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  ميزان رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه آزاد گناباد و عوامل موثر در آن
  

  مريم اسكافي
  راضيه آذرنيا

  ريم هاشميانم

  حميد مسعودي

  چكيده
اين پژوهش با هدف كلي سنجش ميزان رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد گناباد از كاركنان دانشگاه و عوامل موثر 

و حجم نمونه  89-90در آن صورت گرفته است. جامعه آماري كليه دانشجويان دانشگاه آزاد گناباد در سال تحصيلي 
 4باشـد. دانشـجويان بـا ميـانگين      مي 5از  47/3ميانگين رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه نفر بوده است.  284

انـد. ميـانگين    كمترين رضايت را از كاركنان امور دانشجويي داشته 5/2بيشترين رضايت را از متصديان كارگاهها و با 
، احساس تعلق بـه دانشـگاه   3حساس امنيت ، ا99/2براي رضايت از امكانات رفاهي  5تا  1متغيرهاي مستقل در بازه 

، 57/3، ارزشـمند بـودن نتيجـه عمـل     78/2، احساس عدالت تـوزيعي  3، برخورداري از شان و منزلت شايسته 96/2
بـوده اسـت. كيفيـت     81/2، مقايسه خود با دانشـجويان دانشـگاههاي ديگـر    79/2رضايت از شرايط عمومي زندگي 

بليت اعتماد، پاسخ گويي، اطمينان، همدلي) يكـي ديگـر از متغيرهـاي مسـتقل     بعد (عوامل محسوس، قا 5خدمات با 
ي اندازه گيري شده است. نتايج كيفيت خـدمات نشـان داد كـه فاصـله      “ابزار سروكوال”تحقيق بوده كه با استفاده از 

ي تحليل رگرسيون هباشد. نتيج باشد كه بيانگر شكاف عميق در كيفيت خدمات دانشگاه مي مي 2انتظارات و ادراكات 
 كـل ي فاصـله ، شايسته منزلت و نأش از برخورداريچندگانه نشان داد كه از مجموع متغيرهاي مستقل، چهار متغير (

) بـر  رفـاهي  امكانات از رضايتو  ديگر دانشگاههاي دانشجويان با مقايسه در خود وضعيتي ارزياب، ادراك و انتظار
  درصد از تغييرات متغير تابع را تبيين كردند. 27اند و در مجموع  رضايت موثر واقع شده

  

  : رضايت، دانشجو، كاركنان دانشگاه، كيفيت خدمات، سروكوالواژه هاي كليدي
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  بيان مسأله
هاي  ترين عامل آن رضايت مشتري است. در سازمان موفقيت هر سازمان تحت تأثير عوامل مختلفي است كه مهم

هاي مديريت بوده و از اهميت بسزائي برخوردار  خدمات از اساسي ترين مكانيزمي ارائه دانش محور، آگاهي از نحوه
است. رضايت مشتري در اين سازمان ها باعث پويايي آنها گشته و اعتلاي اهداف سـازماني را بـه دنبـال دارد. درك    

ي يـك مسـأله  چگونگي شكل گيري نگرش هاي مثبت و منفي مشتريان نسبت به خدمات و تأثير آن بر رفتار خريـد  
  ).  Davies, Moutinho & Curry,1996اساسي نظري است(

ي اصلي سازمانها و ارگانهاي مختلف جامعـه را در آينـده   دانشجويان به عنوان يكي از اركان اصلي دانشگاه پيكره
آنها بـه رشـته    تواند در نگرش دهند، بنابراين رضايتمندي آنان از كليه فعاليتهاي انجام شده در دانشگاه مي تشكيل مي

تحصيلي شان در جهت انگيزش و حفـظ ارتقـاء كيفيـت آموزشـي مـوثر باشـد و نيـز از آنجـايي كـه رضـايتمندي           
بدون توجه بـه نظـرات و   دهد،  دانشجويان از كاركنان دانشگاه به طور غيرمستقيم عملكرد آنان را تحت تأثير قرار مي

توان آن گونه كـه بايـد    نمي ، اساتيد و مديريتلكرد كاركنانيت و كيفيت عمكمدانشجويان و همچنين ميزان رضايت 
ميـزان رضـايت    سـنجش نياز محسوسي بـه   نائل شد. لذا سازمان برنامه ريزي بهتري در راستاي رسيدن به اهدافبه 

شـود تـا بتـوان بـه      احساس مـي ، اساتيد و مديريت و به طور كلي از دانشگاه عملكرد كاركنان يدانشجويان از نحوه
 پـيش رضايت دانشجويان را بررسي كرده، نقايص را اصلاح و موارد مثبت آن را بيش از  درعوامل مؤثر   ش علميرو

دو تحقيق انجام شده در اين حوزه حاكي از رضـايت كـم و در حـد متوسـط دانشـجويان از عوامـل و        تقويت كرد.
) و ايزدي، صـالحي و قـره بـاغي    1387( جنديبيرر، گله داكاركنان دانشگاه بوده است؛ از جمله، مي توان به تحقيق 

) اشاره نمود. نتايج تحقيق ديگري نيز نشان داده است كه بالاترين نمره رضـايتمندي، از خـدمات آموزشـي و    1389(
از خـدمات واحـد ديـداري شـنيداري،     و بعـد از آن،   122و  138واحد كتابداري و اطلاع رساني پزشكي به ترتيـب  

بـوده اسـت    85و  96، 101، 105، 111گي، سلف سـرويس و امـور خوابگاههـا، بـه ترتيـب      تربيت بدني، امور فرهن
. براساس پژوهش ديگري، هيچكدام از واحدهاي دانشگاهي علوم پزشكي اردبيل نمره بالاتر )56: 1382(منصوريان، 

يز تـا حـدي مشـهود    ). اين موضوع در تحقيقات خارجي ن1388اند (محمديان و خانبابازاده،  از متوسط كسب ننموده
است. از جمله مطالعه اي درباره رضايتمندي دانشجويان كـالج سـادلبك نشـان داد كـه ميـزان رضـايت از خـدمات        

% اسـت  72% و منـابع موجـود كتابخانـه    70% ايمن بودن محيط دانشـگاه  66%، امكانات موجود دانشگاه 70آموزشي 
)Hasoon,2003سأله به طور بارز دارند كه يكي از مدلولات آن نيـاز بـه   ي اين شواهد نشان از وجود اين م). همه

  تحقيقات بيشتر در اين حوزه است. 
ي تحقيق نشان داد كه عواملي چـون اطـلاع رسـاني، برخـي خلقيـات كاركنـان ماننـد برخـورد و         واكاوي پيشينه

ر محـل تحصـيل در   مسئوليت پذيري، انعطاف پذيري، ميزان دستيابي به هدف، رضايت از زندگي و رضـايت از شـه  
اند در حاليكـه در ايـن    رضايت دانشجويان موثر است. از طرف ديگر اكثر آثار به بررسي رضايت از خدمات پرداخته

گيرد و  تحقيق به بررسي رضايت از كاركنان پرداخته شده است كه بنابراين هم كيفيت خدمات مورد سنجش قرار مي
گردد. همچنين با توجه بـه اينكـه اكثـر     با ارباب رجوع ارزيابي مي هم برخي ويژگيهاي ضروري كاركنان در برخورد

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

25  

اند و تحقيقات تبييني در اين مـورد كـم و يـا     تحقيقات انجام شده از بعد توصيفي، رضايت را مورد بررسي قرار داده
و فاقد چارچوب نظري مشخص است، استفاده از يك چارچوب نظري تركيبي و انجام تحقيق در دو بعـد توصـيفي   

باشد. يكي ديگر از تفاوتهاي اين تحقيق با آثـار پيشـين    تبييني از مزاياي ديگر اين تحقيق نسبت به تحقيقات قبلي مي
اين است كه در اين تحقيق محقق متغير جديدي يعني احساس برابري در مقايسه با دانشجويان دانشگاههاي ديگر را 

