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مقدمه

مبحث یادگیری الکترونیکی، آموزش الکترونیکی، یا دانشگاه مجازی در 

 دیجد یعنوان یکی از کاربردهای مهم فناوراخیر به یهاسالطول 

اطـلاعات و ارتـباطات در جـهان مطرح بوده است و اکثر دانـشگاهای 

دست به  قیطر نیمـشهور جـهان در زمینه گسترش آموزش از ا

ی، آموزش الکترونیک یهاسامانه که . در جایی[1] انداقدامات مهمی زده

به آرامی در جهت برآوردن نیازهای جهان دانش محورامروزی قدم 

در تعلیم وتربیت موردبهره برداری  دارند وفناوری های ارتباطی برمی

 آموزشی پیش شرط یهاقرار گرفته و توجه به کیفیت و کمیت سامانه

. در پی بدست آمدن این کمیت دیآیبهره برداری از آن به حساب م

ارزیابی  یهااربران سامانه از مهمترین شاخصوکیفیت رضایت ک

م اقدا ییهای آمریکایی و اروپابسیاری از دانشگاه .[2] شودیمحسوب م

های اند، مزیتهای خودکردهاندازی این نظام آموزشی در دانشگاهبه راه

اسـتفاده  یبـرا انیکه دانشجو بـسیار این نوع نظام آموزشی و رغبتی

نظام  نیکنندگان اناماند موجب شده تا آمار ثبتداده از آن نشان

ها به چند صد هزار دانشجو برسد؛ اما باید آموزشی در برخی دانشگاه

ها و زوایای تـأکید کـنیم کـه همین مسئله باعث شده درباره جنبه

رسد کـه به نـظر مـی .[3] متعدد آن تحقیقات بـسیاری انجام شود

توان یادگیری الکترونیکی را تـنها به استفاده از فناوری ارتباطات و نمی

ر و فراگی نیمحدود کرد و باید تعامل ب نترنتیاطلاعات، به خصوص، ا

ط محی تاًیه و رسانه تـحویل مـحتوا و منابع یادگیری و نهادهندآموزش

ایـن تـعاملات کسب  هییادگیری مـجازی برقرار بـاشد. تنها در سـا

دانش، رشد و پیـشرفت فـراگیران حاصل خواهد شد. تحقق یادگیری، 

 13/10/1396 تاریخ دریافت:

 28/01/1397 :پذیرش تاریخ
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 هرهب ادامه جهت اساتید رضایت با آن رابطه و الکترونیکی آموزش سامانه هایمؤلفه تبیین هدف با حاضر پژوهش :مقدمه

 .است شده انجام نور پیام دانشگاه در الکترونیکی آموزش سامانه گیری

  نوع از روش، و ماهیت نظر از و پیمایشی اطلاعات گردآوری شیوه نظر از و کاربردی هدف، لحاظ از پژوهش این: کار روش
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  سامانه هایویژگی پرسشنامه شامل هاداده گردآوری ابزار. گردیدند انتخاب افراد ای،چندمرحله ایخوشه گیرینمونه

  معادلات هایمدل از استفاده با تحقیق اطلاعات. است( 2011) همکاران و مینگ پرسشنامه از بخشی و الکترونیکی آموزش

 .گرفتند قرار تحلیل و تجزیه مورد ساختاری

  به متعلق آشکار متغیرهای بین از که است داده نشان R2)) چندگانه همبستگی مجذور سنجش از حاصل نتایج ها:یافته

  خدماتی و امنیتی کیفیت و( R2=  45/0) سیستم فنی کیفیت متغیرهای الکترونیکی، آموزش سامانه هایویژگی متغیر

  آموزش سامانه هایویژگی سنجش هایشاخص( پایاترین) اعتمادترین مورد عنوان به( R2=  24/0) با دو هر سیستم

  71/0 ،92/0 ،87/0 ترتیب به سامانه هایویژگی و کاربرد ادامه به تمایل سامانه، از رضایت ومتغیرهای. بودند الکترونیکی

  6/0 از تربیش مدل نهفته متغیرهای تمامی برای ترکیبی پایایی مقادیر که کنیممی مشاهده بنابراین،. است شده محاسبه

  متغیرهای ارتباطی مسیرهای به مربوط پارامترهای داریمعنی بررسی مدل، ساختاری بخش برازش بررسی در. است بوده

  به تمایل بر هم و( t-value=  23/4) سامانه از رضایت بر هم سیستم فنی کیفیت متغیر مستقیم اثر که داد نشان نهفته

  افزار نرم خروجی ساختاری هایمعادله مدل اجرای در. است شده دارمعنی( t-value=  17/2) سامانه کاربرد ادامه

 RMSEA دارای تحقیق این در شده ارائه فرضی مدل و است، یافته برازش ساختاری مدل بودن متناسب دهندهنشان

 .است برخوردار مناسبی برازش از مدل دهدمی نشان که آمده بدست 51/3 برابر اسکوار کای و 084/0 برابر

  هایروش. است یافته مهمی جایگاه بشر آموزش فرایند در اطلاعات فناوری بر مبتنی آموزشی هاینظام نتیجه گیری:

  آموزش هاینظام امروزه و شوندمی پشتیبانی ایرسانه چند ارائه هایشیوه و دیجیتال مطالب وسیله به کمتر سنتی آموزش

 .کنندمی استفاده تدریس و آموزش جهت ارتباطات و اطلاعات فناوری از که دارد وجود بسیاری دور از و الکترونیکی

           DOI: 10.29252/edcbmj.11.01.20         مقاله پژوهشی
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نظام آموزشی، منوط به فراهم کردن محیطی مناسب، یادگیرنده  نیدر ا

ن و مـکان است بـا بـررسی این تعاریف، در این محور و مستقل از زما

های مقاله منظور از آموزش الکـترونیکی بـه کـارگیری فـناوری

گیری تعاملی اطلاعات و انتقال و بهره یاطـلاعات و ارتـباطات برا

منظور آموزش، یادگیری و افزایش عملکرد و دانش محتوای یادگیری به

رویکرد گسترده به سوی آموزش الکترونیکی  .[5, 4] فراگیران است

نوین آموزش الکترونیکی فواید و  ستمیخود گـواه ایـن است که س

ها و مراکز آموزشی به مزایای منحصر به فردی را برای افراد، سازمان

 نیآخر یریهمراه دارد. شیوه نوینآموزش الکترونیکی با به کارگ

های جدیدی را طات، پارادایمدستاوردهای عصر فناوری اطلاعات و ارتبا

 دهدهای روشنی را در عرصه آموزش ارائه میخلق کرده اسـت و افـق

آموزشی مختلفی برای یادگیری فراگیران در  یهاوهیتا کنون ش .[6]

ود مشکلات گوناگون وج یمختلف بکار برده شده است. ول یهانهیزم

در رابطه با حضور اساتیدکارآزموده ومتخصص، وجود امکانات آموزشی 

جدیدآموزشی و  یهایجدید در منطقه وامکان دسترسی به فناور

حضوری باعث توسعه  یهاهمچنین مشکلات حضور فراگیر در کلاس

یادگیری غیر حضوری با بهره گیری از  -ها وراهبردهای یاددهیروش

آموزشی و غیره شده است. در واقع اثبات شده  یو نرم افزارهافناوری 

، یادگیری را نسبت به کلاسهای %30-20است آموزش الکترونیکی،

ها نشان داده است پژوهش .[7] دهدیدرسی سنتی افزایش م

آموزشی  یهایدانشجویانی که به جای اسفاده از جزوه درسی از سی د

و همچنین  دترنزهیاز بقیه دانشجویان با انگ ترزهیبا انگ کنندیاستفاده م

را در  یانظارت و مراقبت حرفه توانیمجازی م یهابه کمک سامانه

آموزشی مبتنی بر وب  یهااستفاده از دورهواعمال نمودمحل کار ایجاد 

کمکی ومتمم، به دلیل انعطاف سامانه آموزشی،  یهابه عنوان دوره

امکان خوبی را برای گسترش محتوای علمی و افزایش عمق یاد گیری 

صاحب نظران، مرجع ارائه دهنده الگوی مهارت  .[9, 8] کندیفراهم م

، بدیهی است که استاد علاوه بر این که دانندیبه دانشجویان را استاد م

 نیترمهم ،رودییک الگوی مؤثر برای آموزش عملکرد دانشجو به شمار م

الگوی وی در زمینه مسائل انسانی و ارتباطی نیز خواهد بود. در واقع 

همراه با نحوه برخورد او با  تواندینگرش استاد نسبت به آموزش نیز م

، در ذهن دانشجو بردیکه برای او به کار م یهادانشجو و نوع مهارت

. با فرض اینکه یادگیری شامل یک فرایند شخصی و [10] نهادینه شود

فناوری اطلاعات  کندیم شنهادی( پ2002) ANTUESگروهی است،

 یخود در جامعه باشد، وبرا تیو ارتباطات بایدبه دنبال تکمیل مأمور

ن در مسیر توسعه فردی چنیارائه به دانشجویان که با تکمیل یادگیری 

تا  دهدیوبه اساتید اجازه م شودیفرایندی باعث یادگیری بهتر م

 .یادگیری الکترونیکی را بهتر درک کنند یندهایفرا

با توجه به آنچه در زمینه اهمیت نقش همه جانبه اساتید در راستای 

تربیت دانشجویان به عنوان دانش آموختگان کارآزموده و با توجه به 

ینکه در نظام فعلی آموزش کشور دغدغه فکری اعضای هیات علمی، ا

 یهاکاربران در نظام یمندتیمساله آموزش و تربیت دانشجوست رضا

مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطات برای توسعه دهندگان و مدیران 

