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  چكيده

و تأثير  شركت ملي صنايع مس ايرانخدمات سامانه آموزش الكترونيكي كيفيت ارزيابي پژوهش حاضر  از انجام هدف

هاي دادهاز نظر كسب كاربردي و هاي پژوهشپژوهش حاضر از حيث هدف جزو  باشد.ميكاربران  منديرضايتآن بر 

نفر از كاركنان  ٩٥٠شامل  پژوهش جامعه آماريگيرد. قرار مياز نوع همبستگي  هاي توصيفيپژوهشنياز در زمره مورد 

با  مورد نياز حجم نمونه. انداستفاده نمودهسامانه از خدمات براي يك مرتبه داقل ح ١٤٠٠-١٤٠١هاي كه در سال است

پرسشنامه محقق گردآوري داده هاي مورد نياز شامل نفر به دست آمد. ابزار   ٣٦٠گيري كوكران روش نمونهاستفاده از 

توسط آلفاي  آنپايايي ميزان روايي سازه و  تعيين و روايي محتواتعيين و روش با استفاده از د آنروايي  ساخته است كه

براي بررسي  تي استودنت آزموندر بخش تحليلي پژوهش از  است.ييد پرسشنامه كرانباخ ارزيابي شد كه نتايج بيانگر تأ

پژوهش نيز به وسيله هاي فرضيه استفاده شده است.از روش تحليل عاملي تأييدي براي ارزيابي سازه و  پژوهش متغيرهاي

آموزش  سامانه دهي خدمات كيفيت و فنيدو متغير كيفيت  دهدنشان مي نتايجكه ارزيابي شدند  مدل معادلات ساختاري

    .داشته استكاربران مثبت و معناداري بر رضايتمندي  اتبه همراه ابعاد آن اثر الكترونيكي
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  مقدمه

 تغييراتايجاد ي منجر به و ارتباط ياطلاعاتهاي فناوري و پيشرفت سريع حاضر، ظهور عصردر 

هاي آموزش هاي جديدتر و كارآمدتر مانند سامانههاي آموزشي و استفاده از روشدر نظاماساسي 

در بستر اينترنت، اينترانت و را  ي آموزشيمحتواها كه اين سامانه گرديده است. ١الكترونيكي

به هاي گفتمان رتالا و هاايميل ،هاتعاملات خود را از طريق پيام كاربرانكنند ومي ارائه اكسترانت

منابع "ها و مزاياي منحصر به فردي نظيرداراي ويژگي نمايندمي مديريت ٢صورت برخط يا غيربرخط

تر محتوا، قابليت پيوند محتوا با ديگر منابع يادگيري، اي، مديريت آساناي و چند رسانهابر رسانه

هاي اي قوي و تعاملي، سهولت به روز كردن اطلاعات و امكان استفاده از روشسانهر محتواي چند

اي را در آموزش و يادگيري باشند كه ظرفيت فوق العادهمي "فراگيرانمتنوع براي سنجش پيشرفت 

     .) ,2020Webster(نمايد ميايجاد 

كرونا يماري بالكترونيكي به ويژه آنچه كه در دوران شيوع آموزش هاي و توسعه سريع سامانه رشد

اي يادگيري ميلادي و در نتيجه افزايش فشار اقتصادي و تقاضا بر ٢٠٢٢تا  ٢٠٢٠هاي در طي سال

يك راهبرد  تر تجربه شده است، بسياري از تنگناهاي آموزشي را مرتفع ساخته و به عنوانمنعطف

   .(Mungania, 2022)موفق معرفي شده است 

 بازار تريليون دلاري در ٨/٦از رشد مالي هاي آموزش الكترونيكي سامانهدر حال حاضر صنعت 

 بهميلادي  ٢٠٢٥ اين رشد در سال ٣گزارش مركز تحليلگران جهاني آموزش برخوردار است. بنابر

 ٤/٨٣ بهميلادي  ٢٠٣٠تا سال رشد مالي اين شود كه ميليارد دلار خواهد رسيد و پيش بيني مي ٧/٦٣

بازار ميلادي  ٢٠٢٥ كه در سال رودعلاوه بر اين انتظار مي .(Frazeen, 2021) ميليارد دلار برسد

   .(Martinez, 2022)د نك دست پيدادرصدي  ٤٠در آسيا به رشد هاي آموزش الكترونيكي سامانه
 شركتكه  شده است بيان نموده اندميلادي منتشر  ٢٠٢١ در سال ٤برمن و كاتوما ي كهگزارشدر 

 ٣مبلغي معادل خود كاركنان  در آموزش هاي الكترونيكيبهره برداري از سامانهبا  ٥پاكارد-هيولت

هر نفر از  هزينه آموزشينيز  NetAppفناوري  شركت است.ميليون دلار صرفه جويي كرده 
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 كاهش داده است ددرص ٥٠ تاهاي آموزش الكترونيكي استفاده از سامانه را باخود كاركنان 

(Rolfe etal, 2021).    

وزش هاي آمسامانه فرصت دستيابي به كه دهدنشان مي (Berman, 2019) برمن نتايج پژوهش

شواهد  نينهمچ .شودميمنجر  آموزشي هايهزينهدرصدي در  ٥٠تا  ٢٠ جويي صرفه بهالكترونيكي  

 ;Creswell and Miller, 2000; Bloor and Wood, 2006مطالعاتبه دست آمده در 

Allen and Seaman, 2007;  Doggett, 2015 كنداين موضوع را تائيد مي .  

