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  مقدمه1-1

موفقیت تمام سازمانها و مؤس اد، اعم از تولیدی یا خدماتی، انتفاعی یا غیرانتفاعی و دولتی یا غیر دولتی،    

عالی منظور نیل به ت ترین آنها رضایتمندی مشتریان به تحت تأثیر عوامل متعددی قرار دارد که یکی از مهم

های مدیریت کیفیت و  از الناماد اساسی نظامدر ک ب و کار است. امروزه، تأمین رضایت مشتری یکی 

    . 6935،سقایی و کاووسیتعالی است)

رضایت یك نوع واکنش اح اسی مثبت یا نوعی تعادل روانی است که به دنبال ارضاء نیازی در فرد ممکن 

است به وجود آید. به وجود آمدن این تعادل ب تگی به نحوه ی ارزیابی فرد از مینان ارضاء نیازی دارد که 

صدیق  (ت.تر اس، رضایت او بیشمثبت تر باشدبه آن منظور آن، کاری انجام شده است؛ هر چقدر ارزیابی فرد 

ی اای ه عایدی و هنینه ه. رضایت مشتری نتیجه خرید مورف کالا یا خدماتی است که از مق 6935ی ،اورع

 س ازندی که در مشتری و پت خوشاید. رضایت مشتری را حالدست می آییج مورد انتظار باخرید با نت

به نظر می رسد رضایت مشتری اح اسی است که .ماد ایجاد می شود تعریف می کنندا خدت کالا یدریاف

ز خدماد و درك او ا ایت هار مشتری انتظاراداس رضبی خدماد حاصل می شود. مبنا و اسدر نتیجه ارزیا

دماد درك وی از خدماد ارائه شده کمتر ه خچه در ارائ اراتی دارد چنانانتظ ارائه شده است. هر مشتری

در واقع عکس العملی شتریان ابراین رضایت مبن. .ی منجر می گردداز انتظاراتش باشد، به نارضایتی و

رزیابی خدماد دریافتی در برابر هنینه هایی که در جهت ک ب آن خدماد د اه از فرایناح اسی است ک

   .66779الیور )دست می آید. ه ب، پرداخت شده

ز ه ای ککرد. و او را طبق تعریفم تعریف یك فرایند ه اك پیامد ییت مشتری را می توان به عنوان یرضا

رف ه از موالتی نهایی کت ، رضایت را حه کرده اسا خروجی ارائد یرضایت مشتری به عنوان یك پیام

                                         
1. Oliver 



3 

 

عکس ،است حالتی شناختی از دریافتی هات ممکن ل می شود، معرفی می کند. این حالمحوولاد حاص

عریف و او را در تا نتایج مورد انتظار باشد ا بهمقای ه بین منایا و هنینه  العملی اح اسی به یك تجربه یا

 رفرایندهای ارزیابی، شناختی و روانشناسی موثدیگری که از رضایت به عنوان یك فرایند ارائه داده است، 

طی فرایند ارائه خدماد شکل ایت مشتری در این حالت رض. دهد بر رضایت مشتریان را مورد تاکید قرار می

 .  6931بنرگی ،)ی گیرد م

حول محور جرب و نگهداری یکایك مشتریان دور ،ها در جهان پر رقابت امروزی، تمامی هم و غم دانشگاه

ها ی ممکن ، تلاش دارند که در در جه اول، با ترویج  ها با تمامی ترفند بدین منظور دانشگاه .می زند

تریان بعد مش در درجه تبدیل نموده وخدماد خود، هر چه بیشتر دانشجویان بالقوه را به دانشجویان بالفعل 

به مشتریان دائمی تبدیل نموده و ثانیاً از آنان به عنوان وسیله مطمئن برای ترویج  ا اولاًجرب شده ر

در حد انتظار  دارند جن اینکه محوول یا خدمت راخدمت خود استفاده کنند .بدین منظور چاره ای ن

