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چکیده
خدمات الکترونیکی کیفیت به منظور سنجش این پژوهشدر 

شکاف برتري ، سروکوآل- بر اساس الگوي ايدر دانشگاه پیام نور 
: روش پژوهش از نظر راهبرد اصلی. گیري شداندازهخدمات 

میدانی و : کاربردي؛ از نظر راهکار اجرایی: کمی؛ از نظر هدف
جامعه . یابی بودزمینه-توصیفی: اسنادي و از نظر تکنیک تحلیلی

آماري این پژوهش را دانشجویان ترم سوم و بالاتر دانشگاه پیام 
، در 1389- 1390تحصیلی نور استان اردبیل در نیمسال دوم سال

هاي مختلف با حجم مقاطع کارشناسی و کارشناسی ارشد در رشته
گیري این پژوهش روش نمونه. دادنفر تشکیل می20000تقریبی 
از بین مراکز دانشگاهی؛ دانشگاه که. اي بوداي چند مرحلهخوشه

پیام نور مرکز استان، یک مرکز دانشگاهی دیگر و یک واحد به 
جدول بر اساسي کلی حجم نمونه. تصادفی انتخاب شديشیوه

اي ؛ و خوشهα= 05/0مورگان، با در نظر گرفتن خطاي- کرجسی
شد که نظر گرفتهنفر در 500گیري، قریب به بودن روش نمونه

ها از دادهآوري جهت جمع. پرسشنامه قابل تحلیل بود476
سروکوال با پایایی -اي(ي کیفیت خدمات الکترونیکی پرسشنامه

97/0 =α 95/0در سطح موجود و =αاستفاده ) در سطح مطلوب
<05/0با z=704/0(اسمیرنوف -نتایج آزمون کالموگروف. شد

703/0p= (هاي جمعداده.استها نرمال هنشان داد که توزیع داد -

اي تجزیه و تحلیل تک نمونهtآوري شده با استفاده از آزمون 
در الکترونیکی ت اخدمنتایج نشان داد که وضعیت کیفیت . گردید
داري پایین ي معنیبه گونههاآنخدمات و ابعاد يهامؤلفهتمامی 

به بیان دیگر در خدمات الکترونیکی دانشگاه پیام نور، .است
د داشته یعنی دانشجویان از کیفیت شکاف برتري خدمات وجو

. اندار نارضایتی نمودهخدمات، اظه
- خدمات الکترونیکی، کیفیت خدمات، اي: واژگانکلید

سروکوآل، رضایت دانشجویان_
مقدمه- 1

) فاوا(هاي اطلاعاتی و ارتباطاتی ي کاربست فناوريدر سایه
ي گذشته، در رویکردهاي جدید تعلیم و تربیت در دو دهه

طراحان آموزشی جدیدي پا به ،داري اتفاق افتادهي معنیتوسعه
- عرصه گذاشته و رویکردهاي تعلیم و تربیت شاهد تنوع چشم

هاي متعددي به منظور ها و دانشکدهدانشگاه.]1[گیري شده است 
و ها هاي آموزش اضافی و جنبی، دورهفراهم ساختن فرصت

اند تا هم آموزشی الکترونیک و برخط تدارك دیدهيهابرنامه
یت دانشجویان خود را جلب نموده و هم دانشجویان بتوانند رضا

ي آن در سنوات اخیر، تعداد در نتیجه. جدیدي را جذب نمایند
انگیزي افزایش یافته هاي برخط به طرز شگفتها و برنامهدوره
].2-1[است

هاي یادگیري الکترونیکی با این وجود بسیاري از پروژه
درصد71انجام شده، فقط طبق تحقیقات ] 3[اندشکست خورده

درصد از کارکنان، 30درصد مدیران میانی و 40مدیران ارشد،
درصد 40،فهمندمیهاي آموزش الکترونیکی شرکت را استراتژي

].4[کنندرا تدوین نمیکهاي استراتژیبرنامهحتی ، هاشرکت
اند که نرخ ماندگاري ها نشان دادهپژوهشعلاوه بر آن 

از ماندگاري یادگیرندگان در الکترونیکییادگیرندگان در آموزش 
نگه داشتتر است و تی پاییننو مراکز آموزش سمؤسسات

تر و نیازمند یادگیرندگان موجود از جذب دانشجویان جدید سخت
.]5[تدابیر بیشتري است 
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یکه درك کامل از عوامل اثرگذار بر اثربخشمحققان معتقدند
آن یادگیري الکترونیکی براي جلوگیري از اشتباه و به دنبال 

ابزار ،هافناوريزیرا . ]6[شکست ضروري استپیشگیري از 
هستند والکترونیکیکلیدي براي پر کردن شکاف در آموزش 

و یادگیرنده در دهندهادیمحملی براي تبادل اطلاعات بین 
شوند این ابزار سبب می. ]7[کند فراهم میالکترونیکی آموزش 

ي تبادلی کاهش یافته، یادگیرندگان مواد آموزشی را فاصله
معتقدند که کیفیت تعدادي از محققان . ارزشمند قلمداد نمایند

ي آموزش هاي آموزشی به ویژه به شیوهي دوره و برنامهارائه
تبع آن رضایت یادگیرندگان عنصر مهمی در الکترونیکی و به

خصوص ترك تحصیل یادگیرندگان و یا ماندگاري آنان در سیستم 
از ارقام نرخ ترك تحصیل بالاییسهمو]9، 8[آموزشی است