 ارتيمه دانشي، بينشي و آمادگيبرخورداري از  بدونهاي آموزش الكترونيكي سامانه توسعه

اين اربران با بيانگر آن است كه اغلب ك هاپژوهشنتايج برخي . آميز نخواهد بود كاربران موفقيت

ري، يادگيمختلف هاي سبك است به اين ممكن. (Chio etal, 2017) راحت نيستند هاسامانه

 مك گوري. دباشمربوط  هابه نحوه كار با سامانهآشنايي نداشتن  يا اتخاذ راهبردهاي نامناسب
(McGorry, 2003) رعت در هاي الكترونيكي به ساز طريق سامانه معتقد است كه ارائه محتوا

 بنتلي تحقيقاتج نتاي .ها محدود استگونه سامانه افزايش است، اما دانش ما در استفاده از اينحال 

(Bentley, etal, 2019)  ثبت و مهاي آموزش الكترونيكي تأثيرات كه سامانهاست نشان داده

 يهايچالشبا ها انهساماين گونه از منفي بر كارايي و دستيابي به اهداف يادگيري دارند. به زعم آنها 

منافع رف در يك ط پيوستار قرار داد. توان آنها را در دو طرف يكهستند كه ميبرو متعددي رو

ف ديگر در طرگرفته مورد انتظار است و  گذاري صورت بودجه و سرمايه در قبال منابع، بيشتر

   گيرد.مي قرار در اولويت عملكرد سامانهارتقاي كيفيت 

هاي درصد آموزش ٥٠بيش از  اجراي ٣و موتورولا ٢زيراكس ،١سيسكونظير هايي در شركت

عملكرد كيفيت  ارزيابيبراي يابي شارز نظام تا يكاست سازماني به شيوه الكترونيكي موجب شده 

[مشاور  ٤زانگ به زعم .) ,2018Howell etal( شود يحاطرهاي آموزش الكترونيكي سامانه

زياد،  ناراضي، هزينه فراگيرانبا چالش هاي آموزشي نظام] اغلب ٥نورينكوشركت منابع انساني ارشد 

ناگزير الكترونيكي آموزش  هايلذا سامانه و بوروكراسي ناكارآمد مواجه هستند اثربخشي كم و
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 Alcocer)سازد مي را ضروريعملكرد آنها پذيرند كه لزوم ارزيابي مي هااز اين چالش يتأثيرات

etal, 2016).  

ردهاي رويكدر  شده است.دچار  اساسيدگرگوني  يكبه  هاي ارزيابيرويكردهاي اخير در سال 

 اندقرار گرفته باشند مورد توجهبرنامه كه متمركز بر كيفيت  ارزيابيهاي شاخصآن دسته از جديد 

اصلي  هايشاخصبه عنوان دريافت شده خدمات از  كاربرانرضايت  و  برنامه بودن اثربخش و 

  د.شوتلقي مي

فت خدمات از و دريا هاي آموزش الكترونيكيسامانه كاربران در استفاده از رضايت ،به اين ترتيب

هاي سامانهرد عملككيفيت در ارزيابي اصلي  يمعيارها يكي ازتوان به عنوان ها را مياين سامانه

  .(Lindgaard etal, 2021) نمودتلقي آموزش الكترونيكي 

نگرش يك شكلي از  ١كيفيتمفهوم مشخص شد كه  به كيفيت خدماتادبيات مربوط  بررسيدر 

آنچه كه از اجراي برنامه مورد انتظار است با آنچه كه از اجراي بين  است كه مرتبط با نتيجه مقايسه

كيفيت  ،با اين تعريف. (Urdan and Weggen, 2020) باشدميبرنامه به دست آمده است 

و در  تادر طي فرايند ارائه خدمآموزش الكترونيكي هاي سامانهخدمات مربوط به مورد انتظار از 

تطابق " دو ويژگي ٢المللي تضمين كيفيت در آموزش بين شبكه دهد.رخ ميسامانه  و كاربرتقابل 

را براي تحصيل كيفيت ذكركرده  "تصريح شده اهدافنيل به  تعيين شده و با استانداردهاي از قبل

بر پايه الكترونيكي آموزش هاي عملكرد سامانهويژگي اول، قضاوت درباره كيفيت  اساس است.بر

موجود  رد. وقتي چنين استانداردهاييپذيمي شده صورت ييناي از استانداردهاي از قبل تعمجموعه

ج نتايبا استناد به كاربران  مواقعيدر چنين  د.نباشند ارزيابي را بايد با توجه به ويژگي دوم انجام دا

تا چه اندازه با معيارهاي مربوط به اهداف تعريف شده  كنند كه خدمات ارائه شدهارزيابي تعيين مي

  . (Nagy, 2004) همخواني دارد سامانهبراي 
مفهوم كيفيت دهد كه نشان مي  (Kelsey etal, 2019) كلسي مطالعاتنتايج به دست آمده از 

اجراي سازماني از طريق  فاهداكمك به "محور  چهارهاي آموزش الكترونيكي مبتني بر سامانه در

تسهيل فرايند  وكمك به بهبود عملكرد فراگيران مورد نياز،  منابع دانشي ايجادهاي اثربخش، دوره
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2. International Network of Quality Assurance Agencies in Education 



  ٥٥/… وارزيابي كيفيت خدمات سامانه آموزش الكترونيكي شركت ملي صنايع مس 

 
-متناسب با شرايط محيطي، مأموريت و راهبردهاي سازمان تعريف مي كهاست  "يادگيري-ياددهي

   .دشون

ي كالكتروني زشآمو هايسامانهدر استفاده از  كاربرانرضايتمندي مؤثر بر مطالعه الگوها و عوامل 

 ،سانچهار شاخص مدربر ها پژوهشاين اغلب بوده است.  مورد تأكيد يهاي متعددپژوهشدر 

براي مثال . (Gail Navah, 2015) اندسازمان تأكيد نمودهپشتيباني  و فناوري اطلاعات ،فراگيران

