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Abstract: Examining the quality of educational services is one of the critical 

steps to improving the quality of universities, and using the opinions of 

students, as recipients of services, can greatly help to improve the quality of 

virtual education. Therefore, the purpose of this research is to evaluate the 

quality of virtual education services and their effect on the satisfaction of the 

service recipients of the University of Sistan and Baluchistan. The method of 

this research is a description of the correlation type. The statistical population 

of the study included the students of Sistan and Baluchistan University. A 

standard questionnaire was used to collect data, the validity, and reliability of 

which, have been confirmed. To analyze the data, Pearson's correlation test was 

used in SPSS software. The results show that there is a positive and significant 

effect on the satisfaction of service recipients between the quality dimensions of 

virtual education services. There is no significant positive relationship between 

responsiveness and service recipients. The results show that sufficient resources 

and information should be provided to the staff in order to improve the 

response situation and investigate students' problems. In order to increase the 

quality of virtual education services for the satisfaction of service recipients, it 

is necessary to identify the deficiencies as soon as possible and take action to 

improve the response status of students. 
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Extended Abstract 

Introduction 

With the advent of communication and information technologies, 

increasing access to electronic devices in e-learning and increasing 

demand in universities for training in order to provide new resources, 
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to create new organizational structures. Assessing the quality of educational services is one of the 

critical steps to improving the quality of universities, and using the opinions of students as 

recipients of services can greatly help improve the quality of virtual education. One of the 

characteristics of cyberspace is that it can overcome the obstacles that have reduced education in 

countries and eliminate spatial and temporal problems for professors and students, the 

simultaneous interaction of people with each other is one of the benefits of virtual education. The 

satisfaction of service users is a globally recognized factor because users can express their opinions 

rationally in front of the services they received, theorists by examining the satisfaction of users by 

creating criteria in line with the type of service received and a driving factor They aim at the 

survival and perfection of the organization and the preservation of society, so the purpose of this 

research is to evaluate the quality of virtual education services and its impact on the satisfaction 

of the service recipients of the University of Sistan and Baluchistan.            

Case Study 

The case study of this research was Sistan and Baluchistan University. 

Theoretical framework 

Virtual education is one of the most important applications of information technology, which is 

provided in various systems such as online learning, online education, and network-based learning. 

And this term was first expressed by Cross and refers to various methods of learning from Internet 

technologies. Educational programs and the quality of course delivery, especially in the virtual 

education method, which makes learners satisfied, is an important factor in the dropout of learners 

in the educational system, and increasing the quality of virtual education services requires 

continuous review and follow-up. The satisfaction of recipients is an important and key factor in 

the quality of providing educational services, satisfaction is a set of emotional and emotional 

reactions of a person to identify the factors that are related to electronic learning systems. 

Methodology 

To collect information, library methods related to background and research literature have been 

used, and field methods and distribution of questionnaires have been used to obtain information 

from students of Sistan and Baluchistan University. For this purpose, the researcher-made 

questionnaire was distributed among 160 students, who were selected by simple random sampling. 

The questionnaire was designed in three parts. The first part included the personal characteristics 

of the respondents, including gender, age, and desired level of education, the second part included 

the quality of virtual education services (19 items) and the third part included the satisfaction of 

service recipients (13 items) and had 32 questions in order to investigate the purpose of the 

research. For data analysis, Pearson's correlation test was performed using SPSS software.  

Discussion and Results 

Out of a total of 160 students who specified their gender, 68 were male and 57.5% were male and 

92 were female. And in terms of the age of the respondents to the questionnaire, 35% are 18 to 22 

years old, 34.4% are between 22 and 26 years old, 17.5% are between 26 and 30 years old, and 

13.1% are between 30 and 35 years old. As it is clear in the table, the highest level of education 

of the students was 49.4% bachelor's degree and 39.4% master's degree.    
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Conclusion 

The results of this research showed that there is a positive and significant effect on the 

satisfaction of service recipients between the quality dimensions of virtual education 

services that include (learning transfer services, reliability, and learning support services). 