 .  2،2009ووس)کنند. مشتری و یا حتی بیش از در خواست وی ارائه

ست که مشتریان اغلب بخشی از فرایند های تولید ارائه خدماد ه تند ا ویژگی مشخص از خدماد این

ارائه خدمت اطلاعاتی در مورد نحوه و چگونگی  .در ب یاری از خدماد مشتری به این نیاز دارد که قبل از

 . 6770،کیلی و همکاران)ارائه خدمت به او داده شود

  تعریف و بيان مسئله. 1-2

 اب است، آموزشی خدماد فرآیند دانشجویان از انتظاراد شدن برآورده دانشگاه، در کیفیت های مشخوه از

 بودن مک.نمود تعیین را فرآیند این کیفیت می توان ادراکاد دانشجویان، و انتظاراد بین شکاف بررسی

 تاس ارایه شده آموزشی مطلوب خدماد کیفیت دهنده نشان دانشجویان، ادراکاد و انتظاراد شکاف بین

                                         

2.Voos 
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 خدماد کیفیت از دانشجویان انتظاراد و ادراکاد شکاف شناخت  این جبران برای اساسی گام.

 نظر تامین  و شکاف برای کاهش هایی استراتژی اتخاذ آن، پی در و ضعف و قود نقاط آموزشی،تعیین

ارتباط و دانشجویان باید به  ،های فرهنگی دانشگاه در فعالیت . 6970توفیقی و همکاران،)است دانشجویان

مؤس اد فرهنگی داخل و خارج از کشور بپردازند، همچنین سبب زمینه سازی  همکاری مشترك با مراکن 

برای آشنایی دانشجویان و برقراری ارتباط با نهاد ها و مؤس اد علمی، فرهنگی و آشنایی با عالمان و 

رضایت دانشجویان از فعالیت های فرهنگی دانشگاه باعث خواهد شد که  د شد.اندیشمندان و فرزانگان خواه

بتواند به بررسی و شناسایی معضلاد فرهنگی دانشگاهیان ، نیازهای فکری مخاطبان و علل آسیب دانشجو 

پریری و چاره اندیشی در مورد راه حل مشکلاد فرهنگی بپردازد. با توجه به اینکه کارکرد جامعه پریری 

روری پ ایران به مراتب از کارکردهای تولید دانش بیشتر است، دانشگاه ها به هنجارمند کردن و شهروند در

 در جامعه ی مدرن می پردازند. 

، یدان اندیشه و فرهنگ، منطق و علمدانشگاهی فرهنگ ساز و ان ان ساز است که محی  درونی آن م

صورد است که حقایق روشن می شود و  این تجلی عقل ،تفکر و استدلال و بحث و بررسی باشد. در

رفتارهای دارای پشتوانه عقلی و فطری در محی  درونی دانشگاه نهادینه شده و برای دانشگاهیان ارزشمند 

و قابل دفاع می شود تا دشمن فرهنگی مغلوب و فرهنگ دانشگاهی به محی  پیرامون خود نفوذ کند. 

منطق و استدلال، تفکر و تحقیق، دیانت و علم مجهن شود. آرام  بنابراین لازم است جو دانشگاهی به سلاح

و منطقی نگه داشتن محی  دانشگاه و جلوگیری از متنلنل شدن کار علمی در دانشگاه ها و کوتاه کردن 

دست سوء استفاده کنندگان سیاسی و فرهنگی بیرونی، از اقداماتی است که لازمه حفظ مننلت و جایگاه 

و باز تولید فرهنگی در ضمن عمل به رسالت های آموزش، پژوهش و خدماد اجتماعی  دانشگاه در تولید

 آن است.
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درجامعه امروزی حفظ حیاد دانشگاه با وجود م ائلی که کیفیتی فرهنگی و تمدنی یافته است، تنها با 

گاهی علم دانشحفظ و ادامه رسالت های قبلی و پیگیری علم ابناری امکان پریر نخواهد بود؛ بلکه لازم است 