مربوط به کیفیت پایین خدمات ادراك شده است و ارتقاي کیفیت 
. ]11-10[گرددخدمات منجر به افزایش رضایت دانشجویان می

هاي بر بازدهی مناسب دورهرگذاریتأثیکی از عوامل اصلی 
، میزان رضایت کاربران هاآنآموزش الکترونیکی و تداوم برگزاري 

هاي ارتباطاتی وکه براي طراحان و مدیران سیستم]12[باشد می
و ]13[اهمیت فراوانی دارد الکترونیکیاطلاعاتی و آموزش 

از نظر آنان،نکهیبر اشوند که علاوه میضیکاربران زمانی را
بخشی هم از ي رضایتتجربهون به صرفه باشد،قرها مهزینه

اند که زمانی کاربران ها نشان دادهپژوهش. سیستم داشته باشند
نمایند که مراجعه به وب سایت را سایت مراجعه میدوباره به وب

].14[د نقلمداد نمایمطلوببخش و لذت
کیفیت را با رضایت مشتري نهضت کیفیت خدمات،پیشگامان 

با افزایش کیفیت هستندمعتقد هاآنبه عبارت دیگر . دنندایکی می
یرود و بدین طریق اثربخشخدمات، رضایت مشتریان بالا می

یهاي اثربخشیابد به همین خاطر یکی از شاخصسازمان ارتقا می
هاي ها و زمینهدر موقعیت.]15[سازمان، رضایت مشتري است 

- ادبیات حجیم و محکمی وجود دارد که نشان میآموزشی هم،

اي در رضایت از کنندهدهد کیفیت خدمات عنصر مهم و تعیین
نشان بندي تحقیقات متعددي جمعکهيطوربه ] 1[خدمات است 

داري براي رضایت معنینیبشیپ،کیفیت خدماتداده است
و رضایت یادگیرندگان عامل مهمی در ]16[یادگیرندگان است

]18-17[بوده هاي یادگیري الکترونیکیبینی موفقیت سیستمپیش
.]19[نماید و در یادگیرندگان ایجاد انگیزه می

گذشته در خصوص کیفیت خدمات در سال20در طی 
هاي زیادي صورت پژوهش) متعارف(هاي آموزشی سنتی محیط

در عوض در خصوص سنجش کیفیت خدمات ]20[گرفته است 

- الکترونیکی، عوامل اثرگذار بر آن و نیز پیامدهاي آن تعداد نوشته

اطلاعات ناشی کهیحالدر ]17[هاي علمی خیلی محدود است 
از مطالعات انجام یافته در خصوص تعاملات افراد با فناوري نشان 

یمتفاوتند فرآیهاي جدید،دهد که ارزیابی افراد از فناوريمی
ریزبه صورت کیفیت خدمات الکترونیک راهابرخی. است
] :21، 15[دنکنمییمعرف

توان به :کارایی: شاملترونیک اصلیککیفیت خدمات ال) الف
یافتن محصولات مطلوب و سایت،مراجعه به وبدرمشتریان 

- اشاره میو کنترل آن با حداقل تلاشهاآناطلاعات مربوط به 

داشتن هاي خدماتی شرکت،صحت وعده:سفارشنیتأم؛ کند
موجودي محصولات کافی و تحویل محصول طی دوره زمانی 

با :قابلیت اتکا؛ کندوعده داده شده را با یکدیگر یکپارچه می
24کارکرد فنی وب سایت و میزانی که وب سایت به صورت 

حفظ ؛ مرتبط استکند،به خوبی کار میساعته در دسترس بوده و
حفظ اسرار شخصی شامل تضمین این مسئله عدب:اسرار شخصی
کننده در اختیار هاي مربوط به رفتار خرید مصرفاست که داده

دیگران قرار نگرفته و اطلاعات مربوط به کارت اعتباري خریدار 
.شوداینترنتی به صورت امن نگهداري می

توان : گوییپاسخ: شاملمقیاس بهبود کیفیت خدمات) ب
و تهیه اطلاعات مناسب براي مشتریان به ارائهشرکت را براي 

هنگام بروز مشکل، مکانیسم مدیریت کالاهاي مرجوعی و 
عدي ب: جبران؛ سنجدهاي اینترنتی مینامه براي ضمانتموافقت

است که شامل بازپرداخت بخشی از پول حمل کالاهاي مرجوعی 
مشتریان براي مکالمه زنده و به نیاز : تماس؛ استهاآنو اداره 

. کندطریق تلفن اشاره میفوري با نماینده اینترنتی یا از
هاي در بررسی مقالات نوشته شده و فعالیت1گرويمک

ترونیکی کپژوهشی انجام یافته در خصوص کیفیت خدمات ال
محققان باور : انعطاف پذیري: نمایدبرخط بر موارد زیر تاکید می

از نظر زمانی و (ي آموزش پذیري ارائهانعطافدارند که میزان 
با پیشرفت )فردي یادگیرندگانيهایژگیبا وو متناسبمکانی 

پاسخگویی و ؛ دار داردتحصیلی یادگیرندگان ارتباط مثبت معنی
در کنار پشتیبانی فنی، دانشجویان بایستی : پشتیبانی یادگیرنده

و احساس نمایند بتوانند به خدمات مرکز آموزشی دسترسی داشته
به عنوان مشتریان اًیثانت انسانی و اکه ابتدا به عنوان موجود

تجارب : ل در یادگیريعامت؛ مورد توجه هستند،مؤسسات
یادگیري بایستی تعامل بین اساتید و دانشجویان و دانشجویان با 

