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 2 دریاناز پهلوانی نژادو  1ولیرس رضا
هدف تحقیق حاضر سنجش کیفیت برر میرز ن رضرایت     چکيده:

هاي د ر ي نظام یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي د نشگاه

هراي لوروم  نسراني  سرت      آموزش  ز دور در شهر تهر ن در گرروه 

 نجرام شرده    يشیمایو به صورت پ ي ز نوع همبستگ قیروش تحق

لوم و -هشتيشهید ب-تهر ن-تربیت مدرس-شگاه پیام نور ست  د ن

لنو ن جامعه آماري  نتخاب شدند  جامعره آمراري   صنعت  یر ن به

هراي یرادگیري  لکترونیکري    نفر  ز د نشرجویان دوره  9393شامل 

هاي یادگیري  لکترونیکري بره   نفر  ز د نشجویان دوره 981 ست و 

ي  طلالات پرسشنامه آورصورت تصادفي  نتخاب شدند   بز ر جمع

 نردرکار آمروزش  ز دور و   دسرت  دی سرات  سر  آن تو یيبود که رو 

/  38آن با  ستفاده  ز ضریب آلفاي کرونباخ بر ي پرسشنامه  یيایپا

 فرز ر  هاي حاصل  ز پرسشرنامه بره کمرر نررم    به دست آمد  د ده

سازي معادلات ساختاریافته، مدل و با  ستفاده  ز روش مدل زرلیل

دهرد کره   مري  نادي تحقیق، آزموده شد  نتیجه تحقیق نشاپیشنه

هاي کیفیت  طلالات، کیفیرت آمروزش، کیفیرت فنري،     بین مؤلفه

د ري د رنرد   کیفیت خردمات و رضرایت، ترر یر مسرتقیم و معنري     

چنین بر  ساس ضرر یب  سرتاند رد شرده رگرسریوني يضرر یب      هم

رتبره  شود به ترتیب کیفیرت  طلالرات   تحویل مسیر( مشاهده مي

رتبره سروم، کیفیرت     فنري  ول، کیفیت آموزش رتبه دوم، کیفیت 

 خدمات رتبه چهارم و کمترین  همیت ر  د رد 

 

کیفیت، رضایت، یادگیرنده، یرادگیري  لکترونیکري،    :هاکليد واژه

  آموزش  ز دور 
 

R. Rasouli (Ph.D) & D. Pahlevaninejad (Ph.D) 
Abstract: The real goal of this research is providing a 
model for measuring the relationship between quality and 

satisfaction rate in any electronic learning basis at 

universities equipped with distance education systems 
and/or virtual systems established at Tehran in human 

sciences departments . 

Research method is a correlation type and is a kind of 
survey study. Statistical population of this thesis includes 

Payam-e-Noor University, Tarbiat Modarres University, 

university of Tehran, Shahid Beheshti University and Iran 
University of Science & Industry. Statistical population 

includes 3039 university students in electronic learning 

courses. Random sampling method was used in this 

research. About 385 people were selected randomly from 

among all students in electronic learning courses . 

Data collection tool was a questionnaire with Chronbach 
alpha equal to 0.98. All data were measured using statistical 

analysis resulted from a questionnaire and with the help of 
LISREL software. Research proposed model was tested 

using model making method of structured equations. 

According to the results, there is a direct and significant 
relationship between information quality, education quality, 

technical quality, service quality and satisfaction. In 

addition, according to the regression standard coefficients 
(process analysis coefficients), it is obvious that information 

quality has first grade, education quality has second grade, 

technical quality has third grade, and service quality has 

fourth grade therefore has the least importance  
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  مقدمه

 ي بر ي تو نمندسازي  ي بر ي سنجش فرآیندها و شیوهدر لصر حاضر، نظر مشتري، پایه

کند يهمتي هاي مهم فر هم ميگیريمجموله  فر د درگیر در  ر ئه خدمات و مشارکت در تصمیم

ترین محور، آگاهي  ز نحوه  ر ئه خدمات،  ز  ساسيهاي د نشدر سازمان ( 58: 5983و همکار ن، 

وري موي سنگاپور، هاي مدیریت بوده و  ز  همیت بسز یي برخورد ر  ست يسازمان بهرهمکانیزم

هاي آمریکایي گیري رضایت مشتریان، لامل مهمي در جنبش کیفیت سازمان(   ند زه51:  5983

دهنده خدمات، د نشگاه  ست و د نشجویان نه هاي  ر ئهیکي  ز سازمان ( 51: 5985 ست يبابي، 

شوند، بوکه یکي  ز  رکان  صوي د نشگاه، پیکره لنو ن مشتریان  ین سازمان محسوب مي تنها به

مندي آنان  ز دهند  رضایتهاي مختوف جامعه ر  در آینده تشکیل ميها و  رگان صوي سازمان

  یجاد جهت در شانتحصیوي رشته به هاتو ند در نگرش آنه در د نشگاه ميکویه خدمات  ر ئه شد

(  به لقیده نهرینگ 5913ش و حفظ  رتقاء کیفیت آموزشي مؤ ر باشد يحیدري و همکار ن،  نگیز

کنندگان خدمات د نشگاه و بهترین منبع بر ي شناسایي لنو ن دریافت ( د نشجویان به5333ي

ها و مسائل هاي کشور ما، به دلیل گرفتارين خود هستند  د نشگاهرفتارهاي آموزشي مدرسا

کنندگان  ند به نظر ت د نشجویان، که در حقیقت دریافتگوناگون، کمتر فرصت  ین ر  د شته

 صوي آموزش لالي و خدمات هستند، وقوف پید  کنند و ملاحظه نمایند که آیا آموزش لالي و 

ها فاقد کند، یا آن که چنین نیست و تلاشمناسب حرکت ميخدمات  ر ئه شده در ر ه صحیح و 

 نگیز فناوري  طلالات و  رتباطات و گسترش آن به جهت هستند   ز طرفي، پیشرفت شگفت

هاي ها، للاوه بر تسهیل  مور د نشجویي، روشهاي خدماتي و آموزشي خصوصاً د نشگاهسازمان

 ي کیفیت ر  چنین یف کیفیت دشو ر  ست  لدهسنتي د نشگاهي ر  نیز متحول ساخته  ست  تعر

هایي  ست که نیازهاي مشتریان ر  به مدت کنند: کیفیت مجموله خصوصیات و ویژگيتعریف مي

  و بالاخره کیفیت لبارت  ست  ز هر چیزي که مشتري ر  ر ضي 5کندلمر خدمات ترمین مي

د  کیفیت، نولي  در ک  ست که  ي  ست که باید درک و  حساس شوکند  کیفیت یر مفهوم پایه