به استدلال ،معرفت در کلیه جنبه های زندگی ان انی توجه کند. در عور ما که شکل تقابل جنگی به جنگ 

 ،افراد جامعه، به ویژه دانشجویانآن دشوار است گرایش زیادی پیدا کرده است و نیاز است  نرم که شناخت

بارزه نرم شوند، در چنین شرایطی پیچیدگی نخبگان و اساتید مجهن به سلاح هایی کارآمد و مناسب برای م

کار دانشگاه و دانشگاهیان برای عمل به رسالت فرهنگی و تمدن سازی در جامعه نمایان تر می شود. نهاد 

علمی در هر تمدنی وظیفه حفظ و توسعه بویرد تاریخی آن جامعه را بر عهده دارد. این جنبه معنوی 

د یك ملت را در طول تاریخ و عرض اجتماع به یکدیگر گره می زند و زندگی ان انی، کلیه فعالیت های افرا

تمدنی را برای آن ها می سازد. این مؤلفه نرم افناری، امکان تولد و تولید  -هویت جمعی مشترك فرهنگی

سخت افناری تمدن را می دهد. نظریه دانشگاه تمدن ساز، چنین رسالتی را بر عهده دارد و در صدد است 

ترین شرای  تاریخی کشور ،امت م لمان را حول محور هویت ایرانی ا اسلامی متحد  مهم در یکی از

  . 6933 خرمشاد و آدمی.)سازد

وان ت های اجتماعی در جامعه تاحدی بدیهی گشته است تا جایی که  می ویژگی تاثیر دانشگاه بر فرهنگ و

در انجام رسالت اجتماعی و فرهنگی  با سرمایه گراری های بلندمدد و برنامه رینی های دقیق و کامل

دانشگاه ها، به آینده کشورها در کلیه زمینه های اقتوادی، اجتماعی، فرهنگی و سیاسی خوشبین و امیدوار 

گیرد و به قول بوردیو از جمله دارایی  گون دانش و هنر مشروع را در برمیبود. سرمایه فرهنگی انواع گونا

دارد. لرا از   دانشجویان)انتقال و افنایش آن به جامعه مخاطب خود ر هایی است که دانشگاه نقش مهمی د

می باشد. در مجموع بررسی ارزیابی افنایش سرمایه فرهنگی دانشجویان کارکردهای فرهنگی مهم دانشگاه 

 جتماعی و فرهنگی نشان دهنده نگرشدانشجویان از عملکرد دانشگاه در خووم تحقق پریری کارکردهای ا

دانشگاه  اهد شددانشجو مرکنیت تفکر جامعه است، تعالی وی موجب تعالی جامعه و کشور خو. آن هاست
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و زمانی  بوده استدر تومیم سازی و تحول در کشور مورد تأکید و همواره  عامل روشنگری اجتماعی است

که در پی ، به کار گیرد هاو توانایی های خود را در م یر تحقق ارزش ها آگاهی  ومی تواند موفق باشد 

 ایه مدیریت و ها برنامه سرلوحه رضایتمندی دانشجویانچه  چنان د.تحقق رضایتمندی دانشجویان باش

تحقق  را خود اصلی وظیفه ها دانشگاه گیرد و اساتید، دانشجویان و به ویژه مدیران قرار دانشگاهی

نمایند به قطع و یقین شاهد دان عمل ب و بدانند در عرصه دانشگاه ها و جامعهرضایتمندی دانشجویان 

رشد شاخص های دانشگاه ها از دردهای جامعه و در مقابل  گرفتن کاهش آسُیب های موجود از جمله فاصله

مرهبی، علمی و تخووی دانشگاه ها خواهیم بود و همه مردم از آن بهره مند می  ،کیفی فرهنگی، سیاسی

ر اهمیت پژوهش حاضیان از کیفیت خدماد دانشگاه دانشجو با توجه به اهمیت رضایتمندیبنابراین .شوند