1 - McGorry
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اغلب محققان باور دارند که . را پشتیبانی نمایدهمدیگر
دگیري تعاملی را محیط یادگیري اثربخش هاي یادانشجویان محیط

: مفید بودن و سهولت کاربست فناوريادراك؛ نمایندتوصیف می
، ادراك سهولت کاربست و فواید 1در مدل پذیرش فناوري

ي بر نگرش کاربران نسبت به فناوري اثر گذار بوده ورکاربست فنا
ریتأثو به موجب آن بر تصمیم کاربران بر کنار آمدن با فناوري 

یادگیري برخط و الکترونیکی يهاطیمحدر :پشتیانی فنی؛ دارد
به مواد آموزشی یر دانشجویان قادر به دسترسگا.حیاتی است

. مشارکت در یادگیري به طور جدي آسیب خواهد دیدنباشند،
شود که با شکست اولیه با فناوري باعث میتوأمي مواجهمتأسفانه

تداوم و برنامه را ترك نموده نسبت به حضور عاًیسریادگیرندگان 
مشارکت در دوره نگرش منفی پیدا نمایند و از ثبت نام و حضور 

:رضایت دانشجویان؛ دیگر دانشجویان نیز جلوگیري خواهند نمود
هاي مرتبط با آموزش از دور،در اغلب مطالعات و پژوهش

- رار میرضایت دانشجویان به عنوان یک متغیر وابسته مد نظر ق

عامل اصلی بقاي یادگیرنده در سیستم محسوب کهیحالگیرد در 
. ]22[گرددمی

عنوان سنجش کیفیت وب ی باپژوهشدر 2حسن و ابوالروب
اي انجام هها و پژوهشروش تحلیل محتواي طرحبا ها سایت
که پس از تلخیص و جمع بندي کارهاي انجام شده در ،یافته

به نتایج زیر دست بوداقتصاديهاي تجاري وسایتيحوزه
وضعیت ، اجرایی، قابلیت اعتمادل شام(کیفیت کاربرپسندي: یافتند

کیفیت محتوا؛ )خصوصی سازي، سفارشی سازي/تعاملی، امنیت
، تنوع ارائه، )دقت، عینیت و سندیت(به موقع بودن، تناسب، متن(

، یخوانهمجذاب، (کیفیت طراحی؛)فرهنگیو چندچندزبانگی 
امل ش(کیفیت سازماندهی؛ و)فیلم/صدا/لوگو، تصویر،رنگ

به از این عوامل هر کدام .)ضمایم، نقشه، ثبات، دامنه، پیوندها
درصد کیفیت 17درصد و 23درصد، 29درصد،31ترتیب 

.]23[دهندها را پوشش میخدمات وب سایت
مرور ادبیات کیفیت خدمات الکترونیکی نشان با این حال 

بر الگوي سروکوال عمدتاًها در این حوزه که پژوهشدهدمی
هاي الکترونیکی به ویژه مبتنی بوده و ابعاد سروکوآل به محیط

.]26-24[تعمیم داده شده است محورنترنتیا
براي سنجش کیفیت آموزش الکترونیکی] 11[در سند 

سروکوآلاز الگوي ي مدیریت بازرگانی دانشگاه تگزاسدانشکده
چهار بعد از ابعاد سروکوآل یعنی هاآن. استفاده شده است

1 - technology acceptance model (TAM)
2 - Hasan & Abuelrub

پاسخگویی و قابلیت اعتماد را به عنوان ابعاد همدلی،تضمین،
مورد استفاده قرار کیفیت خدمات در کنار محتواي وب سایت

، نتایج پژوهش نشان داد که متغیرهاي محتواي وب سایت. دادند
سدرصد واریان49اعتماد؛پاسخگویی و قابلیت همدلی،تضمین،

نمایند که سهم محتواي کیفیت خدمات الکترونیکی را تبیین می
اسخگویی ، پ)16/0(ی، همدل)2/0(، تضمین )37/0(وب سایت

64همچنین ابعاد یاد شده . است) 11/0(د و قابلیت اعتما) 16/0(
درصد واریانس رضایت از 36درصد واریانس تمایل به عمل و 

هاي وهشتعدادي از پژ]26[در سند . نمایندین میخدمات را تبی
است که اغلب شده بررسی و نشان داده انجام یافته در این حوزه، 

. ها بر مبناي الگوي سروکوآل انجام گرفته استپژوهش

خدمات الکترونیکی مبتنی بر سنجش کیفیت الگوهاي : 1جدول 
]26[باس از تاق: سروکوآل

)شناسه(معرف  گو
ال

قق
مح

ي بازخورد نه تنها از طریق رایانه در ارائه:پاسخگویی
سایت و سازي وبیسفارشزمان پاسخ بلکه از طریق

.ال برخطفعارائه خدمات 
قابلیت اتصال به اینترنت و بارگذاري :قابلیت اطمینان

.سیستم دچار خدشه نباشدبه طوري کهمطالب
اشاره به توانایی اعتماد سازي و ایمنی بخشی : تضمین
.دارد

سایت از قبیل دیداري،هاي وبویژگی:عوامل ظاهري
هاي شبیه سازي و ویژگیایی،مپویانشنیداري،
.بخشدیماي دیگر که ظاهر وب را ارتقا چندرسانه

بسیار تدارك تضمین برخط،و ی برخط،لدمهایجاد
.دشوار است

وآل
روک

س ]
27[

همانند سروکوآل فیزیکی وجود تعاملات انسانی برخط 
، همچون شایستگیهاییشناسهبدان معنی که . ندارد

