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ARTICLE INFO  ABSTRACT 

Article Type 
Analytical Review 

 Purpose: The quality of educational services has an important role 

in promoting society. Therefore, the present study was conducted to 

design a model for assessing the quality of educational services in 

the seventh district of Tehran. 

Materials and Methods: This study was quantitative in terms of 

applied purpose and quantitative in terms of implementation 

method. The study population was managers, deputies, teachers and 

experts of Tehran's seven education districts in the academic year 

2009-2010. The sample size based on Cochran's formula was 385 

people who were selected by cluster sampling method. Data were 

collected by a researcher-made questionnaire (39 items) whose 

content validity was confirmed by experts and the validity of its 

structure was confirmed by exploratory factor analysis and its total 

reliability was calculated by Cronbach's alpha method of 0.76. 

Exploratory factor analysis and structural equation modeling in 

SPSS-23 and LISREL-8.8 software were used to analyze the data. 

Findings: The results of exploratory factor analysis showed that the 

model of measuring the quality of educational services had five 

factors: organizational management, organizational structure, 

human resources, comprehensive planning and quality 

management. The results of structural equation modeling showed 

that the model for measuring the quality of educational services had 

a good fit and all five factors had a direct and significant effect on 

measuring the quality of educational services (P <0.001). 

Conclusion: According to the results of the present study, to 

improve the quality of educational services, programs can be 

designed and implemented to increase and improve the management 

of the organization, organizational structure, human resources, 

comprehensive planning and quality management. 
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  و همکاران                 نژادیفیناصر شر  152

در  یخدمات آموزش تیفیمدل سنجش ک یطراح

 وپرورش منطقه هفت شهر تهرانآموزش

 1نژادیفیناصر شر
واحد  ،یتیگروه علوم ترب ،یآموزش تیریمد یدکتر یدانشجو

 .رانیگرگان، ا ،یگرگان، دانشگاه آزاد اسلام
 

 *2یروانیش اینلیاسماع زیکامب
، دانشگاه آزاد گرگانواحد  ،یتیگروه علوم ترب ،یعلم ئتیه عضو
 )نویسنده مسئول(. رانیگرگان، ا ،یاسلام

 
 3اریس یدوست قتیحق دیوح

اد ، دانشگاه آزسواد کوهواحد  ،یتیگروه علوم ترب ،یعلم ئتیه عضو
 .رانی، اسواد کوه ،یاسلام

 
 چکیده

در  یوپرورش نقش مهمآموزش یخدمات آموزش تیفی: کهدف
مدل  یپژوهش حاضر با هدف طراح ن،یجامعه دارد. بنابرا یارتقا

وپرورش منطقه هفت شهر آموزش یخدمات آموزش تیفیسنجش ک
 .تهران انجام شد

 وهیو از نظر ش یمطالعه از نظر هدف کاربرد نی: او روش ها مواد
 ن،یمعاون ران،یبود. جامعه پژوهش مد یاز نوع همبستگ یاجرا کم

وپرورش شهر تهران در و کارشناسان منطقه هفت آموزش رانیدب
حجم نمونه بر اساس فرمول  بودند که 1398-99 یلیسال تحص
انتخاب  یاخوشه یریگنمونهنفر برآورد که با روش  385کوکران 

که  ی( گردآوریاهیگو 39ساخته )ها با پرسشنامه محققشدند. داده
 لیسازه آن با روش تحل ییآن با نظر متخصصان و روا ییمحتوا ییروا
 76/0 کرونباخ یکل آن با روش آلفا ییایو پا دییتا یاکتشاف یعامل

 یاکتشاف یعامل لیتحل یهاها از روشداده لیتحل یمحاسبه شد. برا
 و SPSS-23 یافزارهادر نرم یمعادلات ساختار یابیو مدل

LISREL-8.8  استفاده شد. 
 تیفینشان داد که مدل سنجش ک یاکتشاف یعامل لیتحل جی: نتاهاافتهی

سازمان،  تیریپنج عامل مد یوپرورش داراآموزش یخدمات آموزش
 تیفیک تیریجامع و مد یزیربرنامه ،یساختار سازمان، منابع انسان

نشان داد که مدل سنجش  یمعادلات ساختار یابیمدل جیبود. نتا
داشت و  یبرازش مناسب وپرورشآموزش یخدمات آموزش تیفیک

و  میاثر مستق یخدمات آموزش تیفیهر پنج عامل بر سنجش ک
 .(>001/0P)معنادار داشتند

 تیفیبهبود ک یپژوهش حاضر، برا جی: با توجه به نتایریگجهینت
 شیجهت افزا یهابرنامه توانیوپرورش مآموزش یخدمات آموزش

 ،یسازمان، ساختار سازمان، منابع انسان تیریمد یارتقا و
 .و اجرا کرد یطراح تیفیک تیریجامع و مد یزیربرنامه

 
 و آموزش ،یخدمات، خدمات آموزش تیفیک :یدیکل واژگان
 پرورش.

