
  
ي يآموزشي درسيستم آموزش مجازي مدارس ابتدا كيفيت خدمات افزايش بر رثعوامل موبررسي 

  )١٩تاكيد برآموزش دوره بيماري كوويد با(  دانش آموزانيشهرستان چالوس از ديدگاه اوليا
  

  ٢، محمد غفاري مجلج١طاهره سلطاني
  

  چكيده 
ي ي خدمات آموزشي در سيستم آموزش مجازي مدارس ابتدااز اين پژوهش، بررسي عوامل موثر برافزايش كيفيت هدف    

 نفر از اولياء و خانواده دانش آموزان بوده كه براساس جدول ٧٩١٠ تعداد اين پژوهش شاملجامعه آماري . استچالوس  شهر
 براي . استاي استفاده شدهگيري به روش تصادفي طبقهنمونهوش ر.  نفر انتخاب شده است٣٦٧به تعداد   وكرجسي،١مورگان 

جهت گردآوري  سنجش عوامل موثر برافزايش كيفيت خدمات آموزشي از پرسشنامه استاندارد كيفيت خدمات آموزشي و
گيري انتظارات مشتريان از كيفيت  اندازهبراياطلاعات مورد نياز، از پرسش نامه استاندارد سركوآل به عنوان يك روش برتر 

) فيزيكي، قابليت اطمينان، ضمانت، مسئوليت پذيري و همدلي(شامل پنج مقياس مه اين پرسشنا .استفاده شده استخدمات 
براي نرمال بودن ) K.S(كولموگروف اسميرنف آمار توصيفي و آمار استنباطي و از آزمون  تحقيق از براي تحليل نتايج. است
هاي هايي كه  غيرنرمال بوده از آزمونداده ريك وهاي پارامتها يي كه نرمال بوده است از آزمونداده. ها استفاده شده استداده

 LISRELها از آزمون معادلات ساختاري با نرم افزار همچنين براي تحليل استنباطي داده. استغير پارامتريك استفاده شده 
با بار (ن ، قابليت اطمينا%)٦٨با بار عاملي (، متغيرهاي عوامل محسوس  كهنتايج پژوهش نشان داد.  شده استگيريبهره

داري روي تاثير معني، %)٩٠با بار عاملي(، همدلي %)٨٦ بار عامليبا( ، اطمينان خاطر%)٧٩با بار عاملي(، پاسخگوئي %)٥٩عاملي
با ميانگين  ، اطمينان خاطر٤٨/١٥ رتبه با ميانگينهمدلي   همچنين،. داشتندآموزشي در سيستم آموزش مجازيكيفيت خدمات 

 ٨٩/٩ و قابليت اطمينان با ميانگين رتبه ١٧/١١ رتبه ميانگين، عوامل محسوس با٥٠/١٣ رتبه ميانگينبا، پاسخگوئي ٨٧/١٤ه رتب
دست آمده هبا توجه به نتايج ب . بودندآموزش در سيستم آموزش مجازيترين عوامل موثر بر كيفيت خدمات  مهم،ترتيب به

آموزشي روي كيفيت خدمات را بر بيشترين تاثير  »همدلي«متغير ، اولياء و خانواده دانش آموزاناز ديدگاه كه توان گفت مي
  . كه بايد بيش از ساير متغيرها به آن توجه نمود داشتهداردفضاي مجازي 

 
  .ييكيفيت خدمات آموزشي، فضاي مجازي، آموزش ابتداسيستم آموزش،  :هاي كليديواژه
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  مقدمه
گيري از بهره آموزش الكترونيكيبه طوركلي      

هاي الكترونيكي، مثل كامپيوتر، اينترنت، سيستم
هاي الكترونيكي و هاي الكترونيكي، نشريهحافظه

هاي الكترونيكي و نظاير اينهاست كه با خبرنامه
جويي در هدف كاستن از رفت و آمدها و صرفه

تر هتر و آسان يادگيري بهمچنينوقت و هزينه و 
هايي كه آموزش الكترونيكي به البته سيستم. است

 و امكان يادگيري از راه دور را روندشمار مي
 ولي در وهله اول .كنند متنوع هستندفراهم مي

مندان از نوع قهلا آگاهي ع،آنچه كه مهم است
ها و انتخاب صحيح و نحوه استفاده سيستم

برخي مواقع ها اين سيستم. درست از آنها است
هاي حضوري هم سلاتوانند جايگزين كمي

 براي افراد سخت كوش و ،در عين حال. دبشون
در . س باشدلاتواند مكمل كتاب و كمند ميقهلاع

 ،توان گفت آموزش الكترونيكي مي،يك جمله
به جاي آوردن ،آوردن يادگيري براي مردم است

  ).١٣٨٠محمدي، ( مردم براي يادگيري
هاي آموزشي  يكي از بخش، مجازيموزشآ      

است كه امروزه بيشترين رشد را در صنعت 
 اين در .آموزش به خود اختصاص داده است

- روزافزون از تكنولوژيحالي است كه با استفاده
هاي ارتباطي جديد،اهميت توجه و بحث در 

-رابطه با كيقيت خدمات آموزشي نيز افزايش مي
لات شگرفي را  تحو،اگرچه آموزش مجازي. يابد

ماهيت اما  آموزش ايجاد كرده است، در زمينه
اي است كه منجر به ايجاد آموزش مجازي به گونه

 كيفيت خدمات آموزشي مسائل جديدي در حيطه
  ).١٣٨٦منتظر،. (شودنيز مي

وري اهاي فن پيشرفت،هاي اخيردر دهه     
اطلاعات و ارتباطات، تحولات شگرفي را در 

هاي آموزشي جهان ايجاد كرده ظامها و نسيستم
است و موجبات ظهور موسسات آموزشي و 

هاي جديد ياددهي و يادگيري را نهادهايي با نظام
نمونه بارز اين نظام جديد، . فراهم نموده است

هاي آموزشي نظام آموزش مجازي و سيستم
مجازي است كه قدمت آن به اواخر دهه هشتاد و 

 همچنين استفاده .رسدمياوايل دهه نود ميلادي 
مديريت و توسعه  از آموزش مجازي به خلق

 اثربخش، سريع و اقتصادي طرزيآموزش به 
  ).١٣٩٧علي بزي و همكاران،.(كندكمك مي

بايد " :شعار شيوه آموزش مجازي اين است     
 آموزش را نزد افراد ببريم نه افراد را نزد آموزش،
 با نگاه اجتماعي به آموزش و يادگيري،

باتوجه . »اي و تاكيد بر مشاركتسازماندهي شبكه
كه فناوري اطلاعات و ارتباطات، روز به به آن

