظه گردید  ) یخدمات آموزش یفیتک

 بخشییفیتک جهت یدبا یرانکه مداحمدی در تحقیق خود نشان داد 

 یزیربرنامه یان،مرب سیبا عنوان مهارت تدر ییهاها به مقولهآموزش

 اییژهتوجه و، ی اصلیهاعنوان مقولهو امکانات به یزاتتجهو  یسازماندرون

ی ،نشان داد که  انتظارات امطالعهچنگیزی آشتیانی نیز در  .(16)داشته باشند

 نتایج بررسی نصیری نشان (.17برآورده نگردید ) شدهارائهدانشجویان از خدمات 

 مفید مؤثر و هایریزیبرنامه برای راهگشایی تواندمی ندانشجویا نظرات داد

 رفتگی تحلیل کاهش و پژوهش و آموزش کمیت و کیفیت افزایش منظوربه

 .(1باشد) دانشجویان کارآمد کردن و آموزشی

 در دانشجویان در مطالعات عباسیان و همکاران مشخص گردید که انتظارات

(. جعفری راد در پژوهش خود مشخص  11شود )برآورده نمی خدمت ابعاد تمامی

خدمات  ی،پژوهش ی،خدمات دانشگاه )خدمات آموزش یفیتاز ک یترضانمود 

 (.19)از حد متوسط است.  تریینپا و اداری( به شکل معناداری یرفاه

 رضایت نشان داد که  دانشجویان درمجموع دوستحقهمچنین مطالعه 

 نمودن فراهم در دانشگاه لینمسؤو تلاش و داشتند فعلی شرایط از پایینی

 توجه بیشترین، دانشجویان، شد و ازنظر ، ارزیابیمبا درجه ک آنان، رضایتمندی

 رفاهی خدمات به آنان توجه کمترین راهنما و استادان خدمات به مسئولین

دیگری که توسط نوروزی  انجام گرفت بر رضایت  در مطالعه .(11بود ) شدهارائه

 به کتابداران تسلط کتابخانه، رفاهی و فیزیکی امکانات از دیزیا حد تا دانشجویان

 منابع روزآمدی کیفیت از اما تأکید داشت، کتابخانه مقررات و و قوانین مجموعه،

 فرهنگ تأثیر که داد نشان های سلیمیافته (.13اند)بوده لاتین( ناراضی و )فارسی

 رضایت جهی منجر بهتوقابل طوربه تواندمی ،اعتبار آن دانشگاه و مدرن

 و دستیابی برای را خدمات طور مثبت، کیفیتبه دانشگاه فرهنگ .گردد دانشجویان

 نشان پژوهش موویا، های(. یافته12کند)می تقویت دانشجویان رضایت حفظ

( اطمینان و همدلی پاسخگویی، اطمینان، قابلیت) خدمات کیفیت ابعاد که دهدمی

 اهداف بر خود نوبهبه که دارد ارتباط دانشجویان یکل رضایت با معناداری طوربه

خود بر اساس  یقو همکاران در تحق یفلط .(18گذارد)می رفتاری آنان تأثیر

خدمات  یفیتک کنندهیین، شش عامل تعییدیو تأ یاکتشاف یعامل وتحلیلیهتجز

نمودند  یانب یخدمات آموزش یفیتدر ک یرگذاررا از عوامل تأث یدر آموزش عال

در دانشگاه  یخدمات آموزش یفیتک یابیدر پژوهش خود  به ارز یزن یالفدل (.21)

از خدمات  یان( پرداخت و نشان داد دانشجویبی)ل یآل سانوس لیمحمد بن ع

، ینکه(.با توجه به ا21کامل برخوردار بودند ) یتاز  رضا یو امکانات رفاه یآموزش

 ینشده و ا یادیو بن یعسر یراتیدچار تغ یرهای اخدر سال یرانا ینظام آموزش

است که به  یهنوز هم در حال رشد است، آموزش همچون محصول ییراتتغ

 ییهاگام ید، باروینو ازا شودیارائه م یانهمان دانشجو یا ینظام آموزش یانمشتر

برداشته شود. اکنون در کشور ما گسترش  ییراتتغ ینبا ا یمنظور هماهنگبه

سوق داده شده است و ضرورت انجام  یفیبه سمت ک یمها از مرحله کدانشگاه

ی علوم هادانشگاه (.22)شودیاحساس م ازپیشیشب ییهاپژوهش یندادن چن

ی در سلامت جامعه بر عهده دارند لذا برآورده ابرجستهپزشکی نقش خطیر و 

ارتقا و بهبود  منظوربهنمودن انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزش 

