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Purpose: From a marketing perspective, attracting and retaining customers is the key to long-term success in business. 

From a systemic perspective, higher education institutions can be considered as a type of economic system in which 

students are the primary customers of these systems. The present research examines the factors that affect the satisfaction 

and dissatisfaction of students in the management group at a higher education institution. 

Methodology: This study collected data through telephone interviews with institution graduates over the past two years. 

After conducting the interviews, the data was analyzed descriptively. 

Findings: The results obtained from the interviews indicate significant dissatisfaction with the professors' teaching 

methods. Additionally, in the managerial aspect, many students expressed dissatisfaction with the lack of smart 

classrooms, inadequate cafeteria facilities, and the lack of interaction between department heads and students in the thesis 

process. In the administrative aspect, inappropriate behavior and lack of responsibility among the educational and 

administrative staff have also led to student dissatisfaction. 

Originality/Value: Unlike the format of research conducted in this area, which is generally quantitative and deductive, 

this research was conducted through a survey and interviews. 
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 مقدمه  -1

بقا و رشد سازمان   نی ترمهماز دیدگاه سازمانی،   بلندمدت در   تیموفق   دیکل  ،یابی دانش بازار   دگاهی د  از.  [1]  انسانی استها عامل  عامل 
ویژه در عنوان بهترین مبلغ یک سازمان، به توانند به . مشتریان وفادار علاوه بر تکرار خرید، میوفادار است  انی وکار در جذب مشترکسب

 ن،یبنابرا؛  اوست  تیدارد کسب رضا  یمشتر  یدر وفادار  یکه نقش اساس   یعوامل  نی تراز مهم  یکی  .[2]  کنند، عمل  دهانبهدهانتبلیغات  
از   یکی  یمشتر  تی. رضا[3]  دیرا جلب نما  یمشتر  تیکند لازم است رضا  دایبلندمدت دست پ  تیسازمان قصد دارد به موفق   ک یاگر  

                       

 در ارزیابی عملکردهای نوین پژوهش
   202-213(،  1402)(، 3، شماره )2دوره                                                   

                                   www.journal-mrpe.ir 

 پژوهشی   نوع مقاله: 

:  موردمطالعه شناسایی عوامل موثر بر رضایت و نارضایتی دانشجویان از دانشگاه ) 

 رشته مدیریت در یک موسسه آموزش عالی( دانشجویان مقطع ارشد  

 *،1، علی سرورخواه 2پناه، سید احمد عدالت1پور یمرادپریسا   
 .گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی آیندگان، تنکابن، ایران1

 .گروه ریاضی، موسسه آموزش عالی آیندگان، تنکابن، ایران2

 

  توان . بر اساس دیدگاه سیستمی، میکار استووفادار کلید موفقیت بلندمدت در کسباز دیدگاه دانش بازاریابی، جذب مشتریان    هدف:
 . هستند   هاسیستم   این  مشتری  تریناصلی   دانشجویان  نظر گرفت که در آندر   اقتصادی  هایسیستم   نوعی  غیرانتفاعی را  عالی  آموزش   موسسات

 . پردازد مدیریت در یک موسسه آموزش عالی آیندگان می پژوهش حاضر به بررسی عوامل موثر بر رضایت و نارضایتی دانشجویان در رشته

اخیر موسسه صورت گرفته   دو سال  آموختگانهای موردنیاز از طریق مصاحبه تلفنی با دانش ، دادهاین مطالعه  در  شناسی پژوهش:روش 
 . اندصورت توصیفی تحلیل شدهها بهها، داده پس از انجام مصاحبه .است

به  ها:یافته نارضایتی چشم  دست نتایج  از مصاحبه،  میآمده  نشان  را  آموزش  بعد  در  اساتید  تدریس  نحوه  در  بعد   چنینهم دهد.  گیر  در 
با دانشجویان در   گروه ری مدهای هوشمند، سالن غذاخوری نامناسب و عدم تعامل  مدیریتی، تعداد زیادی از دانشجویان از فقدان کلاس 

پایان نامناسب و عدم مسئولیتفرآیند  نیز، رفتار  اداری  بعد  نارضایتی کردند. در  به  نامه اظهار  مالی منجر  اداری و  و  آموزش  پذیری کادر 
 . ضایتی دانشجویان شده است نار

علمی: افزوده  پژوهش   برخلاف  اصالت/ارزش  صورت قالب  به های  عموما  که  زمینه  این  در  کمیگرفته  صورت -صورت  استنباطی 
 . صورت سرشماری و از طریق مصاحبه باز انجام شده استپذیرد، این پژوهش بهمی

 رضایت دانشجویان، نارضایتی دانشجویان، گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی. ها:کلیدواژه 
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احساس   یزمان یشود. مشتر لیتبد یرقابت تی مز ک یسازمان به  یبرا  تواندی سازمان نسبت به رقبا است که م ک ی یبرتر یاصل یهامولفه
به   تنسب  یعوامل، مشتر  ریو با فرض ثابت بودن سا  صورت  ن یا ان با انتظاراتش مطابقت داشته باشد. در  که عملکرد سازم  کندیم  تیرضا

وفادار ا  یسازمان احساس  و  م  نیکرده  رفتار خر  تواندیموضوع  تکرار  به[4]  منجر شود  دی به  تبل.  از   یکیکه    دهانبه دهان  غاتیعلاوه، 
  ن با دانست  رندگانیگم یتصم  شرو،یپ  یها، در اکثر سازمانرونیازاخواهد بود.    ری پذامکان  طیشرا  نیدر ا  زیاست ن  یابی بازار  یهاوه یش   نی موثرتر

