
  
  
  

  
  

  
  

 
  

 
  بررسي و  سنجش رضايتمندي دانشجويان از كيفيت آموزشي 

  دانشگاه آزاد اسلامي تبريز
 

  1دكتر مجيد باقرزاده خواجه
  2جلال مفتاحي خواجه

 
  چكيده

توجه به  "تواند ادعا نمايد كه   يك سازمان خدماتي مانند مراكز آموزشي زماني مي
 و خواسته هاي) VOC 3(به  صداي مشتري  اهميت دارد كه برايش "خواسته هاي مشتريان
كيفيت آموزشي  از دانشجويان رضايتمندي ميزان مقاله به بررسي ايندر .آنها گوش فرا دهد

پرداخته مشتري  صداي با استفاده از مختلف آموزشي يارائه راهكارهاو شناسايي و  دانشگاه
استفاده شده  اطلاعات ريگردآو براي محقق ساخته پرسشنامهبه همين منظور از . شده است

تعداد . به دست آمده است 949/0پايايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ برابر . است
 گيريه نمون روش بهه نمون 195نفر است كه از بين آنها  23700اعضاي جامعه آماري برابر 

تحقيق  جهت آزمودن فرضيه هاي p-valueاز آزمون  .گرديدند انتخاب طبقه اي تصادفي
ميزان رضايت دانشجويان ازاساتيد و  كهبيانگر اين بود نتايج تحقيق  .شده استاستفاده 

درصد دانشجويان از محتواي  50، ولي بيش از استدرصد 50محتواي كلاسها بيش از 
كلي از كيفيت آموزشي دانشگاه  كلاسها، ساختار كلاسها، امكانات آموزشي و در حالت

اساتيد  با : آموزش عبارتندازحوزه همترين خواسته هاي دانشجويان از مهمچنين . راضي نيستند

                                                           
  ) Bagherzadeh@iaut.ac.ir(عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز   -1
 ي كارشناسي ارشد رشته مديريت صنعتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز  آموخته  دانش -2
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تجربه كاري، عملي و صنعتي، اساتيد با سطح علمي بالا و تخصص در رشته مربوطه، اساتيد با 
توانايي تدريس بالا، يادگيري مهارت هاي عملي، به روز بودن مطالب درسي، استفاده از 

       .نه به كتابهاي روزوسائل كمك آموزشي، تجهيز كتابخا
  صداي مشتري، خدمات رضايتمندي، كيفيت آموزشي، مشتري، :هاي كليدي واژه

     
  مقدمه

امروز تنها سازمانهايي در عرصه رقابت از موقعيت مناسبي برخوردارند كه محور 
ن با هاي مشتريان و ارضاي نيازهاي آنااصلي فعاليت خويش را در تامين خواسته 

صحنه رقابتي    در واقع حضور بموقع و موثر در. اند قرار داده حداكثر كيفيت
  ، كشوري و جهاني همراه با استفاده بهينه از تمامي امكانات و اي استاني، منطقه

برداري مناسب از منابع جهت ارائه كالاها و خدمات مطلوب و با كيفيت بر  بهره
 ،1386،و مشكاتي ملكي(ناپذير است  اساس رضايتمندي  مشتريان ضرورتي اجتناب

 174(.   
 انتظار والدين ويژه به عالي آموزش موسسات ذينفعان و مخاطبان كه آنجا از
 كيفيت ،دارند موسسات گونه اين خدمات مطلوب كيفيت خصوص در زيادي
 شده تبديل والدين اصلي و مهم موضوعات از يكي به عالي آموزش هاي نظام
 مي اين به باشند نوزادانشان تولد فكر به كه ازآن پيش والدين امروزه. است

 خواهند تحصيل به دانشگاهي چه و مدرسه چه در آنها فرزندان كه انديشند
 مطلوبي بهره مند آموزش از فرزندش خواهد مي مادري و پدر هر يقينا .پرداخت

 يك در را فرزندانشان كنند مي سعي والدين كه است علت همين به و شود
 هاي نظام است لازم لذا. نمايند نام خوب ثبت نشگاهدا يك خوب و مدرسه

 در حال هر به .خوب باشند توانند مي چگونه كه بيانديشند مهم اين به آموزشي
 كشور فني و علمي آينده نباشد، مطلوب عالي آموزش مراكز كيفيت كه صورتي
 انساني نيروي فقر به همچنين آموزش، پايين كيفيت.بود نخواهد بخش اطمينان
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 اقتصادي، توسعه و رشد هاي برنامه اهداف نتيجه در و انجامد مي ماهر و تخصصم
 امر، اين و شد خواهد مواجه اي عديده مشكلات با كشورها فرهنگي و اجتماعي
 نقش كه چرا برد، خواهد سئوال زير را عالي آموزش موسسات و ها دانشگاه
 انساني منابع سعهتو جهت سنجيده هاي استراتژي اتخاذ ها، دانشگاه اساسي

 عالي آموزش نظام بنابراين .باشد مي كشور توسعه و رشد جهت ماهر و متخصص
 و كمي بعد دو هر در گسترش و توجه نيازمند هدفمند و پويا نظامي عنوان به

 به منجر ديگري گرفتن نظر در بدون آنها از كدام هر به توجه كه است كيفي
 آبادي و پور زين( شد  خواهد عالي وزشآم نظام براي مشكلاتي و مسائل ايجاد

  .)1، 1386كريمي، 
امروز با دنيايي پر تحول و دانش آموختگاني توانـا و شايسـته بـا تقاضـاهاي روز     

در نتيجه موسسات آموزشـي بايـد روشـي اثـر     . روبرو هستيم متغيرافزون و نيازهاي 
چالش براي .باشندگيرند و در ارائه برنامه هاي باكفيت توانمند  بخش وكارا درپيش

مفـاهيم  . جنبه هاي مختلف آموزشي به صورت فزاينده اي اهميت يافته اسـت لي تعا
كـه بـراي اثـر بخشـي در محصـولات و      ) 1TQM(و اصول مديريت كيفيت فراگيـر  
آمـوزش نيـز بـه ضـرورتي انكـار ناپـذير       امر در هخدمات به اجرا در مي آيد، امروز

هـوران و  (ميـت ايـن موضـوع را دريافتـه انـد     تبديل شده و بسياري از دانشـگاهها اه 
   .)23، 1381، ديگران

هاي گـان را در تمركـز كيفيـت در فرآينـد    آنچه كه در عصـر جديـد توجـه هم   
همـه تحـولات در صـنعت و    : آموزشي جلب توجه نموده است اين نكته اسـت كـه  

مشتاق، مشـاركت   ،در آن مستلزم داشتن افرادي آگاه، خود جوش برقراري كيفيت
پر تلاش و اميدوار به آينده است كه نويد جامع بـودن كيفيـت را در سـازمانها    ، جو

بخـش   .سانهاي كيفيت پذير واثـر گـذار اسـت   ميدهد و زايشگاه و محل تولد اين ان
، همـه واحـدهاي درگيـر در كيفيـت رادر     وزش چنانچه به تحول كيفـي بپـردازد  آم
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يكپـارچگي كيفيـت    ه اصـلاح كـرده و سـر آغـاز انقلابـي عظـيم و سـريع در       عجام
  .)  23، 1381آزادو ديگران،(جامعه خواهد شد  در

، ه خدمت در دهه هاي اخيـر گشـته اسـت   آنچه سبب توجه خاص به صنايع اراي
و يـا نقـش   هايي چون آمـوزش   نقش ويژه اين صنايع به عنوان زير ساخت در بخش

دولتـي  در سـازمان هـاي    ...، تصـميم گيـري و  ساختاري آن در ارتباطات، اطلاعات
وامل اصـلي توليـد در   در حقيقت رشد و توسعه علم و تبديل آن به يكي از ع. است

، نكته كاملاً تازه اي را در محاسبات ارزش افـزوده مطـرح سـاخته كـه     نيم قرن اخير
به همين دليل ارائه خدمات آموزشـي بـا    .بر پايه بازده صعودي و بالاي دانايي است 

، سازي الگـوريتم هـاي نـوين ذهنـي     عالمهم رشد و فكيفيت به عنوان ابزار و وسيله 
  ،1381هوران وديگران،(آيد  خارق العاده در توليد ارزش افزوده به حساب مي عمنب
22 (.  