 

 5/07/1399تاریخ دریافت: 
 01/09/1399تاریخ پذیرش:  

 
 :نویسنده مسئولkambiz1353@yahoo.com 

 مقدمه
عنوان نهادی آموزشی، فرهنگی و اجتماعی نقش وپرورش بهآموزش

و  (1موثری در تربیت نیروی انسانی و رشد و بالندگی جامعه دارد )
ترین نهاد آموزشی هر کشور محسوب شده و نقش مهمی در بزرگ

های فکری، رشد و پرورش اطلاعاتی و مهارتی آوری سرمایهجمع
سازی و بکارگیری آنها برای ارائه تولید و خدمات دارد آنان و آماده

باشد که این امر نیازمند بهبود کیفیت خدمات آموزشی در آن می
توجه به افزایش عرضه و رقابت، تلاش  (. در عصر حاضر و با2)

ویژه زمانی که نقش برای حفظ و بقا و ارتقای سودآوری و به
خدمات در زندگی روزمره آشکار شد، سازه کیفیت خدمات نیز 

ها مورد توجه عنوان یک مزیت رقابتی بین سازمانایجاد و به
های های اخیر تغییرها و تحول(. در سال3مضاعف قرار گرفت )

جتماعی، اقتصادی و فرهنگی، سرعت رشد فناوری اطلاعات و ا
 هایشدن از یک سو و عدم تناسب محتوی برنامهارتباطات و جهانی

های ها و مهارتآموزشی با نیازهای جامعه و عدم مطلوبیت دانش
ا های آموزشی ریادگرفته شده توسط فراگیران از سوی دیگر، نظام

خدمات آموزشی مواجه کرد های جدی و بحث کیفیت با چالش
(. کیفیت خدمات مفهومی بود که ابتدا در صنعت بکار گرفته شد 4)

و حاکی از پنج بعد خدمت شامل بعد ملموس )شرایط و فضای 
فیزیکی محیط ارائه خدمت مثل تسهیلات، تجهیزات، کارکنان و 

های ارتباطی(، بعد اطمینان )توانای انجام خدمت به شکل کانال
ابل اعتماد(، بعد پاسخگویی )تمایل به همکاری و کمک مطمئن و ق

به مشتری(، بعد تضمین )توانمندی کارکنان برای القای حس اعتماد 
و اطمینان به مشتری( و بعد همدلی )توانایی کارکنان برای برخورد 
ویژه با هر یک از مشتریان با توجه به وضعیت روحی و روانی آنها( 

های آموزشی نیز بکار چندبعدی در نظامبود، اما امروزه این سازه 
آموزان به شکلی مشتریان مدارس محسوب (. دانش5رود )می
شوند و تعیین ادراک و انتظار آنها از کیفیت خدمات آموزشی می
تواند اطلاعات باارزشی در اختیار مدیران، مسئولان و می

(. 6ریزان جهت ارتقای کیفیت خدمات آموزشی قرار دهد )برنامه
ها، مقاصد کیفیت یک مفهوم چندبعدی است که از تصورها، ارزش

شود و بر نفع تشکیل میکلی و اهداف خاص هر هدف یا گروه ذی
شده بین انتظارات افراد با خدماتی دریافتی بیان اساس تفاوت ادراک

(. بنابراین، کیفیت خدمات آموزشی مفهومی چندبعدی 7شود )می
م آموزشی و اهداف، انتظارها، است که به وضعیت محیطی نظا

ها، شرایط و استانداردهای آن بستگی دارد و نتیجه تفاوت مأموریت
آموزان( با شده بین انتظارات مشتریان نظام آموزشی )دانشادراک

 (.8خدمات دریافتی توسط آنان است )
خدمات آموزشی نقش مهمی در رشد و توسعه جوامع دارند و 

ای سنجش کیفیت خدمات آموزشی و تلاش برای ارتقای آن مساله
های زیادی را به خود شود و پژوهشتر میاست که هر روز مشخص

های کیفیت (. اولین اقدام اساسی در تدوین برنامه9دهد )اختصاص می
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 153 ...در یخدمات آموزش تیفیمدل سنجش ک یطراح 

 1399 پاییز، 3، شماره 4دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

کنندگان انتظارهای دریافتها و خدمات آموزشی، سنجش ادراک
کنندگان خدمات در مدارس همان خدمات است و دریافت

های آموزشی برای بقا و دوام خود (. موسسه10آموزان هستند )دانش
تر و در دنیای پرشتاب تغییرات ناگزیر به ارائه خدمات مناسب

تر هستند. در واقع، خدمات با کیفیت خصوصیتی برجسته برای بهینه
های آموزشی، راهبردی موثر برای بقا و سودمندی بین موسسهتمایز 

(. سنجش 11و کسب مزیت رقابتی در دنیای متغیر امروز است )
د توانگیری از نتایج آن میمناسب کیفیت خدمات آموزشی و بهره