-از مهم، دنكنروز جاي بيشتري در آموزش باز مي
به است هاي آن توجه به يادگيرنده ترين ويژگي

 .سازد دانش خود را ميشخود عنوان كسي كه،
رونيكي هاي يادگيري الكت توجه به فعاليتبنابراين

قره باغي و سلطان محمدي، ( .يك ضرورت است
٢٠١٠.(  

 بهبود كيفيت در دنياي رقابتي  ديگر،از طرف  و   
روي هاي پيشامروز، به عنوان يكي از فرصت

خصوصا موسسات و مراكز آموزشي  ها وسازمان
شفيعي و . (شوددر جهت بقا محسوب مي

  ).١٣٨٧ميرغفوري ،



   و همكارسلطاني
  

٧٩
مات را عبارت از كيفيت خد ،١)٢٠٠٤(وانگ    

فاصله بين انتظارات خود با "قضاوت افراد از 
. داند مي"درك خود از خدمات دريافت شده

 نيز به عنوان ٤ و بري٣زيتامل ،٢پاراسورامان
هاي ين كساني كه در جهت تدوين روشنخست

اند، كيفيت ارزيابي كيفيت خدمات شناخته شده
خدمات را سنجش ميزان اختلاف موجود بين 

تظارات و ادراك مشتريان از خدمات دريافتي ان
پاراسورامان، زيتامل و بري ، . (اندتعريف كرده

به ويژه خدماتي كه در  خدمات آموزشي،). ١٩٨٥
-مدارس و مراكز و موسسات آموزشي ارائه مي

شوند، نقش اساسي در توسعه يافتگي جوامع 
 كيفيت خدمات يبنابراين توجه به ارتقا .دارند

 .روداي ضروري به شمار ميلهاآموزشي مس
نگاهي به روند تحولات جاري نظام آموزش و 
پرورش، حاكي از آن است كه موسسات آموزشي 
بايد ضمن توجه به بحران افزايش كمي و 
. تنگناهاي مالي، به حفظ و بهبود كيفيت بپردازد

  ).١٣٩١قلاوندي و همكاران،(
له در اين راستا، ارزيابي كيفيت خدمات ازجم    
هاي ارتقاء هاي اساسي در تدوين برنامهگام

كيفيت در مراكز و موسسات آموزشي محسوب 
 هاي آموزشي يكي از عناصردر نظام .شودمي

 ، در رابطه با كيفيت خدمات آموزشيتاثيرگذار
 ،آموز، دانش)٢٠٠٨( يوگمانبه . آموز استدانش
. شودترين مشتري نظام آموزشي محسوب ميمهم

 ديگر در ارزيابي كيفيت خدمات به عبارت
                                                
1 Wang 
2 Parasurman 3 Zitamel 4 Bery 

آموزان  و انتظارات دانشاتآموزشي، ادراك
ازاين رو كيفيت .پوشي استغيرقابل چشم

يند آكننده در فرخدمات آموزشي عامل تعيين
 هر. رود معلمان به شمار مي- تحصيل دانش آموز

كه در دو دهه اخير افزايش چشمگيري در  چند
ايم كه اين امر بعد كمي نظام آموزشي شاهد بوده

در نظام آموزش و پرورش نيز صادق است اما 
نام دليلي بر كيفيت خدمات افزايش ميزان ثبت 

 بلكه اداره صحيح، حفظ كردن و .آموزش نيست
آموزان نيز از وظايف اصلي رضايتمندي دانش

از ). ١٣٩٢صادقي،(هاي آموزشي است سيستم
آنجا كه بهبود كيفيت موسسات آموزشي بخش 

ناپذيري از بحث مديريت آموزش و اييجد
پرورش در هر كشوري است و مراكز و موسسات 
آموزشي به عنوان سازمان اصلي براي توسعه 
منابع انساني متخصص و دستيابي به توسعه پايدار 

-در عصرجهاني شدن نقش بسيار مهمي ايفا مي
 و با بنابراين بررسي كيفي از ضروريات بوده كند،

مچون، تجارت الكترونيك، ورود مفاهيمي ه
دولت الكترونيك، آموزش الكترونيكي و جامعه 

 با ٩٨الكترونيكي در جوامع و به ويژه كه از اسفند
اي چون انتشار ويروس ناشناخته پيدايش و

در همه ابعاد ) كرونا (١٩بيماري منحوس كويد
 ويژهبهاقتصادي، اجتماعي، سياسي، فرهنگي و 

ويژه هشي جهان و بهاي آموزها و نظامسيستم
كشور عزيزمان ايران را تحت تاثيرخود قرار داده 

 درشرايط فعلي نظام آموزشي كشور، .است
تدريس و شرايط يادگيري و آموزش در همه 

ي به يسطوح و مقاطع از دانشگاه تا مقطع ابتدا
فعاليت  ،)برخط( صورت كاملا مجازي و آنلاين
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-ت ويژهداشته و در مقطع ابتدايي چون از حساسي
 آموزان واي در امر ياددهي و يادگيري براي دانش

حتي براي مربيان و معلمان وجود داشته و هيچ 
اي در اين برهه ارتباط حضوري و چهره به چهره

 بنابراين در چنين شرايط ،شودزماني انجام نمي
 كيفيت يحساس و سخت كرونايي توجه به ارتقا

-ر مياي ضروري به شماخدمات آموزشي مسئله
نگاهي همه جانبه به روند تحولات اخير . رود

حاكي از آن است كه  نظام آموزش و پرورش،
 مدارس ويژهبهموسسات آموزشي در همه سطوح 

ابتدايي به دليل برخورداري از حساسيت ويژه اين 
مقطع بايد ضمن توجه به بحران افزايش كمي و 

 در اين شرايط خاص كرونايي كه ،تنگناهاي مالي
ده، بايسته و الشعاع قرار دازش كشور را تحتآمو

ن و دست اندركاران ضروري است كه مسئولا
 به د باي، ضمن پاسخگويي،نظام تعليم و تربيت

 تاثيرگذار در بالابردن عواملحفظ و بهبود كيفيت 
باتوجه . و كيفي سازي خدمات آموزشي بپردازند

اي كه در سطوح آموزش عالي به تحقيقات عديده
ها به تناسب موضوع پژوهشگرانجام شگاهو دان
 ويژهبهامادر نظام آموزش و پرورش ايران  شده،

در مقطع ابتدايي باتوجه به اينكه تعداد بسياري از 
آموزگاران در اين مقطع در كسوت بازنشستگي 
هستند و از طرفي آموزش و پرورش مقطع 

