
 

 

 

 

 

 

مدت و ارتباط مندی دانشجویان دختر کرکوک عراق از خدمات آموزشی کوتاهرضایت

 آن با کیفیت آموزش در واحد دانشگاه آزاد اسلامی تبریز

 1یعزت لهینا

 چکیده

مدت و ارتباط آن با مندی دانشجویان دختر از خدمات آموزشی کوتاهاین مطالعه با هدف بررسی رضایت

به صورت  1398این پژوهش در سال  .احد دانشگاه آزاد اسلامی تبریز انجام شدکیفیت آموزش در و

ی توصیفی مقطعی انجام گرفت. جامعه پژوهش، دانشجویان پرستاری دختر واحد کرکوک عراق مطالعه
ها، پرشسنامه بر اساس ابزار کیفیت خدمات  مشتمل بر سه قسمت مشخصات بودند. ابزار گردآوری داده

ها از نرم افزار مندی از کیفیت خدمات ارائه شده بود. در آنالیز دادهابعاد کیفیت و رضایت دموگرافیک،
طرفه، ضریب همبستگی ، آمارهای توصیفی، تحلیلی مانند آزمون آنالیز واریانس یک  Spssآماری

فیت کلی پیرسون و تحلیل رگرسیون خطی چند متغیره استفاده گردید.میانگین امتیازات دانشجویان از کی
مندی بود. بر حسب ضریب همبستگی پیرسون، بین ابعاد کیفیت خدمات و رضایت 1.31خدمات آموزشی 

(. تحلیل p<0.05) دار آماری وجود داشتارتباط معنی دانشجویان با یکدیگر همبستگی مستقیم و
داری نشان داد رگرسیون مرکب، بین ابعاد خدمات آموزشی با کیفیت خدمات آموزشی ارتباط آماری معنی

(p<0.05.) های آموزشی جهت ارتقای کیفیت خدمات آموزشی، نظارت و ارزیابی بیشتر، انجام دوره
باشد. میمدت، تقویت طرح اجرای تکریم ارباب رجوع و تشویق شایسته اساتید و مربیان، موثر طولانی

تید کارآمد و با روابط اجتماعی بالا، های آموزشی و امکانات موجود، استفاده از مربیان و اساتناسب برنامه
های توان در سایر حیطهبرخورد خوب با دانشجو و یکسان بودن شیوه ارزشیابی مثمر ثمر بوده  و می

 ها نیز استفاده نمود.آموزشی و در سایر دانشگاه

  مندی ، خدمات آموزشی ، کیفیت آموزشرضایت :کلیدی واژگان
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 مقدمه

ای از عناصر در نهاده، فرآیند و ستاده یک نظام آموزشی ویژگی مجموعهکیفیت خدمات آموزشی،  
مندی کامل مدیران درونی و بیرونی را با در نظر گرفتن کند که رضایتاست که خدماتی را تهیه می

سازد. جهت اصلاح مداوم نظام دانشگاهی، ارزیابی کیفیت آموزشی انتظارات درونی و بیرونی برآورده می
ها و امکان و ضروری در آموزش عالی است که بدون پرداختن به آن، نگرانی درباره هزینه مبحث اصلی

(. سنجش دیدگاه 1394فرد و همکاران، دستیابی افراد جامعه به آموزش عالی بیهوده خواهد بود )سبحانی
اه است و دانشجویان یکی از ارکان مهم و لازم در ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده در دانشگ

ها عامل مهمی در بهبود کارکرد آینده این واحدها است )پژهان و نتایج به دست آمده از این نظرسنجی
 (.1389همکاران، 

ای از اساتید دانشگاه، کارکنان و دانشجویان را در مفهوم متقاضی در خدمات آموزشی از طیف گسترده
نشگاه در طول دوران تحصیل، خدمات آموزشی گیرد. دانشجویان به عنوان متقاضیان بیرونی دابرمی

کنند. از آنجایی که یکی از نام، انتخاب واحد و سایر خدمات مرتبط را دریافت میمتنوعی از جمله ثبت
های وضعیت مطلوب در دانشگاه، برآورد شدن انتظارات دانشجویان از فرآیند خدمات آموزشی مشخصه

توان خدمات آموزشی را تعیین کرد )کاردیس وضع مطلوب میاست، با بررسی شکاف بین وضع موجود  و 
  1(.2011و همکاران، 

کیفیت خدمات، قضاوت درباره برتری تا تعالی کل خدمت است. کیفیت خدمات قضاوت دانشجو 
ادراک دانشجو از ارزشی که در یک تراکنش یا  2(.2011درمورد اثرات خدمات است )اسکنیدر و همکاران، 

های شود، اما با توجه به ویژگیآید، موجب ایجاد رضایت یا نارضایتی وی میدست می ارتباط خاص به
رقابت فزاینده در  3(.2013گیری رضایت دانشجویان بسیار مهم است )انیو و همکاران، خدمت، اندازه

کنند، یکی از دلایلی است که دانشجو و کیفیت خدمات محیطی که موسسات آموزش عالی فعالیت می
شده جهت کسب رضایت ئه شده به او از اهمیت بالایی برخودار شده است. ارتقای کیفیت خدمات ارائهارا

دانشجویان ضروری است. در مورد اهمیت دانشجو به عنوان متقاضی دو نگرش وجود دارد: اولاً دانشجو 
ارفرمایان بالقوه به عنوان ورودی و خروجی در فرآیند یادگیری مشارکت دارد، دیدگاه دیگر آن است که ک

کنند و معتقد هستند که باید واقعیت اقتصادی بازار را مد دانشجویان را به عنوان مشتریان اولیه تلقی می
نظر قرار داد و نیازهای کارفرمایان و متناسب نمودن محتوای درسی دانشجویان با آن توجه نمود. در هر 

