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Abstract 
The aim of the present study is to examine the views of language learners receiving 

English language teaching services about the quality of educational services and 

institutions’ facility. One of the models that is used to assess the quality of education is 

EduQual model, which was used to design a questionnaire consisting of 28 items. The 

participants of this study were 254 language learners of a private English language 

institution, and after receiving the questionnaires, 200 questionnaires were approved and 

analyzed. In quantitative phase of the study, a quantitative review of the questionnaire, as 

well as, the fitness of this model was investigated through factor analysis in AMOS. The 

results of the quantitative part of this study by two indicators confirmed the fitness of the 

model (RMSEA and CFI), however, the other two indicators of the fitness indices were 

not at the desired level (p-value for Chi square and CMIN / DF). The factor load for all 

items of this questionnaire was also evaluated acceptable and the correlation coefficients 

between the aspects were in the appropriate range. In interviews, this model was mostly 

accepted, but some aspects of this questionnaire were questioned. The interviewees also 

added other factors to the quality of English language institutions that were discussed in 

this study. Due to the large scope of institutions, the need to create a special model for 

quality assessment in English language institutions in this study was strongly suggested. 

 
Keywords: EduQUAL model, ServQUAl model, Total quality management (TQM), 

Grounded theory  
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1. Introduction 

Undoubtedly, one of the factors which leads into quality improvement of the 

educational programs is assessing the quality of the educational services 

provided by the centers and perceived by those who have received the services. 

Due to undeniable competition among language schools in English language 

teaching, quality plays an important role in being selected. In this context, 

language learners are the main receivers of the service, therefore, the authorities 

need to know about their ideas and perceptions of quality. Investigating their 

ideas, in addition to assessing the quality of services, can help the school owners 

have a better educational planning and facility provision in line with quality 

enhancement. One of the models in estimating the quality in educational settings 

is EduQual model which is mainly designed to be used in higher educational 

settings. Thus, the main aim of the present paper is to investigate if the EduQual 

model, which mainly assess quality in higher education, fits the data gathered 

from language schools. Participants in this research are language learners at a 

language school in Sabzevar, Iran who have received English language learning 

services for a while in the language school. 

Research Questions 

The main question of the present study is to investigate if it is feasible to 

hire EduQUAL model on Iranian Institutional context to evaluate the quality 

of educational services? 

 

2. Literature Review 

EduQual model has been designed to estimate educational quality of higher 

education which is used in this study as an instrument to measure quality of 

English language learning service quality. The questionnaire which is designed 

based on this model is made of five aspects including 28 items (learning 

outcomes (8 items), responsiveness (6 items), physical facilities (7 items), 

personality development (4 items), and academics (3 items)). This model, itself, 
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has been extracted from another model, namely ServQUAl which assesses the 

quality of the services provided. This model, itself, is a result of Total Quality 

Management (TQM). TQM is “a systematic and rationalized philosophy for 

change and quality management in higher education institutions” (Hammersley 

& Pinnington, 1999). The items of EduQual questionnaire are designed for 

higher educational settings, therefore, four items, which were irrelevant to 

language school settings, have been removed from the original form and then 

translated into Persian. The overall idea of this model is based on the distance 

between customers’ expectation and perception of the educational services they 

have received. The distance between the two shows the level of quality. The 

higher their expectations and the lower their perception, the quality will be 

estimated higher. The lower their expectation and the higher their perception, the 

quality will be estimated as higher.  

 

3.Methodology 

Both qualitative and quantitative data were collected in this study. The 

quantitative data was gathered through a modified version of EduQual 

questionnaire in five aspects and the qualitative data was gathered through 

interviewing the volunteered participants. The participants of the present study 

were 254 language learners of a private language school in Sabzevar, Iran. 

However, after distributing the questionnaire only 200 questionnaires were 

accepted to be analyzed. Firstly, the results gathered through questionnaires 

were entered into the SPSS software, then, investigating the relationship 

between aspects of the questionnaire and educational quality, the fitting indices 

(RMSEA, CFI, Chi-square and CMIN/DF) were calculated through AMOS 

software and then path diagram, factor loads of items and correlation 

coefficients of the aspects were reported and analyzed. The qualitative data was 

coded through coding procedure of Grounded Theory while analyzing the 

interviews. The participants in interviews were among those who have filled out 

the questionnaires and volunteered to participate in the interviews. The 
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researchers set an appointment and then asked about the questions and their 

ideas.  

 

4. Results 

The quantitative results of two fitting indices (RMSEA and CFI) confirmed 

model fitness, however, two the others (p-value for Chi-square and CMIN/DF) 

didn’t reach their thresholds to fit the model confidently. In addition, factorial 

loads of all items of the questionnaire, as well as, correlational coefficients 

between the aspects were estimated and ensured to be acceptable. To ensure its 

fitness the interviews play an important role. Therefore, researchers ran a 

couple of interviews and the discussions were recorded and transcribed in 

order to be analyzed deeply. 

 

5. Discussion 

In interviews, the model was generally accepted to measure the quality level, 

however, a couple of items were under question such as related academic 

degree. This idea has raised by the interviewees because they had experienced 

some good teachers with unrelated degree to English language teaching. 

Interestingly, the interviewees added some themes which was not considered 

in the questionnaire. They believed that the instrument lacks a couple of 

aspects of quality in language schools. The aspects they believed were the 

importance of placement test before being assigned to a class (which is not 

sensitive in higher education as the students are mostly at the same level based 

on the university entrance examinations) and age homogeneity of the students 

in each class (which is not a concern in EduQual as the students are at the 

same age at higher education), accessible language learning consultants within 

the school, and regular and descriptive evaluations of the language learning 

progress of the language learners; each of which could be added to the model 

as further studies. Finally, aspects of educational quality were analyzed and 
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some suggestions were provided to improve the model according to private 

language schools. Due to high number of service receivers and providers in 

English language teaching schools, it is necessary to develop a new model to 

measure quality in this specific context and based on its needs and 

considerations. This suggestion is because of the difference between the two 

contexts (language schools and higher education) has been provided. 
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 مقاله پژوهشي
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هاي  آموزان از آموزشگاه بررسي ميزان رضايت زبان

نامة سنجش كيفيت  خصوصي زبان: تحليل عاملي پرسش

 1هاي آموزشي اجوكوآل محيط

  

 3، سيد مرتضي اميريان2، مرتضي بنجخي1*سيد محمدرضا اميريان

  

 .بان انگليسي دانشگاه حكيم سبزواري، سبزوار، ايران. دانشيار آموزش ز1

 .. دانشجوي دكتراي آموزش زبان انگليسي دانشگاه حكيم سبزواري، سبزوار، ايران2

  .، دانشگاه پيام نور ، تهران، ايران MBA. كارشناس ارشد مديريت3
  

      18/10/1399يرش: تاريخ پذ                                        17/08/1399تاريخ دريافت: 
  

  چكيده
شود بررسي كيفيت  هاي آموزشي منجر مي شك يكي از عواملي كه به ارتقاي سطح كيفي برنامه بي

هاي آموزشگاهي آموزش زبان  هاي اين خدمات است. در محيط  كننده آموزش از ديدگاه دريافت
اي در  كننده كيفيت نقش تعيين انگليسي نيز بنا به رقابت انكارناپذيري كه در اين حوزه وجود دارد

كنندة  آموزان دريافت انتخاب آموزشگاه زبان دارد.  هدف پژوهش كنوني اين است كه نظرات زبان
ها  به ميزان كيفيت خدمات آموزشي و امكانات آموزشگاه  خدمات آموزش زبان انگليسي را نسبت

شده مورداستفاده  ش ارائه و دريافتهايي كه براي بررسي ميزان كيفيت آموز بررسي كند. يكي از مدل
گيرد مدل اجوكوآل است كه مخصوص مراكز آموزش عالي طراحي شده است. مدل اجوكوآل  قرار مي

جهت ارزشيابي سطح كيفيت آموزش در مراكز آموزش عالي است كه در تحقيق حاضر مورداستفاده 
گويي، و  ي، خروجي يادگيري، پاسخقرار گرفته است و در قالب پنج جنبه (امكانات فيزيكي، كادر علم

نامه درآمده است. مدل ارزيابي كيفيت آموزشي  شكل يك پرسش آيتم مجزا به 28توسعة شخصيتي) و 
كه  2نام سروكوآل كند مستخرج شده است به اجوكوآل از مدل ديگري كه كيفيت خدمات را بررسي مي

توان بخشي از حوزة  وكوآل را نيز ميپردازد. سر شده مي به بررسي كيفيت خدمات ارائه و دريافت
) دانست كه عبارت است از Total Quality Managementنام مديريت كيفيت جامع ( بررسي كيفيت به

» يك سيستم و فلسفة منطقي براي [ايجاد] تغيير و مديريت كيفيت در مؤسسات آموزش عالي«
 

١
سی   ي نگل ب دو واژه ا کي از تر ن واژه  educatioاي n  موزش و معنی  qualityبه معنی آ و به  اشد  ت می ب معنی کيفي ی«به  .» کيفيت آموزش ی باشد  م

  