Its correlation coefficient (p = 0.000 and R = 0.283) is a positive number and the 

confidence level is 0.95% significant. Although most of the students were satisfied with 

the quality aspects of virtual education services, based on the results of the correlation 

coefficient between responsiveness and satisfaction of service recipients (p=0.129 and 

R=0.120), it was found that there is no positive and meaningful relationship between 

responsiveness and service recipients. Therefore, sufficient resources and information 

should be provided to the staff in order to improve the response situation and investigate 

the students' problems.    
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 خدمت رندگانیگ تیآن بر رضا ریو تأث یخدمات آموزش مجاز تیفیک یابیارز

 و بلوچستان( ستانی: دانشگاه سی)مطالعه مورد

 *3رهدار یمحبعل ، ۲ یرشکاریفائزه م، ۱حاج پور  ایصوف

 .رانیو بلوچستان، زاهدان، ا ستانیدانشگاه س ع،یصنا یارشد مهندس یکارشناس یدانشجو .1

 .رانیو بلوچستان، زاهدان، ا ستانیدانشگاه س ع،یصنا یارشد مهندس یکارشناس یدانشجو. ۲
 .رانیو بلوچستان، زاهدان، ا ستانیدانشگاه س ع،یصنا یگروه مهندس اریاستاد. ۳

 

ها دانشگاه تیفیرتقاء کمهم در جهت ا یهاگام هاز جمل ،یخدمات آموزش تیفیک یبررسیده: چک

 شیبه افزا تواندیم خدمت،رندگانیبه عنوان گ ان،ینظرات دانشجو یریو بکارگ شودیمحسوب م

 تیفیک یابیارز قیتحق نیهدف از ا ن،یکند. بنابرا یکمک فراوان یآموزش مجاز تیفیارتقاء ک

و بلوچستان  ستانیدانشگاه س خدمترندگانیگ تیآن بر رضا ریو تأث یخدمات آموزش مجاز
شامل  قیتحق ی. جامعه آمارباشدیم یاز نوع همبستگ یفیتوص ق،یتحق نی. روش اباشدیم

استاندارد  ها، از پرسشنامهداده یگردآور یو بلوچستان بوده است. برا ستانیدانشگاه س انیدانشجو

ها، از آزمون داده لیو تحل هیتجز تشده است. جه دییتأ زیو اعتبار آن ن ییاستفاده شد که روا

 تیفیابعاد ک نیب دهدینشان م جیاستفاده شده است. نتا SPSSدر نرم افزار  رسونیپ یهمبستگ

 یبانیخدمات پشت نان،یاطم تیقابل ،یریادگی)شامل خدمات انتقال  یخدمات آموزش مجاز

و  ییپاسخگو نیوجود دارد. ب یمثبت و معنادار ریتأث خدمت رندگانیگ تی(، بر رضایریادگی

 تیبهبود وضع یبرا دهدینشان م جیوجود ندارد. نتا یرابطه مثبت معنادار خدمت گانرندیگ

کارکنان قرار داده  اریدر اخت یمنابع و اطلاعات کاف دیبا انیمشکلات دانشجو یو بررس ییپاسخگو

دارد  ضرورت خدمترندگانیگ تیدر جهت رضا یخدمات آموزش مجاز تیفیک شیافزا یشود. برا

 .ندیاقدام نما انیدانشجو ییپاسخگو تیبهبود وضع یو برا ییدر اسرع وقت نواقص را شناسا

 

 .یآموزش مجاز ت،یخدمات، رضا تیفیكدی: واژگان كلی
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شدهدر بازار جهان شگاه ،ی  ست دان شده ا ساختارها دیخود تجد یسنت یهاتیها در مورد فعالکه باعث   ینظر کنند و 

صا یکی(. Martínez-Argüelles et al., 2009) اورندیرا به وجود ب یدیجد یسازمان ضا صیاز خ ست  نیا یمجاز یف ا

سطه آن م سر راه بردارد و حذف مشکلات که باعث کاهش آموزش د یعموان توانیکه به وا ست را از  شده ا شورها  ر ک

 باشدیم یآموزش مجاز یایاز مزا ،گریکدیتعامل همزمان افراد با و همچنین  ان،یو دانشجو دیاسات یبرا یو زمان یمکان

(Yazdanpanah & Bayat, 2012 .) 

