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آموزان موسسات کنکور شهر تهران دانش  دگاهیاز د  یشده از خدمات آموزشادراک  تیفیک  یپژوهش حاضر بررسهدف  
توسعه  حاضر  پژوهش  باشد.یم هدف،  لحاظ  و کاربردی  ااز  گردآور  ی  نظر  نوع  فیتوص  اطلاعات  یاز  از  و    پیمایشی ی 

آمار.  شدبامی شامل    یجامعه  از  آنپژوهش  پادانش دسته  منطقه    هیآموزان  تهران  4دوازدهم  سال    شهر  در  که  است 
از    یحجم نمونه آمار  نیی تع  یبرااند.  استفاده کردهموسسات کنکور شهر تهران    یآموزشاز خدمات    1397-98تحصیلی  

جهت    شد.  افتیشده در  لی مورد پرسشنامه تکم  340شد که    نییتع  ییتا  400تعداد نمونه  استفاده و    کومر و لیوی  الگ
از دو  داده   یآوراستفاده شد و جمع   دردسترس  ایخوشه   یریگاز روش نمونه  ینمونه آمار  ی انتخاب اعضا ها با استفاده 
کتابخانه  ادب  یبرا  یاروش  م  اتیمرور  روش  و  جمع   عی توز  یبرا  یدانیپژوهش  روا  یآورو  گرفت.  انجام    ییپرسشنامه 

توسط پرسشنا سنج  مه  پا  ده یخبرگان  و  به  ییایشد  تا  ی آلفا  له یوسآن  مورد  گرفت.    دییکرونباخ  و  به قرار  تجزیه  منظور 
-نرم  ب درترتیبندی آن از آنتروپی شانون بهی و اولویتاکتشاف  ی عامل  ل یتحلهای پژوهش و استخراج ابعاد از  تحلیل داده 

  ت یفیسنجش کدهد ابعاد موثر برای مینشان    اضرپژوهش ح  یاهافته ی.  استفاده شد  EXCELو   SPSS  افزارهای آماری
از    شدهادراک  ادراک شده    های برنامهی،  آموزش  هایبرنامه،  مدرسان  ی توانمنداز خدمات آموزشی شامل پنج بعد کیفیت 
های  مه برنااز    شدهکیفیت ادراک دهندگان بعد  است که از نظر پاسخ ی  کیزیف  زاتیتجهو    کارکنان  ستهیشا  رفتاری،  بانیپشت

 پشتیبانی در رتبه اول اهمیت قرار دارد.

 ، خدمات آموزشی، تحلیل عاملی اکتشافی، آنتروپی شانون شدهادراک تیفیککیفیت خدمات،  های کلیدی: اژهو
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 :مقدمه 

ور نظ   م  نیرقابت کنند. به هم  ستیبایم  یماندگار  یموسسات برا  نیدهند. ایارائه م  یموسسات مختلف خدمات متفاوت
ق  ادر ب  ه  قیطر نیدارند تا از ا  ازیخدمات ارائه شده خود ن  تیفیدر خصوص ک  یموسسات به اطلاعات  رانیو مد  نیمسئول
ش  د، از عوام  ل مه  م ر  یکیخدمات    تیفیخود باشند. ک  دماتخ  تیفیک  شیمناسب و موثر در افزا  یراهبردها  یریبکارگ
حال  شدت درها به در دنیای امروز که رقابت(. 2017، 1همکاران )موسوی و  دیآیسازمان به شمار م  یو ماندگار  تیموفق

 ها است. این کیفیت بالا به نوبهداری مزیت رقابتی پایدار کیفیت بالای خدمات ارائه شده سازمانافزایش است، کلید نگه
فیت خ  دمات از کیدگان  کنن. همچنین میزان آگاهی مراجعهسازمان خواهد شد  خود منجر به افزایش رضایت مشتریان از

 کنندگان، دیگر مانند گذشته، پ  ذیرای ه  ر خ  دمتی نیس  تند.ا افزایش رقبا، مراجعهو ب  یابدها نیز افزایش میدیگر سازمان
تماعی، فرهنگی و توس  عه ای در پیشرفت اقتصادی، اجچون نظام آموزشی نقش تعیین کنندهکیفیت در سازمان خدماتی  

ی ایجاد رض  ایت مش  تری توج  ه ب  ه . یکی از عوامل مهم براای برخوردار استیژهلویت و و یدار کشور دارد بنابراین از اپا
ح بالاتری از کیفیت خدمات (. سازمان هایی که به سط2016،  2کیفیت خدمات ارائه شده شرکت است )عرفان و همکاران

داش  ت ابتی پای  دار خواهن  د  ای برای کسب مزیت رق   مندی را به عنوان مقدمهاز رضایت  یابند، سطوح بالاتریدست می
کنن  د، بهب  ود یاستفاده م یابزار رقابت کیبه عنوان    تیفیهستند که از ک  یادیز  یهاسازمان(.  2014،  3بونیپا  وساپرونی)
-آن را با شاخص تیفیبرخلاف کالا که کشود اما در بازار می یرقابت تیو استحکام موقع یوربهره  شیباعث افزا تیفیک
س  اختار ی  ف  رد آن داراب  همنحصر  یهایژگیخدمات به علت و   تیفیکنند، کمی  یریگآن اندازه  بیمعا  مانند دوام و   ییها

ه  ای خ  دماتی ب  ه های اخیر، به علت افزایش رقابت، سازماندر سال  (.67  :2017،  4کیاست )مسترو   یادهیچیمبهم و پ
ت  ر و متناس  ب ب  ا کیفی  تت  ر، ب  ا مات متن  وعار خویش مجبور به ارائه خدو افزایش سودآوری و سهم باز  منظور حفظ بقا

های مشتریان شدند. از سوی دیگر، آگاهی مشتریان از خدمات نیز افزایش یافته و با افزایش ها، تمایلات و سلیقهخواسته
ان  د ک  ه ب  ه بهت  رین وج  ه نیازه  ا، وزی به دنبال محصولیتعداد رقبا، دیگر پذیرای هر نوع خدمتی نیستند. مشتریان امر

رو، ارزیابی کیفیت خدمات برای ها را برآورد کند و کیفیت و قیمت مناسبی داشته باشند. از اینی آنهاها و سلیقهستهخوا
کاره  ایی های امروزی اغل  ب در پ  ی ی  افتن راههای خدماتی بیش از پیش اهمیت یافته است. بنابراین، سازمانسازمان

 (2014)  5همک  ارانرزیت  ا و  ت ارتقای آن برآین  د.  را بسنجند و در جهبهتر کیفیت خدمات خود  هستند که بتوانند هر چه  
د. بعلاوه بای  د رکند و مالکیت چیزی را دنبال ندااست خدمت، فعالیتی نامحسوس است که یک سازمان عرضه می  معتقد

ام  روزه ا ل  ذ ش  ود.ترین عناصری باشد که موجب رضایت مشتری میمهم  توجه داشت که ارائه خدمات باکیفیت شاید از
(. صنایع خ  دماتی ب  رای موفقی  ت بای  د بتوانن  د کیفی  ت 2018  ،6دب و احمد)  کنندا، خواسته مشتری تعریف میکیفیت ر

نجش باش  ند. س     طور مستمر درصدد بهبود آن خصوص  ا از دی  دگاه مش  تریخدمات خود را مورد بررسی قرار دهند و به
ه  ای بس  یاری در س  ازمان (.4: 2020، 7وانگ و تئواست )موضوع قابل بحثی    آموزشیت خدمات در بخش خدمات  کیفی

های آموزشی ن  ه تنه  ا باشند که در این بین محیطه خدمات به اقشار مختلف جامعه میعمومی در حال ارائ  قالب بخش
ای ها به گونهکنند؛ بلکه خدمات این سازمانجامعه ایفا میقشار جویای علم در  نقش بسیاری مهمی در ارائه خدمات به ا

ول اجتماعی است که به . آموزش محرک قوی در ایجاد تحشوندمی مندهای یک جامعه از آنها بهرهاست که تمام بخش

 
۱Moosavi et al.  

۲Muhammad et al.  
۳Yousapronpaiboon  

۴Mestrovic  
۵l.Rozita et a  

۶Deb  & Ahmed 
۷Wang & Teo  



 284........ .......................................یاز خدمات آموزش شدهادراک تیفیسنجش ک یبرا  یچارچوب نی تدو

 

، 1چنگ. دوشای نو و توسعه یافته منجر میهای ضروری برای ایجاد جامعهها و مهارتهای وسیعی از اندیشهایجاد حوزه
هایی که سبب یکی از مولفه(. 2017ورد نظر تعریف کرده است )چنگ، کیفیت آموزش را تناسب بین عملکرد با اهداف م

 شود، توجه به کیفی  ت آموزش  ی و ارتق  ای س  طح آن در مح  یطسنین مختلف و در محیط آموزشی می پیشرفت افراد در
 وردکلیدی در توسعه اقتصادی و اجتم  اعی کش  ورها م   ک موضوع ای به عنوان ی. آموزش به طور گستردهیادگیری است

د و رشد اقتص  ادی و دهد که کیفیت آموزش با درآمرفته نشان می(. تحقیقات انجام گ2013،  2لیجه قرار گرفته است )تو
ی آن ای مستقیم بین کیفیت موسسه آموزشی و دستاوردهابیشتر ارتباط قوی داشته و رابطه  های فردیهمچنین بازدهی

اص  ل  ، متناسب با کمیت آموزش  ی ب  ا عن  وان ی  کموزشیکیفیت آ  توجه به  (.2015،  3ود دارد )باکنفیوسو و همکارانوج
ریزی آموزش  ی، رش  د کم  ی و کیف  ی ین نکته تاکید دارد که در برنامهریزی آموزشی بر ااساسی از اصول عمومی برنامه
ثاب  ه ه م، ب   توجه بیش از حد به یک  ی  ها را ممکن سازد.ف برنامهدااهر باشد، تارسیدن به  آموزشی باید متناسب با یکدیگ

 .آوردبرنامه به وجود می عدم توجه کافی به دیگری و نتایج و عواقب ناگواری را در
امروزه موسسات علمی آموزشی با هدف پر کردن خلاهای سیستم آموزشی رسمی و استفاده از استانداردهای آموزشی و 

