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 چکیذٌ

خذهبر  زیفیکدظٍّؾ حبضش ثب ّذف ثشسػی ًقؾ 

-دیؾ دس یکیآهَصؽ الکششًٍ شًذگبىیبدگی یجبًیدـش

اًدبم گشفز. سٍؽ  ی آًبىضؿیاًگ یساّجشدّبثیٌی 

ّوجؼشگی ثَد. خبهؼِ  -دظٍّؾ اص ًَع سَكیفی

آهبسی ایي دظٍّؾ سا داًـدَیبى داًـگبُ دیبم ًَس 

داد. سٍؽ اػشبى سْشاى، دس هقبعغ هخشلف سـکیل هی

-ای، عجقِای چٌذ هشحلِگیشی سلفیقی اص خَؿًِوًَِ

ثشاػبع خذٍل  ای ٍ سلبدفی ثَد. حدن ًوًَِ

ًفش دس ًظشگشفشِ  500هَسگبى، قشیت ثِ  -کشخؼی

ی ّب اص دشػـٌبهِدادُآٍسی ؿذ. خْز خوغ

ساّجشدّبی اًگیضؽ ثشای یبدگیشی دیٌششیچ ٍ 

  

Abstract  
This study aimed to investigate the 

role of service support qualities of 

e-learning learners' in their 

motivational strategies. 

Methodology of research was 

descriptive – correlation. The 

population of research was Tehran 

Payam Noor University students, 

which formed in different sections. 

This study was a combination of 

multi-stage cluster sampling, 

stratified and randomized. Number 

of samples based Kregci-Morgan 

table, approximately 500 person 

was considered. Tools for Data 

collected included questionnaire of 

motivational strategies for learning 

by Pintrich et al. (1993), revised by 
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١٨       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

( ثبصًَیؼی ؿذُ سَػظ داًکي ٍ 1993ّوکبساى )

ّبی کیفیز خذهبر ( ٍ دشػـٌبه2005ِکیچی )هک

ای، کیفیز خبًِآهَصؿی، کیفیز خذهبر کشبة-داسیا

ای، خذهبر آهَصؿی اػبسیذ، کیفیز خذهبر هـبٍسُ

ٍ کیفیز خذهبر الکششًٍیکی اص عشیق ػبیز اػشفبدُ 

ّب ثب اػشفبدُ اص ًشم افضاس ؿذ. دس ًْبیز دادُ

spss.21  .آصهَى سگشػیَى سدضیِ ٍ سحلیل گشدیذ ٍ

ی ٍ هَلفًِشبیح ًـبى داد ثیي کیفیز خذهبر 

داس ساّجشدّبی اًگیضؽ ثشای یبدگیشی ساثغِ هؼٌی

 ٍخَد داسد.

خذهبر دـشیجبًی، آهَصؽ کلیذ ياصگان:  

الکششًٍیکی، ساّجشدّبی اًگیضؿی، کیفیز خذهبر، 

 .داًـدَیبى
 

 

Duncan and Mckeachi (2005) and 

quality of Administrative-Education 

Services questionnaire, the quality 

of library services questionnaire, 

the quality of professors' education 

questionnaire, quality consulting 

services questionnaire and quality 

of electronic services via the Web 

questionnaire was used. For data 

analyzing used spss.21 and 

regression testing. The results 

showed that the quality of services 

in all areas and components of 

motivational strategies for learning 

there was a significant relationship. 

Keywords: Support services, e-

learning, motivational strategies, 

quality of services, university 

students. 
95، دزیشؽ اػفٌذ 95هشداددسیبفز:   

        

 مقذمٍ 

ٍیظُ ایٌششًتز،  ّبی اعلاػبسی ٍ اسسجبعبسی )فبٍا( ٍ ثِ ی سؿذ فٌبٍسیاهشٍصُ دس ػبیِ

یتبدگیشی ثتِ ٍقتَع دیَػتشِ      -سحَل ؿگشفی دس آهَصؽ ػبلی ٍ دس کل فشایٌذ یتبددّی 

اػز. آهَصؽ اص ساُ دٍس هجشٌی ثش فبٍا ثِ خبعش ایدبد ساحشتی ٍ ػتَْلز دس ستذٍیي ٍ    

( ٍ 2007، 2؛ لتَِی 2006، 1ی آهَصؽ الکششًٍیکی، ختزاثشش ؿتذُ اػتز )دٍّشستی    اسائِ

ای یز داًـدَیی گشدیذُ اػز ثِ عَسیکِ سٌَع فضایٌتذُ هَخت سغییش ٍ سحَل دس خوؼ

اًتذ  ی داًـدَیبى ثِ ٍقَع دیَػشِ، اغلت ؿتبغلاى داًـتدَ ؿتذُ   دس ًَع، ػي ٍ ػلیقِ

سٍد ثب افضایؾ داًتؾ آهَخشگتبى آهتَصؽ    ( ٍ اًشظبس هی2011، 3)یَدٍ، ثبقچی ٍ کیشع

ثضسگ ثِ ػٌتَاى   ّب ٍ هؤػؼبر آهَصؿیالکششًٍیکی ٍ قشاس گشفشي آًْب دس سأع ؿشکز

                                                           
1- Doherty 
2 - Levy 

3 - Udo, Bagchi, & Kirs 
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، 1سلوین گیشًذُ، آهَصؽ الکششًٍیکی ًتش  سؿتذ ثیـتششی ثیبثتذ )هتبسسیٌض ٍ ّوکتبساى      

2007.) 

ّبی گزؿشِ، ّتن دس کـتَسّبی سَػتؼِ یبفشتِ ٍ ّتن دس      ثش ایي اػبع دس عَل دِّ

کـَسّبی دس حبل سَػؼِ )الجشِ ثب گؼششدگی کوشش(، آهَصؽ ػبلی دچبس سغییشار صیبدی 

دس حبل سغییش اػز. ایي سغییشار، سَقؼبر اص یتک فتشد سحلتیل     ؿذُ اػز ٍ ٌَّص ّن

کشدُ سا دػشخَؽ سغییش ًوَدُ ٍ ٍی سا فتشدی خؼتشدَگش، داسای سوتبیلار یتبدگیشی     

ّب ٍ هشاکض آهَصؿی ًوبیذ. ّویي ػَاهل، هؤػؼتِالؼوش ٍ سٍ ثِ دیـشفز هؼشفی هیهبدام

ِ  ٍ یبدگیتشی سا هلضم ًوتَدُ اػز سب ثشای سغیتیش هحیتظ -سیتضی سشثیشتی، ًیبصهٌذ ثشًبهت

ی حبكل اص ایي سغییشار ػجت ؿذُ اػز کِ ثتِ داًـتدَیبى   ّبی اػبػی ؿًَذ. ًشیدِ

ثِ ػٌَاى هشاخؼبى ٍ هـششیبى، ٍ ثِ آهَصؽ ػبلی ثِ ػٌَاى کبلایی کِ هبًٌذ ّش هحلتَل  

؛ 2003، 2ثٌتذی، سدتبسر ٍ فتشٍؽ اػتز، ًگشیؼتشِ ؿتَد )اًذسػتَى       دیگش قبثل ثؼشِ

ِ  کتِ داًـتگبُ  ( ٍ ثتِ ٍیتظُ ایتي   2003، 4؛  گبسیؼَى2003  ،3ػبهًَض ّتبی  ّتب ٍ هؤػؼتت

ختتذهبسی   سَلیتتذی هحؼتتَة ؿتتًَذ ٍ ّتتن ػتتبصهبى   آهتتَصؽ اص دٍس ّتتن ػتتبصهبى 

 (.  5،2000)ساهجل

ّتبی ختَد اًشظتبس هٌتبفغ ثیـتششی      گزاساى اص ػشهبیِّب ٍ ػشهبیِثش ایي اػبع دٍلز

( ثتِ ػٌتَاى اٍلتیي دیـتٌْبد دٌّتذُ      2000) 7ر(. گیلجش2004، 6داسًذ )ثشیٌذلی ٍ دبٍٍل

، ثب دیتذگبّی ؿتجیِ آًچتِ گفشتِ     21ّبی قشى ّب، هؼشٍف ثِ داًـگبُکٌؼشػیَم داًـگبُ

ًوبیذ؛ ثْشش اػز اص آًبى ؿذ، داًـدَیبى سا ثِ ػٌَاى هـششیبى دس ًظش گشفشِ، دیـٌْبد هی

آٍسًذ ٍ الجشِ ل هیعَسی هشاقجز ثِ ػول آیذ کِ ػبیش هؤػؼبر اص هـششیبى خَد ثِ ػو

                                                           
1 - Martinez and et al. 