و موسسـات   در جهان صنعتي امروز كه پيشرفت و توسعه كشورها، سـازمان هـا  
كوچك و بزرگ در گرو علم و دانـش بشـري اسـت ضـرورت توجـه بـه كيفيـت        

سـازمانهاي  . بهره وري حاصل از آن از اهميت ويژه اي برخـوردار اسـت   آموزش و
موفق همواره با آگاهي از نظرات و انتظارات مشتريان خود بـراي بهبـود عملكـرد و    

مطلوب تر كوشش مي كنند و چنين سازمانها بدون ارزيـابي كيفيـت    ارائه خدمات 
مشـتريان امكـان بقـاء و    خدمات خود و همچنين توجه به خواسته و انتظارات به حق 

فعاليت در دراز مدت را نخواهند داشت و در صورت شكست انحصارات دولتـي و  
بـراي تـداوم حيـات خـود بايسـتي بـه امـر         ييحضور رقباي جديد ، چنين سـازمانها 

يك سازمان ماننـد مراكـز آموزشـي     .مشتري مداري و مشتري محوري پايبند باشند
بـراي آن اهميـت   "وجه بـه خواسـته هـاي مشـتريان    ت"زماني مي تواند ادعا نمايد كه 

بـي شـك   . و خواسته هاي آنها گوش فرا دهـد   ) VOC(دارد كه به  صداي مشتري 
توجه به ابعاد مختلف خواسته هاي مشتريان كه در اين پژوهش دانشجويان به عنوان 

 .دنبال خواهد داشت هرضايت كامل مشتريان را ب آيند، مشتريان اصلي به حساب مي
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نوآوري در توليـد و ارائـه    نشان مي دهد تحقيق، توجه به مرور ادبيات ر عين حالد
امكان پذير است كـه نـوآوري كيفيـت     ،ت از طريق تمركز بر خواسته مشتريخدما

 توجه بـه بدون شك كاربرد . در خدمات آموزشي نيز از اين طريق ميسر خواهد شد
موزشي يك ضرورت بنيـادي  ارتقاء كيفيت خدمات آموزشي دانشگاهها و مراكز آ

هاي  توانند برنامه ميآنها ، يري اين تكنيك توسط مراكز آموزشياست و با به كارگ
 .   آموزشي خود را با نيازها و خواسته هاي مشتريان خود تطبيق دهند

 شده مواجه متعددي مسائل و چالشها اب گذشته دهه دو در ايران عالي آموزش

 تعـداد  افزايش متنوع، آموزشي موسسات كثرت ها، دانشگاه كمي گسترش .است

 چالشـهايي  جملـه  از بيكـار  آموختـه  دانـش  عظـيم  خيل وجودً گاها و دانشجويان

 .اسـت  نموده مواجه اي عديده مشكلات با را ايران عالي آموزش نظام كه هستند
 بافت توان و موجود هاي ظرفيت به توجه بدون عالي آموزش نظام كمي گسترش

 به نيزرا  عالي آموزش نظام كيفيت كاهش جامعه، فرهنگي و اعياجتم اقتصادي،

 دانشجويان تعداد ازدياد و كمي گسترش توان نمي واقع در. داشت خواهد دنبال

 لزوم ها چالش اين. دانست مطلوب كيفيت وجود بر دليلي را آموختگان دانش و

 و اسـت  هشد منجر ايران عالي آموزش نظام در را پاسخگويي و پذيري مسئوليت
 و كاركردهـا  اهداف، رسالت، ساختار، در انديشي باز به وادار را دانشگاهي نظام

 نهادهـايي  مهمتـرين  جملـه  از دانشگاهها كه آنجا از .است نموده خود فرايندهاي

 و گـويي  پاسخ شفافيت، دارند نياز آنها به توسعه و رشد جهت جوامع كه هستند
  .است الزامي درآنها كيفيت بهبود

 حـوزه دستيابي به خواسته هاي اصلي دانشجويان از ،اين پژوهش هدف كليدر 
، بنابراين اهداف تحقيـق  دانشگاه مي باشد وزش جهت بالا بردن كيفيت آموزشيآم

 :عبارتند از 
 .تعيين  ميزان رضايت دانشجويان از اساتيد دانشگاه آزاد اسلامي تبريز -1

 .اي دانشگاه آزاد اسلامي تبريزتعيين ميزان رضايت دانشجويان از محتواي كلاسه -2
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  .تعيين ميزان رضايت دانشجويان از نحوه تدريس در دانشگاه آزاد اسلامي تبريز -3
  .تعيين ميزان رضايت دانشجويان از ساختار كلاسهاي دانشگاه آزاد اسلامي تبريز -4
 .تعيين ميزان رضايت دانشجويان از امكانات آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي تبريز -5

 .زان رضايت دانشجويان از كيفيت آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي تبريزتعيين مي -6

 با استفاده از تكنيك شناسايي و ارائه راهكارها و تكنيكهاي مختلف آموزشي -7

  .صداي مشتري
  تحقيق هاي فرضيه

 :ذيل تدوين شدندفرضيه هاي در همين راستا 
ساتيد دانشگاه راضي درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از ا 50بيشتر از -1

 .هستند

درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از محتواي كلاسهاي  50بيشتر از -2
 .آموزشي دانشگاه راضي هستند

درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از نحوه تدريس اساتيد  50بيشتر از -3
  .دانشگاه راضي هستند

سلامي تبريز از ساختار كلاسهاي درصد دانشجويان دانشگاه آزاد ا 50بيشتر از -4
  .آموزشي دانشگاه راضي هستند

درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از امكانات آموزشي  50بيشتر از -5
 .دانشگاه راضي هستند 

درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از كيفيت آموزشي  50بيشتر از  -6
 .دانشگاه راضي هستند

شــتري، پــيش نيــاز تــامين رضــايت مشــتري محســوب گــوش دادن بــه ســخنان م
توجه به شكايتهاي مشتريان، نظام پيشـنهادها، تضـمين كيفيـت، بازرسـي و      .شود مي

    ارزيابي و مانند اينها روشهايي هستند كـه امكـان دريافـت نـداي مشـتري را فـرآهم      
     ت را درياف ـ اتياي كـه مشـتري كـــالا يـا خـدم      البته فقط ارزيـابي لحظـه   .سازند مي
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ســازمانها براي كسب رضـايت مشـتري بايـد از    بلكه  كند به تنهايي كافي نيست مي
العملهاي مشتري را تشخيـص دهنـد   نيازهاي فعلي و آتي مشتري آگاه باشند، عكس

   .)31 ، 1382، رهنورد(و بدانند آنها چه دوست ندارند 
       ن بـه وجـود   در نظر عامه نياز بـه معنـاي هرنـوع كمبـودي اسـت كـه بـراي انسـا        

نيـاز مشـتري   « : شـود كـه   فرهنگ بازار نياز مشتري اينگونه تعريـف مـي   در. آيد مي
آيـد و او   احساس كمبودي كه بـراي مشـتري بـه وجـود مـي      عبارت است از هرنوع
اقـدام    رفـع آن   استعداد و توانـايي خـود نسـبت بـه     گيري از تلاش مي كند تا با بهره

  .)sepehrmag.ir( »نمايد
ايند سئوال كردن از مـردم بـه تنهـايي بـراي درك و شناسـايي خواسـته هـا و        فر
، مدلي است كه طيفي كلي از انتظارات و نمودار كانو. اي مشتري كافي نيستنيازه

، ميـزان  در ايـن نمـودار محـور افقـي    . مـي دهـد   ميزان رضايتمندي مشتريان را ارائـه 
، درجـة رضـايتمندي   وديت مشتريان از محصـول و محـور عم ـ  براروده شدن اتظارا
  .) 38  ،1385دي، (دهد مشتري را نشان مي

  
  
  
  
  
  
  

  تقسيم بندي نيازهاي مشتري در مدل كانو - 1 نمودار
  
  

 

 نيازمنديهاي اصلي

 هاي انگيزشيدينيازمن

درجه دستيابي در محصول

 هاي عملكرديدينيازمن

 رضايت مشتري
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هاي متلاطم امروزي، حتي بايد به نيازهاي بيان نشده مشتريان نيز توجه  در محيط
ال در قبهاي ارضاء كننده براي مشتري  ، خواستهمنظور از نيازمنديهاي مشتري. كرد

    هاي مشتري به سه دسته تقسيم نيازمندي. باشد مصرف محصول و يا خدمت مي
  : شود مي

هايي از محصول كه بر طرف كننده نيازهاي  مشخصه -نيازهاي اساسي: الف 
باشد و مشتري چه بخواهد  مشتري در ارتباط با هدف اصلي توليد محصول مي

  . بايست در محصول اعمال شود و چه نخواهد مي
اين نياز مربوط به كيفيت عملكرد مي باشد كه با افزايش  -نيازهاي عملكردي : ب

اين نوع نياز به . عملكردهاي آن سبب افزايش رضايت در مشتري مي گردد
 .عبارتي ديگر نداي مشتري مي باشد

در اين نوع نياز ممكن است مشتري از آن آگاهي نداشته  - نيازهاي برانگيزنده : ج
ولي اگر در . ز ضروري به وجود آن در محصول احساس نمي شودباشد و نيا

. محصول گنجانده شود سبب برانگيختگي و خشنودي در مشتري مي گردد
نيازهاي برانگيزنده در صورت تداوم در محصول به صورت نياز عملكردي 

  .)4    ، 1383عبدالباقي و رئيسي،(آيند در مي
  

از دريافت خدمت يا خريد  پس) بصورت عام(در يك نگرش كلي، هر مشتري 
احساس مثبت  رضايت، وجود يك. و استفاده از يك كالا، راضي يا ناراضي است

اين  در اصل. است كه در نهايت در مصرف كننده يا دريافت كننده ايجاد مي شود 
احساس به واسطه برآورده شدن انتظارات مشتري و عملكرد عرضه كننده بوجود 

انتظارات مشتري و كالا يا خدمت دريافت شده با يكديگر  حسب اين كهبر. آيد مي
يا كالا بالاتر يا پايين تر از سطح انتظارات مشتري باشد در او  هم سطح باشند،

  magiran.com).( مي آيد  زدگي يا نارضايتي پديد احساس رضايت يا ذوق
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افتد كه استفاده از محصولات يا خدمات  رضايت مشتري هنگامي اتفاق مي
به عبارت ديگر كيفيت يك . عث حداقل انحراف از انتظارات مشتري شودبا

