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 چكيده
 . هاي شغلي است ين مقاله، شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت دانشجويان از آموزش هدف ا

 آوري اطلاعات، توصيفي كارگرفته به لحاظ هدف كاربردي و به لحاظ جمع روش تحقيق به
 ، تحليل واريانس t براساس آزمون ، هاي مربوط به اين تحقيق داده . است از نوع پيمايشي
 پرسشنامه بوده است به ، آوري اطلاعات در اين تحقيق جمع ابزار . است شده فريدمن تحليل

 روايي سنجش روايي پرسشنامه از تكنيك منظور سنجش اعتبار پرسشنامه از آلفاي كرونباخ و
 نتايج اين تحقيق بيانگر اين است كه عوامل مؤثر بر رضايت . محتوا استفاده شده است

 دوره، تجهيزات فيزيكي و كيفيت خدمات كيفيت تدريس، طراحي : اند از دانشجويان عبارت
 گيران سازمان نيز عوامل مؤثر بر رضايت تصميم همچنين . مجريان آموزشي از سوي شده ارائه

 ها و كيفيت رابطة كاركنان واحد آموزشي با مديريت دوره ة شامل رضايت دانشجويان، هزين
 ز خدمات آموزش شغلي ا نيز گيران سازماني همچنين دانشجويان و تصميم است؛ ها سازمان

 . اند سازمان مديريت صنعتي رضايت داشته
 آموزش شغلي ، SERVQUAL ، SERVIMPERF رضايت دانشجويان، : كليدي واژگان

 دانشجوي دكتراي مديريت رسانة دانشگاه تهران وكارشناس بخش مشاوره و تحقيق سازمان مديريت صنعتي *
 ) golchinfar@ut.ac.ir : مسئول مكاتبات (

 ازمان مـديريت ريزي فرهنگي و كارشناس بخـش مشـاوره و تحقيـق سـ كارشناس ارشد مديريت و برنامه **
Bakhtaei@imi.ir صنعتي



 نامة آموزش عالي ۲۸

 مقدمه
 . مايل است خدماتي را ارائه كند كه رضايت مشتريان را فراهم سازد ، هر سازمان موفقي

 ر دستيابي به مزيت رقابتي توانند اهداف اساسي كار خود نظي سسات نمي ؤ ها و م شركت
 رضايت مشتريان مزاياي زيادي را براي سازمان ايجاد . يا ايجاد سود را ناديده بگيرند

 . شود منجر به وفاداري بيشتر مشتريان مي ، كند و سطوح بالاتر رضايت مشتريان مي
 ) ۲۰۰۱ ، ۱ آتناسپوليوس (

 ديد، براي نسبت به جلب مستمر مشتريان ج ، حفظ مشتريان خوب در بلند مدت
 مشترياني كه . اند، سودمندتر است جايگزيني مشترياني كه با شركت قطع رابطه كرده

 كنند و رضايت زيادي از سازمان دارند، تجربيات مثبت خود را براي ديگران بيان مي
 جذب مشتريان ة شوند، كه در نتيجه هزين تبليغ براي سازمان مي ة وسيل ، ين ترتيب د ب

 . ) ۱۹۹۲ ، ۲ تي كرونين . آ . جي . جي ( دهند جديد را كاهش مي
 . رضايت بالاي مشتريان نوعي بيمه در برابر اشتباهات احتمالي سازمان است

 زيرا ؛ اغماض بيشتري دارند اشتباهات احتمالي سازمان در مواجهه با وفادار مشتريان
 را به راحتي به دليل تجربيات خوشايند قبلي، اشتباهات اندك و موردي سازمان

 ۳ جانسون، ( روند گيرند و با بروز هرگونه اشتباه غيرعمدي به سمت رقبا نمي ناديده مي

 ها و سازمان ة ترين وظيف عجيب نيست كه جلب رضايت مشتريان مهم ، بنابراين ) ۱۹۹۵
 ارتباط مستقيمي با حفظ مشتري، سهم بازار و ، چون اين امر ؛ سسات شده است ؤ م

 . ) ۱۹۹۸ ۴ جان، ( منافع سازمان دارد
 زيـرا ؛ اسـت دهندگان خدمات آموزشي بسـيار مهـم ه ويژه براي ارائ ه اين مطلب ب
 منبع اطلاعـات ، از سوي ديگران ن و بيان مزايا و نكات مثبت آنا نامي شهرت و خوش

 غالبـاً ، دانشـجويان بـراي همچنـين ؛ ) ۲۰۰۴ ۵ چاو، ( كليدي براي مشتريان جديد است
 ة دهند هاي مختلف ارائه ن سازما از سوي شده ارائه بين خدمات آموزشي بررسي كيفيت

 ه ترين تغييري از سوي رقبـا بـ كوچك ، در اين حوزه ، ضمناً ؛ است مشكل اين خدمت
 دانشـجويان ايجـاد رضـايت در ، بنـابراين . ) ۱۹۹۵ ۶ هيل، ( شود برداري مي سرعت كپي