2- Anderson 
3- Sammons 
4- Garrison 
5 - Rumble 

6 - Brindley & Paul 

7- Gilbert  
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(. دس ایتي  2003، 1ایي چیضی اػز کِ سب حبلا اًدبم ًگشفشِ اػز )ثِ ًقل اص کٌٍَسػتی 

کـبکؾ داًـگبّی ثشًذُ خَاّذ ؿذ کِ ثِ ًیبصّبی هـششیبى خَد آگبُ ٍ حؼبع ثبؿتذ  

 هذاس ثبؿذ.ٍ دس سفغ آى ًیبصّب سلاؽ ًوبیذ ٍ ثِ ػجبسسی دس اكغلاح ػبم هـششی

ِ هدس کٌبس هـششی -ذاسی دس آهَصؽ الکششًٍیکی، داًـدَهحَسی کبًَى سوبهی ثشًبهت

کِ دس ػیؼشن آهَصؽ اص دٍس، اص یک ّب دس ایي ػیؼشن اػز ثِ عَسیّب ٍ فؼبلیزسیضی

ّب ثَدُ ٍ اص عشف دیگش خَد ثبیؼشی ًقؾ فؼبل سیضیعشف داًـدَ هحَس سوبهی ثشًبهِ

تکِ اص هیبى اكتَل آهَصؽ اص دٍس، ای دس یبدگیتشی داؿشِ ثبؿذ، ثِ عَسیٍ ػْن ػوتذُ

ِ 1371صادُ، اكتل فؼبلیز یبدگیشًذگبى )اثشاّین ی هؼتشقل ٍ خَدختَاًی دس   ( ٍ هغبلؼت

سؼبدل ثب آهَصؽ ّذایز ؿذُ ًقؾ اػبػتی داسد. ثتش ایتي اػتبع اغلتت دظٍّـتگشاى       

ی آهَصؽ الکششًٍیکی، یکی اص ؿشایظ اكلی هَفقیتز دس ایتي حتَصُ سا داؿتشي     حَصُ

َ  اًگیضُ ثشای یبدگیشی هتی  ساّجشدّبی ، 4؛ كتجب 2007، 3؛ ػتًَگَس 2008 ، 2داًٌتذ )آسسیٌت

؛  ٍاًت  ٍ  2008، 8؛ لتی 2006،  7؛ گبیشَیتز 2000، 6؛ فیلچش ٍ هیلش2009، 5؛ فبى2004

(. 2007، 11؛ یَکؼتل ستَسو ٍ ثَلتَر   2001 ، 10؛ ّبسسلی ٍ ثٌذیکؼتي 2008، 9ّوکبساى

صیشا اهکبى دبیؾ، ًظبسر ٍ کٌششل سفشبس یبدگیشًذگبى دس ػیؼتشن آهتَصؽ الکششًٍیکتی    

 ّوبًٌذ ػیؼشن ػٌشی هقذٍس ًیؼز. 

ّبیی اص هحققبى هؼشقذًذ کِ ػیؼشن آهَصؽ الکششًٍیکی ّوَاسُ ثب سْذیذّب ٍ ضؼف

ثش سؼلتین ٍ  خبًت یبدگیشًذگبى، اػبسیذ، کبسکٌبى، هذیشاى ٍ ػبیش اػضبی اخشوبػی هَثش 

                                                           
1 - Kenworthy 

2- Artino 
3 - Sungur 

4- Saba 

5 - Phan 

6 -Filcher & Miller. 

7 - Gaythwaite 

8- Lee 
9 - Wang and et al. 

10- Hartley & Bendixen 
11 - Yukselturk, & Bulut 
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ًتش   (. 2006، 2ستَسو ٍ ایٌتبى  ؛ یَکؼتل 2004،  1ػبسیش ٍ ثشٍىسشثیز هَاخِ اػز )ثی

ػؼبر هؤهبًذگبسی یبدگیشًذگبى دس آهَصؽ ثبص ٍ اص دٍس اص هبًذگبسی یبدگیشًذگبى دس 

سش اػز ٍ ًگْذاؿز یبدگیشًذگبى هَخَد دس آهَصؽ ثبص ٍ شی دبییيٌٍ هشاکض آهَصؽ ػ

ٍ  )گیتجغ  سش ٍ ًیبصهٌذ سذاثیش ثیـتششی اػتز  دَیبى خذیذ ػخزاص دٍس اص خزة داًـ

ٍ ًش  سشو سحلیل یبدگیشًتذگبى اص دٍس ثتِ هشاستت ثتبلاسش اػتز      ( 2004، 3ایبکٍَیذٍ

( ٍ هَػؼتبر اص ثبثتز ستشو سحلتیل یبدگیشًتذگبى ضتشس صیتبدی سا        2004، 4)فشیشؾ

 (.2006، 5ؿًَذ )ػیوذؼَىهشحول هی

ّب ٍ سػیذى ثِ هَفقیز دس آهتَصؽ  ثیي ثشدى ضؼف ثِ هٌظَس هقبثلِ ثب سْذیذار، اص

الکششًٍیکی ًیبص ثِ سذاثیش هضبػفی اػز کِ ّتن اص عتشف ػتبصهبى یتبدگیشی ٍ ّتن اص      

عشف یبدگیشًذگبى ثبیذ اًدبم ؿَد. سذثیش اػبػی ػبصهبى، ستذاسو ختذهبر ثتب کیفیتز     

هؼشقذًتذ کتِ   (  2004) 6اػز کِ ثشَاًذ یبدگیشی سا دـشیجبًی ًوبیتذ. ثشیٌتذلی ٍ دتبٍٍل   

ی هشکضی ػیؼتشن آهتَصؽ ثتبص ٍ اص دٍس دس    خذهبر دـشیجبًی یبدگیشی ثِ ػٌَاى ّؼشِ

ًوبیذ ٍ سٌْتب یتک ػٌلتش ًوتبدیي     ایدبد ؿشایظ ٍ فشكز دػششػی ثِ آهَصؽ ػول هی

 10(، سَسح2003) 9(، سبیز2007) 8(، دبیش2010) 7ًیؼز. ثَیلِ، ٍاى، ساع ٍ ػیوذؼَى

( هؼشقتتذ 2008) 12دسی، گَختبس ٍ حتبفی   ( ٍ چتتب2004ٍ) 11(، کیگتبى 2002) 10ستَسح 

ّؼشٌذ خذهبر دـشیجبًی یبدگیشی یبدگیشًذگبى دس هَفقیز آهَصؽ اص دٍس ًقؾ حیتبسی  

                                                           
1 - Beyer & Bruhn-Suhr 

2 - Yukselturk & Inan 

3- Gibbs & Iacovidou 

4 - Fritsch 

5 - Simpson 
6 - Brindley, Paul  

7 - Boyle, Kwon, Ross & Simpson  
8 - Paier 

9 - Tait 

10- Thorpe 
11 - Keegan 

12- Choudhry, Gujjar, & Hafeez 
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ختذهبر   1داسد ٍ هَفقیز ًظبم آهَصؽ اص دٍس ثِ هقذاس صیتبدی ثؼتشگی ثتِ اثشثخـتی    

ّتبیی اػتز کتِ    دـشیجبًی یبدگیشًذگبى داسد. ایي ختذهبر یکتی اص هْوشتشیي هکبًیؼتن    