 . [5] ندینما ن یخود را تضم یبقا یمشتر تیعوامل موثر بر رضا ییبا شناسا کنندیمهم تلاش م نیا

توف   شوندیها محسوب م آن  ییدارا  نی ترمهم  انی اند که مشترداده   صیتشخ  هاسازمان مستلزم شناخت و کسب    انی در جذب مشتر  قیو 
خواست   یآگاه سلااز  منافع    حاتی ترج   ،قیها،  ا[6]  هاستآنو  گاه  نی.  آ و  دانش  مستلزم  مشتر  یمقوله  بالقوه،   انی درباره  و  بالفعل 
 ، یراض  انی از مشتر   شیب  یبه نسبت  یناراض  انی مشتر  .[7]  استها  آن  تیو سنجش رضا  انی تماس با مشتر  یاربرقر  یهاآنان، راه  یهات ی اولو

؛  شود یم یتلق  یبنگاه اقتصاد ک ی  یبرا غیضدتبل نی تربزرگ  یمشتر  ک ی یتینارضا ،رو نیو از هم کنندیمنتقل م نی ریخود را به سا دگاهی د
 ی مثبت برا  یغاتی عنصر تبل  ک یبه    گرانی سازمان به د  یبا معرف  تواندیم  د،ی علاوه بر تکرار رفتار خر  ،یراض  یمشتر  ک ی   گر،ی د  یاما از سو 

تبد رضایترونیازا  .[7]  شود  لیسازمان  جلب  به  ،  مهممشتری  از  یکی  باید  عنوان  وفادارسازی  بر  موثر  عوامل  همه    موردتوجهترین 
 ی قرار گیرد. اقتصاد یهاستمیس 

که موسس  توانیم  ،یستمیس   دگاهی از منظر د دانشجو  یاقتصاد   یهاستمیس   ینوع  یرانتفاعیغ  یآموزش عال  هایهگفت  و    ز ین  انیهستند 
به شرا[8]  هستند  هاستمیس   نیا  یمشتر  نی تریاصل توجه  با  دانشجو کش  یفعل  طی.  تعداد  و کاهش    ی آموزش   هایهنسبت موسسبه   انی ور 

هسسازمان  نیا  ،یرانتفاعیغ تلاش  در  به   تندها  ورود  یهاصورت تا  نرخ  بتوانند  افزا  یدانشجو  یمختلف  را  د  شیخود  از    دگاه ی دهند. 
تمرکز بر   .[9]  باشد  نهی زم  نیدر ا  یرقابت  تی مز  ک ی  تواندی( مانی )دانشجو  انی مشتر   تیاشاره شد، کسب رضا  ترش یچه پچنان   ،یابیبازار
مجدد سازمان   یدانشگاه را قادر به مهندس   -1د:  در بر داشته باش   یموسسه آموزش عال  ی مهم را برا جه یدو نت  تواندیم  ان ی دانشجو  تیرضا

برخورد اثربخش   یمستمر برا  ینظارت  ستمیس   ک ی  به توسعه   دهدیبه دانشگاه اجازه م  -2و    سازد یم  انیدانشجو  یازهایانطباق با ن  یخود برا
و   [10] است خدمات دانشگاه مهم   تیف یفرهنگ و بهبود مداوم ک   منظور توسعهدانشجو به  تیرضا ن،یبنابرا؛ بپردازد  ان ی دانشجو یازهایبا ن

دهند، نسبت به ارزیابی  های غیردولتی که از طریق دریافت شهریه به فعالیت خود ادامه می ویژه سیستمها، به ، لازم است این سیستمبنابراین
 . [11] نمایندمشتری، اقدام  شان، یعنینفعترین ذیکلیدیهای و کسب دیدگاه

  ی موردبررس  انی دانشجو تیتا رضا دشویتلاش م شدهنییتع شیپاز  یهر ترم با طرح سوالات  انیکشور و در پا یهاگرچه در غالب دانشگاه 
گ ا  رد،یقرار  بررس   نیبا  عموما  تحل  ییهاینظرسنج  نیچن  یحال،  نوع  رضا  یمناسب  یراهنما  یآمار  یکم  یهالیاز  سنجش   ت یجهت 

  ار یرا در اخت یترمناسب جیبتواند نتا تا افتدیاتفاق ب  یف یصورت ک به ییهایبررس  نیلازم است چن ن،یبنابرا؛ دهدیدست نمبه  انی دانشجو 
برخی از    -1  توجه به همراه دارند:یفی سه کاستی قابلصورت ک چنینی بههای اینبررسیسازمان )دانشگاه( قرار دهد.    رندگانیگم یتصم

ها عموما در سطح  دهد که متوسط ارزیابی تجربه نشان می   -2کنند،  گویی اقدام میدانشجویان بدون توجه کافی به سوالات نسبت به پاسخ
شده تعریف  شیاز پسوالات    -3کنند و  شکل احساس امنیت نمی  شود، چراکه دانشجویان از ابراز نظر بدین میخوب یا بسیار خوب انجام  

به میباعث   ارزیابی  مطالعه،  این  در  اساس،  این  بر  شود.  گرفته  نادیده  موارد  سایر  تلفنی صورت شود  تماس  از طریق  و  کیفی  صورت 
 پذیرد. می

 شوندیفرد م  تیکه منجر به رضا  یعوامل  میدانیبهداشت(، م-زش یانگ  یهرزبرگ )تئور  یعاملدو    ینظر گرفتن تئوربا در   گر،ی د  یسو  از
عوامل همان  نارضا  یلزوما  به  منجر  ا[12]  ستندین  شوندی م  یو  یتیکه  به  برخ   قرار  نی.  م  یکه  نارضا  توانندی عوامل  شوند،    یتیموجب 

