
 

و  هاموسسهدر  طراحی و اعتباریابی الگوي کیفیت خدمات آموزشی
 مجازي ایران هايدانشگاه

 ∗محبوبه خسروي

 چکیده
 هاسهموسپژوهش حاضر با هدف طراحی و اعتباریابی الگویی براي ارزیابی کیفیت خدمات آموزش در 

انجام گرفته است. در این پژوهش از روش ترکیبی شامل  1395در سال  مجازي ایران هايدانشگاهو 
فیت یمختلف ک يهامدلروش دلفی و روش پیمایش استفاده شده است. در روش دلفی ابتدا با مطالعه 

، سروپرف، مثل مدل سروکوال ییهامدلو کیفیت خدمات آموزشی به شکل خاص ( طورکلیبهخدمات 
آموزشی مجازي ارائه شده  مؤسسات) الگوي پیشنهادي براي ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در کانو

 MBAه نفر از دانشجویان رشت 246پرسشنامه در میان ، است. پس از ارزیابی و تحلیل نظرات خبرگان
 يهاداده ،پیشنهادي گیرياندازهمدل  ییدتأیکی از دانشگاه مجازي به شکل الکترونیک توزیع شد. براي 

معادلات ساختاري مورد تحلیل قرار  یابیمدل و با استفاده از روش  AMOS افزارنرمپرسشنامه از طریق 
از  وانتیمفیت خدمات آموزش ادعا کرد که براي ارزیابی کی توانیمشده  ییدتأگرفت. بر اساس مدل 

، دماتکیفیت سیستم ارائه خ، کیفیت رفتار متولیان آموزش مجازي، چهار محور کیفیت آموزش ارائه شده
 استفاده کرد. شدهادراكپشتیبانی  یفیتک

 یتیفک، کیفیت خدمات آموزشی، کیفیت آموزش ارائه شده ،مجازي ایران هايدانشگاه کلیدي: هايواژه
کیفیت سیستم ارائه خدمات، شدهادراكپشتیبانی 
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 مقدمه
صلی ي اهادغدغهعنوان یکی از هاي اخیر بهتوجه و تمرکز بر ارتقاء کیفیت خدمات در سال

زمان ). هم2017، 1پژوهشگران در حوزه آموزش عالی قرار گرفته است (سردار و دیگران
متعددي در حوزه ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات در  هايپژوهشبا این تمرکز، 

هاي موفق همواره با ). دانشگاه2016، 2کاراتاس و همکاراناند (شدههاي اخیر انجام سال
 ترمطلوبت دانشجویان خود براي بهبود عملکرد و ارائه خدمات آگاهی از نظرات و انتظارا

ي و دارميمشترها براي تداوم حیات خود باید به امر ؛ درنتیجه این دانشگاهکنندیمتلاش 
دارایی  ترینهممبنابراین، با توجه به اینکه امروزه یادگیرندگان ؛ ي پایبند باشندمحوريمشتر

 هاسازماناین  ي اصلیهادغدغهها از ؛ توجه به آندنوشیمي آموزشی محسوب هاسازمان
ها را به شهروندانی دائمی تا یادگیرندگان را جذب و حفظ کرده و آن کنندیمبوده و تلاش 

 ).2009و دیگران،  3ي ماي(مؤد کنندو وفادار تبدیل 
شهرت و  بر اساستحقیقات انجام شده مشخص شده است که دانشجویان  بر اساس 

 بنابراین حفظ؛ )2003، 4گیبرت و دیگرانکنند (یمدانشگاه را انتخاب ، ت دانشگاهمقبولی
بوده و یک مزیت رقابتی  هادانشگاهتوسعه و رشد ، ضامن بقاء، و رضایت دانشجویان

). لازمه 1384، یالحوائجباباخوان و ، (صادقی صدقیانی رودیمبزرگ به شمار 
مناسب  ی و ارائه خدماتینیبشیپ، دانشجویان زیآمتیموفقی به این هدف و حفظ ابیدست

 ).2007، 5ترك و سایلن( کندو مطلوب است که نیاز آنان را کاملاً برآورده 
یدي کیفیت خدمات به ابزار کل، ایران هايدانشگاهبا توجه به ورود مفاهیم بازاریابی در 

تبدیل  هااهدانشگاري ی به تمایز رقابتی و ترویج نام و نشان تجابیدستبازاریابی براي 
ي خدمات خود را هاياستراتژدنیا  هايدانشگاهشده است. به همین دلیل مدیران موفق 

ایت و درنه هاآنو ارضاء  هاآنشناسایی نیازهاي  منظوربهبر بازخورد مستمر از دانشجویان 
 موجب هادانشگاه. ارتقاء کیفیت خدمات در اندکردهمتمرکز  هاآني رضایت ریگاندازه

 هايموفقیتافزایش احتمال  درنتیجهتوجه و جذب دانشجویان ممتاز و باهوش و 
خواهد شد. امروزه در کشور  هاآنو ارتقاء رتبه  هادانشگاهآموزشی و پژوهشی براي 

آزمون سراسري تمایل دارند تا در یک یا چند دانشگاه  يهارتبهشاهد هستیم که بهترین 

1. Sardar & et al 
2. Karatas & et al 
3. Mudimigh et al 

4. Gebert & et al 
5. Turk & Soilen 
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 کیفیتیب هايدانشگاهعقب بمانند ولی در  یک سالاضرند تا ادامه تحصیل دهند و حتی ح
ایران  هايدانشگاهکه افزایش کیفیت خدمات در  رسدیم به نظر روازاینتحصیل نکنند. 

جذب  درنتیجه) و 1391، (زیویار و همکاران دهانبهدهانموجب افزایش احتمال تبلیغات 
 بهترین دانشجویان خواهد شد.