اربري و سطح ناوبري بالا، طراحي رابط ك دسترسي آسان و قابليت ،يفناورمبتني بر  هايشاخص در

ضايت رهاي كيفي براي تحقق محك نيزپژوهشگران برخي  قرار گرفته است.تأكيد  تعامل مورد

حتوا، ساختار م، توسعه مدرسپشتيباني  ؛دستهآموزش الكترونيكي را در هفت هاي سامانه از كاربران

ش و ارزيابي سنج و ياددهي و يادگيري ، فرايند هاي الكترونيكيساختفني و زير، پشتيباني محتوا

  .اندبندي نموده دسته

 يكي برالكترون آموزشهاي سامانهاز  كاربرانادراكات  كند كهتأييد مي هاپژوهشنتايج  

 ,Hong, 2002; George Bradford, 2010; Gail Navah) دارد تأثير آنهارضايتمندي 

2015) .   

آن ابعاد ي بدون شناسايهاي آموزش الكترونيكي در سامانه كيفيت مناسبدستيابي به كه  آنجا از

 معرفيها سامانه كيفيت خدماتبرابعاد اثرگذار ) ١در ادامه (جدول شماره نمي باشد، لذا  امكان پذير

   شوند.مي
  

   هاي آموزش الكترونيكيسامانه كيفيت خدمات ابعاد. ١جدول 
 مدل 

خدماتكيفيت   
 ابعاد كيفيت خدمات

 مدل گرونروز
(Frazeen, 2021) 

 

 .رددا سامانهاز توسط كاربر  يخدمات دريافتكيفيت اشاره به فني.  بُعد. ١
 د.باشميكاربر و  سامانهفيمابين ت تعاملاكيفيت  شامل عملياتي. بُعد. ٢
 شود.مي سامانهاز خدمات  كاربردرك ذهني كيفيت به مربوط تصوير ذهني.  بُعد. ٣

  مدل لهتينن و لهتينن
(Nagy, 2014) 

 آيد.ل ميبه عماز آن و حمايت هايي است كه  سامانهكيفيت فيزيكي. شامل  بُعد .١
 اشاره دارد. انهسامبين كاربر با روابط و تعاملات فيمابين كيفيت تعاملي. به  بُعد .٢
 شود.مربوط مي خدمات سامانه از كاربر درك به سازماني.  بُعد .٣

  ١مدل پاراسورامان
(Parasuraman, 2014)  

 سامانه است. امكانات فيزيكي، تجهيزات و ظاهرمحسوس. شامل  بُعد. ١
 اشاره دارد. سامانه ازبه دريافت خدمات  كاربراعتماد به قابليت اطمينان.  بُعد. ٢
  اشاره دارد.كاربر كمك به در سامانه  تواناييبه پاسخگويي.  بُعد .٣
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  اشاره دارد. كاربرجلب اعتماد  درعملكرد سامانه  به كيفيتتضمين و اعتبار.  بُعد. ٤
 است.پشتيباني از فراگيران در استفاده از سامانه  سازمان بههمدلي. شامل توجه  بُعد. ٥

  مدل جانتسون
(Naidu, 2006) 

 

، ، سودمندي، توجهآراستگيدسترسي، در اين مدل شامل  كيفيت خدماتابعاد 
 اشد.بمي امنيتو  قابليت عملكردي، قابليت اعتماد ارتباطات، انعطاف پذيري،

  
هاي ي سامانههاي اخير بكارگيرتا در سال است هاي مبتني بر آن موجب شدهتوسعه اينترنت و فناوري

دمات خ (Rust and Kannan, 2012) راست و كانان الكترونيكي رشد پيدا نمايد. به اعتقادخدمات 

انواع  وليدت املدر حوزه آموزش شكه شود ارائه مياينترنت  مانند يهايشبكه بر روي اغلب يالكترونيك

رخوردار بغير برخط  وهاي برخط قابليت بارگزاري در شبكه از است كهمتنوع مختلفي از محتواهاي 

   هستند.

حال  درالكترونيكي آموزش هاي سامانه (Salaun and Flores, 2016) سالوان و فلورس اعتقادبه 

-ارائه مي پست الكترونيكييا استفاده از الات ؤ، پاسخگويي به ساجراي دورهبيش از حاضر خدماتي 

  دست يابند. آموزش ز ا متفاوتيبه تجربه  شوند تا كاربرانميها موجب اين سامانه به اعتقاد آنها نمايند.

 يفيتك يابيرزا يارهايمعدرباره تأثير دارد،  كاربرانبر رضايت  هاسامانهكيفيت خدمات  كه از آنجا

جدول در  آناي از كه خلاصهمطالعات زيادي انجام شده است  ي آموزش الكترونيكيهاخدمات سامانه

  .آورده شده است ٢شماره 
    

  هاي آموزشي الكترونيكي. معيارهاي ارزيابي كيفيت خدمات سامانه٢جدول 

ارزيابي معيار مدل  

 ١سروكوآلاي. 
(Zeithaml etal, 2002) 

  كارايي، اجرا، قابليت اطمينان، حريم شخصي، پاسخگويي، جبران

 ٢اي.كوآل
(Barnes and Vidgen, 2007) 

يري راحت گ تباط، ارراحت ، استفادهآسان يادگيري. بودن استفاده قابل. ١
انتقال حس  ،كاربريبا نوع  سامانهطراحي  متناسب بودن، سامانهبا كاربران 

  مثبت تجربه ، ايجادبه كاربران شايستگي
بودن،  تبطبودن، مر روز ، بهبودن دقيق بودن، قابل اتكامحتوا. كيفيت  .٢