کیفی  ت در گ  رو شند. ارائه خ  دمات باابمشغول رقابت با عناوین مختلف می  و امکانات آموزشی  ربمجبکارگیری اساتید  
ری ای  ن موسس  ات در کیفیت منجر به موفقیت و مان  دگاباشد. خدمات بانتظارات و نیازهای مشتریان میبرآورده کردن ا

ر که در آینده شغلی و زن  دگی در کنکو  قبولیبرای  ها  آموزان و خانوادهشود. با توجه به حساسیت دانشفضای رقابتی می
آموزان شعارهای نادرست در جهت جذب دانش ایی دارد، بسیاری از موسسات با تبلیغات گسترده و سهم بسزآموزان  دانش
ه ه  ا اولوی  ت ن  دارد و ب   کیفیت برای آنل فعالیت هستند و ارائه خدمات بامشغو  شند که عمدتا در جهت منافع خودبامی
 ه  ایز خدمات آموزشی این موسسات هزینهتفاده اشود. اسشود توجهی نمیجب ارائه خدمات باکیفیت میکه مواملی  عو

های آموزشی که ان این موسسات به دنبال خدمات باکیفیت هستند تا کمبودها دارد. و عمدتا مشتریبسیاری برای خانواده
س  ایی ابع  اد کیفی  ت خ  دمات از دی  دگاه مش  تریان ای  ن ل شنان دلیدر مدارس دارند را به این وسیله رفع نمایند. به همی

ی و از دیدگاه دانش  جویان از خدمات آموزشی بیشتر در زمینه آموزش عال  شدهادراکسسات ضرورت دارد. ابعاد کیفیت  مو
از  رآموزش و پرورش انجام شده است ک  ه بیش  ت  شده از خدمات آموزشی درادراککیفیت    های کمی در زمینهو پژوهش

خدمات آموزشی در موسسات وهش آن است که ابعاد کیفیت باشد. از این رو هدف این پژکارشناسان آموزشی می  یدگاهد
از خ  دمات آموزش  ی را در   ش  دهادراکشناسایی شود تا با تمرکز بر این ابعاد بتوان کیفیت    آموزاندانشکنکور از دیدگاه  

 موسسات کنکور بهبود بخشید. 
 

 ژوهش :پ دبیاتا
مختلف آن   یهاتوان از جنبهیداشته و م  یلفمخت  یکسب و کار معان  اتیاست که در ادب  یمیجزء مفاه  ت،یفیک

خدمت اشاره   ایمحصول    اتیها و خصوصیژگیدسته از وبه آن  تیفیک  یقرار داد. از جنبه مشتر  یرا مورد بررس
 نیت رمه م  تی فی(. ک2017،  4لین  گذار هستند )چوانگ وریتأث  یدر و  تیرضا  جادیا  تیقابل  یکند که بر رویم

با وجود عدم اجماع در تعریف مفهوم کیفی ت، ام ا (. 2017 ،5نی)نام  شودیم  سوبمح  دیخر  ماتیعامل در تصم
ها برای انطب ا  کیفی ت موسس ات های دولتهای اصلی اصلاحات و سیاستکیفیت خدمات به یکی از مولفه
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در صنعت خ دمات، (. 2017، 1دیل شده است )دنیل و همکارانانتظارات ذینفعان داخلی و خارجی تبآموزشی با  
و  ن ژادخلی لهاست )بر عملکرد شرکت  رگذاریتأث  یدیاز عوامل کل  یکی  ان،یبالا به مشتر  تیفیارائه خدمات باک
های نامحسوس، در ارتب اط ب ین سری از فعالیتخدمت، فرآیندی مشتمل بر یک  (.264:  1398،  دانشور دیلمی
رای مسائل مشتریان اس ت. خ دمت ی بهایحلهای ارائه خدمت، برای ایجاد راهنان و یا سیستممشتری و کارک

کند که نامحسوس بوده و مالکیت چی زی را درب ر ن دارد فعالیتی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می
اقتصادی مبتنی   طور افزون به سویکنند که بهیطی زندگی می(. امروزه افرادی در مح6:  2020،  2)وانگ و تئو

-عن وان قل ب ارزشرود، بلکه بهشمار نمیکوچکی از اقتصاد بهخدمات بخشی    رود. دیگربر خدمات پیش می
ش ده در ح ال (. این حقیق ت ک ه کیفی ت ادراک1390آفرینی در اقتصاد مطرح است )سیدجوادین و کیمیایی،  

عث شده است که عصر کنونی کسب کار را ترین عامل رقابت در دنیای کسب کار است، باتبدیل شدن به مهم
رو اندیشمندان و پژوهشگران بازاریابی خ دمات، (. از این55:  1398)فائزی و غیور باغبانی،  یفیت بنامند  عصر ک
 یاز عملک رد واقع  انیخدمات به عنوان درک مش تر  تیفیکاند.  های متعددی از این موضوع ارائه کردهاستعاره
ن املموس   تی ماه  لیبه دلخدمات را    تیفی(. ک2017  ،3نیمهاست )نابا انتظارات آن  دهنده خدمات مطابقارائه

اند دهیرس  جهینت  نی(. پژوهشگران به ا239  :2017،  4و همکاران  میکرد )سل  یریگتوان اندازهیم  یآن به دشوار
 تیفیکنند که کمختلف استدلال می اتکرد. مطالع یهمه ابعاد آن را بررس دیخدمات با تیفیک  یبررس  یکه برا

، 5کسی)فل  باش دس ازمان  ای ر ش رکت یتصوو  عملکرد تیفیک،  هجینت  یفن  تیفیکشامل سه بعد    دیخدمات با
-را ب ه  یلهم دو    نانیاطمیی،  گوپاسخی،  ریاعتمادپذ،  بودنپنج عامل محسوس    زین  گری(. مطالعات د4  :2017

 :2013، 7ال بابن ه ؛611 :2015، 6همک ارانکردن د )ان دام و  یخدمات معرف   تیفیکننده کنییعنوان عوامل تع
165). 

چن ان ک ه در دیگ ر نها در آموزش انگیزه و عاملی است تا کیفی ت را ن ه آاهمیت ارزشآموزش و  پیچیدگی  
های خاص خود در ت گوناگون و با پیچیدگیبرند و کیفیت را به صورکار  برند در آموزش بهکار میموسسات به

تح ولات اجتم اعی،  و ه اکه نظام آموزشی همگام ب ا پیش رفت ر دهند. ضرورت داردآموزش مورد استفاده قرا
ی م وزون وهماهن گ المللی در ابعاد کیفی و کمی رش دنگی در سطح ملی و نیز تحولات بیناقتصادی و فره

می و سترش در هر دو بعد ککه نظام آموزشی به عنوان نظامی پویا و هدفمند نیازمند توجه و گباشد، چراداشته  
ی نظام براتن دیگری منجر به ایجاد مسائل و مشکلاتی باشد که توجه به هر کدام بدون در نظر گرفکیفی می

جه به کیفیت و رشد کیفی به بعدی نظام بدون توتوان گفت که رشد کمی و تکآموزشی کشور خواهد شد. می
ها والزامات کیفیت را، به خوبی باید ضرورت خواهد داشت. بنابراینهدر رفتن سرمایه و اتلاف منابع را به دنبال 

 ، متناسب با کمیت آموزشی با عن وان ی کتوجه به کیفیت آموزشیربرد آنان در آموزش آشنا شد.  شناخت و کا
ری زی آموزش ی، رش د ین نکته تاکید دارد که در برنامهیزی آموزشی بر اراصل اساسی از اصول عمومی برنامه
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توجه ب یش از  ازد.ممکن سها را ر باشد، تارسیدن به اهداف برنامهتناسب با یکدیگکمی و کیفی آموزشی باید م
 چیوآورد )ناگواری را در برنامه به وجود میحد به یکی از، به مثابه عدم توجه کافی به دیگری و نتایج و عواقب  

 و  جامع ه  رش د  و  ارتق ا  جهت  نیز  و  هاگذاریسرمایه  و  منابع  رفتن  هدر  از  جلوگیری  برای  (.2015،  1و همکاران
.  داشت مبذول خاص توجه رکن تریناساسی عنوان به آموزشی خدمات تفیکی به است لازم توسعه  به  دستیابی
 و  ب رداربه ره  افراد  نظر  و  نیازهای  به  توجه  بدون  آموزشی  خدمات  عرضه  و  تولید  و  آموزش  اجرای  اینکه  ضمن

 آموزشی  خدمات  بخش  گذارانسرمایه  مدنظر  اهداف  ققحت  به  منجر  و  نمایدمی  عبث  کاری  خدمات  و  مشتریان
 توج ه  آموزشی  خدمات  ارائه  در  هستند  آموزاندانش  همانا  که  آموزشی  مشتریان  نظر  به  باید  بنابراین.  ددرگنمی
 مستثنی  کنندمی  ارائه  خود  آموزاندانش  به  آموزشی  موسسات  که  خدماتی.  باشد  هاآن  نیازهای  با  مطابق  تا  کرد
 امکان ات و بودج ه ص رف و آم وزاندانش به خدمات ارائه از هدف عنایت  با  لذا  نیستند  کیفیت  یاساس  اصل  از

. برای ارتقای کیفیت باشدمی  گیرندگان  خدمت  نظارت  به  مستمر  مراجعه  از  ناگزیر  خدمات  کیفیت  ارزیابی  برای
ان، ط رز تلق ی، نیازه ای و نیازمند تعریف و ارزیابی مش تریآموزشی نخست باید مشتریان را شناخت. این امر  

خود را نظم ببخش د   های آموزشینین امری، سازمان باید طوری برنامهحقق چها است. برای تهای آنهخواست
ها باش د )رهن ورد و عباس ،ور، خدمات ارائه شده فراتر از انتظارات آن  ،تریانها و نیازهای مشکه ضمن خواسته

. اس ت  پ رورش  و  آم وزش  در  آن  اساس ی  ه دف  همچنین  و  اتاصلاح  مفهوم  آموزشی،  (. کیفیت212:  1383
 نکنن د بهتر را کیفیت که اصلاحاتی و است اثربی آن، آموزشی کیفیت به توجه بدون  پرورش  و  آموزش  اصلاح
 و  مه ارت  ش ناخت،  در  باکیفی ت،  نتایج  تولید  توانایی  معنی  به  آموزشی  کیفیت.  نیستند  هزینه  اتلاف  جز  چیزی
 ارزش با که است، پرورش و آموزش اساسی اصول از یکی آموزشی کیفیت بررسی و توجه  بنابراین.  است  هدف
 عن وان ب ه متغیر این  به  مدرن  پرورش  و  آموزش.  شودمی  گیریاندازه  هاآن  التحصیلانفارغ  و  آموزشی  سیستم
 وزش یمآ  نظ ام  ک ه  ده دمی  نشان  شواهد  .نگردمی  آموزشی  نظام  التحصیلانفارغ  گذاریارزش  در  عامل  یک