بر  یریادگیمانند  یگوناگون یاستتتت که در نظام ها عاتاطلا یفناور یهاکاربرد نیتراز مهم یکی یآموزش مجاز

کرده است و به انواع  انیبار کراس ب نیاصطلاح را اول نی. اشودیشبکه محور ارائه م یریادگیخط، آموزش تحت شبکه، 

دوره  ئهارا تیفیو ک یآموزشتت یها(. برنامهCao, 2005) کندیاشتتاره م نترنتیا یهایاز فناور یریادگی یبرا ییهاروش

 رندگانیدگای لیترک تحص نهیدر زم یعامل مهم ،شودیم رندگانیادگی تیکه باعث رضا ،یروش آموزش مجاز ژهیبه و

 Saad) مداوم است یهایریگیو پ یبررس ازمندین یخدمات آموزش مجاز تیفیک شیاست و افزا یآموزش ستمیدر س

Mohammadi et al., 2015ضا ش تیفیدر ک یدیو کل معامل مه رندگانیگ تی(. ر ست یارائه خدمات آموز ضا. ا  ،تیر

س یعاطف یاز واکنش ها یامجموعه سا شخ یفرد برا یو اح س یدادن عوامل صیت  یریادگی یهاستمیکه در ارتباط با 

با اصول  ی، تولید محتوایی کهآموزش تیفیبا ک یمحتوا دیدر تول .(Shee & Y.S., 2008)باشد ، میهستند یکیالکترون

روش  نیدر ا رایز ؛مهم استتت اریبستت یاداشتتته باشتتند، مستت له یهمخوان یتمندیرضتتا یهاو با مؤلفه تیو ترب میتعل

 تیفیبهبود ک ( .Zandi et al., 2012) کنندیو ارتباط برقرار م  ریدرس درگ یبا محتوا تیجد خود افراد با ،یریادگی

مهم  یهااز دغدغه یکیباعث  کهبرخوردار استتتت،  یاژهیو تیخدمات از اهم تیفیو نحوه ارائه ک یآموزشتتت یهابرنامه

در  ی(. از طرفMohammadi & Vakili, 2010) خود هستند یتوان رقابت شیشده است که خواستار افزا یمراکز آموزش

ضا ،زیاز عوامل تما یکی یبازار رقابت ست تیر ضا ،صورت نیر اد. از خدمات ا شجو تیر  یاکننده نییعامل تع انیدان

قابل  یارائه خدمات آموزش مجاز تیفیاگرچه ک. (Zahedi, 2011) رودیبه شمار م یموسسات آموزش عال یبررس یبرا

شوار ست،ین اسیمق ضوع نم نیوهش در اژپ نیوانجام ا تیاز اهم یاما این د  تیکمّ یرا فدا تیفیک دیو نبا کاهدیمو

 یابزار یدهنده الزام طراح ننشتتا ،در جوامع دانش محور یافزون مراکز پژوهشتتی و آموزشتتتوستتعه روزهمچنین،  کند.

با  یارائه آموزش مجاز. (Khajeh, 2015) شتتده استتت یخدمات مراکز آموزشتت تیفیک یو بررستت لیتحل یکارآمد برا

به عنوان  ی،و اطلاعات ینوین ارتباط هاییاز فناور یریبر وب و با بکارگ یابزارهای تکنولوژی گوناگون مبتن از استتتفاده

ارائه دانش  زیمنابع و ن ،یآسان به خدمات آموزش یابیدر جهت دست یخدمات آموزش تیفیک ودابزارهایی در جهت بهب

ستفاده از ا یدوره آموزش ی. محتواسازدیم ایمهرا بالاتر و بهتر  تیفیو اطلاعات باک صوبا ا  رهیصدا، متن و غ ر،ینتقال ت

سطح  نیبه بالاتر ی راارائه دوره آموزش تیفیک ،خدمت رندگانیگ ای انیو دانشجو دیاسات نیکه با ارتباط ب شودیارائه م

در  رگذاریتأث یبه عنوان عامل تواندیم لیاز تحصتت تیرضتتا زانیم یابی(. ارزRosenberg et al., 2007) رستتاندیخود م

شجو سازگار انیبهبود عملکرد دان شگاه، اتمام موفقبا د یمانند  سبت به اهداف دان شگاه، تعهد ن ص زیآم تیان و  لیتح

ارائه  تیفیسنجش ک جهت مؤثر یعاملبه عنوان  لیاز تحص تیرضا ها باشد.دانشگاه تیموفق زانیو م یاز زندگ تیرضا
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 یدارا یآموزش مجاز یریادگی طیمح .(Mikaeli Manieh, 2013) شناخته شده است انیبه دانشجو یخدمات آموزش

 یجامعه اطلاعات یآموزشتت یدرستت رنامهبا ب آنها را توانیم یمتعدد یهااستتت که به شتتکل یابزارها و امکانات مختلف