عامل  عنوانبهرو بررسی دیدگاه دانشجویان  ینا ازحائز اهمیت است کیفیت، 

 .استیر پذامکانتنها با مطالعات پژوهشی  هادانشگاهضروری پایش کیفیت در 

اکثر مطالعات پژوهشی صورت گرفته در خصوص ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی 

ا استفاده از بررسی باشد لذا در این پژوهش محقق بیمبا استفاده از مدل سروکوال 

رضایتمندی دانشجویان و ارزیابی میزان توجه مسئولین به خدمات  زمانهم

 یفیتک یابیرزهدف ا با حاضر آموزشی ، به تحقیق پرداخته است و پژوهش

 یاندانشجو یدگاهبابل از د یدانشگاه علوم پزشک یلاتو تسه یخدمات آموزش

 گردید. یلی طراحیتکم یلاتتحص
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 اه روشمواد و 
تحلیلی است. جامعه آماری شامل  –روش تحقیق در این پژوهش توصیفی 

کلیه دانشجویان دکترا و کارشناسی ارشد که حداقل یک ترم را در دانشگاه علوم 

گیری در این باشند نمونهنفر می 272پزشکی بابل سپری کرده بودند، به تعداد 

فرمول کوکوان حجم نمونه  صورت تصادفی ساده  انجام و با استفاده ازمطالعه به

نفر تعیین شدند.کلیه دانشجویان مورد بررسی از دانشکده پزشکی  131تحقیق 

ها در این مطالعه پرسشنامه بررسی رضایتمندی آوری دادهابزار جمع بودند.

( بود جهت تکمیل آن   student satisfaction inventoryدانشجویان )

