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 انیدانشـجو  یک ـیالکترون تیرضـا  و یک ـیالکترون خـدمات  تیفیک نیانگیم که داد نشان ها یافته همچنین. گرفتند
  .باشدیم متوسط نیانگیم از تر نییپا

  کلیدي واژگان
  بناب واحد اسلامی آزاد دانشگاه دانشجویان، الکترونیکی رضایت کیفیت، ،الکترونیکی خدمات

  مقدمه

 مجموعـه  سـازي توانمنـد  بـراي  ايشیوه و فرآیندها سنجش براي ايپایه مشتري نظر حاضر عصر در"
 و همتـی ( "کنـد مـی  فـراهم  مهـم  هـاي گیـري تصـمیم  در مشـارکت  و خـدمات  ارایه در درگیر افراد

 تـرین اساسـی  از خـدمات  ارایـه  نحوه از آگاهی محور،دانش هايسازمان در ").18 ،1380 همکاران،
 سـنگاپور،  ملـی  وريبهـره  سـازمان ( "اسـت  برخوردار بسزایی اهمیت از و بوده مدیریت هايمکانیزم

 جـان  اسـت،  کرازبی و دمینگ جوران، هاينظریه گرایی،مشتري دیدگاه نظري زیربناي ).17 ،1380
 مشـتریان،  رضایت گیرياندازه ").1383 آر،کیکی( است 1کیفیت و مشتري به توجه نظریه این مایه
 هـاي سازمان از یکی ).17 ،1381 بابی،( "است آمریکایی هايسازمان کیفیت جنبش در مهمی عامل
 محسـوب  سـازمان  ایـن  مشـتریان  عنـوان  بـه  تنهـا  نه دانشجویان و است دانشگاه خدمات، دهنده ارایه
 را جامعـه  مختلـف  هايارگان و هاسازمان اصلی پیکره دانشگاه، اصلی ارکان از یکی بلکه شوند، می
 در توانـد  مـی  دانشـگاه  در شـده  ارایـه  خـدمات  کلیه از آنان منديرضایت .دهندمی تشکیل آینده در

 باشـد  مؤثر آموزشی کیفیت ارتقاء حفظ و انگیزش ایجاد جهت در شانتحصیلی رشته به آنها نگرش
 کننـدگان دریافـت  عنـوان  بـه  دانشـجویان  )1990( 2نهرینـگ  عقیـده  به ).1379 همکاران، و حیدري(

 هـاي دانشـگاه  .هستند خود مدرسان آموزشی رفتارهاي شناسایی براي منبع بهترین و دانشگاه خدمات
 نظــرات بــه انــدداشــته را ایــن فرصــت کمتــر گونــاگون، لیمســا و هــاگرفتــاري دلیــل بــه مــا، کشــور

 پیـدا  وقـوف  هسـتند،  خـدمات  و عـالی  آمـوزش  اصـلی  کنندگاندریافت حقیقت در که دانشجویان،
 حرکـت  مناسـب  و صـحیح  راه در شـده  ارایه خدمات و عالی آموزش آیا که نمایند ملاحظه و کنند
 وريآفن انگیزشگفت پیشرفت طرفی از .هستند جهت فاقد هاتلاش و نیست چنین که آن یا کند،می

 عـلاوه  ،هـا دانشـگاه  خصوصاً آموزشی و خدماتی هايسازمان به آن گسترش و ارتباطات و اطلاعات
   .است ساخته متحول نیز را دانشگاهی سنتی هايروش ،دانشجویی امور تسهیل بر

                                                      
1. Quality 
2. Nehring  
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 و اینترنتـی  ارتبـاطی  هـاي شـبکه  و ايرایانـه  وريآفـن  تـرین پیشـرفته  از شایسـته  گیريبهره بنابراین،

 و سـو  یـک  از کشـور  دانشـگاهی  محـیط  در الکترونیکـی  سیسـتم  توسعه و ایجاد براي الکترونیکی
 رشـد  عنـوان  بـا  توسـعه  چهارم برنامه تحقق راستاي در اطلاعاتی جامعه و الکترونیکی دولت تحقق
 اغلـب  .)1388 ،کالکترونی ـ بانکداري( است اهمیت زیحا دیگر، سوي از محور دانایی ملی اقتصاد
 اند کرده درك را نکته این الکترونیک تجارت در موفق و تجربه با آموزشی و خدماتی هايسازمان
 عامـل  بلکـه  ،نیسـت  پـایین  قیمـت  یـا  و وب در سازمان حضور صرفاً شکست یا موفقیت عوامل که
 ارایـه  اصـلی  رسـانه  و کانـال  هـا دانشـگاه  در .اسـت  الکترونیـک  تاخـدم  بالاي کیفیت انتقال ،مهم

    ارایـه  طریـق  آن از خـدمات  اکثـر  امـروزه  کـه  اسـت  دانشگاه سایتوب همان الکترونیک خدمات
 سـاختمان  و فیزیکـی  محـیط  از دانشـگاه  خـدمات  کیفیت سنجش دیگر که است اینجا در .شودمی

 تغییـر  ایـن  بـا  بنـابراین  .شودمی مجازي دنیاي یعنی هاسایتوب دنیاي وارد و آیدمی بیرون سازمان
 جدیـدي  هـاي شـاخص  و کنـد مـی  تغییر هم آن سنجش شیوه قاعدتاً خدمات ارایه شیوه در بزرگ
 بـا  اسـت  شـده  سـعی  حاضـر  تحقیق در .باشدمی نیاز مورد خدمات نوع این ارزیابی و سنجش براي
 آن ضـرورت  بـه  بنـاب،  واحـد  اسـلامی  آزاد دانشـگاه  در الکترونیـک  خدمات کیفیت ابعاد تشریح
  .شود پرداخته 1دانشجویان الکترونیکی رضایت جلب جهت
 خـدمت  و کیفیـت  مفـاهیم  از روشـنی  درك بایسـتی  خدمات کیفیت درك براي گام اولین در
 کـردن  بـرآورده  از اي درجـه  بـه  کیفیـت " :کـرد  تعریـف  چنـین  را کیفیـت  توانمی بنابراین .داشت
 الـف، 1382 ریـاحی،  و الوانی( "است مرتبط سازمانی فرهنگ با که شود می گفته مشتریان نیازهاي

 برطـرف  منظـور  به که تعاملاتی و اعمال فرآیندها، ها،فعالیت مجموعه از است عبارت کیفیت ).61
 با زمانی محصول، یک ).2004 ،3لوش و 2ورگاس( شودمی ارایه آنان به مشتریان مشکلات ساختن
 يواژه ).2004 ،4کراسـبی ( باشـد  داشـته  انطبـاق  مشـتري  نیازهـاي  و هـا خواسـته  با که است کیفیت
 بـا  کـه  اسـت  اقتصـادي  فعالیـت  نوعی خدمات واقع در .شود می شامل را مختلفی معانی نیز خدمت
 خـاص  هايزمان و هامکان در او از نیابت به یا خدمت کنندهدریافت در نظر مورد تغییر ایجاد پیامد
 اينتیجـه  خـدمت  ).1382 لاولاك،( نمایندمی مهیا را منافعی و کنندمی ارزش ایجاد مشتریان براي
 طـرف  بـه  طـرف  یـک  کـه  اسـت  منفعتـی  یا فعالیت خدمت، .هستند آن خواستار مشتریان که است
 ).1382، کـاتلر ( نـدارد  بـر  در را چیـزي  مالکیـت  و بـوده  نامحسوس اساساً که کندمی عرضه دیگر

                                                      
1. Student’s Electronic Satisfaction 
2. Vargas 
3. Lusch 
4. Crosby 
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 همزمـان  صـورت  بـه  آنهـا  مصـرف  و تولیـد  کـه  هستند ناپایداري و ناملموس محصولات خدمات،
 بر تمرکز از است عبارت خدمات کیفیت که است معتقد کلس ).1978 ،1ساسر( پذیرد می صورت
 خـدماتی  هـاي سـازمان  امـروزه  ).2004 ،3جـواهر  و 2رز( شودمی داده تحویل مشتریان به که چیزي
 از یکـی  رقـابتی  مزیـت  کسـب  و خـود  مشـتریان  حفـظ  منظـور  بـه  کـه  انـد شده موضوع این متوجه

