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تحقیق حاضر با هدف بررسی وضعیت رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی از کیفیت خدمات دانشگاههاي  :چکیده

 دانشجویان تمام آماري شامل و جامعۀ استپیمایشی ـ روش تحقیق توصیفی . تهران انجام شده استدولتی شهر 

 از دانشگاههاي تربیت معلم،  دانشجو384ۀ آماري تحقیق،  نمون. استتحصیلات تکمیلی دانشگاههاي دولتی شهر تهران

گیري  که با استفاده از روش نمونهتاسنصیر کبیر و صنعتی خواجه، شهید بهشتی، تهران، صنعتی امیرتربیت مدرس

-نامه محقق پرسشوسیلۀه که ب، نفر در تحقیق حاضر مشارکت داشتند361اي انتخاب شدند و در نهایت تصادفی خوشه

، چهار عامل را (pc)هاي اصلیلفهؤروش م استفاده از  بانتایج تحلیل عاملی. اي، مورد سنجش قرار گرفتند گویه48 ۀساخت

خدمات اداري و : خدمات رفاهی؛ عامل سوم: خدمات آموزشی؛ عامل دوم:  عامل اول؛دهد نشان می1الاتر از با ارزش ب

  ها نشان یافته.اي مورد بررسی قرار گرفتندنمونه تکtاین عوامل با استفاده از آزمون . خدمات پژوهشی: عامل چهارم

 معناداري شکلبه )  و اداري،ژوهشی، خدمات رفاهیخدمات آموزشی، پ(دهند رضایت از کیفیت خدمات دانشگاه می

اي منظور ایجاد جامعهعالی پیشرفت دانش به به اینکه هدف آموزشرسد باتوجهبه نظر می. استتر از حد متوسط پایین

  .کنندگان از خدمات خود باشندگوي نیازهاي متقاضیان و استفادهبهتر است، دانشگاهها باید بیش از پیش پاسخ
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  مقدمه .1

رقابت شدید سازمانها موجب شده است توجه به کیفیت خدمات عامل مهمی براي موفقیت و بقاي 

عالی ایران حاکی از آن است که آموزش  نگاهی به روند تحولات جاري در نظام آموزش]. 1[آنها باشد

 و ارتقاي کیفیت نیز ،اهاي مالی به حفظ، بهبودنی و تنگوجه به بحران افزایش کمعالی باید ضمن ت

 دگرگونیهاي سازمانی نظیر استقلال و خودتنظیمی ، سببچالشهاي مذکور از یک طرف] .2[بپردازد

گو بودن این مراکز را عالی شده است و از طرف دیگر، تقاضا براي بهبود کیفیت و پاسخ مراکز آموزش

شود و به همان میزانی روز شرایط بازاري بیشتر بر آموزش عالی حاکم میروزبه]. 3[یش داده استافزا

شود، حساسیت نسبت به کیفیت فرایندها و بروندادهاي عالی بیشتر می که تقاضا براي آموزش

  ].4[دیابمی دانشگاهی نیز افزایش

 الیوت و شین نیز اظهار. برد میعنوان مشتریان کلیدي دانشگاه ناممایکل دانشجویان را به

کنند که مشتریان اصلی دانشگاهها دانشجویان هستند و آموزش عالی تأکید زیادي بر برآورده می

 ساندر و همکارانش، گرملر و هیل نیز دانشجویان را]. 5[کردن انتظارات و نیازهاي دانشجویان دارد

تنها تمرکز بر رضایت دانشجو نه]. 6[نند ک خدمات آموزش عالی تلقی میعنوان مشتریان اولیۀبه

سازد بلکه به دانشگاه را قادر به مهندسی مجدد سازمان خود براي انطباق با نیازهاي دانشجویان می

 یک سیستم نظارتی مستمر براي برخورد اثربخش با نیازهاي دهد به توسعۀدانشگاه اجازه می

بهبود مداوم کیفیت مهم  و  فرهنگبراي توسعۀشجو بنابراین رویکرد رضایت دان. دانشجویان بپردازد

هاي درسی، منظور بهبود مداوم برنامهارزیابی رضایت دانشجویان از خدمات آموزش عالی به]. 5[است

