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  چکیده

 بر مبتنی آموزش الکترونیک خدمات کیفیت اعتبارسنجی و هدف پژوهش حاضر طراحی الگو، ارزیابی    

هیات    عضاياروش پژوهش از نوع کیفی و کمی و جامعه آماري براي بخش کیفی  . بود دانشجویان رضایت

و در بخش کمی کلیه دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی  نفر 20به تعداد  اسلامی آزاد دانشگاه   خبرگان   و علمی 

نفر به روش  تصادفی ساده به عنوان  384ند که طبق فرمول کوکران تعداد نفر بود 32000واحد مشهد به تعداد 

سوالی محققّ ساخته طبق  57ابزار جمع آوري اطلاعات شامل مصاحبه و پرسشنامۀ  .نمونه آماري انتخاب شدند

محاسبه آلفاي (و پایایی ) قضاوت صاحب نظران و اساتید(و بعد از تأئید روایی. یم شده بودالگوي خان تنظ

براي تجزیه و تحلیل داده ها از . توزیع شد در بین دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی واحد مشهد )92/0کرونباخ 

و پراکندگی مثل در آمار توصیفی از شاخص مرکزي .روش هاي آماري توصیفی و استنباطی استفاده شد

با نرم % 95میانگین، انحراف معیار و در بخش استنباطی از تحلیل عاملی اکتشافی و تأئیدي در سطح اطمینان 

بر اساس تجزیه و تحلیل داده هاي کیفی . انجام گرفت 3و پی ال اس نسخه  18افزارهاي اس پی اس اس 

حتواي متن مصاحبه ها و در عین حال حاصل از مصاحبه هاي عمیق و اکتشافی و کدگذاري و تحلیل م

عوامل  جهت در 589/0نشان داد بعد سازمانی با بار عاملی  مطابقت آن ها با مبانی نظري، نتایج پژوهش

کمترین  511/0بیشترین اهمیت را دارد و بعد از فناوري با بار عاملی  رضایت دانشجویانشده مؤثر در  شناسایی

  .درجات بعدي قرار گرفتنداهمیت را دارد و دیگر ابعاد در 

 رضایت دانشجویان آموزش الکترونیک، کیفیت خدمات، الگوي خان، :کلید واژه

                                                           
١
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  مقدمه

 نیروي و آینده هاي نسل آموزش در مهمی نقش عالی آموزش نهادهاي و ها دانشگاه امروزه   

 عالی موزشآ و جامعه یافتگی توسعه بین که اي گونه به کنند، می ایفا جامعه، موردنیاز متخصص

 دانشگاه بر فشار افزایش باعث اخیر هاي سال در امر این). 1399 زمانی،( دارد وجود تنگاتنگی ارتباط

 ارتقا بر تمرکز و توجه و) 1398 ابراهیمی،( شده خدمات کیفیت و ها قابلیت ها، مهارت بهبود براي ها

 طرفی از). 1397 خسروي،( است عالی آموزش حوزه پژوهشگران هاي دغدغه از یکی آموزشی کیفیت

 نشود، مشخص کیفی نیازهاي تا زیرا است، کیفیت بهبود اساسی شرط پیش خدمات، کیفیت سنجش

 اعضاي کارکنان، دانشجویان، که آنجایی از و) 1397 حاجیان، و یزدانی( .شود نمی اصلاح خدمات

 به دانشجویان راتنظ ولی باشند می عالی آموزش عمده مشتریان و صنایع و جامعه علمی، هیئت

 به توجه با و) 2018 ،1سیروانسی( باشد داشته زیادي اهمیت تواند می مشتریان ترین اصلی عنوان

 را آنها انتظارات و ادراکات و کنند می تعریف خدمات کننده دریافت یا مشتري خواسته را کیفیت اینکه

 بررسی این بنابر) 1393اران،همک و اصل جعفري. (دانند می کیفیت کننده تعیین عامل ترین اصلی

 و سنجش براي اي کننده تعیین عامل تواند می عالی آموزش مؤسسات از دانشجویان رضایت میزان

  ).1395 زاهدي،( رود شمار به آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی

 آموزش نظام با زیادي بسیار رابطه جوامع توسعه که دهد می نشان) 2015(2یو هاي پژوهش مجموعه

 توسعه نهاد ترین اصلی عنوان به عالی آموزش رو، این از). 1395 نصر، و کاویانی( دارد آنها عالی

 نقش شدن جهانی ملاحظات بر مبتنی پایدار توسعه به دستیابی مسیر در تخصصی، انسانی منابع دهنده

 آموزش دنها اجزاي ترین مهم از یکی مثابه به ها دانشگاه ).3،2017بارنت( دارد عهده بر را حساسی

 کشورهایی امروز، رقابتی دنیاي در.شوند می تلقی آینده جهان دهی شکل عوامل ترین مهم از کشورها،

 و 4تیان( باشند ربوده کشورها بقیه از را سبقت گوي دانش، خلق و آفرینی دردانش که اند برنده

 نهاد ترین اصلی انعنو به عالی آموزش که است اعتقاد این بر) 2014(5بالدرستون). 2016 همکاران،

 جهانی ملاحظات بر مبتنی پایدار توسعه به دستیابی مسیر در تخصصی، انسانی منابع دهنده توسعه

 با عالی آموزش نهاد راستا، این در). 2013 ،6وهانچنس دوماس(دارد برعهده را حساسی شدن،نقش

 حوزه، این نظران حبصا اعتقاد به که چنان روست، روبه امروز جهان در نقیضی و ضد هاي بحران

  ).1394قورچیان،( است شده اي پیچیده وضعیت دچار عالی آموزش

                                                           
1 . Sirvanci, M. B. 
2 . Yu 
3 . Barnett 
4 . Tian et al 
5 . Baldeston 
6 . Dumas & Hanchans 



 3                      خان يالگو يبرمبنا انیدانشجو تیرضا بر یمبتن یآموزش خدمات تیفیک یاعتبارسنج و یطراح

 خود پیرامون محیط با بیشتري تعامل در جهانی،دانشگاهها تحولات سریع وجریان فناوري پیشرفت با

 ایجاد مختلفی هاي حوزه در عالی آموزش براي را متعددي هاي چالش مسأله این و اند گرفته قرار

 بدبینانه عالی آموزش هاي چالش با نباید که است این داشت توجه آن به باید که اي نکته. ستا کرده

 شناسائی. کرد اتخاذ بینانه واقع و منطقی راهبردهاي برایشان و شناخت را آنها باید بلکه کرد، برخورد

 چالش این که رتیصو در و گردد تلقی مهم و مؤثر نیز آن اثربخشی ارزیابی در تواند می ها، چالش این

  ).1394کاظمی،( شد خواهند عالی آموزش سیستم پویایی موجب یقینا شوند بررسی فرصت منظر از ها

. است انیمهم در جامعه در حال حرکت به سمت اقتصاد دانش بن يبه عنوان نهاد یآموزش عال

 انیبه مانند مشترخود را  انیسمت است که دانشجو نیدر حال حرکت به ا یمراکز آموزش عال نیبنابرا

 یکسب و کار هستند و دانشگاه ها به طور مدوام به بررس کیشدن به  لینگاه کنند و در حال تبد