ریزان را برای جلوگیری از افت کیفیت توانمند مدیران و برنامه
وند و ضمن بهبود کیفیت سازند، سبب مدیریت بهتر مجموعه ش

(. علاوه بر آن، این 12خدمات، عملکرد سازمان را ارتقاء بخشند )
تواند به شناخت و بازنمایی وضعیت موجود، آگاهی از سنجش می

معیارهای مطلوب، برآورد میزان مطلوبیت مسیری که باید طی شود، 
ریزی برای درک میزان تفاوت بین وضع موجود و مطلوب و برنامه

(. مدیران و معاوانان مدارس اگر 13یدن به وضع مطلوب شود )رس
بخواهند که با دیگر مدارس رقابت نمایند باید بتوانند رضایت 

کنندگان خدمات جلب نمایند. زیرا عنوان دریافتفراگیران را به
شده عمل نمایند عنوان مدافع یا مخالف خدمات ارائهتوانند بهآنان می

تواند باعث که کیفیت مطلوب خدمات میو نکته مهم دیگر این
بهبود شهرت مدارس، منطقه، استان و حتی کشور در مقایسه با سایر 

 (.14کشورها شود )
های بسیاری درباره کیفیت خدمات آموزش در نظام پژوهش

آموزشی عالی انجام شده و پژوهشی درباره آن در نظام 
ها رین پژوهشتوپرورش یافت نشد که در ادامه نتایج مهمآموزش

تاب و همکاران شوند. برای مثال نتایج پژوهش جهانگزارش می
حاکی از آن بود که بین انتظارات و ادراکات دانشجویان در همه 
ابعاد پنجگانه شکاف منفی وجود داشت و بیشترین شکاف در بعد 

(. علاوه بر آن، 15پاسخگویی و کمترین شکاف در بعد اطمینان بود )
مختلف بیشترین شکاف از دیدگاه دانشجویان  در بین مقاطع

کارشناسی و کمترین شکاف از دیدگاه دانشجویان دکتری و شکاف 
کلی از دیدگاه دانشجویان غیربومی بیشتر از دانشجویان بومی بود. 
کیخا و ابیلی ضمن پژوهشی درباره کیفیت خدمات آموزش دانشگاه 

یفیت ر تمامی ابعاد کسیستان و بلوچستان به این نتیجه رسیدند که د
ترتیب در خدمات شکاف منفی وجود داشت و میزان این شکاف به

ابعاد ملموسات، پاسخگویی، تضمین، قابلیت اطمینان و همدلی بیشتر 
(. در پژوهشی دیگر افضلی، حیدری و عبدالملکی گزارش 15بود )

کردند که ساختار الگوی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه با توجه 
و ادراکات  748/0، انتظارات 752/0روایی محتوایی کل  به نسبت

دل شده کل مو تحلیل عاملی تاییدی که مقدار واریانس تبیین 756/0
بود و ابزار دارای پایایی مناسب و مطلوب با مقادیر آلفای  98/0

(. 16بود ) 933/0و ادراکات  903/0، انتظارات 920/0کرونباخ 
اسلام درباره سنجش -ال-و مزباحعلاوه بر آن، نتایج پژوهش الم 

های دانشگاه حاکی از آن بود که عملکرد کیفیت خدمات کتابخانه
واقعی خدمات و عملکرد کلی خدمات در همه ابعاد در حد آستانه 

های قرار داشت و حاکی از رضایت کلی افراد از خدمات کتابخانه
یک (. در پژوهشی دیگر میلوجویک و رادوساولجو17دانشگاه بود )

ده شگزارش کردند که بین کیفیت خدمات آموزشی و ابعاد ادراک
(. 18آنها در دانشجویان با مقادیر مورد انتظار تفاوت وجود داشت)
رین تشهرکی و ناروئی ضمن پژوهشی به این نتیجه رسیدند که مهم

 ایمتغیرها در کیفیت خدمات آموزشی شامل ارائه مطالب به شیوه
ها، برگزاری زمان برگزاری کلاس قابل درک، مناسب بودن

پذیری استادان در های آموزشی مهارتی خاص هر رشته، انعطافدوره
های آموزشی مواجهه با شرایط دانشجو و برگزاری اردوها و برنامه

(. در پژوهشی دیگر الی و احمد گزارش کردند 19برنامه بودند)فوق
نات امکا که کیفیت آکادمیک ادراکی، کیفیت مدیریت ادراکی،
غییر های تفیزیکی، رضایتمندی دانشجویان، تصویر دانشگاه و هزینه
 (.20دانشگاه عوامل موثر در کیفیت خدمات آموزشی بودند)

های کیفی نیز وپرورش توجه به شاخصهمگام با رشد کمی آموزش
ضروری است. با توجه به ضرورت رشد کیفی در نظام 

ام پژوهش حاضر وپرورش و اهمیت سنجش آن، انجآموزش
رسد. توجه به ارتقای مستمر کیفیت خدمات تر به نظر میضروری

