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  چكيده 
هاي اي در ارزيابي عملكرد و فعاليتعنوان مشتريان نظام آموزشي نقش عمدههمندي دانشجويان ببررسي ميزان رضايت :و هدفزمينه 

  .باشددانشگاه ميامكانات آموزشي  از مندي دانشجويانميزان رضايتبررسي  هدف از اين مطالعه .آموزشي دانشگاه دارد
گيري از دانشجويان به روش نمونه نفر 414تعداد . انجام گرفت 1387در سال تحليلي  –توصيفي  از نوع مقطعيعه اين مطال :هاروشمواد و 
كه روايي آن قبلاً توسط صاحب نظران تأييد و پايايي آن با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته ها وري دادهآجمع .انتخاب شدنداي قهطب تصادفي

تجزيه و  مورد  SPSS.16 افزار، به كمك نرمدبنديپس از كُدست آمده هب هايادهد. انجام شد ،اثبات رسيده بوده ب توسط آزمون آلفاي كرونباخ
مندي در سه ميزان رضايتسپس  .تقل و آناليز واريانس استفاده شدمس تيها از آزمون و براي تعيين تفاوت بين گروهگرفت قرار  تحليل آماري

  .اعلام گرديددسته ضعيف، متوسط و خوب 
. بود درصد 4/41 حيطه مورد بررسي 7از امكانات و خدمات آموزشي دانشگاه در مندي كه ميزان رضايتداد اين پژوهش نشان  :هايافته

 .)>01/0P( ستمعنادار ادختران نسبت به مندي پسران رضايتكه تفاوت بود  درصد 4/34و پسران  درصد 9/20رضايت كلي دختران همچنين 
اما مقايسه ميزان  .)>006/0P( بودبيشتر ) درصد 8/18(از دانشجويان كارشناسي  )درصد 4/30( مندي دانشجويان كاردانين ميزان رضايتهمچني

  .شتاداري نداتفاوت معن) درصد 3/29(هاي بهداشتي با رشته) درصد 24(هاي درماني مندي دانشجويان رشتهرضايت
مجله دانشگاه علوم ( .است متوسطآموزشي دانشگاه در حد  و خدمات امكانات انشجويان از وضعيتمندي كلي دميزان رضايت :گيرينتيجه

   .)129- 134صص/ 2 شماره/17پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سبزوار، دوره
       .امكانات آموزشي ؛رضايتمندي ؛دانشجو :هاي كليديواژه

  
  مقدمه
در هاي علوم پزشكي كشور رسالتي بزرگ دانشگاه  

جهت تربيت نيروي انساني كارآمد، متخصص و متعهد 

در اين . براي حل نيازهاي بهداشتي و درماني مردم دارند
باشد، راستا دانشجو كه خود خواستار فراگيري دانش مي

يعني  ،اي در پيشبرد اهداف والاي دانشگاهبرجستهنقش 



 ميزان رضايتمندي دانشجويان از خدمات و امكانات آموزشي دانشگاه

130  1389تابستان/2شماره/17دوره                                                                         مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سبزوار 

سنجش ديدگاه . حفظ و افزايش سلامت انسان دارد
از اركان مهم و لازم در ارزيابي كيفيت  دانشجويان يكي

- هخدمات آموزشي ارائه شده در دانشگاه است و نتايج ب
 دها عامل مهمي در بهبودست آمده از اين نظرسنجي

اين نكته را هم  ).1( باشدميكاركرد آينده اين واحدها 
رضايت افراد  عدمبايد در نظر داشته باشيم كه رضايت يا 

ته به متغيرهاي گوناگون از قبيل اي وابسدر هر زمينه
فرهنگ قومي، تجارب، سطح تحصيلات، سن، ميزان 

مجموعه . انتظارات و دستيابي فرد به اهداف مربوطه است
لذا . كنداين عوامل نوع نگرش به نتيجه كار را آشكار مي

هر زمينه كمك شاياني به بررسي  تعيين ميزان رضايت در
  ).2( د خواهد كردهاي موجورفع معضلات و كاستي و

