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  چكيده       

در هرسازماني تبديل شده است. كاركنان  امروزه سيستم آموزش الكترونيكي به بخشي جداناپذير از يك سيستم آموزش
كاهش اتلاف وقت و انرژي و همچنين استفاده از سطوح كاربري بالا و  ويژه بهوري و  افزايش بهره براي ها سازمان
پذيري در دريافت خدمات آموزشي تمايل زيادي به استفاده از خدمات آموزش الكترونيكي دارند و اين موضوع  انعطاف

ارزيابي سيستم آموزش  گوناگونحاضر ابعاد كاربردي شده است. در پژوهش  ها ن نوع آموزش در سازمانموجب گسترش اي
طور  به آزمون روايي سوالات از اعتبار محتوا و از اعتبار عاملي برايكوال توسعه داده شده است.  الكترونيكي برپايه مدل اي

يافته  مدل توسعه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است. براي بررسي پايايي پرسشنامه شده است واستفاده  همزمان
نظير معيار ظاهري، محتوايي، امنيت، سازگاري با ابزارهاي مجازي تشكيل شده است.  گوناگونيهاي شاخص اين پژوهش از

زيابي ميزان بعدي طراحي و توزيع شده است. در اين پرسشنامه سوالات مورد نياز براي ار 3منظور، يك پرسشنامه بدين
توزيع شده است. نتايج ارزيابي و تحليل آماري  نظران صاحبنفر از  80 بينصورت تصادفي  بهرضايت كاركنان طراحي شده و 

ي امنيت، از ميزان اهميت پائيني از نظر دهد كه ويژگي ظاهري بالاترين اهميت را از ديد كاربران دارد و مسئله نشان مي
  منظور بهبود كيفيت سيستم آموزش الكترونيكي ارائه شد.  نتها پيشنهادهاي اجرايي بهها برخوردار است. در ا آن
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 مقدمه .1

-ي ميآموختگان جامعه است و يادگيري اطلاعاتي، نقش عمده بر دوش دانشدر گذر به جامعه

نياز وارد شدن به اين پهنه، گسترش سريع و وسيع بايد بر اساس رويكرد جديد تنظيم و ارائه شود. پيش
ترين تا بالاترين سطح نظام آموزشي كشور است. آموزش الكترونيك مفهوم آموزش الكترونيك از پائين

ر زمينه، در هر زمان و ي آموزش و يادگيري پديد آورده است كه امكان يادگيري در هجديدي در حوزه
ناميده  1LMS كه به اختصار سيستم آموزش مجازيالعمر فرآهم آورده است. هر مكان بصورت مادام

سيستم . يند ارائه دروس به مخاطبين را بر عهده داردآمي شود به سيستمي گويند كه مديريت فر
 ر،كند. به عبارت ديگگيري ميگيرنده را ثبت و پي افزاري است كه فعاليت آموزش نرم ،مديريت آموزش

  .كندمي مديريت خودكار طور به را آموزش و يادگيري روند سيستم، اين
كاهش سيستم مديريت آموزش الكترونيكي داراي مزاياي گوناگوني است كه عبارتند از: 

و تسهيلات كارگاه يا ابزارهاي دوره آموزشي و كاهش اتلاف وقت  وآمد رفتهاي آموزشي،  هزينه
كاهش مشكلات اداري ناشي از انجام مراحل ثبت ، آموزش تعداد زيادي كارآموز در مدتي كوتاه، آموزكار

مندي حجم كثيري از كارآموزان از آموزش به موقع  بهره، نام و انتخاب واحد و متعاقب آن كاهش هزينه
يي و مهارت كاربران در افزايش توانا، از راه دورآنلاين  هاي آموزشي ها يا برنامه يابي به دوره با دست

تر عناصر گرافيكي  ارايه قوي، گيري و ارزيابي آموزشي وجود سيستمي جهت اندازه، فراگيري اطلاعات
هاي گپ و ابزارهاي اشتراكي ديگر كه باعث افزايش  وجود اتاق، مانند استفاده از هنر، نمودار يا عكس

را  ل آموزشي بدون نياز به مراجعه به كتابخانهامكان تهيه كليه مواد مكم، و شود حضور فعال فراگير مي
  كند. فراهم مي

كاربران سيستم نقش اصلي و كليدي را بازي خواهند  2در هر سيستم مبتني بر فناوري اطلاعات
ها در سيستم كمك خواهد كرد كه يك سيستم با كرد. امكانات و سطح دسترسي و مديريت صحيح آن

