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 معاونت پژوهش

 به نام خدا 
 منشور اخلاق پژوهش

وهش و ظر  به اهيتت با ياري از خداوند سبحان و اعتقاد به اين كه عالم محضر خداست و همواره ناظر بر اعمال انسان و به منظور پاسداشت مقام بلند دانش و پژ
گاه دانشگاه در اعتلاي فرهنگ و تمدن بشري  هاي  گرديم اصول زير را در انجام فعالتت ن و اعضاي هيئت علمي واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي متعهد ميما دانشجويا ،جاي

 پژوهشي مدظر  قرار داده و از آن تخطي نكنيم:
 آلايند. هاي غير علمي مي شائبهكه حوزه علم و پژوهش را به به كساني  تاي و اعلام موضع نسب  جويي از هرگونه رفتار غير حرفه اصل برائت: التزام به برائت – 1

 اصل رعايت اظصاف و امانت: تعهد به اجتناب از هرگونه جانبداري غير علمي و حفاظت از اموال، تجهيزات و منابع در اختيار. – 2
كاران علمي و دانشج  – 3  نوني دارد.ردي كه منع قاويان به غير از موا اصل ترويج: تعهد به رواج دانش و اشاعه نتايج تحقيقات و انتقال آن به هم

 ها در انجام تحقيقات و رعايت جانب نقد و خودداري از هرگونه حرمت شكني. ها و حرمت اصل احترام: تعهد به رعايت حريم – 4
 اصل رعايت حقوق: التزام به رعايت كامل حقوق پژوهشگران و پژوهيدگان )انسان،حيوان و نبات( و ساير صاحبان حق. – 5

 ها و كشور و كليه افراد و نهادهاي مرتبط با تحقيق. محرمانه افراد، سازمانداري: تعهد به صيانت از اسرار و اطلاعات اصل راز – 6
 جويي حقيقت و وفاداري به آن و دوري از هرگونه پنهان سازي حقيقت. اصل حقيقت جويي: تلاش در راستاي پي – 7

كاران پژوهش.اصل مالكتت مادي و معنوي: تعهد به رعايت كا – 8  مل حقوق مادي و معنوي دانشگاه و كليه هم
 اصل منافع ملي: تعهد به رعايت مصالح ملي و در ظر  داشتن پيشبرد و توسعه كشور در كليه مراحل پژوهش. – 9
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 نامه کارشناسي ارشدتعهد نامه اصالت پايان

 733950009اينجانب فاطمه قزلباش دانش آموخته مقطع کارشناسي ارشد ناپيوسته به شماره دانشججويي  

نامه خود تحجت ننجوانا ارزيجابي کي يجت     ( از پايان82/39/0078در تاريخ ) در رشته مديريت آموزشي که

با کسجب   سروکوآلخدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دانشگاه نلوم پزشكي تهران با است اده از مدل 

 شوماام بدينوسيله متعهد مي( دفاع نمودهنالي( ودرجه ) 02 نمره )

انججام شجده توسجي اينجانجب بجوده و در مجواردز کجه از         نامجه ااصجت تحقيج  و پج و ش    اين پايان -0

ام  مطجاب   نامجه  کتجا   مقالجه و (((( اسجت اده نمجوده     دستاورد از نلمي و پ و شي ديگران )انم از پايان

 ام( از موجود  نام منبع مورد است اده و ساير مشخصات آن را در فهرست ذکر و درج کردهضوابي و رويه

 جا  تر يا بالاتر( در ساير دانشگاهلاً براز دريافت  يچ مدرک تحصيلي ) م سطح  پاييننامه قباين پايان -8

 و موسسات آموزش نالي ارايه نشده است(

بجردارز انجم از چجات کتجا    بجت      چه بعد از فراغت از تحصيت  قصد است اده و  رگونه بهجره چنان -0

 اونت پ و شي وااد مجوز از مربوطه را اخذ نمايم(نامه داشته باشم  از اوزه معاختراع و((( از اين پايان

چه در  ر مقطع زماني خلاف موارد فوق  ابجت شجود  نواقجب ناشجي از آن را بمجذيرم و وااجد       چنان -4

دانشگاه مجاز است با اينجانب مطاب  ضوابي و مقررات رفتار نموده و در صورت ابطال مدرک تحصجيلي 

