
 أ‌

 

 

 

 

 
 

 



 ج‌

 
 دانشگاه آزاد اسلامی

 واحد تهران مرکزی

 گروه علوم تربیتی-و علوم تربیتی دانشکده روانشناسی

 (.M.Aپایان نامه برای دریافت درجه کارشناسی ارشد )

 امه ریزی درسیگرایش برن

 

 عنوان:

 مرکزی تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت بررسی

 سروکوآل مدل مبنای بر
 

 

 استاد راهنما:

 علیرضا عصاره دکتر

 

 استاد مشاور:

  دواییمهدی دکتر 

 

 پژوهشگر:

 آلاله پیام آرا

 

 3131تابستان 



 ب‌

پژوهش اخلاق منشور  

وند از یاری  با ست محضر عالم که این به اعتقاد و سبحان خدا اهمیت به نظر و پژوهش و دانش بلند مقام داشت پاس منظور به و انسان اعمال بر ناظر همواره و خدا  

گاه انجام در را  زیر اصول گردیم می متعهد اسلامی آزاد دانشگاه واحدهای علمی هیات اعضاء و دانشجویان ما بشری، تمدن و فرهنگ اعتلای در دانشگاه جای  

:نکینم تخطی آن از و داده قرار نظر مد پژوهشی های فعالیت  

 علمی غیر های مثائبه به را  پژوهش و علم حوزه که کسانی به نسبت موضع اعلام و ای حرفه غیر رفتار گونه هر از جویی برائت به التزام: برائت اصل-1

.دآلاین می  

.اختیار در منابع و تجهیزات اموال، از حفاظت و علمی غیر داری  جانب گونه هر از اجتناب به تعهد: امانت و انصاف رعایت اصل-2  

کاران به آن انتقال و تحقیقات نتایج اشاعه و دانش رواج به تعهد: ترویج اصل-3 .دارد قانونی منع که مواردی از غیر به دانشجویان و علمی هم  

.شکنی حرمت گونه هر از خودداری  و نقد جانب رعایت و تحقیقات انجام در ها حرمت و ها حریم رعایت به تعهد: احترام اصل-4  

.حق صاحبان سایر و( نبات و حیوان انسان،) پژوهیدگان و پژوهشگران حقوق کامل رعایت به التزام: حقوق رعایت اصل-5  

.تحقیق با مرتبط نهادهای و افراد کلیه و کشور و ها سازمان افراد، محرمانه عاتاطلا و اسرار از صیانت به تعهد: رازداری  اصل-6  

.حقیقت سازی  پنهان گونه هر از دوری  و آن به وفاداری  و حقیقت جویی پی راستای در تلاش: جویی حقیقت اصل-7  

ک کلیه و دانشگاه معنوی و مادی حقوق کامل رعایت به تعهد: معنوی و مادی مالکیت اصل-8 .پژوهش ارانهم  

.پژوهش مراحل کلیه در کشور توسعه و پیشبرد داشتن نظر در و ملی مصالح رعایت به تعهد: ملی منافع اصل-9  
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 :تقدیم به

 محضر ارزشمند

  ؛طر همه تلاش های محبت آمیزشان در همه دوران زندگی ام عزیزم به خا پدر و مادر 

 و

 به خاطر مهربانی و پشتیبانی اش. برادر عزیزم
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 تشکر و قدر دانی

 

وند متعال که توفیق کسب علم را به من ارزانی داشت، بر خود واجب می دانم که از استاد گرانقدر و فرهیخته  جناب آقای دکتر ضمن سپاس از خدا

 عصاره که با راهنمایی های بسیار سازنده مرا در تدوین این پایان نامه یاری نمودند، تشکر و قدردانی کنم.