 ، ۷ برسيتو ( امري الزامي است ، شان سسات آموزشي و سودآوري ؤ استمرار فعاليت م براي
 . ) ۱۹۹۸ ، ۷ برسيتو (

 هاي خاص اين مراكز ويژگي . ند هست هاي خاصي هاي شغلي داراي ويژگي آموزش
 ها، هاي دوره ، محتواي مطالب، هزينه ان اد ت آموزشي كه مربوط به تركيب دانشجويان، اس
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 ۲۹ ... ويان شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت دانشج
 كننده و شده توسط اين مراكز و نيز يكي نبودن استفاده ارزش مدارك ارائه

 ت دانشجويان از اين مراكز ثر  بر رضاي ؤ گيرنده است، موجب شده كه عوامل م تصميم
 با بررسي ادبيات ، در اين مقاله . در مقايسه با ساير مراكز آموزشي متفاوت باشد

 ثر بر رضايت دانشجويان از ؤ موضوع رضايت مشتري، سعي شده است عوامل م
 رضايت ، اساس اين عوامل و سپس بر لي شناسايي غ دهندگان خدمات آموزش ش ارائه

 . گيري شود مديريت صنعتي اندازه دانشجويان از مركز آموزش

 ادبيات موضوع
 رضايت، يكي از چهار عنصر كليدي براي خلق و پايداري يك تجارت رقابتي است

 زيرا ؛ فرايند رضايت  مشتري، از ارزيابي براي محصولات مجزاست . ۱ ) ۲۰۰۴ چاو، (
 ل همچنين تفاوت خدمت و محصو ؛ انتظارات اين دو مفهوم، با هم متفاوت است ة پاي

 . در اين است كه كيفيت خدمت بسيار وابسته به منابع انساني شركت و مشتريان است
 ميزان رضايت ة دهند نشان شكاف بين ادراك و انتظار مشتري از كيفيت خدمات،

 رضايت به يك تراكنش . اي است مشتري بوده و يك ملاك براي ارزيابي مقايسه
 : ت مشتري به شرح زير است تعريف عملياتي رضاي ، بنابراين ؛ خاص تعلق دارد

 گيري از طريق ارزشيابي قضاوت كلي پس از مصرف خدمتي كه قابل اندازه
 ) ۲۰۰۰ ۲ سايرين، و كرونين . جي ( هاي خاص آن خدمت است ويژگي

 گيري رضايت مشتري، ارزيابي كيفيت عملكرد شركت، مديريت هدف از اندازه
 شود، كه در اين ميان مطرح مي مفهوم ديگري . هاي بهبود است مجموعه و تعيين جهت

 مديريت رضايت مشتري است كه هدف از آن، كسب نرخ بالاتر برگشت مشتري،
 . ۳ ) ۲۰۰۰ گرونوس، ( بهبود سهم بازار و افزايش سود است

 : ذيل  برقرار است ة الذكر رابط ن گفت بين مفاهيم فوق ا تو طور كلي مي به

 خدمات، همواره به اين مطلب اشاره دارد كه ادراك مشتري از ادبيات مديريت
 آورد، سبب ايجاد رضايت يا دست مي ارزشي كه در يك تراكنش يا ارتباط خاص به

 هاي محصول يا خدمت اما توجه به ويژگي ) ۱۹۹۳ ۴ اين نيو، ( شود عدم رضايت وي مي
 ، اي حرفه خدمات آموزش . است گيري رضايت مشتريان بسيار مهم خدمت در اندازه

 . سازد هايي است كه آن را از خدمات آموزشي آكادميك متمايز مي داراي ويژگي
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 نامة آموزش عالي ۳۰

 هاي شغلي هاي آموزش ويژگي
 توليد و تجارت، مديران و كاركنان واحدهاي توليدي با شدت گرفتن رقابت در عرصة

 هـاي و خدماتي براي بقا و بهبود فرايندهاي كاري خود احساس نياز به گذراندن دوره
 ايـن . مراكز آموزش شغلي به وجـود آمدنـد ، در پي اين احساس نياز . ند كرد وزشي آم

 مختلـف فعاليـت ة براي پاسخ به نيازهاي بازار كار در دو حـوز ، لي غ مراكز آموزش ش
 هـا و هاي مورد نياز در سـطح بنگـاه اول در سطح مهارت ة حوز . دند كر خود را آغاز
 اي سازمان آمـوزش فنـي و حرفـه ز سوي ا ها عمدتاً در كشور اين مهارت . شركت بود

 اي ديگر براي پاسخگويي به نيازهـاي مـديريتي و كارشناسـي، در حوزه . شود ارائه مي
 هاي آموزشي وجود آمدند كه خدمات آنها عمدتاً شامل  برگزاري دوره هايي به سازمان

 دهندگان منظور ما از ارائه ، در اين مقاله . در سطوح مختلف مديريتي و كارشناسي است
 گروه از خدمات آموزشـي هاي اين ويژگي . خدمات آموزش شغلي، گروه اخير هستند