 .باش د مطل وب وض ع در آموزش ی کیفی ت نظ ر از ک ه دده انجام درستی  به  را  خود  وظایف  تواندمی  هنگامی
رد توج ه موضوع کلیدی در توسعه اقتصادی و اجتماعی کش ورها م وای به عنوان یک آموزش به طور گسترده

 یریگاندازه رینج بعد به شرح زموسسات در قالب پخدمات آموزشی ارائه شده در  (.  2013  لی،قرار گرفته است )
 یی(؛ پاسخگوقیانجام خدمات به شکل مطمئن و دق ییاشاره به توانا) نانیاطم تی: قابلابعاد شامل  نیشود. ایم
انجام خدمت به شکل مطمئن و   یی(؛ تضمین )تواناعیو ارائه خدمات سر  انیبه کمک به مشتر  لیاشاره به تما)

 زات،ی تجه  ،یک یزی(؛ ملموس )اشاره به ظاهر امکانات فانیمشتر کیبا هر  ژهی)برخورد و ی(؛ همدلدقابل اعتما
به اترین ذخ ایری های آموزشی گ راننظامبنابراین (. 2017، 2)الناصر و همکاران پرسنل و مواد ارتباطات دارد(

ه ا دانشگاه)اعم از آموزش و پرورش و هستند که جامعه برای پیشرفت و توسعه در اختیار دارد. مراکز آموزشی  
ادی انش در ب الاترین س طح از تخص ص ارزش و اعتب ار زی و مراکز آموزش عالی( به جهت داشتن فنون و د

رو حساسیت بیش تری نس بت ب ه روند. از ایناصلی تغییرات اجتماعی به شمار میبرخوردار هستند و از عوامل  
 نظ ام مهم نقش  به  توجه  دارد. با  عه وجودهای جاماین نظام در مقایسه با سایر نظامعملکرد وضعیت و کیفیت  

 توس عه س وی ب ه را جامع ه حرک ت  بتوان د  که  جامعه  نیاز  مورد  و  متخصص  انسانی  نیروی  تتربی  در  آموزشی
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موسس ات آموزش ی ام روزه    .ش ودمی  نمایان  پیش  از  بیش  آموزش  کیفی  جنبه  اهمیت  بخشد،  تسریع  همگانی
ی هایی نظیر م دیریت کیفی ت رواری را درک کرده و به نگرشدمها اهمیت فلسفه مشتریمانند سایر سازمان

 ها کمک کند.به آن اند تا در مدیریت کسب و کارآورده
. ردی گیق رار م  یحوزه مورد بررس  نیانجام شده در ا  یهابخش پژوهش  نیدر ا  ،ینظر  میمفاه  یپس از بررس

با اس تفاده  انیدانشجو دگاهیاز د  یوزشخدمات آم  تیفیک"تحت عنوان  یپژوهش  ( در1390و همکاران )  یقیتوف

انج ام ش د.  انینفر از دانش جو170  به مطالعه پرداختند. به این منظور پیمایشی با مشارکت  "از مدل سروکوآل
آن  شو عبارات مربوط به س نج یخدمات آموزش تیفیابعاد ک  یدر تمام  دهدمی  نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهی

-نانیبه اطمبعد مربوط    نیو کمتر  یدر بعد همدل  تیفیشکاف ک  نیانگیم  نیشتریب  .وجود داشت  تیفیشکاف ک
و  یبانیش  .ندارند تیرضا انیدانشگاه فراهم نشده است و دانشجو  نیا  انیدر کل انتظارات دانشجو  .بود  یریپذ

در م دارس   یآموزش   تی فیعوام ل م وثر ب ر بهب ود ک  یبررس"تحت عنوان  ی( در پژوهش1393فرد )  یافلاک

نف ر از  50 با مشارکت به این منظور پیمایشیبه مطالعه پرداختند.  "رانیدب دگاهیاز د رازیشهرستان ش  ییراهنما
و امکان ات،   زاتی ک ه  تجه د  ده می  نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهانجام شد. ی  رازیش  ییمدارس راهنما  رانیدب

 و  یمشخص ات ف رد  ،یآموزش  یهاافزارو نرم  هایاستفاده از فناور  س،یتدر  نینو  یهاروش  ،یریادگیعملکرد  
تح ت عن وان   ی( در پژوهش1394)  ی و وقور کاشانیعباس  .دارند  ییبه سزا  ریتاث  یآموزش  تیفیبر ک  ریدب  یعلم

به   "آموزاندانش  دگاهیاز د  یدولتریو غ  یارائه شده در مدارس دولت  یخدمات آموزش  تیفیک  سهیو مقا  یابیارز"
نف ر   147و    یدولت   دخترانه  مدارس  آموزاندانشنفر    336  ی با مشارکتمطالعه پرداختند. به این منظور پیمایش

ک ه   دده می  نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهانجام شد. ی  تهران  6منطقه    یدولتریغ  دخترانه  مدارس  آموزاندانش
خ دمات ابع اد   نیانگی متفاوت اس ت و م  یدولتریو غ  یخدمات در مدارس دولت  تیفیاز ک  آموزاندانش  یابیارز
همه ابعاد بهتر از مدارس   در  یدولتریارس غمد  در  یخاطر و همدل  نانیاطم  ،یی، پاسخگواعتبار  تیقابل  ،یکیزیف

دانش گاه  یخ دمات آموزش  تی فیک یابیارز"تحت عنوان ی( در پژوهش1394) یو محمد یدریح  .است  یدولت
ا ه این منظور پیمایش ی ب به مطالعه پرداختند. ب "انیدانشجو دگاهیعلم و فرهنگ بر اساس مدل سروکوآل از د

د ده می نش ان ه اپ ژوهش آن یهاافت هشد. ی انجام و فرهنگانشگاه علم دانشجویان دنفر از    361  مشارکت
 یامدر تم  ن،یچنو ادراک در سطح کم است. هم ادیدر سطح ز یخدمات آموزش  تیفیاز ک  انیانتظارات دانشجو

در بع د  تی فیش کاف ک نیانگی م نیشتریباشت که وجود د تیفیک یشکاف منف  ،یخدمات آموزش  تیفیابعاد ک
 یره ایمتغ نیب ود. در ب  ن انیو اطم  ییپاس خگو  ن،یتض م  ،یدر ابعاد هم دل  بیس از آن به ترتملموسات و پ

دانش گاه تف اوت  یخ دمات آموزش   تی فیاز ک  یلیمق اطع تحص   انیادراک دانش جو  نیتنها ب  یشناختتیجمع

 تیفیسنجش ک یهاشاخص یبررس"تحت عنوان ی( در پژوهش1395) و همکاران یهاد.  مشهود شد  یدارامعن

به مطالعه پرداختند. به این منظور پیمایشی ب ا مش ارکت   "هیبر اساس مدل کانو در دانشگاه اروم  یعال  وزشآم
انتظ ارات و   نیب   دده می  نش ان  ه اپ ژوهش آن  یهاافتهی  نفر از دانشجویان دانشگاه ارومیه انجام شد.  378

از  انیتق اء انتظ ارات دانش جوار که بااست  یبدان معن نیوجود دارد و ا  یدارامعن  یو رابطه منفادراکات دانشج
 یه اادراک ات دانش جو از س اختار دورهانتظ ارات و  ری دو متغ نی. بابدییها کاهش مدوره، ادراک آن  یمحتوا

از س اختار   انینتظ ارات دانش جواست که با ارتقاء ا  یبدان معن  نیو ا  داردوجود    یدارامعن  یدانشگاه رابطه منف
 یاس تادان رابط ه منف  یژگ یانتظارات و ادراکات دانشجو از و  ریدو متغ  نی. بابدییها کاهش مدوره، ادراک آن



 288........ .......................................یاز خدمات آموزش شدهادراک تیفیسنجش ک یبرا  یچارچوب نی تدو

 

 زانی م  ره،اس تادان دو  یژگ یاز و  انیاست که با ارتقاء انتظارات دانشجو  یبدان معن  نیوجود دارد و ا  یدارامعن

خ دمات   تی فیعوامل موثر بر ک  یبررس"تحت عنوان  پژوهشی( در  1396)  یائپاش  .ابدییها کاهش مادراک آن

نفر   163به مطالعه پرداختند. به این منظور پیمایشی با مشارکت    "مدارس متوسطه شهرستان هشترود  یآموزش
 یهاافت هانج ام ش د. یکارکنان و کارشناسان متوسطه آموزش و پرورش شهرستان هشترود مدارس،   رانیدب  از

و   نیش تریب  بیبه ترت  یکیزیف  لاتیتسه   ریغو متو کارکنان مدارس    نیمعلم  ریمتغ  ددهمی  نشان  هاآن  پژوهش

 نیروابط ب یبررس"تحت عنوان ی( در پژوهش1397)  یهاشم  .اندخدمات داشته  تیفیرا بر ک  یاثرگذار  نیکم تر
به مطالع ه   "لامیدانشگاه ا  یلیتکم  لاتیتحص  انیدانشجو  دی، از دشدهادراکخدمات، ارزش    شدهادراک  تیفیک

انج ام   لامی دانشگاه ا  یلیتکم  تلایتحص  انیدانشجونفر از    310یشی با مشارکت  پرداختند. به این منظور پیما
ارزش  ت،یو رضا شدهادراکخدمات و ارزش  شدهادراک تیفیک نیب ددهمی نشان هاپژوهش آن  یهاافتهشد. ی
خدمات   شدهادراک  تیفیابعاد ک  نیب  نیچنوجود دارد. هم  یدارعنامرابطه    ریو تصو  تیرضا  ر،یو تصو  شدهادراک

 یداراخدمات رابطه معن  شدهادراکو ارزش    (یبانیها و خدمات پشتساختریز  ،یکارکنان ادار  ،یپرسنل آموزش)

 دگاهی از د  یخ دمات آموزش   تی فیک"( در پژوهش ی تح ت عن وان  1398نیا و همکاران )نوروزی  وجود دارد.