محصول و يا خدمت براساس ميزان برآورده ساختن نيازها و انتظارات مشتري 
تعريف مي شود و درك انتظارات مشتري پيش نيازي براي بهبود كيفيت و رسيدن 

  .)3   ،1378شكري زاده و ديگران،(به رضايت كامل مشتري است 
يكي از معيارهاي جديد سنجش عملكرد  خدمات گيرندگانمندي  ايترض

 مندي تعريف براي رضايت. است سازماني و كيفيت خدمت رساني در سازمانها
  :  مي شود هاي متعددي ارائه شده كه در ذيل به بعضي از آنها اشاره 

سات خوشايند يا ناخوشايند شخص كه از اعبارت است از احس رضايتمندي .1
خشنودي زياد . ودعملكرد ذهني وي از قياس با انتظارات او ناشي مي شمقايسه 

، بلكه يك نوع وابستگي عاطفي نسبت يا رضايت فراوان، نه فقط رجحان منطقي
، وفاداري بسيار بالاي نتيجه اين پيوند عاطفي. د مي كندبه نام تجاري كالا ايجا

 ).65، 1386پهلوانيان و مقصود بيگي،( مشتري است

حالت شادماني، خشنودي و مطلوبيتي كه در نتيجه تامين نيازها و برآورده  ايجاد .2
كننده توسط ارائه كننده خدمت در مراجعه  كردن تقاضاها و احتياجهاي مراجعه

  ، 1387، نژادحاجعلي ايراني( شود مي مندي گفته رضايت شود، كنندگان ايجاد مي
197(. 

دريافت شده يا ادراك مراجعان ادراك مراجعان از عملكرد سازمان و خدمات  .3
 مي مندي شود رضايت ها و انتظارهاشان ايجاد مي خواسته را كه از برآورده شدن 

 ). 197همان منبع ، ( گويند

 و از تفاوت بين ادراك ازعملكرد ، سطح رضايت، تابعي است»كاتلر«به عقيده  .4
  .)31، 1382رهنورد، ( انتظارهاي فرد

 مندي فيت كالاها و خدمات دريافت شده را رضايتارزيابي هاي مراجعان از كي .5
 ).fecikova,2004, 57(  مي گويند
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 در كه مشتريان روانشناسي فرايندهاي براساس رضايتمندي سازه از استفاده در
رضايتمندي،  حقيقت در" كنند مي استفاده آن از رضايتمندي به مربوط قضاوتهاي

 مورد در قضاوت رضايتمندي ديگر عبارت به ". باشد مي مشتري كامل پاسخ
 يك خودش، خدمت، يا محصول اينكه يا و باشد مي ياخدمت محصول ويژگي
  .كند مي ايجاد با مصرف رابطه در رضايتمندي از مناسبي سطح

      دنبال را واحد هدفي خدمت يا كالا كيفيت تأمين در نوين رويكردهاي
 نيازهاي با يا خدمت كالا سازگاري در اطمينان حصول همانا كه نمايد مي

  احتياجات ساختن برآورده به اي عده ).3، 2007 سهرابي و بختياري،(  است مشتريان
 رضايت جلب يعني كيفيت با خدمات مثلاً دارند؛ تأكيد مشتريان نيازهاي و

 هزينه و باشد مشتري دسترس در خدمت اين ضروري مواقع در اينكه و مشتري
 هماهنگي كه دانند مي شاخصي را كيفيت ديگر يبرخ. نكند تحميل هم را بالايي
 ماهيت. دهد مي قرار سنجش مورد را مشتريان انتظارات با شده ارائه خدمات بين

 دارد؛ حضور خدمت ارائه فرآيند در مشتري كه است چنين اين خدمات اغلب
 بلكه خدمت ستاده از تنها نه كيفيت از مشتري ادراك كه معناست بدان اين

 .)1384، كيماسي و جوادين سيد(است متأثر نيز خدمت ارائه فرآيند از همچنين

 مسير در را شكافهايي تواند مي گيرنده خدمت و دهنده خدمت بين تعامل

 كم خدمات كيفيت بهبود در نهايي هدف .كند كيفيت ايجاد با خدمات ارائه

 يتكيف ارزيابي و سنجش راستاي در .باشد مي امكان حد تا ها شكاف اين كردن

 سازمانهاي عملكرد ارزيابي و مديريت هاي سيستم خرده از يكي كه خدمات

 پركاربردترين كه است شده ارائه مختلفي مدلهاي شود، مي محسوب خدماتي

  ) . 5،  2007، سهرابي و بختياري(مي باشد   servqualمدل آنها
ت مختلفي از از آنجا كه سازمانها ماهيتاً مختلف و متنوع هستند و نتايج و انتظارا

هاي بخصوصي را تعريف و  اي از شاخص مجموعه توان نمي  هرگز  آنها مي ورود
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ارزيابي عملكرد تمامي  براي  توان از آنهابتعيين كرد كه عموميت داشته باشند و 
  . )shahrdari.isfahan.ir(سيستم ها و سازمانها استفاده نمود

 در كيفيت براي مختلف بعد ده خود تحقيقات در 1بري و زيتامل پاراماسون،

 خدمات كيفيت زمينة در مشتريان قضاوت كه كردند شناسايي را خدمات عرصة

 :از عبارتند ابعاد گيرد، اين مي صورت آنها مبناي بر

  كننده عرضه امكانات و ظاهري وضعيت تسهيلات، -1
 شده عرضه خدمت بودن اطمينان قابل -2

 مشتري به پاسخگويي براي كاركنان اشتياق و تمايل -3

 كاركنان تبحر و مهارت -4

 كاركنان نزاكت و ادب -5

 كاركنان بودن اعتماد قابل و بودن دار راز صداقت، -6

 امنيت -7

  خدمات بودن دسترس قابل -8
 مشتري با ارتباط -9

  ). 6، 2007سهرابي و بختياري ،( مشتري شناخت و درك -10
 

 هم ترين موضوع هرسازمان در رسيدني كيفيت مكيفيت در راس امور و ارتقا
 دقيق و جامع تعريف يك اما ارائه .به اهداف و انجام مناسب فعاليتهاي خود است

 دشواري اين علت.است مشكلي كار كالا كيفيت با مقايسه در خدمات كيفيت از

 ناچيز كيفيت .شود مي شامل را فراواني رفتاري عوامل خدمات، ارائه كه است آن
 آن دهندة تشكيل اجزاي و مواد نقص از ناشي اغلب كالاها در كيفيت فقدان يا
 با شده تعيين مشخصات تطبيق عدم يا طراحي از است ممكن عيب، و باشد مي

 ناچيز كيفيت كه صورتي در. باشد آمده وجود به شده توليد محصول مشخصات
                                                           

1 - Parasuraman و Zeithaml & Berry 
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 تفاوتي بي. شود مي ناشي كاركنان برخوردهاي و رفتارها از معمولاً خدمات در

 از اغلب دقتي بي و زمان گرفتن ناديده توجهي، بي انگيزه، فقدان كار، به نسبت

  ).455، 1384سقايي،  كاوسي و(هستند خدمات كيفيت تنزل اصلي دلايل

 مثلاً دارند؛ تأكيد مشتريان نيازهاي و احتياجات ساختن برآورده به اي عده

 اين ضروري مواقع در اينكه و مشتري رضايت جلب يعني كيفيت با خدمات

 ديگر برخي .نكند تحميل هم را بالايي هزينه و باشد مشتري دسترس در خدمت

 انتظارات با شده ارائه خدمات بين هماهنگي كه دانند مي شاخصي را كيفيت

 كه است چنين اين خدمات اغلب ماهيت.دهد مي قرار سنجش مورد را مشتريان

 ادراك كه معناست بدان اين دارد؛ ضورح خدمت ارائه فرآيند در مشتري

 نيز خدمت ارائه فرآيند از همچنين بلكه خدمت ستاده از تنها نه كيفيت از مشتري

 .) 1384، كيماسي و جوادين سيد(است متأثر

هاي خاص آموزش را برآورده ساخته و بايد در يك چارچوب كيفيت بايد نياز
براي تناسب در متون  .آيدهاي آموزشي و فني موجود به نظر  متون پيشرفت

در  .، يك چارچوب كيفيت بايد با تدريس و يادگيري در ارتباط باشدآموزشي
مهمترين جزءكيفيت  ،گيرد متون آموزش عالي چيزي كه كه دانشجو ياد مي

، كساني كه اولين مشتريان فرآيند آموختن به دانشجويان .باشد آموزشي مي
 " 1اسپان بوئر ".تمركز چارچوب قرار گيردباشند بايد به عنوان هسته مركزي  مي

ها هيچ ارزشي نخواهد  دهكهاي دانشي نمايد كه تغيير اشكال و ساختارمطرح م
تدريس و يادگيري باشد  اصلي آنها برروي فرآيند داشت مگر اينكه تمركز

  .)160  ،1380ساليس،(

  
  

                                                           
1- Span bauer 
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  )161، 1380ساليس،(چارچوب كيفيت در محيط آموزشي - 1شكل 