که  ،یکاملاً مجاز ی(، برنامه درسیو مجاز ی)حضوری بیترک یبرنامه درس  :ها عبارتند ازروش نیاز ا ی. بعضختیدرآم

 (. Curcio et al., 2016) کنند میتا نحوه مطالعه و زمان مطالب را خود تنظ دهدیم رندگانیادگیبه  را امکان نیا

 یافراد و با هدف خاص یریادگیضرورت دارد که آموزش براساس سبک  ی،خدمات آموزش تیفیک شیدر جهت افزا

 یهاازیبا ن قیتطب یمجدد برا یدانشگاه را قادر به مهندس یتمندی(. تمرکز بر رضاChen, 2002) شود یزیربرنامه

 ینظارت ستمیبا برخورد اثربخش نسبت به توسعه و گسترش س که دهدیامکان را م نیو به دانشگاه ا سازدیم انیدانشجو

ل استفاده کنندگان از خدمات، عام تی(. رضاJurkowitsch et al., 2006) بپردازد انیوجدانش یازهایمستمر مطابق با ن

نظرات خود را  تواندیکردند م افتیکه در یدر مقابل خدمات گانکننداستفاده  رایباشد زیدر سطح جهان م دییمورد تأ

نوع خدمات  یدر راستا ییهااریمع جادیاستفاده کنندگان با ا تیرضا یپردازان با بررس هینظر .کنند انیب یبصورت منطق

(. Hatamifar et al., 2013) دانندیبقاء و کمال سازمان و حفظ جامعه هدف م یمحرک به سو یشده و عامل افتیدر

خدمت دانشگاه  رندگانیگ تیآن بر رضا ریثأو ت یآموزش مجاز اتخدم تیفیک یابیحاضر، ارز قیهدف تحق نیبنابرا

  باشد.یو بلوچستان م ستانیس

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری

 دایپ شیها افزاو دانشگاه یعال یهادر آموزشگاه انهیداشتن به را یدسترس ،اطلاعات و ارتباطات یهایبا ورود فناور

ست و ا ست برا شیمانند افزا ییهاباعث چالش نیکرده ا صاد یهاتیکردن به فعال دایپ ازیآموزش و ن یدرخوا در  یاقت

که باعث  ،شتتده یدر بازار جهان یعرضتته خدمات آموزشتت یبرا اتاطلاع یبردن فناور و به کار دیمنابع جد هیجهت ته

شگاه ست دان ساختارها دیخود تجد یسنت یهاتیها در مورد فعالشده ا را به وجود  یدیجد یسازمان ینظر کنند و 

 توانیاستتت که به واستتطه آن م نیا یمجاز یفضتتا صیاز خصتتا یکی(. Martínez-Argüelles et al., 2009) اورندیب

 دیاسات یبرا یمانو ز یکه باعث کاهش آموزش در کشورها شده است را از سر راه بردارد و حذف مشکلات مکان یعموان

 ,Yazdanpanah & Bayatباشد)یم یآموزش مجاز یایاز مزا ،گریکدیتعامل همزمان افراد با و همچنین  ان،یو دانشجو

2012 .) 

بر  یریادگیمانند  یگوناگون یاستتتت که در نظام ها عاتاطلا یفناور یهاکاربرد نیتراز مهم یکی یآموزش مجاز

کرده است و به انواع  انیبار کراس ب نیاصطلاح را اول نی. اشودیشبکه محور ارائه م یریادگیخط، آموزش تحت شبکه، 

دوره  ئهارا تیفیو ک یآموزشتت یها(. برنامهCao, 2005) کندیاشتتاره م نترنتیا یهایاز فناور یریادگی یبرا ییهاروش

 رندگانیادگی لیترک تحص نهیدر زم یعامل مهم ،شودیم رندگانیادگی تیکه باعث رضا ،یروش آموزش مجاز ژهیبه و

 Saad) مداوم است یهایریگیو پ یبررس ازمندین یخدمات آموزش مجاز تیفیک شیاست و افزا یآموزش ستمیدر س

Mohammadi et al., 2015ضا ش تیفیدر ک یدیو کل معامل مه رندگانیگ تی(. ر ست یارائه خدمات آموز ضا. ا  ،تیر
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س یعاطف یاز واکنش ها یامجموعه سا شخ یفرد برا یو اح س یدادن عوامل صیت  یریادگی یهاستمیکه در ارتباط با 

با اصول  ، تولید محتوایی کهیآموزش تیفیبا ک یمحتوا دیدر تول .(Shee & Y.S., 2008)باشد ، میهستند یکیالکترون