ب ه مطالع ه   "البرز  یوم پزشکشگاه علدر دان  یو کارورز  یکارآموز  ه،یدر سه مقطع علوم پا  یکزشپ  انیدانشجو
 یکارآموز ه،یدر سه مقطع علوم پا یپزشک انینفر از دانشجو 332پرداختند. به این منظور پیمایشی با مشارکت  

خ دمات   تی فیدر مجم وع کابع اد، و    یتم امدر  د  دهمی  نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهی انجام شد. یو کارورز
ه ا انتظ ارات آن ک،ی  چیوج ود داش ت و در ه  یتفاوت معنادار انیانشجوانتظارات و ادراکات د  نیب  یآموزش

ب ود.  ن انیاطم تی مقدار مربوط به بعد قابل  نیو کمتر  نیفاصله مربوط به بعد تضم  نیشتریبرآورده نشده بود. ب
ات خ دم یکل تیفیاز بعد ملموس بودن، و ک ریابعاد غ یر تمامر مقاطع مختلف دد  انیبعلاوه، انتظارات دانشجو

. ب ا ه م تف اوت داش ت ن انیاطم تی ها تنها در دو بع د ملم وس ب ودن و قابلا هم متفاوت بود. اما درک آنب
ب ه  انیدانش جو تیمطلوب و رضا تیبه وضع یابیبوده و تا دست  یموجود دانشگاه ناراض  تیاز وضع  انیدانشجو

 یبه بازنگر ازیاز موارد ن یاریر بسوجود دارد و د  یادیدانشگاه، فاصله ز  یخدمات آموزش  یاصل  انیعنوان مشتر

 در یخدمات آموزش تیفیک"( در پژوهشی تحت عنوان  1399نژاد و همکاران )کاظم  وجود دارد.  طیو بهبود شرا

 286پیمایشی با مش ارکت  به مطالعه پرداختند. به این منظور  "قم  یدانشگاه آزاد اسلام  یدانشکده علوم پزشک
و   دیاز اس ات  نفر  35( و  یشگاهیو علوم آزما  یپرستار  ،ییماما  ،یر رشته )پزشکمعدل بالا در چها  یدانشجو دارا

 ،یدر بع د هم دل یش کاف منف  نیانگی مد ده می نش ان هاپژوهش آن یهاافتهی انجام شد. یآموزش  رانیمد
رش ته  انیدر دانش جو ییو در بعد پاسخگو یشگاهیوم آزمارشته عل انیدر دانشجو  نیو تضم  نانیملموس، اطم

وجود داشت،  انیدانشجو نیدر ب انتظارات و ادراکات در چهار رشتهشکاف در . از رتبه اول برخوردار بود  یشکپز
ها مط رح رشته ریاز سا شتریدر چهار بعد ب یشگاهیرشته علوم آزما شکاف در نینداشت و ا  یدارااما تفاوت معن

و   یخ دمات آموزش   ئ هارا  یهاوهیاء ش مثبت خدمات ارائه شده در هر گ روه، ارتق اخت نقاط ضعف و  بود. شن
س ازنده اس تفاده از نظ رات  و کارمندان و ییاجرا رانیو مد دیاسات  یبرا  انیارتباط اثربخش با دانشجو  یبرقرار

م دل "تحت عنوان  یدر پژوهش(  2006)  1راییو و  . آلوزگرددیم  تیفیک  یبرنامه ارتقا  نیموجب تدو  انیدانشجو

ب ه مطالع ه پرداختن د.   "یخدمات در موسسات آموزش ع ال  تیفیک  یابیارز  یبرا  یابیابزار بازار  کی:  سروکوآل

 
۱Alves & Vieira  
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 یان دازه ب را کی گانه موجود در مدل سروکوآل به از ابعاد پنج  کیهر    ددهمی  نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهی
موسس ه   نیمولف ه تض م  ان،یدانش جو  دی خدمات از د  تیفیک  عدب  نیمهمتر  .باشدینم  تیحائز اهم  انیدانشجو

 1دویگ ونو    یاوکوم وف  .باش دیبعد آن مربوط به ابعاد  ملموس و ظاهر م   نیترتیاهمباشد و کمیم  یموزشآ

ادراک و  زانی م نی یخ دمات آم وزش و پ رورش و تع تی فیک  یریگاندازه  "تحت عنوان  ی( در پژوهش2008)

انتظ ارات   زانی م  نیب   دده می  نش ان  ه اپ ژوهش آن  یهاافت هلعه پرداختند. یمطابه    "آموزاندانش  تیرضا
ش کاف   نیوج ود دارد. همچن   یدارها از آموزش و پرورش تفاوت معناخدمات آن  تیفیو درک ک  آموزاندانش

 بی شد و معلوم شد که شکاف موجود در ابع اد س روکوآل ب ه ترت  ییخدمات شناسا  تیفیعوامل ک  نیموجود ب
ش کاف موج ود در بع د   نییاز بالا ب ه پ ا  یعنیاست.    ییپاسخگو  و  نیتضم،  نانیاطم  تیقابلی،  همدل  ی،کیزیف

خ دمات  تی فیشکاف ک"عنوان تحت  ی( در پژوهش2011)  2همکارانجین و    است.  شتریاز همه ابعاد ب  یکیزیف

س ه  نیدر ا  انیدانشجو  ددهمی  نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهبه مطالعه پرداختند. ی  "در دانشگاه آنکارا  یآموزش
و  فرپن .شد دهید وساتشکاف در بعد ملم نیترشیداشتند و ب  هرائه شدات اخدم  تیفیاز ک  یکم  تیدانشگاه رضا

ب ا  ک ایآمر یدر آم وزش ع ال یخ دمات آموزش  تی فیشکاف ک" عنوان تحت  یدر پژوهش  (2013)  3همکاران

در س ه  انیانتظارات دانش جو  ددهمی  نشان  هانهش آپژو  یهاافتهپرداختند. یبه مطالعه    "استفاده از سروکوال
 .وجود داشت نهیزم نیمثبت در ا( برآورده شده است و شکاف ییپاسخگو  ن،یتضم  ،یخدمات )همدل  تیفیبعد ک

 تی فیک  یابیسروکوآل در ارز  یااستفاده از مدل چند رسانه"عنوان  تحت    ی( در پژوهش2015)  و همکاران  ویچ

 ه اپ ژوهش آن  یهاافت هبه مطالعه پرداختن د. ی  "وانیبه کارمندان بانک دانش تا  یکیخدمات آموزش الکترون
وج ود   تی فیو عبارات مربوط به س نجش آن ش کاف ک  یخدمات آموزش  تیفیابعاد ک  یدر تمام  ددهمی  نشان
ش کاف   نیب   زین  یمعنادار  رابطه  ن،یبود. همچن  یکیزیدر بعد ف  نیتروکم  نیشکاف در بعد تضم  نیشتریب  دارد.
( در 2016)  4وایگ ال  .ده ش دوط ب ه آن مش اهو عب ارات مرب   یخدمات آموزش   تیفیدر ابعاد مختلف ک  تیفیک

ب ه منظ ور   هیکش ور روس   یعال  یخدمات آموزش  یابیمدل سروکوال در ارز  یریکارگبه"عنوان  تحت  یپژوهش

در  انیت دانش جوظ اراانت ددهمی نشان  هاپژوهش آن  یهاافتهبه مطالعه پرداختند. ی  "یآموزش  تیفیک  نیتضم
در س طح  ش ده اف تیخ دمات در نانیشده بود اما در بعد اطم افتیات دربالاتر از خدم یدر سطح  تیفیابعاد ک

( 2018)  5و همکاران  توپولویناپ  .کامل نداشتند  تیخدمات دانشگاه رضا  تیفیاز ک  انیانتظار قرار داشت. دانشجو

به مطالع ه پرداختن د.  "خدمات دانشگاه تیفینسبت به ک انیدانشجو تیرضا لیتحل"تحت عنوان   یدر پژوهش
 که یمعن نیاست به ا یدهندگان منفادراک و انتظارات پاسخ نیفاصله ب  ددهمی  نشان  هاپژوهش آن  یهاتهافی

 یک ه دارا  یس ه عام ل خ دمات  لاتیسه تسه   کند.یجامعه را برآورده نم  یخدمات در دانشگاه انتظارات اعضا
ب ه  یف ا یشبکه وا ،یارسانهچندو  انهی، راشگاهیآزما دهندگان است،س ادراک پاسخبر اساشاخص    نیترنییپا

 تی فیک  یابی ارز  یجامع برا  اسیمق"عنوان  تحت  یدر پژوهش  (2019)  6و همکاران   ماریمون.  باشندیم  بیترت

 
۱Okumufi & Duygun  

۲Jain et al.  
۳Foropon et al.  

۴Galeeva  
۵Napitupulu et al.  

۶Marimon et al.  
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از   ددهمی  نشان  هانپژوهش آ  یهاافتهبه مطالعه پرداختند. ی  "ایدر دانشگاه اس،ان  انیتوسط دانشجو  شدهادراک
 تیرض ا  یاص ل  ش هیر  یبرنام ه درس   ت و امکان ات دانش گاه، خ دمامه ارت  توسعه  ،یسه عامل برنامه درس

خدمات دانشگاه ب ر   تیفیک  ریسنجش تاث"تحت عنوان  ی(  در پژوهش2019)  1آسانو    گوندو  .است  انیدانشجو

 دده می  نش ان  هاپژوهش آن  یهاافتهد. یبه مطالعه پرداختن  "دانشگاه  انیو مشارکت دانشجو  یلیتحص  زهیانگ
مش ارکت و  نیهس تند و همچن  نیترخدمات دانشگاه مهم تیفیدر ک  یکیزیف  یهایژگیو و  یعلم  یهایژگیو

رغم اهمیت روزاف زون کنک ور علی  دارد.  انیدانشجو  یلیتحص  زهیبر انگ  یقابل توجه   ریتاث  دانشگاه  یتعامل قو
 ب ه  زش یآمو  بخش نبوده است. نظ اممربوط به آن، چندان رضایت  ائلمس  در جامعه، تحقیقات علمی در حوزه
 آموزش ی کیفی ت نظر از که دهد انجام درستی به را خود وظایف  تواندمی  عنوان یک سازمان خدماتی هنگامی