   قالب مناسبو برخورداري از  سهولت در فهم
منيت ا، اطلاعات و محتوا، امنيت سامانهوجهه عمومي . كيفيت تعامل .٣

با  سامانه، قابليت شخصي سازي، ارتباط كاربران اطلاعات شخصي
 كاربرانتسهيل ارتباط با و  كاربران

  ٣سايت كوال
(Yoo and Donth, 2010) 

 كاربري، قابل اعتماد بودن ، امنيتزيباظاهر ، آسان كاربري

                                                      
1. E-Servqual 
2. Equal 
3. Sitequal 



  ٥٧/… وارزيابي كيفيت خدمات سامانه آموزش الكترونيكي شركت ملي صنايع مس 

 
 ١وب كوآل تي. ام

(Carlson and O’Cass,2015) 

 وآورانهن، ظاهري داشتن جذابيت، مورد اعتماد بودن ،سامانهپذيري  تعامل
 و ... بودن

 ٢اي. تيل
(Wolfinbarger and Gilly, 2003) 

  

  محتوا انتخابسامانه و سازي  يشخصسامانه.  يطراح. ١
  موقعبه  رائهطراحي محتوا متناسب با نياز كاربران و ا. نانياطم تيقابل .٢
  مانهسااعتماد به  امنيت اطلاعات كاربران و ايجاد حس. محرمانگي. ٣
  اهبه درخواست عيپاسخ سر و انكاربرموقع به  كمك به .يكاربر. ٤

  ٣اي. اس.كوال
(Parasuraman, 2014)  

  و... ، پاسخگوبودنامنيت، بودندسترس در ، ودنباثربخش 

مطرح مهم  موضوعاتاز  هاي الكترونيكيآموزش هايسامانهاز  كاربران ٤منديرضايت اخير هايسالدر 

كه  (Wilson and Moore, 2019) ويلسون است. بر مبناي تعريفبوده  آموزش حوزه درشده 

هاي مورد انتظار و ارزشهاي ارزش مبتني بر مقايسهاز خدمات رضايتمندي را ارزيابي پس از استفاده 

- سامانه از رضايتكه شرط  نمودنتيجه گيري  تواننمايند ميميتوصيف  ياز خدمات دريافتدرك شده 

مدلي است كه ويلسون در اين ارتباط نظريه  .از آن است استفادهانگيزه تداوم  آموزش الكترونيكي هاي

   داراي اهميت است.كاربران بر رضايت يا نارضايتي در ادبيات رضايتمندي  در فهم و اثرگذاري

هاي برخط و مانهالكترونيكي منحصر به ساآموزش هاي كاربران در استفاده از سامانهتجربه از آنجا كه 

ندازه كيفيت خود تواند به امي كاربران بر رضايتعملكرد سامانه تأثير كيفيت لذا ، باشندمي برخطغير 

سازي  اين تفاوت در مفهوم .(Yang, 2004; Young, 2010; McNamara, 2011)باشد مهم سامانه

از سامانه  فيكجا و با چه هددر  ،نقش زمينه مورد استفاده، اينكه چه كسي رضايت بسته به تفاوت در

   .(Szymanski etal, 2020) متغير است استفاده كند

ها در سازمان هاي الكترونيكيسامانه خدمات تقاضا براي استفاده ازبا توجه به موارد ذكر شده و افزايش 

ارزيابي خود را بر  اين پژوهش تمركزها، لذا مربوط به بكارگيري سامانهأمل در مسائل ضرورت تو 

كه  استال ؤبه اين س به دنبال پاسخو نموده  معطوفهاي آموزش الكترونيكي سامانهكيفيت خدمات 

ثر ؤم كاربرانبر رضايتمندي كه  يالكترونيكآموزش هاي سامانه كيفيت خدماتاثرگذار بر عوامل 

سامانه آموزش الكترونيكي بكار گرفته آن است كه  پژوهشاصلي له أمسكدامند؟به اين ترتيب،  هستند

از خدمات  كاربران منديو رضايتاست  كيفيتي برخوردار از چه شركت ملي صنايع مس ايران شده در

ادبيات مربوط به كيفيت خدمات،  با بررسيمنظور ه اين ؟ باست تا چه اندازهاز اين سامانه  دريافت شده

از دو بُعد مربوط به ابعاد كيفيت فني و ابعاد كيفيت خدمات دهي سامانه هاي  پژوهشاصلي متغيرهاي 

                                                      
1. Webqual-TM 
2. E-TAIL 
3. E-S-QUAL 
4. Satisfaction 



 بهار فصل /سوم شمارهچهاردهم/   سال ي/آوري اطلاعات و ارتباطات در علوم تربيتفصلنامه فن /٥٨

 

 

پيمايش جامعه آماري مورد مطالعه و جمع بندي مطالعات با و گرديده استخراج  آموزش الكترونيكي

  گردد. پاسخ سؤال مطرح شده ارائه مي اسنادي و نتايج پيمايش انجام شده
  
  فني سامانه ابعاد كيفيت  )1
  
سامانه در ارائه خدمات  يفن عملكردشامل  و شودمحسوب مي سامانهو  رابط بين كاربر. ١فنيطراحي بُعد  . ١

  .(Sanchez and Bonillo, 2019)باشديمآموزشي به كاربران 

فني سامانه در ارائه خدمات آموزشي در بسترهاي مختلف اينترنت،  قابليت شامل. ٢قابليت اطمينانبُعد  .٢

  .(Nelson and Thompson, 2020) باشدميقابل اطمينان اثربخش و به شكل اينترانت و اكسترانت 

حين در  كاربران سؤالاتبه  ٤برخط و غير برخطپاسخگويي سامانه در توانايي . شامل ٣پاسخگوييبُعد   .٣