گردد كه بايد ادامه دهد. اهميت كاربران زماني بيشتر مطرح مي كمترين نقص و مشكل به فعاليت خود
كننده نهايي از دروس و سامانه كاربران هستند پس رضايت عمومي اين نكته را لحاظ كنيم كه استفاده

در ارتباط با بكارگيري سيستم مديريت آموزش  .هايي خواهد بودكاربران موجب تاييد انجام چنين پروژه
افزار آموزشي مبتني بر ) فرآيند طراحي يك نرم1هاي زيادي صورت گرفته است. در ( تاكنون پژوهش

ي يك راهكار طراحي سيستم مديريت آموزش بر وب ارائه شده است. نويسندگان اين مقاله به ارائه
بندي فرآيند اند. بر اين اساس، روش ارائه شده بصورت راهكار طبقهاساس سيستم آموزش زبان پرداخته

) فرآيند طراحي سيستم مديريت آموزش 2وزش بر اساس سطح دانشجويان طراحي شده است. در(آم

                                            
١ Learning management system  

٢ Information Technology 
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مبتني بر  LMSبراي تحصيلات تكميلي در نظر گرفته شده است. اين سيستم نيز بصورت يك سيستم 
وب ارائه شده است كه در آن راهكارهاي آموزشي نظير مديريت اطلاعات دانشجويان، ارزيابي عملكرد 

جويان و همچنين قابليت تغيير در ساختار آموزشي، در نظر گرفته شده است. در مدارس دانش
). در اين سيستم، 3تصويري ارائه شده است (-بر اساس آموزش مجازي LMSوكار يك سيستم  كسب

هدف اصلي در اين تحقيق با ابزارهاي مختلف در اختيار دانشجويان  1يك ساختار بصري و گرافيكي
هاي مديريت آموزش و بصورت ويژه، سيستم مديريت آموزش در سازمان ثبت اسناد بررسي سيستم

هاي مختلف ارزيابي كيفيت كه در  گيرد. براي رسيدن به اين هدف لازم است مدلمورد بررسي قرار مي
ها و همچنين تحليل  هاي آن ها وجود دارد مورد بررسي قرار گيرد و برپايه ويژگي پيشينه پژوهش

رو بطور خلاصه نتيجه مطالعه برروي  ها مدل مناسب انتخاب شود. از اين هر كدام از مدل مناسب از
  قابل مشاهده است.  1هاي مختلف در ادامه و در جدول  مدل

  
  هاي مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيكي مقايسه ويژگي.  1 دولج

  منبع  ويژگي مدل  مدل
  مدل

E-ServQual  1 - ٤  حريم شخصي-4پذيري سيستم  دسترس - 3اجرا  -2كارايي  

  مدل
Site-Qual  

  تمركز بر اطلاعات(كيفيت دستيابي، كيفيت محتوايي، كيفيت نماينده بودن، كيفيت ذاتي)-1
  ٥  )(پايايي، پاسخ گويي، اطمينان، همدلي، محسوسات تمركز بر فرايندها-2 

  باره الزامات مشتريباورهاي مديريت در-2الزامات ارزيابي وب سايت-1  مدل ديويدسن وكوپر
 6  طراحي و اجراي وب - 3 

خدمات رضايتمدل 
 ٧  محتوا- 5تركيب و ساختار  -4پيوستگي  -3وضوح  -2استفاده آسان - 1  الكترونيكي

  4مدل وب كوال 
  كوال) (اي

  تعامل خدمات ( اعتماد و همدلي)-2قابليت استفاده (استفاده پذيري ، طراحي )-1
 ٨  كيفيت اطلاعات - 3

  
هاي استاندارد متفاوتي براي ارزيابي كيفيت  شود مدل مشاهده مي 1گونه كه در جدول  مانه

تر به آن  خدمات الكترونيك توسعه داده شده است، نتايجي كه در ادامه و در بخش بعدي نيز دقيق
اي  ها دامنه كاربرد وسيعي داشته و مجموعه اشاره خواهيم كرد حاكي از اين است كه هريك از اين مدل

دهند. با اين وجود نتايج پژوهش نشان داد  هاي تجاري، آموزشي، خدماتي و ... را پوشش مي سايت از وب
عنوان  مورد استفاده قرار گرفته است. به LMSهايي با كاربردي نزديك به  كوال در وبسايت كه مدل اي
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كيفيت ارائه كنفرانس تحت )، 9توان به ارزيابي سيستم آموزش الكترونيكي در يك دانشگاه ( نمونه مي
) اشاره كرد،  كه در همگي 3( 1وكار )، كيفيت خدمات الكترونيك در مدارس كسب10سيستم وب (