 در طول زمان این ارزیابی مداوم اطلاعات حیاتی را براي.  و امکانات ضروري است،تدریس، کارکنان

به اینکه دانشجویان توجهبا]. 7[کندو تخصیص منابع فراهم می ،گیري مؤثر، کنترل عملکرد تصمیم

 پایش کیفیت و براي خدمات آموزش عالی هستند و آگاهی از نظر آنها ۀواسطمتقاضیان اصلی و بی

 در این راستا بررسی ،عالی بسیار مفید و ضروري است شناخت نقاط ضعف و قوت خدمات آموزش

ت تکمیلی از کیفیت خدمات دانشگاههاي دولتی شهر تهران وضعیت رضایتمندي دانشجویان تحصیلا

  .است اساسی این تحقیق لۀئمس

بیشتر تعاریف کیفیت .  بهبود کیفیت خدمات توجه به مشتریان استبرايیکی از مؤثرترین راهها 

 به عبارت دیگر سنجش ؛شوند، بر مشتري متمرکز هستندزمانی که براي خدمات به کار گرفته می

 ].8[گیرد مات بر مبناي ادراك مشتري از خدمات صورت میکیفیت خد

کیفیت خدمات فراتر از انتظارات مشتریان عمل کردن است که با مشخص شدن ادراك مشتري از 

توان در یک طیف نشان داد که نقاط مابین این دو شده را میشود و کیفیت ادراكخدمات تعیین می
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هوي و همکاران تعاریف کیفیت را به سه دسته ]. 9[دهد میواحد درجات متفاوتی از کیفیت را نشان

  :کنندتقسیم می

 یند یا محصول ا متخصص براي یک فریک مجموعۀي تعیین استانداردهابه : تضمین کیفیت

  ؛شودگفته می

 یند یا محصول ابه موقعیتی اشاره دارد که در آن استانداردهاي کیفی فر: همنوایی با قرارداد

  ؛ رعایت شود، که بر سر آن مذاکراتی صورت گرفته،رداديباید در مدت قرا

 شودبه نیازها و انتظارات مشتري مربوط می: نظر مشتري .  

ویژه در سازمانهاي آموزشی کنند که حرکتی به نفع رویکرد سوم بهمی هوي و همکاران اشاره

یند آموزشی است که اگویند که کیفیت در نظام آموزشی عبارت از ارزشیابی فرشود و میمشاهده می

گویی به کند و همزمان قابلیت پاسخضرورت پیشرفت استعدادهاي مشتریان آموزش را تقویت می

راز نظر تاک]. 10[.که ارباب رجوع براي آن پول پرداخت کرده استدارد استانداردهایی را 
1

 کیفیت 

هداف خاص هر فرد و یا  و ا،تصورات، ارزشها، مقاصد کلی. عدي استبشکلی و چندیک مفهوم چند

کیفیت در چشم که کند پیتزر اشاره می]. 11[دهدهاي تعریف کیفیت را تشکیل میپایه نفعگروه ذي

 و تجارب ،کننده قرار دارد و بر اساس ذهنیت، طرز تلقی، اهدافکننده و یا در ذهن مصرفمشاهده

لوماس]. 12[گیردافراد برداشتهاي متنوعی به خود می
2

 کند هیچ دارویی که بتواند همۀکید میأ ت

جود ندارد و عواملی مانند فرهنگ کیفیت، اهمیت آموزش، کیفیت بالاي هاي کیفیت را شفا دهد ودرد

  و،اي آنان حرفهۀ، توسعاندااي مستمر آنان، بررسی دقیق تدریس استمربیان جدید، رشد حرفه

  ].13[ را به طور اثربخش تغییر دهندهاي مدیریتراهبردتوانند  رهبران تحولی است که میۀتوسع

لارسن
3

  :ند ازا که عبارتستبندي کرده اابعاد کیفیت در آموزش عالی را در ده جنبه دسته 

فعالیتهاي مربوط  ـ5 ؛تسهیلات دانشگاه ـ4 ؛موضوعات درسیـ 3؛ گوییپاسخ ـ2 ؛همکاري جمعی ـ1