 از جناب آقای دکتر دوایی سپاس فراوان دارم که با مشاوره های ارزشمندشان موجب تحکیم و تعمیق هر چه بیشتر این پایان نامه گردیدند. 
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 بسمه تعالی

 ارشد کارشناسی نامه پایان اصالت تعهدنامه

 

   دانشجوی شماره به ناپیوسته ارشد کارشناسی مقطع آموخته دانش آرا پیام آلاله اینجانب

 خود نامه پایان از  92/6/3131 تاریخ در که برنامه ریزی درسی  رشته در  33330311139

 مبنای بر مرکزی تهران واحد اسلامی آزاد انشگاهد آموزشی خدمات کیفیت بررسی  :عنوان تحت

 . نمودم دفاع" سروکوآل مدل

 :شوم می متعهد بدینوسیله

 از که مواردی در و بوده اینجانب توسط شده انجام پژوهش و تحقیق حاصل نامه پایان این-3

 ام، نموده استفاده...(  و مقاله کتاب، نامه، پایان از اعم) دیگران پژوهشی و علمی دستاوردهای

 فهرست در را آن مشخصات سایر و استفاده مورد منبع نام موجود، های رویه و ضوابط مطابق

 .ام کرده درج و ذکر

 سایر در بالاتر یا تر پایین سطح، هم تحصیلی مدرک هیچ دریافت برای قبلا نامه پایان این-9

 .است نشده ارائه عالی اموزش موسسات و دانشگاهها

 کتاب، چاپ از اعم برداری بهره هرگونه و استفاده قصد تحصیل، از فراغت از بعد چنانچه-1

 مجوزهای واحد پژوهشی معاونت حوزه از باشم، داشته نامه پایان این از...  و اختراع ثبت

 .نمایم اخذ را مربوطه

 واحد و بپذیرم را آن از ناشی عواقب شود، ثابت فوق موارد خلاف زمانی مقطع هر در چنانچه-0

 ابطال صورت در و نموده رفتار مقررات و ضوابط مطابق اینجانب با است مجاز انشگاهید

 .داشت نخواهم ادعایی هیچگونه ام تحصیلی مدارک

  :خانوادگی نام و نام                                                                                

 امضا و تاریخ                                                                                    

 



 ز‌

 

 تعالی بسمه

 درتاريخ : 

از پایان نامه خود دفاع نموده و با نمره             به  آرا پیام آلاله خانمدانشجو کارشناسی ارشد 

 حروف            و با درجه                     مورد تصویب قرار گرفت.

 

 

 

 امضاء استاد راهنما                                                          
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 بسمه تعالي

 روانشناسي و علوم تربیتيدانشكده 

 ( ين چكیده به منظور چاپ در پژوهش نامه دانشگاه تهیه شده استا )

 01021910622101  شناسايي پايان نامه : كد  101نام واحد دانشگاهي : تهران مركزي             كد واحد: 

 سروكوآل مدل مبناي بر مركزي تهران واحد اسلامي آزاد دانشگاه آموزشي خدمات كیفیت بررسي  عنوان پايان نامه : 

   آرا پیام آلالهنام و نام خانوادگي دانشجو : 

    01100100019 شماره دانشجوئي : 

 درسي ريزي برنامه  رشته تحصیلي : 

 6/9/1101  اريخ شروع پايان نامه : ت

 92/6/1101  تاريخ اتمام پايان نامه : 

 عصاره علیرضا دكتر آقاي جناباستاد راهنما : 

        دوايي دكتر آقاي جناب  استاد مشاور: 

  آدرس و شماره تلفن :

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

‌هدف‌پژ انجام‌‌سروکوآل‌مدل‌مبنای‌بر‌مرکزی‌تهران‌واحد‌اسلامی‌آزاد‌دانشگاه‌آموزشی‌خدمات‌کیفیت‌بررسیوهش‌حاضر‌با

شده‌است.‌روش‌پژوهش‌از‌لحاظ‌هدف‌کاربردی،‌از‌لحاظ‌چگونگی‌جمع‌آوری‌اطلاعات‌از‌جمله‌پژوهش‌های‌توصیفی‌و‌از‌میان‌