  تواندیکه م  یعوامل  ب،ی ترت   نی به همموقع استاد در کلاس( و  )مانند حضور به  شودی در فرد نم  تیرضا  جادیا  باعثها  نبود آن  کهیدرصورت
؛  ( ترم ان یدر روز آزمون پا  یینها  یها)مانند اعلام نمره   شودینم   جادیا  یتیدر صورت نبودن آن عامل لزوما نارضا  زد،یفرد را برانگ  تیرضا
یک در    انیدانشجو  تی و رضا  یتیرا که موجب نارضا  یعوامل ،هرزبرگ  یدو عامل  ینظر گرفتن تئورتا با در   م ین پژوهش برآ  نیدر ا  ن،یبنابرا

 . میکن یبندو دسته ییناسارا ش  شودی م یموسسه آموزش عال
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 پیشینه پژوهش  -2

  شوند ی م  ان ی دانشجو  تیکه باعث رضا   ی. عوامل[13]  دارد است که در دانشگاه وجود    ی و عوامل خاص طیشرا  جه یدرنت  انیدانشجو  تیرضا
فرض مطابقت دارد که دو    نیبا ا  نکته فوق.  [14]  متفاوت باشد  گری سسه دوبه م  یاسسهوو از م  گری دجوی  به دانش  شجوییممکن است از دان

 یبرخ   ندکرد   ی، پژوهشگران سع وجودن یباامتفاوت باشد.    یهرازگاه او    حاتیفرد ممکن است ترج   ک ی  د در مور  یو حت  ستندین  کسانیفرد  
 ی که برخ   دهدی از مطالعات نشان م  یواهد. ش [15]  کنند  یگردآور  یلیمختلف تحص  یهاط یرا در مح  انی دانشجو   تیبر رضا  مؤثراز عوامل  

کرد که    شنهادیپ   [17]. بون  [16]  مشابه هستند  بای مختلف تقر  یهاط یو مح هاتیدر موقع   شوندیم  انی و دانشج  تیکه باعث رضا  یاز عوامل
 .ابدی شیافزاجویان دانش تیتا رضا رد یقرار گ  موردتوجه اساتیدتوسط  دیبا شودیمجویان  دانش  تیکه باعث رضا یعوامل

  ،یمشخص شد که سودمند  [19]ن  کاراو هم  ویچ. در مطالعه  دارد   دانشجویان  تیبر رضا  یمثبت  ریثا ت  ،اظهار داشت که تعامل  [18]  چانگ 
 ، دانشگاه  ک یمطلوب    که ارزش   دست آمده نشان داده استنتایج به دارند.    جویاندانش  تیبر سطح رضا  یمثبت  راتیثات  ،ها و دستاوردهاارزش 

 .دارد  ریثا ت انیدانشجو تیبر رضا

از متغ [20]  و همکاران   در پژوهش چن بر رضاوم  عوامل  یابیارز  یبرا  یخاص  یرهای،   این گروه،.  ه استاستفاده شد  انیدانشجو  تیثر 
 موزش که تعامل و آنشان داده است    هاآن. نتایج بررسی  کردند  یبندعملکرد و آموزش دسته  تعامل،  ت،ی ریرا در چهار دسته مد  رهایمتغ 

 هستند. جویان دانش تیثر بر رضاوم کلیدیعوامل 

ه یکه اراکردند  تایید [21]همکاران  ی وش منظور، به این . [13] است انی دانشجو  تیثر بر رضاوم، یکی دیگر از عوامل درس  ک یه ینحوه ارا
بر    انی نشجو دا  تیبر رضا  یآموزش درس   ریثادر مورد تنیز،    [22]و آیدین    ایدارد. بوزکا  ریثا ت  انی دانشجو   تیح رضادوره بر سط  یدوره و طراح

 گذار است. ریثات یمربوط به دوره و مرب انی دانشجو  تیبر رضا ،دوره یمرب ی رکلامیو غ یباورند که رفتار کلام نیا

دوره،    یاحعوامل شامل طر  نیاست. ا  اساسیسه عامل    ریثاتحت ت  انیدانشجو  تیکه رضا  دیرس   جهی نت  نیا  بهدر مطالعه خود    [23]اسوان  
، ترمک بر رضایت دانشجویان در طول ی  ثرومبررسی عوامل    منظوربه   [24]و همکاران    ماسلا.  آموزش دوره و در دسترس بودن بحث است

در پاکستان    یپنج دانشگاه دولت  ان ی دانشجو  . جامعه آماری انتخاب شده،در پاکستان انجام دادند  بزرگ  یرا در پنج دانشگاه دولت  پژوهشی
 دانشجویان،  ت یرضابر را   یریدگ ایو رسانه  ی، کار گروهاستاد، نقش دوره مانند نوع دوره، مدت ییرهایمتغ  ر یثات  در این مطالعه،. ه استبود

 اساسی   ریثات  اساتید،رفتار و تلاش    دانشجویان،  ت یبر رضا  ثروم ی  رهایمتغ   انی از م  نتایج این بررسی نشان داده است کهکردند.    یپرداز ه ی ظرن
 . دارد  دانشجویان تیبر رضا یو معنادار

 که   یدر حال  شمار آمده است.به  دانشجویان  تیرضا  یابی در ارز  یسن عنصر مهم  ،[25]  و لانگ   چاردسونی ر  در بررسی انجام شده توسط
نیز، تدریس    [27]و همکاران    گزی رودر، استقلال دانشجو را عاملی مهم در رضایت وی از دانشگاه گزارش کردند.  [26]  بری و همکاران