روش  نیدر ا رایز ؛مهم استتت اریبستت یااشتتته باشتتند، مستت لهد یهمخوان یتمندیرضتتا یهاو با مؤلفه تیو ترب میتعل

 تیفی( . بهبود کZandi et al., 2012) کنندیو ارتباط برقرار م  ریدرس درگ یبا محتوا تیجد خود افراد با ،یریادگی

مهم  یهااز دغدغه یکیباعث  کهبرخوردار استتتت،  یاژهیو تیخدمات از اهم تیفیو نحوه ارائه ک یآموزشتتت یهابرنامه

در  ی(. از طرفMohammadi & Vakili, 2010) خود هستند یتوان رقابت شیه است که خواستار افزاشد یمراکز آموزش

ضا ،زیاز عوامل تما یکی یبازار رقابت ست تیر ضا ،صورت نیر اد. از خدمات ا شجو تیر  یاکننده نییعامل تع انیدان

قابل  یارائه خدمات آموزش مجاز تیفیاگرچه ک. (Zahedi, 2011) رودیبه شمار م یموسسات آموزش عال یبررس یبرا

شوار ست،ین اسیمق ضوع نم نیوهش در اژپ نیوانجام ا تیاز اهم یاما این د  تیکمّ یرا فدا تیفیک دیو نبا کاهدیمو

 یابزار یدهنده الزام طراح ننشتتا ،در جوامع دانش محور یافزون مراکز پژوهشتتی و آموزشتتتوستتعه روزهمچنین،  کند.

با  یارائه آموزش مجاز. (Khajeh, 2015) شتتده استتت یخدمات مراکز آموزشتت تیفیک یو بررستت لیتحل یکارآمد برا

به عنوان  ،یو اطلاعات ینوین ارتباط هاییاز فناور یریبر وب و با بکارگ یابزارهای تکنولوژی گوناگون مبتن از استتتفاده

ارائه دانش  زیمنابع و ن ،یآسان به خدمات آموزش یابیدر جهت دست یخدمات آموزش تیفیک ودابزارهایی در جهت بهب

صو یدوره آموزش ی. محتواسازدیم ایمهرا بالاتر و بهتر  تیفیو اطلاعات باک ستفاده از انتقال ت  رهیصدا، متن و غ ر،یبا ا

سطح  نیبه بالاتر را یارائه دوره آموزش تیفیک ،خدمت رندگانیگ ای انیو دانشجو دیاسات نیکه با ارتباط ب شودیارائه م

در  رگذاریتأث یبه عنوان عامل تواندیم لیاز تحصتت تیرضتتا زانیم یابی(. ارزRosenberg et al., 2007) رستتاندیخود م

شجو سازگار انیبهبود عملکرد دان شگاه، اتمام موفقبا د یمانند  سبت به اهداف دان شگاه، تعهد ن ص زیآم تیان و  لیتح

ارائه  تیفیسنجش ک جهت مؤثر یعاملبه عنوان  لیاز تحص تیرضا ها باشد.دانشگاه تیموفق زانیو م یاز زندگ تیرضا

 یدارا یآموزش مجاز یریادگی طیمح .(Mikaeli Manieh, 2013) شناخته شده است انیبه دانشجو یخدمات آموزش

 یجامعه اطلاعات یآموزشتت یدرستت رنامهبا ب آنها را توانیم یمتعدد یهااستتت که به شتتکل یابزارها و امکانات مختلف

که  ،یکاملاً مجاز ی(، برنامه درسیو مجاز ی)حضور یبیترک یبرنامه درس  :ها عبارتند ازروش نیاز ا ی. بعضختیمدرآ

 (. Curcio et al., 2016) کنند میتا نحوه مطالعه و زمان مطالب را خود تنظ دهدیم رندگانیادگیبه  را امکان نیا

 یافراد و با هدف خاص یریادگیضرورت دارد که آموزش براساس سبک  ی،خدمات آموزش تیفیک شیدر جهت افزا

 یهاازیبا ن قیتطب یمجدد برا یدانشگاه را قادر به مهندس یتمندی(. تمرکز بر رضاChen, 2002) شود یزیربرنامه

 ینظارت ستمیبا برخورد اثربخش نسبت به توسعه و گسترش س که دهدیامکان را م نیو به دانشگاه ا سازدیم انیدانشجو