  .(Taylor and Strutton, 2021) باشدميآموزشي دريافت خدمات 

و  ، دور بودن از ريسككاربران با تقاضاهايمواجهه  هاي سامانه در. به قابليت٥تضمين خدماتبُعد  .٤

 .(Finn, 2018) كاربران به دريافت خدمات مستمر و مطمئن اشاره دارداعتماد ايجاد حس 

به ابزارها  انكاربر هاي آسان و مناسبترسيدس در ايجادسامانه  هايقابليت. به ٦راحتي در دسترسيبُعد  .٥

 . (salimi etal, 2015)و محتواهاي پيش بيني شده در سامانه اشاره دارد 
 
  خدمات دهي سامانه ابعاد كيفيت  )2
  
پيش بيني شده امكانات همچنين و  سامانه بيروني و قابل رويت ظاهربه . ٧عوامل فيزيكي و ملموسبُعد  .١

   .(Hadavand etal, 2012) اشاره داردارائه خدمات به كاربران  سامانه جهت  در

تا نكه خدمات و اي شودارائه ميسامانه توسط  آموزشي تااي كه خدمدرجه. به قابليت اطمينانبُعد  .٢

 . (Zeithaml, 2022) دارداشاره  باشدمي انبه كاربرزمان وعده داده شده  منطبق با اندازهچه 

و در هر زمان  خيرأت بدونسامانه بي وقفه و تا  دنانتظار دار انكاربربه اين واقعيت كه  .پاسخگوييبُعد  .٣

  . (Mohammadkhani etal, 2013) نمايد اشاره داردآموزشي اقدام به ارائه خدمات 

                                                      
1. System design 
2. Reliability 
3. Responsiveness 
4. Online and Offline 
5. Assurance 
6. Convenience 
7. Tangible 
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فردي و  اطلاعاتكليه محافظت از در  سامانهتوانايي سطح امنيت و . بيانگر ١امنيت و محرمانگيبُعد  .٤

  . (Mohammadzadeh etal, 2013) باشدمي انسازماني كاربر

آموزش در عين جذابيت، فرايند بايد  سامانهارائه شده توسط  محتوايبه اين موضوع كه . ٢محتوابُعد  .٥

  . (Akhgar etal, 2011)اشاره دارد  نمايد آسانكاربران را براي يادگيري  و

براي  پيش بيني شده امكانات سامانه و دسترسي آسان به به سهولت استفاده از .٣سهولت استفادهبُعد  .٦

   . (Mousavi etal, 2011)اشاره دارد  بهتر دريافت خدمات

  روش 
ضايتمندي ر وهاي آموزش الكترونيكي سامانهكيفيت خدمات  تعيين رابطه بهپژوهش حاضر  آنجاكهاز 

ز نظر كسب اكاربردي و  هايجزو پژوهش از نظر هدفپردازد، لذا كاربران از خدمات دريافت شده مي

 پژوهش اريجامعه آمگيرد. قرار ميهاي توصيفي و از نوع همبستگي پژوهش جزونياز هاي مورد داده

براي داقل ح ١٤٠٠-١٤٠١هاي كه در سال نفر از كاركنان شركت ملي صنايع مس ايران است ٩٥٠شامل 

با استفاده از  مورد نياز حجم نمونه.انداستفاده نمودهنه آموزش الكترونيكي سامااز خدمات يك مرتبه 

  نفر به دست آمد.   ٣٦٠گيري كوكران نمونهروش 

عوامل اثرگذار  همقالات و كتب مربوط ،ايبا بررسي منابع كتابخانهراي گردآوري داده هاي مورد نياز ب

 خبرگان زا نفر ٥ از متشكل ايكميتهند و سپس عوامل شناسايي شده در شناسايي شدخدمات  بر كيفيت

ري بودن يا به دلايلي مانند تكرا عواملاز  يبرخ مورد بحث و بررسي قرار گرفت و صنعت و دانشگاه

 در كه شدند ييشناساپژوهش يرهاي اصلي حذف شده و متغ فهرستاز  عدم تناسب با موضوع پژوهش

ي كيفيت فني دو سرفصل ارزياب درپرسشنامه  .دادند تشكيل راپژوهش  پرسشنامه اصلي هايگويه نهايت

اي درجه ٥يف سؤال بسته پاسخ كه در ط ٤٠با  و ارزيابي كيفيت خدمات دهي سامانه آموزش الكترونيكي

تعيين و  حتواروايي م تعيين روشدو از پرسشنامه براي تعيين روايي  طراحي شد.ليكرت تنظيم شده است 

  ست.ا يرياندازه گ مدلمناسب بودن بيانگر  ٣ جدول شماره استفاده شد كه نتايجسازه  روايي
  

  متغيرهاي تحقيقتحليل عاملي تأييدي مرتبه اول و دوم  نتايج. ٣جدول 
 مدل

اندازه گيري   
 كاي دو متغيرها

درجه 
 آزادي

نسبت كاي دو 
 RMSEA بر درجه آزادي

  مدل 
 اندازه گيري

  فنيابعاد كيفيت 
  سامانه آموزش الكترونيكي 

٠٨٢/٠  ٩٢/٢  ١٥٠  ٣٤/٥٧٢  

                                                      
1. Security / privacy 
2. Content 
3. Easy to use 
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 مستقل متغيرهاي
  اول مرتبه