رسانی،یاريآرامش و دوستی،نظافت،دب و مهربانی،ا
با یخاصتناسبپذیري تعهد، و انعطافمراقبت،

هاییشناسهالکترونیکی ندارند در عوض بتجار
ظواهر،فهم،اعتبار،تعامل،پذیري،همچون دسترس

الکترونیکی بستی در تجاررصداقت و دیکپارچگی و
و همانند خدمات فیزیکی و معادل با آن قابل اجرا

.هستندمدیریت

کوآ
سرو

ل
]

28[
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خریداران اینترنتی و نظر ادراك کیفیت خدمات را هم از 
از نظر هاآن. بررسی نمودندینترنتیاریغهم از نظر 

خدمات را د کیفیت عشش بخریداران اینترنتی،
، سهولت 1دسترسیقابلیت اطمینان،:شناسایی نمودند

اما از هفت .امنیت و اعتبارشخصی سازي،کاربست،
بعد ،ینترنتیاریغبعد ارائه شده به خریداران 

خاص خریداران غیر 2پذیريپاسخگویی و دسترس
.بعد اعتبار اهمیتی نداشتکهیحالبوده در 

وآل
روک

س ]
29[

- ویژگی؛)جابجایی و کیفیت اطلاعاتسهولت (عملکرد 

؛)موتور جستجوگربه عنوان مثال(هاي وب سایت
ییشناساییبایزبه عنوان مثال فراپیوندها؛(ساختار 

قوام و دوام (قابلیت اطمینان؛)سایتظاهر وب
سهولت بازیابی (؛ قابلیت ذخیره)سایتکارکردي وب

ارسال و دریافت(قابلیت خدمت رسانی ؛)اطلاعات
سیستم؛یکپارچگیامنیت؛؛)هامشکلات و راه حل

گویی اطلاعات، پاسخاشتراك گذاردناعتماد براي به 
پذیري لازم در پاسخ به نیاز هاي حسن نیت و انعطاف(

- سیاستکیفیت خدمات متمایز و سفارشی،؛)مشتریان

دلی در مهاطمینان؛؛معروفیتسازي وب،هاي ذخیره
.یل رایانهعناصر تماس انسانی از قب

ی 
راح

و ط
آل 

وکو
سر

 از 
دي

ابعا
یس

يهاستم
تی

لاعا
اط

]
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هفت بعد کیفیت خدمات الکترونیکیدر این پژوهش 
:داشته است که از دو مقیاس تشکیل شده است

توانایی،(کارایی :روکوآل شاملس_ي ايهسته)الف
تحقق ؛)سهولت حرکت و جابجایی در وب سایت

ي به موقع ارائهانبار وداشتن محصولاتی در (وعده 
و )عملکرد فنی وب سایت(قابلیت اطمینان ؛)هاآن

به اشتراك ارتباط باتضمین در (حریم خصوصی 
؛)گذاري اطلاعات و امنیت

ي ارائه(پاسخگویی :و جبران شاملاستردادخدمات )ب
گارانتی برخط اطلاعات مناسب به هنگام بروز مشکل،

پرداخت غرامت )کالاارجايو تدارك مکانیسمی براي 
صحبت با نمایندگی (و امکان برقراري تماس مشتري

.)خدمات

کی
رونی

لکت
ت ا

دما
ت خ

کیفی
3

وآل
روک

ر س
ی ب

مبتن
]
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کیفیت خدمات الکترونیکی شامل عوامل ملموس و 
یکپارچگیپاسخگویی،قابلیت اعتماد،ظاهري،

.استکیفیت اطلاعات و همدلی،اطمینانتعاملات،

عاد
اب

ي
از 

وآل
روک

س

]
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1- access
2- availibility
3- E-seveqval

دارند که سه دلیل عهده اظهار مین همکاراوپاراسورامان
سازي و مفهومسازد استخراج تعریف،وجود دارد که روشن می

هاي رونیکی از ادبیات و پژوهشتسنجش کیفیت خدمات الک
اول اینکه کیفیت : ي بجا و قابل قبولی استشیوهخدمات سنتی،

با آنچه ) ارائه شده(عملکرد خدمات واقعی يخدمات از مقایسه
؛ گیردمینشأت) مورد انتظار(شایست ارائه شود بایست و میمی

بی حدود و بخوي کیفیت خدمات سنتی،گانهدوم اینکه ابعاد پنچ
و ؛دهدهاي مختلف را پوشش میثغور کیفیت خدمات در حوزه

به ارزش شدیدایابی مشتریان از کیفیت خدمات،رزسوم اینکه ا
. ]17[دریافت شده و مقاصد رفتاري مربوط است

تعریف کیفیت خدمات وب سایت را همو همکارانزیتهامل
اي در نظر سروکوال به عنوان حوزه_در این تعریف اي.اندنموده

تسهیلات و امکانات اثر بخش و ،4گرفته شد که یک وب سایت
و خدمات را فراهم ارائه و انتقال اطلاعاتکارآمد خرید و فروش،

کاملا طبیعی است البته به لحاظ ماهیت محیط الکترنیکی،. آوردمی
هاي سروکوآل سنتی متناسب با که تغییراتی در مفهوم و گویه

هاي اطلاعاتی و ارتباطاتی ایجاد شده باشدهاي سیستمویژگی
]33[ .