 ،خدماتاز كنندگان امروزه اصل رضايت استفاده  
است زيرا موضع مورد قبول در سطح جهان اصلي 
-تواند بهكننده در مقابل خدمات دريافت شده مياستفاده

. يي خدمات ارائه شده باشدآكننده كارطور منطقي بيان
را باعث بررسي رضايت كاربران  ،نظريه پردازان مديريتي

يجاد معيارهايي در زمينه و نوع خدمات واقعي دريافت ا
شده و عامل حركت به سوي كمال و بقاء سازمان و حفظ 

   .)3(جامعه هدف مي دانند 
مندي تحقيقات اندكي در مورد ميزان رضايت  

ها در دانشجويان از امكانات و خدمات آموزشي دانشگاه
ديده  ،يزدر همين مطالعات اندك ن ايران انجام شده است و

شده است كه فقط درصد پاييني از افراد مورد مطالعه از 
محمديان در مطالعه خود . خدمات آموزشي رضايت دارند

كه دانشجويان علوم پزشكي اردبيل از  دارداظهار مي
ها و مديريت آموزشي دانشگاه خدمات آموزشي دانشكده

در مطالعه ديگري تنها حدود  .)4( رضايت متوسط دارند
دمات از خاز دانشجويان دانشگاه مازندران  درصد 40

سيادت نيز در  .)5( دآموزشي ارائه شده رضايت داشتن
حصيلات تمطالعه خود نتيجه گرفته است كه دانشجويان 

تكميلي در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان نسبت به 
عملكرد مديريت آموزشي در چهار حيطه اداري، آموزشي، 

راهنمايي رضايت ندارند و  كيفيت پاسخگويي، نظارت و
معتقد هستند كه مديريت آموزشي نتوانسته است وظايف 

  .)6( خود را حتي در حد متوسط انجام دهد
مندي مشتريان اهميت زيادي گيري رضايتاندازه  

عنوان مندي مشتري را بهرضايت صرو ناجمال . دارد
احساس يا نگرش يك مشتري نسبت به يك محصول يا 

آموزش  .)7(كنند استفاده از آن تعريف مي خدمت بعد از
- عالي در ايران به تنظيم برنامه مفصل و مناسب در زمينه

مندي بررسي ميزان رضايت. هاي گوناگون نياز دارد
دانشجويان كه مشتريان نظام آموزشي هستند و نقش 

هر  آموزشي هاياي در ارزيابي عملكرد و فعاليتعمده
لازم را در زمينه ارتقاي كيفي و دانشگاهي دارند، اطلاعات 

براي نيل به ،دهدما قرار ميي اين واحد در اختيار كم 
در . باشدو قوت هر فعاليت نياز مينقاط ضعف  شناسايي

- بررسي ميزان رضايتبر آن است كه با اين مقاله سعي 

پيشبرد جهت مفيدي در ، اطلاعات مندي دانشجويان
ررسي نتايج آن و برطرف تا با ب گردداهداف آموزشي ارائه 

و  رفتهآموزشي بالا  بازدهنمودن نقايص شناخته شده، 
هاي ثر در جهت بهبود هر چه بيشتر محيطؤگامي م

  .شته شودآموزشي بردا
  

  هامواد و روش
تحليلي  –توصيفيمقطعي اين پژوهش يك مطالعه   

دانشگاه علوم دانشجويان آن، جامعه آماري  كه است
با حجم  1386- 1387ل تحصيل اسپزشكي سبزوار در 

اي و تصادفي از طور طبقههباشد كه بنفر مي 414نمونه 
ها و از هر دو جنس دختر و پسر دانشجويان تمام رشته

 عنوان ابزارسشنامه محقق ساخته بهاز پر .انتخاب شدند
ال در ؤس 42كه داراي ها استفاده شد دادهري آوجمع
دانشگاه بود كه در  امكانات هاي مختلف خدمات وزمينه

