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الکترونیکی در  یادگیری - کیفیت خدمات نظام یاددهی ارزیابی
 آموزش عالی

 4حمید رودباری، 3رحیم عبادی، 2فاطمه نارنجی ثانی، 1نییحس علی شاه محمد

 30/7/1394تاريخ پذيرش:      14/1/1394تاريخ دريافت: 

 چكيده
 ،سسات آمووزش مجوازی  ؤنشجويان مشده به دا ارزيابی کيفيت خدمات ارائه برای یالگوی مناسب ۀ: ارائهدف
آمووزش الكترونيكوی    ۀهوا و شويو   های خاص اين دانشگاه عنوان مشتريان اصلی اين نهاد با توجه به ويژگی هب

 .است
هوای   در اين تحقيق پس از بررسوی ادبيوات تحقيوق در موورد سونجي کيفيوت خودمات در  ووزه          روش:
و پوس از   شود های الكترونيكوی اسوتخرا     نشگاهثيرگذار در کيفيت خدمات داأشاخص اصلی ت 42، مختلف

نظرسنجی از خبرگان، مدل نهوايی متشوكا از هشوت بتود تربيتوی، فنواوری، صوفحات ارتبواای، ارزيوابی،          
. شود ارا وی   1وجهوی بودرال خوان    مبتنی بر مودل هشوت   ،مديريتی، پشتيبانی منابع، اخلاقی و آموزشگاهی
. بور اسوا    شدييد أت 2ی آن با استفاده از ضريب آلفای کرونباخروايی پرسشنامه به اريق روايی محتوا و پاياي

سسوه بوه شوكا    ؤدانشوجوی م  390آمواری متشوكا از    ۀشوده، پرسشونامه در جامتو    های شناسايی صخشا
 .شدندن برگشت و نتايج تحليا اپاسخنامه به محقق 198الكترونيكی توزيع و در نهايت 

کوه  دهنود   می. همچنين نتايج نشان استش مدل در  الت کلی نتايج تحليا ساختاری  اکی از براز ها: يافته
. نود و عاما مديريتی کمترين ارتباط را در کيفيت خدمات بخي دانشوجويان دار  ،عاما آموزشگاهی بيشترين

بيشترين سطح کيفيوت در عاموا اخلاقوی     ۀدهند الكترونيكی مهرالبرز نشان ۀسسؤعلاوه نتايج سنجي در م هب
 .استسسه ؤكترونيكی و بيشترين ضتف در عاما ارزيابی در اين ممرتبط با يادگيری ال

 .کيفيت خدمات، يادگيری الكترونيكی ،دانشگاه الكترونيكی کلیدی: های هواژ
  

 استاديار دانشكدۀ مديريت دانشگاه تهران. 1

 دکتری مديريت آموزشی دانشگاه تهران. 2

 متاون آموزشی دانشگاه مهرالبرز  .3

 دانشگاه مهرالبرز کارشنا  ارشد .4
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 مقدمه
در آموزش عالی و مواجه شدن رایانه افزایش دسترسی به  های اطلاعات و ارتباطات، د فناوریورو

منظاور   هاای اتتااادی باه    هایی نظیر افزایش تقاضا برای آموزش، نیاز به فعالیت ها با چالش دانشگاه
ب شده خدمات آموزش در بازار جهانی، سب ۀو کاربرد فناوری اطلاعات برای ارائ منابع جدید ۀتهی

را  یو سااختارهای ساازمانی جدیاد    های سنتی خود تجدید نظار  ها در مورد نقش است که دانشگاه
ماد  جدیادی از    خلق ،این تغییر ساختار ۀنتیج . (2009 ،و همكاران 3مارتینز آرگولس) ایجاد کنند
، ابزار مهمی در یادگیریعنوان یادگیری الكترونیكی است. این شیوه از  با یادگیری - نظام یاددهی

اد محای  یاادگیری مبتنای بار     جا و سابب ای  شود محسوب میآموزش عالی عار دیجیتا  محسوب 
فای تغییارات فرایناد    و معر  (2012، 4شاوپووا  )هاای یاادگیری    پاییری در روش  یادگیرنده، انعطاا  

در واتاع   (.2015، 5ونكاتارامان و سیواکومار ) ظام آموزش عالی شده استدر نیادگیری  - تدریس
فنااوری اطلاعاات و ارتباطاات،    کاارگیری آخارین دساتاوردهای عاار      هب بایادگیری الكترونیكی 

 ۀهاای روشانی را در عر ا    و افاق   (2007، 7؛ لاوی 2006، 6دوهرتای  ) رویكردهای جدیدی را خلاق 
مشاتریان خاود ارتباا      و تر با نیاروی کاار   هر سازمانی که سریعامروزه  .ده استکرآموزش فراهم 

میادان رتابات اسات و     ۀبرترار و آنها را از آخرین تغییرات و دستاوردهای علمی آگاه کناد، برناد  
 پیشای گارفتن از رتباا خواهاد داشات      هاای موجاود در   دست آوردن فر ات  امتیاز بیشتری برای به

 تعااملات ایجااد زمیناه بارای    دلایلای نظیار    باه  الكترونیكای  که یادگیری (. در حالی1387 عقوبی،)ی
 ؛2004 ،9)کلی استادان و دانشجویان از سوی آسان ( کاربرد2003 ،8اندرسون و )گریسون گسترده

و  12؛ چیاو 2003، 11)وانا   محاور باودن   ۀوتات، یادگیرناد   اتالا   و هزیناه  کاهش (2004، 10بائر
 تغییار ( 2015، 14)متیبای  یشرفت تحایلی دانشاجویان افزایش پ( 2015، 13؛ آرکورفو 2008وان ، 
 هاا  دانشاگاه  ظرفیات  و دانشاگاه  متقاضایان  بین تعاد  گرفتن، ایجاد یاد به دادن یاد از آموزش مسیر

 ،در حااا  کسااب شااهرت اساات  (2010 ،16گااوری ؛ کاسااتو و ماا 2006 و همكاااران، 15جیاا )
 هاای اجتمااعی و کااهش آن    ی بر مهارتثیر منفأی نظیر ضع  در ارزشیابی دانشجویان، تهایانتقاد

 تعهادات  و گروهای کاار   ۀرو، نباود روحیا   در رو ارتباطات نقش آمدن پایین  (2015آرکورفو ،  )
یكای از   و ... نیاز بار آن وارد اسات.    (2011 جیا ، )آموزشی  مطالب بندی جمع در ضع  فردی،

، بهباود کیفیات خادمات    آنراهكارهای افزایش رضایت از نظام یادگیری الكترونیكی و موفقیات  
بار   دهاا بایا   ین معنا که برای موفقیت در این محی ، دانشاگاه ه اب . (2015و همكاران،  17)آپا است 
 هایشاان  گیاری  بر تامیم آنانهای مشتریان از کیفیت خدمات متمرکز شوند، زیرا ادراکات  دیدگاه

 هاای  شاخصفق اندکی در مورد که توا منظور انتخاب ی  نهاد آموزشی اثرگیار است. در حالی به
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تشاخیص و  ، چاالش موجاود   کیفیت خدمات در آموزش عاالی وجاود دارد،  مناسب برای ارزیابی 
خادمات در یاادگیری    منظاور کساب درب بهتار از موضاوف کیفیات      کارگیری ابراز مناسابی باه   به

، ضار احتحقیاق  کلای  بناابراین هاد     (.2009و همكااران،   18آرگولستینز ر)ما است الكترونیكی
برای رسایدن باه هاد      .استارزیابی کیفیت خدمات نظام آموزش الكترونیكی در آموزش عالی 

 :زیر مد نظر ترار گرفتندیی زکلی، اهدا  ج
 .الكترونیكی یادگیری نظام در خدمات کیفیت بر مؤثر عوامو شناسایی .1

 .شده موزش عالی مهرالبرز بر اساس عوامو شناساییآ ۀبررسی وضعیت موجود مؤسس .2

 پژوهش ۀپیشین
 باا  هاا  ساازمان  مادیریت  ویژه خادمات آموزشای(   )به خدمات ۀحوز به کیفیت مفهوم ورود با امروزه،

 در ساعی  ،کیفیات  مختلا   ابعااد  گارفتن  نظار  در باا  مادیران  و اناد  شده مواجهه جدیدی های چالش

 ابعااد  و اسات  ای پیچیاده  مفهاوم  کیفیات  .دارناد  خاود  هاای  سازمان در آنها سطح ارتقای و شناسایی

 کیفیت ابعاد ۀجمل از خدمات یابد. کیفیت تغییر می افراد ذهنیت به توجه با آن مفهوم و دارد متعددی

 راهبردی و ناپییر اجتناب ضرورت عنوان به خدمات کیفیت .اند گرفته ترار توجه مورد بسیار که است

 مفهوم ورود از نیز یدانشگاه اندرکاران تشود. مدیران و دس محسوب می مدیریت ۀحوز در کلیدی

 و موجاود  وضاعیت  کیفیات  بهتار  برای شاناخت  آن گیری اندازه و دانشگاه ۀحوز به خدمات کیفیت
 ،چناین رویكاردی   اتخااذ  در ا لی مشكو این، وجود با اند. کرده استقبا  آن ارتقای زمینۀ در تلاش

ابهاام   بازتااب  .تاس خدمات کیفیت از واحد تعری  ۀارائ و خدمات کیفیت مفهوم بودن چندوجهی
   .زند می دامن راآن  گیری اندازه مشكلات، خدمات کیفیت ۀساز تعری  در

شده بر  ح کیفیت خدمات ارائهشرمعنای  به ،کیفیت خدماتکه  ندمعتقد( 1983) 19لوئیز و بومز
را  هشاد  ادراب کیفیات خادمات    (1985و همكاران )  20پاراسوراماناساس انتظارات مشتری است. 

