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Background and Objectives: This study was conducted with the aim of 

assessing the quality of educational services in schools of Khuzestan 

Province based on the SERVQUAL model. Methods: The research is of a 

descriptive-survey type, and its statistical population consisted of students 

from the cities of Ahvaz, Dezful, Lali, Andika, and Masjed Soleyman, 

totaling 48,126 individuals. A sample of 400 students was selected using 

simple random sampling based on Morgan’s table. The data collection tool 

was a researcher-made questionnaire consisting of 30 items, whose face and 

content validity were confirmed by experts. The reliability of the 

questionnaire was calculated using Cronbach’s alpha coefficient and was 

determined to be 0.88, which is considered acceptable. Findings: The results 

showed that in the dimension of tangibles, an average of 59.5% was 

obtained; in reliability, 79%; in assurance, 68%; in empathy, 77%; and in 

responsiveness, 75%. All of these values were above the average level 

considered in the study. Conclusion: These results indicate that the 

educational services of upper secondary schools in Khuzestan Province are 

evaluated as satisfactory based on the five dimensions of the SERVQUAL 

model. 
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 استان در مدارس آموزشی خدمات کیفیت سنجش هدف با پژوهش این پیشینه و اهداف:

پیمایشی بوده -پژوهش از نوع توصیفی :هاروش. است گرفته انجام سرکوال مدل اساس بر خوزستان

آموزان شهرهای اهواز، دزفول، لالی، اندیکا و مسجدسلیمان بوده متشکل از دانشو جامعه آماری آن 

گیری نفر به عنوان نمونه آماری و به روش نمونه 400نفر بوده که تعداد  48126که به تعداد 

سوالی  30ها پرسشنامه تصادفی ساده بر اساس جدول مورگان انتخاب شدند. ابزار گردآوری داده

ده که روایی صوری و محتوایی آن توسط متخصصان به تائید رسیده و پایایی آن با محقق ساخته بو

 باشد.تعیین گردید که در حد قابل قبول می 88/0استفاده از ضریب آلفای کرونباخ به مقدر 
 اطمینان قابلیت بُعد در درصدی، 59.5 میانگین ملموسات بُعد در که داد نشان نتایج ها:یافته 

 و درصدی 77 میانگین همدلی بُعد در درصدی، 68 میانگین تضمین بُعد در صدی،در 79 میانگین

 گرفته نظر در متوسط حد از بالاتر موارد همه که آمد بدست درصدی 75 میانگین پاسخگویی بُعد در

ی مدارس خدمات آموزشفوق نشان دهنده این است که  جینتا گیری:نتیجه .بود پژوهش در شده

 گردد.مطلوب ارزیابی می مدل سرکوالپنج بُعد  یبر مبناستان خوزستان دوره متوسطه دوم ا
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 مقدمه

 رشدد و انسانی و  آموزش نیروی تربیت در نقش موثری اجتماعی و فرهنگی آموزشی، نهادی به عنوان و پرورش آموزش

هدا، (. دوام و بقای جامعه مستلزم آن اسدت کده مجموعده باورهدا، ارزشMabus, 2018: 13–21دارد ) جامعه بالندگی و

اسدت.  1های جدید منتقل گردد. وسیله این انتقال آموزش و پرورشهای آن به نسلها و مهارتها، دانشرفتارها، نگرش

ها، قواعد و روابدط اجتمداعی پذیری است؛ یعنی فرآیندی که مردم از طریق آن، نقشآموزش و پرورش مترادف با جامعه

 (. Alaqeband, 2016آموزند )جامع خود را به تدریج می

 و نوجواندان و کودکدان آموزش مسئولیت که سازمانی است نام شپرور و آموزش در جمهوری اسلامی ایران، وزارت

نظام آموزش و پرورش، وزارت آموزش و پرورش  نیادیبر اساس سند تحول بندارد.  عهده بر کشور در را معلم تربیت نیز

بده ککدر آن اسدت. لازم  یهادر همه سداحت تیو ترب میتعل ندیفرآ یمتول ،یعموم یرسم تیو ترب مینهاد تعل نیترمهم

 کشور، سازمان مدارس تجهیز و توسعه و نوسازی آموزشی، سازمان ریزیبرنامه و پژوهش هایی همچوناست که سازمان

استثنایی و غیره کیل وزارت آموزش و پرورش برای تحقق اهداف این وزارتخانه وجود داشته و مشغول  پرورش و آموزش

 (. Zadmehr, 2021: 3به فعالیت هستند )

ای به جامعده از نسلی به نسل دیگر و از جامعه را هاها و مهارتها، دانشها، نگرشپرورش، فرهنگ، ارزش آموزش و

هدای ترین مراجع و منابع یادگیری دانش آموزان در نظامیکی از مهمکه  های درسیدهد. علاوه بر کتابدیگر انتقال می

 هویدت اجتمداعی گیدرینیدز نقدش مهمدی در آمدوزش شدکل هدای غیدر رسدمیآمدوزش شدود،آموزشی محسوب می

 یشدده و دارا یسدازمانده یاست که شدکل قدانون یندیفرآی، رسم تیتربدر واقع؛  (Sharifi, 2020) دارد آموزاندانش

و سلسدله مراتدب  یدارابدودن،  مدت بلنداست. باید اشاره کرد که  نیمع ۀو برنام یمخاطبان مشخص و اهداف ساختار

 . (Jarvis, 2002)باشد های آموزش رسمی میاز جمله ویژگی یرفتار یالگوها جادیو ا یسازتیشخص

باتوجه به اهمیت بالای آموزش و پرورش در مناسبات یک کشدور، انتقدال فرهندگ و ایددولوکی یدک حاکمیدت، در 

 و شدوندمحسدوب مدی مدارس مشتریان شکل به آموزاننتیجه توجه به کیفیت خدمات آموزشی نیز اهمیت دارد. دانش

و  مسدئولان مددیران، اختیدار در بدا ارزشدی اطلاعدات توانددآموزشدی مدی خدمات کیفیت از آنها انتظار و ادراک تعیین

 (. Galiva, 2016: 329–348دهد ) قرار آموزشی خدمات کیفیت ارتقای جهت ریزانبرنامه

به همین منظور پژوهشگران در این مقاله بدنبال سنجش کیفیت خدمات آموزشدی در مددارس دوره متوسدطه دوم 

 ارتقدای و بقدا حفد،، برای تلاش رقابت، و عرضه افزایش به توجه با و حاضر عصر شهرهای استان خوزستان هستند. در

 یدک عنوانبه و نیز ایجاد خدمات کیفیت سازه شد، آشکار روزمره زندگی در نقش خدمات که زمانی ویژهبه و سودآوری

(. برای سنجش کیفیت Sibia, B., & Della, 2021: 51–58گرفت ) قرار توجه مضاعف مورد هاسازمان بین رقابتی مزیت

ناسدب اهمیدت خدمات آموزشی در ابتدا استفاده از یک ابزار مناسب به منظور سنجشی دقیق به همراه یک چارچوب م

، یکدی از 2مددل سدرکوالل استفاده نمودندد. سرکوادارد، در همین راستا پژوهشگران باتوجه به پیشینه موجود از مدل 

سدروکوال مقیداس چنددعاملی اسدت کده بدرای سدنجش ادراک . گیری کیفیت خدمات استهای اندازهمؤثرترین روش

گیدری کیفیدت هدای انددازهود. مقیداس سدروکوال از روششاز کیفیت خدمات یک سازمان استفاده می )کینفع(مشتری

مددل سدرکوال (. Ershadi & Jarsanj, 2018) انددبده وجدود آورده 5و زیتمدل 4، بری3ست که پاراسوراماناخدمات بوده 

 (. Michael & Pamela, 2010) مشتری است مبتنی بر فاصله میان انتظارات و ادراکات با خدمات دریافت شده از
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 و و ارتباطدات اطلاعدات فنداوری رشد سرعت فرهنگی، و اقتصادی های اجتماعی،تحول و تغییرها اخیر ایهسال در

 و هداداندش مطلوبیدت عددم و جامعده نیازهدای بدا هدای آموزشدیبرنامده محتوی تناسب عدم و سو یک از شدنجهانی

