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Abstract  Article Info 

Introduction: Since one of the characteristics of quality in university is the 

fulfillment of students 'expectations from the process of educational services, by 

examining the gap between students' expectations and perceptions, the quality of this 

process can be determined. Thus the purpose this research was assessing students' 

perceptions and expectations of the e-learning system in University of Kashan. 

Methods:  

The type of research was descriptive-survey and the statistical population included 

students of Kashan University in academic years 2020-2021, 236 ones were selected 

as a sample through Cochran's formula and simple random sampling. To collect the 

data’s used from a researcher-made e-learning evaluation questionnaire consisting of 

57 closed answer items in six components in a five-point range. The face and structure 

validity of the questionnaire was confirmed.  The face and structure validity of the 

questionnaire were confirmed. The reliability of the questionnaire was estimated 0.93 

through Cronbach's alpha coefficient. Data’s analysis was performed using SPSS 22 

software at two levels of descriptive and inferential statistics. 

Results: The findings showed that there is a significant difference between students' 

perceptions and expectations in all dimensions. Also the results showed that there is 

no significant difference between students' perceptions and expectations about the 

quality of e-learning in terms of gender and academic average.  

Conclusion: According to the results obtained in this study, it seems that there is a 

significant difference and a negative gap between students' expectations and 

perceptions in the field of e-learning and its related system in all dimensions at 

University of Kashan and the university should work to increase and improve the 

quality of educational services and create better conditions. 
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 ده کی چ

از آنجایی که یکی از مشخصه های کیفیت در دانشگاه، تحقق انتظارات دانشجویان از فرآیند خدمات آموزشی است، با بررسی شکاف بین    مقدمه: 

دانشجویا انتظارات  و  ادراکات  ارزیابی  حاضر،  پژوهش  هدف  لذا  نمود.  تعیین  را  فرآیند  این  کیفیت  توان  می  دانشجویان،  ادراکات  و  از  انتظارات  ن 
 سیستم آموزش الکترونیکی دانشگاه کاشان بود.

نفر بود   6473به تعداد   1400-1399پیمایشی و جامعه آماری شامل دانشجویان دانشگاه کاشان در سال تحصیلی    -نوع تحقیق، توصیفی  ها: روش

ها از پرسشنامه محقق  نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. جهت گردآوری داده 236که از طریق فرمول کوکران و به روش نمونه گیری تصادفی ساده 
گویه بسته پاسخ در قالب شش مولفه بر حسب طیف پنج درجه ای استفاده شد. روایی صوری و سازه    57آموزش الکترونیکی شامل    ارزیابیساخته  

در دو    22نسخه     SPSSها با استفاده از نرم افزاربرآورد شد. تحلیل داده  93/0پرسشنامه تایید شد. پایایی پرسشنامه از طریق ضریب آلفای کرونباخ  
 سطح آمار توصیفی و استنباطی انجام شد.

و یافته  ها: یافته ادراکات  بین  داد  نتایج نشان  دارد. همچنین  معنادار وجود  تفاوت  ابعاد،  دانشجویان در همه  انتظارات  و  ادراکات  بین  داد  ها نشان 

 انتظارات دانشجویان در مورد کیفیت آموزش الکترونیکی بر حسب جنسیت و معدل، تفاوت معنادار وجود ندارد.

دانشجویان در زمینه آموزش الکترونیکی و سامانه  و ادراکات بین انتظارات  با توجه به نتایج بدست آمده در این مطالعه به نظر می آید  گیری:  نتیجه 

دانشگاه کاشان در  ابعاد  در همه  آن  به  و  مربوط  معنادار  تفاوت  ارتقای سطح کیفیت ،  و  افزایش  در جهت  باید  دانشگاه  و  دارد  وجود  شکاف منفی 
 خدمات آموزشی تلاش نموده و شرایط و وضعیت بهتری را ایجاد نماید.

 ، دانشجوکیفیت خدماتآموزش الکترونیکی، ادراکات، ،  انتظارات : واژگان کلیدی
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 مقدمه
شیوع بیماری کرونا در جهان و ایران و تعطیلی طولانی مدت    با

و  مجازی  های  آموزش  به  توجه  ضرورت  آموزشی،  مراکز 

احساس   پیش  از  بیش  های   .]1[  شد الکترونیکی  آموزش 
و فرصت جدیدی   بودهسال هاست که در حال رشد    الکترونیکی 

و   آموزشی  ریزان  برنامه  استادان،  دانشجویان،  معلمان،  برای  را 

 & Venkataraman.]2[  آورده استمؤسسات آموزشی فراهم  

Sivakumar     یادگیری و آموزش الکترونیکی،  این باورند که  بر
ابزار مهمی در آموزش عالی عصر دیجیتال محسوب می شود و  

انعطاف پذیری    و  یادگیرنده سبب ایجاد محیط یادگیری مبتنی بر 
و   یادگیری  های  روش  آمو  یاددهیدر  نظام  شده در  عالی  زش 