های مناسب در آموزشی امری ضروری است و عدم استفاده از روش
گیری نامناسب از ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات آموزشی، بهره

گذاری ضعیف در امر آموزش های فکری جامعه و سیاستسرمایه
ت. سنجش کیفیت خدمات آموزشی نقش مهمی را در پی خواهد داش

در کاهش شکاف بین انتظارات افراد و خدمات دریافتی دارد. 
های بسیاری درباره سنجش کیفیت همچنین، در داخل کشور پژوهش

خدمات آموزشی انجام شده که عمدتا بر اساس مدل سروکووال یا 
به های داخلی با توجه های خارجی بودند و وجود مدلسایر مدل

های مختلف بین کشور ایران با سایر های بسیار در زمینهتفاوت
های کشوها، لزوم طراحی مدل بومی آن علاوه بر استفاده از مدل

سازد. نکته حائز اهمیت دیگر اینکه بیشتر خارجی را مشخص می
های قبلی علاوه بر صنعت بر روی نظام آموزش عالی انجام پژوهش

ی سنجش کیفیت خدمات آموزشی یا شده و پژوهشی که به بررس
وپرورش پرداخته باشد، یافت طراحی مدل برای آن در نظام آموزش

نشد. بنابراین، یکی از خلأهای موجود عدم وجود مدلی برای سنجش 
گیری نظام وپرورش و بهرهکیفیت خدمات آموزش در آموزش

باشد. وپرورش از آن جهت بهبود کیفیت خدمات خود میآموزش
یجه، پژوهش حاضر با هدف طراحی مدل سنجش کیفیت در نت

وپرورش منطقه هفت شهر تهران انجام خدمات آموزشی در آموزش
 شد.

 
 ها روشمواد و 

این مطالعه از نظر هدف کاربردی و از نظر شیوه اجرا کمی از نوع 
همبستگی بود. جامعه پژوهش مدیران، معاونین، دبیران و 

پرورش شهر تهران در سال وکارشناسان منطقه هفت آموزش
بودند که حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران  99-1398تحصیلی 

ای انتخاب شدند. در گیری خوشهنفر برآورد که با روش نمونه 385
 وپرورشگیری علاوه بر انتخاب کارشناسان آموزشنمونه این روش

منطقه هفت شهر تهران، لیست مدارس این منطقه تهیه و تعدادی از 
دارس به روش تصادفی انتخاب و همه مدیران، معاونین و دبیران م

های ورود به مطالعه مدارس منتخب در صورت داشتن ملاک
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های ورود به مطالعه شامل عنوان نمونه انتخاب شدند. ملاکبه
عدم دریافت خدمات روانشناختی در  حداقل تحصیلات کارشناسی،

زا مانند طلاق و مرگ سه ماه گذشته، عدم وقوع رخدادهای تنش
پزشکی و عزیزان در سه ماه گذشته و عدم مصرف داروهای روان

کردن های خروج از مطالعه شامل انصراف از تکمیلملاک
 ها بودند.پرسشنامه و عدم پاسخگویی به بیش از ده درصد گویه

وپرورش برای انجام این پژوهش پس از هماهنگی با مسئولان آموزش
تهران، لیست مدارس و تعداد مدیر، معاون و منطقه هفت شهر 

ها گیری شد. برای نمونهدبیران هر یک تهیه و سپس اقدام به نمونه
اهمیت و ضرورت پژوهش بیان و درباره رعایت نکات اخلاقی از 

ماندن اطلاعات شخصی، حفظ حریم جمله رازداری، محرمانه
نهایت از آنان  خاطر داده شد. درها و غیره به آنان اطمیناننمونه

ها به همه آنها پاسخ دهند خواسته شد تا پس از مطالعه دقیق گویه
و موردی را بدون پاسخ نگذارند. لازم به ذکر است که به آنها گفته 
شد، هیچ پاسخ صحیح یا غلطی وجود ندارد و بهترین پاسخ، پاسخی 

شدن، است که گویای وضعیت واقعی آنها باشد. پس از تکمیل
 کنندگان دره از نظر پاسخدهی کامل بررسی و از شرکتپرسشنام

 پژوهش تشکر و قدردانی شد.
ای و آوری پیشینه از روش کتابخانهدر پژوهش حاضر برای جمع

ساخته استفاده شد که د ها از پرسشنامه محققآوری دادهبرای جمع
 شود.شرح داده میزیر 

مه پرسشنامه سنجش کیفیت خدمات آموزشی: این پرسشنا
های این ابزار بر اساس طیف گویه بود. گویه 39ساخته با محقق

= نظری 3= مخالفم، 2= کاملا مخالفم(، 1ای )لیکرت پنج درجه
ای گذاری و هیچ گویه= کاملا موافقم( نمره5= موافقم و 4ندارم، 

شود. نمره ابزار با مجموع نمره گذاری نمیصورت معکوس نمرهبه
های سازنده ر یک از ابعاد با مجموع نمره گویهها و نمره هکل گویه