 يهاکمکامکان جذب ، اطر پیوند آشکار با جذب دانشجوي ممتازکیفیت خدمات به خ
 ).2005، 1آل هاواري و دیگرانطلبد (یممالی و رضایت دانشجو توجه زیادي را 

کیفیت واژه رایج و آشنایی است که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگونی به 
کالا یا خدمت با نیازها و  سازگاري«اما وجه اشتراك همه این تعاریف ؛ عمل آمده است

یا  توجه به کالا هرگونهو  شودیماست. کیفیت از مشتري شروع  »انتظارات مشتریان
 ،الزاماً کیفیت را به دنبال ندارد (سیمونر و موناجی، بدون توجه به نظر مشتري، خدمت
 يکشورها در عه تطبیقیز نتایج حاصل از مطالا گیريبهرهدر این راستا ). 1382
ضمین م ارزشیابی و تنظا استقرار براي یزيربرنامه در تواندیم زمینه این در تجربهبصاح

 فرهنگ ارزشیابی نهادینه کردن، کشور در ارائه شده کاربردي هايآموزشکیفیت در 
و  زمانی فر ،محمديباشد ( مؤثر بسیار هاآموزش این کیفیت بهبودو  ارتقاء نیز و کیفیت

 ).1395، صادقی مندي
هاي آموزش عالی در اغلب هاي اصلی نظامدغدغه ازجمله، کیفیت آموزش و پژوهش

 ،از طریق ارزیابی مستمر، کشورهاي جهان بوده است. برخی از کشورها در دو دهه اخیر
هاي آموزش عالی در اند. نظاماین تشویش را کاهش داده و در جهت رفع آن کوشیده

اند رو شدهبا روندهایی روبه، در دو دهه گذشته در اثر تحولات جهانی، کشورهاي مختلف
حول را نیز مت هاآنهاي بلکه هدف، قرار داده یرتأثرا تحت  هاآنفرایند عملیاتی  تنهانهکه 

محور شدن اقتصاد و  -و دانش  شدنیجهانتوان به می، این روندها ازجملهکرده است. 
مجازي اشاره کرد (بانک  هايدانشگاهاطلاعات و ارتباطات و ظهور  هايآوريفننیز به 
 ).2002، 2جهانی

مفهومی است که ابعاد آن فراتر از ممیزي کیفیت ، اما ارزیابی کیفیت در آموزش عالی
، گیرندهاي اجرایی مورد قضاوت قرار میها و شیوهبرنامه تنهانهاست؛ زیرا در ارزیابی 

1. Al-Hawari & et al 
2. World Bank 
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شوند (شوراي اعتباربخشی کارکردهاي مدیریت دانشگاهی منظور می ازجملهبلکه 
 ).1381، ؛ بازرگان2001، 1آموزش عالی

میلادي) ارزیابی دانشگاهی را  1985گذشته (از سال  يهادههکشورهاي اروپایی در 
و برخی  1990ناپذیر یافتند. از این سال به بعد برخی از کشورها تا سال امري اجتناب

ارزیابی را براي بهبود کیفیت  ازوکارسهاي اخیر دیگر در دهه بعد و نیز گروهی در سال
کمیته ملی ارزیابی در کشور فرانسه  به تواناند؛ از آن جمله میآموزش عالی ایجاد کرده

که در سال ، در انگلستان 2میلادي) و به نهاد تضمین کیفیت براي آموزش عالی 1985(
 اشاره کرد.، شدهیستأسمیلادي  1997

هاي تشکیل نهاد کیفیت دانشگاه، سایر کشورها در توجهقابلهاي تجربه ازجمله
هاي میلادي تأسیس شد و از همان سال کوشش 2001است. این نهاد در سال  3استرالیا

ست اهاي استرالیا آغاز کرده آزمایشی خود را براي بهبود کیفیت از طریق ممیزي دانشگاه
 5نماد آموزش عالی اروپا عنوانبه، هاي اروپا). بالاخره انجمن دانشگاه2003، 4وودهاوز(

هاي اروپا در آن تشکیل شد. در با عضویت دانشگاه 2001نهادي است که در سال 
هایی براي ارزیابی آموزش عالی صورت گرفته که نیز کوشش توسعهدرحالکشورهاي 

رهایی کشو، را در راستاي یک پیوستار ترسیم نمود. در یک سوي این طیف هاآنتوان می
ند که هنوز فرصت اندیشیدن درباره ارزیابی منظم براي بهبود کیفیت را به دست هست

ی مراحل اولیه را ط تنهانهتوان یافت که اند. در طرف دیگر طیف کشورهایی را مینیاورده
اند. بلکه به ساختارسازي براي ارزیابی و بهبود کیفیت در آموزش عالی رسیده، اندکرده

شوراي ملی ارزیابی و  1994دوستان است که در سال این کشورها هن ازجمله
). 2003، 7ارزیابی عملکرد آموزش عالی المللیبینشبکه کرد (را تأسیس  6اعتبارسنجی

بی گرا و ارزیاهاي اخیر با استفاده از الگوي ارزیابی درونی مدیریتنهاد یاد شده در سال
ش عالی پرداخته است. در میان هاي آموزو مؤسسه هادانشگاهبرونی به قضاوت درباره 

است.  جهتوقابلتجربه کشور ایرلند در ارزیابی دانشگاهی ، هاي کشورهاي مختلفتجربه

1. Council for Higher Education 
Accreditation (CHEA) 
2. Quality Assurance Agency for Higher 
Education 
3. Australian Universities Quality Agency 
(AUQA) 
4. Woodhouse 

5. EUA 
6. National Assessment and Accreditation 
Council (NAAC) 
7. The International Network for Quality 
Assurance Agencies in Higher Education 
(INQAAHE) 
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فرصت را مغتنم ، شدن اقتصاد محوردانشو  شدنیجهانبا توجه به روند ، این کشور
مناسب در سطح هر دانشگاه  سازوکاربه ایجاد ، هادانشگاهشمرده و با مشارکت دادن 

 ).2003، است (چییر براي سنجش کیفیت و ارتقاي علمی آن پرداخته
که سنجش کیفیت خدمات از  رسدیم به نظر، تجربیات ذکر شده در بالا بر اساس
کیفیت و بهبود و ارتقـاء آن . از طرفی استآموزش عالی  يهانظامضروریات 

