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 تحصيلات تكميلي از عملكرد مديريت خدمات آموزشي  رضايت دانشجويان و مدرسان دوره
  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان

  
   غريبياالله لطف ،رضا همايي ،بهزاد شمس ،علي سيادت

  
  

  چكيده
يلي، اين مطالعه باتوجه به حساسيت مديريت خدمات آموزشي و كيفيت ارائه خدمات آن به دانشجويان مقاطع تحصيلات تكم :مقدمه

با هدف تعيين ميزان رضايت مدرسان و دانشجويان دورة تحصيلات تكميلي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان نسبت به عملكرد 
  .گويي و نظارت و راهنمايي انجام شد مديريت خدمات آموزشي درچهار حيطه آموزشي، اداري، كيفيت پاسخ

نفر مدرسان مقطع كارشناسي  65ر دانشجويان مقطع كارشناسي ارشد و دكتري و نف 78پيمايشي،  -اي توصيفي در مطالعه :ها روش
ابـزار گـردآوري   . مـورد پرسـش قـرار گرفتنـد     1381تـا   1380ارشد و دكتراي دوره تحصيلات تكميلي با روش سرشماري از سال 

ن ضريب الفـاي كرونبـاخ مـورد تأييـد قـرار      ها، دو پرسشنامه محقق ساخته بود كه روايي و پايايي آنها با اعتبار محتوي و تعيي داده
مقايسـه ميـانگين دو    tو  ها بـا عـدد ثابـت    براي مقايسه ميانگين tهاي پژوهش به صورت توزيع فراواني و انجام آزمون  يافته. گرفت

  .گروه مستقل تحليل شد
گـويي و   ي، اداري، كيفيـت پاسـخ  مدرسان و دانشجويان دوره تحصيلات تكميلي از هيچ يك از چهـار حيطـه عملكـرد آموزش ـ    :نتايج

نظـرات مدرسـان و دانشـجويان مؤنـث و مـذكر      . نظارت و راهنمايي مديريت خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي رضايت ندارند
  .داري نداشت دوره تحصيلات تكميلي، تفاوت معني

كي اصفهان از عملكرد مديريت خدمات عدم رضايت مدرسان و دانشجويان دوره تحصيلات تكميلي دانشگاه علوم پزش :گيري نتيجه
تواند در سطح مديريت دانشگاه، يك ضعف تلقي شود كه نياز است مديران ارشد در اين زمينه اقدامات لازم را  آموزشي دانشگاه مي

  .براي بهبود كيفيت مديريت خدمات آموزشي انجام دهند
  

  .ميلي، مديريت خدمات آموزشي، عملكردرضايت، دانشجويان، مدرسان، دورة تحصيلات تك :هاي كليدي واژه
  .100تا93): 2(5؛ 1384پاييز و زمستان / مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي 

  
   مقدمه

آموزش عالي يكي از عناصر كليدي توسعه انساني در هر 
در چهار مشخصه مهم آموزش عالي . رود كشور به شمار مي

در دهه گذشته، گسترش سريع مؤسسات آموزش عالي 
به . كشورهاي در حال توسعه، از جمله كشور ما بوده است

                                           
، دانكشده علوم تربيتي و )استاديار(دكتر علي سيادت  .آدرس مكاتبه 

  .شناسي، دانشگاه اصفهان، خيابان هزارجريب، اصفهان روان
E-mail: s.a.siadat@yahoo.com 

االله غريبي، كارشناسان ارشد  دكتر بهزاد شمس، دانشيار، رضا همايي و لطف
  .مديريت آموزشي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان

اصلاح  24/7/84رسيده، در تاريخ به دفتر مجله  4/11/83اين مقاله در تاريخ 
  .پذيرش گرديده است 28/9/84شده و در تاريخ 

گذاري در  واقع، آموزش عالي معرف نوعي مهم از سرمايه
منابع انساني است كه با فراهم آوردن و ارتقا بخشيدن دانش، 

هاي مورد نياز در نيروي انساني، به توسعه  ها و نگرش مهارت
عالي نقش غير بنابراين، آموزش . كند همه جانبه كشور كمك مي

ها به  قابل انكاري در پيشرفت جوامع و بخصوص سازمان
  ).1(عهده دارد

اي ارائه شود تا فراگيران  خدمات آموزشي بايد به گونه
احساس كنند كه در يك محيط امن قرار دارند و بدين گونه، 