 مقایسه عوامل پس از ـ9 ؛ايسهیلات رایانهت ـ 8 ؛ ارزیابی بیرونیـ7 ؛ درونیارزیابی ـ 6 ؛به تدریس

  ].14[اي منابع کتابخانهـ10 ؛مطالعه

پتروزلیز
4

اي از  و محیطی را بر روي نمونه،شاخصهاي آموزشی، اداري، رفاهی) 2006( و همکاران 

 آنها ؛شده به آنان رضایت نداشتنددانشجویان بررسی کردند که دانشجویان از وضعیت خدمات ارائه

  د کردند که دانشگاه باید در جهت بهبود کیفیت تدریس و خدمات غیرآموزشی مانندپیشنها

____________________________________________________________________ 
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ثر بر ؤجارك کوئیچ و همکاران عوامل م]. 15[گیري با محیطهاي تولیدي و اقتصادي تلاش کندارتباط

کارکنان دانند که می یرضایت دانشجویان را شامل کیفیت علمی، فرهنگ تدریس، و کیفیت خدمات

 ].5[ندهدمیه ارائاداري 

پدرا
1

ها و مشاهدات تجربه: عالی کیفیت خدمات در آموزش« و همکاران در تحقیقی با عنوان 

 به عواملی شامل به رسمیت شناختن، کیفیت آموزش، قابلیت منابع و »دانشجویان، در انگلیس

آرمبیولا و هال ].16[اند و تعامل با استادان توجه کرده،امکانات
2

ت دانشجویان  در بررسی رضای

  ؛ اقامتۀهزین ـ1: ندکردگیري اندازهنشگاه در استرالیا عوامل زیر را خارجی از کیفیت خدمات دا

  ؛ وضعیت آموزش و یادگیريـ5 ؛ وضعیت اقتصاديـ4 ؛اعتبار دانشگاه ـ3؛  امنیت زندگیـ2

 ].17[ موقعیت اجتماعیـ7 ؛)اوريتسهیلات فنّ( اوريفنّ ـ6

  ري ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات در آموزش عالی؛ خدماتگیاسکات کلزو در اندازه

اي، پارکینگ دانشگاه و زمان برگزاري کلاسها، خدمات کتابخانه، خدمات بهداشتی، مسکن مشاوره

مونا سینگه و راسناسیري]. 8[ و خدمات تغذیه را مورد بررسی قرار داده است ،دانشجویی
3

عد  بج پن 

شایستگی  ـ2 ؛دسترسی به منابع و امکاناتـ 1:  را شناسایی کرده استبراي کیفیت در آموزش عالی

بات و رحمان]. 18[نظارت و ارزیابی  ـ5 ؛گوییپاسخ ـ4 ؛مکاري سازمانی هـ3 ؛علمیتئاعضاي هی
4 

 

شده، محیط و فضاي هاي ارائهدر بررسی رضایت دانشجویان در آموزش عالی؛ تخصص استادان، دوره

 ]. 19[اندلاس درس را مورد بررسی قرار داده و امکانات ک،کلاسی

راسلی
5

امکانات و  ـ1و همکاران در بررسی کیفیت خدمات و رضایت مشتري در دانشگاهها؛  

گویی کارکنان اداري و اعضاي پاسخ ـ 4 ؛قابلیت تحقیقاتی و پژوهشیـ 3 ؛حمایت مالی ـ2 ؛تجهیزات

 امجدحامد و]. 20[علمی را مورد بررسی قرار دادندتئهی
6

 رضایت دانشجویان در مؤسسات آموزش 

 ].21[اند و کلاسها بررسی کرده،علمی، عملکرد کارکنانتئ عملکرد هیبهاتوجهعالی را ب

گویی و نظارت و راهنمایی  عملکرد آموزشی، اداري، کیفیت پاسخسیادت و همکاران چهار حیطۀ،

 تحصیلات تکمیلی از عملکرد ةن دورمدیریت خدمات آموزشی در بررسی رضایت دانشجویان و مدرسا

  ].22[مورد توجه قرار داده اند مدیرت خدمات آموزشی دانشگاه علوم پزشکی اصفهان

____________________________________________________________________ 
 

1. Pereda 
2. Armbewela.& Hall 
3. Munasinghe & Rathnasiri 
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 تضمین، عوامل ملایی و همکاران در بررسی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویانآقا

تولی و همکاران در درویش م]. 23[ را موردتوجه قرار دادند و ملموس،گویی، همدلی، اطمینانپاسخ

 و رفاهی ،گیري رضایت دانشجویان از خدمات آموزشی، پژوهشیسنجش رضایت دانشجو به اندازه

  ].24[پرداختند 

 علوم پزشکی گناباد ةمنصوریان در بررسی کیفیت جامع خدمات آموزشی و دانشجویی دانشکد

، امور غذاخوريداري، خوابگاهها، رسانی، دیداري و شنیامور آموزشی، امور پژوهشی، کتابخانه و اطلاع

 ].25[اند و تربیت بدنی را مورد سنجش قرار داده،فرهنگی

بررسی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاههاي «عنوان با  کارشناسی ارشد خود ۀنامنپایمرد در پایا

   دیدگاه دانشجویانکیفیت خدمات از  نشان داد که»نور شهرستان پیرانشهرآزاد اسلامی و پیام

گوي انتظارات هد دانشگاههاي شهر پیرانشهر نتوانسته پاسخدنشان میتر از حد متوسط است که یینپا

 ].26[دانشجویان باشد

مندي دانشجویان شده و رضایتارتباط میان خدمات آموزشی ارائه«صادقی در پژوهشی با عنوان 

ثیرگذار بر أترین عامل تمعد تخصص استادان مهان داد که بنش» مهندسی از نظام آموزش عالیفنی

  ].27[رضایت دانشجویان است

  هر دانشگاه کهییشده و کارکردها تحقیقات انجاممبانی نظري و پیشینۀ بهدر این پژوهش باتوجه

  .شدصورت شاخص مشخص  و اداري به، آموزشی، پژوهشی، رفاهیة خدمات دانشگاهی در حوزدارد،

  

  روش تحقیق .2

  آماريۀجامع. وضوع و ماهیت تحقیق، روش توصیفی پیمایشی استبه مروش این پژوهش باتوجه

 90ـ91دانشگاههاي دولتی شهر تهران در سال تحصیلی  جویان تحصیلات تکمیلی دانشتمامشامل 

، تربیت مدرس، شهید بهشتی، تهران، )تربیت معلم( نفر از دانشگاههاي خوارزمی 384تعداد . است

اي با استفاده از جدول گیري تصادفی خوشهر به روش نمونهصنعتی امیرکبیر و صنعتی خواجه نصی

 361ها در کلاس، تعداد نامه که پس از توزیع حضوري پرسش،عنوان نمونه انتخاب شدندهمورگان ب

  . آوري شداستفاده جمع قابلۀنامپرسش

 بررسی وضعیت رضایت دانشجویان تحصیلات براي موضوع ۀبه پیشینتوجهدر این پژوهش با

روایی . ساخته استفاده شداي محقق  گویه48 ۀنامتکمیلی از کیفیت خدمات دانشگاهی، از پرسش

آمده دسته و پایایی بانددهکر گروهی از متخصصین مدیریت آموزشی تأیید را حاضر ۀنامپرسش

  . دش محاسبه 831/0نامه برابر براي پرسش) نباخوآلفاي کر(
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  هاي تحقیقیافته .3

یهاي اصللفهؤروش م استفاده از اکتشافی باتحلیل عامل  در
1

نامه مورد بررسی ساختار عاملی پرسش 

 با 840/9183 کرویت بارتلت آزمون ۀ و نتیج876/0گیري برابر با ة کفایت نمونه انداز.قرار گرفت

  .استمعنادار ) =p 0,05( در سطح 1128 آزادي ۀدرج

  

  کرویت بارتلتن گیري و آزمو کفایت نمونهة آزمون انداز:1جدول 

  KMO(  876/0( اندازه کفایت نمونه گیري 

  840/9183  خی دو

  آزمون بارتلت  1128   آزاديۀدرج

  000/0  داريامعن

 
 و از ارزش است 8/0گیري بالاتر از  کفایت نمونهةشود انداز مشاهده میبالاگونه که در جدول همان