به طور ). 2014،بونیوسپرونپی(پردازند یم یصادرات و ارائه خدمات در آموزش عال يها برا نهیگز

 قاتیماهر و تحق ینانسا يرویفراهم کردن ن قیتوسعه از طر ياز استراتژ یخاص، موسسات آموزش

 يدارا یآموزش عال ،یسطوح متفاوت آموزش انیکنند و در م یم تیحما ندهیرشد در آ يبرا يضرور

ملتها  یتوان رقابت شیدر افزا ییباشد، که نقش بسزا یم تیفیرشد افراد با ک يبرا يادیز تیاهم

 تیریاز بحث مد يریاپذن ییبخش جدا یآموزش دانشگاه تیفیاز آنجا که بهبود ک).2013لوپو ،(دارد

 یتوسعه منابع انسان يبرا یاست و دانشگاه به عنوان سازمان اصل يدر هرکشور یآموزش عال

 نیکند، بنابرا یم فایا یمهم اریشدن نقش بس یدر عصر جهان داریبه توسعه پا یابیمتخصص ودست

 یمختلف يها اهدگید یدانشگاه ستمیدرس تیفیک نهیدر زم نیهمچن.است اتیاز ضرور یفیک یبررس

 همترادف با بازد یدانشگاه ستمیدر س تیفیباور هستند که ک نیاز متخصصان بر ا ياریوجود دارد،بس

به طور عمده مرتبط با عملکرد  یخدمات آموزش تیفیمعتقدند که ک  گرید ياست و عده ا یداخل

   .)2011، يچریو ت یلیرچیدام(باشد  یم یداخل

پژوهش و  س،یتدر يمربوط به جنبه ها شتریب یدر آموزش عال خدمات تیفیطور خاص مفهوم ک به

 یآموزش عال يآنچه اشاره شد نظام ها هیبر پا). 2013لوپو،(است  کیآکادم طیمرتبط با مح يتهایفعال

و  ییودانشج تیجمع عیسر ادیاما بر اثر ازد. جامعه پاسخگو باشند يو جار ندهیآ يازهایبه ن دیبا

 ادیز دیامکانات اندك، تول« بوده است که با  نیا یاز موسسات آموزش عال توقع ،یمال يها تیمحدود

مساله عمده سروکار دارد که شامل تناسب،  3با  یآموزش عال يمنظور نظام ها نیا يداشته باشد ، برا

خبرگان و  يربر آن است تا با همکا قیتحق نیااز اینرو  ).1387بازرگان،(و عدالت است تیفیک

موزش در دانشگاه آزاد اسلامی بتواند الگوي کیفیت خدمات آموزشی مبتنی بر رضایت مسئولین امر آ

دانشجویان را در این دانشگاه طراحی نموده و تلاش نماید تا آن را براي اجراء به سازمان مرکزي 

دانشگاه پیشنهاد تا پس از تصویب بعنوان الگوي استاندارد مدیریت کیفیت آموزش در سایر واحدها و 

    .اکز دانشگاهی منتشر و اجرایی گرددمر
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  مبانی نظري

  ): 2001(الگوي آموزشی خان) الف

طبقه  لیدر ابعاد ذ یدانشگاه ها مورد بررس یکیالکترون يریادگینظام  يها بیبر اساس مدل خان، آس

ساختار  ،یمنابع انسان ،یآموزش يزری برنامه هاي شامل مؤلفه "یبعد آموزش" شد که شامل يبند

و  ت،یفیک رساخت،یز مؤلفه هاي شامل "فناورانه بعد"از  ؛یآموزش يو محتوا س،یروش تدر ،یمانساز

مجدد محتوا؛  یسازمانده ت،یشفاف ه،یدانش پا هاي شامل مؤلفه "يرابط کاربر یبعد طراح"از  ت؛یامن

شامل  "تیرید مدبع"از  ؛یابیارزش يو اجرا ،یابیاستاندارد ارزش هاي شامل مؤلفه "یابیبعد ارزش"از 

 هاي شامل مؤلفه "یاخلاق عدب"از  ران؛یمد دگاهیو د ،یساختار سازمان ،يزری برنامه يها-مؤلفه

 هاي شامل مؤلفه "یبعد سازمان"و قانون و مقررات؛ از  ،اي اخلاق حرفه ،یکیآموزش الکترون گاهیجا

و منابع  ،گذاري هیسرما هاي لفهشامل مؤ یبانیو از بعد پشت ؛گذاري نگرش، هدف ،ياستگذاریس ر،ییتغ

  .دی باشم یعلم

چارچوبی براي ارزیابی نظام آموزش الکترونیکی، توسعه داد، این الگو به ارزیابی هشت ) 2001(خان 

  .بعد در نظام آموزش الکترونیکی می پردازد

دمات بعد سازمانی به ارزیابی موضوعاتی از قبیل امور اداري، امور تحصیلی و خ: 1بعد سازمان-1

  .دانشجویی می پردازد

این بعد به مسائلی چون تحلیل محتوا، تحلیل مخاطب، تحلیل هدف، تحلیل ابزار، : 2بعد پداگوژیک-2

      محیط یادگیري الکترونیکی )هاي استراتژي( هاي سازمان دهی وروش ها و رهیافت طراحی، رویکرد

 .می پردازد

هاي یادگیري  به زیرساخت فناوري در محیط این بعد به بررسی موضوعات مربوط: 3فناوري-3

 .شود افزار می افزار و نرم ریزي زیرساخت، سخت الکترونیکی می پردازد، این بعد شامل برنامه

بعد مزبور، . شود هاي آموزشی مجازي اطلاق می به ظاهر کلی و فضاي برنامه: 4طراحی رابط کاربر-4

و آزمایش قابلیت کاربرد را در بر  5وا، هدایتشامل طراحی صفحه وب سایت دانشگاه، طراحی محت

 .گیرد می

یادگیري را در بر  -هاي یاددهی این بعد هم ارزیابی یادگیرندگان و هم ارزیابی محیط: 6ارزشیابی-5

 .گیرد می

 .ایجاد محیط یادگیري و توزیع اطلاعات اشاره دارد این بعد به: 7مدیریت-6

                                                           
1 - Institutional  
2 - Pedagogical 
3 - Technological 
4 - Interface Design 
5 - navigation 
6 - Evaluation 
7 - Management 
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هاي یادگیري  منابع مورد نیاز براي بالا بردن کیفیت محیطپشتیبانی برخط و : 1پشتیبانی منابع-7

 .کند هدفمند را بررسی می

هاي  هاي فرهنگی، سوگیري، پراکندگی این بعد تاثیرات اجتماعی و سیاسی، تفاوت: 2اخلاق-8

هاي فردي و تنوع یادگیرندگان، دستیابی به اطلاعات و مسایل قانونی را در بر  جغرافیایی، تفاوت

 ).2001خان، ( گیرد می

  :هشت بعد است يداراآموزش الکترونیک  ارچوب چ

   یمنابع ، و اخلاق یبانیپشت، تیری، مد یابی، ارز)کاربر (رابط ی طراحپداگوژیک ، ،  يورا، فن یآموزش