 کیفیدت بحد  و جددی هدایچدالش بدارا  آموزشدی هاینظام دیگر، سوی از فراگیران توسط شده های یادگرفتهمهارت

 (. Gergiado, Valacho & Stavrousi, 2020: 89–103کرده است ) مواجه آموزشی خدمات

 ملمدوس بعدد شدامل خددمت بعدد پدنج از حاکی شد و گرفته بکار صنعت در ابتدا که بود مفهومی خدمات کیفیت

 اطمیندان ارتبداطی(، بعدد هدایو کانال ارکنانک تجهیزات، تسهیلات، مثل خدمت ارائه محیط فضای فیزیکی و )شرایط

 بعدد مشدتری(، کمدک بده و همکداری به )تمایل پاسخگویی بعد اعتماد(، قابل و شکل مطمئن به خدمت انجام )توانایی

برخورد  برای کارکنان )توانایی همدلی بعد مشتری( و به اطمینان اعتماد و حس القای برای کارکنان )توانمندی تضمین

 هداینظدام در چندبعددی سدازه ایدن امدروزه اما آنها( بود، روانی و روحی وضعیت به توجه با مشتریان از یک ره با ویژه

 (. Newman et al., 2017: 23–46رود )بکار می نیز آموزشی

آموزشدی  خددمات کیفیت از آنها انتظار و ادراک تعیین و شوندمحسوب می مدارس مشتریان شکلی به آموزاندانش

 قدرار آموزشدی خدمات کیفیت ارتقای جهت ریزانبرنامه و مسئولان مدیران، اختیار در باارزشی اطلاعات دتوانمی

(. تنوع فرهنگی، قدومیتی و رفتارشناسدی مدردم بده ویدژه در اسدتان خوزسدتان، Galiva, 2016: 329–348دهد )

در نتیجه برخورد و ارائه خددمات  کینفعان آموزش و پرورش در این استان را بسیار گسترده و متنوع نموده است،

باید به صورتی فراهم شود که پاسخگوی این مجموعه عظیم باشد. گستردگی بسیار بالای تقسیمات کشدوری بده 

ویژه روستاها با فاصله بسیار و جمعیت بالا، نیازمند پوشش بالای تحصیلی در این استان است. سن بالای مدارس 

ارس جدید، تجهیزات قدیمی و عدم تطابق با نیاز روز مددارس و البتده محتدوای و نیاز به بازسازی و یا ساخت مد

کتب درسی منتشر شده از دیگر مواردی است که مستقیما بر مسئله کیفیت خدمات تداثیر دارد. عددم توجده بده 

ن اسدتان های منفی و با اثرات قابل توجه بدر نظدام آموزشدی اید موارد ارائه شده در پنج بُعد مورد تاکید، خروجی

های نهایی پایه دوازدهم اشاره نمود که اسدتان توان به میانگین نمرات آزمونخواهد داشت که به عنوان نمونه می

 باشد. های پایینی جدول میهای ردیفخوزستان از استان

بنابراین ضرورت بررسی کیفیت خدمات آموزشی مدارس مقطع متوسطه دوم شدهرهای اسدتان خوزسدتان، اهمیدت 

هدا و کداهش و یدا اری برای نظام تعلیم و تربیت دارد تا ضمن ارزیابی وضعیت موجدود بددنبال گسدترش توانمنددیبسی

کیفیت خدمات آموزشی اشاره بده میدزان دسدتیابی یدک موسسده های احتمالی باشد. ها و ضعفبرطرف نمودن کاستی

ر چه در مورد مفهوم کیفیت اجمداع نظدر وجدود علمی به انتظاراتی است که پژوهشگران و جامعه نسبت به آن دارند. اگ

آید. هرچده وضدع موجدود )ادراکدات( بده مطلوب بدست میوضع ندارد اما به طور عام کیفیت از مقایسه وضع موجود با 

تر باشد کیفیت بیشتر است. در موسسات آموزشی نیز هرچده بده انتظدارات از سیسدتم وضع مطلوب )انتظارات( نزدیک

این پژوهش به دنبال پاسدخ بده (. Kandos & Darba, 2018: 1) داده شود کیفیت بیشتر خواهد بود آموزشی بهتر پاسخ

استان خوزستان از چده وضدعیتی  شهرهایباشد که کیفیت خدمات آموزشی مدارس مقطع متوسطه دوم این سوال می

 ؟برخوردار است
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 پیشینه پژوهش 
 . بررسی پیشینه1جدول 

 ها افتهی عنوان پژوهش سال نویسنده

 پیشینه داخلی

 ، یقنبررررررر

و  یهاشررررم

 دیرش

1402 

مطلددوب در  یبارشددناخت یبررسدد 

براسدددداس  یآمددددوزش مجدددداز

 تیددددد فیو ک یفراشدددددناختدانش

 کیخدمات الکترون 

 ( SERVQUAL) 

بیندی بارشدناختی مطلدوب حاصدل از آمدوزش این پژوهش با هدف پیش

و داندش فراشدناختی  SERVQUALمجازی براساس کیفیدت آمدوزش

یان انجام شد. جامعه آماری پدژوهش، شدامل تمدامی دانشدجویان دانشجو

مقطددع کارشناسددی دانشددکده علددوم انسددانی دانشددگاه مازندددران در سددال 

دانشجو بدود کده از طریدق نمونده  1911با تعداد  1399-1400تحصیلی 

نفدر از آن هدا در انجدام پدژوهش همکداری  380گیری طبقه ای نسبتی، 

بدا افدزایش کیفیدت آمدوزش  ان داد کدهنتایج ایدن پدژوهش نشد  داشتند.

