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 معاونت پژوهش و فن آوري 

 به نام خدا 

 منشور اخلاق پژوهش

ست وند سبحان و اعتقاد به اين كه عالم محضر خدا گاه    با ياري از خدا و همواره ناظر بر اعمال انسان و به منظور پاس داشت مقام بلند دانش و پژوهش و نظر به اهميت جاي

انجام فعاليت هاي  دانشگاه در اعتلاي فرهنگ و تمدن بشري، ما دانشجويان و اعضاء هيئت علمي واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي متعهد مي گرديم اصول زير را در

 :داده و از آن تخطي نكنيم پژوهشي مد نظر قرار

 .تلاش در راستاي پي جويي حقيقت و وفاداري به آن و دوري از هرگونه پنهان سازي حقيقت: اصل حقيقت جويي -1

 .و ساير صاحبان حق( انسن،حيوان ونبات)التزام به رعايت كامل حقوق پژوهشگران و پژوهيدگان : اصل رعايت حقوق -2

كاران پژوهش :اصل مالكيت مادي و معنوي -3  .تعهد به رعايت كامل حقوق مادي و معنوي دانشگاه و كليه هم

 .تعهد به رعايت مصالح ملي و در نظر داشتن پيشبرد و توسعه كشور در كليه مراحل پژوهش: اصل منافع ملي -4

 .تجهيزات و منابع در اختيارتعهد به اجتناب از هرگونه جانب داري غير علمي و حفاظت از اموال، : اصل رعايت انصاف و امانت -5

 .تعهد به صيانت از اسرار و اطلاعات محرمانه افراد، سازمان ها و كشور و كليه افراد و نهادهاي مرتبط با تحقيق: اصل رازداري  -6

 .يتعهد به رعايت حريم ها و حرمت ها در انجام تحقيقات و رعايت جانب نقد و خودداري از هرگونه حرمت شكن : اصل احترام -7

كاران علمي و دانشجويان به غير از مواردي كه منع قانوني دارد: اصل ترويج -8  .تعهد به رواج دانش و اشاعه نتايج تحقيقات و انتقال آن به هم

 .ي غيرعلمي مي آاييندالتزام به برائت جويي از هرگونه رفتار غيرحرفه اي و اعلام موضع نسبت به كساني كه حوزه علم و پژوهش را به شائبه ها: اصل برائت -9
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 معاونت پژوهش و فن آوري

 به نام خدا

 تعهد اصالت رساله یا پایان نامه تحصیلی
که در تاریخ                        از پایان نامه خود تحت    مدیریت آموزشی دانش آموخته مقطع کارشناسی ارشد در رشته    حمید جاودانی  اینجانب

با کسب نمره                             "ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشت بر اساس مدل سروکوآل  »عنوان 

 :دفاع نموده ام بدینوسیله متعهد می شوم

اعم   ) وردهای علمی و پژوهشی دیگراننامه حاصل تحقیق و پژوهش انجام شده توسط اینجانب بوده و در مواردی که از دستا این پایان (1

نام منبع ممورد اسمتفاده و سمایر مشت مات آنمرا در فهرسمت        ،مطابق ضوابط و رویه موجود ،ام استفاده نموده ...(مقاله و  ،کتاب ،نامه از پایان

 .ام مربوطه ذکر و درج کرده

سسات آمموز  عمالی ارا مه نشمده     ؤها و م در سایر دانشگاه( رتر یا بالات پایین ،ه  سطح)  نامه قبلاً برای هیچ مدرک تح یلی این پایان (2

 .است

از  ،ناممه داشمته باشم     از پایمان ... ثبت اختراع و  ،برداری اع  از چاپ کتاب ق د استفاده و هرگونه بهره ،چنانچه بعد از فراغت از تح یل (3

 .حوزه معاونت پژوهشی واحد مجوزهای مربوطه را اخذ نمای 

پذیرم و دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت مجاز است  را می عواقب ناشی از آن ،زمانی خلاف موارد فوق ثابت شودچنانچه در هر مقطع  (4