شناسایی و راهایی اي از ویژگیمجموعهو همکاراناملهتیز
به شرح زیر ي کیفیت خدمات الکترونیکی مولفه11را در آنها

] :34[ندبندي نمودطبقه
دقت و کارکرد و عملکرد درست فناورانه و:قابلیت اطمینان

گویی و پاسخصحت خدمات وعده داده شده و اطلاعات تولیدي؛
ي کمک در مواقع و سرعت عمل و توانایی ارائه:پذیريمسئولیت

امکان :ابهام یا مشکلی عارض گردد؛ دسترسیهایی که مکان
اتصال و ورود سریع به سایت و دریافت اطلاعات مورد نیاز در 

- امکان انتخاب شیوه:پذیريانعطافمواقع ضروري و مورد نیاز؛

جستجو و استرداد ودریافت،ارسال،هاي گوناگون پرداخت،
باشد شامل عملگرهایی بایستی سایت :ارجاء؛ سهولت جابجایی

که مشتریان را در جستجوي اطلاعات مورد نیازشان بدون مواجه 
یاري دهد و به مشتریان اجازه دهد به آسانی گونه مشکلی،با هیچ

سایت : کاراییدر سایت مانور داده و در صفحات آن جابجا شوند؛
از نظر ساختار و طراحی مناسب بوده و به از نظر کاربردي ساده،

استفاده و خروج به تریان جهت ورود،اي باشد که مشگونه
اطمینانی که :صداقت/تضمین کمترین اطلاعات نیاز داشته باشند؛

از یک طرف به ونمایند مشتریان در کار با سایت احساس می

4 - web site service quality
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خاطر شهرت و اعتبار سایت و محصولات و خدماتی که ازائه می 
و از طرف دیگر به خاطر وضوح و صادقانه بودن اطلاعاتدهد،

وکه میزان آن بسته به باور :محرمانه بودن/امنیت ارائه شده است؛
اعتقاد مشتریان به این نکته است که سایت از ورود بدون اجازه و 

از اطلاعات فردي افراد هاي دیگران معانعت نموده،فضولی
اي که حوزه:هزینه/قیمت آورد؛محافظت و صیانت به عمل می
هاي قیمت کل و قیمتها،هزینهمشتریان بتوانند در خصوص 

ارتباط با سایت و استفاده از خدمات اي در طول جریان مقایسه
جلوه و نمود ظاهري سایت؛: زیبایی شناسی تصمیم بگیرند؛،آن

سایت به چه میزان و با چه سطح : شخصی سازي/سفارشی سازي
قابلیت برآورد کردن نیازهاي فردي مشتریان را داشته و دسترسی،

. داردتنظیم یتهاي آنان قابلات و سبکحسلائق، ترجیبا
هاي نهایی پژوهشیپس از بررسن و همکاراپاراسورامان

متعدد انجام یافته در خصوص کیفیت خدمات الکترونیکی و 
سازي و بازنگري آنها،ي قبلی خود و سازهابزارهاي ساخته شده

:]17[اندارائه دادهمولفه به شرح زیر 4ویه در قالب گ22ابزاري با 
تعهد سرعت دسترسی و کاربست سایت؛، سهولت: 1کارایی

هاي داده شده در خصوص میزان التزام و تحقق وعده: 2)تحقق(
در سایت؛ هامؤلفهمنظم و در دسترس بودن عناصر و يارائه

رد و عملکرد درست سایت از نظر ککار: 3دسترس پذیري سیستم
ایمن بودن ياندازه: 4محرمانه بودنشخصی سازي و ؛ کیتکنولوژی

.سایت و حفاظت و صیانت آن از اطلاعات افراد
سروکوال براي هر کوآل همانند الگويسرو-ايدر الگوي

) حد کفایت(گیرند که به سطح کفایت شکاف دو سطح در نظر می
جهت . خدمات معروف هستند) شکاف برتري(و سطح رضایت 

آوري داده، به سه نوع داده به جمعمحاسبه این دو سطح در موقع 
: شرح زیر نیاز است

سطحی از خدمت است که مشتریان : سطح حداقل انتظارات
تر از آن میزان را در هر از سازمان مطبوع خود انتظار دریافت کم

. گویه و بعد ندارند
سطحی از : خدمت) سطح مطلوب(سطح حداکثر انتظارات 

ریافت خدمت به آن میزان را در خدمت است که کاربران انتظار د
. هر گویه و بعد دارند

سطحی از : خدمت) ارائه شده یا وضع موجود(سطح دریافت 
. گیردخدمت است که توسط سازمان در اختیار مشتریان قرار می

1 - efficiency
2 - fulfillment
3 - system availability
4 - privacy

ترین هاي مطلوباختلاف میانگین: 5شکاف برتري خدمات
شکاف.استسطح خدمات مورد انتظار و سطح فعلی خدمات

شود از نامیده می6به بیان دیگر شکاف رضایتکهبرتري خدمات 
ترین سطح خدمات مورد انتظار از منها کردن میانگین مطلوب

. آیدبه دست می) خدمات دریافتی(میانگین سطح موجود خدمات 
همان ياندازهي شکاف، مثبت باشد خدمات دریافتی به اگر نمره

نمره. خدمات مورد انتظار استترین سطح نمره، بالاتر از مطلوب
ي منفی شکاف بیانگر این است که خدمات دریافتی به همان 

.ترین سطح خدمات مورد انتظار استتر از مطلوباندازه پایین
نمره دوم در سروکوآل از تفاوت بین : شکاف کفایت خدمات

میانگین سطح حداقل انتظارات خدمات و میانگین سطح دریافت 
شود و این میزان آید و حد کفایت نامیده میمیخدمات به دست 