). 2(آمادگي رواني آنها براي يادگيري بيشتر فراهم گردد
اي  زشي از حساسيت ويژههاي آمو مديريت بر سازمان

ها با انسان سروكار دارند و  برخوردار است، زيرا اين سازمان
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هاي  در حال پرورش دادن آنها براي تبديل شدن به انسان
مبتكر، خلاق و آگاه هستند كه نقشي استراتژيك را در جوامع 

  ).3(كنند ايفا مي
ها و مؤسسات جامعه در انجام  انگاري سازمان عواقب سهل

ها  يف و ارائه خدمات، بيشتر متوجه خود سازمانوظا
انگاري مسؤولين و  سهل نداشتن برنامه،اما، ) 4(شود مي

كاركنان مراكز آموزشي در ارائه خدمات به فراگيران، متوجه 
بنابراين، مديريت در سطح مراكز آموزشي، . جامعه است

ها، از دانشكده تا وزارتخانه، نقش  بخصوص در سطح دانشگاه
). 5(تي و حساسي در پيشبرد و تحقق اهداف آموزشي داردحيا

اي در زمينه رضايت دانشجويان از خدمات  مطالعات عديده
اي در آفريقاي جنوبي،  مطالعه. آموزشي انجام گرفته است

رضايت نسبي دانشجويان در زمينه خدمات آموزشي دانشگاه 
ترين مشكل دانشجويان را پرداخت  را نشان داده و عمده

  ).6(ريه و خدمات رفاهي دانشگاه گزارش داده استشه
نشان داد كه از ن، علوم پزشكي زاهدا اي در دانشگاه مطالعه

داري بين وضعيت موجود و  تفاوت معنيدانشجويان نظر 
وضعيت مطلوب خدمات آموزشي در ابعاد پنج گانه خدمت در 

 گويي، همدلي، اطمينان و بعد فيزيكي و هاي تضمين، پاسخ زمينه
قائل ) درصد 6/81(ملموس وجود داشته و اكثريت دانشجويان 

در دانشگاه علوم ). 7(به وجود شكاف منفي كيفيت بودند
پزشكي قزوين نيز خدمات آموزشي ارائه شده به دانشجويان 

اين در ). 8(مامايي از كيفيت مطلوبي برخوردار نبوده است
ويان و حالي است كه فراهم نمودن امكانات مورد نياز دانشج

گردد كه در  افزايش سطح رضايت آنان موجب آرامش آنان مي
دراز مدت اثرات مطلوبي را براي جامعه به دنبال خواهد 

  ).8(داشت
براي رسيدن به يك دانشگاه مطلوب و جلب رضايت 
دانشجويان، نياز است خدمات ارائه شده توسط دانشگاه بطور 

امور دانشگاه  تري ارائه گردد و كاركنان و مسؤولين مطلوب
. توجه بيشتري را نسبت به چگونگي ارائه خدمات داشته باشند

در اين راستا، وظايف مديران آموزشي را در شش گروه طبقه 
برنامه آموزشي و : اين شش گروه شامل. اند بندي كرده

تدريس، امور فراگيران، امور كاركنان، روابط سازمان 
آموزشي، امور اداري آموزشي با اجتماع، تسهيلات و تجهيزات 

  ).9(باشد و مالي، مي

ها، يكي از  مديريت خدمات آموزشي در دانشگاه
باشد كه نياز است كاركنان آن با تلاش  هاي حساس مي مديريت

در . نمايندو همت زياد، خدمات مناسبي را به دانشجويان ارائه 
كارداني، كارشناسي، (هاي دانشگاهي  ميان سطوح مختلف دوره

، به و دكتري كارشناسي ارشد ، دوره)ارشد و دكتري كارشناسي
كه دانشجويان اين دوره بعدها در سطح  يهاي علت مسؤوليت

جامعه به عهده خواهند گرفت، از حساسيت خاصي برخوردار 
برهمين اساس و ارتباط مستقيم اين گروه و همچنين . است

اساتيد آنها با مديريت خدمات آموزشي دانشگاه در دوره 
لات تكميلي، پژوهش حاضر با هدف تعيين ميزان تحصي

رضايت دانشجويان و مدرسان دورة تحصيلات تكميلي 
اصفهان از عملكرد مديريت خدمات دانشگاه علوم پزشكي 