 .ام هیچگونه ادعایی نتواه  داشت با اینجانب مطابق ضوابط و مقررات رفتار نموده و در صورت ابطال مدرک تح یلی

 :م خانوادگینام و نا                                          

 تاریخ و امضاء                                               

  



 د
 

 

 (M.A)صورتجلسه دفاع از پایان نامه کارشناسی ارشد 

 

 مدیریت آموزشی: رشته                   تاریخ در     جاودانیحمید : نام و نام خانوادگی دانشجو 

ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد  :نامه خود با عنوان از پایان

 .دفاع نموده است                نمره     و             با درجه          مرودشت بر اساس مدل سروکوآل

                                                                                                          

 ت داوریأامضاء اعضای هی   سمت                 ت داوریأنام و نام خانوادگی اعضاء هی

 راهنمااستاد                                 نادر شهامت       دكتر   - 1

  

 استاد مشاور                            نژاداوجی احمدرضا دكتر   - 2

 

 استاد داور                                دكتر رضا زارعی        - 3

 

    استاد داور                                                                - 4

 

 

 معاونت پژوهشی/مدیر                                               . یید است أمراتب فوق مورد ت

       مهر و امضاء                                                                                                    

 

 



 ه
 

  

 سپاسگزاري 

داشته و لذت آموختن را عطا فرمود و همواره داناياني را راهنماي انسان  سپاس فراوان پروردگاري را كه به ما نعمت اندیشيدن را ارزاني

 .ها قرار داد

يت اساتيد بزرگوار، اين پژوهش به پايان رسيده است، از زحمات استاد محترم راهنما،  جناب اينک كه در پرتو عنايات حق تعالي و هدا

جناب  كه مشفقانه و با صبر و حوصله و درايت، راهنمايي اين پژوهش را بر عهده داشتند و از استاد محترم مشاور،  آقاي دکتر نادر شهامت

خویش، زحمت مشاوره پايان نامه را تقبل فرمودند؛  كه در مسير انجام اين پژوهش، با راهنمايي هاي ارزشمند اوجي نژادآقاي دکتر 

 .کمال سپاسگزاري و امتنان را دارم

 

 

 تقديم

 

 

 هایشمادرم به خاطر مهرباني



 و
 

 ...پدرم كه حضرت عشق است
  



 ز
 

 فهرست مطالب

 صفحه                                                                                                                                                                                                                                                        عنوان
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 چکیده

 

توصیفی از نوع است که از روش بوده ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی هدف از پژوهش حاضر 

 دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشت دانشجویانتمامی این پژوهش جامعه آماری . استفاده شده استهمبستگی 

نمونه  از روش استفاده با و تعیین نفر 132 (1931)مورگان -کرجسی جدول اساس بر نمونه حجم. می باشد نفر 122به تعداد 

صورت ( 1225)دولاوات و همکاران پرسشنامهآوری داده ها و اطلاعات از طریق جمع. شد انتخاب طبقه ای تصادفی گیری

ی بین متغیرها از رابطه به منظور تعیینو تحلیل داده ها از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده  جهت تجزیه و. گرفته است

هر پنج بعد ملموسات،  نتایج پس از تجزیه و تحلیل داده ها نشان داد که. آزمون همبستگی و رگرسیون استفاده گردیده است

بینی کیفیت خدمات قادر به پیش 222/2داری با سطح معنی 21/2تضمین، پاسخگویی، اطمینان و همدلی در سطح اطمینان 

 .باشندعلوم تربیتی و روانشناسی دانشگاه آزاد واحد مرودشت می آموزشی در دانشکده

 

 کیفیت خدمات آموزشی، ملموسات، تضمین، پاسخگویی، اطمینان، همدلی : واژگان کلیدی
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 مقدمه

کیفیت . است ساخته مواجه هایی چالش با را ها سازمان مدیریت کیفیت، موضوع کنونی، دنیای در 

موضوعی راهبردی، موثر  عنوان به و است سازمان و ماندگاری موفقیت رشد، برای مهمی عامل خدمات،

مندی به کیفیت در آموزش اخیرا علاقه(. 1226، 1داگلاس)و فراگیر در دستور کار مدیریت قرار گرفته است 