   6بر ي همه چیز و همه کس  ست

هاي یادگیري  لکترونیکي  نجام شده هاي وسیعي که در توسعه سیستمگذ ريبا وجود سرمایه

فایده خو هد بود  گذ ري به هدر رفته و بي ست،  گر کاربر ن  ز سیستم  ستفاده نکنند، سرمایه

ها  ز  همیت زیادي میز ن رضایت یادگیرنده  ز  ین سیستمبنابر ین شناخت لو مل مؤ ر در 

برخورد ر  ست و بیانگر  ین  ست که کیفیت خدمات بالث جذب مشتریان جدید و  فز یش سهم 

شود شود؛ در حالي که کیفیت خدمات بالث حفظ مشتري و  فز یش سهم مشتري ميباز ر مي

                                                 
1- www.Juran.com    2- www.Juran.com 
 

http://www.juran.com/
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ایت د نشجو و پیامدهاي ناشي  ز رضایت تو ند منجر به رض(  کیفیت خدمات مي5913يخاکي، 

د نشجو گردد  حفظ د نشجویان خوب در در زمدت نسبت به جوب مستمر د نشجویان جدید، 

 ند، سودمند  ست  رضایت بالاي بر ي جایگزیني د نشجویاني که با  ین د نشگاه قطع ر بطه کرده

نشگاهي  ست که در نتیجه مشتري، نولي بیمه در بر بر  شتباهات  حتمالي هر سازمان و د 

اپذیر  ست  د نشجویان د ئمي در مو جهه ن جتناب ها،تغییر ت مرتب  با تولید خدمات به موقع آن

هایي  غماض بیشتري د رند، زیر  به دلیل تجربیات خوشایند قبوي،  شتباهات با چنین موقعیت

ترین رضایت د نشجویان مهم گیرند  بنابر ین لجیب نیست که جوبر حتي نادیده مي  ندک ر  به

(  در  ین پژوهش به 5913وظیفه سازمان و مؤسسات آموزشي و پژوهشي شده  ست يونوس، 

هدف طر حي مدلي بر ي سنجش لو مل مؤ ر بر میز ن رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري 

 ریدهنده تر که نشان می ر ئه کن يمدل میخو هيهاي د ر ي آموزش  ز دور م لکترونیکي د نشگاه

یادگیري  لکترونیکي  ست و سؤ لات  امانهیادگیرنده در س تیرضا ز نیبر م تیفیک يهاشاخص

 زیر مطرح شده  ست: 

مدلي ر  بر ي سنجش لو مل مؤ ر بر میز ن رضایت یادگیرنده سیستم یادگیري  لکترونیکي  آیا

 تو ن  ر ئه کرد؟ي( ميهاي لووم  نسانهاي د ر ي نظام آموزش  ز دور يدر گروهد نشگاه

 بین کیفیت فني و رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود د رد؟ آیا

 و رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود د رد؟ يبین کیفیت آموزش آیا

 ي ر بطه وجود د رد؟بین کیفیت  طلالات و رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیک آیا

 بین کیفیت خدمات و رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود د رد؟ آیا
 

 مبانی نظری

در  ولین گام بر ي درک کیفیت خدمات، بایستي درک روشني  ز مفاهیم کیفیت و خدمت 

 ز برآورده کردن   يتو ن کیفیت ر  چنین تعریف کرد: کیفیت به درجهد شررت  بنابر ین مي

(  25: 5986شود که با فرهنگ سازماني مرتب   ست ي لو ني و ریاحي، نیازهاي مشتریان گفته مي

منظررور برطرف ها، فرآیندها،  لمررال و تعاملاتي که بهکیفیت لبارت  ست  ز مجموله فعالیت

 (  6331 ،6لوش و 5ورگاسي شودساختن مشکلات مشترررریان به آنان  ر ئه مي

مندي  لکترونیر به معناي خرسندي یر مشتري با توجه به تجربه پیشین خریدش  ز رضایت

(  رضایت  لکترونیر لبارت  ست  ز 5331و تاد،  9یر بنگاه بازرگاني  لکترونیر  ست يتیوور

میز ن رضایت مشتري  ز طر حي سایت،  طلالات یا محتویات سایت، ر حتي خرید و  منیت خرید 

                                                 
1- Vargas     2- Lusch 
 

3- Taylor 
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ي ترجیح کالا یا خدمات یر بنگاه  لکترونیر نسبت به رقبا در هنگام خرید  ست و به معنا

رضایت  لکترونیر لبارت  ست  ز میز ن رضایت مشتري  ز پشتیباني بر ي  "(  11: 5333، 5ي لیور

هاي کالا یا خدمات، خدمات پس  ز فروش، بهاي کالا یا خدمات، کیفیت دریافت و  رسال سفارش

سایت و سایت، سهولت  ستفاده  ز وبسایت، قابویت  لتماد به وبسرلت وب سایت،مطالب وب

(  در بررسي رضایت  لکترونیر باید 6335، 6يلي و توربن " منیت مالي، و حفظ  سر ر شخصي

و  9یابد يونگ ي  ز لو مل و شر ی  تحقق ميتوجه کرد که رضایت  لکترونیر توس  مجموله

 ( 6336، 1هو نگ

کننده رضایت  لکترونیر ر  با  ر ئه مدلي، لو مل تعیین 6333انسکي در سال هایس و سیزم

  ند ر حتي خرید، لو مل مربوط به محصول، طر حي سایت و  منیت مالي معرفي کرده

ها، خدمات به ( نیز لو مل پشتیباني بر ي دریافت و  رسال سفارش6335لي و توربن ي

لب، سهولت  ستفاده(،  منیت يمالي، حفظ  سر ر سایت يسرلت، کیفیت مطامشتري، بها، وب

  ند شخصي( ر  در رضایت  لکترونیر مؤ ر د نسته

( رضایت  لکترونیکي ر  در د نشگاه میدوسترن و در بین 6339، به نقل  ز و نگ، 6336میوز ي

د نشجو بررسي کرد  لو مل شناسایي شده که بر رضایت  لکترونیر مؤ ر بود، لبارت  ست  511

سایت بر ي سایت و  رزش درک شده وبسایت، کیفیت درک شده  ز خدمات وبتعامل با وب  ز:

 مشتري  

کننده ( نیز با پژوهش بر روي کار کترهاي موجود در  ینترنت، لو مل تعیین6336بائر و گرتر ي

رضایت  لکترونیر ر  میز ن دسترسي به  طلالات، ساختار  رتباطي، فردي کردن، و یکپارچگي 

 ( 5981 ند ينگهد ري، لالات و مبادلات معرفي کرده ط

( در تحقیقي با لنو ن تعیین مدیریت کیفیت فر گیر خدمات آموزشي 5981رئوفي و بابایي ي

د نشجویي د نشگاه آز د  سلامي قوچان و  نطباق آن با رضایت د نشجویان، به  ین نتیجه رسیدند 