که . این گروه در مطالعه خود بیان کردند  شودیم  تایید  [28]. این ادعا توسط فینلای و همکاران  برشمردندآنلاین را یکی از عوامل رضایت  
که عامل فناوری، در آموزش از  است    معتقد  [29]  مهمی در میزان رضایت دانشجو از دانشگاه دارد. در ادامه این بررسی، کو  نقش  یفناور

 بیشتری نسبت به آموزش حضوری دارد.  ریثات راه دور 

 ، یبه گفته و  تلقی شده است.  انی دانشجو  تیثر بر رضاومانشگاه از عوامل  د  ک ی اندازه کلاس    ،[30]  کولز توسط    شدهانجامدر پژوهش  
در    [31]  و همکاران  سیپرا  توسطشده    ارایه  در گزارش ،  چنینهمو بالعکس.    شودیمجویان  دانش  تیکاهش رضا  تر بودن کلاس باعثبزرگ 

 شمرده شده است.  انی دانشجو تیبر رضا ثرومنیز از عوامل از امکانات دانشگاه  انی ادراک دانشجو ،امکانات دانشگاه ریثامورد ت

 روش پژوهش  -3

 سال  ک ی  حداقلکه  آموزش عالی    موسسهیک    تی ریارشد گروه مدکارشناسی  مقطع    انی پژوهش، با دانشجو  یهاداده  یگردآور  منظوربه 
توان این روش را مصاحبه غیرحضوری  ، میگر ی دان یببه .  شده استبرقرار    یبودند، تماس تلفن  لیبه تحصمشغول  تحصیلی در آن دانشگاه  

  چه   - 2و  شده است؟شما )در صورت وجود( از موسسه    یتیباعث نارضا  یچه عوامل  - 1  شامل   در این مصاحبه  باز  یهاشپرس تلقی کرد.  
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و بر    یبندموجود دسته  یهاها، پاسخ داده   یآوراز جمع  پس   شما از موسسه شود؟  تیباعث رضا  توانستی)در صورت وجود( م  یعوامل

 گیرند.ارزیابی قرار میمورد  ،محتوا لیتحل کرد ی اساس رو

به  بازاریابی،  بازرگانی گرایش  مدیریت  و  مالی  رشته مدیریت  ارشد  کارشناسی  مقطع  دانشجویان  را  حاضر  مطالعه  آماری  روش جامعه 
جاکه  شرح داد که از آن  صورتن یبدتوان  باشد. علت این انتخاب را مینفر می  98دهند. تعداد این دانشجویان  سرشماری، تشکیل می

ارشد،   کارشناسی  محورمقطع  دارد،    دانشجو  دانشجویان  پیشرفت  در  بسزایی  تاثیر  دانشگاه  امکانات  و  دید   چنینهمبوده  دانشجویان 
توانند بهتر از دانشجویان مقطع کارشناسی در مورد عوامل در دانشگاه دارند، بنابراین می  ل موجودئ و مسا تری نسبت به مشکلات  جامع 

 نظر خود را بیان کنند. غیره  جو دانشگاه، امکانات دانشگاه، تدریس اساتید و  ازجملهرضایت و نارضایتی خود 

فهرست   پژوهش(  پیشینه  بره یتک)با    ان ی دانشجو  یتیو نارضا  ت یپرسشنامه باز، عوامل بالقوه موثر بر رضا  هیته   در مرحله نخست، جهت
و    شده در پیشینه پژوهش مرور عوامل بررسی شده و با    ییعوامل بالقوه شناسا  نیا  ،دانشگاه  نیول ئو مس دیاسات  ، با کمک در ادامه.  شوندیم

ارتباط تلفنی    تی ریگروه مد  انی دانشجو  یها، با تمامدادهآوری  در مرحله بعد، جهت جمع.  شوندیم  عیحوزه پژوهش تجم   یظرن  یمبان
.  شود یها اعمال مدر داده  زین   انی عوامل مدنظر دانشجو  ریسا  چنینهمها را جویا شده و  نظر آنو ضمن مطرح کردن عوامل فوق،  برقرار شده  

-و داده  . در مرحله پایانی، اطلاعات شوندیم یبندو طبقه یگذار شده برچسبداده  یهاپاسخ ت،اطلاعا لیمنظور تحلبه در مرحله سوم، 
 وتحلیل خواهند شد. شده تجزیهآوریهای جمع 

 مطالعه موردی  -4

های مالی و بازرگانی  نفر در گرایش  98در این پژوهش، عوامل موثر بر رضایت و نارضایتی دانشجویان مقطع ارشد رشته مدیریت به تعداد  
بوده و عوامل نارضایتی و    به خود صورت که هر دانشجو دارای کد مخصوص قرار گرفته است؛ بدین  ی موردبررس از طریق روش مصاحبه،  

، چنینهم مختلف لیست شده است. لازم به ذکر است که این تحلیل به تفکیک گرایش نیست.    هایدر جدول  بیبه ترت رضایت دانشجویان  
آماری حذف شدند. تعداد دیگری نیز، به دلایل مختلف، رضایت کامل از  از جامعه    جه یدرنتتعدادی از دانشجویان در دسترس نبوده و  

 بازاریابی موسسه است.- دانشجو در رشته مدیریت مالی و بازرگانی 64شده برابر با بنابراین کل جامعه آماری مصاحبه ؛ موسسه داشتند

 لیست شده است.  1جدول کد دانشجو در  ک یبه تفکعوامل نارضایتی دانشجویان موسسه  

 عوامل نارضایتی.   -1 جدول 
 Table 1- Dissatisfaction factors. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر بر نارضایتی  دانشجو )کد( 
 کیفیت پایین تدریس تعدادی از اساتید 1