  
 :مندي فرايندي شامل اين گامها و مراحل است كلي سنجش رضايت به طور

 مندي ؛ تعيين عوامل و شاخصها براي رضايت .1

 انتخاب روش و طريقه سنجش ؛ .2

 مندي ؛ سنجش و ارزيابي رضايت .3

 مندي ؛  گزارش رضايت .4

  .تحليل داده ها .5

  
  چرا بايد رضايت مشتري را اندازه گرفت؟ 

  : زيرا 
  .ن سرچشمه اي از اطلاعات غير قابل دسترس استارزيابي خدمات همچو) الف
مشخص مي كند كه عملكرد ما چه مقدار در ايجاد رضايت مشتري مؤثر بوده ) ب

  .است
  .نشان مي دهد همكاري بين منابع مختلف تا چه اندازه فعال است )پ
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 ار مهم است مشخص يتر كه بس تر و كليدي گيري تأثير عوامل مهم در اندازه )ت
  . شود مي
متغير مي رسد به تفكيك  1400ويژگيهاي مختلف مشتري را كه گاهي به ) ث

  .براي ما روشن مي كند
  .ابزارهاي ايده آل و مخصوص هر سازمان و مشتريانش را شناسايي مي كند )ج
  . يك ابزار كنترلي مؤثر براي عملكرد كلي شركت ارائه مي دهد )چ
ع توفيق يعني خودخواهي رهائي مشخص شدن ضعف ها، ما را از بزرگترين مان )ح

  .مي بخشد
از نيازها ، لذت ها ، خوش آمدها و دل نگراني هاي مشتري با برقراري ارتباط  )خ

  . مطلع مي شوند و به او نزديك تر مي گردند
هاي پي درپي مشتري باعث  گيري و نياز سنجي نظم و استمرار اين اندازه )د

             گردد شرايط خاص زماني مي ، به مقتضايهاي اقتصادي شناسايي برتري
  .)156، 1382محمدي ،(

  

  چگونه رضايت مشتري را اندازه بگيريم؟ 
، ديدگاه مشتري را مهمترين رتون در سنجش عملكرد سازمانكاپلان و نو

هاي مراجعان را از  ديدگاه دانسته و پيترز و واترمن دانستن نيازها و خواسته
بررسي و ارزيابي نظريات و ديدگاههاي . ان كرده اندويژگيهاي سازمانهاي موفق بي

، راهي سريع و ارزان براي تعيين بخشهايي از )نظرسنجي از مراجعان(مراجعان 
  ).197 ، 1387، نژادحاجعلي ايراني(خدمات هستند كه كيفيت آن نياز به بهبود دارد

جود همواره بين انتظارات مشتري  و عملكرد سرويس دهنده فاصله و شكافي و
دارد كه اين فاصله و تفاوت بيانگر كيفيت خدمات ارائه شده است و به عبارت 
ديگر اندازه گيري كيفيت خدمات عبارت است از تفاضل بين عملكرد فروشنده و 

بنابراين فاصله اي بين خدمات مورد نظر و خدمات دريافت شده . انتظارات مشتري
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يانگر اندازه و مقدار كيفيت خدمات توسط مشتري وجود دارد كه اين فاصله اولاً ب
و اين فاصله . ارائه شده است و ثانياً مبين رضايت و عدم رضايت مشتري است

 كند ، با همديگر فرق ميهاي خاص هر سازمان ها و مؤلفه متناسب با ماموريت
  ).156، 1382محمدي ،(

ل هاي دقيق و تجزيه و تحلي گيري، تنظيم پرسشنامه يكي از روشهاي اندازه
اطلاعات حاصل از آن است كه در صنايع روش موفقي است هر چند بايد اذعان 
كرد كه در اين زمينه هيچ نسخة تأييد شدة واحد جهاني وجود ندارد و براي هر 

  .سازمان بايد نسخة منحصر به فردي نوشت 
، رضايت كلي مدل اندازه گيري رضايت مشتري خودكادوت و ترجيون در 

  ).157، 1382همان منبع ،( ق فرمول رياضي زير ارائه نموده اند مشتريان را از طري
  
AJk =  رضايت كلي مصرف كننده از خدمت  

WIk    = اهميت داده شده به ويژگي ، توسط مصرف كننده  
BIJk  =  رتبة مصرف كنندهK  از ويژگيI  پيشنهاد شده توسط خدماتJ   

N   =        تعداد ويژگي هاي محصولات يا خدمات               
 I  = مرز (سطح حداقلmin(  

  

علاوه بر آن تكنيك هاي مختلف ديگري هم براي اندازه گيري انتظارات 
  : مصرف كنندگان وجود دارد كه عناوين معروف ترين شان عبارتند از 

معرفي شد ولي به دليل كمي نبودن و نداشتن  1988كه در  Serqualالف ـ تكنيك 
نشان دادن متغيرهاي كيفي با عدد و رقم، در موارد شفافيت و مشكل بودن 
  . خاص به كار برده مي شود

كنند  ، خودارزيابي ميريتي، خود را با آنهاي مدي كه سيستم EFQMب ـ تكنيك 
  .كه آيا توانسته اند رضايت مشتري را به دست بياورند يا خير

⎩
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 EFQMمدل خودارزيابي   - 2شكل 
  

هاي  ها در تمامي زمينه فاده مشترك اعضا از بهترين شيوهج ـ كانون محك زني است
مي باشد كه نهايتاً به يك كانون ممتاز در اين  EFQM، در مدل عنوان شده

، به منظور تعيين مسير تكامل و اين مدل ارزيابي. تبديل شده است صنعت
به  معيار 9همچنين درك نارسايي ها ، فوق العاده كارآمد مي باشد كه با تكيه بر 

  :نتايج شگرفي نايل آمده است كه معيارها عبارتند از 
  

  سياست هاي محرك رهبري كه با لزوم به . 6  نتايج مطلوب در خصوص عملكرد . 1
  مشاركت ها و . 7  مشتريان. 2
  منابع و . 8  مردم . 3
  فرآيندها حاصل مي شود. 9  از طريق راهبردها. 5
    جامعه . 4
  .)158، 1382همان منبع ،( 
  

هاي  توان در مدل مندي مشتري را مي فرايندهاي مختلف شكل گيري رضايت
مندي مشتري و محركهاي آن  بندي كرد كه اين مدلها ارتباط رضايت مختلفي طبقه
مندي مشتري بر اساس يكي  گيري رضايت معتبرترين مدل شكل. كنند را ترسيم مي

بنا شده » عدم تاييد انتظارات«مندي مشتري يعني نظريه  هاي مشهور رضايت از نظريه
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 ارتباطات كلامي

 تجربيات پيشين

 نيازهاي شخصي

 تبليغات ارتباطات بيروني 

انتظارات مشتري از عرضه
 كننده خدمت

  
  
  
  
  
  
  
  

  )189، 1384ديواندري و دلخواه، (مدل شكل گيري رضايتمندي مشتري - 3شكل 
  

. باشد مي كيفيت با خدمات عرضة از اصلي هدف مشتري رضايت جلب
 عملكرد و او اوليه انتظارات بين اختلاف از تابعي مشتري رضايت عدم و رضايت

 دهد، مي قرار تأثير تحت را مشتري انتظارات كه عواملي ساييشنا .باشد مي واقعي

 انتظارات مناسب هايجشيوه بكارگيري با تا نمود خواهد كمك كنندگان عرضه به

  .كنند  عرضه مشتريان به آن با متناسب خدماتي و نموده تعديل را مشتريان

  
  

  
  
  

 )2007،   ي و بختياريسهراب(خدمت كيفيت از مشتري انتظارات بر مؤثر عوامل- 4شكل 

  
 63ها دارند، حداقل به  اي كه مشتريان براي سازمان به دليل اهميت فوق العاده

توان برخورد كرد كه توسط تئوري پردازان و متخصصين  نسخة كاربردي مي
ها بتوانند از فرار مشتريان جلوگيري  اند تا سازمان مبحث وفاداري مشتريان ارائه شده

 كيفيت ادراك شده

 انتظارات

 رضايتمندي مشتري
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ليغاتي خود را درست خرج كنند و با ارائه يك كار تيمي مؤثر هاي تب كرده، ريال
هاي كليدي او را برآورده سازند  اعتماد و اطمينان مشتري را جلب كرده و خواسته

و او را از يك مشتري عادي و راضي ، به مشتري وفادار و ارزشي ارتقاء دهند و 
  ). 58، 1382محمدي ،(منافع دراز مدت خود را تضمين كنند 

تحت ) 1386(  عبدلي كيوانو  عبدالوند محمدعلي حقيقي توسط آقاي دكترت
انجام يافته است، »   تجارت بانك مشتريان وفاداري بر موثر عوامل بررسي «عنوان 
 كيفيت و رضايتمندي ميزان بر ذهني تصوير مستقيم تاثير از حاكي تحقيق نتايج

 مستقيم تاثير شتريانم رضايت ميزان بر خدمات كيفيت همچنين. خدمات است

 وفاداري بر مشتريان رضايتمندي ميزان و كيفيت خدمات ديگر طرف از . دارد

  .دارد داري معني تاثير آنها
تحقيقي توسط آقاي اردلان ايلامي به راهنمائي دكتر حبيب احمدي كه در سال 

بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مندي مشتركين شركت توزيع « تحت عنوان  1383
در موسسه تحقيقات و آموزش مديريت وابسته به وزارت نيرو » برق  شيراز نيروي

انجام يافته كه اين تحقيق به دنبال ارزيابي ميزان رضايت مندي مشتركين برق از 
هاي سازماني از  شركت توزيع برق شيراز و توضيح تغييرات آن بر اساس ويژگي