شود. روایی محتوایی این ابزار با نظر متخصصان آن بعد محاسبه می
و روایی سازه آن با روش تحلیل عاملی اکتشافی تایید و پایایی کل 

ها محاسبه شد. برای تحلیل داده 0.760آن با روش آلفای کرونباخ 
معادلات ساختاری در  یابیو مدل های تحلیل عاملی اکتشافیاز روش

 استفاده شد. LISREL-8.8و  SPSS-23افزارهای نرم
 

 هایافته

نفر بودند که فراوانی و درصد  385های پژوهش حاضر نمونه
 ارائه شد. 1شناختی آنها در جدول فراوانی اطلاعات جمعیت

 
شناختی در فراوانی و درصد فراوانی اطلاعات جمعیت. 1جدول 

 های پژوهش حاضرنمونه

 درصد فراوانی فراوانی سطوح متغیر
 54.03 208 مرد جنسیت

 45.97 177 زن 
 68.05 262 کارشناسی تحصیلات

 
کارشناسی 

 28.57 110 ارشد

 3.38 13 دکتری 
 5.19 20 کارشناس سمت شغلی

 19.22 74 مدیر 
 14.55 56 معاون 
 61.04 235 دبیر 

سابقه کار 
 10.91 42 5-1 )سال(

 6-10 147 38.18 
 11-15 142 36.88 
 16-20 43 11.17 
 2.86 11 25بالاتر از  

( و دارای %54.03های مرد )، بیشتر نمونه1طبق نتایج جدول 
( و سابقه %61.04(، سمت شغلی دبیر )%68.05تحصیلات کارشناسی )

ها با روش تحلیل پیش از تحلیل داده( بودند. %38.18سال ) 10-6کار 
و  0.716با مقدار  KMOعاملی اکتشافی شاخص کفایت نمونه 

حاکی  0.001و معناداری  3195.84آزمون کرویت بارتلت با مقدار 
از مناسب بودن شرایط برای انجام تحلیل عاملی بودند. به عبارت 

حلیل ها دارای کفایت و همبستگی لازم برای انجام تدیگر، داده
. نتایج تحلیل عاملی اکتشافی برای شناسایی عوامل سنجش عاملی بودند

 .ارائه شد 2در جدول وپرورش کیفیت خدمات آموزشی در آموزش
 

 وپرورشنتایج تحلیل عاملی اکتشافی برای شناسایی عوامل سنجش کیفیت خدمات آموزشی در آموزش. 2جدول 

 درصد واریانس پایایی )کرونباخ( (AVEروایی ) بار عاملی تعداد گویه هاعوامل یا مولفه
  0.726 0.872 0.958 7 مدیریت سازمان
  0.744 0.879 0.967 9 ساختار سازمان

 0.960 0.814 0.882 0.983 6 منابع انسانی
  0.712 0.888 0.985 9 ریزی جامعبرنامه

  0.723 0.891 0.987 8 مدیریت کیفیت
 ----- 0.760 ----- ----- 39 سنجش کیفیت خدمات آموزشی

، سنجش کیفت خدمات آموزشی در 2طبق نتایج جدول 
عامل یا مولفه مدیریت سازمان، ساختار  5وپرورش دارای آموزش

ریزی جامع و مدیریت کیفیت بود. بار سازمان، منابع انسانی، برنامه
و پایایی  0.8، روایی همه آنها بالاتر از 0.9عاملی همه آنها بالاتر از 
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 1399 پاییز، 3، شماره 4دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

بود که  0.7همه آنها و کل ابزار با روش آلفای کرونباخ بالاتر از 
عامل باهم  5حاکی از بار عاملی، روایی و پایایی مناسب بودند و این 

درصد از تغییرات سنجش کیفیت خدمات آموزشی در  %96توانستند 
وپرورش را تبیین کنند. نتایج میانگین، انحراف معیار و آموزش

کیفیت خدمات اسمیرنوف برای سنجش  -آزمون کولموگروف
 .ارائه شد 3در جدول وپرورش آموزشی در آموزش

 

 
 وپرورشاسمیرنوف برای سنجش کیفیت خدمات آموزشی در آموزش -نتایج میانگین، انحراف معیار و آزمون کولموگروف. 3جدول 

 معناداری اسمیرنوف -کولموگروفآماره  انحراف معیار میانگین متغیرها
 0.249 1.020 0.331 3.156 مدیریت سازمان
 0.071 1.116 0.407 3.047 ساختار سازمان

 0.058 1.050 0.433 2.993 منابع انسانی
 0.095 1.479 0.329 2.960 ریزی جامعبرنامه

 0.083 1.015 1.461 3.185 مدیریت کیفیت
 0.106 1.128 0.534 3.068 سنجش کیفیت خدمات آموزشی

بودن همه متغیرها تایید شد. ، فرض نرمال3بق نتایج جدول ط
های برازش مدل حاکی از برازش مناسب مدل همچنین، نتایج شاخص