 گونه ادنايي نخوا م داشت(ام  يچ

 فاطمه قزلباش م و نام خانوادگيانا

 82/39/0078تاريخ وامضاءا 
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 بسمه تعالي

  82/39/0078 در تاريخا

 بجه اجروف   02 و بجا نمجره   نامه خود دفاع نمجوده دانشجوز کارشناسي ارشد خانم فاطمه قزلباش از پايان

 مورد تصويب قرار گرفت(نالي  و با درجه جده تمام 

 

 امضاء استاد را نما                                                             
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 جناب آقاي دكتر مهدي شريعتمداري د راهنماي بزرگوار: اباتشكر از  است

، كه افتخار شاگرديشان را داشته و در طول دوران تحصيل ومراحل انجام اين پايان نامه از راهنمايي هاي ارزنده ايشان

 .بهرمند شده ام بسيار

 و

 بهادران  حميدرضا رضازادهباتشكر از استاد مشاور محترم:جناب آقاي دكتر 

 كه مشاور اين پايان نامه در مراحل مختلف بوده ودر انجام اين تحقيق با دقت و حوصله مراياري نمودند.

 و

 ،با تشكر فراوان از جناب آقاي دكتر علي محمد مصدق راد ، جناب آقاي دكترر حميرد حقراني، جنراب آقاي دكترر مصرلود صرال ي 

هاي برري دريررد خررود در گررردآوري ايررن پژوهررش، زهرا قزلبرراش كه بررا ك  مهنررد هنرراد و سررركار خررا م دكتررر ااسررانه دسررركار خررا م 

 راهگشاي اينجانب بودند.
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 تقديم به مادر مهربا م و پدر عزيزم ،

 كه وجودم برايشان همه رنج بوده و وجودشان برايم همه مهر

 توانشان رفت تا به توانايي برسم و

 م سپيد بماندمويشان سپيدي گرفت تا روي 

گاهشان ، گرمي كلامشان و روشني مويشان  آنان كه فروغ ن

  سرمايه هاي جاوداني زندگي من است ... 
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 احد تهران مركزيو –دانشگاه آزاد اسلامي 

 دانشكده روان شناسي و علوم اجتماعي
********************* 

 )اين چكيده به منظور چاپ در پژوهش نامه دانشگاه تهيه شده است(
 

 101111111211001كد شناسايي پايان نامه:  101كد:     تهران مركزي      نام واحد دانشگاهي: 

 ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي تهران با استفاده از مدل سروكوآلعنوان پايان نامه: 

 نام و نام خانوادگي دانشجو: فاطمه قزلباش 

 200951019شماره دانشجويي: 

 آموزشيرشته تحصيلي: مديريت 

  12/11/1021تاريخ شروع پايان نامه: 

  12/09/1021تاريخ اتمام پايان نامه: 

 بهادران استاد مشاور: جناب آقاي دكتر حميدرضا رضازاده استاد راهنما: جناب آقاي دكتر مهدي شريعتمداري 

 تلفن:                               آدرس:                                                                         

 هاي اجرا و نتايج به دست آمده(: چكيده پايان نامه )شامل خلاصه، اهداف، روش

ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي تهران با استفاده از هدف از انجام اين پژوهش      

شود. جامعهه مهورد مطالعهه     اضر از نوع توصيفي است كه به صورت مقطعي انجام ميباشد. روش تحقيق ح مي مدل سروكوآل

باشد. روش نمونه گيري بهه صهورت    نفر مي 10902ها  هاي دانشگاه علوم پزشكي تهران است كه تعداد آن دانشجويان دانشكده

 گيهري طبقهه   در جامعه، از روش نمونهه هاي موجود  براي تعيين حجم نمونه لازم با توجه به متفاوت بودن دادهتصادفي است و 

استفاده گرديد و از هر طبقه تعداد متناسبي از نمونهه   ي دو ميانگين به دست آمده است، و فرمول حجم نمونه براي مقايسهندي ب

 و صوري از ديد رواييابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه استاندارد سروكوآل است.  شد.نفر  120برآورد گرديد كه حجم آن 

قسهمت ابعهاد ملتله      درآن  اييپايه  و گرفت قرار تأييد مورد كارشناسان و نظرات اساتيد از استفاده با هاپرسشنامه محتوايي،