فتگو کردند و پس از ارائه توضیحات لازم در محققان با دانشجویان مورد مطالعه گ

موردپژوهش و اهداف آن، از دانشجویان جهت شرکت در پرسش دعوت به عمل 

شده که اطلاعات کننده در این پژوهش اطمینان دادهآوردند. به دانشجویان شرکت

آمده در تمام مراحل پژوهش محرمانه باقی خواهد ماند و تنها با توجه به دستبه

شود همچنین به آنان گفته شد که شرکت در پژوهش ف پژوهش، استفاده میاهدا

ها بر ایشان نتیجه منفی در پی نخواهد داشت و داوطلبانه و عدم شرکت آن

این   صورت آزادانه و بدون هیچ استرسی به پاسخگویی به پرسشنامه بپردازند.به

وگرافیک از قبیل باشد. بخش اول شامل اطلاعات دمبخش می 2پرسشنامه شامل 

های تحصیلی گذرانده شده و بخش دوم رشته تحصیلی، سن، وضعیت تأهل، ترم

باشد که پاسخ های آن به صورت طیف لیکرت )کاملا سئوال بسته می 42شامل 

راضی، راضی، نظری ندارم، ناراضی و کاملا ناراضی(در جلوی هر سئوال قرار 

ه به صورت همزمان از یک سو گرفت .پرسشنامه به گونه ای تنظیم گردید ک

میزان رضایت دانشجویان از شرایط دانشگاه و از سوی دیگر میزان رضایتمندی 

 دهد.دانشجویان از تلاش مسئولین دانشگاه را مورد ارزیابی قرار می

شده و در هر بعد دارای حیطه تشکیل 6سؤال در  42پرسشنامه شامل 

تامین (سؤال  2خدمات رفاهی شامل اند از ها عبارتسؤالات مشخص بود. حیطه

خوابگاه و مسکن، فضای سبز مناسب، بوفه دانشکده ، امکانات رفاهی مناسب و 

)سرویس های مشاوره،  سؤال 6کمک هزینه(، حیطه خدمات دانشجو محور شامل 

راهنمایی کارکنان، روند انتخاب واحد، عملکرد کارکنان، برخورد منصفانه با 

 2آموزشی شامل  جویان جدیدالورود(، حیطه خدمات کمکدانشجو و معارفه دانش

وجود تجهیزات  سؤال )خدمات کارکنان کتابخانه،منابع، دسترسی به اینترنت،

سخت افزاری و آزمایشگاهی و سالن مطالعه کافی( حیطه خدمات آموزشی شامل 

سؤال )محتوای دروس، بازخورد توسط اساتید، در نظر گرفتن تفاوت های  16

یان، قابلیت دسترسی به اساتید، دانش بالای اساتید، تنوع رشته های دانشجو

تحصیلی، نظم در برگزاری کلاسها، واحد درسی عملی، زمان مناسب کلاس، 

ارزیابی پایان ترم، روش های متنوع آموزشی، فضای مناسب کلاس، تلاش 

های دانشکده، ارائه دروس منطقی و متناسب، برگزاری ژورنال کلاپ ها، کارگاه

)دسترسی به استاد، کمک به دانشجو،  سؤال 4آموزشی(، حیطه استاد راهنما شامل 

سؤال )رفتار  6خدمات کلی که شامل  وقت کافیو آگاهی از نیازهای دانشجو( و

محترمانه با دانشجو، حضور مدیران دانشکده ها، تجربه لذت بخش، احساس 

و مدیریت دانشگاه(  مسئولیت دانشکده، رسیدگی به شکایت های دانشجویان

باشد. جهت بررسی روایی، پرسشنامه در اختیار اساتید گروه آمار و اپیدمیولوژی می

و متخصص در زمینه پژوهش در دانشگاه علوم پزشکی بابل قرار گرفت و نظرات 

آنان در پرسشنامه اعمال گردید. به منظور تعیین پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای 

 /. محاسبه شد.92دید که میزان پایایی کل پرسشنامه کرونباخ استفاده گر

ها وتحلیل دادهبرای تجزیه  SPSS21افزار ها از نرمآوری دادهپس از جمع

میزان توجه به خدمات آموزشی و  استفاده شد. برای بررسی رضایتمندی و

همبستگی اسپیرمن و  -همبستگی پیرسون t-testهای آماری تسهیلات از آزمون

Anova  .استفاده گردید 

 

 یافته ها
 21خانم و )%7/91(نفر 117نفر دانشجوی شرکت کننده  ) 131ازمجموع 

 9/28±6/ 21متأهل  بودند . میانگین سن شرکت کنندگان در تحقیق %8/39(نفر

( نفر14)و ارشد  یدر مقطع کارشناس %3/98(  نفر117پاسخ دهندگان )  یناز ببود. 