 شدهادراکلذا چنین موسساتی باید بتوانند نسبت به سطح کیفیت خدمات   .باشد  مطلوبی قرار داشته  وضعیت  در
چ ارچوبی ب رای س نجش کیفی ت خ دمات   اشراف کامل داشته باشند. از آنجا که تابح ال  آموزاننشادتوسط  
 ش دهادراکدر زمینه خدمات آموزشی تدوین نشده، لذا پژوهش حاضر به دنبال بررسی ابعاد کیفیت    شدهادراک
 .باشدر تهران میموسسات کنکور شه  آموزاندانشات آموزشی از دیدگاه از خدم

 
 

 هش:ژوپ روش
 

س نجش  یچارچوب ب را  تدوینحاضر    وهشژپهای قبل نیز بیان شد هدف  طور که در بخشهمان 
و از نظ ر روش ک اربردی    -ایتوسعهحاضر از نظر هدف    پژوهشاست.  از خدمات آموزشی    شدهادراک  تیفیک

 ش هر  4نطق ه  دوازده م م  هیپا  آموزاندانشدسته از  جامعه آماری پژوهش شامل آنپیمایشی است.    -توصیفی
ان د. استفاده کردهموسسات کنکور شهر تهران  یآموزشات  از خدم  1397-98است که در سال تحصیلی    تهران

دردس ترس  و ایخوشهگیری نمونه به روش گیرینفر انتخاب شد و نمونه 340ای به حجم از این جامعه نمونه
 گان ه 22من اطق  نیشهر تهران از ب  4منطقه  یاخوشه  یریگبا استفاده از نمونهبه این صورت که    ،انجام شد
ک ه از خ دمات   یآم وزاندردس ترس دان ش  یتص ادفریغ  یریگو س،س با استفاده از نمونه  شده  نتخابا  تهران
به منظور تعی ین حج م نمون ه از  .دندیمند شده بودند انتخاب گردنطقه بهرهم  نیموسسات کنکور در ا  یآموزش

 100ر ض عیف؛  نمونه: بسیا  50)  ام تحلیل عاملی استفاده شده استهت انج( در ج2013)  2لی  الگوی کومری و
ه ا آن  .نمون ه: ع الی(  1000نمونه: بسیار خوب و    400نمونه: خوب؛    300نمونه: مناسب؛    200نه: ضعیف؛  نمو

 وی  پور گت اب  بیحب)  است  خوببسیار    3تایی برای انجام تحلیل عاملی اکتشافی  400کنند تعداد نمونه  بیان می
اطلاع ات ن اقص   لیپرسشنامه به دل  60بین  ن  ای  از  شد که  پرسشنامه توزیع  400تعداد    (.1391ی،  شال  یصفر

جهت انج ام  شده لیمورد پرسشنامه تکم 340 و در نهایت  هها قابل استفاده نبوددار بودن پاسخجهت  ایفراوان  
شده از ادراک تیفیموثر بر ک و ابعاد هاشاخص یی. جهت شناسامورد استفاده قرار گرفت  تحلیل عاملی اکتشافی

انج ام  کیس تماتیس  ایدار به روش مرور نظام  خدمات آموزشی  تیفیمرتبط با حوزه ک  اتیباد  ،خدمات آموزشی

 
۱AsanGündoğdu &   

۲Comrey & Lee  
۳Explaratory Factor Analysis  
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 1امو ش ابر یاوک ول یراهنم ا یها و ابع اد، ب ر مبن اجهت استخراج شاخص کیستماتیشد. روند انجام مرور س
پ ژوهش مش خص  یها)اه داف و پرس ش  یزیر( برنام هبخ ش )ال ف  ش از چهاررو  نی( بوده است. ا2010)
(؛ )ج( استخراج اطلاعات م ورد نظ ر؛ طیو انتخاب مقالات واجدشرا  یگرغربال  ،یابی(؛ )ب( انتخاب )ارزشودیم

محق ق پرسشنامه موردنظر که ب ه روش س،س    شده است.  لیها( تشکو استفاده از آن  هاافتهی  لی)د( اجرا )تحل
ب رای س نجش  ارزش ی پ نج پاس خ بسته سوال 45شامل  ،مرور ادبیات پژوهش تدوین شد  اساس  و بر  ساخته

ش ناختی ه ای جمعی تسوال برای س نجش ویژگ ی  دوهمچنین    است.  یشده از خدمات آموزشادراک  تیفیک
تدوین شد. ب ه منظ ور  )جنسیت و رشته تحصیلی(خدمات آموزشی    تیفیکو اطلاعات در زمینه    دهندگانپاسخ
و متخصصان عل وم   یچندنفر از کارشناسان آموزش  دنظر، ابتدا پرسشنامه در اختیاررسی روایی پرسشنامه موربر
قرار گرفت و از ایشان خواسته شد تا نظرات اصلاحی خود را بیان کنند، پس از اعم ال ای ن اص لاحات   یتیترب

، 13،  11،  8،  7،  5،  4،  3،  1ه ای  وی هبه جز گ  هاگویه  همه  دهدنتایج نشان میپرسشنامه تهیه شد.    فرم نهایی
ها در جدول ش ماره بار عاملی گویه  .اندبوده  5/0  از  بالاتر  عاملی  بار  دارای  45و    38،  37،  31،  30،  27،  26،  25
 نی رونب اخ اس تفاده ش ده اس ت، اک یآلف ا بیپرسشنامه از ضر ییایپا یس،س جهت بررسارائه شده است.   1
ص ورت مج زا پژوهش ب ه    یرهایاز متغ  کیهر    یبوده است و برا  977/0با  کل پرسشنامه برابر    یبرا  بیضر

کرونب اخ نش ان  یآلفا بیضر جیطور که نتاارائه شده است. همان 5آن در جدول شماره    جیمحاسبه شد که نتا
برخوردار است. به منظور استفاده از روش تحلی ل ع املی انج ام  یمناسب  ییایدهد، پرسشنامه موردنظر از پایم
 تیوض ع  یبررس   یاولین الزامی است. ب را  3نیالُک  -ریما  -سریو شاخص کفایت حجم نمونه ک  2زمون بارتلتآ
از   کی هر    ازیمنظور امت  نیاستفاده شد. به ا  4یاتک نمونه  ی، از آزمون تاز خدمات آموزشیشده  ادراک  تیفیک

 بن ابراین  محاسبه شد.  یرگینیانگیاز م  پرسشنامه با استفاده  قیشده از طر  یآورجمع  یهاابعاد با توجه به داده
ابع اد  یبندرتبه یبرانشان داد که همه ابعاد در وضعیت مناسبی قرار دارند.   در جامعه پژوهش  بررسی این ابعاد

 .دیاستفاده گرد 5شانون یوپاز آنتر یشده از خدمات آموزشادراک تیفیموثر بر ک

 
۱Okoli & Schabram  

۲Bartlett’s Test  
۳Olkin-Meyer-Kaiser  

۴One Sample T Test  
۵Shannon Entropy  



 292........ .......................................یاز خدمات آموزش شدهادراک تیفیسنجش ک یبرا  یچارچوب نی تدو

 

 
 پژوهش  یهاهیگو یبار عامل .1جدول 

 
 

 ی پژوهش:يافته ها
های یافته  نخستحاضر ارائه شده است. به این منظور    هشپژوهای  در این قسمت از پژوهش یافته 

یافته  پژوهشوصیفی  ت س،س  کو  بر  موثر  ابعاد  با  رابطه  در  پژوهش  اصلی  خدمات   شدهادراک  تیفیهای  از 
 ارائه شده  2  شماره  کنندگان در جدولشناختی مشارکتهای جمعیتارائه شده است. خلاصه ویژگی  آموزشی
 است. 

 شناختی اعضای نمونه آماریعیتجم هایویژگی .2جدول 

 درصد فراوانی  طلقفراوانی م گروه  متغیر 

 جنسیت 
 49.1 167 پسر

 50.9 173 دختر 

 سطح تحصیلات 

 30.0 102 علوم انسانی 

 41.2 140 علوم تجربی 

 28.8 98 ریاضی فیزیک

 

آیابنابراین   اینکه  از  اطمینان  اکتشافی جهت حصول  عاملی  تحلیل  انجام  از  داده می   قبل  از    های موجودتوان 
ها برای تحلیل عاملی اکتشافی مناسب هستند عداد دادهاستفاده نمود و اینکه آیا تبرای تحلیل عاملی اکتشافی  

طور که در جدول همان  استفاده شده است.  نیالُک  -ریما  -سریزمون بارتلت و شاخص کفایت حجم نمونه کآاز  
ی موردنظر ها دهد دادهنشان می کهاست  0.945 نیالُک -ریما  -سریک میزان شاخص شود،مشاهده می 4شماره 

 بار عاملی  شماره گویه  بار عاملی  شماره گویه  بار عاملی  شماره گویه  بارعاملی  ه شماره گوی

 0/410 37گویه  0/384 25گویه  0/487 13گویه  0/446 1گویه 

587/0 2گویه  711/0 14گویه    0/316 38گویه  0/357 26گویه  

736/0 15گویه  0/342 3گویه  600/0 39گویه  0/495 27گویه    

696/0 16گویه  0/459 4گویه  559/0 28گویه   581/0 40گویه    

641/0 17گویه  0/409 5گویه  671/0 29گویه    0.688 41گویه  

795/0 6گویه  534/0 18گویه    0.700 42گویه  0/328 30گویه  

577/0 19گویه  0/310 7گویه   0.548 43گویه  0/429 31گویه  

692/0 20گویه  0/351 8گویه  556/0 32گویه    0.613 44 گویه 

720/0 9گویه  658/0 21گویه   587/0 33گویه    0.442 45گویه  

684/0 10گویه  708/0 22گویه   643/0 34گویه      

637/0 23گویه  984/0 11گویه  652/0 35گویه      

669/0 12گویه  583/0 24گویه   656/0 36گویه      
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بوده و    0.05تر از  کنند. همچنین مقدار معناداری آزمون بارتلت کوچکعاملی اکتشافی کفایت می  برای تحلیل
می  ماتریس  نشان  بودن  شده  شناخته  فرض  و  است  مناسب  منظور  این  برای  اکتشافی  عاملی  تحلیل  دهد 

عاملی از    یک ساختار  توان اطمینان داشت که ایجادمی   3شماره  جه به جدول  گردد. لذا با تومی   همبستگی رد
 پذیر است.  آوری شده امکانها جمعداده

 نیالُک -ریما -سریکنتایج آزمون بارتلت و شاخص کفایت حجم نمونه  .3جدول 

 نتایج آزمون کفایت نمونه  متغیر 

 شده ادراک  تیفیک

 0.945 ن یاُلک -ر یما -سریکه  شاخص کفایت نمون

 رتلت آزمون با
 5687.049 مقدار کای اسکوئر 

 0.000 سطح معناداری 

 