 بهراي  فهو   ضهري   كهه  گرديد كرونباخ ارزيابي آلفاي محاسبه طريق از مقدماتي، مطالعه يك از انجام پس ،سؤالات ادراكات

 اين محاسبه گرديد كه 212/0و ميزان آلفاي كرونباخ در مورد ابعاد ملتل  پرسشنامه آمد  دست به 202/0دانشجويان  ادراكات

 ثبهات  از ديهد روايهي از   پرسشنامه كل و ابعاد از يك هر سؤالات داده نشان ميك ( بالاتر بود9/0ميزان از حداقل قابل قبول )

مار توصيفي و استنباطي استفاده شده است و در نهايت ها از دو روش آ . براي تجزيه و تحليل دادههستند برخوردار خوبي دروني

تهر از   خدمات آموزشي ارايه شده به دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي تههران، پهايين  نتايج حاصل از آزمون سوالات نشان داد: 

 كنند. س ميها مقداري فاصله بين خدمات ارايه شده و خدمات مورد توقعشان احسا سطح انتظار اين دانشجويان بوده و آن

ادراك مشتري از خدمت، انتظار مشتري از خدمت، پاسلگويي، تضمين، خدمت، دانشهجو، دانشهگاه، سهروكوآل،    ها:  كليد واژه

  ملموس، همدلي ،مدل ،كيفيتشكاف كيفيت از ديدگاه مشتري، قابليت اعتماد، 
 

 تاريخ و امضا:  / مناس  نيست نظر استاد راهنما براي چاپ در پژوهش نامه دانشگاه: مناس  است        
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 چكيده 
ارزيابي کي يت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشجويان دانشگاه نلوم پزشجكي   دف از انجام اين پ و ش 

باشد( روش تحقي  ااضر از نوع توصي ي است که به صورت مقطعي انججام   مي تهران با است اده از مدل سروکوآل

 80902 جا    از دانشگاه نلوم پزشكي تهران اسجت کجه تعجداد آن    ان دانشكدهشود( جامعه مورد مطالعه دانشجوي مي

براز تعيين اجم نمونه لازم با توجه به مت اوت بجودن  باشد( روش نمونه گيرز به صورت تصادفي است و  ن ر مي

ين بجه  ز دو ميجانگ  و فرمول اجم نمونه براز مقايسجه ندز ب گيرز طبقه  از موجود در جامعه  از روش نمونه داده

 شجد( ن جر   023است اده گرديد و از  ر طبقه تعداد متناسبي از نمونه برآورد گرديد که اججم آن  دست آمده است  

 بجا   جا پرسشجنامه  محتجوايي   و صورز از ديد رواييابزار گردآورز اطلانات پرسشنامه استاندارد سروکوآل است( 

ابعجاد مختلجس سجتالات    قسجمت   درآن  اييپايج  و رفجت گ قجرار  تأييد مورد کارشناسان و نظرات اساتيد از است اده

 بجراز  فوق ضريب که گرديد کرونباخ ارزيابي آل از محاسبه طري  از مقدماتي  مطالعه يك از انجام پس  ادراکات

محاسجبه   702/3آمد و ميزان آل از کرونباخ در مورد ابعاد مختلس پرسشجنامه   دست به 702/3دانشجويان  ادراکات

 پرسشنامه کت و ابعاد از يك  ر ستالات داده نشان ميک ( بالاتر بود9/3يزان از اداقت قابت قبول )م اين گرديد که

 جا از دو روش آمجار توصجي ي و     ( براز تجزيه و تحليجت داده  ستند برخوردار خوبي دروني  بات از ديد روايي از

خدمات آموزشي ارايه شجده بجه   ان دادا ي است اده شده است و در نهايت نتايج ااصت از آزمون سوالات نشاستنباط

 ا مقجدارز فاصجله بجين     تر از سطح انتظار اين دانشجويان بوده و آن دانشجويان دانشگاه نلوم پزشكي تهران  پايين

 کنند( خدمات ارايه شده و خدمات مورد توقعشان ااساس مي

تضمين  خدمت  دانشجو  دانشجگاه   ادراک مشترز از خدمت  انتظار مشترز از خدمت  پاسخگويي   ها: كليد واژه