تواند در نارضايتي از كاركنان موثر باشد. بنابراين، هدف اصلي اين  خواهد بداند اين متغير چقدر مي كند و مي وارد مي
تحقيق سنجش ميزان رضايت دانشجويان دانشگاه آزاد گنابـاد از كاركنـان دانشـگاه آزاد (واحـد گنابـاد) و شناسـايي       

  عوامل موثر در رضايت دانشجويان مي باشد. اهداف جزئي اين تحقيق عبارتند از: 
  ايت بر حسب سيماي جمعيت شناختي دانشجويانطبقه بندي ميزان رض -
 سنجش ميزان رضايت دانشجويان به تفكيك كاركنان بخش هاي مختلف  -

  ي شدت، جهت و فرايند اثرگذاري متغيرهاي مستقل بر متغير وابسته مقايسه -
  به اين ترتيب، سوالات اساسي اي كه در اين رابطه مطرح مي شوند عبارتند از اينكه: 
 دانشجويان دانشگاه آزاد گناباد از كاركنان دانشگاه چقدر است؟ ميزان رضايت -

  دهند؟  چه عواملي اين رضايت را تحت تأثير قرار مي -
هاي مشخص در مورد موفقيت يك سـازمان، بـه رضـايت و رضـايتمندي      در بررسي آثار صاحب نظران و نظريه

ضـايت مشـتري، ميـزان مطلـوبيتي اسـت كـه       ي جدي و مفصليّ گرديده اسـت. ر مشتري و عوامل موثر در آن اشاره
مشتري به خاطر خصوصيات مختلف محصول كسب مي كند. رضايت مشتري موجب وفاداري مشتريان مي گـردد و  

 ,Hayes, & Dredge)در نتيجه افزايش شهرت و اعتبار شركت و همچنين سودآوري آتي شركت را به دنبال دارد 

شود كه مشـتري   شود. يعني ابتدا تعيين مي ي مشتري تأكيد زيادي ميستهي مشتري گرايي، بر خوا. در فلسفه(1998
خواهد سپس در تكاپوي وسيله يا روش تحقق آن برمي آيند. دو هدف استراتژيك مشتري گرايي ايـن اسـت    چه مي

و تأثير كه خدمات ارائه شده توسط سازمان وجه تمايزي براي مشتري ايجاد نمايد كه قابل درك و اندازه گيري باشد 
شود، داشته باشد. اين فلسفه به اين دليل مشـتري گرايـي ناميـده     گسترده و فراگيري بر آنچه كه در سازمان انجام مي

شود كه بيانگر يك فرهنگ درون سازماني است و مستلزم تحول فكري مديران در باور داشتن و تعهـد يـافتن بـه     مي
فلسفه اي، متناسب سازي فناوري و ساختار سازمان با چنـين هـدفي   ي استقرار چنين باشد. لازمه چنين فلسفه اي مي

است. بنابراين لازم است كه وظائف و فعاليتهاي درون سازماني مورد بازنگري قرار گيرد تا بـراي ارائـه خـدمات بـا     
تري كيفيت، استانداردهايي تدوين شود، برنامه هاي تضمين كيفيت طراحي شود و كاركنان در زمينـه روابـط بـا مش ـ   

). در اين تحقيق نيز دانشگاه آزاد به عنوان شركت و سازماني فراگيـر  1380آموزش داده شوند (رنجبريان و سلطاني، 
و مهم در تربيت نسل متخصص است و دانشجويان نيز مشتريان آن بحساب آمده اند. بنابراين رضايت دانشجويان از 

  تواند در موفقيت سازمان بسيار موثر باشد.  آن مي
ضايت يك نوع واكنش احساسي مثبت يا نوعي تعادل رواني است كه به دنبال ارضاء نيازي در فرد ممكن است ر

ي ارزيابي فرد از ميزان ارضاء نيازي دارد كه به آن منظور آن، به وجود آيد. به وجود آمدن اين تعادل بستگي به نحوه
). 15: 1384رضايت او بيشـتر اسـت (صـديق اورعـي،      كاري انجام شده است؛ هر چقدر ارزيابي فرد مثبت تر باشد،
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ي انجام امور مختلف توسط بنابراين رضايت در اين تحقيق به معني نوعي ارزيابي دانشجو از كيفيت خدمات و نحوه
ي اين مـوارد،  همه )،1954ي مازلو (نقشهاي محوله در موقعيتهاي مختلف توسط كاركنان است كه با توجه به نظريه

باشد. در نتيجه وقتي نيازهاي پنجگانه در چارچوب دانشـگاه   اي نيازهاي چندگانه دانشجويان را پاسخگو ميبه گونه 
توان گفت سـازمان توانسـته اسـت تـا حـدي رضـايت وي را نسـبت بـه          تا حدي براي دانشجو پاسخ داده شود، مي

ت در اين تحقيق، به معني رضـايت از  خدمات، كيفيت آن و كاركنان خود برآورده نمايد. همانطور كه گفته شد رضاي
كاركنان در بخشهاي مختلف (مانند مديران گروههاي آموزشـي، كاركنـان بخـش آمـوزش، كاركنـان بخـش شـهريه،        

 كاركنان صندوق رفاه، كاركنان خوابگاه، امور دانشجويي و سلف سرويس) است. 

 & Jamalتلفي چـون كيفيـت خـدمات (   با توجه به متون نظري و تجربي، رضايت دانشجويان بر اثر عوامل مخ

Nasser, 2003 ؛Cronin & Taylor 1992 ؛Moutinho & Smith 2000(      قبـل از بحـث دربـاره كيفيـت
خدمات شامل فعاليتهاي نامحسوس و لمس نشدني هسـتند  خدمات، ابتدا بايد به تعريف خدمات و كيفيت پرداخت. 

 ,Kolter & Armstrongت چيزي را نيز به دنبـال ندارنـد   گردند اما مالكي و موجب منفعت و يا ارضاء خاطر مي

). در اينجا نيز منظور از خدمات موارد غيرملموس و لمس نشدني مثل همدردي، برخورد خوب و ... اسـت.  (1991
هاي مشتريان را برآورده سازد و سطوح خـدمت ارايـه    بنابراين خدمتي داراي كيفيت است كه بتواند نيازها و خواسته

چه كه مشتريان خواهان آننـد و بـه آن علاقـه دارنـد و      انتظارات مشتريان منطبق باشد. انتظارات مشتري با آن شده با
ها عرضه كند ،در ارتباط اسـت. بنـابراين كيفيـت را مشـتري      دهنده خدمت بايد به آن كنند ارايه چه كه احساس مي آن

آورده سازد و يا فراتر از آن باشد، داراي كيفيـت اسـت.   كند. اگر خدمتي انتظارات مشتريان را بر قضاوت و تعيين مي
تر از حد انتظارات مشتري باشد الزاماً به اين مفهوم نيست كه كيفيت آن پـائين اسـت امـا مشـتري را      اگر خدمتي كم

د شـو  گونه باشد، ارزيابي مي چه كه مشتري انتظار دارد خدمت آن كند. بنابراين كيفيت خدمت نسبت به آن ناراضي مي
  ).  53: 1381(ونوس و صفائيان، 

ي بين رضايت مشتري و كيفيت خدمات را قوي يافته اند؛ هرچند كه در تحقيقات مربوط تحقيقات بسياري رابطه
ي رضايت مشتري و كيفيت خدمات جابجا ذكـر مـي شـوند و بسـياري نيـز ايـن دو مفهـوم را از        گاهي اوقات سازه

قرار مي كنند به نحوي كه كيفيت خدمات را پيش درآمد رضايت مشتري مـي  يكديگر تفكيك و ميان آن دو رابطه بر
). تحقيقات تجربي بسياري رابطه بين كيفيت خدمات و رضايت را تأييد مي Moutinho & Smith, 2000دانند (