 : به شرح زير است
 مشتريان ايـن گـروه از خـدمات عمـدتاً مـديران واحـدهاي مختلـف دولتـي، ◘

 ؛ ها هستند خصوصي يا كارشناسان اين سازمان
 از صرفاً اين مراكز اغلب ارزش دانشگاهي نداشته و از سوي مدارك ارائه شده ◘
 است؛ برخي از نهادهاي صنعتي و كاري مورد قبول سوي
 ؛ ها بالاست هاي شركت در  اين دوره معمولاً هزينه ◘
 و با توجه به شرايط كشور و صـنعت است ها كاربردي بوده محتواي اين دوره ◘

 ؛ شوند طراحي مي
 اي در بلكه سوابق مـديريتي يـا مشـاوره يستند اين دوره صرفاً مدرس ن استادان ◘
 ؛ هاي مختلف نيز دارند سازمان ساير
 كننـدگان و كننـده از خـدمات آموزشـي ايـن مراكـز بـا انتخـاب غالباً اسـتفاده ◘

 . ند ست ها يكي ني اين دوره ة كنندگان هزين پرداخت
 ، اسـتادان هاي خاص اين مراكز آموزشي كه مربوط به تركيب دانشـجويان، ويژگي

 اين مراكـز و نيـز از سوي شده ك ارائه ها، ارزش مدار هاي دوره محتواي مطالب، هزينه
 ثر  بـر ؤ گيرنده است، موجـب شـده كـه عوامـل مـ كننده و تصميم يكي نبودن استفاده

 ؛ رضايت دانشجويان از اين مراكز در مقايسه با سـاير مراكـز آموزشـي متفـاوت باشـد
 بـراي طراحـي مـدل بايـد ، ند هسـت خدمات دة دهن ا كه اين مراكز ارائه ج همچنين از آن

 . هاي رضايت در خدمات استفاده كرد ت دانشجويان از مدل رضاي

 هاي رضايت مشتري در خدمات مدل
 شده از وس بوده و كيفيت خدمات ادراك م هاي خدماتي، محصول نهايي نامل در شركت

هـاي مـدل ، ؛ بنـابراين رضايت يا نارضايتي مشتري است ة سوي مشتري، منعكس كنند



 ۳۱ ... ويان شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت دانشج
 گيري كيفيت خدمات متمركـز بر روي اندازه ه عمد طور به رضايت مشتري در خدمات

 . ) ۱۹۹۸ ۱ پاراسورامان، ( هستند

 ۲ سروكوال مدل

 ، در اين مدل . است سروكوال گيري كيفيت خدمات، مدل هاي اندازه ترين مدل از معروف
 كنـد كيفيـت خـدمات معرفـي مـي ة عد ذيل را تعيـين كننـد ب پنج ) ۱۹۸۸ ( پاراسورامان

 : ۳ ) ۱۹۹۸ پاراسورامان، (
 ؛ شامل تسهيلات فيزيكي و تجهيزات مي شود كه :۴ ملموسات . ۱
 ؛ توانايي اجراي خدمات وعده داده شده :۵ قابليت اعتماد . ۲
 ؛ تمايل سازمان به فراهم آوردن خدمات :۶ پاسخگويي و كمك به مشتريان . ۳
 ؛ در جلب اعتماد مشتري ن دانش و توانايي كاركنان و توانايي آنا : ۷ تضمين . ۴
 هـاي اركنان در جهت تحقـق خواسـته دقت و توجه فردي مديران، ك : ۸ همدلي . ۵

 . مشتري
 ثر بر رضايت دانشجويان از مراكز آموزش شغلي از مـدل ؤ براي شناسايي عوامل م

 . عنوان مدل زيرمبنايي استفاده شده است ه ب سروكوال

 ۹ سرويمپرف مدل

 براي سنجش كيفيت خدمات از دو جزء اصلي ارزيابي يا اثرگذاري خدمات ، اين مدل
 ايـن دو جـزء بـراي هـر كـدام از . كنـد و اهميت عامل استفاده مي ) عملكرد ( شركت

 دسـت آوردن كـل قضـاوت ه شـود و بـراي بـ سازمان پرسيده مي ة شوند خدمات ارائه
 در اين اسـت كـه بعضـي ، مفهوم اين مدل . ) ۱۹۹۹ ۱۰ توفر، ( شود مشتري نيز استفاده مي

 هر عامل يا ويژگي ، گر به عبارت دي ؛ ند هست تر هاي ديگر با اهميت ها از ويژگي ويژگي
 توان در اين است كه به سرعت مي ، مزيت اين مدل . شود به صورت متفاوتي درك مي

 ۱۱ فيليـپ، ( كـرد نقاط قوت و ضعف شركت را در رابطه با رضايت مشتريان شناسايي

۱۹۹۵ ( . 
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 نامة آموزش عالي ۳۲

 الات تحقيق ؤ اهداف و س
 مراكز ثر بر رضايت دانشجويان از خدمات ؤ هدف از تحقيق حاضر شناسايي عوامل م