استفاده کنندگان از خدمات، عامل  تی(. رضاJurkowitsch et al., 2006) بپردازد انیوجدانش یازهایمستمر مطابق با ن

نظرات خود را  تواندیکردند م افتیکه در یدر مقابل خدمات گانکننداستفاده  رایباشد زیدر سطح جهان م دییمورد تأ

نوع خدمات  یدر راستا ییهااریمع جادیاستفاده کنندگان با ا تیرضا یپردازان با بررس هینظر .کنند انیب یبصورت منطق
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(. Hatamifar et al., 2013) دانندیبقاء و کمال سازمان و حفظ جامعه هدف م یمحرک به سو یشده و عامل افتیدر

خدمت دانشگاه  رندگانیگ تیآن بر رضا ریثأو ت یآموزش مجاز اتخدم تیفیک یابی، ارزحاضر قیهدف تحق نیبنابرا

 باشد.یو بلوچستان م ستانیس

 مدل مفهومی پژوهش

 تیآن بر رضتتتا ریثأو ت یخدمات آموزش مجاز تیفیک یهاری، متغ1 شتتتماره شتتتکل یبا توجه به چارچوب مفهوم

ست.  رندگانیگ شده ا شخص  سخگو ،یریادگیخدمات انتقال  یهاریمتغم شت نانیاطم تیقابل ،ییپا  یبانیو خدمات پ

 باشد.یم هوابست ریخدمت متغرندگانیگ تیمستقل هستند و  رضا یهاریمتغ ،یریادگی

 
 پژوهش یچوب مفهومچار .۱شکل 

 

 فرضیه های تحقیق

 باشد.های تحقیق به شرح ذیل میبا توجه به چارچوب نظری تحقیق، فرضیه

 خدمت ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد.خدمات انتقال یادگیری و رضایت گیرندگان بین . 1

 خدمت ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد.بین قابلیت اطمینان و رضایت گیرندگان  . ۲

 خدمت ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد.بین خدمات پشتیبانی یادگیری و رضایت گیرندگان  . ۳

 خدمت ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. مات آموزش مجازی و رضایت گیرندگانبین کیفیت خد . ۴

 خدمت ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. بین پاسخگویی و رضایت گیرندگان . ۵

 روش پژوهش

ابی کیفیت خدمات آموزش مجازی ارزی این تحقیق، باشد. هدفهمبستگی می -مطالعه حاضر یک مطالعه توصیفی

ای مربوط به های کتابخانهاز روش هادادهثیر آن بر رضتتتایتمندی گیرندگان خدمت بوده استتتت. برای گردآوری و تل

پیشینه و ادبیات تحقیق نیز استفاده شده است و از روش میدانی و توزیع پرسشنامه برای دریافت اطلاعات دانشجویان 
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نفر از دانشجویان  16۰پرسشنامه محقق ساخته میان دانشگاه سیستان و بلوچستان استفاده شده است. بدین منظور 

که بصورت نمونه گیری تصادفی ساده انتخاب شده بودند توزیع شد. پرسشنامه در سه بخش طراحی گردیده بود. که 

های فردی پاسخ دهندگان شامل جنسیت، سن، مقطع تحصیلی مورد نظر و بخش دوم شامل بخش اول شامل ویژگی

سوال  ۳۲گویه( و دارای  1۳خدمت )گویه( و بخش سوم شامل رضایت گیرندگان 19مجازی )کیفیت خدمات آموزش 

تحقیق از  یگانه لیکرت برای متغیرهابه منظور بررستتی هدف تحقیق بود. ستتوالات پرستتشتتنامه براستتاس طی  پنج

شنامه پس اگزینه س شده بود. روایی پر ستفاده  ضعی  ا ضعی ،  سط، خیلی  ز مطالعه و های خیلی خوب، خوب، متو

ضریب آلفای کرونباخ  شنامه نیز از  س شد و برای پایایی پر صاحبنظران در این زمینه تأیید  ساتید و  سط ا سی تو برر

از آزمون همبستگی پیرسون  با استفاده هاداده . تجزیه و تحلیلارائه گردیده است 1 شماره استفاده شده که در جدول