در تحقیقات آموزشی مورد توجه قرار گرفته به طور چشمگیری افزایش یافته و  هاعالی و دانشگاه

 (.1225، 1لوپز.)است

او  ادراکات با (باشد که باید کندمی آنچه احساس)بررسی کیفیت خدمات، مقایسه انتظارات مشتری 

کیفیت خدمات  مشتری دید از باشد، ادراکات از بیش اگر انتظارات. است( است که دریافت داشته آنچه)

دانشجویان، کارکنان و (1226، 3صحنی و بنوت.)و نارضایتی وی را به دنبال دارددریافت شده، کم است 

در این بین، دانشجویان به عنوان اصلی ترین . ، مشتریان عمده آموزش عالی هستند(هیات علمی)مدرسان 

آموزشی  اند و در طول دوران تحصیل، خدماتمشتریان آموزش عالی بیشترین توجه را به خود جلب کرده

.  1221، 1سیروانسی.)کنندنوعی از جمله؛ ثبت نام، انتخاب واحد و سایر خدمات مرتبط را دریافت میمت

 (. 1225، 5کبریایی

های کیفیت در دانشگاه، برآورده شدن انتظارات دانشجویان از فرآیند از آنجایی که یکی از مشخصه

توان کیفیت این فرآیند را دانشجویان، میخدمات آموزشی است، با بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات 

کم بودن شکاف بین انتظارات و ادراکات دانشجویان، نشان دهنده کیفیت مطلوب خدمات . تعیین نمود

گام اساسی برای جبران این شکاف، شناخت ادراکات و انتظارات دانشجویان از . آموزشی ارایه شده است

عف و در پی آن، اتخاذ استراتژی هایی برای کاهش شکاف کیفیت خدمات آموزشی، تعیین نقاط قوت و ض

 (1225کبریایی، .)و تامین نظر دانشجویان است

برداشت های متناقض از کیفیت آموزش منجر به استفاده از روش های متفاوتی برای اندازه گیری 

استفاده از برای سال های متمادی، پژوهشگران، کیفیت خدمات را با . کیفیت در آموزش عالی شده است

های تک بعدی برای اندازه گیری یک کردند، در حالی که مقیاسهای تک بعدی اندازه گیری میمقیاس
                                                             
1. Douglas 
2. Lopez 
3. Sahney, Banwet 
4. Sirvanci 
5. Kebriaei 
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در حال حاضر در سطح دنیا، دیدگاه دانشجویان (. 1221، 1تام.)مفهوم چندبعدی مانند کیفیت، مناسب نیستند

ی شده و به عنوان عامل ضروری در مورد کلیه ابعاد آموزش های ارایه شده در موسسات آموزشی بررس

نتایج تحقیقات در برخی از ( 1223، 1هیل و لوماس.)شودها در نظر گرفته میپایش کیفیت در دانشگاه

گانه کیفیت خدمات آموزشی است که دهنده شکاف در ابعاد پنجهای علوم پزشکی کشور نشاندانشگاه

ای به منظور تعیین کیفیت خدمات آموزشی در لعهنتایج مطا. بیانگر سطح نامطلوب کیفیت این خدمات است

، 3ریچارد و آدامز.)شودایالات متحده نشان داد که از دیدگاه دانشجویان، خدمات با کیفیت به آنان ارایه نمی

پژوهشی در همین رابطه در کشور استرالیا بیانگر برآورده نشدن انتظارات دانشجویان از خدمات ( 1226

 .که آنان حاضر به ترك تحصیل شده بودند آموزشی است، به طوری

در مطالعه چو که در مورد کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده مدیریت بازرگانی دانشگاه رایرسون در 

ای بارنس در مطالعه. تورنتوی کانادا انجام گرفت، بیشترین شکاف منفی کیفیت در بعد تضمین مشاهده شد

ویان چینی از کیفیت خدمات آموزشی، نشان داد که در تمام ابعاد به منظور تعیین ادراك و انتظار دانشج