 : ند از ا تحقيق نيز عبارت هاي ال ؤ س . هاي شغلي است آموزش
 ؟ ند ا هاي شغلي كدام ثر بر رضايت دانشجويان از آموزش ؤ عوامل م . ۱
 رضايت دانشجويان مركز آموزش مديريت صنعتي از خدمات اين سازمان به . ۲

 ؟ چه ميزان است
 ثر بر ؤ نقاط قوت و ضعف سازمان مديريت صنعتي در خصوص عوامل م . ۳

 ؟ ايت دانشجويان چيست رض
 معرفي سازمان مديريت صنعتي

 ظرفيت مديريت ة كمك به توسع موريت أ و با م ۱۳۴۱ سازمان مديريت صنعتي در سال
 هاي سازمان يكي از عمده فعاليت . است ايجاد شده ها كشور و تحول و بهسازي سازمان

 . هاست ا و سازمان ه خدمات آموزشي به مديران و كارشناسان شركت ة مديريت صنعتي ارائ
 : توان به سه گروه زير تقسيم كرد شده در مركز آموزش را مي هاي ارائه آموزش

 هستند؛ ساعت ۶۰ الي ۱۰ هاي آموزشي بين اين دوره : مدت هاي كوتاه آموزش . ۱
 ۶۰ تر را شامل و در مدت مباحث تخصصي ها اين دوره : هاي بلندمدت آموزش . ۲

 ؛ شوند ساعت برگزار مي ۲۵۰ الي
 هاي دوساله هستند در گرايش طور عمده به اين دوره كه : ي عالي ها آموزش . ۳

 . شوند مختلف برگزار مي
 ثر بر رضايت ؤ عوامل م

 ثر بر رضايت، ابتدا مشتريان خدمات آموزش شغلي به دو ؤ به منظور شناسايي عوامل م
 سازماني يا مديران آموزش گيران تصميم و كنندگان دانشجويان يا استفاده گروه

 ثر بر رضايت اين دو ؤ چرا كه عوامل م ؛ تقسيم شدند ) ها دوره ة كنندگان هزين ت پرداخ (
 ثر بر رضايت از خدمات آموزش شغلي كه در ؤ عوامل م ، بنابراين ؛ است گروه متفاوت

 ثر بر ؤ ثر بر رضايت دانشجويان و عوامل م ؤ ادامه آمده است به دو گروه عوامل م
 . گيران سازماني تقسيم شده است رضايت تصميم

 هاي موجود در تحقيقات شاخص ة كلي ، ثر بر رضايت ؤ براي شناسايي عوامل م
 سپس به منظور ؛ د ش گرفته در ساير كشورها و نيز تحقيقات داخلي استخراج صورت

 سيستم آموزش ة و كارشناسان خبر ان اد ت اي براي اس نهايي كردن عوامل تحقيق نمونه
 را در خصوص عوامل و خواسته شد تا نظر خود ن د و از آنا ش شغلي ارسال

 آوري و پس از اي از نظرهاي اخذ شده جمع مجموعه . هاي آن اعلام كنند شاخص
 . د ش بندي، اصلاح نهايي اعمال آنها، عوامل مجدداً براي آنان ارسال و در يك جمع

. براي اين منظور از تكنيك دلفي استفاده شده است
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 ثر بر رضايت دانشجويان ؤ عوامل م
 : گروه اصلي تقسيم كرد توان به چهار يت دانشجويان را مي ثر بر رضا ؤ عوامل م

 نشان داده ) ۱ ( كه در نمودار متغير، نه اساس اين سازه خود بر : كيفيت تدريس . ۱
 ؛ گيري شده است شده است، اندازه

 ؛ گيري شده است متغير، اندازه چهار اين سازه براساس : طراحي دوره . ۲
 ... ، ساختمان آموزش و تجهيزات فيزيكي كه مربوط به امكانات آموزشي . ۳

 ؛ گيري شده است متغير اندازه اين سازه براساس نه : هستند
 از اجراي دوره ة شده توسط مجريان آموزش كه به نحو كيفيت خدمات ارائه . ۴
 گيري شده متغير اندازه چهار براساس ، كاركنان و مجريان آموزشي اشاره دارد سوي
 . است

جويان از خدمات آموزشي رضايت دانش ثر بر ؤ عوامل م ) ۱ ( نمودار
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 ة گيران سازماني نيز به سه شاخص كلي رضايت دانشجويان، هزين رضايت تصميم
 از آنجا . مديريت و كاركنان واحد آموزشي تقسيم شده است ة ها و كيفيت رابط دوره

 هاي شاخص ؛ گيرد كه رضايت كلي دانشجويان در مدل قبلي مورد بررسي قرار مي
 گيران ثر بر رضايت تصميم ؤ عوامل م . آورده نشده است ي رضايت در اين مدل ئ جز

 شده نشان داده ) ۲ ( سازماني از خدمات مراكز آموزش شغلي مديريت نيز در نمودار
 : است