 سروکوآل  شكاف کي يت از ديدگاه مشترز  قابليت انتماد  کي يت  مدل  ملموس   مدلي  



 أ
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 مقدمه

 دانشجويان و کارکنان دانشگا ي  اساتيد شامت ازگسترده طيس آموزش  نرصه در مشترز م هوم

 آموزشي خدمات تحصيت  دوران طول در دانشگاه  بيروني مشتريان ننوان به دانشجويان .گيردمي بر در را

 از يكي کهآنجايي نمايند( ازمي دريافت را مرتبي خدمات ساير و وااد انتخا  نام   بت جمله از متنوني

 آموزشي خدمات فرآيند از دانشجويان انتظارات شدن برآورده دانشگاه  در مطلو  وضعيت  ازمشخصه

 بجين  شكاف چه نمود(  ر تعيين را آن توانمي مطلو  وضع و موجود وضع بين شكاف بررسي با است 

 خجدمات  مطلجو   ز کي يجت د نجده  نشان باشد کمتر شده رايها آموزشي خدمات و دانشجويان انتظارات

 از دانشجويان انتظارات و ادراک شناخت شكاف  اين جبران براز اساسي باشد( گاممي شده ارايه آموزشي

 بجراز   جايي اسجترات ز  اتخجاذ  آن پي در و آموزشي خدمات قوت و ضعس نقاط تعيين و خدمات کي يت

 صجورت  اين در (Kebriaei& Roudbari,2005,53-61)باشد( مي اندانشجوي نظر تأمين و شكاف کا ش

 تا گرددمي فرا م مبنايي بلكه شودمي تسهيت استرات يك منابع تخصيص و آگا انه گذارزاولويت تنها نه

 رضجايت  آموزشجي   خجدمات  ا ربخشي افزايش ضمن و بخشيده بهبود را شده ارايه خدمات کي يت بتوان

 ارزيابي ااضر اال در (Karydis et al,2001,16-409) نمود( فرا م نيز را خدمت کنندگان دريافت مك ي

 & Lim )شود( مي محسو  کي يت ارتقاز  ازبرنامه تدوين در اساسي  ازگام جمله از خدمات کي يت

Tang,2000,9-290)  برخجوردار  مدت طولاني ازسابقه از توليدات اوزه در کي يت گيرزاندازه چه اگر 

 در باشد( پيچيجدگي برخوردار مي سال از بيست  کمتر قدمتي از خدمات نرصه در موضوع اين اما است؛
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 فرآينجد از  بجا  قيجاس  در خجدماتي  فرآينجد از  کي يجت  در مو ر کليدز پارامتر از يا  اوي گي شناسايي

 شود( مي محسو  خدمات کي يت گيرزاندازه ابزار از توسعه در تاخير نلت مهمترين توليدز 

 مطرح کي يت  ازبرنامه اجراز نمده  موانع از يكي ننوان به منابع کمبود  مواره که آن لحاظ به

 منجابع  کي يجت   افجت  از جلوگيرز ضمن تا سازدمي قادر را مجمونه مديريت  ا ارزيابي گونه اين است 

 نيجز  خدمات يتکي  و يافته بهبود سازمان نملكرد تا د د تخصيص نحوز به را دسترس در محدود مالي

 ( Berry etal,1988,12-20) (يابد ارتقاء

 جهجت  مناسجب  ابزار مديران به تواندمي سروکوآل مقياس و کي يت شكاف تحليت و تجزيه مدل

 د د(  ارايه خدمت کي يت نقايص سيستماتيك تشخيص

موضوع پ و ش ااضر  ارزيابي کي يت خدمات آموزشي از ديدگاه دانشججويان دانشجگاه نلجوم      

 باشد( پزشكي تهران با است اده از مدل سروکوآل مي
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 بيان مسئله 1 – 1

اسجت( اکرجر     جا  آنالمللجي شجدن    ا  رقجابتي و بجين   از مهم دانشگاهر ااضر از وي گيجدر نص

 جا  سجتند(     ايي چون مديريت کي يت  به دنبال برترز از ساير دانشجگاه  ا با است اده از استرات زدانشگاه

( توسعه کمي نظجام آمجوزش نجالي بجدون توججه بجه توسجعه کي يجت          0-89  0024( ورشا يتوفيقي ون)