، محمدياسـت (علمـی و عملـی  یزيربرنامهو مستلزم  شودینمایجاد  خوديخودبه
کمک ، در این راه تواندیمکیفیت خدمات  يهامدلاین اساس استفاده از  ). بر1395

در ارزیابی کیفیت  تواندیمکه  ). در ادامه به سه مدل2005، 1باربیر و وارد( کندشایانی 
 :شودیماشاره ، خدمات به نظام آموزش عالی مجازي کمک کند

ش مدل براي سنج نیترجیرا، در ادبیات کیفیت خدمات سروکوال:مدل کیفیت خدمات 
زیتهال ، پاراسورامان وسیلهبه 1985است که در سال  2مقیاس سروکوال، کیفیت خدمات

و بر پایه مدل شکاف بنا شده است. ارزیابی کیفیت خدمات در این مدل مبتنی  3و بري
از  آلدهیابر درك واقعی مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده در مقایسه با وضعیت 

ي انتظارات و ادراکات مشتریان درباره ریگاندازه، است. بر پایه این مدل هاآن نظرنقطه
ینان / اطم، قابلیت اعتماد، ه از پنج بعد: موارد محسوسابعاد کیفیت خدمات با استفاد

از این ابعاد داراي چندین  هرکداماست.  یريگاندازهقابلهمدلی و پاسخگویی ، تضمین
وافق ي) از شدیداً مارتبهي (و گاهی نه ارتبهیک مقیاس هفت  وسیلهبهمؤلفه هستند که 

. این پنج بعد داراي شوندیمي ریگاندازه(رتبه هفت) تا شدیداً مخالف (رتبه یک) 
 مؤلفه هستند. ودویستب

حیح و ص اتکاقابل صورتبهبه توانایی در انجام تعهدات خدمات  الف) قابلیت اطمینان:
 ،انتظار مشتریان است و به خدمات سروقت، بودن خدمات اعتمادقابل. شودیممربوط 

 ).1985، 4(پاراسورمن کندیمبدون اشتباه و در هر لحظه از زمان دلالت 
تمایل کمک کردن و ارائه خدمات به مشتریان را در  ي):ریپذتیمسئولب) پاسخگویی (

اگر دلیل معقولی نداشته باشد به ادراك از  ژهیوبه. معطل گذاشتن مشتریان گیردیبرم
 .دهدیمخدمات جلوه منفی 

1. Barbier & Ward 
2. SERVQUAL 

3  . Parasurman, Berry and Zeithmal 
4  . Parasurman 
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ماد دادن اطمینان و اعت نزاکت و توانایی پرسنل در نمایش، به دانش ج) تضمین (ضمانت):
 ).1392، پوریروحی و دختیبنیام. (شودیممربوط 

 .شودیمبه مراعات مشتري و توجه فرد به مشتریان اطلاق  د) همدلی:
شواهدي ، ملزومات و شرایط فیزیکی محیط، نماي جذاب تجهیزات ه) موارد محسوس:

 خدمات است. دهندهارائهمحسوس از 
 کنندیممشتریان از این پنج بعد براي قضاوت خود در مورد کیفیت خدمات استفاده 

ف . شکااستکه بر پایه قیاس بین انتظارات از خدمات و ادراکات از خدمات دریافتی 
 .1بین انتظارات و ادراکات از خدمات یک معیار براي کیفیت خدمات است

ه مشتریان استفاد وسیلهبه هاتی کخدم فقط 2مدل سروپرف مدل کیفیت خدمات سروپرف:
 . در مدل سروپرفکندیم يبندقرار داده و طبقه موردسنجش (یعنی عملکرد) را شودیم

ستفاده ا منفرداز یک مقیاس ، شوداستفاده میبرخلاف مدل سروکول که از مقیاس دوتایی 
محاسبه  منفرد يهاتمیجمع هر یک از آ وسیلهبهقضاوت کلی در رابطه با کیفیت . شودیم
 مدار). مفهوم بر اساس تصور کیفیت یک جهته (تک)1385، (قیصري و پیشداد شودیم

همچنین اعتبار ارزیابی آن ، . مزیت این مدل روش آسان آن در اجرا استدیآیم به دست
 درنتیجه .ردیگیاین مدل آن است که انتظارات مشتریان را نادیده م ضعفنقطهبالاتر است. 

از  ،در رابطه با اینکه چه نقاطی از کیفیت داراي ضعف است و باید بهبود یابداطلاعات 
. ارزش استراتژیک استفاده از سروپرف با تمرکز بر )1384، (سید جوادین روندبین می

ارتباط این ابعاد با رضایتمندي و متغیرهاي حاصل از  ژهیوبه، ابعاد ویژة کیفیت خدمات
 ).2010، 3اکینسی و دیگرانشود (ه بهتر نشان داد تواندیم، آن

در اواخر دهه هفتاد قرن بیستم نوریاکی کانو  رضایت مشتري (مدل کانو): گیرياندازهمدل 
 استیت علم مدیریت کیف نظرانصاحب ینتربرجستهاز دانشکده ریکا در توکیو که یکی از 

 .گیردیمقرار  مورداستفادهمدلی را مطرح نمود که امروزه در اکثر الگوهاي رضایت مشتریان 
خصوصیات کیفی  دیگریعبارتبه یاو مشتریان  هايیازمندينوي در مدل خود 

کیفیت ، 5عملکردي کیفیت، 4محصولات را به سه دسته تقسیم نمود: کیفیت اساسی
 ).2014، 7(اوا و دیگران (6انگیزشی

 44-45جیمز و همکاران، مدیرت خدمات:  .1
2. SERVPERF 
3. Akinci   & etal 

4. Basic Quality 
5. Performance Quality 
6. Excitement Quality 
7. Excitement Quality 
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این الزامات اساسی به طور ضعیف رضایت مشتریان کیفیت اساسی (الزامات اساسی):  -1
شدیدي در افزایش نارضایتی  یرتأث هاآناما ناکامی در دستیابی به  دهندیمرا افزایش 

