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89زمستان/3شماره/ زابل پزشكي /فصلنامه علمي پژوهشي رستمينه دانشگاه علوم

اروپايي مديريتبررسي ميزان رضايتمندي با توجه به معيار نتايج مشتري مدل

 1388در دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زابل در سال)EFQM(ت كيفي

ا عباسعلي رمضاني1فرجي... عبيد
2

منيره عزيزي فدافن
3

)نويسنده مسئول(كارشناس ارشد مديريت خدمات بهداشتي درماني وعضو هيئت علمي دانشگاه علوم پزشكي زابل1

 Faraji.obeid@gmail.com: پست الكترونيكي
ي دانشگاه علوم پزشكي زابلژي وعضو هيئت علم كارشناس ارشد اپيدميولو2
 كارشناس مديريت خدمات بهداشتي درماني دانشگاه علوم پزشكي زابل3

چكيده
و معيكي:هدفمقدمه زميارهاياز اتيفيكنهيعمده در هايو حفظ مشتر جاديو بهبود مستمر آن بهيآموزشيست كه در سازمان

ميزان رضايتمندي با توجه به معيار نتايج مشتري تعيين با هدف پژوهشنيالذا.شونديميتلقيآموزشنديفرايعنوان مخاطبان اصل

و اجرا گرديد1388در دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زابل در سال)EFQM(اروپايي مديريت كيفيت مدل .، طراحي

و روش ها ترم تجربهكيكه حداقل مشغول به تحصيلانيدانشجو آماريهجامع از نوع مقطعييليتحليفيتوص مطالعهنيادر:مواد

شد 361ند بود كه بر روي زابل را داشتيحضور در دانشگاه علوم پزشك يابزار مورد استفاده جهت گرد آور. نفر از ايشان انجام

ا پاييكه روا بود EFQMبر مدلديبا تأكياطلاعات پرسشنامه وسو. بودشدهدييتأيآن در مطالعات قبلييايو نرملهيداده ها به

پسو استفاده از آزمونيليو تحليفيتوص هايبا استفاده از آمارو SPSS11/5افزار  و هاي آماري آناليز واريانس يك طرفه

.قرار گرفتليو تحلهيمورد تجز Tukeyآزمون 

8/84سطح رضايت.امتياز بود92از مجموع91/40±36/9ميانگين رضايت از خدمات آموزشي افراد مورد مطالعه:يافته ها

و گروه آموزشنيمحورتريمشتر.در صد افراد متوسط به پايين بود و گروه مدارك پزشكبه ترتيبيدانشكده يدانشكده بهداشت

.بود

خيآموزشيها كارگاهبرگزاري،يمداريمشترشيجهت افزا با توجه به نتايج بدست آمده:يريگجهينت وانيدمت به مشترنحوه

.با مشتريان ضروري به نظر مي رسد ارتباط افزايش

 ،دانشجو)EFQM(رضايتمندي،مدل اروپايي مديريت كيفيت:كلمات كليدي
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معاني متناقض از كيفيت آموزش منجر به استفاده