خدمات آموزشي شامل چهار . آموزشي دانشگاه انجام گرفته است
گويي كيفيت، و نظارت و راهنمايي  آموزشي، اداري، پاسخ: حيطه
سؤالهاي پژوهش تدوين   كه براساس همين چهار عملكردباشد  مي

  .گرديد
  

  ها روش
پژوهش حاضر توصيفي از نوع پيمايشي و جامعه آماري 

و ) نفر 78(ارشد و دكتري   كليه دانشجويان مقطع كارشناسي 
مدرسان مقطع كارشناسي ارشد و دكتري دورة تحصيلات 

و مامايي و هاي پزشكي، داروسازي، پرستاري  تكميلي دانشكده
در سال ) نفر 65(بهداشت دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 

نظر به محدود بودن جامعه . بوده است 1380- 81تحصيلي 
  .پژوهش، حجم نمونه برابر با جامعه انتخاب شد

اين . گيري پرسشنامه محقق ساخته بود ابزار اندازه
 22سؤال بسته پاسخ براي دانشجويان و  25پرسشنامه داراي 

اي پنج  براي مدرسان تحصيلات تكميلي با مقياس رتبه سؤال
بوده كه به سنجش ميزان ) كم  خيلي تا خيلي زياد(اي  نقطه

رضايت دانشجويان دوره تحصيلات تكميلي و مدرسان از 
ابعاد عملكرد مديريت خدمات آموزشي در چهار حيطه عملكرد 

داخته گويي و نظارت و راهنمايي پر آموزشي، اداري، كيفيت پاسخ
خدمات آموزشي  اين چهار حيطه بر اساس وظايف مديريت. است

دانشگاه كه به تأييد سازمان امور اداري و استخدامي كشور 
در پرسشنامه مدرسان حيطه آموزشي داراي . رسيده، تهيه شد

سؤال، حيطه كيفيت آموزشي  6سؤال، حيطه اداري داراي  5
سؤال بوده  6راي سؤال و حيطه نظارت و راهنمايي دا 5داراي 
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سؤال،  7و در پرسشنامه دانشجويان حيطه آموزشي داراي 
 6سؤال، حيطه كيفيت آموزشي داراي  6حيطه اداري داراي 

  .سؤال بوده است 6سؤال و حيطه نظارت و راهنمايي داراي 
ها با استفاده از نظرات  روايي صوري و محتوايي پرسشنامه

آن پس از  گرفت و پايايي اساتيد و كارشناسان مورد تأييد قرار
انجام يك مطالعه مقدماتي، از طريق محاسبه الفاي كرونباخ 
ارزيابي گرديد كه ضريب فوق براي پرسشنامه دانشجويان 

  .به دست آمد 89/0و براي پرسشنامه مدرسان  85/0
و با آمار  SPSSافزار آماري  هاي حاصل با نرم داده

تك متغيري براي  tن توصيفي و همچنين آمار تحليلي با آزمو
براي مقايسه  tبررسي اختلاف نمرات از ميانگين كلي و آزمون 

نمره . ميانگين دو گروه مستقل مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت
در نظر گرفته شده  3نمره  ،ملاك براي مقايسه نمرات ميانگين

  .است
  

  نتايج
 75درصد زن و  25از مجموع مدرسان مورد مطالعه 

زن  درصد 2/46درصد مرد و  6/53انشجويان درصد مرد و د
  .بودند

ميزان رضايت مدرسان دوره تحصيلات تكميلي را نسبت 
هاي مختلف چهار حيطه عملكرد آموزشي، اداري،  به گزينه

كيفيت آموزشي و نظارت و راهنمايي در جدول يك نشان شده 
گزينه مطرح در  22ها بيانگر آن است كه از  يافته. است

مورد از عملكرد مديريت مدرسان تنها نسبت به پنج پرسشنامه، 
در اين . اند خدمات آموزشي دانشگاه رضايت خود را نشان داده

ريزي منطقي براي اجراي صحيح  زمينه، آنها نسبت به برنامه
دانشگاهي در حيطه عملكرد آموزشي، برخورد  امتحانات درون

كادر خدمات آموزشي و تسلط آنها بر مقررات  مطلوب
حيطه و يك گزينه مطرح در  در حيطه كيفيت آموزشي موزشيآ