٢
سی   ي نگل ب دو واژه ا کي از تر ن واژه  ات و  serviceاي ی به معنی کيفيت می  qualityبه معنی خدم ه معن شد.  می» کيفيت خدمات«باشد و ب  با
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)1999Hammersley & Pinnington, (اجوكوآل متناسب با شرايط نامة  . از آنجايي كه پرسش
هاي آن كه با بافت آموزشگاهي آموزش زبان انگليسي  آموزش عالي طراحي شده است برخي از آيتم

آيتم تقليل يافت.  23آيتم به  28هاي آن از  تناسب نداشت با نظر متخصصان حذف شد و تعداد آيتم
بررسي كيفيت آموزش بررسي نامه به زبان فارسي ترجمه شد. ايدة كلي اين مدل  سپس اين پرسش

انتظارات مشتريان از كيفيت آموزش دريافت شده و همچنين تجربة آنان از خدمات دريافت شده است 
شود. هرچقدر انتظارات بيشتر و  دهندة ميزان رضايت مشتري شمرده مي و فاصلة بين اين دو نشان

شده  قدر تجربة خدمات دريافتآيد و هر چ دست مي تر به تري تجربه شود سطح كيفيت كم كيفيت كم
هاي اين تحقيق  كننده شود. شركت بهتر از حد انتظار مشتري باشد كيفيت آموزشي بالاتر تخمين زده مي

آموز يك آموزشگاه خصوصي آموزش زبان انگليسي هستند كه پس از دريافت  زبان 254
توجه به اينكه اين تحقيق در دو نامه موردتأييد قرار گرفت و استفاده شد. با  پرسش 200ها  نامه پرسش

نامة مذكور از طريق تحليل عاملي در  هاي كمي پرسش فاز كمي و كيفي اجرا شده است، پس از بررسي
ها كه تمايل  كننده افزار ايموس و بررسي برازش اين مدل در بافت آموزشگاهي، تعدادي از شركت نرم

احبه دعوت شدند. سپس، محققان براساس خود را به حضور در مصاحبه اعلام كرده بودند به مص
شوندگان را موردبررسي قرار دادند و  شده توسط مصاحبه كدبندي نظرية زمينة موضوعات مطرح

نامه و كيفيت آموزشي را بررسي كردند. نتايج حاصله از بخش  هاي مختلف پرسش رابطة بين بخش
) و در دو شاخص CFIو  RMSEAكمي اين تحقيق در دو شاخص مؤيد برازش مدل ارائه شده است (

و  Chi-squareبراي  p هاي برازش در سطح مطلوبي قرار نداشتند (مقدار  ديگر شاخص
CMIN/DFقبول اعلام شدند و  نامه قابل هاي اين پرسش ). ضمن اينكه بار عاملي براي همة آيتم
تعميق نتايج كمي  ها نيز در بازة مناسبي قرار داشتند. درنتيجه جهت بستگي بين جنبه ضرايب هم

شده اعلام  ها نيز عمدتاً اين مدل پذيرفته تري پيدا كردند. در مصاحبه ها نقش مهم دست آمده مصاحبه به
نامه زير سؤال رفت ازجمله ارتباط رشتة آكادميك كادر  هاي اين پرسش شد، ولي برخي از جنبه

در دريافت خدمات آموزش زبان اي كه  ها با توجه به تجربه آموزشي با آموزش زبان انگليسي. آن
اند، عمدتاً اين دو عامل را غيرمرتبط دانستند.  هاي غيرمرتبط داشته انگليسي از دانشجويان رشته

ها عوامل ديگري را نيز بر كيفيت مراكز آموزش زبان انگليسي افزودند كه در  شونده همچنين، مصاحبه
آموزان  عبارت بودند از اهميت تعيين سطح زبانشده  اين تحقيق موردبررسي قرار گرفت. عوامل افزوده

آموزان سر  خواني سن زبان ها، هم (كه هيچ جايگاهي در مدل اجوكوآل نداشت) قبل از ورود به كلاس
سن بودن دانشجويان چنين چالشي وجود ندارد يا بسيار  كلاس (كه در آموزش عالي با توجه هم

در دسترس در محيط آموزشي و همچنين هاي زباني مستمر و  ضعيف است)، وجود مشاوره
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توان  آموزان. هر يك از اين پيشنهادات را مي هاي منظم از روند رشد زباني زبان هاي و گزارش ارزيابي
درنهايت با درنظر گرفتن ملاحظات مربوطه به اين مدل جهت استفاده در مراكز آموزش زبان افزود. 

هاي موجود با  سي و پيشنهاداتي در جهت حذف خللنامة مذكور برر ابعاد كيفيت آموزشي در پرسش
ها و  توجه به شرايط مربوط به اين بافت آموزشي ارائه شد. با توجه به گستردگي كار آموزشگاه

استقبال زياد از اين خدمات آموزشي، ضرورت ايجاد مدل مخصوصي براي بررسي كيفيت در مراكز 
شود محققان اين حوزه مدل  س شد و پيشنهاد ميشدت احسا آموزش زبان انگليسي در اين تحقيق به

هاي زيادي كه در دو  دليل تفاوت بررسي كيفيت را براي اين بافت طراحي و ارائه كنند. اين پيشنهاد به
تواند موضوع  هاي بخش خصوصي وجود دارد داده شده است و مي بافت آموزش عالي و آموزشگاه

  يك كار تحقيقاتي ديگر باشد.
 

  مدل اجوكوآل، مدل سروكوآل، مديريت كيفيت جامع، نظرية زمينه. يدي:هاي كل واژه

                                        

  مقدمه .1

شود بررسي  هاي آموزشي منجر مي شك يكي از عواملي كه به ارتقاي سطح كيفي برنامه بي
شگاهي بخش هاي آموز هاي اين خدمات است. در محيط كننده كيفيت آموزش از ديدگاه دريافت

خصوصي (در تحقيق حاضر آموزشگاه زبان انگليسي) نيز بنا به رقابت انكارناپذيري كه در 
هاي اين  دهنده منزلة ارائه اين حوزه وجود دارد كيفيت نقش بسزايي را در انتخاب مؤسسات به

هاي اين  ترين دريافت كننده آموزان اصلي كند. در بافت آموزشگاهي، زبان خدمات بازي مي
بر سنجش ميزان كيفيت ارائة  تواند علاوه ها مي شوند. بررسي نظرات آن خدمات محسوب مي

ها كند.  هاي آموزشي و امكاناتي آموزشگاه ريزي خدمات آموزشي كمك بسياري به برنامه
ها را  هايشان آن بر ارزيابي كيفيت آموزشي برنامه درنتيجه، مراكز آموزشي مجبورند علاوه

شان در سطح خوبي حفظ كنند  ها را از مركز آموزشي 3طح رضايت مشترياعمال كنند تا س
)Sahney, 2012.( 

توان تلفيقي از امور مديريتي و آموزشي دانست، هر  كيفيت در فضاهاي آموزشي را مي
شده به فراگير و نحوة تعامل كادر آموزشي با ايشان  چند كه درنهايت آموزش تحويل داده

شود. ليكن، مديران آموزشي نقش  ها مي آورده شدن نياز آناست كه موجب رضايت و بر

 
3 Customer Satisfaction 
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مهمي در ارتقاي سطح كيفي مراكز آموزشي دارند. در همين ارتباط، نوه ابراهيم و 
ي فني و ها ) توانستند ارتباط معناداري بين مهارت4Error! Reference source not found. )2006كريمي

  هاي آموزشي و كيفيت آموزشي آموزش عالي مشاهده كنند.  ادراكي مديران گروه
اي با هدف ارزيابي كيفيت  نامه ) پرسش2017و همكاران ( 5در همين راستا، اكبري

نامة حاصله از اين تحقيق متشكل از  اند. پرسش آموزشي استادان زبان انگليسي  طراحي كرده
هاي عملي كلاسي،  هاي تدريس، مهارت شرط اند از: پيش عبارت هفت فاكتور اصلي است كه

اي،  ريزي آموزشي، رشد حرفه دهي و برنامه هاي اجتماعي ـ ارتباطي، سازمان مهارت
هاي كنترل يادگيري و رشد فراگيران. هر چند كه در بين  هاي مديريت كلاس، مهارت مهارت

آموزشي زبان ذكر نشده است،  اما محققان ها عوامل خارج كلاسي مرتبط با مركز  اين فاكتور
هاي زبان  ها را جهت استفاده در آموزشگاه ها آن هاي كمي و كيفي اين جنبه پس از بررسي

  مناسب گزارش كردند.
و درنتيجه رضايت  6توان چندين دليل در اهميت مسئلة كيفيت خدمات طور كلي مي به

ره خواهد شد. اولين دليلي كه در منابع مشتري مطرح كرد كه در ادامه به چند مطالعه اشا
 7شود رابطة مستقيم بين رضايت مشتري و سودآوري و وفاداري مشتري تحقيقاتي مطرح مي

شوند  ). مشترياني كه با كيفيت خدمات خوبي مواجه ميManuel, 2008به سازمان است (
توان  از آن مي تمايل بيشتري براي ادامة همكاري و دريافت خدمات دارند. دومين دليل كه

براي اهميت رضايت مشتري نام برد تبليغ مثبت مشتري راضي درمورد سازمان موردنظر 
تواند مشتريان زيادي را به مشتريان سازمان  تنهايي مي ) كه خود بهAndaleeb, 2006است (