ادراك و انتظار دانشجویان چینی از کیفیت (. 1223، 1بارنس.)کیفیت خدمات، شکاف منفی وجود دارد

 .خدمات آموزشی، نشان داد که در تمام ابعاد کیفیت خدمات، شکاف منفی وجود دارد

ها از مرحله کمی به مرحله کیفی در حال گذار است، ضرورت در ایران نیز گسترش دانشگاه اکنون که

 .شودانجام چنین پژوهش هایی بیش از پیش احساس می

در همین راستا، این مطالعه با ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی 

 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت انجام گرفت

 

 

 

 

  

                                                             
1. Tam 
2. Hill Y, Lomas L 
3. Richard E, Adams JN 
4. Barnes BR 
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 بیان مسئله 

ارایه  در را آموزشی امور مسوولان اساتید، و آموزشی بخشهای وضعیت از دانشجویان نظرات از آگاهی

 راستای در رو، این از .نمایدمی یاری نامبردگان عملی هایمهارت بهتر کسب کیفی و کمی بهبود راهکارهای

 هدف، گروه دانشجویان دیدگاه از گوناگون بخشهای آموزشی ارزیابی یزمینه در مهم، پژوهش این به رسیدن

 .رسدمی نظر به ضروری امری

اولین گام اساسی در تدوین برنامه های بهبود کیفیت، شناسایی ادراك و انتظارات دریافت کنندگان 

امروزه، بسیاری از سازمانهای پیشرو به اهمیت نقش مشتری در کارآمد . خدمات یا کالاها از کیفیت آنهاست

بر این اساس، مشتری محوری اصلی است که به طور روزمره . وکار خود پی برده اندواثر بخش بودن کسب 

در سازمانها بدان توجه می شود، به گونه ای که هر روز بر تعداد شرکت هایی که رضایت مشتری را به 

 (1221، 1گریگوریودز.)عنوان شاخص اصلی عملکرد خود انتخاب کرده اند ،افزوده می شود

ف کیفیت خدمات به خود بستگی دارد و معنای متفاوتی برای افراد مختلف در بروارد بنابراین، تعری

بنابراین، جهت . بیشتر تعاریف کیفیت خدمات مراجع مدار هستند و در جهت رضایت آنها توسعه یافته اند 

ت کیفی. گیری تعریف کیفیت خدمات با خدمات دریافتی مشتری با نیازها و انتظارات او مطابقت دارد

با قضاوتی که از خدمات ( انتظارات)خدمات مقایسه چیزی است که مشتریان احساس می کنند باید باشد

این تعریف به عنوان تفاوت بین انتظارات مشتری از خدمات و خدمات دریافت (ادراکات)دریافتی دارند 

  (1226، 1سهنی.)شده است و این دلیل نارضایتی مشتری است

و مفهوم ان با توجه به ذهنیت افراد تغییر ( 1999، 3شیلدز)ابعاد متعددی دارد  کیفیت مفهومی پیچیده و

در تعریف ساده . کیفیت هرچیز را مناسب بودن آن برای استفاده ای ویژه می دانند»کافمن و هرمن. می کند

د به کیفیت ویژگی ای است که افرا. چنین تعریف می کننند( 1995)تری نیز کیفیت را ماك جین و بوردن 

کیفیت نظام آموزشی حالت ویژه ای از نظام ونتیجه ( 1212بازرگان، )چیزی یا پیدده ای نسبت می دهند 

یک سلسله اقدامات و عملیات شخصی است که پاسخگوی نیازهای اجتماعی معین در یک نقطه زمانی و 

                                                             
1. Grigorioudis 
2. Sahney 
3. Shieldes 
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موجود با یکی از  در این تعریف کیفیت نظام آموزشی عبارت از میزان تطابق وضعیت. مکانی خاص باشد

 (1991، 1گرافت.)حالات زیر است

 استانداردهای از قبل تعریف شده-1

 هدف و انتظارات رسالت،-1

شود یکی موزش عالی ارائه میکه از طریق دانشگاه ها و موسسات آخدمات آموزشی، به ویژه خدماتی 