و دانددش  SERVQUAL های الگددویمجددازی براسدداس شدداخص

فراشناختی دانشجویان، شرایط برای افزایش تولید بارشدناختی مطلدوب و 

 .یادگیری بهتر و مؤثرتر مهیا خواهد شد

نررژاد،  یفیشر

 لیاسرررررماع

و  یروانیاشرر ین

 قررررررتیحق

 اریس یدوست

1399 
 تیدد فیمدددل سددنجش ک یطراحدد 

در آمددوزش و  یات آموزشدد خدددم

 پرورش منطقه هفت شهر تهران

پنج عامل  یآموزش و پرورش دارا یخدمات آموزش تیفیمدل سنجش ک

جدامع و  یزید برنامده ر ی،سازمان ساختار سدازمان  مندابع انسدان  تیریمد

نشدان داد کده  یمعدادلات سداختار یاب یمدل  جیبود. نتا تیفیک تیریمد

 یموزش و پرورش برازش مناسدبآ یخدمات آموزش تیفیمدل سنجش ک

و معندادار  میاثر مسدتق یخدمات آموزش کیفیتداشت و هر پنج عامل بر 

 .داشتند

 ، یجرررررروان

و  یخرررداداد

 ییرزایم

1398 

خدددمات امدداکن  تیدد فیک یاب یدد ارز

اداره ورزش و جواندددان  یورزشددد 

 ریبناب، مراغه، عجب شد  یشهرها

 و ملکان بر اساس مدل سروکوال

 تید فیبعدد ک 5دسدت آمدده نشدان داد کده در هدر به  یهاافتهیو  جینتا

انتظدارات  نیوجود دارد )بد  یداریو معن یخدمات )سروکوال( شکاف منف

 یشدتریبهبود آن تلاش ب  یبرا دیامر با نی( که مسئولانیو ادراکات مشتر

در  یبر وجدود شدکاف منفد  یپژوهش حاضر مبن جی. با توجه به نتاندینما

امداکن و  رسددیبه نظر م ،یورزش یهارساختیاماکن و ز دماتخ تیفیک

 یهابرنامده نیمورد مطالعه در پژوهش حاضر و همچند  یورزش ساتیتاس

 را برآورده نکرده است. انیو فوق برنامۀ آن، انتظارات مشتر یورزش

 یمرادایمانی، 

 یو سالار
1396 

 یآموزش یدوره ها تیفیک یاب یارز

دانشدددجو  یحرفددده ا تیصدددلاح

بددر  انیدد معلمددان دانشددگاه فرهنگ

اسدداس مدددل سددرکوال )مطالعدده 

 یبهشددت دیشدده سی: پددردیمددورد

 بندرعباس(

خددمات  تیفیک تیدهد که وضع یم نداده ها نشا لیو تحل هیتجز جینتا

اسددتان هرمزگددان در  انیدد دانشددجو معلمددان در دانشددگاه فرهنگ یآموزشدد 

 .قرار دارد یمطلوب  تیوضع

 1396 نیاجعفری
خددددمات در  تیددد فیسدددنجش ک

مددل  یبر مبنا یموسسات آموزش

 سروکوال

 نیخددمات بد  تید فیپژوهش حاضر نشان داد کده در همده ابعداد ک جینتا

 نیشدتریوجدود دارد. ب  یشدکاف معندادار انیانتظارات و ادراکات دانشجو

اعتمداد  تید شکاف بده قابل نیو کم تر ییوپاسخگو یبه ابعاد همدل افشک

، عوامدل اعتمداد تید قابل انیاز نظدر دانشدجو نیشدود. همچند  یمربوط م

اول تدا  تید اولو یدارا بید بده ترت ییو پاسخگو یهمدل ن،یملموس، تضم

 باشند. یپنجم م

 پیشینه خارجی

 2022 1رابا ام ابرروبکر
 یخددمات آموزشد  تیفیک یاب یارز

و  یدندانپزشدددددک انیدانشدددددجو

 ،یآمدوزش و بخدش آموزشد  تید فیک نیب  یمثبت و معنادار یارتباط خط

 مشاهده شد. یلیکشور و سال تحص ،یلیرشته تحص

 
1  Rabaa M. Aboubakr 
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 ها افتهی عنوان پژوهش سال نویسنده

 پیشینه داخلی

و هرررالا ام ام 

 1یومیبا

 کید با مددل سدروکوال:  یپرستار

 یمطالعه مقطع
بالاتر از حدد متوسدط بدود.  یخدمات آموزش تیفیاز ک انیدانشجو ادراک

داشت. علاوه  یخدمات آموزش تیفیرا بر ک ریتأث نیشتریب  یلیرشته تحص

 یو کشور به طور قابدل تدوجه یآموزش یبخش ها ،یلیسال تحص ن،یبر ا

 گذاشتند. ریتأث یخدمات آموزش تیفیبر ک

 اشرررررروریک 

 2یبهاتشچارج

و چثتنررررررا 

 3یتیپر

2021 
خددددمات در  تیددد فیسدددنجش ک

: کددداربرد مددددل یآمدددوزش عدددال

 «.سرکوال»

از نتیجه مشخص شد که به جز همدلی، بقیده مولفده هدا بدرای سدنجش 

آمدوز بدرای ادراک دانش آموز معنادار هستند. علاوه بر ایدن، ادراک دانش

أثیرگذاری بر رضایت آنها معنادار است. یافته های این مطالعه مفداهیمی ت

را برای بهبود توجه فردی )همدلی( به دانش آموزان در دولدت بده همدراه 

داشت. موسسات مدیریتی برای ایجاد حداکثر رضدایت و رقابدت بهتدر بدا 

 موسسات مدیریت خصوصی.

و  4یشرر  یژنج

 وفانررررر یه

 5شان 

2020 
 خدمات و مددل  تیفیبر ک یمرور

 سرکوال

 دهدد،یقدرار م یخدمات را مورد بحد  و بررسد  تیفیمقاله مطالعه ک نیا

 تید فیک نددهیو مطالعدات آ بخشدد،یو بهبدود م یرا بدازنگر قیمدل تحق

بده صدنعت خددمات  شتریب  یو اجتماع یارائه ارزش بازار یخدمات را برا

 .کندیم شنهادیپ

سِساور  یمائور

 ، 6سرررروارس

 7یکنواس ویاول

 یروسررررل و 

 8آنهالن

2017 
 یبدرا سدرکوال مدل کار گیری به

 یآموزش عال یدولت یخدمات ادار
شده در مددل،  یاب یو ارز یشنهادیپنج بعد پ نیدهد که ب  ینشان م جینتا

 »ملموس بودن« تنها بعد مثبت بوده است.

 9رابا ام ابوبکر

و هرررالا ام ام 

 10یومیبا

2022 

 یخددمات آموزشد  تیفیک یاب یارز

و  یدندانپزشدددددک انیانشدددددجود

 کید با مددل سدروکوال:  یپرستار

 یمطالعه مقطع

 ،یآمدوزش و بخدش آموزشد  تید فیک نیب  یمثبت و معنادار یارتباط خط

 مشاهده شد. یلیکشور و سال تحص ،یلیرشته تحص

بالاتر از حدد متوسدط بدود.  یخدمات آموزش تیفیاز ک انیدانشجو ادراک

داشت. علاوه  یخدمات آموزش تیفیرا بر ک ریتأث نیشتریب  یلیرشته تحص

 یو کشور به طور قابدل تدوجه یآموزش یبخش ها ،یلیسال تحص ن،یبر ا

 گذاشتند. ریتأث یخدمات آموزش تیفیبر ک

 

 روش  

هدای توصدیفی، پژوهشدگر سدعی باشد. در پژوهشپیمایشی و از نوع هدف کاربردی می -پژوهش حاضر از نوع توصیفی

آموزان مقطدع متوسدطه دوم آماری پژوهش حاضر را دانش ه که هست توصیف کنند. جامعهدارد شرایط موجود را آنگون

آموزان این مناطق دهد که تعداد دانششهرهای اهواز، دزفول، لالی، اندیکا و مسجدسلیمان استان خوزستان تشکیل می

اساس جدول مورگدان تعدداد از استان چهل و هشت هزار و صد و بیست و شش نفر بود که نامحدود محسوب شده و بر 

گیری تصادفی ساده انتخاب شدند و سپس ابزار پژوهش در اختیدار آندان قدرار گرفدت. ابدزار چهارصد نفر از طریق نمونه

 
1  Hala M.M. Bayoumy 

2  Kishore Bhattacharjee 

3 Chetna Priti 

4  Zhengyu Shi 

5 Huifang Shang 

6 Mauri Cesar Soares 

7 Olívio Novaski 

8 Rosley Anholon 

9  Rabaa M. Aboubakr 

10  Hala M.M. Bayoumy 
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 مددل از اسدتفاده بدا ساخته با طیف لیکرت از خیلی خوب الی خیلی ضعیف بوده ومحقق پژوهش حاضر نیز پرسشنامه

 5سوال(، قابلیت اطمیندان ) 4مقیاس ملموس ) 5سوال در  30باشد که از ( می2008)پارسورامان و همکاران  سروکوال

سوال( تشکیل شده است که به منظور بررسدی کیفیدت  5سوال( و همدلی ) 11سوال(، تضمین ) 5سوال(، پاسخگویی )

 رود.  خدمات مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بکار می

نظرات خبرگان مرتبط با آموزش و پرورش، پس از بازنگری و اصلاح مورد تائیدد قدرار روایی پرسشنامه با استفاده از 

 نفر از خبرگان و اساتید دانشگاهی مورد استفاده قرار گرفت. 6گرفته است. در همین راستا نظرات 

ان داده نشد  2بدست آمده است که نتایج آن در جددول شدماره  88/0پایایی این ابزار از طریق روش آلفای کرونباخ 

 شده است:
 . میزان آلفای کرونباخ2جدول 

 مقدار آلفای کرونباخ متغییر ردیف

 91/0 بعُد ملموسات 1

 94/0 بعُد قابلیت اطمینان 2

 89/0 بعُد همدلی 3

 87/0 بعُد تضمین 4

 79/0 بعُد همدلی 5

 

باشدد کده مدی 7/0رها بدالاتر از همانگونه که در جدول فوق نشان داده شده است، ضرایب آلفای کرونباخ همه متغی

 دهد.پایایی پرسشنامه را مورد تائید قرار می

برداری از ها از آمار توصیفی شامل فراوانی و آمار استنباطی شامل آزمون میانگین و با بهرهبرای تجزیه و تحلیل داده

لات پدژوهش حاضدر محقدق میدانگین گویی به سدؤاها و پاسخاستفاده گردید. همچنین برای تحلیل داده spssنرم افزار 

 در نظر گرفته است. 60مطلوب جامعه را از کیفیت خدمات آموزشی، 

 