شديد  كمبود چالوس با ابتدايي خصوصا شهر
به تبع  واست ن مواجه بوده امآموزگاران و معل

 شاهد آموزگاران جديدالورود در اين شرايط ،آن
سخت كرونايي و تاكيد برآموزش مجازي 

ن براي آموزش امعلم تحقيقاتي انجام نگرفته و
ياددهي و يادگيري و انتقال محتويات درسي با 

با مشكلات شان هايدانش آموزان و خانواده
 و ارزيابي و  شناسايي،مواجه هستندفراواني 

بررسي عوامل موثر در افزايش كيفيت خدمات 
 از جمله ،آموزشي در سيستم آموزش مجازي

 كاربردهاي اساسي در تدوين و بهينه سازي و گام
 كيفيت در مراكز و موسسات يهاي ارتقابرنامه

 با توجه به اهميت .شودآموزشي محسوب مي
شناسايي  و آموزش مجازي در ابعاد مختلف آن،

وامل موثر در افزايش كيفيت خدمات آموزشي ع
ي به ويژه يدر سيستم آموزش مجازي مدارس ابتدا

 تعيين وضع جهتدر شهر چالوس و بررسي آنها 
موجود آنها براي كمك به اجراي موفق آن، انجام 

  .رسداين پژوهش بسيار ضروري به نظر مي
هاي باتوجه به اهميت و جايگاه آموزش    

 تعليم و تربيت يك ي فرآيندمجازي در ارتقا
 بارههاي گوناگوني درنظام، تاكنون پژوهش

 .صورت گرفته استهاي مجازي آموزش
 مرتبط با ي را كه بتوان به نوعييهاپژوهش

 قرار ي حاضر دانست و مورد بررسقيموضوع تحق
  :ندهست ريداد به شرح ز

 ي،در پژوهش)١٣٩٧(نژاد و همكارانيمته     
 ي خدمات آموزشتيفي كيتحت عنوان بررس

 گسترش كرديبا رو ي علوم ورزشيهادانشكده
دانشكده علوم  :يمطالعه مورد(  عملكردتيفيك

تحقيق  جي نتا.پرداختند )لاني دانشگاه گيورزش
 تدارك شتر،ي بي آموزشي فضانينشان داد تامآنان 
 تيتقو  به روز،يشگاهي و آزماي آموزشزاتيتجه

  دانشكده،يان و اطلاع رسي ارتباطيهاروش
 ي كاركنان دانشكده براهيآموزش و توج

 انجام ني و همچناني بهتر به دانشجوييپاسخگو
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 ، و در زمان وعده داده شدهقيكارها به صورت دق

 خدمات تيفي بهبود كي مهم برااتاز جمله اقدام
  . دانشكده مورد مطالعه هستنديآموزش

 پژوهشي در ،)١٣٩٧( همكاران و اينلياسمع     
 بهبود ي الگويابي و اعتباريطراح« تحت عنوان اب
، »اني دانشگاه فرهنگي مجازيها آموزشيفيك

 و كنشگران يريادگي ،يادده يتيكه فعال نشان داد
  بهبوديروبر ي و معنادارمثبت ري تاث،يانسان

 نيهمچن.  استقرار دارندي و راهبردهاتيفيك
 رمثبتي تاثتيفي بهبود كي برروار استقريراهبردها
  . دارديو معنادار

عنوان   بايدر پژوهش ،)١٣٩٧(ي اراحمدي     
  معلمان ويستگي بر شاي مجازرآموزشيتاث"

  كردندانيب " استان بوشهري مراكز آموزشرانيمد
 ، ضمن خدمتيها و آزمونيآموزش مجازكه 

 و معلمان راني مديريادگي كه بر يري تاثليبه دل
 د،ندارنيز ان  آنيستگي بر شايي بسزاريتاث د،ندار

 ي مذكور نشان داد كه آموزش مجازجي نتابنابراين
 ي مراكز آموزشراني معلمان و مديستگيبر شا

  .دن معنادار و مثبت داراتريتاث استان بوشهر
 ريتاث" با عنوان يدر پژوهش ،)١٣٩٦(رادمهر    
 و ي اطلاعات و فناوري و تكنولوژي مجازيفضا

 "مان كهنوج معليستگي خودمحور بر شايريادگي
 اطلاعات ي و تكنولوژي مجازيفضا  كردندانيب

 و مثبت رمعناداري معلمان كهنوج تاثيستگيبر شا
  .دارد
، نشان )١٣٩٥(ي و صابري پژوهش رازقجينتا    
تواند به اندازه آموزش ي مي مجازآموزشكه داد 

 موثر اني دانشجويلي تحصشرفتي در پ،يحضور
 بر يشتري بريتاث يدر مواردديگر، از طرف . باشد

 . دارديلي تحصي خودنظم دهيها مولفهيبعض
توان از ي مي آموزش عالياي باتوجه به مزابنابراين

 ي قابل قبولنيگزي جانوان نوع آموزش به عنيا
  .استفاده كرد

 در پژوهشي در )١٣٩٥(همكارانش يماني و      
 پزشكي اصفهان نشانهاي دانشگاه علومدانشكده

ه دانشجويان نگرش مناسب و  اگرچ كهدادند
 به توسعه آموزش مجازي در ي نسبتمتوسط

ها ها دارند، اما اين افراد آمادگي دانشكدهدانشكده
تامين منابع و آمادگي و ريزي را در زمينه برنامه

  .اند نامناسب ارزيابي نموده،اعضاي هيات علمي
ها  روشيبه بررس ،)١٣٩٣(يزاده و كاشفارغ     

 يبه منظور ارتقاي،  آموزش مجازيو ابزارها
 آزاد دانشگاهان دات اسدگاهي آموزش از دتيفيك

نشان تحقيق آنان  جينتا .واحد خدابنده پرداختند
-ه گوناگون بيها ابزارها و روشانيدادند كه م

 تيفي كي با ارتقاي آموزش مجازيريكارگ
-به،  وجود دارديمثبت و داريآموزش ارتباط معن

ها و  روشيريكارگه و بي سازدهاي كه پياگونه
 سي تدرنديآ در كنار فري آموزش مجازيابزارها

 ي ارتقادر  ابزار كارآمدكيتواند به عنوان يم
  .به استادان كمك كند آموزش تيفيك

در  ،)١٣٩٠(واجارگاه و همكاران ي،فتح     
 يها دورهي اثربخشيابي با عنوان ارزشيقيتحق