  اضافه كند.
گيري  يعني در همان اوايل شكل 1985در سال  8در تحقيق ديگري هارت و كسَرلي

دانند. از نظر  سنجي در اهميت موضوع كيفيت چندين عامل را دخيل مي پژوهي و كيفيت فيتكي
ها؛ ب) توجه  مداري در بين شركت اند از: الف) روند رو به رشد مشتري ها اين دلايل عبارت آن

ها به مسئلة كيفيت در  ها به مسئلة كيفيت محصولات؛ ج) افزايش تأكيد شركت زياد رسانه
ها و درنتيجه ايجاد انتظار  شان؛ و د) رشد فني و تكنيكال مستمر شركت تبليغاتي هاي برنامه

تر. محققان در اين مقاله روي مورد آخر،  ها براي محصولات باكيفيت ها از شركت در مشتري
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ها  دليل رشد فني و تكنيكال مستمر شركت ها به ها از شركت يعني انتظار ايجادشده در مشتري
  ند.بررسي انجام داد

سنجي انجام شده است و با درنظر  هاي زيادي در چند دهة اخير درمورد كيفيت تلاش
هاي مختلفي  شود، مدل گرفتن ماهيت هر حوزه و نوع خروجي كه به مشتري تحويل داده مي

منزلة يك  ) بهTQMشود به مديريت كيفيت جامع ( ها مي ارائه شده است كه از جملة آن
و... اشاره كرد كه در بخش بعدي به بسط بيشتر  9وكوال، اجوكوالاصطلاح با شمول بالا، سر

ترين مدل به بافت  ترين و شبيه ها خواهيم پرداخت. در اين بين، مدل اجوكوآل كه نزديك آن
هاي كمي كه  دليل تفاوت آموزشگاهي است در اين تحقيق مورداستفاده قرار گرفت، ولي به

  اين محيط موردبررسي قرار گرفت.سنجي استفادة آن در  وجود دارد امكان
خصوص خدمات  ها و تحقيقات زياد در حوزة كيفيت خدمات و به در كنار بررسي

تر به آن پرداخته شده است مسئلة بررسي كيفيت خدمات  آموزشي، موضوعي كه كم
شده در مراكز آموزش زبان انگليسي است. با توجه به اين مسئله تحقيق  آموزشي ارائه
هاي  عنوان يكي از ابزار نامة اجوكوآل به سنجي استفاده از پرسش ارد كه امكانحاضر تلاش د

سنجي استفاده  موجود در حوزة آموزش عالي را در اين بافت موردبررسي قرار دهد تا امكان
از آن جهت ارزشيابي كيفيت خدمات آموزشي آموزش زبان انكليسي در اين بافت 

سنجي اين مدل در بافت آموزشگاهي  بررسي امكان موردبررسي و تحقيق قرار بگيرد. لذا
عنوان سؤال تحقيق  تدريس زبان انگليسي و برسي تغييرات لازم جهت برازش اين مدل به

  انتخاب شد و اين پرسش در انتهاي اين كار تحقيقاتي پاسخ داده خواهد شد. 
العات پيشين سنجي خدمات مطرح شد در ادامه مط اي كه درمورد كيفيت با توجه به مقدمه

شود  اي در اين مورد بيان مي در اين حوزه را مرور خواهيم كرد. در اين بخش ابتدا تاريخچه
هاي مختلف و نظرات متنوعي كه در اين زمينه وجود دارد به  و درنهايت، پس از طرح مدل

نامة مربوطه در بافت آموزشي خواهيم پرداخت كه در اين تحقيق  بحث كيفيت و پرسش
  ه قرار گرفته است.موردتوج
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  پيشينة تحقيق .2

هاي اخير بوده و با توجه به دلايلي كه در ادامه ذكر  مديريت كيفيت مقولة پركاربردي در دهه
سرعت در حال رشد بوده است. در همين راستا،   خواهد شد ارزش و اهميت كيفيت به

ها  ز اين تلاشهاي مختلف صورت گرفت. يكي ا هاي زيادي براي تأييد كيفيت سازمان تلاش
ها انتقادات  ). به اعتبارنامهNarang, 2012شدند ( ها اهدا مي ها بودند كه به شركت اعتبارنامه

ها  توان به خالي از سياست نبودن در اعطاي اعتبارنامه زيادي وارد شده بود كه ازجمله مي
نيست، ولي  ها معني حذف اعتبارنامه ). البته اين انتقادات بهHarvey, 2004اشاره كرد (

هاي اين حوزه را  اي از تلاش سوي پوياتري سوق پيدا كرد كه خلاصه و سمت  ها به تلاش
  توان در ادامه يافت. مي

هاي  دليل اين پويايي در تعاريف، پويايي و نسبي بودن مفهوم كيفيت است، زيرا در بافت
از كيفيت  مختلف، خدمات يا محصولات مختلف، مشتريان مختلف و... تعاريف مختلفي

داند  شدت مبهم مي ) اين مفهوم را به2004( 10وجود خواهد آمد و در همين راستا  مك اونِ به
و نياز به تعريف اين مفهوم را لازم دانسته است. درنتيجه، مفهوم مشتركي كه موردقبول همة 

هاي  دلها باعث بروز و ظهور تعاريف و ارائة م محققان باشد درواقع وجود ندارد. اين تفاوت
) آن را 1988و همكارانش ( 11مختلفي از اين مفهوم شده است. براي مثال پاراسورمان

) مدلي جامع متشكل از كيفيت دروني، ISOاند؛ ايزو ( برآورده كردن انتظارات مشتري  دانسته
)، Dromey, 1995كند؛ همچنين متخصصاني ازجمله درومي ( خارجي و در كاربرد ارائه مي

هاي مختلف كاري خودشان ارائه  هايي در حوزه ) و... اقدام به ارائة مدلBoehm, 1999بهِم (
  اند. كرده

مند به  اي علاقه طور فزاينده تاكنون مراكز ارائة خدمات و توليدات به 1980از اواخر دهة 
اند  در مديريت كيفيتشان شده (TQM) 12نام مديريت كيفيت جامع اي به استفاده از مقوله

)Sakthivel et al., 2005اي منسجم و سيستميك است كه با هدف  ). اين مقوله برنامه
افزايش رضايت مشتري و ارتقاي عملكرد سازماني با ارائة خدمات و توليدات باكيفيت اعمال 

داران در هر مركز دنبال  شود و اين هدف را با كار گروهي و دخيل كردن همة سهام مي
تأمل است كه مديريت كيفيت به  ه اين نكته نيز قابل). البت ,2014Mosadeghradكند ( مي
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شود، درحالي كه رضايت  شده يا محصول توليدشده گفته مي بررسي بلندمدت خدمات ارائه
مشتري به ديدگاه آني مشترياني كه در يك بازة مشخص زماني يك خدمت يا يك محصول 

 ,Oliverمتفاوت هستند ( شود و از اين نظر با هم كمي اند گفته مي خاص را دريافت كرده

1993 .(  
آفريني كنند يا به اين مسئله كمك كنند.  توانند نقش عوامل زيادي در مديريت كيفيت مي

خود را به بررسي مديريت  2019آخرين شمارة سال  13جامع مديريت كيفيتبراي مثال مجلة 
ديريت ) ضمن اينكه م2019( 16اختصاص داده است و شاهين 15و مديريت نوآوري 14كيفيت

دهي به محصولات مؤثر  ها را در ارزش نوآوري را مقدمة مديريت كيفيت و هر دوي آن
شده در آن شماره را به اختصار بيان كرده  داند، در مقدمة اين شماره نتيجة مقالات چاپ مي

زمان مديريت  شده در آن شماره حاكي از آن است كه اجراي هم است. نتايج مقالات چاپ
زمان نتايج بهتري براي سازمان به همراه  صورت هم نوآوري با هم و به كيفيت و مديريت

  دارد تا تمركز بر يكي از آن دو.
كند، اما با درنظر گرفتن  ها مطرح مي طور جامع بحث كيفيت را در همة بخش اين مقوله به

د. گير بافت و نوع كاركردي كه هر مركز يا سازمان دارند كيفيت معنايي متفاوت به خود مي
معني سرعت تحويل،  تواند به كنند كيفيت مي براي مثال در مراكزي كه محصولي را توليد مي

دهند كيفيت را  كيفيت مواد اوليه و... تعريف شود، اما براي مراكزي كه خدماتي را ارائه مي
كننده در تعريف  توان در برخورد مناسب، نتيجة مناسب و... دانست. عامل ديگري كه تعيين مي
فيت است نوع مشتري خدمات است. مثلاً در فضاي آموزشي كه تمركز اين تحقيق نيز بر كي

 ,Crawfordآموزان و دانشجويان هستند ( همين فضاست مشتري اصلي خدمات، دانش

هاي ثانوية اين فضا هستند.  ها مشتري ) و كاركنان مراكز آموزشي، مدرسان و خانواده1991
ها بايد انجام گيرد. از همين  فضا با توجه به نظر اين مشتريدرنتيجه، معناي كيفيت در اين 

  رو، تلاش جديدي در زمينة تعريف كيفيت خدمات در مقابل كيفيت توليدات آغاز شد.
مديريت كيفيت و ايجاد تغييرات، در جهت ارتقاي كيفيت طراحي شده است  

