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 Background: Today, quality of services is one of the main factors for the survival and growth of any 

type of organization, including educational organizations. Service providers and service recipients 

both play key roles in determining the quality of services. 

Aims: The purpose of this study was to compare the quality model of smart educational services 

from the viewpoint of recipients and service providers based on the HEdPERF model. 

Methods: The present research is from the perspective of exploratory-applied orientation and from 

the perspective of descriptive-survey goal. The statistical population of smart schools in region 2 of 

Tehran, which has 4 smart schools, has a total of 240 students and 83 teachers and teaching staff. The 

number of samples obtained for service recipients (students) is 148 and 64 people as a statistical 

sample of service providers (teachers and teaching staff). A questionnaire was used to collect research 

data. To compare the quality of smart educational services between these two groups, t-test with two 

independent samples was used. 

Results: For all 6 components of quality of education services including educational aspect, 

educational performance, program, non-educational aspect, access and reputation between service 

recipients and service providers, there is a significant difference of 99% confidence level. In other 

words, in all six mentioned aspects, the service providers evaluated the current situation better than 

the service receivers. 

Conclusion: From the perspective of service recipients, the average quality of services provided is 

lower than that of service providers. That is, there is a gap between the views of service providers 

and recipients Such a result was somewhat predictable, because most of the service providers 

evaluate the quality of their services more favorably than the service receivers, and the service 

receivers usually have more critical opinions about the various dimensions of the services provided. 
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Extended Abstract 

Introduction 
Today, most of the definitions of service quality are 

based on customer-centricity. Service quality has 

been studied in the field of management for years. 

Because the market is increasingly competitive, 

marketing management has changed its focus from 

internal performance to external benefits such as 

customer satisfaction and customer perception of 

service quality. The customer's expectation of the 

service can be related to a wide range of factors such 

as previous experience, personal needs and the 

experience of other people. This can lead to a gap 

between customer expectations and perceptions of 

service quality (Akhlaqi et al., 2012). This created 

gap in the management literature is called the quality 

gap. 

The quality of education is a multi-dimensional 

concept related to the educational status, educational 

system, mission, conditions and standards of the 

education system. Quantitative expansion of the 

educational system without considering quality 

development will bring harmful consequences. 

Today, the most important concern of a country 

education system is to create a condition for the 

growth and excellence of intellectual capital in a 

knowledge-oriented society. In order for all social 

groups to be able to participate effectively in such a 

society, they must get involved in continuous 

learning, creativity, innovation, and active and 

constructive in social affairs. The realization of this 

requires a new definition of the role and function of 

schools as the most original educational institutions 

in the society. 

The education system needs schools that provide 

continuous learning using information and 

communication technology and provide new 

opportunities for people to experience life in a 

knowledge-oriented society. Therefore, the quality of 

educational services is not defined only by the 

educational organization, but the needs, desires and 

expectations of the customers have a special effect. 

The main customers of educational systems are also 

students hence, both service providers and service 

receivers play basic roles in determining the quality 

of services. 

There are different models for measuring service 

quality. ServQual and Servperf models are general 

models, i.e. they are used for wide range of industries. 

Ladgesero and Ladgoal models are used for hospitals, 

and RSQS models are used for retail stores. 

HEdPERF, HeadQual and Cool-HEdPERF models 

are models that are specific to the field of education, 

although they are new education models that have 

been used less in research. The HEdPERF model is a 

more comprehensive and practical model, and it can 

also be measured and compared (Banahin et al., 

2018). For this reason, this model is the basis of this 

research. 

The main purpose of this research is to investigate and 

compare the gap between expected and perceived 

quality both from service recipients and service 

providers point of views. All previous research works 

evaluate service quality based on the opinions of 

service recipients, and the gap between as-is situation 

and to-be situation is based on the service receivers' 

point of view. The service provider's point of view 

and opinion, which is one of the main elements of the 

quality of educational services, is not considered. 

According to the above, the researchers have tried to 

conduct a research that is important and innovative in 

several aspects: 

1. Using the components of the specialized model of 

HEdPERF as a research model. 

2. Investigating the gap between service providers 

and service receivers in the secondary schools. 

3. Selection of smart schools as the research 

statistical population considering the importance and 

necessity of smart educational services in the Corona 

period. 

Method 
The current research is from the perspective of 

exploratory-applicative orientation and from the 

perspective of descriptive-surveillance goal. The 

statistical population of smart schools in the 2nd 

district of Tehran, which has 4 smart schools, has a 

total of 240 students and 83 teachers and teaching 

staff. The sample size was extracted using Cochran's 

formula. 83 people as a statistical sample of service 

providers (teachers and school principals) were 
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obtained according to the formula, and this 

calculation was made with an error level of 5%. 

The main tool of this research is a questionnaire. 

After validating the research components, non-

academic aspect (8 questions), academic aspect (7 

questions), reputation (7 questions), access (6 

questions), program issues (6 questions) and 

educational performance (7 questions) as 

questionnaire questions, questionnaire questions 

were measured using Likert scale. Cronbach's alpha 

test was used to measure the reliability of the 

questionnaire questions. To measure reliability, 3 

average variance coefficients (AVE), total reliability 

(CR and Cronbach's alpha) were used, values higher 

than 0.7 for Cronbach's alpha, 6.6 for total reliability 

and 5.5 for average variance indicate high reliability. 

In order to achieve construct validity, analyze the 

internal structure of the questionnaire and discover 

the constituent factors of each construct or latent 

variable, the confirmatory factor analysis tool has 

been used. In order to check the research model, 

partial least squares method and SmartPLS software 

were used. Also, the gap between the quality of 

educational services from the point of view of service 

recipients (students) and service providers (teachers 

and school administrators) in smart schools was 

investigated using t-test with two independent 

samples. 

Results 
In the confirmatory factor analysis section, we 

examine the relationships between the latent variables 

and the manifest variables of the model and examine 

convergent validity, composite reliability, and 

Cronbach's alpha. The factor loading shows the 

strength of the relationship between the factor (latent 

variable) and the observable variable. 

Considering that the t-statistic value is more than 1.96 

and the factor loading is above 0.5, we conclude that 

the validity of the questionnaire is confirmed. For 

convergent validity research variables, there is a time 

when the AVE value is greater than 0.5, which has 

happened, and considering that the CR, CA value is 

greater than 0.7, we conclude that the questionnaire 

has acceptable reliability. 

GOF criterion depends on the general part of 

structural equation models. For this fit index, values 

of 0.01, 0.25, and 0.36 have been introduced as weak, 

medium, and strong values. The value obtained from 

the criterion of goodness of fit of the research 

conceptual model is equal to 0.660, which is more 

than 0.36, indicating a strong fit of the research 

conceptual model. 

There is a significant difference in the mean of the 

components of non-academic aspect, academic 

aspect, reputation, program, educational performance 

and access between service recipients (students) and 

service providers (teachers and school 

administrators). The average value of the non-

academic component for service providers (teachers 

and school administrators) is 3.85 more than the 

average service receivers (students) with a value of 

2.90. The average component of the educational 

aspect for service providers (teachers and school 

administrators) is 3.81 higher than the average of 

service recipients (students) with a value of 3.03. The 

average reputation component for service providers 

(teachers and school administrators) is 4.04 more than 

the average service receivers (students) with a value 

of 3.75. The average access component for service 

providers (teachers and school administrators) is 4.58 

more than the average service receivers (students) 

with a value of 4.09. The average component of 

program issues for service providers (teachers and 

school administrators) is 3.53 more than the average 

of service receivers (students) with a value of 3.11. 