نظر  ]3[است   طبق  و     Levyو  خلق  را  جدیدی  رویکردهای 
است  کرده  فراهم  آموزش  عرصه  در  را  روشنی  های  به  افق  ؛ 

آموزش  های  دوره  در  ماندگاری  و  تحصیل  ترک  که  طوری 

است   نظر داشت که    .]4[الکترونیکی، کمتر شده  باید در  البته 
الکترونیکی آموزشی   آموزش  مراکز  و  استادان  معلمان،    ، برای 

جدید فناوری  با  ناآشنایی  جمله  از  آورده   مشکلاتی  وجود  به  را 

نیز    ]5[است   الکترونیکی  آموزش  کیفیت  مورد  در  البته  و 
است.   ایجاد کرده  از  تردیدهایی  نوع  این  اهمیت  به  توجه  با  لذا 

ارزشیابی  یادگیری اکنون  هم  که  است  مستمر   لازم  بهبود  و 
دغ از  یکی  عنوان  به  آن  های  کیفیت  عالی نظام  دغه    آموزش 

 د. مورد توجه قرار گیر
در حال حاضر در سطح جهان، دیدگاه دانشجویان در مورد همه  

می    ابعاد بررسی  آموزشی  موسسات  در  شده  ارائه  های  آموزش 
شود و به عنوان عامل ضروری پایش کیفیت در دانشگاه ها در 

از مشخصه های  .  ]6[نظر گرفته می شود   از آنجایی که یکی 
کیفیت در دانشگاه، تحقق انتظارات دانشجویان از فرآیند خدمات 
ادراکات  و  انتظارات  بین  شکاف  بررسی  با  است،  آموزشی 
دانشجویان، می توان کیفیت این فرآیند را تعیین نمود. کم بودن  
کیفیت   گر  نشان  دانشجویان،  ادراکات  و  انتظارات  بین  شکاف 

کیفیت در آموزش    .]7[مطلوب خدمات آموزشی ارائه شده است  
دانشگاهی،   نظام  تحصیلی،  وضعیت  به  زیادی  میزان  به  عالی 
دارد   بستگی  دانشگاهی  استانداردهای رشته  و  مأموریت، شرایط 

]8[.  Sugant      یادگیری نظام  ارزیابی  در  که  دارد  می  بیان 
الکترونیکی، باید بر ابعاد اصلی کیفیت اطلاعات )محتوا و قابلیت  
ناوبری( و کیفیت سیستم )بخش فنی و پاسخگویی( تأکید کرد  

]9[.  Wang   ال اس ای  به    (E-Learning System)  مدل  را 
است   معتقد  و  کرده  مطرح  یادگیرندگان  رضایت  ارزیابی  منظور 
و   محتوا  یادگیری،  اجتماع  کاربری،  واسط  عامل  چهار  که 
یادگیرندگان   رضایت  ارزیابی  در  مهمی  عوامل  سازی،  شخصی 
از   کاربران  رضایت  ارزیابی  به  قادر  تنها  نه  مدل  این  و  هستند 

محیط سنتی و الکترونیکی است، بلکه عوامل کیفیت خدمات در 

در    Ibrahim   .]10[یادگیری الکترونیکی را نیز شامل می شود  
بر    مدل پیشنهادی برای کیفیت خدمات در یادگیری الکترونیکی

یادگیری   نظام  در  خدمات  کیفیت  که  دارد  تأکید  نکته  این 
دو   دارای  سیستم   بعدالکترونیکی،  کیفیت  و  اطلاعات  کیفیت 

است. کیفیت اطلاعات دو شاخص محتوا و قابلیت کاربری دارد 
گیرد   می  بر  در  را  پاسخگویی  و  فنی  بخش  سیستم،  وکیفیت 

]11[. 
حاضر، پژوهش  موضوع  راستای  حسینی  در  ثانی،  شاه  نارنجی   ،

رودباری   و  به  عبادی  شده  ارائه  خدمات  کیفیت  ارزیابی  در 
عالی   آموزش  موسسه  در  آموزش مجازی  موسسات  دانشجویان 
عامل   و  بیشترین  آموزشگاهی  عامل  که  دادند  نشان  البرز،  مهر 
مدیریتی کمترین ارتباط را در کیفیت خدمات بخش دانشجویان  
سطح   بیشترین  دهنده  نشان  سنجش  نتایج  علاوه  به  دارند. 
و   الکترونیکی  یادگیری  با  مرتبط  اخلاقی  عامل  در  کیفیت 

اس موسسه  این  در  ارزیابی  عامل  در  ضعف  .  ]12[ت  بیشترین 
سربلند در ارزیابی میزان کارآمدی روش یادگیری الکترونیکی در 

بین دانشجویان دانشگاه آزاد ا سلامی دریافت که  ایجاد رضایت 
رضایتسازه در سطح  پژوهش  تمامی های  بود. همچنین  بخش 
واسط  مؤلفه جز  به  الکترونیکی  یادگیری  روش  کارآمدی  های 