آلادری  و   .کنناد  مطلوبیات خادمات تعریا  مای     ۀتضاوت یا نگرش کلی مشتری درباار  برداشت،
تاب انتظارات زن بانیز کیفیت خدمات را میزا (1393 یوسفی و همكاران، به نقو از 1998) 21روولی

 دانند.  شده می مرتب  مشتریان در خدمات ارائه
 که به بروناداد خادمات  )ت فنی کیفی کلی کیفیت خدمات را به دو بخش  (2008) 22لین و کائو
. آنهاا بار   کنناد  تقسیم می (دارداشاره خدمات   که به فرایند انتقا)و کیفیت عملكردی  اشاره دارد(
کیفیت خدمات فنی و عملكاردی بار رضاایت     ،که با توجه به نوف خدمات کنند میکید أاین نكته ت

ی از شاده و بسایار   هاای ارائاه   شاود در تعریا    طور کاه ملاحظاه مای    همان .مشتریان اثرگیار است
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لب با کیفیت تعری  و رضایت مشتریان اغدمات در ارتبا  با مشتریان دیگر، کیفیت خ های تعری 
شود، ماروری بار    ملاحظه می 1 گونه که در جدو  همان شده است.خدمات متردا  در نظر گرفته 

هاای   خادمات در حاوزه   منظاور ارزیاابی کیفیات    دهد که باه  نظری و تجربی تحقیق نشان می ینۀپیش
خاساتگاه  های مختلفای اساتفاده شاده اسات.     الگواز  ،الكترونیكی ۀشیو مدیریت و آموزش عالی به

 غیرآموزشاای و هااای بسااتردر  (24، سااروپر 23)ماننااد مااد  سااروکوا   هااا برخاای از ایاان مااد  
یی و پایایی و بارها روا اند عمومیت زیادی یافتهکه در آموزش عالی  وده، در حالیب غیرالكترونیكی

هاای   تص محای  هاا مخا  الگواز ایان  دیگار   برخای  .اسات  شاده ییاد  أت تلا  خها توس  محققان مآن
 ا . ماد  ای.  ، (2002و همكااران،   25)زیتهاماو  ساروکوا  ای  مانناد  اناد،  الكترونیكی طراحی شاده 

 ،27)سااگانت  (، مد  ارزیابی کیفیت خدمات آموزش الكترونیكی2003)ون  و همكاران،   26اس
 . شود میکه در ادامه برخی از آنها بررسی  و ... (2014

های مختلف گیری کیفیت خدمات در حوزه های مهم اندازه مدل .1 جدول  

 ابعاد سنجش ةحوز محقق نام مدل رديف

 سروکوا  1
و پاراسورامان 

 (1988) همكاران
 عمومی

ملموسات، تابلیت اعتماد، تضمین و اطمینان، همدردی و 
پییری )سنجش عملكرد  اسخگویی، مسئولیتهمدلی، میزان پ

 منهای انتظارات(

 سروپر  2
 28کرونین و تیلور

(1994) 
 عمومی

ملموسات، تابلیت اعتماد، تضمین و اطمینان، همدردی و 
پییری)فق  سنجش  همدلی، میزان پاسخگویی، مسئولیت
 عملكرد(

 29سی پی کیو 3
رامسدن و 
 30انتویستو

(1981) 
 آموزش عالی

)روشن بودن(،  31برای دانشجو بودن باز، وبتدریس خ
و  بارکاری مناسب، اهدا  روشن، آزادی در یادگیری

 استاندارد

4 
 .ای .ای .اس

 32کیو
 33مارش و روچ

(1993) 
 آموزش عالی

، سازماندهی، 34شور و اشتیاق استاد، وسعت و گستردگی
تكالی ، یادگیری/ ارزش، آزمون/ نمره، تعامو گروهی، 

 با دانشجو، بارکاری/ سختی تكالی  فردی ۀرابط

  35هتكیومكس 5
 36هو و ویرن

(1996) 
 آموزش عالی

یادگیری  خدمات برای مشتریان، فضای کالبدی و منابع،
 رواب  بیرونی، سازمان و کارکنان، ثر، دانشجویان،ؤم

 استانداردها

 37هدپر  6
 فایرداس عبدالله

(2005) 
 آموزش عالی

، شهرت، دانشگاهیهای  نبه، جدانشگاهیهای غیر جنبه
 و فهم 38ای دسترسی، مسائو برنامه

7 

ارزیابی 
درونی 
کیفیت 

 دانشگاه تهران

حجازی و 
 (1385بازرگان )

 آموزش عالی

جایگاه سازمانی، مدیریت و تشكیلات، هیأت  اهدا ، 
های  یادگیری، دوره –علمی، دانشجویان، راهبردهای یاددهی 

 كانات و تجهیزات آموزشیهای درسی، ام آموزشی و برنامه
 آموختگان دانش پژوهشی و -
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های مختلف گیری کیفیت خدمات در حوزه های مهم اندازه مدل .1 جدولادامۀ   

 ابعاد حوزة سنجش محقق نام مدل رديف

8 
های 
 39اجوکوا 

و  40سابراهمنیام
 (2014همكاران )

 آموزش عالی

، دسترسی به استاد، توسعۀ دانش دانشجو، تكالی  خوب
برنامۀ دتیق درسی، ارزیابی مستمر دانشجو، کارکنان کافی 

دانشگاهی، دریافت بازخور، خدمات عاری از اشتباه، خدمات 
بدون تأخیر، کارکنان مؤدب و دلسوز، بایگانی دتیق و 

، دسترسی به کارکنان، امكانات کم  شدنی بازیافت
آموزشی، تجهیزات آزمایشگاهی، منابع کتابخانه، امكانات 

زشی، تسهیلات اتامتی، ایمنی و سلامت، امكانات رفاهی ور
کافی، فوق برنامه و مسائو فرهنگی، خدمات مشاوره، توسعۀ 

 المللی، استادان خارجی های بین فعالیت

 41وب کوا  9
و  42لویاکونو
 (2000) همكاران

خدمات 
 الكترونیكی

پییری(،  )تعامو ارتباطات مناسببا وظیفه،  اطلاعات تناسب
 (، تابلیتعملكرد درونینان، زمان پاسخگویی، طراحی )اطمی

باری، خلاتیت،  (، جاذبۀسهولت دربمستقیم ) درب
منسجم(،  )ارتباطات تاویر همگونعاطفی،  جاذبۀ

 مداوم کاری، جایگزینی فرایندهای

10 
ای اس 
 43کوا 

زیتهامو و 
 (2001همكاران )

خدمات 
 الكترونیكی

، تابلیت انعطا ، راحتی یدسترستابلیت اعتماد، پاسخگویی، 
 ، اطمینان/ اعتماد، امنیت/ حریم خاو ی،کاراییناوبری، 

شناختی سایت، سفارشی سازی/  ، زیبایی44دانش تیمتی
 سازی شخای

11 
 –ای 

 45سروکوا 
و  46زیتهامو 
 (2002همكاران )

خدمات 
 الكترونیكی

 و جبران پاسخگویی، شخای، اجرا، حریم پایایی، کارایی،
 تماس

12 
سایت 
 47کوا 

بریسولیس و 
(2004) 48نانتو  

خدمات 
 الكترونیكی

شناختی، سرعت پردازش و  راحتی در استفاده، طراحی زیبایی
 امنیت

13 
ای گاو 
 49کوا 

 

 50پاپادومیچلاکی 

و همكاران 
(2011) 

خدمات 
 الكترونیكی

راحتی کاربرد، اعتماد، کارکرد محی  تعامو، تابلیت اعتماد، 
 لاعات، حمایت شهروندیمحتوا و ظاهر اط

14 
ای نیوز 
51کوا 

 

میرغفوری و  
 (1392همكاران )

خدمات 
 الكترونیكی

دسترسی به سایت، اطلاعات، حمایت شهروندی، اطمینان، 
 طرفی نحوۀ ارائه، جیابیت، بی

15 
چارچوب 
کیفیت 
52اسلون 

 

 –بنیاد اسلون 
 (1992) 53سی

یادگیری 
 الكترونیكی

ها و تعهد مؤسسه،  هزینه اثربخشی یادگیری، اثربخشی
 دسترسی، رضایت هیأت علمی، رضایت دانشجویان

16 
مؤسسۀ 
54فیوچراد 

 
 (1999) 55بارکر

یادگیری 
 الكترونیكی

کیفیت ورودی و منابع، کیفیت فرایند و عملیات، کیفیت 
 ها خروجی

56بنوی   17
 

دانشگاه 
 57کاتالونیای 

 (2000اسپانیا )