The average educational performance component for 

service providers (teachers and school 

administrators) is 3.70 more than the average service 

receivers (students) with a value of 3.4. 

Conclusion 
The results of the research show that the 

responsibility of school staff includes key features 

such as having a positive attitude towards students, 

competence in communicating well, providing staff 

advice to students and the ability to provide regular 

feedback to students, which is important. Measuring 

the academic performance of students has been the 

focus of many researches (Zhang et al., 2016). This 

issue has brought many challenges with it. Because 

the educational quality of a school can not be 

measured by the academic performance of students. 

Therefore, academic performance has been seen as 
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one of the indicators of the quality of educational 

services. 

From the point of view of the gap between the 

expectations and perceptions of service recipients, the 

present research is in line with many researches. 

Among them, the research results of Yazdani and 

Hajian (2017); Jaafari Nia (2016); Yarmohammadian 

and colleagues (2014); Gholami and colleagues 

(2014); Jafari Asal et al, (2013); Najafi et al, (2013); 

Enaiti Far et al, (2013); all of which show that the 

service recipients in educational centers received 

services of lower quality than they expected. In this 

research, this result it was found that the service 

providers evaluate the quality of their services in all 

research components more favorably than what the 

service receivers have perceived. But the noteworthy 

point is that in previous studies, a comparison 

between the gap in service quality from the 

perspective of service providers and service receivers 

has not been done, and in this sense, this research can 

be considered as a beginning for this comparison in 

educational centers. 
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 خدمت دهندگانارائه و كنندگاندریافت دیدگاه از هوشمند آموزشي خدمات كيفيت مدل مقایسه
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 :هادواژهيكل
 ،خدمات آموزشی

 سنجش کیفیت،
 کیفیت خدمات،

 مدارس هوشمند

 وزشیآم خدمات کیفیت .است آموزشی هایسازمان ازجمله، سازمان نوع هر رشد و بقا عوامل تریناصلی از خدمات کیفیت امروزهزمينه:  

 دهندگانارائه مه. ددارن ایژهوی تأثیر بین این در تریانمش اراتانتظ و هاخواسته، نیازها بلکه، شودنمی تعریف آموزشـی سازمان توسط تنها

 .ددارن دماتخ کیفیت تعیین در اساسی شنق دو ره دمتخ دگانگیرن مه و خدمت

 لمد اساس بر خدمت دهندگانارائه و کنندگاندریافت دید از هوشمند آموزشی خدمات کیفیت مدل مقایسه تحقیق این هدف :هدف
 .بود هدپرف

 هوشمند سمدار آماری جامعه. باشدمی پیمایشی - توصیفی هدف منظر از و کاربردی - اکتشافی گیریجهت منظر از حاضر تحقیق :روش

 نمونه تعداد. باشندمی آموزشی کادر و معلم 13 و آموزدانش 241 دارای جمعاً، باشدمی هوشمند مدرسه 4 دارای که تهران شهر 2 منطقه

 کادر و معلمان) خدمت کنندگانارائه آماری نمونه عنوان به نفر 04 و نفر 741( آموزاندانش) خدمت کنندگاندریافت برای آمده بدست

 دو بین هوشمند آموزشی خدمات کیفیت مقایسه برای. است شده استفاده پرسشنامه از پژوهش هایداده آوریجمع برای. باشدمی( آموزشی
 .شد استفاده مستقل تی آزمون از گروه

 شهرت و سیدستر، تحصیلی غیر جنبه، برنامه، آموزشی عملکرد، تحصیلی جنبه شامل آموزشی خدمات کیفیت مؤلفه 0 هر برای :هایافته

 مؤلفهدارد، به عبارت دیگر در هر شش  وجود معناداری تفاوت درصد 00 اطمینان سطح در خدمت دهندگانارائه و کنندگاندریافت بین

 کنندگان خدمات ارزیابی کردند.خدمات وضعیت جاری را بهتر از دریافتدهندگان مذکور، ارائه

 بین یعنی. بود رتپایین خدمت دهندگانارائه نسبت به شده ارائه خدمات کیفیت میانگین، خدمت کنندگاندریافت دید از :گيرینتيجه
 بینی بود، زیرا اغلب خدماتتا حدودی قابل پیش ایچنین نتیجه .دارد وجود شکاف خدمت کنندگاندریافت و دهندگانارائه دیدگاه

ت نظرا کنندگان خدمت معمولاًیافترکنند و دکنندگان خدمات ارزیابی میتر از دریافتدهندگان کیفیت خدمات خود را مطلوب

 .تری به ابعاد مختلف خدمات ارائه شده دارندانتقادی

 دیدگاه از هوشمند آموزشی خدمات کیفیت مدل مقایسه(. 7417) علی، طاسکوه خورسندیو فرد، محمدتقی؛ تقوی؛ جهانیار ،صوفی بامداد؛ امیرمهدی، پورحقیقت جعفریاستناد: 
 .7121-7173، 771 شماره ویکم،بیست دوره ،روانشناختی علوم مجله. خدمت دهندگانارائه و کنندگاندریافت

 .7417( آذر) پاییز ،771 شماره ویکم،بیست ، دورهروانشناختي علوم مجله

 نویسندگان. © 
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7417
 

 

 مقدمه
ده مبنای مشتری محوری ارائه شامروزه بیشتر تعاریف کیفیت خدمات بر 

ده یا شاست. در چنین تعاریفی رضایت مشتری تابعی از کیفیت درك

ن باشد. بعضی از محققاشده تابعی از رضایت مشتری میکیفیت درك

کیفیت خدمات را بر اساس مفروضات و نظریات گوناگونی تعریف 

ی را دریافت نمودند، به عنوان مثال پاراسورامان و همکاران کیفیت خدمات

قضاوت جهانی یا نگرش وابسته به برتری یک خدمت ارائه شده تعریف 

کننده در مورد کیفیت خدمات، منعکس نمودند و اظهار داشتند که قضاوت

دیتی و باشد )اونرتبه و مسیر گوناگون با مشاهدات و انتظارات مشتری می

علی مشتریان فداشتن (. دستیابی به مشتریان جدید و نگه2170وچولی، 

های خدماتی در نظر گرفته همواره به عنوان دو رویکرد اصلی در سازمان

ها است که در رشته مدیریت مورد مطالعه شود. کیفیت خدمات سالمی

 ای رقابتی است و مدیریتیندهگرفته است. زیرا بازار به طور فزآقرار 

ایت نی مانند رضبازاریابی تمرکز خود را از عملکرد داخلی به منافع بیرو

مشتری و درك مشتریان از کیفیت خدمات تغییر داده است. بر خلاف 

محصولی که دارای مشخصات خاصی مانند وزن، اندازه، رنگ، ماده و غیره 

تواند دارای مشخصات بسیار ناملموس یا کیفی باشد. است، یک خدمت می

تظار مشتری نتواند بسیار دشوار باشد. ابنابراین، سنجش کیفیت خدمات می

تواند به طیف وسیعی از عوامل مانند تجربه قبلی، نیازهای از خدمات می

به ایجاد  تواند منجرشخصی و تجربه سایر افراد مرتبط باشد. این موضوع می

شکاف بین انتظارات و ادراکات مشتری از کیفیت خدمات شود )اخلاقی 

یریت شکاف به شکاف ایجاد شده در ادبیات مد(. 2172و همکاران، 

شود. رقابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک کیفیت گفته می

 هایی که در بخش خدمات فعالیت میمسئله راهبردی کلیدی برای سازمان

هایی که به سطح بالاتری از کیفیت کنند، شناخته شده است. سازمان

ان ویابند، سطوح بالاتری از رضایتمندی مشتریان را به عنخدمات دست می

نیا، ای برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت )جعفریمقدمه

7300.) 