مقدمات توسعه همه جانبه شود، زیرا یکی از های خدماتی در هر جامعه محسوب میاز مهمترین حوزه

دراین تحقیق ، محقق به ارزیابی کیفیت  .کشور، پویایی و توانایی دانشگاه در انجام امور مربوط به خود است

 .خدمات آموزشی در دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت پرداخته است

ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی به چه  -1: بنابراین مهمترین سوال این پژوهش عبارت است از

شناسائی و شناخت انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی در دانشگاه به چه  -1میزان است؟ 

 میزان است؟

 

 ضرورت و اهمیت پژوهش  

 از. میرود پیش به هستی ذرات شکافتن و پیشرفت علم اهر در چشمگیر سرعتی با امروز، شتاب پر جهان

نیازهای  حل برای متعهد و متخصص کارآمد، انسانی تربیت نیروهای بزرگ رسالت هادانشگاه که، آنجایی

 آشکار پیش از بیشتر روز هر جامعه، را در فناوری و علم مراکز این یویژه جایگاه دارند، عهده به را مردم

 .کندمی

 فرهنگی و اجتماعی اقتصادی، توسعه و رشد برای ایوسیله عالی آموزش مؤسسات و هادانشگاه امروزه

 و رشد یا یکارشناس هایدوره شوند،می محسوب کشور هر توسعه و رشد هایقطب اساسیترین عنوان به و

 گسترش محقق، و متخصص انسانی نیروی تربیت ویژه به و عالی آموزش اصلی رسالتهای ایفای در بالاتر

 فرهنگی و اجتماعی اقتصادی، توسعه در مؤثر مشارکت و کشور علمی موقعیت اعتلای و دانش مرزهای

 (.1381، عباسی و حجازی) باشند داشته توانندمی را مؤثری نقش کشور

 را فرصت این کمتر متعدد، مسائل و هاگرفتاری دلیل به عالی کشور، آموزش نهادهای و هادانشگاه

هستند،  عالی آموزش اصلی کنندگان دریافت که آموختگان خود، دانش و دانشجویان نظرات بر تا اندداشته

                                                             
1. craft 
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 این یا و کندمی حرکت مناسب و صحیح در بستری عالی آموزش آیا که نمایند و بررسی کنند پیدا وقوف

 (1221، 1براون.)هستند جهت ها فاقدکوشش و چنین نیست

 و ارایه مهارتهای آنان برای سطح افزایش به دانشجویان، آموزش و تربیت مراحل از عظیم بخشی امروزه،

 سطح علمی با دلسوز اساتید وجود به امر، این انجام که دارد، افراد اختصاص برای های مناسبطرح اجرای

 از دانشجویی، دیدگاه سنجش که، آنجا از .زیادی دارد بستگی نیاز مورد تجهیزات و امکانات بودن دارا و بالا

 و کمی وضعیت بررسی آمده از دست به نتایج و هاستبخش آموزشی کیفیت ارزیابی در و موثر لازم ارکان

 بخشها و قوت ضعف نقاط بهتر چه هر شناساندن در نظرات دانشجویان، سنجش طریق از بخشها کیفی

 بخشها، در یادگیری شیوهی از دانشجویان رضایت نبود رضایت یا میزان از آگاهی رو این از باشد،می راهگشا

 (1222، 1گودهارت.) هاستبخش یآینده کارکرد بهبود در کننده عاملی تعیین

 مؤسسات .است کرده تجربه را زیادی مختلف تغییرات هایجنبه در عالی آموزش اخیر، دهه سه طی در

 ایفزاینده رشد نیز دانشجویان تعداد آن به دنبال و یافته توسعه سرعت به دولتی غیر و دولتی آموزش عالی

 بوده آنها بین در رقابت حس ایجاد این مؤسسات، روزافزون توسعه و رشد مثبت آثار از یکی. داشته است

 شمار به اقتصادی واژه یک عالی مؤسسات آموزش بین در و گذشته در که رقابت در حقیقت، مفهوم. است

 (1222، 3بارن. )شودمی محسوب مؤسسات این در برانگیزنده و پیشران نیرویی عنوان به رفت، امروزهمی