یادگیری 
 الكترونیكی

تیبانی یادگیری، خدمات انتقا  یادگیری، توسعۀ خدمات پش
یادگیری، توانایی تدریس، ارزیابی، دسترسی، تابلیت فنی، 

 تابلیت سازمانی
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های مختلف گیری کیفیت خدمات در حوزه های مهم اندازه مدل .1 جدولادامۀ   

 ابعاد حوزة سنجش محقق نام مدل رديف

18 
والری و 
58لورد

 

والری و لورد 
(2000) 

دگیری یا
 الكترونیكی

ها  دسترسی و ناوبری آسان، راب  کاربری، تعامو، نگرش
 دربارۀ دانشجویان،  لاحیت فنی استادان، تعاملات کلاس

  (2003 وان  ) ای. ا . اس 19
یادگیری 
 الكترونیكی

 سازی راب  کاربری، ارتباطات یادگیری، محتوا، شخای

59فریسن 20
 (2005فریسن ) 

یادگیری 
 یالكترونیك

 سازمانی، فناوری، استادان، دانشجو، طراحی ساختار، آموزشی

21 
دی. ا . 
 60اسكوا 

و  61شی  
 (2007همكاران )

یادگیری 
 الكترونیكی

، ادبی، ستگیشا ی،همدل ،نانیاطم یی،پاسخگو، اعتماد تیتابل
 دسترسی، کارایی، امنیت، تابلیت انعطا ، ارتباطات

22 
مد  بلوغ 
یادگیری 
62الكترونیكی

 

 63شویم و مارشا 
(2007) 

یادگیری 
 الكترونیكی

 یادگیری، توسعه، پشتیبانی، ارزیابی، سازماندهی

 64ناکو  23
 یالملل نیب انجمن

 (2007ی )ریادگی
یادگیری 
 الكترونیكی

محتوا، طراحی آموزشی، ارزیابی دانشجویان، فناوری، 
 ارزیابی و پشتیبانی دوره

24 

چارچوب 
مؤسسۀ 
آموزش 
عالی 
 65سیاست

 

مؤسسۀ آموزش 
عالی سیاست در 

سی  واشنگتن دی
(2009) 

یادگیری 
 الكترونیكی

پشتیبانی سازمانی، توسعۀ دوره، تدریس/ یادگیری، ساختار 
دوره، پشتیبانی دانشجو، پشتیبانی هیأت علمی، ارزیابی و 

 ارزشیابی

 مارتینز 25
مارتینز و همكاران 

( 2010)  
یادگیری 
 الكترونیكی

گیری، فرایندهای اداری، منابع تدریس، تعامو فرایندهای یاد
 کاربران، ارتبا  با شبكۀ جهانی و تیمت و هزینه

26 
مد  حساس 
 به فرهن 

 (2010معاومی )
یادگیری 
 الكترونیكی

آموزشگاهی، فنی، آموزشی، تربیتی، حمایت دانشجو، 
 پشتیبانی دانشگاه، ارزیابی

 66مد  میلز 27
زاده و  حسن

 (2012همكاران )
ادگیری ی

 الكترونیكی

رضایت کاربر، کیفیت فنی سیستم، کیفیت آموزشی سیستم، 
ها، تاد استفاده، مزایای استفاده از  کیفیت اطلاعات و تماس

سیستم، کیفیت خدمات، استفاده از سیستم، وفاداری به 
 سیستم، دستیابی به اهدا 

28 

مد  تلفیقی 
کیفیت 
خدمات 
یادگیری 
 الكترونیكی

 67و لین وو
(2012)  

یادگیری 
 الكترونیكی

های عملیاتی، فرایند خدمت، الزامات  منابع انسانی، تابلیت
اطلاعاتی، سیستم مدیریت، توسعۀ برنامۀ درسی، مواد درسی، 

طراحی آموزشی، فرایند آموزشی، ردیابی و ناوبری، 
 های آموزشی، پشتیبانی آموزشی، فناوری، ارزیابی رسانه

  (2014 ساگانت ) ساگانت 29
یادگیری 
 الكترونیكی

کیفیت اطلاعات )محتوا، تابلیت ناوبری( و کیفیت سیستم 
 )بخش فنی و پاسخگویی(

 68اولا ابراهیم  30
اولا ابراهیم 

( 2015)  
یادگیری 
 الكترونیكی

 مدیریتی، پشتیبانی، اهدا  یادگیری
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اسكوا  را بار   .ا  .یمد  د ،منظور ارزیابی کیفیت خدمات به (2007طور مثا  شی  و همكاران ) هب
شاده توسا  آنهاا دارای     اند. مد  طراحای  کردهکیو ، طراحی  .اس .اساس تلفیق دو مد  سروکوا  و ای

، دسترسای، کاارایی،   ادب ی،ساتگ یشا ی،همادل  ،ناان یاطم یی،پاساخگو ، اعتمااد  تیتابلمعیار به شرح  12
مطالعاات   ر واشانگتن دی سای  آموزش عالی سیاسات د  ۀسسؤم .است ارتباطات و امنیت، تابلیت انعطا 

در آنهاا   تحقیقاتانجام داده است. نتای  محی  یادگیری الكترونیكی در تضمین کیفیت  زمینۀ در یجامع
یاادگیری، سااختار دوره،    دوره، تادریس/  ۀپشتیبانی ساازمانی، توساع   دهد که عوامو نشان می 2009سا  

تارین عواماو در تضامین کیفیات نظاام       مهام  یابیت علمی، ارزیابی و ارزشأپشتیبانی دانشجو، پشتیبانی هی
  .هستندیادگیری الكترونیكی 
بنوی   مد  2000 - 1999 های کاتالونیای اسپانیا در تالب ی  پروژه در سا  دانشگاه مجازی

ز راه دور و یااادگیری سسااات آمااوزش اؤارزیااابی کیفیاات در م الگااو باارای . ایاانکاارد را معرفاای
یاادگیری،   ۀدمات پشتیبانی یادگیری، خدمات انتقا  یادگیری، توساع ابعادی نظیر خ بهالكترونیكی 

مارشاا  و میشاو    کناد.  اشاره می تابلیت سازمانی ودسترسی، تابلیت فنی  توانایی تدریس، ارزیابی،
 و 70پالا  ) 69تیتابل بلوغ مد  بر کهرا   بلوغ یادگیری الكترونیكی( ام ) .ام .مد  ای 2007در سا  
مبتنای   (2002 ،همكاران و 72منیا ا  یا) 71تیتابل نییتع و ندیفرا بهبود افزار نرم ،(1993 ،همكاران

نظام یادگیری الكترونیكی  ضع  و توت یها جنبهبیشتر بر  الگودند. آنها در این کر یطراح ،است
 سساات ؤم در یكا یالكترون یریادگیا  تیا فیک بهبود یبرا را یچارچوب در نهایت، و کنند میکید أت

 دارد.تأکید سسات ؤهای رتابتی بین م که بر جنبه دنده یم ارائه یمجاز یعال آموزش
 ۀ)گاروه کاانونی و دو مرحلا    روش تحقیاق  ۀکاارگیری ساه مرحلا    هبا با   (2002 زیتهامو و همكاران )

را  منظاور کیفیات خادمات در بساتر الكترونیكای، ماد  ای ساروکوا         های آزمایشی( به گردآوری داده
، دساتیابی، حفاح حاریم خاو ای     کارایی، تابلیت اطمینان، معیار؛ هفتدارای  والگ. این کردندطراحی 

کاه در ارزیاابی نظاام یاادگیری      کناد  اظهاار مای    (2014سااگنت )  .است پاسخگویی، پاداش و ارتباطات
)بخاش فنای و    بری( و کیفیت سیستمناو)محتوا، تابلیت  بر ابعاد ا لی کیفیت اطلاعات دبای ،الكترونیكی
منظور ارزیابی رضایت یادگیرنادگان مطارح    را به ای ا  اس( مد  2003) ون  .کید کردأت پاسخگویی(

ساازی عواماو    تمااف یاادگیری، محتاوا و شخاای    جعامو واس  کاربری، ا چهارکه و معتقد است  کرده
  تنها تادر به ارزیابی رضایت کاربران از محی و این مد  نه هستنددر ارزیابی رضایت یادگیرندگان  یمهم

اولا  .شود بلكه عوامو کیفیت خدمات در یادگیری الكترونیكی را نیز شامو می ،سنتی و الكترونیكی است
دو بعاد   ایدار ،کید دارد که کیفیت خدمات در نظام یادگیری الكترونیكای أبر این نكته ت  (2015ابراهیم )

 داردو تابلیت کاربری . کیفیت اطلاعات دو شاخص محتوا استکیفیت سیستم  وا لی کیفیت اطلاعات 
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عبارتناد از   ،هاای بخاش محتاوا    گیرد. زیرشااخص  بخش فنی و پاسخگویی را در بر می ،و کیفیت سیستم
جایابیت، تعاماو، ساهولت در کااربرد و      ۀتابلیت کاربری در برگیرندو بخش  طراحی، ساحتار و تمامیت
نظیار سارعت، دسترسای و     هاایی  باا ویژگای  ش فنای  خا ب زمینه . در همیناستپیگیری پیشرفت تحایلی 
 .استورد خص ارزیابی و نظام بازخدارای دو زیرشا ،گوییخحمایت و در نهایت پاس