‌تهران‌واحد‌اسلامی‌آزاد‌دانشگاه‌دانشجویانباشد.‌جامعه‌آماری‌شامل‌کلیه‌‌می‌پیمایشیانواع‌پژوهش‌های‌توصیفی‌جز‌تحقیقات‌

نمونه‌از‌روش‌‌انتخاب‌و‌برای‌نمونه‌گیریتن‌673‌‌َبا‌استفاده‌از‌فرمول‌کوکران‌حجم‌نمونه‌برابر‌با‌(‌می‌باشد‌که=00111‌N)‌مرکزی

که‌روایی‌و‌پایایی‌آن‌بوده‌‌(سروکوال‌مدل‌از‌اقتباس‌با)‌ساخته‌محقق‌پرسشنامه.‌ابزار‌پژوهش،‌استفاده‌شده‌است‌گیری‌تصادفی‌ساده

‌بالایی‌حد‌در‌آموزشی‌خدمات‌کیفیت‌از‌دانشجویان‌انتظاراتیافته‌های‌پژوهش‌حاکی‌از‌آن‌بود‌که‌.‌عمده‌ترین‌تایید‌شده‌است

‌کیفیت‌‌قرار ‌از ‌ادراکات‌آنها ‌که ‌حالی ‌‌آموزشی‌خدماتداشت‌در ‌همچنین ‌دارد. ‌قرار ‌پایینی ‌حد ‌انتظارات‌و‌ادراکات‌نبیدر

‌خدمات‌کیفت‌ابعاد‌از‌هیچکدام‌در‌دانشگاهو‌‌دارد‌وجود‌معناداری‌تفاوت‌دانشگاه‌آموزشی‌خدمات‌کیفیت‌با‌رابطه‌در‌دانشجویان

‌.‌است‌نبوده‌دانشجویان‌انتظارات‌جوابگوی‌خوبی‌به‌آموزشی

‌سروکوآل‌‌مدل‌آموزشی،‌آموزش‌عالی،‌کیفیت،‌خدمات‌واژگان کلیدی:

 تاريخ وامضا :        مناسب است               راهنما براي چاپ درپژوهش نامه دانشگاه ستادنظرا
مناسب نیست                                                                                         
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 مقدمه( 1-1

 متخصص، انسانی نيروي تربيت در عالی آموزش نظام حياتی نقش به توجه با اخير هاي دهه در

 از بيش عالی آموزش مؤسسات و ه ها دانشگا كيفيت به توجه تخصصی خدمات ارائه و دانش توليد

 حداكثر و اهداف به دست يابی در موفقيت منابع، محدوديت به توجه با تا است يافته ضرورت پيش

 ايفاي به مطلوب طور به بخواهند ها دانشگاه چنانچه شرايط اين در .يابد تحقق اثربخشی و كارآيی

 جوياندانش علمی، هيأت )جامعه، دولت، خود ذينفعان اطمينان است لازم بپردازند، خود هاي مأموريت

از  و كنند جلب است، برخوردار لازم كيفيت از دانشگاهی كوششهاي كه موضوع اين به نسبت ( را…و

كيفيت در واقع  (.6831)بازرگان و همکاران،  نمايند استفاده كيفيت بهبود براي لازم سازوكارهاي

ها و تهاي دانشگاهی و محور اصلی فعاليآموزش عالی در چند سال گذشته دغدغه اصلی نظام

جانبه كشور در سايه يک نظام ها بوده و در اكثر كشورهاي جهان رشد و توسعه همههاي آنبرنامه

(. بنابراين با در نظر 6839آموزش عالی متعالی، كارا و اثربخش شده است )سيدجوادين و كيماسی، 

افيت امور و گرفتن اهميت كيفيت نظام آموزش عالی در توسعه اجتماعی و اقتصادي هر جامعه، شف

 (.688، 6811است )حاتمی،  گو بودن مؤسسات عالی امري الزامیپاسخ
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 ( بیان مساله1-2