گردد. آموزش آنها را آموزش عالی محسوب میهای دو دیدگاه دانشجو به عنوان مشتری سهم سازمان
 4(.2008کند )یئو، ی بلندمدت آماده میبرای آینده
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شود که انتظارات آنها در پژوهشگران معتقد هستند که رضایت دانشجویان در شرایطی حاصل می
پنج  دیدگاه کیفیت خدمات در نظر گرفته شود. بر اساس آن مدل خدمات ارائه شده در موسسات در قالب

 شود: گیری میبعد به شرح زیر اندازه
  )قابلیت اطمینان، به معنای توانایی انجام خدمت به شکلی مطمئن و اعتمادپذیر)عمل به تعهدات

 است. 
 .پاسخگویی، اشتیاق برای ارائه خدمات وجود داشته باشد 
 تماد است. ضمانت و تضمین، به معنی شایستگی و توانایی کارکنان سازمان برای القای حس اع 
 ای شود.همدلی، یعنی با توجه به روحیه افراد، با هر کدام از آنها برخورد ویژه 
  فیزیکی و ملموس، به معنای آن است که شرایط و فضای فیزیکی محیط برای ارائه خدمات از

های ارتباطی مهیا باشد. بعبارتی دیگر، جمله تسهیلات، تجهیزات، کارکنان و کانال
طح امکانات تجهیزات و سایر ابزارهای ارتباطی است )پاراسورمن و پذیری سمشاهده

  1(.2008همکاران،
این مدل ابزارهای رسمی را برای شناسایی و تصحیح فاصله بین سطوح واقعی  و مورد انتظار 

ها، عبارتند از: امکان تطبیق انواع آورد و مزایای این مدل نسبت به سایر مدلعملکرد فراهم می
خدماتی، پایایی و اعتبار زیاد آن در مقایسه ادراک و انتظار متقاضیان، اهمیت نسبی ابعاد  هایمحیط

شناختی شناختی، روانهای جمعیتپنجگانه آن در ادراک کیفیت خدمات، توانایی تحلیل بر اساس ویژگی
 2(.2012ها )فیلی و همکاران، و سایر زمینه

از یک سازمان است، در حالی رضایت به ارزشیابی کیفیت خدمات ارزیابی کلی تجارب متقاضیان 
توان گفت که مندی میباشد. در مورد ارتباط بین کیفیت خدمات با رضایتتجربیات خاص با سازمان می

بر اساس  3(.2016شود )استورباک و همکاران، مندی میهای کیفیت موجب افزایش رضایتقضاوت
مندی است و کیفیت مطلوب خدمات موجب ایتهای تجربی کیفیت خدمات مقدم بر رضیافته

مندی ارتباط تنگاتنگی وجود دارد، بطوری شده و رضایتشود. بین کیفیت خدمت درکمندی میرضایت
کیفیت خدمات و  4(.2009کت و همکاران، شود )هسکه هر دو از تجربه متقاضی با سازمان حاصل می

گیرند و متقاضیان صورت کمی مورد سنجش قرار میها است زیرا که به رضایت، کانون توجه سازمان
ها کنند. زیرا سازمانخدمات را بر حسب کیفیت خدمات ارائه شده و سطح رضایت حاصل شده ارزیابی می
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سازند ها متمایز میی خدمات با کیفیت بالاتر و جلب رضایت متقاضیان خود را از سایر سازمانبا ارائه
  1(.2015)برینک و همکاران، 

گذاری در منابع انسانی است که با فراهم آوردن و ارتقا آموزش عالی مولف نوع مهمی از سرمایه
های مورد نیاز در نیروی انسانی، به توسعه همه جانبه کشور کمک ها و نگرشبخشیدن دانش، مهارت

ها به عهده کند. بنابر این آموزش عالی نقش غیر قابل انکاری در پیشرفت جوامع و بخصوص سازمانمی
خدمات آموزش باید به نوعی ارائه شود تا فراگیران احساس کنند که در یک محیط  2(.2010دارد )بارون، 

های امن قرار دارند و بدین گونه آمادگی روانی آنها جهت یادگیری بیشتر فراهم گردد. مدیریت بر سازمان
با انسان سر و کار دارند و در حال پرورش  هاای برخوردار است، زیرا این سازمانآموزش از حساسیت ویژه

های مبتکر، خلاق و آگاه هستند که نقشی استراتژیک را در جوامع دادن آنها جهت تبدیل شدن به انسان
ها، از دانشکده مدیریت در سطح مراکز آموزشی بخصوص در سطح دانشگاه 3(.2009کنند )گونتر، ایفا می

مطالعات  4(.2011در پیشبرد و تحقق اهداف آموزشی دارد )الیوت، تا وزارت خانه نقش حیاتی و حساسی 
ای بیانگر ی رضایت دانشجویان از خدمات آموزشی انجام گرفته است. نتایج مطالعهای در زمینهعدیده

ترین مشکل دانشجویان را ی خدمات آموزشی دانشگاه بود و عمدهرضایت نسبی دانشجویان در زمینه
در پژوهشی دیگر که با هدف  5(.2015ات رفاهی دانشگاه گزارش گردید )جانسون، پرداخت شهریه و خدم

تعیین شکاف بین انتظارات و خدمات آموزشی ارائه شده به دانشجویان دانشگاه عوم پزشکی زنجان در 
انجام شد، در پنج بعد کیفیت خدمات شکاف وجود داشت. بیشترین میانگین شکاف در بعد  1384سال 

و بعد از آن به ترتیب در ابعاد پاسخگویی، قابلیت اطمینان و فیزیکی مشاهده شد و کمترین همدلی بود 
دار وجود ها و انتظارات تفاوت معنیشکاف مربوط به بعد اطمینان بود. در تمام ابعاد خدمات، بین واقعیت

(. 2010و همکاران،  داشت که نشانگر برآورده نشدن انتظارات دانشجویان از خدمات ارائه شده بود )آرونی
داری بین ای در دانشگاه علوم پزشکی زاهدان نشان داد که از نظر دانشجویان تفاوت معنیمطالعه