  .جنبه خاص است کیمتشکل از موضوعات متمرکز بر  کی هر ¾است ربنایز نیچند يهر بعد دارا

، اعتبار  رییبه عنوان مثال ، سازمان و تغ( يادار امور به مسائل مربوط به مربوط ينهاد بعد :چارچوب

،  ي، توسعه آموزش و خدمات رسانه ا خدمات اطلاعات ي، فناور هیو بازگشت سرما يبند بودجه،

 يبرا یچارچوببه عنوان مثال،(یامور دانشگاه)لانیوامور فارغ التحص یلی،فارغ التحص رشیپذ، یابیبازار

 يبرا یچارچوب - یکیالکترون آموزش خان. بدرول ا: توسط 2001دسامبر  18ی کیالکترون يریادگی

و امور فارغ  یلی، فارغ التحصدانشجویان رشیپذآموزش الکترونیکی شامل  یکیالکترون يریادگی

،  یو کارکنان ، امور آموزش یعلم ئتیه ياعضا یبانیپشتبه عنوان مثال ،( یامور دانشگاه) لانیالتحص

، ثبت  مانند( ییدانشجو خدمات  و) يمعنو تیخسارت و حقوق مالک جبران م کار ، اندازه کلاس ،حج

و  ي،خدمات کارآموزی،خدمات آموزششبکهکتابخانه،  یبانی، پشت ی، مشاوره ،  کمک مالو پرداخت  نام

  .است یکیمربوط به آموزش الکترون) خدمات ریسااستخدام،و

اهداف ، محتوا ، /  اهداف.کند یم انیبعد مسائل مربوط به آن را ب نیا : یکید آموزش الکترونبع -

مختلف . یکیالکترون يریادگی يها طیها ، و مح ياستراتژ و ، سازمان ، روشها یطراح کردیرو

 ي، آموزش ، باز نیو تمر نی، تمر شینماشامل ارائه ، يریادگی يها يها و استراتژ روش- یکیالکترون

، بحث ،  ي، همکار لیتسه، ي، بحث ، تعامل ، مدل ساز ینی، نقش آفر يساز هیشب، یی، داستان سرا

  .زهیو انگ يدی، رشد تول مطالعات ، پرونده ي، کارآموز یدانیم يسفرها

 يها طیدر مح يفناور يها رساختیزکند یم یچارچوب مسائل را بررس این بعد: یکیبعد تکنولوژ -

 .کند یم یچارچوب مسائل را بررس یکیبعد تکنولوژ شباشگاه دان ،پرزیسا -یکیالکترون يریادگی

برنامه  شامل نی، باشگاه دانش ا پرزیسا -یکیالکترون يریادگی يها طیدر مح يفناور يها رساختیز

 .، سخت افزار و نرم افزار است یرساختیز يزیر

 ی، طراح تیسا یطراح ردویگ یرابط صفحه را در بر م یبعد طراح يریادگی يها رنامهب: بعد طراحی -

. است یابیشامل هر دو ارز یکیالکترون يریادگی يبرا یابیارز.استفاده تیو تست قابل شیمایمحتوا ، پ

                                                           
1 - Resource Support 
2 - Ethical 
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و  يریادگی طیمح به حفظ یکیآموزش الکترون تیریمد .طیمحي ریادگیآموزش و  یابیو ارز رانیفراگ

  .اطلاعات عیتوز

،  یبانیپشتی ، فن يمشاوره ا/  یآموزش یبانیشتبه عنوان مثال ، پ( نیآنلا یبانیپشت: بعد پشتیبانی -

 ازیمورد ن) نیو آفلا نیبه صورت آنلا( یمنابع و)نیآنلا یبانیخدمات پشت ری، سا یخدمات مشاوره شغل

  .دار یمعن يریادگی يها طیمح  پرورش يبرا

 وعتن. است یو اجتماع یمربوط به اجتماع یکیآموزش الکترون یاخلاق ملاحظات: بعد اخلاقی -

به ( یحقوق نیبه اطلاعات ، آداب و قوان یدسترس، رندهیادگی، تنوع  ییای، تعصب ، تنوع جغراف یفرهنگ

 ستمیس یطراح در .)، حق چاپ یادب ي، دزد یخصوص میرهنمودها ، حر وی عنوان مثال ، خط مش

آموزش  طیهشت بعد از مح شامل. میبپرداز يشمار یبه مسائل ب دی، با یکیالکترون يریادگی يها

زبان  يبرا یکیآموزش الکترون ستمیس کی يرابط برا یعنوان مثال، در طراح به. است یکیالکترون

در ". یاخلاق مسائل. میحساس باش یفرهنگ انینسبت به ارتباطات م دیسراسر جهان ، ما با در آموزان

  . میکن یاستفاده م دنیبه چالش کش يبنگلادش ، ما از علامت انگشت شست برا

  یشینه تحقیقپ) ب

طراحی و اعتباریابی الگوي برنامه درسی مبتنی بر یادگیري ، تحقیقی با عنوان )1399(اژدري فام 

. بود )کیفی-کمی(آمیخته نوع از پژوهش،. انجام دادند همراه با تأکید بر الگوي اکر در آموزش عالی

 با متناسب ده هايدا جمع آوري و پژوهش پیشینه بررسی براي بخش سنتزپژوهی در منظور بدین

پایگاه  در مقالات موجود و پژوهشی طرح هاي کتابخانه، پایاننامه ها، در موجود منابع از هدف پژوهش

 شامل جستجو براي استفاده مورد کلیدواژگان .شد استفاده کشور خارج و کشور داخل اطلاعات هاي

 یادگیري مجازي، آموزش ور،د از آموزش همراه، یادگیري بر درسی مبتنی برنامه همراه، یادگیري

 به ترتیب اسناد و مقاله ها بررسی روند. بود عالی آموزش در اکر الگوي و برخط وب، آموزش بر مبتنی

عناوین  بررسی از نامرتبط پس مقالات حذف مورد، 42 واژه ها کلید با مرتبط مطالعات کل شامل؛

 طریق از نظر مورد داده هاي دوم، شدر بخ. گردید بررسی سند 91 پژوهش این در بنابراین مورد،

 کمی بخش در. شد گردآوري یادداشت برداري از با استفاده و نیمه ساختاري شکل به مصاحبه

 .شدند پخش هدفمند نمونه گیري روش با و نفر 162 بین پرسشنامه ها براي اعتباریابی، )پیمایشی(

 قرار بررسی و مورد تحلیل و استخراج کیکتف به پژوهش ها نتایج و یافته ها داده ها، گردآوري از پس

 مولفه براي ترتیب به که شاخص 121و  مولفه 12 که دارد آن از نشان نتایج اساس این بر. گرفت

 یادگیري فعالیت هاي شاخص، 14سازماندهی و محتوي شاخص، 2 اهداف شاخص،14 چرایی و منطق

 شاخص، 6 مکان شاخص، 2 بنديگروه شاخص، 15 منابع و مواد شاخص، 15 نقش معلم شاخص، 1

 معادالت مدل از استفاده با گام آخر در. شد استخراج شاخص12 ارزشیابی و سنجش و شاخص 4 زمان
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 آموزش در اکر الگوي بر تأکید با همراه یادگیري مبتنی بر درسی برنامه الگوي اعتبارسنجی ساختاري