هاي مصوب  نظارت و راهنمايي، يعني نظارت بر اجراي برنامه
  .)1جدول ( اند شوراي آموزشي دانشگاه، رضايت داشته

 دانشجويان تحصيلاتگزينه مطرح در پرسشنامه  25از 
تنها نسبت به پنج گزينه از دانشجويان بطور كلي، تكميلي، 

لكرد مديريت خدمات آموزشي دانشگاه رضايت خود را عم
ريزي منطقي  نسبت به برنامهدر اين زمينه، آنها . اند نشان داده

ريزي  دانشگاهي و برنامه براي اجراي صحيح امتحانات درون
مطلوب در ارتباط با واحدهاي درسي در حيطه عملكرد آموزشي، 

هاي لازم  اهنگيگزينه مطرح در حيطه اداري، يعني انجام هم دو
گيري  در ارتباط با ارائه خدمات حين تحصيل دانشجويان و پي

براي تأمين بن كتاب و شركت در نمايشگاه كتاب و يك گزينه 
مطرح در حيطه نظارت و راهنمايي، يعني نظارت بر اجراي 

هاي مصوب شوراي دانشگاه و شوراي آموزشي  برنامه
  ).2جدول (اند  دانشگاه، رضايت داشته

يا سطح متوسط نمره هر گزينه، ميانگين  3ر اساس نمره ملاك ب
ميزان رضايت مدرسان در هر چهار حيطه عملكرد آموزشي، 

تر از سطح  گويي و نظارت و راهنمايي، پايين اداري، كيفيت پاسخ
متوسط بوده و مدرسان از عملكرد مديريت خدمات آموزشي 

انگين ميزان همچنين مي. دانشگاه علوم پزشكي رضايت ندارند
رضايت دانشجويان دوره تحصيلات تكميلي در هر چهار حيطه 

تر از سطح متوسط بوده و دانشجويان از عملكرد  گفت پايين پيش
مديريت خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي رضايت ندارند 

  ).3جدول (
بين ميزان رضايت مدرسان ونيز دانشجويان مؤنث و 

  . هده نشدداري مشا مذكر نيز تفاوت معني
  
  
  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

m
e.

m
ui

.a
c.

ir
 o

n 
20

26
-0

6-
25

 ]
 

                               3 / 9

https://ijme.mui.ac.ir/article-1-116-fa.html


رضايت دانشجويان و مدرسان از مديريت خدمات آموزشي علي سيادت و همكاران
 

http://journals.mui.ac.ir   96) /  2(5؛ 1384پاييز و زمستان / مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي 

هاي مربوط به رضايت مدرسان از چهار حيطه عملكرد مديريت خدمات آموزشي  مقايسه ميانگين و انحراف معيار سؤال .1جدول 
  )ملاك سطح متوسط 3نمره (دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 

 Pمقدار  t  ميانگين  
        آموزشي

  033/0  00/2  37/2±77/0  وزشيگيري آم توجه آموزش دانشگاه به مشاركت مدرسان در تصميم
  001/0  05/2  76/2±68/0  هماهنگي آموزش با دانشكده براي انجام امور آموزشي

  031/0  10/2  64/2±83/0  تلاش آموزش دانشگاه براي آشنايي مدرسان با مقررات آموزشي
  009/0  80/2  23/3±81/0  دانشگاهي ريزي منطقي براي اجراي صحيح امتحانات درون برنامه
  001/0  40/2  60/2±91/0  رساني به موقع نسبت به امور آموزشي به مدرسان عاطلا

        اداري
  001/0  34/3  70/1±89/0  تلاش آموزش دانشگاه در خصوص حل مشكلات غير آموزشي مدرسان

  001/0  40/4  60/2±66/0  انجام سريع مكاتبات ادراي مربوط به مدرسان
  001/0  75/4  71/2±77/0  مدرسانانجام به موقع مكاتبات اداري مربوط به 

  008/0  25/4  76/2±79/0  امكان دسترسي آسان به مسؤولين آموزش دانشگاه
  008/0  91/3  78/2±69/0  هاي آموزشي براي مدرسان تلاش آموزش دانشگاه براي برگزاري كارگاه

  005/0  05/5  75/2±82/0  تلاش آموزش براي تأمين جزوات مورد نياز مدرسان
        يكيفيت آموزش