)Hammersley & Pinnington, 1999تقاي كيفيت ). اين سيستم با هدف بررسي و ار
كار گرفته  هاي آموزشي، ساختارها، مديريت منابع و... در مؤسسات آموزشي به سيلابس
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هاي آموزشي است. در يكي  ها نيازمند رهبري قوي در مجموعه شود. اما اعمال اين برنامه مي
هاي آموزشي مطرح شده است كه رهبري نقش  هاي مرتبط با رهبري مجموعه از پژوهش

ي در اعمال مديريت كيفيت دارد، زيرا اعمال اين مديريت نيازمند درگير شدن ا كننده تعيين
  ). Santana et al., 2010مديران سطح بالا و همراهي كارمندان جزء است (

  

  . چارچوب نظري3

يافت.  1985و همكاران در سال  بار بتوان در كار پاراسورامان كيفيت خدمات را شايد اولين 
ها مدلي  هاي كيفيت خدمات مشخص شدند و براساس آن منزلة جنبه به در آن مقاله ده جنبه

هم براي اين منظور طراحي شد. سپس از بين اين ده جنبه پنج جنبه گلچين و درنهايت بر اين 
اي انتخاب شدند و روايي و پايايي آن را بررسي كردند و نام  گويه 22اي  نامه اساس پرسش

اند از:  شده عبارت يت خدمات گذاشتند. اين پنج جنبة انتخابيا همان كيف 17آن را مدل سروكوال
: كارمندان، 19: توانايي انجام دقيق خدمات؛ ب) امكانات فيزيكي18الف) قابل اعتماد بودن

: تمايل به كمك كردن به ارباب 20گويي امكانات، تجهيزات، ساختمان، ظواهر و...؛ ج) پاسخ
: توجه، دقت و خدمات اختصاصي 21دلي مگويي به نيازهاي مشتري؛ د) ه رجوع و پاسخ

: توانايي كاركنان براي تشويق، ايجاد اعتماد به نفس و 22شده به مشتري؛ ه) اطمينان ارائه
  احترام متقابل در بين همكاران.

مدل سروكوآل بر اين عقيده است كه فاصلة بين انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات و 
هاي  دهنده شده را نشان دهد. درواقع ارائه كيفي ارائهتواند سطح  تجربة كيفي از خدمات مي

توانند ادعا كنند كه سطح كيفيت  تر كنند مي خدمات هر چقدر بتوانند اين فاصله را كم
دليل ساختار ساده، تعميم  اند. اين ابزار سنجش كيفيت خدمات به خدماتشان را بالاتر برده

 & Philipمورداستفاده قرار گرفته است (طور گسترده  پذيري بالا و سادگي در كاربرد به

1997Hazlett, .( 
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 مدل سروكوآل: 1شكل 

Figure1: ServQUAl Model 

 

صورت  ها بايد به آن دقت كرد اين است كه اين مدل به اي كه در اجراي اين مدل اما نكته
ان آن را بدون ملاحظه تو هاي آموزشي طراحي نشده است و نمي اختصاصي براي محيط

كار برد، زيرا كيفيت مفهومي پوياست كه در هر حوزه متفاوت  هاي آموزشي به براي محيط
گويي  اند پاسخ اي كه در سروكوآل موردبررسي قرار گرفته خواهد بود. براي مثال از پنج جنبه

خي كنند و برعكس در بر هايي مثل پرستاري بازي مي دلي نقش بيشتري در حرفه و هم
 & Mahapatraدلي خواهد بود ( تر از هم خدمات قابل اعتماد بودن آن خدمات بسيار باارزش

2006Khan, ها براي ايجاد مدل جديدتري متناسب با  ). با توجه به اين حقيقت، تلاش
  هاي آموزشي صورت گرفت. محيط

 23جها تحقيقي است كه در هندوستان توسط سنتيلكومار و آرولرا يكي از اين تلاش
) به انجام رسيده است  كه مدل سنجش كيفيت خدمات آموزش عالي هندوستان 2010(
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)SQM-HEIشده در اين تحقيق، سه جنبة اصلي  هاي كمي و كيفي انجام ) است. پس از تحليل
، تغيير 24هاي تدريس اند از: روش براي سنجش كيفيت در آموزش عالي مطرح شد كه عبارت

. محققان اين تحقيق با تهية اين مدل، مؤسسات 26ها وع رشتهو تن 25محيطي در عامل مطالعه
هاي اين مدل  آموزش عالي را به استفاده از اين مدل و تلاش بر ارتقاي سطح كيفي طبق گويه

  اند. دعوت كرده
تحقيق گستردة ديگري كه در حوزة آموزش عالي صورت گرفته، تحقيقي است كه توسط 

شده است و استادان هشت دانشگاه  مايت مالي شوراي يادگيري و آموزش استراليا ح
هاي  ). هدف از اين تحقيق ارائة شاخصChalmers, 2010اند ( استراليا آن را انجام داده

كيفيت تدريس در آموزش عالي بوده است. در اين تحقيق كه در سطح ملي استراليا انجام 
هاي آن عبارت بودند  بهطراحي شد كه جن» چارچوب كيفيت تدريس«شده است مدلي با عنوان 

از ورودي، پردازش، خروجي و درنهايت برداشت و نظام آموزشي نيز شامل تنوع، 
يابي و درنهايت درگير شدن در آموزش و جامعة يادگيري است. در اين تحقيق به نه  ارزش

توانست  شاخص و هفت عامل جهت افزايش سطح كيفيت آموزشي پي بردند كه مي
  موزش عالي قرار بگيرد.مورداستفادة مراكز آ

مدل ديگري كه در محيط آموزشي ارائه شده، مدل اجوكوآل است كه بر مدل كيفيت 

آن را جهت ارزيابي كيفيت  2006در سال  27بار ماهاپترا و خان خدمات مبتني است و نخستين

پرسش را تهيه و روايي و  28اي با  نامه ها پرسش مؤسسة آموزشي فني طراحي كردند. آن

نامة سروكوآل را براي  هاي پرسش ها و گويه ها جنبه يي آن را بررسي كردند. درواقع، آنپايا

به  28نامه تغيير دادند و درنهايت با استفاده از روش استقرار عملكرد كيفيت ايجاد اين پرسش

هاي بهبود جهت ارتقاي  بندي سياست هايي براي اولويت مديران مؤسسات فني دستورالعمل

كردند. و در همين راستا، نارنگ (كيفيت ارائه  ) نيز همين تحقيق و تقريباً با همان مسير 2012

محققان قبلي اجوكوال را در محيط آموزشي تحصيلات تكميلي اجرا كرد و پايايي و روايي 

هاي آن با حذف  ها و گويه همراه جنبه نامه را موردبررسي قرار داد. مدل اجوكوآل به پرسش

) در كمي . بخش1ـ4د به پنج گويه (مراجعه شو  
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  به تصوير كشيده شده است. 2 شكل

  
 

 شده در اين تحقيقمدل شماتيك اجوكوآل استفاده :2شكل 

Figure2: Schematic representation of EduQual model, used in this study 

  
ترين هدف پژوهش حاضر بررسي مدل اجوكوآل ( اصلي  

) در بافت آموزشگاهي يكي از شهرهاي شرقي ايران است. براي اين هدف 2 شكل

زبان  آموزان آموزشگاه نامة اين تحقيق كه شامل پنج جنبه بود بين والدين و زبان پرسش

تحليل قرار  و افزارهاي آماري مورد تجزيه ها در نرم نامه گويي پرسش پخش شد و پس از پاسخ

تواند به ما  شده مي طراحي نامة ازقبل كنندگي سؤالات پرسش بيني گرفت. بررسي قدرت پيش

نامه در زمينة بررسي كيفيت آموزشگاهي در بخش  هاي بعدي از اين پرسش درمورد استفاده

هاي  نشان خواهد داد كه كدام يك از جنبه كمك زيادي كند. نتايج اين تحقيق به ما خصوصي 

بيني كند. همچنين، بررسي خواهد شد  تواند كيفيت آموزشي را بهتر پيش نامه مي اين پرسش

  هاي ما در اين بافت، برازش كافي دارد يا خير. كه آيا مدل اجوكوآل روي داده

 

  . روش تحقيق4

اي كه شامل  نامه تحقيق پرسش مرحله انجام شد. در مرحلة  اولِ   حاضر در دو  درواقع، تحقيق
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ها پخش شد و  كننده گويه در قالب پنج جنبه بود با هماهنگي مديريت مجموعه بين شركت 24
ها را تكميل كردند و تحويل دادند و در بخش  نامه آموزان تمام پرسش در حضور محقق زبان
موزاني كه تمايل به شركت در مصاحبه داشتند دعوت به مصاحبه آ دوم آن دسته از زبان

ها انجام شد. درادامه  آمده از مصاحبه دست هاي به شدند و تحليل كيفي اين تحقيق روي داده
  پرداخت.  صورت جداگانه خواهيم به بررسي روش اجراي تحليل كمي و كيفي به

 

  . بخش كمي1ـ4

دل اجوكوآل كه روايي و پايايي آن توسط نارنگ بر م اي مبتني نامه در اين بخش پرسش
نامه  هاي اين پرسش ) بررسي شده بود مورداستفاده قرار گرفت. برخي از بخش2012(

صورت شفاهي توضيحاتي  نيازمند توضيح بود كه محقق جهت تفهيم دقيق منظور هر گويه به
ثبت اطلاعات فردي نامه بخشي جهت  ها ارائه كرد. در ابتداي اين پرسش كننده به شركت

علاوة شماره تماس (در صورت  كننده شامل سن، سطح، سنوات تحصيل و... به شركت
  داوطلب شركت در بخش مصاحبة تحقيق) لحاظ شد.