 .است انجام شده SPSSبه وسیله نرم افزار 

 كرونباخ یآلفا بیضر. ۱جدول 

 ضریب آلفای كرونباخ تعداد سوالات ابعاد متغیر

 
 کیفیت خدمات آموزش مجازی

 9۰۳/۰ ۵-1 خدمات انتقال یادگیری
9۲7/۰ 

9۴۳/۰ 

976/۰ 

9۴۳/۰ 
 11-6 خدمات پشتیبانی یادگیری

 1۵-1۲ پاسخگویی

 19-16 قابلیت اطمینان

 ۸۵۴/۰ 1۳ ------------ خدمت رضایت گیرندگان

 های پژوهشیافته

خود را مشخص  تیکه نوع جنس انینفر از دانشجو 16۰دهد که از مجموع یحاضر نشان م قیحاصل از تحق جینتا

پاستتتخ دهندگان به  یدرصتتتد زن بودند. از نظر ستتتن ۵/۵7نفر  9۲درصتتتد مرد و  ۵/۴۲نفر معادل  6۸نموده بودند، 

تا  ۲6درصد در محدوده  ۵/17سال و  ۲6تا  ۲۲ یدرصد در محدوده سن ۴/۳۴سال و  ۲۲تا  1۸درصد  ۳۵پرسشنامه 

سن 1/1۳سال و  ۳۰ صد در محدوده  ست ۳۵تا  ۳۰ یدر ست ۲شماره  همان طور که در جدول .سال ا شخص ا ، م

 تیبوده است. مشخصات جمع سانسیدرصد فوق ل ۴/۳9و  سانسیدرصد ل ۴/۴9 انیدانشجو لاتیسطح تحص نیشتریب

 .ارائه شده است ۲ شماره دولمطالعه، در ج نیداوطلبان شرکت کننده در ا یشناخت

 داوطلبان شركت كننده یشناخت تیو مشخصات جمع یفراوان عی. توز2جدول 

 (%) درصد فراوانی فراوانی مشخصات فردی ردی 

 جنسیت 1
 مرد
 زن

6۸ 
9۲ 

۵/۴۲ 
۵/۵7 
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۲ 
 

 
 سن

۲۲-1۸ 

۲6-۲۲ 

۳۰-۲6 
۳۵-۳۰ 

۵6 

۵۵ 

۲۸ 
۲1 

۳۵ 
۴/۳۴ 
۵/17 
1/1۳ 

 مقطع تحصیلی ۳
 لیسانس
 فوق لیسانس
 دکتری

79 
6۳ 
1۸ 

۴/۴9 
۴/۳9 
۳/11 

 هابررسی فرضیه

 یهمبستگ بیضر ق،یتحق جیها استفاده شده است. با توجه به نتاهیآزمون فرض یبرا رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر

ضا یریادگیخدمات انتقال  نیب سطح معن=۲1۳/۰Rو  p= ۰۰۰/۰خدمت ) رندگانیگ تیو ر ست.  ست آمده ا  ی( به د

خدمات  نیب ،نیدرصتتد( در نظر گرفته شتتده استتت. بنابرا 9۵/۰ نانیدر ستتطح اطم گریبه عبارت د ای) >۰۵/۰p یدار

 نیب یهمبستتتگ بیضتتر ،نیوجود دارد. همچن یدار و مثبت یخدمت رابطه معن رندگانیگ تیو رضتتا یریادگیانتقال 

توان گفت یفرض م نی( به دستت آمده استت. با رد ا=1۲۰/۰Rو  =1۲9/۰pخدمت ) رندگانیگ تیو رضتا ییپاستخگو

 ازیکارکنان در جهت رفع ن ن،یخدمت وجود ندارد. بنابرارندگانیگ تیو رضتتا ییستتخگوپا نیب یرابطه مثبت و معنادار

شجو سخگو انیدان شکلات آن ییو پا ضرتلا دیها بابه م ستگ بیش کنند.   تیقابل نی( ب=۳7۸/۰Rو  =۰۰۰/۰p) ،یهمب

کارکنان  ،نینابراوجود دارد. ب یخدمت به دستتت آمده استتت که رابطه مثبت و معنادار رندگانیگ تیو رضتتا نانیاطم

شگاه توانا شنجو نانیانتقال اعتماد و اطم ییدان ضر انیبه دا ستگ بیرا دارند.  شت نیب یهمب و  یریادگی یبانیخدمات پ

 یبانیخدمات پشت نیب یرابطه مثبت و معنادار .( به دست آمده است=۲۲۰/۰Rو  =۰۰۰/۰pخدمت ) رندگانیگ تیرضا

)خدمات  یخدمات آموزش مجاز تیفیک یهارییمتغ نیب ن،ی. بنابرادخدمت وجود دار رندگانیگ تیو رضتتتا یریادگی