شرکت کنندگان در  یترضا یشترینب بودند. ای تخصصیدر مقطع دکتر 7/11%

)هر  یاز خدمات کل یتمندیپژوهش از خدمات ارائه شده توسط استاد راهنما و رضا

میزان ( بود. %26) یمربوط به خدمات رفاه یترضا ینو کمتر (%71کدام 

نمره( ارزیابی گردید که این میزان از  169)از  12/124±12/17رضایتمندی کل 

شده است که میزان رضایتمندی از نظر ( بالاتر محاسبه92ایت )نصف حداکثر رض

نظر دانشجویان، بیشترین رضایت از خدمات  باشد. ازمطلوب می دانشجویان در حد

 برآورد گردید %62و کمترین رضایت از خدمات رفاهی  %78استادان راهنما 

  ( . 1، نمودار 1)جدول

در خصوص میزان توجه در قسمت دیگر پرسشنامه که نظر دانشجویان 

مسئولین دانشگاه نسبت به خدمات ارائه شده مورد ارزیابی قرار گرفت بیشترین 

توجه مسئولین از دید دانشجویان، خدمات آموزشی، استاد راهنما و خدمات کلی 

( %62( و کمترین توجه مسئولین نسبت به خدمات رفاهی به میزان )%72)هرکدام 

به منظور مشخص نمودن میزان . (2 ر، نمودا2اختصاص داشت. )جدول

رضایتمندی در زیر گروههای پرسشنامه سئوالات مورد بررسی قرار گرفت که 

 آمده است.  3نتایج در جدول شماره 

میزان رضایت نهایی دانشجویان از خدمات ارائه شده در حد مطلوب 

نصف حداکثر رضایت  ارزیابی گردید، این میزان از نمره  211( از78/2222/141)

درصد و در آقایان  18/66( بالاتر بود. این سطح رضایتمندی در خانم ها 112)

درصد محاسبه گردید.آزمون همبستگی اسپیرمن رابطه معنی داری را بین  11/69

( اما رضایت p>0.05میزان رضایتمندی ازحیطه ها با فاکتور جنسیت نشان نداد. )

مات از نظر خانم ها و آقایان تفاوت معناداری از میزان توجه مسئولین به خد

از  آقایان  %9/47از خانم ها و    %43( به گونه ای که  >p 12/1ملاحظه گردید )

 از میزان توجه مسئولین ابراز رضایت نمودند.

همچنین بین رضایتمندی دانشجویان و میزان توجه مسئولین با فاکتور  

(و مقطع تحصیلی در p>0.05شد. )مقطع تحصیلی رابطه معناداری گزارش ن

از  %61رضایتمندی دانشجویان موثر نمی باشد همچنین نتایج آزمون نشان دادکه 

از دانشجویان مقطع کارشناسی ارشد،  نسبت به توجه  %3/33دانشجویان دکترا و 

دانشجویان کارشناسی ارشد از  %72از دانشجویان دکترا و  %27مسئولین و 

 از رضایت نمودند.خدمات ارائه شده ابر

آزمون همبستگی اسپیرمن بین ترم های تحصیلی و متغییر سن با رضایت 

کلی از خدمات تفاوت معنا داری را نشان نداد اما متغییر سن با رضایت دانشجویان 

بنابراین ترم های  .)  r =0/2 ،p=0/001از میزان توجه مسئولین مرتبط بودند)

مات و رضایت دانشجویان از توجه مسئولین تحصیلی در میزان رضایت کلی از خد
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موثر نمی باشد. با استفاده ازآزمون همبستگی ارتباط بین دو بخش پرسشنامه مورد 

( همچنین ارتباط >p  12/1بررسی قرار گرفت که رابطه معناداری ملاحظه گردید)

بین حیطه ها با یکدیگر نیز در هردو بخش پرسشنامه معنادار گزارش گردید  اما 

دمات کمک آموزشی و خدمات دانشجو محور با خدمات استاد راهنما رابطه خ

 .((p>0.05معناداری نداشتند 

با توجه به اینکه طراحی پرسشنامه به صورتی انجام گرفت که از یک طرف و 

بصورت همزمان رضایت دانشجویان از شرایط فعلی را سنجید و از طرف دیگر 

مسئولان دانشگاه برای جلب رضایت رضایتمندی دانشجویان از تلاش های 

دن بیشترین و کمتریندانشجویان مورد ارزیابی قرار گرفت لذا برای مشخص نمو

 رضایت دانشجویان از خدمات دانشگاه به درصد. 1جدول 

 رضایت کلی استاد راهنما آموزشی کمک آموزشی دانشجو محور خدمات رفاهی 

 1/6 2/6 6/1 3/11 3/2 9/7 عدم رضایت

 4/32 6/34 7/42 2/46 2/29 4/61 یت کمرضا

 4/32 7/27 6/42 1/33 7/21 2/31 رضایت متوسط

 1/23 2/31 1/11 4/11 2/19 6/1 رضایت کامل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . رضایتمندی دانشجویان از خدمات ارائه شده در حیطه های مختلف1نمودار

 