 اشدب می خود خدمات کیفیت بهبود دهند، قرار مدنظر همواره بایستی که کلیدي و مهم موضوعات
 کـه  اسـت  گردیـده  مشـخص  مختلـف  هـاي پـژوهش  در کـه  چرا ).2004 منگاك، و 4کاندامپولی(

 سـازمان  سـودآوري  و بقا به منجر نهایتاً و شده مشتریان وفاداري و رضایت به منجر خدمات کیفیت
 کیفیـت  بهبـود  و دریـافتی  خـدمات  از مشـتریان  رضـایت  واقـع  در ).2005 ،6هاون و 5لی( گرددمی

 و 7یوسـین ( آیندمی حساب به سازمان عملکرد ارزیابی در مهم شاخص دو سازمان، توسط خدمات
 فـراهم  و خـدمات  کننده دریافت مشتریان بین که نمودند گزارش والش و دکین ).2002 همکاران،
 عصر هايسازمان" .)ب1382 ریاحی، و الوانی( دارد وجود دارمعنی رابطه یک خدمات آورندگان
 طریـق  ایـن  از تا نمایند توجه خود خدمات و محصولات کیفیت به خود بقاي براي ناگزیرند حاضر
 خود درآمدي منابع و جذب را جدیدي مشتریان و خوشحال و راضی را خود فعلی مشتریان بتوانند
 خـدمات  يارایـه  امروز رقابتی دنیاي در .)1 ،1386 پورسینا، و سلطانی( "دهند افزایش و تضمین را
 باشـد مـی  هادانشگاه خصوص به آموزشی و خدماتی هايسازمان براي ضرورت یک بالا کیفیت با
 بـه  تـوان می خلاصه طور به بالا کیفیت با خدمات يارایه دلایل از ).1993 ،9زاهوریک و 8روست(
 خـدمات،  ماهیـت  محیطـی،  عوامـل  رقبـا،  فعالیت مشتریان، انتظارات افزایش :کرد اشاره موارد این

 خـدمت  ).1384 کیماسـی،  و سیدجوادین( خدمات کیفیت از ناشی مزایاي و سازمانی درون عوامل
 بـه  کمـک  و مشـتریان  رضـایت  جلـب  منظور به هاسازمان که است اموري يکلیه شامل مشتریان به
 و روسـتا ( دهنـد مـی  انجـام  شـده  ارایـه  خـدمات  یـا  محصولات از ارزش بیشترین حصول براي آنها

 در .شـود  مشـخص  مشـتریان  انتظارات و خواسته يوسیله به باید برجسته خدمات ).1375 همکاران،

                                                      
1. Sasser 
2. Ross 
3. Juwaheer 
4. Kandampully 
5. Lee 
6. Hwan 
7. Yusin 
8. Rust 
9. Zaharik 
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 کنـد،  ارضاء را مشتریان نتواند اما باشد، توجه جالب خیلی کننده عرضه نظر از خدمات که صورتی
   ).1998 ،2درگ و 1هایز( شوندنمی تلقی مهم و برجسته مذکور خدمات
  ،خـدمات  محسـوس  هـاي جنبـه  -1 :عامـل  پـنج  را خـدمات  کیفیـت  ابعـاد  همکارانش و والري

 معرفـی  مشـتري  بـا  همـدلی  -5 و شایسـتگی  -4 بـودن  پاسخگو -3 ،خدمات بودن اطمینان قابل -2
  ،اعتمـاد  قابلیـت  -1: عامـل  ده خـدمات  کیفیـت  ابعاد خصوص در بري لن ).1997 ،3فلین( اندکرده

  ،مشــتري بــا ارتبــاط -6 ،تواضــع -5 ،دسترســی -4 ،صــلاحیت -3 ،داشــتن ولیتؤمســ احســاس -2
 و 4ولاري( کنـد مـی  معرفـی  را ملمـوس  هـاي جنبـه  -10 و مشـتري  درك -9 ،امنیت -8 ،اعتبار -7

 آن، دگرگـونی  و خـدمات  کیفیـت  ارتقـاء  بـراي  هـا دولـت  هـاي گزینـه  از یکی ).1998 همکاران،
 اصـلی  رسـانه  و کانـال  .باشـد مـی  الکترونیک دولت و ارتباطات و اطلاعات آوريفن از گیري بهره
 ارایـه  طریـق  آن از خـدمات  تمـامی  که است سازمان سایتوب همان نیز الکترونیک خدمات ارایه
   :شودمی ارایه زیر شرح به مدل چند الکترونیک خدمات کیفیت سنجش براي بنابراین .شودمی

 کـه  اسـت  فصلی گزارش یک الکترونیک دولت رضایت شاخص :الکترونیک دولت رضایت شاخص .1
 و »ریزالت فورسی« شرکت ،»کیفیت براي مریکاییآ جامعه« همکاري با میشیگان دانشگاه وسیله به

 سـؤالات  مجموعه در الکترونیک دولت رضایت شاخص زیتم .شودمی تهیه »5آي.اف.سی« گروه
 جهـت  را علـی  آمـاري  مـدل  یـک  کـه  اسـت  آن سنجیده و خوب پژوهشی فرآیندهاي و پژوهشی
 .دهـد می قرار استفاده مورد ،)سایتوب به مشتري بازگشت احتمال همانند( مشتري رفتار بینیپیش
 تصادفی طور به سایتوب بازدیدکنندگان میان از الکترونیک دولت رضایت شاخص آماري نمونه
 رضـایت،  مختلـف  اجـزاء  در آن بازدیدکننـدگان  وسـیله  بـه  دولتـی  سایتوب هر .شودمی انتخاب
 :از اسـت  عبـارت  الکترونیـک  دولـت  رضـایت  شاخص در رضایت هايشاخص .شودمی ردهبندي
 سـایت وب هر براي جستجو و کردن احساس و دیدن سایت، عملکرد سایت، در حرکت عملکرد،
  ).2005 ،6فرید( آیدمی دست به 100 تا 0 بین امتیازي

 و فـروش  خریـد،  کـه  بستري عنوان به را الکترونیک خدمات کیفیت ،8زتهامل :7سروکوالاي مدل .2
 است کرده تعریف کند،می تسهیل را سایت وب یک از خدمات و کالاها اثربخش و کارآ تحویل

                                                      
1. Hayes 
2. Dradge 
3. Flynn 
4. Valarie 
5. CFI 
6. Freed 
7. E-Servqual 
8. Zeithaml 
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 ابـزار  )1385 عزیـزي،  از نقـل  بـه  ،2000( 2مـالهوترا  و پاراسورامان زتهامل، ).2004 ،1پاراسورامان(
 شـامل  فرآینـد،  ایـن  .اندآورده دست به الکترونیک خدمات کیفیت سنجش براي را »سروکوالاي«

 و جبـران  ؛پاسـخگویی  ؛شخصـی  اسـرار  حفظ بعد ء؛اتکا قابلیت ؛سفارش مینأت ؛ییآکار بعد هفت
 بعـد  چهـار  .آورنـد می وجود به را خدمات بازیابی مقیاس یک و اصلی مقیاس یک که است تماس
 مقیـاس  .دهنـد مـی  تشـکیل  را »سروکوالاي« اصلی مقیاس شخصی حریم و اجرا، پایایی، کارآیی،
 .خورنـد نمـی  بـر  سایت از استفاده در ايمسأله یا مشکل به کاربران که است زمانی به مربوط اصلی
 ایجـاد  »سـروکوال اي« بـراي  را بازیـابی  مقیـاس  یـک  تمـاس،  و جبـران  گـویی،  پاسـخ  دیگر بعد سه
 باشـند  داشـته  مشکل سایت از استفاده در کاربران که است زمانی به مربوط بازیابی مقیاس .کنند می