ارائه شده در روش یادگیری   کاربر و کارآمدی تمرین و تکالیف 

بود  مطلوب  و  معمار  .]13[  الکترونیکی،  جمشیدیان  فر،  ترک   ،
یان از کیفیت  دانشجو  که  دادند  خود نشاندر بررسی    میر حسینی

دانشگاه آموزشی  کشور  خدمات  جنوب  اسلامی  آزاد   در های 
شده،    کرونا   دوران ارائه  آموزشی  خدمات  و  نیستند  راضی 

انتظارات دانشجویان را جهت پیشبرد عوامل اموزشی و سلامتی  

در پژوهش خود    Donlagic & Faztic  .]14[  کندبرآورده نمی
ارزیابی کیف بر مبنای مدل سروکوال در زمینه   یت آموزش عالی 

(Servqual)  میان   ،نشان داده اند که در تمامی ابعاد مدل مذکور
انتظارات و ادراکات دانشجویان در مورد کیفیت خدمات آموزشی  

دارد وجود  منفی  رضایت    Fatani.  ]15[  شکاف  ارزیابی  در 
دوره   طول  در  کنفرانس  ویدئو  طریق  از  تدریس  از  دانشجویان 
موافق   مطالعه،  مورد  نمونه  اکثریت  که  داد  نشان  کرونا،  پاندمی 
نظر   از  جلسات  که  بودند  معتقد  و  بودند  روش  این  از  استفاده 

دانش و  پویا هستند  است، مدرسان  برانگیز   جویانفکری، چالش 

 & Adnan  .]16[  برای شرکت در مباحث، تشویق می شوند

Anwar   ی مانند تواند در کشوردریافتند که یادگیری آنلاین نمی
ب به اتفاق دانشجویان به دلیل مسائل پاکستان که اکثریت قری

فنی و پولی، قادر به دسترسی به اینترنت نیستند، نتایج مطلوبی 
با مربی، زمان پاسخگویی و   تعامل رو در رو  ارائه دهد. عدم  را 
که   بود  دیگری  موارد  جمله  از  کلاس  در  سنتی  معاشرت  عدم 
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کردند برجسته  عالی  آموزش   Torres  .]17[  دانشجویان 

Martin, Acal, El Honrani & Mingorance Estrada    در
های آموزشی به  پژوهشی نشان دادند دانشجویان از انجام فرایند

دیجیتال کادر   ،روش  باورهای  و  وظایف  معلمی،  کارکردهای 

رضایت   الکترونیك،  آموزش  در    Bast.  ]18[ندارند  آموزشی 

در پژوهش خود نشان داد پذیرش یادگیری آنلاین برای    ]19[
مناطق  با  مقایسه  در  هند  در  شهری  مناطق  آموزان  دانش  
داشت.  بیشتری  پذیرش  توجهی،  قابل  طور  به  روستایی 

Almahasees, Mohsen & Omar Amin  ]20[    در
موافق   دانشجویان  هم  و  اساتید  هم  که  دادند  نشان  پژوهشی 
هستند که آموزش آنلاین در طول همه گیری کرونا، مفید است.  
در عین حال، اثربخشی آن کمتر از یادگیری و آموزش حضوری  
است. از نظر دانشجویان و اساتید، مزایای یادگیری آنلاین عمدتاً 
است.   پذیری  انعطاف  و  راحتی  کم،  هزینه  خودآموزی،  شامل 

Muthuprasada, Aiswaryab, Adityaa & Jha  ]21[    در
ادراکات و ترجیحات دانشجویان برای آموزش آنلاین در    بررسی

پاسخ  اکثر  که  دادند  نشان  کرونا،  گیری  همه  طول  در  هند 
مدیریت   برای  آنلاین  های  کلاس  انتخاب  آمادگی  دهندگان، 
برنامه درسی در طول این همه گیری را دارند. اکثر دانشجویان  
استفاده  آنلاین  یادگیری  برای  هوشمند  تلفن  از  دادند  ترجیح 

انعطاف  که  بودند  معتقد  دانشجویان  راحتی  کنند.  و  پذیری 
 کند.ای جذاب میهای آنلاین آن را گزینه کلاس

آموزش های حضوری  پاندمی کرونا در سراسر جهان،  با شروع 
دانشگاه شد  در  تعطیل  از و    ها  استفاده  به  ملزم  ها  دانشگاه 

های   الکترونیکی  سامانه  هاآموزش  سامانه  این  یك    ،شدند. 
ن آل  ایده  مراجعات    یستندسامانه  بالای  حجم  جوابگوی  و 

و دانشجویان و اساتید با مشکلاتی از    نبودهدانشجویان و اساتید  
قبیل کندی سرعت اینترنت، قطع و وصل شدن، فضای محدود 
برای بارگذاری و تعامل کمتر استاد و دانشجو مواجه می شوند.  