نامه عبارت بودند از: امكانات فيزيكي، كادر آموزشي،  هاي مختلف اين پرسش جنبه
نامه را نارنگ در سال  سشگويي و رشد شخصيتي. پايايي اين پر خروجي يادگيري، پاسخ

محاسبه شد.  0,92 كرونباخ برسي كرده است و اين مقدار برابر  گيري آلفاي  با اندازه 2012
Hairاست ( 0,7اين مقدار بالاتر از مقدار مقبول براي حداقل مقدار آلفاي كرونباخ يعني 

 et al., 

نج سؤال (مراجعه شود به نامه تعداد پ هاي اين پرسش ضمناً، در زمان ترجمة گويه .)1998
هاي اين مجموعه با نظر متخصصان حذف شد  بخش ضميمه) با توجه به بافت و نوع مشتري

  تا سنخيت بيشتري با اين بافت ايجاد شود.
هاي آزاد زبان در شهرستاني  آموزان يكي از آموزشگاه هاي اين تحقيق زبان كننده شركت

مشتريان اين مركز آموزشي هستند. دامنة سني منزلة  رضوي هستند كه به  واقع در خراسان
است. سابقة يادگيري زبان در  23 ها برابر  سال و ميانگين سن آن  42 تا   17 ها بين كننده شركت

ها در حوزة زبان  ها از چند ماه تا چندين سال است و ميانگين سنوات تحصيلي آن آن
گويي نبودند  كه قادر به پاسخ آموزان كودك ماه است. والدين زبان17انگليسي برابر  

  نامه را تكميل كردند. پرسش
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 300نامه را تكميل كردند. از حدود ها كاملاً داوطلبانه پرسش كننده همة شركت
دلايلي مثل ناقص بودن، اتفاقي پر شدن  نامه بنا به اي كه تكميل شد تعدادي پرسش نامه پرسش
نامه به مرحلة  پرسش 200درنهايت تعداد كننده در تكميل آن حذف شدند و دقتي شركت يا بي

دقيقه درنظر  10حدود نامه تحليل آماري رسيد. مدت زمان تقريبي براي تكميل هر پرسش
  ها را تحويل دادند. نامه كنندگان نيز در همين زمان پرسش گرفته شد و همة شركت

صيفي شد و اس.پي.اس.اس. تحليل تو افزار آماري ها پس از ورود به نرم نامه اين پرسش
تأييدي شد كه نتايج مبسوط آن در بخش نتايج بيان   افزار ايموس تحليل عاملي سپس در نرم

شده است. در روش تحليل عاملي تأييدي از روش بيشترين احتمال براي برآورد الگو و 
  هاي ديگر براي بررسي برازندگي الگو موردبررسي قرار گرفت. برخي شاخص

 

  . بخش كيفي2ـ4

صورت كيفي انجام شد جهت تعميق بيشتر نتايج حاصل از بخش اول،  بعدي كه به در مرحلة
كنندها دعوت شد در مصاحبة حضوري شركت كنند. داوطلبان در زمان  از تعدادي از شركت

تكميل بخش اطلاعات فردي شماره تماس خود را ثبت كرده بودند. در اين مرحله سؤالات 
سال و پنج  ها پرسيده شد. هفده بزرگ كننده ي از شركتصورت شفاهي از تعداد نامه به پرسش

ها با استفاده از  هاي آن كنندگان مصاحبه بودند و پاسخ آموزان كودك شركت والدين زبان
بررسي شد و اين فرايند تا  30اي زمينه و براساس نظرية  29تحليل موضوعي و روش تجزيه

  ادامه پيدا كرد.  31اشباع زمان رسيدن به سطح 
اجراست. در شكل  قابل 33و قياسي 32تحليل موضوعي در دو شكل استقرايي و جزيهروش ت

اول هيچ نظريه يا مبنايي در ذهن محقق نيست و همه چيز از دل مصاحبه بيرون كشيده 
شود. ولي در شكل دوم با وجود يك نظرية قبلي در ذهن محقق سعي در بررسي نظر  مي

دو شكل آن در   ) كه در تحقيق حاضر از هرTerry et al., 2017ها دارد ( كننده شركت
شوندگان درمورد  ها استفاده شد. بدين صورت كه ابتدا نظر مصاحبه تحليل مصاحبه و تجزيه
نامه و سپس نظر خودشان موردبررسي و كنكاش قرار گرفت. نتايج  هاي اين پرسش گويه

  ه است.طور مبسوط در بخش نتايج تحقيق ذكر شد حاصل از اين مرحله نيز به

 
29  30  31

  32
  33
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  هاي تحقيق . يافته5

نامه گزارش  ها و سؤالات پرسش در اين بخش از تحقيق، ابتدا آمار توصيفي مربوط به داده
نامه و  هاي مختلف پرسش صورت نموداري با بررسي روابط بين جنبه خواهد شد و سپس به

را روي  افزار ايموس برازش اين مدل استفاده از تحليل عاملي تأييدي مرتبة يك در نرم
شده از اين بافت بررسي خواهيم كرد و در ادامه در بخش نتايج كمي كار،  آوري هاي جمع داده

  گرفته در همين زمينه گزارش خواهد شد. هاي صورت نتايج حاصل از مصاحبه
 

  هاي بخش كمي  . يافته1ـ5

وسط شده ت نامة تهيه در تحقيق حاضر مدل اجوكوال با درنظر گرفتن هر پنج جنبة پرسش
هاي  تحليل قرار گرفت. براي اين منظور داده و افزار ايموس موردتجزيه ) در نرم2012نارنگ (

كنندة خدمت  آموزان دريافت از زبان نفر 200هاي پرشده توسط  نامه شده از پرسش آوري جمع
با درنظر گرفتن تعاريف فني  21افزار اس.پي.اس.اس. نسخة  آموزش زبان انگليسي در نرم

با رسم شكل مدل اجوكوآل و ورود  24افزار ايموس نسخة  دند و سپس در نرموارد ش
متغيرهاي مربوطه برازش اين مدل توسط تحليل عاملي تأييدي مرتبة اول بررسي شد و نتايج 

ها بررسي  شود. در اين آزمون تعداد بسيار زيادي از شاخص مربوطه در ادامه ارائه مي
هاي  ها، شاخص ها، ميانگين بستگي ه اين تحقيق ازجمله همشود، اما تنها نتايج مربوط ب مي

  تعديل و برازش مدل مطرح شده است.
گويي و  فيزيكي، كادر آموزشي، خروجي يادگيري، پاسخ  هاي اين تحقيق شامل امكانات جنبه

بار عاملي  :1جدول گويه بودند. در  3و 4، 5، 6، 6ترتيب شامل  رشد شخصيتي هستند كه به
ها و بارعاملي  علاوة گويه ها به ليست جنبه هاي) مدل اجوكوآل استانداردشده براي متغيرهاي (جنبه

 ها كه در  هر كدام آمده است. با توجه به اين آماره

 

نيز آمده،  افزار  : نمودار مسير مدل اجوكوال پس از تحليل استانداردشده در نرم3شكل 
اند. همچنين، مقدار ضرايب  ها در حد قابل قبول بوده مشخص است كه بار عاملي همة اين گويه
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قبولي  اند كه مقادير قابل ذكر شده 2جدول هاي تحقيق نيز در  شده بين جنبه بستگي گرفته هم
براي  pاند از: مقدار  هاي برازش مدل كه اهميت بالاتري دارند عبارت زجمله ديگر شاخصهستند. ا

)، ريشة دوم برآورد CMIN/DFاسكوئر بهنجار يا نسبي ( )، كايChi-squareمجذور كاي (

) كه در ادامه به بررسي اين CFI)، و شاخص برازندگي تطبيقي (RMSEAتقريب ( واريانس خطاي

  داخت.ها خواهيم پر شاخص
 

  هاي) مدل اجوكوآل بار عاملي استانداردشده براي متغيرهاي (جنبه :1جدول 
Table1: Standardized factorial loads of variables (aspects) in EduQual model 

 

 نام متغير (جنبه)
گوية در 

 نامه پرسش
 نام متغير (جنبه) بار عاملي

گوية در 

 نامه پرسش
 بار عاملي

 امكانات فيزيكي

Q1 0,63 

 خروجي يادگيري

Q13 0,70 

Q2 0,82 Q14 0,71 

Q3 0,57 Q15 0,70 

Q4 0,67 Q16 0,66 

Q5 0,56 Q17 0,67 

Q6 0,49 

 پاسخ گويي

Q18 0,56 

 كادر آموزشي

Q7 0,67 Q19 0,64 

Q8 0,65 Q20 0,76 

Q9 0,54 Q21 0,71 

Q10 0,69 

 تيرشد شخصي

Q22 0,50 

Q11 0,72 Q23 0,64 

Q12 0,65 Q24 0,69 

 
  نامه هاي پرسش بستگي استانداردشده بين جنبه ضرايب هم :2جدول 

Table 2: Standardized Correlation Coefficients among aspects of the questionnaire 
 