وضعیت موجود و وضعیت مطلوب خدمات آموزشی وجود داشته و اکثر دانشجویان قائل به وجود شکاف 
ی قزوین نیز خدمات آموزشی (. در دانشگاه علوم پزشک1389منفی کیفیت بودند )کبریایی و همکاران، 

ارائه شده به دانشجویان مامایی از کیفیت مطلوبی برخوردار نبوده است. در صورتی که فراهم نمودن 
گردد که در درازمدت امکانات مورد نیاز دانشجویان و افزایش سطح رضایت آنان موجب آرامش آنها می

 (. 1389ابچی، اثرات مطلوبی را برای جامعه به دنبال خواهد داشت )جور
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دهد که فعالیت سیستم مدیریت کیفیت بر معیارهای عملکردی نتایج تحقیق دیگری نشان می
رضایت کارکنان، رضایت مشتریان و اثربخشی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار داشته ولی تاثیرگذاری این 

در پژوهش دیگری،  1(.2015، جوی و همکارانها بر معیار نتایج مالی و بازار تایید نشده است )انفعالیت
گیری در خدمات پشتیبانی باعث افزایش تقاضا نتیجه بدست آمده نشان داد که افزایش کیفیت تصمیم

نتایج پژوهش دیگری حاکی از فراگیری موثر در خدمات ارائه شده بر  2(.2012شود )لویی و همکاران، می
ین موضوع اشاره شده است که مفهوم مدیریت کیفیت دلخواه مشتری بود. همچنین در این مطالعه به ا

باشد که این متغیرها سبب حداکثر خدمات در بکارگیری متغیرهای زمان، مکان، نزدیکی و فراوانی می
  3(.2014واکومار و همکاران، شود )سیشدن کیفیت خدمات ادراک شده مشتریان می

در طول آموزش، روی یادگیری و  مطالعات نشان داده است که وجود میزان بالای تنش و اضطراب
کنندگان (. دانشجویان به عنوان دریافت1393موفقیت دانشجویان تاثیر منفی دارد )مریدی و همکاران، 

توانند بهترین منبع در شناسایی مشکلات آموزش باشند، زیرا حضور و تعاملی خدمات آموزشی، می
یت آموزشی به رفع یا اصلاح نقاط ضعف کمک واسطه با این فرآیند دارند. شناسایی وضعمستقل و بی
تواند موجب بهبود دستیابی به اهداف آموزشی، تربیت افراد ماهر و ارائه خدمات مراقبتی با نموده و می

ها به عنوان محیط یادگیری بایستی امکانات لازم را برای (. دانشگاه1390آرام، کیفیت بالاتر شود )دل
رش دانشجویان فراهم آورند تا با تشویق و ایجاد رغبت بیشتر، یادگیری تغییرات مثبت و سازنده در نگ

 (. 1390پایدار و مستمر فراهم گردد )محمدیان و همکاران، 
کند و این امر به واسطه حقیقتی آموزش عالی بطور روزافزون به کیفیت خدمات علاقه و توجه می

ها است و در اغلب عی بر دوش دانشگاهاست که برای ارزشیابی کیفیت و آموزش یک مسئولیت اجتما
گیرد و بازخورد اندازی یک مرجع تضمین کیفیت مستقل انجام میکشورها این نیاز مستقیماً از طریق راه

برای  4(.2007شود )زفیروپولوس و همکاران، دانشجویان به عنوان یکی از معیارهای ارزیابی تاکید می
یت دانشجویان نیاز است خدمات ارائه شده توسط دانشگاه رسیدن به یک دانشگاه مطلوب و جلب رضا

بطور مطلوب ارائه گردد. کارکنان و مسئولین امور دانشگاه توجه بیشتری را نسبت به چگونگی ارائه 
اند.این خدمات داشته باشند. در این راستا، وظایف مدیران آموزشی را در شش گروه طبقه بندی کرده

شی و تدریس، امور فراگیران، امور کارکنان، روابط سازمان آموزشی با شش گروه شامل: برنامه آموز
(. مدیریت خدمات 1389اجتماع، تسهیلات و تجهیزات آموزشی امور اداری و مالی است )جورابچی، 

باشد که لازم است کارکنان آن با تلاش و همت های حساس میها یکی از مدیریتآموزشی در دانشگاه
، دیدگاه و های میزان رضایت دانشجو، نگرشرا به دانشجویان ارائه نمایند. ارزیابی زیاد، خدمات مناسبی
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3 - Sivakumar 

4 - Zafiropoulos 
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تواند انتظارات نمی هایی را که دانشگاهگیرند. همچنین حوزهسطح رضایت دانشجو را اندازه می
ویان مندی دانشجدهد. هدف این مطالعه ارزیابی میزان رضایتدانشجویان را برآورده سازند، را نشان می

واحد کرکوک عراق از خدمات آموزشی کوتاه مدت ارائه شده در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز و 
بررسی رابطه آن با ابعاد کیفیت خدمات بود. خدمات آموزشی شامل چهار حیطه آموزشی، اداری، 

پژوهش باشد که بر اساس همین چهار عملکرد سوال های پاسخگویی کیفیت و نظارت و راهنمایی می
 تدوین گردید.