  .ي ديگر مي باشديك طرف و مشخصات اقتصادي ـ اجتماعي مشتركين از سو
تحت ، )1386(موسوي ميرنجف حكمت نيا و حسن دكترتحقيقي توسط آقاي 

 عملكردشهرداري از بررضايتمندي شهروندان مؤثر عوامل و ميزان سنجش«عنوان 
 كه است آن از حاكي ها يافته ارائه شده است، نتايج ») يزد شهر موردي؛ مطالعه(

 قرار پايين به متوسط سطح در هرداريش عملكرد از شهروندان رضايتمندي ميزان
 شهروندي، مشاركت اجتماعي، آگاهي اجتماعي، رضايت همچون عواملي. دارد
  تأثيرگذار شهروندان رضايتمندي ميزان بر اقتصادي و اجتماعي وضعيت سن،
 مسير تحليل الگوي و متغيره چند رگرسيون تحليل در كه طوري به .اند بوده

 را وابسته متغير تغييرات از درصد 43 حدود مستقل متغيرهاي كه شد مشخص
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 و بيشترين ترتيب به سن و اجتماعي رضايت ميان متغيرهاي اين در. كنند مي تبيين
  .نمايند مي ايفا وابسته متغير تبيين در را سهم كمترين

  متدولوژي تحقيق 
اما  ،در اين پژوهش، روش تحقيق براساس هدف، از نوع كاربردي است

 كليهجامعه آماري تحقيق  .باشد وش انجام تحقيق، از نوع توصيفي ميبراساس ر
حال تحصيل در  1387سال كه در است دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز

درمقاطع مختلف  دانشكده و 12دانشجويان اين دانشگاه كه در  تعداد. هستند
در حال  اي و تخصصي دكتراي حرفه ، كارشناسايي ارشد و، كارشناسيكارداني

تعيين فرمول منظور تعيين حجم نمونه، از ه ب.  نفر است 23700 تحصيل مي باشند
  .استفاده شده است حجم نمونه
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گيري  نفر به عنوان نمونه آماري مشخص، و به روش نمونه 195در نتيجه 

ق از روش در اين تحقي .انتخاب شدنداز ميان اعضاي جامعه  اي طبقه تصادفي
سؤالات  .جهت جمع آوري اطلاعات استفاده شده است محقق ساختهپرسشنامه 

 كاركنان آموزشي دانشگاهتنظيم شده ابتدا در اختيار چند تن از اساتيد دانشگاهي و
نهايتاً پرسشنامه پس از اصلاح و  .اشكالات و موارد ابهام رفع گرديدقرار گرفته و 

ها قرار گرفت تا پايايي آن نيز  آزمودني تعديل، نهايي گشته و در اختيار
نامه از روش پرسش) قابليت اعتماد(يي ضمنا براي تعيين ميزان پايا. گيري گردد اندازه

و  949/0برابر با  به دست آمده آلفاي كرونباخ. استفاده شده است 1آلفاي كرونباخ
                                                           

1- Cronbach’s Alpha 
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يايي بسيار شود كه سوالات داراي پااست نتيجه مي 7/0چون اين مقدار بالاتر از 
  .دنمناسب مي باش

  ها    تجزيه و تحليل توصيفي داده 
باشد  در جدول زير ويژگيهاي جمعيت شناختي در مورد نمونه مورد بررسي مي

همان گونه كه در . باشد كه نشان دهنده سال ورود و مقاطع مختلف تحصيلي مي
ترم  3يا  2 شود اكثراً دانشجوياني هستند كه تقريباً بيش از جدول مشاهده مي

  .تحصيل نموده اند و با ويژگيها و كيفيت آموزشي دانشگاه آزاد تبريز آشنا هستند
  

  ويژگيهاي كلي پاسخ دهندگان  - 1جدول 
مقاطع
 تحصيلي

 كارشناسي ارشد كارشناسي كارداني
  دكتراي حرفه اي

 و تخصصي
 جنسيت
 مونث مذكر مونث مذكر مونث مذكر مونث مذكر  سال ورود

  5    2     82قبل از 
83    5 5   2 5 

84   25 23 4 3 4 2 

85  1 26 21 6 2 3 2 

86 3 3 18 15 2 3 3 2 

 11 17 8 12 64 76 4 3 جمع 

 195جمع كل 

  
 195در حالت كلي از بـين   ،مشخص مي شود   -2 نتايج جدول از همانگونه كه

اسـاتيد   بـه دي كه ، تعداد افرا در خصوص ويژگيهاي اساتيد دانشجوي پاسخ دهنده
كه بيانگر ميزان رضـايت خيلـي   (  5از  ) كه بيانگر ميزان رضايت خيلي كم(  1نمره 
كـه  (  2درصد، تعداد دانشجوياني كه نمره  7/7نفر مي باشد كه  15داده اند، ) زياد 

ــزان رضــايت كــم  ــانگر مي ــد  5از   )بي درصــد و تعــداد  6/23نفــر كــه  46را داده ان
نفـر   102را داده اند 5از   )كه بيانگر ميزان رضايت متوسط(  3دانشجوياني كه نمره 
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از   )كه بيانگر ميزان رضايت زياد(  4درصد و تعداد دانشجوياني كه نمره  3/52كه 
 را داده اند 5از  5درصد و تعداد دانشجوياني كه نمره  4/14نفر كه  28را داده اند  5
  .شكيل مي دهند درصد  از كل پاسخ دهندگان را ت 1/2نفر كه  4

  
 توزيع فراواني پاسخ دهندگان مربوط به ويژگيهاي اساتيد - 2جدول

 درصد تجمعي درصد  فراواني گزينه ها

1 15 7/7 7/7 
2 46 23/6 31/3 
3 102 52/3 83/6 
4 28 14/4 97/9 
5 4 2/1 100/0 

  100/0 195 جمع

  
      موزشــي محتــواي كلاســهاي آ يافتــه هــاي پرسشــنامه در خصــوص  -3جــدول 

درصـد   8/10دانشـجوي  پاسـخ دهنـده،     195از بـين  باشد، كه نشـان مـي دهـد     مي
درصد دانشـجويان نمـره    4/36، 2درصد دانشجويان نمره  9/17،  1دانشجويان نمره 

  . را داده اند  5درصد دانشجويان نمره  2/9و 4درصد دانشجويان نمره  6/25،  3
  

  محتواي كلاسهاان مربوط به توزيع فراواني پاسخ دهندگ - 3جدول 
 درصد تجمعي درصد  فراواني گزينه ها

121 10/8 10/8 
2 35 17/9 28/7 

3 71 36/4 65/1 

4 50 25/6 90/8 

5 18 9/2 100/0 
  100/0 195 جمع

در حالت . آورده شده است )4(يافته هاي مربوط به نحوه تدريس كه در جدول 
 9/34،  1درصـد دانشـجويان نمـره     4/16ده ، دانشجوي  پاسخ دهن 195كلي از بين 
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درصد دانشجويان   7/7،  3درصد دانشجويان نمره  9/37، 2درصد دانشجويان نمره 
  .را داده اند  5درصد دانشجويان نمره   1/3و  4نمره 

  
  نحوه تدريستوزيع فراواني پاسخ دهندگان مربوط به   -4جدول  

 درصد تجمعي درصد فراواني گزينه ها

1 32 16/4 16/4 

2 68 34/9 51/3 

3 74 37/9 89/2 

4 15 7/7 96/9 

5 6 3/1 100/0 

  100/0 195 جمع

  
را نشان ساختار كلاسهاي آموزشي  پرسشنامه در خصوصيافته هاي جدول زير 

درصـد    1/24دانشـجوي  پاسـخ دهنـده،     195در حالت كلـي از بـين   كه  ، مي دهد
، 3درصد دانشجويان نمره  2،1/25شجويان نمره درصد دان 9/36، 1دانشجويان نمره 

  . را داده اند  5درصد دانشجويان نمره  6/2و  4درصد دانشجويان نمره  3/11
  

  ساختار كلاسهاتوزيع فراواني پاسخ دهندگان مربوط به  -  5جدول
 درصد تجمعي درصد  فراواني گزينه ها

1 47 24/1 24/1 

2 72 36/9 61/0 

3 49 25/1 86/2 

4 22 11/3 97/4 

5 5 2/6 100/0 

  100/0 195 جمع

 ، باشـد  مي دانشگاه امكانات آموزشي در خصوص پرسشنامه هاي يافته -6جدول 
درصـد دانشـجويان    9/16دانشجوي  پاسـخ دهنـده ،    195در حالت كلي از بين  كه
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 3/11،  3درصـد دانشـجويان نمـره     8/32 ، 2درصد دانشجويان نمره  4/36،  1نمره 
   . را داده اند  5درصد دانشجويان نمره  6/2و  4دانشجويان نمره  درصد

  

  امكانات آموزشي توزيع فراواني پاسخ دهندگان مربوط به   - 6جدول 
 درصد تجمعي درصد  فراواني گزينه ها

1 33 16/9 16/9 

2 71 36/4 53/3 

3 64 32/8 86/1 

4 22 11/3 97/4 

5 5 2/6 100 

  100 195 جمع

  