  .دارد مدل برازش از وجود حاکی نتایج که انجام عالی

 رضایت سنجش و آموزشی خدمات کیفیت ، تحقیقی باعنوان ارزیابی)1398(ی و ناروییشهرک

 مهندسی دانشکده: موردي مطالعه( مصنوعی عصبی شبکه و سروکوال مدل اساس بر دانشجویان

. اکتشافی انجام شده است-این مطالعه به روش توصیفی انجام دادند  )بلوچستان و سیستان دانشگاه

ي دانشجویان مشغول به تحصیل دانشکده مهندسی در نیمسال  تحقیق شامل کلیهجامعه آماري این 

از آنجا که مطالعه تمام افراد جامعه آماري امکان پذیر نبود، با استفاده از روش . بود 1395 - 1396اول 

نفر انتخاب شدند و پرسشنامه استاندارد سروکوال بومی شده در  313نمونه گیري تصادفی سیستماتیک 

و داده هاي ورودي و خروجی در سه   جفت سؤال طراحی 25پرسشنامه در قالب . یار آنان قرار گرفتاخت

نتایج نشان . مدل مختلف ادراکات و انتظارات، ادراکات، و شکاف ها به شبکه عصبی مصنوعی داده شد

طاي داد که شبکه هاي عصبی مصنوعی با استفاده از داده هاي جمع آوري شده مدل ادراکات با خ

همچنین . کمتر و دقت بیشتري قادر به پیش بینی ارزیابی کیفیت خدمات نسبت به دو مدل دیگر است

مهمترین متغیرها در کیفیت خدمات آموزشی، ارائه مطالب به شیوه اي قابل درك، مناسب بودن زمان 

تید در برگزاري کلاس ها، برگزاري دوره هاي آموزشی مهارتی خاص هر رشته، انعطاف پذیري اسا

  .مواجهه با شرایط دانشجو، و برگزاري اردوها و برنامه هاي آموزشی فوق برنامه تعیین گردید

 درونی ارزشیابی در اثرگذار عوامل و ها مشی و خط تعیین«  عنوان تحت پژوهشی ،در)1397(بهرامی-

 چارچوب. دان پرداخته آموزشی کیفیت بررسی به»سیستم پویایی اساس بر رویکردي:آموزشی گروههاي

 گرفته شکل درونی درارزشیابی سیستم پویاي شناسی روش کاربرد اساس بر مذکور پژوهش

 در اثرگذار عوامل و ها مشی و خط تعیین و بررسی منظور به مدلی پیشنهاد پژوهش این از هدف.است

 ابتدا اساس، این بر.است بوده ها سیستم پویایی شناسی روش از استفاده با آموزشی گروههاي کیفیت

 بودجه، تحصیلی، هاي دوره تدریس، پژوهش، آموخته، دانش دانشجو، علمی، هیئت عضو چون عواملی

 بر اثرگذار هاي مولفه عنوان به رفاهی تجهیزات و امکانات و پژوهشی و آموزشی تجهیزات و امکانات

 و تخراجاس آموزشی گروه یک عناصر تحلیل و قبلی هاي پژوهش نظري، مطالعات از گروه کیفیت

 رفتار سازي شبیه براي کلی مدلی آنها بین روابط و عامل درهر اثرگذار متغییرهاي براساس سپس،

  .شد طراحی آموزشی گروه

سنومی رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات ارائه شده تاک، تحقیقی با عنوان )1398(نیکخواه فرخانی 

 و کارشناسی مقطع دانشجویان را پژوهش آماري-جامعه. انجام داد در مدیریت آموزشی دانشگاه بجنورد

 مهندسی و فنی و پایه علوم هنر، انسانی، علوم: دانشکده چهار در بجنورد دانشگاه ارشد کارشناسی

 نفر 354 مورگان جدول از استفاده با نمونه حجم. است بوده نفر 4039 بر مشتمل که اند داده تشکیل

 پایان در و شد استفاده اي-طبقه گیري نمونه روش از دانشجویان، از گیري-نمونه براي. گردید محاسبه
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درصد دانشجویان در 17نتایج بیانگر آن بود که تنها . قرارگرفتند تحلیل مورد دانشجویان از نفر 359

درصد دانشجویان نسبت به کیفیت خدمات ارائه  83گیري انفعالی قرارداشته و یان با جهتگروه دانشجو

 .مند هستندشده در مدیریت آموزشی دغدغه

 اساس بر اراك دانشگاه ورزشی علوم گروه خدمات کیفیت ، تحقیقی با عنوان ارزیابی)1396(خسروي 

 ارزیابی پژوهش این هدف.  ام دادندکیفیت انج عملکرد گسترش و کانو سروکوال، ترکیبی الگوي

 گسترش و کانو سروکوال، ترکیبی رویکرد اساس بر اراك دانشگاه ورزشی علوم گروه خدمات کیفیت

 شامل آماري جامعۀ. بود پیمایشی توصیفی هاي پژوهش نوع از پژوهش این. بود کیفیت عملکرد

 اي سهمیه ـ تصادفی صورت به آنها از نفر 108 که بودند اراك دانشگاه ورزشی علوم گروه دانشجویان

 در گروه خدمات کیفیت دانشجویان نظر از که داد نشان نتایج. شدند انتخاب آماري نمونۀ عنوان به

 دانشجویان انتظارات و ادراکات بین) کیفیت منفی شکاف( معناداري آماري تفاوت و بود متوسط سطح

 و ملموس موارد  مؤلفۀ در کیفیت شکاف رینبیشت. داشت وجود خدمات کیفیت  مؤلفۀ شش تمام در

 جمله از دانشجویان مهم نیاز 20 نهایت، در. داشت وجود اعتبار قابلیت مؤلفۀ در کیفیت شکاف کمترین

 12 نیز و مناسب آزمایشگاه اداري، و آموزشی فضاهاي و اماکن مناسب، ورزشی فضاهاي و اماکن

 و کافی فیزیکی فضاهاي و اماکن کارکنان، اسبمن دهی پاسخ جمله از خدمات کیفیت فنی ویژگی

 در. شدند تعیین خدمات کیفیت بهبود براي اطلاعات تکنولوژي مناسب ملزومات وجود و مناسب

 اجراي رسد می نظر به. نداشتند رضایت ورزشی علوم گروه خدمات کیفیت از دانشجویان مجموع،

  .باشد داشته دنبال به را دانشجویان رضایت یجهنت در و خدمات کیفیت بهبود بتواند  پژوهش هاي یافته

متحده بود،  الاتیدر ا یخدمات آموزش تیفیک نییکه به منظور تع ،)2013(و آدامز  چاردیمطالعه ر جینتا

در  1پس و همکاران دیکار. شود یبه آنان ارائه نم تیفیخدمات با ک انیدانشجو دگاهینشان داد که از د

 افتیدر یندانپزشکد يمراقبت ها تیفیدر خصوص ک یونانی مارانیارات بادراکات و انتظ) 2001(سال 