سسات آموزشی در سراسر جهان به طرز های اخیر، تعداد مؤدر سال

ش های بازاریابی برای جذب دانچشمگیری افزایش یافته است. استراتژی

موزان آدانش که اغلب رفتارهایاند. در حالیتر شدهآموزان بسیار رقابتی

کنندگانی شده که محصولات آموزشی را در شرایط مختلف شبیه مصرف

دهندگان خدمات آموزشی را وادار این روند، ارائه ؛کنندخریداری می

انداز مدیران موسسات کرده است که به جای تمرکز صرف روی چشم

آموزان توجه کنند. بنابراین، آموزشی، به انتظارات و ادراکات دانش

آموزان، فزایش تقاضای روزافزون برای آموزش با کیفیت بالا در بین دانشا

مهم برای بسیاری از مؤسسات آموزشی تبدیل شده  هایبه یکی از برنامه

د این باشنهایی که به سرعت در حال توسعه میاست. به ویژه برای رشته

 (2170 رویکرد اهمیت بیشتری دارد )ژانگ و همکاران،

مفهومی چندبعدی و مرتبط با وضعیت تحصیلی، نظام کیفیت آموزش 

آموزشی، ماموریت، شرایط و استانداردهای رشته نظام آموزش و پرورش 

باشد. گسترش کمی نظام آموزشی بدون توجه به توسعه کیفیت، می

پردازان باری را به همراه خواهد داشت. بعضی از نظریهپیامدهای زیان

از  کنند. بنابراین کسب بازخوردمی کیفیت را خواسته مشتری تعریف

 گردد )ارم بوالا و هال،های اساسی مطرح میمشتریان به عنوان یکی از گام

یک کشور، ایجاد  (. امروزه، مهمترین دغدغه نظام آموزش وپرورش2110

محور دانشهای فکری در جامعه د و تعالی سرمایهبستری مناسب جهت رش

ر د طور مؤثرای اجتماعی قادر باشند، بههگروهباشد. برای آنکه همه می

ای مشارکت داشته باشند، باید یادگیری پیوسـته، خلاقیت، چنین جامعه

نوآوری و نیز مشارکت فعال و سازنده اجتماعی را بیاموزند. تحقق این امر 

مدارس به عنوان  ش و کارکردمستلزم تعریف مجدد و نوینی از نق

باشد. مدارس هوشمند، یکی از می ی در جامعهترین نهادهای آموزشاصلی

و  جانبههمه آوری اطلاعات و ارتباطات را با مدلیهایی است که فنعرصه

های از پیش تعیین شده، وارد حوزه کل نگرانه و با اهداف و مأموریت

(. نظام آموزشی کشور به 2173ران، کند )مهاجران و همکاوزش میآم

مکان ا آوری اطلاعات و ارتباطاتری از فنگیبهرهای نیاز دارد که با مدرسه

رای وینی را در اختیار افراد بهای نپیوسته را فراهم نموده و فرصت یادگیری

عنوان ه بهآوری ننمحور قرار دهد. این فتجربه زندگی در جامعه دانش

ای ز برای تعلیم وآموزش حرفهابزار؛ بلکه، در قالب زیرساخت توانمندسا

 ود.شوب میمحس

بنابراین کیفیت خدمات آموزشی تنها توسط سازمان آموزشـی تعریف 

 ژهوی أثیرتتریان در این بین ها و انتظارات مششود، بلکه نیازها، خواستهنمی

ه باشند، بهای آموزشی نیز فراگیران میامای دارند. مشتریان اصلی نظ

 شنقر دو دهندگان خدمت و هم گیرندگان خدمت هم ارائهعبارت دیگر ه
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فیت بر کی مؤثرل اساسی در تعیین کیفیت خدمات دارند. بررسی عوام

ز امکانات مانند داشتن ودن برخی ادهد، فراهم بخدمات آموزشی نشان می

زیکی به عنوان امکانات ذاب برای تسهیلات فیتجهیزات مدرن، ظاهر ج

 .باشدند ولی کافی نمیباشه خدمات آموزشی لازم میاساسی جهت ارائ

شود دارای افزار که به آن تکنولوژی نرم اطلاق میمدیریت این سخت

 اهمیت زیادی است.

که کنترل و مدیریت آن است  مند محیطی آموزشی فیزیکیمدرسه هوش

نیکی باشد و محتوای اکثر دروس الکترومبتنی بر فناوری رایانه و شبکه می

 آموزش بـه ی و نظارت آن هوشمند است و در فرآیندو سیستم ارزشیاب

)سیواگامی و  شودآموزان توجه میاوت استعداد و توانایی دانشتف

 (.2176همکاران، 

رای فراگیر و یک ابزار مهم بکیفیت خدمات به عنوان نیروی استراتژیک 

پژوهشگران مدیریت و متخصصان بوجود آمده است. بسیاری از 

های مختلف گیری متنوعی را برای حوزههای اندازهپژوهشگران، مقیاس

 ی چگونگیاند. بررسی تعدادی از نظرات دربارهخدماتی تعریف کرده

و  اساسی آنهای گیری دقیق کیفیت خدمات برای درك پیشینهاندازه

واند در تپیامدهای بهبود کیفیت برای دستیابی به مزیت رقابتی که می

ی باشد نیز دشوار نیست. مدل های مختلف مؤثررضایت و عملکرد علمی بهتر 

ای هبرای سنجش کیفیت خدمات وجود دارد، که با هم تفاوت دارند. مدل

برای  تصاصیباشند، یعنی بطور اخهای عمومی میسرکوال و سروپرف مدل

های لادگزسرو و لادگوال برای حوزه روند، مدلیک صنعت بکار نمی

های لها کاربرد دارد. مدبرای خرده فروشی RSQSمدل  بیمارستان،

باشند که اختصاصی هایی میهدپرف مدل –هدپرف، هد کوال و کول 

 باشند که استفادههای آموزش نوپا میحوزه آموزش می باشند، البته مدل

تر و ها در تحقیقات شده است. مدل هدپرف مدل جامعکمی از آن

باشد و همچنین قابلیت سنجش و مقایسه آن وجود دارد تر میکاربردی

 (. به همین دلیل این مدل مبنای این پژوهش قرار2171)بناهین و همکاران، 

پیشینه تحقیقات انجام شده در حوزه کیفیت  7گرفته است. در جدول 

های بعدی ارائه شده است.زشی به منظور تحلیلخدمات آمو

 

 . پيشينه پژوهش7جدول 
 عنوان تحقیق محقق

 SERQUAL مدل طبق اصفهان هایدانشگاه در آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی (7301یزدانی و حاجیان )