براي تعيين  .بندي شدحيطه دسته 7الات در ؤنهايت اين س
ها از نظرات تعدادي آوري دادهجمع زارروايي و پايايي اب

جهت استفاده گرديد و  صاحب نظر از اعضاء هيأت علمي



 پژهان و همكاران
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آلفاي كرونباخ استفاده پايايي پرسشنامه از آزمون تعيين 
 SPSS.16افزار ه از نرم ها با استفادداده. )α=82/0( شد

ضمن استفاده از آمار مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت و 
درصد براي تعيين  100تا  راز نمرات بين صف ،توصيفي

همچنين براي . استفاده گرديدمندي رضايتحدنصاب 
ها از آزمون آناليز واريانس و مقايسه تفاوت بين گروه

مندي تا رضايت مقدار عدد. مستقل استفاده شد آزمون تي
 67 و "متوسط" درصد 66تا  34، "ضعيف" درصد 33

  .در نظر گرفته شد "خوب" به بالا درصد
  

  هايافته
 414مندي تعداد ميزان رضايت ،اين مطالعه در  

دانشجو از وضعيت، امكانات و خدمات آموزشي دانشگاه 
علوم پزشكي سبزوار بر اساس معيارهاي ارزيابي 

مورد بررسي قرار  "خوب" و "متوسط"، "ضعيف"
 151دختر و  )درصد 5/63(نفر  263، داز اين تعدا. گرفت

 دافرا درصد 7/38حدود  . پسر بودند) درصد 5/36(نفر 
ر مقطع د درصد 3/61سي و مورد مطالعه در مقطع كارشنا

 1/29 ،اين مطالعه در. كارداني مشغول به تحصيل بودند
رشته در  رصدد 7/15 رشته پرستاري،در افراد  درصد

هاي رشته فوريتدر  درصد 8/13 بهداشت خانواده،
-با بيماري رشته بهداشت مبارزهدر  درصد 4/11 ،پزشكي

رشته اتاق در  درصد 7رشته مامايي، در  درصد 9/9 ،ها
در  درصد 9/3رشته بهداشت محيط، در  درصد 8/5 عمل،

 ايرشته بهداشت حرفهدر  درصد 4/3 رشته هوشبري و
كننده بيشترين درصد دانشجويان شركت .كردندتحصيل مي

رشته پرستاري و كمترين درصد رشته از در اين مطالعه، 
مندي ايتـزان رضـمي ررسيـب .اي بودندبهداشت حرفه

ان از وضعيت، امكانات و خدمات آموزشي ـجويـدانش
- ميزان رضايت كه داحيطه مختلف نشان د 7دانشگاه در 

 درصد 4/34 "متوسط"و  درصد 4/41 "خوب"مندي 
  ).1 جدول( باشدمي

جنسيت مندي كلي دانشجويان به تفكيك رضايت  
 ،درصد 6/55 "متوسط"رضايت  ،در پسرانكه  دادنشان 

 درصد 9/9 "ضعيف"رضايت و  درصد 5/34 "خوب"
 ،درصد 1/68 "متوسط"رضايت در دختران  ؛است

 11 "ضعيف"رضايت  و درصد 9/20 "خوب" رضايت
پسران در دهنده رضايت نسبي بيشتر شانكه ن بوددرصد 

نسبت به دختران است و اين تفاوت از نظر آماري  
ي مندرضايت بررسي ).2 جدول() >01/0P( دار استامعن

است  اين بيانگرصيلي كلي دانشجويان به تفكيك مقطع تح
 9/7هاي كارداني در رشته "ضعيف"ميزان رضايت كه 

 7/61 "متوسط"و  درصد 4/30 "خوب"رضايت  ،درصد
هاي در رشته( "ضعيف"ميزان رضايت . باشدمي درصد

و  درصد 3/66 "متوسط"رضايت  ،درصد 15كارشناسي 
دهنده نشان كه باشدمي درصد 8/18 "خوب"رضايت 

هاي كارداني نسبت به دانشجويان رشتهدر رضايت بيشتر 
از نظر باشد و تفاوت حاصله ميهاي كارشناسي رشته