مورد استفاده قرار گرفته است. گسترش روزافزون كاربرد اين مدل و نيز  2وب كوآلهاي مبتني بر  مدل
 LMSر استفاده از آن در ارزيابي از دلايل ديگ LMSقابل تعميم بودن معيارهاي اين مدل به سيستم 

  در اين مقاله است.  
براي افزايش عملكرد و كيفيت عملكرد سيستم مديريت آموزش، بصورت ويژه در سازمان ثبت 

هاي كاربر از كوآل ابزاري است براي ارزيابي دريافتشود. وباستفاده مي 3كوآلاسناد، از مدل وب
 QFDبنا نهاده شده است.  (4QFD)اساس عملكرد كيفيت ها و برگاهكيفيت خدمات اطلاعاتي وب

فرآيندي منظم و ساختاريافته است كه همواره در تدارك راهي براي تعيين و تصويب نياز كاربر در هر 
  ي خدمات اطلاعاتي است. مرحله از توليد، انجام و يا توسعه

ده است: اهميت فرض اساسي تشكيل شفرآيند ارزيابي سيستم مديريت آموزش از دو پيش
كوآل براي برطرف كردن و باورها و انتظارات كاربران. به همين دليل، از روش وب گاهيكپارچگي وب

شود. بر اساس اطلاعات بدست هاي سيستم مديريت آموزش سازمان ثبت اسناد استفاده ميضعف
زايش كيفيت خدمات كوال براي افها، از فرآيند وب هاي آموزشي آنآمده از كاربران و نيازمندي

تواند بر شود كه استفاده از اين روش تا چه اندازه مياستفاده خواهد شد و ارزيابي مي LMSسيستم 
بر اين اساس در اين تحقيق فرآيند ارزيابي و عملكرد سيستم مديريت آموزش تاثير مثبت داشته باشد. 

-كارگيري تركيب وب كوآل و بهبمورد ارزيابي قرار خواهد گرفت و از و LMSبهبود كيفيت خدمات 

سرويس براي افزايش قابليت آن استفاده خواهد شد. در ادامه به معرفي چارچوب پژوهش حاضر و 
  مراحل آن خواهيم پرداخت. 

 پژوهش روش .2

 هاي پژوهشها از نوع ي گردآوري دادهي و از حيث نحوهدحاضر از حيث هدف كاربر پژوهش
بصورت پيمايشي بوده كه  پژوهشآيد. روش انجام يداني به شمار ميي مطالعات متوصيفي و از شاخه

هاي مورد بررسي، بدون ها توصيف كردن شرايط پديده هايي است كه هدف آني روششامل مجموعه
تلاش در جهت تغيير و يا تاثير در وضعيت موجود مورد مطالعه است. در روش پيمايشي پژوهشگر با 

ترين مزاياي آن قابليت تعميم نتايج پردازد و از مهمآوري اطلاعات ميبه جمع پژوهشحضور در محل 

                                            
١ Business School 
٢ Webqual 
٣ webqual 
 گسترش عملکرد کيفيت ٤

  



 
  
  
  
  
  
    

 قيصد يمينع يعل و ياركين يوفص مايس،يمحمدجواد ارشاد/  ...طراحي مدل ارزيابي                                                  25

ها مورد  هاي استانداردي خواهيم پرداخت كه در ارزيابي سامانه در اين بخش به معرفي مدل است.
كوآل، كوآل است. وب هاي اين حوزه مدل وب ترين مدل شده گيرند. يكي از شناخته استفاده قرار مي
گاه و بر اساس گسترش  هاي كاربر از كيفيت خدمات اطلاعاتي وبي ارزيابي دريافتابزاري است برا

، با ثبت نياز كاربر به عنوان پايه و QFDبنا نهاده شده است. استفاده از  (QFD)عملكرد كيفيت 
شود. سپس معيارهاي مبناي تعيين نيازهاي كيفي و با استدلال واژگان معنادار براي كاربر، آغاز مي

شود و مبناي سنجش كيفيت يك محصول يا يك  ي تعيين شده، به كاربران بازخورد داده ميكيف
 ها است.گاهوبي در توسعه QFDي نقش دهنده نشان 1گيرد. شكل خدمت شكل مي

  گاه ي وب در توسعهQFD نقش   1شكل 
 
 
 
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 

تنها درگاه ورودي كاربران به  هاي سازماني نهگاهدر عصر حاضر، اطلاعات موجود در وب        
رساني به توليدات علمي ي خدمات اطلاعشوند، بلكه كم و كيف ارائهها تلقي ميهريك از سازمان
ي كليت سازمان  آورد كه بر اساس آن دربارهها، تصويري را در ذهن كاربران پديد مي روزآمد توسط آن

گاه خود بيش از پيش كوشا ي حيات وبظ چرخهها در طراحي و حفكنند، لذا بايد سازمانداوري مي
  باشند.