 هایافته
درصدد  27.2پژوهش حاضر در مددارس مقطدع متوسدطه دوم اسدتان خوزسدتان انجدام شدده اسدت. در ایدن پدژوهش 

آموزان پایه دوازدهم بودند. همچندین شدرصد دان 47.2آموزان پایه یازدهم و درصد دانش 25.6آموزان پایه دهم، دانش

 درصد نیز پسر بودند. 22.7آموزان دختر و درصد دانش 77.2نفر شرکت کننده در این پژوهش،  400از مجموع 
 

   

   

                  

       

 
 کنندگان بر اساس جنسیت. آمار مشارکت1نمودار 
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 کنندگان بر اساس پایه . آمار مشارکت2نمودار 

 

 پردازیم:در ادامه به بررسی سوالات پژوهش می

وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اسداس مددل سدروکوال در  -1

 بعد ملموسات چگونه است؟

 شامل:سوال پرسشنامه برای سنجش این بعد در نظر گرفته شده است؛  4در پاسخ به این سوال، 

 امکانات و تسهیلات ظاهری و فیزیکی مدرسه )ساختمان، کلاس و صندلی( مناسب است؟ -

 روز است ؟)اسلاید،کتاب، جزوه و غیره( دارای جذابیت ظاهری و به وسایل آموزشی و کمک آموزشی -

 روز است ؟   بهتجهیزات و مواد آموزشی مدرسه )کتابخانه، ویدئو پروککتور و آزمایشگاه و ...(  کارآمد و  -

 ای هستند ؟فضای داخلی منظم و کارکنان با ظاهری آراسته و حرفه -

 
 . وضعیت پاسخ به سوالات مرتبط با بُعد ملموسات3جدول 

 خیلی ضعیف ضعیف بینابین خوب خیلی خوب شماره سوال

1 

99 117 84 67 33 

25% 29% 
21% %17 8% 

54% 

2 

82 110 58 104 46 

21% 28% 
14% 26% 11% 

49% 

3 

65 155 32 100 48 

16% 39% 
8% 25% 12% 

55% 

4 

123 197 21 49 10 

31% 49% 
5% 12% 3% 

80% 

 
آموزان امکانات و تسهیلات ظاهری و فیزیکی مدرسه درصد دانش 54باتوجه به نتایج حاصله در پاسخ به سوال اول، 

آموزان وسایل آموزشی و کمک آموزشی را بدروز درصد دانش 49خ به سوال دوم، اند. در پاسخیلی خوب و خوب دانسته
روز آموزان تجهیزات و مواد آموزشی مدرسده کارآمدد و بدهدرصد دانش 55اند. در پاسخ به سوال سوم، و مطلوب دانسته
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و کارکندان بدا ظداهری  آموزان فضدای داخلدی مدنظمدرصد دانش 80اند. در پاسخ به سوال پایانی این بخش نیز دانسته
 اند. ای را خیلی خوب و خوب دانستهآراسته و حرفه
درصد  در نظر گرفته شد که  60ای لیکرت، میانگین درجه 5و طیف  3بندی باتوجه به نتایج جدول شماره در جمع

در نتیجده  )خیلی خوب و خوب( به سوالات این بخدش پاسدخ داده بدودن، دهندگان به این صورتدرصد از پاسخ 59.5
آمدوزان مددارس ای قابل قبول و  بیش از نیمی از داندشتوان گفت وضعیت این بخش تا اندازهبرای بخش ملموسات می

 متوسطه استان خوزستان از وضعیت امکانات مدارس راضی هستند.
ر وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اسداس مددل سدروکوال د -2

 بعد قابلیت اطمینان چگونه است؟

 سوال پرسشنامه برای سنجش این بعد در نظر گرفته شده است؛ شامل: 5در پاسخ به این سوال، 
 نمایند ؟های  داده شده  عمل میکادر اداری و آموزشی مدرسه به وعده -

 شود ؟آموزان ارائه می)تدریس، آزمایشگاه، آزمون، منابع و ...( لازم به موقع به دانش خدمات آموزشی -
های عملی( مدرسه طبق اهداف آموزشی مقطع و پایه و های درس و فعالیت)برگزاری کلاس های آموزشیفعالیت -

 شود ؟ بر اساس برنامه مدون و مشخص انجام می
 شوند؟آموزان و والدین از نتیجه ارزشیابی و تکالیف انجام شده، آگاه میدانش -
 آموزان در کسب نمرات بهتر  دخیل است؟وی دانشتلاش بیشتر از س -
 

 نانیاطم تیقابل. وضعیت پاسخ به سوالات مرتبط با بُعد 4جدول 

 خیلی ضعیف ضعیف بینابین خوب خیلی خوب شماره سوال

1 

107 201 29 53 10 

27% 50% 
7% 13% 3% 

77% 

2 

82 210 55 33 20 

21% 52% 
14% 8% 5 

73% 

3 

125 187 31 40 17 

31% 47% 
8% 10% 4% 

78% 

4 

78 270 22 19 11 

20% 67% 
5% 5% 3% 

87% 

5 

49 271 59 11 10 

12% 68% 
15% 5% 5% 

80% 

 

های داده شده از سوی کدادر اداری و آموزان به وعدهدرصد دانش 77باتوجه به نتایج حاصله در پاسخ به سوال اول، 
آموزان به دریافت خددمات آموزشدی درصد دانش 73اند. در پاسخ به سوال دوم، خوب و خوب داده آموزشی پاسخ خیلی
های آموزشی با آموزان تطابق فعالیتدرصد دانش 78اند. در پاسخ به سوال سوم، خوب و خوب دادهبه موقع پاسخ خیلی

آموزان به آگاهی از نتیجه درصد دانش 87رم، اند. در پاسخ به سوال چهاخوب و خوب دانستهاهداف تعیین شده را خیلی
-درصدد داندش 80اند و در پاسخ به سوال پایانی ایدن بعدد، خوب و خوب دادهشده پاسخ خیلیارزشیابی و تکالیف انجام

 اند.خوب و خوب دادهبیشتر برای کسب نمرات بهتر، پاسخ خیلی آموزان به تلاش
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درصد در نظدر گرفتده  60ای لیکرت، میانگین بالای درجه 5و طیف  4ه بندی باتوجه به نتایج جدول شماردر جمع

)خیلی خوب و خوب( به سدوالات ایدن بخدش پاسدخ داده بدودن، در  دهندگان به این صورتدرصد از پاسخ 79شد که 

ت به آموزان نسبتوان گفت وضعیت این بخش بسیار قابل قبول است و اکثر دانشنتیجه برای بخش قابلیت اطمینان می

 وضعیت مدارس، کادر اداری و آموزشی رضایت دارند.

وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اسداس مددل سدروکوال در  -3

 بعد تضمین چگونه است؟

 سوال پرسشنامه برای سنجش این بعد در نظر گرفته شده است؛ شامل: 11در پاسخ به این سوال، 

 شود؟آموزان برای مطالعه ارائه میدانش )درسی و غیردرسی( مناسب به  العاتیمنابع مط -

 بح  و تبادل نظر درباره موضوع درس در کلاس توسط معلمان جذاب و کارآمد است؟ -

 درسی و منابع علمی( در مدرسه فراهم شده است؟های کمکدسترسی آسان به منابع )کتاب -

های دانشگاهی و مشاغل مرتبط برگزار آموزان و والدین در راستای آشنایی با رشتههای آموزشی برای دانشکارگاه -

 شود؟  می

 )صمیمت در تدریس و همراهی در حل مشکلات( مطلوب است ؟ آموزروابط بین معلم و دانش -

 آموزان با معلم و مشاور مدرسه وجود دارد ؟زمان مشاوره مناسب و کافی برای دانش -

 شود؟)کلاس درس، آزمایشگاه، بازدید علمی و ...( با کیفیت بالا ارائه می موزشیهای آبرنامه -

 شود؟آموزان در طراحی برنامه آموزشی و درسی مدرسه استفاده مینظرات و پیشنهادات دانش -

 معلمانی با تحصیلات عالیه دانشگاهی مرتبط با رشته تدریسی در مدرسه فعالیت دارند ؟ -

 باشد ؟های محوله به کادر آموزشی و اداری مدرسه مشخص و در زمان مقرر میتوظایف و مسئولی -