از روش هاي متفاوت براي اندازه گيري كيفيت در 

براي چندين سال.)7(آموزش عالي شده است

را با استفاده پژوهشگران دانشگاهي كيفيت خدمات

 از مقياس هاي تك بعدي اندازه گيري مي كردند،

در حالي كه مقياس هاي تك بعدي براي اندازه

گيري يك مفهوم چند بعدي مانند كيفيت مناسب 

 مدل اروپايي مديريت كيفيت).8(نيست

)1EFQM(معيار9مقياسي چند بعدي بر پايه

آن5است كه  و شامل رهبري،(معيار خط مشي

و منابع، كاركنان، راتژي،است  مشاركت ها

و)فرايندها معيار4مربوط به توانمندسازها مي شود

يجانت نتايج كاركنان، شامل نتايج مشتريان،(ديگر نيز

و نتايج كليدي عملكرد نتايج را در برمي)جامعه

معيارهاي توانمندساز نشان دهنده اين است.گيرد

و معيارهاي كه در سازمان چه كاري انجام مي شود 

يزي دستچهچنتايج نيز نشان مي دهد سازمان به

نتايج به وسيله توانمندسازها به وجود.يافته است

و بازخورد نتايج نيز به بهبود توانمندسازها  مي آيد

).9(كمك مي كند

يج مهمانت سازمان هاي متعالي به طور فراگير،

و  مرتبط با مشتريان خود را اندازه گيري مي كنند

مي.ه آنها دست مي يابندب در اين جا مشخص

گردد كه سازمان در ارتباط با مشتريان بيروني خود 

در اين معيار مقياس.چه نتايجي به دست مي آورد

بيانگر ادراك مشتريان از سازمان هاي ادراكي،

اكنون كه در كشور ما نيز گسترش.)10(است

دانشگاه ها از مرحله كمي به مرحله كيفي سوق 

اده شده است ضرورت انجام چنين پژوهش هاييد

مطالعه با اين لذا.بيش از پيش احساس مي شود

يا هدف تعيين ميزان مشتري محور بودن

رضايتمندي دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي زابل

مقدمه

و بهبود يكي از معيارهاي عمده در زمينه كيفيت

و حفظ مشتري  آموزشوستامستمر آن ايجاد

 يكي از مهم ترين نهادها در جهت آموزش، عالي،

و ركن اصلي در و تأمين منابع انساني توسعه

و توسعه همه جانبه هر كشوري مي  پيشرفت

و وظايف عمده اي اين نها.باشد د داراي كاركردها

و به عنوان و توسعه پايدار است در راستاي رشد

نيازمند ملاحظه علمي تمام يك نهاد ساختارمند،

و جنبه هاي مختلف آن مي باشد ).1(بخش ها

 توسعه پايدار اين نظام مستلزم رشد موزون،

و كيفي به و متعادل هر دو بعد كمي متناسب

ا گسترش كمي نظام آموزش.ستموازات يكديگر

پيامدهايي عالي بدون توجه به توسعه كيفيت،

فرار وابستگي علمي، همچون افت تحصيلي،

به مغزها، و ضعف توليد دانش را عدم كارآفريني

مفهوم مشتري در عرصه).2(همراه خواهد داشت

 آموزش طيف گسترده اي شامل اساتيد دانشگاهي،

و دانشجويان را در .بر مي گيرد كاركنان

دانشجويان به عنوان مشتريان بيروني دانشگاه در

طول دوران تحصيل خدمات آموزشي متنوعي از 

و ساير خدمات مرتبط  جمله ثبت نام،انتخاب واحد

در حال حاضر در سطح).3(را دريافت مي نمايند

ديدگاه دانشجويان در مورد همه جنبه هاي جهان،

آموزشي آموزش هاي ارائه شده در مؤسسات

و به عنوان عامل ضروري پايش  بررسي مي شود

.)4(كيفيت در دانشگاه ها در نظر گرفته مي شود

كه از ديدگاهه اند نشان داد هاي مختلف پژوهش

خدمات آموزشي ارائه دانشجويان مورد مطالعه

و6(شده از كيفيت خوبي برخوردار نبوده است

).3و4

ا...بررسي ميزان رضايتمندي با توجه به و همكارانفرجي...عبيد
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و به عنوان سطحP≥ 0.05تحليل قرار گرفت