  
  
  

هاي كيفي (ارائه  ويژگي
 دهندگان وب)

محصولات وب  (اجزا و 
 عملكرد)

افزار وب سايت  نرم
 (پياده سازي و اجرا)

هامحدوديت

 ها مطابقت با ويژگي

ها (نيازهاي كاربر و  گسترش هزيته
 تحليل رقابتي)

كيفيت تقاضا شده 
 (كاربر)
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 . مروري برمقالات2جدول 

  
از خدمات اداري و بانكي و خريد و فروش  ها، كاربردهاي گسترده و متنوعي دارند.سايتوب

نگي و تبليغي، همه و همه از و امور فره 1هاي ديجيتالاينترنتي گرفته تا آموزش الكترونيك و كتابخانه
ي خدمات سريع و آسان و جلب رضايت ها ارائهسايتيابد. هدف اصلي وبها تحقق ميسايتطريق وب

آيد. بررسي عملكرد و سنجش كارآيي ها به دست ميسايتي وبكاربران است و عملكرد درست و بهينه
- توان به نقاط قوت و ضعف وبنها از اين راه ميپذير نيست و ت ها امكان ها، جزء با ارزيابي آنسايتوب

  ها گام برداشت. ي آنها دست يافت و در مسير اصلاح و تكميل يا پيشرفت و توسعهسايت

شود، مبتني است. ي اهميت آن سنجيده ميكوآل بر ادراكات كاربر از كيفيت كه بوسيلهمدل وب     
موثر هستند كه در سه  5و همدلي 4، اعتماد3اطلاعات ،2كوآل پنج عامل قابليت استفاده، طراحيدر وب

                                            
١ Digital Library 
٢ Design 
٣ Information 
٤ Trust 
٥ Sympathy 

 منبع موضوع شماره 

  1 افزار آموزشي مبتني بر وب ارائه شده است. فرآيند طراحي يك نرم 1

 2 فرآيند طراحي سيستم مديريت آموزش براي تحصيلات تكميلي 2

 3 ي با ساختار بصري و گرافيكي تصوير-بر اساس آموزش مجازي LMSيك سيستم  3

  11،12 مبتني بر متن بر بستر وب LMSهاي ارزيابي سناريوهاي طراحي سيستم 5و 4

  13 را بر اساس نوع زبان انتخابي LMSارزيابي ساختار گرافيكي، قابليت بازساخت سيستم  6

 14 گرافيكي براي آموزش زبان بر مبناي يك ساختار  LMSفرآيند بهبود عملكرد سيستم  7

 LMS  15،16ازبررسي انواع راهكارهاي انگيزشي براي ترغيب دانشجويان و مدرسان براي استفاده  9و 8
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كوآل براي ارزيابي اند. روش وبعامل قابليت استفاده، كيفيت اطلاعات و تعامل خدمات ادغام شده
هاي مجازي مورد هاي حراجي و آموزش ها همچون سايتسايت، ايجاد و در بسياري زمينهكيفيت وب

 استفاده قرار گرفته است. 

 لي وبكوالسير تكام

 است  "صداي مشتري "QFDنقطه شروع براي :1وب كوال  -1
: جنبه هاي تعاملي با انطباق وبكارگيري كيفيت خدمات بطور عمده از طريق 2وب كوال  -2

 سروكوال 
  "كيفيت سايت  "، "كيفيت اطلاعات  "و "كيفيت تعامل خدمات  ":3وب كوال  -3
شناسايي سه زمينه خدمات الكترونيك به  3(اي كوال): تحليل نتايج وب كوال 4وب كوال  -4

  قابليت استفاده، كيفيت اطلاعات، و تعامل خدمات. منجر شد:

(اي كوال) استفاده شده است. در اين مقاله به دليل نيازمندي به  Webqual 4,0در اين مقاله از مدل 
و محتوايي از اين  هاي ظاهريارزيابي امنيت از ديدگاه كاربران و سطح اهميت كاربران نسبت به ويژگي

  ورژن استفاده شده است.