  001/0  05/1  42/2±75/0  استقبال آموزش دانشگاه از پيشنهادات و انتقادات مدرسان
  03/0  98/0  37/2±12/1  رسيدگي لازم و به موقع به اعتراضات مدرسان

  009/0  42/1  41/3±05/1  برخورد مطلوب كادر خدمات آموزشي
  001/0  54/1  46/3±92/0  تسلط كاركنان خدمات آموزشي دانشگاه بر مقررات آموزشي

  03/0  34/1  33/2±94/0  بررسي سريع و به موقع مشكلات و مسائل مربوط به مدرسان
        نظارت و راهنمايي

  25/0  05/1  85/2±75/0  ريزي هاي مصوب شوراي عالي برنامه نظارت بر اجراي برنامه
  16/0  95/0  19/3±92/0  هاي مصوب شوراي آموزشي دانشگاه نظارت بر اجراي برنامه

  009/0  34/1  87/2±15/1  راهنمايي مطلوب مدرسان در زمينه چگونگي انجام مصوبات آموزشي دانشگاه
  04/0  15/1  58/2±98/0  راهنمايي به موقع و سريع مدرسان

  29/0  75/0  12/3±91/0  نظارت كامل بر برگزاري به موقع كلاس هاي درس
  09/0  01/1  85/2±95/0  آموختگان نظارت بر انجام امور مربوط به دانش
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هاي مربوط به رضايت دانشجويان از چهار حيطه عملكرد مديريت خدمات آموزشي  مقايسه ميانگين و انحراف معيار سؤال .2جدول 
  )ملاك سطح متوسط 3با نمره (دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 

 Pمقدار  t  ميانگين  
        آموزشي

  001/0  42/2  17/2±54/0  گيري آموزشي توجه به مشاركت دانشجويان در تصميم
  11/0  95/0  92/2±75/0  هاي لازم با دانشكده براي انجام امور دانشگاه انجام هماهنگي

  03/0  98/1  69/2±46/0  تلاش براي آشنا نمودن دانشجويان با مقررات آموزشي
  05/0  92/1  16/3±65/0  دانشگاهي ريزي منطقي براي اجراي صحيح امتحانات درون برنامه
  03/0  02/2  88/2±81/0  زي مطلوب براي انجام امور مربوط به نقل و انتقالاتري برنامه
    99/1  15/3±51/0  ريزي مطلوب در ارتباط با ارائه واحدهاي درسي مورد نياز دانشجويان برنامه
  001/0  12/2  82/2±60/0  رساني به موقع نسبت به مقررات آموزشي دانشگاه به دانشجويان اطلاع
        اداري
  009/0  34/2  10/3±85/0  هاي لازم در رابطه با ارائه خدمات حين تحصيل دانشجويان م هماهنگيانجا

  001/0  58/3  82/2±74/0  تلاش براي رفع مشكلات داري مرتبط با دانشگاه دانشجويان
  001/0  02/3  74/2±66/0  انجام سريع مكاتبات اداري دانشجويان

  001/0  45/3  65/2±71/0  دسترسي سريع به مسؤولين آموزش دانشگاه
  001/0  11/3  05/3±72/0  گيري براي تأمين بن كتاب و شركت در نمايشگاه كتاب پي

  001/0  86/3  61/2±75/0  تلاش براي تأمين خدمات مربوط به تهيه جزوات دانشجويان
        كيفيت آموزشي

  001/0  54/2  58/2±78/0  استقبال از پيشنهادات و انتقادات دانشجويان
  001/0  05/2  71/2±94/0  زم به اعتراضات آموزشي دانشجويانرسيدگي لا

  36/0  34/1  98/2±63/0  برخورد مطلوب كادر خدمات آموزشي با مراجعين
  64/0  24/1  94/2±71/0  تسلط كاركنان خدمات آموزشي دانشگاه بر مقررات آموزشي

  54/0  01/1  92/2±79/0  بررسي سريع مشكلات آموزشي دانشجويان توسط كاركنان آموزشي دانشگاه
        نظارت و راهنمايي

  04/0  94/1  82/2±75/0  دادن به مشكلات آموزشي دانشجويان اهميت
  25/0  05/1  85/2±75/0  ريزي هاي مصوب شوراي عالي برنامه نظارت بر اجراي برنامه
  16/0  95/0  19/3±92/0  هاي مصوب شوراي آموزشي دانشگاه نظارت بر اجراي برنامه