ريان ي علت و معلولي بين كيفيت خدمات و رضايت مشت) كه در آن رابطه1992كند. مانند مطالعه كرونين و تيلور (
مورد آزمون قرار گرفت. تحليل آنها در نهايت نشان داد كه كيفيت خدمات دريافت شده، به رضات مشـتريان منجـر   
مي شود. در اين مقاله نيز بين اين دو مفهوم تفكيك صورت گرفته و رضايت دانشـجويان (بـه عنـوان مشـتريان) بـه      

  مورد بررسي قرار گرفته است. عنوان متغير وابسته و كيفيت خدمات به عنوان متغير مستقل
كيفيـت  «وي،  معرفـي شـده اسـت. از نظـر     1985در سـال   1بوسيله پاراسورامان و همكـارانش » كيفيت خدمات«

پاراسورامان عقيـده  » شود عنوان درجه و جهت اختلاف بين ادراكات و انتظارات مشتريان در نظر گرفته مي خدمات به
ش از خريد مشتري، كيفيت ادراك شده از فرآينـد خريـد و كيفيـت ادراك    دارد كه كيفيت خدمت شامل انتظارات پي

                                                 
1 Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry (1985) 
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عنوان فاصله و شكاف بين انتظارات مشتري از خدمت و ادراكـات او از   شده از نتيجه است. وي كيفيت خدمت را به
  كند.  خدمت دريافت شده معرفي مي
» برتـري «ن جـامع يـك ماهيـت يـا     كننده در مورد عالي بـود  عنوان قضاوت مصرف كيفيت خدمت ادراك شده به

و با كيفيت عيني فرق دارد كه شامل يك جنبه عيني يا ساختاري از يك چيـز   )Zeithaml, 1985شود ( تعريف مي
باشد. كيفيت ادراك شده شكلي از يك نگرش اسـت كـه مـرتبط بـا رضـايت و نتـايج مقايسـه بـين          يا يك اتفاق مي

ه اين كه همان باشد. پاراسورامان و همكارانش نيز از ايـن عقيـده حمايـت    باشد ن عملكرد مي –انتظارات با ادراكات 
باشد. عده ديگري عقيده دارنـد كيفيـت خـدمات     كنند كه كيفيت خدمات يك ارزشيابي جامع مشابه با نگرش مي مي

) امـروزه در  Bennington & Cummone, 1998عبارت است از ارايه خدمات مختلف به مشـتريان مختلـف (  
  ترين تعريف است. بازاريابي خدمات، تعريف پاراسورامان و همكارانش پذيرفته شده ادبيات

هاي مشابه همانند خدمات مشتري مجزا دانست. خدمات مشتري با خـدمات ارايـه    كيفيت خدمات را بايد از واژه
والات، گـرفتن  گويي به سـئ  گردد و بيشتر اوقات شامل پاسخ شده در پشتيباني از محصولات اصلي شركت اطلاق مي

ريـزي بـراي نگهـداري يـا      رساني، رسيدگي به شكايات و شايد برنامه سفارش، ارتباط با مشتري و موضوعات، اطلاع
   تعميرات باشد.

يكي از مدل هاي متداول در بررسي كيفيت خدمات، مدل سـروكوال اسـت. ايـن مقيـاس شـامل ابعـاد مختلـف        
 پاراسـورامان بـري و زيتامـل   ) است كه طبـق مـدل   و همدلي ميناناط، پاسخگويي، اعتماد، قابليت (عوامل محسوس

) بر ارضاي نيازهاي پنجگانه ي برگرفته از نيازهاي مازلو تأثيرگذار است. از طرفي از آنجا كه ايـن ابـزار بـه    1985(
ت ي خدمات از سوي كاركنـان اس ـ نقش كاركنان اهميت فراواني مي دهد و اكثر پرسش ها مربوط به چگونگي ارائه

(بامـداد و رفيعـي    "اين مقياس بيشتر براي سطح سازمان مناسب است"مناسبت بسياري با اين تحقيق دارد. همچنين 
  ) كه از اين نظر نيز كاملاً با موضوع تحقيق حاضر همخواني دارد. 43: 1387مهرآبادي، 

  د:باش بعد بود كه اين ابعاد شامل موارد ذيل مي 10ابزار سروكوال در ابتدا داراي 
  باشد. به معني پيوستگي در عملكرد و وابستگي مي 1ـ قابليت اعتماد1
  باشد. شامل تمايل يا آماده بودن كاركنان براي ارايه خدمات مي 2گويي ـ پاسخ2
  باشد. ها و دانش براي اجراي خدمات مي به معناي دارا بودن مهارت 3ـ صلاحيت3
  .باشد كه شامل ارتباط و مبناي تماس مي 4ـ پذيرش4
  باشد.  شامل نزاكت، احترام، ملاحظه و دوستي در تماس شخصي مي 5ـ ادب5
  باشد. شامل صداقت، قابل اطمينان بودن و نجابت مي 6ـ ارتباطات6
  باشد. شامل آزادي از خطر، ريسك يا شك مي 1ـ امنيت 8

                                                 
1 Reliability 
2 Responsiveness 
3 Competence 
4 access 
5 Courtesy 
6 Communication 
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  باشد شامل تلاش براي درك نيازهاي مشتري مي –فهم مشتري   2ـ فهميدن 9
  بـاشـد. شـامـل مـدارك فيـزيكـي در خـدمات مـي 3يـريپـذ ـ لـمس10

)parasurman, Zeithaml&Berry,1985(  
بعد پرداختـه   5بعد تقليل يافت و محقق نيز براساس توانمنديها و صلاحيت خود به بررسي همين  5كه بعدها در 

   است. در جدول زير مولفه هاي اصلي اين ابعاد آمده است.
  خدمات ارايه شده توسط پاراسورامان و همكارانش مقياس كيفيت -1جدول 

 )1985ابعاد اوليه (
ابعاد تجديدنظر شده

)1988( 
 تعاريف

 عوامل محسوس -1 ـ عوامل محسوس1
شامل مسائل ظاهري ـ تسهيلات فيزيكي، 

 تجهيزات و ظاهر شخصي

طور قابل شده بهتوانايي اجراي خدمات قول داده   ـ قابليت اعتماد2  ـ پايايي (قابليت اعتماد)2
  اعتماد و با دقت

اشتياق براي كمك به مشتريان و ارايه فوري   گويي ـ پاسخ3  گويي ـ پاسخ3
  خدمات

 ـ ارتباطات4
 ـ اعتبار (قابل دسترس بودن)5

  ـ امنيت6
  ـ صلاحيت و شايستگي7

 ـ تواضع8

ها براي القاي  دانش و ادب كاركنان و توانايي آن  اطمينان -4
  اميد و قوت قلب

 دسترسي -9
كنندگان (خدمات) مراقبت، توجه اختصاصي ارايه  همدلي -5 ـ درك مشتري10

  شركت به مشتريانش
  

  شود.  عنوان درجه و جهت اختلاف بين ادراكات و انتظارات مشتريان در نظر گرفته مي بنابراين كيفيت خدمات به
اند، كه  مثابه يك سازمان اجتماعي پرداخت كرده همچنين طبق نظريه مبادله، دانشجويان چيزهايي را به دانشگاه به

دهند. اين سرمايه ها دو دسته هستند؛ يك دسته سرمايه هايي هستند كـه آنـان قبـل از     هاي آنان را تشكيل مي سرمايه
-اند و صاحب آن هستند مانند معدل ديپلم، رشته اند و در بيرون از نظام دانشگاهي كسب كرده ورود به دانشگاه داشته

ي ديگر سرمايه هـايي هسـتند   توان آنها را سرمايه اوليه ناميد. دسته ي دبيرستان، جنسيت و...، كه ميتحصيلي دوره ي
تـوان آنهـا را    انـد و مـي   كه دانشجويان پس از ورود به نظام دانشگاه و با گذشت زمان در دانشـگاه بـه دسـت آورده   