‌ناتوانی‌در‌تولید‌دانش‌امروزه‌آموزش‌عالی‌کشور‌ایران‌با‌چالش ها‌و‌مسائلی‌روبرو‌است‌از‌جمله:

-ی‌نبودن‌آموزشهای‌جهان،‌کاربردهای‌بنیادی‌و‌نظری‌تولید‌شده‌در‌سایر‌کشورنظری‌و‌مصرف‌دانش

توجهی‌به‌کارکردهای‌های‌اجتماعی،‌بیها‌و‌سایر‌بخشهای‌دانشگاهی،‌فقدان‌رابطه‌مناسب‌بین‌دانشگاه

‌دانشگاه ‌خدمات‌در ‌ارائه ‌تصمیمپژوهش‌و ‌مراکز ‌تعدد ‌مشکل ‌رشد‌ها، ‌متعدد، ‌متولیان ‌وجود گیری،

‌دانشگاهدانش‌فزاینده ‌به ‌ورود ‌متقاضیان ‌و ‌آموجویان ‌مؤسسات ‌و ‌نظام‌ها ‌کمیّ ‌گسترش ‌عالی، زش

های‌موجود‌و‌توان‌اقتصادی،‌اجتماعی‌و‌فرهنگی‌جامعه‌برای‌پذیرش‌آموزش‌عالی‌بدون‌توجه‌به‌ظرفیت

گویی‌پذیری‌و‌پاسخآموختگان‌دانشگاهی،‌کاهش‌منابع‌مالی‌و‌فشار‌از‌سوی‌جامعه‌برای‌مسؤلیتدانش

ها‌توجه،‌بهبود‌و‌ارتقای‌کیفیت‌در‌مقابله‌با‌این‌چالشنظام‌آموزش‌عالی‌برای‌‌و...‌.‌در‌واقع‌تنها‌راه‌چاره

‌در‌نظام‌آموزش‌عالی‌ محیط‌آموزش‌عالی‌است‌این‌امر‌خود‌اهمیت‌موضوع‌کیفیت‌و‌توجه‌به‌آن‌را

‌(.‌0603‌،06کند‌)معروفی‌و‌همکاران،‌مشخص‌می

م‌مورد‌نیاز‌های‌مختلف‌مرکز‌تولیدات‌علمی‌و‌تربیت‌متخصص‌و‌کارشناسان‌لازها‌از‌جنبهدانشگاه

‌می ‌انتظار ‌این‌منظر ‌از ‌و ‌پیشمؤسسات‌هستند ‌رود ‌باشند. ‌اجتماع ‌عقل‌منفصل‌جامعه‌دانشگاهقراول ها

‌انتظار‌میاز‌آنو‌هستند‌ ‌ایفا‌کنند‌رودها ‌،0607)فراستخواه،‌‌که‌نقش‌راهبری‌توسعه‌مبتنی‌بر‌دانایی‌را

‌نظام‌آموزش‌عالی‌(043 ‌از‌سوی‌دیگر، ‌برنامه. ‌باید‌با ‌پژوهشی‌و‌کشور ‌امور‌آموزشی، ریزی‌دقیق‌در

های‌موجود‌در‌کشور‌تلاش‌نماید‌و‌وری‌و‌استفاده‌بهینه‌از‌سرمایهانسانی‌برای‌افزایش‌بهرهتربیت‌نیروی

شکوفایی‌و‌اقتدار‌علمی‌و‌فرهنگی‌جامعه‌باشد.‌دانشگاه‌برای‌حفظ‌پویایی‌خود‌‌دهندهبیش‌از‌پیش‌نوید‌

‌برنامه ‌توسعریزینیازمند ‌فرایندهههای ‌بهبود ‌راهبردی، ‌و ‌روش‌اای ‌کیفیت‌است‌و ‌مستمر ‌کنترل ‌و ها
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-(.‌علاوه‌بر‌این‌در‌تمام‌جهان‌علاقه‌مضاعفی‌برای‌تأسیس‌نظام0604‌،6)شورای‌عالی‌انقلاب‌فرهنگی‌،