 .یز معنادار بوده است نکرویت بارتلتقبولی برخوردار است و آزمون قابل
  

   از چرخشپسها بار عاملی هر یک از گویه: 2جدول 

ف
دی

ر
  

  گویه

ت 
ما

د
خ

ل 
او

ل 
ام

ع

ی
ش

وز
آم

  

ت 
ما

د
خ

م 
دو

ل 
ام

ع

ی
ش

وه
پژ

  

ت 
ما

د
خ

م 
سو

ل 
ام

ع

ی
اه

رف
  

م 
ار

چه
ل 

ام
ع

ي
ار

اد
ت 

ما
د

خ
  

    448/0  فضاي فیزیکی کلاسهاي درس  1

    521/0  کاررفته در کلاسهاي درسه باوريفنّ  2

    732/0   تدریس استادان گروهکیفیت  3

    734/0  دانش تخصصی استادان گروه  4

    633/0   استادان در پیشرفت تحصیلی دانشجویانةمشاور  5

    554/0  دانشجویان استادان از  ۀارزشیابی صحیح و منصفان  6

اختصاص دادن وقت کافی براي دانشجویان توسط   7

  استادان

446/0 
   

    741/0 شده با نیازهاي دانشجویان رسی ارائهارتباط محتواي د  8

    727/0 شده بودن محتواي درسی ارائهروزبه  9

    623/0 مشارکت دادن فعال دانشجویان در فرایند یادگیري  10

در ) لهئمسحل  تفکر انتقادي،( توجه به مهارتهاي تحلیلی  11

 کلاس
687/0 

   

____________________________________________________________________ 
 

1. Principle Component Analysis (PC) 
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    701/0 یادگیريوجود بازخوردهاي مناسب در فرایند   12

    649/0  ها، نوآوریها و مقالات دانشجویانحمایت از ایده  13

 593/0    اتی به دانشجویانقپرداخت کمک هزینه تحقی  14

 530/0     همکاري و استقبال از طرحهاي تحقیقاتی دانشجویان  15

 671/0     و اینترنترایانه دسترسی به   16

 661/0    وضعیت سرعت اینترنت  17

 630/0    وضعیت خدمات چاپ و تکثیر  18

 دریافت مقالات برايپایگاههاي استنادي الکترونیکی   19

 علمی

 
  

618/0 

تعداد کتابهاي تخصصی داخلی و خارجی موجود در   20

 هاکتابخانه

 
  

655/0 

هاي تعداد مجلات داخلی و خارجی موجود در کتابخانه  21

 دانشگاه

 
  

717/0 

 642/0    رگزاري همایشهاي علمی در دانشگاهوضعیت ب  22

 و مراکز تحقیقاتی ،امکانات آزمایشگاهها ،کارگاهها  23

 دانشگاه

 
  

645/0 

 404/0    هانامهن استادان در جهت پشبرد پایاة راهنمایی و مشاور  24

 533/0     )کتاب، مقالات، اختراعات( تولیدات علمی دانشگاه  25

   445/0  اهمحیط  ایمن خوابگ  26

   671/0  وضعیت بهداشتی خوابگاه  27

     هاي زندگی خوابگاهیهزینه  28

   697/0  وضعیت مطالعه و یادگیري در خوابگاه  29

   809/0  در دسترس بودن خدمات پزشکی و درمانی  30

   758/0  کیفیت خدمات پزشکی و درمانی  31

   715/0  در دسترس بودن امکانات ورزشی  32

   714/0  کیفیت خدمات و امکانات ورزشی  33

   518/0  غذاخوري دانشگاهکیفیت غذاي   34

   544/0  غذاخوري دانشگاهتنوع غذایی   35

   443/0  غذاخوري دانشگاهقیمت غذاي   36

  439/0   میزان وامهاي تحصیلی  37

  417/0   فرایند دریافت وامهاي تحصیلی  38

 مدیران از طرفلات دانشجویان ري مسائل و مشکیپیگ  39

 دانشگاه
 

 537/0 
 

  547/0   کانالهاي ابراز انتقادات و پیشنهادات  40
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  501/0   نام و انتخاب واحدامور ثبت  41