ی اص اؿشجتبّبر سایح دس آهتَصؽ الکششًٍیکتی اص قجیتتل هتَاسد فشاهتَؽ ؿتذُ      خیتلی 

(. الجشِ دس اسائِ 2007ًوبیذ )دبیش، سذٍیي ٍ سَلیذ کٌٌذگبى هحشَای آهَصؿی سا خجشاى هی

خذهبر دـشیجبًی یبدگیشی ثبیؼشی ثِ ایي ًکشِ سَخِ ؿَد کتِ ایتي ختذهبر اص کیفیتز     

ثتَلیگش ٍ   ثِ ػٌَاى هـششیبى دس ًظش گشفشِ ؿًَذ. هٌبػجی ثشخَسداس ثَدُ ٍ یبدگیشًذگبى

ّبی آهَصؿی ی دٍسُ ٍ ثشًبهِ( هؼشقذًذ کِ کیفیز اسائ2000ِ) 3(، کبس2009) 2اػیلیکٍ

ی آهَصؽ الکششًٍیکی ٍ ثِ سجغ آى سضبیز یبدگیشًذگبى ػٌلش آهَصؿی ثِ ٍیظُ ثِ ؿیَُ

ػیؼتشن آهَصؿتی   هْوی دس خلَف سشو سحلیل یبدگیشًذگبى ٍ یب هبًذگبسی آًبى دس 

 .اػز

ثشای هَفقیز دبیذاس ػیؼشن آهَصؽ الکششًٍیکی ٍ دس کٌبس اسائِ خذهبر ثب کیفیز اص 

خبًت ػبصهبى، ػٌلتش هْتن دیگتش دس آهتَصؽ الکششًٍیکتی خَدهخشتبسی ٍ اػتشقلال        

ِ 2003، 5(، خَدسٌظیوی یبدگیشًذگبى )گبسیؼتَى 2007، 4یبدگیشًذگبى )هَس ّتبی  ( هؤلفت

( ٍ ثشخی هشغیشّبی هشسجظ اػز. کِ دس 2009، 6)آًذسادُ ٍ ثًَکشاًگیضؿی یبدگیشًذگبى 

ؿتَد  دس هدوَع اص آًْتب سحتز ػٌتَاى ساّجشدّتبی اًگیتضؽ ثتشای یتبدگیشی یتبد هتی         

 (. 2007؛ یَکؼل سَسو ٍ ثَلَر، 2006؛ گبیشَیز، 2007، 7ثل؛ کوخ2007)ػًَگَس، 

ای اى صیشهدوَػِسٌظین ثِ ػٌَ( اػشقبد داسد کِ هفَْم یبدگیشی خَد2003گبسیؼَى )

ی هٌبػجی ثشای آهَصؽ الکششًٍیکتی اػتز.   اص ساّجشدّبی اًگیضؽ ثشای یبدگیشی، ػبصُ

صیشا کِ ثِ اػشقبد ٍی یبدگیشی خَدسٌظین داسای ػِ ثؼذ لاصم ثشای آهَصؽ الکششًٍیکتی  

یتبثی ثتیي کٌشتشل یبدگیشًتذُ ٍ یبددٌّتذُ( خَددتبیی       اػز: خَدهذیشیشی )فشآیٌذ سؼبدل

                                                           
1- effectiveness 

2 - Bolliger & Wasilik 

3 - Carr 
4 - Moore 

5 - Garrison 

6 - Andrade & Bunker 

7 - Campbell 
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( ًیتض  2006) 1ػی(، ٍ اًگیضؽ )سؼْذ ثشای یبدگیشی(. دهجَ، خًَ  ٍ لیٌچؿٌب)هؼئَلیز

ّبیی اص ساّجشدّبی اًگیضؽ ثشای یتبدگیشی>  ی خَدسٌظیوی =صیش هؤلفِاػشقبد داسًذ ٍاطُ

ی اػبػی اػز: ؿٌبخشی )ساّجشدّبی یبدگیشی ثشای فْن ٍ یتبدآٍسی  داسای چْبس هؤلفِ

  ِ گضیٌتی، ًظتبسر ٍ اسصیتبثی(، اًگیضؿتی     ذفسیتضی، ّت  اعلاػبر(، فشاؿتٌبخشی ) ثشًبهت

دتتزیشی ثتتشای هَفقیتتز ٍ ؿکؼتتز، اسسقتتبی  )سَاًتتبیی ثتتشای ختتَداًگیضی، هؼتتئَلیز

 ّبی یبدگیشی هثجز(.  علجی، خلق ٍ ایدبد هحیظخَدکبسآهذی(، ٍ سفشبسی )کوک

ًظتشاى هؼشقذًتذ ساّجشدّتبی اًگیتضؽ ثتشای      ثب سَخِ ثِ هَاسد گفشِ ؿتذُ، كتبحت  

ستتش اص ختتَدسٌظیوی ثتتشای آهتتَصؽ ستتش ٍ ختتبهغی گؼتتششدُى ػتتبصُیتتبدگیشی، ثتتِ ػٌتتَا

ی آى ثتِ ختَثی   ی یتبد ؿتذُ  الکششًٍیکی قبثلیز ٍ سٌبػت ثْششی داسد صیشا چْبس هؤلفِ

خشیبى یبدگیشی دس آهَصؽ الکششًٍیکی سا ّذایز کشدُ ٍ ثب اّذاف آهَصؽ الکششًٍیکی 

دس خشیبى یبدگیشی هـخق  ی یبد ؿذُ، ؿؾ ثُؼذ ساػٌخیز ثیـششی داسد. چْبس هؤلفِ

(: اًگیضؽ)چتشا(، سٍؽ )چگًَتِ(، صهتبى )کتی(،     2011، 2ػبصًذ )آًتذسادُ ٍ ثتًَکش  هی

هحیظ فیضیکی )کدب(، هحیظ اخشوبػی )ثب چِ کؼی(، ٍ ػولکشد )کذام(. ایي ؿؾ ثُؼتذ،  

ًوبیٌذ کِ هَفقیز دس آهَصؽ الکششًٍیکی سا دـشیجبًی چْبسچَة ٍ ػبخشبسی فشاّن هی

  ًوبیٌذ.هی

گًَِ کِ هغشح ؿذ خذهبر یبدگیشی داًـدَیبى ٍ ساّجشدّبی اًگیضؽ ثٌبثشایي ّوبى

ّبی ثب اّویشی دس آهَصؽ الکششًٍیکتی ّؼتشٌذ. حشتی ساّجشدّتبی     ثشای یبدگیشی، هقَلِ

دزیشًتذ  اًگیضؽ ثشای یبدگیشی قبثل آهَصؽ ٍ اسسقب ّؼشٌذ ٍ اص هحیظ اعشاف سأثیش هتی 

(. اهب رکش ایي ًکشِ ضتشٍسر داسد کتِ   2004، 2003، 2000، 3؛ دیٌششیچ2006چی، )اٍهي

ِ ّبی ساّجشدّبی اًگیضؽ ثشای یبدگیشی؛ ًقؾ هثجتز ٍ هؼٌتی  دس ثیي هؤلفِ ی داس هؤلفت

ّتب ٍ ًظشاستی ّوچتَى آسسیٌتَ ٍ     ی ساّجشدّبی یبدگیشی دس دتظٍّؾ اًگیضؿی ثش هؤلفِ

                                                           
1 - Dembo, Junge & Lynch 
2- Andrade, Bunker  

3 - Pintrich 
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٢۴       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

(، 1997) 3سا(، ثٌتتذ2003ٍ) 2(، اهًَذػتتي2004(، اػتتشَاس ٍ خیتتش )2007) 1اػشیفٌؼتتي

 6(، ؿتبًک 2004) 5لاً ، ٍیٌشتش ٍ یبکتل  (، دی2009) 4لیي(، چبى2003، 2000دیٌششیچ )

ِ 2001) 9(، هتبیش 2004) 8، لَسا، ػبسػی ٍ صیوتشهي 2007، 7(، کبػٌیي2005) ٍ  10(، ٍالت