از‌ (.0‌،2112های‌تضمین‌کیفیت‌و‌اعتباربخشی‌در‌آموزش‌عالی‌وجود‌دارد‌)آنام،‌الحمدی‌و‌کواریان

های‌های‌جهانی‌و‌محلی‌در‌دو‌دهه‌اخیر‌نظیر‌جهانی‌شدن،‌ظهور‌فناوریولات‌و‌چالشطرف‌دیگر‌تح

‌برای‌آموزش‌عالی،‌ ‌افزایش‌تقاضا ‌و ‌تغییرات‌جمعیتی ‌دانایی، ‌بر ‌مبتنی ‌اقتصاد ‌ارتباطات، اطلاعات‌و

های‌مردمی‌از‌یک‌طرف‌و‌محدودیت‌منابع‌مالی‌از‌طرف‌نهاد‌تمرکز،‌تکثرسالاری،‌عدمگسترش‌مردم

های‌آموزش‌عالی‌جهان‌منجر‌شده‌است‌)التباخ‌و‌ای‌در‌نظامکارکردی‌عمده‌-دیگر،‌به‌تغییرات‌ساختی

ها‌به‌منظور‌بهبود‌کیفیت‌خدمات‌توجه‌به‌مشتریان‌آن‌است.‌(.‌یکی‌از‌مؤثرترین‌راه2‌،2111‌،02داویس

-کرده‌و‌به‌نگرش‌مداری‌را‌درکها‌اهمیت‌فلسفه‌مشتریامروزه‌مؤسسات‌آموزشی‌مانند‌سایر‌سازمان

‌آورده ‌روی ‌کیفیت ‌مدیریت ‌مثل ‌آنهایی ‌به ‌کارشان ‌و ‌کسب ‌مدیریت ‌در ‌تا ‌کند‌اند ‌کمک ها

مداری،‌طراحی‌نظام‌آموزشی‌با‌توجه‌به‌بر‌اساس‌اصل‌مشتری‌.(0600‌،062)میرفخرالدینی‌و‌همکاران،‌

-ر‌محیطی‌بسته‌صورت‌میگان‌از‌این‌خدمات،‌نه‌بر‌اساس‌نظر‌طراحان‌و‌دکنندنیازهای‌واقعی‌استفاده

‌(.‌0607‌،026گیرند‌)سماوی‌و‌همکاران‌،‌

گیری‌کیفیت‌خدمت‌که‌،‌متخصص‌رشته‌بازاریابی،‌پنج‌بعد‌برای‌اندازه6پاراسورامان‌0205در‌سال‌

‌مسئولیتعبارت ‌قابلیت‌اطمینان‌خدمت، ‌این‌اند‌از: ‌ملموسات‌شناسایی‌کرد. ‌همدلی‌و ‌تضمین، پذیری،

‌شامل‌ ‌پاسخ‌زوج‌از‌22ابعاد ‌انتظار ‌سطح‌مورد ‌زوج‌دربرگیرنده ‌هر ‌یک‌اظهارنظرهاست‌که ‌از دهنده

‌تفاضل‌بین‌ ‌کیفیت‌خدمت‌از ‌مشتری‌است. ‌نظر ‌از ‌شده ‌از‌خدمات‌ارایه خدمت‌و‌سطح‌ادراک‌شده

‌خدمت‌اندازه ‌انتظار ‌سطح‌مورد ‌و ‌پاراسورامان‌گیری‌مینمرات‌سطح‌درک‌شده ‌این‌اساس، ‌بر شود.