 راني ايعال  در نظام آموزشيآموزش مجاز
 ني به ا) مشهديدانشگاه فردوس :يمطالعه مورد(
 دوره يبخش  كه از نظر استادان اثردندي رسجهينت

 اني مطلوب بوده و دانشجويآموزش مجاز
  .اند برآورد نمودهسط دوره را متوني اياثربخش
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عوامل ) ١٣٩٠( وهمكاراني خراساناباصلت     
 در يكي الكترونيريگاد يرشيموثر بر پذ

 ي تهران بر مبناي دانشگاه علوم پزشكانيانشجود
 كه ي كردند را بررسي فناوررشيمدل پذ

 دي مفو استفاده ي از آساني برداشت ذهنيهاريمتغ
 به عنوان عوامل موثر ،يكي الكترونيريادگيبودن 
 ،يكي الكترونيريادگياز رش و استفاده يبر پذ

  .نددار اني دانشجوني در بيديمف  مثبت وتاثيرات
  بايقيتحق ،)١٣٨٩(يآباديراد و عليمومن     

 با يكي در آموزش الكترونتيفي كنيعنوان تضم
 يكي آموزش الكتروني از استانداردهايريگبهره

 ي براوهي شني و موثرترنيكه بهتر ثابت كرد
 و استفاده يروي نوع آموزش پني اتيفي كنيتضم

 اتي است كه در قالب خصوصييهارداز استاندا
- ه بي شده و براني تدويفيو توص يزيتجو
 . نوع آموزش دردسترس استني در ايريكارگ

 جلب اعتماد ، موجبهارد استاندانياستفاده از ا
 صاحبان تيرضا رندگان،ي گسي و سروانيمشتر
 ي استفاده مجدد از محتواتي قابلامكان ه،يسرما

امكان   شدن محصولات،ي انحصارعدم ،يديتول
 گري ديطالب و موارد منابع و مي اشتراكيطراح

  .شودي ملي قبنياز ا
 خود قيدر تحق ،)١٣٨٨( و همكارانيذوالفقار    

 تيفي كشيافزا : مانندي آموزش مجازيايبه مزا
 سهولت ان،ي دانشجويهاآموخته  ويريگادي

 يهالاعات و دانشط از ايي به حجم بالايدسترس
 و به موقع عي سريدسترس موجود در جهان،

 يهانهي هزيان اندك، كاهش برخاطلاعات در زم
صحت مطالب   دقت وتيفيك بردن بالا ،يآموزش

 و اني دانشجوي علميارتقا ،ي و علميدرس
  .مدرسان اشاره دارد

 ليتحل" با عنوان يپژوهش در )١٣٨٨(يعقوبي     
ي كي الكترونيريادگي تي عوامل موثربرموفقيعامل

انجام داده است  ،"ي مجازاني دانشجودگاهي داز
 يريادگي تيبر موفق كه در آن عوامل موثر

 مطالعه،  كشور،ي در آموزش عاليكيالكترون
كه  ها نشان دادداده . شدنديبند و دستهييشناسا
-رساختي بودن زفراهم سب، مناي آموزشيمحتوا

استفاده از   اطلاعات و ارتباطات،يورا فنيها
 مناسب از يافزار و انتخاب رسانه آموزشنرم

در   عوامل موثر،ي مجازانيشجو داندگاهيد
-ي محسوب ميكي الكترونيريادگي نظام تيموفق

  .شوند
 در پژوهشي در )٢٠١٥ (٢ و راجپال١ويالر    

المللي كردن برنامه درسي از طريق مورد بين
تحرك مجازي در دانشگاه كوانتوري انگلستان 

 بين فرهنگي مبتني بر اينترنت تعاملات .پرداختند
 المللي كمككت در تجربه بينبه افزايش مشار

  .كندمي
(  و تعدادي از همكارانش ٣راپادر پژوهشي      

وري اآموز و فنبه بررسي نقش معلم، دانش) ٢٠٠٩
هاي مجازي  در محيط و ارتباطاتاطلاعات

داد كه   نشاني تحقيق آنانهايافته . دپرداختن
هاي مجازي فعال بوده و از يادگيرنده در محيط

ساله و تجزيه و تحليل موضوعات در طريق حل م
-فرايند يادگيري مشاركت داشته و معلم در محيط

كننده  هاي يادگيري مجازي بيشتر نقش هماهنگ
                                                
1 Viyaler 2 Rajpal 3 Rapa 
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 به عنوان ، و ارتباطاتطلاعاتفناوري ا. دارد

- طراحي محيط يادگيري در شبيهجهتابزاري 
هاي يادگيري واقعي در برخي سازي محيط

  .دباشت ميموضوعات خاص داراي محدودي
در پژوهشي به بررسي ) ٢٠٠٩( ٢رول و م١اجار    

هاي يادگيري عوامل موثر بر افزايش كيفيت دوره
بنابراين هدف كلي اين . الكترونيكي پرداختند

-  در دوره تاثيرگذارهاي شناسايي ويژگي،پژوهش
 است كه ظرفيت يهاي يادگيري الكترونيك

-دوره دررا  كيفيت افزايشهاي رويهها و روش
  .كنندميآموزش عالي تضمين هاي 

انگيزش « در تحقيقي با عنوان )٢٠٠٥ (٣كيم    
نتيجه گرفت » بزرگسالان در يادگيري الكترونيكي

يادگيري هاي كه بزرگسالان شركت كننده در دوره
 هدف خود را بهبود وضعيت شغلي ،الكترونيكي
دانند و دلايل انتخاب يادگيري خود مي

پذيري و راحتي آن ذكر  انعطافالكترونيكي را
  .نداهكرد
اي كه براي  در مطالعه)٢٠٠٤ (٤سالمون     

بررسي ابعاد كيفيت يادگيري الكترونيكي از 
كه  يادگيرندگان انجام داده، معتقد است گاهديد

عليرغم مطالعات زيادي كه بر روي كيفيت 
از ديدگاه  ،صورت گرفتهيادگيري الكترونيكي 

 پشتيباني كارمندان، :ت عاملهفيادگيرندگان 
سازماني،  هاي تضمين كيفيتمكانيسم

، مطالعات اعتبارسازماني، پشتيباني يادگيرنده،
هاي يادگيري از ديد تبليغات و فعاليت

                                                
1 Jara 2 Mouler 3 Kim 
4 Salmon 

يادگيرندگان، ضامن كيفيت يادگيري الكترونيكي 
  .سازماني است

در پژوهشي با عنوان ) ٢٠٠٣( ٥مك گري    
 "نآنلايي آموزشي هاارزيابي كيفيت دوره"