 . میزان توجه مسئولین به خدمات دانشگاه به درصد2جدول

   کمک آموزشی دانشجو محور خدمات رفاهی آموزشی استاد راهنما کلیرضایت 

 عدم رضایت 6/4 1 1/3 9/1 3/2 6/4

 رضایت کم 2/22 2/14 32 2/11 2/8 13

 رضایت متوسط 7/22 7/22 3/26 2/68 2/24 29

 رضایت کامل 2/14 9/28 6/9 3/19 4/34 4/24

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ات ارائه شده از دیدگاه دانشجویانخدم. میزان توجه مسئولین به 2نمودار
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 .رضایتمندی دانشجویان از حیطه های مختلف بر اساس میانگین3جدول 

میانگین  سئوال شماره زیر گروه

 رضایتمندی

میانگین میزان توجه 

 مسئولین

خدمات 

 رفاهی

 39/2 22/2 .است موجود دانشجویان بیشتر برای کافی های هزینه کمک 1

 27/2 93/2 .است مناسب و آرام مکان یک دانشجویان فراغت اوقات گذراندن برای هدانشکد بوفه 2

 49/2 61/2 .کند می برآورده را دانشجویان نیازهای کافی اندازه به و است مناسب دانشگاه رفاهی امکانات 3

 27/3 89/3 .است مناسب و کافی دانشجویان برای شده گرفته نظر در سبز فضای 4

 61/2 91/2 .باشد می فراهم دانشجویان مسکن و خوابگاه تأمین جهت مناسبی خدمات دانشگاه یفضا در 2

خدمات 

دانشجو 

 محور

 16/3 76/3 .کنند می عمل خوبی به آموزش قسمت کارکنان 6

 11/3 61/3 .هستند طرف بی و منصف دانشجویان با برخورد طرز در علمی هیأت و استادان 7

 21/3 92/3 .کردند می ارایه به دانشجویان را نامی ثبت مشکلات رفع جهت لازم های راهنمایی مسئول کارکنان نام، ثبت روز در 9

 82/2 31/3 .کند می کمک ترعسری جهت سازگاری هانآ به شود می ارایه جدیدالورود دانشجویان به که معارفه و آشناسازی خدمات 8

 91/2 16/3 .دهند می ارایه را خود اتخدم فعال صورت به ای مشاوره های سرویس 11

خدمات 

کمک 

 آموزشی

 18/3 62/3 دارند. مثبتی عملکرد و هستند دسترس در خدمات ارایه در کتابخانه کارکنان 11

 78/2 12/3 .است کافی کتابخانه منابع 12

 97/2 18/3 .است ای کافی کتابخانه خدمات 13

 72/2 81/2 .است کافی اینترنت و کامپیوتر به دسترسی نظر از امکانات 14

 97/2 14/3 .است روز به دانشکده در موجود آزمایشگاهی و افزاری سخت تجهیزات 12

 93/3 12/3 .دارد وجود مطالعه برای کافی مطالعه های سالن جا این در 16

خدمات 

 اموزشی

 89/2 27/3 .دهد می افزایش کافی حد به را من کلیدی های مهارت و دانش دروس، محتوای 17

 84/2 41/3 .دهند می بازخورد ها آن به را دانشجویان تحصیلی وضعیت موقع به استادان 129

 87/2 38/3 .گیرند می نظر در را دانشجویان میان های تفاوت تدریس زمان در استادان 18

 19/3 41/3 .هستند دسترس در اداری ساعات در و ها کلاس از بعد استادان 21

 29/3 79/3 .هستند برخوردار بالایی دانش از خود تخصصی زمینه در دانشکده علمی هیأت و استادان 21

 21/3 23/3 .است کرده ارایه را خوبی و گوناگون های رشته دانشکده مختلف، تحصیلی های رشته نظر از 22

 12/3 31/3 .گردد می برگزار منظم طور به همیشه درسی های کلاس 23

 13/3 41/3 .است شده گنجانده من آموزشی برنامه در عملی درسی دهایواح 24

 12/3 32/3 .است مناسب من برای که اند شده بندی زمان ای گونه به ها کلاس 22

 14/3 22/3 اند. داده آموزش که است محتوایی با متناسب استادان توسط ترم پایان ارزیابی 26