کننده است و بیاندرصد    50ها بیشتر از  شود همه میزان اشتراک مشاهده می  4طور که در جدول شماره  همان
عامل است توانایی  مطالعه  مورد  متغیرهای  واریانس  تبیین  در  شده  تعیین  مقادیر های  بین  در  این  وجود  با   .
که بیشترین اشتراک را دارد و   0.835برابر با   32شود. مقدار اشتراک گویه هایی نیز مشاهده میفاوت اشتراک، ت

را در میان گویه است ک  0.580برابر با    43میزان اشتراک گویه   اما در کل، ه کمترین میزان اشتراک  ها دارد 
 است. 0.5ها بیش از اشتراک همه گویه 

 ا هه یگو برای هاو بعد از استخراج عامل  قبل هیاشتراک اول زانیم .4 جدول

 گویه 
اشتراک 
 اولیه 

اشتراک 
بعد از  
 استخراج 

 گویه 
اشتراک 
 اولیه 

اشتراک بعد 
 از استخراج 

 گویه 
اشتراک 

 یه اول
اشتراک بعد از  
 استخراج 

گویه 
2 

1 
گویه  0.778

19 
1 

0.816 
 1 34گویه 

0.712 

گویه 
6 

1 
گویه  0.718

20 
1 

0.816 
 1 35گویه 

0.782 

گویه 
9 

1 
گویه  0.708

21 
1 

0.726 
 1 36گویه 

0.764 

گویه 
10 

1 
گویه  0.791

22 
1 

0.692 
 1 39گویه 

0.729 

گویه 
12 

1 
گویه  0.764

23 
1 

0.743 
 1 40گویه 

0.715 

گویه 
14 

1 
گویه  0.663

24 
1 

0.696 
 1 41گویه 

0.736 

گویه 
15 

1 
گویه  0.714

28 
1 

0.72 
 1 42گویه 

0.698 

گویه 
16 

1 
گویه  0.672

29 
1 

0.802 
 1 43گویه 

0.580 

 0.778 1 44گویه  0.835   1گویه  0.728 1گویه 
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از متغیرهای مشاهده شده با کدام عامل اکتشافی در ارتباط است  که هر یک  عد جهت تشخیص ایندر مرحله ب
شناسایی کرد از تحلیل عاملی اکتشافی   از خدمات آموزشی  شدهاکادر  تیفیتوان کو اینکه چه ابعادی را می

مولفه تحلیل  روش  از  استفاده  با  منظور  این  به  است.  شده  اصلی استفاده  انتخ  1های  چرخش  و  روش  اب 
گذاری  نمونه تحت مطالعه کشف و نام  برای  یاز خدمات آموزش  شدهادراک  تیفیبعد برای ک  پنج،  2واریماکس 
،  22،  21،  20،  19،  17،  16،  15های  گویهدهد  مورد بعد اول نشان مییل عاملی اکتشافی در  نتایج تحل  گردید.
می  43و    29،  24،  23 قرار  بعد  یک  بعددر  این  لذا  می  گیرند.  گویه را  به  توجه  با  بعد  توان  آن    تیفیکهای 

توانمندادراک از  بعد  مدرسان    یشده  مورد  در  اکتشافی  عاملی  تحلیل  نتایج  نهاد.  نشان  نام  که می دوم  دهد 
توان با توجه به  گیرند. لذا این بعد را می در یک بعد قرار می   44و    42،  41،  40،  39،  33،  32،  18های  گویه
بعدگویه آن  ادراک  های  برنامهکیفیت  از  نهاد.  شده  نام  آموزشی  می های  نشان  سوم  بعد  مورد  در  دهد نتایج 
های آن بعد کیفیت توان با توجه به گویه ذا این بعد را می گیرند. لدر یک بعد قرار می  34و    10،  9،  6های  گویه
 35و  28، 14، 12های گویهدهد ن مینتایج در مورد بعد چهارم نشاهای پشتیبانی نام نهاد. شده از برنامهادراک

می قرار  بعد  یک  میدر  را  بعد  این  لذا  گویه گیرند.  به  توجه  با  ادراکتوان  کیفیت  بعد  آن  رفتشهای  از  ار  ده 
گیرند.  در یک بعد قرار می  36و    2های  گویهدهد  نتایج در مورد بعد پنجم نشان می  .شایسته کارکنان نام نهاد

  شده از تجهیزات فیزیکی نام نهاد.های آن بعد کیفیت ادراکن با توجه به گویه توالذا این بعد را می 
 ت یفیک  درصد واریانس  56.70در مجموع  سایی شده  توان گفت پنج عامل شنامی   5با توجه به جدول شماره  

را شده اکادر تیفیککنند. سایر عوامل نیز درصد ناچیزی از واریانس را تبیین می آموزشی از خدماتشده ادراک
کنند که به دلیل اینکه مقدار ویژه کمتر از میزان یک قبل از چرخش داشتند، در نظر گرفته نشدند. از  تبیین می
دارند    0.7ی کرونباخ برای ابعاد مختلف محاسبه شد و نتیجه نشان داد تمامی ابعاد آلفای بیش از  طرفی، آلفا

در جدول شماره  هامتناظر با عامل انس یو وار ژهیومقدار  دهد همبستگی درونی ابعاد مناسب است.که نشان می
 نشان داده شده است.   5

 (افتهیاستخراج شده )چرخش  هایعامل یتجمع انسیارو درصد و واریانس تبیین شده ژه،یمقدار و .5جدول 

 مقدار ویژه  متغیر  ردیف 
  نییتب انسیوار

 شده
فراوانی تجمعی درصد 

 واریانس
آلفای  
 کرونباخ 

تعداد  
 پرسش

 11 0.714 17.55 17.55 5.44 توانمندی مدرسان 1

 8 0.815 29.03 11.48 3.56 های آموزشی برنامه 2

 4 0.720 39.95 10.92 3.38 های پشتیبانی برنامه 3

4 
رفتار شایسته  
 کارکنان

2.90 9.35 49.30 0.924 4 

 2 0.826 56.70 7.40 2.29 تجهیزات فیزیکی  5

 
۱Principle components  

۲Varimax  

17 32 

گویه 
18 

1 
گویه  0.722

33 
1 

0.814 
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 مقدار ویژه  متغیر  ردیف 
  نییتب انسیوار

 شده
فراوانی تجمعی درصد 

 واریانس
آلفای  
 کرونباخ 

تعداد  
 پرسش

 29 0.977    مجموع  

 

آموزشیشده  ادراک   تیفیک  تیوضع  یبررس  یبرا ت از خدمات  آزمون  از  نمونه   ی،  استفاده شد.تک  ا  ای   نیبه 
 یریگنیانگیپرسشنامه با استفاده از م قیآوری شده از طرجمع یهاا توجه به دادهاز ابعاد ب کی هر  ازیمنظور امت

شده برابر با صفر و کمتر  ادراک  تیفیکبر  موثر  ابعاد    یبرا  یمعنادار  بیضر  6. طبق جدول شماره  محاسبه شد
از    ش یب  هاآن  نیانگیدر محدوده مثبت بوده و م  ابعاد  نییحد بالا و پابه دست آمد،    درصد  5  سطح خطای  از

همه ابعاد در وضعیت مناسبی قرار بررسی این ابعاد در جامعه پژوهش نشان داد که  بنابراین    باشد،می  سهعدد  
 دارند. 

 شدهادراک تیفیک وضعیتزمون تی برای بررسی نتایج آ .6جدول 

 متغیر/ بعد

 مقدار مفروض تی 

 ن تفاوت میانگی سطح معناداری  درجه آزادی  مقدار تی  میانگین
 % 95سطح اطمینان

 حد بالا حد پایین

 0.835 0.693 0.764 0.000 339 5.93 3.764 توانمندی مدرسان

 0.697 0.551 0.624 0.000 339 1.91 3.624 های آموزشی برنامه

 0.833 0.698 0.766 0.000 339 0.63 3.766 های پشتیبانی برنامه

 0.608 0.747 0.677 0.000 339 9.51 3.678 رفتار شایسته کارکنان 

 0.709 0.563 0.636 0.000 339 1.82 3.636 تجهیزات فیزیکی 

 
بعد   7انون استفاده گردید. با توجه به جدول شماره  از آنتروپی ششده  ادراک تیفیکبندی ابعاد موثر بر  برای رتبه 

رتبه دوم، بعد    وانمندی مدرسانتشده از  ی رتبه اول، بعد کیفیت ادراکبانیپشت  هایبرنامهشده از   کیفیت ادراک
ادراک از  کیفیت  کارکنانرفشده  شایسته  ادراک  تار  کیفیت  بعد  سوم،  از  رتبه  آموزشی برنامهشده  بعد   های  و 

 اند.  رتبه های چهارم تا پنجم را به خود اختصاص داده تجهیزات فیزیکیشده از راککیفیت اد

 شدهادراک تیفیک موثر بر ابعاد تیاهم نییبندی و تعرتبه  .7جدول 

 متغیر 
وزن 
نرمال 
 شده

 رتبه
ه شمار
 گویه 

 گویه 

وزن 
نرمال 
 شده

 رتبه 

توانمندی 
 مدرسان

0.0970 2 

15 
ای ای در حوزه تدریس و خدمات مشاورهرهموسسه از افراد باتجربه و خب

 برخوردار است 
0.0749 4 

 5 0.0694 مدرسین از توانایی علمی برخوردار هستند 16

 7 0.0621 کنندهای تدریس نوین استفاده میدرسین از روشم 17

19 
ها مطابقت  های تحصصیلی آن حوزه تدریس و آموزش مدرسان با رشته 
 دارد 

0.0542 8 

 6 0.0638 کنندهای تدریس متناسب با محتوا استفاده میمدرسان از روش 20
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 3 0.0809 روز هستندمدرسین از لحاظ علمی به 21