 رایانه مبتنی بر یهاها خیلی مهم است. زیرا موفقیت سامانهاین سامانه

ی وابسته به رضایتمندی کاربران است. رضایتمندی یکی از به طور کل

عواملی است که بر قابلیت استفاده از سیستم و همچنین به طور 

 محدودی وجود یها. پژوهشگذاردیمستقیم بر عملکرد اساتید تأثیر م

 یهاهیات علمی را برای نظام یمندتیدارد که به طور واضح رضا

یادگیری الکترونیکی مطالعه کرده و مدلی را برای رضایتمندی مربیان 

موفق یادگیری الکترونیکی نشان دهد. بنابراین، مؤسسات  یهادر مدل

باید به رضایتمندی هیات علمی به منظور  گذاراناستیآموزشی و س

موفقیت آمیز در یادگیری  یهاو فرصت هاتیموفقیت در فعال

 هیات علمی را یمندتینند و عوامل اثرگذار رضاالکترونیکی توجه ک

. با ظهورآموزش [11] مورد بررسی قرار داد یترباید به طور مفصل

الکترونیکی در ایران به پیروی از دانشگاه باز انگلستان، دانشگاه پیام نور 

به عنوان بزرگترین دانشگاه آموزش از دورایران وخاور میانه شناخته 

هردو روش سنتی و مجازی استفاده می  که درآن اساتید از شودیم

کنندو ادغام دو روش به طور قابل توجهی انتقال دانش را تسهیل 

ه .. بدینمایکمک م ترشرفتهیپ یهاو به آنها در کسب مهارت کندیم

دیگر با ورود به این عرصه در زمینه دانشگاه یا  یهامرور دانشگاه

زیادی انجام دادند. که از جمله  یهاتیالکترونیکی مجازی فعال یهادوره

اجه خو ی، علم وصنعت، صنعترازیتهران، ش یهاآن می توران به دانشگاه

آموزش الکترونیکی در  .کبیر و.... اشاره کرد ریمدرس، ام تینصیر، ترب

 ریایران به دنبال شش هدف عمده زیر است که هر یک به نوعی تأث

 .[12]( 1جدول پذیرفته از آموزش هستند )

 یهاوسیعی که در توسعه سامانه یهایبا وجود سرمایه گذار

یادگیری الکترونیکی انجام شده است، اگر کاربران از سامانه استفاده 

وع ن نکنند سرمایه گذاری به هدر رفته و بی فایده خواهد بود. در هر

آموزش به ویژه آموزش از دور، یکی از ارکان مهم جریان آموزش 

الکترونیکی، علاوه بر یادگیرندگان، یاددهنده ها یا اساتید هستند. 

ها به استمرار کار در محیط طبیعی است که علاقمندی و رضایت آن

یادگیری الکترونیکی و نقش آن در توسعه وگسترش این نوع از 

نتایج حاصل از مصاحبه نیمه  یی خواهد داشت.آموزش تأثیر به سزا

ساختارمند اولیه و مشاهدات مسقیم مقدماتی محقق در سطح 

اساتید کاربر سامانه آموزش الکترونیکی دانشگاه پیام نور نشان داد 

که هنوز سطح رضایت آنها از سامانه با سطح ایده آل فاصله دارد، 

 حتمالی آن مطالعه حاضرلذا برای بررسی این مسأله و یافتن دلایل ا

( سامانه آموزش الکترونیکی را یهایژگی)و یهادر درجه اول مؤلفه

به عنوان یکی از ابعاد احتمالی مؤثردر قالب یک مدل مفهومی ارائه 

و سپس، به بررسی رابطه  دهدیداده و مورد بررسی و سنجش قرار م

استای آنها با سطح رضایت اساتید از سامانه پرداخته است. در ر

دستیابی به این هدف کلی، اهداف اختصاصی زیر نیز مورد توجه 

 اند:قرار گرفته

 سامانه آموزش الکترونیکی یهابررسی وضعیت هر یک از مؤلفه

 ز سامانهبا سطح رضایت اساتید اکیفیت فنی سیستم بررسی رابطه بین  

 با سطح رضایت اساتید از سامانه کیفیت آموزشیبررسی رابطه بین  

 با سطح رضایت اساتید از کیفیت اطلاعات و محتوابررسی رابطه بین 

 سامانه

 با سطح رضایت اساتید از سامانهکیفیت خدمات بررسی رابطه بین 

 با سطح رضایت اساتید از سامانه کیفیت امنیتیبررسی رابطه بین 
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 اهداف آموزش الکترونیکی در ایران: 1جدول 

  شرح موارد

 موزشیآ

 کمک به توانمند سازی افراد برای یادگیری مستقل.

 نهفته در افراد با ایجاد فرصت جدیدآموزشی. یکشف و پرورش استعدادها

 یاد گیرندگان از طریق خود آموزی. یهاتیحمایت از پرورش خلاق

 دانش در جامعه.فراهم کردن زمینه مساعد برای چرخه 

 مساعد برای گذار از آموزش معلم محور به آموزش یادگیرنده محور یهانهیفراهم کردن زم

 نیازهای آموزش در کشور به ویژه آموزش عالی. نیتأم

 فرهنگی

 زمینه سازی برای تبادل آزاد فرهنگی در داخل و خارج کشور.

 فرهنگی که بقای فرهنگی کشوربه آن وابسته است. یهاتیخلاق یهانهیفراهم سازی زم

 ومحلی برای محافظت از اصالت فرهنگی. یانگهداشت فرهنگی ملی، منطقه

 مختلف مردم. یهاایجاد امکان رشد فرهنگی در میان گروه

 اجتماعی

 تحقق عملی جامعه یادگیرنده.

 بستر سازی مناسب برای توسعه پایدار.

 حق دانستن برای همه با استفاده ازروش های یادگیری. نیاطلاع رسانی کشور برای تأم یهاتیبهره مندی از ظرف

 ها.ها از طریق پذیریش بازماندگان داوطلب راهیابی به دانشگاهفراهم کردن زمینه کاهش تنش درمیان خانواده

 پژوهشی

 ایجاد روحیه تحقیق و پژوهش از طریق تشویق آنان به اقدام پژوهشی.

 مناسب برای پژوهش در دانش عامیانه و نظام مند کردن اطلاعات مردم در باره مسائل اجتماعی و نحوه حل و فصل آنها. یهانهیفراهم کردن زم

 کمک به کار آفرینی. نهیو تحولات ایجاد شده در این زم یافراهم کردن زمینه مناسب یرای پژوهش در محل کار و اشتغال محلی و منطقه

 توانایی تجزیه وتحلیل اطلاعات واستفاده از نتایج ان برای بهبود کیفیت زندگی.ایجاد 

 علمی

 .یامیان رشته یهافراهم کردن زمینه آموزش -

 مناسب برای جذب وتحلیل دانش در میان مردم و عملیاتی کردن دانش. یهانهیایجاد زم -

 مشارکت اقشار مختلف جامعه در تولید دانش. یهانهیکردن زمایجاد انگیزه برای روان سازی چرخه دانش و فراهم  -

 علمی. یهایریتولید اطلاعات و دانش برای تصمیم گ-

 ایجاد زمینه برای اسفاده مدیران از دانش روز. -

 فراهم کردن زمینه مناسب برای شکستن مرزهای دانش.-

 

 

 