                                                           
1
 Anaam, Alhammdi and Kwairan 

2
. Altbach & Davis 

3
. Parasuraman 
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(.‌فن‌کیفیت‌2‌،0225نام‌گرفت‌)پاراسورامان،‌زیتامل‌و‌بری‌0رد‌که‌سروکوالروش‌سنجشی‌را‌طراحی‌ک

های‌موجود،‌بین‌سطوح‌مورد‌نظر‌و‌سطوح‌عملکرد‌خدمات‌در‌واقع‌ابزاری‌جهت‌تعیین‌میزان‌شکاف

‌توجه‌به‌مطالب‌گفته‌ ‌با واقعی‌در‌یک‌سازمان‌خدماتی‌و‌یا‌بخش‌خدماتی‌یک‌سازمان‌تولیدی‌است.

یابی‌به‌کیفیت(‌و‌از‌آنجا‌که‌اعتقاد‌بر‌آن‌مداری‌برای‌دستبه‌کیفیت،‌اهمیت‌مشتریشده‌)اهمیت‌توجه‌

‌دانشجویان‌متقاضیان‌اصلی‌و‌بی واسطه‌خدمات‌است‌که‌در‌بین‌اقشار‌مختلف‌مشتریان‌آموزش‌عالی،

‌به‌آموزش‌عالی‌ترین‌سرمایه ‌به‌ویژه‌زمان، ن‌گذاراآموزش‌عالی‌هستند‌و‌از‌نظر‌منابع‌اختصاص‌یافته،

‌کیفیت‌خدمات‌آموزشی‌پژوهشی‌محسوب‌می ‌از ‌خصوص‌ارزیابی‌دانشجویان ‌است‌در ‌بایسته شوند،

‌یواحد‌تهران‌مرکز‌یدانشگاه‌آزاد‌اسلام‌یخدمات‌آموزش‌تیفیک‌یبررسانجام‌پذیرد.‌با‌این‌توصیفات‌

‌انتخاب‌شده‌است.‌مدل‌سروکوآل‌یبر‌مبنا

 پژوهشو ضرورت ( اهمیت 1-3

گرایی،‌تعامل‌با‌جامعه‌و‌جهان‌کار‌های‌تقاضاگرایی،‌مشتریدلیل‌ضرورتمؤسسات‌آموزش‌عالی‌به‌

‌مسأله‌کیفیت‌دست‌به‌ ‌منابع‌مالی‌با ‌تنوع‌بخشیدن‌به ‌انتظارات‌نوپدید‌و ‌نیازهای‌متحول‌و ‌تناسب‌با و

های‌علمی‌در‌راه‌ترین‌نهادها‌و‌مؤسسات‌آموزش‌عالی‌از‌جمله‌مهمگریبان‌هستند.‌نظر‌به‌این‌که‌دانشگاه

ها‌همواره‌بایستی‌در‌راه‌باشند،‌این‌سازمانآوری‌و‌تربیت‌دانشجویان‌و‌دانشمندان‌میتولید‌دانش‌و‌فن

‌سازمان ‌زمره ‌در ‌و ‌نهاده ‌و‌تعالی‌قدم ‌)فراستخواه ‌حرکت‌باشند های‌متعالی‌پیشاپیش‌محیط‌رقابتی‌در

‌ ‌0607همکاران، ‌بنابراین‌ضرورت‌داشتن‌معیارهایی‌برای‌تعیین‌موقعیت‌و6، سنجش‌میزان‌کیفیت‌و‌‌(.

‌میبرنامه ‌نظر ‌پیش‌ضروری‌به ‌قوّت‌بیش‌از ‌اساس‌نقاط‌ضعف‌و ‌ریزی‌بر ‌نظام‌رسد. ‌سوی‌دیگر، از

                                                           
1
. Servqual 

2
. Zethaml & Berry 
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‌برنامهآموزش‌عالی‌ ‌با ‌باید ‌تربیت‌نیروی‌انسانی‌برای‌کشور ‌پژوهشی‌و ‌آموزشی، ‌امور ریزی‌دقیق‌در

تلاش‌نماید،‌و‌بیش‌از‌پیش‌نوید‌دهنده‌های‌موجود‌در‌کشور‌وری‌و‌استفاده‌بهینه‌از‌سرمایهافزایش‌بهره