.معني داري در نظر گرفته شد

 يافته ها

نفر از دانشجويان 361در اين مطالعه تعداد

و مطالعه  دانشگاه علوم پزشكي زابل مورد بررسي

و) درصد57/36(نفر 132قرار گرفتند كه  229مرد

87/26(نفر97. زن بودند) درصد43/63(نفر

) درصد79/56(نفر 205در مقطع كارداني،) درصد

و مقطع) درصد34/16(نفر59مقطع كارشناسي

.دكتراي عمومي بودند

از خدمات) درصد9/16(نفر61سطح رضايت

و) درصد9/67(نفر 245آموزشي پايين،  متوسط

از. بالا بود) درصد2/15(نفر 55 ميانگين رضايت

91/40±36/9خدمات آموزشي افراد مورد مطالعه 

1/83سطح رضايت. امتياز بود92از مجموع

).1جدول شماره(افراد متوسط به بالا بود درصد

نتايج نشان اختلاف آماري معني داري در رضايت

ه اي آموزشي از خدمات آموزشي بين گروه

و اين اختلاف)P<0/0001(مختلف وجود داشت

ها«بين گروه هاي «،»مدارك پزشكي با ساير گروه

مديريت خدمات بهداشتي درماني با بهداشت،

و مامايي و مامايي«،»هوشبري، اتاق عمل بهداشت

و مامايي«،»با پرستاري و»داروسازي با هوشبري

و« هوشبري با فوريت هاي پزشكي

).2جدول شماره.(بود»اريپرست

نتايج نشان داد كه اختلاف آماري معني داري در

دانشكده5رضايت از خدمات آموزشي بين 

و  بهداشت،پزشكي،داروسازي،پيراپزشكي

و) P<0/017(مامايي وجود داشت-پرستاري

اين اختلاف بين دانشكده هاي بهداشت با

و پرستاري ه جدول شمار(مامايي بود-پيراپزشكي

3.(

و اجرا گرديد . طراحي

و روش ها  مواد

كه اين پژوهش يك مطالعه توصيفي تحليلي است

به صورت مقطعي در نيمسال دوم سال 

دردانشگاه علوم پزشكي زابل87-88تحصيلي

جامعه مورد مطالعه دانشجويان شاغل. انجام شد

و مقاطع موجود در  به تحصيل در تمام رشته ها

دانشگاه ،كه حداقل يك ترم تجربه حضور در 

 361دانشگاه علوم پزشكي زابل را داشتند بود كه 

ر از ايشان با استفاده از روش نمونه گيري نف

و مورد بررسي تصادفي طبقه بندي شده انتخاب

. قرار گرفتند

ابزار مورد استفاده براي گرد آوري اطلاعات

به سنجش EFQMپرسشنامه اي با تأكيد بر مدل 

و  رضايتمندي دانشجويان به عنوان مشتريان

مخاطبان اصلي نظام آموزش عالي از كيفيت 

و خد مات ارائه شده توسط گروه هاي آموزشي

در. دانشكده ها بود و پايايي اين پرسشنامه روايي

اين پرسشنامه).1(مطالعات قبل تأييد شده است 

و  به23داراي پنج سؤال زمينه اي سؤال با توجه

 EFQMشاخص هاي معيار مشتري محوري مدل 

تا4كه به صورت مقياس ليكرت.است تايي از كم

و به هر يك از بسي ار زياد تنظيم گرديده است

شد4تا1سوالات به ترتيب  كه مجموع امتياز داده

بودكه افراد با نمره92تا23نمرات پرسشنامه بين 

در65تا37در گروه پايين، با نمره بين37زير 

از گروه و با نمره بالاتر در گروه بالا65متوسط

د. قرار گرفتند اده ها با استفاده پس از جمع آوري

و SPSSاز نرم افزار  و با استفاده از آمار توصيفي

و استفاده از آزمون آماري آناليز واريانس تحليلي

و پس آزمون وTukeyيك طرفه مورد تجزيه

ا...بررسي ميزان رضايتمندي با توجه به و همكارانفرجي...عبيد
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توزيع فراواني افراد مورد مطالعه بر حسب سطح رضايت از خدمات آموزشي:1جدول شماره

تفراواني نسبيفراواني مطلقرضايت از خدمات آموزشي در صد فراواني تجمعيجمعيفراواني

619/16619/16پايين

2459/673068/84متوسط

552/15361100بالا

361100مجموع

 مقايسه ميانگين رضايت از خدمات آموزشي ارائه شده به افراد مورد مطالعه بر حسب گروه آموزشي:2جدول شماره

آزمون آماريانحراف معيارميانگينتعدادگروه آموزشي

3586/4312/7Fمديريت خدمات بهداشتي درماني =9 /431
df = 9 

0001/0<P 225/5385/9مدارك پزشكي

7093/3868/9بهداشت

2635/4032/9پزشكي

3315/4211/8داروسازي

2264/3538/7هوشبري

1958/3865/6اتاق عمل

1369/4125/5فوريت هاي پزشكي

6491/4222/9پرستاري

5763/3664/7مامايي

 مقايسه ميانگين رضايت از خدمات آموزشي ارائه شده به افراد مورد مطالعه بر حسب دانشكده محل تحصيل:3جدول شماره