لنو ن مشتریان خدمات آموزشي باید در ویان بهمندي بیشتر د نشجکه بر ي دستیابي به رضایت

  رتقاء مستمر کیفیت خدمات و رشد کمي خدمات تلاش صورت گیرد 

( در تحقیقي با لنو ن بررسي میز ن رضایت د نشجویان  ز 5988محمدیان و خان باباز ده ي

جویان لموکرد و حدهاي مختوف د نشگاه لووم پزشکي  ردبیل، به  ین نتیجه رسیدند که د نش

ها و مدیریت آموزشي رضایت بیشتري د شتند  در حالي که میانگین بومي د نشگاه  ز د نشکده

رضایت د نشجویان غیربومي  ز حوزه مدیریت د نشجویي فرهنگي و مرکز مشاوره بیشتر بود  

                                                 
1- Oliver     2- Turban 
 

3- Wnag      4- Huarng 
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ویژه مدیریت د نشجویي فرهنگي و مشاوره هد نشجویان د نشگاه لووم پزشکي  ز لموکرد و حدها ب

 اقد رضایت نسبي بودند ف

کنند که  رزیابي بیان مي 6( به نقل  ز سنتر  و همکار ن6339ي 5ذو لفقار و مهرمحمدي

هاي  ساسي، نظیر گیريد نشجویان  ز کیفیت آموزش  ر ئه شده، نتایج مفیدي ر  بر ي تصمیم

د ن برجسته و ها در مورد لموکرد  ستاد ن،  نتخاب و گزینش  ستابازخورد تشخیصي به د نشکده

ها با  ستاد ني که  ستفاده  ز  طلالات به دست آمده بر ي ر هنمایي د نشجویان بر ي  نتخاب درس

دهد  بازخوردهاي  ز شایستگي لومي برخورد رند، در  ختیار مسئولان نظام آموزشي قر ر مي

و نند در بهبود تدهد که مي ي ر  در  ختیار مسئولان آموزش قر ر ميد نشجویان  طلالات ویژه

 ( 633: 5983 ،9ر دمند شوند يآر سته و محموديکیفیت لموکرد و   ربخشي خود  ز آن بهره

بر  ساس تحقیقاتي که در گذشته  نجام شده  ست، در پذیرش یر فناوري جدید، دو لامل 

 1ستمو دیگري آساني کار با سی 1مفید بودن سیستم  ز دید کاربر يباشند  یک صوي بسیار مهم مي

لنو ن پایه و  ساس باشند که بهمي 2 ي تامدهنده مدل پایه ز دید کاربر   ین دو لامل، تشکیل

هاي یادگیري  لکترونیکي هاي  طلالاتي و سیستم ز تحقیقات مربوط به پذیرش سیستم يبسیار

، 6332 3، روکا و همکار ن6336 8، ر ي و همکار ن5331 1رود  در تحقیقات سدونبه کار مي

، 6332 59،  نگ و لاي6339 56،  ستول ولي6339 55، لي و همکار ن6331 53کانگ و همکار ن

هاي  طلالاتي یا دیگر در زمینه پذیرش سیستم تحقیقاتو بسیاري  ز  6332 51پیتاج و لي

یادگیري  لکترونیکي،  ین دو لامل بررسي شده  ست که نشان د ده شده،  ین دو لامل تر یر 

 ها د رد ر د  ز  ین سیستمزیادي بر رضایت  ف

هاي یادگیري  لکترونیکي  نجام هایي که با بسیاري  ز د نشجویان دورهبا مصاحبه چنینهم

تر یر گیري شد که  ین دو لامل در دیدگاه د نشجویان نسبت به  ین سیستم بيشد، چنین نتیجه

یادگیري  فر د نقش  نیست   ین که سیستم یادگیري  لکترونیکي تا چه حد سودمند  ست و در

باشد، بر ي آنان  همیت که کار کردن با آن تا چه میز ن بر ي د نشجویان آسان مي یند رد و  

 ي تام که در و قع  ساس د رد  به دلیل  همیت  ین دو لامل و  ین که  ین دو لامل در مدل پایه

نهادي  ین تحقیق لازم  ند، در مدل پیشباشد مطرح شدههاي  ر ئه شده در  ین زمینه ميمدل

                                                 
1- Zolfaghar & Mehr Mohammadi  2- Sentra 
 

3- Araste & Mahmoodi Rad  4- Perceived Usefulness 
 

5- Perceived  Ease of Use   6- TAM (Technology Acceptance Model) 
 

7- Seddon    8- Rai 
 

9- Roca et al    10- Gong 
 

11- Lee     12- Stoel & Lee 
 

13- Ong & Lai    14- Pituch & Lee 
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چنین، تر یر لامل مفید بودن سیستم  ز دید که  ین دو لامل در نظر گرفته شود  هم ددیده ش

 باشد، در نظر گرفته شده  ست کاربر بر آساني کار با سیستم نیز که در مدل  صوي تام مطرح مي

،  نگ و لاي 6332 9، روکا و همکار ن6336 6، هانگ5333 5تحقیقات  ستارگیل و همکار ن در

و تعد دي  ز تحقیقات دیگر، تر یر لامل آشنایي  فر د با  ینترنت و  6332، پیتاچ و لي 6332

بر آساني کار با سیستم و یا بر رضایت  ز سیستم، مورد بررسي قر ر گرفته  ست  در  ین  1کامپیوتر

ي د رند و در کار هاي کامپیوتري بیشترنشان د ده شده  ست که  فر دي که مهارت قاتتحقی

کنند، کار کردن با سیستم یادگیري  لکترونیکي کردن با  ینترنت  حساس ر حتي بیشتري مي

هاي ، مهارتها د رند  به لبارتيباشد و یا رضایت بالاتري  ز  ین سیستمتر ميبر ي آنان آسان

ربر و یا بر رضایت،  فر د در کار کردن با  ینترنت و کامپیوتر بر مفید بودن سیستم  ز دید کا

گیري شد که آشنایي  فر د با چنین با مصاحبه با خبرگان، چنین نتیجهتر یرگذ ر  ست  هم

 ینترنت و کامپیوتر در جامعه کنوني ما مسرله مهمي  ست که بر تمایل  فر د به  د مه بکارگیري 

کاربر و هم بر  یر سیستم جدید تر یرگذ ر  ست و تر یر آن هم بر مفید بودن سیستم  ز دید

 رضایت، بررسي شده  ست 

 1 ز لو مل بسیاري مهمي که در تحقیقات زیادي  ز جموه تحقیقات چیو و همکار ن یکي

و  6339 3، و نگ6332، لوي 6332 8، روکا و همکار ن6331 1، لوي6336 2، هانگ6331

تم یادگیري د نشجویان  ز سیس 53بسیاري  ز تحقیقات دیگر مد نظر قر ر گرفته  ست، رضایت