های‌ریزیشکوفایی‌و‌اقتدار‌علمی‌و‌فرهنگی‌جامعه‌باشد.‌دانشگاه‌برای‌حفظ‌پویایی‌خود‌نیازمند‌برنامه

‌فرایندتوسعه ‌بهبود ‌راهبردی، ‌و ‌روش‌اهای ‌انقلاب‌و ‌عالی ‌)شورای ‌است ‌کیفیت ‌مستمر ‌کنترل ‌و ها

مر‌کیفیت‌و‌جلوگیری‌از‌کاهش‌سطح‌عمومی‌کیفیت‌فرایندهای‌(.‌بنابراین‌بهبود‌مست‌0604‌،6فرهنگی،‌

‌بهره ‌و ‌هزینه ‌کیفیت، ‌تربیتی‌ضروری‌است. ‌پژوهشی‌و وری‌به‌عنوان‌سه‌عامل‌اساسی‌مورد‌آموزشی،

ها‌و‌مؤسسات‌آموزش‌عالی‌هستند،‌امّا‌کیفیت‌بیش‌از‌سه‌عامل‌دیگر‌مورد‌توجه‌توجه‌خاص‌دانشگاه

وری‌به‌نوعی‌تحت‌تأثیر‌عامل‌کیفیت‌قاد‌بر‌این‌است‌که‌هزینه‌و‌بهرهجدّی‌قرار‌گرفته‌است،‌چون‌اعت

یابد‌)زین‌آبادی‌وری‌افزایش‌میها‌کاهش‌یافته‌و‌بهرهگیرند،‌یعنی‌اگر‌کیفیت‌بهبود‌یابد،‌هزینهقرار‌می

‌ ‌پورکریمی، ‌0603و ‌عرصه‌21، ‌به ‌آموزش‌عالی ‌مراکز ‌ورود ‌کیفیت‌برای ‌علم ‌سرآمدان ‌همچنین .)

پذیری‌ای،‌الزام‌رقابتی،‌الزام‌مسئولیتدلیل‌عمده‌را‌که‌عبارتند‌از:‌الزام‌اخلاقی،‌الزام‌حرفه‌کیفیت‌چهار

ادامة‌‌یانشگاه‌برا(.‌در‌واقع‌د0606‌،277،‌به‌نقل‌از‌چاروسه،‌0673اند‌)بازرگان،‌گویی‌ارائه‌کردهو‌پاسخ

‌ریشود‌تاث‌یدانشگاه‌ارائه‌م‌یسوکه‌از‌‌ییها‌پاسخ‌و‌پاسخگو‌باشد‌یرونیب‌طینسبت‌به‌مح‌دیخود‌با‌اتیح

سازمان‌ها‌دارد‌و‌زمانی‌که‌کیفیت‌خدمات‌آموزشی‌‌یآموزش‌-‌یادار‌یندهایبر‌ساختارها‌و‌فرآ‌ییبسزا

‌به‌تبع‌آن‌کیفیت‌فارغ‌التحصیلان‌بالا‌رفته‌و ‌ن‌اترییو‌تغ‌ییپاسخگو‌بالا‌رود ‌طیمح‌یازهایمتناسب‌با

‌آ ‌به‌این‌شرایط‌دانشگاه ‌توجه ‌با زاد‌اسلامی‌واحد‌تهران‌مرکزی‌به‌عنوان‌یکی‌از‌دانشگاه‌خواهد‌شد.