ّتب ٍ  ی ساّجشدّبی هتذیشیز هٌتبثغ یتبدگیشی دس دتظٍّؾ    ( ٍ ثش هؤلف2009ِّوکبساى )

(، ػیف ٍ ّوکبساى 2003، 2000(، دیٌششیچ )2007ٍ اػشیفٌؼي )ًظشاسی ّوچَى آسسیٌَ 

( سأییذ ؿذُ اػز. ثب سَخِ ثِ هغبلت یبد ؿذُ دس ایي دظٍّؾ دس ًظش اػتز کتِ   1385)

 ِ ی کیفیتز ختتذهبر دـتتشیجبًی یتبدگیشی فشاگیتتشاى آهتتَصؽ   ی ػتتبدُ ٍ چٌذگبًتتِساثغت

اػبػی صیتش دبػتد دادُ   الکششًٍیکی ثب ساّجشدّبی اًگیضؿی آًبى هغبلؼِ ؿَد ٍ ثِ ػؤال 

 ؿَد:

ِ   -گبًتِ )اداسی آیب ثیي کیفیز ختذهبر دـتشیجبًی دتٌح    ای، آهَصؿتی  آهَصؿتی، کشبثخبًت
 ّبی اًگیضؿی یبدگیشًذگبى ساثغِ ٍخَد داسد؟ ای، الکششًٍیکی( ٍ هؤلفِاػبسیذ، هـبٍسُ

 

 ريش پضيَص

ساّکتبس  سٍؽ دظٍّؾ اص ًظش ساّجشد اكلی: کوی؛ اص ًظش ّذف: کتبسثشدی؛ اص ًظتش   

ّوجؼشگی ثَد. خبهؼتِ آهتبسی ایتي     -اخشایی: هیذاًی ٍ اص ًظش سکٌیک سحلیلی: سَكیفی

دظٍّؾ سا داًـدَیبى داًـگبُ دیبم ًَس اػشبى سْشاى، دس هقبعغ کبسؿٌبػی ٍ کبسؿٌبػی 

داد. ایتي  ًفتش سـتکیل هتی    20000ّبی هخشلف ثب حدن سقشیجتی  اسؿذ ٍ دکششا دس سؿشِ

ػتبل سحلتیلی، ػیؼتشن    دظٍّؾ، حذاقل ثِ هتذر دٍ ًتین   داًـدَیبى دس صهبى اخشای

                                                           
1 - Artino & Stephense 
2 - Ommundsen  

3 - Bandura 
4 - ChanLin 

5 - DeLong, Winter & Yackel 
6 - Schunk 
7 - Kosnin 

8 - Laura, Soresi & Zimmerman  

9 - Mayer 
10 - Valle 
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ِ  گیشی سلفیقی اص خَؿِآهَصؿی سا سدشثِ ًوَدُ ثَدًذ. سٍؽ ًوًَِ ای، ای چٌتذ هشحلت

ای ٍ سلبدفی ثَد. ثِ ّویي هٌظَس اص ثیي هشاکض داًـگبّی؛ داًـگبُ دیبم ًَس هشکتض  عجقِ

فی اًشخبة ؿذ. اًشختبة  ی سلبداػشبى، یک هشکض داًـگبّی دیگش ٍ یک ٍاحذ ثِ ؿیَُ

 هشکض اػشبى ثِ ایي دلیل ثَد کِ حدتن ثتبلای داًـتدَیی ٍ اهکبًتبر دس هشاکتض اػتشبى      

اػز ٍ اًشخبة هشکض ٍ ٍاحذی غیش اص هشکض اػشبى ثِ كَسر سلبدفی ثتِ ایتي   هشوشکض 

ّتب  ی ٍاقؼی هشاکتض ٍ ٍاحتذّب ثبؿتٌذ. دتغ اص اًشختبة داًـتگبُ      خبعش ثَد کِ ًوبیٌذُ

داًـدَ دس آى هشکض داًـدَیبى ثِ عَس سلبدفی اًشخبة ؿذًذ. حدتن   هشٌبػت ثب حدن

 476ًفش دس ًظشگشفشِ ؿتذ کتِ    500هَسگبى، قشیت ثِ  -ثشاػبع خذٍل کشخؼی ًوًَِ

ّب ثِ دلیل هخذٍؽ ٍ ًتبقق ثتَدى خْتز    دشػـٌبهِ قبثل سحلیل ثَد ٍ ثقیِ دشػـٌبهِ

ػی خبسج ؿذ. یکی اص اثضاسّب خلَگیشی اص ّش ًَع خغب دس سحلیل آهبسی، اص فشایٌذ ثشس

ی ساّجشدّتبی اًگیتضؽ ثتشای یتبدگیشی دیٌشتشیچ ٍ      ّب دشػـٌبهِدادُآٍسی خْز خوغ

( ثتتَد. ایتتي 2005) 1کیچتتی( ثبصًَیؼتتی ؿتتذُ سَػتتظ داًکتتي ٍ هتتک1993ّوکتتبساى )

گزاسی دشػـٌبهِ ثذیي ای سٌظین ؿذُ ٍ ًوشُدسخِ 7دشػـٌبهِ دس هقیبع عیف لیکشر 

ِ  « کٌتذ اكلاً دس هَسد هي كتذ  ًوتی  »ی ٌِكَسر اػز کِ گضی ی اسصؽ یتک ٍ گضیٌت

ِ  اسصؽ ّفتز هتی  « کٌتذ کبهلاً دس هَسد هي كذ  هتی » ی ساّجشدّتبی  گیتشد. دشػـتٌبه

اًگیضؽ ثشای یبدگیشی، اثشذا اص صثبى اكلی )اًگلیؼی( ثِ صثبى فبسػتی سشخوتِ گشدیتذ.    

ی بى اًگلیؼی ثب ًؼخِی آى سَػظ دٍ ًفش اص اػبسیذ گشٍُ صثی ؿذُػذغ ًؼخِ سشخوِ

اًگلیؼی هقبثلِ ٍ سلحیح ؿذ. ثشای ثشسػی سٍایی دشػـٌبهِ اص سٍایی هحشَایی اػشفبدُ 

سیضی ؿذ. ثذیي هٌظَس دشػـٌبهِ دس اخشیبس دٍ سي اص اػبسیذ ػلَم سشثیشی )گشایؾ ثشًبهِ

آهَصؽ اص ساُ دٍس( ٍ سٍاًـٌبػی قشاس گشفز ٍ دغ اص اكتلاحبر هتَسد ًظتش، سٍایتی     

ِ  هحشَ ی ساّجشدّتبی  ایی سَػظ ایـبى سبییذ گشدیذ. ثشای ثشسػی دبیبیی اثشتذا دشػـتٌبه

ًفتش اص داًـتدَیبى داًـتگبُ دیتبم ًتَس ثتِ ػٌتَاى ًوًَتِ          31اًگیضؿی دس اخشیبس سؼذاد 

ّبی ثذػز آهذُ ثب اػشفبدُ اص سٍؽ آلفتبی کشًٍجتب  ثتشای    هقذهبسی قشاس گشفز ٍ دادُ

                                                           
1 - Duncan & Mckeachi  
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٢۶       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

ثتِ دػتز    α; 87/0اػشفبدُ قشاس گفتز ٍ دبیتبیی   ثشسػی ّوؼبًی )ثجبر( دسًٍی هَسد 

آهذ. ػشاًدبم دشػـٌبهِ آهبدُ گشدیذ ٍ ثشای اخشای اًجَُ، دس ثیي خبهؼِ آهتبسی سَصیتغ   

  α; 88/0گشدیذ. دس اخشای ًْبیی دشػـٌبهِ، دبیبیی ثب اػشفبدُ اص سٍؽ آلفبی کشًٍجتب   

کیچتی  ثِ دػز آهذ. لاصم ثِ رکش اػز کِ دبیبیی ایي دشػـٌبهِ دس هغبلؼِ داًکي ٍ هک

ثتِ دػتز آهتذُ اػتز. ّوچٌتیي اص       α; 90/0( ثب اػتشفبدُ اص آلفتبی کشًٍجتب     2005)