هاي نشان د ده شده  ست که د نشجویاني که  ز سیستم اتباشد  در  ین تحقیق لکترونیکي مي

ها یادگیري  لکترونیکي رضایت بیشتري د رند، تمایل بیشتري به  د مه بکارگیري  ین سیستم

ا باشد  بچنین، یکي  ز لو مل  صوي ترک تحصیل د نشجویان، نارضایتي آنان ميد رند  هم

گیري شد که صرفاً در نظر گرفتن مدل نتیجه نهایي که با  فر د خبره  نجام شد، چنیمصاحبه

 ي تام کافي نیست و لو مل  ین مدل در و قع با تر یر بر رضایت  فر د  ز سیستم، بر تمایل پایه

 آنان به  د مه به کارگیري سیستم تر یر گذ رند  
 

 پژوهش  روش

شود  زیر  جهت ها، جزء دسته پیمایشي محسوب ميردآوري د ده ین پژوهش بر حسب نحوه گ

صل  ز حا نتایج و شده  ستفاده ساختهبکارگیري چارچوب تنظیم شده تحقیق  ز پرسشنامه محقق

                                                 
1- Sturgill    2- Hong 
 

3- Roca     4- Internet and computer self efficacy 
 

5- Chiu     6- Hong 
 

7- Levy     8- Roca 
 

9- Wang     10- Satisfaction 
 



  51رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي         ر ئه مدل خطي جهت سنجش کیفیت بر میز ن 

 

منظور ها بهآن، پس  ز تنظیم و توخیص، مورد تجزیه و تحویل قر ر گرفت  بر ي تحویل د ده

شامل فر و ني، درصد و  ز معیارهاي مرکزي شامل  توصیف آماري،  ز جدول توزیع فر و ني

منظور  ر ئه تصویري چنین بهمیانگین و  ز معیار پر کندگي  نحر ف معیار  ستفاده گردید  هم

 ي یا ستوني و هیستوگر م  ستفاده شد  در ر ستاي تحویل  ستنباطي هاي فوق،  ز نمود ر میوهد ده

چنین همبستگي و رگرسیون خطي  ستفاده شد  هم هاي تحقیق  ز آزمون ضریبو آزمون فرض

 بررسي بر ي  سمیرنوف –تر در ر ستاي تحقیق  ز آزمون کوموگروف منظور  ر ئه نتایج کاملبه

 میانگین مقایسه بر ي ویتني –مان  uبر ي دو گروه مستقل و آزمون  tها، آزمون بودن د ده نرمال

 آزمون  ز و هاد ده و ریانسي هم یا همگني بررسي  يبر لون آزمون  ز مستقل، گروه دو هايد ده

ون آزم بر ي و شد  ستفاده مستقل گروه دو  ز بیش در هاد ده مقایسه بر ي ولچ و و ریانس تحویل

  ستفاده شد   SEMمدل مفهومي  ز روش معادلات ساختاري 
 

 نمونه آماري جامعه و

گیري  ز جامعه آماري نامحدود نمونه ها  ز ر بطه ریاضي مربوط به روشجهت گردآوري د ده

 ستفاده شده  ست  جامعه آماري تحقیق حاضر با توجه به شر ی  تحقیق، نامحدود محسوب 

گیري  ز جامعه آماري نامحدود، تعد د نمونه به شکل شود  با  ستفاده  ز ر بطه مربوط به نمونهمي

 آید:زیر بدست مي
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ن هدف  ز  ین تحقیق، چنی ز آنجایي که یادگیري، در مرحوه  ول با فرد مرتب   ست و هم

طر حي مدلي بر ي سنجش لو مل مؤ ر بر میز ن رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري 

هاي د ر ي آموزش  ز دور با در نظر گرفتن دیدگاه د نشجویان  ست  بنابر ین  لکترونیکي د نشگاه

هاي شجویان دورهباشد  جامعه آماري  ین تحقیق، د نو حد تجزیه و تحویل در  ین جا، د نشجو مي

 -تهر ن -تربیت مدرس -هاي د ر ي سیستم مجازي يپیام نوریادگیري  لکترونیکي در د نشگاه

مستقر در شهر تهر ن در  5933-5935لوم و صنعت  یر ن( در سال تحصیوي  -شهید بهشتي

 باشد هاي لووم  نساني ميگروه
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 رو یي پرسشنامه پایایي و

هاي سازه مورد هاي  نتخاب شده در  نعکاس ویژگيتو نایي سؤ ل"تو ن ر  مي 5رو بي محتو 

(  پایایي،  بات و هماهنگي منطقي 22: 5983پور و همکار ن، تعریف نمود يلبد له "گیري ند زه

کند دهد و به  رزیابي درستي و خوب بودن کمر ميگیري ر  نشان ميها در  بز ر  ند زهپاسخ

 ( 5988يد نایي فرد و همکار ن، 

C.V.R=  (n_e-N/2)/(N/2)               c.v.r=(9  ¯¯10/2)/(10/2)=.80 

  
. پایایی یا قابليت اعتماد1جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد سوالات لفهمؤ ردیف

 38383 85 کل پرسشنامه 5
 

 هاي تحقیقفرضیه

هاي د نشگاه بر ي سنجش لو مل مؤ ر بر میز ن رضایت یادگیرنده سیستم یادگیري  لکترونیکي

 تو ن مدلي ر   ر ئه کرد هاي لووم  نساني( ميد ر ي نظام آموزش  ز دور يدر گروه

 د رد  سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود رضایت یادگیرنده در بین کیفیت فني و  5

 د رد  سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود رضایت یادگیرنده در و يبین کیفیت آموزش  6

 د رد  سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود رضایت یادگیرنده در یت  طلالات وبین کیف  9

 د رد  سامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجود رضایت یادگیرنده در بین کیفیت خدمات و  1

 های پژوهشیافته

 بین کیفیت فني و رضایت یادگیرنده درسامانه یادگیري  لکترونیکي ر بطه وجودد رد -
 

 های خلاصه مدل رگرسيونی مربوط به متغير کيفيت فنیجدول آماره .2جدول 

حيح انحراف استاندارد ضریب تعيين تص

 شده

ح ضریب تعيين تصحي

 شده

نضریب تعيي ات منبع تغيير 

 مدل

38111 38153 38163 38615 
 

=  38163به دست آمده  نییتع بیو ضر 38165چندگانه  يهمبستگ بیبا توجه به مقد ر ضر

6R ،نییر  تب تیرضا ریمتغ ر تیی ز تغ %1683 ،يفن تیفیک ریکه  طلاع  ز متغ شوديمشاهده م 

 خو هد کرد 

 

 

                                                 
1- Content Validity 



  51رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي         ر ئه مدل خطي جهت سنجش کیفیت بر میز ن 

 