همین آموزش    اساس  بر  افزون  روز  گسترش  به  توجه  با  و 
انجام   مجازی  فضای  بستر  در  آموزش  امروزه،  اینکه  و  مجازی 
می شود، حفظ استانداردها و کیفیت آموزش از مهمترین وظایف 
است   بدیهی  است.  دانشگاهی  مراکز  و  عالی  آموزش  نظام 
ارزشیابی کیفیت آموزش الکترونیکی و سامانه های مربوط به آن  
در دانشگاه ها و مراکز آموزش عالی، داده ها و اطلاعات مختلف 
و متعددی را در اختیار سیاستگذاران و برنامه ریزان آموزش عالی  
و   ها  برنامه  قوت  و  نقاط ضعف  آن،  اساس  بر  تا  دهد  می  قرار 
سامانه ها شناسایی گردد و اقدامات اصلاحی لازم جهت رفع و  
در   نیز  کاشان  دانشگاه  در  بگیرد.  انجام  موجود  مشکلات  حل 

استفاده شده و می  دوران پاندمی کرونا   از سامانه ادوب کانکت 
نق دارد. از    هایی  و ضعف  ها  قوت   طهشود. سامانه مورد استفاده 

طرفی هم برای اساتید و هم برای دانشجویان، فرصت هایی را  
بر   نیز بوجود آورده است.  از طرفی، چالش هایی  فراهم کرده و 

ادراکات و   بررسی وضعیت  ،پژوهش حاضرهدف  همین اساس،  
دانشگاه   الکترونیکی  آموزش  سامانه  از  دانشجویان  انتظارات 
کاشان در ابعاد مختلف )کیفیت تدریس، مدیریت کلاس درس، 
و   سامانه  قوت  نقاط  آموزش،  سامانه  کیفیت  ارزشیابی،  شیوه 

 است. توانمندی های دانشجویان( 

 پژوهش روش
مطالعه توصیفینوع  پژوهش   وپیمایشی    -،  این  آماری  جامعه 

تحصیلی   سال  در  کاشان  دانشگاه  دانشجویان  -1399شامل 
شامل:    مطالعهنفر بود. معیارهای ورود به    6473به تعداد    1400

دانشجویان همه رشته ها، مشغول به تحصیل، در همه مقاطع و  
پژوهش   از  خروج  معیارهای  بود.  پسر  هم  و  دختر  هم  جنسیت 
شامل ناقص بودن پرسشنامه ها و عدم تمایل به همکاری بود. 
در فرایند اجرایی، ابتدا در خصوص هدف مطالعه و حفظ رازداری  
مطالب، با دانشجویان صحبت شد و همزمان رضایت آگاهانه در 
و   گردید  دریافت  دانشجویان  از  پژوهش  در  شرکت  خصوص 

منظور تعیین واریانس    به  سپس پرسشنامه بین آنها توزیع گردید.
  30جامعه آماری و برآورد روایی و پایایی اولیه پرسشنامه، تعداد  

بین   در  ها  شد  دانشجویانپرسشنامه  برآورد  با    .توزیع  پیش 
(  6473(، حجم جامعه )95/0(، سطح معناداری )40/0واریانس )

  236(، حجم نمونه از طریق فرمول کوکران  05/0و میزان خطا )
برآورد شده   نمونه  آمد. حجم  تعداد    236نفر بدست  بود که  نفر 

پرسشنامه برگشت داده شد. با توجه به اینکه نرخ بازگشت   192
درصد بود، بر این اساس اعمال آماری روی   81پرسشنامه حدود  

گرفت.    192 انجام  توزیع  آزمودنی  کرونایی،  شرایط  علت  به 
قرار معلمان  اختیار  در  مجازی  فضای  طریق  از  می    پرسشنامه 

گرفت و امکان نمونه گیری تصادفی طبقه ای وجود نداشت؛ لذا  
نمونه گیری استفاده شد.  یتصادف  از  جهت گرداوری داده    ساده 

ساخته   محقق  پرسشنامه  از  تایید، ها  مورد  پایایی  و  روایی  با 
شد.   صوری استفاده  روایی  از  پرسشنامه  روایی  سنجش    جهت 

کارشناس( ده  عاملیو    )قضاوت  )تحلیل  استفاده تاییدی  سازه   )
ادراکات،   از طریق روایی سازه مشخص شد که در قسمت  شد. 