 تیدر اولو مارانیاز نظر ب نیو تضم ینشان داد که انتظارات در ابعاد همدل جینتا. کردند یشده را بررس

 .قرار داشت

 "ونانیدر  یموسسه آموزش عال کیخدمات  تیفیک یابیارز"در مقاله خود ، )2014(2روپولوس یزاف

که  دندیرس جهینت نیآنها به ا. کردند یخدمات، بررس تیفیو کارکنان را در مورد ک انیرات دانشجونظ

وجود دارد و  يدار یخدمات، تفاوت معن تیفینسبت به ک انینگرش و انتظارات کارکنان و دانشجو نیب

  .وجود داشت انیدانشجو یدرخواست تیفیموجود و ک تیفیک نیب ییشکاف ها نیهمچن

» انیدانشجو تیرضا يبررو کیاکادم تیفیکریتاث«تحت عنوان یپژوهش در،)2014(او همکاران اینگرس

 نیب یمطالعه رابطه عل نیدر ا. پردازد یم یاز خدمات دانشگاه انیدانشجو تیرضا زانیم یبه بررس

                                                           
1 . Karydis et al 
2 . Zafiropoulos 
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 تیرضا يریپژوهش جهت اندازه گ نیدر ا. سنجد یرا م انیدانشجو تیو رضا کیآکادم تیفیک

بعد  3 يپژوهش مدل سرو پرف دارا نیدر ا نیهمچن. از مدل سروپرف استفاده شده است انیدانشجو

 يباشد و نمونه آمار یم یدانشگاه يارزش ها تیاعتماد و مطلوب تیکه عبارتند از عوامل ملموس، قابل

و  هیحاصل از تجز جیبر اساس نتا. است یدر دانشگاه رومان انینفر از دانشجو 310پژوهش شامل  نیا

 يارزش ها تیومطلوب نانیاطم تیقابل بیوسپس به ترتریتاث نیشتریعوامل ملموس ب ونیرگرس لیحلت

  .است تیاهم نیشتریب يدارا یدانشگاه

  

  اهداف) ج

  یدانشگاه آزاد اسلام یخدمات آموزش تیفیک يمدل مناسب الگوشناسایی 

  یآزاد اسلامدانشگاه  یخدمات آموزش تیفیک ياز ابعاد الگو کیهر  تیاولوشناسایی 

   یدانشگاه آزاد اسلام یخدمات آموزش تیفیک يالگو يها مؤلفهشناسایی 
  

  

  

 

  

  

  

  

  
  )2001(بر اساس الگوي خان کیفیت خدمات آموزش شده در  الگوي عوامل شناسایی:  1شکل           

  

  روش شناسی

نوع آمیخته اسـت کـه  و از نظر روش و رویکرد تحقیق، از  است کاربردي هدف نظر از حاضر مقاله    

  خبرگان   علمی و   هیات  جامعه آماري در بخش کیفی شامل اعضاي. بـا روش داده بنیاد انجام گردید

 20به تعداد  به اصطلاح خبرگان کیفیت خدمات آموزشی و مطالعات ةکه در حوزدانشگاه آزاد اسلامی  

اطع مختلف تحصیلی در تمامی رشته نفر از دانشجویان مق 32000نفر و در بخش کمی پژوهش شامل 

 خدمات آموزشی

 شیکیفیت خدمات آموز

پشتیبانی  سازمانی ارزشیابی فناوري مدیریت پداگوژي

   منابع

 اخلاقی
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که از این میان با  .باشدهاي تحصیلی و در سطح تمامی دانشکده هاي دانشگاه آزاد اسلامی مشهد می

نفر به عنوان نمونه  384توجه به حجم جامعه آماري و بر طبق فرمول کوکران در بخش کمی تعداد 

مونه آماري بخش کمی پژوهش از روش براي انتخاب هر کدام از اعضاي ن. آماري انتخاب شدند

  .تصادفی ساده استفاده شد

پرسشنامۀ پژوهش محقق ساخته بوده، سوالات و مؤلفه هاي آن با استفاده از ادبیات پژوهش و نتایج 

از مجموع ابعاد و مؤلفه هاي استخراج شده و کدهاي استخراج شده . حاصل از مطالعۀ کیفی تدوین شد

 5لیکرت  مؤلفه آماده شد که تمامی آن ها بر مبناي طیف 57از متن مصاحبه ها، پرسشنامه اي با 

آزمون . طراحی شدند) 5(مهم بسیار ،)4(مهم ،)3(متوسط ،)2(اهمیت ،کم)1(اهمیت بی: درجه اي

نفر از نمونۀ آماري انجام شد، مشکلات مربوط به روشن بودن، قابلیت  30مقدماتی پرسشنامه بر روي 

ت کنندگان درك و قابل پذیرش بودن سوالات پرسشنامه پس از اجراي مقدماتی بازنگري شد و شرک

پرسشنامه ها به صورت، مراجعه حضوري وپست . بعدي نسخۀ اصلاح شده پرسشنامه را تکمیل کردند

پرسشنامه بین نمونۀ  384در این پژوهش تعداد  .الکترونیکی براي نمونه هاي مورد نظر ارسال شد

  . آماري توزیع و جمع آوري شد

م افزار اس پی اس اس، میزان ضریب آلفاي که با استفاده از داده هاي به دست آمده به کمک نر

ضریب آلفاي کرونباخ . کرونباخ محاسبه گردید، که مقدار آن محاسبه شد،که بیانگر پایایی لازم است

  .آمده است 1محاسبه شده براي ابعاد مختلف پرسشنامه که در جدول 
  ضرایب پایایی پرسش نامه بر حسب ابعاد:  1جدول 

 سوالات متغیر  پرسشنامه

پرسشنامه محقق ساخته 

  )2001( طبق الگوي خان

 14الی  1سوالات  )يپداگوژ(

 17الی  15سوالات  ارزشیابی

 31الی  18سوالات   يفناور

 36الی  32سوالات  یریتمد

 43الی  37سوالات  سازمانی

 51الی  44سوالات  منابع یبانیپشت

 57الی  52سوالات   یاخلاق

ب آلفاي کرونباخ بدست آمده براي متغیر ها می توان ادعا نمود پرسشنامه مزبور باتوجه به مقادیر ضرای

در تحقیق حاضر جهت تجزیه وتحلیل داده ها و  از اعتبار و پایایی قابل قبولی برخوردار می باشد

آمار بررسی صحت فرضیات تحقیق، با هماهنگی اساتید محترم راهنما، مشاور و مشاور آماري، از 

استفاده از نرم افزار  آزمون رگرسیون غیرخطی با هاي تجزیه و تحلیل استنباطی وشراستنباطی 

SPSS  و روش مدل ساختاري با نرم افزارPLS انجام گرفته است.  
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 :خلاصه روش شناسی پژوهش 

  :روش شناسی پژوهش در یک نگاه به شرح جدول ذیل می باشد
  پژوهش یشناس روش خلاصه:  2جدول 