هرگونه برنامه ریزی در جهت ارتقاء کیفیت آموزش  کهنیبا عنایت به ا

موجود در سیستم  یهایو کاست هایدر گرو شناخت مشکلات، نارسائ

، در این مطالعه سعی شد تا طی باشدیآموزشی از دیدگاه گروه هدف م

یک بررسی کامل و همه جانبه از اساتید ذی نفع در فرآیند آموزش 

عوامل مؤثر بر رضایت استادان از سامانه الکترونیکی دانشگاه پیام نور و 

آموزش الکترونیکی تحت پوشش این دانشگاه را برآورد نموده تا از این 

طریق بتوان به ترسیم یک چارچوب کلی از نقاط قوت و ضعف و 

سیستم فعلی در این دانشگاه پرداخته شود. دوام  یهاها و فرصتچالش

طعاً به علاقمندی مدرسین وماندگاری آموزش الکترونیکی در ایران ق

برای ادامه کار دراین حوزه وابسته است. پس پرداختن به این موضوع 

در پیشبرد اهداف  تواندیها موتشویق اساتید به استفاده از این روش

آموزش الکترونیکی در کشورکمک شایانی نماید. در هرنوع آموزش به 

ش الکترونیکی، علاوه ویژه آموزش از دور، یکی از ارکان مهم جریان آموز

بر یاددگیرندگان، سازمان پشتیبان و فناوری، یاددهنده ها یا اساتید 

ها به استمرار کار در هستند. طبیعی است که علاقمندی و رضایت آن

محیط یادگیری الکترونیکی و نقش آن در توسعه وگسترش این نوع از 

، کلید رونیکآموزش تأثیر به سزایی دارد. بالابودن کیفیت خدمت الکت

موفقیت این نوع خدمات است که در محیط رقابتی جهانی تآموزش 

. اغلب فعالین این حوزه این نکته را درک کنندیالکترونیکی فعالیت م

اند که عوامل موفقیت یا شکست فقط حضور در وب و یا بهای کرده

پایین خدمات نیست، بلکه عامل مهم انتقال کیفیت بالای خدمت 

 .[13] استالکترونیک 

که بهای پایین و ترقی تا چندی  دهدیاخیر نشان م یهاپژوهش

عنوان عوامل مهم مؤثر بر تصمیم خریدخدمت مشتریان از دیگر به

بین خواهد رفت و اهمیت خود را از دست خواهد داد. مشتریان 

اینترنتی حاضرند بابت خدمت الکترونیک با کیفیت بالا که از سوی 

شود، حتی بهای بالاتری خرده فروشان الکترونیک عرضه می

بازار نشان داده است که کیفیت خدمت اثر  یهاپردازند. پژوهشب

معنی داری بر رضایت مشتری، وفاداری مشتری، حفظ مشتری و 

های خرید و حتی عملکرد مالی دارد؛ بنابراین خرده فروشان تصمیم
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اینترنتی به منظور اعتمادسازی در مشتریان، وفاداری و حفظ 

از مبادله روی کیفیت بالای  مشتریان باید پیش، در زمان و بعد

 Hayes and 2000در سال  .[14] خدمت الکترونیک تمرکز کنند

Sizmansky  مدل جالبی ارائه نموده ودر آن عوامل تعیین کننده

مزیت خرید  نیترها خرید راحت را عمدهرضایت را معرفی کردند. آن

 راحتی دسترسی، راحتی جستجو،اینترنتی دانستند و آن را تابعی از 

راحتی زمان، راحتی مبادله، راحتی در مقایسه و راحتی در برنامه 

رد خود محصول و خدمت هم گفتند ریزی به حساب آوردند ودر مو

چنانچه اطلاعات با کیفیت مطلوب به همراه محصول ویا خدمت به 

تر خواهد متقاضیان ارائه شود رابطه مشتری در بلند مدت محکم

شد. ومعتقد بودند در صورتی که سایت فروش امنیت مالی لازم را 

 به آن تقویت شده وتمایل بیشتری یتضمین نماید، اعتماد مشتر

خواهد داشت تا اطلاعات شخصی خود را در اختیار سایت بگذارد. 

عوامل:  2001، نیز در سال Lee and Turbonهمچنین و 

 یها، خدمات به مشترپشتیبانی برای دریافت و ارسال سفارش

)توزیع سریع محصول خریداری شده بعد از خرید وتضمین امکان 

مت مناسب پس قی) بها برگشت در صورت وجود عیب در محصول(،

از اعمال قیمت اصل وهزینه تملک(، وب سایت )سرعت، کیفیت 

)مالی، حفظ اسرار شخصی( و عدم  مطالب، سهولت استفاده( امنیت

محدودیت زمانی در بیست وچهار ساعت شبانه روزرا برای مصرف 

ها آن .اندکننده خدمت ومحصول در رضایت الکترونیک مؤثر دانسته

، به کنندی: اطلاعاتی که سایتها را ارائه مکیفیت مطالب وب سایت

دودسته تقسیم کردند، اطلاعات کالا که یعنی خدماتی که فروشنده 

 رایج یهابرای مثال: پاسخ به پرسش کندیبه مشتریان ارائه م

(QAF)  و یا اطلاعات در مورد چگونگی سفارش دادن محصولات

 الا و خدمت ارائهمورد تقاضا. در صورت بالا بودن کیفیت اطلاعات ک

شده توسط فروشنده رابطه بلند مدت بین خریدار و فروشنده شکل 

 یاهیژگیمی گیردو سرعت و سهولت استفاده از وب سایت که به و

فنی سایت و چگونگی طراحی آن اشاره دارد نقش مهمی در رضایت 

 .[16, 15] مشتریان دارد

Mils  رضایت الکترونیکی را در دانشگاه میدوسترن  2002نیز در سال

 دانشجو مورد بررسی دادو عوامل 174و در بین 

تعامل با وب سایت، شامل: طراحی، میزان کارایی یا دسترسی به  -1

 ت وب سایت.وب سایت، امنی

کیفیت درک شده از خدمات وب سایت: شامل میزان اجازه وب  -2

های مشتری، ها و خریدها و پاسخ به خواستهسایت به ردیابی سفارش

 قابلیت اعتماد به وب سایت و انگیزه برای خرید.

ارزش درک شده وب سایت برای مشتری، شامل: مدت زمان  -3و 

ارزش معاملات را روی رضایت آشنایی با وب سایت، راحتی خرید، 

 .[17] الکترونیکی مؤثر دانست

 بر روی 2002در سال  Bauer and Greater یهایبررس

کاراکترهای موجود در اینترنت نشان داد، عوامل تعیین کننده رضایت 

دسترسی به اطلاعات  :میزان دسترسی به اطلاعات -1الکترونیک را در 

 گسترده مربوط به کالاها و خدمات در اینترنت.

ساختار ارتباطی: تعامل مناسب و صمیمانه بین سازمان و مصرف  -2

ایت باید مورد توجه قرار گیرد و کننده )در این مورد طراحی وب س

لازم برای ایجاد تعامل مفید ایجاد نماید(. داشتن امکاناتی  یهایژگیو

مانند امکان سفارشی کردن وب سایت، ارائه اطلاعات دلخواه مشتری و 

 ارائه سرگرمی و بازی این امر را ممکن سازد.

فردی کردن: فردی کردن، عبارت است از توانایی سیستم در  -3

متفاوت مشتریان و بر  یهایژگیسفارشی کردن خود، با توجه به و

 مبنای رفتار بروز داده شده، از سوی کاربرمعرفی کردند همچنین.

ارائه کننده خدمت  یهایکپاچگی اطلاعات و مبادلات در سامانه -4

بین عرضه کننده ودرافت کننده خدمت وکالا بسیار مهم است، این 

ترین مرحله در تجارت الکترونیک، کامل مرحله از مجموعه مراحل

های از آن جا که تقریباً کلیه سازمان .تجارت الکترونیک است

های مختلف از ها نیازمند رقابت در عرصهامروزی از جمله دانشگاه

جمله عرضه خدمات هستند، ارائه خدمات با کیفیت در دستیابی به 

رخوردار است. ای بمزیت رقابتی پایدار ازاهمیت قابل ملاحظه

ها و مؤسسات آموزشی جهت بقاء و موفقیت در بازارهای سازمان

رقابتی، ناگزیربایدخدمات با کیفیتی به مشتریان ارائه کنند. تجربه 

نشان داده که بهبود درخدمات دریافتی توسط مشتری از دلایل 

کننده خدماتی فراتر که ارائه ییهاافزایش سودآوری است. سازمان

ات مشتریان خود هستند، اغلب از مشتریان وفادارتری از انتظار

برخوردارند. در واقع تغییر الگو از صنعت گرایی به مشتری مداری 

باعث شد کیفیت خدمات، در راستای افزایش رشد و سودآوری، در 

ها نشان نتایج بسیاری از پژوهش .[19, 18] کانون توجه قرار گیرد

ای برای رضایت مشتری است. دهد کیفیت خدمات مقدمهمی

در نتیجه حفظ رضایتمندی مشتری منجر به افزایش وفاداری و 

مشتری خواهدشد. به زعم کراسبی کیفیت هیچ معنا و مفهومی به 

جز هر آن چه، مشتری واقعاًمی خواهد ندارد. به عبارت دیگر، یک 

ها ونیازهای مشتریان محصول زمانی با کیفیت است که با خواسته

انطباق داشته باشد. کیفیت باید به عنوان انطباق محصول با نیاز 

ف شود. پاراسورامان کیفیت را سازگاری پایدار با مشتری تعری

انتظارات مشتری و شناخت انتظارات مشتری از خدمات خاص 

داند. گرنروس کیفیت را میزان و نوع تفاوت بین ادراک مشتری می

داند. با این وجود، بسیاری مشتری مدار از خدمت و انتظارات او می

یان با مشکل مواجه در فرآیند تشخیص و ارزیابی ترجیحات مشتر

ها و انتظارات مشتریان دارند. شده و اغلب درک اشتباهی از خواسته

زیرا ارائه خدمات با کیفیت بالاتر مستلزم شناخت روابط بین 

 یت .[20] های مشتریان و کیفیت خدمات ارائه شده استخواسته

های سنتی، تمام سینگ معتقد است که اینترنت، بر خلاف رسانه

مراحل خرید از تشخیص نیاز و جستجوی اطلاعات گرفته تا خرید 

. هیچ رسانة دهدیمحصول و فعالیتهای بعد از خرید را پوشش م

عمومی دیگر دارای چنین ویژگیهایی نیست. این رسانه جدید، 

، تغییر دهدیا که مشتری هنگام خرید از خود بروز مرفتارهایی ر

داده است. بررسی فرایند خرید و رفتار مصرف کننده در اینترنت 

برای شرکتهای تجارت الکترونیک برای جذب مشتری، بالا بردن 

رمز  .[13] دارد یاالعادهفروش و افزایش سودآوری، اهمیت فوق

توان در مشتری برتر ارائه کننده خدمات را می یهاموفقیت سازمان

مداری و توجه به کیفیت خدمات آنان جستجو کرد. کیفیت خدمت، 

ها، ل ارتباط شدید آن با کاهش هزینههای اخیر، به دلیدر دهه

افزایش سودآوری، رضایتمندی و وفاداری مشتری و تضمین استمرا 
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رخدمت تبدیل به یک موضوع مهم پژوهشی شده است. به همین 