ن را شناسايي لايهاي آنعوامل مهم طراحي دوره
 نشان داد كه در ي تحقيق اوهايافته. كرده است

 انعطاف، تعامل و  آنلاينطراحي برنامه درسي
  . مشاركت عوامل مهمي هستند

قافله دانش و  به طوري كه در عصر حاضر،    
فناوري با سرعتي باورناپذير و شگفت انگيز پيش 

رود و اگر جوامع بخواهند هم پاي اين قافله مي
 حركت كند و روش سنتي دراه بسپارند، باي
 و آهنگي تند و سريع براي بگذاردخويش را كنار 

 از اين ، اين باشدغير كه اگر برگزيندگام برداشتن 
مانند و اين به مفهوم گسستن حلقه قافله باز مي

در اين  .ارتباط ايشان با ديگر جوامع و انزواست
بيش كه آنچه  چرخه تحولات و پيشرفت فناوري،

  جوامع بشري را تحت تاثير قرار داده،،از همه
يكي از .ظهور فناوري ارتباطات و اطلاعات است

 تغييرات دچارنهادهاي اجتماعي كه در اين عصر 
نهاد آموزش و يادگيري در  وسيع خواهد شد،

هاي در آموزش. سطوح مختلف آموزشي است
براي  ي كيفيت آموزش بسيار مهم است زيرامجاز

اين نوع آموزش جايگزين  افراد تحت تعليم،
 .گرددها ميآموزش سنتي در مدارس و دانشگاه

 مشابه دنكته مهم آن است كه بازدهي آن باي
در هركشوري موسسات . هاي سنتي باشدآموزش
مقتضيات ، براساس شرايط و هاي مجازيآموزش

                                                
5 Mac gary 
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. اند تاسيس شدهآموزشي خاص آن كشور
  )١٣٩٠كارگرزاده، (

 تبديل آموزش ، هدف،در آموزش مجازي    
هاي سنتي به آموزش مجازي نيست؛ بلكه آموزش

 . استمورد توجههاي مدرن تخصصي  با شيوه
آموزش براي همه كس، " شعار آموزش مجازي،

 و اميد است كه "در همه سنين و همه جا است
يت و يادگيري آموزش مجازي باعث افزايش كيف

آموزان شوند و به سهولت قابل هاي دانشآموخته
هاي  كاهش هزينهباشند و موجبدسترسي 

هاي آموزشي و عدالت آموزشي، رعايت فرصت
استفاده از فناوري به معني ناديده . ندشوآموزشي 

كماكان  گرفتن نقش معلم نيست و مدرسه بايد
 مكاني براي يادگيري و اجتماعي شدن شاگردان

فراهم كردن  هدف آموز مجازي، بنابراين .باشد
 آموزان،يك شبكه اجتماعي شامل اولياء، دانش

صبوري . (كاركنان و ساير افراد جامعه است
  ).١٣٩١خسروشاهي و همكاران، 

 قرن بمباران اطلاعات است ،قرن بيست و يكم   
كه بتوانند منابع  هايي موفق هستندو سازمان

وري اطلاعات روز مجهز انساني خود را به فنا
كه توان نتيجه گرفت ترتيب ميبدين. كنند

هاي مجازي به عنوان يكي از آموزش
دستاوردهاي مهم اين فناوري، از عوامل اصلي 

هاي علمي، پژوهشي و فرهنگي جهش
از  و. باتوجه به آن چه گفته شد. عصرحاضراست

هاي هاي سازنده آموزش كه شناسايي مولفهآنجا
 دوره متوسطه كه يكي از مقاطع مجازي در

تحصيلي مهم جامعه است همه چيز از بطن 
-شود؛ آموزشوارد متن جامعه ميدرس، كلاس 

هاي مجازي يكي از نيازهاي امروزه و تاثيرگذار 
. درويند تدريس به شمار ميآدر امر آموزش و فر

گيري از ابزارهاي فناوري نظير اينترنت و با بهره
-افزارهاي آموزشي، امكان برگزاري دورهانواع نرم

هاي متنوع در سطوح مختلف به صورت مجازي 
گردد و مطابق با استانداردهاي آموزشي فراهم مي

و با استفاده از امكانات شبكه، در هر زمان و هر 
 (  .مكان مي توان به مطالعه دروس پرداخت

  )١٣٩٠كارگرزاده، 
  همههاي تكنولوژي در عصرحاضر،پيشرفت    

 . نموده استدگرگونرا  هاي زندگي بشرجنبه
به دليل  مراكز و موسسات آموزشي عصرحاضر،
 آموزان،محدوديت بودجه و افزايش تعداد دانش

نيازمند تغيير سازماني و وفق دادن خود با نيازهاي 
كه مراكز  اين در حالي است ،هستندجديد 

معمولا بيشترين مقاومت را در مقابل  آموزشي،
موسسات و مراكز  .دهند از خود نشان مياتيرتغي

 با امكانات موجود خود، توان ،آموزشي سنتي
گويي به اين افزايش تقاضا را ندارند و بايد پاسخ
 فناوري اطلاعات كاربرد .اي ديگر بينديشندچاره

 شبكه جهاني اينترنت در آموزش، يكي ويژهبهو 
 برطرف كردنهاي مناسب براي كاراز راه
. رودت موجود در آموزش به شمار ميمشكلا
دهندكه بخش بزرگي از ها نشان ميبررسي

از اين  )درصد٩١( استفاده كنندگان از اينترنت
رسانه براي يكي از انواع آموزش از راه دور 

  .ندكناستفاده مي
در ويژه به دليل پيشرفت سريع اينترنت به     
هاي آموزشي و پرورشي، اين نوع آموزش منظا
هاي يادگيري و ياددهي را افزايش داده يوهش
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 به دليل داشتن مزايايي ،آموزش مجازي.است

 و در هر همچون در دسترس بودن آن در همه جا
آموزش ( تغيير محوريت آموزش از معلم زمان،
اين روش را تبديل به  به خود دانشجو،) سنتي

و قابل اعتماد براي معلمان و  يك ابزار مفيد
  .كندموزش با كيفيت مي آبرايمربيان 

 يادگيري فعال و هوشمندي ،آموزش مجازي    
 -ياددهي  يندآاست كه ضمن تحول در فر

تعميق و  درگسترش، يادگيري و مديريت دانايي،
نقش اساسي و محوري  پايدارنمودن فرهنگي،

اعلام كارشناسان و متخصصان براساس . دارد
 ٢٠٢٠تاسال  فناوري اطلاعات و ارتباطات،

 ،وزش مجازي مبتني بر فضاي الكترونيكيآم
از . روش متعارف آموزشي در جهان خواهدبود

ديگر مزاياي اجراي آموزش مجازي، ايجاد انگيزه 
داشتن ارتباط بيشتر با فراگيران و  آموزان،در دانش