 F1 F2 F3 F4 F5 نامه هاي پرسش جنبه

F1- 0,60 0,64 0,79 0,71 - امكانات فيزيكي 

F2- 0,87 0,80 0,84 - 0,71 كادر آموزشي 
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F3- 0,83 0,78 - 0,84 0,79 خروجي يادگيري 

F4- 0,66 - 0,78 0,80 0,64 پاسخ گويي 

F5- 0,66 0,83 0,87 0,60 رشد شخصيتي - 

  جوكوآلهاي برازش مدل ا مقادير شاخص  :3جدول 
Table 3: Fitness indices for EduQual model 

 

 نتيجه مقدار مجاز شده مقدار گزارش هاي برازش مدل شاخص

 قبول غير قابل مقدارشاخص <Chi-square 0,00 0,05براي  p مقدار 

CMIN/DF 0,868 2>قبول غيرقابل 5<مقدارشاخص 

RMSEA 0,03 قبول قابل 0,06<مقدارشاخص 

CFI 0,868 0,9>قبول قابل مقدارشاخص 

 

 
 افزار ايموس : نمودار مسير مدل اجوكوال پس از تحليل استانداردشده در نرم3شكل 

Figure3: Path diagram of EduQual model after standardized analysis in AMOS 

software 
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 هستند. 24نامه از يك تا  همان سؤالات پرسش Q24تا  Q1: در اين تصوير 1توضيح 

  نامه هستند. هاي پرسش همان جنبه F5تا  F1: در اين تصوير 2توضيح 
  

، Chi-square ،CMIN/DF ،RMSEAبراي  p هاي مقدار  قبول براي شاخص مقادير قابل

) و Brown & Cudeck, 1993( 0,05تر از  ، كم5تا  2، بين 0,05اند از بالاتر از  عبارت CFIو 

بينيد. تست مجذور كاي ماتريس  مي 3 جدولها را در  و نتايج حاصل از اين آماره 0,95بيشتر از 

بايست براي  كند و مي شده را با هم مقايسه مي هاي موجود و مدل ارائه هاي داده كواريانس

) كه طبق اين آزمون اين مدل برازش كافي ندارد. p-value>0.05تأمين برازش مدل رد شود (

) برابر است با CMIN/DFاسكوئر بهنجار يا نسبي ( شده براي كاي همچنين، مقدار گزارش

) RMSEAدوم برآورد واريانس خطاي تقريب (  كه مجدداً مقدار مناسبي نيست. ريشة 0,868

كه از مقدار مناسبي  0,03شده است با  افزار است كه برابر شده از نرم نيز آمار بعدي گزارش

است كه برابر با   CFIكند آمارة  برخوردار است. آمارة بعدي كه ما را در اين مسير كمك مي

  قبول دانست. توان با كمي اغماض قابل است و درنتيجه مي0,868

 

  هاي بخش كيفي  . يافته2ـ5

ن و مصاحبه با كساني است نتايج كمي تحقيق حاضر حاصل مصاحبه با تعدادي از داوطلبا
ها  بندي  ايده ها ذخيره شد، به روش موضوع اند. صوت مصاحبه نامه را پر كرده كه پرسش

هاي موجود  ها درمورد گويه شونده بندي و درنهايت ارائه شد. درابتدا نظرات مصاحبه دسته
ها  دهكنن نامة اين تحقيق گزارش خواهند شد و سپس موضوعات جديدي كه شركت در پرسش

  اند گزارش خواهند شد. ها اشاره كرده در حين مصاحبه به آن
  نامه هاي پرسش . جنبه1ـ2ـ5

  فيزيكي . امكانات 1ـ1ـ2ـ5

فيزيكي موجود در مركز آموزشي را در روند  ها امكانات  كننده قريب به اتفاق همة شركت 
وزشي نقش بسزايي روز بودن امكانات آم آموزش زبان مؤثر دانستند و اشاره كردند كه به

اي اين مسئله را حتي از نظر رواني هم مؤثر دانستند و اينكه با  در ارتقاي كيفيت دارد. عده
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آموز ايجاد  هاي نوين حس اعتماد بيشتري به مركز آموزش در زبان مشاهدة اين تكنولوژي
كرد: طور در اين مورد صحبت  آموزان جديدالورود به اين مركز اين شود. يكي از زبان مي
گم  وقتي وارد كلاسي بشيم كه امكاناتش آنقد جديد باشه كه جذبش بشيم من كه با خودم مي«

و البته بر تناسب » دن روزه حتماً آموزش خوبي هم به ما مي اينا كه انقدر امكاناتشون به
  ها بود. شونده ظاهري امكانات هرچند كه چندان تأكيدي نشد، اما مورد توافق مصاحبه

تواند كمك بسزايي در فراهم  رفاهي نيز مي ندگان بيان داشتند كه امكانات شو مصاحبه
سال اين  هاي بزرگ شونده آوردن فضاي امن فكري داشته باشد، براي مثال يكي از مصاحبه

هاي  وقتي كه ما در فصل گرما و سرما از سيستم«طور مسئله را تشريح كرد:  مجموعه اين
  ».ردار نباشيم قطعاً حواسمان به درس نخواهد بودسرمايشي و گرمايشي مناسبي برخو

تواند كيفيت  روز هم بسيار موردتوجه قرار گرفت كه مي هاي به ها كتاب در اين مصاحبه
هاي تدريس  هاي جديدتر از روش ها بر اين عقيده بودند كه كتاب آموزش را بالا ببرد. آن

ها  دانستند كه روي مكالمة آن منابعي ميروز را  ها منابع آموزشي به كنند. آن بهتري پيروي مي
  ارتباطي بود. هاي  ها روي كلاس بيشتر كار كند كه خود گوياي تأكيد آن

 . كادر آموزشي2ـ1ـ2ـ5

رفت و اينكه  شمار مي هاي مهمي براي مدرسان به ) نيز از مؤلفه6مديريت كلاس (گوية 
با مديريتي كه زنند  هم مي ا برآموزاني كه نظم كلاس ر مدرس بايد بتواند ضمن كنترل زبان

بندي به  آموزشي سوق بدهد. البته پاي سمت يادگيري مؤثرتر و اهداف دارد كلاس را به
ها براي برخي قابل اغماض بود  شونده ) ضمن تأييد شدن از طرف مصاحبه7ها (گوية  برنامه

  هايش دانستند.  نامهو به شناور بودن آن هم اشاره كردند و اينكه مدرس را مختار به تغيير بر
تري را  ) تأكيد كم8اما در اين ميان مرتبط بودن مدرك مدرس با تدريس زبان (گوية 

دانستند،  اتفاق اين مسئله را براي ارائة محتواي آموزشي مناسب نمي به همراه داشت و قريب به
ودند بزنند. هاي زيادي از افرادي كه مدرك مرتبطي نداشتند و موفق ب توانستند مثال زيرا مي

تر از  تر موردتوجه قرار بدهند. اما مهم آموزان كم همين تجربه باعث شد كه اين مسئله را زبان
) بود كه بسيار موردتوجه 11تحصيلي، تخصص در زبان و آموزش (گوية  مدرك 
ها  هاي موردنظر آن شوندگان بود و همه به آن اشاره داشتند. ازجمله ديگر ويژگي مصاحبه
  ) بود.12آموزان (گوية  وب استادان با زبانارتباط خ
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ها بود. در اين ميان  شونده ) نيز موردتوافق مصاحبه9آموزان (گوية  نظارت بر كار زبان 
با توجه به حجم كاري كه «گفت:  مادري كه دغدغة زيادي براي آموزش فرزندش داشت مي

ن بيش از توان و زمانشون آموزا شود نبايد به زبان آموزان خواسته مي در مدارس از زبان
آموزان در كلاس  پذيري بيشتر زبان ها سبب مسئوليت نظارت هم البته از نظر آن». تكليف داد

  شود. مي
 . خروجي يادگيري3ـ1ـ2ـ5

هاي مدرن (گوية  گيري عملي وكاربردي و با تكنيك درمورد خروجي مناسب آموزش جهت
بديهي  ديق اين مسئله آن را مبرهن و امري ) مورداتفاق همة افراد بود و همه ضمن تص13و12
) بسيار مهم و مؤثر در 14آموزان (گوية  دانستند. در اين ميان نيازهاي شغلي آيندة زبان مي

خصوص در  شد كه بيانگر اهميت بالاي اين مسئله به  سنجش كيفيت مراكز آموزشي دانسته
  بين والدين بود. 