 رقابتی باشد، داشته مثبتی بازتاب نیز این مراکز آموزشی خدمات ارائه در تواندمی فزاینده، رقابت این

 از بسیاری در امروزه که آنچه .شوندمی مندبهره آثار آن از آموزشی خدمات مشتریان عنوان به که دانشجویان

 مطرح رجوع ارباب تکریم برنامه یا و مدیریت کیفیت، مداوم، آموزش هایبرنامه عنوان با مؤسساتاین 

 رضایت بیشتر جلب نهایت در و ارتقای کیفیت به میل نشانه و هارقابت همین بازتاب در حقیقت است،

 ارتقای برنامه هر اساسی شرط و گام اول که است بدیهی .است مؤسسات این در (دانشجویان)مشتری 

 آموزشی خدمات کیفیت با در ارتباط دانشجویان یعنی عالی آموزش مشتریان دیدگاه ارزیابی مداوم کیفیت،

 واقعی و حقیقی به ارتقای توانمی هنگامی تنها عبارتی، به. است مراکز این از هر یک توسط شده ارائه

، 1جانسن.)باشد شده تحلیل و آوری جمع مداوم، ارزیابی برنامه یک از طریق لازم، هایداده که یافت دست

1225) 

 بهبود و ارتقا هایبرنامه طراحی و در نیازسنجی آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی کاربرد بر علاوه

 نفر هزاران .دارد نیز دیگری هایدانشجویان کاربرد نظرات از آگاهی و ارزیابی این که باید پذیرفت کیفیت،

                                                             
1. Brown 
2. Goedhart 
3 .Baron 
4. Jensen 
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 نشان که هستند مستنداتی و شواهد در جستجوی است، عالی آموزش مراکز به ورود که هدف آنها افرادی از

 با رسدمی نظر به. است برخوردار اهداف آموزشی به نیل برای بهتری کارآیی از کدام مؤسسه آموزشی دهد

 مجموعه، آن آموزشی خدمات از کیفیت آموزشی مجموعه یک دانشجویان مندیرضایت ارزیابی میزان

 برای مناسبی معیارهای توانندهستند می هادانشگاه به ورود برای گیریتصمیم و مرحله انتخاب در که افرادی

 تعریف درباره این افراد بین در کاملی اجماع است ممکن چه اگر .آورند به دست درست گیریتصمیم

 به لازم توانند معیارهایمی آینده در که هستند افراد همین اما وجود نداشته باشد، آموزشی خدمات کیفیت

 (1991، 1ندوك.)نمایند را مشخص آموزش عالی هایخروجی بهبود منظور

تا کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده علوم  در صدد آنیمدر این پژوهش با توجه به اهمیت موضوع،  

 .نماید بررسیتربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشت را از دیدگاه دانشجویان 

 

 

 اهداف تحقیق

 :هدف کلی

 

ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی دانشگاه آزاد اسلامی واحد  "

 "مرودشت 

 

 :اهداف فرعی 

 .ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از طریق ملموسات -1

 .ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از طریق میزان اطمینان -1

 .از طریق تضمینارزیابی کیفیت خدمات آموزشی  -3

 .ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از طریق همدلی -1

 .ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از طریق پاسخگویی -5

 

 

                                                             
1. Nedwek 
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 :سوالات تحقیق

 :سوال اصلی

حد رضایتمندی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشت در آیا         

 ؟است

 

 :فرعی سوالات

در  در بعد ملموسات خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشتکیفیت آیا  -1

 ؟حد رضایتمندی است

در  در بعد اطمینان کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشتآیا  -1

 ؟حد رضایتمندی است

در  در بعد تضمین حد مرودشتکیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واآیا  -3

 ؟حد رضایتمندی است

در  در بعد همدلی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشتآیا  -1

 ؟حد رضایتمندی است

 در بعد شاسخگویی کیفیت خدمات آموزشی دانشکده علوم تربیتی دانشگاه آزاد واحد مرودشتآیا  -5

 ؟حد رضایتمندی استدر 

  