فراهم شدن امكانات كارگروهي  ها،كنترل بهتر آن
هاي اي و كنفرانس  هاي چند رسانهدر محيط

كترونيكي، پوشش مكاني و زماني مناسب براي ال
گويي به سيل عظيم متقاضيان آموزش و پاسخ

منجربه رفع  است كه شمار ديگرمزاياي بي
 اجراي آن .بسياري از اشكالات فعلي شده است

مدارس، منجربه ارتقاي رسمي در كنار آموزش 
  .آموزان خواهدشدوضعيت آموزش دانش

گرفته در كشور،  ورتبا توجه به مطالعات ص     
مجازي موسسات به دليل فقدان نظامي جامع در 

هاي زيادي كه در حوزه مسائل سازماني و ضعف
شود، اهميت و اين مراكز آموزشي مشاهده مي

ريزي و تجديد ساختار، ضروري ضرورت برنامه
حال، عبور از رويكرد مديريت سنتي  بااين. است

مديريت با  براي ورود ،هاي حضوريدر دانشگاه
هاي الكترونيكي و شناسايي رويكرد دانشگاه

 موضوع جديدي است كه ،وجوه تمايز اين دو
با توجه به اين . كمتر به آن توجه شده است
 اي درگونه اي بهموضوع كه پيشرفت هر جامعه

هاي آن جامعه دانشگاهمدارس و گرو پيشرفت 
مجازي در مدارس و موسسات است، اهميت 
مثابه يكي از مراكز برتر ارائه  حال حاضر به

رو، اين اين از. خدمات آموزشي بسيار مهم است
كوشد تا با شناسايي عوامل عليّ مؤثر پژوهش مي

هاي مجازي در كشور براي بر الگوي آموزش
شناسايي و تحليل عوامل تأثيرگذار بر آنها مدلي 

  .مناسب ارائه كند
  

  روش پژوهش
در حيطه  ،پژوهش حاضر از نظر هدف    

كه در اين  با توجه به اين.استتحقيقات كاربردي 
اي و نيز پژوهش از روش هاي مطالعه كتابخانه

 كه گفتتوان  روش ميداني استفاده شده است، مي
پژوهش حاضر بر اساس ماهيت و روش، يك 

جامعه آماري . پيمايشي است- پژوهش توصيفي
اولياء و خانواده دانش آموزان تحقيق حاضر را 

اند كه دارس ابتدائي شهر چالوس تشكيل دادهم
آوري شده   تعداد آنها با توجه به اطلاعات جمع

راي نمونه گيري از جامعه ب .استنفر   ٧٩١٠
گيري مورد مطالعه در اين تحقيق، از روش نمونه

تصادفي ساده به كمك جدول مورگان استفاده 
 نفر به عنوان نمونه آماري ٣٦٧ تعداد .ه استشد
 . پرسشنامه بين آنها توزيع شدند واب شدانتخ

 ،هاي مورد نياز اين پژوهش آوري دادهبراي جمع
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اين . هاي گوناگون استفاده شده است از روش
ها در دو طبقه بندي مختلف جاي گرفته  روش

 :ست از ااست، كه عبارت
 گردآوري اطلاعات در زمينه هاي مباني      براي

ز منبع كتابخانه نظري و ادبيات تحقيق موضوع، ا
استفاده ... اي، مقالات فارسي و لاتين، كتاب و

ها و اطلاعات جمع آوري دادهو براي . شده است
براي همچنين . از پرسشنامه استفاده شده است

عوامل موثر برافزايش كيفيت خدمات سنجش 
از پرسشنامه پارماسون و همكاران آموزشي 

ه و  مولف٥استفاده شده است كه شامل ) ١٩٨٥(
  .است گويه ٢١

  تناظر سوالات پرسشنامه تحقيق-١-٣جدول 
 گويه ها ابعاد رديف

 ١- ٤ عوامل محسوس ١
 ٥- ٩ قابليت اطمينان ٢
 ١٠-١٣ پاسخگويي ٣
 ١٤-١٧ اطمينان خاطر ٤
 ١٨-٢١ همدلي ٥

 
 

   امتيازات براي پرسشنامه بر اساس طيف ليكرت-٢-٣جدول 
  زيادخيلي زياد متوسط كم خيلي كم گزينه
 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ امتياز

 
 اتترين مسائل در تحقيقيكي از مهم     

پيمايشي مبتني بر پرسشنامه، بررسي اعتبار 
در . هاي مورد استفاده در تحقيق استپرسشنامه

 همگرا جهت - روايي سازهاين پژوهش از تكنيك
 پرسشنامه مورد استفاده در ٣بررسي روايي 

 منظور از بدين. پژوهش استفاده شده است
-با استفاده از نرم(تكنيك تحليل عاملي تاييدي 

براي بررسي . استفاده شده است) افزار ليزرل
 د شرط زير باي٢ همگرا بايستي - روايي سازه 

هاي  ميزان بارهاي عاملي گويه- ١: محقق شود
 و معنادار ٥/٠متغير اصلي تحقيق بايد بزرگتر از 

ده براي هر  ميانگين واريانس استخراج ش- ٢باشد 

مهر، و چارستاد، رامين( باشد ٥/٠متغير بزرگتر از 
١٣٩٢.(  

 مقياس سنجش ،تحليل عاملي تاييدي    
 ارائه شده ١-٣پرسشنامه تحقيق در نمودار شماره 

بارعاملي استاندارد تحليل عاملي تاييدي . است
) متغير پنهان(بين هر عامل  براي سنجش قدرت

هاي  گويه (با متغيرهاي قابل مشاهده آن
تر از  بزرگ،در تمام مواردكه . است) پرسشنامه

بنابراين ساختار . دست آمده استه ب٥/٠
  .گرددميپرسشنامه تحقيق تاييد 
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  افزايش عوامل موثر بر مقياس سنجش پرسشنامه ، بار عاملي استاندارد تحليل عاملي تاييدي- ١- ٣نمودار 
   كيفيت خدمات آموزشي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 - نتايج بررسي روايي سازه -٣- ٣جدول  

عوامل موثر برافزايش ي همگراي پرسشنامه
  :دهد را نشان ميكيفيت خدمات آموزشي
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 عوامل موثر برافزايش كيفيت خدمات آموزشي همگراي پرسشنامه - نتايج بررسي روايي سازه -٣-٣جدول 