                                                                                                                                                         
1 Security 
2 Understanding 
3 Tangibles 
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 ـ  ي آنها ميهاي ثانويه ناميد. از جمله سرمايه ه اطلاعـات و آگـاهي بيشـتر، سـنوات و سـوابق بيشـتر، مـدارك        تـوان ب
ي بيشتر (براي دانشجويان مقاطع بالاتر مانند دوره كارشناسي ارشد) و... اشاره نمود. بنابراين دانشگاهي بالاتر، شهريه

ايـن رو و بـا   هاي ارضاء نيازها) مواجه هسـتيم. از   (محرك ما با دو دسته عوامل خسارت ها (سرمايه ها) و پاداش ها
هـاي آنـان    كنند كه خسارت توان گفت: از آن جايي كه دانشجويان احساس مي ي مبادله ميبهره گيري از قواعد نظريه

از پاداش هايشان بيشتر است به عبارتي تصورشان بر اين است كه سـرمايه هـايي كـه در مبادلـه بـا دانشـگاه هزينـه        
كننـد كـه از بابـت ورود و ادامـه تحصـيل در       اند لذا احساس مي ت كردهاند بيشتر از پاداش هايي است كه درياف كرده

كنند. اما اين فهم و درك  اند و در نتيجه احساس نارضايتي مي دانشگاه آزاد اسلامي گناباد و در تعامل با آن ضرر كرده
ت: براسـاس  تـوان گف ـ  آنان از احساس ضرر و زيان در مبادله با دانشگاه چگونه حاصل شـده اسـت؟ در پاسـخ مـي    

هايشـان كـه   ي وضعيت خود با همكلاسينظريات مبادله، برابري و عدالت توزيعي، دانشجويان از يك سو از مقايسه
با همان سرمايه ها (معدل ديپلم، رتبه كنكور تقريبـاً برابـر، رشـته تحصـيلي و جنسـيت يكسـان) وارد دانشـگاههاي        

انـد   زمايشگاه، كتابخانه و... بهتر هستند، به اين فهم و درك رسيدهاند كه از نظر امكانات تحصيلي مانند آ ديگري شده
و از سوي ديگر دانشجويان از طريق تجاربي كه از ابتداي ورود به دانشگاه تاكنون و توانايي دانشـگاه در پاسـخگويي بـه    

. دانشجويان در ارزيابي دانشگاه اند نيازهايشان اعم از نيازهاي ابتداي ورود و بعد از ورود، دارند به اين فهم و درك رسيده
كـه  هـايي  انديشند كه چه چيزي در طي اين مدت، براي آنان حاصل شده اسـت. يعنـي در قبـال هزينـه     معمولاً به اين مي

اند چه چيزهايي را دريافت كرده اند. از طرف ديگر طبق نظريه تسري، اگر دانشـجو از يـك بخـش از زنـدگي      نموده
توان به دانشگاه نيز تعميم داد. بـه عبـارتي    هاي ديگر نيز رضايت دارد. اين موضوع را ميرضايت داشته باشد از بخش

ي انجام امور توسط مسئولين اين بخـش، رضـايت   اگر دانشجو از كيفيت خدمات در بخش آموزشي دانشگاه و نحوه
اركنـان بخشـهاي ديگـر نيـز     داشته باشد، اين رضايت بر رضايت وي از بخشهاي ديگر نيز موثر بوده و بنـابراين از ك 

ي نظريه نيازهاي پنجگانـه مـازلو در تعريـف    رضايت خواهد داشت. بنابراين رويكرد نظري در تحقيق حاضر بر پايه
رضايت و نظريه كيفيت خدمات مشتري با استفاده از مدل سروكوال بنا نهاده شده است كه توسط نظريـات برابـري،   

پشتيباني و تكميل گرديده است. به اين ترتيب، محقق در صدد آزمون مـدل  احساس عدالت توزيعي، مبادله و تسري 
  ي زير خواهد بود. عليّ اوليه
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  هاي مستقل با متغير تابع تحقيق : نمايش روابط عليّ متغير -1نمودار 
  

  بر اين اساس مهمترين فرضيات تحقيق حاضر عبارتند از:
  شجو با ارزش تر باشد، رضايت از كاركنان بيشتر است.ي عمل براي دانـ هر چه نتيجه1
  ي خود با ديگر در رضايت وي از كاركنان تأثير دارد.ـ احساس برابري در مقايسه2
  ـ هر چه فاصله بين انتظارات و ادراكات از كيفيت خدمات بيشتر، رضايت از كاركنان دانشگاه كمتر است.3
  نصفانه تر باشد، رضايت بيشتر خواهد بود.هرچه توزيع پاداشها از نظر دانشجو م -4
ي موقعيت خود، امكانات رفاهي دانشگاه، احساس برخورداري فرد از شأن و منزلت شايستهنيازهاي (هر چه  -5

رضايت از كاركنان بيشتر بيشتري برآورده شود، تعلق به دانشگاه، احساس امنيت و امكان بروز خلاقيت در دانشگاه) 
  خواهد بود.

  ين رضايت از شرايط عمومي زندگي با رضايت از كاركنان رابطه مثبت وجود دارد.ب -6
  هرچه فاصله بين ادراكات و انتظارات بيشتر، ارضاي نياز كمتر است. -7

  روش
باشد. از آنجايي كـه واحـد    اين پژوهش از بعد زماني، مقطعي، از بعد هدف كاربردي و از بعد وسعت پهنانگر مي

با توجـه بـه فرمـول نمونـه      باشد. مشاهده نيز فرد، دانشجويان است اين تحقيق در سطح خرد مي تحليل فرد و واحد

 ارضاي نيازها
)(مازلو  

رضايت از شرايط
زندگي عمومي  

(تسري و تجربه)

رضايت از كاركنان دانشگاه

 رضايت از امكانات رفاهي
 احساس امنيت

 احساس تعلق به دانشگاه
 برخورداري از شان و منزلت شايسته

 امكان بروز خلاقيت

كيفيت خدمات
)(سروكوال  

  مديران گروههاي آموزشي
  كاركنان بخش آموزش
  كاركنان امور شهريه
  كاركنان صندوق رفاه

  كاركنان بخش خوابگاهها
 كاركنان سلف سرويس
توزيعيعدالتاحساس كاركنان اموردانشجويي

  (عدالت توزيعي)

 ينتيجه ارزشمند بودن
)(مبادله عمل  

احساس برابري با دانشجويان 
  دانشگاههاي ديگر 

 (برابري)

 عوامل محسوس همدلي عوامل قابليت اعتمادپاسخ گويياطمينان
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، ضـريب  96/1برابر با  tنفر، مقدار  2759) برابر با Nي مورد نظر (ي تحقيق، جامعهگيري، براي محاسبه حجم نمونه
نفرحاصل گرديده  276ت كه حجم نمونه در نظر گرفته شده اس 95/0و ضريب اطمينان قابل قبول برابر با  05/0خطا 

ي مورد نظر تحقيق نشان داد كه اين جامعه ناهمگن است و افراد آن در طبقات مختلف به طـور  بررسي جامعهاست. 
ميزان رضايت دانشجويان دانشـگاه آزاد اسـلامي   «ي تحقيق اند. و نيز از آنجايي كه متغير وابسته نامساوي توزيع شده

هاي متفاوت است، از روش نمونه گيـري طبقـه اي متناسـب بـا      ، يك متغير كمي با ارزش»ان دانشگاهگناباد از كاركن
هـا پرسشـنامه بـوده اسـت. ايـن       حجم در طبقات مختلف جامعه آماري استفاده شده اسـت. ابـزار جمـع آوري داده   

باشد كـه   مه محقق ساخته ميپرسشنامه تلفيقي از پرسشنامه استاندارد سروكوال (در بخش كيفيت خدمات) و پرسشنا
اي از سؤالات بسته با طيف ليكرت تشكيل شده است. مقياس ليكرت از ويژگيهاي مناسـبي بـراي انـدازه     از مجموعه