با   سامانه  کیفیت  مولفه    88/0مولفه  انتظارات،  قسمت  در  و 
با   استادان  ارزشیابی  بار    73/0کیفیت  و  وزن  بیشترین  دارای 

کرونباخ   آلفای  طریق ضریب  از  پرسشنامه  پایایی  بودند.  عاملی 
آموزش الکترونیکی  ارزیابی وضعیت  مه  پرسشنا  برآورد شد.   93/0

گویه بسته پاسخ در قالب شش مولفه کیفیت تدریس    57شامل  
(10   ( درس  کلاس  مدیریت  ارزشیابی    21گویه(،  شیوه  گویه(، 

گویه(،    10گویه(، کیفیت سامانه آموزش الکترونیکی ) 6استادان )
)نقطه   الکترونیکی  آموزش  سیستم  توانمندی   4قوت  و  گویه( 
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( دانشجویان  )از    6های  ای  درجه  پنج  طیف  حسب  بر  گویه( 
برابر   زیاد  بسیار  تا  صفر  برابر  برش  5هرگز  نقطه  با    بود.   3( 

های این پژوهش با استفاده از نرم افزار اس پی اس  تحلیل داده
در دو سطح توصیفی )فراوانی، درصد، میانگین و    22اس نسخه  

واریانس   تحلیل  و  زوج  تی  )آزمون  استنباطی  و  معیار(  انحراف 
 چند متغیره( انجام شد. 

 ها یافته
در   نمونه  گروه  توصیفی  آمار  پژوهش،  فرضیات  بررسی  از  قبل 

 قالب فراوانی و درصد بررسی شد: 
 توزیع فراوانی برحسب جنسیت و معدل -1جدول 

 درصد  فراوانی متغیر  

 8/43 84 پسر جنسیت 

 3/56 108 دختر  

 7/4 9 12زیر  

 14-12 27 1/14 

 4/23 45 14-16 معدل

 18-16 74 5/38 

 20-18 37 3/19 

نشان می دهد که بیشترین فراوانی گروه نمونه، مربوط    1جدول  
به میزان   از   3/56نفر )معادل    108به دانشجویان دختر  درصد( 

یعنی   نمونه  تعداد  بیشترین  باشد.  می  نمونه  اعضای    5/38کل 
معدل   وضعیت  دارای  دانشجویان،  از  کمترین    18-16درصد  و 

  12درصد افراد، دارای وضعیت معدل زیر    7/4تعداد نمونه یعنی  
 بودند. 

به منظور مقایسه بین ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیقیت  
 آموزش الکترونیکی در ابعاد مختلف از تی زوج استفاده شد. 

 مقایسه بین ادراکات و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی در ابعاد مختلف  -2جدول 
 df t P میانگین سطوح  متغیر 

 001/0 -65/22 191 3/ 26±73/0 ادراکات   کیفیت تدریس 

  4/ 48±15/0 انتظارات  

 001/0 -7/24 191 3/ 10±77/0 ادراکات   کیفیت مدیریت کلاس 

  4/ 56±19/0 انتظارات  

 001/0 -63/15 191 2/ 90±95/0 ادراکات   کیفیت شیوه ارزشیابی 

  4/ 00±18/0 انتظارات  

 001/0 -008/16 191 3/ 20±96/0 ادراکات   کیفیت سامانه 

  35/4±156/0 انتظارات  

 001/0 -25/15 191 2/ 86±91/0 ادراکات   قوت های سامانه 

  3/ 88±13/0 انتظارات  

 001/0 -56/19 191 3/ 08±98/0 ادراکات   توانمندی های دانشجویان 

  4/ 50±17/0 انتظارات  

 معنادار است  p >05/0 آزمون تی زوج، و

آزمون تی زوج نشان داد بین ادراکات و انتظارات دانشجویان در  
فرض  و  دارد  وجود  منفی  شکاف  و  معنادار  تفاوت  ابعاد،  همه 

تایید می شود. بیشترین   05/0ادعای پژوهشگر در سطح خطای  
 (. P < 0.05شکاف در بعد مدیریت کلاس درس بوده است )

مقایسه ادراکات و انتظارات دانشجویان در مورد کیفیت به منظور 
از تحلیل واریانس    آموزش الکترونیکی بر حسب جنسیت و معدل

 چند متغیره استفاده شد. 

 ادراکات و انتظارات دانشجویان در مورد کیفیت آموزش الکترونیکی بر حسب جنسیت و معدل آزمون تحلیل واریانس چندمتغیره مقایسه  -3جدول 

 F P میانگین مربعات  درجه آزادی  مجذور مربعات  سطوح  منبع

61/1 ادراکات  مقدار ثابت    5 322/0  75/0  59/0  

033/0 انتظارات    5 007/0  26/0  93/0  
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336/0 ادراکات  جنسیت   1 336/0  78/0  38/0  

003/0 انتظارات    1 003/0  13/0  72/0  

12/1 ادراکات  معدل  4 28/0  65/0  63/0  

028/0 انتظارات    4 007/0  27/0  89/0  

 معنادار است  p >05/0 آزمون تحلیل واریانس چند متغیره، و

نشان داد بین ادراکات و    3تحلیل واریانس چند متغیره در جدول  
بر   الکترونیکی  آموزش  کیفیت  مورد  در  دانشجویان  انتظارات 
فرض   و  ندارد  وجود  معنادار  تفاوت  معدل،  و  جنسیت  حسب 