 ل مرتبط با آنمعوا پزشکی نیشابور وبررسی وضعیت تحصیلی دانشجویان دانشکده علوم (7301همکاران )دهنوعلیان و 
 سروکوال مدل مبنای بر آموزشی مؤسسات در خدمات کیفیت سنجش (7300نیا )جعفری

 سروکوال مدل اساس بر اصفهان پزشکیعلوم دانشگاه بهداشتی درمانی خدمات مدیریت رشته دانشجویان آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی (7304یارمحمدیان و همکاران )

 SERQUALکیفیت خدمات آموزشی از دید دانشجویان پرستاری و مامایی بر اساس مدل  (7303همکاران )اصل و جعفری

 سروکوال )دانشگاه شهید بهشتی( مدل اساس بر آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی (7303نجفی و همکاران )

 بر اساس مدل سرکوال نور همدانارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه پیام (7301فر و همکاران )عنایتی

 ارزیابی مدارس هوشمند و سنتی از نظر کارایی در ایجاد یادگیرندگان خود تنظیم در راستای تحول نظام برنامه پنجم توسعه کشور (7304فلاح کفشگری و همکاران )

 SERQUALای با استفاده از مدل های فنی و حرفهارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در دانشکده (2172و همکاران ) اخلاقی

 ها و اثربخشی آندبستانی با نیازهای ویژه آموزشی: ویژگیارائه مدل خدمات جامع برای کودکان پیش (2170لام و همکاران )

 آموزانتأثیر کیفیت برنامه درسی و کیفیت خدمات آموزشی بر تجربیات دانش (2170ژانگ و همکاران )

 کیفیت خدمات در آموزش عالی: هدپرف در مقابل سروپرفسنجش  (2116عبدالله )

 های غناتأثیر هدپرف بر رضایت دانشجویان و عملکرد تحصیلی دانشجویان در دانشگاه (2171بناهین و همکاران )

 ارزیابی کیفیت خدمات در یک مؤسسه آموزش عالی یونان (2111رانا ) زفاروپولوس و

 پزشکی نیشابور براساس مقیاس کیفیت خدماتکیفیت شکاف خدمات آموزشی دانشکده علوم ارزیابی (2174غلامی و همکاران )

 المللی با استفاده از مدل سرکوالآموزش بین تجزیه و تحلیل تطبیقی از رضایت (2110ارم بوالا و هال )

 های بخارستدانشگاهارشد در رابطه با کیفیت خدمات آموزشی تحلیل ادراك دانشجویان کارشناسی (2174مانیا )

 

ه ب های کیفیت خدمات سرکوال و سروپرف عمدتاًطبق جدول بالا مقیاس

های اصلی هستند که توسط بسیاری از دلیل کاربرد جامعشان از مقیاس

 شوند. در پژوهش سیلوا و همکارانمحققان و متخصصان صنعت استفاده می

مقاله مورد استفاده قرار گرفته یا به آن  406(، مقیاس سرکوال در 2171)
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بوده و  7011ها مربوط به سال ترین آناشاره شده است، که قدیمی

های عملکرد کیفیت گردد. شاخصبرمی 2170ها به سال جدیدترین آن

لی یری کیفیت تجربه تحصیگخدمات سرکوال و سروپرف، به جای اندازه

ظر ها را ارزیابی کنند. مطابق نآموزندگان، بیشتر تمایل دارند که فعالیت

های سرکوال و سروپرف هنگامی که برای ( جامعیت مقیاس2116عبدالله )