 1). بـراي سـنجش روايـي پرسشـنامه، از روش اعتبـار محتـوا      Hill, 2006گيري رضايت مشتري برخوردار اسـت ( 
ه اين نحو كه در مرحله نخست بر اساس سؤالات و فرضيات تحقيـق  ). ب77ـ76: 1382استفاده شده است (كلانتري، 

اي مقدماتي تـدوين و تنظـيم گرديـد.     هاي عميق و آزاد، و نيز مشاهدات آزاد مقدماتي از ميدان، پرسشنامه و مصاحبه
و توسـط  ي دوم، پرسشـنامه مـذكور تكثيـر     سپس با استفاده از روش توافق داوران، روايي آن تأييد گرديد. در مرحله

نفر از دانشجويان به طور اتفاقي تكميل گرديد. با انجام چنين كاري ضمن اين كـه مقـدار واريـانس متغيـر      30تعداد 
وابسته تحقيق براي محاسبه حجم نمونه تحقيق بدست آمد روايي پرسشنامه نيز يك بـار ديگـر مـورد ارزيـابي قـرار      

اسـتفاده شـد.    2سجام دروني پرسشها) از شاخص آلفاي كرونباخگرفت. براي سنجش ميزان پايايي ابزار پرسشنامه (ان
  پايايي بالايي را نشان دادند.   83/0تمام شاخصها با ضريب بالاي 

  ها يافته
يافته هاي تحقيق حاضر در دوبخش توصيفي و استنباطي قابل بررسي است ابتدا به توصيف نمونه مطالعـه شـده     

  پردازيم: لي و آزمون مدل ميپردازيم و سپس به بررسي نتايج اص مي
  اند. درصد مرد بوده 9/71درصد دانشجويان در اين بررسي زن و  1/28

درصد در رشته انساني و  9/20،  درصد در رشته تجربي 5/24درصد دانشجويان داراي ديپلم در رشته رياضي ، 47
  اند. درصد ديپلم فني و حرفه اي داشته 5/7

  اند. درصد در مقطع كارشناسي ارشد بوده 6درصد در مقطع كارداني و  6/15درصد در مقطع كارشناسي ، 4/78
  اند. داده درصد كار دانشجويي انجام مي 2درصد شاغل پاره وقت و  9/9شاغل، 7/8درصد دانشجويان بيكار، 8/79

 ـ      2/14اند. درصد مشهدي بوده 8/40درصد دانشجويان گنابادي و  45 ن درصـد نيـز از سـاير شهرسـتان هـا در اي
  اند. دانشگاه مشغول به تحصيل بوده

درصـد كارمنـد    9/17توزيع فراواني شغل والدين دانشجويان نشان داد كه شغل پدر اكثريـت دانشـجويان آزاد و   
  دار بوده است. بوده است. شغل اكثر مادران دانشجو خانه

                                                 
1 content validity 
2 cranach’s alpha 
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 در ماه بوده است. تومان 496000تومان و ميانگين درآمد مادران دانشجو  598000ميانگين درآمد پدر 

تـرم   5بوده است به عبارتي بطور متوسط پاسخگويان  5ميانگين ترم گذرانده دانشجويان پاسخگو در اين تحقيق 
  از تحصيل را گذرانده بودند.

متغير وابسته تحقيق حاضر، رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه است. شاخص رضايت دانشجويان از كاركنان 
گويه تشكيل شده است. اين شاخص در  40بخش مسئولين و كاركنان ديگر بوده كه در مجموع از دانشگاه شامل دو 

باشد يافته هـا نشـان داد    مي 5تا  1قالب طيف ليكرت و در سطح سنجش ترتيبي طراحي شده بود. دامنه ميانگين بين 
ي بوده است كه نشان دهنده 31/0رد و انحراف استاندا 5از  47/3كه ميانگين رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه 

  پراكندگي كم پاسخ ها در اين مورد بوده است. آزمون كولموگروف اسميرنف بيانگر توزيع نرمال داده ها بوده است.
  

 
 هيستوگرام رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه -2نمودار 

  
مـالي، معـاون پژوهشـي،     -عاون اداريرضايت در دو بخش هئيت مديره شامل رئيس دانشگاه، معاون آموزشي، م

معاون دانشجويي و بخش ستادي يعني كاركنان آموزش، صندوق رفاه، كتابخانه، امور دانشجويي، حراست، امور فارغ 
التحصيلان، متصديان كارگاهها و آزمايشگاهها و متصدي كافي نت مورد بررسي قرار گرفته است. در هريـك از ايـن   

هـا و تـلاش بـراي     سخگويي يا اختصاص وقت به دانشجو، نحوه برخورد، توجه به خواستهي نحوه پا مولفه 4موارد 
  رفع مشكل دانشجويان مد نظر قرار گرفته است. 
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  هاي مختلف ميانگين ميزان رضايت از كاركنان در بخش -2جدول 

 ميانگين حداكثرحداقل ابعاد رضايت
انحراف
 استاندارد

 واريانس

 528/0 726/0 07/4 5 1 كارگاههامتصديان

 615/0 784/0 83/3 5 1 اداريكاركنان

 736/0 875/0 82/3 5 1 رفاهكاركنان

 403/0 635/0 70/3 5 67/1 نتكافيمتصديان

 566/0 752/0 68/3 5 1 آموزشكاركنان

 755/0 861/0 66/3 5 1 حراست كاركنان

 838/0 951/0 50/3 5 1 كتابخانهكاركنان

 517/0 718/0 37/3 5 1 پژوهشي معاونت

 389/0 6234/0 36/3 75/4 1 دانشجويي معاون

 455/0 674/0 34/3 5 1 آموزشي معاونت

 437/0 660/0 31/3 5 1 دانشگاه رئيس

 504/0 709/0 30/3 75/4 1 اداريمعاونت

 577/0 759/0 22/3 5 1التحصيلانامورفارغ كاركنان

 392/0 626/0 58/2 5 1 اموردانشجوييكاركنان 

 
متغيرهاي مستقل شامل رضايت از امكانات رفاهي، احساس تعلـق بـه دانشـگاه، برخـورداري از شـأن و منزلـت       
شايسته، احساس عدالت توزيعي، ارزشمند بودن نتيجه عمل، رضايت از شرايط عمـومي زنـدگي، مقايسـه خـود بـا      

انگين نمرات همه متغيرهاي مسـتقل ذكـر   باشد. در جدول ذيل مي خدمات مي كيفيت دانشجويان دانشگاههاي ديگر و
شود براي دانشجويان ارزشمندي تحصيل در دانشـگاه گنابـاد داراي بيشـترين     گرديده است همانگونه كه مشاهده مي

در حد متوسط بوده و رضايت دانشـجويان در   3ميانگين بوده است. برخورداري از شأن و منزلت شايسته با ميانگين 
  باشد.  زندگي كمتر از حد متوسط مي يع پاداشها و رضايت از شرايط عمومي خصوص منصفانه بودن توز
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  هاي متغيرهاي مستقل تحقيق آماره -3جدول 

انحراف   ميانگين حداكثر  حداقل متغير
  واريانس  استاندارد

 415/0 644/0 57/3 5 1 دردانشگاهتحصيل ارزشمندي

 473/0 691/0 08/3 5 1 شايستهازشان برخورداري

 217/0 416/0 06/3 4 2 امنيت اساحس

 298/0 545/0 99/2 4 1 رفاهيازامكانات رضايت

 460/0 678/0 96/2 5 1 دانشگاهبه تعلق احساس

 378/0 615/0 81/2 5 1 باسايردانشجويانخود  مقايسه

 382/0 617/0 79/2 5 1 زندگيعمومي شرايطرضايت از 

 577/0 759/0 78/2 5 1 پاداشهاتوزيع بودن منصفانه

 19/0 44/0 02/3 4/4 1 ارضاي نياز

 
گيري شـده   اندازه » ابزار سروكوال«رضايت از كيفيت خدمات يكي از متغيرهاي مستقل مهم بوده كه با استفاده از 