  .)3جدول () >006/0p( ر استدااآماري  معن
هاي مندي كلي دانشجويان رشتهرضايتمقايسه   
- پرستاري، مامايي، اتاق عمل، هوشبري و فوريت(درماني 

بهداشت خانواده، (هاي بهداشتي رشته با) هاي پزشكي

  مندي دانشجويان از امكانات و خدمات آموزشي به تفكيك نوع خدماتميزان رضايت:1جدول 
 ميزان رضايت

  نوع خدمات
  درصد  تعداد  درصد تعداد درصد تعداد  تعداد كل  خوب  متوسط ضعيف

  409  4/44  181  9/31 131 7/23 97 هالاسرضايت از وضعيت فيزيكي ك
  400  40  160  9/36 148 10/23 92 رضايت از خدمات سمعي و بصري

  386  8/48  189  4/37 145 8/13 52 هارضايت از وضعيت آزمايشگاه
  371  34  127  1/36 134 9/29 110 هاي پراتيكرضايت از وضعيت اتاق

  303  7/42  133  8/34 105 5/22 65 رضايت از وضعيت كارآموزي
  402  4/34  137  7/32 132 9/32 133 رضايت از خدمات اداره آموزش
  323  7/40  132  31 100 3/28 91 رضايت از خدمات واحد نقليه
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ها، بهداشت محيط و بهداشت بهداشت مبارزه با بيماري
 "خوب"ت رضاي ،دو گروهدر هر  د كهادنشان ) ايحرفه

هاي درماني طوري كه در رشتهبه باشدميبالا  "متوسط"و 
و رضايت ) متوسط( درصد 6/64و ) خوب( درصد 24
رضايت كه در حالي .است درصد 4/11 "ضعيف"
 درصد 3/29هاي بهداشتي در رشته "متوسط"و  "خوب"
 "ضعيف"و رضايت ) متوسط( درصد 3/61و ) خوب(
از نظر آماري حاصله  تفاوتاما  ؛باشدمي درصد 3/9
  .)4جدول ( باشدنمي دارامعن
  
  حثب

انجام شد كه نفر دانشجو  414روي بر مطالعه اين   
بودند كه اين نسبت و بقيه مؤنث مذكر  درصد 5/36

درصد . دانشگاه استكل مشابه نسبت دانشجويان در 
اين دانشجويان در مقطع كارداني بودند كه دليل  ي ازبيشتر

هاي كارداني نسبت به تعداد رشته آن بيشتر بودن
-هاين نتايج مشابه نتايج ب .است در زمان مطالعه كارشناسي

هاي هاي دانشگاهدست آمده از ارزيابي خدمات كتابخانه

مندي مربوط تبريز است كه بيشترين ميزان رضايت دولتي
  ).8( بودبه دانشجويان كارداني 

يت ـورد وضعـجويان در مـنجي از دانشـر سـنظ  
دانشجويان  تعداد اندكي از  ها نشان داد كهفيزيكي كلاس

سكوت در محيط اطراف  .دارندورد رضايت در اين م
و حدود نيمي ها وضعيت مناسب و مطلوبي ندارد كلاس

رسد كه به نظر مي .افراد در اين مورد ناراضي هستند از 
براي ايجاد محيط آرام و ساكت بايد ولين دانشگاه ؤمس

شدن اين امر  چرا كه محقق خاصي را بيانديشندتدابير 
وري دانشجويان از فضاي باعث افزايش كيفيت و بهره

  . شد هاي درسي خواهدعلمي كلاس
از خدمات  "خوب" منديهمچنين ميزان رضايت  

دهد كه نشان ميبوده كه  پايينواحد سمعي و بصري 
 .دنها به تجهيزات سمعي و بصري بيشتري نياز داركلاس

براي بيشتري بيعي است كه هر چه امكانات آموزشي ط
يادگيري فرد فراهم باشد، يادگيري او در مقايسه با 