 21/3 64/3 .گیرند می کار به را آموزشی متنوع های روش تدریس حین در استادان 27

 99/2 27/3 .است دروس محتوای با متناسب ها کلاس فضای 29

 82/2 26/3 .دهد می انجام ام آموزشی اهداف به من رسیدن در را تلاشش تمام دانشکده 28

 92/2 11/3 .است متناسب و منطقی دهد، می ارائه دانشکده که نیازی پیش دروس 31

 79/2 12/3 .شود می برگزار خوبی کمیت و کیفیت با دانشکده سطح در ها کلاپ ژورنال 31

 99/2 12/3 .گردد می برگزار خوبی کیفیت با دانشکده سطح در آموزشی های کارگاه 32

حیطه استاد 

 راهنما

 17/3 68/3 .است دسترس در همیشه من راهنمای استاد 33

 19/3 73/3 .کند می کمک من به آینده کارهای جهت اهداف ینتعی در من راهنمای استاد 34

 16/3 64/3 .است آگاه آموزشی زمینه در من نیازهای از من راهنمای استاد 32

 18/3 62/3 .دهند می اختصاص دانشجویان برای را کافی وقت راهنما استادان 36

رضایت 

 کلی

 41/3 14/4 .کنند یم رفتار محترم فرد یک عنوان به من با استادان 37

 12/3 82/3 .دارند قرار دانشجویان دسترس در ها دانشکده مدیران 39

 88/2 32/3 .است بخش لذت تجربه یک دانشگاه این در بودن  دانشجو 38

 83/2 31/3 .کند می مسؤولیت احساس دانشجویان قبال در دانشکده 41

 99/2 19/3 .کنند گزارش مربوط مراجع به را خود صیلیتح های شکایت توانند می راحتی به دانشجویان 41
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 82/2 34/3 .شود می مدیریت خوبی به دانشگاه مجموع در 42

 

. رابطه رضایت دانشجویان و میزان توجه مسئولین نسبت به 4جدول

 خدمات و تسهیلات

های  حیطه

خدمات و 

 تسهیلات

میزان رضایت 

 دانشجویان

میزان توجه 

 مسئولین

pvalue 

 11/1 14/313/13(%62) 41/321/14(%26) دمات رفاهیخ

 11/1 23/212/12(%72) 24/349/17(%69) خدمات دانشجویی

 11/1 72/317/17(%9/71) 91/496/19(%61) خدمات کمک آموزشی

 11/1 83/614/49(%72) 26/1161/23(%66) خدمات آموزشی

 11/1 73/267/12(%72) 89/371/14(%71) خدمات استاد راهنما

 11/1 76/318/19(%72) 28/717/21(%71) خدمات کلی

 11/1 12/1712/124  رضایت نهایی

 