در آماوزش   الكترونیكای  یاادگیری  ۀزمین در مختلفی تحقیقات راخی های سا  طی نیز ایران در
 هاای  دغدغاه  و اسات  تكاوین  حاا   دریاادگیری   به اینكه این نظاام  توجه با که گرفته انجام عالی

ارزیاابی وضاعیت کارآمادی،     ،تبیاو  از موضاوعاتی  باه  اغلاب  دارد، وجاود  زمیناه  این در ای اولیه
؛ 1391زاده، رساتگارپور و گرجای  ) اثربخشی و کیفیت آموزش الكترونیكی در نظام آموزش عاالی 

؛ بورن  و 1393 نژاد و محمودی، ؛ اناری1389 ،و همكاران ؛ یزدانی1390، همكارانزاده و  مجتهد
و دانشاجویان بارای ورود باه     تادانبررسی میزان آمادگی اس (1390 ،و همكاران؛ مهدیون انهمكار
)رضاایی راد،   (، شناسایی عواماو موفقیات  1391، و همكاران زاده ؛ مهدی1391)رضایی راد،  دوره
سانجش   ،(1391، همكااران )عگبهای و   آموزش الكترونیكای  ۀموانع پداگوژی  در توسع ،(1391

 ۀهای توسع چالش ،(1391، همكاراناوتارخانی و ) ن از نظام آموزش الكترونیكیجویارضایت دانش
 موضاوف  باه  کمتار  وپرداختاه شاده    آن نظایر و( 1392باتری مجد و شاهی، ) آموزش الكترونیكی

  است. شده توجهکیفیت خدمات یادگیری الكترونیكی  ارزشیابی

باا توجاه باه اینكاه      که دهد ن نشان میایرا و داخو طور کلی بررسی ادبیات تحقیق در خارج هب
انجاام   ترونیكای در آماوزش عاالی الك   موضوف ارزیابی کیفیت خدمات زمینۀ تحقیقات فراوانی در

)ویاژه   بیشتر تحقیقات در این حوزه بدون نظر گرفتن دو ویژگی مهم یادگیری الكترونیكی گرفته،
برای بررسی و مد  جامعی  اند کید داشتهها و تجارت الكترونیكی تاتارنماو پیچیده بودن( بر تحلیو 

در ، بناابراین  کیفیت خدمات الكترونیكی در آموزش عالی طراحی نشاده اسات.   های مختل  جنبه
 آماوزش  تارین ابزارهاای   جاامع چاارچوب یكای از    از اساتفاده  باا کاه   یام دار نظار  در حاضر ۀمقال

 ازدر دانشاگاه الكترونیكای    کیفیت خادمات  ارزیابی الگویی برای (2005 خان،مد  ) الكترونیكی

 هاای  شااخص  و طراحای  اسات(  خدمات آموزشی و غیرآموزشی ۀ)که شامو هم دانشجویان منظر

 ایاران  عاالی  آماوزش  بارای  ،کیفیت خدمات در این نوف آموزش ارزشیابی منظور بهمناسبی  عملی

محساوب   ترونیكای یادگیری الك ۀهای معتبر دنیا در زمینالگویكی از  (2005) خانمد   .دهیم ارائه
باوده   هام اجرای یادگیری الكترونیكی در دانشاگاه مهرالبارز    برایکه چارچوب مورد نظر  شود می

پداگوژی، فناوری، طراحی واس  کاربری، ارزیاابی، مادیریت،    :دارای هشت وجه الگواست. این 
  .(35 - 34 :2005)خان، است لاتی و آموزشگاهی خپشتیبانی منابع، ا
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های شناسایی از ادبیات تحقیق و  د، بر اساس شاخصشو ملاحظه می 2 و ر جدگونه که د همان
ص شااخ  42 در مجماوف  (2005ماد  بادر  خاان )    کلای بار اسااس    تۀدس هشتدر  هاترار دادن آن
 . اند شناسایی شده

های نهايی مدل شاخص.  2جدول   

 محقق شاخص ابعاد

آموزشی
 

. 3 ؛محتوا اطلاعات تیفیک. 2؛ یریادگی در عمق
 تنوف. 5 ؛سیتدر تیفیک. 4 ؛ت اطلاعات محتواکمیّ
. 7 ؛ها درخواست و اهدا  وضوح. 6 ؛سیتدر در

 .9 تادان؛اس ییپاسخگو و حضور. 8 ؛یمحور دانشجو
 .یآموزش اطلاعات .10 ؛روزآمد لابسیس

 ؛(2009)سی  دیآموزش عالی سیاست واشنگتن  ۀسسؤم
وویرن هو  ؛ (1993)مارش و روچ  ؛(2007)مارشا  و میشو 

 پاپادومیچلاکی ؛(2000)دانشگاه کاتالونیای اسپانیا  ؛(1996)
 ؛(2003) وان  ؛(1392) میرغفوری و همكاران  ؛(2011)

 مارتینز و همكاران ؛(2007) یریادگی یالملل نیب انجمن
معاومی  ؛(2015)اولا ابراهیم  ؛(2014)ساگانت  ؛(2010)

 (2000)والری و لورد  ؛(2005)فریسن  ؛(2010)

فناوری
 

 با امكانات تناسب. 12 ؛رساختیز اعتماد تیتابل .11
 ازین

 ؛(2000) دانشگاه کاتالونیای اسپانیا  ؛(2007) شی  و همكاران
و لین  وو ؛(2012) زاده و همكاران حسن ؛(2010)معاومی 

 زیتهامو و همكاران ؛(2000) لویاکونو و همكاران ؛(2012)
(2001) 

ت
 فحا

 
ارتباط

 ی

 یها کانا . 14 ؛تیسا ییسخگوپا سرعت. 13
 زانیم. 15 ؛(دانشگاهیریغ و دانشگاهی) یارتباط

 نیآنلا یتعامل ارتباطات. 16؛ یكیالكترون ارتباطات

 ؛(2001)زیتهامو و همكاران  ؛(2000) ویاکونو و همكاران
 ؛(2011) پاپادومیچلاکی و همكاران ؛(1993) مارش و روچ

 والری و لورد ؛(2003)وان   ؛(1392)میرغفوری و همكاران  
مارتینز و همكاران  ؛(2007) شی  و همكاران ؛(2000)

 (2014) ساگانت ؛(2010)

ارز
ابی

 ؛خدمات بهبود یبرا دبازخور. 18 ؛محتوا یابیارز. 17 ی
 دبازخور. 19

 ؛(2007) شویم و مارشا  ؛(2000)دانشگاه کاتالونیای اسپانیا 
آموزش عالی  ۀسسؤم ؛(2007) یریادگی یالملل نیب انجمن

 وو ؛ (2010) معاومی ؛(2009)سیاست در واشنگتن دی سی 

 (2012) و لین

مدیریتی
 

 سوابق. 22 ؛آپلود امكان. 21 ؛دانلود امكانات. 20
 خدمات یرسان اطلاف. 23 پییر؛ یابیباز و قیدت

 ؛(2010) مارتینز و همكاران ؛(2012)زاده و همكاران  حسن
 (2015) اولا ابراهیم ؛(1999) بارکر ؛(2007) شویم و مارشا 

پشت
بانی

 ی
منابع
 

 ها داده گاهیپا یبانیپشت. 25 دانشگاهی؛ لاتیتسه. 24

حجازی و  ؛(2005) فایرداس عبدالله ؛(1996) هو و ویرن
 ؛(2014)سابراهمنیام و همكاران  ؛(1385)بازرگان 

دانشگاه  ؛(2000) لویاکونو و همكاران ؛(1999)بارکر
 انجمن ؛(2007) شویم و مارشا  ؛(2000)کاتالونیای اسپانیا 

آموزش عالی سیاست در  ۀسسؤم ؛(2007)ی ریادگی یالملل نیب
 و لین وو ؛(2010) معاومی ؛(2009)سی  واشنگتن دی
 (2015) اولا ابراهیم ؛(2012)
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های نهايی مدل شاخص.  2جدول ادامۀ   

 محقق شاخص ابعاد

اخلاتی
؛ رفتار رد یدلسوز و ادب. 27ی؛ فرد توجهات. 26 

ی؛ شخا اطلاعات حفح. 29؛ عمو در مساوات. 28
 یآزاد و انعطا . 31ی؛ معنو تیمالك حفح. 30

 انیمشتر قیعلا به توجه. 32؛ عادلانه

(؛ 1994(؛ کرونین و تیلور)1988پاراسورامان و همكاران )
(؛ 2005(؛ فایرداس عبدالله )1981رامسدن و انتویستو )
(؛ 2000؛ لویاکونو و همكاران )(2014سابراهمنیام و همكاران )
 (2007(؛ شی  و همكاران )2001زیتهامو و همكاران )

آموزشگاهی
 کادر مهارت. 35؛ اهدا  و . راهبرد34ی؛ رهبر. 33 

. 38ی؛ برندساز. 37ی؛ رونیب رواب . 36دانشگاهی؛ 
؛ وعده به عمو. 39؛ اتیشكا به یدگیرس در نانیاطم