 جدول تحليل واریانس مدل رگرسيونی . 3جدول 
داریسطح معنی  F تميانگين مربعا لمنبع تغييرات مد مجموع مربعات درجه آزادی   

 رگرسیوني 5918315 5 5918315 1338581 3831

  33899 ها(خطا يباقیمانده 5618112 918   

 جمع کل 6138811 913   
 

( با 5و  918ي يبا درجه آز د F=  1338581 انس،یو ر لیجدول تحو Fبا توجه به مقد ر آماره 

که فرض  شودي، مشاهده مa=  3831با  يد ريسطح معن نی  سهیو مقا 38333 يد ريسطح معن

  ( Sig ≥ 3831  يشوديرد م ت،یبر رضا يفن تیفیک ریمتغ ریتر بر لدم  يصفر مبن
 

 جدول ضرایب رگرسيون مربوط به مدل رگرسيونی .4جدول 
داریسطح معنی  

 پارامترهای مدل

 

آماره آزمون 

t 

ضرایب 

 استاندارد شده

 برآورد ضرایب

 استاندارد نشده رگرسيونی

ت منبع تغييرا

 مدل 

 
 انحراف استاندارد پارامترهای مدل بتا

39383  عرض از مبدا 38561 38611  68328 

 کيفيت فنی 38315 38868 38165 638668 38333

 

 تیفیک ریکه متغ شوديبه دست آمده  ز جدول بالا، مشاهده م يونیرگرس بیبا توجه به ضر 

 (  به لبارتي، با Sig ≥ 3831ي باشديم د ريمعن 3831 ست و در سطح  رگذ ریتر  تیرضا يرو يفن

یابد و بالعکس   فز یش مي 38868میز ن رضایت به میز ن  ،يفن تیفیر و حد نمره ک فز یش ی

  ست  ریحاصل به صورت ز ونیخ  رگرس لهمعاد

  Satisfy . . * Q.tech 0257 0828 
 

های خلاصه مدل رگرسيونی مربوط به متغير کيفيت آموزشجدول آماره .5جدول 

يح انحراف استاندارد ضریب تعيين تصح

 شده

ح تعيين تصحي ضریب

 شده

ضریب 

 تعيين

 منبع تغييرات

 مدل

38215 38133  136  38291 

 

=  38136به دست آمده  نییتع بیو ضر 38291چندگانه  يهمبستگ بیتوجه به مقد ر ضر با

6R نییر  تب تیرضا ریمتغ ر تیی ز تغ %1386آموزش  تیفیک ری طلاع  ز متغ شوديمشاهده م 

 خو هد کرد  
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 ل تحليل واریانس مدل رگرسيونی جدو .6جدول 

سطح معنی 

 داری

F  ميانگين

 مربعات

درجه 

 آزادی

منبع تغييرات  مجموع مربعات

 مدل

 رگرسیوني 318198 5 5318198 6118361 3831

ها(خطا يباقیمانده 5118133 918 38155    

 جمع کل 6138811 913   
 

که  شودي، مشاهده مa=  3831 با يد ريسطح معن نی  سهیو مقا 38333 يد ريسطح معن

  ( Sig ≥ 3831ي شوديرد م ت،یآموزش بر رضا تیفیک ریمتغ ریتر بر لدم  يفرض صفر مبن

 

 جدول ضرایب رگرسيون مربوط به مدل رگرسيونی .7جدول 

داریسطح معنی  

 پارامترهای مدل
 

آماره 

آزمون 
t 

ضرایب 

استاندارد 

 شده

 برآورد ضرایب

 استاندارد نشده رگرسيونی

ات منبع تغيير

 مدل 

 

 انحراف استاندارد پارامترهای مدل بتا

 لرض  ز مبد  38336 58993  518183 3831

يکیفیت آموزش 38392 38111 38291 518398 3831  
 

 تیفیک ریکه متغ شوديبه دست آمده  ز جدول بالا، مشاهده م يونیرگرس بیبا توجه به ضر 

 (  به Sig ≥ 3831ي باشديم د ريمعن 3831 ست و در سطح  رگذ ریتر  تیرضا يآموزش رو

یابد  فز یش مي 38111آموزش، میز ن رضایت به میز ن  تیفیلبارتي با  فز یش یر و حد نمره ک

  ست  ریحاصل به صورت ز ونیخ  رگرس عادلهو بالعکس  م

  Satisfy . . * Q.edu 1330 0577 
 

 های خلاصه مدل رگرسيونی مربوط به متغير کيفيت اطلاعاتجدول آماره .8جدول 

 منبع تغييرات مدل ضریب تعيين ضریب تعيين انحراف استاندارد ضریب تعيين تصحيح شده

38182 38133 38133 38131 

 

 6R=  38133به دست آمده  نییتع بیو ضر 38131چندگانه  يهمبستگ بیبا توجه به مقد ر ضر

 نییر  تب تیرضا ریمتغ ر تیی ز تغ %1383 طلالات،   تیفیک ریع  ز متغکه  طلا شوديمشاهده م

 خو هد کرد  

 

 

 



  53رضایت یادگیرنده در سامانه یادگیري  لکترونیکي         ر ئه مدل خطي جهت سنجش کیفیت بر میز ن 

 

 جدول تحليل واریانس مدل رگرسيونی . 9جدول 

داریسطح معنی  F اتميانگين مربع  منبع تغييرات مجموع مربعات درجه آزادی 

 مدل

 رگرسیوني 5638399 5 5638399 9188311 3831

(هاخطا يباقیمانده 5638351 918 38911    

 جمع کل 6138811 913   
 

( با 5و  918ي يبا درجه آز د F=  9188311 انس،یو ر لیجدول تحو Fبا توجه به مقد ر آماره 

که فرض  شودي، مشاهده مa=  3831با  يد ريسطح معن نی  سهیو مقا 38333 يد ريسطح معن

  ( Sig ≥ 3831  يشوديرد م ت،یرضا طلالات بر  تیفیک ریمتغ ریتر بر لدم  يصفر مبن

 

 جدول ضرایب رگرسيون مربوط به مدل رگرسيونی .11ل جدو

داریسطح معنی  

 پارامترهای مدل
 

آماره  

 tآزمون 

ضرایب 

استاندارد 

 شده

 برآورد ضرایب

 استاندارد نشده رگرسيونی

منبع 

تغييرات 

 مدل 

 انحراف استاندارد پارامترهای مدل بتا 

لرض  ز  38199 38531  28315 3831

 مبد 

کیفیت  38228 38391 38131 538111 3831

  طلالات
 

 تیفیک ریکه متغ شوديبه دست آمده  ز جدول بالا، مشاهده م يونیرگرس بیبا توجه به ضر 

 (  به Sig ≥ 3831ي باشديم د ريمعن 3831 ست و در سطح  رگذ ریتر  تیرضا ي طلالات رو

یابد  فز یش مي 38228 طلالات، میز ن رضایت به میز ن  تیفی حد نمره کلبارتي با  فز یش یر و