 در هاآندر صورت لحاظ شدن کامل ، الزامات اساسی از دید کانو درواقعمشتریان دارند. 
 يو خشنود یتو رضا کندیمفقط از نارضایتی مشتري جلوگیري ، محصول یا خدمت

 ).2013، 1. (میتراباسوآوردینمخاصی را در وي فراهم 
دسته دوم از الزامات که با نام الزامات  کیفیت عملکردي (الزامات عملکردي): -2

 موجب نارضایتی مشتریان هاآن ینتأماست که عدم  ايگونهبه شودیمعملکردي شناخته 
پی خواهد داشت.  را درخشنودي مشتري  هاآنکامل و مناسب  ینتأمشده و در عوض 

در محصول یا  هاآناهمیت الزامات عملکردي در این است که شناسایی و لحاظ نمودن 
. ودشیمحداقل تلاشی است که موجب حفظ موقعیت سازمان در محیط رقابتی ، خدمت

این الزامات در مقایسه با دو نوع دیگر الزامات اساسی ، یصو تشخاز نظر قابلیت شناسایی 
 ).2013، 2. (ویتل و دیگراناست ترملموسو  ترسادهو انگیزشی بسیار 

دسته سوم خصوصیات کیفی در مدل کانو  کیفیت انگیزشی (الزامات انگیزشی): -3
ام از زیک نیاز و ال، محصول یا خدمت کارگیريبهکیفی هستند که در زمان  يهاخواسته

موجب عدم رضایت مشتري  هاآن ینتأمعدم  یجهو درنت گردندینمدید مشتري تلقی 
بسیار بالایی را در مشتري پدید  یتو رضا هیجان، در محصول هاآنولی ارائه ، شودینم
 ).2016، 3. (سوسان و دیگرانآوردیم

ز ی اتحقیقات متعددي در حوزه کیفیت خدمات در آموزش انجام شده است که برخ
 :استبه شرح زیر  هاآن

و  هاشکستمطالعات تجربی در حوزه  ) در پژوهش خود که با هدف2017( 4جاي
د به این نتیجه رسی، آموزشی انجام گرفت بهبودهاي خدمات با رویکرد کیفیت خدمات

از یک  کیفیت خدمات يهاشکستبر  تواندیمکه بهبود کیفیت و اقدامات بهبود مستمر 
اگر و ورنر ج، دیگر يامطالعهداشته باشد. در  یرتأثسو و کیفیت ارتباطات از سوي دیگر 

سازي آموزش عالی و تبیین  المللیبین) در پژوهش خود که با هدف 2015( 5سونشتر
تفاوت میان کیفیت خدمات آموزشی میان استرالیا و کشورهاي آفریقاي جنوبی انجام 

1. Mitrabasu 
2. Witell and etal 
3. Susanne and etal 

4. Hua Chai 
5. Johan De Jager & Werner Soontiens 
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ین نتیجه رسید که کیفیت خدمات آموزشی در کشورهاي منتخب تا حدود گرفت به ا
 .کیفیت خدمات غیر آموزشی قرار دارد یرتأثزیادي تحت 
) در پژوهش خود که با هدف ارزیابی کیفیت خدمات 2017( 1اوکپارا و آگو، همچنین

جام ان رسمی و غیررسمی آموزشی يهابرنامهآموزش عالی در دانشگاه دولتی آبیا و میان 
آموزشی غیررسمی از منظر کیفیت خدمات  يهابرنامهگرفت به این نتیجه رسیدند که 

 .آموزشی انحراف بیشتري از استانداردهاي اولیه پیدا خواهند کرد
بخش زیادي از مطالعات حوزه کیفیت خدمات آموزشی نیز بر تعیین معیارهاي کیفیت 

) که 2017( 2لطیف و همکاران فؤادطالعه خدمات آموزشی تمرکز دارند. مطالعاتی مانند م
با هدف طراحی و اعتبارسنجی چارچوب ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در آموزش 

، مکیفیت معل، ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در آموزش عالی را در ابعاد، عالی انجام شد
بهبود مستمر و کیفیت ، یآموزشکمکاقدامات ، 3خدمات دانشی، کیفیت خدمات اداري

 .اندکردهمدیریت معرفی 
 هادانشگاه) بر کیفیت خدمات آموزشی از منظر 2018( 4مطالعه لاکال و همکاران

بعد؛  8کیفیت خدمات آموزشی داراي ، هاآننتایج پژوهش  بر اساس. اندکردهتوجه 
ی از فرایندهاي پشتیبان، مؤثرتدریس ، 5یادگیري عمیق، رشد فردي، پژوهش محوري

. استآموزشی  هايیرساختزو  یآموزشکمکمطالب ، عملی يهافرصت، یادگیري
) از منظر دانشجویان به ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی 2016( 6چاناکا و همکاران

شهرت ، بعد کیفیت آموزش 4کیفیت خدمات آموزشی تابعی از ، هاآن. از منظر اندپرداخته
ژوهش . در پاستو دسترسی به اطلاعات و فرایندها  خدمات اداري و پشتیبانی، دانشگاه

نقش دو بعد خدمات اداري و پشتیبانی و دسترسی به اطلاعات و فرایندها از دو ، هاآن
 بسیار بیشتر ارزیابی گردید. یگردبعد 

ي اندکی در زمینه کیفیت هایبررسکه  دهدیممطالعات در دسترس پژوهشگر نشان 
صورت گرفته است. با توجه به  مجازي در دنیا و ایران هايدانشگاهخدمات آموزشی 