. مـي باشـد   دانشگاه آموزشي كيفيت در خصوص پرسشنامه هاي يافته -7جدول
درصـد  2/9 دانشـجوي  پاسـخ دهنـده ،     195از بـين  كه نشان دهنـده آن اسـت كـه    

يا گزينـه  ( 2درصد دانشجويان نمره  4/37، ) يا گزينه خيلي كم( 1دانشجويان نمره 
دانشـجويان   درصـد   2/8،) يـا گزينـه متوسـط   ( 3درصد دانشجويان نمره1/44،) كم

را انتخـاب  ) يـا خيلـي زيـاد   ( 5درصـد دانشـجويان نمـره     1و ) ياگزينه زياد( 4نمره 
 . نموده اند 

 كيفيت آموزشيتوزيع فراواني پاسخ دهندگان مربوط به   - 7جدول 
 درصد تجمعي درصد  فراواني گزينه ها

1 18 9/2 9/2 

2 73 37/4 46/7 

3 86 44/1 90/8 

4 16 8/2 99/0 

5 2 1/0 100/0 

  100/0 195 جمع

، يعنـي اسـاتيد  ( زير براي مقايسه بين شاخص هاي  مورد فـرض نمودار مستطيلي 
 )، امكانات آموزشي و حالت كلي نحوه تدريس، ساختار كلاسها ،محتواي كلاسها
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يل ميانـه را  خـط داخـل مسـتط   . مي دهـد  است كه ميانه و همچنين دامنه رده ها نشان
الت كلي نشان مي دهد كه دانشـجويان بيشـتر از همـه از    ، و در حمشخص مي نمايد

و كمتر از همه از ساختار كلاسها با ميانگين حـدوداً    87/2اساتيد با ميانگين حدوداً 
   .راضي هستند 42/2

  
  نمودار مستطيلي مقايسه اي شاخص هاي كيفيت آموزشي  - 2نمودار 

  
 آزمون آماري فرضيه ها

    بزرگتـر يـا كـوچكتر از      p-valueحسـب اينكـه    هـا ، بـر   در هر يك از آزمون  
α ، مـي توانـد   تباشد كه براي اجراي آزمـون مشـخص شـده اس ـ   ) ناحيه بحراني  (

        نتيجـه اي كـه از آزمـون مبتنـي بـر     . بـه كـار رود   1Hو 0Hمستقيماً براي انتخاب بـين  
p-value         به دست مي آيد از نظر رياضـي هـم ارز بـا نتيجـه اي اسـت كـه از قاعـده

قاعده تصـميم  . تصميم متناظر مبتني بر آماره آزمون استاندارد شده حاصل مي شود 
  :به صورت زير است  p-valueمبتني بر 

 .را نتيجه بگيريد   0H گزينه باشد ،  α ≥ p-valueاگر   

 ). 72، 1384 ،نصيري( را نتيجه بگيريد 1H، گزينهباشد α < p-valueاگر 
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در يك آزمون آماري سطح آزمون را محقق از قبل تعيين مي كند و معمولاً 
 05/0قدار را براي آن در نظر مي گيرند كه در اين تحقيق م 01/0يا  05/0مقادير 

  .گرفته شده است
  براي هر يك از فرضيه ها   نتايج آزمون  - 8جدول 

Test of p = 0/5 vs p > 0/5  
 Variable X N Sample p Bound P-Value شماره فرضيه

 0/000 0/628107 0/687179 195 134  اساتيد  1

  0/000 0/654754 0/712821 195 139  محتواي كلاسها  2

  0/666 0/426194 0/487179 195 95  نحوه تدريس  3

 0/999 0/331295 0/389744 195 76 ساختار كلاسها  4

 0/842 0/406027 0/466667 195 91 امكانات آموزشي  5
 0/195 0/471928 0/533333 195 104 حالت كلي  6

 
  آزمون فرضيه اول 

اتيد درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از اس 50بيشتراز  :فرضيه اول
          .دانشگاه راضي هستند

به  pدرصد ،  5خطاي  سطحچون در  )8( نتايج نشان داده شده در جدول مطابق
درصد نتيجه گرفت كه  95است پس مي توان با اطمينان  05/0دست آمده كمتر از 

   .درصد دانشجويان از اساتيد دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي هستند 50بيش از 
درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از  50 بيشتراز :فرضيه دوم

             .محتواي كلاسهاي دانشگاه راضي هستند 
 05/0به دست آمده كمتر از  pدرصد،  5چون در خطاي ) 8(مطابق جدول 

درصد  50درصد نتيجه گرفت كه بيش از  95است پس مي توان با اطمينان 
  .انشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي هستند دانشجويان از محتواي كلاسهاي د
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  آزمون فرضيه سوم
درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از نحوه  50بيشتراز  :فرضيه سوم

                               . تدريس اساتيد دانشگاه راضي هستند 
ا توان ب مي است 05/0بيشتر از  به دست آمده pچون ) 8(با توجه به جدول 

درصد دانشجويان از نحوه  50درصد نتيجه گرفت كه كمتريا مساوي  95اطمينان 
  .تدريس در دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي هستند 

  آزمون فرضيه چهارم
درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از  50بيشتراز  :فرضيه چهارم

  .راضي هستند  ساختار كلاسهاي دانشگاه
است پس مي توان با اطمينان  05/0به دست آمده بيشتر از  p) 8( مطابق جدول

درصد دانشجويان از ساختار  50درصد نتيجه گرفت كه كمتر يا مساوي  95
درصد دانشجويان  50كلاسهاي دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي هستند و بيش از 
  .از ساختار كلاسهاي دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي نيستند

  يه پنجمآزمون فرض
درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از  50بيشتراز  :فرضيه پنجم    

  .                             امكانات آموزشي دانشگاه راضي هستند
 05/0به دست آمده بيشتر از  pدرصد،  5خطاي  سطحچون در )8(مطابق جدول

درصد  50كمتر يا مساوي درصد نتيجه گرفت كه  95پس مي توان با اطمينان  است
دانشجويان از امكانات آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي هستند و بيش از 

درصد دانشجويان از امكانات آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي  50
  .نيستند

  آزمون فرضيه ششم 
درصد دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي تبريز از  50بيشتراز  :فرضيه ششم 

  .يفيت آموزشي دانشگاه راضي هستندك
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به دست آمده بيشتر از  pدرصد،  5خطاي سطح چون در ) 8(مطابق جدول 
درصد نتيجه  5درصد و با سطح خطاي  95توان با اطمينان  پس مي است  05/0

درصد دانشجويان از كيفيت آموزشي دانشگاه آزاد  50گرفت كه كمتريا مساوي 
درصد دانشجويان از كيفيت آموزشي  50يش از اسلامي تبريز راضي هستند و ب

  .دانشگاه آزاد اسلامي تبريز راضي نيستند
  ها و انتظارات دانشجويان از آموزش خواسته

توان بصورت مداوم نيازمنديهاي  مي هاي مشتريان گوش فرا سپردن به خواستهبا 
 گيري در رضايتمندي را درك كرد و با ارائه خدمات مناسب تاثير چشم آنها

 كهتجزيه و تحليل اطلاعات مربوط به مشتري با .  مشتريان سازماني بوجود آورد
از نظر  يي كهها ، آن دسته از خواستهباشد مي هاي مشتري شامل نيازها و خواسته

بيشتر مورد هستند، بايد توسط دانشگاه داراي بيشترين اهميت  )دانشجويان( مشتريان
حوزه ود كه خواسته هاي مهم دانشجويان از اين  امر موجب مي ش. توجه قرار گيرد

در ذيل مهمترين خواسته هاي  .آموزش در اولويت هاي تصميم مسئولين قرار گيرد 
   :دانشجويان از بخش آموزش دانشگاه آورده شده است 

   اساتيد  با تجربه كاري، عملي و صنعتي -1
  اساتيد با سطح علمي بالا و تخصص در رشته مربوطه -2
  ايي تدريس بالااساتيد با توان -3
  عملي هاي  يادگيري مهارت -4
  به روز بودن مطالب درسي                            -5
 ، توضيح روشن دروس با كاربرد آنها، استفاده از وسائل كمك آموزشي -6

  .ريزي صحيح دروس برنامه
  .ايجاد انگيزه در دانشجويان توسط اساتيد، تجهيز كتابخانه به كتابهاي روز  -7
                 .ليل مسائل رت تجزيه و تحيادگيري مها -8
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، و، تبادل نظر دو طرفه بين استاد و دانشجبا قدرت كنترل و اداره كلاس اساتيد -9
     .تجهيز هر يك از آزمايشگاههاي به وسايل مورد نياز هر رشته

                                       .امكان استفاده آسان از سايت كامپيوتر  -10
                    .هارت سخنرانييادگيري م -11
رفتار صميمي اساتيد با دانشجويان، كلاس آموزشي متناسب با تعداد دانشجوو  -12

                                            .، كلاس آموزشي مفرح و جذابنسبت استاد به دانشجو رعايت
امپيوتر، ، استفاده از امكاناتي پيشرفته از قبيل كحضور بموقع در سر كلاس -13

            .در كلاسها... ويدئو پروژكتور و
                                 .، برخورد مناسب كاركنان با دانشجويانيادگيري مهارت پژوهشي -14
كار عملي بيشتر  ،يادگيري مهارتهاي تفكري، يادگيري مهارتهاي ارتباطي -15

  .                        دركلاس
كلاس درس مثل بازديدها و سفرهاي علمي و  امكان يادگيري خارج از -16