وپرورش بود. برای مثال سنجش کیفیت خدمات آموزش در آموزش
مدل مذکور برازش نشان داد که  0.830با مقدار  GOFشاخص 

کیفیت خدمات آموزشی در مناسبی داشت. مدل نهایی سنجش 
و نتایج  1 در شکلوپرورش در حالت ضرایب استاندارد آموزش

 .ارائه شد 4در جدول ها بر آن اثرهای عوامل یا مولفه

 
 وپرورش در حالت ضرایب استانداردمدل نهایی سنجش کیفیت خدمات آموزشی در آموزش .1 شکل

عامل مدیریت سازمان، ساختار سازمان،  5، هر 1طبق نتایج شکل 
ریزی جامع و مدیریت کیفیت بر سنجش کیفیت منابع انسانی، برنامه

داشتند  وپرورش اثر مستقیم و معنادارخدمات آموزش در آموزش
(P<0.001.) 
 

 نتیجه گیری
کیفیت خدمات آموزشی در رشد و با توجه به نقش و اهمیت 

وپرورش و ارتقای وضعیت جامعه و لزوم پیشرفت آموزش
های بومی برای آن، پژوهش حاضر با هدف طراحی های مدلطراحی

وپرورش منطقه مدل سنجش کیفیت خدمات آموزشی در آموزش
 هفت شهر تهران انجام شد.

ر نتایج تحلیل عاملی نشان داد که کیفیت خدمات آموزشی د
وپرورش دارای پنج عامل مدیریت سازمان، ساختار سازمان، آموزش

ریزی جامع و مدیریت کیفیت بود که هر پنج منابع انسانی، برنامه
وپرورش اثر عامل بر سنجش کیفیت خدمات آموزش در آموزش

. این نتایج از جهاتی با همسو با نتایج داشتندمستقیم و معنادار 
(، کیخا و ابیلی 15تاب و همکاران )هانهای قبلی از جمله جپژوهش

(، 17اسلام )-ال-(، الم و مزباح16(، افضلی و همکاران )21)
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( و الی 19(، شهرکی و ناروئی )18میلوجویک و رادوساولجویک )
 ( بود.20و احمد )

دیریت شده شامل مدر تفسیر و تشریح نتایج درباره پنج عامل شناسایی
ریزی جامع و مدیریت انسانی، برنامه سازمان، ساختار سازمان، منابع

ن تواوپرورش میکیفیت برای کیفیت خدمات آموزشی در آموزش
ای است که مدیر توسط آن بر گفت که مدیریت سازمان شیوه

لاق های خزیردستان یا سایر کارکنان نفوذ دارد و بسیاری از انگیزه
أثر از و نوآور و کارهای خلاقانه و مبتنی بر اهداف سازمانی مت

کننده و نگرش مدیریت سازمان است. مدیر به معنای اداره
کننده گروهی جهت رسیدن به اهدافی مشترک است و از هماهنگ

دهی، تأمین ریزی، سازمانتوان به برنامهترین وظایف مدیر میمهم
نیروی انسانی و هدایت آنها اشاره کرد که برای چنین منظوری مدیر 

های خاصی در شرایط عادی و و شایستگیها باید دارای مهارت
بحرانی باشد، نقاط قوت و ضعف خود را بشناسد، اهداف و 

های روشنی داشته باشد و بتواند به طور موثری با مشتریان برنامه
آموزان و اولیای آنها( ارتباط برقرار سازد. درباره تفسیر عامل )دانش

، اصلاح ساختار، ساختار سازمان باید گفت که در تحولات سازمانی
ها برای دستیابی به توسعه ضروری است. ها و توانمندیانطباق نقش

اصلاح ساختار سازمانی فرایندهای متعددی چون مشارکت عمومی 
کارکنان، تناسب وظایف و اختیارات، توانمندسازی کارکنان و 
مدیران، پاسخگویی دولتمردان در مقابل شهروندان، نظارت بر نظام 

کند. ساختار های اطلاعاتی و غیره را دنبال میوسعه شیوهاداری و ت
ها و اهداف هماهنگی ایجاد کرده و یک سازمانی بین کلیه فعالیت

آورد و مشخص نظم را جهت دستیابی به اهداف سازمانی بوجود می
نماید که چه کسی باید در کجا قرار گیرد، با چه کسانی ارتباط می

هایی پیروی نماید تا سازمان ها یا روشبرقرار سازد و از چه رویه
وپرورش به اهداف خود دست یابد. پس ساختار سازمانی در آموزش

های از طریق شناخت عوامل محیطی موثر بر سازمان، ویژگی
های آموزان و معلمان، امکانات و تجهیزات،  استفاده از فناوریدانش

سازی یادهنوین، تحلیل مشکلات، فرهنگ و ساختاری سازمانی، پ
های نوین و مدیریت بر مبنای واقعیت باعث بهبود کیفیت آموزش