  ).2002 همکاران، و زتهامل(
 صـورت  بـه  را »سـروکوال اي« ،)2005( کـوپر  جوآن و دیویدسن رابین :کوپر و دیویدسن مدل .3
 نـدارد  وجـود  زمـانی  الکترونیک خدمات کیفیت شکاف مدل این اساس بر .اندکرده ساده 1 شکل
 سـازنده  -2 نـدارد؛  وجـود  اطلاعات شکاف اینجا و دارد لازم چه مشتري که داندمی مدیر -1: که
  و نـدارد؛  وجـود  طراحـی  شـکاف  اینجـا  در و کنـد مـی  اجـرا  را دانـد مـی  مدیر که آنچه سایتوب

  .ندارد وجود اجرا شکاف اینجا در و کند،می دریافت را نیازش مشتري -3
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )2005 جان، و دیویدسون( الکترونیک خدمات کیفیت شده ساده مدل :1 شکل

                                                      
1. Parasuraman 
2. Malhotr 

 متري سایتاالزامات وب

 طراحی و اجراي وب
باورهاي مدیریت درباره 

 الزامات مشتري

 شکاف اجرا
 

 شکاف اطلاعات
 

 شکاف طراحی
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 همکـاران  و لویـاکونو  .اسـت  بعد 12 با سایتوب کیفیت براي ايسنجه کوالوب :1کوالوب .4

 از و بودند »عقلایی عمل تئوري« مدل از استفاده پی در آنان .آوردند وجود به را کوالوب )2000(
 دوازده .انـد کـرده  اسـتفاده  »آوريفـن  پـذیرش  مدل« در اطلاعات آوريفن کارگیري به جهت آن
 تناسـب  -1 :از عبارتنـد  انـد  شـده  شناسـایی  )2000( همکـارانش  و لویـاکونو  وسـیله  بـه  که ايزمینه

 درك قابلیـت  -6 طراحـی،  -5 گـویی،  پاسـخ  -4 اعتمـاد،  -3 پـذیري، تعامل -2 وظیفه، با اطلاعات
ــه -7 مســتقیم، ــه -8 بصــري، جاذب ــودن، نوآوران ــه -9 ب   منســجم، ارتباطــات -10 احساســی، جاذب

  ).2002 همکاران، و لویاکونو( متداوم جایگزینی -12 کاري، فرآیندهاي -11
 ادراکات بر اثرگذار عوامل درباره مفهومی مدل یک 2001 سال در وب و 3وب :2کوالسایت .5
 سـاختار  دو را مـدل  ایـن  زیربنایی فرضیه .اندآورده وجود به »B2C« هايسایتوب از کنندهمصرف
 کیفیـت  یـابی،  دسـت  کیفیـت ( اطلاعـات  بـر  تمرکـز  بـا  یکـی  کـه  دهنـد، مـی  تشکیل کیفیت اصلی

 پاسخگویی، پایایی،( فرآیندها بر تمرکز با دیگري و )ذاتی کیفیت بودن، نماینده کیفیت محتوایی،
  ).2004 وب، و وب( کنندمی تعیین را هاکیفیت )محسوسات همدلی، اطمینان،

 نامتقـارن  اثـر « عنـوان  بـا  تجربـی  ايمطالعـه  )2005( 5متیـو  و 4چنـگ  :عملکـرد  نامتقارن اثر مدل .6
 منفـی  عملکرد که گویدمی مبحث این .اندداده انجام »وب از رضایت بر سایتوب خاص عملکرد
   .مثبت عملکرد تا دارد کلی رضایت بر بیشتري اثر

 شـود،  می سنجیده آن اهمیت وسیله به که کیفیت از کاربر ادراکات بر کوالاي :کوالاي مدل .7
 هسـتند  مؤثر همدلی و اعتماد اطلاعات، طراحی، استفاده، قابلیت عامل پنج کوالاي در .است مبتنی
 ویجـن،  و بارنز( اندشده ادغام »خدمات تعامل و اطلاعات کیفیت استفاده، قابلیت« عامل سه در که

 و »اطلاعـات « :شـامل  اطلاعـات  کیفیت و »طراحی و استفاده قابلیت« :شامل استفاده قابلیت ).2005
 سـایت، وب کیفیت ارزیابی براي کوال اي روش .باشندمی »همدلی و اعتماد« :شامل خدمات تعامل
 همچــون هــازمینــه بســیاري در و ایجــاد )2005 کلــی، از نقــل بــه ،2000( ویجــن و بــارنز وســیله بــه

   .است شده آزمون الکترونیک دولت و دانش شراکت حراجی، هايسایت آنی، هايفروشی کتاب

                                                      
1. WebQual 
2. SiteQual 
3. Webb 
4. Cheung 
5. Matthew 
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 معرفـت  در شـده  شـناخته  هـاي نظـام  تـرین پیچیـده  از یکی عنوان به اجتماعی سازمان امروزه"  
 زنـدگی  اگـر  ".)13 ،1375 گهر،ساسان و پاریزينژادایران( "است شده بنديطبقه و ارزیابی بشري
 یا مشتري عنوان به مردم وقت از توجهی قابل مقدار که گیریممی نتیجه ،کنیم مرور را خود روزمره
 اسـتقرار  و ایجـاد  رو ایـن  از .)3 ،1381 ،رضـائیان ( "شـود مـی  صـرف  هـا سـازمان  در رجـوع  ارباب
 نیازهاي از عملکرد بهبود امر در ،شودمی رجوع ارباب رضایت افزایش و ایجاد سبب که ییها نظام
 رضـایت  بـه  رسـیدن  سـازمانی  هر هدف" ).89 ،1383 دلخواه، و کردنائیج( ستا هاسازمان اساسی
 خریـد  باعـث  و آورد مـی  وجود هب وفاداري مشتري در رضایت، نوع این زیرا است، مشتریان کامل
 میـزان  خـدماتی،  یـا  تولیـدي  هـاي سـازمان  امـروزه ").313 ،1386 فارسیجانی،( "شود می او دوباره
 جعفـري ( "کننـد می قلمداد خود کار کیفیت سنجش براي مهم معیاري عنوان به را مشتري رضایت

 بیشـتر  بـراي  تجربی و نظري مهم موضوعات از یکی مشتري رضایت که چرا .)53 ،1379 فهیمی، و
 رقـابتی  جهـان  در موفقیـت  جـوهره  عنـوان  بـه  و اسـت  بازاریـابی  و اداري علـوم  محققـان  و مدیران
 رضـایت  کـه  هسـتند  معتقد گالووي و بلانچارد ).1386 احمدي،یار( شودمی گرفته نظر در امروزي
 مسـاوي  قیمت که طوري به ،است ارزشی رابطه یا معامله یک طی مشتري ادراك نتیجه در مشتري
 رضـایت  ).1996 ،1هـالوول ( مشتري هايهزینه و قیمت به شده انجام خدمات کیفیت نسبت با است
 .اسـت  خـدمت  یـا  کـالا  متقاضـی  یا کننده مراجعه نگرش یا احساس واقع در مشتري یا رجوعارباب
 احتمـالاً  شـوند،  راضـی  خاصـی  کالاهـاي  یا خدمات دریافت چگونگی وسیله به رجوع ارباب اگر

 ویـژه  بـه  امـروزي  هـاي سـازمان " .)2002 ناصـر،  و جمـال ( نمایـد مـی  تبلیـغ  را خـود  منديرضایت
 در کـه  را تغییراتـی  و محـیط  تغییرات باید کنند،می فعالیت الکترونیک تجارت در که هایی سازمان
 کیفیـت  و الکترونیـک  رضایت ).3 ،1387 نگهداري، ( "بشناسند دهند،می رخ کننده مصرف رفتار
   .شوندمی تلقی الکترونیک تجارت شدن جهانی در عمده مباحث جمله از الکترونیک تاخدم

 از خریـدش  پیشین تجربه به توجه با مشتري یک خرسندي معناي به الکترونیک مندي رضایت  
 از اسـت  عبـارت  الکترونیـک  رضایت .)1995 تاد، و 2تیلور( است الکترونیک بازرگانی بنگاه یک
 خریـد  امنیت و خرید راحتی ،سایت محتویات یا اطلاعات سایت، طراحی از مشتري رضایت میزان
 اسـت  خریـد  هنــگام  در رقبـا  به نسبت الکترونیک بنگـاه یک خدمات یا کالا ترجیح معنــاي بـه و