قیت موف، شوندیمگوناگون وارد عرصه بازار  هايدانشگاهاینکه در یک بازار رقابتی که 

1. Okpara & Agu 
2. Fawad Latif & etal 
3. Knowledge services 

4. Lakal & etal 
5. High order learning 
6. Chanaka & etal 
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آنان به  هايآموزشکه بتواند از خدمات و  استي دانشجویانی مندتیرضا درگرو هاآن
 ست:زیر ا سؤالنبال پاسخ به پژوهش حاضر به د، بنابراین؛ شوند مندبهرهنحو احسن 

ي مجاز هايدانشگاهچه عواملی بر رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی در 
 دارد؟ یرتأثایران 

بر کیفیت خدمات  مؤثربراي استخراج مدل مفهومی و طراحی الگوي عوامل 
 هايشاخص، سروپرف و کانو، سه مدل سروکوال بر اساس، مجازي ایران هايدانشگاه

ماهیت موضوع یعنی دانشگاه و آموزش طراحی و در اختیار متخصصان  بر اساسلیه او
شدند  يدبنمقوله هاشاخص، توسط گروه متخصصان اخذشدهنتایج  بر اساسقرار گرفت. 

 مقوله به شرح زیر قرار گرفتند 5و در 

 هاگویه بنديمقوله .2جدول 
 گویه مقوله گویه مقوله

ه کیفیت سیستم ارائ
 خدمات

 دانشگاه براي پیشگیري برنامه مناسب
 از مشکلات در شبکه

کیفیت 
آموزش ارائه 

 شده

 هاوعدهتطابق خدمات با 

کافی توسط  هادستورالعملارائه 
 دانشگاه به دانشجویان

 ینآنلابودن کتاب و محتواي  روزبه
 توسط خبرگان) شدهاضافه(

 مفید بودن دوره کیفیت سیستم مجازي دانشگاه

کیفیت پشتیبانی 
 شدهادراك

مسئولانه دانشگاه در هنگام  عمل
 بروز مشکل در سیستم آموزشی

 بالا بودن کیفیت

خدمات دانشگاه  در دسترس بودن
 براي همه دانشجویان

 ارائه اطلاعات کامل به دانشجویان

مقایسه خدمات ارائه شده آموزشی 
 هادانشگاهدر مقایسه با دیگر 

 محتواي آموزشیکاربردي بودن 

دسترسی دانشجویان به شعب و 
 مراکز فیزیکی دانشگاه

کیفیت رفتار 
متولیان 
 آموزش

و  سؤالاتبه  قیو دق عریس ییپاسخگو
 دانشجویان يهادرخواست

 هايیسسروارائه خدمات عمومی و 
 رایگان به دانشجویان

 کارکنان عملیاتی برخورد مناسب
 دانشگاه با دانشجویان

جذاب و محل ، کار پاکیزهفضاي 
 مناسب براي استقرار دانشجویان

در زمان مراجعه به  رجوعاربابتکریم 
 دانشگاه

مسائل و  يروزشبانه پاسخگوي
 مشکلات دانشجویان

رفتار دوستانه کارکنان دانشگاه با 
 دانشجویان
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 گویه مقوله گویه مقوله

کیفیت خدمات 
 آموزشی دانشگاه

توصیه به دوستان براي ورود به 
 دانشگاه

 قیبه دانشجویان از طر یرساناطلاع
 و ... ایتلفن گو، یتساوب، بروشور

عدم بروز مشکل در استفاده از 
 شدهاضافه(خدمات آموزشی دانشگاه 
 توسط خبرگان)

 يریگیتعهد دانشگاه نسبت به پ
 دانشجویان تایاشک

تناسب خدمات ارائه شده با انتظارات 
 دانشجو

کیفیت 
سیستم ارائه 

 خدمات

پیگیري و اصلاح سریع دانشگاه در 
 صورت بروز خطا در سیستم

تناسب خدمات ارائه شده توسط 
 اخذشده هايینههزدانشگاه با 

رازدار و مطمئن عمل کردن دانشگاه در 
 حفظ اطلاعات دانشجویان

رضایت کلی از کیفیت خدمات ارائه 
 شده توسط دانشگاه

دسترسی دانشجویان به شبکه و 
 دانشگاه یتساوب

 .شودیممدل مفهومی به شرح زیر ارائه ، جدول فوق بر اساس
 

 

 پژوهش مفهومی مدل .1شکل 

 روش
پژوهشی پیمایشی ، روش نوع نظر از و کاربردي نوع از هدف نظر از حاضر پژوهش

د. جامعه ش وتحلیلیهتجز آماري متناسب فنون بر اساس هاداده وتحلیلیهتجزاست. روش 

کیفیت خدمات 

 آموزشی دانشگاه

 کیفیت آموزش ارائه شده

 کیفیت رفتار متولیان آموزش

 شدهاكادرکیفیت پشتیبانی 

 کیفیت سیستم ارائه خدمات
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. روش استمجازي ایران  هايدانشگاهشامل دانشجویان ، آماري پژوهش حاضر
دانشگاه در  3( کاملاً مجازي ایران هايدانشگاهکه از میان  استتصادفی  گیرينمونه

دسترس) یک دانشگاه انتخاب و از میان دانشجویان این دانشگاه یک رشته به شکل 
تصادفی انتخاب شد و پرسشنامه در میان همه دانشجویان این رشته توزیع شد. از میان 

منابع ، مالی، که در چهار گرایش (بازاریابی MBAدانشجوي کارشناسی ارشد رشته  317
نفر به پرسشنامه  246، استراتژي) و در سال اول تا سوم در حال تحصیل بودندانسانی و 

از طریق پرسشنامه مورد آزمون قرار گرفت. پرسشنامه  هاداده آوريجمع با پاسخ دادند.
نظر خبرگان  بر اساسمحقق ساخته بود که  سؤال 30در این پژوهش داراي  مورداستفاده

 طراحی شده بود.
 گرفت. براي قرار موردبررسی سازه روایی و روایی محتوا جنبه دو از پرسشنامه روایی