دلیل ابزارهای زیادی برای سنجش آن ایجاد شده است که از بین 

حی ها مدل پاراسورامان و همکاران که بر اساس مدل شکاف طراآن

مشهور است بیش از سایرین  SERVQUALشده و به پرسشنامه 

مورد استفاده قرار گرفته است. کیفیت خدمات نقش مهمی در 

صنایع خدماتی نظیر خدمات بیمه، بانکی و حمل و نقل و... ایفا می

کند چرا که کیفیت خدمات برای دستیابی به رضایت مشتریان و به 

در  .دیآیامری حیاتی به شمار م دنبال آن، بقا و سودآوری سازمان

این راستا بهترین راه جهت تحقق این امر در سازمان، شناخت 

ها وآگاهی از نظرها، پیشنهادها وانتقادهای علایق، نیازها، خواسته

 یهاتیکارکنان سازمان )بدلیل آنکه ارائه خدمات وانجام فعال

مستقیم با  و به لحاظ ارتباط ردیگیسازمان از طریق آنان انجام م

سازمان از مشکلات و نقایص موجود آگاهی بیشتر و  یهاتیفعال

بهتری دارند( و مشتریان است که به نوعی از خدمات سازمان منتفع 

وبا خرید و برخورداری از خدمات، موجب بقای سازمان و  گردندیم

Parasuraman et al (1994 ). شوندیایجاد منافع برای آن م

ه صورت اختلاف بین انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات را ب

ها از عملکرد خدمات که تعریفی مقبول همگان خدمات و ادراک آن

ه ک داردیتعریف انتظار بیان م وردریاند، آلمی باشدتعریف کرده

انتظارات ممکن است پیش بینی ملموس درباره ویژگی چند جانبه 

حالت انتزاع کلی یا حتی در  یهاتیفیعملکرد، انتظار برخی ک

بیشتر حالت عاطفی باشد. به علت اینکه انتظارات اغلب ارجاع 

محققین نوعاً انتظار را با  .[13]قیاسی برای ارزیابی عملکرد است

بینی انتظاری درباره ویژگی چند جانبه بکار رفته برای اندازه پیش

. انتظارات مشتریان خدمات، از رندیگیگیری عملکرد، اندازه م

مواردی مانند تجارب قبلی، تبلیغات دهان به دهان و تبلیغات نشات 

با  به طور عینی تواندیبرخلاف کیفیت کالا که م .ردیگیم

مانند دوام و تعداد عیوب اندازه گیری شود، کیفیت  ییهاشاخص

خدمات به دلیل سه ویژگی منحصر به فرد غیر ملموس بودن، نا 

متناجس بودن و جدا ناپذیری محصول و مصرف آن، مفهومی 

عینی، رویکرد  یها. در غیاب شاخصباشدیانتزاعی و مبهم م

اندازه گیری ادراک  مناسب برای ارزیابی کیفیت خدمات شرکت،

درحالی که مفهوم ادراک عملکرد  .[21] باشدیمشتریان از کیفیت م

متفاوتی درباره  یهادگاهیبه راحتی فهمیده شود، د تواندیخدمات م

چگونگی شکل گیری انتظارات مصرف کنندگان وجود دارد. این 

ر که د شودیاز تفاوت ارجاع قیاسی استفاده شده ناشی م هادگاهید

(، ارجاع قیاسی 1974) Günter. طبق نظر شودیادامه مطرح م

)تطبیقی( یک محصول ایده آل چنین تعریف شده است: چیزی که 

بدنبال  .مرتبط است یهایژگیدارای سطح ایده آل برای تمامی و

پیشنهاد گینتر، آلیور نیز برای اندازه گیری قضاوت مصرف کنندگان 

ندارد قیاسی ارائه داد. دومین استا یااز کیفیت خدمات، معادله

مصرف کنندکان که باید در تعیین ادراکات کیفیت خدمات به کار 

گرفته شود برتری یا سطح خدمات ارائه شده توسط شرکت برتر 

( و همکارانش کیفیت 1988) Parasuraman .[22] باشدیم

خدمات درک شده را: قضاوت کلی یا نگرش مربوط به برتری خدمات 

. شودیاند، در حالی که رضایت به تبادل خاصی مربوط متعریف کرده

ان درباره مزیت و برتری درک شده، قضاوت مصرف کنندگ تیفیک

و این با کیفیت عینی تفاوت دارد.  باشدیکلی یک موسسه م

همچنین شکلی از نگرش است، معادل رضایت نیست ولی مربوط به 

. باشدیو نتیجه مقایسه انتظارات با ادراک عملکرد م باشدیآن م

که رضایت مشتریان افزایش  شودیافزایش کیفیت خدمات موجب م

یابد و همچنین موجب افزایش توجه مشتریان، نقش محوری در 

مثبت بر تمایلات خرید مجدد تبلیغات  ریزمینه خرید آنلاین و تأث

شفاهی مثبت، کاهش ترک خدمت کارکنان و بهبود عملکرد شرکت 

نیاز ندارند مصرف محصول یا خدمت را به منظور  انیشود. مشتر

 توانندیها مری درباره کیفیت خدمات تجربه کنند، زیرا آننتیجه گی

به تجربه دیگران یا پایگاه اطلاعاتی اعتماد کنند تا چنین قضاوتی 

ها و معیارهای متفاوتی برای قضاوت داشته باشند. مشتریان ارزش

در مورد یک خدمت دارند. در واقع آنها ممکن است از یک خدمت 

ک متفاوتی داشته باشند. ولی نکته مشابه در یک زمان مشخص در

 کنندیمهم این است که آنچه که مشتریان در یک خدمت درک نم

در واقع وجود نداشته است. فرآیندهایی که منجر به خلق خدمات 

اوت ، متفشوندیبا فرآیندهایی که منجر به تولید کالا م شوندیم

 صهستند. فرآیند تولید در یک زمان مشخص و در یک مکان مشخ

بدون حضور مشتری اتفاق می افتد و مشتری در طول فرآیند 

مشارکتی ندارد ولی در فرآیند خلق خدمات، مشتری در طول 

رکت ، شکندیفرآیند به عنوان کسی که با تولید کننده همکاری م

دارد. مشتری حضور دارد و بر نتیجه فرآیند که همان ارزش افزوده 

یا  ازهایکه خدمات ن یادامنه .[23] گذاردیم ریو کیفیت است تأث

یک راه اندازه گیری کیفیت  سازدیانتظارات مشتریان را برآورده م

خدمات است. این که اغلب دانش درباره انتظارات مشتریان اندک 

رضایت را دشوار  یهاشیمایاست بررسی نسبت ایجاد شده از پ

ساخته است. سروکوال ابزاری است که برای این اندازه گیری 

طراحی شده است. مدل سروکوال که به مدل شکاف نیز معروف 

و تحلیل چهار شکاف زیر درباره آخرین شکاف میان است با تجزیه 

 .[24] شودیادراک و انتظارات )شکاف پنجم( فهم بهتری حاصل م

شکاف اول: شکاف میان انتظارات مشتریان و ادراک مدیریت: مدیران 

مشتریان ندارند یا در نتیجه  یهاهمیشه درک صحیحی از خواسته

فقدان یک گرایش تحقیقات بازاریابی، ارتباطات رو به بالای ناکافی و 

 .باشدیبیش از حد مدیریت م یهاهیلا

شکاف دوم: شکاف میان ادراک مدیریت و خصوصیات کیفیت خدمات: 

مشتریان را به خوبی درک کنند اما  یهامدیریت ممکن است خواسته

استاندارد عملکرد را لحاظ نکند؛ و نتیجه تعهد ناکافی به کیفیت 

خدمات، ادراک غیر ممکنه، استانداردسازی وظیفه به طور ناکافی و عدم 

 .باشدیهدف گذاری م

شکاف سوم: شکاف میان خصوصیات کیفیت خدمات و ارائه خدمات: 

ندیده باشند یا لیاقت یا میل به انجام  پرسنل ممکن است آموزش کافی

کارهای استاندارد را نداشته باشند یا با استانداردها تعارض داشته باشند، 

مشتری و ارائه سریع خدمت به آنها و  یهامانند وقت گذاشتن به حرف

-کارمند و عدم تناسب کار-یا در نتیجه ابهام یا تعارض، عدم تناسب کار

نظارتی نامناسب، فقدان کنترل جهت دار و  تکنولوژی، سیستم کنترل

 .باشدیفقدان گروه کاری م
شکاف چهارم: شکاف میان ارائه خدمات و ارتباط خارجی: انتظارات 