پيامد ايي  مچون افت تحصيلي  وابستگي نلمي  فرار مغز ا  ندم کارآفريني و ضعس توليد دانش را به 

 (  0024اشرفي و رجبي  مراه خوا د داشت( )

يت خدمات نلاقه و توجه پيدا کرده به انتقاد زافيروفلوس آموزش نالي به طور روزافزون به کي 

ز اقيقتي اسجت کجه بجراز ارزشجيابي کي يجت و آمجوزش يجك مسجئوليت         است( اين امر اصولاً به واسطه

انجدازز يجك مرججع     ا است( در اغلب کشور ا اين نياز مسجتقيماً از طريج  راه  اجتماني بر دوش دانشگاه

ويان به ننوان يكي از معيار از ارزيابي تاکيد ميگيرد  بر بازخورد دانشجتضمين کي يت مستقت انجام مي

   (Zafiropoulos& Verana,2007,33-45)کنند( 

است و به ننوان موضوني  سازمانکي يت خدمات  نامت مهمي براز رشد  موفقيت و ماندگارز 

   Firdaus,2006,71-89)را بججردز  مججو ر و فراگيججر در دسججتور کججار مججديريت قججرار گرفتججه اسججت(    

Douglas,2006,9-111) ا به طور چشجمگيرز افجزايش   مندز به کي يت در آموزش نالي و دانشگاهنلاقه 

-Lopez,2005,34-321   Coates,2005,25)يافته و در تحقيقات آموزشي مورد توجه قرار گرفتجه اسجت(   

)آنچجه  کند که بايد باشد( با ادراکجات او  کي يت خدمات  مقايسه انتظارات مشترز )آنچه ااساس مي (36
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که دريافت داشته است( است( اگر انتظارات بجيش از ادراکجات باشجد  از ديجد مشجترز کي يجت خجدمات        

 (Sahney, Banwet, Karunes,2006,85-256)دريافت شده  کم است و نارضايتي وز را به دنبال دارد( 

نياز ا و انتظارات آيد که بر شناختن و برآوردن يي به وجود مي ا سازمانمشكت کي يت خدمات بيشتر در 

ندم ارتباط مستقيم با مشترز سجبب مجي   (Ghobadian, Speller,1994,43-66)کنند( مشتريان تمرکز نمي

شجود  ريزان نتوانند به درستي اولويت امور را تعيين کنند و اين امر سبب ميگيران و برنامهشود که تصميم

آيجد(  د و در نتيجه شكاف کي يت به وجود مجي که نملكرد خدمت نتواند جوابگوز انتظارات مشتريان باش

(Sewell,1997,6-20) گيرز ادراکات و انتظارات مشتريان يك جزء ضرورز است کجه مجي  درک و اندازه

 (Bradly,2006)ز ارايه د نده خدمت مورد اسجت اده قجرار گيجرد(     ا سازمانتواند به منظور ارتقاز کي يت 

تواند اطلانات با ارزشجي در اختيجار   ي يت خدمات آموزش نالي ميتعيين ادراک و انتظار دانشجويان از ک

 ريزان جهت ارتقاز کي يت خدمات آموزش نالي قرار د د(برنامه

 ,Sahney)دانشجويان  کارکنان و مدرسان ) يئت نلمي(  مشتريان نمده آموزش نجالي  سجتند(   

Banwet, Karunes,2006,85-256 ) ترين مشتريان آمجوزش نجالي   اصليدر اين بين  دانشجويان به ننوان

اند و در طول دوران تحصيت  خدمات آموزشي متنوني از جمله  بت بيشترين توجه را به خود جلب کرده

   Kebriaei ,2005,53-61)کننججد( نججام  انتخججا  وااججد و سججاير خججدمات مججرتبي را دريافججت مججي    

Sirvanci,2004,6-382) در دانشگاه  برآورده شدن انتظجارات   از کي يت از آن جايي که يكي از مشخصه

دانشجويان از فرآيند خدمات آموزشي است  با بررسي شكاف بين انتظارات و ادراکات دانشججويان  مجي  

توان کي يت اين خدمات آموزشي را تعيين نمود( کم بودن شكاف بين انتظارات و ادراکجات دانشججويان    