 گيران سازماني ثر بر رضايت تصميم ؤ عوامل م ) ۲ ( نمودار

 روش تحقيق
 چرا كه ؛ ت به لحاظ هدف كاربردي اس ، شده در اين تحقيق كارگرفته ه روش تحقيق ب

 ثر بر رضايت دانشجويان از خدمات مراكز آموزش ؤ شناسايي عوامل م ، هدف تحقيق
 كارگيري اين مدل براي سنجش رضايت دانشجويان مركز آموزش ه شغلي و نيز ب

 گردآوري ة اساس نحو ر ب شده استفاده همچنين روش تحقيق است؛ مديريت صنعتي
 . اطلاعات توصيفي از نوع پيمايشي است

 آماري ة و نمون جامعه
 هاي كوچك كه واحد مديران ارشد شركت ة آماري اين تحقيق شامل كلي ة جامع

 هاي دولتي و خصوصي و نيز مديران آموزش سازمان ة آموزش مستقل ندارند و كلي
 با توجه به اينكه هدف تحقيق . شده است استفاده دانشجويان مركز آموزش مديريت

 آماري ة تعيين حجم نمون براي برآورد نسبت رضايت دانشجويان است، از فرمول فوق
. شده است استفاده
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ε بنابراين ؛ در نظر گرفته شده است ۰ / ۰۹۹۹ ل با توجه به نتايج پيش آزمون معاد ، 
( / ) ( / )( / ) n 

( / ) 
= = 
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 مديرعامل واحدهاي كوچك و مديران ۹۸ دانشجو و ۹۸ آماري شامل ة نمون
 ة با در نظر گرفتن امكان عدم همكاري كلي . ها تعيين شد واحدهاي آموزش سازمان

 هاي مختلف ن در رده پرسشنامه ميان دانشجويا ۲۰۰ تعداد ، هاي فوق اعضاي گروه
 روش . پرسشنامه ميان مديران توزيع شد ۱۵۰ هاي گوناگون و تعداد تحصيلي و دوره

 گيري گيري تصادفي و در مورد مديران، نمونه گيري در مورد دانشجويان، نمونه نمونه
 . قضاوتي بوده است

 ابزار گردآوري اطلاعات
 به منظور . استفاده شده است براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه ، در اين تحقيق

 ؛ آوري اطلاعات، از روش روايي محتوا استفاده شده است بررسي روايي ابزار جمع
 هاي مذكور در اختيار خبرگان آموزش شغلي قرار داده شد و معنا كه پرسشنامه دين ب

 دهندگان قرار گرفته ها در اختيار پاسخ پرسشنامه پس از اعمال نظرات اين خبرگان،
 چنين به منظور سنجش متغيرهاي تحقيق از مقياس ترتيبي استفاده شده هم . است
 دو طرفه براي بررسي نظرات دانشجويان ة گزار ۲۶ كه در مجموع از طوري ه ب ؛ است

 ميزان موافقت دانشجويان با ، در هر گزاره ، در اين خصوص . استفاده شده است
 كاملاً ۷ لاً مخالف، تا كام ۱ ( تايي شده در آن گزاره در يك طيف هفت شاخص مطرح

 در ضمن، . در خصوص دو وضعيت مطلوب و موجود بررسي شده است ) موافق
 ۱ بين ای محدوده هاي ذكرشده نيز از دانشجويان در ميزان اهميت هريك از ويژگي

 براي سنجش اعتبار . پرسيده شده است ) كاملاً با اهميت ( ۵ تا ) اهميت كاملاً بي (
 . است درصد ۸۷ اعتبار به دست آمده ، . استفاده شد پرسشنامه از آلفاي كرونباخ

 دوطرفه براي ة گيران سازماني نيز از سه گزار مربوط به تصميم ة پرسشنام در
 آلفاي كرونباخ اين پرسشنامه . گيران سازماني استفاده شده است بررسي نظرات تصميم

 . دست آمد ه ب درصد ۷۳ نيز

 ازمان مديريت صنعتي گيري رضايت دانشجويان مركز آموزش س اندازه
 گيري رضايت دانشجويان مركز آموزش سازمان مديريت صنعتي از منظور اندازه به

 اختلاف سروكوال در مدل . استفاده شده است سرويمپرف و سروكوال مباني تكنيك
 بين انتظارات مشتري از خدمات و ادراكات وي از خدمات، ميزان رضايت يا

 براي درنظر گرفتن اهميت هر يك از عوامل نيز از . دهد نارضايتي وي را نشان مي
. استفاده شده است سرويمپرف تكنيك
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 ) P ( و ادراكات ) E ( ين منظور طراحي شد، انتظارات مشتريان د اي كه ب در پرسشنامه

 سنجيده شده ) كاملاً موافق ۷ مخالف و كاملاً ۱ ( ۷ تا ۱ ام در طيفي بين i از شاخص
 عدد حاصل شكاف . و ادراكات محاسبه شده است سپس اختلاف بين انتظارات . است