تري مواجه شد،  دانسته شد، اما با استقبال كم) هرچند عالي 15تعهدات اجتماعي (گوية 
زيرا هدف والدين از ارسال فرزندانشان به اين مراكز را در وهلة اول ايجاد تعهدات اجتماعي 

) را برخي سبب بيشتر شدن ارتباط 16برنامه (گوية  هاي فوق دانستند. اما فعاليت نمي
ا و همچنين درگير شدن بيشتر ه آموز با آن محيط و درنهايت حس بهتر آن احساسي زبان

برنامه  هاي فوق دانستند. اما در هر حال هدف اصلي را باز هم فعاليت ها در آن مركز مي آن
  رنگ شدن اصل يادگيري زبان بودند.  دانستند و نگران كم نمي

 اداري) گويي (در بخش  . پاسخ4ـ1ـ2ـ5

ر اداري و در برخورد با گويي سريع، برخورد مناسب و تمايل به كمك در بين كاد پاسخ
بودن اين فرايند را سبب  ها كند  ) بسيار موردتأييد قرار گرفت. آن18و 17رجوع (گوية  ارباب

دانستند، برخورد نامناسب را زننده و تمايل به كمك را سبب  آموزان و والدين مي كلافگي زبان
هم بسيار مهم تلقي ) 19دانستند. نظم و انضباط (گوية  وكار مركز آموزشي مي رونق كسب

طوري كه برخي يك آموزشگاه منظم معمولي را به آموزشگاه نامنظم، اما با كادر  شد، به
  دادند. آموزشي برتر ترجيح مي

) البته چندان در اين مراكز موضوعيت نداشت، زيرا 20شفافيت در كادر اداري (گوية 
اداري  هايي كه قوانين  محيطروند اداري بسيار پيچيده و قوانين زيادي وجود نداشت، اما 
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  هاي زيادي دارند اين مسئله را ضروري دانستند.  بسيار زياد و بند و تبصره
  
 

  . رشد شخصيتي5ـ1ـ2ـ5

توان جزئي از همان  ) را مي21ورزشي (گوية  هاي  تشويق آموزشگاه به بازي
زان اختياري آمو ها دانست، اما بسياري اين مسئله را با توجه به روحية زبان برنامه فوق

زبان مطرح كنند.  دانستند و ضرورتي ندانستند تا اين مسئله در مراكز خصوصي آموزش 
) نيز امري كاملاً ضروري و بديهي دانسته شد، ولي در اين زمينه با 22 ارتقاي دانش (گوية
ها هم موردتوجه قرار گرفت. درمورد  زبان توجه به مهارت بودن آموزش  توجه به مهارتي 

آموزان  ) بر اين عقيده بودند كه به استمرار همكاري زبان23آموز (گوية  نهادن به زبان ارزش
به ارزش ننهادن به  كند و برخي نسبت با مركز آموزشي موردنظر كمك زيادي مي

 آموزان حساسيت بسيار بيشتري داشتند. زبان

  جديد  . موضوعات6ـ1ـ2ـ5

نامه  هاي موجود در پرسش مورد تمامي گويهها در مصاحبه در كننده تا اينجا نظرات شركت
كنندگان از مراكز  موردبررسي قرارگرفته است. اما در اين حين مواردي هم بودند كه شركت

نامه گنجانده نشده بود. در ادامه به  زبان انتظار داشتند، ولي در اين پرسش خصوصي آموزش 
  هد شد.ها پرداخته خوا شده از اين مصاحبه طرح موضوعات استخراج

شوندگان بود، تعيين سطح مناسب  بودن آن مورد تأكيد مصاحبه نخستين مطلبي كه دقيق 
زباني تفاوت زيادي با هم نداشته   آموزاني است كه از نظر سطح و قرار گرفتن در بين زبان

توان  زباني و اهميت اين موضوع مي  گستردگي سطوح باشند قبل از شروع ترم. با توجه به 
تواند تأثير زيادي در ارتقاي آن داشته  نامه مي اشت كه وجود اين موضوع در پرسشانتظار د

هاي مؤسسات آموزش عالي  باشد. اين نگراني درآموزش عالي وجود ندارد، چرا كه ورودي
شود با سطوح مناسب  ها كه قبل از ورودشان گرفته مي باتوجه به آزمون ورودي دانشگاه

  شوند. وارد مؤسسه مي
آموزان با يكديگر  ارتباط به مورد اول هم نيست، همخواني سن زبان ومي كه بيمطلب د
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هايي در اين باره داشتند و براي روشن شدن بيشتر  ها  نگراني دهنده است. برخي از مصاحبه
آموزي را  ماجرا بيان عين صحبت يكي از والديني كه فرزندش در سنين پايين فرايند زبان

  د مفيد باشد:توان شروع كرده بود، مي
دوم  من بچمو قبل از مدرسه فرستادمش مهد زباني و ازون موقع تا امروز كه كلاس «

تر از خودش كلاس  رم داره با بزرگ ره. حالا هرجا كه مي ساله] داره كلاس مي 8اس[ مدرسه 
  ».انگيزه شدنش شده و ديگه دوس نداره كلاس بره ره و اين باعث بي مي

ها  رود، چراكه عمدة آن شمار نمي عالي دغدغة زيادي به يان آموزش درواقع سن براي دانشجو
اند و نيازي به بررسي اين مورد درآن  در سنين مناسب و شبيه به هم وارد آموزش عالي شده

توان گفت بالا بودن سن دانشجويان آموزش عالي  بافت نيست. دليل ديگري هم كه در اين باره مي
هاي  آموزي دارد. در محيط تري روي زبان تر باشد تأثير كماست. درواقع هر چقدر سن بالا

  سازد. آموزان در سنين پايين هستند كه تأثير سن را دوچندان مي آموزشگاهي عمدة زبان
هاي مستمر  را مهم دانستند وجود مشاوره  ها آن شونده نكتة سومي كه برخي از مصاحبه

، برخي از افراد بر اين عقيده بودند كه اين آموزان بود. درواقع زبانيِ در دسترس براي زبان
ها را در مسيرِ صحيح آموزش  آموزان جلوگيري كند و آن تواند از سردرگمي زبان عامل مي

  ترين زمان و هزينه به اهدافشان برساند. با صرف كم
هاي منظم از روند رشد زباني هم موضوع چهارمي بود كه در كلام  ها و گزارش ارزيابي

ها را شاخصي براي ميزان  صورت كه اين گزارش ها مشخص بود. بدين دهكنن شركت
  دانستند.  آموز مي آميز بودن روند يادگيري زبان موفقيت

 

  گيري . بحث و نتيجه6

نامة اجوكوآل در بافت  سنجي استفاده از پرسش درتحقيق حاضر تلاش براي امكان
ي كيفيت خدمات آموزش زبان انگليسي جهت بررسي و ارزشياب آموزشگاهي آموزش زبان 

انگليسي از دو روش كمي و كيفي صورت پذيرفت و نتايج حاصله از اين تحقيق در ادامه  
هرچند كه در ارزيابي كيفيت آموزشي، كيفيت ارائة مطالب و برخورد مدرس  شود. گزارش مي

كيفيت  كلاسي در ارزيابي ) به مباحث درون2017زند و اكبري و همكاران ( حرف اول را مي
كلاسي به عوامل مديريتي هم  بر عوامل درون اند، اما در تحقيق حاضر علاوه آموزش پرداخته
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هاي تحقيق فوق، بر ضرورت يك  هايي شده است. نتايج تحقيق حاضر ضمن تأييد جنبه اشاره
  كند. زبان تأكيد مي هاي  آموزشي در آموزشگاه  جانبة مقولة كيفيت بررسي همه

نامه  هاي مختلف اين پرسش خش نتايج كمي كار هم مشخص شد جنبههمانطور كه در ب
 هاي برازش مدل درمورد مقدار )، ولي شاخص2 جدولبستگي استاندارد مناسبي داشتند ( هم

p  برايChi-square  وCMIN/DF  حدنصاب لازم را كسب نكرد و نتوانست برازش مدل را
اين مدل از برازش كافي برخوردار  CFIو  RMSEAات كند، اما با درنظر گرفتن مقادير اثب

توان قاطعانه از اين مدل  ). با توجه به نتايج حاصل از فاز كمي اين تحقيق نمي3جدول بود (
  حمايت يا اين مدل را رد كرد.

نامه عمدتاً  هاي اين پرسش يفي اين تحقيق و درمورد گويهك طبق نتايج حاصل از بخش 
كيفيت دانستند،   ها را مؤيد تضمين نتايج حاصل موردتأييد قرار گرفت؛ بدين معنا كه اين گويه

  ها خواهيم پرداخت. ادامه به طرح آن اصلاحاتي بودند كه در شوندگان خواستار  اما مصاحبه
) اهميت پاييني دارد كه پيشنهاد 8مرتبط (گوية  ها، مدرك طبق نتايج حاصل از مصاحبه

هاي مهارتي و تخصصي  شود در اين بافت اين گويه حذف شود و به جاي آن روي گويه مي
هاي كادر آموزشي تنها در  تأكيد بيشتري شود. بر اين اساس با توجه به بررسي تخصص

مطلب) نيز پيشنهاد   (تخصص در ارائة 11(تخصص در موضوع موردتدريس) و  14هاي  گويه
تر و ريزتر و در  صورت تخصصي ها بيشتر شود و اين موضوع به شود تنوع اين گويه مي

شوندگان بر اين عقيده بودند كه حوزة  هاي بيشتري بررسي شود. همچنين، مصاحبه گويه
همين دليل پيشنهاد  پردازد و به ها مي يادگيري زباني بيش از ارتقاي دانش به ارتقاي مهارت

زباني، اين گويه با كمي تغيير و در قالب افزايش سطح مهارتي  هاي آموزشِ  شود در محيط مي
  مطرح شود تا از دقت بيشتري برخوردار باشد. 