 توجه با و گرفت قرار اساتید و کارشناسان نفر از چند اختیار در، پرسشنامه، محتوا روایی
محتوا  روایی، )CVRشاخص نسبت روایی محتوایی ( بر اساسو  ایشان نظرات به

 لازم تغییرات نفر متخصص 5براي  %99یعنی  قبولقابل CVRو با توجه به  بررسی
عاملی اکتشافی با روش  تحلیل آزمون از، نیز سازه سنجش روایی براي .شد انجام

، آزمون این در ارزیابی هايشاخص .است شده استفاده spss آماري افزارنرم در واریمکس
خروجی  نتایج بر اساس .هستند بارتلت معناداري و سطح يبردارنمونه کفایت آماره
 ،کیفیت سیستم ارائه خدمات، متغیر مدل یعنی 5براي هر  KMOمقدار ، SPSS افزارنرم

ائه شده و کیفیت آموزش ار، کیفیت رفتار متولیان آموزش، شدهادراكکیفیت پشتیبانی 
 است 0.568و  0.549، 0.752، 0.570، 0.746کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه به ترتیب 

تعداد نمونه انتخاب شده براي  ینبنابرا، استبیشتر  0.5اینکه این مقدار از که با توجه به 
و آلفاي  0.00. همچنین سطح معناداري تمام ابعاد مدل مقدار استتحلیل عاملی مناسب 
 بیشتر بود. 0.7کرونباخ تمام ابعاد از 

ه ب فايآل عدد که گردید توزیع پرسشنامه 30 تعداد، پرسشنامه این پایایی بررسی براي
. همچنین مقدار آلفاي کرونباخ کل پرسشنامه است 0.7 بالاتر از ابعاد تمامی در آمده دست
 .است پرسشنامه این مناسب پایایی از حاکی و است 0.87با برابر 
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 هایافته
) SEM( يمعادلات ساختار یابیپژوهش از مدل  ژهیو گیرياندازه مدل ییآزمون نها يبرا

 وتحلیلتجزیهدر بخش . شد استفاده AMOS) ( 1آموس یا اي موس افزارنرمدر 
 SPSS افزارنرمبا استفاده از ، آمد به دستها هایی که از اجراي پرسشنامهداده، اطلاعات

 قرار گرفت. وتحلیلتجزیهدر دو بخش توصیفی و استنباطی مورد  AMOSو 
ستفاده پاسخگویان با ادر این بخش به بررسی برخی از خصوصیات جمعیت شناختی 

 246پرسشنامه توزیع شد که تعداد  317پژوهش حاضر  در پردازیم.از آمار توصیفی می
دهندگان به شرح بوده است. ویژگی جمعیت شناختی پاسخ استفادهقابلپرسشنامه برگشتی 

 :است 4جدول 

 دهندگانپاسخ شناختی جمعیت هايویژگی .4جدول  
 جنسیت گرایش سن

 سال 35
 به بالا

تا  30
 سال 35

تا  25
 سال 30

 25زیر 
 سال

منابع 
 انسانی

 هاینهگز مرد زن بازاریابی مالی استراتژي

 فراوانی 142 104 69 54 76 47 61 105 52 28

 
هدف از ارزیابی برازش کل مدل این است که مشخص شود تا چه  برازش مدل مفهومی:
 ،در پژوهش حاضر سازگاري و توافق دارد. مورداستفادههاي تجربی حد کل مدل با داده

د که اعمال ش افزارنرمپیشنهاد  بر اساساصلاحاتی ، گیرياندازهبراي برازش بهتر مدل 
این ضرایب در  قبولقابل) آمده است. مقدار تقریباً 5نتیجه برازش مدل در جدول (

به  0.08) برابر 2ჯاست. مقدار ( مورداستفادههاي حاکی از پایا بودن شاخص پژوهش
 زیرا؛ استبرازش مناسب مدل  دهندهنشان 0.05از  تربزرگ مقادیر وجودآمده که  دست

 .است يترمناسب مدل شده ارائه مدل، باشد بیشتر مقداراین  چه هر

   

1. The Alpha Micro Operating System (AMOS) 
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 بعد از اصلاح مدلقبل و  برازندگی هايشاخصنتایج برازش  .5جدول 

 لقبوقابلبرازش 
مدل 

 شدهاصلاح
 هاشاخص نام شاخص اختصار مدل اولیه

)> 2ჯP(%5 08/0 00/0 2ჯ سطح تحت پوشش کاي اسکور 

 هايشاخص
 برازش مطلق

GFI>%90 928/0 594/0 GFI نیکویی برازش 
AGFI>%90 967/0 529/0 AGFI  شدهاصلاحنیکویی برازش 
NFI>%90 790/0 628/0 NFI برازش هنجار شده 
CFI>%90 836/0 672/0 CFI برازش تطبیقی 
RFI>%90 763/0 597/0 RFI برازش نسبی 

PNFI>%50 701/0 579/0 PNFI هايشاخص برازش مقتصد هنجار شده 
برازش 
 مقتصد

RMSEA<%10 085/0 135/0 RMSEA ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد 
 آزادي کاي دو بهنجار شده به درجه CMIN/df 486/5 701/2 3تا  1بین 

 مدل مفهومی بعد از اصلاحات در این قسمت آورده شده است.

 نتایج آزمون فرضیات .6جدول 

 روابط مدل مفهومی 
 یرمسضریب 

)β( 
 نتیجه فرضیه t sigآماره 

هاي فرضیه
 یید شدهتأ

 شودیید میتأ *** س 243/3 0.54 کیفیت خدمات --> کیفیت آموزش
 شودیید میتأ *** 351/2 0.40 کیفیت خدمات --> کیفیت رفتار

 شودیید میتأ *** 421/2 0.41 کیفیت خدمات --> کیفیت سیستم
 شودیید میتأ *** 043/3 0.49 کیفیت خدمات --> کیفیت پشتیبانی

هاي فرضیه
 جدید

 شودیید میتأ *** 055/2 43/0 یکیفیت پشتیبان <--> کیفیت آموزش
 شودیید میتأ *** 063/2 21/0 کیفیت آموزش <--> کیفیت رفتار

 شودیید میتأ *** 078/2 27/0 کیفیت رفتار <--> کیفیت پشتیبانی

شده  استفاده Amos افزارنرمبا  گیرياندازهمدل  از، پژوهش هايیهفرض آزمون براي
 زمانهم به طور را پژوهش متغیرهاي بین روابط توانیم گیريمدل اندازه طریق است. از

 مفهومی مدل متغیرهاي بین یرتأث شناسایی، گیرياندازه مدل انجام از هدف .داد نشان
ابعاد کیفیت خدمات آموزشی بر رضایت از  یرتأث زیر گیرياندازه مدل پژوهش است.