، هنوز شوندسسات آموزشی استفاده میگیری کیفیت خدمات در مؤاندازه

( بر مبنای مقیاس سروپرف 2116عبدالله )بنابراین،  ای از ابهام است.در هاله

گیری جدیدی به نام هدپرف بوجود آورد، که عوامل تعیین مقیاس اندازه

ه کرد. بکننده مخصوص کیفیت خدمات در آموزش عالی را بررسی می

مقیاس  تریناند که در مقالات، هدپرف توسعه یافتهاین نکته اشاره کرده

، 2174باشد. از سال ر آموزش عالی میگیری کیفیت خدمات دبرای اندازه

گیری کیفیت خدمات برخی از محققان از مقیاس هدپرف برای اندازه

 های سرکوال واند، اما در مقایسه با کسانی که از مقیاساستفاده کرده

 کنند، معدودند.سروپرف استفاده می

زشی وبا توجه به اهمیت موضوع تغییر و تحول بنیادی و ساختاری در نظام آم

 کشور، طراحی و اجرای صحیح برنامه هوشمندسازی مدارس که قطعاً

های زمانی و مالی بسیاری در بر داشته و خواهد داشت و همچنین هزینه

مفاهیم ارائه شده از کیفیت، باید بتوان کیفیت این مدارس را از نظر 

کنندگان این خدمات دهندگان خدمات و همچنین از نظر دریافتارائه

گیری کرد. هدف اصلی این پژوهش بررسی و مقایسه بین شکاف زهاندا

گیرندگان و هم از کیفیت مورد انتظار و ادراك شده هم از نظر خدمات

)پیشینه تحقیق( بیشتر  7باشد. بر اساس جدول دهندگان مینظر خدمات

های عمومی مانند سرکوال برای سنجش کیفیت تحقیقات گذشته از مدل

های تخصصی اند. در صورتیکه نیاز هست از مدلنمودهخدمات استفاده 

برای سنجش کیفیت خدمات استفاده کرد، تا بتوان به نتایج قابل اتکایی 

دست پیدا کرد. همچنین تمامی این تحقیقات کیفیت خدمات بر اساس 

کنند و شکاف بین وضع می کنندگان خدمت ارزیابینظرات دریافت

اشد، بکنندگان خدمت مییدگاه دریافتموجود و وضع مطلوب بر اساس د

دهنده خدمت که به عنوان یکی از عناصر اصلی کیفیت دیدگاه و نظر ارائه

 رغم اینکهگیرد. علیباشد، مورد استفاده قرار نمیخدمات آموزشی می

تحقیقات زیادی در حوزه کیفیت خدمات آموزشی انجام شده است، در 

کیفیت  هایمؤلفهباشند. شمار می قلمرو مدارس متوسطه تحقیقات انگشت

 باشد:خدمات آموزشی بر اساس مدل هدپرف به شرح ذیل می

این عامل به توانایی و تمایل کارکنان اداری و  :های غيرتحصيليجنبه

پشتیبانی برای نشان دادن رفتار محرمانه و برابر حفظ اطلاعات محرمانه، 

ان گفت این رویکرد تو(. در واقع می2110شود )سارستد، مربوط می

مخالف تدارك پیشاپیش برنامه درسی بوده و همه تصمیمات را به معلم 

با هم رابطه پویایی  آموزان، معلمان و برنامه درسواگذار نموده است. دانش

ری یند برنامه درسی و یادگیدون توجه به نتیجه و محصول بر فرآدارند، ب

شد، چون اهداف متغیر  شود و اهداف از پیش مشخص نخواهندتمرکز می

و همواره در حال تغییرند. این رویکرد در برنامه درسی نتیجه ارزشیابی همه 

ی بوده های یادگیرها و موقعیتآموزان با فرصتجانبه از نتیجه تقابل دانش

(. با اتخاذ 7302آموزان نیز برابر نیست )یارمحمدیان، که برای همه دانش

ق و گرایشات فراگیر به عنوان تنها محور یک موضع افراطی در مورد علای

گونه ری، انتخاب و سازماندهی محتوا هردهنده به اقدامات یادگیو جهت

ست باشد. گاهی لازم اریزی نشده میگیری از قبل برنامهتدبیر و تصمیم

گیری اهداف برنامه درسی ریزان درسی برای پرورش فراگیر، جهتبرنامه

ای هها و گرایشها، نیازها و تواناییگیریمرا مشخص نمایند و در تصمی

 (.2176فراگیر را لحاظ نمایند )اونیل، 

پذیری کارکنان دهنده مسئولیتاین عامل نشان های تحصيلي:جنبه

های کلیدی مانند داشتن نگرش مثبت نسبت مدارس است و شامل ویژگی

رکنان مشاوره کاآموزان، شایستگی در برقراری ارتباط خوب، ارائه به دانش

 شودان میآموزآموزان و توانایی در ارائه بازخورد منظم به دانشبه دانش

(. نقش مؤسسات آموزشی عملکرد خوب تحصیلی 2110)سارستد، 

تواند منجر به کاهش هزینه بازاریابی، افزایش فرصت برای توسعه نام می

د کلمه توانتجاری و افزایش سهم بازار شود. عملکرد تحصیلی همچنین می

ابتی های رقآموزان وفادار در برابر استراتژیمطلوب را ترویج کند و دانش

تواند منجر به کاهش سطح حساسیت قیمت در بین تر بوده که میمقاوم

 (.2172 آموزان و والدین شود )مشتاق و خان،دانش

 مدت محققبدون شک، تولید و ارتقاء کیفیت را در کوتاه دسترسي:

ند ممدت و نظامریزی طولانیدستیابی به آن نیازمند برنامه شود ونمی

سسات آموزش عالی نتظارات کمی و کیفی جدیدی برای مؤباشد. امی

ا و منشور هایجاد شده که این انتظارات کمی و کیفی بستری ویژه از رسالت
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ای و خدمات تخصصی و نیز نوآوری، آموزشی، پژوهشی، رشد حرفه

فرینی به خصوص در محتوای برنامه درسی شکل داده نیازآفرینی و کارآ

است به طوری که نهادهای آموزشی مجبور به باز تعریف و تدوین راهبردها 

 .(2171اند )استفن و همکاران، های جدید گردیدهو سیاست

ریزی پیش از هر فعالیتی باید اهداف آموزشی جهت در برنامه برنامه:

کیفی، در مدت زمان مورد نظر بعنوان اولین توسعه آموزش از نظر کمی و 

مرحله لحاظ گردد. بعد از آن منابع مورد نیاز جهت دستیابی به اهداف 

زشی، بینی منابع آموآموزشی مشخص شوند و این مرحله دربرگیرنده پیش

 امکانات آموزشی، اقتصادی و مالی مورد نیاز جهت اجرای یک برنامه می

ن باشد. آخریها میپیاده کردن اهداف سیاستباشد. مرحله بعد اجرایی و 

بندی و ریزی آموزشی، ارزشیابی و ارزیابی مراحل و جمعمرحله برنامه

گردآوری آمار و اطلاعات برای بهبودی شرایط موجود هست که در این 

ریزی مشخص و نقاط قوت و ضعف آن مرحله باید کم و کاست برنامه

 (.2171تعیین شوند )استفن و همکاران، 

های خدماتی دارد. مطالعات شهرت کاربردهای مهمی در سازمان شهرت:

ون شود چاند که شهرت خوب باعث افزایش سودآوری میقبلی دریافته

گذاران را به سمت کند، سرمایهها را به سمت محصولات جذب میمشتری

کند. به منظور حفظ شهرت سازمان و کارکنان را به سمت شغل جذب می

دیریت باید همواره به آن فکر کرده و تلاش کند تا کار صحیح را برتر، م

د باش(. یک شهرت سازمانی مثبت دارای مزایایی می2111انجام دهد )کلر، 

دهد. در حالی که شهرت منفی از  ءتواند عملکرد سازمان را ارتقاکه می

 سوی بسیاری از محققان تهدیدی جدی برای کسب و کار محسوب می

 ست که یک شهرت خوب برای یکمورد تمرکز، بسادگی این اشود. نکته 

ها ارزشمندتر است. مانند سسه آموزشی نسبت به سایر انواع سازمانمؤ

بهداشت و دارو که اعتماد، مهمترین چیز است، در آموزش به خاطر اثر 

رای یک های شما ببالقوه آن بر تغییر زندگی نیز همین گونه است، انتخاب

ها در مدل زیر آمده (. خلاصه مؤلفه2110خواهد ماند )رابرتز، عمر با شما 

 است.

 
 سنجش كيفيت خدمات آموزشي هوشمند بر اساس مدل هدپرف .7 شکل

 

جام اند که پژوهشی را انبا توجه به موراد ذکر شده پژوهشگران تلاش کرده

 باشد:دهند که از چند جنبه دارای اهمیت و نوآوری می

های مدل تخصصی هدپرف به عنوان مدل تحقیقی که مؤلفهاستفاده از  .7

 های کلاسیک مانند سروکوال است.مکمل مدل

گان کننددهندگان خدمت و دریافتبررسی شکاف بین دیگاه ارائه .2

خدمت در مقطع متوسطه که در تحقیقت گذشته کمتر به آن پرداخته شده 

 است.

توجه به  انتخاب مدارس هوشمند به عنوان جامعه آماری تحقیق با .3

 اهمیت و ضرورت خدمات آموزشی هوشمند در دوره کرونا.

 هوشمند آموزشی خدمات کیفیت مدل مقایسهلذا هدف از مطالعه حاضر 

 باشد.خدمت می دهندگانارائه و کنندگاندریافت دیدگاه از

 روش
 پژوهش از حیث جهت این :كنندگانشركت و پژوهش طرح( الف

پیمایشی  - باشد و از حیث هدف توصیفیمیکاربردی  - گیری اکتشافی

شهر تهران  2باشد. جامعه آماری این تحقیق مدارس هوشمند در منطقه می

معلم  13آموز و دانش 241مدرسه  4مدرسه هوشمند داشته و این  4بود، که 

گیری تصادفی ساده بود. حجم نمونه و کادر آموزشی داشت. روش نمونه

ان استخراج گردید تعداد نمونه بدست آمده برای با استفاده از فرمول کوکر

نفر  13باشد، همچنین نفر می 741آموزان( کنندگان خدمت )دانشدریافت
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کنندگان خدمت )معلمان و مدیران مدارس( طبق به عنوان نمونه آماری ارائه

صورت گرفته  16/1فرمول بدست آمد، ضمنا این محاسبه با سطح خطای 

 است.

 ب( ابزار

رور و های پرسشنامه با مشاخص اصلی این تحقیق پرسشنامه بود، که ابزار

مطالعه ادبیات تحقق در گام اول استخراج گردید، در گام دوم با استفاده از 

نظر خبرگان دانشگاهی و صنعت آموزش روایی پرسشنامه مورد بررسی 

یلی های تحقیق جنبه غیر تحصمؤلفهروایی برای  تأییدقرار گرفت. بعد از 

(، سؤال 0)(، دسترسی سؤال 1شهرت ) (،سؤال 1(، جنبه تحصیلی )سؤال 1)

( به عنوان سؤال 1( و عملکرد آموزشی )سؤال 0مسائل مربوط به برنامه )

رت پرسشنامه با استفاده از طیف لیک تسؤالا باشند،ت پرسشنامه میسؤالا

مه از ت پرسشناسؤالاری پایایی گیبرای اندازهمورد سنجش قرار گرفت. 