با توجه به موارد مذكور و همچنين بر اساس چارچوب نظري تحقيق، مدل مفهومي تحقيق بصورت 
  شود.ارائه مي 2شكل 

  
  مدل مفهومي تحقيق 2شكل 

  
     
  
  

  
  
  
  
  

كيفيت مديريت 
 آموزش الكترونيكي 

كيفيت تعامل 
خدمات 

قابليت استفاده كيفيت اطلاعات 
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ش هاي آماري در ارزيابي خدمات آموزپرسشنامه، اطلاعات مورد نياز براي انجام تحليل 
ها و معيارهاي ارزيابي و آورد. پژوهشگران، پرسشنامه را بر اساس شاخصالكترونيكي را فرآهم مي

ها و ابزارهايي كنند. براي تنظيم پرسشنامه و تحليل آن، مدلمتناسب با رويكرد پژوهشي خود آماده مي
توان از آن مي 1يناست كه در ارزيابي خدمات آموزشي آنلااز سوي خبرگان و متخصصان تاييد گرديده

پرسش  35منظور ارزيابي كيفيت سيستم آموزش الكترونيكي  با  اي بهبهره برد. در اين راستا پرسشنامه
كوآل پنج عامل قابليت استفاده، طراحي، اطلاعات، اعتماد و همدلي موثر در وباست. طراحي گرديده

اند. قابليت استفاده ادغام شدهعامل خدمات تو  كيفيت اطلاعات، قابليت استفادهبعد سه  در هستند كه
 شامل قابليت استفاده و طراحي و تعامل خدمات شامل اعتماد و همدلي است. 

شود. براي جهت آزمون روايي سوالات هم از اعتبار محتوا و هم از اعتبار عاملي استفاده مي
كارشناسان خبره استفاده  سنجش اعتبار محتواي پرسشنامه از نظرات متخصصان، اساتيد دانشگاهي و

براي بررسي پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است. ضريب آلفاي شده است. و 
توجه به اينكه ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه گرديده است و  912/0كرونباخ براي كل پرسشنامه برابر 

  خوبي برخوردار است است نتيجه مي گيريم كه پرسشنامه از پايايي7/0بزرگتر از 
  هاي پژوهشيافته .3

اي گيري به روش طبقهي آماري شامل كارمندان سازمان ثبت و املاك كشور است. نمونهنمونه
نفر برآورد شده است. بر  80ي آماري بر اساس جدول مورگان حدود صورت گرفته است. حجم نمونه

 100مه پخش شده است تا در نهايت درصد بيشتر از حجم نمونه پرسشنا 25اساس تجربيات محققين 
% كارشناسي،  5/35تر، % فوق ديپلم و پائين50نفر،  80ي كامل بدست آمده است. از ميان پرسشنامه

% بين  3/27سال،  30% زير  4/26اند.  % بالاتر از كارشناسي ارشد بوده 5/4% كارشناسي ارشد و 10
  سال سن داشتند.  50% بالاي  2/18سال و  49تا  40% بين  2/28سال،  39تا  30

كوآل است كه  ي سوالات مربوط به ابعاد كيفيت خدمات وبي اين تحقيق در برگيرندهپرسشنامه
سوال  35ي مذكور جمعا تعداد شود. در پرسشنامهجهت سنجش آن از مقياس پاراسورمان استفاده مي

بطوريكه هر يك از اين ابعاد بعد كيفيت خدمات براي سنجش رضايت كاربران طراحي شده  5براي 
، اطلاعاتكيفيت شامل كوآل بعد كيفيت خدمات وب 3داراي چندين سوال هستند. اين سوالات 

 سنجد.را ميقابليت استفاده  كيفيت تعامل خدمات و

                                            
١ Online educational services 
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متوسط ساعت استفاده از اينترنت توسط كارمندان و كاربران سازمان ثبت اسناد براي تعيين 
ده از اينترنت مورد پرسش واقع شده است. ميزان تجربه و استفاده از اينترنت ميزان تجربه و استفا
متوسط  3ها كمك كند. در جدول سايتها در ارزيابي كيفيت وب تواند به آنتوسط كاربران مي

  ي آماري نمونه آورده شده است.كارگيري از اينترنت در جامعه به
 . متوسط ساعت استفاده از اينترنت3جدول 

  درصد فراواني تجمعي(درصد)  درصد فراواني نسبي(درصد)  فراواني  شرايط
  7/3 7/3 3 كمتر از يك ساعت

  4/58 5/57 46 ساعت 3تا  1
  5/74 7/23 19 ساعت 5تا  3

  100 15 12 ساعت 5بيش از 
درصد از كاربران، روزانه بيش از يك ساعت از اينترنت  96دهد كه حدود نتايج نشان مي  
كند كه آيا اين  ي كاربران از اينترنت مشخص ميكنند. طبيعتا ارزيابي سطح استفادهمياستفاده 