 شوند ؟آموزشی و تحصیلی مدرسه توجیه میوالدین نسبت به برنامه -

 
 . وضعیت پاسخ به سوالات مرتبط با بُعد تضمین5جدول 

 خیلی ضعیف ضعیف بینابین خوب خیلی خوب شماره سوال

1 

79 193 44 59 25 

20% 48% 
11% 15% 6% 

68% 

2 

101 215 51 25 8 

25% 54% 
13% 6% 2% 

79% 

3 

47 189 39 79 46 

12% 47% 
10% 20% 11% 

59% 

4 

82 154 102 41 21 

21% 38% 
26% 10% 5% 

59% 

5 

102 210 37 32 19 

26% 52% 
9% 8% 5% 

78% 

6 

68 200 58 44 30 

17 50 
15% 11% 7% 

67% 
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 خیلی ضعیف ضعیف بینابین خوب خیلی خوب شماره سوال

7 

39 185 76 71 29 

10% 46% 
19% 18% 7% 

56% 

8 

32 200 100 52 16 

8% 50% 
25% 13% 4% 

58% 

9 

42 238 109 7 4 

11% 59% 
27% 2% 1% 

70% 

10 

94 190 62 34 20 

23% 48% 
16% 8% 5% 

71% 

11 

109 211 38 40 2 

27% 53% 
9% 10% 1% 

80% 

 
آموزان در پاسخ به دریافت منابع مطالعداتی مناسدب درصد دانش 68توجه به نتایج حاصله در پاسخ به سوال اول،  با

آمدوزان بده جدذابیت بحد  و تبدادل نظدر در درصد دانش 79اند. در پاسخ به سوال دوم، خوب و خوب دادهپاسخ خیلی

آموزان به دسترسدی آسدان بده مندابع درصد دانش 59م، اند. در پاسخ به سوال سوخوب و خوب دادهکلاس پاسخ خیلی

 یآموزشد  هدایکارگداهآموزان بده برگدزاری درصد دانش 59اند. در پاسخ به سوال چهارم، خوب و خوب دادهپاسخ خیلی

خدوب و خدوب ، پاسدخ خیلدیو مشداغل مدرتبط یدانشگاه هایبا رشته ییآشنا یدر راستا نوالدی و آموزاندانش یبرا

ز پاسدخ آمدومعلدم و داندش نیروابدط بد آموزان در ارتباط با صدمیمت درصد دانش 78. در پاسخ به سوال پنجم، اندداده

 یبدرا یزمدان مشداوره مناسدب و کدافدرصدد در ارتبداط بدا  67اند. در ارتباط با سوال ششدم، خوب و خوب دادهخیلی

آموز در ارتباط درصد دانش 56رتباط با سوال هفتم، اند. در اخوب و خوب دادهپاسخ خیلی معلم و مشاور با آموزاندانش

آمدوزان در درصد داندش 58اند. در ارتباط با سوال هشتم، خوب و خوب دادهی با کیفیت پاسخ خیلیآموزش هایبرنامهبا 

و  خدوب، پاسدخ خیلدیمدرسه یو درس یبرنامه آموزش طراحی در آموزاندانش شنهاداتینظرات و پ ارتباط با استفاده از 

 یدانشدگاه هیعال لاتیبا تحص یمعلمانآموزان در ارتباط با حضور درصد دانش 70اند. در ارتباط با سوال نهم، خوب داده

آموزان در ارتباط بدا درصد دانش 71اند. در ارتباط با سوال دهم، خوب و خوب دادهی، پاسخ خیلیسیمرتبط با رشته تدر

خوب و خدوب پاسخ خیلی مدرسه در زمان مقرر یو ادار یبه کادر آموزش محوله یهاتیو مسئول مشخص فیوظاانجام 

 یلیو تحصد  آموزشی نسبت به برنامه نیوالدآموزان نسبت به توجیه درصد دانش 80اند. در ارتباط با سوال یازدهم، داده

 اند.خوب و خوب دادهپاسخ خیلی مدرسه

درصد در نظدر گرفتده  60ای لیکرت، میانگین بالای درجه 5و طیف  5بندی باتوجه به نتایج جدول شماره در جمع

)خیلی خوب و خوب( به سدوالات ایدن بخدش پاسدخ داده بدودن، در  دهندگان به این صورتدرصد از پاسخ 68شد که 

آمدوزان نسدبت بده وضدعیت توان گفت وضعیت این بخش قابل قبول است و بیشتر دانشنتیجه برای بخش تضمین می

 د رضایت دارند.مدارس در این بع

وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اسداس مددل سدروکوال در  -4

 بعد همدلی چگونه است؟

 سوال پرسشنامه برای سنجش این بعد در نظر گرفته شده است؛ شامل: 5در پاسخ به این سوال، 
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 آموزان، مرتبط با درس است؟دانش های ارائه شده از سوی معلمان بهتکالیف و پروکۀ -

 دهند؟پذیری نشان میآموز انعطافهای هر دانشمعلمان در مواجه با شرایط خاص، مشکلات و محدودیت -
 های درسی مناسب است؟بندی برگزاری کلاسزمان -
 آموزان مناسب است؟برخورد و همکاری کارکنان مدرسه با دانش -
 شود؟)مشکلات خانوادگی، جدایی والدین و ...( به صورت محرمانه برطرف می آموزاننیازهای خاص هر دانش -
 

 ؛ وضعیت پاسخ به سوالات مرتبط با بُعد همدلی6جدول 

 خیلی ضعیف ضعیف بینابین خوب خیلی خوب شماره سوال

1 

59 273 32 31 5 

15% 68% 
8% 8% 1% 

83% 

2 

84 200 16 65 35 

21% 50% 
4% 16% 9% 

71% 

3 

59 261 42 22 16 

15% 65% 
10% 5% 5% 

80% 

4 

76 232 24 48 20 

19% 58% 
6% 12% 5% 

77% 

5 

69 219 81 27 4 

17% 55% 
20% 7% 1% 

72% 

 
 هدایۀو پدروک فیتکالآموزان نسبت به ارتباط درسی، درصد دانش 83باتوجه به نتایج حاصله در پاسخ به سوال اول، 

آمدوزان نسدبت بده درصد دانش 71اند. در ارتباط با سوال دوم، خوب و خوب دادهپاسخ خیلی معلمان یه شده از سوارائ
خدوب و خدوب پاسدخ خیلدی آموزهای هر دانش علمان در مواجه با شرایط خاص، مشکلات و محدودیتپذیری مانعطاف
پاسدخ  هدای درسدیبنددی برگدزاری کدلاس زمدانه آمدوزان نسدبت بد درصد دانش 80اند. در پاسخ به سوال سوم، داده
کارکندان  یبرخدورد و همکدارآموزان نسدبت بده درصد دانش 77اند. در پاسخ به سوال چهارم، خوب و خوب دادهخیلی

آمدوزان نسدبت بده درصدد داندش 72اند. در پاسخ به سوال پنجم، خوب و خوب دادهپاسخ خیلی آموزانمدرسه با دانش
 اند. داده خوب و خوبپاسخ خیلی آموزان دانش نیازهای خاص هر به رسیدگی محرمانه 

درصدد در نظدر گرفتده  60ای لیکرت، میانگین بالای درجه 5و طیف  6بندی باتوجه به نتایج جدول شماره در جمع
در )خیلی خوب و خوب( به سدوالات ایدن بخدش پاسدخ داده بدودن،  دهندگان به این صورتدرصد از پاسخ 77شد که 

آموزان نسبت به وضعیت توان گفت وضعیت این بخش بسیار قابل قبول است و اکثر دانشنتیجه برای بخش همدلی می
 مدارس در این بعد رضایت دارند.

وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اسداس مددل سدروکوال در  -5
 بعد پاسخگویی چگونه است؟

 سوال پرسشنامه برای سنجش این بعد در نظر گرفته شده است؛ شامل: 5ه این سوال، در پاسخ ب
آموزان برای انتقال نظرات و پیشنهادهای خود درباره مسائل مختلف به مسئولان مدرسه به آسانی دسترسی دانش -
 دارند ؟
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 ه والدین وجود دارد ؟)ارائه نتیجه پیگیری( ب برای بهبود عملکرد کیفیت خدمات مدرسه نظام بازخورد -

 آموزان و والدین محترمانه و مناسب است؟رفتار کارکنان و معلمان با دانش -

 آموزان به مشاوره، مشاوره مدرسه در دسترس و پاسخگو است؟به هنگام نیاز دانش -

 آموزان برخورد یکسان و بدون تبعیض دارند؟معلمان با دانش -

 
 تبط با بُعد پاسخدهی؛ وضعیت پاسخ به سوالات مر7جدول 

 خیلی ضعیف ضعیف بینابین خوب خیلی خوب شماره سوال

1 

76 200 34 55 35 

19 50% 
8% 14% 9% 

69% 

2 

24 300 51 22 3 

6% 75% 
13% 5% 1% 

81% 

3 

43 277 49 21 10 

11% 69% 
12% 5% 3% 

80% 

4 

64 240 29 57 10 

16% 60% 
7% 14% 3% 

76% 

5 

29 251 24 59 37 

7% 63% 
6% 15% 9% 

70% 

 
برای انتقال نظرات و  آموزان نسبت به دسترسی آساندرصد دانش 69باتوجه به نتایج حاصله در پاسخ به سوال اول، 

اند. در پاسدخ بده سدوال دوم، خوب و خوب دادهپاسخ خیلی پیشنهادهای خود درباره مسائل مختلف به مسئولان مدرسه

اند. خوب و خوب داده، پاسخ خیلی)ارائه نتیجه پیگیری( به والدین نظام بازخورد آموزان نسبت به وجوددرصد دانش 81

پاسدخ  نوالددی و آمدوزانرفتدار کارکندان و معلمدان بدا داندشآموزان نسبت به درصد دانش 80در پاسخ به سوال سوم، 

مشداور  دسدترس و پاسدخگوآمدوزان نسدبت بده درصد داندش 76اند. در پاسخ به سوال چهارم، خوب و خوب دادهخیلی

برخدورد یکسدان و آموز نسدبت بده درصد دانش 70اند. در پاسخ به سوال پنجم، خوب و خوب دادهمدرسه، پاسخ خیلی

 اند.خوب و خوب دادهمعلمان پاسخ خیلی بدون تبعیض

درصد در نظدر گرفتده  60رت، میانگین بالای ای لیکدرجه 5و طیف  7بندی باتوجه به نتایج جدول شماره در جمع

)خیلی خوب و خوب( به سدوالات ایدن بخدش پاسدخ داده بدودن، در  دهندگان به این صورتدرصد از پاسخ 75شد که 

آمدوزان نسدبت بده توان گفت وضعیت این بخش بسیار قابل قبول است و اکثدر داندشنتیجه برای بخش پاسخگویی می

 ضایت دارند.وضعیت مدارس در این بعد ر

مورد استفاده در این پژوهش دارای طیدف لیکدرت پدن   که پرسشنامهدر پژوهش حاضر نیز پزوهشگر بر اساس این

 3را برای هر سؤال مطلوب در نظر گرفته است و  3ی حد وسط خوب بوده است، نمرهای از خیلی ضعیف به خیلیگزینه

عنوان میانگین مطلوب جامعه در نظر گرفتده اسدت. بدرای تجزیده و ضرب را بهرا در تعداد سؤالات ضرب کرده و حاصل

در نظدر  60گویی به سؤالات پژوهش حاضر محقق میانگین مطلوب جامعه را از کیفیت خدمات آموزشی، تحلیل و پاسخ

 گرفته است.
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وم در ارتبداط بدا در نتیجه از این جهت قابل قبول است. سوال د 60سوال اول در ارتباط با بعد ملموسات نزدیک به 

شدود. سدوال سدوم در بوده، در نتیجه مطلوب در نظر گرفته مدی 60بعد قابلیت اطمینان بالاتر از میانگین مدنظر، یعنی 

شود. سدوال چهدارم در بوده، در نتیجه مطلوب در نظر گرفته می 60ارتباط با بعد تضمین بالاتر از میانگین مدنظر یعنی 

شدود. سدوال پدنجم در بوده، در نتیجه مطلوب در نظر گرفته می 60از میانگین مدنظر یعنی  ارتباط با بعد همدلی بالاتر

 شود.بوده، در نتیجه مطلوب در نظر گرفته می 60ارتباط با بعد پاسخگویی بالاتر از میانگین مدنظر یعنی 

 

 گیرینتیجهبحث و 
 یبر مبندادوم شهرهای استان خوزستان ی مدارس دوره متوسطه خدمات آموزش تیفیسنجش کحاضر با هدف پژوهش

 ها نشان داد:صورت صورت پذیرفته است. یافته کوالومدل سر

های حاصل از پاسخ به سوالات این بخش شدامل، امکاندات و در بررسی بُعد ملموسات و پس از تجزیه و تحلیل داده

یل آموزشددی و کمددک تسددهیلات ظدداهری و فیزیکددی مدرسدده )سدداختمان، کددلاس و صددندلی( مناسددب اسددت؟، وسددا

روز است ؟، تجهیزات و مواد آموزشی مدرسه )کتابخانه، آموزشی)اسلاید،کتاب، جزوه و غیره( دارای جذابیت ظاهری و به

ای روز است ؟ و فضای داخلی منظم و کارکنان با ظاهری آراسدته و حرفدهویدئو پروککتور و آزمایشگاه و ...(  کارآمد و به

ال اول پژوهش یعنی، وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم اسدتان هستند ؟، در پاسخ به سو

پدژوهش  خوزستان بر اساس مدل سروکوال در بعد ملموسات چگونه است؟، میانگین بدست آمده حاصدل از پرسشدنامه

بدل قبدول ارزیدابی باشدد و قا( در نظر گرفته شدده در ایدن پدژوهش مدی%60بوده که برابر حد متوسط )میانگین  59.5

 ی و نواسدک وید اول ، سِسداور سدوارس یمدائور( و با پژوهش 1396همکاران) و گردد. این یافته با نتایج پژوهش ایمانیمی

 باشد.( مغایر می1398یی)رزایو م یخداداد ،یجوان( همسو و تائید کننده است اما با نتایج 2017)آنهالن یروسل

سدازی ه آموزش و پرورش در این حوزه اقداماتی از جمله طرح بهسازی و شادابتوان گفت کدر تبیین این یافته می

را اجرا نموده است کده  مدارس کشور زیتوسعه و تجه ،یسازمان نوسازتوسط  انیعجم دیطرح شهمدارس تحت عنوان 

بدروزآوری و هدای جهدادی و اولیداو توانسدته نسدبت بده هدای مردمدی از جملده گدروهدر همین راستا با اتکا به ظرفیت

هدای هدایی حمدایتی در راسدتای تجهیدز کارگداهسازی فضای فیزیکی مدارس اقدام نماید. همچنین اجرای طرحشاداب

های سایر مدارس با تجهیزات بروز و مدرن نیز از جمله اقداماتی بوده که در همین راسدتا توسدط هنرستانی و آزمایشگاه

اجرا شده است. البته حجم بالای مدارس فرسوده و نیازمند  1402و  1401های ریزی و در سالآموزش و پرورش برنامه

های فعلی آموزش و پرورش، مواردی است کده نیازمندد تخریب کامل و ساخت مدارس جدید برای پاسخگویی به چالش

 ریزی شده دارد.ریزی بلند مدت و اجرای مشخص و برنامهبرنامه

های حاصل از پاسخ به سوالات این بخش شامل، کدادر تجزیه و تحلیل دادهدر بررسی بُعد قابلیت اطمینان و پس از 

نمایند ؟،  خدمات آموزشی)تدریس، آزمایشگاه، آزمون، منابع های  داده شده  عمل میاداری و آموزشی مدرسه به وعده

های عملی( ی درس و فعالیتها)برگزاری کلاس های آموزشیشود ؟، فعالیتآموزان ارائه میو ...( لازم به موقع به دانش

آموزان و والددین از شود ؟، دانشمدرسه طبق اهداف آموزشی مقطع و پایه و بر اساس برنامه مدون و مشخص انجام می

آموزان در کسب نمرات بهتر  دخیدل شوند؟ و تلاش بیشتر از سوی دانشنتیجه ارزشیابی و تکالیف انجام شده، آگاه می