  ست   ریحاصل به صورت ز ونی  معادله خ  رگرسسو بالعک

 Satisfy . . * Q.inf o 0733 0688 
 

 

 های خلاصه مدل رگرسيونی مربوط به متغير کيفيت خدمات جدول آماره .11 جدول

يح انحراف استاندارد ضریب تعيين تصح

 شده

ح ضریب تعيين تصحي

 شده

ضریب 

 تعيين

 منبع تغييرات

 مدل

38295 38153 38165 38213 

 



 5931/ پاییز و زمستان 51/ شماره 8هاي آموزشي/ دوره ریزي در نظاممدیریت و برنامه     63

=  38165به دست آمده  نییتع بیو ضر 38213چندگانه  يهمبستگ بیبا توجه به مقد ر ضر

6R ر   تیرضا ریمتغ ر تیی ز تغ %1685خدمات،  تیفیک ریکه  طلاع  ز متغ شوديمشاهده م

 خو هد کرد   نییتب

 جدول تحليل واریانس مدل رگرسيونی  .12جدول 

ميانگين  F سطح معنی داری

 مربعات

درجه 

 آزادی

منبع تغييرات  مجموع مربعات

 مدل

 رگرسیوني 5338998 5 5338998 6118236 3831

ها(خطا يباقیمانده 5138138 918 38938    

 جمع کل 6138811 913   
 

( با 5و  918ي يبا درجه آز د F=  6118236 انس،یو ر لیجدول تحو Fبا توجه به مقد ر آماره 

که فرض  شودي، مشاهده مa=  3831با  يد ريسطح معن نی  سهیو مقا 38333 يد ريسطح معن

  ( Sig ≥ 3831ي شوديرد م ت،یخدمات بر رضا تیفیک ریمتغ ریتر بر لدم  يصفر مبن

 

 جدول ضرایب رگرسيون مربوط به مدل رگرسيونی .13 جدول

داریمعنی سطح  

 پارامترهای مدل
 

آماره  

 tآزمون 

ضرایب 

د استاندار

 شده

 برآورد ضرایب

 استاندارد نشده رگرسيونی

رات منبع تغيي

 مدل 

 

پارامترهای  بتا

 مدل

 انحراف استاندارد

 لرض  ز مبد  38531 58319  38392 3831

 کیفیت خدمات 38391 38238 38213 528115 3831
 

 تیفیک ریکه متغ شوديبه دست آمده  ز جدول بالا، مشاهده م يونیرگرس بیبا توجه به ضر 

 ( به لبارتي Sig ≥ 3831ي باشديم د ريمعن 3831 ست و در سطح  رگذ ریتر  تیرضا يخدمات رو

 فز یش مي یابد و  38238خدمات، میز ن رضایت به میز ن  تیفیبا  فز یش یر و حد نمره ک

  ست  ریحاصل به صورت ز ونیخ  رگرس ادلهبالعکس  مع

 Satisfy . . * Q.serv 1043 0608 
 

های خلاصه مدل رگرسيونی مربوط به متغيرهای کيفيت )فنی، آموزشی، اطلاعات جدول آماره. 14جدول 

 و خدمات(

يح انحراف استاندارد ضریب تعيين تصح

 شده

ح ضریب تعيين تصحي

 شده

ضریب 

 تعيين

 منبع تغييرات

 مدل

38159 38252 38263 38188 
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=  38263به دست آمده  نییتع بیو ضر 38188چندگانه  يهمبستگ بیبا توجه به مقد ر ضر

6R 2683 طلالات و خدمات(،  ،يآموزش ،ييفن تیفیک يرهایکه  طلاع  ز متغ شوديمشاهده م% 

 خو هد بود  نییر  تب تیرضا ر تیی ز تغ
 

 جدول تحليل واریانس مدل رگرسيونی . 15جدول 

سطح معنی 

ارید  

F  ميانگين

 مربعات

درجه 

 آزادی

منبع تغييرات  مجموع مربعات

 مدل

 رگرسیوني 5258511 1 138681 5198321 3831

ها(خطا يباقیمانده 388133 911 38629    

 جمع کل 6138811 913   
 

( با 1و  911ي يبا درجه آز د F=  5198321 انس،یو ر لیجدول تحو Fبا توجه به مقد ر آماره 

که فرض  شودي، مشاهده مa=  3831با  يد ريسطح معن نی  سهیو مقا 38333 يد رينسطح مع

رد  ت،ی طلالات و خدمات( بر رضا ،يآموزش ،ييفن تیفیک يرهایمتغ ریتر بر لدم  يصفر مبن

  ( Sig ≥ 3831  يشوديم
 

 جدول ضرایب رگرسيون مربوط به مدل رگرسيونی. 16 جدول

سطح 

داریمعنی  

پارامترهای 

 مدل

آماره 

 tآزمون 

ضرایب 

 استاندارد شده

 برآورد ضرایب

 استاندارد نشده رگرسيونی

ات منبع تغيير

 مدل

انحراف  پارامترهای مدل بتا

 استاندارد

 لرض  ز مبد  38555 38516  58115 38566

 کیفیت فني 38329 38912 38953 18225 38333

يکیفیت آموزش 38398 38662 38613 18363 38333  

اتکیفیت  طلال 38319 38611 38625 18215 38333  

 کیفیت خدمات 38313 38318 38381 58251 38531
 

 يکه تمام شوديبه دست آمده  ز جدول بالا، مشاهده م يونیرگرس بیبا توجه به ضر 

 3831هستند و در سطح  رگذ ریتر  تیرضا يخدمات، رو تیفیمستقل به جز ک يرهایمتغ

  ( Sig ≥ 3831ي باشديم د ريمعن

 شودي(، مشاهده مریمس لیتحو بیيضر  يونی ستاند رد شده رگرس بیبر  ساس ضر  چنینهم

( رتبه دوم، 38625کیفیت  طلالات ي ت،ی هم نیشتریب ي( د ر 38953ي يفن تیفیک ب،یبه ترت

( رتبه چهارم، کمترین  همیت ر  38381( رتبه سوم و کیفیت خدمات ي38613کیفیت آموزش ي

   ست  ریحاصل به صورت ز ونیگرسد  معادله خ  رد ر
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Satisfy . . * Q.tech . * Q.edu . * Q.inf o . * Q.serv    0172 0356 0226 0247 0078
 

چنین مقادیر به دست آمده  ز با توجه به مثبت بودن ضر یب تحویل مسیر در نمود ر بالا و هم

شود که صورت همزمان، مشاهده ميبررسي تر یر تمامي متغیرهاي مستقل روي متغیر و بسته به