  روش شناسی کمی  روش شناسی کیفی  فرایند  فردی

  کاربردي  توسعه اي  روش از نظر هدف  1

2  
  روش از نظر روش هاي

  کمی کیفی 
  پیمایشی –توصیفی   روش کیفی داده بنیاد

  دانشجویان  اساتید هیات علمی  جامعه آماري  3

  نفر طبق فرمول کوکران 384  نفر مطابق مطالعات کیفی 20  نمونه آماري  4

  تصادفی ساده  هدفمند  نمونه گیري روش  5

  پرسشنامه محقق ساخته  مصاحبه نیمه ساختار یافته  ابزار گردآوري داده ها  6

  استراس و کوربین  روش تجزیه و تحلیل داده ها  7
  روش هاي آمار

  توصیفی و استنباطی

  Spss , Smart pls  ----   نرم افزار مورد استفاده  8

  یافته ها 

هاي عمیق و اکتشافی و کدگذاري و تحلیل  هاي کیفی حاصل از مصاحبه داده وتحلیل بر اساس تجزیه

ها با مبانی نظري، طبق نظر مشارکت کنندگان  حال مطابقت آن ها و درعین محتواي متن مصاحبه

 59مقوله یا بعد اصلی و  7را می توان در  کیفیت خدمات آموزشمقوله ها و عوامل اصلی تأثیرگذار در 

مؤلفه  56بر اساس تحلیل عاملی اکتشافی از : ابعاد اصلی مؤثر عبارتند از. دي نمودمولفه طبقه بن

عامل ارزشیابی  -2)مؤلفه 14(عامل پداگوژي  -1استخراج شده از مبانی نظري و بخش کیفی پژوهش،

عامل  -6) مولفه7(عامل سازمانی -5)مؤلفه  5(عامل مدیریت  -4)مؤلفه 14(عامل فناوري-3)مؤلفه3(

براي . که مورد بررسی و تحلیل قرار گرفت) مؤلفه 8(عامل اخلاقی  -7) مؤلفه  8(انی منابع پشتیب

براي تحلیل ) اندازه نمونه ها و رابطه بین متغیرها ( هاي موردنظر  تشخیص این مسئله که تعداد داده

  .فاده گردید است 2و آزمون بارتلت 1مایر -عاملی مناسب هستند یا خیر ؟ از شاخص آزمون تناسب کایزر

گیري است که کوچک بودن هبستگی جزئی بین  مایر شاخصی از کفایت نمونه -آزمون تناسب کایزر

 - 65/0(اگر مقدار شاخص بین . این شاخص در دامنۀ صفر و یک قرار دارد. کند  متغیرها را بررسی می

به بالا به  85/0و از ) 75/0 -85/0(خوب، بین ) 65/0 – 75/0(تحلیل عاملی متوسط، بین ) 50/0

  .ها مناسب خواهند بود میزان عالی تحلیل عاملی براي داده

  

                                                           
1.KMO Kaiser-Meyer-Olkin Measure of sampling Adequacy  
2.Bartlets Test of sphericity 
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  تحلیل عاملی اکتشافی مبانی نظري:  3جدول 

  ابعاد

  )عوامل اصلی(

عدد آزمون تناسب کایزر 

  مایر و آزمون بارتلت

  مؤلفه ها

عوامل (

  )فرعی

  واریانس کل ابعاد

  پداگوژي

KMo=0.758 
Barttlett=591.955 

Df=45 
Sig=0/000 

14 758/63 

  ارزشیابی

KMo=0.742 
Barttlett=465.722 

Df=45 
Sig=0/000  

3  

  
769/69  

  فناوري

KMo=0.851 
Barttlett=1106.611 

Df=120 
Sig=0/000  

14  
105/55  

  

  مدیریت

KMo=0.841 
Barttlett=1477.536 

Df=136 
Sig=0/000 

5 984/64  

  بعدسازمانی

KMo=0.742 
Barttlett=465.722 

Df=45 
Sig=0/000  

7  

  
145/60  

  منابع پشتیبانی

KMo=0.851 
Barttlett=1417.536 

Df=136 
Sig=0/000 

8  984/64  

 اخلاقی  بعد

KMo=0.772 
Barttlett=365.722 

Df=45 
Sig=0/000  

8  361/59  

  تحلیل عاملی اکتشافی کل

Kmo=0/843 
Barttlett5410.737 

Df=1378 
Sig=0/000 

65  540/68  

مایر در تمامی ابعاد  –گردد ، مقدار آماره آزمون تناسب کایزر  ملاحظه می 3ول گونه که در جد همان 

دهنده این مطلب  این نشان. نیزبیش از سطح معنی داري می باشد  sigبوده و مقدار  7/0بیشتر از 

در صد واریانس تبیین شده کل مؤلفه . ها بسیار مناسب می باشد  است که تحلیل عاملی براي این داده

هاي استخراجی قابل  ، درصدي از تغییر پذیري سؤالات را که توسط مؤلفه3نیز در ستون آخر جدول ها 

هاي  لذا داده. کند که در تمامی ابعاد درصد واریانس تبیین شده نسبتاً بالاست توضیح است،بیان می

ساس تحلیل مایر و آزمون بارتلت در تمامی ابعاد مناسب است بنابراین بر ا –آزمون تناسب کایزر 
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عامل پداگوژي  -1مؤلفه استخراج شده از مبانی نظري و بخش کیفی پژوهش،  59عاملی اکتشافی از 

مؤلفه  5(عامل مدیریت  -4) مؤلفه  14(عامل فناوري  -3) مؤلفه 3(عامل ارزشیابی  -2) مؤلفه 14(

مبناي ) مؤلفه 8(قی عامل اخلا -7) مؤلفه  8(عامل پشتیبانی منابع  -6) مولفه7(عامل سازمانی -5)

 اصلی، ابعاد کردن بندي اولویت براي اکتشافی، عاملی تحلیل نتایج ادامه در. تحلیل آماري قرار گرفتند

 شده پرداخته دارند، نقش رضایت دانشجویان در اصلی ابعاد از یک هر براي کل عاملی تحلیل نتایج به

  .است

  

  

  

  

  مدل ساختاري در حالت استاندارد:  2شکل
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  مدل ساختاري در حالت معناداري:  3لشک

  

  ضرایب مستقیم مسیر ارتباطی هر یک از ابعاد اثرگذار در الگوي نهایی پژوهش:  4جدول 

  رتبه  نتیجه معناداري  ضریب مسیر  بعد  ردیف

  3 .است دار معنی  365/3  489/0  پداگوژي  1

  6 .است دار معنی  271/3  367/0  ارزشیابی  2

  2 .است دار نیمع  304/2  511/0  فناوري  3

  4 .است دار معنی  573/2  478/0  مدیریت  4

  1  .معنی دار است  981/3  589/0  بعد سازمانی  5

  7 .است دار معنی  027/3  301/0  منابع پشتیبانی  6

  5  .معنی دار است  983/3  427/0 اخلاقی  بعد  7

  

آمده،  دست ل فوق به، نرم افزار اسمارت پی ال اس و مقدار ضریب مسیرجدو4باتوجه به خروجی جدول 

 بر مبتنی آموزشی خدمات شده مؤثر درکیفیت عوامل شناسایی جهت در589/0بعد سازمانی با بار عاملی 

  .کمترین اهمیت را دارد 301/0دانشجویان بیشترین اهمیت را دارد و بعد پشتیبانی با بار عاملی  رضایت
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  هاي کمی الگوي نهایی براساس داده : 4شکل 