22 
ها از توانایی کافی برای ارائه خدمات آموزشی  مشاورانان و پشتیبان 

 برخوردار هستند 
0.0827 2 

 9 0.0512 باشنددر تدریس دارا می مدرسین فن بیان و قدرت انتقال بالایی 23

 10 0.0432 دهندمدرسین با انگیزه بالایی محتوای درسی را آموزش می 24

 1 0.0946 آموزان دارند ی توام با احترام با دانشمدرسان رفتار 29

 11 0.0411 معلمان نسبت به تغییرات نظام آموزشی و کتب درسی آگاه هستند  43

های برنامه
 موزشی آ

0.0817 4 

 6 0.0703 آموزان قرار دارد منابع مطالعاتی مناسب در اختیار دانشبرنامه و  18

 1 0.1065 آموزان است ا نیازهای دانشهای آموزشی متناسب ببرنامه  32

 5 0.0810 های آموزشی مدرسه تناسب دارد ها با برنامهبندی آزمون بودجه  33

 4 0.0816 دهندآموزان آموزش میزنی را به دانش ستهای تمدرسان تکنیک 39

 8 0.0631 های آزمایشی با آزمون سراسری مطابقت دارد سوالات آزمون  40

 3 0.0955 شود آموزان لحاظ میهای فردی دانش های آموزشی تفاوتدر برنامه 41

42 
-ارائه می آموزان ریزی را به دانشهای مطالعه و برنامهمشاوران تکنیک

 دهند 
0.1021 2 

 7 0.0689 شود موضوعات درسی بصورت منظم ارائه می 44

های برنامه
 پشتیبانی 

0.1072 1 

6 
زمان وعده داده  ( درها، صدورکارنامه و برگزاری کلاسزمون )آامور اداری 

 شودشده انجام می
0.0693 4 

9 
  آموزان دانش   تیاراخ  در وکاست کم بدون   هاآزمون  پاسخنامه و کارنامه

 گیرد می قرار
0.0753 2 

10 
آموزان بدون کم وکاست انجام ثبت و نگهداری سوابق تحصیلی دانش

 گیرد می
0.0868 1 

 3 0.0724 شود آموزان ارائه میهای آموزشی کمک درسی به دانشفیلم 34

رفتار  
شایسته 
 کارکنان

0.0872 3 

 4 0.0428 شود سرعت ارائه میط کارکنان به آموزان توسخدمات مورد نیاز دانش 12

14 
مدیریت و کارکنان برای انتقال نظرات به   آموزان بهدسترسی دانش 

 شود سهولت انجام می
0.0891 1 

 3 0.0583 آموزان دارندرفتاری توام با احترام با دانش موسسه این کلیه کارکنان  28

 2 0.0744 شودیت میدر این موسسه شئونات اخلاقی رعا 35

تجهیزات  
 فیزیکی 

0.0767 5 
2 

آموزشی و  کمک لوازم) آموزشی جدید تجهیزات به مجهز  هاکلاس
 هستند ( پروژکتور

0.0402 2 

 1 0.0525 ها راحت استها و محل برگزاری آزمون دسترسی به کلاس 36

 
 :حث و نتیجه گیریب

 ییهاسازمان  یبرا  یدیکل  یمسئله راهبرد  ک یان  خدمات به عنو  تیفیبهبود ک  یامروزه رقابت برا 
خدمات   تیفیک  از  یکه به سطح بالاتر  ییهاشده است. سازمانکنند شناخته  یم  تیکه در بخش خدمات فعال

  ی رقابت  تیبه مز  یابیدست  یبرا  یارا به عنوان مقدمه  یمشتر  یمندتیاز رضا  یبالاتر  سطوح  ابند،ییدست م
  ت یفیتوان به کیجمله م  ن ینقش دارند که از ا  یمشتر  تیرضا  جادیدر ا  یمتعدد  عوامل   . خواهند داشت  داریپا

کرددرک اشاره  با .شده  خدمات  آم  تیفیکارائه  موسسات  بازده  ی وزشدر  رضاآن  شتریب  یو  به  منجر   ت یها 
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که    نیا  انیمشتر م  آموزاندانشموسسات  نتایهستند  داد  جیشود.  نشان  اکتشافی  عاملی  و   تحلیل  ابعاد  که 
-برنامه:  اند ازارتشامل پنج بعد است که به ترتیب اهمیت عب آموزاندانش  دگاهیخدمات از د تیفیک یهامولفه

پشتیبانی، شا  ،مدرسان   توانمندی  های  و آموزش  یهابرنامه  ،کارکنان  ستهیرفتار  بحث   فیزیکی.  تجهیزات  ی 
برخ  ییهااست و اختلاف نظر   یا دهیچیپ  اریاز مسائل بس  ،یدر نظام آموزش  تیفیک   ی در مورد آن وجود دارد. 

با سه مقوله را در ارتباط  ییکارا نیآن ذکر کرده و ا ییرا مترادف با کارا یهر نظام آموزش تیفینظران کصاحب
پژوهش   جیتوجه به نتا  با   دانند. یم  یوربهره  ش یافزارا سبب    ت یفیکنند و کیداد ذکر مو برون  ندیداد، فرآدرون
نظام   یدادهابعنوان درون  یکیزیف  زاتیتجه   ی وآموزش  یهابرنامه  ،کارکنان  ستهیفتار شار  ن،امدرس  یتوانمند
 قرار دارد.   اولویت  بیبه ترت  آموزاندانش  دگاهیاز د  ینظام آموزش  ندیبعنوان فرآ  یبانیپشت  یهابرنامهو    یآموزش

شده    نییکه از قبل تع  یینداردهاآن با توجه به استا  جیداد و نتابرخوردار باشد برون  ی مناسب  تیفیکه اگر از ک
   داشته باشد.  ت یمطلوب تواندیاست م

درک واقعی او از خدمات ارائه شده قلمداد کیفیت خدمات به عنوان تفاوت بین انتظارات مشتری از عملکرد و  
ان؛  مشتریان، کیفیت خدمات را از پنج بعد مختلف ارزیابی می کنند: اطمیندهند که تحقیقات نشان میشود. می

هایی که در این زمینه انجام شده همدلی؛ قابلیت اطمینان؛ قابلیت پاسخگویی و موارد ملموس. اکثر پژوهش
-زش عالی و بر مبنای مدل سروکوآل است که شامل پنج بعد ذکر شده در بالا میاست معمولا در مورد آمو

این ابعاد که از قبل تعیین شده است    در این تحقیقات کیفیت ادراک شده از دیدگاه دانشجویان بر اساس  اشد.ب
پژوهش حاضر  های  های مغایر با یافتهکه یافتهشود  ها سنجیده میشود و شکاف موجود در آنگیری میاندازه
(؛ حیدری و محمدی 1393؛ پیام آرا )(1392(؛ محبی و همکاران )1395باشد از جمله هادی و همکاران )می
)(؛  1394) همکاران  و  یافته2008اوکوموفی  با(.  حاضر  پژوهش  یافته  های  از  پژوهشبرخی  دیگر های  های 

خدمات آموزشی از دیدگاه متخصصین عامل موثر بر کیفیت    10(  1396باشد، مهدیون و همکاران )همسو می
تربیت شناسایی کردند: عوامل محیطی و  ویژگی  تعلیم  و تجهزات؛ مدیر کیفیت مدارس؛  امکانات  های معلم؛ 

آموزان؛ روابط انسانی در مدرسه؛ خانواده؛ اهداف آموزشی و محتوای تدریس؛ منابع  های دانشگیمدرسه؛ ویژ
( شش عامل موثر بر کیفیت خدمات آموزشی را 1395ی و همکاران ))مالی و انسانی(؛ روش تدریس. میرغفور

-)آزمایشگاه، کلاس  استفاده از مدرسان با دانش و تجربه کافی؛ ایجاد فضای آموزشی کافی  شناسایی کردند:
-روز بودن مدرسان؛ تبیین دقیق استراتژیهای درس(؛ منابع مالی؛ همکاری و کار گروهی )روابط انسانی(؛ به

تدر مشارکتهای  برای  یادگیری  و  دورهیس  در  و  کنندگان  عباسی  آموزشی.  )های  عوامل 1394همکاران   )
یزیکی؛ عوامل مالی؛ محتوا و فرآیندهای آموزشی  آموزان(؛ عوامل محیطی و فهای نظام آموزشی )دانشورودی

می موثر  آموزشی  کیفیت  در  درا  حاضر  پژوهش  یافته  با  فیزیکی  و  محیطی  عوامل  که  عامل  دانند  مورد  ر 
را،  1393فرد )شیبانی و افلاکیتجهیزات فیزیکی شباهت دارد.   برکیفیت آموزشی   و تجهیزات( عوامل موثر 

 آموزشی؛ مشخصات افزارهاینرم و هافناوری از  تدریس؛ استفاده نوین هاییادگیری؛ روش امکانات؛ عملکرد 
و    (1396)پاشایی    دارند. زاییس به تاثیر آموزشی کیفیت بر دبیر علمی دبیر؛ مشخصات فردی معلمین  متغیر 

ت.  کارکنان مدارس و متغیر تسهیلات فیزیکی از جمله متغیرهای تاثیرگذار در کیفیت مدارس شناسایی شده اس
در مورد عوامل موثر بر کیفیت آموزشی از جمله تجهیزات  ها  شود نتایج این پژوهشطور که مشاهده میهمان

امکانات و ویژگی یافته پژوهش حاضرهای مو  با  از    درسان  امکانات و تجهیزات که  توانمندی مدرسان و  که 
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چنین این تحقیقات چون در زمینه  باشد. همهای کیفیت در موسسات کنکور شناخته شده است همسو میمولفه
ها با پژوهش حاضر در این است  آموزش و پرورش انجام شده است با پژوهش حاضر مشابهت دارد. تفاوت آن

مولفه برکه  تاثیرگذار  کرده  های  بررسی  معلمان  و  کارشناسان  نظر  اساس  بر  را  آموزشی  کیفیت    اند.کیفیت 
سطح خدمات ارائه شده تا چه میزان با انتظارات و توقعات    خدمات مقیاسی برای سنجش این مسئله است که

ثابت  تظارات مشتریان به مبنایی  مشتریان منطبق است. ارائه خدمات باکیفیت به معنای پیروی از توقعات و ان
ز جهت میزان رضایت و  ا(  1394)  زاده و همکارانقاسم  ( و2016های پژوهش گالیوا )است. این نتیجه با یافته

ت از کیفیت خدمات که بیشتر از حد انتظار بوده همسو بوده اما از جهت اینکه در آموزش عالی بر اساس  ادراکا
می سروکوآل  دارمدل  تفاوت  یافتهباشد  با  همچنین  )های  د.  همکاران  و  همکاران  1395هادی  و  محبی   ،)

آرا )  (،1392) از کیفیت    (2008اوکوموفی و همکاران )(،  1394(، حیدری و محمدری )1393پیام  ادراکات  که 
پایین بودهخدمات  انتظار  حد  از  میتر  ناهمسو  بر  اند  و  عالی  آموزش  زمینه  در  تحقیقات  این  همچنین  باشد. 