توان شود. درخصوص عامل منابع انسانی میخدمات آموزشی می
ع ای اساسا منابگفت که یکی از عوامل پیشرفت و توسعه هر جامعه

انسانی و چگونگی استفاده بهینه از نقش مضاعف آن در توسعه 
ماعی، آموزشی و فرهنگی جامعه است. منابع های اقتصادی، اجتنظام

ترین منابع سازمان هنگامی به طور ترین و مهمعنوان کلیدیانسانی به
کارآمد و اثربخش بکار گرفته خواهد شد که با نگرش استراتژیک 

های اصلی مدیریت شود. مدیریت منابع انسانی از جمله مسئولیت
سطوح متعدد سازمان شود و همه مدیران مدیر سازمان محسوب می

به نوعی از این مسئولیت برخوردارند که فرایندی شامل چهار وظیفه 
جذب، توسعه، ایجاد انگیزش و نگهداشت منابع انسانی است. امروزه 

نیاز توسعه محسوب و سرعت و آهنگ توسعه به منابع انسانی، پیش
کمیت و کیفیت نیروهای کارآمد بستگی دارد. منابع انسانی زمینه

ی های فیزیکآورد، کاربرد سرمایههای دگرگونی و تغییر ار پدید می
دهد و آهنگ سازد، بازده تولید را افزایش میو مالی را بهینه می

وپرورش از کند. پس منابع انسانی سازمان آموزشرشد را تندتر می

های گروهی و طریق خلاقیت، روابط انسانی مناسب، انجام فعالیت
تواند نقش موثری در کیفیت های آموزشی میمهاجرای صحیح برنا

ریزی جامعه خدمات آموزشی داشته باشد. درباره تفسیر عامل برنامه
ریزی جامع، فرایند تعریف برنامه یک سازمان باید گفت که برنامه

برای دستیابی به اهداف و مأموریت خود است. یک برنامه جامع 
ن مأموریت و محصول یک رویکرد مشتق شده برای دستیابی به ای

ریزی پایه و اساس مهم برای ریزی جامع است. این برنامهیک برنامه
های اجرای کارهای سازمان است و نقش کلیدی در موفقیت سازمان

ریزی جامع با توجه در دنیای رقابتی امروز دارد. امروزه نقش برنامه
رات وکار و انتظابه تغییرات گسترده در شرایط بازار، شیوه کسب

متفاوت و متغیر مشتریان بر کسی پوشیده نیست و بکارگیری آن 
تواند در بلندمدت نتایج مفیدی در زمینه موفقیت توسط مدیران می

. ها داشته باشدسازمان و بهبود عملکرد آن در مقایسه با سایر سازمان
درسی، ریزی جامع از طریق توجه به کیفیت برنامهپس برنامه

های تدریس، اهداف و منابع دروس، شی، روشکیفیت خدمات آموز
یابی مشکلات ها و علتدهی تمام فعالیتمدیریت نوآوری، سازمان

و ارائه راهکارهایی برای پیشرفت تحصیلی باعث بهبود کیفیت 
توان شود. درخصوص عامل مدیریت کیفیت میخدمات آموزشی می

 اموپرورش روشی برای انجگفت که مدیریت کیفیت در آموزش
های آموزشی است؛ به طوری که کیفیت خدمات کارها و فعالیت

آموزشی تضمین و نحوه به انجام رساندن آنها مشخص شود. کیفیت 
های سازمان نسبت به آن متعهد مفهومی وسیع است که تمام بخش

هستند و هدف آن افزایش کارایی کل مجموعه است و هدف نهایی 
یاز مشتری با حداقل هزینه آن مطابقت کامل با مشخصات مورد ن

باشد. در محیط آموزشی مدیران در کنار معلمان و سازمان می
های آموزشی که مدیریت کنند و در نظامآموزان کار میدانش

آموزان مانند کیفیت مد نظر قرار دارد، مدیران با معلمان و دانش
کنند و هر یک بخشی از مسئولیت را در کنار یک گروه فعالیت می

 گیرند. در نتیجه، مدیریتدیگر و با مشورت یکدیگر برعهده مییک
وپرورش از طریق بررسی و ارزیابی کیفیت در سازمان آموزش

پذیری، اجرای کیفیت، ارزشیابی منظم، رعایت عدالت، مسئولیت
ش توانند نقفرایندها و تشویق و ترغیب برای ارتقای کیفیت می

 داشته باشند. موثری در بهبود کیفیت خدمات آموزشی
همچنین، در تفسیر و تشریح نتایج درباره اثر پنج عامل مدیریت 

ریزی جامع و مدیریت سازمان، ساختار سازمان، منابع انسانی، برنامه
توان وپرورش میکیفیت بر کیفیت خدمات آموزشی در آموزش

های احتمالی ترین چالشگفت که مدیریت سازمان یکی از عمده
ورش فعلی با توجه به دنیا متغیر امروزی است که وپرنظام آموزش