ضریب  3گیری پایایی از آزمون آلفای کرونباخ استفاده شده. برای اندازه

 ( استفادهα( و آلفای کرونباخ )CR( پایایی کل )AVEواریانس )میانگین 

برای پایایی کل و  0/1برای آلفای کرونباخ،  1/1شده که مقادیر بالاتراز 

رای همگی بیانگر پایایی بالای متغیرها بود. ب برای میانگین واریانس که 6/1

رسیدن به روایی سازه، تحلیل ساختار درونی پرسشنامه و کشف عوامل 

دهنده هر سازه یا متغیر مکنون، از ابزار تحلیل عاملی تأییدی استفاده تشکیل

شده است. به منظور بررسی مدل تحقیق تحقیق از روش حداقل مربعات 

شکاف بین کیفیت همچنین  .استفاده شد Smart PLS افزارجزئی و نرم

آموزان( و کنندگان خدمت )دانشخدمات آموزشی از دید دریافت

کنندگان خدمت )معلمان و مدیران مدارس( در مدارس هوشمند با ارائه

 استفاده از آزمون تی با دو نمونه مستقل مورد بررسی قرار گرفت.

 هایافته
های پژوهش حاضر از روش حداقل مربعات جزئی برای بررسی یافته

کنندگان دریافتنفر به عنوان  741استفاده شد. در این پژوهش تعداد 

کنندگان خدمت )معلمان و نفر به عنوان ارائه 04آموزان( و خدمت )دانش

های توصیفی مربوط به متغیرهای بودند. در ادامه یافتهمدیران مدارس( 

 آمده است. پژوهش

 

 و ماتریس همبستگي متغيرهای پژوهش های توصيفيشاخص .2 جدول

 خطای معیار میانگین انحراف معیار میانگین تعداد متغیرها

 تحصیلیجنبه غیر
 140/1 31/1 61/3 04 دهندگانارائه

 121/1 34/1 01/2 741 کنندگاندریافت

 جنبه تحصیلی
 141/1 32/1 17/3 04 دهندگانارائه

 137/1 31/1 14/3 741 کنندگاندریافت

 شهرت
 121/1 22/1 14/4 04 دهندگانارائه

 133/1 41/1 16/3 741 کنندگاندریافت

 دسترسی
 134/1 21/1 61/4 04 دهندگانارائه

 136/1 43/1 10/4 741 کنندگاندریافت

 برنامه
 131/1 24/1 64/3 04 دهندگانارائه

 126/1 37/1 72/3 741 کنندگاندریافت

 عملکرد آموزشی
 136/1 21/1 11/3 04 دهندگانارائه

 137/1 21/1 42/3 741 کنندگاندریافت

 

لی در بخش تحلیل عامهای توصیفی در جدول فوق، پس از بررسی یافته

یدی به بررسی روابط بین متغیرهای نهفته و متغیرهای آشکار مدل و تأی

بررسی روایی همگرا، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ پرداخته شد. بار 

بار  هان( و متغیر قابل مشاهده بوسیلهعاملی قدرت رابطه بین عامل )متغیر پن

شود. بار عاملی مقداری بین صفر و یک است. اگر بار عاملی نشان داده می

نظر باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته شده و از آن صرف 3/1عاملی کمتر از 

 شود.می
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باشد خیلی  0/1قابل قبول است و اگر بزرگتر از  0/1تا  3/1بار عاملی بین 

و با توجه به اینکه مقدارآماره تی بیشتر از  (2177)کلاین، مطلوب است 

امه شود روایی پرسشنته می، نتیجه گرفباشدمی 6/1بالای  و بار عاملی 00/7

یید است. برای متغیرهای تحقیق روایی همگرا زمانی وجود دارد که مورد تأ

بیشتر باشد که این اتفاق افتاده است و با توجه به اینکه  6/1از  AVEمقدار 

ی شود پایایه میباشد، نتیجه گرفتبزرگتر می 1/1 از CR، CAمقدار 

نهایی پژوهش و سپس  یید است. در ادامه مدلپرسشنامه مورد تأ

 های برازش و جدول مربوط به روایی و پایایی ارائه خواهد شد.شاخص

 

 
 ی در حالت استانداردتأیيدمدل تحليل عاملي . 2 شکل

                                                           
1. goodness-of fit index 

 

 ی در حالت معناداریتأیيدمدل تحليل عاملي  .3شکل 

 

های فوق قابل مشاهده است نتیجه تحلیل عاملی تأییدی همانطور که در مدل

 GOF7دهد. معیار میعاملی کیفیت خدمات آموزشی را نشان  0ساختار 

ساختاری است. برای این شاخص های معادلات منوط به بخش کلی مدل

و قوی  به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط 30/1و  26/1و  17/1برازش مقدار 

 معرفی شده است.
 

 . نتایج معيار نکویي برازش3 جدول

 R2 COMMUNALITY 

 024/1 160/1 جنبه تحصیلی

 011/1 111/1 عملکرد آموزشی
 660/1 163/1 مسائل مربوط به برنامه

 671/1 011/1 تحصیلیجنبه غیر

 646/1 111/1 دسترسی

 623/1 104/1 شهرت

GOF 
160/1 614/1 

001/1 

 

بر اساس نتایج جدول فوق مقدار بدست آمده از معیار نیکویی برازش مدل 

 باشد و نشانمی 30/1باشد که بیشتر از می 001/1مفهومی تحقیق برابر با 
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باشد. در ادامه نتایج مربوط به دهنده برازش قوی مدل مفهومی تحقیق می