  شناسیروش 

ی توصیفی مقطعی انجام گرفت. جمعیت مورد مطالعه، به صورت مطالعه 1398این پژوهش در سال 
مدت، در دانشگاه دانشجویان دختر واحد کرکوک عراق سال سوم و چهارم پرستاری در دوره آموزش کوتاه

روش توزیع فرد به فرد استفاده شد و با  ها ازآزاد اسلامی واحد تبریز بودند. جهت گردآوری داده
ها در اختیار آنان قرار توضیحات لازم درباره هدف پژوهش، رضایت در تکمیل و عدم تکمیل پرسشنامه

ها، پرشسنامه بود که بر اساس ابزار کیفیت خدمات سروکال که توسط داده شد. ابزار گردآوری داده
(، تنظیم شد. در این 2015است )جانسون و همکاران، پروفسور زیتامیل و همکاران ابداع گردیده 

پرسشنامه، پنج بعد کیفیت خدمات شامل: بعد فیزیکی و ملموس خدمت، قابلیت اطمینان خدمت، 
دهندگان، تضمین ضمانت خدمت، همدلی کارکنان ابداع گردیده است. پذیری ارائهپاسخگویی یا مسئولیت

فاده از نظرات اساتید و کارشناسان، با اعمال برخی اصلاحات روایی صوری و محتوایی پرسشنامه با است
مورد تایید قرار گرفت. جهت تعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید و ضریب 

بود. این پرسشنامه دارای سه قسمت بود. قسمت اول سوالات مربوط به  0.86محاسبه شده برابر 
دهای مورد پژوهش و قسمت دوم پرسشنامه مشتمل بر ابعاد کیفیت ای واحمشخصات فردی و زمینه

های خدمات آموزشی ارائه شده بود. به منظور پاسخگویی واحدهای مورد پژوهش به هر یک از گزینه
امتیازی لیکرت استفاده شد که در سوالات ادراک از وضع موجود از خیلی خوب تا  5پرسشنامه از مقیاس 

ارات از وضع مطلوب، از خیلی کم اهمیت تا خیلی مهم و در سوالات ضعیف، در سوالات انتظ
مندی از کیفیت خدمات از خیلی ناراضی تا خیلی راضی با امتیازبندی یک تا پنج استفاده شد. رضایت

بار دیدگاه واحدهای مورد پژوهش درباره ادراک از وضع موجود جهت به دست آوردن شکاف کیفیت، یک
ارائه شده )ادراک آنها از کیفیت خدمات( مورد سوال قرار گرفت. بار دیگر دیدگاه  کیفیت خدمات آموزشی

واحدهای مورد پژوهش از وضع مطلوب کیفیت خدمات آموزشی )انتظار آنها از کیفیت خدمات( مورد 
سنجش قرار گرفت. بدین ترتیب و با کسر کردن نمره انتظار واحدهای مورد پژوهش از نمره ادراک آنها، 

انتظار = شکاف کیفیت( به دست آمد. کیفیت کلی خدمات از میانگین نمره پنج  –ف کیفیت )ادراک شکا
مندی کلی واحدهای مورد پژوهش از بعد کیفیت به دست آمد. قسمت سوم پرسشنامه مربوط به رضایت

ز پایایی بود، که ا 0.85های مختلف خدمات آموزشی ارائه شده بود. ضریب آلفای کرونباخ این بخش جنبه
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از   Spssهای این پژوهش به کمک نرم افزار آماریمناسب برخوردار بود. جهت تجزیه و تحلیل داده
دار بودن تفاوت مشاهده شده بین آمارهای توصیفی، استنباطی و تحلیلی استفاده شد. برای آزمون معنی

زمون آنالیز واریانس مندی دانشجویان در هر یک از ابعاد خدمات آموزشی آمیانگین نمرات رضایت
مندی کلی واحدهای مورد پژوهش با ابعاد دار بودن ارتباط رضایتطرفه انجام شد. جهت آزمون معنییک

 کیفیت خدمات ضریب همبستگی و تحلیل رگرسیون خطی چند متغیره استفاده گردید.

 هایافته

سال تشکیل داده  24تا  21کنندگان را افراد گروه سنی بین درصد شرکت 70.3در مطالعه حاضر، 
بود.  15.60_+1.30سال بود. میانگین معدل واحدهای مورد پژوهش  23.26بودند. میانگین سنی 

بیشترین درصد واحدهای مورد پژوهش در سال سوم تحصیلی بودند. تمام واحدهای مورد پژوهش اولین 
و بیشترین میانگین نمره به رشد و ی آموزشی در ایران را داشتند. کمترین ی ورود به ایران و دورهتجربه

 مربوط شدند.1.43_+0.50و مدیریت خدمات آموزشی  1.22_+0.69پیشرفت علمی 
مندی واحدهای مورد پژوهش از ابعاد مختلف خدمات آموزش ( ، میانگین نمرات رضایت1)جدول 

مترین و بیشترین بود. ک 1.31ی دانشجویان از کیفیت کلی خدمات آموزشی دهد. میانگین نمرهنشان می
 شدند. مربوط می 1.43و مدیریت خدمات آموزش  1.22نمره به ترتیب به رشد و پیشرفت علمی 

 
 مندی واحدهای مورد پژوهش از ابعاد مختلف خدمات آموزشیمیانگین نمرات رضایت. 1جدول 

 انحراف معیار میانگین ابعاد مختلف خدمات آموزشی

 0.73 1.30 منابع، تسهیلات و امکانات

 0.72 1.33 کیفیت تدریس

 0.69 1.22 رشد و پیشرفت علمی

 0.50 1.43 مدیریت خدمات آموزشی

 0.60 1.27 برنامه درسی)محتوی،تناسب(

 0.69 1.31 کیفیت کلی خدمات آموزشی

 
مندی واحدهای مورد پژوهش در هر یک از ابعاد خدمات آموزشی ( ، میانگین نمرات رضایت2)جدول 

مندی از کیفیت خدمات کلی آموزش، ی رضایتدهد. در زمینهمحل آموزش نشان میرا بر حسب 
، میانگین Skill Lab  :1.27، میانگین نمره ICU  :1.24، میانگین نمره CCU  :1.23میانگین نمره 