خدمات دهي ابعاد كيفيت 
  سامانه آموزش الكترونيكي

٠٥١/٠  ٤٦/٢  ١٢٨  ٩٦/٤٦٨  

 مدل اندازه گيري
متغيرهاي مستقل 

  دوم مرتبه

  فنيابعاد كيفيت 
  سامانه آموزش الكترونيكي 

٠٦٩/٠  ٧٢/٢  ١٥٤  ٣٦/٥٧٨  

خدمات دهي ابعاد كيفيت 
  سامانه آموزش الكترونيكي

٠٦٨/٠  ٨٨/٢  ١٥٧  ٥٩/٥١٦  

مدل اندازه گيري 
  وابسته  متغير

  مرتبه اول
  ٠٥١/٠  ٩٤/٢  ٢  ٧٧/٥  رضايتمندي كاربران

  
به دست آمده در جدول نتايج  كه آلفاي كرونباخ استفاده شدضريب از پرسشنامه نيز براي سنجش پايايي 

  باشد.ميپايايي مناسب پرسشنامه بيانگر  ٤شماره 
  

   متغيرهاي تحقيق محاسبه ضريب پايايينتايج . ٤جدول 

  تعداد  سوالات پرسشنامه  آلفاي كرونباخ  هامؤلفه  ابعاد

  كيفيت
  فني سامانه 

 ٣ ٧٥٥/٠ طراحي سامانه

 ٤ ٧٨٠/٠ قابليت اطمينان

 ٤ ٨١٣/٠ پاسخگويي

 ٣ ٧٢٩/٠ تضمين خدمات 

 ٤ ٨٢٥/٠ دسترسيراحتي در 

  كيفيت
  خدمات دهي سامانه 

  ٣  ٧٩٥/٠  عوامل فيزيكي
  ٤  ٨٠٦/٠  سامانه قابليت اطمينان

  ٣  ٨٢١/٠  سامانه پاسخگويي
  ٢  ٧١٦/٠  سامانه امنيت و محرمانگي

  ٤  ٧٢٨/٠  ي سامانهمحتوا
  ٣  ٧٤٦/٠  سامانه سهولت استفاده

  ٣  ٨٦٥/٠  رضايت كلي  رضايتمندي كاربران

استفاده  هاي پژوهش باابعاد و مؤلفهوضعيت  ابتدادر ي به دست آمده از پرسشنامه هادادهبه منظور تحليل 

 Lisrelافزار  نرمبا پژوهش هاي هفرضيشد. در ادامه،  ارزيابيو آزمون تي استيودنت  24SPSS افزار نرماز 

    مورد ارزيابي قرار گرفتند.معادلات ساختاري  يابي مدلآزمون  و

  هايافته

اي جهت آزمون ي پژوهش از آزمون تي استيودنت تك نمونهررسي وضعيت متغيرهابراي ب ابتدادر 

وضعيت متغير و فرض مقابل () µ<=3 در حد مطلوبي نيست هاي پژوهشوضعيت متغيرفرض صفر (



  ٦١/… وارزيابي كيفيت خدمات سامانه آموزش الكترونيكي شركت ملي صنايع مس 

 
محاسبه شده  با توجه به اينكه عدد معنادارياستفاده شد. ) < µ 3هست در حد مطلوبي هاي پژوهش 

هر دو حدّ و  است ٠٥/٠ تر ازكم ،نشان داده شده است ٥ي پژوهش كه در جدول شماره متغيرها براي

وضعيت گردد كه شود و نتيجه گيري ميتلقي مي ييد شدهتأفرض مقابل لذا ، باشدميثبت منيز بالا و پايين 

  ي قرار دارد. مناسبدر حدّ  ي پژوهشمتغيرها
  

  اي آزمون تي استيودنت تك نمونهنتايج . ٥جدول 
Test Value=3 

 T متغيرها
درجه 
 آزادي

عدد 
 معناداري

تفاوت 
 ميانگين

 فاصله اطمينان
درصدي ٩٥   وضعيت 

حد  حد بالا
 پايين

  مطلوب  ٤٨٢٠/٠  ٨٠٧٨/٠  ./٥٥٠٠٠  ٠٠٠/٠  ٣٥٢ ٣١٠/١٨ سامانه فني طراحي

  مطلوب  ٦٠٦٤/٠  ٧٢٥٥/٠  ٦٦٠٦/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢ ٥٤٠/٢٤ قابليت اطمينان
  مطلوب  ٤٧٠٥/٠  ٦٠٧٣/٠  ٥٤٠٠٠/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢ ٥٨٦/١٧ پاسخگويي

  مطلوب  ٦٦٦٠/٠  ٧٨٢٤/٠  ٧٢٤٢٢/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢ ١٠٨/٢٥ تضمين خدمات

  مطلوب  ٤٣٨٢/٠  ٥٨٢٣/٠  ٥١٠٢٢/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢ ٨٥٠/١٧ راحتي در دسترسي

  مطلوب  ٦٥٠١/٠  ٧٨١٠/٠  ٧١٥٥٦/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢  ٧٣٧/٢١  عوامل فيزيكي

  مطلوب  ٨٥٨٣/٠  ١٠٦٠/١  ٠٢٧١١/١  ٠٠٠/٠ ٣٥٢  ٥٥٤/٢٥  اطمينان سامانهقابليت 

  مطلوب  ٤٤٢١/٠  ٥٨٥٥/٠  ٥١٣٧٨/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢  ١٢٢/١٦  پاسخگويي سامانه

  مطلوب  ٦٤٣٠/٠  ٧٥٨٨/٠  ٧٠١٠٠/٠  ٠٠٠/٠ ٣٥٢  ٥٤٠/٢٣  امنيت سامانه
  مطلوب  ٨٣٥٢/٠  ٠٧٠٣/١  ٠١٢٢٢/١  ٠٠٠/٠ ٣٥٢  ٦١٠/٢١  محتواي سامانه