 
  

 در اين پژوهش از روش آلفاي كرونباخ كه      
در بيشتر پژوهش ها مبناي سنجش پايايي قرار 

در اين روش، اجزاء . مي گيرد استفاده شده است
يا قسمت هاي آزمون براي سنجش پايايي آزمون 

زماني كه اين ضريب بزرگتر از . به كار مي روند
 باشد، آزمون از پايايي قابل قبولي برخوردار ٧/٠

  .است
 

   پايايي پرسشنامه ها-٤-٣جدول 
 خرده مقياس آلفاي كرونباخضريب 

  عوامل محسوس ٨٣٠/٠
 قابليت اطمينان  ٧٧٠/٠
 پاسخگويي  ٧٨٢/٠
 اطمينان خاطر  ٨٠٤/٠
 همدلي  ٧٧٣/٠
 پايايي كل ٩٠١/٠

ميانگين واريانس استخراج   ري بارعامليمعنادا  بار عاملي  هاگويه  سازه
  شده

  روايي
  همگرا- سازه

 معنادار  ٦٧/٠ ١گويه 
  معنادار  ٧٩/٠  ٢گويه
  معنادار  ٧٦/٠  ٣گويه 

وس
محس

امل 
عو

  معنادار  ٧٨/٠ ٤گويه   
٥٦/٠ 

 معنادار  ٧٥/٠  ٥گويه 
 معنادار  ٧٧/٠  ٦گويه 
  معنادار  ٧٤/٠  ٧گويه 
مينان معنادار  ٧٣/٠ ٨گويه 

ت اط
 قابلي

  معنادار  ٦٨/٠  ٩گويه 

٥٤/٠ 

  معنادار  ٧٦/٠  ١٠گويه 
  معنادار  ٧٩/٠  ١١گويه 
ويي  معنادار  ٨٥/٠  ١٢گويه 

سخگ
 پا

  معنادار  ٧٤/٠ ١٣گويه 
٦١/٠ 

 ١٤گويه 
  معنادار  ٧٥/٠  ٣
  معنادار  ٧٨/٠ ١٥گويه 

خاطر
ينان 

 اطم

  معنادار  ٧٨/٠  ١٦ه گوي
  معنادار  ٧٦/٠  ١٧گويه 

٥٨/ 

  معنادار  ٨٠/٠ ١٨گويه 
  معنادار  ٨٦/٠  ١٩گويه 
دلي  معنادار  ٨١/٠  ٢٠گويه 

 هم
  معنادار  ٧٧/٠  ٢١گويه 

٦٥/٠ 

سازه
ايي 

د رو
تايي

-
مگرا

 ه
  

  همگراي پرسشنامه عوامل موثر بر كيفيت خدمات- روايي سازه 
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 ٧/٠تر از چون ضرايب به دست آمده بزرگ    

  .گرددها تاييد مي پايايي پرسشنامهبنابرايناست 
 در اين پژوهش هاي آماري مورد استفاده روش    

هاي آماري توصيفي  توان به دو دسته روش را مي
  .هاي آماري استنباطي تقسيم كرد و روش

براي بررسي و توصيف :آمار توصيفي    
هاي هاي عمومي پاسخ دهندگان از روش ويژگي

آمار توصيفي مانند جداول توزيع فراواني و 
  .درصد فراواني استفاده شده است

ها از  براي تحليل استنباطي داده:آمار استنباطي    
 LISRELآزمون معادلات ساختاري با نرم افزار 

 . شده استاستفاده 
 

  بحث و نتيجه گيري
  :دست آمدهپژوهش باين طبق يافته هايي كه از 

 يكي »محسوسعوامل « متغير :فرضيه فرعي اول
برافزايش كيفيت خدمات آموزشي از ابعاد موثر 

ي ي مجازي مدارس ابتداآموزشنظام و ساختاردر 
  .است چالوس شهر
اين فرضيه مورد آزمون قرار گرفت و يافته  :يافته

 براي اين tكه آماره ها نشان داد با توجه به اين
دست آمده است، مقدار محاسبه ه ب١٧/١١ضريب 

  - ٩٦/١ تا ٩٦/١ براي اين مسير در دامنه tشده 
رفت توان نتيجه گ بنابراين مي.قرار نگرفته است

در نتيجه . عدد به دست آمده معناداراستكه 
  .شودفرضيه فرعي اول تحقيق تاييد مي

 يكي از ،»قابليت اطمينان« متغير :فرضيه فرعي دوم
برافزايش كيفيت خدمات آموزشي در عوامل موثر 

 ي شهرچالوسي آموزش مجازي مدارس ابتدانظام
  .است

  براي اين ضريبtكه آماره با توجه به اين    
 tدست آمده است، مقدار محاسبه شده ه ب٨٩/٩

 قرار  -٩٦/١ تا ٩٦/١براي اين مسير در دامنه 
كه توان نتيجه گرفت  بنابراين مي.نگرفته است

در نتيجه فرضيه . عدد به دست آمده معناداراست
  .شودفرعي دوم تحقيق تاييد مي

 يكي از »پاسخگويي« متغير :فرضيه فرعي سوم
فزايش كيفيت خدمات آموزشي ا برعوامل موثر 

  آموزش مجازي مدارس ابتدائي شهرنظامدر 
  .است چالوس

 براي اين ضريب tكه آماره با توجه به اين    
 tدست آمده است، مقدار محاسبه شده ه ب٥٠/١٣

 قرار  -٩٦/١ تا ٩٦/١براي اين مسير در دامنه 
كه توان نتيجه گرفت نگرفته است، بنابراين مي

در نتيجه فرضيه . ت آمده معناداراستعدد به دس
  .شودفرعي سوم تحقيق تاييد مي

 يكي »اطمينان خاطر« متغير :فرضيه فرعي چهارم
برافزايش كيفيت خدمات آموزشي از عوامل موثر 

 ي شهري آموزش مجازي مدارس ابتدانظامدر 
  .است چالوس

 براي اين ضريب tكه آماره با توجه به اين    
 tده است، مقدار محاسبه شده دست آمه ب٨٧/١٤

 قرار  -٩٦/١ تا ٩٦/١براي اين مسير در دامنه 
كه توان نتيجه گرفت نگرفته است،  بنابراين مي

در نتيجه فرضيه . عدد به دست آمده معناداراست
  .شودفرعي چهارم تحقيق تاييد مي

 يكي از عوامل »همدلي« متغير :فرضيه فرعي پنجم
 نظامات آموزشي در برافزايش كيفيت خدمموثر 