                                                      
1. Hallowell 
2. Taylor 
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 بـراي  پشـتیبانی  از مشـتري  رضـایت  میـزان  از اسـت  عبـارت  الکترونیـک  رضایت" .)1999 ،1الیور(

 خدمــات،  یـا  کـالا  بهـاي  فـروش،  از پـس  خـدمات  خدمات، یا کالا هايسفارش ارسال و دریافت
 از اسـتفاده  سـهولت  سـایت،  وب بـه  اعتمـاد  قابلیت ، سایت وب سرعت سایت، وب مطالب کیفیت
 رضـایت  بررسـی  در .)75 ،2001 ،2تـوربن  و لی( ")شخصی اسرار حفظ مالی،( امنیت و سایت وب

 تحقـق  شـرایط  و عوامـل  از ايمجموعـه  توسط الکترونیک رضایت که کرد توجه باید الکترونیک
 الکترونیـک  رضـایت  بـر  کـه  خـدمت  کیفیـت  بـر  را عامل هفت )2002( 4هوانگ و 3ونگ .یابدمی
 قیمت -2 سایتوب طراحی درمورد عمومی بازخورد -1 :اند کرده شناسایی صورت این به ثرندؤم

 حمایـت  -6 محصـول  برگشـت  سیاست -5 موقع به تحویل -4 محصول شرایط -3 محصول رقابتی
  .مشتري خواسته به توجه با الکترونیک پست کردن سفارشی -7 مشتري
  :از است عبارت یافتهانجام تحقیقات پیشینه از ايگزیده

 الکترونیـک  رضـایت  يکنندهتعیین عوامل مدلی، يهیارا با 2000 سال در سیزمانسکی و هایس
 و لـی  .انـد کـرده  معرفـی  مـالی  امنیـت  و سایت طراحی ،محصول به مربوط عوامل ،خرید راحتی را

 بهـا،  مشـتري،  بـه  خـدمات  هـا، سـفارش  ارسـال  و دریافـت  بـراي  پشتیبانی عوامل نیز )2001( توربن
 در را )شخصـی  اسـرار  حفـظ  مـالی، ( امنیت ،)استفاده سهولت مطالب، کیفیت سرعت،( ایتس وب

 رضــایت )2003 وانــگ، از نقــل بــه ،2002( میلــز همچنــین .دانــدانســته ثرؤمــ الکترونیــک رضــایت
 کـه  شـده  شناسایی عوامل .کرد بررسی دانشجو 174 بین در و میدوسترن دانشگاه در را الکترونیکی

 خدمات از شدهدرك کیفیت سایت،وب با تعامل :از است عبارت بود، ثرؤم الکترونیک رضایت بر
 روي بر پژوهش با نیز )2002( گرتر و بائر .مشتري براي سایتوب يشدهدرك ارزش و سایت وب

 بـه  دسترسـی  میـزان  را الکترونیـک  رضـایت  يکنندهتعیین عوامل اینترنت، در موجود کاراکترهاي
 انـد کـرده  معرفـی  مبـادلات  و اطلاعـات  یکپـارچگی  و ،کـردن  فـردي  ،ارتبـاطی  سـاختار  ،اطلاعات

  ).1387 نگهداري،(
 بـه  »فازي رویکرد با مشتریان مندي رضایت گیرياندازه« عنوان با ايمطالعه در )1384( حجازي
 در مشـتریان  نـزد  در رضـایتمندي  بـر  ثرؤم ـ عوامـل  بنـدي اولویـت  و گیـري اندازه شناسایی، بررسی
 آسـان،  دسترسـی  متغیرهـاي  کـه  دهـد مـی  نشـان  پژوهش نتایج .است پرداخته مطالعه مورد شرکت

                                                      
1. Oliver 
2. Turban 
3. Wang 
4. Huarng 
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 میـزان  چنـین هـم  .باشـد مـی  ثرؤم ـ مشـتریان  رضایت جلب بر قیمت و کیفیت شکایات، به رسیدگی
  .باشدمی 5354/0 برابر کل در ]0 و1[ يبازه فازي، مقیاس در شرکت محصولات از مندي رضایت
 رضـایت  بـا  الکترونیکی خدمات کیفیت بین رابطه بررسی« عنوان با تحقیقی در )1388( مولوي
 خدمات کیفیت بین که کرد گیرينتیجه »تبریز کشاورزي بانک مرکزي شعبه کاربران الکترونیکی
 گـویی،  پاسخ شخصی، اسرار حفظ سفارش، تأمین اتکاء، قابلیت کارآیی،( آن ابعاد و 1الکترونیکی
 رابطـه  تبریـز  کشـاورزي  بانـک  مرکـزي  شـعبه  کـاربران  الکترونیکـی  رضـایت  بـا  )تمـاس  و جبران
 بـا  را ارتبـاط  بیشـترین  الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  کـارآیی  بعد همچنین .دارد وجود داري معنی
  .دارد کاربران الکترونیکی رضایت

 دانشـجویان  رضایت و استفاده شناخت میزان بررسی« عنوان با تحقیقی در )1380( شهسواري   
 نتیجـه  ایـن  بـه  »اصـفهان  صـنعتی  دانشـگاه  مرکزي کتابخانه ايرایانه خدمات از تکمیلی تحصیلات
 اطـلاع  بـا  کتابخانـه  ایـن  در شـده  ارایه ايرایانه خدمات از تکمیلی تحصیلات دانشجویان که رسید
 چنانچـه  .اسـت  بـوده  مرکـزي  کتابخانه امانت بخش در ايرایانه خدمات از اطلاع بیشترین و هستند
 نیـز  آنهـا  رضایت و استفاده میزان رود بالا کتابخانه متنوع خدمات با کنندگاناستفاده آشنایی میزان
  .یابد می افزایش
 آموزشی خدمات فراگیر کیفیت مدیریت تعیین« عنوان با تحقیقی در )1384( بابایی و رئوفی   

 رسـیدند  نتیجـه  ایـن  بـه  »دانشجویان رضایت با آن انطباق و قوچان اسلامی آزاد دانشگاه دانشجویی
 در بایـد  آموزشـی  خدمات مشتریان، عنوان به دانشجویان بیشتر مندي رضایت به یابی دست براي که
  .گیرد صورت تلاش خدمات کمی رشد و خدمات کیفیت مستمر ارتقاء

 از دانشـجویان  رضـایت  میـزان  بررسـی « عنوان با تحقیقی در )1388( بابازادهخان و محمدیان    
 بومی دانشجویان که رسیدند نتیجه این به »اردبیل پزشکی علوم دانشگاه مختلف واحدهاي عملکرد
 رضـایت  میـانگین  کـه حـالی  در داشتند بیشتري رضایت آموزشی مدیریت و هادانشکده از دانشگاه

 دانشـجویان  .بـود  بیشـتر  مشـاوره  مرکز و فرهنگی دانشجویی مدیریت حوزه از بومیغیر دانشجویان
 فاقـد  مشـاوره  و فرهنگـی  دانشـجویی  مـدیریت  ویـژه ه ب ـ واحـدها  عملکرد از پزشکی علوم دانشگاه
   .بودند نسبی رضایت

                                                      
1. Electronic Service 
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 خـدمات  کیفیت بین يرابطه بررسی براي پژوهش نظري چارچوب :حاضر پژوهش نظري چارچوب
 ابعـاد  .باشدمی 1 نمودار مطابق مطالعه مورد دانشگاه دانشجویان الکترونیکی رضایت با الکترونیکی

 و پاراسـورامان  زتهامـل،  نظریـه  براسـاس  الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  مسـتقل  متغیـر  يگانههفت
 ،مراجعـه  سـهولت ( :شـامل  الکترونیکی خدمات کارآیی بعد -1 :از ستا عبارت )2002( 1مالهوترا
 حـداقل  بـا  اطلاعات به دسترسی و خدمات، به مربوط اطلاعات یافتن مطلوب، خدمات به دسترسی
 در میـزان  سـایت، وب فنـی  کـارکرد ( :شـامل  الکترونیکـی  خـدمات  ياتکـا  قابلیـت  بعد -2 )تلاش
 :شـامل  الکترونیکـی  خدمات سفارش تأمین بعد -3 )کردنکار سریع و خوب و دقیق ،بودندسترس