 ها قرارعبارات تبلیغات و نمایندگان شرکت ریمشتریان تحت تأث
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و نتیجه ارتباطات افقی ناکافی و رغبت یا تمایل به وعده  رندیگیم

 .شدباینامعقول م
شکاف پنجم: شکاف میان خدمت درک شده و خدمت درک شده مورد 

آید که کیفیت خدمات را اشتباه انتظار: این شکاف زمانی به وجود می

 یهایاعمال شده از طرف مشتری و کوتاه ریو نتیجه تأث کندیدرک م

. در این حالت انتظارات باشدی)شکاف( قسمت ارائه دهنده خدمات م

پرسنل، تبلیغات دهان به دهان و  یازهایوسعت ن ریثمشتریان تحت تأ

. سروکوال ابزار پیمایشی هست که ردیگیتجارب خدمات قبلی قرار م

متفاوت خدمات به منظور اندازه  یهارا در جنبه« امتیازات شکاف»

. سروکوال کندیگیری تفاوت میان انتظارات و ادراکات، محاسبه م

 مؤثر بر کیفیت مهیا یهااره جنبهساختار مفیدی برای اندیشیدن درب

. عناصر روش سروکوال هنوز هم در مطالعات بخش عمومی و سازدیم

و اگر به درستی استفاده شود اطلاعات  خوردیخصوصی به چشم م

 .[25] سازدیمفیدی مهیا م

اساس مدل پذیرش سامانه آموزش الکترونیکی را دو تصویر یا عقیده 

خاص، یعنی برداشت ذهنی از مفید بودن و برداشت ذهنی از آسانی یا 

سهولت استفاده که از عوامل اصلی مرتبط با رفتارهای پذیرش فناوری 

بر جنبه پیش بینی، رویکرد . این مدل علاوه دهندیهستند، تشکیل م

تشخیص دهند چرا یک  توانندیتوصیفی هم دارد؛ بنابراین مدیران م

سیستم خاص ممکن هست مورد پذیرش واقع نشود و براساس شناخت 

 .[26] اصلاحی مناسب را بردارند یهاحاصل، گام

 تکنولوژیهای پذیرش جهت رویکردها نیمؤثرتر از این مدل یکی

 دیویس مدل اساس تعریف است. بر کاربران جدید توسط اطلاعاتی

 پذیرش بینی پیش و توضیح در جستجوی تکنولوژی پذیرش

 مدل . اینباشدیکاری م یهاطیاطلاعات در مح از فناوری کاربران

 نگرش کننده تعیین است که عمل استدلالی تئوری از اقتباسی

 فناوری اطلاعات از استفاده بودن فیدم و رفتاری به تمایلات نسبت

استفاده  سهولت و بودن مفید درک اصلی آن مشخصه دو است که

 از کاربران دیدگاه عمیق عنوان به بودن، مفید . درکباشدیم

 ارتقا کار در را عملکردشان سیستم که از کاربردی و خاص استفاده

 یادرجهبه  استفاده سهولت همچنین شده است و تعریف ،بخشدیم

و کوشش  تلاش فارغ از سیستم از استفاده دارند انتظار کاربران که

 از استفاده نسبت نگرش کاربر باور بر دو . اینگرددیباشد، بر م

 بودن بر مفید همراه به نگرش همچنین هستند و مؤثر سیستم

گذارند. مدل دیویس، استفاده از آموزش الکترونیکی را  اثر تمایل

که طی آن، متغیرهای خارجی،  داندیم یامرحلهتابعی چهار 

برداشت کاربران را در ارتباط با سهولت استفاده و مفید بودن 

. این دو عامل تقریباً در تمامی دهندیقرار م ریتحت تأث هاستمیس

ها مورد بررسی قرار گرفته است. دیویس سهولت استفاده پژوهش

عتقاد دارد که یادگیری درک شده را به عنوان میزانی که یک نفر ا

با استفاده از یک سیستم مستلزم تلاش زیادی نیست و سودمندی 

درک شده را به عنوان میزانی که یک نفر اعتقاد دارد که بکارگیری 

، تعریف نموده بخشدییک سیستم خاص، عملکرد وی را بهبود م

ی بر مثبت ریکه سهولت استفاده درک شده، تأث کندیاست و بیان م

انتظار یک فرد را برای کسب نتایج درک  تواندیاد دارد زیرا ماعتم

در این  .[27] شده به سمت پذیرش فناوری نوآورانه سوق دهد

تمایل به ادامه  ،تحقیق میزان رضایت از سیستم آموزش الکترونیکی

 hong هیکاربرد سامانه به عنوان متغیر ملاک و بر اساس نظر

سامانه آموزش  یهایژگیهمین طور و. شودی( اندازه گیری م2001)

 Farajollahiالکترونیکی با استفاده از مقیاس معرفی شده توسط 

et al (1392اندازگیری م )1. که به پنج حوزه شامل )شودی-

کیفیت اطلاعات و -3کیفیت آموزشی، -2سیستم، کیفیت فنی 

کیفیت امنیتی( تقسیم شده است  -5کیفیت خدمات و  -4محتوا، 

امانه س یهایژگیدر این پژوهش تلاش شده است تا تأثیر پنج بعد و

آموزش الکترونیکی بر رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی 

 (.2 تصویربررسی شود )

 
 مدل پذیرش سامانه آموزش الکترونیکی :1تصویر 
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 مدل مفهومی تحقیق :2 تصویر

 

 کارروش 

این تحقیق به لحاظ هدف کاربردی و از نظر شیوه گردآوری اطلاعات 

از روشهای منظم و استاندارد که برای  یا)مجموعه یشیمایاز نوع پ

بزرگتر  یهاها و یا مجموعهجمع آوری اطلاعات درباره افراد، خانواده

و همچنین روشی برای به دست آوردن  ردیگیمورد استفاده قرار م

اطلاعاتی درباره دیدگاهها، باورها، نظرات، رفتارها یا مشخصات گروهی 

ری از راه انجام پژوهش است(، و توصیفی از اعضای یک جامعه آما

تحلیلی )پژوهشگر علاوه بر تصویر سازی آنچه هست به تشریح و تبیین 

( استفاده شده پردازدیدلایل چگونه بودن و چرایی وضعیت مسأله م

ای و تحقیقات است.. در این تحقیق با استفاده از مطالعات کتابخانه

نه آموزش الکترونیکی بر رضایت ساما یهایژگیو ریگذشته در حوزه تأث

اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی مطالعات انجام شده است. ابزار 

سامانه آموزش الکترونیکی در این تحقیق از  یهایژگیسنجش و

پرسشنامه آقای فرج اللهی استفاده شده است، که قبلاً روی دانشجویان 

در آموزش مجازی  کار شده بود و لی در این پژوهش اساتیدکارآزموده

به عنوان جامعه انتخاب شدند. بنابراین با افزودن برخی گویه ها به 

نفر از هیات  12متخصصان این حوزه ابتدا  یهادگاهیمنظور دریافت د

علمی ومدرسین آموزش مجازی دانشگاه که سابقه کار با سامانه آموزش 

نفر  5ایت الکترونیکی پیام نور را نیز داشتد انتخاب شدند که در نه

حاضر به ارائه نظراتشان شدند و پس از اعمال اصلاحات مختصری روایی 

قرار گرفت. برای سنجش پایایی  دییظاهری و محتوایی آن مورد تأ

ه سامان یهایژگیهای وپرسشنامه، ضریب آلفای کرونباخ برای مولفه

آموزش الکترونیکی و رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی 

، پایایی 78/0/. و 79محاسبه گردید که به ترتیب با مقدار آلفای 

پرسشنامه را تأیید نمودند. با انجام تحلیل عاملی تاییدی مقیاس 

سامانه آموزش الکترونیکی در جهت روایی سازه مقیاس  یهایژگیو

قرار گرفت. ضمن اینکه در این مقاله پرسشنامه در قالب مورد آزمون 

مدلی مفهومی توسعه داده شده است. به منظور سنجش رضایت اساتید 

گویه به  3از سامانه آموزش الکترونیکی پنج گویه مطرح گردید که هر 

. سنجدیطور مستقیم رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی را م

ضر، کلیه اساتید دانشگاه پیام نور که تجربه جامعه آماری پژوهش حا

آموزش الکترونیکی دارند )حداقل به مدت یک نیم سال( است. از طریق 

نفری اساتید، تعداد  4904از جامعه  یاچندمرحله یانمونه گیری خوشه

پرسشنامه طبق جدول گرجسی مورگان به طور تصادفی بین  392

( %81/89)نرخ بازگشتی  عدد آن 357اساتید توزیع شد که تعداد 

های ساختاری میزان انطباق داده یهابازگشت داده شد. در مدل معادله

پژوهش و مدل مفهومی پژوهش بررسی شد که آیا از برازش مناسب 

برخوردار است یا خیر و از طرف دیگر معناداری روابط این مدل برازش 

، df2x ،GFI/ های برازش مناسب مدل شاملیافته آزمون شد. شاخص

AGFI ،RMSEA ها از نرم افزار لیزرل است. جهت انجام این تحلیل

از روش  آن روایی تعیین جهت حاضر، مقاله در استفاده شده است.

