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 تشكر و قدرداني

جناب آقاي دكتر سيد مهدي الواني و جناب آقاي  دانم از استادانمخود لازم مي بر

 هدايتنامه كه با پايان دكتر ميرزا حسن حسيني براي راهنمايي و مشاوره اين

صميمانه تشكر و ، مدبرانه خود مسير پژوهش را براي اينجانب روشن ساختند

از همسر و فرزندان عزيزم كه همواره در اين راه ياور و  همچنين، .قدرداني نمايم

  .اند، بسيار سپاسگزار و قدردان زحمات آنان هستممشوق من  بوده

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 چكيده

 ،شود عنوان يكي از اصول مهم تعالي سازماني محسوب ميدر محيط تجاري امروز كه مشتري محوري به

 .اند يكي از شاخصهاي كليدي عملكرد خود در نظر گرفتهعنوان رضايت مشتري را به يهاي زيادنسازما

اي دانشگاهها يكي از مراكز توليد و گسترش دانش و اشاعه مفاهيم، تكنيكها و روشهاي نو در هر جامعه

روند و موفقيت و كارايي دانشگاه به عوامل فراواني از جمله ميزان رضايت دانشجويان بستگي به شمار مي

عالي خصوصي از خدمات بررسي ميزان رضايت دانشجويان مؤسسات آموزش شهدف اين پژوه. دارد

از نظر ز نوع تحقيقات كاربردي است و پژوهش حاضر از نظر هدف ا. آموزشي ارائه شده به آنان است

آوري اطلاعات توصيفي و از نوع از نظر روش جمع. است) تبييني(ماهيت و رويكرد تحقيقاتي توصيفي 

جامعه آماري اين پژوهش دانشجويان سه دانشگاه غير دولتي است كه بر اساس جدول  .پيمايشي است

ها ابزار گردآوري داده. عنوان نمونه تحقيق انتخاب شدندصورت تصادفي بهنفر به 250مورگان تعداد 

طوركلي، از دست آمده نشان داد كه دانشجويان بهنتايج به. پرسشنامه رضايت دانشجويان بوده است

عالي خصوصي رضايت  نسبي دارند و  از كيفيت آموزش در اين در مؤسسات آموزشيريت آموزش مد

  . مؤسسات رضايت ندارند
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  كليات

 وشهاير و هاالگوبه خود  خدمات كيفيت سطح ارتقاي پويايي و وظايف، دادنانجام براي دانشگاهها 
تر از همه، ميزان خود و مهم آموزشي يندهاياها و فربرنامهكيفيت از  اطمينان حصول براي يمناسب

و  كالا و خدمات يكي از معيارهاي عمده در زمينه كيفيتدانشجويان خود نياز دارند، زيرا  رضايتمندي
عنوان مخاطبان اصلي  دانشجويان به آموزشيمؤسسات در  كه مشتري است آن رضايت بهبود مستمر

  .شوندتلقي مي مشتري ،آموزشي فرايند
و  نيدر قوان رييتغ .است ار زيادي داشتهبسي راتييتغ رانيا عالي در كشورآموزش ،رياخ يسالها در   

كاربردي، تقويت دانشگاه پيام  -غير دولتي، علمي -، غير انتفاعيهاي خصوصيدانشگاه سيسأت ،مقررات
تعامل  يچگونگو آموزشهاي مجازي همراه با كمتر شدن تعداد داوطلبان ورود به دانشگاه، وري افننور، 

، امروزه رقابت نه تنها بين نيعلاوه بر ا. استبسيار پيچيده كرده را  عاليمؤسسات آموزشبا  دانشجويان
ها  گيرد، بلكه بسياري از خانوادهعالي ايران براي جذب دانشجو صورت ميدانشگاهها و مؤسسات آموزش

براي پاسخگويي به اين چالشها لازم است . دهند فرزندانشان در ديگر كشورها تحصيل كنند نيز ترجيح مي
عنوان يكي از در خصوص نگرش بازاريابي خود تجديد نظر كنند و رضايت دانشجويان به دانشگاهها

با توجه به اهميت رضايت دانشجويان به عنوان عاملي مهم در موفقيت . هاي آنها درآيد ترين دغدغه مهم
جويان گونه مطالعات براي آگاهي از نظرات دانشدانشگاه و ارتقاي كيفيت آموزشي آن، بديهي است اين

عنوان هدف اين مطالعه بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان به. هاي مختلف مفيد و كارگشاستدر جنبه
  . عالي خصوصي استمشتريان دانشگاه از خدمات ارائه شده در مؤسسات آموزش

 پژوهش،اهداف  پژوهش،ضرورت  اهميت و به بيان مسئله و موضوع، در فصل اول گزارش تحقيق   
روش  ، حجم نمونه وآماري عهجام پژوهش،قلمرو  ،پژوهشروش  پژوهش،هاي فرضيهپژوهش، الات ؤس

در فصل .اطلاعات پرداخته شده استتحليل  تجزيه و روشهاي وها داده آوريگرد گيري، روشهاينمونه
بر اساس اين مطالعات  پژوهشدوم ادبيات موضوع پژوهش، پيشينه تحقيقات انجام شده و مدل مفهومي 

هاي بيان شده و آزمونهاي آماري آوري اطلاعات و بررسي دادهدر فصل سوم روش جمع. ارائه شده است
آوري شده به چهارم با توجه به اطلاعات جمع در فصل. مورد استفاده در اين پژوهش تشريح شده است
در فصل پنجم نيز بر مبناي . پرداخته شده است پژوهشآزمون فرضيات و مدل مفهومي ارائه شده در 

. ارائه شده است پژوهشتحليلهاي انجام شده در فصل چهارم، نتايج و پيشنهادهاي حاصل از 
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