، فرهنگی و اجتماعی دانشگاه شامل چه )آموزشی و پژوهشی در آن است که بدانیم کارکردهای علمی

مواردی می شود  ارزیابی دانشجویان به عنوان جامعه مخاطب دانشگاه در خووم مینان تحقق پریری 

  و به عبارد دقیق تر دانشگاه ها تا چه حد توان ته اند کارکردهای اجتماعی و فرهنگی دانشگاه چی ت

با  . فرهنگی و اجتماعی جلب نمایند علمی) آموزشی و پژوهشی ، رضایت مخاطبان  خود را در زمینه های

آنها  توجه به اینکه دانشجویان متقاضیان اصلی و بی واسطه خدماد آموزش عالی ه تند و آگاهی از نظر

ناخت نقاط ضعف و قود خدماد آموزش عالی ب یار مفید و ضروری است، در این برای پایش کیفیت و ش

زشی و )آموراستا بررسی وضعیت رضایت مندی دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی از کیفیت خدماد علمی

مندی دانشجو از فعالیت  رضایتاً مطمئن است. پژوهش و اجتماعی م ئله اساسی این  ، فرهنگیپژوهشی 

تشویق به پژوهش در بالاترین ، و تربیت متخووان و محققان آینده کارکردهای دانشگاه موجب تعالیها و 

پرورش نیروی ان انی متخوص و افنایش درك بین ، ب ج ت وجوی حقیقت و توسعه ی دانشسب، کیفیت

متخووان المللی می شود همچنین سبب ارائه آموزشی خواهد شد که افراد را قادر سازد در دنیای امروز 

 و شای ته ای باشند و به جامعه ای که از افراد مختلف با نژادهای متنوع و زمینه های اقتوادی و فرهنگی
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 ینیخدمت نمایند و سبب مشارکت دادن افراد ذی رب  در برنامه ر، زبان های مختلف تشکیل شده است

رشته های مختلف  علمی و و موجب پدید آمدن محیطی خواهد شد که . ها و تومیم گیری ها خواهد شد

وقتی که دانشجویان در دانشگاه نتوانند از ارتباط لازم را داشته باشند گروه های آموزشی باهم هماهنگی و 

 نظر علمی ، فرهنگی و اجتماعی ارتقاء پیدا کنند و به خلاء ها و کمبود های علمی ، فرهنگی و اجتماعی

می توان از آنها انتظار حس مشارکت جویی، قانون پریری، در واقع ن، آنها در دانشگاه پاسخ داده نشود

م ؤلیت پریری، ایجاد حس اعتماد به نفس، آگاهی از اطلاعاد و سرمایه های علمی و فرهنگی به عنوان 

یك شهروند حرفه ای را از آنها داشت. قشر دانشگاهی ما قطعا جنو قشر فرهیخته و تأثیرگرار بر جامعه است 

حولاد از دانشگاه و جامعه ی دانشگاهی آغاز می شود. وقتی که این قشر دانشگاهی به بلوغ و در واقع تمام ت

علمی، فرهنگی و اجتماعی نرسد، نمی توان این انتظار را از دانشجو داشت که بتواند رسالت های امروزی 

توور بود. بنابراین تحقق که از دانشجو انتظار می رود را به درستی انجام دهد و انجام این رسالت ها را از او م

فرهنگی و اجتماعی دانشگاه سبب افنایش اعتماد به نفس و ایجاد روحیه ی خود علمی، پریری کارکردهای 

با توجه به مطالب عرضه شده و همچنین باوری و ایجاد زمینه برای مشارکت جمعی دانشجویان خواهد شد. 