مندی داری در میانگین نمرات رضایت، بود. آزمون آماری فردمن تفاوت معنیNICU  :1.25نمره 
 د پژوهش بر اساس محل آموزش در همه ابعاد خدمات آموزشی را نشان نداد.واحدهای مور
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 مندی واحدهای مورد پژوهش بر اساس محل آموزش( : میانگین نمرات رضایت2)جدول 

ابعاد خدمات 

 آموزشی
CC

U ICU Skill 

 lab 
NIC

U 
مقدار 

F 

p-

value 

تسهیلات و 

 امکانات
1.03 1.28 1.13 1.25 5.976 0.113 

 1.230 5.779 1.33 1.22 1.30 1.43 ت تدریسکیفی

رشد و پیشرفت 

 علمی
1.13 1.05 1.35 1.33 6.098 0.107 

مدیریت خدمات 

 آموزشی
1.25 1.46 1.41 1.22 8.672 0.034 

 0.185 4.825 1.13 1.28 1.11 1.33 برنامه درسی

از  یکل تیرضا

 خدمات تیفیک

1.23 1.24 1.27 1.25 18.41
6 

0.000 

 
مندی واحدهای مورد پژوهش از ابعاد خدمات آموزشی با ابعاد کیفیت خدمات مربوط به رضایتنتایج 

مندی ( آمده است. بر حسب ضریب همبستگی پیرسون، بین ابعاد کیفیت خدمات و رضایت3)جدول در 
 دار آماری وجود  داشت. ( ارتباط معنیp<0.05واحدهای مورد پژوهش با یکدیگر در سطح )

 
 مندی واحدهای مورد پژوهش: همبستگی پیرسون ابعاد کیفیت خدمات و رضایت (3)جدول 

 ابعاد کیفیت خدمات
منابع و 

 امکانات

کیفیت 

 تدریس

رشد و 

پیشرفت 

 علمی

مدیریت 

خدمات 

 آموزشی

برنامه 

 درسی

مندی رضایت

خدمات 

 آموزشی

ملموس و جلوه 

 ظاهری
0.262 0.073 0.002 0.130 0.122 0.037 

 0.059 0.167 0.132 0.192 0.046 0.134 اتاطمینان خدم
 0.870 0.000 0.071 0.264 0.243 0.007 پاسخگویی

 0.001 0.231 0.121 0.215 0.174 0.147 تضمین
 0.022 0.108 0.164 0.059 0.118 0.156 همدلی و دلسوزی

 0.176 0.073 0.148 0.118 0.045 0.074 کیفیت کلی خدمات

 
مندی واحدهای مورد پژوهش با ابعاد خدمات آموزشی به عنوان متغیر تجهت بررسی ارتباط رضای

وابسته و ابعاد کیفیت خدمات آموزشی به عنوان متغیرهای مستقل تحلیل رگرسیون مرکب استفاده 
مندی از تسهیلات و امکانات آموزشی با ابعاد کیفیت ( بیانگر ارتباط رضایت4)جدول گردید. نتایج در 

 ائه شده است.خدمات آموزشی ار
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مندی واحدهای مورد پژوهش از ارتباط رضایت :(: نتایج تحلیل رگرسیون مرکب4)جدول 

 تسهیلات و امکانات آموزشی با ابعاد کیفیت خدمات آموزشی
 

 ابعاد کیفیت خدمات
مقدار بتای 

 استاندارد
t P 

 0.043 2.071 0.262 ی ظاهریملموس و جلوه
 0.007 1.030 0.134 اطمینان خدمات

 0.959 0.052 0.007 پاسخگویی
 0.262 10134 0.147 تضمین

 0.233 1.205 0.156 همدلی و دلسوزی

 R= 0.573 F = 0.321 P =0.003 نتیجه کلی

 
مندی بعد ملموس، اطمینان خدمات و همدلی و دلسوزی بطور مثبت با رضایت a=0.05در سطح 

د کیفیت خدمات آموزشی ارتباط داشتند. نتیجه کلی در واحدهای مورد پژوهش از منابع و تسهیلات با ابعا
بود. جهت بررسی ارتباط  R2=0.573دار و مقدار ضریب تعیین ( از نظر آماری معنیp<0.05سطح )
مندی واحدهای مورد پژوهش از کیفیت تدریس به عنوان متغیر وابسته و ابعاد کیفیت خدمات رضایت

( ارائه 5یل رگرسیون مرکب استفاده گردید. نتایج در جدول )آموزشی به عنوان متغیرهای مستقل، تحل
 شده است.

 
مندی واحدهای مورد پژوهش از کیفیت (: نتایج تحلیل رگرسیون مرکب؛ ارتباط رضایت5)جدول 

 تدریس با ابعاد کیفیت خدمات آموزشی
 

 t P مقدار بتای استاندارد ابعاد کیفیت خدمات
 0.581 0.555 0.073 ی ظاهریملموس و جلوه

 0.030 0.347 0.046 اطمینان خدمات
 0.012 10911 0.243 پاسخگویی

 0.024 1.347 0.174 تضمین
 0.009 0.906 0.118 همدلی و دلسوزی

 R= 0.002 F = 0.128 P =0.014 نتیجه کلی

 
چهار بعد از پنج بعد کیفیت خدمات یعنی بعد اطمینان خدمات، پاسخگویی،  a=0.05در سطح 

مندی واحدهای مورد پژوهش از کیفیت تدریس با و همدلی و دلسوزی به طور مثبت با رضایتتضمین 
دار و مقدار از نظر آماری معنی P<0.05ابعاد کیفیت خدمات آموزشی ارتباط داشتند. مدل کلی در سطح 

مندی واحدهای مورد پژوهش از رشد و بود. جهت بررسی ارتباط رضایت R2=0.002ضریب تعیین 
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رفت علمی به عنوان متغیر وابسته و ابعاد کیفیت خدمات آموزشی به عنوان متغیرهای مستقل تحلیل پیش
 ( ارائه شده است.6)جدول رگرسیون مرکب استفاده گردید. نتایج در 