  707/0   سرعت مکاتبات اداري دانشجویان  42

  807/0   گویی کارکنان دانشگاهپذیري و پاسخمسئولیت  43

  784/0   اه به قوانین و مقرراتپایبندي کارکنان دانشگ  44

  738/0   نظم و انضباط کارکنان دانشگاه  45

اهمیت دادن کارکنان به کاهش مدت زمان انتظار   46

 دانشجویان
  

797/0 
 

  732/0   وضعیت برخورد کارکنان با دانشجویان  47

  729/0   مدیریت دانشگاه به طور کلی  48

  

 28 از گویۀغیرها بار عاملی بالایی دارند و بهشود اکثر گویهده می مشاه بالاهمانگونه که در جدول

یک از  هرمهمتوان به نقش  میبالاهاي با استفاده از گویه.  داشته است4/0که بار عاملی کمتر از 

 ها، موارد زیربه گویهباتوجه. برد ها در تبیین و معرفی ابعاد کیفیت خدمات دانشگاهی پیگویه

 ؛خدمات اداري: خدمات رفاهی؛ عامل سوم: خدمات آموزشی؛ عامل دوم: عامل اول. ت استبرداشقابل

  .خدمات پژوهشی: عامل چهارم و

  نامه عاملهاي پرسشةارزشهاي ویژ: 3جدول 

  شدهدرصد تجمعی واریانس تعیین  شدهدرصد واریانس تعیین  ارزش ویژه  عاملها

  024/24  024/24  531/11  1عامل 

  787/32  763/8  206/4  2عامل 

  273/39  487/6  114/3  3عامل 

  495/44  222/5  506/2  4عامل 

  

، 763/8، 024/24ترتیب کند که به معرفی می1 عامل را با ارزش بالاتر از 4جدول ارزشهاي ویژه 

 درصد از واریانس ابعاد کیفیت خدمات دانشگاهی را 495/44 مجموعاً درصد و 222/5 و 487/6

  . گزارش کرده استافته آنها را به روش چرخش متمایلی ماتریس چرخش؛کنندتبیین معنادار می
  

  ابعاد کیفیت خدمات دانشگاهی به مربوط توصیف آماري :4 جدول

  ابعاد خدمات
خطاي انحراف   انحراف معیار  میانگین  تعداد

  از میانگین

 03/0  64/0  84/2  361  خدمات آموزشی

 03/0  64/0  58/2  361  خدمات پژوهشی

 03/0  70/0  47/2  361  ات رفاهیخدم

 03/0  67/0  34/2  361  خدمات اداري
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  ابعاد کیفیت خدمات دانشگاهی به مربوط اينمونهتک t آزمون:5 جدول

  لفه ؤم  میانگین آزمون= 3

T  df  تفاضل میانگین  دارياسطح معن  

  -15/0  000/0  360  -471/4  خدمات آموزشی

  -41/0  000/0  360  -992/11   خدمات پژوهشی

  -52/0  000/0  360  -181/14  خدمات رفاهی

  -65/0  000/0  360  -418/18  خدمات اداري

 
 درخصوص وضعیت رضایت از کیفیت خدمات دانشگاهی، با در نظر گرفتن 5 و 4به جدول باتوجه

، )=t-992/11( ، پژوهشی)=t-471/4(  براي متغیر رضایت از کیفیت خدمات آموزشیtمقدار 

، تفاوت معناداري بین متغیر 0,05در سطح آلفاي ) =t-418/18( و اداري ،)=t-181/14(رفاهی

 رضایت از ةکه میانگین نمرطوريهرضایت از کیفیت خدمات دانشگاهی و میانگین آزمون وجود دارد ب

توان گفت رضایت و میاست ) حد متوسط(تر از میانگین آزمون طور معناداري پایینکیفیت خدمات به

 معناداري شکل ه و اداري در دانشگاههاي دولتی ب،ن از ابعاد آموزشی، پژوهشی، رفاهیدانشجویا

  .تر از متوسط استپایین

  

   بحث .4

  کیفیت از جمله نگرانیهایی است که همیشه نظامهاي دانشگاهی براي دستیابی به آن تلاش

نشگاههاي دولتی شهر گرفته در این زمینه در دارسد تلاشهاي انجاماما به نظر می]. 28[کنندمی