 دست آمده ه عدد ب . ام است i در رابطه با شاخص ) G ( بين وضع موجود و مطلوب
 نشانگر شش است كه عدد صفر بيانگر رضايت كامل و عدد شش همواره بين صفر تا

 شود تا ميزان رضايت كم مي شش براي تحليل اين عدد از . نارضايتي كامل است
 سه تي عدد براي تعيين ميزان رضايت يا نارضاي . دست آيد ه ام ب i شاخص مشتري از

 . د ش ، انتخاب ست ا سه كه حد واسط عدد
EiPi=Gi 
6Gi=Si توان گفت در نتيجه مي : 
Si=6+PiEi آيد دست مي ه زير ب ة نيز از رابط ) ها كل شاخص ( ميزان كل رضايت دانشجويان : 
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 امين شاخص و i ميزان رضايت از Si رضايت كلي از خدمات و S فوق ة در رابط
bi وزن i امين شاخص و n به عبارت ديگر ؛ هاي اصلي است تعداد شاخص ، S ميانگين 

 براي . وزني ميزان رضايت دانشجويان از معيارها بر مبناي ميزان اهميت هر معيار است
 : ذيل استفاده شده است ة رابط از bi دست آوردن ه ب
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m هاي فرعي، شاخص اصلي تعداد زيرشاخه i ام است . Wij ميزان اهميت زير 
 ۱۰ اهميت و يك، كاملاً بي ( ۱۰ تا ۱ بين ای محدوده كه در است ام i ام شاخص j شاخة

 ة هر زيرشاخص از رابط ميزان رضايت دانشجويان از . آيد دست مي ه ب ) اهميت كاملاً با
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 امين j اهميت bij ام و i امين شاخص، شاخص j ميزان رضايت از Sij فوق ة در رابط
 : شود زير محاسبه مي ة كه با توجه به رابط است ام i شاخص، شاخص
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 هاي تحقيق فته يا
 : استودنت، فرضيات ذيل آزمون شدند t با استفاده از آزمون

 ؛ دانشجويان از تجهيزات فيزيكي مركز آموزش رضايت دارند H0: فرض
 ؛ دانشجويان از طراحي دوره در مركز آموزش رضايت دارند H0: فرض
 ؛ ن مركز آموزش رضايت دارند ا دانشجويان از كيفيت تدريس و مدرس H0: فرض
 شده توسط مجريان آموزش، در مركز دانشجويان از كيفيت خدمات ارائه H0: فرض

 . آموزش رضايت دارند
 نشان ) ۱ ( اطلاعات مندرج در جدول . است آمده ) ۱ ( نتايج حاصل در جدول

 هاي اصلي چهارگانه بالاتر از دهد كه ميزان رضايت دانشجويان از تمامي شاخص مي
 . است سه

 دنت استو t نتايج آزمون ) ۱ ( جدول
 آزمون ة نتيج داري سطح معني محاسبه شده T ميانگين هاي اصلي شاخص

 وجود رضايت ۰.۰۰۰۱ ۲۱ / ۹۱۸ ۵ / ۴۶۹ تجهيزات فيزيكي
 وجود رضايت ۰.۰۰۰۱ ۶ / ۷۶۲ ۴ / ۸۲۶ طراحي دوره

 وجود رضايت ۰.۰۰۰۱ ۱۱ / ۲۳۴ ۵ / ۲۳۷ كيفيت تدريس و مدرس
شده كيفيت خدمات ارائه

 وجود رضايت ۰.۰۰۰۱ ۸ / ۷۲۴ ۵ / ۶۹۸ توسط مجريان آموزش

 هاي اصلي و ميزان اهميت وجود اختلاف بين شاخص ة در بخش بعدي فرضي
 آزمون تحليل واريانس فريدمن آزمون شده ة هاي اصلي به وسيل هريك از شاخص

. آمده است ) ۲ ( دست آمده در جدول ه نتايج ب . است
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 يان از نشانگر اين است كه بين رضايت دانشجو ، از اين آزمون نتايج حاصل
 داري وجود ها تفاوت معني هاي اصلي و ميزان اهميت هريك از اين شاخص شاخص

 . دارد

 نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن ) ۲ ( جدول
 آزمون ة نتيج داري سطح معني كاي دو محاسبه شده نوع آزمون

 وجود اختلاف بين رضايت
 وجود اختلاف ۰.۰۰۱ ۵۴۳.۵۳ هاي اصلي دانشجويان از شاخص

 يك وجود اختلاف بين اهميت هر
 وجود اختلاف ۰.۰۰۱ ۳۱.۵۶۱ ها براي دانشجويان از شاخص

 هاي اصلي بندي ميزان رضايت دانشجويان از هر يك از شاخص رتبه ) ۳ ( جدول
 رتبه ميانگين رتبه هاي اصلي شاخص