شود تا نظر خود را در رابطه با ايـن كـه از دانشـگاه چـه انتظـاري       است. مطابق اين روش، از دانشجويان خواسته مي
شود كه ادراكات خود را از عملكرد واقعي دانشگاه به لحاظ همـان   خص كنند و مجدداً از ايشان خواسته ميدارند مش
پاسخي از كاملاً موافق تا كاملاً مخالف بيان كنند. در نهايت بر اساس اختلاف  5ها در قالب يك طيف ليكرت  ويژگي

شـود.  اخص رضايت از كيفيت خدمات محاسـبه مـي  هاي مورد نظر ش بين انتظارات و ادراكات پاسخگويان از ويژگي
تر از انتظارات افراد باشد، نشانه ضعيف بودن كيفيت و در صـورتي كـه عملكـرد     حال اگر عملكرد ادراك شده پائين

 5باشد. شاخص انتظار از كيفيت خـدمات بـا اسـتفاده از     فراتر از انتظارات باشد، بيانگر بالا بودن كيفيت خدمات مي
، اطمينان و همدلي) ساخته شده است. نتايج نشـان داده اسـت كـه     گويي محسوس، قابليت اعتماد، پاسخ بعد (عوامل

بـوده اسـت.    6/2و ادراك آنان از كيفيت خـدمات دانشـگاه    7/4انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات داراي ميانگين 
  ها است. خواسته ها از داشته و نشان دهنده فاصله نسبتاً زياد 2بنابراين فاصله انتظارات و ادراكات 
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  هاي شاخص كيفيت خدمات آماره -4جدول 

 متغير كلي كيفيت خدمات
 ميانگين
 كل

 ميانگين ابعاد پنجگانه كيفيت خدمات

همدلياطمينانپاسخگويي اعتمادعوامل محسوس
 53/4  77/4 73/4  77/4 66/4 69/4 خدمات كيفيت از كل انتظار

 24/2  88/2 59/2  80/2 74/2 65/2 دماتخ ازكيفيت كل ادراك

 09/1  89/1 14/2  97/1 92/1 04/2 فاصله انتظارات و ادراكات

 

 
  فاصله انتظارات از ادراكات كيفيت خدمات -5نمودار

  نتايج آزمون مدل علي تحقيق با تحليل مسير
يك متغير واسط لحاظ كـرده و از  دهد، اين تحقيق متغير ارضاي نياز را به مثابه  همچنان كه مدل تحليلي نشان مي

همين روي، آزمون تحليل مسير براي تعيين تأثير مستقيم و غيرمستقيم متغيرهاي مستقل اعم از واسط و غير واسط بر 
ي رسد. به همين جهت، نخست آزمون رگرسيون چندگانـه بـراي تببـين متغيـر وابسـته      متغير وابسته مناسب بنظر مي

  رگرسيون متغير واسط (ارضاي نياز) انجام گرديد كه نتايج آن به شرح زير است:اصلي (رضايت) و سپس آزمون 
ي اصلي (رضايت) نشان داد كه از ميـان متغيرهـاي موجـود در مـدل     نتايج رگرسيون چندگانه براي متغير وابسته

، شايسـته  نزلـت م و نأش ـ از برخـورداري متغير (دو مولفه از مولفه هاي متغير ارضـاي نيـاز يعنـي     4تحليلي تحقيق، 
دانشـجويان   بـا  مقايسـه  در خـود  وضـعيت  ارزيابي ،ادراك و نتظارا كلي فاصلهو دو متغير  رفاه امكانات از رضايت

) تأثير تعيين كننده اي بر متغير وابسته (رضايت از كاركنان دانشگاه) داشته اند. ضـريب همبسـتگي   ديگر دانشگاههاي
(رابطه احساس برابري با دانشجويان  2بوده است. به اين ترتيب فرضيه  52/0متغير با متغير رضايت،  4اين  1چندگانه

(ارضاي نيازها و رضايت) تأييد و فرضـيات   5(رابطه كيفيت خدمات و رضايت)، فرضيه  3ديگر و رضايت)، فرضيه 
كننـد.   بيـين مـي  درصد از تغييرات متغير رضايت دانشجويان را ت 27شود. در مجموع اين چهار متغير  رد مي 6و  4، 1

  دهد.  جدول زير ضرايب بتا را براي متغيرهاي مستقل باقيمانده نشان مي

                                                 
1 Multiple correlation coefficient 
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 ضرايب متغيرهاي معادله رگرسيون چندگانه براي رضايت -5جدول 

 مدل

ضريب استاندارد
 نشده

ضريب 
 tاستاندارد شده

سطح 
معناداري

BBetaBeta 

 00/0 17/19  176/0 367/3 (عدد ثابت)

 00/0 13/3 185/0 029/0 090/0اري از شأن و منزلت شايستهبرخورد

 00/0 -91/3 -210/0 025/0-097/0 فاصله ادراكات و انتظارات

 00/0 58/3 196/0 031/0 107/0احساس برابري در مقايسه با ديگران

 00/0 02/3 174/0 036/0 108/0 ارزيابي امكانات رفاهي

  

 دهد كه حاكي از نرمال بودن آن است.  مانده هاي استاندارد شده رگرسيون را نشان مينيز شكل توزيع باقي 6نمودار 

 
  وضعيت توزيع باقيمانده هاي متغير وابسته (مشاهده شده و مورد انتظار) -7نمودار 

مولفه ي ذكر شده قبلي بدست آمده  5نتايج رگرسيون چندگانه براي متغير واسط (ارضاي نياز كه از جمع نمرات 
اي در ست) نشان داد كه دو بعد از كيفيت خدمات يعني بعد عوامل محسوس و بعد قابليت اعتماد نقش تعيين كنندها

  دهد.  ضرايب بتا را در متغيرهاي باقيمانده نشان مي 2جدول تبيين ارضاي نيازهاي دانشجويان داشته اند. 
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 نيازضرايب متغيرهاي معادله رگرسيون چندگانه براي ارضاي  -6جدول 

 مدل
ضريب  ضريب استاندارد نشده

 tاستاندارد شده
سطح 
معناداري

BBetaBeta 

 917/50000/0  066/0 371/3 (عدد ثابت)

 011/0-564/2 -189/0 038/0 -097/0 عوامل محسوس

   -161/0 036/0 -079/0 قابليت اعتماد

  
ضريب همبستگي ايـن دو مولفـه از   گردد.  ز) تأييد مي(رابطه كيفيت خدمات و ارضاي نيا 7به اين ترتيب فرضيه 

 10است. ضريب تعيـين حاصـله نيـز بيـانگر آن اسـت كـه        31/0متغير ارضاي نياز به ميزان  بامتغير كيفيت خدمات 
  شود.  درصد تغييرات متغير ارضاي نيازهاي دانشجويان، توسط مولفه هاي مزبور تبيين مي

شود، متغير كيفيت خدمات هـم بـه طـور مسـتقيم (بتـا،       ار تحليل مسير مشاهده ميهمانطور كه در جداول بالا و نمود
) و قابليت اعتمـاد  07/0) و هم به طور غيرمستقيم يعني از طريق ارضاي نياز از دو بعد عوامل محسوس (با شدت، - 20/0

  مده به شكل زير است:بنابراين مدل تحليل مسير نهايي بدست آ تواند بر رضايت موثر باشد. ) مي06/0(با شدت، 
  
  
  