 ۀ اخیر در رابطه با توسعۀهر چند تلاشهایی در ده. تهران از نظر دانشجویان مثمرثمر واقع نشده است

کیفیت آموزش عالی رسد که در زمینۀی آموزش عالی صورت پذیرفته است اما به نظر میکم 

اکز آموزش عالی خوب باید توجه داشت در صورتی که کیفیت مر. دانشگاهها دچار مشکلاتی باشند

کیفیت پایین آموزش به فقر نیروي . بخش نخواهد بود علمی و فنی کشور اطمینانةنباشد، آیند

 و ، اقتصادي، اجتماعیۀهاي رشد و توسعنتیجه اهداف برنامه انجامد و درانسانی متخصص و ماهر می

و مؤسسات آموزش عالی شود و این امر دانشگاهها اي مواجه میفرهنگی کشور با مشکلات عمده

 توسعه برايي سنجیده راهبردبرد، چرا که نقش اساسی دانشگاهها همان اتخاذ کشور را زیر سؤال می

  .  کشور استۀ رشد و توسعدر راهو تربیت نیروي انسانی متخصص و ماهر 

 مشخص شد رضایت دانشجویان دانشگاههاي دولتی شهر تهران از خصوص خدمات آموزشیدر

عنوان هبه اینکه دانشگاه بباتوجه. استتر از متوسط یت خدمات آموزشی در دانشگاه پایینوضعیت کیف
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  تحقیقات و فناّوريو یکی از اهداف مصوب وزارت علوم،]. 29[استمحلی براي آموزش در سطح عالی 

عنوان یکی هکید بر آموزش بأهمچنین با ت] 29[ است واعتلاي موقعیت آموزشی، علمی و فنی کشور

شان از رسد که در این زمینه بین انتظارات دانشجویان و ادراكبه نظر می] 16[از خدمات دانشگاهها

شگاهها با  گذشته دانۀ در دهگویی. وضعیت خدمات آموزشی در دانشگاه شکاف معناداري وجود دارد

برند خصوصاً  آموزش و یادگیري بالا بۀاند کیفیت لازم را در حیط نتوانستهبالا بردن ظرفیت پذیرش

هاي تحصیلات تکمیلی در دانشگاههاي دولتی تهدیدي در چند سال اخیر افزایش ظرفیتهاي دوره

 با مطالعات سیادت و بالانتایج . شودبراي حفظ کیفیت آموزش و یادگیري در دانشگاهها محسوب می

خدمات خصوص پایین بودن رضایت دانشجویان از در] 23[، آقاملایی و همکاران]22[رانهمکا

  . آموزشی مطابقت دارد

خصوص خدمات پژوهشی مشخص شد رضایت دانشجویان دانشگاههاي دولتی شهر تهران از در

به اینکه دانشگاهها باتوجه. استتر از حد متوسط وضعیت کیفیت خدمات پژوهشی در دانشگاهها پایین

 و کاربردي کردن آن در د که توجه به پژوهش و توسعهنرومیشمار  بهمحلی براي پژوهش و تولید 

رسد در این زمینه نیز  اما به نظر میباشدعنوان یکی از کارکردهاي اصلی دانشگاهها هدانشگاهها ب

اوري زندگی اند انتظارات دانشجویان را برآورده سازند هرچند که ما در عصر فنّدانشگاهها نتوانسته

- دسترسی به پایگاههاي استنادي منابع بهايبرکنیم اما در همین دوره نیز بسیاري از دانشجویان می

 ارتباط . از زیرساختهاي مربوط دچار مشکل هستندي و بسیار،روز و معتبر، آزمایشگاههاي مجهز

 و صنعت موجب شده تا تحقیقاتی که هر ساله در دانشگاهها در قالب ،ضعیف دانشگاه با جامعه، بازار

این . د قابلیت کاربردي نداشته باشندشومی انجام و مقالات ،ها، طرحهاي تحقیقاتیها و رسالهنامهپایان

درخصوص پایین بودن رضایت از ] 26[و پایمرد] 24[نتایج با تحقیقات درویش متولی و همکاران