ترین سطح دهد که خدمات در چه طیفی نسبت به کمنشان می
به طور کلی حد کفایت خدمت، شاخصی است . پذیرش قرار دارد

ي کاربران نشان که به واسطه آن حداقل انتظارات برآورده شده
.شودداده می

وضعیت ظاهري و اند که ها نشان دادهنتایج برخی پژوهش
] 35[امکانات دانشگاه پیام نور داراي شکاف برتري خدمات است 

نامطلوب و ،و وضعیت امکانات، تجهیزات و فضاهاي کالبدي
سیستم خدمات البته . ]37-36[اند جزء نقاط ضعف ارزیابی شده

ي وابسته به فلسفهالکترونیکییادگیري یادگیرندگان در آموزش 
شود بنابراین وجود که سیستم در آن اجرا میتربیتی جوامعی است 

قابلیت تسري به ، مشکل در کیفیت خدمات آموزش عالی در کل
خدمات دانشگاه پیام نور به عنوان جزئی در حال توسعه و تحول 

نظام آموزش عالی هم از نظر کمی و ] 38[از آموزش عالی را دارد
.]39[و هم از نظر کیفی در سطح قابل قبولی نیست

بر بر اساس موارد مطرح شده، در این پژوهش در نظر است 
گیري سروکوآل شکاف برتري خدمات اندازه-اساس الگوي اي

:اساسی زیر پاسخ داده شودسؤالبه شده و 
کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده به دانشجویان دانشگاه 

؟پیام نور چگونه است
روش- 1

: نظر هدفکمی؛ از: پژوهش از نظر راهبرد اصلیروش
میدانی و اسنادي و از نظر تکنیک : کاربردي؛ از نظر راهکار اجرایی

جامعه آماري این پژوهش را . یابی بودزمینه-توصیفی: تحلیلی

5 - service superiority gap
6 - satisfaction gap
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نور استان اردبیل در دانشجویان ترم سوم و بالاتر دانشگاه پیام
، در مقاطع کارشناسی، و 1389- 1390یلیسال تحصنیمسال دوم 

نفر 20000هاي مختلف با حجم تقریبی در رشتهکارشناسی ارشد
این دانشجویان در زمان اجراي پژوهش، حداقل به . دادتشکیل می
.، سیستم آموزشی را تجربه نموده بودندیلیتحصسالمینمدت دو 

بود که در اياي چند مرحلهگیري این پژوهش خوشهروش نمونه
به همین منظور . شداستفاده اي و تصادفی طبقهمراحل آن از روش

از بین مراکز دانشگاهی؛ دانشگاه پیام نور مرکز استان، یک مرکز 
. ي تصادفی انتخاب شددانشگاهی دیگر و یک واحد به شیوه

مورگان، با در نظر - جدول کرجسیبر اساسي کلی حجم نمونه
گیري، اي بودن روش نمونه؛ و خوشهα= 05/0گرفتن خطاي

پرسشنامه قابل تحلیل 476شد که ظر گرفتهننفر در 500قریب به 
،گیري کیفیت خدمات الکترونیکیبراي اندازهابزار پژوهش. بود

ن و همکاراپاراسوراماندیدگاه بر اساس سروکوآل - پرسشنامه اي
:بود2هاي روانسنجی به شرح جدول با ویژگی] 17[

همسانی درونی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی از طریق: 2جدول
سایت و کل آن

پایایی وضع 
مطلوب

پایایی 
وضع 

موجود
شماره گویه مولفه

92/0 95/0 8تا 1 و بازدهی ییکارا

78/0 90/0 11تا9 دسترس پذیري 

90/0 94/0 18تا 12 و تحققتعهد

69/0 68/0 21تا 19 شخصی سازي و محرمانه 
بودن

95/0 97/0 - کل پرسشنامه

ي کیفیت دهد که پایایی پرسشنامهمی، نشان 2نتایج جدول
خدمات الکترونیکی از طریق سایت در سطح موجود و سطح 

محاسبه شد که α= 95/0و α= 97/0مطلوب به ترتیب برابر 
ي کیفیت خدماتچهارگانهپایایی ابعاد . هستندقابل قبولیمقادیر 

در (نیز هم در سطح موجود و هم در سطح مطلوب الکترونیکی
با توجه به ) بیشترینα= 95/0کمترین تا α= 68/0ي فاصله

لازم به توضیح است که از . استمناسبیها در حد تعداد گویه
الکترونیکی، با عنایت به نوع خدماتي اصلی کیفیت پرسشنامه

نور، یکی از خدمات الکترونیکی از طریق سایت دانشگاه پیام
ي دیگري یی، با گویهدسترسی با توجه به همپوشی معناهايگویه

. باشدگویه می21ها به همین منظور تعداد گویه. ادغام شده است

به صورت توصیفی گزارش و با استفاده از هاي بدست آمده داده
ها با نرمال بودن توزیع داده.اي تحلیل شدتک نمونهtآزمون 

نتایج آزمون .اسمیرنوف بررسی شد- استفاده از آزمون کالموگروف
نشان ) =703/0p<05/0با z=704/0(اسمیرنوف - کالموگروف

ها نرمال بوده و استفاده از آزمون پارامتریک داد که توزیع داد
.مقدور است

هانتایج و یافته- 2
دهد که در بین تمامی ابعاد کیفیت ، نشان می3نتایج جدول

؛ )94/03/2(یی و بازدهی سایت اخدمات الکترونیکی؛ کار
93/0(؛ تعهد و تحقق )95/03/2(پذیري سیستم دسترس