اًتذ، اػتشفبدُ   عشاحی ؿذُ 1ّبی کیفیز خذهبر کِ ثش اػبع الگَی ػشٍکَالدشػـٌبهِ

کتبهلا  »ای قشاس گشفشِ ٍ اسصؽ یک ثِ دسخِ 5شر ّب دس عیف لیکگشدیذ. ایي دشػـٌبهِ

-گشفز. سٍایی هحشَایی ایي دشػـٌبهِسؼلق هی« کبهلا هَافقن»ٍ اسصؽ دٌح ثِ « هخبلفن

ّب ثب ًظش اػبسیذ ػلَم سشثیشی ٍ سٍاًـٌبػی ثشسػی ٍ سبییذ گشدیذ. ثشای ثشسػتی دبیتبیی   

ِ  ًیض اص آلفبی کشًٍجب  ثْشُ گشفشِ ؿتذ کتِ دس ًْبیتز هقتذاس د     ّتبی  بیتبیی دس دشػـتٌبه

(، کیفیتز  α; 96/0گَیِ )ػتشٍکَال ثتب دبیتبیی     22آهَصؿی دس -کیفیز خذهبر اداسی

(، کیفیتز ختذهبر   α; 96/0کتَال ثتب دبیتبیی    گَیِ )ػشٍ 22ای دس خبًِخذهبر کشبة

ای (، کیفیز خذهبر هـبٍسαُ; 96/0گَیِ )ػشٍکَال ثب دبیبیی  22آهَصؿی اػبسیذ دس 

(، ٍ کیفیتز ختذهبر الکششًٍیکتی اص عشیتق     α; 99/0کَال ثب دبیبیی گَیِ )ػشٍ 22دس 

( ثتِ دػتز آهتذ. دس هغبلؼتِ     α; 97/0ػتشٍکَال ثتب دبیتبیی    -گَیتِ )ای  21ػبیز دس 

دبیبیی ّوِ دتٌح دشػـتٌبهِ هتزکَس ثتبلاسش اص      (2005) 2صیشْبهل ٍ هبلَْسشا دبساػَساهبى،

94/0 ;α .اص اثتضاس هتذاد کبغتزی ٍ ثتِ      ّبی ایي دظٍّؾ ثتب اػتشفبدُ  دادُ ثِ دػز آهذ

 ِ آٍسی گشدیتذ. ثتذیي   ّتبی اًشختبثی( خوتغ   كَسر هیذاًی دس هحیظ داًـگبّی )ًوًَت

ّتبی دسع ٍ یتب دتشدیغ داًـتگبّی     سشسیت کِ هحقق دس هیبى داًـتدَیبى دس کتلاع  

     ِ ّتب ٍ ًشتبیح آى ثتشای    حضَس دیذا کشدُ ٍ دتغ اص سَضتیح ٍ سجیتیي اّویتز دشػـتٌبه

ّب سا سَصیغ ٍ دتغ  گَیی دس آًبى، دشػـٌبهِز ٍ سوبیل ثِ دبػدداًـدَیبى ٍ ایدبد سغج

                                                           
1-Service Quality (SERVQUAL) 
2 - Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. &Malhotra, A. 
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گشدیذ ٍ ثشای  spss.21ّب ٍاسد ًشم افضاس ًوَد. دس ًْبیز دادُآٍسی هیاص سکویل خوغ

 ّب اص آصهَى سگشػیَى اػشفبدُ ؿذ.سدضیِ ٍ سحلیل آهبسی دادُ

 

  َایافتٍ 
 ی آماری بٍ تفکیک جىسیت ي مقطع تحصیلیحجم ومًوٍ -1جذيل 

  مقطع تحصیلی

 جىسیت
 دکتزی کل

کارضىاسی 

 ارضذ
 کارضىاسی

365 

100% 

7/76% 

8 

2/2% 

3/53% 

31 

5/8% 

8/83% 

326 

3/89% 

9/76% 

 فشاٍاًی

 دسكذ اص خٌغ

 دسكذ اص سؿشِ

 هًَث

111 

100% 

3/23% 

7 

3/6% 

7/46% 

6 

4/5% 

2/16% 

98 

3/88% 

1/23% 

 فشاٍاًی

 دسكذ اص خٌغ

 دسكذ اص سؿشِ

 هزکش

476 

100% 

100% 

 

15 

2/3% 

100% 

 

37 

8/7% 

100% 

 

424 

1/89% 

100% 

 

 

 فزاياوی

 درصذ اس جىس

 کل درصذ اس رضتٍ

 

 7/76ًفتش هؼتبدل    365ًفش آصهتًَی، سؼتذاد    476، اص ثیي 1ّبی خذٍل ثشاػبع دادُ

اًذ ٍ سفکیک هقغغ سحلیلی ّن دسكذ هزکش ثَدُ 3/23هؼبدل ًفش  111دسكذ هًَث ٍ 

دسكتذ دس هقغتغ    1/89ًفتش هؼتبدل    424دّذ کِ اص ثیي ایي ًفتشار،  سؼتذاد   ًـبى هی
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٢٨       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

 2/3ًفتش هؼتبدل    15دسكذ دس هقغغ کبسؿٌبػی اسؿتذ ٍ   8/7ًفش هؼبدل  37کبسؿٌبػی، 

  ًوَدًذ. دسكذ دس هقغغ دکششی سحلیل هی
 َای دمًگزافیکآماری بٍ تفکیک بزخی يیضگی یتًصیف ومًوٍ -2جذيل

 ضاخص  فزاياوی درصذ

 هشکض اػشبى 283 5/59

 8/24 ًَع داًـگبُ

8/15 

118 

75 
 هشکض ؿْشػشبى

 ٍاحذ

4/66 

6/33 

316 

160 
 کٌکَس ػشاػشی

 فشاگیش
 ًَع دزیشؽ

4/50 

6/49 

- 

- 

- 

240 

236 

 کیلَهشش 3

 کیلَهشش 759

 کیلَهشش 3/98

 ثلِ

 خیش

 فبكلِحذاقل 

 حذاکثش فبكلِ

 هیبًگیي فبكلِ

 ثَهی ثَدى

5/22 

6/17 

4/12 

0/30 

8/4 

5/9 

5/1 

7/1 

107 

84 

59 

143 

23 

45 

7 

8 

 ػَم

 چْبسم

 دٌدن

 ؿـن

 ّفشن

 ّـشن

 ًْن

 دّن

 ػٌَار ثِ سشم

 کل - 476 100
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دسكذ اص  5/59ًفش هؼبدل  283ًفش آصهًَی  476، اص ثیي 2ثشاػبع دادُ ّبی خذٍل 

ًفتش   75دسكذ اص داًـگبُ هشکض ؿْشػشبى ٍ  8/24ًفش هؼبدل  118اػشبى، داًـگبُ هشکض 

-دسكذ اص ٍاحذ داًـگبّی اًشخبة ؿذُ اػز. ثشاػبع ًَع دبػد ثِ گَیِ 8/15هؼبدل 

ّب ثذیي ؿتشح  ی یکی ثَدى هحل صًذگی ثب هحل سحلیل )ثَهی ثَدى( سَصیغ آصهَدًی

کِ هحل صًذگی ٍ هحتل سحلتیل   اًذ دسكذ اظْبس داؿشِ 4/50ًفش هؼبدل  240اػز کِ 

اًذ. هیبًگیي دسكذ ثِ ایي گَیِ دبػد هٌفی دادُ 6/49ًفش هؼبدل  236آًبى یکی اػز ٍ 

کیلتَهشش   3/98ّتب( ثشاثتش   فبكلِ هحل صًذگی سب هحل سحلیل گشٍُ اخیتش )غیتش ثتَهی   

کیلَهشش( اص عشف خَدؿبى گضاسؽ ؿذُ اػز. ًَع دتزیشؽ   759سب حذاکثش  3)حذاقل 

دسكذ اص عشیتق کٌکتَس ػشاػتشی ٍ     4/66ًفش هؼبدل  316دّذ کِ ب ًـبى هیّآصهَدًی

ّب ثشاػبع اًذ. سَصیغ آصهَدًیدسكذ اص عشیق فشاگیش دزیشفشِ ؿذُ 6/33ًفش هؼبدل  160

دسكتذ ستشم ػتَم ٍ     1/40ًفش اص آًبى هؼبدل  191دّذ کِ دس هدوَع، ػٌَار ًـبى هی

 اًذ.دن سب دّن ثَدُدسكذ سشم دٌ 9/59ًفش هؼبدل  285چْبسم، ٍ 

ِ  ی سگشػیًَی ثیي کیفیز خذهبر دٌحساثغِ     ساّجشدّتبی اًگیتضؽ ثتِ     گبًِ ثتب هَلفت