  009/0  34/1  87/2±15/1  طلوب مدرسان در زمينه چگونگي انجام مصوبات آموزشي دانشگاهراهنمايي م
  04/0  15/1  58/2±98/0  راهنمايي به موقع و سريع مدرسان

  29/0  75/0  12/3±91/0  هاي درس نظارت كامل بر برگزاري به موقع كلاس
  09/0  01/1  85/2±95/0  آموختگان نظارت بر انجام امور مربوط به دانش
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مقايسه ميانگين و انحراف معيار ميزان رضايت مدرسان و دانشجويان از چهار حيطه عملكرد مديريت خدمات آموزشي  .3جدول 
  )ملاك سطح متوسط 3با نمره (دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 

 Pمقدار  t  ميانگين  عملكرد مديريت خدمات آموزشي
        مدرسان

  003/0  10/2  75/2±87/0  آموزشي   
  001/0  46/4  52/2±79/0  اداري   

  04/0  35/1  80/2±08/1  گويي كيفيت پاسخ   
  27/0  18/1  97/2±97/0  نظارت و راهنمايي   

        دانشجويان
  04/0  20/2  83/2±67/0  آموزشي   
  002/0  15/3  74/2±72/0  اداري   
  05/0  95/1  82/2±79/0  گويي كيفيت پاسخ   
  09/0  83/3  96/2±78/0  نظارت و راهنمايي   
  

  بحث
 هاي مديريت خدمات آموزشي در سطح دانشگاه، از مديريت

گردد زيرا، خدمات ارائه شده آنان در ارتباط  مهم محسوب مي
به عبارت ديگر، بيشترين . گيرد مستقيم با دانشجويان قرار مي

كاركنان  عملكردهاي دانشگاه، به  مديريت ارتباط دانشجويان با
أثير زيادي در ايجاد يك نگرش مثبت بخش خدمات آموزشي ت

معمولاً دانشجويان به . كنند نسبت به مديريت دانشگاه ايفا مي
كل  علت ارتباط زياد با بخش خدمات آموزشي، ارزيابي خود از

را بر اساس عملكرد كاركنان ) به جز ارزيابي تدريس(دانشگاه 
دهند و همين موضوع  بخش خدمات آموزشي انجام مي

سؤوليت و حساسيت عملكرد كاركنان اين بخش را تواند م مي
  ).10(افزايش دهد

در صورت ارائه خدمات به موقع، دقيق، صحيح و برخورد 
دانشجويان را  توان احساس رضايت مناسب با دانشجويان، مي

رضايت  كه به ارزيابي حاضرپژوهش . از دانشگاه افزايش داد
ت خدمات دانشجويان و مدرسان تحصيلات تكميلي از مديري

 نشان داد كهاصفهان پرداخته، آموزشي دانشگاه علوم پزشكي 
از هيچ كدام از عملكردهاي مديريت آموزشي دانشگاه  مدرسان

هر چند ميزان رضايت مدرسان در . علوم پزشكي رضايت ندارند
بررسي ميانگين ميزان  تر از حد متوسط بود، اما چهار حيطه پايين

شان داد كه بيشترين رضايت رضايت مدرسان در چهارحيطه ن
نسبت به عملكرد نظارت و راهنمايي و كمترين نسبت به 

بنابراين، هرچند عملكرد . عملكرد اداري كاركنان بوده است
مديريت خدمات آموزشي از نظر مدرسان دوره تحصيلات 
تكميلي در چهار حيطه مناسب نبود اما در حيطه نظارت و 

را ارائه  بهتريند عملكرد راهنمايي كاركنان سعي نموده بود
  .نمايند

گويي، در بين چهار حيطه بعد از حيطه  عملكرد كيفيت پاسخ
نظارت و راهنمايي داراي ميانگين بالاتر از دو حيطه ديگر 

توان نتيجه گرفت كه اكثريت  مي .بود )آموزشي و اداري(
دوره گويي به مدرسان  كاركنان مديريت بخش خدمات در پاسخ

، صحيح و برخورد اند اطلاعات دقيق لي، نتوانستهتحصيلات تكمي
  .مناسبي داشته باشند

هاي مربوط به ميزان رضايت دانشجويان دوره  يافته
آنها نسبت به چهارحيطه  كه نشان داد نيزتحصيلات تكميلي 