 و نهیهز سبتنا. 41؛ خدمات بودن زماندار. 40
 خطاها جبران.42؛ منفعت

(؛ فایرداس 1996) هو و ویرن (؛1981رامسدن و انتویستو )
؛ لویاکونو و  (2014(؛ سابراهمنیام و همكاران )2005عبدالله )

(؛ دانشگاه 1992سی ) –(؛ بنیاد اسلون 2000همكاران )
؛ فریسن  (2000؛ والری و لورد ) (2000کاتالونیای اسپانیا )

مؤسسۀ آموزش عالی سیاست در واشنگتن دی سی (؛ 2005)
 (2010(؛ معاومی )2007)

 

هاای موجاود در ماد  مفهاومی      نفعان و محادودیت  دلیو گستردگی ذی هب که ذکر است شایان
ایان اسااس    بر .اند ه بررسی شدهلینفعان او ترین ذی عنوان مهم هشده، فق  گروه دانشجویان ب طراحی

 .دشو ی( ارائه م1)شكو  مد  مفهومی

 
مفهومی پژوهش. مدل 1شکل   
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 روش پژوهش
 تو یفی ۀی به شیوها از نوف کمّ گردآوری داده ۀنحو از جنبۀپژوهش از نظر هد  کاربردی و این 
هاای موجاود در مناابع دسات      برداری، اطلاعات و داده با استفاده از ابزار فیش پس. استتحلیلی  -

 زمیناۀ  آمده و نیز اطلاعاات موجاود در   دست هطلاعات باو  و دست دوم گردآوری و با استناد به ا
شااخص شناساایی شاد. باا اساتفاده از نظرسانجی        42 ،یاادگیری الكترونیكای  هاای خاا     ویژگی

 دوبارهها  شاخص ،یادگیری الكترونیكی ۀخبره در زمین تادانن و اسانفر از محقق 20خبرگان، شامو 
 شاده،  هاای شناساایی   بار اسااس شااحص   . شدندیید أشده ت شاخص شناسایی 42بررسی و در نهایت 

و  طراحای  ،= خیلی زیاد7= هیچ تا 1تایی لیكرت از  ا  در مقیاس هفتؤس 54ای با تعداد  پرسشنامه
پایاایی آن باا    ،کیفیات  ۀدانشاگاهی در حاوز  آن با اساتفاده از نظار خبرگاان     رواییپس از سنجش 

هماان   ،مشاكو خا ای   نباود دلیو  هب .شدبه محاس 933/0استفاده از آزمون آلفای کرونباخ به میزان 
آمااری ایان پاژوهش     ۀ. جامعا کاار رفات   بهعنوان ابزار نهایی سنجش  هپرسشنامه تقریباً بدون تغییر ب

مدیریت فناوری اطلاعات، مدیریت کساب و کاار، مادیریت     ۀنفر دانشجوی چهار رشت 390شامو 
گیری  . نمونهبود 91 - 90تحایلی  آموزش عالی مهرالبرز در سا  ۀمؤسس ۀ نعتی و مدیریت پروژ
معلوم و محدود )جدو  مورگاان( باه شاكو تااادفی سااده       ۀگیری جامع از جامعه، به روش نمونه

بارای   ن بازگشات. ا احیح باه محققا    ۀپاسخنام 198انجام گرفت. در مدت دو ماه از تاریخ توزیع، 
 افازار  کما  نارم   ات جزیی معادلات ساختاری و روش حداتو مربع طریقی از های کمّ تحلیو داده

علاوم   ۀهای متنوف از جملاه حاوز   در حوزه اس .ا  .پی یابی . مد شدتجزیه و تحلیو  73اس .ا  .پی
ایان اسات کاه ایان ناوف      میکور افزار  دلیو انتخاب نرم(. 2010، 74)ون رفتاری کاربرد فراوان دارد 

اس محادودیت حجام    .ا  .ر واتع پیکمتری نیاز دارد. دنمونۀ به تعداد  75یابی نسبت به لیزر  مد 
 اورت نتاای  نیاز معتبار      باشد که در این 30برابر یا کمتر از  شایدشده  انتخاب ۀنمونه ندارد و نمون

هاا و   در شرایطی که تعداد نموناه  یعنوان روش تدرتمند به همچنین  .(2003 ،76)گری و تری است
 .ا  .یاابی پای   شود. مد  امعین باشد، مطرح مین شایدگیری محدود و توزیع متغیرها  های اندازه آیتم

گیری از طریق تحلیو روایای و پایاایی و    د، اولین مرحله، مد  اندازهگیر اس در دو مرحله انجام می
وسیله بارآورد مسایر باین متغیرهاا و تعیاین       ید و در دومین مرحله، مد  ساختاری بهأیتحلیو عامو ت

 شود. ، بررسی می77های برازش مد  شاخص
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 تحلیل نتایج 

 بر کیفیت خدمات در نظام یادگیری الکترونیکی شناسایی عوامل مؤثر  هدف اول:

 الگاوی  از ،در راستای رسیدن به هد  او  پژوهش و اعتباردهی به ماد   ،طور که اشاره شد همان 
 هاای  منظور دستیابی به اعتبار همگرا و میازان همبساتگی، آزماون    به. شداستفاده  معادلات ساختاری

 70/0. در پایایی )آلفای کرونباخ( مقادیر بالاتر از ندپایایی مرکب و میانگین واریانس اررزیابی شد
 78( و همچنین میانگین1951)کرونباخ،  شوند نامطلوب ارزیابی می 60/0و مقادیر کمتر از  نیپییرفت

 شاود.  حساوب مای  همبساتگی یا  ساازه م    شر  دیگر برای اعتبار همگارا و  4/0واریانس حداتو 
و میاانگین واریاانس    6/0عوامو بالاتر از  ۀپایایی برای هم ،شود دیده می 4طور که در جدو   همان
 . دهد که اعتبار همگرایی خوب سازه را نشان می است 67/0تا  52/0بین 

های ساختاری، ارزیابی ضرایب مسیر بین متغیرهاای نهفتاه در ماد      گام بعدی در ارزیابی مد 
. کندداری آن را بررسی  اله، محقق باید علامت جبری ضریب، اندازه و سطح معناست. در این مرح

نظار را   مسیرهایی که علامت ضرایب آنها در خلا  جهت مورد انتظار فرضیه باشند، فرضیه ماورد 
بین دو متغیر نهفته اسات.   ۀتدرت و توت رابط ۀدهند ضریب مسیر، نشان ۀیید نخواهند کرد. اندازأت

ثیر در مد  را أمیزان مشخای از ت 100/0تر از  بر این باورند که ضریب مسیر بزرگن ابرخی محقق
 05/0(. علاوه بر این، ضرایب مسیر بایاد در ساطح حاداتو    2007و همكاران،  79دهد )هابر نشان می

 .خواهد شدارزیابی  80تی دار باشند که با استفاده از آزمونامعن
هاا حای     شاخص فهرستاز  بایدباشد،  4/0متر از که شاخای دارای بار عاملی ک در  ورتی

، تناسب هزینه دانشگاهیحفح اطلاعات شخای، مهارت کادر های  . با توجه به اینكه شاخصشود
در اجارای   تناسب امكانات با نیاز و رسانی خدمات، دانشجومحوری و منفعت، امكان آپلود، اطلاف

دوبااره  و ماد   شادند  هاا حای     شاخص فهرست از ،بودند 4/0او  مد  دارای بار عاملی کمتر از 
 اورت   در دور دوم اجرا باه  ،موجود در مد  ۀهای ابعاد نهفت اجرا شد که نتای  بارگیاری شاخص

کاه همبساتگی خاوبی را     هساتند  87/0و  44/0ها دارای بار عاملی باین   . تمامی گویهاست 3جدو  
 دهد. نشان می

رساد. در ایان مرحلاه،     رزیابی ماد  سااختاری مای   های سنجش، نوبت به ا الگوپس از ارزیابی 
ضریب مسایر،   ۀ. اندازکندداری آن را بررسی  امحقق باید علامت جبری ضریب، اندازه و سطح معن

ن بر این باورناد کاه ضاریب    ابین دو متغیر نهفته است. برخی محقق ۀتدرت و توت رابط ۀدهند نشان
آماده بارای    دست هنتای  ب دهد. ر مد  را نشان میثیر دأمیزان مشخای از ت 100/0تر از  مسیر بزرگ

 .نمایش داده شده است 2  داری آنها در شكواب مسیر و سطح معنیضرا
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 در مدل  AVEو  R2ب آلفای کرونباخ، قابلیت اطمینان ساختاری، يمقادير ضرا .3جدول 

 AVE عامل عاملی بار ها گويه
قابلیت اطمینان 

 آلفای کرونباخ R2 ساختاری

Q1 62/0 

 83/0 71/0 87/0 52/0 اخلاتی

Q2 68/0 
Q3 74/0 
Q4 70/0 
Q5 62/0 
Q7 51/0 

Q8 59/0 

Q9 71/0 

Q10 67/0 

Q1 76/0 
 Q2 83/0 71/0 70/0 84/0 63/0 ارزیابی

Q3 79/0 
Q1 74/0 

 89/0 78/0 91/0 53/0 آموزشگاهی

Q2 70/0 
Q3 77/0 
Q4 57/0 

Q6 58/0 

Q7 64/0 

Q8 58/0 

Q9 76/0 

Q10 66/0 

Q11 70/0 

Q12 61/0 

Q14 47/0 

Q15 68/0 

Q1 71/0 
 فحات 
 ارتباطی

52/0 79/0 66/0 64/0 
Q2 84/0 
Q3 44/0 
Q4 44/0 
Q1 71/0 

 72/0 42/0 83/0 55/0 مدیریتی

Q2 16/0 
Q3 74/0 

Q5 81/0 

Q6 69/0 
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 در مدل  AVEو  R2ب آلفای کرونباخ، قابلیت اطمینان ساختاری، يمقادير ضرا .3جدول ادامۀ 