  .استخدمات پژوهشی دانشگاهها همسو 

 مشخص شد رضایت دانشجویان دانشگاههاي دولتی شهر تهران از وضعیت بارة وضعیت رفاهیدر

 و دانشکده دانشجویان، از حمایت مناسب، منابع. استتر از حد متوسط هی در دانشگاهها پایینرفا

 در این زمینه نیز .شوندبنیادي یکی از محورهاي کیفیت خدمات دانشگاهها محسوب می زیرساختهاي

هاي تحصیلات تکمیلی بر کیفیت خدمات رفاهی دانشگاههاي رسد افزایش ظرفیت دورهبه نظر می

که بین ادراك و انتظار دانشجویان از کیفیت خدمات رفاهی نحوي به،ولتی شهر تهران اثرگذار بودهد

 دانشجویی، ۀکمبود خوابگاههاي دانشجویی، پایین بودن کیفیت تغذی. شکاف معناداري وجود دارد

ت خدمات هایی از پایین بودن کیفیعنوان نمونهتوان به و اردویی را می،امکانات ورزشی، تفریحی

در ] 24[، درویش متولی و همکاران]25[با تحقیقات منصوریاننتایج . رفاهی دانشگاهها ذکر کرد

  .استخصوص پایین بودن کیفیت خدمات رفاهی دانشگاهها همسو 
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 رضایت دانشجویان دانشگاههاي دولتی شهر تهران از دهد کهنشان می وضعیت اداري نتایج

به اینکه سیستم اداري در دانشگاهها توجهبا. استتر از حد متوسط وضعیت اداري در دانشگاهها پایین

  براي وجود امکانات لازم دهند،خدمات ارائه میعلمی تئ و اعضاي هی،به دانشجویان، کارکنان

 سیستمهاي اداري در دانشگاهها باید از  هم از طرفی؛است دانشجویی ضروري ۀگویی به جامعپاسخ

 به .دست آورند ه دانشگاهی را بۀ زائد پرهیز کنند تا بتوانند رضایت جامعسالاريدیوانکاغذبازي و 

   افزایش ظرفیت.شده استتوجهی کمموارد به این رسد در دانشگاههاي دولتی شهر تهران نظر می

. گویی در این بخش استهاي تحصیلات تکمیلی در چند سال اخیر مستلزم افزایش توان پاسخدوره

درخصوص پایین بودن رضایت از خدمات ] 22[و سیادت و همکاران ا تحقیقات بشدهحاصلنتایج 

  .استاداري دانشگاهها همسو 

 

  گیرينتیجه .5

 دانشگاهها باید بنابراین،. اي بهتر استمنظور ایجاد جامعههدف آموزش عالی پیشرفت دانش به 

 مشخص شود که در زم استلا. کنندگان از خدمات خود باشندگوي نیازهاي متقاضیان و استفادهپاسخ

 در این راستا ارزیابی از .ها و نیازهاي چه کسانی باید برآورده شود خدمات دانشگاهی خواستهۀعرص

ا از هشده به آن کیفیت خدمات ارائهمشتریان اصلی و محوري دانشگاه دربارةعنوان تلقی دانشجویان به

 گامهاي خودرود که با انجام وظایف تظار میلذا از دانشگاهها ان. اهمیت خاصی برخوردار خواهد بود

رسد که به نتایج حاصل از تحقیق به نظر میتوجهبا. ثري در جهت تحقق آرمانهاي توسعه بردارندؤم

از سوي دیگر به دانشگاهها  .کننداند این انتظارات را برآورده دانشگاههاي دولتی شهر تهران نتوانسته

ل مشکلات  که حلاّ،حلهاي جدیدمنظور کشف راهیتهاي پژوهشی بهعنوان مراکزي براي انجام فعالبه

  ، که خود خالی از کیفیت باشد،شک دانشگاهیبی. شودزندگی و بهبود آن هستند، نگریسته می

   که را،ايمین کند و در این راه حمایت و پشتیبانی افراد و جامعهکیفیت زندگی را تأتواند نمی

  .  از دست خواهد داد،ندکمین میأهاي آن را تهزینه
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