انحرافميانگينتعداددانشكده

 معيار

آزمون آماري

12781/4248/10Fبهداشت = 3/053
df = 4 

017/0<P 2637/4032/9پزشكي

3315/4211/8داروسازي

5413/3897/6پيراپزشكي

12195/3905/9مامايي-پرستاري

ا...بررسي ميزان رضايتمندي با توجه به و همكارانفرجي...عبيد
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و نتيجه گيري بحث

نتايج اين تحقيق نشان داد كه ميانگين رضايت از

خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان در حدود 

در91/40 بود كه اين نتيجه با بعد نتايج مشتري

كه بر اساس آن نتيجه گرايي، EFQMمدل 

دستيابي به نتايجي ست كه رضايت كليه ذينفعان 

نتايج. سازمان را در بر داشته باشد، هم تراز نيست

حاكي از آن بود كه رضايت از خدمات آموزشي 

و  ارائه شده به دانشجويان در گروه هاي آموزشي

راضي ترين. دانشكده هاي مختلف، متفاوت بود

ب با(ين گروه ها در گروه مدارك پزشكي افراد از

در) درصد5/53ميانگين و از بين دانشكده ها

بودند) درصد81/42با ميانگين(دانشكده بهداشت

و ناراضي ترين افراد از بين گروه هاي آموزشي در 

و از بين) درصد64/35با ميانگين(گروه هوشبري

 با ميانگين(دانشكده ها در دانشكده پيراپزشكي

.مشاهده گرديد) درصد13/38

در بين دانشكده هاي مختلف دانشكده بهداشت

و با توجه به اين  مشتري محورترين دانشكده بود

كه بعد تصورات يا تصوير كلي افراد مورد مطالعه 

با دانشكده محل تحصيلشان ارتباط آماري معني 

، مي توان گفت مؤلفه هاي اين بعد  داري داشت

،»ارتباطات«،»رسيقابليت دست«نظير 

در دانشكده بهداشت بيشتر مورد ...و»پاسخگويي«

. توجه قرار گرفته بود

دانشكده پيرا پزشكي، ناراضي ترين دانشجويان را

شايد بتوان گفت دوري دانشكده. داشتند

و واقع شدن آن در  پيراپزشكي از مجموعه دانشگاه

و در پي آن محدوديت دسترسي  شهرستان زهك

جويان به اساتيدشان، از علل نارضايتي اين اين دانش

هم چنين كمبود فضاي آموزشي كه در.افراد باشد

و اتاق كارآموزي ها در اختيار دانشجو يان هوشبري

عمل قرار مي گيرد، از ديگر علل نارضايتي اين 

دانشجويان به نظر 

.مي رسد

نتايج اين پژوهش تا حدودي هم راسـتا بـا نتـايج

. مطالعه انجام شده در دانشگاه مازندران مـي باشـد 

رضايت از خدمات آموزشي در دانشگاه مازنـدران

ط كــه توســاي مطالعــهدر).1(بــود درصــد11/49

به انجـام دانشگاه علوم پزشكي زاهدانكبريايي در

رسيد نتايج بدسـت آمـده از بعـد پاسـخگويي، بـا 

نتــايج شــاخص پيگيــري آموزشــي ايــن پــژوهش 

همخواني داشت، اكثر قريب به اتفـاق دانشـجويان 

دانشگاه علوم پزشكي زاهدان اعتقاد داشتند كـه در 

بعد پاسخگويي بيشتر از سـاير بخـش هـا شـكاف 

6/16وجود دارد، در تحقيق حاضر نيز حدود منفي

در درصد درصد معتقد بودند كه پيگيري آموزشـي

و در حدود  درصد بـا مناسـب4/24حد بالا است

ــودن نحــوه ــه مخــالف ب ــه خــدمات پيگيران ي ارائ

نتايج پژوهشي در دانشگاه علوم پزشكي).4(بودند

و دانشگاه علوم پزشكي هرمزگـان نيـز هـم  زنجان

ب ا پژوهش حاضر بود كه نشان داد در هر پنج راستا

بعد كيفيت خدمات شكاف منفي وجود داشت كـه

حاكي از آن اسـت كـه از ديـد دانشـجويان، ارائـه 

خــدمات آموزشــي در حــد انتظــارات آنــان نبــوده 

).3و2(است

. به طور كلّي ارزيابي انسان كاري بس دشوار است

ت زيرا انسان با محيطي پر از دگرگوني مواجـه اسـ

انسـان موجـودي. كه رفتار او را جهت مـي دهـد

و در هر لحظه از زمان در مقابل كنش هـا  پوياست

و متفـاوتي را از  ممكن است واكنش هـاي متعـدد

خود بروز دهد،برخي مسـائل را در يـك برهـه از 

و برخي را آنقدر مهم بداند  زمان بي اهميت انگارد