  
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  

ايت از كاركنانرض

 ارضاي نيازها

احساس برابري با دانشجويان 
 دانشگاههاي ديگر 

رفاهيرضايت از امكانات  

فاصله ادراك  از انتظار در
 بعد عوامل محسوس

فاصله ادراك  از انتظار در بعد 
اعتمادقابليت   

ن و منزلت أبرخورداري از ش
 شايسته

19/0  

17/0 -  19/0-  

ل انتظار و ادراكفاصله ك  

41/0  

رضايت از كاركنان

20/0-  

17/0  

20/0  
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  بحث 
اين تحقيق در دو سطح توصيفي و تبييني، به بررسي رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه و عوامل موثر بـر آن  
پرداخته است. هدف نخست اين تحقيق، بررسي ميزان رضايت دانشجويان از كاركنـان دانشـگاه بـوده اسـت. نتـايج      

يعني درحد متوسط  5از نمره  47/3كه ميزان رضايت دانشجويان از كاركنان دانشگاه به ميزان  تحقيق نشان داده است
اي  يعني حد مطلوب رضايت آنان از دانشگاه كم كنيم نمـره  5متمايل به زياد بوده است. چنانچه اين مقدار را از نمره 

اين نتيجه با نتايج  از كاركنان دانشگاه است. آيد كه اين مقدار به معناي ميزان عدم رضايت آنان بدست مي 6/1معادل 
  ) مطابقت دارد. 1389و ايزدي، صالحي و قره باغي ( )1388تحقيق محمدي و وكيلي (

دومين هدف تحقيق حاضر، بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت دانشـجويان از كاركنـان دانشـگاه بـوده اسـت.      
ون براي متغير وابسته اصـلي رضـايت و متغيـر رابـط يعنـي متغيـر       آزمون تحليل مسير با استفاده از دو آزمون رگرسي

ارضاي نياز عوامل موثر بر رضايت را شناسايي و شدت و جهت اثرگذاري آنها را نيز تعيين كرده است. يكي از ايـن  
اسـت يعنـي در   » احساس برابري دانشجويان نسبت به دانشجويان ساير دانشگاهها«عوامل كه بر رضايت موثر است، 

كند و از اين طريـق احسـاس برابـري يـا      واقع دانشجو، وضعيت خود را با دانشجويان دانشگاههاي ديگر مقايسه مي
كند كـه مقـدار كمـي     درصد از تغييرات متغير وابسته را تبيين مي 20شود. اين متغير حدود  نابرابري در وي ايجاد مي

تري در مقايسه خـود بـا ديگـران پيـدا كنـد احسـاس       نيست و اثر آن مستقيم است، يعني هرچه احساس برابري بيش
آدامز نگـرش مثبـت و احسـاس رضـايت در شـخص       گيرد. براساس نظريه برابري رضايت بيشتري در وي شكل مي

هـاي   گيرد و مقايسـه برابـري را برحسـب نسـبت     نتيجه رفتاري است كه در مقايسه با ديگران نسبت به وي انجام مي
كند  ). به طور كلي اين نظريه بر اين موضوع تأكيد ميRobbins  ،2003 :85د (كن ورودي و خروجي توصيف مي

نمايند. افـراد   كه افراد مبادله بين خود و ديگران را جهت تعيين ميزان عادلانه يا مساوي بودن اين مبادلات، تحليل مي
مبادلـه تجزيـه و تحليـل نمـوده و     شـان در   هـاي شـريك   ها و نهاده نسبت ستاده خود را با 2ها و نهاده 1ها نسبت ستاده

هـا از   شوند. ايـن نهـاده   چنانچه احساس نمايند سهم آنها بالاتر است دچار احساس نابرابري و در نتيجه نارضايتي مي
هـا فوايـد و تعهـدات     پذير كردن مبادله و... و سـتاده  كننده ممكن است پول، زمان تكاپو براي امكان نقطه نظر مصرف

). همانطور كه در بخش توصيف نتايج نيز آمده اسـت،  c ،1381	john	movenمبادله باشند (دريافت شده از اين 
يعني حتي از حد متوسـط نيـز پـايين تـر      3كمتر از  5تا  1نمره اين متغير در اين دانشگاه در بين دانشجويان در بازه 

 دانشجو از كاركنان دانشـگاه باشـد.  تواند توجيه كننده عدم رضايت يا رضايت كم  است. كه اين ميانگين به خوبي مي
ميزان رضايت دانشـجويان  در زمينه ) 1385( معيني كياو  فرج اللهيو تحقيق  )1382اين نتيجه با نتايج تحقيق شهير (

  مشابه است. دانشگاه پيام نور از خدمات پشتيباني يادگيري
ذاري اين متغير در رضـايت متغيرهـاي   توان گفت نتايج ديگر تكنيك رگرسيون نيز در تأييد اثرگ با كمي دقت مي
توان شاهدي بـر ايـن    توان گفت همه متغيرهاي مانده در معادله رگرسيون را مي كند. درواقع مي ديگري را معرفي مي

                                                 
1 Outcome 
2 Input 
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نتيجه (اثر احساس نابرابري نسبت به دانشجويان ديگر در نارضايتي دانشجو از كاركنان) گرفت. از جمله متغير مـوثر  
امكانات رفاهي است شامل خوابگاه، سلف سرويس و مواردي مانند اين كه نارضايتي از دانشگاه و ديگر بر رضايت، 

توان گفت يكي از مواردي كه  شود. مي به دنبال آن براساس نظريه تسري گرونبرگ نارضايتي از كاركنان را موجب مي
ليل هزينه و فايده خـود براسـاس نظريـه    گيرد يا در تح دانشجو در بررسي احساس برابري در نظريه آدامز در نظر مي

گرونبرگ نيـز قابـل طـرح    » تسري«نظريه دهد همين امكانات رفاهي است. اين موضوع با  مبادله مورد توجه قرار مي
هاي ديگر زنـدگي مـؤثر اسـت و     است. بر طبق اين تئوري رضايت از يك بخش از زندگي بر روي رضايت از بخش

به نظر وي چنانچه فـرد در دسـتيابي   » قش حياتي در رضايت فرد از يك پديده داردن«براساس نظريه هروشكا تجربه 
به هدف و ارضاء احتياجات خود احساس رضايت داشته باشد اين احساس رضايت در گذشـته در حافظـه شـخص    

اه بـا احسـاس   سازند. بدين ترتيب كه تكرار و تراكم تجربه همر ناميم، مي مي» تجربه«مانند و آن چيزي را كه  باقي مي
) به عقيـده مـوون نيـز انتظـار     315: 1376(كلاين برگ، دارد ارزشي آن بر روي گرايش و احساس رضايت فرد تأثير 

خدمات گيرندگان و رضايت آنان نيز تحت تأثير تجربه آنها از ديگر خدمات آن موسسه نيز قـرار دارد. يعنـي وقتـي    
باشد اين نارضايتي بر نارضايتي از بخشهاي ديگر نيز موثر اسـت   دانشجو از امكانات رفاهي دانشگاه رضايت نداشته

شود دانشجو در مقايسه خود با دانشجويان ديگـر احسـاس نـابرابري كنـد و ايـن احسـاس نـابرابري،         مثلاً باعث مي
تواند برعكس هـم باشـد يعنـي نارضـايتي و      دهد. اين موضوع مي رضايت وي را از دانشگاه و كاركنان آن كاهش مي

حساس نابرابري در مقايسه با ديگران نارضايتي از امكانات در نتيجه نارضايتي از كاركنان را بدنبال بياورد. از طـرف  ا
ديگر نظريه نيازهاي مازلو نيز بيانگر اين واقعيت است كه تا زمانيكه نيازهاي اساسي و فيزيولوژيكي انسانها بـرآورده  

درصـد از   17نان حاصل شـود. ارزيـابي از امكانـات رفـاهي دانشـگاه      نشده نمي توان انتظار داشت كه رضايت در آ
كند و اثر آن مستقيم است، يعني هرچه دانشجو رضايت بيشتري از امكانات رفـاهي   تغييرات متغير وابسته را تبيين مي

 دانشگاه داشته باشد رضايت بيشتري نيز از كاركنان دانشگاه خواهد داشت.