 دریافـت  خـدمات  ،خدمات يهیارا توانایی و ،خدمات موقع به يهیارا ،خدماتی هايوعده صحت(
 و کدها بودنمحرمانه( :شامل الکترونیکی خدمات شخصی اسرار حفظ بعد -4 )دانشجویان نظرات
 بعــد -5 )نمشــتریا اعتبــاري کــارت بــه مربــوط اطلاعــات بــودنمحرمانــه و دانشــجویان، رمزهــاي
 ارایـه  ،مشـکل  بـروز  هنگـام  مناسـب  اطلاعـات  يتهیـه ( :شـامل  الکترونیکـی  خـدمات  گـویی  پاسخ

 ثبـت  خـدمات  دانشـجویان،  پژوهشـی  و علمـی  سـوابق  ثبـت  آموزشـی،  کـادر  بـه  مربـوط  اطلاعات
 :شـامل  الکترونیکـی  خدمات جبران بعد -6 )اینترنتی آموزشی خدمات دانشجویان، خلاق هاي ایده

 بعد -7 و ؛)اینترنتی صورت به خدمات مجدد ارایه ،مشکل بروز صورت در خدمات مجدد يهیارا(
 حاضـر  پژوهش در چنینهم ).مقامات با اینترنتی مستقیم ارتباط( :شامل الکترونیکی خدمات تماس
 مـد  )2002( 2ونـگ  و هوانـگ  نظریـه  اساس بر دانشجویان الکترونیکی رضایت يوابسته متغیر ابعاد
 سـرعت  -2 دانشـگاه  سایتوب طراحی مورد در دانشجویان عمومی بازخورد -1 :شامل و بوده نظر

 هــايســامانه بــودن اســتفاده قابــل و موقــع بــه تحویــل -4 خــدمات شــرایط -3 شــده هیــارا خــدمات
 پسـت  طریـق  از خـدمات  کردنسفارشی -6 و دانشجویان از اینترنتی حمایت میزان -5 الکترونیکی
  .باشدمی مشتري يخواسته به توجه با الکترونیک

  
  
  
  

  
                                                      

1. Malhotra 
2. Wang 
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  پژوهش نظري چارچوب :1 نمودار

  
 شـرح  ایـن  بـه  پژوهشـی  هـاي فرضـیه  بررسـی  بـه  تحقیق این شده، ارایه نظري چارچوب به توجه با
  .پردازد می

 .دارد وجود رابطه دانشجویان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت بین .1
 وجود رابطه دانشجویان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت یآیکار بعد بین .2

  .دارد
 رابطـه  دانشـجویان  الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت ياتکا قابلیت بعد بین .3

  .دارد وجود
 رابطـه  دانشجویان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت سفارش مینأت بعد بین .4

  .دارد وجود

  اتکا قابلیت .2

 سفارش تأمین .3

  تماس .7

 حفظ .4
 اسرارشخصی

 

  جبران .6

  کارآیی .1

  گوییپاسخ .5

 دردانشجویان  بازخورد .1
 سایتوب طراحی مورد

  خدمات سرعت .2
 شدههیارا 

 خدمات شرایط .3

 موقع به تحویل .4
 خدمات

اینترنتی از  حمایت .5
 دانشجویان

 کردنسفارشی .6
 پست طریق از خدمات

 الکترونیک

 خدمات کیفیت
 الکترونیکی

 الکترونیکی رضایت
 دانشجویان
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 دانشـجویان  الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت شخصی اسرار حفظ بعد بین .5

  .دارد وجود رابطه
 رابطـه  دانشـجویان  الکترونیکـی  رضـایت  و الکترونیکی خدمات کیفیت گوییپاسخ بعد بین .6

  .دارد وجود
 وجود يرابطه دانشجویان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت جبران بعد بین .7

  .دارد
 وجـود  هرابط ـ دانشـجویان  الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت تماس بعد بین .8

  .دارد
  .است متفاوت دانشجویان دیدگاه از الکترونیکی خدمات کیفیت ابعاد بندي اولویت .9

  .دارد قرار متوسط سطح در دانشجویان یکیالکترون تیرضا و یکیالکترون خدمات تیفیک .10

   روش

 ایـن  آمـاري  يجامعـه  .اسـت  کـاربردي  ،هـدف  حیث از و همبستگی روش، نظر از حاضر پژوهش
 نفـر  9463 تعـداد  بـه  بنـاب  واحـد  اسلامی آزاد دانشگاه مختلف هايرشته دانشجویان کلیه پژوهش
، =9436N( است شده آوردبر نفر 370 ،کوکران فرمول از استفاده با آماري ينمونه حجم .باشدمی
96/1t=  ،5/0d= ،5/0p=q=.(  

)1(11 2
2

2
2

−×+

×
=

d
pqt
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 رشـته  اسـاس  بـر  آمـاري  يجامعـه  ابتـدا  که ترتیب بدین .است ايطبقه تصادفی ،گیرينمونه روش
 آماري ينمونه حجم در طبقات از یک هر سهم يمحاسبه از بعد و بنديطبقه رشته 30 به تحصیلی

 تعـداد  .اسـت  شـده  انتخـاب  شـده  مشخص تعداد به طبقه، هر از ساده تصادفی گیرينمونه روش به
 در تحصـیلی  هـاي رشـته  از یـک  هـر  سهم تفکیک به آماري ينمونه حجم و آماري يجامعه افراد
  .است شده داده نشان 1 جدول
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  تحصیلی هايرشته از یک هر سهم تفکیک به آماري نمونه و جامعه افراد تعداد :1 جدول

  رشته نام  ردیف
 تعداد

 دانشجویان
  جامعه

 هر سهم
 در رشته

  نمونه
  رشته نام  ردیف

 تعداد
 دانشجویان
  جامعه

 هر سهم
 در رشته

  نمونه
  6  164  مامایی  16  24  624  معماري  1
  6  155  مدیریت اجرایی  17  5  139  آموزش ابتدایی  2
  5  129  مدیریت بازرگانی  18  35  909  برق  3

برنامه ریزي و تحلیل   4
  24  602  مدیریت دولتی  19  11  277  سیستم

  6  149  مدیریت صنعتی  20  5  129  پرستاري  5
  1  3  ریزيمدیریت و برنامه  21  11  274  تولید صنعتی  6
  1  8  گري تربیت بدنی مربی  22  1  1  ریزيجغرافیا و برنامه  7
  33  833  مهندسی مکانیک  23  41  1049  حسابداري  8
  15  396  میکروبیولوژي  24  19  497  حقوق  9

  11  277  فقه و مبانی حقوق اسلامی  25  1  35  ریاضی  10

مهندسی لیزر  - فیزیک  26  9  233  زبان و ادبیات فارسی  11
  5  131  اپتیک

 -زیست شناسی   12
هاي مکانیک ماشین  27  4  109  بیوشیمی

  1  25  کشاورزي

  6  161  مهندسی شهرسازي  28  30  757  کامپیوتر  13
  1  19  ساختمان  29  4  107  علوم سیاسی  14
  22  574  نقشه برداري  30  27  697  عمران  15

  370  9463  جمع کل
  
 تنظـیم  متغیرهـا  نمـودن  عملیـاتی  اساس بر محقق که است اينامهپرسش اطلاعات، گردآوري ابزار
 یـک  هـر  ابعاد و تحقیق متغیرهاي تفکیک به 2 جدول در که باشدمی سؤال 37 شامل و است کرده
 روایـی  و اسـت  لیکـرت  طیـف  گزینـه  پـنج  مقیاس نامه،پرسش مقیاس .است شده آورده متغیرها از