 AVE عامل بار عاملی ها گويه
قابلیت اطمینان 

 آلفای کرونباخ R2 ساختاری

Q1 52/0 

 82/0 60/0 86/0 53/0 آموزشی

Q2 67/0 

Q3 60/0 

Q4 67/0 

Q5 72/0 

Q6 51/0 

Q8 55/0 

Q9 75/0 

Q10 51/0 

Q11 63/0 

Q1 82/0 
 71/0 45/0 80/0 67/0 پشتیبانی منابع

Q2 82/0 
Q1 87/0 

 71/0 42/0 80/0 67/0 فناوری
Q2 76/0 

 

 
نتايج ضرايب مسیر مدل .2شکل  
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. همچنین، بارای  است 05/0داری آن اباشد، سطح معن 96/1تر از  بزرگ  tکه مقادیر در  ورتی
 .خواهد بود 001/0و  01/0ترتیب معاد   داری به اسطح معن 29/3و  576/2تر از  بزرگ tمقادیر 

نتايج بررسی مدل ساختاری . 4جدول   

داریاسطح معن t ةآمار ضريب مسیر   نتیجه 
یید رابطهأت 001/0 88/27 84/0 اخلاتی <- کیفیت خدمات  

 یید رابطهأت 001/0 22/26 84/0 ارزیابی <- کیفیت خدمات

 یید رابطهأت 001/0 79/40 88/0 آموزشگاهی <- کیفیت خدمات

 یید رابطهأت 001/0 64/23 81/0  فحات ارتباطی <- کیفیت خدمات

 یید رابطهأت 001/0 26/9 65/0 مدیریتی <- کیفیت خدمات

 یید رابطهأت 001/0 59/16 77/0 آموزشی <- کیفیت خدمات

 یید رابطهأت 001/0 56/10 67/0 پشتیبانی منابع <- کیفیت خدمات

 یید رابطهأت 001/0 13/11 65/0 فناوری <- کیفیت خدمات
 

خواهاد  ص طور که از جدو  مشاخ  . هماناستا لی تحقیق مشخص شده  ۀفرضی 4در جدو  
بین بعد ا لی کیفیت خادمات باا ابعااد مرباو  خاود در       ۀ، تمامی ضرایب مسیر مربو  به رابطبود

و  کنناد  خوبی کیفیت خدمات را تبیین مای  ، بهزبورابعاد م یعنی. این امر هستنددار امعن 001/0سطح 
در این  .است 3شكو   ورت های الكترونیكی به گیری کیفیت خدمات دانشگاه مد  مناسب اندازه

با ارتبا  و ضرایب همبستگی و نیز معد  امتیاازات حا او از سانجش کیفیات     میکور شكو مد  
  شود.  خدمات بین دانشجویان در هر عامو دیده می

 

آزمون مدل جامع .3 شکل  
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  شده بر اساس عوامل شناساییمهرالبرز آموزش عالی  ۀبررسی وضعیت مؤسس  هدف دوم:

هاای   پاس از تحلیاو داده   ،خادمات در دانشاگاه الكترونیكای مهرالبارز    برای سنجش میزان کیفیت 
با توجاه   .از طی  مطلوبیت دکتر بازرگان برای این منظور استفاده شد  آمده از اجرای مد ، دست هب

، طی  مطلوبیت کار رفته است به دهندگان تایی لیكرت برای دریافت نظر پاسخ به اینكه طی  هفت
 در نظر گرفت. شرح زیر توان به را می

 
 نمودار مطلوبیت  .4شکل 

: ناامطلوب  5تاا   3: میاانگین امتیااز باین    مطلاوب  بتنسا  به 5: میانگین امتیاز بین بیش از مطلوب
 3میانگین امتیاز کمتر از 

 های عملكاردی را  توان ده  خواهد بود و می 4میانگین مطلوبیت عملكرد بر این اساس برابر 
 .کردنمودار زیر تعری   بر اساس

 
 های امتیازات  بندی دهک نمودار تقسیم. 5شکل 

باارای مطلوبیاات عملكاارد خااود را در اادی  75بااا توجااه بااه اینكااه دانشااگاه مهرالباارز معیااار  
 شود. محاسبه می 1 ۀبطایابی مطابق ر روش درون هده است، امتیاز متناظر آن بکرگیاری  هد 

 = امتياز مورد نظر درصد بالا -د نظرمور درصد ×امتياز  د بالا(  –)امتياز  د پايين 

 
امتیازهاای   ،عنوان امتیاز کیفیت مطلوب در نظر گرفات  توان به را می 5/5با توجه به اینكه امتیاز 

  خواهد بود.بودن سطح کیفیت خدمات از حد مورد انتظار تر  تر از آن حاکی از پایینکم

درصد بالا – درصد پايين  
(1) 
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ماد ، نتاای     ۀگانا    از عواماو هشات  ها در هار یا   شده در شاخص معد  امتیازات کسب ۀبا محاسب
 5 در جادو   ،کیفیت در دانشگاه مهرالبرز از دیادگاه دانشاجویان   ۀگان طی  مطلوبیت برای عوامو هشت

   .آمده است

نتايج طیف مطلوبیت عوامل کیفیت در دانشگاه مهرالبرز از ديدگاه دانشجويان .5جدول   

ولويت بهبود%ا ضريب هبستگی شکاف در کیفیت امتیاز مطلوبیت عامل  
 03/24 84/0 33/1 17/4 ارزیابی

 96/14 65/0 07/1 43/4 مدیریتی
 57/14 88/0 77/0 73/4 آموزشگاهی

 26/13 67/0 92/0 58/4 منابع پشتیبانی
 44/9 77/0 57/0 93/4 آموزشی

 19/8 81/0 47/0 03/5  فحات ارتباطی

 83/7 65/0 56/0 94/4 فناوری

 77/7 84/0 43/0 07/5 اخلاتی
 

بستگی هر شاخص با کیفیت خدمات و در نظر گارفتن میازان شاكا  کیفیات     مبا توجه به ضریب ه
 اسات، هار عاماو    ۀشاد  ( و امتیاز کساب 5/5)امتیاز  شده که برابر اختلا  بین سطح مطلوبیت در عامو یاد

ر شاخص اولویت رسایدگی ها   5. در جدو  شود بهبود مشخص می برایهای رسیدگی و تلاش  اولویت
 .شده است ذکرضریب همبستگی در شكا  کیفیت محاسبه و  ۀشد با ضرب نرما  ،عامو

 گیری  بحث و نتیجه

گیااری کیفیاات خاادمات در  مناسااب اناادازه الگااویپااژوهش کااه یااافتن  ۀبااا توجااه بااه هااد  اولیاا
وجهای بادرا  خاان، هشات عاماو       ، با الهام از چارچوب هشتاست های الكترونیكی بوده دانشگاه
 که با توجه به نتای :  شدهای الكترونیكی شناسایی  در کیفیت خدمات دانشگاهاثرگیار 

مارتب  باا    ییو خدمات دانشاجو  تحایلی، امور اداریبا موضوعات امور  عامو آموزشگاهی که •
ثیر را در کیفیاات خاادمات از دیاادگاه  أبیشااترین تاا  در ارتبااا  اساات،  یكاایالكترون یااادگیری

هاو و   ؛(1981رامسادن و انتویساتو )  توسا    گرفته وهش انجامکه در راستای پژ ددانشجویان دار
لویااکونو و همكااران    ؛ (2014سابراهمنیام و همكاران ) ؛(2005 )فایرداس عبدالله ؛(1996) ویرن

 ؛ (2000والری و لاورد )  ؛ (2000دانشگاه کاتالونیای اسپانیا ) ؛(1992سی ) –بنیاد اسلون  ؛(2000)
معاااومی  و (2007)ساای عااالی سیاساات در واشاانگتن دی آمااوزش  ۀسسااؤم ؛(2005فریساان )

و اهادا ، روابا  بیرونای دانشاگاه،      راهبارد هاای رهباری،    . ایان عاماو شااخص   اسات  ( 2010)
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 ۀبرندسازی، اطمینان در رسیدگی به شاكایات دانشاجویان، عماو باه وعاده، زماناداری در ارائا       
هایی برای بهبود وضعیت امور  هبرنام و دانشگاه وسیلۀ به گرفته خدمات و جبران خطاهای  ورت

 .داردادرای، تحایلی و خدمات دانشجویی 

 یراتثأباا تا   کاه  اسات دومین عامو از لحاظ اهمیت و ارتبا  با کیفیت خادمات، عاماو اخلاتای     •
شاكا    ،هاا  یادگیرناده ، تناوف  یاایی ، تعاابات، تناوف جغراف  ی، تناوف فرهنگا  یاسیو س یاجتماع