 د ري روي رضایت یادگیرنده در مدل در نظر گرفته شده د رند مستقیم و معني لو مل بالا تر یر
 

 گيرینتيجهبحث و 

تحقیقات گوناگوني در مورد لو مل تر یرررگذ ر بر تمایل د نشجویان به  د مه بکارگیري  ین 

ها  نجام شده  ست که در هر یر  ز  ین تحقیقات، لو مل مختوفي در نظر گرفته شده سیستم

ت  در طرح مدل پیشنهادي تحقیق، لامل کیفیت سیستم  ز  بعاد گوناگون يکیفیت فني،  س

صورت لو موي جد گانه مدنظر کیفیت آموزشي، کیفیت  طلالات، کیفیت خدمات( و رضایت به 

قر ر د ده شد  با در نظر گرفتن دیدگاه خبرگان، برخي  ز لو مل، حذف گردید  پس  ز مطالعه 

تر،  ستخر ج شده و مدلي  ر ئه ، لو مل مهمهاي  ر ئه شده در تحقیقات قبويدل دبیات موضوع و م

شده  ست  مدل حاصل در طي چند مرحوه و با در نظر گرفتن نظر تعد دي  ز خبرگان، تغییر 

 یافته و در نهایت، مدل نهایي  ر ئه شده  ست 

در سامانه یادگیري خدمات( و رضایت یادگیرنده  - طلالات  -آموزشي -بین کیفیت يفني

 د ري وجود د رد   لکترونیکي ر بطه معني

شود که متغیر کیفیت فني روي با توجه به ضر یب رگرسیوني به دست آمده، مشاهده مي

 (  به لبارتي با  فز یش Sig ≥ 3831باشد يد ر ميمعني 3831رضایت تر یرگذ ر  ست و در سطح 

 یابد و بالعکس   فز یش مي 38868ه میز ن یر و حد نمره کیفیت فني، میز ن رضایت ب

شود که متغیر کیفیت آموزش روي با توجه به ضر یب رگرسیوني به دست آمده، مشاهده مي

 ( به لبارتي با  فز یش Sig ≥ 3831باشد يد ر ميمعني 3831رضایت تر یرگذ ر  ست و در سطح 

 یابد و بالعکس   فز یش مي 38111یر و حد نمره کیفیت آموزش، میز ن رضایت به میز ن 

شود که متغیر کیفیت  طلالات روي با توجه به ضر یب رگرسیوني به دست آمده، مشاهده مي

 (  به لبارتي با  فز یش Sig ≥ 3831باشديد ر ميمعني 3831رضایت تر یرگذ ر  ست و در سطح 

 یابد و بالعکس  فز یش مي 38228یر و حد نمره کیفیت  طلالات، میز ن رضایت به میز ن 

شود که متغیر کیفیت خدمات روي با توجه به ضر یب رگرسیوني به دست آمده، مشاهده مي

 (  به لبارتي با  فز یش Sig ≥ 3831باشد يد ر ميمعني 3831رضایت تر یرگذ ر  ست و در سطح 

  یابد و بالعکس  فز یش مي 38238یر و حد نمره کیفیت خدمات، میز ن رضایت به میز ن 
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شود چنین بر ساس ضر یب  ستاند رد شده رگرسیوني يضر یب تحویل مسیر(، مشاهده ميهم

( رتبه دوم، 38959( رتبه  ول، کیفیت آموزش ي38963که به ترتیب لو مل کیفیت  طلالات ي

 ( با رتبه چهارم، کمترین  همیت ر  د رد  38611( رتبه سوم و محتو  ي38636کیفیت فني ي

سازي و سرند کردن آزمون  رزیابي مدل مفهومي پژوهش،  قد م به آماده پژوهشگر، پیش  ز

ها به دو دلیل مهم  ست:  ول  ینکه ها نموده  ست  موضوع آماده کردن و سرند کردن د دهد ده

 نکهیهاست و دوم  هاي معیني درباره مشخصات توزیع د دهمستوزم مفروضه SEM نجام تحویل 

ر  در محاسبه منطقي  SEM ي هاي ر یانهتو ند برنامهها، ميد ده مربوط به مشکلاتمسائل و 

( پیشنهاد 6332(  به همین دلیل مایر، گامست و گو رینو ي6331دچار خطا سازد يکوین، 

هاي ، د دهSEMهاي  صوي، قبل  ز  نجام تحویل کنند بخاطر در نظر گرفتن برخي مفروضهمي

   ولیه باید به صورت دقیق سرند شوند

 p ،9369.27=  (2450 >3831ها بر زش ند رد مجذور کاي نشان د د که مدل با د ده بررسي

= df ، ،به  ین دلیل که مجذور کاي به شدت تحت تر یر حجم نمونه قر ر د رد  

( مورد  ستفاده قر ر گرفت   dfهاي بر زندگي دیگر  ز قبیل مجذور کاي نرم شده يشاخص

روشني درباره  رزش قابل قبول مجذور کاي نرم شده وجود ند رد، با  ین وجود  ون گرچه هیچ قان

ر   1تا  9و در برخي مو رد بین  9تر  ز نظر ن مجذور کاي نرم شده کوچر غوب صاحب

(  مجذور کاي نرم شده بر ي مدل 6336کنند يگیوز، دهنده بر زندگي مناسب مدل توقي مينشان

کننده بر زندگي قابل قبول مدل با د ده  ست  بود که بیان 98861 هشگیري در  ین پژو ند زه

(، شاخص بر زندگي CFIهاي بر زندگي مثل شاخص بر زندگي تطبیقي يبررسي دیگر شاخص

هاي به دست آمده ( نیز نشان د د که  رزشAGFI(، و شاخص تعدیل شده بر زندگي يGFIي

 ست که نشان  ز  53/3 ین مدل کمتر  ز  در RMSEAچنین شاخص هستند  هم 33/3بالاتر  ز 

تو ن گفت مدل ها د رد  بنابر ین، بر ساس مقادیر به دست آمده ميبر زش قابل قبول مدل با د ده

ها د رد  با توجه به مثبت بودن ضر یب تحویل گیري مطالعه حاضر، بر زش مناسبي با د ده ند زه

تر یر تمامي متغیرهاي مستقل روي متغیر  سيچنین مقادیر به دست آمده  ز بررمسیر و هم

د ري روي رضایت شود که لو مل بالا تر یر مستقیم و معنيو بسته به صورت همزمان مشاهده مي

 یادگیرنده در مدل مفهومي در نظر گرفته شده، د رند 

 

 هاي تحقیقمحدودیت
 ي يپیام نورهاي د ر ي سیستم مجازنتایج  ین پژوهش محدود به د نشجویان د نشگاه- 