های‌متولی‌تربیت‌و‌پرورش‌دانشجویان‌بهتر‌است‌در‌زمینه‌کیفیت‌خدمات‌آموزشی‌به‌بررسی‌نظرات‌

بر‌را‌‌دانشگاه‌یخدمات‌آموزش‌تیفیکدانشجویان‌بپردازد‌و‌با‌توجه‌به‌مطالبی‌که‌گفته‌شد‌در‌نظر‌داریم‌

‌نماییم.‌بررسی‌مدل‌سروکوآل‌یمبنا
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 پژوهش( اهداف 1-4

 ( هدف کلی 3-0-3

‌آموزش‌تیفیک‌یبررس .0 ‌اسلام‌یخدمات ‌آزاد ‌مرکز‌یدانشگاه ‌تهران ‌مبنا‌یواحد مدل‌‌یبر

‌سروکوآل

 اهداف جزیی ( 3-0-9

 دانشگاه‌یخدمات‌آموزش‌تیفیاز‌انتظارات‌دانشجوبان‌درباره‌ک‌یآگاه .0

 دانشگاه‌یشخدمات‌آموز‌تیفیدرباره‌ک‌انیاز‌ادراکات‌دانشجو‌یآگاه .2

‌دانشگاه‌یخدمات‌آموزش‌تیفیاز‌ک‌انیانتظارات‌و‌ادراکات‌دانشجو‌نیشکاف‌بشناسایی‌ .6

و‌‌تی)جنسی‌ها‌ریبر‌اساس‌متغ‌یخدمات‌آموزش‌تیفیاز‌ک‌انیادراکات‌و‌انتظارات‌دانشجومقایسه‌ .4

‌(یلیتحص‌دوره

 های پژوهش سوال( 1-5

 کلی سوال ( 3-2-3

به‌چه‌از‌دیدگاه‌دانشجویان‌‌یواحد‌تهران‌مرکز‌یلامدانشگاه‌آزاد‌اس‌یخدمات‌آموزش‌تیفیک .0

 است؟‌صورتی

‌
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 های جزیی سوال ( 3-2-9

‌یخدمات‌آموزش‌تیفیاز‌ک‌یواحد‌تهران‌مرکز‌یانتظارات‌دانشجوبان‌دانشگاه‌آزاد‌اسلام‌زانیم .0

 است؟‌زانیبه‌چه‌م

‌یدمات‌آموزشخ‌تیفیاز‌ک‌یواحد‌تهران‌مرکز‌یدانشگاه‌آزاد‌اسلام‌انیادراکات‌دانشجو‌زانیم‌ .2

 است؟‌زانیبه‌چه‌م

‌ادراکات‌دانشجو‌نیشکاف‌ب .6 ‌ک‌انیانتظارات‌و ‌میزان‌‌دانشگاه‌یخدمات‌آموزش‌تیفیاز ‌چه به

 است؟

‌و‌دوره‌تیجنس‌یها‌ریبر‌اساس‌متغ‌یخدمات‌آموزش‌تیفیاز‌ک‌انیادراکات‌و‌انتظارات‌دانشجو .4

 ی‌به‌چه‌صورتی‌است؟لیتحص

 پژوهش و مدل نظری چهارچوب( 1-6

‌سنتیطی‌سال ‌است. ‌مختلف‌مفاهیمی‌متفاوتی‌داشته ‌افراد ‌میان ‌کیفیت‌در ترین‌تعریف‌در‌یان‌گذشته،

-خصوص‌کیفیت،‌اشاره‌به‌ماهیت‌فلسفی‌آن‌بوده‌و‌به‌تعبیری‌که‌در‌فرهنگ‌لغت‌از‌آن‌یاد‌شده‌باز‌می

اشاره‌‌هاگردد.‌در‌مورد‌کیفیت‌تعاریف‌مختلف‌دیگری‌نیز‌ذکر‌شده‌است‌که‌در‌ادامه‌به‌برخی‌از‌آن

‌شود:‌می

 استفاده‌ ‌برای ‌کالا ‌یا ‌خدمت ‌بودن ‌آماده ‌از ‌کیفیت‌‌کیفیت‌عبارت‌است ‌نیازمند ‌خود ‌که کننده

 طراحی،‌انطباق،‌در‌دسترس‌بودن‌و‌مناسب‌بودن‌مکان‌ارائه‌خدمت‌است.‌