 
مندی واحدهای مورد پژوهش از رشد و ارتباط رضایت :( : نتایج تحلیل رگرسیون مرکب6)جدول 

 پیشرفت علمی با ابعاد کیفیت خدمات آموزشی
 

 ابعاد کیفیت خدمات
مقدار بتای 

 استاندارد
t P 

 0.354 0.934 0.122 ی ظاهریملموس و جلوه
 0.232 1.023 0.167 اطمینان خدمات

 0.120 0.210 0.000 پاسخگویی
 0.705 0.1.821 0.231 تضمین

 0.411 0.832 0.108 همدلی و دلسوزی

 R= 0.005 F = 0.307 P =0.003 نتیجه کلی

 
سه بعد از پنج بعد کیفیت خدمات یعنی بعد پاسخگویی، تضمین و همدلی و  a=0.05در سطح 

مندی واحدهای مورد پژوهش از رشد و پیشرفت علمی با ابعاد کیفیت دلسوزی به طور مثبت با رضایت
دار و مقدار ضریب تعیین از نظر آماری معنی P<0.05ی ارتباط داشتند. مدل کلی در سطح خدمات آموزش
R2=0.005 مندی واحدهای مورد پژوهش از مدیریت خدمات آموزشی بود. جهت بررسی ارتباط رضایت

به عنوان متغیر وابسته و ابعاد کیفیت خدمات آموزشی به عنوان متغیرهای مستقل تحلیل رگرسیون 
 ( ارائه شده است.7استفاده گردید. نتایج در جدول )مرکب 

 

مندی واحدهای مورد پژوهش از مدیریت ارتباط رضایت :( : نتایج تحلیل رگرسیون مرکب7)جدول 

 خدمات آموزشی با ابعاد کیفیت خدمات آموزشی

 ابعاد کیفیت خدمات
مقدار بتای 

 استاندارد
t p 

 0002 1.000 0.130 ی ظاهریملموس و جلوه
 0.311 1.021 0.133 اطمینان خدمات

 0009 0.542 0.071 پاسخگویی
 0.035 0.925 0.121 تضمین

 0.212 1.265 0.164 همدلی و دلسوزی

 R= 0.022 F = 1.306 P =0.014 نتیجه کلی
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ی ظاهری، پاسخگویی سه بعد از پنج بعد کیفیت خدمات یعنی بعد ملموس و جلوه a=0.05در سطح 
مندی واحدهای مورد پژوهش از مدیریت خدمات آموزشی با ابعاد و تضمین به طور مثبت با رضایت

دار و مقدار از نظر آماری معنی P<0.05کیفیت خدمات آموزشی ارتباط داشتند. مدل کلی در سطح 
 بود.  R2=0.022ضریب تعیین 

های مورد پژوهش از برنامه درسی به عنوان متغیر وابسته و مندی واحدجهت بررسی ارتباط رضایت
ابعاد کیفیت خدمات آموزشی به عنوان متغیرهای مستقل تحلیل رگرسیون مرکب استفاده گردید. نتایج در 

 ( ارائه شده است.8جدول )
 

مندی واحدهای مورد پژوهش از برنامه ارتباط رضایت :( : نتایج تحلیل رگرسیون مرکب8)جدول 

 رسی با ابعاد کیفیت خدمات آموزشید
 

 ابعاد کیفیت خدمات
مقدار بتای 

 استاندارد
t P 

 0.042 0.934 0.122 ی ظاهریملموس و جلوه

 0.202 1.029 0.167 اطمینان خدمات

 1.000 0.043 0.003 پاسخگویی

 0.004 1.811 0.231 تضمین

 0.411 0.829 0.108 همدلی و دلسوزی

 R= 0.005 F = 0.307 P =0.011 نتیجه کلی

 
ی ظاهری و تضمین به دو بعد از پنج بعد کیفیت خدمات یعنی بعد ملموس و جلوه a=0.05در سطح 

مندی واحدهای مورد پژوهش از مدیریت خدمات آموزشی با ابعاد کیفیت خدمات طور مثبت با رضایت
دار و مقدار ضریب تعیین از نظر آماری معنی P<0.05کلی در سطح  آموزشی ارتباط داشتند. مدل

R2=0.005 .بود 

 بحث و نتیجه گیری

های مندی واحدهای مورد پژوهش بر اساس محل آموزش، در بخشمیانگین امتیازات رضایت
و  دارمندی واحدهای مورد پژوهش ارتباط معنیآل بود. بین ابعاد کیفیت خدمات و رضایتتخصصی ایده

مندی گویی و اطمینان خدمات با رضایتمستقیم وجود داشت بطوری که بیشترین ارتباط بین پاسخ
گویی و اطمینان واحدهای مورد پژوهش بود. همچنین، نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که بعد پاسخ

مات مندی کلی واحدهای مورد پژوهش از مدیریت خدای در رضایتکنندهخدمات نقش مهم و تعیین
هایی چون تمایل به کمک، پاسخ به سوالات واحدهای مورد گویی با مشخصهآموزشی دارد. پاسخ
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های شود. همچنین مهارتپژوهش، حل مسایل آنان و در دسترس بودن به هنگام نیاز مربوط می
 شناختی، تخصص، توانایی علمی و صلاحیت مدرسان و توانایی آنها جهت جلب اعتماد است. 