تند بيشتر خواهد دي كه در محيط مناسبي نيسيادگيري افرا
المللي در آموزش براساس استانداردهاي بين .)9( بود

  ايتمندي كلي دانشجويان به تفكيك جنسيتمقايسه ميزان رض:2جدول
 ميزان رضايت         

  جنسيت 
  خوب            متوسط ضعيف

  تعداد  درصد  تعداد  درصد تعداد درصد تعداد
  263  9/20  55  1/68 179 11 29  دختران
  151  4/34  52  6/55 84 9/9 15  پسران

  414  8/25  107  5/63 263 6/10 44  كل
  

  مندي كلي دانشجويان به تفكيك مقطع تحصيلين رضايتمقايسه ميزا :3جدول 
 ميزان رضايتمندي     

  مقطع تحصيلي 
  خوب             متوسط ضعيف

  تعداد  درصد تعداد  درصد تعداد درصد تعداد
  253  4/30  77  7/61 156 9/7 20  كارداني

  160  8/18  30  3/66 106 15 24  كارشناسي
  413  9/25 107  4/63 262 7/10 44  كل

  
  مندي كلي دانشجويان از امكانات و خدمات آموزشي دانشگاه به تفكيك رشتهمقايسه ميزان رضايت :4جدول 

 منديميزان رضايت
  گرايش تحصيلي

  خوب                 متوسط ضعيف
  تعداد  درصد  تعداد  درصد تعداد درصد تعداد

  263  24  63  6/64 170 4/11 30  هاي درمانيرشته
  150  3/29  44  3/61 92 3/9 14  داشتيهاي بهرشته
  413  9/25  107  4/63 262 7/10 44  كل
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نيز مشخص شده است كه وجود منابع  )WFME(پزشكي 
الن ـس تابخانه،ـل كـي از قبيـوزشي كافـانات آمـو امك

كامپيوتر براي ارتقاء  و سخنراني، كلاس درس، آزمايشگاه
ريزي درسي ضروري و برنامه پزشكي كيفيت آموزش

مندي از امكانات و خدمات ميزان رضايت ).10( است
اصلي و تخصصي هاي پراتيك كه از واحدهاي اتاق

پيراپزشكي هاي پرستاري و آموزش دانشجويان رشته
مطالعه امانت و همكاران در  .استپايين در حد  ،است

كه كمترين ميزان  داددانشكده دندانپزشكي شيراز نيز نشان 
-ت و امكانات بخشتجهيزابه مندي دانشجويان رضايت

بايد ولين دانشگاه ؤمس ).1( شودمربوط ميهاي آموزشي 
م اين مراكز اقدا و افزايش فضاي فيزيكي در جهت تجهيز

نتايج مطالعات انجام شده در دانشگاه علوم  چرا كه نمايند
كه اكثر دانشجويان  ه آن است دندهنيز نشان تبريزپزشكي 

هاي خشـبه بورود قبل از ي ـوزش بالينـقدند آمـمعت
  ).11( ي، نقش چشمگيري در آموزش آنان داردبيمارستان
رساني در مورد جابجايي اكثر دانشجويان از اطلاع  

رساني ها رضايت كم دارند و همچنين اطلاعن كلاسزما
هاي جبراني و هاي تشكيل نشده، كلاسدر مورد كلاس

در حد هاي دانشگاه و هماهنگي با بيمارستانكارآموزي 
كه براي بهبود دهنده آن است نشانكه است  "متوسط"

و براي  رساني بايد اقدامات جدي صورت گيرداطلاع
ها جلسات مشترك ولين بيمارستانؤهماهنگي بيشتر با مس

ه ـدگي بـد رسيـجويان از رونـاكثر دانش .برگزار گردد
و اين  تراضات نمرات در پايان ترم ناراضي هستنداع

.        طور اساسي بررسي شده و بهبود يابدموضوع بايد به
نقليه واحد رساني مندي از وضعيت خدماترضايت

و  هاعداد سرويسلي تاست و "متوسط"دانشگاه در حد 
 هاها براي كارآموزيهماهنگي براي اختصاص سرويس