نشگاهی پژوهش حاضر در صدد بررسی رضایت در راستای رضایت مندی دانشجویان از کیفیت خدماد دا

شجویان از کیفیت خدماد علمی، فرهنگی و اجتماعی دانشگاه و همچنین پاسخ گویی به این نمندی دا

 سؤال است که دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی تا چه مینان از کیفیت خدماد ارائه شده رضایت دارند 

 ضرورد و انجام پژوهش.1-4

برنامه رینان و مجریان از ارکان اساسی توسعه مح وب می شوند، بدیهی است بخشی  جامعه دانشگاهیان،

از برنامه رینی علمی و سازماندهی مطلوب در فرآیند توسعه را باید در دانشگاه ج تجو نمود که مجمع 

مانند هر سازمان اجتماعی دیگر، دارای  ولد علم شناخته می شود. دانشگاه،اندیشمندان و محققان م

ی، پژوهشی، خدماتی و کارکردهای اجتماعی است، از مهمترین کارکردهای این نهاد، کارکردهای آموزش
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کارکرد آموزشی و پژوهشی دانشگاه تولید، اشاعه و آموزش دانش، تربیت نیروهای متخوص  .فرهنگی است

که در زمینه  من آنض .و کارآمد در حوزه های متنوع علمی و پژوهشی و توسعه مرزهای دانایی توانایی است

کارکردهای فرهنگی دانشگاه می توان از توسعه و اعتلای فرهنگی جامعه، غنابخشی فرهنگ عمومی در 

جدید گرشته و ت راستای رشد و توسعه فرهنگ علمی، حفظ و انتقال و بازاندیشی سنت ها و میراث فرهنگی 

ها و سنت های فرهنگی جامعه و از سوی حیاد جامعه یاد کرد. دانشگاه ها از یك سو باید پاسدار ارزش 

کشور بعد حرکت علمی  .دیگر عهده دار اشاعه ارزش های جدید و علم و تکنولوژی مورد نیاز جامعه باشند

ها برای تربیت   هدر دانشگا ت.دستخوش فراز و نشیب های متعددی بوده اسلامی از پیروزی انقلاب اس

است. همچنین دانشگاهای دولتی برای تکمیل کادر هیاد علمی  ..مهندسان، مدیران، بازرگانان، پنشکان و .

کثیری را بورسیه و به خارج از کشور برای  دانشجویان  تفع)مك وزارد علوم، تحقیقاد و فناوریخود با  ک

اول علمی کشور اعطای مجوزهای متعدد برای تأسیس هاى دکترى اعنام می کنند. نقطه عطف حرکت  دور ه

و  90 سلامی و دانشگاه علمی کاربردی است .مرحله دوم حرکت علمی کشور در اواخر دههدانشگاه آزاد ا

وى پژوهش همراه فعالیت علمى دانشگاه ها را به سشم ی رخ می دهد. حرکت دوم نگاه به  30اوایل دهه 

با آموزش و شکل گیرى تحویلاد تکمیلى سوق می دهد.. اگرچه کارکردهای آموزشی و پژوهشی دانشگاه 

که شامل تولید، اشاعه و آموزش دانش و برنامه های توسعه پنج ساله کشور روی متخوص است، اهمیت 

فرهنگی و اجتماعی دانشگاه که شامل؛ کمك به  خاصی دارد و جنو وظایف ذاتی دانشگاه هاست، اما کارکرد

 جامعهجامعه،  کت اجتماعی و تجدید حیاد،مشارگاهی تاریخی، سرمایه فرهنگیرشد و توسعه فرهنگی، آ

پریری، تعالی معنوی و . . .  است، اهمیت خاصی یافته و ضرورد توجه به آن به یك م ئلة حیاتی بدل 

یکی از عواملی که قرآن کریم تأثیرگراری اش را بر ان ان پریرفته است، محی  اجتماعی است.  شده است.

ل خووصی، انجمن مرهبی و سیاسی ،محافگروه هم الان ،افراد بانفوذ، محافل علمی و مرهبی، رهبران 

از عناصر این محی  ه تند که در نظام اعتقادی و ارزشی و شخویت افراد ان انی  های دوستی و حنبی