  مطلوب  ٠٥٧١/١  ٢٠٣٥/١  ١٢٥٠٠/١  ٠٠٠/٠  ٣٥٢  ٨٥٣/٢٩  از سامانهسهولت استفاده 
  

نتايج  .يابي معادلات ساختاري استفاده شد مدلروش از  هاي ارائه شدههآزمون فرضيبه منظور بررسي 

 نرم افزار ليزرل توسطكه ) مدل در حالت تخمين استاندارد و مدل در حالت اعداد معناداري(مدل تحليل 

  است.  گرديدهارائه  ٢و  ١هاي شكلدر انجام شده 
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       Chi-Square = ۴٨٢ .۴٣, df = ٧٩, p-Value = ٠٠٠٠, RMSEA = ٠٠۶٩ 

  در حالت اعداد پژوهشهاي ل بررسي فرضيه. مد١  شكل
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 
 
Chi-Square = ٢٤٠,٥١, df = ٨٦, p-Value = ٠,٠٠٠, RMSEA = ٠,٠٧٠   

  تخمين استاندارددر حالت  پژوهشهاي ل بررسي فرضيه. مد٢  شكل
  

. از باشدبرازش مناسب مدل مي حاكي ازهاي تناسب به دست آمده شود شاخصچنانكه ملاحظه مي

 باشدميتر كوچك ٣ از مقدار مجازكه است  ٧٣/٢برابر با  بر درجه آزادي كاي دو نسبتمقدار  آنجاكه

با توجه به نتايج به دست  ، لذاباشدتر ميكوچك ٠٨/٠كه از است  ٠٦٩/٠نيز برابر با  RMSEA مقدار و

12.28
0.83  



  ٦٣/… وارزيابي كيفيت خدمات سامانه آموزش الكترونيكي شركت ملي صنايع مس 

 
 ٧٥/٠به ميزان  داراي اثرات مثبتيسامانه فني كيفيت ابعاد مربوط به كه  نمودنتيجه گيري توان آمده مي

بر رضايتمندي  ٧٨/٠به ميزان سامانه دهي كيفيت خدمات ابعاد مربوط به و بر رضايتمندي كاركنان 

سامانه آموزش الكترونيكي خدمات  ازبراي يك مرتبه داقل ح١٤٠٠-١٤٠١هاي در سالكاركناني كه 

 ١شكل شماره نتايج به دست آمده در استفاده نموده اند دارد.  نايع مس ايرانمستقر در شركت ملي ص

دهي  كيفيت خدماتابعاد يفيت فني و كمربوط به ابعاد غير تهر دو مدر مقدار تي بيانگر آن است كه نيز 

در  بيانگر آن است كه اثر هر دو متغير ، لذا اين نتيجهباشدمي ٩٥/١بالاتر از  سامانه آموزش الكترونيكي

  شده تلقي نمود.تأييد توان ميرا پژوهش هاي اصلي فرضيهاست و  معنادار %٩٥ سطح اطمينان

برازش قرار  افزار ليزرل مورد با استفاده از نرم پژوهش، مدل فرعيهاي فرضيهبه منظور بررسي  همچنين 

 شد ارزيابي كاربرانرضايتمندي  برفني و كيفيت خدمات سامانه كيفيت  تباط هريك از ابعادو ار گرفت

   ارائه شده است. ٦شماره  در جدولكه نتايج 
  

    پژوهشفرعي  هايهنتايج بررسي فرضي. ٦ جدول
 شماره
 فرضيه

 مسير
 ضريب
 مسير

آماره 
t 

 نتيجه آزمون معناداري

 پذيرش P<0/01 ١٧/٣ ٤١/٠ كاربرانرضايتمندي        طراحي سامانه  ١,١

 پذيرش P<0/01 ٥٨/٣ ٤٢/٠ كاربرانرضايتمندي         قابليت اطمينان ١,٢

 پذيرش P<0/01 ٨٩/٢ ٣٨/٠ كاربرانرضايتمندي         پاسخگويي ١,٣

 پذيرش P<0/01 ٥٣/٢ ٣٣/٠ كاربرانرضايتمندي         تضمين ١,٤

 پذيرش P<0/01 ٨٥/٢ ٣٦/٠ كاربرانرضايتمندي       راحتي در دسترسي ١,٥

 پذيرش P<0/01 ٠٥/٣ ٣٩/٠ كاربرانرضايتمندي          عوامل فيزكي و ملموس ٢,١

٥٨/٠ كاربرانرضايتمندي قابليت اطمينان سامانه       ٢,٢  ٣٢/٥  P<0/01 پذيرش 

٥١/٠ كاربرانرضايتمندي پاسخگويي سامانه        ٢,٣  ٢١/٣  P<0/01 پذيرش 

٤٨/٠ كاربرانرضايتمندي امنيت سامانه         ٢,٤  ١٧/٤  P<0/01 پذيرش 

٥٤/٠ كاربرانرضايتمندي محتواي سامانه        ٢,٥  ١٩/٥  P<0/01 پذيرش 

٣٧/٠ كاربرانمندي ترضايسهولت استفاده        ٢,٦  ٠٩/٣  P<0/01 پذيرش 
  

تر بزرگ كاربرانبر رضايتمندي  محاسبه شده براي اغلب ابعاد اثرگذار T آمارهشود چنانكه ملاحظه مي

شود تمام ابعاد مربوط به كيفيت فني و كيفيت خدمات دهي سامانه از كه نتيجه گيري مياست  ٩٥/١ از

  كاربران برخوردار است. بر رضايتمندي  ) %٩٥اثرگذاري معنادار (در سطح اطمينان 

همه ابعاد  كهشود يري مينتيجه گاست، لذا عد مثبت مسير مربوط به هر بُضريب همچنين از آنجا كه 