و ايجاد  ريزينامهكه اين امر نياز به بر افي نيستك
  .اين زمينه داردتسهيلات بيشتر در 

نژاد و همكاران نشان داد كه بين يپژوهش رستم  
ها رضايت دانشجويان دختر و پسر از وضعيت كارآموزي

پژوهش حاضر اما ، )12( نداردداري وجود اتفاوت معن
و  "متوسط"مندي  رضايتدهد كه ميزان نشان مي

داري از اطور معنبه يان پسردر دانشجو "خوب"
مطالعه محمديان و همكاران  .دانشجويان دختر بيشتر است

 ،نيز نشان داد كه در دانشگاه علوم پزشكي اردبيل
ر ويان از مديريت و خدمات آموزشي دجدانش رضايتمندي

شايد  ).4( بود يان دختربيشتر از دانشجو يان پسردانشجو
در  دليل اين موضوع ساده زيستي و توقع پايين پسران

مندي همچنين ميزان رضايت. مقايسه با دختران باشد
داري اطور معنمتوسط و خوب دانشجويان كارداني به

شجويان كارشناسي است ولي ميزان بيشتر از دان
- رضايتا ـاني بـهاي درمن رشتهدانشجويا رضايتمندي

داري اهاي بهداشتي تفاوت معنهـويان رشتـمندي دانشج
  .ندارد

اي در مورد هاسون مطالعهدر خارج از ايران نيز،   
مندي دانشجويان كالج سادليك انجام داد و نتيجه رضايت

دانشجويان از خدمات دانشگاه  درصد بالايي ازگرفت كه 
دمات ـيت دانشجويان از خرضايت دارند و ميزان رضا

 ، در حد بالاييو از امكانات موجود در دانشگاه موزشيآ
در اي دانشگاه فني كورتين نيز مطالعه). 13( باشدمي

- هدانشگاه بمندي دانشجويان از خدمات رضايتخصوص 
دانشجويان از خدمات درصد زيادي از كه  عمل آورده

نام ثبتحد واند و ميزان رضايت از شندانشگاه رضايت دا
ولي رضايت از سيستم رسيدگي به  در حد بالايي بود

مندي كلي بررسي ميزان رضايت ).14( پايين بود ،شكايات
علوم آموزشي دانشگاه  از وضعيت و امكاناتدانشجويان 

در حد نان آميزان رضايت كه  دادنشان پزشكي سبزوار 
تلاش پرسنل حوزه  از ضمن تشكر .باشدمي "متوسط"

 يدر موارد يادآوري اين نكته ضروري است كهآموزش 
فراهم  ها،حيط آرام در ساختمان كلاسايجاد مچون 

ها، تعداد وسايل مورد نمودن امكانات رفاهي در كلاس
هاي پراتيك، رسيدگي به اعتراضات نياز در اتاق

هاي كلاس و هاارآموزيـراي كـنگي بماهـه ،دانشجويان
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ميزان  ،هاي حمل و نقلسرويستعداد افزايش جبراني و 
ريزان و برنامهاست  "ضعيف"دانشجويان  رضايتمندي
دانشگاه بايد در جهت رفع اين نقايص و آموزشي 

ل به ـهت نيـكمبودها اقدامات جدي انجام داده و در ج
   .دننماي بيشتري تلاش  مطلوبمندي رضايت

  تشكر و قدرداني 
 مالي خاطر حمايتبه از معاونت پژوهشي دانشگاه  

خاطر همكاري آرش اكابري به يو از آقاپژوهش از اين 
دانشجويان و همچنين از اري ـآمتجزيه و تحليل در 
 ،زي كه با تكميل پرسشنامه با ما همكاري نمودندـعزي

امپيوتر ـار و كـد آمـاز واح. نماييمميي ـتشكر و قدردان
ميمانه ـصقاله ـايپ مـتمك در ـخاطر كبهز ـاه نيـدانشگ

.سپاسگزاريم
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