 رد می شود.  05/0ادعای پژوهشگر در سطح خطای 

 بحث
در   دانشجویان  انتظارات  و  ادراکات  بین  داد  نشان  بعد نتایج 

استادان، تدریس  وجود    کیفیت  منفی  شکاف  و  معنادار  تفاوت 
تدریس    دارد. کیفیت  بعد  در  که  است  این  گر  بیان  نتایج  این 

ارسال  مورد  در  دانشجویان  ادراکات  و  انتظارات  بین  استادان 
کمكفایل صوتیهای  یا  صوتی  ارسال  -آموزشی  تصویری، 
نوشتاری(،جزوه )فایل  متنی  درس   های  تدریس  در  ها، خلاقیت 

انعطاف  آموزشی،  محتواهای  بر  جذابیت  محتوا  تغییر  در  پذیری 
بهره مجازی،  آموزش  شرایط  ساعت اساس  از  مناسب  گیری 

زمینه ایجاد  آموزش،  و  یادگیری  برای  و  کلاس  مشارکت  های 
رفع کار   و  آنلاین  پاسخ  و  پرسش  دانشجویان،  برای  گروهی 

یا صوتی به صورت چت  پاسخ-ابهامات  مناسب  تصویری،  گویی 
های مجازی و تشخیص میزان  ها یا شبکه رساناستادان در پیام

  یادگیری دانشجویان در حین تدریس، تفاوت معنادار وجود دارد. 

که نشان داد    ]Fatani  ]16نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیق  
دوره  طول  در  کنفرانس  ویدئو  طریق  از  تدریس  از  دانشجویان 

ادنان    رضایت دارند ناهمسو است و با نتایج تحقیق   پاندمی کرونا

دریافتند یادگیری آنلاین  که    ]Adnan & Anwar  ]17و انوار  
تدریس  تواند  نمی برای  مناسبی  توسعه شیوه    ای   نیافتهدر کشور 

 باشد همسویی و مطابقت دارد. مانند پاکستان
در   دانشجویان  انتظارات  و  ادراکات  بین  داد  نشان  بعد نتایج 

کلاس، مدیریت  وجود    کیفیت  منفی  شکاف  و  معنادار  تفاوت 
در بعد کیفیت مدیریت کلاس درس استادان بین انتظارات    دارد.

و   زمان  از  مناسب  استفادة  مورد  در  دانشجویان  ادراکات  و 
ها طبق برنامه و  جلوگیری از اتلاف وقت، شروع و پایان کلاس

)گوش فعال  حضور  از  یافتن  اطمینان  مشخص،  و ساعت  دهی 
با دانشجویان در  توجه( دانشجویان در کلاس  تعامل مناسب  ها، 

کلاس به  حین  نسبت  مثبت  نگرش  ایجاد  برای  تلاش  ها، 
زمینهکلاس ایجاد  برای  تلاش  آنلاین،  بین  های  همیاری  های 

عوامل حواس  بردن  بین  از  امکان  دانشجویان  دانشجویان،  پرتی 
استاد در کلاسدر کلاس ها، های آنلاین، مشاهدة تصویر زندة 

انتخاب   برنامة  طبق  مقرر  ساعت  در  فــقــط  کلاس  برگزاری 
واحد، فعال سازی میکروفون دانشجویان، ارائة درس یا سخنرانی  

کلاس در  فایلدانشجویان  آپلود  آنلاین،  در های  آموزشی  های 
وب  کردن  روشن  امکان  استاد،  توسط  دانشجویان، سامانه  کم 

اعلان  رویدادنمایش  و  در ها  سامانه  اول  صفحة  در  مهم  های 
ادنان و انوار  در همین راستا  تفاوت معنادار وجود دارد.    ،هاکلاس

Adnan & Anwar  ]17[    نمیدریافتند آنلاین    تواند یادگیری 
بازخورد در   و دریافت  تعامل رو در رو با مربیشیوه مناسبی برای 

 Torres Martin & etکشوری مانند پاکستان باشد. همچنین  

al  ]18[  های آموزشی به  نشان دادند دانشجویان از انجام فرایند
دیجی کادر   ،تالروش  باورهای  و  وظایف  معلمی،  کارکردهای 

 ندارند. آموزشی در آموزش الکترونیك، رضایت 
در   دانشجویان  انتظارات  و  ادراکات  بین  داد  نشان  بعد نتایج 

دهی، تعریف  در مورد خلاقیت و تنوع در تکلیف  کیفیت ارزشیابی 
تکلیف در سامانه با تعیین مهلت، بازخوردهی به تکالیف در خود  

آزمون برای  سوالات  بانك  تهیه  سوالات  سامانه،  از  استفاده  ها، 
ها و بازخورد فوری به عملکرد دانشجویان در  تصادفی در آزمون 

دارد.  آزمون وجود  معنادار  تفاوت  تکالیف،  یا  سربلند  همچنین  ها 

اسلامیمیزان رضایت    ]13[ آزاد  دانشگاه  در مورد   دانشجویان 
یادگیری   روش  در  شده  ارائه  تکالیف  و  تمرین  کارآمدی 