  بحث و نتیجه گیري

طراحی، ارزشیابی، اعتبارسنجی و سنجش میزان رضایت دانشجویان از در این تحقیق ما به دنبال 

 بودیم که نتایج تحقیق ما در خصوص شاخص الکترونیک ارائه شده به آنان آموزشکیفیت خدمات 

  :می باشد شرح ذیل اده شده بهدانشگاه آزاد اسلامی بر مبناي الگوي خان استف کیفیت خدمات در هاي

 دیبا محقق ساخته خبرگان و پرسشنامه نیمه ساختار یافته با بدست آمده از مصاحبه جیبر اساس نتا

    یآن در نظام آموزش عال تیفیوک یشناس بیآس ياست و برا يا دهیچیگفت که آموزش، کنش پ

بر مبانی الگوي خان، پژوهش  نیا جینتا. دهنده آن پرداخت  لیو نقد اجزاء تشک یبه بررس ستیبا یم

 ،)مؤلفه5(مدیریت ،)مؤلفه14(فناوري ،)مؤلفه3(ارزشیابی ،)مؤلفه14(ي پداگوژينشان دادکه مولفه ها

آموزش  تیفیگذار برک ریازجمله عوامل تاث )مؤلفه 8(اخلاق  ،)مؤلفه 8(، پشتیبانی منابع )مولفه7(سازمان

 تیاولو ر، دسازمان و فناوريچون  ییمولفه ها ت،یاهم بیهستند و به ترت دانشگاه آزاد اسلامی در

درخصوص محتواهاي تولید شــده براي دروس پاسخگویان بیان کردند .قرار دارند يرتبه بند نیا هیاول

هاي درسی مصوب  تهیه مواد و منابع دروس الکترونیکی براساس سرفصل :که رعایت مواردي مانند

، یادگیرنده محور بودن دروس الکترونیکی، اســتفاده از متن، میو دانشگاه آزاد اسلا وزارت علوم

 کیفیت خدمات آموزشی   

  رضایت دانشجویان

 )الگوي خان(

ي
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 ســازي در محتواي ارائه شده، پیوستگی، هاي مختلف شبیه تصویر،صوت و ویدئو،استفاده از مثال

دردسترس بودن و قابلیت چاپ محتواي دروس و پاســخ تمرینات، رعایت استانداردهاي مربوط به 

اقل پهناي باند در تهیه محتواها؛ باعث شده است که کیفیت محتواهاي فشردگی الزم براي نیاز به حد

  .تولید شده در آموزش مجازي ایران مطلوب باشد

هاي تحقیق ما  در ارتبــاط با وضعیت کیفی آموزش عالی مجازي از لحاظ دسترســی به محتوا یافته

ـی به محتوا متوســط رو حاکی از آن اســت که وضعیت کیفی آموزش عالی مجازي از لحاظ دسترسـ

سی خود نشــان داده اســت که ردر بر) 1388(هاي این تحقیق نعمتی اما بر خالف یافته. لاستبه با

  .ستنظام آموزش مجازي در راستاي پشتیبانی از نظام آموزش از دور بسیار ضعیف عمل کرده ا

یق حاضر نشان میدهد که هاي تحق در خصوص وضعیت دسترسی برخط به استاد و منابع تحقیق یافته

بنا بر عقیده دانشجویان کیفیت آموزش مجازي از لحاظ دسترسی به اساتید در حد متوســط رو به 

،  کنند که میزان در دســترس بودن سامانه نیز در تحقیق خود بیان می)1389(محمدطاهري. لاستبا

معیار مناســبی در ارزیابی کارایی یک میتواند ... اعم از دسترس بودن محتوا، منابع، استاد یادگیرنده و

نیز درتحقیق خود تخصص مربیان در )2010(جانگ.ســامانه یادگیري الکترونیکی محسوب شود

الکترونیک ورضایت دانشجویان  عنوان یکی ازعوامل اصلی درارتقاء کیفیت آموزش تدریس برخط را به

  .داند میدر این زمینه 

    در تنوع ها، دانشگاه یکم توسعه و یآموزش امکانات شیافزا شاهد ما اگرچهحال با این تفاصیل 

 با ها دانشگاه تعداد روز به روز شیافزا و ها دانشگاه به ورود تسهیل و یلیتحص مختلفي ها رشته

 تیفیک بر موثر شده ییشناسا عوامل از یدانشگاه آموزش بودن ریفق اما میهست گوناگون يشکلها

 نظام بودن فیضع تاینها و یآموزشي محتوا و آموزش بودن تیفیک یب سبب پژوهش نیا در آموزش

 از یبرخ جینتا با پژوهش شده افتی جینتا بودن همراستا.است شده آن يوناکارامد یعال آموزش

خصوصاً در بحث استفاده  آموزش تیفیدرک يجد تلاازمشک ین،حاکیشیپ گرفته صورت يها پژوهش

که حتما می بایست مورد  استدانشگاه آزاد اسلامی  در شیاراز نرم افزارهاي جدیدي همچون آموز

  .نزدیک اقدام نمایند ي توجه مسئولین امر قرار گرفته تا نسبت به بازنگري و اصلاح جدي آن درآینده

مبنایی براي بر مبانی الگوي خان می تواند قالب مفهومی به دست آمده در این مطالعه همچنین 

که وجود چنین  باشد ی و ابزار مناسب ارزشیابی یادگیري الکترونیکیطراحی و تدوین چارچوب نهای

و استفاده از آن براي کیفیت خدمات آموزشی مبتنی بر رضایت دانشجویان چارچوب و ابزاري در زمینه 

معاونت آموزش و تحصیلات تکمیلی و معاونت پژوهش و فناوري سازمان  هاي مستمر ارزشیابی

سطح واحدها در  نوین هاي یادگیري الکترونیکی رائه دهنده برنامهی جهت امرکزي دانشگاه آزاد اسلام

یادگیري الکترونیکی  ي هاي حال و آینده تواند به انجام مؤثر برنامه کشور، میو مراکز دانشگاهی کل 

  . کمک نموده و هدایت آن را در یک مسیر صحیح تضمین نماید
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  :کتابنامه

 با کردستان دانشگاه و کردستان نور پیام دانشگاه آموزشی خدمات کیفیت اي یسهمقا بررسی). 1398. (م ابراهیمی، -

  .البرز استان نور پیام دانشگاه اقتصاد، دانشکده ارشد، کارشناسی نامه پایان. سروکوال مدل از استفاده

 اکر الگوي بر تأکید با همراه یادگیري بر مبتنی درسی برنامه الگوي اعتباریابی و طراحی).1399( اسفندیار فام، اژدري -

  ).سمت( دانشگاهها انسانی علوم کتب تدوین و مطالعه سازمان: تهران آموزشی، مدیریت فصلنامه ، عالی آموزش در

ارزیابی درونی دانشگاهی و کاربرد آن در بهبود مستمر کیفیت آموزش عالی، تهران مؤسسه ).1387.(بازرگان عباس-