هاای توجهاات    و دارای شااخص  ارتباا  دارد ی تاانون و موضاوعات  معاشارت  ، آداب دیجیتالی
فردی، ادب و دلسوزی در رفتار، مساوات در عماو، حفاح مالكیات معناوی، انعطاا  و آزادی      

توسا    گرفتاه  انجاام  هاای  کاه در راساتای پاژوهش    اسات عادلانه و توجه به علایق دانشاجویان  
 ؛(1981ن و انتویسااتو )رامسااد؛ (1994) کاارونین و تیلااور  ؛(1988پاراسااورامان و همكاااران ) 

 ؛(2000لویاااکونو و همكاااران )  ؛(2014سااابراهمنیام و همكاااران )  ؛(2005 )فااایرداس عباادالله 
 .  اند بوده( 2007شی  و همكاران ) ؛(2001زیتهامو و همكاران )

ثیرگیار در کیفیات خادمات دانشاگاه الكترونیكای کاه باا موضاوعات        أسومین عامو مهم و ت •
عامو ارزیابی است که در راساتای   ی ارتبا  دارد،یادگیر ی ختار و محو سا فراگیران یابیارز

 ؛(2007) شاو یم و مارشا  ؛(2000دانشگاه کاتالونیای اسپانیا )توس   گرفته انجام های پژوهش
سای   دیآماوزش عاالی سیاسات در واشانگتن      ۀسسا ؤم ؛(2007ی )ریادگیا  یالمللا  نیب انجمن

. این عامو دارای سه شاخص ارزیابی ترار دارد (2012و لین ) وو ؛ (2010معاومی ) ؛(2009)
  است.به دانشجویان  تادانبرای بهبود خدمات و بازخورد اس دمحتوا، بازخور

عباارت اسات از    ،بستگی با کیفیت خدمات در بخش دانشجویانمعامو دیگر با توجه به میزان ه •
و ساایت، طراحای   که با موضوعات طراحای  افحات     واس  کاربری( عامو  فحات ارتباطی)

 هاای  کاه در راساتای پاژوهش    ارتباا  دارد محتوا، ناوبری، تابلیات دسترسای وتابلیات اساتفاده     
ماارش و روچ   ؛(2001زیتهاماو و همكااران )   ؛(2000ویاکونو و همكااران ) توس   پییرفته انجام

 ؛(2003وانا  )  ؛(1392میرغفوری و همكااران )   ؛(2011پاپادومیچلاکی و همكاران ) ؛(1993)
 (2014ساگانت) ؛(2010مارتینز و همكاران ) ؛(2007شی  و همكاران ) ؛(2000والری و لورد )

 . است

ای از مساائو مرباو     گسترده ۀشامو مجموع ،پنجمین عامو اثرگیار در امر کیفیت خدمات •
ن، تحلیو ابا آموزش و یادگیری است که با موضوعاتی از تبیو تحلیو محتوا، تحلیو مخاطب

ارتباا   یو رسانه، رویكارد طراحای، راهبردهاای آموزشای، ساازماندهی و ...      اهدا ، تحل
 گرفتاه  انجام های که در راستای پژوهش است  تربیتی( ، عامو آموزشی )میکور عامو دارد،
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 ؛(2007مارشاا  و میشاو )   ؛(2009ی)سی دآموزش عالی سیاست واشنگتن  ۀسسؤمتوس  
 ؛(2000شاااگاه کاتالونیاااای اساااپانیا ) دان ؛(1996هاااو وویااارن )  ؛ (1993ماااارش و روچ )
 یالملل نیب انجمن ؛(2003وان  ) ؛(1392) میرغفوری و همكاران  ؛(2011پاپادومیچلاکی )

 ؛(2015اولا ابااراهیم ) ؛(2014ساااگانت )؛ (2010) مااارتینز و همكاااران ؛(2007ی )ریادگیاا
 ترار دارد.( 2000والری و لورد ) ؛(2005فریسن ) ؛(2010معاومی )

هاا،   ثر بار کیفیات خادمات، عاماو فنااوری مارتب  باا موضاوعات زیرسااخت         ؤعامو ما ششمین  •
شی  و همكااران   گرفته توس  انجام های که در راستای پژوهش استافزاره افزارها و نرم سخت

؛ (2012زاده و همكااران )  حسان  ؛(2010معاومی )؛ (2000) دانشگاه کاتالونیای اسپانیا  ؛(2007)
 است.( 2001زیتهامو و همكاران ) ؛(2000کونو و همكاران )لویا؛ (2012و لین ) وو

یاادگیری   ۀثر بر کیفیت خادمات از دیادگاه دانشاجویان کاه در یا  دور     ؤم هفتمین عامو •
دهد که زیرساختی وجود دارد که پشتیبانی مورد نیاز  الكترونیكی به دانشجویان اطمینان می

وظاای  و تكاالی    دادن دهد که در انجام  کند و این امنیت را به آنها می آنان را فراهم می
هاای آنلایان در    عامو پشتیبانی منابع مرتب  با موضوعات پشتیبانی ،شده تنها نیستند خواسته
در  نتاایح تحقیاق حاضار    .اسات استفاده از سیستم، منابع آنلایان و آفلایان و ...    ۀنحو زمینۀ

 ؛(2005 )ایرداس عبادالله فا  ؛(1996) هاو و ویارن  توسا    گرفتاه  انجام های راستای پژوهش
لویااکونو و   ؛(1999باارکر)  ؛(2014سابراهمنیام و همكااران )  ؛(1385حجازی و بازرگان )

 انجمان  ؛(2007) شاو یم و مارشاا   ؛(2000دانشگاه کاتالونیاای اساپانیا )   ؛(2000همكاران )
 ؛(2009)سای   آموزش عالی سیاست در واشنگتن دی ۀسسؤم ؛(2007ی )ریادگی یالملل نیب
 ترار دارد. (2015اولا ابراهیم ) ؛(2012و لین ) وو ؛(2010عاومی )م

عاماو   ،ثیر را بار کیفیات خادمات از دیادگاه دانشاجویان دارد     أآخرین عامو که کمترین ت •
شااامو  ،ماادیریتی ماارتب  بااا ماادیریت مراحااو مختلاا  فرایناادهای یااادگیری الكترونیكاای

 گرفته انجام های که در راستای پژوهش استریزی، طراحی، تولید، ارائه و نگهداری  برنامه
 شااویم و مارشااا  ؛(2010مااارتینز و همكاااران )  ؛(2012زاده و همكاااران ) توساا  حساان 

 ۀ. این عامو مادیریت فرایناد توساع   ترار دارد (2015اولا ابراهیم ) ؛(1999بارکر ) ؛(2007)
 شود. شامو می محتوا و نیز مدیریت محی  یادگیری الكترونیكی را

وضعیت کیفیت خادمات در دانشاگاه مهرالبارز از دیادگاه دانشاجویان      بررسی  ،پژوهشهد  دوم 
 :دهد که نتای  تحقیق حاضر نشان می زمینه. در این است
همگای در   ،عوامو اخلاتای و رابا  کااربری در وضاعیت مطلاوبی تارار دارناد و عواماو دیگار          •
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 ،اه دانشاجویان دانشاگاه  ترتیب وضعیت مطلوبیات از دیادگ   و به هستندنسبت مطلوب  بهوضعیت 
   .مدیریتی و ارزیابی ،پشتیبانی منابع عبارتند از عامو فناوری، تربیتی، آموزشگاهی،

بیشاترین  کاه  رساد   نظار مای   همیزان شاكا  در کیفیات با    ۀبا توجه به ضرایب همبستگی و محاسب •
ع  . یعنای بیشاترین ضا   استاولویت رسیدگی در عامو ارزیابی و کمترین آن در عامو اخلاتی 

خواهاد  که بهبود کیفیت نیازمند ارزیابی توی و مساتمری   در حالی رد،در عامو ارزیابی وجود دا
بودن امتیاز این عامو از دیادگاه دانشاجویان، اختااا  زماان بسایار کام از        کم. شاید دلیو بود

 .  باشدبه دانشجویان در طو  ترم  دبرای امر ارزیابی و بازخور ستادانسوی برخی ا

اولویات دوم را در  ثیرگیار کیفیات،  أاثرترین عامو ت کمداشتن رتبۀ  با وجودیتی عامو مدیر •
در  سایاری نیاز به بهبود از دیدگاه دانشجویان دارد و عامو آموزشگاهی که دارای اهمیت ب

در  دارد ونا  یدر دانشگاه مهرالبارز وضاعیت چنادان مطلاوب     است،ثیر بر کیفیت خدمات أت
 . ترار دارد اولویت بعدی رسیدگی و بهبود

در دانشگاه مهرالبارز در وضاعیت    ،عوامو اخلاتی و فناوری مرتب  با یادگیری الكترونیكی •
 مطلوبی ترار دارد.