 قـرار  تأییـد  مـورد  امـر  کارشناسـان  و اسـتادان  پیشنهادهاي و نظرات از استفاده با نامه پرسش صوري
 کیفیـت  هـاي  نامـه پرسـش  بـراي  کرونبـاخ  آلفـاي  آزمـون  اسـاس  بـر  نیز نامهپرسش ییپایا .گرفت
   .آمد دست به 813/0 و 736/0 ترتیب به الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات

  



 81/… دانشجویان الکترونیکی رضایت با الکترونیکی خدمات کیفیت رابطه

 
  متغیرها از یک هر ابعاد و تحقیق متغیرهاي تفکیک به نامه پرسش هايسؤال تعداد :2 جدول

  ها سؤال تعداد  ها سؤال شماره  ابعاد  متغیرها

  الکترونیکی خدمات کیفیت

  5-1 سؤال  کارآیی

31  

  15-6 سؤال  اتکا قابلیت
  20-16 سؤال  سفارش تأمین
  22-21 سؤال  شخصی اسرار حفظ

  27-23 سؤال  گوییپاسخ
  30-28 سؤال  جبران
  31 سؤال  تماس

  6  37-32 سؤال    الکترونیکی رضایت
  37  ســـؤالات مجـــــموع

  
 هـاي روش از ،شـده  آوريجمع هاينامهپرسش از آمده دست هب هايداده تحلیل و تجزیه منظور به

 هـاي پاسـخ  آمـاري  توصـیف  بـراي  که ترتیب بدین .است شده استفاده استنباطی و توصیفی آماري
 هـاي پاسـخ  درصـد  و فراوانـی  توزیع هايجدول ابتدا ،پژوهش ينامهپرسش هايالؤس به شده داده

 در .اسـت  هشـد  ارایه پژوهش متغیرهاي و نامهپرسش هايسؤال و دموگرافیکی هايسؤال به مربوط
 اي نمونـه  تـک  تـی  و فریـدمن  و پیرسـون  هـاي آزمـون  از هـا فرضیه آزمون براي نیز استنباطی سطح
   .باشد می 3 جدول مطابق نامهپرسش به دهندگانپاسخ دموگرافیکی توصیف .است شده استفاده

  عمومی هايسؤال به مربوط آماري ينمونه هايپاسخ درصد و فراوانی توزیع :3 جدول

 خدمات از استفاده سابقه  سن  تحصیلی مقطع  جنسیت  
  جمع  الکترونیکی

انی  زن  مرد  
ارد
ک

سی  
شنا
کار

  

سی
شنا
کار

 
شد
ار

  

 زیر
20 

  سال

20-
25 

  سال

26-
30 

  سال

31-
35 

  سال

لاتر
با

 از 
35 

  سال

متر
ک

 1 از 
  سال

1-2 
  سال

2-3 
  سال

ش
بی

 3 از 
  سال

  

  370  29  164  173  4  10  70  0  241  49  19  320  31  224  146  فراوانی
  100  8/7  3/44  8/47  1/1  7/2  9/18  0  1/65  2/13  1/5  5/86  4/8  5/60  5/39  درصد
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  ها یافته

 نامـه پرسـش  هـاي سؤال آماري توصیف و 4 جدول در ترتیب به پژوهش متغیرهاي آماري توصیف
  .است شده داده نشان 5 جدول در

   تحقیق متغیرهاي توصیفی هايآماره :4 جدول

 رضایت  
  الکترونیکی

 کیفیت
 خدمات

  الکترونیکی

  الکترونیکی خدمات کیفیت ابعاد

 اسرار حفظ  پاسخگویی  جبران  تماس
  شخصی

 تأمین
  سفارش

  قابلیت
  یآیکار  اتکا

  370  370  370  370  370  370  370  370  370  تعداد
  60/17  65/26  18/14  35/14  35/14  98/8  66/2  79/90  48/17  میانگین
  53/17  62/26  08/14  65/14  65/14  41/8  63/2  78/90  47/17  میانه
  17  26  14  13  13  9  3  84  18  مد
  143/4  823/5  669/3  008/4  008/4  189/5  168/1  407/19  196/6  معیار انحراف

  167/17  907/33  460/13  061/16  061/16  924/26  363/1  613/376  391/38  واریانس
  24  32  20  31  31  48  4  104  70  رتبه
  6  10  5  5  5  3  1  42  6  مینیمم
  30  42  25  36  36  51  5  146  76  ماکزیمم

  
 کیفیـت  مستقل متغیر میانگین که شودمی ملاحظه 4 جدول از آمده دست به اطلاعات اساس بر
 تـأمین  اتکـاء،  قابلیـت  کـارآیی،  ابعـاد  میـانگین  چنـین هم .است 79/90 با برابر الکترونیکی خدمات
 بـه  الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  متغیر تماس و جبران گویی،پاسخ شخصی، اسرار حفظ سفارش،
 متغیـر  میـانگین  .اسـت  آمده دست به 66/2 و 98/8 ،35/14 ،35/14 ،18/14 ،65/26 ،60/17 ترتیب
  .است آمده دست به 48/17 با برابر نیز مطالعه مورد دانشگاه دانشجویان الکترونیکی رضایت وابسته
  
  
  
  
  
  
  



 83/… دانشجویان الکترونیکی رضایت با الکترونیکی خدمات کیفیت رابطه

 
  نامهپرسش سؤالات به آماري نمونه هايپاسخ درصد و فراوانی توزیع :5 جدول

  جمع  زیاد خیلی  زیاد  متوسط  کم  کم خیلی  هاسؤال  
 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی فراوانی

  رآییکا

1 57  4/15  81  9/21  155  9/41  68  4/18  9  4/2  370 
2  30  1/8  40  8/10  116  4/31  137  0/37  47  7/12  370 
3  35  5/9 61  5/16  169  7/45  80  6/21  25  8/6  370 
4  42  4/11  89  1/24  124  5/33  95  7/25  20  4/5  370 
5  45  2/12  80  6/21  159  0/43  75 3/20  11  0/3  370 

  اتکاء قابلیت

6  42  4/11  75  3/20  164  3/44  77  8/20  12  2/3  370 
7 42  4/11 73  7/19  154  6/41  88  8/23  13  5/3  370 
8  39  5/10  73  7/19  168  4/45  81  9/21  9  4/2  370 
9  49  2/13  81  9/21  149  3/40  81  9/21  10  7/2  370 

10  53  3/14  84  7/22  124  5/33  86  2/23  23  2/6  370 
11  39  5/10  83  4/22  136  8/36  90  3/24  22  9/5  370 
12  31  4/8  42  4/11  132  7/35  131  4/35  34  2/9  370 
13  25  8/6  91  6/24  133  9/35  95  7/25  26  0/7  370 
14  24 5/6  68  4/18  177  8/47  86  2/23  15  1/4  370 
15  21  7/5  77  8/20  137  0/37  113  5/30  21  7/5  370 

  سفارش تأمین

16  40  8/10  85  0/23  148  0/40  81  9/21  16  3/4  370 
17  40  8/10  68  4/18  159  0/43  93  1/25  10  7/2  370 
18  52  1/14  59  9/15  172  5/46  67  1/18  20  4/5  370 
19  44  9/11  69  6/18  120  4/32  103  8/27  34  2/9  370 
20  78  1/21  108  2/29  111  0/30  56  1/15  17  6/4  370 

 اسرار حفظ
  شخصی

21  35  5/9  60  2/16  120  4/32  95  7/25  60  2/16  370 
22  34  2/9  52  1/14  149  3/40  100  0/27  35 5/9  370 

  گوییپاسخ

23  53  3/14  90  3/24  140  8/37  70  9/18  16  3/4  370 
24  52  1/14  54  6/14  167  1/45  68  4/18  29  8/7  370 
25  54  6/14  60  2/16  170  9/45  70  9/18  16  3/4  370 
26  56  1/15  64  3/17  157  4/42  77  8/20  16  3/4  370 
27 42  4/11  62  8/16  145  2/39  94  4/25  27  3/7  370 

 370  9/4  18  8/20 77  2/32  119  5/26  98  1/15  56  28  جبران
29  49  2/13  79  4/21  147  7/39  75  3/20  20  4/5  370 