 گویی نامناسب کارشناس آموزش پاسخ
 های مناسبتی مفرح برگزار نشدن مراسم

 توسط برخی از اساتید ازحدشیارایه و پروژه کلاسی ب 2

 کیفیت پایین تدریس برخی از اساتید ازنظر بیان  3
 کیفیت پایین تدریس برخی از اساتید ازنظر محتوی 

 رسانی نامناسب در مواقع مختلف )برای مثال آزمون آنلاین و حضوری( اطلاع

 کیفیت نامناسب تدریس  4

 ( )ویدئو کنفرانسها نبود امکانات هوشمند آموزشی برای همه کلاس 5

 نامه گویی ضعیف اساتید در فرآیند پایانپاسخ 6
 نامه گویی ضعیف پرسنل در فرآیند پایانپاسخ

 نظمی اساتیدبی 7
 کیفیت پایین تدریس 

 کیفیت نامناسب محتوای آموزشی 
 نظارت نداشتن بر سرفصل دروس 

 دسترسی نداشتن به اساتید
 عدم تخفیف شهریه برای دانشجویان برتر 

 ارایه و پروژه کلاسی متعدد توسط برخی از اساتید
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 . ادامه -1 جدول 
 Table 1- Continued. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر بر نارضایتی  دانشجو )کد( 
 صورت عملی برای بازدهی بیشتر و آمادگی ورود به بازار کار عدم تدریس به 8
 کیفیت پایین تدریس اساتید 9

 آموزشی کیفیت نامناسب محتوای 
 ارایه و پروژه کلاسی برای دانشجویان توسط برخی از اساتید

 موقع اساتیدنبودن به گوپاسخ 10
 ای نمره دادن اساتیدسلیقه 11

 اساتید در ارزشیابی  ینا عدالت
 محتوا  ازنظرکیفیت پایین تدریس برخی از اساتید  12
 کیفیت پایین تدریس و بیان برخی از اساتید  13

 توسط برخی از اساتید ازحدشیبپروژه کلاسی ارایه و  
 نارضایتی از فرآیند انتخاب استاد راهنما )انتخاب اجباری(  14
 دلیلهای بیگیریدرک نشدن دانشجو توسط استاد و سخت 15
 گو نبودن اساتیدپاسخ 16

 گو نبودن کارشناس آموزش پاسخ
 کیفیت پایین برخی از اساتید در تدریس 

 در ارزشیابی  ینا عدالت
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 17
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 18
 ها( رسانی ضعیف در مواقع مختلف توسط دانشگاه )برگزاری آزموناطلاع 19

 ریزی درست عدم برنامه
نام در خصوص شرایط دانشگاه و  عدم ارایه توضیحات کامل در زمان ثبت

 ها کلاس
 از اساتیدتعامل نداشتن برخی 

 کیفیت پایین تدریس برخی از اساتید
 محور و عدم بازدهی مناسبکلاس پژوهش

 گویی یا دیر پاسخ دادن اساتیدعدم پاسخ 20
 نامه عدم راهنمایی درست در فرآیند پایان

 های دانشجو توسط دانشگاه موقع درخواستعدم انجام به
 ها( ها، نحوه برگزاری آزمونبندی کلاس)زمانریزی درست دانشگاه عدم برنامه 21

 رسانی ضعیف در خصوص شیوه امتحان )آنلاین و حضوری( اطلاع
 کیفیت پایین تدریس برخی از اساتید 22

 ریزی اساتیدکیفیت نامناسب برنامه
 مناسب نبودن فضای کلاس  23

 ها به ویدئو پروژکتورمجهز نبودن تمام کلاس
 محوطه نامناسب 

 عدم جذابیت محیط دانشگاه  24
 خانه کیفیت پایین کتاب

 نامه تحمیل استاد راهنما و موضوع پایان
 نبود پارکینگ مناسب 

 کیفیت پایین سلف 
 بیان و محتوی  ازنظرکیفیت پایین تدریس اساتید  25

 گیری در امتحان سخت 
 دهی گیری در نمرهسخت 

 عدم ایجاد آمادگی برای امتحان حضوری 
 خوری مناسب نداشتن غذا 26

 خانه نامناسب کتاب
 هوشمندهای نامناسب و غیرکلاس
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 ادامه.  -1جدول 

 Table 1- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر بر نارضایتی  دانشجو )کد( 
 نامه و دفاع برای دانشجویان ارشد مجدد طولانی بودن فرآیند پایان 27

 های در حال انجام ها و فعالیتکلاسعدم نظارت مکرر بر  
 کم بودن بار علمی برخی از اساتید 28

 عدم تسلط به درس و بحث مورد تدریس 
 ها در زمان حضوری بودن کلاس راه دورفقدان امکانات اقامتی برای دانشجویان  29
 های درسی مناسب برای برگزاری کلاس ریزی نابرنامه 30

 استاد در زمان تدریسبندی نامناسب زمان
گاهی و اطلاعات کافی واحد آموزش 31  عدم آ
 های دانشجو توسط دانشگاه موقع درخواستعدم انجام به 32

 کیفیت پایین تدریس برخی از اساتید
 عدم تخفیف برای دانشجویان برتر  33
 اخلاق  ازنظرکیفیت پایین اساتید  34

 بیان و روش تدریس ازنظرناکارآمدی اساتید 
 عدم تعامل برخی از اساتید با دانشجویان  35