مندی واحدهای مورد پژوهش از کیفیت تدریس با ابعاد خدمات آموزشی، ارتباط رضایت در بررسی
گویی و همدلی و دلسوزی موثرتر از سایر ابعاد بود. نتایج تحلیل رگرسیون نشان داد که بعد پاسخ

مندی واحدهای مورد پژوهش از رشد و پیشرفت علمی و ابعاد کیفیت خدمات، همچنین بین رضایت
 دار آماری وجود داشت. عنیارتباط م

در این پژوهش، دانشجویان از عملکرد مدیریت خدمات آموزش دانشگاه رضایت داشتند. در این زمینه 
ریزی منطقی در ارتباط با واحدهای درسی در حیطه عملکرد آموزشی، دو گزینه آنها نسبت به برنامه

ی خدمات حین آموزش تباط با ارائههای لازم در ارمطرح در حیطه اداری، یعنی اجرای هماهنگی
های آموزشی دانشگاه رضایت داشتند. همچنین نتایج تحلیل دانشجویان و نظارت بر اجرای برنامه

مندی کلی واحدهای مورد ی قوی و مهمی با رضایترگرسیون نشان داد که بعد اطمینان و تضمین رابطه
مندی واحدهای مورد گین امتیازات رضایتپژوهش از مدیریت خدمات آموزشی دارد. بطور کلی میان

 پژوهش از ابعاد مختلف خدمات آموزشی در سطح مطلوب قرار داشت.
ریزی و اهداف آموزشی در سطح متوسط قرار داشت و دانشجویان از ای رضایت از برنامهدر مطالعه

وهابی نیز  ی(. در مطالعه1394سطح رضایت متوسط تا خوب برخوردار بودند )حسینی و همکاران، 
ی عملکردی را در حد نسبتاً مطلوب گزارش کردند. نتایج پژوهش دانشجویان کیفیت آموزش در حیطه

چندر و دیگری نشان داد که رابطه قوی بین کیفیت خدمات و رضایت دانشجویان وجود داشت )سورش
 دگاهیداد که از دخدمت نشان  تیفیک یابیارز رامونیو همکاران پ سویمطالعه پار 1(.2013همکاران، 

)پارسیو و داشتند  یشتریب تیو ملموس اهم نانیاطم ،یهمدل ،ییپاسخگو ن،یابعاد تضم ان،یدانشجو
رتبه  نیترنییپا یدارا ییبعد پاسخگو مارانیبر طبق ادراک ب یگریدر پژوهش د 2(.2013همکاران، 

بعد  نیقرار داشت. همچن تیه اهمرتب نیبعد در دوم نیانتظار آنها، ا یکه بر مبنا یبود. در حال تیفیک
)لیم و رتبه چهارم بود  یشده دارادرک تیفیشد، از لحاظ ک یبعد تلق نیکه به عنوان مهمتر نیتضم

 یمعتتقد بودند عملکرد کارکنان خدمات آموزش انیدانشجو یگریپژوهش د جیدر نتا 3(.2010همکاران، 
 یادار طهیبوده و عملکرد آنها در ح گرید هطیتر از چهار حمناسب یینظارت و راهنما ینهیدر زم

کارکنان بخش  ییپاسخگو تیفیمعتقد بودند ک انیدانشجو نیعملکرد بوده است. همچن نیترفیضع
و  رانی(. ت1393آنها را جلب کند )سعادت و همکاران،  تیبوده و نتوانسته رضا نامناسب یخدمات آموزش

 تیفیک یبرا انیوکال نشان دادند که انتظارات دانشجوخود با استفاده از مدل سر قیهمکاران در تحق

                                                           
1 - Sureshchannder 

2 - Pariseau 

3 - Lim 
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خدمات را داشتند  تیفیبعد ک نیترفیضع ،ییدر سطح بالا و پاسخگو یلیتحص -یخدمات مشاوره ا
  1(.2016)تیران و همکاران، 

خوب  یلیرا در حد خ یمورد پژوهش، خدمات آموزش یپژوهش نشان داد که واحدها نیا یهاافتهی
جهت  یخدمات در همه ابعاد خدمات آموزش تیفیک یو ارتقا تید. لذا فضا جهت تقونمودن یابیارز
 نانیاطم ،ییگوپژوهش نشان داد که ابعاد پاسخ نیا جیکشورها ضرورت دارد. نتا ریدانشجو از سا رشیپذ

ابعاد  ریبا سا سهیدر مقا یمورد پژوهش از خدمات آموزش یواحدها تیدر جلب رضا نیخدمات و تضم
پژوهش در بهبود  نیاز اطلاعات ا توانندیمدرسان م گزاراناستیس ران،یتر بودند. مدخدمات مهم تیفیک
مجدد منابع و  صیدر تخص توانیم ونیابعاد در مدل رگرس بیو از ضر رندیخدمات بهره بگ تیفیک

ورد م ینظرات واحدها یریاستفاده نمود. بکارگ یخدمات آموزش تیفیبهبود ک یهایاستراتژ نیتدو
آن،  جهیکمک کنند که در نت تیفیبهبود ک یهاو برنامه یبه اصلاح خدمات آموزش تواندیپژوهش م

را  تیفیبا ک زشمورد پژوهش، آمو ی. در آن صورت واحدهاابدییم شیافزا یخدمات آموزش تیفیک
اعتبار  و دانشگاه کنندیم افتیدر یبازخورد مطلوب یاحرفه ی. مدرسان جهت توسعهکنندیتجربه م

 زاتیمنابع و تجه نیتام لیآموزش از قب یساختار ی. لذا علاوه بر اصلاح اجزادینمایکسب م یمناسب
خدمات )سروکال(  تیفیسنجش ک رابزا توانندیها مدانشگاه ره،یو غ یها، جزوات درسسرفصل ،یآموزش

 تیریمد شودیم شنهادی. پرندیبه اصلاح دارند، بکار گ ازیاز خدمت که ن ییهاحوزه ییشناسا یبرا
 یابیارائه و ارز ،یطراح ،یزیرمورد پژوهش را در مراحل مختلف برنامه یواحدها دگاهیها، ددانشگاه

  .مدت مد نظر قرار دهندکوتاه یخدمات آموزش

داشتند و به  ICU و CCU از جمله یخاص یهادر بخش یشتریب تیمورد پژوهش رضا یواحدها
 یشتریب تیخود رضا یکه آنها از مرب کنندیرا فراهم م یطیشرا یو تخصص ژهیو یهابخش رسدینظر م