 چالوس ي شهريآموزش مجازي مدارس ابتدا
  .است
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 براي اين ضريب tكه آماره با توجه به اين    
 tدست آمده است، مقدار محاسبه شده ه ب٤٨/١٥

 قرار  -٩٦/١ تا ٩٦/١براي اين مسير در دامنه 
كه توان نتيجه گرفت نگرفته است، بنابراين مي
در نتيجه فرضيه . ستعدد به دست آمده معنادارا
  .شودفرعي پنجم تحقيق تاييد مي

 عوامل موثر بر افزايش ،طبق نتايج اين تحقيق
  : عبارتند ازكيفيت خدمات آموزشي

 يكي از عوامل موثر ،اطمينان خاطر -١
 نظامبرافزايش كيفيت خدمات آموزشي در 

 چالوس ي شهريآموزش مجازي مدارس ابتدا
  .است
 ابعاد موثر  يكي از،محسوسوامل  ع-٢

 نظامبرافزايش كيفيت خدمات آموزشي در 
 چالوس ي شهريآموزش مجازي مدارس ابتدا

 .است
 از عوامل موثر يك ي،ناني اطمتيقابل -٣
 نظام در ي خدمات آموزشتيفي كشيبرافزا

چالوس   شهريي مدارس ابتدايآموزش مجاز
 .است
برافزايش  يكي از عوامل موثر ،پاسخگويي -٤

 آموزش مجازي نظامموزشي در كيفيت خدمات آ
  .است چالوس ي شهريمدارس ابتدا

 شي از عوامل موثر برافزايك ي،يهمدل -٥
 ي آموزش مجازنظام در ي خدمات آموزشتيفيك

 .استچالوس   شهرييمدارس ابتدا
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  منابع و ماخذ
 معقول،ع؛ ع؛.ح كوهستاني، م؛ نيا، اسمعيل -١
طراحي و اعتباريابي الگوي بهبود كيفي  ،)١٣٩٨(

نشريه  ،هاي مجازي دانشگاه فرهنگيانآموزش
شماره  ،١٣جلد   پژوهشي فناوري آموزش،- علمي

  .٥٦١-٥٨٠ص   ،٣
 خسروي بنجار، ع؛سراواني اول، س؛ بزي، ع؛ -٢

 شهدادي، ح؛ دلارام نسب، م؛ م،.صالح مقدم،ا
 ، تاثيرآموزش)١٣٨٦( غ،.عبدالهي محمد، ع

مجازي بر پيروي از رژيم درماني بيماران مبتلا به 
پژوهشي پرستاري -، فصلنامه علمي٢ديابت نوع
 .ديابت زابل

 ،)١٣٩٠(خراساني،ا،نجفي،ر،محمدي،ر،گلوي،م -٣
ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي براساس مدل 

گيري و فصلنامه مطالعات اندازه سروكوال،
، ٦ارزشيابي آموزشي، سال چهارم، شماره 

  .١١-٢٧صص
 و  اطلاعاتفناوريرتأثي ،)١٣٩٦(.رادمهر، س -٤

 معلمان كهنوج، صلاحيتيادگيري خودآموز بر
مي لانامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسپايان

  .واحد آباده
ح، .شفيعي رودپشتي، م؛ميرغفوري، س -٥
بندي عوامل موثر بر ، شناسايي و رتبه)١٣٨٧(

موزش بهبود كيفيت خدمات آموزشي بخش آ
دانشكده مديريت دانشگاه : مطالعه موردي( عالي
، ١٣٨٧پاييز. نشريه آموزش عالي ايران ).يزد

  .٦٧- ٩٣، صص٢، شماره١دوره
 ارتباط ميان خدمات ،)١٣٩٢(ادقي، زينبص -٦

آموزشي ارائه شده و رضايتمندي دانشجويان فني 
فصلنامة آموزش . نظام آموزش عالي مهندسي از

  .٢٥- ٣٧صص ،٥٩مهندسي ايران،
 ،)١٣٨٩(سلطان محمدي،ز؛ شراره، قره باغي، -٧

رويكردي نوين در  فعاليت يادگيري بحث؛
 نشريه راهبردهاي آموزش هاي مجازي،آموزش

، )شكيزراهبردهاي آموزش در علوم پ(
  .٣٥-٣٩صص .١، شماره٣، دوره١٣٨٩بهار

اي، راد، رقيه و قلعه، حسن؛ بهشتيقلاوندي -٨
ضعيت كيفيت آموزشي ررسي وب).١٣٩١(عليرضا 

. دانشگاه دانشگاه اروميه براساس مدل سروكوال
-٦٦( ٨١يند مديريت و توسعه، شمارهآفصلنامه فر

٤٩.(  
ورچيان، نادرقلي و جعفري، پريوش ق -٩
منظور  هاي مجازي به بررسي دانشگاه،)١٣٩١(

اندازي دانشگاه  ارائـه يـك مدل مناسب جهت راه
مديريت، مجازي در كشور، آينده پژوهي 

٢٥-٤٩،)٣(١٥.  
، مسعود محمدي، علي و وكيلي، محمد -١٠

ارزيابي كيفيت خدمات آموزشي در ، )١٣٨٩
دانشگاه علوم پزشكي زنجان از ديدگاه 

مجله توسعه آموزش در علوم . دانشجويان
  ).٤١-٣١(٥پزشكي، شماره 

ارائه مدل  ،)١٣٩٦(محمدي،م،ملتجي؛ل، -١١
ز برنامه ادراك ا هاي فردي،توضيحي ويژگي

هاي رهبري دانشجويان درسي و رشد شايستگي
ريزي جله پژوهش در برنامه دانشگاه شيراز،م

سال  )٥٢پياپي(٢٥ شماره دوره دوم، درسي،
  .١١١- ١٢٩صص  سيزدهم،

 ح،شباني، س؛.ع؛قلي زاده، م.همتي نژاد، م -١٢
، بررسي كيفيت خدمات پژوهشي )١٣٨٧(

مطالعه موردي (ها مبتني بر مدل سروكوال دانشگاه
دانشكده تربيت بدني و علوم ورزشي دانشگاه 

  ).گيلان
تأثير آموزش مجازي ،)١٣٩٧(. اراحمدي، حي -١٣

بر شايستگي مديران دانشگاه آزاد اسالمي بوشهر، 
 .مي واحد بوشهرلانامه دكترا، دانشگاه آزاد اسپايان

 ،ه؛يرواني،ا ؛الك محمدي، ج؛ميعقوبي -١٤
-لنامه پژوهش و برنامهصف ).١٣٨٧(، م؛عطاران

  .ريزي در آموزش
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