 تیجه گیریبحث و ن
و  ینسبت  به خدمات آموزش یتمندیرضا یزانم یابیپژوهش حاضر به ارز

 یدانشگاه علوم پزشک یلیتکم یلاتتحص یاندانشجو یدگاهدانشگاه از د یلاتتسه

از خدمات  یاندانشجو ینا یتاز آن بود که رضا یحاک یقتحق یجبابل پرداخت . نتا

از خدمات  یترضا بیشترین . یدردگ یابیارائه شده در حد مطلوب ارز یلاتو تسه

 . بود یآن مربوط به خدمات رفاه یناستاد راهنما و کمتر

از  یلیتکم یلاتتحص یاندانشجو یتکه در رابطه با رضا ییهاپژوهش

در  بود.متفاوت  یجنشان دهنده نتا یرفتها انجام پذشده در دانشگاهخدمات ارائه

 یاندانشجو یتمندیرضا یسکه توسط حقدوست و همکاران جهت برر یقیتحق

 یناز ا یحاک یجکرمان انجام شد ، نتا یدانشگاه علوم پزشک یلیتکم یلاتتحص

و  یدگرد یابیارز یفشده در حد ضعنسبت به خدمات ارائه یترضا یزانبود که م

راهنما و  یدنسبت به خدمات اسات یترضا یشترینب، خدمات  کنندگانیافتازنظر در

که جهت  یقیدر تحق یتی(. عنا11بود ) یمات رفاهآن مربوط به خد ینکمتر

 یجهنت ینکوال انجام داد به اوبر اساس مدل سر یخدمات آموزش یفیتک یبررس

قرار داشت و  یافتیبالاتر از خدمات در یدر سطح یانکه انتظارات دانشجو یدرس

 ینسب یتکامل نداشتند اما از رضا یتخدمات دانشگاه رضا یفیتاز ک یاندانشجو

که انتظارات  دادو همکاران نشان  یتیپژوهش عنا یجنتا(. 14وردار بودند)برخ

 یجموجود بود. نتا یتاز درک آنها از وضع یش، ب یلیتکم یلاتتحص یاندانشجو

 ینتفاوت ب، بتوان  یدپژوهش حاضر همسو نبوده است .شا یجفوق با نتا یقاتتحق

تنها  یتیر پزوهش عناامر دانست که د ینا زا یدو مطالعه را ناش یها یافته

خدمات  یهدر مطالعه حاضر کل یقرار گرفته است ول یمورد بررس یخدمات آموزش

 یکی یتواندم یزتفاوت در محل انجام پژوهش ن ینهمچن یدگرد یدهدانشگاه سنج

 باشد. یرتمغا ینا یلاز دلا یگرد

ادراکات و انتظارات  ینشکاف ب یلجهت تحل یانکه عباس یقیتحق در

انتظارات آنان  یدبه عمل آورد مشخص گرد یخدمات آموزش یفیتاز ک نیادانشجو

ابعاد در  یهو توجه به کل ییلذا پاسخگو گرددیابعاد خدمات برآورده نم یدر تمام

( 11داشته باشد) اتخدم یفیتک یدر ارتقا ینقش مؤثر تواندیم هایزیربرنامه

 خدمات  یفیتبعد ک 2 نشان داد که در یزاهد یهاپژوهش یجنتا یبررس ینهمچن

 