در مدل  0.64شده یعنی  تبییندهد. همچنین مقدار واریانس کیفیت خدمات نشان می
درصد میزان رضایت از  0.64 توانندیمبعد ذکر شده در مدل  4که  دهدیممفهومی نشان 
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، روابط 6ول جدی است. در قبولقابلکیفیت خدمات را تبیین کنند که مقدار خوب و 
 داده آورده شده است. وتحلیلتجزیهبر اساس  پژوهش هايیهفرض جهیو نت tآماره 

 

کیفیت 
خدمات 
آموزشی

کیفیت آموزش

کیفیت رفتار

0.54

0.40

کیفیت سیستم

کیفیت پشتیبانی

0.41

0.49
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١٠٠
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پرسش 3
پرسش 2

پرسش 1
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پرسش 3

پرسش 1

پرسش 3
پرسش 2
پرسش 1

1.63

1.00

0.99

0.55
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0.97
0.80

0.85
0.86
0.98
0.98

1.85
1.68
1.88
0.95

0.76

m11

m9

m7

m10
0.4

0.17

0.71

0.56

e49
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e11

e9

e7
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e2
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e21

e20

e19

e17

e16

e15

e14

e13

e23

e22
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0.24

0.33

0.27

0.44

0.72

0.51

0.79

0.5

0.29

0.4

0.22

0.32

0.31

0.3

0.28

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

پرسش 2
پرسش 31.02

1.00
e27

e26 0.35

0.721.00

پرسش1.00 4

پرسش 2

0.72

0.78

e8
0.76

1.00

e10

0.04

1.000.23

0.43

0.21
0.15

پرسش 6

0.74

e12 1.00

پرسش 5
0.73

e29 0.251.00

پرسش 1
0.81

e25 0.611.00

پرسش 4
0.51

e28 0.461.00

پرسش 6

0.55

e30 0.141.00

پرسش 6

1.00

e240.27 1.00

پرسش 6

1.00

e180.36 1.00

پرسش 4 089e40.58 1.00

پرسش 5 0.91
e50.44 1.00

پرسش 6
1.00

e60.47 1.00

0.27

 

 اصلی بعد از اصلاح مدل هايیهفرضمدل مفهومی پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد  .2شکل 
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 گیرينتیجهبحث و 
بر کیفیت خدمات آموزشی  مؤثرتعیین عوامل  براي مدلی طراحی پژوهش حاضر به

آموزش مجازي ایران طراحی شده است. با توجه به عدم وجود  مؤسساتو  هادانشگاه
، کیفیت خدمات مشتري يهامدل بر اساساین اساس  بر، ريمدلی در ادبیات نظ

از متخصصان  ینظرسنجو طی  سازيیبومبراي نظام آموزش دانشگاهی  ییهاشاخص
 بعد مجازي مورد آزمون قرار گرفت. هايدانشگاهنهایی شد. سپس مدل مذکور در یکی از 

 حاصل عبارت است از:نتایج ، ها و آزمودن هر یک از فرضیات پژوهشاز تحلیل داده
 تواندیمنتایج پژوهش در بخش پیمایشی نشان داد که مدل پیشنهادي تا حدود زیادي 

 هادانشگاهبه  تواندیمرضایت دانشجویان از کیفیت خدمات را نشان دهد. این موضوع 
میزان ، معینی هايشاخصآموزش مجازي این امکان را بدهد تا بتوانند با  مؤسساتو 

اقدامات  ،این نتایج بر اساسجویان از کیفیت خدمات آموزشی را بسنجند و رضایت دانش
یفی در ک يهاشکستنگاه دانشجویان به  تواندیم. اقدامات بهبود کننداجرا  يمؤثربهبود 

 )2017، قرار دهد. (جاي یرتأثتحت  شدتبهبعد خدمات را 
که کیفیت آموزش ارائه شده نقشی کلیدي در رضایت  دهدیمنشان  نتیجه فرعی اول

به  توانیماین نتیجه  بر اساسدانشجویان از کیفیت خدمات ارائه شده داشته باشد. 
پیشنهاد کرد که با توجه به عدم وجود رابطه نزدیک میان دانشجو و معلم در  هادانشگاه

، مشاوره حضوري و راهکارهایی مانند تشکیل جلسات هاینتضم، این مدل آموزش
براي افزایش کیفیت آموزش بکار بگیرند. همچنین بهتر است  ...امکانات بصري آنلاین و

مفید بودن و کاربردي بودن ، زیادي بر محتواها از حیث جدید بودن تأکید هادانشگاهتا 
 داشته باشند.