 370  9/8  33  8/17  66  8/33  125  4/22  83  0/17  63  30  تماس

 رضایت
  الکترونیکی

31  74  0/20  88  8/23  124  5/33  58  7/15  26 0/7  370 
32  44  9/11  81  9/21  145  2/39  83  4/22  17  6/4  370 
33  52  1/14  65  6/17  133  9/35  92  9/24  28  6/7  370 
34  51  8/13  71  2/19  141  1/38  91  6/24  16  3/4  370 
35  40  8/10  67  1/18  148  0/40  82  2/22  33  9/8  370 
36  65  6/17  66  8/17  148 0/40  78  1/21  13  5/3  370 
37  67  1/18  70  9/18  145  2/39  47  7/12  39  5/10  370 
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 خــدمات کیفیــت ارتبــاط تعیــین یعنــی تحقیــق هشــتم تــا اول هــاي فرضــیه بررســی منظــور بــه

ــا آن ابعــاد و الکترونیکــی  آزمــون از مطالعــه، مــورد دانشــگاه دانشــجویان الکترونیکــی رضــایت ب
 داريمعنی سطح تحلیل، و تجزیه به توجه با و است شده استفاده 6 جدول مطابق پیرسون همبستگی
  .باشد می 000/0 هارابطه تمامی براي پیرسون آزمون

 دانشگاه دانشجویان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت بین پیرسون همبستگی ضریب :6جدول
  مطالعه مورد

مستقل متغیر
  وابسته متغییر

 خدمات کیفیت
 قابلیت  کارآیی  الکترونیکی

  اتکاء
 تأمین
  سفارش

 اسرار حفظ
  تماس  جبران  گویی پاسخ  شخصی

  476/0  354/0  484/0  484/0  483/0  436/0  315/0  547/0  الکترونیک رضایت
  
 سـطح  در هـا فرضـیه  همـه  بـراي  کـه  شـود می ملاحظه 6 جدول از آمده دست به اطلاعات اساس بر

 از سطح این .باشدمی =000/0P با برابر پیرسون r آزمون داري معنی مقدار اي، دامنه دو داريمعنی
 1 هـاي فرضـیه  براي شدهمحاسبه پیرسون مقادیر .باشدمی ترکوچک 05/0 داريمعنی سطح حداقل
 بنـابراین  .باشـد می 476/0 و354/0 ،484/0 ،484/0 ،483/0 ،436/0 ،315/0 ،547/0 ترتیب به ،8 تا
 369 آزادي يدرجـه  و درصـد  95 اطمینـان  سـطح  در پیرسـون  بحرانـی  مقدار 113/0 از مقادیر این

 تأیید H1 هايفرض و رد H0 يهافرض تمامی 8 تا 1 هايفرضیه در اساس این بر .باشد می تربزرگ
    .شودمی

 دانشـجویان  دیـدگاه  از الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  اولویـت  تعیـین  و 9 فرضـیه  آزمون براي
    .است شده استفاده 7 جدول مطابق فریدمن آزمون از مطالعه مورد دانشگاه

  
  
  
  
  
  
  



 85/… دانشجویان الکترونیکی رضایت با الکترونیکی خدمات کیفیت رابطه

 
 دانشگاه دانشجویان الکترونیکی از دیدگاه خدمات کیفیت ابعاد بندي اولویت براي فریدمن آزمون :7جدول

   مطالعه مورد

  الکترونیکی خدمات کیفیت ابعاد میانگین  هاي آماري شاخص

  کارآیی  54/5    تعداد  370
  اتکاء قابلیت  95/6  

  سفارش تامین  05/4    مجذور خی  069/1899
  شخصی اسرار حفظ  12/4  

  گویی پاسخ  12/4    آزادي درجه  6
  جبران  22/2  

  تماس  00/1    داري معنی سطح  000/0
  
 از اسـت  069/1899 با است برابر که شده محاسبه 2χ چون گرددمی ملاحظه 7 جدول در چنانچه

2χ 050 و 6 آزادي درجه با/=α داريمعنـی  سـطح  و باشـد مـی  بزرگتر است، 59/12 برابر که 
 بنـابراین  ،باشدمی ترکوچک ،است داري معنی سطح حداقل که 05/0 از شده انجام فریدمن آزمون
 خـدمات  کیفیـت کـه ابعـاد    کـرد  گیـري نتیجه توانمی پس .شودمی تأیید H1 فرض و رد H0 فرض

هـاي متفـاوتی    داراي اولویـت  بنـاب  واحـد  اسلامی آزاد دانشگاه دانشجویاناز دیدگاه  الکترونیکی
  اتکــاء، قابلیــت -1: بــه ایــن ترتیــب اســت الکترونیکــی خــدمات کیفیــت ابعــاد بنــديرتبــه .هســتند

 تمـاس  -7 و جبـران،  -6 سـفارش، تأمین -5 پاسخگویی، -4 شخصی، اسرار حفظ -3 کارآیی، -2
 دانشـگاه  الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  تمـاس  بعد واولویت  بیشترین اتکاء قابلیت بعد یعنی .است

  .دارند را اولویت کمترین
 رضـایت  و الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  وضـعیت  بررسـی  یعنی آخر فرضیه بررسی منظور به

 نتـایج  کـه  اسـت  شـده  اسـتفاده  نمونه تک t آزمون از مطالعه مورد دانشگاه دانشجویان الکترونیکی
  .است آمده 8 جدول در حاصل
  
  
  
  



 1390بهار  /سوم  شماره /اول  سال /تربیتی علوم در ارتباطات و اطلاعات آوري فنفصلنامه / 86

 
  مطالعه مورد دانشگاه الکترونیکی خدمات کیفیت وضعیت تعیین براي نمونه تک t آزمون :8 جدول

    ها میانگین  
t  

 درجه
  آزادي

 سطح
  داري امعن

 فاصله درصد 95
میانگین   ها تفاوت از اطمینان

  بالا دامنه  پایین دامنه  نظري
  93  78/92  80/88  000/0  369  866/89  789/90  الکترونیکی خدمات کیفیت
  18  12/18  85/16  000/0  369  277/54  484/17  دانشجویان الکترونیکی رضایت

  
 متغیرهـاي  میـانگین  بـین  داريمعنـی  تفاوت پس ،=000/0P داريمعنی سطح و 8 جدول به توجه با

 از کـدام  هـر  متوسـط  میـانگین  بـا  دانشـجویان  الکترونیکـی  رضـایت  و الکترونیکی خدمات کیفیت
 خـدمات  کیفیـت  میانگین گویان، پاسخ نظر از که گرفت نتیجه توانمی بنابراین .دارد وجود متغیرها

 متوسـط  میـانگین  از تـر پـایین  مطالعـه  مـورد  دانشگاه دانشجویان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی
  .باشد می

   يگیرنتیجه و بحث

 دانشـگاه  دانشـجویان  الکترونیکـی  رضـایت  بـا  الکترونیکی خدمات کیفیت بین که داد نشان هایافته
 خـدمات  کیفیـت  بـین  داري معنـی  رابطـه  عبـارتی  بـه  .دارد وجـود  رابطـه  بنـاب  واحـد  اسلامی آزاد

 اسـرار  حفـظ  سفارش، تأمین ،ءاتکا قابلیت کارآیی، ابعاد شامل آن يگانههفت ابعاد و الکترونیکی
 دانشگاه چقدر هر بنابراین .دارد وجود الکترونیکی رضایت با تماس و جبران گویی،پاسخ شخصی،
 واحـد  آن دانشـجویان  الکترونیکی رضایت دهد، افزایش را شدهارایه  الکترونیکی خدمات کیفیت

 خـدمات  کیفیـت  بـین  ارتبـاط  وجـود  بیـانگر  نیـز  تحقیـق  ادبیـات  .یافـت  خواهد افزایش دانشگاهی
 گرتـر  و بـائر  ،)2002( میلز ،)2001( توربن و لی تحقیقات است الکترونیکی رضایت با الکترونیکی