دوم پژوهش یعنی، وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطدع متوسدطه دوم اسدتان است؟، در پاسخ به سوال 

 خوزستان بر اساس مدل سروکوال در بعد قابلیت اطمینان چگونه است؟، میدانگین بدسدت آمدده حاصدل از پرسشدنامه

و قابدل قبدول  باشدد( در نظر گرفته شده در این پدژوهش مدی%60)میانگین  بوده که بیشتر از حد متوسط 79پژوهش 

( موافق بدوده و 1402) دیو رش یهاشم ،یقنبر( و 1396) همکاران و گردد. این یافته با نتایج پژوهش ایمانیارزیابی می

 یدیرزایو م یخدداداد ،یجدوان( و 2017) آنهدالن یروسدل ی و نواسدک وید اول ، سِساور سدوارس یمائوربا نتایج پژوهش 

 باشد.( مغایر می1398)
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توان گفت که آموزش و پرورش در این حوزه اقداماتی بسیاری را انجدام داده اسدت از جملده یافته می در تبیین این
های تخصصی آموزشی برای هرکددام از دروس بده عندوان گدروه آموزشدی زیسدت توان به فعال نمودن ظرفیت گروهمی

هدای هدای درسدی و روشط بدا کتدبروز آوری دانش تخصصی مرتبشناسی و غیره به منظور توانمندسازی معلمان و به
آمدوزان اشداره نمدود. ارتقدای ظرفیدت و جایگداه انجمدن اولیداو و مربیدان و بهبدود داری و ارتباط با داندشنوین کلاس

برداری از ظرفیت والدین در راستای ارتقای استفاده مدرسه از امکانات مختلف در جهت بهبود کیفیت آمدوزش نیدز بهره
آموزان و اولیداو از هایی مانند بوم و تقویت حضور و ارتباط موثر مشاور در مدرسه با دانشای طرحانجام گرفته است. اجر

 باشد.دلایل دیگر در جهت تقویت این بُعد از مدل سروکوال می
های حاصدل از پاسدخ بده سدوالات ایدن بخدش شدامل، مندابع در بررسی بُعد تضمین و پس از تجزیه و تحلیل داده

شود؟، بح  و تبدادل نظدر دربداره موضدوع آموزان برای مطالعه ارائه میدانش و غیردرسی( مناسب به مطالعاتی)درسی 
درسی و منابع علمدی( های کمکدرس در کلاس توسط معلمان جذاب و کارآمد است؟، دسترسی آسان به منابع )کتاب

های دانشگاهی در راستای آشنایی با رشتهآموزان و والدین های آموزشی برای دانشدر مدرسه فراهم شده است؟، کارگاه
آموز)صدمیمت در تددریس و همراهدی در حدل مشدکلات( شود؟، روابط بدین معلدم و داندشو مشاغل مرتبط برگزار می

هدای آمدوزان بدا معلدم و مشداور مدرسده وجدود دارد ؟، برنامدهمطلوب است ؟، زمان مشاوره مناسب و کافی برای دانش
آمدوزان در شود؟، نظرات و پیشنهادات دانشیشگاه، بازدید علمی و ...( با کیفیت بالا ارائه می)کلاس درس، آزما آموزشی

شود؟، معلمدانی بدا تحصدیلات عالیده دانشدگاهی مدرتبط بدا رشدته طراحی برنامه آموزشی و درسی مدرسه استفاده می
شی و اداری مدرسه مشخص و در زمان های محوله به کادر آموزتدریسی در مدرسه فعالیت دارند ؟، وظایف و مسئولیت

شوند ؟، در پاسخ به سوال سوم پدژوهش آموزشی و تحصیلی مدرسه توجیه میباشد ؟ و والدین نسبت به برنامهمقرر می
یعنی، وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اساس مدل سروکوال در بعد 

)میدانگین  بوده که بیشتر از حدد متوسدط 68ین بدست آمده حاصل از پرسشنامه پژوهش تضمین چگونه است؟، میانگ
 ،یقنبدرگردد. ایدن یافتده بدا نتدایج پدژوهش باشد و قابل قبول ارزیابی می( در نظر گرفته شده در این پژوهش می60%
 وید اول ، سِسداور سدوارس یمدائور(، 1396) همکداران و ( موافق بوده و با نتایج پژوهش ایمدانی1402) دیو رش یهاشم
 باشد.( مغایر می1398) ییرزایو م یخداداد ،یجوان( و 2017) آنهالن یروسل ی و نواسک

توان گفت که آموزش و پرورش در دو سال گذشته اقدام بده برگدزاری آزمدون اسدتخدامی و در تبیین این یافته می
هدای عمدومی و تخصصدی ارزیابی و توجه به شایسدتگیهای ها برای شغل معلمی از طریق برگزاری کانونجذب بهترین

لازم برای این شغل و همچنین تغییرات بسیار در حوزه منابع آزمون کتبی نموده است. اصلاح شیوه جذب و تاکیدد بدر 
های معلمی باع  بهبود وضعیت جذب نیروی انسانی متخصدص شدده اسدت. جذب متناسب با رشته تخصصی و مهارت

آموز، رکان اصلی تحول در مدارس در راستای سند تحول بنیادین نظام آموزش و پرورش یعنی دانشهمچنین تاکید بر ا
های مهمی است که باع  تقویت ارکان مدرسه و توانمندسازی مدیران مدارس و معلم و مدیر مدرسه نیز از جمله برنامه

 ست.آموزان گردیده اتر به دانشمعلمان در راستای ارائه خدماتی با کیفیت
هدای  های حاصل از پاسخ به سوالات این بخش شامل، تکالیف و پدروکۀ در بررسی بُعد همدلی و پس از تجزیه و تحلیل داده 

بدا شدرایط خداص، مشدکلات و    آمدوزان، مدرتبط بدا درس اسدت؟، معلمدان در مواجده ارائه شده از سدوی معلمدان بده داندش 
های درسی مناسدب اسدت؟، برخدورد و  بندی برگزاری کلاس هند؟، زمان د پذیری نشان می آموز انعطاف های هر دانش محدودیت 

)مشکلات خانوادگی، جدایی والددین و   آموزان آموزان مناسب است؟، نیازهای خاص هر دانش همکاری کارکنان مدرسه با دانش 
موزشدی در مددارس  شود؟، در پاسخ به سوال چهارم پژوهش یعنی، وضعیت کیفیت خدمات آ ...( به صورت محرمانه برطرف می 

مقطع متوسطه دوم استان خوزستان بر اساس مدل سروکوال در بعد همدلی چگونه است؟، میدانگین بدسدت آمدده حاصدل از  
باشد و قابل قبدول  ( در نظر گرفته شده در این پژوهش می % 60)میانگین   بوده که بیشتر از حد متوسط   77پژوهش    پرسشنامه 
  و ید اول   ،  سِساور سدوارس   ی مائور ( موافق و با نتایج پژوهش  1396)  همکاران   و   تایج پژوهش ایمانی گردد. این یافته با ن ارزیابی می 

 باشد. ( مغایر می 1398یی ) رزا ی و م  ی خداداد  ، ی جوان ( و  2017)  آنهالن  ی روسل   ی و نواسک 
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ولی اصلی ی وزارت آموزش و پرورش که متآموزش یزیسازمان پژوهش و برنامه رتوان گفت، در تبیین این یافته می

ای بده های مختلدف ملدی، اسدتانی و منطقدهدرسی ملی است، با تهیه محتواهای مناسب و برگزاری کارگاهتدوین برنامه

های آموزشی از جمله معاونت آموزش ابتدایی و معاونت آمدوزش متوسدطه صورت حضوری و مجازی با همکاری معاونت

ای آن در راستای سند تحویل بنیادین نظام آموزش و پدرورش اقددام درسی و شیوه اجروزارتخانه نسبت به تبیین برنامه

نموده است. آموزش معلمان نسبت به شیوه دقیق تدریس کتب درسی تخصصی در دوره متوسطه و همچندین آمدوزش 

های تدریسی و میزان هر کدام در طول هفته برای مدیران مدارس از جملده اقدداماتی اسدت کامل نحوه چیدمان ساعت