 ۱ ۵.۱۸ تجهيزات فيزيكي
 ۲ ۴.۰۳ كيفيت تدريس و مدرس

 ۳ ۳.۱۲ طراحي دوره
 ۴ ۲.۸۷ شده توسط مجريان آموزش خدمات ارائه كيفيت

 هاي اصلي براي دانشجويان بندي ميزان اهميت هريك از شاخص رتبه ) ۴ ( جدول
 رتبه ميانگين رتبه هاي اصلي شاخص

 ۱ ۴.۲۱ كيفيت تدريس و مدرس
 ۲ ۴.۰۱ طراحي دوره

 ۳ ۳.۹۵ شده توسط مجريان آموزش كيفيت خدمات ارائه
 ۴ ۲.۸۶ تجهيزات فيزيكي

 شده است، دانشجويان از تجهيزات فيزيكي گونه كه در جداول بالا نشان داده همان
 در خصوص ميزان . اند و سپس كيفيت تدريس و مدرسين بيشترين رضايت را داشته

 اهميت عوامل نيز كيفيت تدريس و مدرس و طراحي دوره بيشترين اهميت را براي
 . اند دانشجويان داشته

 : زير مورد آزمون قرارگرفت ة استودنت فرضي t زمون با استفاده از آ
 دانشجويان از خدمات آموزشي مركز آموزش سازمان مديريت صنعتي H0: فرض

. رضايت دارند
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 استودنت t نتايج آزمون ) ۵ ( جدول

 آزمون ة نتيج داري سطح معني شده محاسبه t ميانگين شاخص
 وجود رضايت ۰.۰۰۱ ۱۸.۲۲۱ ۵.۶۷ ها شاخص ة كلي

 نشان داده شده است، ميزان رضايت دانشجويان از ) ۵ ( طور كه در جدول همان
 رضايت كلي ، به بيان ديگر ؛ است سه مركز آموزش مديريت صنعتي بالاتر از

 قرار ۵ / ۸۹ تا ۲۳ / ۵ بين ة درصد اطمينان در فاصل ۹۵ دانشجويان از مركز آموزش با
 . دارد

 گيران سازماني نيز از خدمات سازمان نتايج به در خصوص ميزان رضايت تصميم
 : شرح جدول زير است

 استودنت t نتايج آزمون ) ۶ ( جدول
 آزمون ة نتيج داري سطح معني شده محاسبه t ميانگين شاخص

 وجود رضايت ۰.۰۰۱ ۱۸.۲۱۳ ۴.۲۱ رضايت دانشجويان
 وجود رضايت ۰.۰۰۱ ۵.۳۶۱ ۲.۶۴ ها دوره ة هزين

 وجود رضايت ۰.۰۰۱ ۸.۶۲۳ ۲.۲۱ كاركنان واحد آموزشي مديريت و ة كيفيت رابط

 هاي اصلي و گيران سازماني از شاخص بندي ميزان رضايت تصميم جداول زير رتبه
 . دهد را نشان مي ها ميزان اهميت هريك از شاخص

 هاي اصلي گيران سازماني از هريك از شاخص بندي ميزان رضايت تصميم رتبه ) ۷ ( جدول
 رتبه ميانگين رتبه هاي اصلي شاخص

 ۱ ۵.۲۶ رضايت دانشجويان
 ۲ ۴.۳۱ ها دوره ة هزين

 ۳ ۲.۸۹ مديريت و كاركنان واحد آموزشي ة كيفيت رابط

 گيران سازماني هاي اصلي براي تصميم بندي ميزان اهميت هريك از شاخص ه رتب ) ۸ ( جدول
 رتبه ميانگين رتبه هاي اصلي شاخص

 ۱ ۴.۵۶ رضايت دانشجويان
 ۲ ۴.۳۲ مديريت و كاركنان واحد آموزشي ة رابط كيفيت

 ۳ ۶.۸۷ ها دوره ة هزين

 گيران سازماني از است، تصميم داول بالا مشخص شده ج گونه كه در همان
 ها رضايت بيشتري داشتند و رضايت دانشجويان و دوره ة رضايت دانشجويان و هزين

 رين اهميت از ديدگاه كنان واحد آموزشي داراي بيشت ر مديريت و كا ة كيفيت رابط
. گيران سازماني بوده است تصميم
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 ميزان ة دهند نشان ، طور كه در جدول ذيل نشان داده شده است كلي همان ة نتيج
 : است گيران سازماني از خدمات سازمان رضايت تصميم

 استودنت t نتايج آزمون ) ۹ ( جدول
 آزمون ة نتيج داري سطح معني شده محاسبه t ميانگين شاخص

 وجود رضايت ۰.۰۰۱ ۱۴.۲۶۱ ۵.۴۲ ها شاخص ة كلي

 گيري نتيجه
 امروزه از اهميت و ضرورت بسياري ، رضايت مشتريان هر كسب و كاري

 ضرورت اين امر را ، هاي خدماتي شركت ، در اين ميان . است برخوردار شده
 هاي شغلي نيز از اين خدمات آموزش ة دهند سازمان ارائه . اند ه كرد بيشتر احساس