 بــا الکترونیکــی خــدمات کیفیــت بــین دارمعنــی يرابطــه وجــود بیــانگر )1388(و مولــوي  )2002(
-تکنولوژي از استفاده با عالی آموزش مؤسسات و هادانشگاه بنابراین .باشدمی الکترونیکی رضایت
 رضــایت افــزایش کــه رســید خواهنــد بــاور ایــن بــه خــدمات ارایــه در مــدرن هــايآوريفــن و هــا

در بررسـی   همچنـین  .اسـت  بالا کیفیت با الکترونیکی خدمات ارایه مستلزم دانشجویان الکترونیکی
اولویت ابعاد کیفیت خدمات از دیدگاه دانشجویان، بعـد قابلیـت اتکـاء داراي بیشـترین اولویـت و      

گویی، تأمین سفارش،  جبران  و تماس در ترتیـب بعـدي    ابعاد کارآیی، حفظ اسرار شخصی، پاسخ
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 ضـایت ر و الکترونیکـی  خـدمات  کیفیـت  کـه  داد نشـان  تحقیق نتایج، و در آخر اینکه قرار گرفتند
   .است متوسط میانگین از ترپایین مطالعه مورد دانشگاه دانشجویان الکترونیکی

  :گرددمی ارایه زیر پیشنهادهاي تحقیق، از حاصل هاي یافته به توجه با
 و انسـانی  منـابع  توسـعه  :شـامل  اقـداماتی  تـوان  می منظور این براي :الکترونیکی خدمات کیفیت بهبود .1

 ارایـه  خصـوص  در کارکنـان  تخصـص  و فنـی  دانـش  ارتقـاء  جهـت  دانشـگاه  آموزشـی  نظام بهبود
 عوامـل  گیـري اندازه و شناسایی طریق از مستمر بهبود راستاي در ریزيبرنامه الکترونیکی، خدمات
 کـردن  پاسـخگو  منظـور  به هماهنگی و ریزيبرنامه ،شده ارایه الکترونیکی خدمات کیفیت بر مؤثر

  واسـطه بـی  صـورت  بـه  یاندانشـجو  بـه  نسـبت  دانشـگاه  الکترونیکـی  و اینترنتـی  واحدهاي مجموعه
)On Line( بـه  رسـیدگی  هـاي شـیوه  حلاص ـا و بـازنگري  ،کیفیـت  ارزیـابی  طریـق  از واسـطه  بـا  و 

 .داد انجام را رسیدگی فرآیند کردن کوتاه و رسیدگی سرعت لحاظ به یاندانشجو شکایات
 و رسـانی  اطـلاع  با همچنین و گوناگون خدمات معرفی و ارایه با باید دانشگاه :اتکاء قابلیت افزایش .2

 امــور انــواع بتواننــد دانشــجویان کــه ايگونــه بــه کننــد، جلــب را آنــان نظــر دانشــجویان، آمــوزش
 انجام بیشتري سرعت با و راحتی به را خود )اینترنتی پرداخت و اینترنتی نامثبت قبیل از( دانشجویی
 اینترنتـی  و الکترونیکـی  خـدمات  روزيشبانه پشتیبانی سیستم گردد،می پیشنهاد راستا این در .دهند
 چـه  و خـدمات  به دسترسی لحاظ به چه آمده، پدید مشکلات که نحوي به شود اندازيراه دانشگاه

 سـاعات  از یـک  هـیچ  در خـود،  مبـادلات  انجـام  از را دانشجویان آنها، نبودن استفاده قابل لحاظ به
   .ندارد باز روزي شبانه

 ،الکترونیکـی  رسـانی خـدمات  سیسـتم  گسـترش طریق از توانمی منظور این براي :کارآیی افزایش .3
 بیشــتر تعــداد نصــب دانشــگاه، مختلــف هــايقســمت در غــذا رزو الکترونیکــی هــايسیســتم نصــب
 در عمـل  سـرعت  افـزایش  دانشـگاه،  محـیط  در دانشجویان حال رفاه جهت پرداز خود هاي دستگاه
 دانشـگاه،  سـایت وب دادن جلوه خوب و سازيزیبا در تلاش الکترونیکی، و اینترنتی تاخدم انجام
 آسان دسترسی دانشگاه، سایتوب مختلف هايصفحه در ترجذاب و ترمتنوع هايرنگ از استفاده
 جهـت  در تـلاش  ،آنهـا  ماننـد  و فلاپی ،ديسی روي بر آن کپی یا نیاز مورد اطلاعات چاپی فرم به

 ینترنتی،ا بندهاي و گیر نداشتن وجود و دانشگاه سایتوب به دانشجویان دسترسی سهولت افزایش
 دانشگاه، خدمات به دانشجویان دسترسی براي دانشگاه داخل در متعدد کامپیوتر هايسایت استقرار
  .کرد اقدام دانشگاه سایت در اطلاعاتی بروشورهاي و تابلوها انواع نصب
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 حـذف  نهایـت  در و کـاهش  بـه  دانشگاه گرددمی پیشنهاد راستا این در :مشتریان شخصی اسرار حفظ .4

 روز، آوريفـن  آخـرین  کـارگیري  بـه  طریـق  از الکترونیکی، خدمات از استفاده از مشتریان هراس
 و کشـف  را هاسیستم این نقایص که دانشگاه از بیرون افراد نیز و دانشجویان براي و ورزند مبادرت
 .گیرند نظر در پاداشی باشند، داشته آنها رفع براي پیشنهادي یا و دهند اطلاع

 شـوند، مـی  ارایه که خدماتی مورد در رسانیاطلاع منظور این به :شده ارایه خدمات پاسخگویی بهبود .5
 ارایـه  سـرعت  بـردن  بـالا  فـوري،  خـدمات  ارایـه  .دهـد مـی  بهبود را شده ارایه خدمات پاسخگویی

 الکترونیکــی، پسـت  از اســتفاده بـا  دانشــجویان بـه  مناســب و موقـع  بــه گـویی  پاســخ نیـز  و خـدمات 
 اسـت  دیگـري  کارهايراه دانشجویان، به پیامک طریق از هاکلاس شروع یا و تعطیلی رسانی اطلاع
  .داد خواهد بهبود را شده ارایه خدمات گویی پاسخ که

 هـاي کانـال  طریـق  از دانشـجویان  انتظارات و هاخواسته تأمین :دانشجویان انتظارات و هاخواسته مینأت .6
 ارتباط امکان ایجاد ها، وعده به عمل طریق از دانشجویان در اطمینان و اعتماد افزایش الکترونیکی،

 انتظـارات  و هـا خواسته توان می طریق این از که هستند دیگري کارراه دانشجویان، براي دور راه از
  .کرد تأمین را دانشجویان

 بـه  خـدمات  ارایـه  در زمـانی  هـاي محـدودیت  حـذف  بـا  منظـور  ایـن  بـراي  :خـدمات  جبـران  بهبود .7
 سـایت وب در کـه  افزارهایینرم از استفاده مشکل، بروز هنگام در خدمات مجدد ارایه ،یاندانشجو
 و کنـد  بیان را مشکل آمدن وجود به علت هم که بازخوردي یا هشداردهنده هايپیام یهارا دانشگاه
 آمـده  وجـود  بـه  مشـکل  با رابطه در مناسب اطلاعات دادن دهد؛ هیارا حلراه مشکل، رفع براي هم
  .کرد جلب را دانشجویان رضایت توانمی

 ارتبـاط  نظیـر  جدید ارتباطی هايایجادکانال طریق از توانمی منظور این براي :تماس برقراري بهبود .8
 بـه  گویی پاسخ جهت پاسخ و پرسش سایت اندازيراه گویا، هاي تلفن اینترنت، در 1کم وب توسط
 مسـتقیم  ارتبـاط  سـازي فعـال  دانشـگاه،  سوي از شده ارایه خدمات با ارتباط در دانشجویان سؤالات
 بـدون  دانشـجویان  مشـکلات  بـه  رسـیدگی  خصـوص  در سایتوب در دانشگاه مسئولان با اینترنتی
  .داد پاسخ یاندانشجو نیاز این به واسطه،

  
  

                                                      
1. Webcam 
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