  .                                       ارتباط با صنعت و سازمانهاي مربوط هر رشته
يادگيري مهارتهاي تئوريكي و عملي توام، برگزاري سمينارها و كنفرانسهاي  -17

                            .تخصصي هر رشته 
                   .آفرينييادگيري مهارتهاي شغلي وكار -18
                       .وجود يك سيستم انتقادات و پيشنهادات به مفهوم واقعي  -19
                                                       .انجام فعاليتهاي گروهي -20
                                  .يادگيري مهارت تبادل نظر -21
            .يد جهت مشاورهقابليت در دسترس بودن اسات -22
                 .يادگيري مهارت تجزيه و تحليل مسائل  -23
                            .يادگيري مهارتهاي  نرم افزاري  -24
                .اختصاص بخشي از وقت كلاس به پرسش و پاسخ -25
                 .ارائه كنفرانس و تحقيق توسط دانشجويان در هر جلسه -26
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                                     .د انتقاد پذيراساتي -27
 .اساتيد چالش برانگيز -28

  
   نتيجه گيري

بازارهاي  هپاسخگويي سريع ب يي، به تواناو ارائه خدمات توليد ،آينده ساخت
. در حال تحول بستگي دارد كه ابعاد كيفيت در آن توسط مشتريان تعيين مي شود

. موزشي ممكن است چندان آسان نباشدم آگيري كيفيت محصول يك سيست اندازه
هاي مشتري را اندازه  بايد خواسته يا سازمان شخص گيري عملكرد، براي اندازه

دانشجويان همانطور  ،هاي آموزشي نكته قابل توجه اين است كه در سيستم. بگيرد
، گوش فرا دادن به نداي مشتري . آيند كه مشتري هستند، محصول هم به شمار مي

ه خود موسسه را در تمركز بر فرآيند هاي طراحي بهبود كيفيت محصولات و به نوب
  .خدمات ياري مي رساند

 آخرين در كيفيت بهبود هاي نگرش زمينه در كه تحولاتي مهمترين از يكي

 رضايت گيري اندازه موضوع بود كه آن پيوست، وقوع به بيستم قرن از دهه

 كليه در كيفيت مديريت هاي منظا اصلي الزامات از يكي عنوان به مشتري

 در امروزه كه فراواني تلاش. شد شناخته كار و كسب بنگاه هاي و موسسات

 توسط مشتري گرايي فرهنگ گسترش و كيفيت مديريت ابزارهاي ارتقاي جهت

 آن دهنده نشان همه گيرد، مي صورت ها سازمان مديران و كارشناسان محققان،

 تعيين در فاكتورها مهمترين از همگان، وربا مشتري به رضايت اكنون كه است

 به كه بازارهايي در حتي. آيد مي شمار به سودآوري بهبود و ها سازمان موفقيت

 اصل تحقق باشند، مي برخوردار انحصاري ماهيت رقابت از وجود عدم لحاظ

 خود به را صنايع توليدي و خدماتي صاحبان و مديران مشتري، توجه بر تمركز

 پايش و گيري اندازه سيستمهاي سازي پياده توصيف، اين با .است نموده معطوف
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 نيازهاي از بهبود كيفيت، هاي جنبه مهمترين از يكي بعنوان مشتري رضايت

   . گردد مي محسوب امروزي هاي سازمان اساسي
 گيري اندازه جهت در كه تلاشي هر كه داشت توجه همواره بايد كلي بطور

 اين كامل تحليل و تجزيه با الزاماً بايد شود، مي گرفته بكار مشتريان رضايت

 رضايت گيري اندازه نظام بكارگيري از هدف مهمترين . باشد همراه شاخص

 مشتري، رفتار حساسيت آناليز كمك به كه آنست تجاري براي مؤسسات مشتري

 در و گرديده مشتري تعيين رضايت به دستيابي جهت در مطلوب هاي سياست

 داشته بهمراه سازمان براي را كار و كسب امر در دلخواه نتايج و موفقيت نتيجه

 درك موقعي مشتريان رضايت ميزان شاخص اهميت تعيين ديگر بعبارت . باشد

 با اين صورت در . شود نگريسته آن به استراتژيك مديريت منظر از كه شود مي

     با كه يابيم مي دست كمي شاخص يك به مشتري، رضايت گيري اندازه
 زمينه در بويژه كليدي راهبردهاي در توسعه را ما سازمان روزافزون، هاي موفقيت

سمت  اين به را ما بحث، اين نهايت، در. نمايد مي ياري مشتريان روابط مديريت
 مشتري رضايت ميزان گيري اندازه روي بر تنها آنكه بجاي كه سازد مي رهنمون

 خود سازمان در مشتري رضايت مديريت يكپارچه نظام ايجاد كنيم، بدنبال تمركز

  .باشيم
گردد كه دانشگاه آزاد اسلامي تبريز به منظور برآورده جدر پايان پيشنهاد مي

و براي رسيدن به كيفيت ) دانشجويان(ها و نيازهاي مشتريان خود  نمودن خواسته
ر مطلوب و ارتقاء كيفيت آموزشي،  برنامه خود را بر روي راهكارهاي پيشنهادي زي

  :متمركز نمايد
 و ف خوداهداو  ها كه سازمان با توجه به برنامه بندي اولويتناگفته پيداست كه 

خواهد بود  بندي متفاوت از اولويت كند تعيين ميهاي خود _خواسته نجهت برآورد
 شود لذا پيشنهاد مي. آيد ميهاي مشتريان به دست  كه با توجه به اهميت خواسته
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جهت  زيررا هاي اولويت ،ف خوداهدابريز با توجه به دانشگاه آزاد اسلامي ت
  : مد نظر داشته باشددانشجويان هاي  خواسته ه ساختنبرآورد

  .براي دانشجويان امكان استفاده آسان از سايت كامپيوتر -1
 .در كلاسها... استفاده از امكاناتي پيشرفته از قبيل كامپيوتر، ويدئو پروژكتور و -2

  .زشياستفاده از وسائل كمك آمو -3
  .برخورد مناسب كاركنان با دانشجويان -4
 .كلاس آموزشي متناسب با تعداد دانشجوو رعايت نسبت استاد به دانشجو -5

  .يادگيري مهارتهاي  نرم افزاري -6
  .كلاس آموزشي مفره و جذاب -7
  .تجهيز كتابخانه به كتابهاي روز -8
  .اساتيد  با تجربه كاري، عملي و صنعتي -9

  .ه وسايل مورد نياز هر رشتهتجهيز هر يك از آزمايشگاههاي ب -10
  .اساتيد با سطح علمي بالا و تخصص در رشته مربوطه  -11
  .يادگيري مهارتهاي تئوريكي و عملي توام  -12
  .  يادگيري مهارتهاي شغلي وكارآفريني -13
  .برنامه ريزي صحيح دروس ، قابليت در دسترس بودن اساتيد جهت مشاوره -14
  .يادگيري مهارت سخنراني -15
  .ييادگيري مهارت پژوهش -16
  .ايجاد انگيزه در دانشجويان توسط اساتيد -17
امكان يادگيري خارج از كلاس درس مثل بازديدها و سفرهاي علمي و ارتباط  -18

  .، افزايش اعتماد به نفسا صنعت و سازمانهاي مربوط هر رشتب
  .توضيح روشن دروس با كاربرد آنها -19
  .به روز بودن مطالب درسي -20
  .يادگيري مهارتهاي تفكري -21
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  .رت هاي عملي يادگيري مها -22
  .حضور بموقع در سر كلاس  -23
اساتيد با قدرت كنترل و اداره كلاس ، يادگيري مهارتهاي ارتباطي ، تبادل نظر  -24

  .دو طرفه بين استاد و دانشجو، يادگيري مهارت تبادل نظر
وجود يك سيستم انتقادات و پيشنهادات به مفهوم واقعي ، اختصاص بخشي از  -25

  .وقت كلاس به پرسش و پاسخ 
  .اساتيد با توانايي تدريس بالا ، يادگيري مهارت تجزيه و تحليل مسائل -26
  .رفتار صميمي اساتيد با دانشجويان -27
  .كار عملي بيشتر در كلاس -28
  .برگزاري سمينارها و كنفرانسهاي تخصصي هر رشته -29
  .اساتيد انتقاد پذير  -30
  .انجام فعاليتهاي گروهي -31
  .جلسهارائه كنفرانس و تحقيق توسط دانشجويان در هر  -32
  .اساتيد چالش برانگيز -33
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  :منابع و مĤخذ
سازمان : تهران .آمار و كاربرد آن در مديريت ،)1384(و منصور مؤمني  آذر، عادل  -

 .اول ، جلد ) سمت(مطالعه و تدوين كتب علوم انساني 

انتشارات  :تهران.مديريت كيفيت جامع در آموزش ،)1381( آزاد ناصر و ديگران -
 . رروزنه كا

ارزيابي كيفيت آموزشي موسسات ارائه  ،)1383( ابيلي، خدايار و محمد رضا هداوندي -
مجله روان شناسي و علوم تربيتي،   .دهنده خدمات آموزشي به شركت ايران خودرو

 .1شماره 

تطابق محصولات توليدي با  گام اساسي در بهبود كيفيت، ،)1380(بشيري،مهدي  -
 .15روش ، . نيازهاي مشتريان