 و در فضاي پررقابت امروزي سعي در كسب هرچه بيشتر يستند ن ا مستثن امر
 د باي مين رضايت مشتريان در گام اول أ براي ت . رضايت مشتريان خود دارند

 . د كر ها را شناسايي هاي اين گروه مشتريان را تعريف و سپس نيازها و خواسته
 لي، به دو گروه هاي شغ آموزش ة دهند هاي ارائه مشتريان سازمان ، در اين تحقيق

 : متفاوت تقسيم شدند
 پرداخـت آمـوزش خـود را شخصـاً ة كه شهري هستند دانشجوياني ، روه اول گ ◘

 . كنند مي
 هاي توليدي و خـدماتي ها يا مديران آموزش شركت مديران شركت گروه دوم، ◘

 هـاي آموزشـي و نيـز گيـري در خصـوص انتخـاب دوره هستند كه مسئوليت تصميم
 . عهده دارند پرداخت شهريه را بر

 هايي با تعدادي از مصاحبه هاي هر گروه، براي شناخت انتظارات و خواسته
 ثر بر رضايت دانشجويان استخراج ؤ م ة د و عوامل اولي ش افراد هر دو گروه انجام

 ثير اين عوامل بر رضايت دانشجويان أ ت شده، تهيه ة و سپس براساس پرسشنام شد
 . سي قرار گرفت گيران سازماني مورد برر و نيز تصميم

 طراحي دوره، تجهيزات فيزيكي، : اين عوامل براي دانشجويان در چهار گروه
 شده از سوي مجريان دوره و كيفيت خدمات ارائه كيفيت تدريس و مدرس و

 ة هاي دوره و كيفيت رابط هزينه رضايت دانشجويان، : گيران سازماني براي تصميم
 ال اول تحقيق كه ؤ س ، بنابراين ؛ د ش مديريت و كاركنان واحد آموزشي شناسايي

 گيران سازماني از ثر بر رضايت دانشجويان و نيز تصميم ؤ شناسايي عوامل م
از . پاسخ داده شد ، است هاي آموزش شغلي خدمات ارائه شده توسط سازمان



 ۴۱ ... ويان شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت دانشج

 اهميت هريك از اين عوامل از ديدگاه دانشجويان مورد بررسي ، سوي ديگر
 شده از سوي كيفيت خدمات ارائه حي دوره، طرا قرار گرفت كه كيفيت تدريس،

 ترتيب بيشترين اهميت را از ه تجهيزات فيزيكي ب ، در نهايت مجريان دوره و
 دانشجويان سازمان ، ضمن در . مين رضايت آنها داشتند أ ديدگاه دانشجويان در ت

 از ن اما آنا ؛ ند كرد مديريت صنعتي از هريك از عوامل بالا نيز اعلام رضايت
 تجهيزات فيزيكي، : اند ترتيب بيشترين رضايت را اعلام داشته ه ب عوامل زير

 ؛ شده از سوي مجريان دوره كيفيت خدمات ارائه طراحي دوره و كيفيت تدريس،
 منظور كسب حداكثري سازمان مديريت صنعتي به ، بخش در اين ، بنابراين

 ه از شد بازنگري در نوع رابطه و خدمات ارائه د اي ب ، رضايت دانشجويان خود
 . هاي خود را نيز بهبود بخشد طراحي دوره ها كرده و ضمناً سوي مجريان دوره

 رسد نيازي به بازنگري نظر مي ه در بخش تجهيزات فيزيكي و كيفيت تدريس ب
 . گذاري در مقطع زماني فعلي وجود ندارد و يا سرمايه

 نتايج نشانگر رضايت اين گروه، از گيران سازماني نيز، در گروه تصميم
 ترتيب بيشترين اهميت ه اما عوامل زير ب ، است خدمات سازمان مديريت صنعتي

 : مين رضايت اين گروه دارند أ را در ت
 مديريت و كاركنان واحد آموزشي و ة كيفيت رابط رضايت دانشجويان،

 ترتيب ه گيران سازماني از عوامل زير ب تصميم ، از سوي ديگر . هاي دوره هزينه
 : اند ته بيشترين رضايت را داش
 واحد مديريت و كاركنان ة هاي دوره و كيفيت رابط هزينه رضايت دانشجويان،

 مديريت و كاركنان ة رابط ، با توجه به اهميت عامل كيفيت بايد ، بنابراين ؛ آموزشي
 گيران سازمان، بازنگري واحد آموزشي و نيز نتايج حاصل از رضايت تصميم

 ايجاد سيستم ، در اين خصوص . جدي در نوع اين تعامل و رابطه شكل گيرد
 تواند نقش مهمي را در افزايش رضايت مشتريان مديريت ارتباط با مشتريان مي

 با نوع تعامل سازمان مديريت صنعتي به هر ترتيب، . كند ء اين سازمان ايفا
 كارهاي تواند يكي از راه دانشجويان و نيز مديريت مراكز توليدي و خدماتي مي

. د شو افزايش ميزان رضايت دانشجويان تلقي اصلي به منظور بهبود و
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