 اساتید از دانشجو به جهت پیشبرد اهداف شخصی  سو استفاده
 تخفیف قائل نشدن برای دانشجویان برتر  36

 ای نمره دادن اساتیدسلیقه
 گویی اساتیدعدم پاسخ

 گویی نامناسب اساتیدپاسخ 37
 موقع دانشگاه در مواقع ضروری بهرسانی عدم اطلاع

 تحمیل استاد راهنما به دانشجو  38
 نامه اجباری بودن موضوع پایان

 کننده و عدم آموزش درست محور و خستهکلاس پژوهش 39
 کیفیت پایین محتوای آموزشی 

 گویی مناسب اساتیدعدم پاسخ
 نامه و پیگیری استاد راهنما در فرآیند پایان ت یحماعدم 40

 نامه دشوار کردن فرآیند پایان
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 41
 متکلم وحده بودن برخی از اساتید در کلاس 42

 اجازه ندادن به دانشجویان جهت مشارکت در بحث 
 های کلاسی زیاد بودن تعداد پروژه 43
 حضوری( اساتید )هم در مراجعه حضوری هم غیردسترسی نداشتن به  44

 گو نبودن اساتیدپاسخ
 نامه بدقولی اساتید برای برگزاری جلسات در خصوص فرآیند پایان 45
 نهایی در سامانه  نمره واردکردنهای امتحانی و  دیر تصحیح کردن برگه 46
 ارایه و پروژه کلاسی متعدد برخی از اساتید  47

 تدریس توسط برخی از اساتید کیفیت پایین 
 تاخیر در کلاس توسط برخی از اساتید 48
 و حضوری با دانشجو توسط برخی از اساتید رودررو عدم ارتباط  49
 موقع جهت تشکیل نشدن کلاس رسانی بهعدم اطلاع 50
 عدم تسلط کافی به موضوعات پیشنهادی اساتید جهت ارایه  51
 التحصیلآموزش با دانشجویان فارغعدم همکاری واحد  52

 التحصیلرسانی واحد آموزش جهت واحدهای دانشجویان فارغعدم اطلاع
 های موجود در سایت دانشگاه مشکل در فرم 53

 های موجود در سایت دانشگاهعدم دسترسی به فرم

54 
 پذیر نبودن مدیر گروه مسئولیت

 دانشجویانگروه به پاسخگویی نامناسب مدیر
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 ادامه.  -1جدول 
 Table 1- Continued. 

 
 

 

    

 

 

 

 

 

 گزارش شده است. 2جدول ها در نتایج مصاحبه با دانشجویان موسسه در رابطه با عوامل موثر بر رضایت آن

 عوامل رضایت.  -2جدول 
 Table 2- Satisfaction factors. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر بر نارضایتی  دانشجو )کد( 
 کارگیری برخی از اساتید ناکارآمدبه 55

 گروه در فرآیند انتخاب واحد مشکل با مدیر 56

 دانشجو و دخیل نبودن دانشجو در این فرآیندتحمیل استاد راهنما و مشاور به  57

 نامه به دانشجو تحمیل موضوع پایان 58

 اجباری بودن مقاله برای دفاع  59
 تاخیرهای بسیار استاد در زمان کلاس 

 مرتبط در ترم آخر  ریهای غاجبار به پاس کردن واحد  60

 دروس ترم برای برخی از نامناسب بودن سوالات امتحان پایان 61
 ترم اجباری بودن ترجمه مقالات متعدد برای امتحان پایان

 هوشمندهای غیرکلاس 62
 درجه علمی و سواد پایین برخی از اساتید

 ضعف در نحوه تدریس 

 کیفیت پایین سلف )غذا و محیط(  63
 عدم راهنمایی مناسب توسط کادر پژوهشی

 عدم تدریس مناسب توسط برخی از اساتید  64
 دادن ساعت کلاس و وقت دانشجویان توسط برخی از اساتید ناکارآمدهدر 

 عوامل موثر بر رضایت  دانشجو )کد( 

 موقع درخواست دانشجو توسط پرسنل واحد پژوهش انجام به 1
 کیفیت تدریس برخی از اساتید ازنظر بیان 

 تعامل خوب برخی از اساتید با دانشجو 
 نحوه برخورد و تعامل اساتید 2

 کیفیت تدریس اساتید
 گروه از دانشجو حمایت مدیر

 سطح علمی بالای اساتید 3
 پرسنل خوب و دلسوز  4
 رفتار مناسب پرسنل دانشگاه  5

 پرسنل مسلط بر امور اداری 
 کیفیت خوب تدریس اساتید 6

 تعامل اساتید با دانشجویان 
 رفتار مناسب کادر پژوهشی 7
 اساتید با اخلاق خوب  8

 پذیر پرسنل مسئولیت
 گروه با دانشجویان تعامل و سازگاری مدیر 9

 واحد پژوهشیموقع و رفتار مناسب گویی بهپاسخ 10
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 11
 گروه از دانشجو حمایت مدیر 12

 موقع درخواست دانشجو توسط دانشگاه انجام به
 های اطراف شهریه پایین نسبت به دانشگاه 13
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 14
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 15
 موقع درخواست توسط کارمندان واحد پژوهشی بهرفتار مناسب و انجام  16
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 Table 2- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر بر رضایت  دانشجو )کد( 

17 
 مرکز رایانه مناسب دانشگاه 

 نامه و نمره دهی(همکاری استاد با دانشجو در دوره آموزشی )همکاری در فرآیند پایان

18 
 دوستانه اساتید با دانشجو رفتار 

 باکیفیت بودن روش تدریس اساتید
 مرکز رایانه خوب دانشگاه  19
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 20