شکاف ) 87/02/2(محرمانه بودنو شخصی سازي و ) 3/2
.کیفیت وجود دارد

وضعیت توصیفی خدمات الکترونیکی ادراك شده، مورد : 3جدول
کیفیتانتظار و شکاف 

شکاف
کیفیت

M)S.D.(

وضع 
مطلوب

M)S.D.(

وضع 
موجود

M)S.D.(
بعد خدمات/گویه

2/2)07/1( 8/4)41/0( 6/2)03/1(
اطلاعات جستجويسهولت دستیابی و 

در سایت

2/2)13/1( 8/4)50/0( 6/2)04/1(
هاي به تمام قسمتدسترسی ت سهول

تیدر سامورد نیاز دانشجویان 
4/2)13/1( 8/4)41/0( 4/2)03/1( امکان تبادل سریع اطلاعات در سایت
3/2)14/1( 8/4)43/0( 5/2)06/1( دهی خوب اطلاعات در سایتسازمان
5/2)11/1( 8/4)43/0( 3/2)01/1( سرعت نمایش صفحات سایت
3/2)19/1( 8/4)41/0( 6/2)10/1( سادگی و سهولت استفاده از سایت

1/2)14/1( 8/4)44/0( 7/2)09/1(
تسلط سریع دانشجویان بر استفاده از 

سایت
2/2)14/1( 8/4)49/0( 6/2)03/1( دهی مناسب سایتسازمان

1/2)17/1( 8/4)45/0( 7/2)11/1(
راه اندازي سریع، سهولت گردش و 

خروج راحت و سریع از سایت
4/2)13/1( 8/4)46/0( 4/2)01/1( سالم بودن و عدم خرابی سایت

3/2)13/1( 8/4)42/0( 5/2)05/1(
کارکرد سریع سایت پس از ورود نام 
کاربري و رمز عبور و عدم معطلی 

دانشجویان
2/2)10/1( 8/4)48/0( 6/2)95/0( انجام دستورات مطابق انتظارات

3/2)17/1( 8/4)47/0( 5/2)93/0(
عناوین و موضوعات براي دسترسی به 

ي زمانی دلخواهجابجایی در یک بازه

5/2)08/1( 8/4)41/0( 3/2)96/0(
سرعت سایت در اجراي دستورات و 

ي خدماتارائه

1/2)12/1( 7/4)47/0( 6/2)00/1(
نمایش مناسب عناوین و انتشار و

مانند منوي ثبت نام و (موضوعات 
...)منوي مالی و 

3/2)11/1( 7/4)54/0( 5/2)93/0(
مورد ادعايوجود عناوین و موضوعات

دانشگاه 

2/2)17/1( 8/4)42/0( 6/2)10/1(
هاي قابل اعتماد پیشنهادات و راهنمایی

مثلاً در ایام انتخاب (ایت از طرف س
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)و امتحاناتواحد 

2/2)16/1( 8/4)44/0( 6/2)06/1(
از (ها و اخبار دقیق در سایت ي پیامارائه

...)ها و نامهآیین،هاقبیل دستورالعمل

8/1)22/1( 8/4)42/0( 0/3)17/1(
ز ا(امنیت اطلاعات فردي دانشجویان 

...)قبیل نمرات، مشخصات فردي و 

9/1)20/1( 9/4)37/0( 0/3)16/1(
هاي دیگر سایتافراد وعدم اجازه به 

براي دسترسی به اطلاعات شخصی 
دانشجویان

2/2)19/1( 8/4)44/0( 6/2)07/1(

ها و هشدارهاي شخصی به ي پیامارائه
دانشجویان در خصوص قوانین و 
مقررات آموزشی و شرایط خاص هر 

دانشجو
3/2)94/0( 8/4)34/0( 5/2)88/0( کارایی و بازدهی سایت
3/2)95/0( 8/4)37/0( 5/2)86/0( دسترس پذیري سیستم
3/2)93/0( 8/4)37/0( 5/2)82/0( )تحقق(تعهد 
0/2)05/1( 8/4)34/0( 8/2)00/1( محرمانه بودنشخصی سازي و 
2/2)87/0( 8/4)32/0( 6/2)79/0( خدمات الکترونیکی

و بازدهی سایت، ییکاراهاي از بین گویه، 3بر اساس جدول 
هاي ؛ از بین گویه)11/15/2(سرعت نمایش صفحات سایت 

13/1(سالم بودن و عدم خرابی سایت پذیري سیستم؛ دسترس
هاي تعهد و تحقق؛ سرعت سایت در اجراي ؛ از بین گویه)4/2

هاي و از بین گویه) 08/15/2( ي خدمات دستورات و ارائه
ها و هشدارهاي ي پیام؛ ارائهمحرمانه بودنشخصی سازي و 

خصوص قوانین و مقررات آموزشی و شخصی به دانشجویان در
داراي بیشترین میانگین ) 19/12/2(شرایط خاص هر دانشجو 

قابل توجه این است که در بین تمامی ينکته. شکاف هستند
ها، امنیت اطلاعات فردي دانشجویان از قبیل نمرات، گویه

22/1(داراي کمترین میانگین شکاف ... مشخصات فردي و 
. بوده است) 8/1

دهد که در ابعاد چهارگانه، وضعیت ، نشان می1نمودار 
و وضعیت ) 3عدد (تر از حد متوسط دریافت شده پایینت خدما

.است) 3عدد (خدمات مورد انتظار بالاتر از حد متوسط 
داري محاسبه شده و سطوح معنیtمقادیر ، 4طبق جدول 