  ي دارد.مثبتاثرات  كاربرانرضايتمندي  برفني و كيفيت خدمات دهي سامانه كيفيت  مربوط به
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توان كاربران را مي ثير ابعاد مختلف بر رضايتمنديأميزان ت ٦شماره جدول از سوي ديگر بر مبناي نتايج 

بيشترين  از سامانه محتواي قابليت اطمينان و كيفيتابعاد مربوط به بر اين اساس مقايسه نمود. با يكديگر 

رضايتمندي  بر اثرگذاريترين كماز دسترسي  سهولتتضمين خدمات و مربوط به ابعاد و اثرگذاري 

قابليت اطمينان سامانه كاربران، رضايتمندي  اثرگذار بر كسببُعد  بهتريني به عبارت ند.برخوردار كاربران

  بعدي قرار دارند.  مراتبدر سامانه امنيت  و هاي آموزشيمحتواكيفيت ابعاد مربوط به است. پس از آن 

  بحث و نتيجه گيري

آموزش الكترونيكي بر رضايتمندي كاربران از  به ارزيابي تأثير كيفيت خدمات سامانه حاضر پژوهش

در شركت ملي صنايع مس ايران پرداخته است. نتايج حاصل  ١٤٠٠-١٤٠١هاي خدمات دريافتي در سال

فني و كيفيت خدمات دهي كيفيت ابعاد مربوط به  پژوهش نشان داد كه اصلي هايآزمون فرضيهاز 

  دارد. مثبت و معنادار  اتاثركاربران  بر رضايتمنديسامانه 

 ,Hadavand etal, 2012; Salaun and Floresهاي حاصل از تحقيقاتبه دست آمده با يافته نتايج

2016; Salimi etal 2016; Sanchez and Bonillo, 2019;  Nelson and Thompson, 2020  
فني و كيفيت مربوط به ابعاد  فرعي نشان داد كه هر يك ازهاي هآزمون فرضي نتايجباشد. منطبق مي

 يك و بهبود هرداشته است دار امثبت و معن اتاثركاربران  منديبر رضايت كيفيت خدمات دهي سامانه

گذاري بيشترين اثرگردد.بر مبناي نتايج به دست آمده كاربران مياز ابعاد منجر به افزايش رضايتمندي 

 Rust and هاي تحقيقاتاست. اين نتيجه با يافته سامانه محتوايقابليت اطمينان و ابعاد مربوط به 

Kannan, 2012; Finn, 2018; Wilson and Moore, 2019; Nelson and Thompson, 
2020; Taylor and Strutton, 2021  به دست آمده در اين هاي باشد. بر مبناي يافتههماهنگ مي

شود كه براي رضايتمندي كاربران شركت ملي صنايع مس ايران از خدمات پژوهش نتيجه گيري مي

تعاملات كاربران با ايجاد زمينه براي و نيازها  با ناسبتي مهامحتوا ارائه ،سامانه آموزش الكترونيكي

كه  شودطراحي  نحويسامانه بايد به كاربران نيز براي بهبود دسترسي سامانه بايد مورد توجه قرار گيرد. 

از  كاربرانكيفيت خدمات توسط  تشخيص نحوه ارزيابي .باشدمستمر و سهل الوصول آن  دسترسي به

آموزش  به عنوان متولي طرح خدمات شركت ملي صنايع مس ايران معاونت آموزشاست كه  وظايفي

  نمايد. بايد به آن توجه الكترونيكي

تمهيدات لازم جهت ارتباط دوسويه و مداوم بين مدرس شود با توجه به نتايج به دست آمده پيشنهاد مي

آگاهي از عوامل توجه به نيازها و علائق كاربران و  فراهم شود. در سامانه آموزش الكترونيكيفراگير و 



  ٦٥/… وارزيابي كيفيت خدمات سامانه آموزش الكترونيكي شركت ملي صنايع مس 

 
سامانه آموزش الكترونيكي از ديگر پيشنهاداتي است كه  براي تسريع پذيرش و استفاده از آنها قمشو

ديگر منجر شود.  از پيشنهادات  شركت ملي صنايع مس ايرانتواند به توسعه يادگيري الكترونيكي در مي

افزايش توانايي آنها در استفاده از  و كاركنانهاي آموزشي براي بهبود مهارت برنامهتوان به طراحي مي

هاي عملكردي براي ارزيابي سامانه و تعريف شاخصاشاره نمود. الكترونيكـي  هاي آموزشسامانه

آموزش حضوري از ديگر پيشنهاداتي است با معيارهاي هاي الكترونيكي آموزشضوابط  سازي متناسب

   تواند كمك نمايد.هاي آمورش الكترونيكي ميعملكرد سامانه كه به بهبود

مورد بايد بعدي  هايهايي است كه در پژوهشداراي محدوديتاين پژوهش انند هر پژوهش ديگري م

هاي ديگر در زمان و ممكن است انجام شده ١٤٠٠-١٤٠١ بازه زمانياين پژوهش در توجه قرار گيرد. 

تمايلات و  ،كاري، فقدان صراحتمحافظه مانندگر تأثير متغيرهاي مداخله. شودنتايج متفاوتي مشاهده 

  ه است. مطلوب نظر را با چالش مواجه ساخت نتايج بكسها، به پرسشنامهكاربران در پاسخ تعصبات 

مستقر در  سامانه آموزش الكترونيكي فني و خدماتيكيفيت ارزيابي به صرفاً حاضر پژوهش همچنين 

ارزيابي شود ميمنجر كاربران  منديرضايت بهو ساير عواملي كه مس ايران پرداخته  شركت ملي صنايع

  شوند.هاي آتي بررسي در پژوهشعوامل  سايرشود اين محدوديت پيشنهاد مي رفعبراي كه اندنشده
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