نیز عامل ارزیابی را    ]12[شاه حسینی و همکاران  و    الکترونیکی 
دیدگاه   البرزاز  مهر  عالی  آموزش  موسسه  پایین  دانشجویان   ،

 ارزیابی کردند.  
بعد  در  دانشجویان  انتظارات  و  ادراکات  بین  داد  نشان  نتایج 
به   ورود  چگونگی  مورد  در  الکترونیکی  آموزش  سامانه  کیفیت 
ظاهری   جذابیت  و  زیبایی  کاربری(،  نام  و  عبور  )رمز  سامانه 
وجود  کلاس،  برگزاری  حین  در  سامانه  به  مجدد  ورود  سامانه، 
نامحدود   ظرفیت  دانشجویان،  برای  کلاس  به  دسترسی  لینك 

ها، امکانات سامانه برای تعامل استاد  پذیرش دانشجو در کلاس 
به کلاس  در حین کلاس، دسترسی  دانشجو  شده    های ضبطو 

تولید  تلفن  توسط   برای  دانشجویان  مشارکت  امکان  همراه، 
امتحان،   سوالات  درست  نمایش  سامانه،  در  آموزشی  محتوای 

امتحان، قطع و وصل شدن    ثبت راحت پاسخ سوالات در پایان 
وجود    و   سامانه معنادار  تفاوت  پشتیبانی،  کارشناسان  پاسخگویی 

حاضر،  دارد.   تحقیق  نتایج  ارزیابی   ]Fatani  ]16بر خلاف  در 
رضایت دانشجویان از تدریس از طریق ویدئو کنفرانس در طول  

کرونا پاندمی  روش   ]13[سربلند    و  دوره  کارآمدی  میزان 
الکترونیکی کردند.  یادگیری  ارزیابی  مطلوب  و  اما    را  معمار 
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خدمات  دانشجو  که  دادند  نشان  ]14[همکاران   کیفیت  از  یان 
  کرونا   دوران  درهای آزاد اسلامی جنوب کشور  آموزشی دانشگاه

راضی نیستند و خدمات آموزشی ارائه شده، انتظارات دانشجویان  
نمی برآورده  سلامتی  و  اموزشی  عوامل  پیشبرد  جهت  .  کندرا 

Donlagic & Faztic  ]15[    نشان  نیز پژوهش خود    دادند در 
که میان انتظارات و ادراکات دانشجویان در مورد کیفیت خدمات  

 ]22[جهان تاب و همکاران  آموزشی شکاف منفی وجود دارد.  
در  در   فراگیران  دیدگاه  از  آموزشی  خدمات  کیفیت  ارزیابی 

مشهد پزشکی  علوم  ادراکات    دانشگاه  و  انتظارات  بین  دریافتند 
 دانشجویان در همه ابعاد پنجگانه شکاف منفی وجود دارد. 

نتایج نشان داد   الکترونیکی  همچنین  نقاط قوت آموزش  بعد  در 
کامل   یادگیری  مورد  در  دانشجویان  ادراکات  و  انتظارات  بین 
مطالب، استقلال در درس و یادگیری، قابلیت مشاهده محتوای  
دروس در سامانه در هر زمانی و مکانی و عدم الزام به حضور در 
دانشگاه و شرکت در کلاس ها، تفاوت معنادار وجود داشت. در  

بین انتظارات و ادراکات آنها  نیز  بعد توانمندی های دانشجویان  
نرم  با  کار  در  خودشان  توانایی  مورد  نیاز،  در  مورد  افزارهای 

به   شان  اشکالات  رفع  لازم،  فناورانة  تجهیزات  به  دسترسی 
غیر کلاسصورت  در  یادگیری  برای  انگیزه  های  حضوری، 

مجازی و یادگیری محتوای دروس آزمایشگاهی یا عملی همانند 
داشت.   وجود  معنادار  تفاوت  حضوری،  های  همین کلاس  در 

نقش مهارت های کامپیوتری دانشجویان و   ]Selim  ]22راستا  

Sun, Tsai, Finger, Chen & Yah  ]23[    نیز نقش گرایش
و   تشویق  و  اطلاعاتی  های  فناوری  از  استفاده  به  دانشجویان 
داشتن   و  اطلاعاتی  های  فناوری  از  استفاده  به  نسبت  نگرانی 
از  دانشجویان  رضایت  در  را  کامپیوتر  به  نسبت  مثبت  احساس 

 سیستم آموزش مجازی را موثر گزارش کردند.
مورد   در  دانشجویان  انتظارات  و  ادراکات  بین  داد  نشان  نتایج 
تفاوت   معدل،  و  جنسیت  حسب  بر  الکترونیکی  آموزش  کیفیت 
معنادار وجود ندارد. به عبارت دیگر جنسیت دختر یا پسر و معدل 
بالا، متوسط یا پایین در تغییر ادراکات و انتظارات دانشجویان در  
الکترونیکی، موثر نیست. همچنین تحقیق   مورد کیفیت آموزش 