باشد و مدیریت مناسب و با تغییرات سریع و پرشتاب همراه می
های موجود تواند نقش مهمی در نحوه مواجهه با چالشمطلوب می

شوند مدیریت و مقابله مناسب با آنها باشد که این عوامل باعث می
معنادرا داشته باشد.  سازمان بر سنجش کیفیت خدمات آموزشی اثر

توان گفت که یک ساختار مناسب با درباره ساختار سازمان می
تواند وپرورش میهای آموزشی و درسی مناسب در آموزشبرنامه

طور آموزان از نظام مدرسه بهباعث افزایش ادراک مثبت دانش
طور عام یا کلی شود که خود نقش وپرورش بهخاص و نظام آموزش
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اداری سازمانی و افزایش رضایت از کیفیت خدمات موثری در وف
آموزشی دارد. در خصوص منابع انسانی باید ذکر کرد که در هر 

 ترینهای آموزشی، منابع انسانی یکی از مهمسازمانی از جمله سازمان
عوامل موثر در ادراک مثبت از کیفیت خدمات سازمانی دارد و در 

است و منابع انسانی  نظام آموزشی نیز شرایط به همین صورت
توانند نقش موثری در افزایش کارآمد، صادق، رازدار و متبحر می

ادراک کیفیت خدمات آموزشی داشته باشند. بنابراین، اگر مدیران، 
معاونان، معلمان، خدمتگزاران و سایر عوامل اجرایی در سطح 
مدرسه و یا در سطوح بالاتر افرادی کارآمد، صادق، رازدار و متبحر 

توانند از طریق بهبود عملکرد سازمان خود باشند، می
وپرورش( سبب بهبود کیفیت خدمات آموزشی در آن شوند. )آموزش

زی رییکی دیگر از عوامل موثر بر کیفیت خدمات آموزشی، برنامه
ریزی جامع برای جامع است که انجام آن حاکی از اهمیت برنامه

وپرورش است. آموزشمدیران و مسئولان سطح بالا و ذینفعان 
کنندگان خدمات آموزشی از نظام فراگیران و دریافت

وپرورش دارای درک بالایی هستند و زمانی که برای آنها آموزش
های کاربردی طراحی شده باشد، آنها های جامع و برنامهریزیبرنامه

را درک کرده که این عوامل باعث افزایش ادراک مثبت آنان از 
شود. عامل دیگر موثر بر کیفیت زشی میکیفیت خدمات آمو

باشد که عملی ماهرانه برای خدمات آموزشی، مدیریت کیفیت می
ای افزایش رشد اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی هر ملت و جامعه

وپرورش در هر جامعه عنصر و است. از آنجایی که نظام آموزش
، ی استعامل اصلی رشد اقتصادی، اجتماعی، انسانی، اخلاقی و فرهنگ

توان انتظار داشت که مدیریت کیفیت بر کیفیت خدمات لذا می
وپرورش اثر معنادار داشته باشد. در نتیجه، با آموزشی در آموزش

توجه به توضیحات فوق برای هر پنج عامل مدیریت سازمان، ساختار 
ریزی جامع و مدیریت کیفیت منطقی سازمان، منابع انسانی، برنامه

سنجش کیفیت خدمات آموزشی در است که آنها بر 
 وپرورش اثر معنادار داشته باشند.آموزش

کیفیت خدمات به طور کلی نتایج پژوهش حاضر نشان داد که 
وپرورش دارای پنج عامل مدیریت سازمان، ساختار آموزشی آموزش

ه ک ریزی جامع و مدیریت کیفیت بودسازمان، منابع انسانی، برنامه
اثر  وپرورشمات آموزشی در آموزشسنجش کیفیت خدهمگی بر 

با توجه به نتایج پژوهش حاضر و نقش و اهمیت معنادار داشتند. 
وپرورش بر موفقیت و عملکرد کیفیت خدمات آموزشی در آموزش

های جهت افزایش و ارتقای توان برنامهسازمانی، برای بهبود آن می
ریزی جامع مدیریت سازمان، ساختار سازمان، منابع انسانی، برنامه

د تواننتایج این پژوهش می و مدیریت کیفیت طراحی و اجرا کرد.
وپرورش هم جهت سنجش ریزان آموزشبه متخصصان و برنامه

کیفیت خدمات آموزشی و هم جهت بهبود کیفیت خدمات آموزشی 
وپرورش کمک کند. در نتیجه، استفاده متخصصان و در آموزش

ل پژوهش حاضر در کنار سایر وپرورش از مدریزان آموزشبرنامه
تواند نقش مهمی در ارتقای کیفیت خدمات های خارجی میمدل

ریزان آموزشی داشته باشند. بنابراین، متخصصان و برنامه
وپرورش باید پیوسته نظام آموزشی را از لحاظ کیفیت آموزش

خدمات آموزشی و پنج عامل موثر آن بررسی و مورد سنجش قرار 

ای موجود در مسیر ارتقای آنها را رفع و به دنبال هدهند و کاستی
 بهبود آنها باشند.
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