 قرار گرفت. پایایی متخصصین تأیید مورد و شد محتوا استفاده روایی

 و به دست آمد. تجزیه 84/0با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ  آن

آزمون تحلیل عاملی و  از استفاده با آمده دست به هاهتحلیل داد

 گرفت. انجام SPSS20 نرم افزار کمک معادلات ساختاری به

 هاافتهی

به منظور اطمینان یافتن از وجود و یا عدم وجود رابطه علی میان 

های مدلهای مشاهده شده با متغیرهای پژوهش و بررسی تناسب داده

های پژوهش با استفاده از مدل معادله یهاهیمفهومی پژوهش، فرض

 یهابرای شناسایی معتبرترین شاخصساختاری آزمون شدند. 

متغیرهای نهفته از مقادیر بار عاملی استاندارد شده بهره  یریگاندازه

گرفته شده است. نتایج نشان داده است که تمامی گویه های متغیر 

انه از اعتبار بسیار بالایی برای سنجش سطح رضایت رضایت از سام

اساتید از سامانه برخوردار بودند. تمامی گویه های متغیر تمایل به ادامه 

کاربرد سامانه از اعتبار بسیار بالایی برای سنجش سطح تمایل به کاربرد 

سامانه برخوردار بودند. همچنین، نتایج نشان داده است که تمامی گویه 

ق به متغیرهای کیفیت فنی سامانه، کیفیت آمورشی، کیفیت های متعل

اطلاعات و محتوا، کیفیت خدمات و کیفیت امنیتی به عنوان معتبرترین 

این متغیرهای آشکار شناسایی شدند.  یریگها برای اندازهشاخص

(.3 ریتصو)
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 سامانه آموزش الکترونیکی یهایژگیو مورد سنجش در پرسشنامه یرهایمتغ :2دول ج

 زیرمولفه های مورد سنجش

 (KSI1کیفیت فنی سامانه )

 وضعیت زیبای شناختی سامانه

 سهولت دسترسی

 سهولت استفاده

 میزان کاربر پسند بودن

 تعامل پذیر بودن سامانه

 میزان امکان شخصی سازی

 میزان امنیت سامانه

 عملکرد سامانه

 میزان انعطاف پذیری سامانه

 طراحی ساختار یافته

 قابلیت استفاده

 (KSI2) یکیفیت آموزش

 امکان حصول اطمینان از حضور دانشجویان -

 تناسب سامانه یادگیری باسبک های مختلف -

 امکان ارزیابی عملکرد ویادگیری -

 امکان ایجاد یادگیری مشارکتی -

 (KSI3ومحتوا ) کیفیت اطلاعات

 اطلاعات مورد نیاز-

  به روز بودن اطلاعات و محتوا

 جامع وکامل بودن اطلاعات

 قابل فهم بودن

 صحت اطلاعات ومحتوا

 دقیق بودن اطلاعات ومحتوا

 مرتبط بودن اطلاعات ومحتوا

 (KSI4)کیفیت خدمات 

 ارائه خدمات راهنمایی

 پاسخ دهی

 سرعت ارائه خدمات

 دروسمدیریت 

 انعکاس نظرات کاربران

  (KSI5) یتیکیفیت امن

 حفاظت از اطلاعات

 سوء استفاده از اطلاعات کاربران

 احساس امنیت

 امنیتی یساختارها

 

 وابسته پژوهشمتغیرهای  :3جدول 

 زیرمولفه های مورد سنجش

 (LKرضایت از سامانه )

 .دارماز تصمیمم برای استفاده از سامانه آموزشی رضایت 

 .کنم استفاده من از سامانه کار درستی بوده استمن فکر می

 .است یااز دیدگاه من استفاده از سامانه آموزشی کار خردمندانه

 .برماز کار با این سامانه لذت می

 .نمایمبه همکارانم استفاده از این سامانه را توصیه می

 (X11تمایل به ادامه کاربردسامانه )

 .کردمتوانستم استفاده از سامانه را تمام میمیاگر 

 .من تمایل بیشتری به استفاده از سامانه نسبت به قطع ارتباط با این سامانه دارم

 .من تمایل بیشتری به استفاده از سامانه نسبت به انتخاب هر راه حل جایگزین دیگری دارم

 .استفاده از سامانه آموزشی برای من ارزشمند است

 .کردمتوانستم استفاده از سامانه را تمام میاگر می
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 مقادیر بارهای عاملی استاندارد شده برای پارامترهای متعلق به متغیرهای آشکار و نهفته :3تصویر 

 

 سامانه آموزش الکترونیکی رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی یهایژگیمربوط به برازندگی مدل نهایی رابطه بین و یهاشاخص :4جدول 

 dfӼ RMSEA GFI RMR CFI NFI NNFI/ 2 متغیر

 95/0 93/0 98/0 011/0 91/0 084/0 51/3 مدل نهایی

 >90/0 >90/0 >90/0 <5/0 >90/0 <1/0 <5 سطح مناسب
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 برای بررسی برازش بخش ساختاری مدل tمقادیر  :4 تصویر

 

 اثرات کل متغیرهای مستقل بر متغیرهای وابسته نهفته و آشکار مدل :5جدول 

 خطای استاندارد t-value )اثرات کل( یبار عامل متغیرهای مستقل

 رضایت از سامانه

 23/0 23/4 22/0 کیفیت فنی سامانه

 46/0 32/0 02/0 کیفیت آموزشی سامانه

 52/0 98/1 10/0 کیفیت اطلاعاتی سامانه

 31/0 21/2 12/0 کیفیت خدماتی سامانه

 58/0 33/2 12/0 کیفیت امنیتی سامانه
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سنجش متغیرهای نهفته و  یهابرای تعیین میزان پایایی شاخص

شناسایی قابل اعتمادترین شاخص برای سنجش متغیرهای نهفته از 

نتایج نشان بهره گرفته شده است. ( R2مجذور همبستگی چندگانه )

سامانه  یهایژگیداده است که از بین متغیرهای آشکار متعلق به متغیر و

و ( R2=  45/0)آموزش الکترونیکی، متغیرهای کیفیت فنی سیستم 

به  (R2=  24/0)متغیرهای کیفیت امنیتی و خدماتی سیستم هر دو با 

 یهایژگیسنجش و یها)پایاترین( شاخص نیعنوان مورد اعتمادتر

سامانه آموزش الکترونیکی بودند. مقدار پایایی ترکیبی نیز برای 

متغیرهای نهفته مدل محاسبه شده است. نتایج نشان داده است که 

مقادیر پایایی ترکیبی برای متغیرهای نهفته مدل یعنی متغیرهای 

یب تسامانه به تر یهایژگیرضایت از سامانه، تمایل به ادامه کاربرد و و

 که میکنیمحاسبه شده است. بنابراین، مشاهده م 71/0، 92/0، 87/0

 6/0مقادیر پایایی ترکیبی برای تمامی متغیرهای نهفته مدل بیشتر از 

بوده است. لذا، متغیرهای آشکار از روایی و پایایی لازم برای سنجش 

در بررسی برازش بخش ساختاری  متغیرهای نهفته برخوردار بودند.

وابط بین متغیرهای نهفته درونی و بیرونی مورد بررسی قرار مدل، ر

اند. در اینجا، هدف تشخیص این موضوع بوده که آیا روابط گرفته

تئوریکی بین متغیرهای نهفته مدل که مد نظر محقق بوده است به 

 یداریتجربی تأیید شده است یا خیر؟ بررسی معن یهاوسیله داده

ای ارتباطی متغیرهای نهفته نشان داد که پارامترهای مربوط به مسیره

 23/4اثر مستقیم متغیر کیفیت فنی سیستم هم بر رضایت از سامانه )

 =t-value( و هم بر تمایل به ادامه کابرد سامانه )17/2  =t-value )

شده است. به علاوه، با مشاهده علامت مقدار برآورد شده برای  داریمعن

که سطح کیفیت فنی  میرسینتیجه مپارامترهای مورد نظر به این 

 بر سطح رضایت از سامانه و تمایل داریسیستم دارای تأثیر مثبت و معن

. به طوری که با بهبود وضعیت کیفیت فنی باشدیبه ادامه کاربرد م

سیستم، سطح رضایت اساتید از سامانه و تمایل به ادامه کاربرد آن نیز 

که اثر مستقیم متغیر کیفیت افزایش خواهد یافت. نتایج نشان داد 

( و هم بر t-value=  32/0آموزشی سیستم هم بر رضایت از سامانه )

نشده است.  داری( معنt-value= 11/1تمایل به ادامه کابرد سامانه )

که اثر مستقیم متغیر کیفیت اطلاعاتی سیستم فقط بر رضایت از سامانه 

(98/1  =t-valueمعن )اثر مستقیم متغیر شده است. همچنین،  داری

( t-value=  21/2کیفیت خدماتی سیستم فقط بر رضایت از سامانه )

شده است. اثر مستقیم متغیر کیفیت امنیتی سیستم هم بر  داریمعن

( و هم بر تمایل به ادامه کابرد t-value=  33/2رضایت از سامانه )

شده است. با مشاهده علامت مقدار  داری( معنt-value= 97/1سامانه )

طح که س میرسیبرآورد شده برای پارامترهای مورد نظر به این نتیجه م

کیفیت اطلاعاتی، خدماتی و امنیتی سیستم دارای تأثیر مثبت و 

. به طوری که با بهبود باشدیبر سطح رضایت از سامانه م داریمعن

ز افزایش سامانه نی وضعیت کیفیت فنی سیستم، سطح رضایت اساتید از

خواهد یافت. همچنین، سطح کیفیت امنیتی سیستم دارای تأثیر مثبت 

. به طوری که با بهبود باشدیبر تمایل به ادامه کاربرد م داریو معن

وضعیت کیفیت امنیتی سیستم، سطح تمایل به ادامه کاربرد سامانه از 

های دلهدر اجرای مدل معا سوی اساتید نیز افزایش خواهد یافت.