تقوی  توفیقی و  فر  فروزان  افشاری،  حموزاده،  فر،  صادقی   ،

دانشگاه    ]24[شهری   پیراپزشکی  دانشکده  دانشجویان  روی 
نشان می دهد که میانگین   1389در سال    علوم پزشکی تهران

شکاف در ابعاد کیفیت خدمات آموزشی در مورد هر دو جنس زن 
و   بلبلان  زاهد  اما  ندارد.  داری  معنی  آماری  تفاوت  مرد،  و 

فرد   و    ]25[درخشان  دادند که جنسیت  نشان  پژوهش خود  در 
اثرگذار  نوع   مجازی  آموزش  به  دانشجویان  نگرش  در  دانشگاه 

از لحاظ جنسیت و   با بیشترین میانگین  بوده و دانشجویان پسر 
دانشگاه  به  نسبت  میانگین  بیشترین  با  پزشکی  علوم  دانشگاه 

داشتند.   مجازی  آموزش  به  تری  مثبت  نگرش  اردبیلی  محقق 

پور نعیمیتقی  و  عباسی  میزان    ]26[  ،  بین  دادند  نشان 
تربیت  رضایت دانشگاه  کشاورزی  دانشکده  دانشجویان  مندی 

برحسب  آنها  به  شده  ارائه  آموزشی  خدمات  کیفیت  از  مدرس 
 داری وجود دارد.معدل و جنسیت تفاوت معنی

وجود   تحقیق  این  با  ارتباط  در  که  هایی  محدودیت  جمله  از 
به دانشجویان، محدود بودن   داشت، محدود بودن دامنه تحقیق 
دامنه تحقیق به دانشگاه کاشان و عدم امکان تعمیم به مراکز و 

محدودیت جمله  از  بود.  دیگر  آموزشی  های  دیگر سازمان  های 
برای   خودگزارش دهی هایپرسشنامه  از صرف تحقیق استفاده

بررسی ارزیابی آوری و متغیرها،  عدم   مقطعی جمع  و  ها  داده 
سئوالات   به  پاسخگویی  در  دانشجویان  از  برخی  همکاری 

 پرسشنامه بود.  

 گیری نتیجه
بین  با توجه به نتایج بدست آمده در این مطالعه به نظر می آید  

ادراکات  انتظارات   و  و  الکترونیکی  آموزش  زمینه  دانشجویان در 
کاشان دانشگاه  در  ابعاد  همه  در  آن  به  مربوط  تفاوت سامانه   ،

و   منفیمعنادار  ادراکات(   شکاف  و  انتظارات  بین  زیاد    )فاصله 
سطح   ارتقای  و  افزایش  جهت  در  باید  دانشگاه  و  دارد  وجود 
کیفیت خدمات آموزشی تلاش نموده و شرایط و وضعیت بهتری 

زیرا با توجه به نقش محوری دانشجو در سیستم را ایجاد نماید.  
نهایی،  به عنوان مشتریان  آنان  آموزش مجازی، کسب رضایت 
از  و  سیستم  این  طراحان  و  مدیران  اولیه  های  اولویت  از  یکی 

لذا پیشنهاد جمله مهمترین عوامل موفقیت آن به شمار می رود.  
 : می شود

ریزی،  - برنامه  مختلف  مراحل  در  دانشجویان  سازنده  نظرات  از 
 طراحی، ارائه و ارزیابی خدمات آموزشی بیشتر استفاده شود.  

که  - گردد  می  توصیه  مطالعه  مورد  های  دانشگاه  مدیران  به 
از   یکی  عنوان  به  را  شده  انجام  آموزشی  کیفیت  ارزیابی  نتایج 

 مستندات برنامه ریزی آموزشی خود در نظر بگیرند.  
برگزاری دوره های آموزشی به منظور تعالی روابط کارکنان با  -

دانشجویان و افزایش کیفیت و سرعت ارائه خدمات از مهمترین  
که   است  آن  بیانگر  ها  یافته  که  چرا  است  کاربردی  پیشنهادات 
برآورده نمی   را  انتظارات دانشجویان  ارائه شده  خدمات آموزشی 
حد   به  دانشجویان  برای  آموزش  در  تجهیزات  و  امکانات  کند. 
کافی وجود ندارد و عمل به تعهدات و وعده ها در حد مطلوبی  

 صورت نمی گیرد.  
مثبت،   - جهت  در  آن  دادن  سوق  و  شکاف  کاهش  برای 

به   خدمات  ارائه  قبال  در  خود  است  لازم  مدیران  و  مسئولان 
مسئولیت   احساس  آنان  تقاضای  و  ها  درخواست  و  دانشجویان 

 کنند و در برابر آن ها پاسخگو باشند. 
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