يعني فقط كمي بيش از  3دهد كه ميانگين نمره رضايت از امكانات رفاهي نزديك  ميبررسي ميانگين ها نيز نشان 
هاي ارضاء كننده آن است (كيفيـت   دهد كه نياز مادي دانشجويان كه از  محرك اين نتيجه نشان ميحد متوسط است. 

و در نهايت ظرفيـت و  غذاي دانشگاه در مقايسه با غذاي ساير دانشگاهها، وضعيت سالن غذاخوري از نظر بهداشتي 
امكانات غذاخوري در مقايسه با تعداد دانشجويان و...) به اندازه ي كافي برآورده نشده اسـت. ايـن نتيجـه بـا نتـايج      

) در زمينه رضايت ارباب رجوع از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايران و نيز 1383تحقيق داوودي (
مديريت كيفيت جامع خدمات آموزشي و دانشجويي دانشگاه علوم پزشكي گناباد ) در زمينه 1382تحقيق منصوريان (

   نيز مطابقت دارد.
درصـد   20يكي ديگر از مهمترين متغيرهاي اثرگذار بر رضايت متغير كيفيت خدمات است كه به تنهايي بـيش از  

ت، يعنـي هـر چـه فاصـله بـين      كند. جهت اثر گذاري اين متغير بر رضايت منفي اس ـ از تغييرات رضايت را تبيين مي
پاراسورامان عقيده دارد كه كيفيـت خـدمات شـامل انتظـارات     ادراكات و انتظارات بيشتر، ميزان رضايت كمتر است. 

عنـوان فاصـله و شـكاف بـين      پيش از دريافت خدمات، كيفيت ادراك شده از نتيجه است. وي كيفيت خدمات را بـه 
ي انتظـار از  ند. طبق آزمون انجام شده ميـزان ضـريب همبسـتگي فاصـله    ك انتظارات از خدمت و ادراكات معرفي مي
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عبـارتي   هب(0.00	Sig=).	باشد  باشد كه نشان دهنده همبستگي معكوس و معني دار مي مي -33/0ادراك با رضايت 
اهـد  ي بين انتظارات و ادراكات دانشجويان از كيفيت خدمات كمتر باشد ميزان رضايت آنـان بيشـتر خو  هرچه فاصله

در بخش قبل مشاهده شد فاصله ادراكات و انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات در  3بود. همانطور كه در جدول 
بعد  5توان گفت در هيچ يك از  بعد عوامل محسوس، اطمينان، اعتماد، پاسخگويي و همدلي بسيار زياد و حتي مي 5

بعد ميانگين كل فاصله  5با چنين ميانگين هايي از اين  ذكر شده فاصله اين دو به نصف نرسيده است بديهي است كه
ادراكات و انتظارات در حد پاييني قرار دارد و نتيجه آن نارضايتي دانشجويان از كاركنان است. شايد بتوان گفت ايـن  

كليه بعد  5تواند وضعيت خدمات رساني كاركنان را مشخص كند، زيرا در اين  متغير بيش از همه متغيرهاي ديگر مي
مواردي كه در رضايت دانشجويان دخيل است، گنجانده شده است كه اتفاقاً بـه ويژگيهـاي شخصـيتي كاركنـان نيـز      

)، مـانتينهو و  1389)، كاونـدي و شـاكري (  1991نتايج اين تحقيـق بـا تحقيـق اي مـور (    نمايد. از اين نظر  اشاره مي
) و كـرونين و تيلـور   2000جيانـگ و ديگـران (  )، 2004)، كيلبورن و ديگران (1990)، كارمن (2000اسميت (

) شباهت دارد. تا اينجا هرچه گفته شد، اثر مستقيم متغير كيفيت خدمات بر رضايت بود. اين متغير از طريـق  1992(
بعـد كيفيـت    5ارضاي نياز نيز بر رضايت موثر است. همانطور كه در بخش تحليل مسير مشخص شده است از بـين  

و قابليـت   شامل مسائل ظاهري ـ تسهيلات فيزيكي، تجهيزات و ظـاهر شخصـي)   محسوس (خدمات دو بعد عوامل 
اند بر ارضاي نيازهاي دانشجويان  توانسته طور قابل اعتماد و با دقت) توانايي اجراي خدمات قول داده شده بهاعتماد (

گـذارد و ارضـاي نيـاز نيـز كـه بـر        يموثر و تعيين كننده باشند. يعني هريك از اين دو بعد ابتدا بر ارضاي نياز اثر م ـ
  دهد.  پراكنش متغير كيفيت خدمات را با ارضاي نياز نشان مي 8نمودار رضايت موثر است. 

، يكي ديگر از متغيرهايي است كه در مدل نهايي باقي ماند.  يعنـي براسـاس   شايسته منزلت و شان از برخورداري
شود. ايـن نتيجـه بـه     راد برآورده نگردد، احساس نارضايتي ايجاد مينظريه نيازهاي پنجگانه ي مازلو وقتي نيازهاي اف

شـود از سـوي    اين معني است كه نياز به احترام دانشجويان كه در نتيجه دريافت احترام و تأييد اجتماعي ارضاء مـي 
ست، بنـابراين  ديگران (كاركنان دانشگاه، اعضاي خانواده و دوستان) پس از پذيرفته شدن در دانشگاه برآورده نشده ا

)، در 1382افزايد. اين نتيجه با نتايج تحقيـق شـهير (   آورد يا بر ميزان آن مي نارضايتي دانشجو را از كاركنان فراهم مي
) همـاهنگي دارد. متغيرهـاي   2002و تحقيق كـاپ و پـروپ (   )(بي تا غلام شاه زري، تحقيق زمينه برخورد كاركنان

  ي تحقيق را تبيين كرده اند. درصد از كل تغييرات متغير وابسته 27ع مقدار وارد شده در معادله رگرسيون در مجمو
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  نمودار پراكنش بين متغير كيفيت خدمات و ارضاي نياز -8نمودار 

  
تـوان در قالـب دو    در مجموع و مبتني بر نتايج اين تحقيق، عوامل موثر بر رضايت دانشجويان از دانشـگاه را مـي  

صورت بندي كرد. بر اساس دسته ي اول، نتايج تحقيق نشان داد كه عدم  "مقايسه"ي  دستهو  "ارضاي نياز"دسته ي 
و اساسي دانشجويان (امكانات رفاهي نامطلوب دانشگاه و عدم برخـورداري از شـأن و منزلـت     ارضاي نيازهاي اوليه

دهد كه نيازهاي  ها نشان ميشايسته) موجب حدي از نارضايتي در ميان دانشجويان شده است. نظريات مربوط به نياز
ي انسانها، از مهمترين نيازهاست و عدم ارضاي آنها، مشكلات و مسائل بيشتري را در مقايسه بـا سـاير سـطوح     اوليه

ي انتظار خود از دانشـگاه بـا عملكـرد    دهد كه دانشجويان با مقايسه ي دوم نشان ميكند. عوامل دسته نيازها توليد مي
حدي ناشي از مقايسه وضعيت خود بـا دانشـجويان ديگـر سـاير دانشگاههاسـت، بـه ارزيـابي        واقعي دانشگاه كه تا 

پردازند و از اين طريق پاسخي عاطفي درقالب رضايت يا عدم رضايت از امكانات دانشگاه  امكانات دانشگاه خود مي
ازي مناسب براي ارائه خدمات شود كه مديريت دانشگاه با هدف بسترس دهند. بنابراين پيشنهاد مي را از خود بروز مي

ي آن، شـاهد شـكوفايي   هر چه بهتر در جهت رفع نيازهاي دانشجويان در محيط دانشگاهي تلاش كنند تـا در نتيجـه  
  ي علمي و همه جانبه باشيم. علمي دانشجويان و گام نهادن در مسير توسعه
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