 آن یهمبستتتگ بیخدمت ضتتر رندگانیگ تیرضتتا ( ونانیاطم تیقابل ،یریادگی یبانیخدمات پشتتت ،یریادگیانتقال 

(۰۰۰/۰p=  ۲۸۳/۰وR=عدد )۴تا  1 یهاهیفرضتت نیبنابرا ؛باشتتدیدرصتتد معنادار م 9۵/۰مثبت استتت و در ستتطح  ی 

ض نیا دییأشود. با تیم رفتهیپذ ضا یخدمات آموزش مجاز تیفیک نیتوان گفت بیها مهیفر خدمت  رندگانیگ تیو ر

س شگاه  ستق ستانیدان ستان ارتباط م ض یو معنادار میو بلوچ  نیب یرابطه مثبت و معنادار ۵ه یوجود دارد و با رد فر

 است. دهیارائه گرد ۳ شماره در جدول جیخدمت وجود ندارد. نتارندگانیگ تیو رضا ییپاسخگو

 پژوهش یهاهیفرض رسونیپ ی. آزمون همبستگ۳جدول 

 یید یا رد فرضیهتأ R P-Value ابعاد

 ییدتأ ۰۰۰/۰ ۲1۳/۰ خدمت خدمات انتقال یادگیری و رضایت گیرندگان

 رد 1۲9/۰ 1۲۰/۰ خدمت پاسخگویی و رضایت گیرندگان

 ییدتأ ۰۰۰/۰ ۳7۸/۰ خدمت قابلیت اطمینان و رضایت گیرندگان

 ییدتأ ۰۰۰/۰ ۲۲۰/۰ خدمت خدمات پشتیبانی یادگیری و رضایت گیرندگان

 ییدتأ ۰۰۰/۰ ۲۸۳/۰ خدمت و رضایت گیرندگان کیفیت خدمات آموزش مجازی
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 بحث و نتیجه گیری

تحول  ،امروزه، آموزش مجازی توانستتتته استتتت با به خدمت گرفتن ابزارهای پیشتتترفته در حوزه فناوری اطلاعات

عظیمی در آموزش ایجاد کند. زیرا بستتیاری از مراکز آموزشتتی، برای افزایش موفقیت و بهبود کیفیت خدمات خود، به 

های های مهم این روش، ارائه خدمات آموزشتتی با توجه به نیازاند. یکی از مزیتاستتتفاده از این ستتیستتتم روی آورده

محدودیت مکانی و زمانی بتوانند به راحتی به آموزش بپردازند. دانشتتجویان استتت که باعث شتتده بدون در نظر گرفتن 

نتایج این تحقیق نشتتتان داد بین ابعاد کیفیت خدمات آموزش مجازی که شتتتامل )خدمات انتقال یادگیری، قابلیت 

خدمت تاثیر مثبت و معناداری وجود دارد. اگرچه بیشتتتر اطمینان، خدمات پشتتتیبانی یادگیری( بر رضتتایت گیرندگان

اما بر استتاس نتایج ضتتریب همبستتتگی بین  ،دانشتتجویان از ابعاد کیفیت خدمات آموزش مجازی رضتتایت داشتتتند

خدمت وجود ندارد. خدمت رابطه مثبت و معناداری بین پاستتتخگویی و گیرندگانستتتخگویی و رضتتتایت گیرندگانپا

ع و اطلاعات کافی در اختیار کارکنان بنابراین، برای بهبود وضعیت پاسخگویی و بررسی مشکلات دانشجویان باید مناب

خدمت ضتترورت دارد برای  قرار داده شتتود. برای افزایش کیفیت خدمات آموزش مجازی در جهت رضتتایت گیرندگان

های آموزشتتی دانشتتجویان نظرستتنجی به عمل آید تا در استترع وقت نواقص را شتتناستتایی و برای بهبود آگاهی از نیاز

ثر ؤهای مهایی برای آموزش کارکنان در زمینه شتتیوهدام نمایند. برگزاری دورهوضتتعیت پاستتخگویی دانشتتجویان اق

 گردد.پاسخگویی و برقرای ارتباط اثر بخش با دانشجویان پیشنهاد می

 نویسندگان مشاركت

 اند.داشته مشارکت پژوهش این در برابر سهم نسبت به نویسندگان تمام

 تعارض منافع

 نویسندگان بیان نشده است.گونه تعارض منافع توسط هیچ
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