رضايت ندارند و معتقدند مديريت خدمات آموزشي نتوانسته است 
آنها نيز همانند . هدوظايف خود را حتي در حد متوسط انجام د

مدرسان دوره تحصيلات تكميلي، معتقدند؛ عملكرد كاركنان خدمات 
تر از چهار حيطه ديگر  آموزشي در زمينه نظارت و راهنمايي مناسب
. ترين عملكرد بوده است بوده و عملكرد آنها در حيطه اداري ضعيف

گويي كاركنان بخش  همچنين دانشجويان معتقدند؛ كيفيت پاسخ
ت آموزشي نامناسب بوده و نتوانسته رضايت آنها را جلب خدما
  .كند
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بين وضعيت موجود و مطلوب خدمات اي،  در مطالعه
همچنين در پژوهشي ديگر،  ).7(آموزشي شكاف منفي وجود داشت

طور  رضايت دانشجويان در زمينه خدمات آموزشي دانشگاه به
هاي مطالعه  بنابراين، با توجه به يافته). 6(نسبي گزارش داده شد

عملكرد مديريت خدمات آموزشي دوره توان گفت،  ما، مي
 تحصيلات تكميلي، عملكرد مناسبي نبوده و نتوانسته رضايت

اينكه چهار حيطه مذكور با توجه به . مراجعان خود را جلب كند
توسط ) و نظارت و راهنماييگويي  اداري، آموزشي، كيفيت پاسخ(

خدمات كشور براي كاركنان  سازمان امور اداري و استخدامي
آموزشي تعريف شده و آنان موظف هستند خدمات فوق را به نحو 
مطلوب به مراجعين ارائه نمايند، اما آنان در انجام وظايف خود 

بنابراين، نياز است مديران ارشد . اند بطور مناسب عمل نكرده
نظارت و . دانشگاه به اين موضوع توجه بيشتري داشته باشند

هاي آموزشي ضمن خدمت، اجراي طرح  ي بيشتر، انجام دورهارزياب

تواند در بالابردن  تكريم ارباب رجوع و تشويق كاركنان شايسته، مي
مطالعه مشابه در . كيفيت خدمات آموزشي كاركنان مؤثر باشد

تواند براي  مي دانشجويان ساير مقاطع و بررسي علل نارضايتي
  .د باشدريزان آموزشي مفي برنامه ومسؤولين 

  
  گيري نتيجه

عملكرد مديريت خدمات آموزشي دانشگاه علوم پزشكي 
گويي، نظارت و  هاي اداري، آموزشي، كيفيت پاسخ اصفهان در حيطه

دانشجويان دوره تحصيلات تكميلي  راهنمايي از نظر مدرسان و
رضايت بخش نبوده است و لازمست مديران ارشد دانشگاه در 

بيشتري داشته باشند و با تسهيلاتي اين امر نظارت و ارزيابي 
  .تري را فراهم نمايند امكان ارائه عملكرد مناسب
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Satisfaction of Students and Faculty Members of Graduate Studies From Educational Services Management 
at Isfahan University of Medical Sciences 

 
Siadat S, Shams B,homaie R, Gharibi L. 

 
Absract 
 
Introduction: Considering the importance of educational services management and the quality of providing 
these services to post graduate students, this study was designed to investigate the satisfaction among 
students and faculty at graduate level in four educational, administrative, accountability and supervision 
domains. 
Method: In this descriptive study 78 master and doctoral students and 65 faculty members were selected 
through census sampling method in the period of 2001 till 2002. Data collection tools were two researcher 
made questionnaires whose validity and reliability were confirmed by experts and Cronbuch alpha, 
respectively. Data were analyzed using frequency and t-test. 
Results: Faculty members and graduate students were not satisfied with the services of any educational, 
administrative, accountability and supervision domains. No significant difference was observed between the 
viewpoints of male and female faculty members and students.  
Conclusion: Dissatisfaction of graduate studies faculty members and students from educational services 
management is considered as a weakness at the managerial level of the university. It is recommended that 
the university managers take necessary actions to improve the quality of educational services management.  
  
Key words: Satisfaction, Students, Faculty members, Graduate studies, Educational services management, 
Performance. 
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