كوآل باشند يا خير. طبيعتا هرچه ميزان استفاده هاي وبتوانند معياري براي ارزيابي شاخصكاربران مي
اطلاعات  4از اينترنت براي كاربر بيشتر باشد، آن كاربر از صلاحيت بالاتري برخوردار است. جدول 

  دهد.سايت و متغير رضايت كلي كاربر را نشان ميتوصيفي ابعاد متغير كيفيت وب
  

 هاي توصيفي متغيرهاي پژوهش. داده4جدول 

  انحراف معيار  ميانگين  بيشترين  كمترين  هاعامل
  645/0  61/3 00/5 38/1 سايتپذيري از وباستفاده

  446/0  49/3 00/5 29/1 كيفيت اطلاعات
  688/0  02/3 5/00 00/1 با خدماتتعامل

  855/0  22/3 00/5 00/1 رضايت كلي كاربر
پذيري داراي بيشترين سايت، بعد استفادهشود، در ميان ابعاد كيفيت وب طور كه ملاحظه مي همان

ميانگين و بعد تعامل با خدمات داراي كمترين ميانگين است. متغير رضايت كلي كاربر نيز داراي 
  است و سطح هر يك از اين ابعاد و متغيرها نزديك به سطح متوسط است. 22/3ميانگين 

مقادير ابعادي كه در چارك اول قرار داشتند، براي كميت دادن به متغير ساختگي خدمات 
اساسي مورد استفاده قرار گرفت و همچنين مقادير ابعادي كه در چارك چهارم قرار داشتند، براي 

نگيزشي مورد استفاده واقع گرديد. در اين كدگذاري براي متغير كميت دادن به متغير خدمات ا
) و براي ساير مقادير كد صفر 1ساختگي اساسي، به مقاديري كه در چارك اول قرار داشتند كد يك (

) اختصاص يافت. براي متغير خدمات انگيزيشي نيز براي مقاديري كه در چارك آخر قرار داشتند كد 0(
سايت ) اختصاص داده شد. اين امر براي هر سه ويژگي كيفيت وب0قادير كد () و براي ساير م1يك (
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پذيري، كيفيت اطلاعات و تعامل با خدمات صورت گرفت و در مجموع شش متغير شامل استفاده
ساختگي ايجاد گرديد. بر اساس اين كدگذاري مجدد، تجزيه و تحليل رگرسيون چندگانه براي آزمون 

ها بصورت جداگانه انجام شد. ميانگين مقادير انگيزشي براي هر يك از ويژگيتجربي خدمات اساسي و 
رضايت كلي كاربران به عنوان متغير وابسته و دو نوع متغيرهاي ساختگي خدمات اساسي و انگيزشي به 

  عنوان متغير مستقل مورد استفاده قرار گرفتند. 
هاي ارتباط بين كيفيت و ابي شاخصارزيابي به منظور بررسي كيفيت خدمات و ارزي 5در جدول 

هاي رضايت كاربران آورده شده است. در اين جدول مشخص شده است كه ضريب رگرسيوني و شاخص
تواند در نظر گرفته سايت از نظر كاربران ميپاداش و جريمه به عنوان معيارهاي ارزيابي كيفيت وب

  شود.
 و رضايت كلي كاربران سايتي بين ابعاد كيفيت خدمات وب.  رابطه5جدول 

-ابعاد كيفيت وب

  سايت
ضريب 
  رگرسيوني

شاخص 
  پاداش

شاخص 
  جريمه

بندي عملكرد طبقه
  خدمات

  انگيزشي  320/0 379/0 221/0 پذيرياستفاده
  اساسي  241/0 117/0 159/0 كيفيت اطلاعات
  عملكردي  554/0 250/0 501/0 تعامل با خدمات

ها به عنوان اساسي، عملكردي و انگيزشي استفاده بندي ويژگيامتيازات تاثير نامتقارن براي گروه
هاي تقريبي بندي ابعاد در گروه خدمات اساسي، عملكردي و انگيزشي از فاصلهشود. براي گروهمي

- استفاده شده است. دو ويژگي كيفيت اطلاعات و تعامل با خدمات در گروه خدمات اساسي جاي مي

اند، پتانسيل زيادي براي ايجاد عدم رضايت دارند. در ناحيه قرار گرفته هايي كه در اينگيرند. ويژگي
ها پتانسيل زيادي براي پذيري جزء گروه خدمات انگيزيشي است. اين ويژگيمقابل، ويژگي استفاده

  ايجاد رضايت در كاربران خواهد داشت. 