 27تا1ص  4و  3شماره  ،پژوهش و برنامه ریزي آموزش عالی

 اساس بر رویکردي:آموزشی گروه هاي درونی ارزشیابی در اثرگذار عوامل و ها مشی و خط تعیین).1397(بهرامی،آرش-

  .44 شماره عالی، درآموزش ریزي برنامه و پژوهش فصلنامه سیستم، پویایی

 دانشجویان دیدگاه از آموزشی خدمات فیتکی). 1393. (ع قنبري، و ،.ز. س پور، شفیع ،.م چهرزاد، ،.م اصل، جعفري-

  .58-50 ،)1( 6پزشکی، علوم آموزش در کووال،پژوهش و سر مدل براساس دانشگاه مامایی و پرستاري

 فصلنامه سازمانی، فرایندهاي بخشی واثر کارایی در انسانی منابع توسعه نقش). 1382( ایرج سلجوقی، زاده حسین-

   .4و 3 هاي   اول، شماره  فردا،سال مدیریت

 ایران، مجازي هاي دانشگاه و ها موسسه در آموزشی خدمات کیفیت الگوي اعتباریابی و طراحی). 1397. (م خسروي،-

  .191-173 ،)62(12 آموزشی، هاي نظام در پژوهش نشریه

 ندسیمه دانشکده مورد دانشگاهی آموزشی خدمات ارزیابی در سروکوال مدل کاربرد بر نقدي). 1395. (س زاهدي،-

 نظام در کیفیت ارزیابی همایش پنجمین مقالات مجموعه ،1388-89 سال بهشتی شهید دانشگاه کامپیوتر و برق

  .تهران دانشگاه تهران، دانشگاهی،

 و نوآوري نشریه عالی، آموزش در آموزش کیفیت بر مؤثر عوامل بندي اولویت و تحلیل شناسایی،). 1399. (ا زمانی،-

  36-23 ،)11(6 آفرینی، ارزش

 نیروي عملکرد در غربی آذربایجان گمرکات مدت کوتاه آموزشی هاي دوره اثربخشی). 1380( عبدالرحمان شفیعا،-

  .مهاباد دانشگاه انسانی،

  فناوري توسعۀ موسسۀ: ناشر تربیت، و تعلیم و اطلاعات فناوري شدن، جهانی). 1398(نارویی محمد، شهرکی،-

  .هوشمند مدارس آموزشی

 دانشگاه آموزشی محتواي در الکترونیکی دروس تدوین معیارهاي هاي مؤلفه کارگیري به میزان).1393(سلما فاضلی،-

  .  دوم ،شماره دوم تربیتی،سال علوم در وارتباطات اطلاعات آوري فن ایران، مجازي دولتی هاي

ژوهش در آموزش عالی شماره فصلنامه پ» تحلیلی برمکعب کیفیت در نظام آموزش عالی). 1394(قورچیان، نادر قلی -

 .20تا 13ص 8و  7

 با ارتباطات و اطلاعات فنّاوري از استفاده میزان بین رابطه). 1391(مهري رزاقی، یعقوب؛ سید فرجادي، شیلا؛ قویدل،-

 فناوري و علوم فصلنامه. 88-87 سال مشهد فردوسی دانشگاه علمی هیئت اعضاي شناختی جمیت هاي ویژگی

  .332-354 صص. 2 شماره. 26 دوره. اطلاعات
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جتماعی، عه اتوس هاي فـراروي آمـوزش عـالی در هـزاره سوم،کنفرانس جهانی شدن و چالـش).1394(کاظمی،محمـود

  .4-457ص 

 و اخیر دهه در کشور عالی آموزش درسی هاي برنامه چالش هاي سنتز پژوهی).1395.(نصر،احمدرضا.کاویانی،حسن-

  .36-7)،13(7.عالی آموزش درسی برنامه مطالعات مهفصلنا دو.رو پیش راهکارهاي

ماهنامه دنیاي ، ) قسمت اول(ارایه الگویی براي ارزیابی سیستمهاي آموزشالکترونیکی ).1389( محمدطاهري،الهه-

  54-51، 70 مخابرات و ارتباطات، شماره

 و آموزش در اطلاعات آوري فن کاربرد براي مناسب هاي زمینه و شرایط ها، الزام). 1381(عبدالحسین مهرمحمدي،-

   .ایران برنامه ریزي درسی انجمن. بین المللی مطالعات یافته هاي اساس بر ایران پرورش

 در آموزشی طراحی الگوهاي جایگاه) .1392(آذر خزائی، فرشاد، نجومی، مهر،مژگان، میرفخرالدین،رحیم،محمدي-

 علوم دانشگاه پزشکی آموزش توسعه و مطالعات مرکز وزشی،آم مطالعات نشریه الکترونیکی، محتواي تولید و طراحی

  .  اول شماره چهارم، سال ارتش، پزشکی

پیام نور و ارائه الگوي  مطالعه توزیع امکانات وخدمات آموزشی مراکز و واحدهاي دانشگاه).1388( نعمتی، سیدهاشم-

 پایاننامه دکترادانشگاه پیام نور. مدیران د وآموزشی مناسب براي آموزش از دور ایران از دیدگاه دانشجویان، اساتی

 دانشگاه آموزشی مدیریت در شده ارائه خدمات کیفیت از دانشجویان تاکسنومی رضایت). 1398( الهه فرخانی، نیکخواه-

  .1 شمارة نوزدهم، دورة شناسی،  زیست آموزش رشد بجنورد،

 مدل براساس اصفهان هاي دانشگاه در آموزشی اتخدم کیفیت ارزیابی).1397.(مریم حاجیان، و بهرام یزدانی،-

  .55-39 ،)118 کیفیت، و استاندارد مدیریت سرکوال،
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Designing and validating the quality of educational services based on 

student satisfaction Based on the Khan model 

Abstract 

The purpose of this study was to design a model, evaluate and validate the 

quality of e-learning services based on student satisfaction. The research 

method was qualitative and quantitative and the statistical population for 

the qualitative section was 20 faculty members and experts of the Islamic 

Azad University and in the quantitative section all the students of the 

Islamic Azad University of Mashhad were 32,000. According to Cochran's 

formula, 384 people were selected as a statistical sample by simple 

random sampling. Data collection tools included interviews and a 57-item 

researcher-made questionnaire tailored to Khan. After confirmation of 

validity (judgment of experts and professors) and reliability (Cronbach's 

alpha calculation 0.92) was distributed among students of Islamic Azad 

University, Mashhad Branch. Descriptive and inferential statistical 

methods were used to analyze the data. In descriptive statistics, the central 

index and dispersion such as mean, standard deviation and in the 

inferential part of exploratory and confirmatory factor analysis at 95% 

confidence level with SPSS software. S18 and PLS version 3 were 

performed. Based on the analysis of qualitative data obtained from in-

depth and exploratory interviews and coding and analyzing the content of 

the interview text and at the same time their compliance with theoretical 

foundations, the results showed that the organizational dimension with a 

factor load of 0.589 in the direction of identified factors. Effective in 

student satisfaction is the most important and after technology with a 

factor load of 0.511 is the least important and other dimensions are in the 

next degrees. 

  Keywords: Khan Model, service quality, e-learning, student satisfaction 

 