 نماید.حقق مطلوب بُعد همدلی و ارتقای کیفیت خدمات آموزشی در مدارس کمک میکه ت

سدخ بده سدوالات ایدن بخدش شدامل، هدای حاصدل از پادر بررسی بُعد پاسخگویی و پدس از تجزیده و تحلیدل داده

سترسی دارند آموزان برای انتقال نظرات و پیشنهادهای خود درباره مسائل مختلف به مسئولان مدرسه به آسانی ددانش

)ارائده نتیجده پیگیدری( بده والددین وجدود دارد ؟، رفتدار  ؟، برای بهبود عملکرد کیفیت خدمات مدرسه نظام بدازخورد

آمدوزان بده مشداوره، مشداوره آموزان و والدین محترمانه و مناسب است؟، به هنگام نیاز دانشکارکنان و معلمان با دانش

 آموزان برخورد یکسان و بدون تبعیض دارند؟ان با دانشمدرسه در دسترس و پاسخگو است؟، معلم

در پاسخ به سوال پنجم پژوهش یعنی، وضعیت کیفیت خدمات آموزشی در مدارس مقطع متوسطه دوم استان 

 خوزستان بر اساس مدل سروکوال در بعد پاسخگویی چگونه است؟، میانگین بدسدت آمدده حاصدل از پرسشدنامه

باشدد و قابدل ( در نظر گرفته شده در ایدن پدژوهش مدی%60)میانگین  ز حد متوسطبوده که بیشتر ا 75پژوهش 

( 1402) دیو رشد  یهاشدم ،یقنبر( و 1396) همکاران و گردد. این یافته با نتایج پژوهش ایمانیقبول ارزیابی می

 یخداداد ،یجوانو ( 2017) آنهالن یروسل ی و نواسک ویاول ،  سِساور سوارس  یمائورموافق بوده و با نتایج پژوهش 

 باشد.( مغایر می1398) ییرزایو م

برداری از ظرفیت فضای مجازی به ویدژه های ارتباطی از جمله بهرهتوان گفت، بهبود سیستمدر تبیین این یافته می

آموزان و همچنین در نظدر ساعته برای دانش 24آموزی شاد و امکان استفاده از خدمات آموزشی به صورت شبکه دانش

های آموزش و پرورش در همین راستا صورت های ارتباطی اولیاو با مدرسه و سایر بخشگرفتن محتواهای آموزشی و راه

مراکز آموزان و اولیاو و همچنین تاسیس مراکز جامع گرفته است. تقویت حضور و ارتباط موثر مشاور در مدرسه با دانش

 باشد.دلایل دیگر در جهت تقویت این بُعد از مدل سرکوال میاز  دانش آموزان یریادگی ژهیو یآموزش و توانبخش

 گردد:  های پرسشنامه پیشنهادات زیر مطرح میبندی صورت گرفته و نتایج بدست آمده از دادهبا جمع 

آمدوزان و روزرسانی در حوزه جذابیت ابزار و امکانات آموزشی باید بده صدورت مدداوم بدا سدنجش کائقده داندشبه -

 های زمانی مشخص از معلمان صورت گیرد.در بازهنظرخواهی 

درسی باید اقدامات جدی روز و متناسب با محتوای کتبدر حوزه ایجاد آزمایشگاه و تجهیز آن با مواد و امکانات به -

 توسط وزارت آموزش و پرورش صورت گیرد؛

بدا نگداه بده علدم روانشناسدی در  توجه به فضای آموزشی و زیباسازی مدرسه متناسب با علم روز و عناصر بصدری -

 مدارس استان خوزستان ضروری است؛

ای تر از آن غیدر درسدی وظیفدهآموزان در حوزه منابع درسی و مهمتوجه به ارائه منابع مطالعاتی مطلوب به دانش -

 ؛ریزی مطلوب انجام گیردمهم برای معلم و کادر اداری و پرورشی مدرسه است که باید دقیق و با برنامه

 دانشدگاهی و مشداغل هدایرشدتهآموزان و والدین در راستای آشنایی بدا های آموزشی برای دانشکارگاهبرگزاری  -

 امری ضروری به منظور تحقق انتخابی آزادانه و آگاهانه در پایان پایه دوازدهم و ورود به رشته دانشگاهی است؛

آمدوزان و در دسدترس بدودن بدرای سدی شدرایط داندشروزه در مدرسه به منظور بررحضور مشاور به صورت همه -

مراجعات باتوجه به شرایط روز کشور و مدارس، نیازی مهم، راهبردی و ضروری است که باید بدا جدذب نیدروی انسدانی 

 مورد نیاز در مدارس صورت گیرد؛
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ه و نسدبت بده سداعات درسدی بدودریزی درسی و کلاسی باید منطبق با اهداف برنامهریزی آموزشی و برنامهبرنامه -

 تعیین شده در زمان مناسب اجرا گردد؛

سدازی درسدی و آمدادهآمدوزان در راسدتای تدالیف کتدبارائه مسیرهایی مشخص و شفاف برای دریافت نظر دانش -

 محتوای آموزشی؛

ت ابعداد آموزی در مدارس بده منظدور بهبدود و ارتقدای کیفید برداری از شوراهای دانشبهبود جایگاه و شیوه بهره -

 آموزان؛فیزیکی و ظاهری و ارائه خدمات به دانش

آموز شامل نمره، حضور در کلاس، فعالیت کلاسدی و های برخط دریافت بازخورد از عملکرد دانشاندازی سامانهراه -

م در آموزی آموزش و پرورش( به منظدور نظدارت دائمدی والددین و مداخلده لاز)سامانه دانش غیره بر بستر سامانه سیدا

 صورت نیاز؛

 

 مشارکت نویسندگان

 باشد.  و یا رساله دکتری نبوده و حاصل پژوهش نویسندگان می ارشدیکارشناسنامه این مقاله، برگرفته از پایان

 

 تشکر و قدردانی  

 د.شوقدردانی میآموزانی که در این پژوهش همکاری داشتند از تمامی معلمان، مدیران، والدین و دانش

 

 افعتعارض من

 «نشده است بیانگونه تعارض منافع توسط نویسندگان »هی 
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32  . 

 خدددمات کیفیددت بددر مددؤثر عوامددل بندی و اولویت (. ارزشیابی1392) الهام. کریمی، و رضا پزشکی، زاده ابراهیم سعید؛ اردکانی،

 .آموزش آورانراه مجازی همایش اولینیزد(،   مطالعه: دانشگاه کانو )مورد و سرکوال مدل تلفیق با آموزشی

ای دانشددجو معلمددان  های آموزشی صددلاحیت حرفدده(. ارزیابی کیفیت دوره1396) الدین، سالاری.ضیاو   ایمان، جواد؛ مرادی، علی و

اولین همایش ملی رویکردهای  دانشگاه فرهنگیان بر اساس مدل سرکوال )مطالعه موردی: پردیس شهید بهشتی بندرعباس(،  
 .نوین آموزشی و پژوهشی در تعلیم و تربیت

 .  انتشارات سمت، تهران:  سرمد  ی، ترجمه دکتر غلامعلوزش بزرگسالان و آموزش مداومآم(.  1381) جارویس، پیتر.

ها و راهکارهای نوین در مهندسی صنایع  المللی چالشدومین کنفرانس بین  نیرویابی در آموزش و پرورش،(. 1400.)زادمهر، محمد
 .دامغان  ،و مدیریت و حسابداری

المللددی  هفتمین کنفددرانس بین گیری هویت،زش و یادگیری غیر رسمی در فرآیند شکلتاثیر آمو(. 1399ه.)شریفی علیایی، حمید
 .اصفهان  ، روانشناسی و علوم اجتماعی،دستاوردهای نوین پژوهشی علوم تربیتی

 مدددل براسدداس ارومیدده دانشگاه آموزشی وضعیت کیفیت (. بررسی1391رضا.) علی ای،قلعه و رقیه راد، بهشتی حسن؛ قلاوندی،

    .66-49، ص31، شماره  فرایند مدیریت و توسعه فصلنامه ال،سروکو

 ، تهران: نشر روان، ویراست هفتم.شناسی آموزش و پرورشجامعه(.  1395) بند، علی.علاقه
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