فيت موجود و كيفيت هاي اساسي پژوهش در خصوص كيهاي توصيفي مربوط به پرسشآماره 6جدول 
كوآل -ايي پرسشنامههاي مورد بررسي را در هر يك از ابعاد چهارگانهمورد انتظار صفحت وب پژوهش

  دهد.به همراه ديدگاه كلي كاربران نشان مي
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 سايت  هاي توصيفي وضعيت موجود و وضعيت مورد انتظار كيفيت وب. آماره6جدول 

  حداكثر امتياز  تيازحداقل ام  ميانه  ميانگين  وضعيت  بعد

  71/6  00/2  1429/5  0467/5  موجود  كيفيت محتوا

  00/7  14/2  1429/6  9186/5  مورد انتظار

كيفيت امنيت 
  مبادلات

  25/6  00/1  0625/4  0175/4  موجود

  00/7  00/1  00/5  9713/4  مورد انتظار

  00/7  00/1  2857/5  0257/5  موجود  كاربردپذيري

  00/7  14/1  00/6  8871/5  مورد انتظار

كيفيت تعامل 
  خدمات

  00/6  27/1  3182/4  0773/4  موجود

  00/7  91/1  1818/5  1491/5  مورد انتظار

ديدگاه كلي 
  كاربران

  09/6  94/1  6060/4  4694/4  موجود

  97/6  42/2  3939/5  4258/5  مورد انتظار

توان گفت پژوهش مي دهند، در پاسخ به سوال اولنشان مي 6هاي مندرج در جدول طور كه داده همان
، 0/4، 0/5سايت مورد بررسي در هر يك از ابعاد چهارگانه به ترتيب با ميانگين كه كيفيت موجود وب

، متوسط و نسبتا خوب ارزيابي شده است. 7الي  1بندي با در نظر گرفتن مقياس رتبه 1/4و  0/5
ي و كمترين ميزان رتبه 7و  6، اعداد ي اختصاص يافته به كيفيت وجود در ابعاد چهارگانهبالاترين رتبه

ي امتيازهاي وضعيت موجود، ترين ميزان فاصله در ميانهباشند. بيشمي 2و  1اختصاص يافته نيز عدد 
ي امتيازهاي وضعيت موجود، كيفيت محتوا با وضعيت مورد انتظار و كمترين ميزان فاصله بين ميانه

مورد انتظار است. كمترين ميزان امتياز داده شده  كيفيت امنيت مبادلات الكترونيكي با وضعيت
در  7ي ترين ميزان به رتبهدر بعد كيفيت امنيت مبادلات الكترونيكي و بيش 1ي اختصاص به رتبه

ابعاد كاربردپذيري، كيفيت محتوا، كيفيت تعامل خدمات و كيفيت امنيت مبادلات الكترونيكي تعلق 
  دارد.
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ه در اي، توزيع نرمال بودن داده، ابتدا با استفاده از آزمون يك نمونههاي پژوهشدر پاسخ به فرضيه
  آورده شده است. 7وضعيت موجود و مورد انتظار بررسي و تعيين شد. نتايج اين آزمون در جدول 

 ها در وضعيت موجود و مورد انتظار. نتايج تعيين توزيع نرمال بودن داده7جدول 

سطح   رانحراف معيا  ميانگين  وضعيت  بعد
  سطح خطا  دار معني

  05/0  076/0  908326/0 0467/5 موجود  كيفيت محتوا
  05/0  031/0  14583/0 9186/5 مورد انتظار

كيفيت امنيت 
  مبادلات

  05/0  340/0  04809/1 0175/4 موجود
  05/0  346/0  32798/1 9713/4 مورد انتظار

  05/0  038/0  13223/1 0257/5 موجود  كاربردپذيري
  05/0  123/0  93342/0 8871/5 تظارمورد ان

كيفيت تعامل 
  خدمات

  05/0  255/0  11358/1 0773/4 موجود
  05/0  916/0  96413/0 1491/5 مورد انتظار

ديدگاه كلي 
  كاربران

  05/0  156/0  83050/0 4694/4 موجود
  05/0  735/0  80402/0 4258/5 مورد انتظار

ي كيفيت و ديدگاه كلي ها در ابعاد چهارگانهن دادهسپس، بر اساس توزيع نرمال يا غير نرمال بود
هاي آماري لازم براي كاربران از وضعيت موجود و مورد انتظار كيفيت صفحت وب مورد بررسي، آزمون

-نشان داده شده 8 هاي آماري بالا در جدولهاي پژوهش تعيين شد. نتايج آزمونگويي به فرضيهپاسخ

  اند.
 ي وضعيت موجود و وضعيت مورد انتظار كيفيت صفحات وباي مقايسه. نتايج آزمون بر8جدول 