هذل ٍسٍد ّوضهبى ثشسػی ؿذ کِ ًشبیح سدضیِ ٍ سحلیتل دس   -سٍؽ سگشػیَى چٌذگبًِ

 آهذُ اػز. 3خذٍل 

 

 ی اًگیضؿی یبدگیشًذگبىّوجؼشگی ثیي کیفیز خذهبر دٌح گبًِ ثب هَلفِ -3خذٍل

Adj. 

R
2 R

2 R sig F 
مجذير 

 میاوگیه
df 

مجمًع 

 مجذيرات

 

22/0 23/0 48/0 000/0 8/27 

 رگزسیًن 3/90682 5 5/18136

 باقیماوذٌ 3/306525 470 2/652

 کل 6/397207 475 
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٠٠       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

 sig 
 

t 

ضزایب 

 استاوذارد
 ضزایب غیز استاوذارد

 متغیزَای

 بیهپیص 
Beta 

خطای 

 معیار
B 

 000/0 
 

0/48  1/4 3/195 
مقذار 

 ثابت

 018/0 
 

4/2- 121/0- 08/0 19/0- 
اداری 

 آمًسضی

 290/0 
 

 ایخاوٍکتاب -08/0 07/0 -053/0 -1/1

 000/0 
 

8/5- 295/0- 08/0 43/0- 
آمًسضی 

 اساتیذ

 122/0 
 

 ایمطايرٌ -10/0 06/0 -078/0 -6/1

 228/0 
 

 الکتزيویکی -09/0 07/0 -058/0 -2/1

 

ًـبى داد کِ ثب اعویٌبى ، R ،8/27 ;(470 ،5)F  ٍ01/0 < P; 48/0؛ 3ثشاػبع خذٍل 

ِ  23داسی ی هؼٌیّبی کیفیز خذهبر اسئِ ؿذُ ثِ گًَِدسكذ هَلفِ 99 ی دسكذ هَلفت

ًوبیٌذ، کِ ثِ سشسیت، ػْن خذهبر آهَصؿتی اػتبسیذ   اًگیضؿی یبدگیشًذگبى سا سجییي هی

( دس ػغح اعویٌبى ;  -121/0( ٍ خذهبر اداسی آهَصؿی کبسکٌبى );  -295/0)

دٌّتذ ثتب کتبّؾ ایتي دٍ کیفیتز      داس اػز کِ ػلائن هٌفتی ًـتبى هتی   دسكذ هؼٌی 95

 ّ ؾ خذهبر یب ثِ ػجبسسی ثب افضایؾ ؿکبف کیفیز خذهبر، هیضاى اًگیضؽ فشاگیشاى کتب

ای ٍ الکششًٍیکی اص عشیق ػبیز دس ای، هـبٍسُخبًِیبثذ. ػْن کیفیز خذهبر کشبةهی

 داس هحبػجِ ًـذ. ی اًگیضؿی یبدگیشًذگبى هؼٌیسجییي هَلفِ

 

ββ

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 fr
oo

ye
sh

.ir
 a

t 1
4:

36
 +

04
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 A
pr

il 
30

th
 2

01
9

http://frooyesh.ir/article-1-155-fa.html


٣١ 
 ، اسدیجْـز1397ثْبس، 23، ؿوبسُ دیبدی 2، ؿوبسُسٍیؾ سٍاى ؿٌبػی، ػبل ّفشن

Rooyesh-e-Ravanshenasi, Vol.7 (2), Spring2018 
 

 

 

  گیزی وتیجٍ

ّوبًگًَِ کِ هغشح ؿذ، دس ایي دظٍّؾ کیفیز خذهبر ٍ سضبیز هـششیبى اص ایتي  

-سحلیلی داًـدَیبى دس قبلت ختذهبر اداسی ی اكلی دیـشفز خذهبر ثِ ػٌَاى دبیِ

ِ آهَصؿی، ختذهبر کشتبة   ای ٍ ای، ختذهبر آهَصؿتی اػتبسیذ، ختذهبر هـتبٍسُ     خبًت

خذهبر الکششًٍیکی اص عشیق ػتبیز اػتبع دتظٍّؾ سا سـتکیل دادُ اػتز ٍ خْتز       

ػٌدؾ آى اص ًظشار داًـدَیبى ثش اػبع الگَی ػشٍکَآل ٍ هـشقبر آى اػشفبدُ ؿذُ 

یي الگَ کیفیز خذهبر ثِ دسو هـششی اص ػولکشد ٍاقؼی خذهبر دس اػز. ثش اػبع ا

گشدد. ثِ ػجبسر دیگتش کیفیتز ختذهبر ثتش     هقبثل اًشظبس اٍ اص خذهبر هَسد ًظش ثش هی

   ِ -هجٌبی سضبیز هـششی، ثِ كَسر هیضاى اخشلاف هَخَد هب ثیي اًشظتبسار یتب خَاػتش

ػشٍکَال یتک   ذُ اػز.ّبی هـششی ٍ ادساو اٍ اص ػولکشد ٍاقؼی خذهبر سؼشیتف ؿ

گیشی سضبیز هـششی دس كٌبیغ ختذهبسی اػتز. یکتی اص    سٍؽ اػشبًذاسد خْز اًذاصُ

ّتبی  ای اص حتَصُ ّبی ایي الگَ آى اػز کِ دبیبیی ٍ اػشجبس آى دس عیف گؼتششدُ هضیز

خذهبسی سأییذ ؿذُ اػز. گشچِ ثشای اػشفبدُ اص ایي الگَ دس ثشخی خذهبر، لاصم اػز 

كَسر دزیشد، ٍلی دس هدوَع هحققبى ثبٍس داسًذ کِ الگَی ػشٍکَال سؼذیلاسی دس آى 

ّتبی آهتَصؽ ػتبلی    گیشی ٍ اسصؿیبثی کیفیتز ختذهبر دس هحتیظ   ثِ ٍیظُ ثشای اًذاصُ

ای اػتز  ّتبی گؼتششدُ  ّب داسد صیشا داسای قبثلیتز سَاًبیی ثبلایی ًؼجز ثِ ػبیش هقیبع

 (2005)ٍ ّوکتبساى  دبساػتَساهبى  (. ثتِ اػشقتبد  1386)صٍاس، ثْشًگی، ػؼگشیبى، ًبدسی، 

سؼتْیلار ٍ اهکبًتبر اثتش     ،1کِ یک ٍة ػتبیز  اػزای ػشٍکَال ثِ ػٌَاى حَصُ_ای

. آٍسداسائِ ٍ اًشقبل اعلاػبر ٍ خذهبر سا فتشاّن هتی   ثخؾ ٍ کبسآهذ خشیذ ٍ فشٍؽ،

دلیل اكلی اػشفبدُ اص ًظشار داًـدَیبى ثتش اػتبع الگتَی ػتشٍکَآل ٍ هـتشقبر آى      

یفیتز ختذهبر دـتشیجبًی ایتي اػتز کتِ کیفیتز ختذهبر یتبدگیشی          ثشاع ػٌدؾ ک

؛ 2004یبدگیشًذگبى دس ػیؼشن آهَصؽ اص دٍس اّویز حیبسی داسد )ثشیٌتذلی ٍ دتبٍٍل،   

                                                           
1 -web site service quality 
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٣٢       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