دهنده مناسب خروجی نرم افزار نشان ،هاهیساختاری برای آزمون فرض

 1جدول بودن مدل ساختاری برازش یافته است، همان طور که در 

نشان داده شده است مدل فرضی ارائه شده در این تحقیق دارای 

RMSEA  که نشان  بدست آمده 51/3و کای اسکوار برابر  084/0برابر

 یهامدل از برازش مناسبی برخوردار است سایرمقادیر شاخص دهدیم

نشان داده شده که همگی نشان از برازش  4جدول این مدل نیز در 

 خوب مدل دارد.

نتایج مطالعه حاضر نشان داده است که از بین متغیرهای مستقل مؤثر 

ن متغیر کیفیت فنی سیستم به عنوابر سطح رضایت اساتید از سامانه، 

مهمترین و مؤثرترین متغیر شناخته شده است و متغیرهای کیفیت 

(. همان طور 5جدول اند )خدماتی و امنیتی در درجه بعدی قرار گرفته

برای  (t-value=  24/4) مقدار معنی داری دینیبیم 3 تصویرکه در 

رابطه بین سطح رضایت اساتیداز سامانه و تمایل به ادامه کاربرد آن 

نشان می دهداین دو دارای رابطه مثبت ومعنی دار هستند واین مطالعه 

که هر چه سطح رضایت اساتید از سامانه افزایش یابد  دهدینشان م

 .ابدییمیزان تمایل آنها به کاربرد از سامانه نیز افزایش م

 بحث

های بکار گرفته شده در این پژوهش بررسی روایی سازه مقیاس جهت

بعد مقیاس  5 دییاز تحلیل عاملی تاییدی استفاده گردید. پس از تأ

-2کیفیت فنی سیستم، -1سامانه آموزش الکترونیکی ) یهایژگیو

 -5کیفیت خدمات و  -4کیفیت اطلاعات و محتوا، -3کیفیت آموزشی، 

نشان داده شود پنج بعد در قالب یک  کیفیت امنیتی(؛ سعی شد که

. رندیگیسامانه آموزش الکترونیکی( جای م یهایژگیعامل اصلی )و

های رضایت اساتید از سامانه آموزش اجرای تحلیل عاملی تاییدی گویه

 هاهیگویه گردید، لذا در آمون فرض 5 دییالکترونیکی در فرآیند باعث تأ

 ایج نشان داد که کیفیت فنی سیستمگویه استفاده گردید. نت 5تنها از 

با رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی دانشگاه پیام نور رابطه 

hong (2017 ،)مستقیم دارد. این نتیجه همسو با نتایج تحقیق 

Woodside et al (1989 ،)Chen et al (2012 ،)Dong et al 

 and Kao lin(2008 ،)Raufi and Babaie. باشدی( م2013)

ها . آنکنندی(، کیفیت فنی به عنوان برونداد خدمات تعریف م1384)

بر این نکته تاکید دارد کیفیت خدمات فنی بر رضایت مشتریان اثر گذار 

نظیر سرعت، دسترسی و حمایت و  ییهایژگیاست. زیرا بخش فنی با و

 و کیفیت فنی خدمات به لحاظ باشدیدر ارتباط م ییگودر نهایت پاسخ

تئوریک روی ادراک کیفیت خدمات کاربران و مصرف کنندگان کالا و 

خدمات تاثیرگذار بوده و این نوع از سطح کیفیت اصولاً از سوی کاربران 

و به لحاظ تئوریک روی تصویر  شودیبه صورت ستاده ای عینی درک م

 ،ذهنی کاربران و مصرف کنندگان خدمات تاثیرگذار است. از طرف دیگر

Agrowal et al (1999 رضایت مشتری را به عنوان یکی از عوامل )

 Delon and. مدل دینمایپذیرش فناوری اطلاعات عنوان م

McLean (1992شش عامل موفقیت س )اطلاعاتی را  یهاستمی

: کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، استفاده از کندیچنین بیان م

 توانیبررسی متون مسیستم، رضایت کاربر، تأثیر فردی. از این نتیجه و 

چنین نتیجه گیری کرد که رابطه مستقیم کیفیت خدمات با رضایت و 

 تحقیقات گذشته بوده است. دییپذیرش مورد تأ

نتایج نشان داد که کیفیت آموزشی سیستم با رضایت اساتید از سامانه 

نور رابطه ندارد. این نتیجه ناهمسو با  آموزش الکترونیکی دانشگاه پیام

Woodside et al (1989 ،)Chen et al (2012 ،)حقیق نتایج ت

Dong et al (2013م )باشدی .Lin (2010 و )Kao (2003 )
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ها، ابزار متفاوت اشاره نمود. نتایج توان به نمونهدر تبیین می باشدیم

نشان داد که کیفیت اطلاعات و محتوا با رضایت اساتید از سامانه آموزش 

 Hongرابطه داشت. این نتیجه همسو با نتایج تحقیق الکترونیکی 

(2017 ،)Woodside et al (1989 ،)Chen et al (2012 ،)

Dong et al (2013م )توان گفت که کیفیت در تبیین می باشدی

اطلاعات و محتوا نمایانگر در نظر گرفتن ذوق و سلیقه کاربران در 

دنیا که خدمات  مطرح یهاتیطراحی است. و در بسیاری از وب سا

به ذوق و سلیقه کاربران اهمیت بالایی  دهندیالکترونیکی ارائه م

. طراحی وب سایت نقش مهمی در جذب و نگهداری مشتری دهندیم

. اگر یک وب سایت اطلاعات کامل موردنیاز مشتری را ارائه کندیایفا م

 کند و کیفیت سیستم و خدمات آن نیز بالا باشد، کاربران ممکن است

تمایل بیشتری به حفظ، تعمیق و گسترش روابط خود با ارائه دهنده 

آن خدمات آنلاین داشته باشند و رضایت بیشتری درک نماید. نتایج 

نشان داد که کیفیت خدمات با رضایت اساتید از سامانه آموزش 

الکترونیکی دانشگاه پیام نور رابطه مستقیم دارد. این نتیجه همسو با 

 hong (2017 ،)Woodside et al (1989 ،)Chenنتایج تحقیق 

et al (2012 ،)Dong et al (2013م )بهبود کیفیت خدمات باشدی ،

از طریق ارائه الکترونیکی احتمال رضایتمندی کاربران را افزایش 

که منجر به نتایج رفتاری مانند تعهد، میل به ماندن، ایجاد  دهدیم

و کاربر، افزایش تحمل کاربر  پیوندی دوسویه میان ارائه دهندة خدمت

نسبت به اشکالات در ارائه خدمات و تبلیغات مثبت در مورد گردد 

 اند به عنوان نمونهنموده دیینظریات متعددی این یافته را تأ گرددیم

Ku et al (2005 چهار عامل بسیار مهم در موفقیت وب سایت را ،)

م، یفیت سیستشناسایی کردند که عبارتند از: کیفیت اطلاعات، ک

ها از این چارچوب، کیفیت وب سایت را جذابیت و کیفیت خدمات. آن

به کاربرد ادراک شده و راحتی استفاده ادراک شده توسط مشتری 

ارتباط دادند و علاوه بر آن کیفیت سایت را با ترجیح یک وب سایت به 

و تمایل مشتری برای بازدید دوباره سایت مرتبط  هاتیدیگر سا

( در الگوی خود از موارد تجدیدنظر 2010) Lin and Liد. دانستن

شده ابعاد سرکوال برای ایجاد ابعاد کیفیت خدمات اینترنتی از طریق 

طراحی وب سایت، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اعتماد و شخصی 

میان ابعاد کیفیت خدمات  یاسازی استفاده کردند. در این الگو رابطه

کلی و رضایت مشتری فرض شده و موردبحث اینترنتی، کیفیت خدمات 

(، رابطه بین کیفیت وب 2006) Aladvaniدر الگوی  .قرارگرفته است

سایت و نگرش کاربران به وب سایت و استفاده مجدد بررسی شده است. 