و  هیتجز جیهمراه بود. با توجه به نتا یشتریب تیطول مدت دوره با رضا شیافزا نیداشته باشند. همچن
 یخدمات آموزش تیفیک نهیدر زم ریز یاتیعمل یراهکارها توانیپژوهش م نیانجام شده در ا لیتحل

 یها و موسسات آموزش عالبه دانشگاه انیدانشجو نیدر ب یمندتیسطح رضا یارتقا یا برامدت رکوتاه
 ،یهمدل نان،یاطم تیقابل نیخدمات، همچن تیفیبه بعد ضمانت در ک ینمود. توجه مراکز آموزش شنهادیپ

 طول شیافزا ،یدر مراکز آموزش یخدمات رفاه تیفیک ی. بررسدیبه عمل آ یکیزیو بعد ف ییپاسخگو
  .کندیفراهم م یریادگیو  یاددهی ندیفرآ یبرا یشتریخدمت ب شتر،یمدت ارتباط و شناخت ب

 نیبودن آن  و کم بودن حجم نمونه و همچن یبه مقطع توانیپژوهش م نیا یهاتیمحدود از
اد و در ابع شتریبا حجم نمونه ب یاشاره کرد. لذا انجام مطالعه طول هیکشور دوست و همسا کیاستفاده از 

کشور و  یهادانشگاه ریدر سا یابهتر است مطالعه نی. همچنگرددیم شنهادیپ ترعیوس ییایجغراف
  .انجام گردد زین گرید یو کشورها یلیتحص یهارشته ریمهمان از سا انیدانشجو

                                                           
1 - Tyran 
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 زیواحد تبر یمدت دانشگاه آزاد اسلامخدمات آموزش کوتاه تیریگفت عملکرد مد توانیم انیپا در
دختر واحد کرکوک عراق را جلب  یپرستار انیدانشجو تیبوده و توانسته رضا یعملکرد مناسب یدارا
 یهادوره امانج شتر،یب یابیبهتر است نظارت و ارز ،یخدمات آموزش تیفیک یو ارتقا تی. جهت تقودینما

 تواندیم ن،ایو مرب دیاسات ستهیشا قیارباب رجوع و تشو میتکر یطرح اجرا تیتقو مدت،یطولان یآموزش
مورد پژوهش نسبت به  یاز واحدها یادیدرصد ز همچنین. ردیانجام گ یخدمات آموزش تیفیک یدر ارتقا

مورد پژوهش در رابطه با اهداف و برنامه  یواحدها دگاهیخوب داشتند. د یلیخ تیرضا یکارآموز تیوضع
 یهاداشتند. تناسب برنامه یترمناسب تیوضع یابینظارت و ارزش ان،یو مرب دیعملکرد اسات ،یآموزش
بالا و برخورد خوب با  یکارآمد و با روابط اجتماع دیو اسات انیو امکانات موجود، استفاده از مرب یآموزش

 ریو در سا یآموزش یهاطهیح ریدر سا توانیبوده  و م مرمثمر ث یابیارزش وهیبودن ش کسانیدانشجو و 
مدت، تقویت طرح های آموزشی طولانیزیابی بیشتر، انجام دورهنظارت و ار استفاده نمود. زیها ندانشگاه

تواند در ارتقای کیفیت خدمات آموزشی اجرای تکریم ارباب رجوع و تشویق شایسته اساتید و مربیان، می
موثر باشد. در کل درصد زیادی از واحدهای مورد پژوهش نسبت به وضعیت کارآموزی رضایت خیلی 

دهای مورد پژوهش در رابطه با اهداف و برنامه آموزشی، عملکرد اساتید و خوب داشتند. دیدگاه واح
های آموزشی و امکانات موجود، تری داشتند. تناسب برنامهمربیان، نظارت و ارزشیابی وضعیت مناسب

استفاده از مربیان و اساتید کارآمد و با روابط اجتماعی بالا و برخورد خوب با دانشجو و یکسان بودن شیوه 
 ها نیز استفاده نمود.های آموزشی و در سایر دانشگاهتوان در سایر حیطهارزشیابی مثمر ثمر بوده  و می
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Satisfaction of Iraqi Kirkuk female students with short-term 

educational services and its relationship with the quality of 

education in the Islamic Azad University of Tabriz 

nayel eazati 

ABSTRACT 

Students' viewpoints and satisfaction are important and necessary in assessing 
the quality of educational services provided in universities. The aim of this study 
was to investigate the satisfaction of female students from short-term educational 
services and its relationship with the quality of education in Islamic Azad 
University of Tabriz. This descriptive cross-sectional study was conducted in 2019. 
The research population included female nursing students in the Kirkuk University 
in Iraq. Data collection tool was a questionnaire based on the service quality tools. 
It consisted of three parts: demographic characteristics, educational service 
quality dimensions, and service quality satisfaction. Spss statistical software was 
used for data analysis, descriptive, inferential and analytical statistics such as one-
way analysis of variance, Pearson correlation coefficient and multivariate linear 
regression analysis. Average students' satisfaction scores about general quality of 
educational services was 1.31. According to Pearson's correlation coefficient, 
there was a direct correlation and statistically significant relationship between 
dimensions of service quality and student's satisfaction (p <0.05). Composite 
regression analysis, showed a significant statistical relationship between 
dimensions of educational services and the quality of educational services, (p 
<0.05). To improve the quality of educational services, better monitoring and 
evaluation, long-term training courses, strengthen client honor implementation 
plan, expert teachers and educators are effective. Coordination between 
educational programs and facilities, using efficient instructors and professors with 
high social term, good dealing with students and using the same evaluation 
methods, are fruitful and can be used in other educational areas at other 
universities. 

Keywords: satisfaction, educational services, Quality of education. 

 