( 2006؛ ػیوذؼَى، 2000؛ ساهجل، 2008؛ چبٍدسی ٍ ّوکبساى، 2010ثَیلِ ٍ ّوکبساى، 

اثؼتبد ضتشٍسی دس    ًظشاى ٍ دظٍّـگشاى ثش اثؼتبد یتبد ؿتذُ ثتِ ػٌتَاى     ٍ اغلت كبحت

( ثتش ػٌلتش   1993) 1کتِ ستبلوي  اًتذ ثتِ عتَسی   خذهبر دـشیجبًی یبدگیشی سبکیذ ًوتَدُ 

( ثتتش ختتذهبر هـتتبٍسُ ٍ 2003آؿٌبػتتبصی ٍ سؼبهتتل یبدگیشًتتذُ ٍ یبددٌّتتذُ، سبیتتز ) 

( ثش خذهبر هـبٍسُ ٍ ساٌّوبیی سحلیلی ٍ ؿغلی، ػیوذؼَى 2002) 2ساٌّوبیی، ؿبسهب

 -ُ ثتِ چْتشُ، هـتبٍسُ ٍ ساٌّوتبیی، ختذهبر اداسی     ( ثش خذهبر سذسیغ چْتش 2000)

 -( ثش خذهبر اداسی2003) 3ای، هیلضای ٍ خذهبر چٌذسػبًِآهَصؿی خذهبر کشبثخبًِ

ای ٍ خذهبر سذسیغ چْشُ ثِ چْشُ، خبًِآهَصؿی، هـبٍسُ ٍ ساٌّوبیی، خذهبر کشبة

ساٌّوتبیی، آهتَصؽ   آهَصؿتی، هـتبٍسُ ٍ   -( ثش خذهبر اداسی2004ػبس )یش ٍ ثشٍىثی

ّبی یبدگیشی ٍ خذهبر آهَصؿی چْشُ ثِ چْشُ اػتبسیذ، چتبٍدسی ٍ ّوکتبساى    هْبسر

آهَصؿی، هـبٍسُ ٍ ساٌّوبیی سحلیلی ٍ ؿغلی، ٍ ختذهبر  -( ثش خذهبر اداسی2008)

 ِ ( ثتش ختذهبر   2009) 4سیتضی ٍ هغبلؼتِ، ٍ هیشتشا   اًگیضؿی ٍ ساّکبسّبی اسسقبی ثشًبهت

ى یبدگیشی ٍ اًدبم سکبلیف، خذهبر هـبٍسُ ٍ ساٌّوبیی، آهَصؿی، آهَصؽ فٌَ -اداسی

اًتذ کتِ   خذهبر آهَصؿی اػبسیذ، ٍ دػششع دزیشی خذهبر الکششًٍیکتی سبکیتذ ًوتَدُ   

ثٌذی ٍ سلفیق ًظشیبر هَخَد ثِ دٌح ًَع خذهبر یبدگیشی هتَسد دتظٍّؾ هٌدتش    خوغ

 گشدیذ.

ای، خبًِکشبة آهَصؿی، خذهبر-ثش اػبع ًشبیح ّوجؼشگی ػبدُ ثیي خذهبر اداسی

ای، خذهبر الکششًٍیکی اص عشیتق ػتبیز ثتب    خذهبر آهَصؿی اػبسیذ، خذهبر هـبٍسُ

داس ٍخَد داسد کِ ثبلاسشیي ضشیت ّوجؼشگی ثتیي  ی هٌفی هؼٌیی اًگیضؿی ساثغِهَلفِ

ی ثیي خذهبر آهَصؿی اػتبسیذ ثتب   ی اًگیضؿی ثب کیفیز خذهبر هشثَط ثِ ساثغِهَلفِ

ّتبی  دسكذ هَلفِ 99ًشبیح سحلیل سگشػیَى ًـبى داد کِ ثب اعویٌبى  ایي هشغیش اػز. اهب

                                                           
1 - Tallman 

2 - Sharma 
3- Mills 
4 - Mitra 
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 ِ ی اًگیضؿتتی دسكتتذ هَلفتتِ 23داسی ی هؼٌتتیکیفیتتز ختتذهبر اسئتتِ ؿتتذُ ثتتِ گًَتت

ًوبیٌذ، کِ ثِ سشسیت، ػْن خذهبر آهَصؿی اػبسیذ، ٍ خذهبر یبدگیشًذگبى سا سجییي هی

کتِ ثتب   س اػتز ثتِ عتَسی   دادسكذ هؼٌی 95آهَصؿی کبسکٌبى دس ػغح اعویٌبى -اداسی

کبّؾ کیفیز ایي دٍ خذهبر یب ثِ ػجبسسی ثب افضایؾ ؿتکبف کیفیتز ختذهبر، هیتضاى     

ِ یبثذ. ػتْن کیفیتز ختذهبر کشتبة    اًگیضؽ فشاگیشاى کبّؾ هی ای ٍ ای، هـتبٍسُ خبًت

ی اًگیضؿی یبدگیشًذگبى دس حضَس دٍ هشغیش الکششًٍیکی اص عشیق ػبیز دس سجییي هَلفِ

سَاى گفز کِ ثْشتشیي ساُ ایدتبد ٍ   بػجِ ًـذ. دس سجییي یبفشِ هزکَس هیداس هحفَ  هؼٌی

افضایؾ اًگیضؽ دس یبدگیشًذگبى ًؼجز ثِ یبدگیشی، ثْجَد ؿتشایظ یتبدگیشی ٍ افتضایؾ    

-ّبی آهَصؿی اػز کِ دس ایي ساُ خذهبر آهَصؿی اػبسیذ )اقذاهبسی ّتن کیفیز سٍؽ

-چـوی، اػشفبدُ اص هثتبل قبثز ٍ ّنّبی کلاهی، خلَگیشی اص سچَى اػشفبدُ اص سـَیق

ّبی دسًٍتی ٍ ثشًٍتی، ثشقتشاسی    ّبی آؿٌب ٍ هْیح دس ٌّگبم سذسیغ، اػشفبدُ اص هـَ 

چتَى فتشاّن   آهَصؿتی )اقتذاهبسی ّتن    –حغ اػشوبد ٍ ّوذلی ٍ ...( ٍ خذهبر اداسی 

  ِ ّتبی هخشلتف هؼتبئل هتبلی، اهشحبًتبر،      کشدى خذهبر هـبٍسُ ٍ ساٌّوتبیی دس صهیٌت

هٌذی داًـدَیبى ٍاحذ، ػبصگبسی ثبس هحیظ یبدگیشی اص دٍس ٍ ...( ثبػث ػلاقِاًشخبة 

گشدد. اص ایي عشیق یبدگیشًذگبى دس یبدگیشی ثِ هَفقیز ثیـشش ثِ آهَصؽ ٍ یبدگیشی هی

ّب سا ًؼجز ثِ یبدگیشی هغبلت ستبصُ  سػٌذ ٍ ایي کؼت هَفقیز ػلاقِ ٍ اًگیضؽ آىهی

 دّذ.افضایؾ هی

 َ ی فشاگیتشاى ٍ  اع ختذهبر یتبدگیشی یبدگیشًتذگبى دس اًگیتضُ    دس خلَف ًقؾ اًت

ّبی هؼشجشی ٍخَد داسد ّش چٌذ کِ آًْب ثُؼتذی اص  ّبی آى، ًظشار ٍ دظٍّؾصیشهقیبع

اًذ. ثِ ػٌَاى ًوًَِ دس خلَف ختذهبر آهَصؿتی چْتشُ ثتِ     خذهبر سا دس ًظش گشفشِ

 -ًیکتل ٍ هکفتبسلي  ًظشاًتی ّوچتَى   چْشُ اػبسیذ ٍ سؼبهل داًـدَیبى ثب آًبى؛ كبحت

( هؼشقذًذ کِ خلؼبر چْتشُ ثتِ چْتشُ اػتبسیذ ٍ سؼبهتل      2009) 2(، ٍالکش2006)1دیک