 .يزد . مديريت راهبردي ،)1386(پهلوانيان، حسين و غلامرضا مقصود بيگي نژاد  -
 . انتشارات نيكو روش

الگوهاي گرافيكي روش تحقيق در علوم  "،)1386(تقي زاده، هوشنگ و غفار تاري  -
 .تهران ،  انتشارات حفيظ ، چاپ اول "انساني

 .نشر قو، تهران.ابتداييكيفيت بخشي آموزش و پرورش دوره  ،)1380( توراني، حيدر -

 . 64شماره  .صنعت خودرو .مقاله .QFDصداي مشتري و  ،)1382( ميرعرب  حاجي -

سازمان مطالعه : تهران. مقدمه اي بر روش تحقيق در علوم انساني  ،)1384( حافظ نيا ، م -
 ) . سمت(و تدوين كتب علوم انساني 

عوامل مؤثر سنجش ميزان و  ،)1386(حكمت نيا، حسن و ميرنجف موسوي  -
مجله جغرافيا . بررضايتمندي شهروندان از عملكرد شهرداري مطالعه موردي؛ شهر يزد

 و توسعه، 

هاجر  –ترجمه آرزو گودرزي . توسعه عملكرد كيفيت QFD ،)1385( رونالدجي  دي،  -
 .غلامرضا دبيري، موسسه انتشارات فراز انديش سبز –كاظم نژاد 

تدوين و طراحي مدلي براي سنجش  ،)1384( ديواندري، علي و جليل دلخواه -
مندي مشتريان  مندي مشتريان در صنعت بانكداري و اندازه گيري رضايت رضايت

 . 223-185، صص 37فصلنامه پژوهشهاي بازرگاني، شماره  .بانك ملت بر اساس آن
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تلفيقي جديد براي  ،)1385( صالحي... رئيسي اردلي، غلامعلي و حسن خاكباز و عبدا -
 .  174شماره  .سال هفدهم. ماهنامه علمي آموزشي  تدبير . محصولطراحي 

پيشنهاد مدلي براي شاخص ملي رضايتمندي مشتري بر اساس مدل  ،رضائي ، مسعود -
EFQM  . چهارمين كنفرانس بين المللي مديريت. 

رويكردي مشتري مدار به طرح ريزي و بهبود كيفيت  QFD ،)1380(رضايي، كامران  -
 .رات آتناانتشا. محصول

 .توانمندسازي كاركنان ، گامي به سوي مشتري مداري ،)1382(، فرج االله رهنورد -
 . 59ريزي كشور ، شماره  فصلنامه فرآيند مديريت و توسعه ، سازمان مديريت و برنامه

در تامين خواسته هاي مشتريان از  QFDكاربرد ،رهنورد، فرج اله و باقرعباسپور -
 .209،  42-41شماره  .ديريت فصلنامه مطالعات م ،آموزش

مركز آموزش و . مديريت كيفيت جامع در بخش عمومي ،)1381( ، بهروزرياحي -
 .تحقيقات صنعتي ايران ، تهران ، چاپ اول

جايگاه ارزيابي دروني در بهبود  ،)1386(زين آبادي ، حسن رضا و جواد پوركريمي  -
 .تاب سايت آف. كيفيت عملكرد مراكز آموزش عالي و دانشگاهها

 . 1380 ،ترجمه علي حديقي ،مديريت كيفيت فراگير در آموزش ،، ادواردساليس -
 .نشر هستان  :نشر هواي تازه  .تهران 

روش تحقيق و كاربرد آن در  ،)1384( سليميان، معصومعلي و حمداالله جمشيدي -
 .انتشارات آينده سازان-شهرآب. مديريت

زيابي كيفيت خدمات ابزاري براي ار،)2007( سهرابي، روح االله و حسين بختياري -
سومين ). سروكوال(ارزيابي عملكرد بررسي تحليلي مدل ارزيابي كيفيت خدمات 

 .2007، 16- 15كنفرانس ملي مديريت عملكرد ، 

نشر نگاه . مديريت كيفيت خدمات، )1384(سيد جوادين، سيدرضا و مسعود كيماسي  -
 .دانش

ارائه يك متدولوژي ، )1378( جازيو علي شاهنده و سيدرضا ح شكري زاده، رضا -
 .چهارمين كنفرانس بين المللي مهندسي صنايع .جهت اندازه گيري رضايت مشتري
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ارائه يك متدولوژي  ،)1378( شكري زاده، رضا و علي شاهنده و سيدرضا حجازي -
 .چهارمين كنفرانس بين المللي مهندسي صنايع .جهت اندازه گيري رضايت مشتري

     رويكرد نوين در مديريت كيفيت جامع در آمريكا  ،)1380( انشيبا شوجي و ديگر -
 .واحد آموزش ساپكو ،ترجمة محمد قاسمي،)چهار انقلاب عملي درمديريت(

 .59تا  53صص  .چاپ اول. دانشكار

در تعيين ويژگي  QFDكاربرد تكنيك  ،)1383( عبدالمجيد و مجتبي رئيسي.عبدالباقي -
 ).نك رفاهمورد با(هاي فيزيكي شعب بانكي

بررسي عوامل موثر بر وفاداري مشتريان  ،)1386( عبدالوند، محمد علي و كيوان عبدلي -
 .  دومين كنفرانس بين المللي مديريت بازاريابي  ،بانك تجارت

. مجله تدبير .  مندي مشتري الگوهاي رضايت ،)1386( فر عبدلي، كيوان وصبرا فريدون -
 .182شماره 

  .روشهاي اندازه گيري رضايت مشتري،)1384( س سقاييسيدمحمدرضا و عبا كاوسي، -
مركزتحقيقات رضايت مشتري شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ،انتشارات سبزان

 .561-455. چاپ اول . ايران

الگوي بهينه ارزيابي كيفيت خدمات پستي  ،)1382( كزازي ، ابوالفضل و يحيي دهقاني -
 . 3مارهش ،مديريت صنعتي.  جمهوري اسلامي ايران

. منشورشهروندي گامي در بهبود كيفيت خدمات عمومي"،)1386(متولي حبيبي، مسلم -
 . 182شماره . سال هيجدهم . ماهنامه علمي آموزشي  تدبير 

خدمات : تهران  ،مشتري مداري و تكريم ارباب رجوع، )1382 (محمدي، اسماعيل  -
 .فرهنگي رسا 

بررسي ديدگاههاي متخصصان  ،)1386( صادق و اميد علي حسين زاده ،ملكي آورسين -
به منظور ارائه ) TQM(و كاركنان نسبت به مولفه هاي مديريت كيفيت فراگير 

چارچوب ادراكي براي دبيرستانهاي آموزش و پرورش شهرستان اهردر سالتحصيلي 
 . 173-198 .2شماره .سال اول . فصلنامه علوم مديريت .  86-85

مندي مراجعان در سازمانهاي  مديريت رضايت، )1387( نژاد حاجعلي ايراني، فرهاد -
 . 197شماره . سال نوزدهم  ،ماهنامه علمي آموزشي  تدبير. دولتي
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 ساده ترين روش انجام تحليل. SPSS13آموزش گام به گام ،)1384( نصيري، رسول -

 .نشر مركز فرهنگي نشر گستر. تهران ،  SPSSهاي آماري با 

مديريت آموزشي بر اساس  ،)1384( جزي مسجديان، پورانداخت و سهراب  نيرومند -
 .نشر پيك مروا. استاندارد  جديد بين المللي

. در خدمات QFD ،)1381(گلن پيتمن ،كوكين لم، سيندي آديانو ،هو ران بريان -
 .مركز آموزش مديريت دولتي. ترجمه دكتر محمد رضا عباسي و مهشيد يزدان پناه

  
- Fecikova, I.(2004). An Index Method for Measurement of 

Customer Satisfaction, The TQM Magazine, Volume 16 , Number  
- http://sepehrmag.ir/index.php 
- http://shahrdari.isfahan.ir/ 
- http://www.irandoc.ir/ 
- http://www.magiran.com/ 
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A survey and comparison of students’ satisfaction from the 
educational Quality in Islamic Azad University in Tabriz 

 
Majid Bagerzadeh Khajeh (Ph.D.) 

Jalal Meftahi khajeh(M.A.) 
 

Abstract     
A serviceable organization such as educational centers when 

advocates that concentration on customer’ demand is their 
number one priority, should really listen to their customer’ voice 
and demand. This paper will examine the student’s satisfaction 
regarding the educational quality at the university, furthermore 
through using customer’ voice recognizes and presents different 
educational procedures. 

Gathering data was done through a researcher made 
questionnaire. Reliability of the questionnaire, using Cranach’s’ 

Alpha was 0/94. The Statistical population was 23700 people 
among which 195 people were chosen as sample size. The 
sampling was stratified random sampling. To test hypotheses P-
value was used. The results showed that the rate of students’ 
satisfaction about professors and classes was over 50 percent. 
But more than 50 percent of the students were not satisfied with 
classes, content construct, educational facilities and on the 
whole they were not satisfied whit educational quality of the 
university.   The students’ most important demands were: 
experienced professors, knowledgeable professors who are 
specialist in their field, professor’s with high teaching ability, 
learning of practical skills, up-to-date educational curriculums, 
making use of educational equipments, equip the library with 
new edited books 
Key  Words: 

Satisfaction, educational Quality, client, customer’ Voice, 
services 