21 
 تعامل اساتید با دانشجو 

 رفتاری مناسب و درخور دانشجو توسط اساتید

22 
 تعامل داشتن اساتید با دانشجو 

 کیفیت تدریس خوب اساتید

23 
 گروه از دانشجو حمایت مدیر

 کادر اداری و آموزش و پژوهش 

24 
 استفاده از اساتید باسواد و مرتبه علمی بالا

 کیفیت تدریس اساتید
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 25
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 26
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 27

28 
 کیفیت تدریس اساتید

 پژوهش پرسنل خوب اداری و آموزش و 

29 
 رفتار مناسب کارمندان امور دانشجویی 

 گروه با دانشجو تعامل مدیر

30 
 رفتار بسیار محترمانه ریاست دانشگاه با دانشجویان

 رفتار محترمانه پرسنل دانشگاه 
 ها توسط واحد پژوهشی موقع و صحیح درخواستانجام به 31
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 32
 پذیری کادر پژوهشیمسئولیت 33
 رفتار و برخورد مناسب ریاست دانشگاه در مراجعه حضوری دانشجویان  34

35 
 نامه حمایت اساتید مشاور در فرآیند پایان

 مرکز رایانه خوب دانشگاه 
 سواد و مرتبه علمی بالای اساتید 36

37 
 مرکز رایانه خوب دانشگاه 

 تعامل مدیرگروه با دانشجو 
 مرکز رایانه مناسب دانشگاه  38
 حمایت اساتید از دانشجو در زمان بروز مشکلات شخصی برای دانشجو  39
 دهینامه و نمرههمکاری استاد با دانشجو در فرآیند پایان 40
 اخلاق و رفتار دوستانه و مهربانانه اساتید 41

42 
 ها پرمحتوا بودن کلاس

 توانایی بالای علمی اساتید
 رفتار محترمانه ریاست دانشگاه  43

44 
 رفتار محترمانه کادر پژوهشی 
 کیفیت تدریس ازنظر محتوی 

 درک شرایط سخت دانشجویان کارمند توسط اساتید 45

46 
 سواد بالای اساتید

 توانایی بالای اداره کلاس توسط اساتید

47 
 پرسنل خوب و کارآمد

 کیفیت تدریس و بیان اساتید

48 
 نامه همکاری اساتید در طول فرآیند پایان حمایت، درک و

 پذیری کارکنان دانشگاه واحد آموزش و پژوهش مسئولیت



 

 

 

210 

ران
کا

هم
ر و 

 پو
دی

مرا
  /

ش
وه

پژ
بی 

زیا
ر ار

ن د
نوی

ی 
ها

کرد 
عمل

 ،
وره 

د
2 ،

اره 
شم

3 ،
ییز 

پا
14

02
حه: 

صف
 ،

21
3

-
20

2
 

 . ادامه -2جدول 
 Table 2- Continued. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 .نشان داده شده است 2 و 1های شکل صورت شماتیک در شده در رابطه با رضایت و نارضایتی دانشجویان به عوامل شناسایی

 

 بندی عوامل موثر بر نارضایتی. دسته -1شکل 
Figure 1- Classification of factors affecting dissatisfaction. 

 

 

 بندی عوامل موثر بر رضایت. دسته -2شکل 
Figure 2- Classification of factors affecting satisfaction. 

نشان   4  و   3  هایولجددر   هرکدامفراوانی    به همراه عوامل موثر بر رضایت و نارضایتی دانشجویان در سه بعد آموزشی، مدیریتی و اداری  
 . داده شده است

 عوامل موثر بر رضایت  دانشجو )کد( 

 موقع درخواست توسط واحد آموزشانجام به 49
 های اطراف دانشگاهشهریه پایین نسبت به 

 کیفیت تدریس ازنظر محتوی 
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 50
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 51
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 52
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 53
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 54
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 55
 مطرح نشدتوسط دانشجو موردی  56
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 57
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 58
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 59
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 60
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 61
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 62
 توسط دانشجو موردی مطرح نشد 63
 نشدتوسط دانشجو موردی مطرح  64
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 ی. فراوانی عوامل نارضایت  -3جدول 

 Table 3- The frequency of dissatisfaction factors. 

  

 

 

 

 

 

 

 

گیری دیده شده است. بیشترین عاملی که  های متعدد و چشمنشان داده شده است، در بعد آموزشی، نارضایتی  3جدول طور که در همان
صورت کلی، در محتوی درسی، اخلاق و رفتار، ، بهچنینهمدانشجویان از آن اظهار نارضایتی کردند نحوه تدریس برخی از اساتید است.  

هایی وجود  عد مدیریتی نیز نارضایتیهایی وجود دارد. در بگویی و در دسترس بودن و سطح علمی اساتید نارضایتیشناسی، پاسخوقت
  چنین هم ها، کیفیت غذا و فضای سالن غذاخوری، کتابخانه نامناسب و دارد، چرا که بسیاری از دانشجویان از هوشمند نبودن همه کلاس 

توان گفت که  بعد اداری، می از نظر.  نامه از نظر انتخاب اجباری موضوع و انتخاب استاد راهنما و غیره اظهار نارضایتی کردندفرآیند پایان
 . وجود دارد غیره  و  هاصورت کلی و واحد آموزشی، شامل کارشناسنارضایتی اندکی از کادر اداری دانشگاه به 

 فراوانی عوامل رضایت. -4جدول 
 Table 4- The frequency of satisfaction factors. 