 ها ارائه شده است.بارهای عاملی سؤالات و روایی و پایایی آن
 

 يدی، روایي همگرا و آلفای كرونباخنتایج آزمون تحليل عاملي تأی. 7 جدول

 متغیر پنهان
متغیر 
 آشکار

 AVE CR CA آماره تی بار عاملی

جنبه غیر 
 تحصیلی

 311/77 004/1 2سؤال 

671/1 112/1 144/1 

 116/72 171/1 3سؤال 

 004/70 110/1 4سؤال 

 130/70 100/1 6سؤال 

 001/73 137/1 6سؤال 

 164/77 014/1 1سؤال 

 611/71 012/1 1سؤال 

جنبه 
 تحصیلی

 123/0 011/1 71سؤال 

024/1 011/1 111/1 

 111/70 116/1 77سؤال 

 077/23 137/1 72سؤال 

 670/73 121/1 73سؤال 

 410/20 143/1 74سؤال 

 110/24 144/1 76سؤال 

 شهرت

 001/73 107/1 70سؤال 

623/1 114/1 140/1 

 203/72 143/1 71سؤال 

 113/22 172/1 71سؤال 

 110/72 014/1 70سؤال 

 323/71 016/1 21سؤال 

 714/0 011/1 27سؤال 

 403/27 101/1 22سؤال 

 دسترسی

 671/1 072/1 23سؤال 

646/1 111/1 137/1 

 011/21 104/1 24سؤال 

 410/23 120/1 26سؤال 

 010/72 176/1 20سؤال 

 607/74 141/1 21سؤال 

 734/74 124/1 20سؤال 

مسایل 
مربوط به 

 برنامه

 271/71 001/1 31سؤال 

660/1 112/1 130/1 

 702/77 171/1 37سؤال 

 001/71 162/1 32سؤال 

 244/74 141/1 33سؤال 

 613/70 111/1 34سؤال 

 306/26 123/1 36سؤال 

عملکرد 
 آموزشی

 471/76 103/1 30سؤال 

011/1 030/1 021/1 

 616/30 110/1 31سؤال 
 010/41 113/1 31سؤال 

 347/71 061/1 30سؤال 

 020/31 161/1 41سؤال 

 323/33 161/1 47سؤال 

 131/32 103/1 42سؤال 

افزون بر آنچه مطرح شد، به منظور مقایسه مدل کیفیت خدمات آموزشی 

ر این . داز آزمون تی مستقل استفاده شد که نتایج در ادامه ارائه شده است

تر باشد، در بزرگ 16/1داری آزمون لوین از چنانچه سطح معنیآزمون 

شود که فرض برابری واریانس آن صورت از نتایج ردیف اول استفاده می

 16/1پذیرد. اما چنانچه سطح معناداری این آزمون از دو گروه را می

 .کنیمتر باشد، از نتایج ردیف دوم استفاده میکوچک

های جنبه غیرتحصیلی، جنبه مؤلفهمعناداری دو طرفه برای  مقدار سطح

کمتر  111/1تحصیلی، شهرت، برنامه، عملکرد آموزشی و دسترسی، مقدار 

صیلی، های جنبه غیرتحصیلی، جنبه تحباشد، یعنی میانگین مؤلفهمی 16/1از 

دمت کنندگان خشهرت، برنامه، عملکرد آموزشی و دسترسی بین دریافت

دهندگان خدمت )معلمان و مدیران مدارس( تفاوت زان( و ارائهآمو)دانش

هندگان دجنبه غیرتحصیلی برای ارائه مؤلفهمعناداری وجود دارد. میانگین 

بیشتر از میانگین  16/3خدمت )معلمان و مدیران مدارس( مقدار 

باشد. میانگین می 01/2آموزان( با مقدار کنندگان خدمت )دانشدریافت

دهندگان خدمت )معلمان و مدیران مدارس( تحصیلی برای ارائه جنبه مؤلفه

( با آموزانکنندگان خدمت )دانشبیشتر از میانگین دریافت 17/3مقدار 

دهندگان خدمت شهرت برای ارائه مؤلفهباشد. میانگین می 13/3مقدار 

گان کنندبیشتر از میانگین دریافت 14/4)معلمان و مدیران مدارس( مقدار 

رای دسترسی ب مؤلفهباشد. میانگین می 16/3آموزان( با مقدار )دانشخدمت 

بیشتر از  61/4دهندگان خدمت )معلمان و مدیران مدارس( مقدار ارائه

 باشد.می 10/4آموزان( با مقدار کنندگان خدمت )دانشمیانگین دریافت

ان و مدهندگان خدمت )معلمسائل مربوط به برنامه برای ارائه مؤلفهمیانگین 

کنندگان خدمت بیشتر از میانگین دریافت 63/3مدیران مدارس( مقدار 

باشد. میانگین مؤلفه عملکرد آموزشی می 77/3آموزان( با مقدار )دانش

بیشتر از  11/3دهندگان خدمت )معلمان و مدیران مدارس( مقدار برای ارائه

 باشد.می 42/3آموزان( با مقدار کنندگان خدمت )دانشمیانگین دریافت
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 نتایج آزمون تي با دو نمونه مستقل. 5جدول 

 

 آزمون تی با دو نمونه مستقل آزمون لوین

F 
عدد 

 معناداری
t آزادیدرجه 

سطح 
معناداری دو 

 طرفه

تفاوت 
 میانگین

 خطای معیار

درصد  06فاصله اطمینان 
 اختلاف

 بالایی پائینی

 جنبه غیر تحصیلی
 برابری واریانس

402/1  401/1  
12/72  271 111/1  016/1  163/1  617/1  110/1  

44/72 عدم برابری واریانس  10/777  111/1  016/1  164/1  001/1  112/1  

 جنبه تحصیلی
 برابری واریانس

321/7  262/1  
46/74  271 111/1  110/1  164/1  011/1  117/1  

21/76 عدم برابری واریانس  41/730  111/1  110/1  167/1  016/1  110/1  

 شهرت
 برابری واریانس

71/71  111/1  
42/6  271 111/1  210/1  163/1  714/1  304/1  

00/0 عدم برابری واریانس  67/700  111/1  210/1  143/1  214/1  314/1  

 دسترسی
 برابری واریانس

367/6  122/1  
36/1  271 111/1  411/1  161/1  312/1  012/1  

01/0 عدم برابری واریانس  12/717  111/1  411/1  140/1  301/1  614/1  

 برنامه
 برابری واریانس

160/7  316/1  
01/0  271 111/1  427/1  143/1  336/1  610/1  

01/71 عدم برابری واریانس  11/767  111/1  427/1  130/1  343/1  400/1  

 عملکرد آموزشی
 برابری واریانس

004/1  110/1  
713/6  271 111/1  210/1  163/1  717/1  317/1  

120/6 عدم برابری واریانس  41/760  111/1  210/1  141/1  713/1  311/1  

 

 یريگجهينت و بحث
 از هوشمند آموزشی خدمات کیفیت مدل مقایسههدف از پژوهش جاضر 

 نکته مهمی که دربود.  خدمت دهندگانارائه و کنندگاندریافت دیدگاه

تبیین سهم ارزش افزایی این تحقیق در حوزه علمی نقشی پر رنگ داشته 

بر کیفیت خدمات آموزشی هوشمند با در  مؤثراست، توجه به عوامل 

اقتضائات بومی ایران است. این عوامل برگرفته از شرایط  نظرگرفتن

ر به منحصاقتصادی، سیاسی، اجتماعی و فرهنگی هر کشور تا حد زیادی 

بر بهبود کیفیت  مؤثرو احصا عوامل  2باشد. بررسی مدارس منطقه فرد می

خدمات آموزشی این مدارس با مدلی که در این تحقیق استفاده شده است، 

 ئولیتدهد که مسباشد. نتایج تحقیق نشان میاز نقاط قوت این تحقیق می

 تن نگرشهای کلیدی مانند داشپذیری کارکنان مدارس شامل ویژگی

آموزان، شایستگی در برقراری ارتباط خوب، ارائه مثبت نسبت به دانش

 آموزان و توانایی در ارائه بازخورد منظم به دانشمشاوره کارکنان به دانش

گیری عملکرد تحصیلی باشد. اندازهآموزان، دارای اهمیت می

ژانگ و )آموزان مورد توجه تحقیقات زیادی قرار گرفته است دانش

های زیادی به همراه خود داشته است. . این موضوع چالش(2170مکاران، ه

یلی توان با عملکرد تحصچراکه کیفیت آموزشی یک مدرسه را صرفاً نمی

ای هآموزان سنجید. لذا عملکرد تحصیلی به عنوان یکی از شاخصدانش

 کیفیت خدمات آموزشی دیده شده است.