  هاپیشنهاد
 شوند: کاربردی زیر ارائه می هایهادها و نتای ، پیشن آمده از تحلیو داده دست هبا توجه به اطلاعات ب

و  کارده ا در سنجش کیفیت خدمات در مهرالبرز کسب ترین امتیاز ر عامو ارزیابی که پایین. 1
ن ایان دانشاگاه   مسئولا ۀتوجه ویژ ۀ، شایستاستاین دانشگاه در امر ارزیابی  ۀحاکی از ضع  عمد

 د:شو و پیشنهاد می استریزی بهبود وضعیت ارزیابی  برای برنامه

طو  تارم داشاته   بازخورد از پیشرفت تحایلی دانشجویان در  ۀتوجه خطیری به ارائ تاداناس •
 د.نباش همموتع  باید به ،باشند و این بازخوردها علاوه بر مستمر بودن

طاور مساتمر    شده باید همواره از سوی دانشجویان ارزشیابی شود و به محتوای آموزشی تهیه •
 روزرسانی شود.  بازنگری و به

شده از جاناب   از کیفیت خدمات ارائه ددریافت بازخور برایجدی  ۀن دانشگاه برناممسئولا •
رسایدگی باه نقاا      بارای هاای عملای    داشته باشند و برنامه نتادادانشجویان، کارکنان و اس

 ها تدارب ببینند.دشده در بازخور ضع  اشاره

هاای دیگار رسایدگی در دانشاگاه مهرالبارز       با توجه به اینكه عامو آموزشگاهی از اولویات . 2
هاایی   برناماه  ،های مرتب  با این عامو ه به شاخصن دانشگاه با توجمسئولا کهشود  تو یه می است،
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گایاری   سارمایه  و همچنین وضعیت امور ادرای، امور تحایلی و خدمات دانشجوییرا برای بهبود 
 ویژه: های داشته باشند ب ویژه
 دتت لازم را داشته باشند. ،سای شایستهؤت امنا در انتخاب رأهی •

 د.شوبازنگری  دتت تدوین و های دانشگاه بهراهبرداهدا  و  •

ویژه توانایی کار با سیساتم یاادگیری الكترونیكای را داشاته      هماهر و کارآمدی که ب تاداناس •
 .رای تدریس دعوت شوندباشند، ب

 سسات معتبر دیگر داشته باشد.ؤها و م تری با دانشگاه دانشگاه باید ارتباطات توی •

فكار تقویات آن    و باا جادیت باه   ناد  کنن عوامو بهبود تاویر و برند دانشگاه را شناساایی  مسئولا •
   .باشند

شاده از ساوی مشاتری     عناوان داناش دریافات    هب تادانبه شكایات دانشجویان، کارکنان و اس •
حاا    عناوان نقاا  ضاع  و در عاین     های بارای آنهاا با    و دانشگاه ارزش ویژه ودنگریسته ش

 تائو باشد. پییر بهبود

 دوبااره هاای کیفیات،      پاس از اجارای برناماه   ساا  پایان هار  درکه شود  علاوه پیشنهاد می هب. 3
هاای   گیری با اساتفاده از ماد  مایکور  اورت پاییرد و مطلوبیات هار شااخص و اولویات          اندازه

 د. نرسیدگی مشخص شو

هااای  هاا، مااد  باا اساتفاده از شااخص     پاس از رسایدن باه مطلوبیات مناسااب بارای شااخص      . 4
 طی شود.  ارهدوبشده  گیری ذکر اندازه ۀشده بازطراحی و چرخ حی 

شده فق  در دانشگاه مهرالبرز تهران به سنجش کیفیت پرداخته  با توجه به اینكه مد  طراحی. 5
این مد  باه سانجش کیفیات خادمات در     با که شود  اطمینان از اعتبار مد ، پیشنهاد می برای ،است

 مورد اعتبارسنجی مجدد ترار گیرد. تا الگو بپردازندسسات الكترونیكی دیگر ؤم

طراحی و کیفیات خادمات    ،اند که در این پژوهش حی  شده یهای تكمیل مد  با شاخص. 6
 د.شو گیری اندازه دوباره
سساات آماوزش عاالی هساتند و تنهاا      ؤنفعاان ا الی م   با توجه به اینكه دانشجویان فقا  ذی . 7
 بااره دوو کیفیات خادمات    شاود بازطراحی  تاداننفعان آن نیستند، مد  در بخش کارکنان و اس ذی

 مورد سنجش ترار گیرد.
و نتاای    سانجیده  ،های دیگر سنجش کیفیت خادمات  به روشنسبت میزان کیفیت خدمات . 8

 .شوندمقایسه  ها این مد 
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نشاریۀ فنااوری اطلاعاات و    . ماوردی: آماوزش عاالی ایاران     ۀمطالعا  1کااوی   با رویكارد بهیناه  
 25 - 19:  (11) 4، ارتباطات

هاای آماوزش    (. سنجش رضایت دانشجویان از سیستم1391اوتارخانی، علی؛ دلاوری، وحید ) .۳

 132 - 113(: 10) 15، انداز مدیریت بازرگانی چشمالكترونیكی. 

(. ساااخت، اعتباریااابی و 1393یااد )بازرگااان، عباااس؛ دادرس محمااد؛ یوساافی افراشااته، مج    .۴

فااالنامۀ پااژوهش و یااابی اباازار ساانجش کیفیاات خاادمات دانشااگاهی بااه دانشااجویان.   روایاای
 97 - 73(: 72) 2، ریزی در آموزش عالی برنامه

هاای توساعۀ آماوزش     (. چاالش 1392الله؛ شاهی، سكینه؛ مهرعلیزاده، یادالله )  باتری مجد، روح .۵

 13 - 1(: 12) 6، مجلۀ توسعۀ آموزش در علوم پزشكیی. الكترونیكی در نظام آموزش عال

(. راهنماای گاام باه گاام ارزیاابی      1387حجازی، یوس ؛ بازرگان، عباس؛ اساحاتی، فاختاه )    .۶

 تهران: انتشارات دانشگاه تهران .درونی کیفیت در نظام دانشگاهی

بدحق: مترجم(، (. مدیریت یادگیری الكترونیكی )عماد تائنی؛ باب  ع1390خان، بدرو  اچ )  .۷

 تهران: سازمان مدیریت  نعتی؛ چاپ او 

هااای یااادگیری  (. ارزیااابی کارآماادی دوره1391زاده، سااحر ) رسااتگارپور، حساان؛ گرجاای   .۸

، فالنامۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات در علوم تربیتای الكترونیكی در دانشگاه تربیت مدرس. 

2 (7 :)5 - 30  

وامو موفقیت در اجرای برنامۀ آموزش الكترونیكای در  (. شناسایی ع1391راد، مجتبی ) رضایی .۹

  115 - 106(: 33، )ریزی درسی پژوهش در برنامهآموزش عالی. 
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(. بررساای موانااع 1391زاده، عبدالمهاادی؛ مشااتاتی، سااعید ) عگبهاای، عبدالحسااین؛ معاار   .۰۰

دوفالنامۀ مرکز مطالعات و توسعۀ آموزش علاوم  پداگوژی  در توسعۀ آموزش الكترونیكی. 
 48 - 39(: 4) 3، پزشكی

(. طراحی، اجرا و ارزشیابی ی  1390زاده، ریتا، محمدی، آیین؛ امامی، امیر حسین ) مجتهد  .۱۱

 . 359 – 348(: 4) 11، مجلۀ ایرانی آموزش در علوم پزشكیسیستم یادگیری الكترونیكی. 

هاای   خانه(. ارزیابی سطح کیفیت خدمات کتاب1386الله؛ مكی، فاطمه ) میرغفوری، سید حبیب .۱۲

، نشااریۀ کتابااداری و  هااای دانشااگاه یاازد( مااورد کتابخانااه ) Lib Qualآموزشاای بااا رویكاارد 
 79 - 62(: 1) 10رسانی،  اطلاف

(. طراحی 1392فاطمه، سید علی محمد ) منش، مهدی و بنی الله؛ حاتمی میرغفوری، سید حبیب .۱۳

با رویكارد تحلیاو    ( ای نیوزکوا  های خبری الكترونیكی ) مد  سنجش کیفیت خدمات سایت

 51 - 27:  (2) 8، نشریۀ جهانی رسانه، عاملی

ناماۀ ارزشایابی آموزشای مؤسساۀ آماوزش عاالی مهرالبارز؛         (. شیوه1390موسوی، سید امین ) .۱۴

 نشده( تهران: مهرالبرز )منتشر

(. بررسای میازان اماادگی اعضاای هیاأت علمای       1390زاده، حساین )  زاده، فریبا؛ مهدی مهدی .۱۵

 -علوم پزشكی غرب کشور برای کاربرد آموزش الكترونیكی در فرایند یااددهی  های  دانشگاه

  69 - 62(: 4) 19 مجلۀ علمی دانشگاه علوم پزشكی ایلام،یادگیری. 

(. کیفیاات 1390الله؛ تهرمااانی، محمااد؛ فراسااتخواه، مقاااود؛ ابوالقاساامی، محمااود ) مهاادیون، روح .۱۶

 – 77(: 58، )رساانی  نشاریۀ کتاباداری و اطالاف    یادگیری در مراکز آموزش الكترونیكی دانشاگاهی. 

100.   

(. ارزشایابی میازان   1389زاده، عیسی؛ زندی، بهمن؛ زارف، حسین ) یردانی، فریدون؛ ابراهیم  .۱۷

(: 3) 6، هاای ناوین تربیتای    اندیشاه اثربخشی نظام یادگیری الكترونیكی دانشگاه علوم حادی..  
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