وجود دارد که  ی( شکاف منفیینو تب ییاعتماد، خدمات ملموس، پاسخگو  ،ی)همدل

 یجفوق با نتا (. تحقیقات24است ) یاندهنده برآورده نشدن انتظارات دانشجونشان

 ینعدم تأم توانیآمده مدستبه یجنتا یینلذا در تب باشدیحاضر همسو نم یقتحق

در  ییاجرا یکارها یاد، حجم ز یاندانشجو یادرا در تعداد ز انیانتظارات دانشجو

عدم برخورد  ینبودن تعداد دانشجو نسبت به کارکنان همچن یادآموزش، و ز

جستجو  یآموزش یزاتبودن تجه یمیو قد یانبه دانشجو اممناسب و توام با احتر

ه دور یدو اسات یاندانشجو یتمندیرضا یو همکاران به بررس یادتس .کرد

و  ییپاسخگو یفیت، کی، اداریدر رابطه با خدمات آموزش یلیتکم یلاتتحص

مطالعه نشان داد  ینا یجنتا. اصفهان پرداختند یدانشگاه علوم پزشک در ییراهنما

ج پژوهش حاضر ی( که با نتا23داشتند ) یتشده رضااز خدمات ارائه یانکه دانشجو

، تسلط  یندروس توسط مدرسن به ارائه منظم آ ییندارد. جهت تب یهم خوان

به  یادگیری یندارائه بازخورد از فرا ودروس  یو محتوا یسبه روش تدر ینمدرس

 نمود. یانب یاندانشجو

 یاندانشجو یترضا یزاناز م یان یمکه توسط پورداداش و فه یقیتحق در

 یعلم یگاههایاز پا، دانشگاه تهران یفن یدانشکده ها یسپرد یلیتکم یلاتتحص

در حد  یترضا یزاننشان داد که م یجقرار گرفته بود نتا یابیمورد ارز تخصصی –

 (.22) باشد یم وپژوهش همس ینا یها یافتهکه با  یدگرد یابیمطلوب ارز

خدمات استاد راهنما کسب شده  یطهاز ح یترضا یشترینپژوهش حاضر ب در

 یها یازنراهنما به  یداز توجه اسات یناشیطه، ح یناز ا یترضا یشترینبود و ب

 یها یینسبت به ارائه راهنما یاختصاص دادن زمان کاف یان،دانشجو یموزشآ

 یلات. در مقاطع تحصشگاه بوده استدر دان یداساتحضور فعال لازم به آنان و 

 یتفعال یموجب سامانده یاندانشجو یمناسب امور آموزش یتهدا یلی،تکم

پر رنگ ، نقش  ینهمچنان در ا یدراهنما با یداسات از این رو  یگردد.م یاندانشجو

امر  ینکه ا یداعلام گرد یخدمات رفاه یطهاز ح یترضا کمترین. تر ظاهر گردند

 ی،نسب یترغم رضا یبا مطالعه حقدوست و همکاران مطابقت داشت. عل

و خدمات نامناسب  یلیتحص یها ینهکمک هز یناکاف یزاناز م یاندانشجو

 .نمودند یتیاابراز نارض ییخوابگاه و مسکن دانشجو

نسبت به  یت،رضا یزانکه م دهدینشان م یاندانشجو یترضا یزانم یبررس نتیجه

 یرشپوذ  یوت ظرف یش. بوا توجوه بوه افوزا    یدگرد یابیمطلوب ارز ،شدهخدمات ارائه

 ینهوا در توأم  و نقوش آن  یلوی تکم یلاتها در مقاطع مختلف تحصسالانه دانشگاه

 ،خودمات  یفیوت ک وهوا  ه درخواسوت نسوبت بو   ینلازم اسوت مسوئول  ، کشور  یندهآ

اموور   یریتمود ،  رسود یدر حوال حاضور بوه نظور مو      .باشند یارترتر و هوشحساس

دانشوگاه   یوت کسوب موفق  یبورا لذا مدیران ، است  یچیدهمهم و پ یها امردانشگاه

 یاندانشوجو  یتکسوب رضوا   یبورا ،  ینودها طور مداوم به دنبوال بهبوود فرآ  به یدبا

  د.نباش یانعنوان مشتربه
 

 تقدیر و تشکر
 

بدینوسیله از کلیه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشکده پزشکی شرکت 

کننده در نظر سنجی و مسئولین دانشکده پزشکی دانشگاه علوم پزشکی بابل 

تقدیر و تشکر بعمل می آید.
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ABSTRACT 

BACKGROUND AND OBJECTIVE: One of the goals of higher education is to train,development and provision of 

human resources are the progressive development of the countery in all aspects.the efficiency of higher education can 

be promoted through the university internal evaluation and its quality.The purpose of this study was to evaluate the 

quality of education and services offered by the university graduate education opinion of Babol University of Medical 

Sciences. 

METHODS: This descriptive-analytic study was couducted from131from275ones of statistical community of Babol 

University of Medical Sciences in simple randomized way.The data were completed by a Student Satisfaction 

Inventory(SSI) questionnaire in welfare services, educational,educational,student-centered services and supervisor 

professors. Then  analyzed by SPSS 21. 

FINDINGS: Of 131 people,89.3% were graduate students and10.7% were at the PhD level.The total satisfaction 

rate73% was considered as acceptable level of satisfaction.the services of the supervisor, student services, educational, 

educational assistance and welfare services received the highest and lowest grades respectively.Regarding the level of 

attention of authorities, the most attention was paid to educational services and the least attention was paid to welfare 

services.Also,there was not a meaningful relationship between students' satisfaction and the level of attention of the 

authorities with the educational level factor. 

CONCLUSION: Based on the viewpoints of the students, it is essential that university officials pay more attention to 

meet the needs of students and improve the quality of education and services, especially in the field of welfare services. 

According to the assessment, the overall satisfaction with the quality of education and services was evaluated as 

desirable. 
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