  

 

 

 

 

 

  
تعدادی از دانشجویان از اخلاق و رفتار و نحوه تدریس برخی اساتید که در رابطه با رضایت از بعد آموزشی،  دهد  نشان می   4جدول  

بنابراین، رضایت جامعه آماری پژوهش حاضر از نظر رضایت در بعد آموزشی در حد متوسط است. در بعد مدیریتی،  ؛  رضایت داشتند
صورت قاطع  توان به های دیگر مدیریتی نمیروه تعدادی از دانشجویان از رفتار محترمانه ریاست دانشگاه و مدیرگروه رضایت داشتند. در گ

نرسیده است. در رابطه   حدنصاب اظهار نظر کرد، چرا که تعداد دانشجوهایی که در رابطه با این بعد رضایت خود را مطرح کرده باشند، به  
پذیری، اخلاق و رفتار رضایت  ولیت گیری از دانشجویان از کادر پژوهشی از نظر مسئشود که تعداد چشم با رضایت از بعد اداری دیده می

است که رضایت دانشجویان در گروه اداری، مختص کادر پژوهشی نبوده و درصد متوسطی هم از   یدر حالبسیار بالایی داشتند. این امر  
 .پذیری و اخلاق و رفتار کادر آموزشی رضایت خود را بیان کردندمسئولیت

 تعداد دانشجویان  عوامل موثر بر نارضایتی دانشجویان  بعد موردمطالعه

 بعد آموزشی 

 6 محتوای درسی 

 21 نحوه تدریس 

 8 اخلاق و رفتار

 7 شناسی وقت 

 8 گویی و در دسترس بودن پاسخ

 4 سطح علمی 

 بعد مدیریتی 
 11 ریاست 

 14 گروه مدیر

 بعد اداری 
 4 آموزش

 1 پژوهش 

 4 اداری و مالی 

 تعداد دانشجویان  دانشجویان عوامل موثر بر نارضایتی   موردمطالعهبعد 

 بعد آموزشی

 3 محتوای درسی 

 9 نحوه تدریس 

 11 اخلاق و رفتار

 5 سطح علمی 

 بعد مدیریتی 
 10 ریاست 

 7 گروه مدیر

 بعد اداری 
 11 آموزش

 16 پژوهش 

 9 اداری و مالی 
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 گیری نتیجه -5

ها کنند و در کنار آن، بخش خصوصی که هدایت آنعنوان بازوی آموزشی در کشور عمل میدر ایران به یاعرانتف یغموسسات آموزش عالی 
ها جلب و  ترین عناصر موثر بر دوام و پیشرفت سازمانکسب سود است. مطابق با دانش بازاریابی، یکی از مهم  به دنبالکند،  را دنبال می 

. بر اساس دیدگاه سیستمی، دانشجویان نقش مشتری )یکی از مشتریان( موسسات آموزش عالی [32] ایجاد رضایت مشتری سیستم است
 .[33] جلب رضایت دانشجویان دارند  ، موسسات آموزشی برای پایداری نیاز بهرونیازاکنند و را بازی می

های شود که دانشجویان با تکمیل پرسشنامه ر پایان هر ترم( اجرا میهای کمی در غالب موسسات )دبرای دستیابی به این هدف، ارزیابی  
پاسخ می آن  سوالات  به  لیکرت،  طیف  دارای  نشان میعموما  تجربه  نمیدهند.  بررسی  شیوه  این  که  و  دهد  اصلی رضایت  دلایل  تواند 

آوری و تحلیل  شجویان در قالب مصاحبه تلفنی جمع های دان ، در این پژوهش، دیدگاهرونیازانارضایتی احتمالی دانشجویان را نشان دهد. 
گیرندگان این حوزه مفیدتر تواند برای تصمیم گرفته در این مطالعه می روش صورت های دانشجویان به رسد بررسی دیدگاهمی   به نظرشد.  

 واقع شود.

که عامل  حوه تدریس اساتید" است. با توجه به اینشود "ناین بررسی نشان داد که پرتکرارترین عاملی که منجر به نارضایتی دانشجویان می
گیرندگان این موسسه ابتدا مدیران گروه را در جریان این خروجی قرار  پرتکرار بعدی نیز مربوط به "مدیران گروه" است، لازم است تصمیم

دهد با حل معضل فوق، بخش  العه نشان می ها، نسبت به بهبود نحوه تدریس اساتید نیز اقدام نمایند. نتایج این مطدهند و با همکاری آن
 های دانشجویان برطرف خواهد شد.توجهی از اعتراضات و نارضایتیقابل 

گیرندگان مراکز آموزشی پیشنهاد  فعلی باشد، به سایر تصمیم   موردمطالعهکه مسایل سایر مراکز آموزشی نیز ممکن است مانند  با توجه به این 
قابلیت تعمیم ندارد، سایر گروه قرار دهند. لازم به ذکر است با توجه به این  یموردبررس شود این عوامل را  می های که نتایج این پژوهش 

 مقایسه شود.و نتایج آن با پژوهش حاضر  قرارگرفته یموردبررس های آتی دانشجویی نیز در پژوهش

 ها دسترسی به داده

 های پژوهش در متن قرار دارد.تمام داده 

 منابع مالی 

 مالی برای این پژوهش دریافت نشده است. نهی هزکمک گونه هیچ

 تعارض با منافع

ا  یتضاد  چیکه ه  دارندمیاعلام    سندگانی نو انتشار  منافع در مورد  نو.  نسخه وجود ندارد   نیدر  نها  سندگانی همه  را    شدهارسال   یینسخه 
 . در حال حاضر تحت انتشار نیستچاپ نشده و    ترپیش ،  بوده  هاآن  یکنند که مقاله اثر اصلی م  نیتضم  . نویسندگاناندکرده  تاییدمشاهده و  
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