                                                           
1 - Nicol & Macfarlane-Dick 

2 - Walker. 
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۴۴       
 ثیٌی ساّجشدّبی ثشسػی ًقؾ کیفیز خذهبر دـشیجبًی یبدگیشًذگبى آهَصؽ الکششًٍیکی دس دیؾ

 

 
 

( ثتش  2003گشدد ٍ یتب سبیتز )  داًـدَیبى ثب آًبى ػجت ایدبد اًگیضؽ دس داًـدَیبى هی

(، 2004) 2(، لادَیٌشِ ٍ گًَبٍاسدًب1388(، صهبًی ٍ ػظیوی )2001) 1سبثیش ّیدبًی؛ الیَس

( 2005) 3صی ؿشایظ سؿذ سفکش اًشقبدی؛ آسبى، سحوبى، هدیذ، غٌی ٍ ادسیغػبثش فشاّن

 4ثش ایدبد اػشوبد ثِ ًفغ ٍ خَدکبسآهذی سبکیذ داسًذ. ّوچٌیي لادبى، کبسداؽ ٍ ستَسًش 

ای دس ایدبد اًگیضؽ سبکیذ ( ثش ًقؾ خذهبر هـبٍس2011ُ) 5(، چشَیٌذ ٍ دٍثیي2002)

 ًوَدُ اػز.  

 ِ ختذهبر آهَصؿتی اػتبسیذ ثتب اًگیتضؽ ٍ یتب ثشختی اص         داسی هؼٌتی ّوچٌیي ساثغت

ّبی هشؼذدی سبییذ ؿذُ اػز ثِ ػٌَاى ًوًَِ دس دتظٍّؾ  ّبی آى دس دظٍّؾصیشهقیبع

داًـتدَیبى    –( ّشچٌذ ثبصخَسد اػبسیذ ٍ سؼبهل اػتبسیذ  2007) 6ثَاِسثَم، دبع ٍ هشیِي

ی اًشظبس )ؿبهل ثبٍسّبی کٌششل یبدگیشی، خَدکبسآهذی یتبدگیشی ٍ ػولکتشد(    ثش هَلفِ

گیتشی دسًٍتی ّتذف، اسصؽ سکلیتف،     ی اسصؽ )ؿتبهل خْتز  سأثیش ًذاسد اهب ثش هَلفِ

داس داسد. ی ػبعفِ ؿبهل اضغشاة اهشحبى سأثیش هؼٌیگیشی ثیشًٍی ّذف( ٍ هَلفِخْز

-(، آهَصؽ سفکش اًشقبدی سا ػجت هتی 2009) 7ی خلفض، سیچبسدػَى ٍ دشایضدس  هغبلؼِ

( هؼشقتذ اػتز کتِ اًگیتضؽ دسًٍتی ًبؿتی اص       2007) 8سیتَ ٍ ّتبى  ؿَد. دس ایي ساػشب 

-ؿَد ٍ ایي ٍیظگیاحؼبع ؿبیؼشِ ثَدى ٍ خَدهخشبس ثَدى دس اًدبم سکلیف ًبؿی هی

ًوبیٌذ. ًقؾ خذهبر الکششًٍیکتی اص  ّب سا داًـدَیبى دس سؼبهل ثب اػبسیذ ثْشش کؼت هی

( 2009لتیي ) عشیق ػبیز ٍ کیفیز آى دس ایدبد اًگیضُ دس یبدگیشًذگبى دس دظٍّؾ چبى

ًوبیتذ ٍ ثبصخَسدّتبی   هجٌی ثش سؼبهتل الکششًٍیکتی دس داًـتدَیبى ایدتبد اًگیتضُ هتی      

 ثشد؛ سبییذ ؿذُ اػز.الکششًٍیکی اػبسیذ، خَدکبسآهذی داًـدَیبى سا ثبلا هی

                                                           
1 - Oliver 

2 - LaPointe & Gunawardena 

3 - Atan, Rahman, Majid, Ghani & Idrus  

4 - Lapan, Kardash & Turner 

5 - Chetwynd & Dobbyn  

6 - Boom, Paas & Merrienboer  
7- Jelfs, Richardson & Price  
8 - Ahn, Ryu & Han 
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ِ دبییي ثَدى خذهبر الکششًٍیکی دس داًـگ ّتبی دظٍّـتی   بُ دیبم ًَس ثش اػبع یبفشت

( سْذیذی ثشای ػیؼشن آهَصؿتی دس داًـتگبُ دیتبم ًتَس     2011) 1یَدٍ، ثبقچی ٍ کیشع

صادُ، هَػتَی،  گًَِ کِ اغلت هحققتبى سأکیتذ داسًتذ )ثیت     هحؼَة هی ؿَد؛ ٍ ّوبى

( دس آهَصؽ الکششًٍیکی، کیفیز ختذهبر ٍ یتب ثتِ    2007، 2ؿی اً  ٍٍ ٍاً ،؛ 1388

ّتبی اػبػتی آهتَصؽ    ی سضبیز داًـدَیبى اص خذهبر الکششًٍیکی اص ضتشٍسر ػجبسس

سٍ دیـگیشی هتی ًوبیتذ.   الکششًٍیکی ثَدُ ٍ اص هـکلار احشوبلی آسی ٍ سْذیذار دیؾ

ثٌبثشایي هؼئَلیي داًـگبُ ثبیؼشی دس خلَف اسسقبی کیفیز خذهبر دـشیجبًی ٍ خلت 

 دبم دٌّذ.سضبیز یبدگیشًذگبى اقذاهبر اػبػی ٍ ثِ هَقغ اً

ّب، ػذم ًوًَِ گیشی آٍسی دادُّبی اكلی ایي دظٍّؾ دس خشیبى خوغاص هحذٍدیز

کبغتزی ٍ دس   -ّتب ثتب اػتشفبدُ اص اثتضاس هتذاد     کِ دادُکبهلاً سلبدفی ثَد. ثب سَخِ ثِ ایي

ّبی هخشلف، آٍسی ثِ صهبىآٍسی گشدیذ ػلیشغن سَصیغ صهبًی خوغهحیظ داًـگبُ خوغ

-ی ایي افشاد هییبثٌذ اص خولِّؼشٌذ کِ دس هحیظ داًـگبُ حضَس ًویثبص داًـدَیبًی 

ّبی حشکشتی، داًـتدَیبى اًشقتبلی،    چَى ًبسَاًیسَاى ثِ داًـدَیبى ثب ؿشایظ خبف ّن

داًـدَیبًی کِ ثشای آًبى کلاع دسع چْشُ ثتِ چْتشُ اخشلتبف دادُ ًـتذُ اػتز،      

ایي قجیل افتشاد ًیتض ثتب سَختِ ثتِ       ّب اصآٍسی الکششًٍیکی دادُاؿبسُ ًوَد ٍ اهکبى خوغ

ثشخی هؼبئل اداسی ٍ هحشهبًِ ثَدى آدسع الکششًٍیکی آًبى هقتذٍس ًجتَد. هحتذٍدیز    

دیگش دظٍّؾ ػذم کٌششل هیضاى سؼلظ داًـدَیبى ثِ اػشفبدُ اص خذهبر الکششًٍیکی ثَد 

کِ احشوبل داسد داًـدَیبًی دس خوغ دبػخگَیبى ثبؿٌذ کِ سؼلظ ثِ کبسثؼز ختذهبر  

ثْشُ هٌذی اص آى سا ًذاؿشِ ثبؿٌذ ٍ هـکلار ًبؿی اص ػذم آؿٌبیی خَد سا ثِ حؼبة ٍ 

 هـکلار ػیؼشن ثگزاسًذ. 

 

 

                                                           
1 - Udo, Bagchi & Kirs 

2 - Wang, Wang & Shee 
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۶۶       
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