از.شـدكه بتواند بر ديگر مسائل ارجحيت داشته با

ا...سي ميزان رضايتمندي با توجه بهبرر و همكارانفرجي...عبيد

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

89زمستان/3شماره/ زابل پزشكي /فصلنامه علمي پژوهشي رستمينه دانشگاه علوم

مه
لنا
ص
ف

ي
نه
مي
ست

ر

49

Q
ua

rte
rly

Jo
ur

na
lo

fR
os

ta
m

ine
h

د انشـجويان از خـدمات آموزشـي آنجا كه اكثريت

ارائه شده به آنها راضي بودند، توصيه مي شـود بـا 

ــژوهش  ــد پ و واح ــي ــت آموزش ــاري معاون همك

دانشگاه براي آگاهي بيشـتر از نيازهـاي آموزشـي 

دانشــجويان در هــر نيمســال تحصــيلي يــك نظــر 

سـنجي كلـي، بــا اسـتفاده از مــدل هـاي مختلــف 

و كاس ـ تي هـاي كيفيت، به منظور بررسي نـواقص

ــا همكــاري واحــد پــژوهش  خــدمات آموزشــي ب

و نتـايج آن بـه صـورت  دانشگاه صـورت گرفتـه

بـدين.گزارش بـه مسـئولين دانشـگاه ارائـه گـردد 

صورت مي توان از دانشجويان كـه از مهـم تـرين 

و بـه  مشتريان مؤسسه آموزشي تلقـي مـي شـوند

و داراي ايـده  عنوان نسل جوان فعال، پويا، خـلاق

ند، در جهـت مثبـت از توانـايي هـاي هاي نو هست

بالقوه آنان در جهت بهبود كيفيـت دانشـگاه بهـره 

. برد

يمشـترشيجهت افزا هم چنين پيشنهاد مي شود

آمـوزش نحـوه خـدمت بـهيهـا كارگـاه،يمدار

ارائـهيارتبـاط بـا آنـان بـرايو برقـرارانيمشتر

ي تـدوين برنامـه برا.دهندگان خدمت برگزار شود

ارتقاي كيفيت توسط مديران سـازمان، لازم اسـت

پژوهش هايي مشابه با اين پژوهش در مـدل هـاي 

مختلف انجام گيرد تا در اين صورت الگـويي كـه 

درجه انطباق بيشتري با شرايط سازمان داشته باشد 

و طبيعتاً كاربردي تر باشد جهت ارتقـاي كيفيـت 

.خدمات اتخاذ نمايد
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Survey of satisfaction based on criteria of EFQM model‘s client results in 
students of Zabol University of Medical Sciences in 2009 

Faraji O1, Ramazani AB2, Azizi M3 

Abstract 

Introduction: One of the main criteria about Continuous Quality Improvement (CQI) is to create and 
maintain of consumers which they are in the educational organizations as a main audience of 
educational process. Objective of this research is assignment of satisfaction based on criteria of EFQM 
model‘s client results in students of Zabol University of Medical Sciences in 2009.
Material and methods:This is descriptive-analytical cross-sectional research with 361 students. 
Instrument of collecting data was a questionnaire based on EFQM model. The validity and reliability of 
this questionnaire is approved. Data of this research analyzed by SPSS software using statistical tests 
such as one-way ANOVAs and Tukey test. 
 
Results: The rate of mean satisfaction of educational services was 40/91. The most client-oriented 
faculty and educational group were Health Faculty and Medical Records group respectively.
Conclusion: Based on the results, the most students were dissatisfied of delivered services. It is 
proposed for increasing client-orientation to constitute educational workshops about how must services 
delivered and increasing relationship with clients .

Key words: Satisfaction, European foundation for Quality Management (EFQM), Student 
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