وی عناصر تشکیل دهنده کیفیت خدمات را به چهار دسته: کیفیت 

است.  تقسیم کردهفنی، کیفیت محتوای کلی و جزئی و کیفیت ظاهری 

 گذاردیاو معتقد است این ابعاد بر نگرش کاربران به وب سایت تأثیر م

ها برای استفاده مجدد را تحت تأثیر قرار و نگرش کاربران نیز تمایل آن

( تأثیر کیفیت وب سایت )قابلیت Bay et al (2008در الگوی  .دهدیم

ها برد خدمات آنعملکرد، قابلیت استفاده( بر رضایت کاربران و کار

مطالعه شده است. نتایج نشان داد که کیفیت وب سایت تأثیر مستقیم 

و مثبت بر رضایت مشتری و رضایت مشتری تأثیری مستقیم و مثبت 

بر استفاده از خدمات دارد؛ درحالی که کیفیت وب سایت بر نیات خرید 

 .ه استط. متغیر رضایت کاربران، میانجی این رابگذاردیکاربران تأثیر م

Cassalo et al (2008 نشان دادند که رضایت حاصل شده از ،)

تعاملات قبلی مشتری با وب سایت اثر مثبت بر وفاداری مشتری و 

الکترونیکی؛ همچنین قابلیت  یهاتبلیغات دهان به دهان سامانه

استفاده از وب سایت اثر مثبتی بر رضایت مشتری دارد. تأثیر مثبت 

وفاداری مشتری بر تبلیغات دهان به دهان نیز تأیید شد. بنابراین 

کیفیت خدمات وب سایت نقش مهمی در جذب و نگهداری استفاده 

نیاز . اگر یک وب سایت اطلاعات کامل موردکندیکنندگان ایفا م

کاربران را ارائه کند و کیفیت سیستم و خدمات آن نیز بالا باشد، کاربران 

ممکن است تمایل بیشتری به حفظ، تعمیق و گسترش روابط خود با 

ارائه دهنده آن خدمت آنلاین داشته باشند. هم چنین نتایج نشان داد 

که کیفیت امنیتی با رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی 

شگاه پیام نور رابطه مستقیم دارد. ولی کیفیت امنیتی بر رابطه دان

کیفیت خدمات با تمایل به ادامه کاربرد نقش میانجی داشت این نتیجه 

توان گفت در تبیین می باشدی( م1395) Lotfiهمسو با نتایج تحقیق 

که ایمنی آنلاین به این مسئله اشاره دارد که کاربران تا حدی فرایندهای 

عمومی وب سایت را ایمن یا مطمئن  یهااستیخت هزینه و سپردا

؛ همچنین این معیار به اینکه چگونه یک وب سایت قابل پندارندیم

، اشاره دارد. یک وب کندیاطمینان بودن خود را به کاربران ثابت م

سایت مطمئن باید محرمانه بودن اطلاعت شخصی و خصوصی کاربران 

ها آن یهاامیکاری کردن محتوای پرا اطمینان بدهد و از دست 

تسهیل کننده مبادله  یهاجلوگیری کند. این دسته از ابعاد و جنبه

سرویس دهی آنلاین نیز در مطالعات موجود به کرار موردبحث 

( نشان دادند که سهولت 2003) Chen and Changقرارگرفته است. 

صرف ها، بُعد کلیدی به کار رفته توسط مپرداخت و پردازش آن

. نظریه پردازان دهدیرا تشکیل م هاتیکنندگان برای ارزیابی وب سا

ر اند. دنیز بر اهمیت امنیت ادراک شده در مبادله آنلاین تأکید کرده

 Sesimansky andمطالعه اصلی رضایت مندی الکترونیکی، 

Hayes (2000 نشان دادند که امنیت ادراک شده سایت دومین )

. این شودیضایت مندی آنلاین محسوب ممحرک قدرتمند مشترک ر

 ( تأیید شد.2003) Montoya Weissیافته در پژوهش بعدی 

 گیری نتیجه

شور ک یهابا توجه به توسعه روزافزون آموزش الکترونیکی در دانشگاه

که در آینده اساتید  رودیوبه به طور خاص دانشگاه پیام نور انتظار م

وند. پس طبیعی است که شناخت بیشتری درگیر این نوع از آموزش ش

گذار در سامانه آموزش الکترونیکی و رابطه آن با  ریها از عوامل تأثآن

رضایت اساتید به عنوان کاربران اصلی که نقش راهنما وتسهیل گر را 

برای دانشجویان خواهند داشت بسیار مهم باشد. پرداختن به این 

ساتید ودر نتیجه موضوع موجب شناخت بیشتر وایجاد انگیزه نزد ا

در تمایل به ادامه کاربرد این نوع سامانه آموزشی  تریماندگاری طولان

مثل پیام نور که رسالت عمده  ییهاموضوع در دانشگاه نیخواهد شد، ا

آن در آموزش از دور والکترونیکی تعریف شده است اهمیت به سزایی 

دارد. در راستای مطالب ذکر شده پژوهش حاضر نیز با هدف تبیین 

سامانه آموزش الکترونیکی ورابطه آن با رضایت اساتید در  یهامؤلفه

 د که کیفیت فنیدانشگاه پیام نور انجام شده است. و نتایج نشان دا

خدمات، وکیفیت امنیت از  تیفیاطلاعات ومحتوا، ک تیفیسامانه، ک

مهمترین عواملی است که با رضایت اساتید از سامانه آموزش 

الکترونیکی رابطه مستقیم ومعناداری دارد ولی کیفیت آموزشی چنین 

 . بنابراین نتیجه اصلی این مطالعه نشان دادکندینم دییرا تأ یارابطه
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رضایت اساتید روی تمایل آنها به ادامه کاربرداز سامانه آموزش 

نی معلوم شد که کیفیت ف هایژگیدارد ودر بررسی و ریالکترونیکی تأث

سامانه مهمترین متغیر مؤثر بر رضایت از سامانه بوده است، پس در 

 :شودیراستای نتایج بدست آمده پیشنهاد م

وجه فیت فنی و پشتیبانی سامانه تکی یهادر دانشگاه پیام نور به شاخص

 نیچنهم. شود نیبه عمل آید تا رضایت اساتید بیشتر تأم یتریجد

برای تقویت رضایت اساتید از سامانه آموزش  گرددیپیشنهاد م

، «تیشناخزیبایی» یهادر زمینه تقویت شاخص یهاالکترونیکی برنامه

ودن مل پذیر بتعا»، «سهولت تدریس و ارزشیابی»، «سهولت دسترسی»

عملکرد سامانه در زمینه ارتباط »، «سازگار با تنظیمات کاربر»، «سامانه

 طراحی»، «پاسخگویی به نیازهای متغیر کاربر»، «استاد با دانشجو

لیت قاب»، «)طراحی ساختار متناسب با تکنولوژی جدید( افتهیساختار 

کان ام»، «از خدمات سایت برای رضایت کاربر( یااستفاده )درجه

که برای  شودیاجرا شود. پیشنهاد م« برقراری ارتباط با دانشجویان

ر زمینه د یهاتقویت رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی برنامه

موقع بودن اطلاعات و به»، «اطلاعات مورد نیاز» یهاتقویت شاخص

فهم بودن قابل»، «جامع و کامل بودن اطلاعات و محتوا»، «محتوا

صحت اطلاعات »، «روز بودن اطلاعات و محتوابه»، «اطلاعات و محتوا

مرتبط بودن اطلاعات و »، «دقیق بودن اطلاعات و محتوا»، «و محتوا

 شود. ییاجرا« محتوا

در  یهات رضایت اساتید از سامانه آموزش الکترونیکی برنامهبرای تقوی

، «دهیپاسخ»، «ارائه خدمات راهنمایی» یهازمینه تقویت شاخص

« انعکاس نظرات کاربران»، «مدیریت دروس»، «سرعت ارائه خدمات»

برای تقویت رضایت اساتید از سامانه  گرددیاجرا شود. پیشنهاد م

 انعکاس» یهادر زمینه تقویت شاخص یاهآموزش الکترونیکی برنامه

عدم سوء »، «حفاظت از اطلاعات شخصی کاربران»، «نظرات کاربران

، «مامنیت سیست»، «احساس امنیت کاربران»، «استفاده از فایل اساتید

اجرا شود. در این پژوهش دانشگاه پیام نور « ساختارهای امنیتی»

 یهار آینده به دانشگاهد شودیعنوان نمونه بررسی شد، پیشنهاد مبه

آموزش الترونیکی در سطح کشور پرداخنه شود تا  نهیفعال دیگر در زم

ز امکان تعمیم پذیری بیشتری نی دیآیبااطلاعات بیشتری که بدست م

 فراهم گردد.

 سپاسگزاری

دانم از استاد محترم راهنما خانم دکتر اسماعیلی و بر خود واجب می

جناب آقای دکترفرج الهی و جناب آقای  همچنین اساتید محترم مشاور

 دکتر سعیدی پور کمال تشکر و قدردانی را بنمایم.

 تأییدیه اخلاقی

ملاحظات اخلاقی و قانونی در ذکر مطالب و بیان خلاصه محتوای 

 گذشته رعایت شد. یهاپژوهش

 تعارض منافع

ین بگونه تعارضی در منافع، فرایند نگارش و فرایند داوری مقاله در هیچ

 نویسندگان وجود نداشت.

 منابع مالی

ام.برای انجام دادن رساله، از حمایت مادی هیچ نهادی برخوردار نبوده
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