 ن انتظارات و ادراکات خدماتتحقیق حاضراز نقطه نظر وجود شکاف بی

ات باشد. از جمله نتایج تحقیقهای بسیاری همسو میگیرندگان با تحقیق

(؛ یارمحمدیان و همکاران 7300نیا )(؛ جعفری7301یزدانی و حاجیان )

(؛ 7303(؛ جعفری اصل و همکاران )2174غلامی و همکاران ) (؛7304)

( که همگی نشان 7301ن )فر و همکارا(؛ عنایتی7303نجفی و همکاران )

دهند خدمات گیرندگان در مراکز آموزشی خدماتی با کیفیت کمتر از می

 اند. در این تحقیق این نتیجه به دستاند دریافت کردهآنچه انتظار داشته

 قهای تحقیدهندگان کیفیت خدمات خود را در تمام مؤلفهآمد که خدمات

. اما کننداند ارزیابی میکردهگیرندگان ادراك تر از آنچه خدماتمطلوب

کاف ای بین شنکته قابل توجه این است که در تحقیقات قبلی مقایسه

 دهندگان و خدماتموجود در کیفیت خدمات از دیدگاه خدمات

وعی توان به نگیرندگان انجام نشده است و از این حیث این تحقیق را می

 شروعی برای این مقایسه در مراکز آموزشی دانست.

آموزان مورد توجه زیادی قرار گرفته است و در ملکرد تحصیلی دانشع

ی برانگیز در مراکز آموزشکارهای تحقیقاتی مختلف به موضوعی چالش

(. از طرفی عملکرد 7301دهنوعلیان و همکاران، ) تبدیل شده است

التحصیلان با بهترین آموزان نقش مهمی در ایجاد فارغتحصیلی دانش

سسات آموزشی در عملکرد خوب تحصیلی کند. نقش مؤکیفیت، بازی می

تواند منجر به کاهش هزینه بازاریابی، افزایش فرصت برای توسعه نام می
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ا را هتجاری و افزایش سهم بازار شود. به دلیل آنکه شهرت خوب مشتری

گذاران را به سمت سازمان و کارکنان را به به سمت محصولات، سرمایه

کند. مدیریت مجموعه آموزشی به منظور حفظ سمت شغل جذب می

شهرت برتر، باید تلاش کند. از طرفی یک شهرت سازمانی مثبت مزایای 

واند تارزشمند متعدد مالی، رقابتی و استراتژیک به دنبال دارد که می

عملکرد سازمان را ارتقا دهد. در حالی که شهرت منفی از سوی بسیاری از 

 شود.سب و کار محسوب میمحققان تهدیدی جدی برای ک

ن شود و دستیابی به آمدت محقق نمیتولید و ارتقاء کیفیت در کوتاه

باشد. همچنین انتظارات مند میمدت و نظامریزی طولانینیازمند برنامه

کمی و کیفی جدیدی برای موسسات آموزشی ایجاد شده که این انتظارات 

د آموزشی، پژوهشی، رش ها و منشورکمی و کیفی بستری ویژه از رسالت

ای و خدمات تخصصی و نیز نوآوری، نیازآفرینی و کارآفرینی به حرفه

خصوص در محتوای برنامه درسی شکل داده است به طوری که نهادهای 

های جدید آموزشی مجبور به باز تعریف و تدوین راهبردها و سیاست

ه کیفیت ی بتوان گفت که آینده یک جامعه بستگاند. در واقع میگردیده

هایی دارد که در زمینه علمی مورد استفاده قرار و نحوه کاربرد آموخته

گیرد. همچنین امروزه در بخش آموزشی میزان دسترسی به اطلاعات می

 ها به خصوص درهای نوین و نحوه کاربرد آنعلمی و بکارگیری فناوری

بندی بهرتشوند به طوری که تولید علمی، معیار رشد و پیشرفت لحاظ می

ای دهد. با توجه به نتایج تحقیق لازم است برنامهها را تحت تأثیر قرار میآن

کاربردی برای شناخت بیشتر و بررسی عوامل کلیدی ایجاد شکاف موجود 

یش از پ تر،ریزی برای رسیدن به وضعیت مطلوبتدوین گردد. در برنامه

ی، ز نظر کمی و کیفهر فعالیتی باید اهداف آموزشی جهت توسعه آموزش ا

در مدت زمان مورد نظر به عنوان اولین مرحله لحاظ گردد یعنی اهدافی که 

در طی اجرای یک برنامه آموزشی قرار است به آن برسیم تعیین شوند. بعد 

از آن منابع مورد نیاز جهت دستیابی به اهداف آموزشی مشخص شوند. 

ویت و ریزی باید اولرنامهریزی معقول در فرآیند ببرنامه جهت دستیابی به

ذاری گنیازهای لازم برای اجرا یک برنامه مشخص شوند تا طبق آن سیاست

صورت گرفته و راهبردهای اجرایی آن طراحی شوند و با اجرایی و پیاده 

ها و در نهایت ارزشیابی و ارزیابی مراحل و کردن اهداف سیاست

ی شرایط موجود هست بندی و گردآوری آمار و اطلاعات برای بهبودجمع

ریزی مشخص و نقاط قوت و که در این مرحله باید کم و کاست برنامه

 ضعف آن تعیین شوند.

هایی وجود داشت. اول آنکه به دلیل شرایط و در این تحقیق محدودیت

وجود بیماری کرونا دسترسی به افراد جامعه آماری دشوار بود و تمام 

آوری گشت. دوم آنکه توزیع و جمعها از طریق فضای مجازی پرسشنامه

ان کنندگدهندگان و دریافتای بین خدماتدر تحقیقات قبلی مقایسه

خدمات انجام نشده بود و این مساله کمی کار را دشوار نمود. برای 

شود مقایسه بین ادراکات و انتظارات هر دو تحقیقات بعدی پیشنهاد می

ات از کیفیت خدمات کنندگان خدمدهندگان و دریافتگروه خدمات

های آنلاین علاوه بر مدارس هوشمند در مدارس سنتی و همچنین کلاس

اند، انجام شود. که پس از دوران اوج کرونا مورد استفاده قرار گرفته

همچنین مناطق جغرافیایی بیشتری مورد مطالعه قرار گیرد که بتوان با نتایج 

یت دو گروه، کیف این تحقیقات و کمک به کم شدن شکاف موجود بین

 داد. ءها ارتقامؤلفهخدمات آموزشی را در همه ابعاد و 

 ياخلاق ملاحضات
 این مقاله برگرفته از رساله دکتری نویسنده اول در :پژوهش اخلاق اصول از یرويپ

است و  یو حسابداری دانشگاه علامه طباطبائرشته مدیریت صنعتی در دانشکده مدیریت 

 رضایت آگاهانه در پژوهش شرکت نمودند.کنندگان با کلیه شرکت

 .باشداین پژوهش در قالب رساله دکتری و بدون حمایت مالی می حامي مالي:

نویسنده اول محقق اصلی این پژوهش است. نویسنده  :سندگانینو از کی هر نقش

 باشند.دوم استاد راهنما و نویسندگان سوم و چهارم استادان مشاور رساله می

 نمایند.نویسندگان هیچ تضاد منافعی در رابطه با این پژوهش اعلام نمی :منافع تضاد

 سیله از اساتید راهنما و مشاور این تحقیق و نیز کلیه شرکتو بدین :يقدردان و تشکر

 .گرددکنندگان در این پژوهش تشکر و قدردانی می
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