می  اساس سروکوآل  پژوهش   باشند.مدل  از  برخی  با  پژوهش  این  عباس،ور  نتایج  و  رهنورد  است.  همسو  ها 
حث کیفیت خدمات آموزشی را باید به ترتیب در ساختار،  ( بیان کردند که مهمترین الزامات آموزشی در ب1383)

  داند. شیبانی را معلم میهای آموزشی جستجو کرد. یکی از عوامل مهم کیفیت آموزش  اساتید و محتوای دوره
تاثیر بسزایی دارد.1393و افلاکی فرد ) بر کیفیت آموزشی  دبیر    ( مشخصات فردی دبیر و مشخصات علمی 

آموزان در  ( تدریس معلم کیفیت تدریس، زمان و فرصت یادگیری بر عملکرد دانش1390خوشبخت و لطیفیان )
ایزدی و همکاران ) بر شاداب ( پوشش  1391درس ریاضی موثر است.  زی مدارس موثرترند.  ساظاهر معلمین 

ری متغیر معلمین و کارکنان مدارس و تسهیلات فیزیکی به ترتیب بیشترین و کمترین اثرگذا  (1396پاشایی )
داشته خدمات  کیفیت  بر  )را  همکاران  و  خیرگو  پاسخگویی،  (  1395اند.  اطمینان،  قابلیت  بودن،  ملموس  ابعاد 

ترتیب   به  همدلی  و  بیشتتضمین  تاثیرگذاری  و  رتبهاهمیت  در  را  افسری  ری  دانشگاه  خدمات  کیفیت  بندی 
 باشد.اندکه با یافته پژوهش حاضر ناهمسو میداشته
 زاتی نداش ته اس ت تجه  آم وزاندانش دگاهی از د یمناس ب تیکه وضع یاز عوامل یکی جیا توجه به نتاب

( است که یآموزش  یهاطیمدرسه )مح  یان فضاکننده سلامت روجادیعامل ا  نیشده است. ا  ییشناسا  یکیزیف
د و ش وآم وزان دانش یناراحتموجب  یکیزیف تیگذارد. چنانچه وضعیم ریتاث زیدر آموزشگاه ن یبر روابط انسان

ش ود. یکلاس باشد، سبب قط ع رابط ه ش اگرد و معل م م  یکیزیاز عوامل ف یکیبر اثر  یاحساس ناراحت  نیا
مورد علاقه شاگردان خواهد بود و به ط ور   شتریباشد موضوع درس بتر  اسبمن  یآموزش  طی، هر قدر محبعکس

داش ته باش د.  ینق ش مهم  یآموزش  یهاهدف نییتواند در تعیم یآموزش یهاطیمح  یکیزیف  تی، موقعیکل
 دی م ا ب ا عص ر جد  در جامع ه  یمتاسفانه موسس ات آموزش   ،میکنیم  یزندگ  یدر عصر تکنولوژ  همانطور که
 نینو  یکمک آموزش  لیو وسا  زاتیها از تجه آموزشگاه  رانیو مد  نیمسئول  شودیم  شنهادیپ  اشدبیهماهنگ نم

 طیمح  نی. همچنندیاستفاده نما  آموزاندانش  یبرا  آموزش  ندیتر کردن فرآجذاب  آموزش و  شتریب  یزدهبا  یبرا
امکان ات  ریو دم ا س ا و نور یبصر یهاتیآزمون( از نظر جذاب  یبرگزار  یهاحوزه  ها،)کلاس  یمناسب  یکیزیف

ب ا   یمناس ب  رفت ارموسس ات کنک ور    ی یکارکن ان و ک ادر اجرا  نیمناسب باش د. همچن   یهاداستاندار  یدارا
 تیدر موسس ات کنک ور در وض ع آم وزاندانش دگاهی که از د  یاز عوامل  گرید  یکی.  داشته باشند  آموزاندانش
ب ا   ی یکارکن ان و ک ادر اجرا  هی ش ود کلیم   دش نهایباش د. پیکارکن ان م   ستهینبوده است رفتار شا  یمناسب
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 یموزش در صورت وجود مشکلات آ  آموزاندانش  یتوام با احترام داشته باشند و پاسخگو  یرفتار  آموزاندانش
 یزش آمو ن دیمعلم در فرآ  یدیبا توجه به نقش کل  .ردیقرار گ  اریها به موقع در اختآن  ازیباشند و خدمات مورد ن

آم وزش خ ود تس لط  رش ته یبکار گرفته شوند که بر محت وا ینامدرس یسسات آموزششود در مویم  شنهادیپ
استفاده   آموزاندانش  یتیشخص  یاهیژگیو و  سیتدر  یمرتبط با محتوا  نینو  سیتدر  یهاوهیداشته باشند و ش

 یو روانشناس   یآموزش   نین و  یه اهیخود از نظر  سیتر در امر تدرشیب  تیموفق  یبرا  نامدرس  نیچنهم  ،کنند
پژوهش حاضر استفاده از پرسش نامه   هایتیمحدود  نیاز جمله مهمتر  و اطلاعات لازم را داشته باشند.  یآگاه

 ای از مص احبه    ن دهیدر مطالع ات آ  ش ودیم   شنهادیاست. لذا پ  پژوهش حاضر  یهاداده  یآورجمع  یبسته برا
 ییرا شناسا گریبتوان ابعاد محتمل د در کنار پرسشنامه بسته استفاده شود تا در صورت امکان  زیپرسشنامه باز ن

پ ژوهش   ش ودیم  ش نهادیش د، پ  یبررس   آموزاندانش  دگاهیاز د  شدهکیفیت ادراکپژوهش ابعاد    نی. در ادکر
مورد سنجش ق رار داده  یتیصصان علوم تربو متخ یکارشناسان آموزش  و  رانیمد  دگاهیابعاد را از د  نیا  یگرید

 ش نهادیپ  نی. همچن ردی ص ورت گ  یدیجد  یبنده با پژوهش حاضر رتبهبه دست آمد  جینتا  بیو س،س با ترک
مجزا  ینه، در پژوهشعوامل به طور جداگا گرید ایشده در پژوهش حاضر و  ییاز عوامل شناسا  کیهر    شودیم

در شود توصیه میهمچنین  و عوامل خرد کمک کند. رهایشوند تا تعمق در موضوع به شناخت بهتر متغ  یبررس
و پ س از گذران دن پیش از ورود آنان به موسسات آموزشی ارزیابی شود    آموزانگر انتظارات دانشدی  پژوهشی

 وزشی بررسی شود.ها از خدمات آمآموزشی ادراکات آن چند وقت از دوره
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بررس (1391)  لا یل  ی، نیبرزم   ؛لایسه  ی، هاشم  ؛صمد  ی، زدیا  • ساز  ی.  شاداب  در  مؤثر  د  یعوامل  از    دانش   دگاه یمدارس 
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(. تهران:  یکمّ  یهاداده  لی)تحل  یشیمایپ  قات یدر تحق  SPSS(. کاربرد  1391رضا )  ،یشال  یکرم؛ صفر  ،یگتاب  پوربیحب •
 انتشارات غزال. 

ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه علم و فرهنگ بر اساس مدل سروکوآل (.  1394)  رضا  ، مدیمح  ؛زهرا   ، حیدری •
 . 119-142ص ، 11دوره پنجم، شماره  ، آموزشی ی گیری و ارزشیابمطالعات اندازه . از دیدگاه دانشجویان
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-دانش  یاضیم و عملکرد رمعل سیمعلم، تدر یهایژگ یو نیرابطه ب یبررس(. 1390ی )مرتض ، ان یفیلط ؛بایفر ، خوشبخت  •
 . 85-97ص ، 12دوره ششم، شماره  ، معاصر  یروانشناس. آموزان

مبتنی   بندی ابعاد کیفیت خدمات آموزشیبی و اولویتارزیا(.  1395) عبدالرضا ، محمدی ؛ایمان  ، نوربخش ؛منصور ، خیرگو  •
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 . 113-134ص  ، 61دوره شانزدهم، شماره   ، مدیریت نظامی . )ع((

تام  QFDکاربرد  (.  1383رهنمود، فرج الله؛ عباس،ور، باقر ) •   تیریمطالعات مد.  از آموزش  انیمشتر  یهاخواسته  نیدر 
 . 209-223ص  ، 41دوره ششم، شماره  ، )بهبود و تحول(
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 . 64-55 ص،  1دوره نهم، شماره  ی، قم. آموزش پرستار ی شگاه آزاد اسلامدان یدردانشکده علوم پزشک 
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Develop a framework for measuring the perceived quality of 

educational services 

 
 

Nahid Naderi1, Mohammad Ghaffari2*, Hamide Emdadi3, Mahdi farmani4 
 
Abstract 
 
The purpose of this study is to investigate the perceived quality of educational 

services from the perspective of students of entrance exam institutions in 

Tehran. The present research is developmental-applied in terms of purpose and 

descriptive and survey type in terms of data collection. The statistical population 

of the study included Those are the twelfth grade students of District 4 of Tehran 

who have used the educational services of the entrance exam institutes of Tehran 

in the academic year of 2018-2019. Comrey and Lee model was used to 

determine the statistical sample size and the number of 400 samples was 

determined and 340 completed questionnaires were received. Available cluster 

sampling method was used to select the members of the statistical sample and 

data collection was performed using two library methods for reviewing the 

research literature and field method for distributing and collecting 

questionnaires. The validity of the questionnaire was assessed by experts and its 

reliability was confirmed by Cronbach's alpha. In order to analyze the research 

data and extract the dimensions, exploratory factor analysis and its prioritization 

of Shannon entropy were used in SPSS and EXCEL statistical software, 

respectively. Findings of the present study show that the effective dimensions 

for measuring the perceived quality of educational services include five 

perceived quality dimensions of teachers' abilities, training programs, support 

programs, staff behavior and physical equipment; in the view of the respondents, 

the perceived quality of the support programs is of paramount importance was in 

the first rank in terms of importance. 

 

Keywords: : Service Quality, Perceived Quality, Educational Services, 

Exploratory Factor Analysis, Shannon Entropy 
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