  داريسطح معني  هامجموع رتبه  هاميانگين رتبه  وضعيت  بعد

  001/0  00/244 40/24 موجود  كيفيت محتوا
  001/0  00/4127 72/49 مورد انتظار

  001/0  00/384 43/27 موجود  كاربردپذيري
  001/0  00/3711 83/48 مورد انتظار

ها در دو بعد كيفيت دهند، به دليل توزيع غيرنرمال دادهنشان مي 8هاي جدول طور كه يافته همان
اي بدست آمده است. از آنجا كه نتايج اين محتوا و كاربردپذيري، كه نتايج آن در آزمون يك نمونه

ي صفر در پاسخ به داري از سطح خطا دارد، بنابراين فرضيهتر بودن سطح معنيآزمون، ناشي از كوچك
دار بودن تفاوت هاي اين بخش نشان از معنيشود چرا كه يافتههاي اول و دوم پژوهش تاييد نميفرضيه

بين وضعيت موجود و وضعيت مورد انتظار كيفيت صفحات وب مورد بررسي در دو بعد كيفيت محتوا و 
 كاربردپذيري از ديدگاه كاربران اين صفحات دارد.
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  ريگيبحث و نتيجه .4

كوآل در سازمان ثبت اسناد رسمي كشور در نظر گرفته شد. ي ارزيابي استاندارد وبدر اين مقاله مسئله
كوآل بر اساس تاثير عملكرد نامتقارن در مدل رضايت كاربر بندي ابعاد وبپژوهش حاضر با هدف طبقه
سايت سازمان ثبت ران وبدار براي اختصاص منابع و توجه مديهاي اولويتانجام شد و ابعاد و ويژگي

اسناد و بخصوص در بخش آموزش آن را شناسايي كرد. در پرسش اصلي پژوهش و با توجه به عملكرد 
سايت آموزش در كدام نامتقارن مدل رضايت كاربر، به دنبال اين بوديم كه هر يك از ابعاد كيفيت وب

  ند. گيرهاي خدمات اساسي، عملكردي و انگيزشي قرار مييك از گروه
كوآل در نظر گرفته شد و بر اساس آن يك در ساختار ارائه شده براي اين مقاله در ابتدا مدل وب

-اي طراحي شد كه بتواند هر يك از ويژگيگونه با سه بعد طراحي و تنظيم شد. پرسشنامه به پرسشنامه

نفر از  80شنامه بين كوآل را از نظر كاربران مورد پرسش قرار دهد. اين پرسها و استانداردهاي وب
كارمندان سازمان ثبت اسناد كشور توزيع شد و بر مبناي اطلاعات بدست آمده از پرسشنامه و ارزيابي و 
تجزيه و تحليل آن، نتايج زير حاصل گرديد. بيشترين تفاوت ديدگاه كاربران از نقطه نظر كيفيت 

پذيري نظام را افزايش  ليت استفادهبازطراحي مداوم، قابها نشان داده است  پژوهشصفحات وب بود. 
» محمداسماعيل«تايج اين پژوهش با نتايج پژوهش . همچنين ن)17( كند به بهبود آن كمك مي و داده

» متوسط«هاي صنعتي كشور   هاي دانشگاه سايت وضعيت كاربردپذيري وببا اين مضمون كه ) 1384(
هاي  ها تلاش سايت طراحي وبست براي باي دهنده اين مطلب است كه ميشده بود، نشان ارزيابي

 .تر شوند و كارايي بيشتري داشته باشند بيشتري انجام شود تا براي كاربران جذاب
 ي منزله به است،بوجود آمده مواردي كه براي كاربر در راستاي تعامل با صفحات وب مشكلاتي

 بهينه سازي منظور سازمان به LMSوضعيت  بررسي شود. مي تلقي سايت وب ضعفي براي ينقطه
سازمان ثبت اسناد   LMS صفحات طراحي در بيشتري تا دقت است و نياز گيرد مي خدمات صورت

 با توانند مي سايت مديران وب همچنين گردد. برطرف وب صفحات در موجود و اشكالات گيرد صورت
 رضايت حات،صف اين مطلوب و انتظار مورد با كيفيت فعلي و موجود كيفيت ميان ي فاصله كاهش
ها مدل استاندارد بنابراين در اين مقاله پيشنهاد شد كه بر اساس اين ويژگي .كنند راجلب خود كاربران

گيري از مندي و بهرهافزار تحت وب سازمان ثبت اسناد اجرا شود تا ميزان رضايتكوآل بر روي نرموب
  اين ابزار را در بين كارمندان سازمان ثبت اسناد افزايش دهد.
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