كيفي اين مراكز،   كنندة سطح منزلة تضمين نامه به هاي اين پرسش ضمن تأييد ديگر گويه
نامه  كيفيت در اين پرسششوندگان به جهت سنجش  هاي مصاحبه مواردي هم از دغدغه

نامة دقيق و منطبق  وجود نداشت و اين مسئله ضرورت بررسي و تلاش براي تهية يك پرسش
كند. ازجمله مسائلي كه طبق نظرخواهي از  بر نيازهاي اين حوزة آموزشي را دوچندان مي

زبان   هاي سنجش كيفيت مراكز آموزش نامه شود به پرسش شوندگان توصيه مي مصاحبه
آموزان در هر كلاس، وجود  سطح مناسب، همخواني سن زبان  اند از: تعيين افه شود عبارتاض
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هاي منظم از روند رشد زباني. براي  ها و گزارش هاي زباني دردسترس، و ارزيابي مشاوره
بايست تحقيقات  نامه مي هاي بيشتر درمورد چگونگي قرار گرفتن اين موارد در پرسش بررسي

  نامه صورت پذيرد. ر محققان و با رعايت مسائل مربوط به تهية پرسشديگري توسط ديگ
عالي و  ) جهت استفاده در فضاي آموزش Narang, 2012جايي كه مدل اجوكوآل ( از آن

طور تمام و كمال  تواند به عالي طراحي و اجرا شده است نمي براي كيفيت آموزشي آموزش 
اي كه  خصوصي را پوشش دهد و نكته بخش شده در  هاي كيفي خدمات ارائه تمام ويژگي

نامه در فضاي آموزش بخش  نامه مطرح است اين است كه اين پرسش درمورد اين پرسش
هاي دولتي با دقت بيشتري صورت  خصوصي انجام شده است و بايد تعميم اين نتايج به بافت

ك تحصيلي، هاي موجود در زمينة كادر آموزشي (مدر گيرد و عوامل ديگري ازجمله تفاوت
ها، اهداف، نيازها و... نيز  سوابق، شخصيت و...)، فضاي آموزشي، امكانات، بودجه

موردبررسي قرار بگيرد. همچنين، عوامل جانبي مؤثر در نتايج اين تحقيق ازجمله سن، 
تواند موردبررسي قرار  ها مي كننده هاي فردي و ... شركت جنسيت، سابقة زباني و تفاوت

ها  دولتي و مقايسة بين آن  آزاد و آموزشي ن موارد در بافت آموزشگاهي بخش گيرد. تأثير اي
  تواند موضوع تحقيقات بعدي باشد. مي

هاي  شده در اين تحقيق و مصاحبه  آماري انجام هاي با توجه به نتايج حاصله از تحليل
ت آموزش شود يك مدل مجزا جهت ارزيابي كيفي ها، پيشنهاد مي كننده شده از شركت  گرفته

شده زياد در بافت آموزشي  هاي مشاهده دليل تفاوت پيشنهاد به شود. اين  زبان تهيه 
 تكميلي داده شده است. ها و تحصيلات  آموزشگاه

سطح  نامه ازجمله تعيين  ها به پرسش چگونگي اضافه شدن عوامل پيشنهادي در مصاحبه
هاي زباني در دسترس و  ورهآموزان در هر كلاس، وجود مشا مناسب، همخواني سن زبان

تواند توسط ديگر محققان مورد  هاي منظم از روند رشد زباني نيز مي ها و گزارش ارزيابي
 گيرد.  تحقيق قرار بررسي و 

  

  ها نوشت . پي7

به معني  qualityبه معني آموزش و  educationاين واژه از تركيب دو واژة انگليسي  .١
  است.» شيكيفيت آموز«كيفيت است و به معني 

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
L

R
R

.1
3.

4.
13

 ]
 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

32
23

08
1.

14
01

.1
3.

4.
7.

6 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 lr

r.
m

od
ar

es
.a

c.
ir

 o
n 

20
24

-1
1-

25
 ]

 

                            29 / 35

http://dx.doi.org/10.29252/LRR.13.4.13
https://dorl.net/dor/20.1001.1.23223081.1401.13.4.7.6
https://lrr.modares.ac.ir/article-14-47430-en.html


 ...آموزان بررسي ميزان رضايت زبان                                                          و همكاران ميريانسيد محمدرضا ا  

 

 460 

به معني كيفيت  qualityبه معني خدمات و  serviceاين واژه از تركيب دو واژة انگليسي  .٢
  است.» كيفيت خدمات«است و به معني 

3. Customer Satisfaction 

4. Navaebrahim & Karimi 

5. Akbari, et al. 

6. Service Quality 

7. Customer Loyalty 

8. Hart & Casserly 

9. EduQual 

10. McEwen 

11. Parasuraman 

12. Total Quality Management (TQM) 

13. The TQM Journal 

14. Quality Management 

15. Innovation Management 

16. Shahin 

17. SrveQual 

18. Reliability 

19. Tangibles 

20. Responsiveness 

21. Empathy 

22. Assurance 

23. Senthilkumar and Arulraj 

24. Teaching Methodology (TM) 

25. Environmental Change in Study Factor (ECSF) 

26. Wide Range of Disciplines 

27. Mahapatra and Khan 

28. Quality Function Deployment (QFD) 

29. Thematic Analysis 

30. Grounded Theory 

31. Saturation Threshold 

32. Inductive 

33. Deductive 

 

  منابع. 8

). ارائة الگوي كيفيت مدرس از ديدگاه 2017پرور، م.، و كياني، غ.ر. ( اكبري، ر.، بهشتي •
  .47-23)، 1(8، جستارهاي زباني  نامه. آموزش زبان انگليسي: ايجاد پرسشنفعان در  ذي
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هاي  گانة مديران گروه  هاي سه ). بررسي رابطة مهارت2006نوه ابراهيم، ع.ر.، و كريمي، و. ( •
  .78- 61)، 1(12  ،ريزي در آموزش عالي پژوهش و برنامه   آموزشي با كيفيت آموزشي.
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   ضميمه .9
 آموزشي  آموزان و والدين) از خدمات مشتري (زبان نامة رضايت  پرسش

آموزشي طراحي شده   شما از خدمات نامة حاضر با هدف بررسي ميزان رضايت  پرسش
است. كافي است ميزان رضايت خود را در جدول انتخاب كنيد. اطلاعات واردشده در اين فرم 

تماس   توانيد شماره رمانه است. در صورت تمايل به شركت در مصاحبة شفاهي ميكاملاً مح
  خود را در اين فرم يادداشت كنيد. ما با شما تماس خواهيم گرفت.

سطح زباني (نام كتاب):...شماره تماس (اختياري):...   نام و نام خانوادگي (اختياري):...
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  مدت زمان تحصيل زبان:... 
  
 

 عالي خوب متوسط قبول قابل يفضع امكانات فيزيكي

 � � � � � روز درآموزش هاي به استفاده از تكنولوژي .1

هاي مناسب براي ارائة  وجود امكانات و زيرساخت .2
 آموزشي مناسب خدمات 

� � � � � 

      كامپيوتري با امكانات بالا *  هاي آزمايشگاه

 � � � � � جامع  استفاده از منابع آموزشي .3

      دميك، اقامتي و تفريحي *آكا امكانات 

 � � � � � آموزشي ظاهري امكانات  زيبايي  .4

 � � � � � هاي ارتباطي مجهز در كلاس آموزش  .5

 � � � � � درس كلاس  مديريت مؤثر  .6

  كادر علمي

 � � � � � شده هاي ارائه بندي به برنامه پاي .7

 � � � � � وجود كادر آموزشي با مدارك آكادميك مرتبط .8

      ضور منظم مشاور براي دانشجويان *ح

 � � � � � آموزان نظارت دقيق مدرسان بر كار زبان .9

آموزشي كتاب و تدريس  تخصص در موضوعات  .10
 بابرنامه

� � � � � 

 � � � � � ـ ارتباطي خوب استادان آموزشگاه هاي اجتماعي مهارت .11

  يادگيري خروجي 

 � � � � � انزب جهت گيري عملي و كاربردي در آموزش  .12

 � � � � � هاي مدرن آموزشي سازگاري مجموعه با تكنيك .13

 � � � � � آموزان آموزش براساس نيازهاي شغلي آيندة زبان .14

      مسئله * هاي حل  مهارت

 � � � � � آموزان اجتماعي در زبان ايجاد حس عمل به تعهدات  .15

Opportunities for campus training and 

placement * 
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 � � � � � برنامه هاي فوق فعاليت ارائة  .16

  گويي پاسخ

 � � � � � اداري وقفه در بخش  ارائة خدمات بي .17

 � � � � � همكاري در كادر اداري برخورد مناسب و تمايل به  .18

 � � � � � هاي آموزشگاه ريزي رعايت نظم و انضباط در برنامه .19

 � � � � � اداري  هاي  شفافيت و سادگي فرايند .20

  توسعة شخصيتي

  هاي هاي ورزشي و فعاليت آموزان به بازي تشويق زبان .21
 فرهنگي

� � � � � 

 � � � � � آموزان ارتقاي سطح دانش زبان .22

 � � � � � آموزان زبان  ارزش دادن به .23

 شد. نامة حاضر حذف  دار با نظر متخصصان از پرسش * سؤالات ستاره
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