ویان نشجکاربردي و مفید به دا، روزبه هايآموزشبه ارائه ، کیفیت آموزش ارائه شده
، باشندیمپنجره ورود به بازار کار  عنوانبهدر ایران  هادانشگاه، اشاره دارد. با توجه به اینکه

، تیجه. این ناستبا کیفیت اولین انتظار دانشجویان از دانشگاه  هايآموزشارائه ، روازاین
) و لاکال 2016چاناکا و همکاران (، )2017لطیف و همکاران ( فؤاد هايپژوهشبا نتایج 

 ) همخوانی دارد.2018همکاران (و 
که نحوه رفتار و شیوه تعامل متولیان و کارکنان دانشگاه  دهدیمنشان  نتیجه فرعی دوم

با دانشجویان نقشی کلیدي در رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات ارائه شده داشته 
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م پیشنهاد کرد که با استفاده از سیست هاگاهدانشبه  توانیماین نتیجه  بر اساسباشد. 
ان دانشجوی يهادرخواستو  سؤالاتبه  قیو دق عریسمیزهاي مشاوره امکان پاسخگویی 

، بروشور قیبه دانشجویان از طر یرساناطلاعرا براي دانشجویان فراهم آورند. همچنین 
 را در دستور کار خود قرار دهند. ایتلفن گو، یتساوب

به نحوه تعامل کارشناسان و مدیران دانشگاه با ، ر متولیان آموزشکیفیت رفتا
امکانات جداسازي ، اشاره دارد. با توجه به اینکه هاآندانشجویان و سرعت پاسخگویی 

خدمات  دهندگانارائهنقش  روازاین، خدمت در عمل ممکن نیست دهندهارائهخدمات از 
، تیجه. این ناست مؤثرو متولیان ارائه خدمت در ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی بسیار 

) 2016) و چاناکا و همکاران (2017لطیف و همکاران ( فؤاد هايپژوهشبا نتایج 
 همخوانی دارد.

که کیفیت سیستم آموزشی و سامانه مدیریت یادگیري  دهدیمنشان  نتیجه فرعی سوم
 ر اساسبر رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات ارائه شده داشته باشد. نقشی کلیدي د

امع و مدیریت یادگیري ج هايیستمسپیشنهاد کرد که از  هادانشگاهبه  توانیماین نتیجه 
استاد و دانشجو و همچنین  زمانهمباید امکان تعامل  هایستمسمدرن استفاده کنند. این 

 شودیمپیشنهاد  هادانشگاه. همچنین به کندرا فراهم  استفاده از امکانات بصري و صوتی
و همچنین راهنماي امکانات را قرار داده و  هادستورالعملکه در سیستم پیشنهادي خود 

 .کنندو امکان دسترسی سریع براي دانشجو را فراهم  سرعتبه
ت تعریف شده جه هايیهروفرایندها و ، هایرساختزبه ، کیفیت سیستم ارائه خدمت

مجازي در بستر  هايدانشگاه، ارائه آموزش به دانشجویان اشاره دارد. با توجه به اینکه
سیستم ارائه خدمت نقش بزرگی در ارزیابی کیفیت ، روازاین، اندگرفتهشکل آوريفن

) 2018همکاران (با نتیجه پژوهش لاکال و ، خدمات آموزشی خواهد داشت. این نتیجه
 همخوانی دارد. هارساختیزدر بعد 

 که کیفیت پشتیبانی سیستم آموزشی نقشی کلیدي دهدیمنشان  نتیجه فرعی چهارم
جه این نتی بر اساسدر رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات ارائه شده داشته باشد. 

را  هاگاهدانشدر  یرسانخدمتپیشنهاد کرد که از نظام پشتیبانی و  هادانشگاهبه  توانیم
میزان ، هادرخواستمانند میزان معطلی  ییهاشاخصگرفته و سعی کنند با جدي 

پاسخ داده نشده و ... وضعیت پشتیبانی سیستم خود را بسنجند. همچنین  يهادرخواست
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 ،و فرایند کاوي يکاودادهکه با استفاده از فرایندهاي  شودیمپیشنهاد  هادانشگاهبه 
 کنند. اصلاح سرعتبهح سیستم خود را شناخته و کلیدي و قابل اصلا نقاطو  هاگلوگاه

به ارائه خدمات مکمل و کمک به دانشجویان در حل ، شدهادراكکیفیت پشتیبانی 
از  آوريفنخدمات آموزشی در بستر ، اشاره دارد. با توجه به اینکه هاآنمشکلات 

ان پشتیبانی مستمر و کمک به دانشجوی، روازاین، پیچیدگی بالایی براي دانشجویان دارد
با  ،. این نتیجهاست هایستمسجهت حل مشکلات از انتظارات اولیه دانشجویان در این 

) و لاکال و 2016چاناکا و همکاران (، )2017لطیف و همکاران ( فؤاد هايپژوهشنتایج 
 ) همخوانی دارد.2018همکاران (

مه محتواي برنا، که کتاب دهدیمنشان  هاشاخصهمچنین نتایج پژوهش در سطح زیر 
امنیت سیستم آموزش مجازي در بخش کیفیت ، درسی در بخش کیفیت آموزش ارائه شده

پاسخگویی در بخش کیفیت رفتار متولیان آموزش مجازي و هماهنگی ، سیستم آموزش
 میان مدرس و دانشجو در بخش پشتیبانی خدمات آموزش حائز بیشترین اهمیت شدند.

یشنهاد پ افزارنرمروابطی است که میان ابعاد مدل توسط ، یج دیگر این پژوهشاز نتا
یفیت از ک شدتبهدر بخش آموزش  شدهادراكکیفیت ، این پیشنهاد بر اساسشده است. 

، طبیعی است . این امر بسیارپذیردیم یرتأثرفتار متولیان و کیفیت پشتیبانی انجام شده 
خود یعنی رفتار متولیان و نحوه پشتیبانی عجین  هايیرساختززیرا کیفیت آموزش در 

 کیفیت آموزش را از این دو مقوله جدا کرد. توانینمشده و 
 شودیمپیشنهاد ، با توجه به اینکه این پژوهش فقط در یک دانشگاه انجام شده است

تا محققان بعدي با گسترده نمودن نمونه آماري مدل پیشنهادي را در معرض آزمون مجدد 
مجازي در هریک  هايدانشگاهقرار دهند. همچنین ارزیابی وضعیت موجود  تربزرگو 

 تواندیمبا همدیگر از سوي دیگر  هاآناز ابعاد پیشنهادي از یک سود و مقایسه 
 موجب شود.را  يمؤثرکاربردي و  هايپژوهش
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