صنعت  یر ن( مستقر در شهر تهر ن در  لوم و-شهید بهشتي -تهر ن -تربیت مدرس

 هاي آن  ست محدودیت لذ  تعمیم نتایج به دست آمده  ز باشد هاي لووم  نساني ميگروه

 هاي  لکترونیر آوري پرسشنامهطولاني شدن زمان جمع محدودیت زماني و 
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  تپیشنهاد
 وز رت که گرددمي پیشنهاد مجازي، هايد نشگاه کیفیت بهبود و بترقا حس  یجاد بر ي 

هاي مجازي که موفقیت شایاني در  نشگاهد معیارهاي  ساس بر فناوري و تحقیقات لووم،

هاي بندي د نشگاهبه رتبه ،و    ( MITيمانند د نشگاه فونیکس،   ند ین زمینه کسب کرده

 د خل کشور بپرد زند 

 و یادگیري شیوه  لوک، مانند مو ردي تر یر بررسي در زمینه تحقیقي شودپیشنهاد مي 

  صورت پذیرد ستم یادگیري  لکترونیکيسی  ز آنان بر رضایت د نشجویان شغوي وضعیت

 به یادگیرندگان تمایل بر تر یرگذ ر لو مل بررسي در زمینه شود تحقیقيپیشنهاد مي 

  نجام شود  لکترونیکي  یادگیري هايدوره در فعال حضور
 

  منابع
  نتشار ت سمت   ول، جود  مدیریت آن در کاربرد و آمار ( 5981منصور ي مني،ؤمو  لادل آذر،

يترجمه نسرین جزني(  چاپ  ول  تهر ن:  نتشار ت  کنندهگيری رضایت خاطر مصرفاندازه(  5985بابي، هیز ي

 سازمان مدیریت صنعتي 

 ( 59ي6، خلی ویژه مسئولان نظام بانکی کشورنشریه دا(  5988ي بانکد ري  لکترونیر

نامه کارشناسي  رشد، مندي شرکت ر مر با رویکرد فازي  پایانگیري رضایت(   ند زه5981حجازي، سید مهدي ي

 د نشگاه شهید بهشتي 

 (  بررسي نگرش د نشجویان لووم پزشکي همد ن نسبت5913حیدري، لوي  صغر؛ خوج، لویرضا و جعفریان، نجیبه ي

مجله علمی پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی و خدمات به لو مل مرتب  با تحصیل در د نشگاه  

 ( 1ي1، بهداشتی درمانی همدان

 د نشگاه آز د  سلامي  :تهر ن  روش تحقيق در مدیریت  (5913خاکي، غلامرضا ي

رویکردی  مدیریت: شناسی پژوهش کمی درروش ( 5989ي لادل آذر،و  سیدمهدي  لو ني،؛ حسن فرد،د نایي

 چاپ دوم   شر قي،، صفار: تهر ن  جامع

( خدمات آموزشي T.Q.M(  تعیین مدیریت کیفیت فر گیر ي5981رئوفي، محمد حسین و بابایي، محمد ي

-18، (9ي9، پژوهشنامه تربيتید نشجویي د نشگاه آز د  سلامي قوچان و  نطباق آن با رضایت د نشجویان  

65  

يترجمه محمد لوي شفیعا(   وریرضایت مشتری مکمل فعاليت بهره(  5983ي ي سنگاپوروري موسازمان بهره

 وري موي  یر ن تهر ن: تشکیلات بهره

 آموزش و سسهؤم ،ير زیش محمود ،يصائب ترجمه محمد  تیریمد در قيتحق یهاروش ( 5336ي سکار ن،  ومار

 چاپ سوم  ،يزیربرنامه تیریپژوهش مد

 ي (  بررسي میز ن شناخت  ستفاده و رضایت د نشجویان تحصیلات تکمیوي  ز خدمات ر یانه5983شهسو ري، وید  ي

 نامه کارشناسي  رشد، د نشگاه شیر ز کتابخانه مرکزي د نشگاه صنعتي  صفهان  پایان
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 محتو  در یيرو  ندیفرآ ي جر  ( 5983ي درضایس مجدز ده،و  میمر ان،ینوروز؛ سحرناز نجات،؛ می بر ه پور،لبد لله

  22-11: 1شماره  2دوره  ،رانیا یدمولوژياپ یمجله تخصص پرسشنامه، يطر ح

د نشگاه  يد نشکده کشاورز انید نشجو يمندتیرضا ( 5933ي غلامرضا ر د، يپزشکو  نینگ ،يگوریب؛ دیسع ،يفعو

مجله   SEVQUAL خدمت تیفی ستفاده  ز مدل ک با هاخدمات  ر ئه شده به آن تیفیک مدرس  ز تیترب

  533 -631  6دوره، رانیا یتوسعه کشاورز و اقتصاد قاتيتحق

يترجمه بهمن   ریزی، اجرا و کنترلمدیریت بازاریابی: تجزیه و تحليل، برنامه(  5986کاتور، فیویپ ي

 فروزنده(، تهر ن:  نتشار ت آتروپات 

  هاي یادگیري  لکترونیکي د نشگاهي ر ئه مدلي بر ي سنجش در میز ن موفقیت سیستم  (5983کنعاني، فاطمه ي

د نشکده تربیت ، د نشکده مدیریت و  قتصاد، نامه کارشناسي  رشد رشته مدیریت فناوري  طلالاتپایان

  تهر ن ،مدرس

  يترجمه  بو لفضل تاجز ده نمین(  تهر ن:  نتشار ت سمت اصول بازاریابی و خدمات(  5986ي لاولاک، کریستوفر

(  بررسي میز ن رضایت د نشجویان  ز لموکرد و حدهاي مختوف 5988نباباز ده، مژگان يمحمدیان، لوي و خا

  11-25(، 5ي3 ،علمی پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی اردبيل ۀمجلد نشگاه لووم پزشکي  ردبیل  

زي (  بررسي ر بطه بین کیفیت خدمات  لکترونیکي با رضایت  لکترونیکي کارگر ن شعبه مرک5988مولوي، زهر  ي

 نامه کارشناسي  رشد، د نشگاه آز د  سلامي و حد بناب بانر کشاورزي تبریز  پایان

  19-11(، 51ي53 ،تدبير ۀماهنام(   لگویي بر ي سنجش رضایت  لکترونیر  5981نگهد ري،  میرنیما ي

هر ن: يچاپ  ول(  ت سنجش کيفيت خدمات در بخش عمومی لف(   5986 لو ني، سید مهدي و ریاحي، بهروز ي

 مرکز آموزش و تحقیقات صنعتي  یر ن  

 نتشار ت نگاه   های ایرانروش کاربرد بازاریابی خدمات بانکی برای بانک  (5983ونوس، و صفائیان، میتر  ي

 د نش 

(  سنجش میز ن رضایت خدمت 5983آقابخشي، حبیب و بیگوریان،  کبر ي ؛کاکویي، حسین ؛همتي، فریده
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