)01/0<P (دهد که از نظر ؛ نشان می4جدولبر اساس
و مذکر بین وضعیت موجود خدمات مؤنثدانشجویان 

الکترونیکی و خدمات مورد انتظار دانشجویان هم در کل و هم در 
دار درصد شکاف معنی99ي آن، در سطح اطمینان ابعاد چهارگانه

به عبارت دیگر کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی در . وجود دارد
و هم مؤنثي آن از نظر هم دانشجویان و ابعاد چهارگانهکل

تر است و دانشجویان داري پاییني معنیدانشجویان مذکر به گونه
.از خدمات الکترونیکی رضایت ندارند

قیطرازیکیالکترونخدماتيچهارگانهابعادتیوضع: 1نمودار
)پنجاسیمقدر(وسطحدوانتظارموردشده،ادراكت،یسا

با میانگین ) ابعاد و کل(الکترونیکی مقایسه کیفیت خدمات: 4جدول
به تفکیک جنسیتنظري

sig df t

میانگین 
انحراف (

) معیار
شکاف

جنسیت بعد خدمات

000/0 364 5/43 8/17)8/7( مؤنث
کارایی و بازدهی سایت

000/0 110 4/21 0/17)3/8( مذکر
000/0 364 0/43 8/6)9/2( مؤنث

دسترس پذیري سیستم
000/0 110 2/22 2/6)9/2( مذکر
000/0 364 6/43 6/15)8/6( مؤنث

000/0)تحقق(تعهد  110 5/24 8/14)4/6( مذکر
000/0 364 1/35 8/5)2/3( مؤنث شخصی سازي و محرمانه 

000/0بودن 110 5/21 8/5)9/2( مذکر
000/0
000/0

364
111

1/48
3/28

9/46)6/18(
1/47)5/17(

مؤنث
مذکر

خدمات الکترونیکی 

)عدم شکاف(صفر = یا میانگین نظريمعیار مقایسه

گیري و پیشنهاداتنتیجه- 3
سروکوآل کیفیت -در این پژوهش بر اساس الگوي اي
این الگو . گیري شدخدمات الکترونیکی در دانشگاه پیام نور اندازه

خدمات الکترونیکی گیري کیفیت ترین الگوهاي اندازهاز رایج
].34-24[، ]11[شود محسوب می

نتایج بررسی نشان داد که در وضعیت کیفیت خدمات 
دار وجود الکترونیکی در کل و در ابعاد چهارگانه شکاف معنی

یعنی سطح خدمات الکترونیکی دریافت شده از طرف . دارد
به بیان دیگر، . تر استدانشجویان از سطح مورد انتظار آنان پایین

2.5
2.5

2.52.8

4.8

4.8

4.8

4.8
1
2
3
4
5

کارایی و بازدهی 
سایت

دسترس پذیري 
سیستم

)تحقق(تعهد 

محرمانه بودن

موجود مطلوب حد وسط
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کارایی : شاملو ابعاد آن خدمات الکترونیکی کیفیت دانشجویان از 
تعهد ؛ شخصی سازي و محرمانه بودنو بازدهی سایت؛ قابلیت 

ها با یافتهنای. رندرضایت ندام دسترس پذیري سیست؛ و )تحقق(
است و با توجه همسو ] 37-35[و نتایج پژوهشی ] 4[اظهارات 

.دور از انتظار نیست] 38[نظر و ] 39[به یافته 
بر پایین بودن کیفیت خدمات الکترونیکی در دانشگاه پیام نور 

، تهدیدي براي ]14-13[، ]11-8[هاي پژوهشی یافتهاساس 
؛ و شوددر دانشگاه پیام نور محسوب میی سیستم آموزش

،]19- 15[، ]12[، ]6[که اغلب محققان تاکید دارند گونههمان
کیفیت خدمات و یا به عبارتی ،آموزش الکترونیکیدر ] 21[

هاي رضایت دانشجویان از خدمات الکترونیکی از ضرورت
اساسی آموزش الکترونیکی بوده و از مشکلات احتمالی آتی و 

ذکر شد قبلاًکه آن گونه؛ و نمایدرو پیشگیري میتهدیدات پیش
دانشجویان در آموزش از دور ترك تحصیل ترین مشکل اساسی
بنابراین مسئولین دانشگاه بایستی در خصوص ].11-8[، ]5[است 

ارتقاي کیفیت خدمات الکترونیکی و جلب رضایت یادگیرندگان 
.اقدامات اساسی و به موقع انجام دهند

هاي اصلی این پژوهش در جریان جمع آوري از محدودیت
با توجه به این که . تصادفی بودکاملاًگیري نمونهعدم ها، داده
- کاغذي و در محیط دانشگاه جمع-ها با استفاده از ابزار مدادداده

هاي مختلف، آوري به زمانآوري گردید علیرغم توزیع زمان جمع
یابند از باز دانشجویانی هستند که در محیط دانشگاه حضور نمی

ص همچون توان به دانشجویان با شرایط خاي این افراد میجمله
هاي حرکتی، دانشجویان انتقالی، دانشجویانی که براي آنان ناتوانی

کلاس درس چهره به چهره اختصاص داده نشده است، اشاره 
از این قبیل افراد نیز هادادهنمود و امکان جمع آوري الکترونیکی 

با توجه به برخی مسائل اداري و محرمانه بودن آدرس الکترونیکی 
محدودیت دیگر پژوهش عدم کنترل میزان تسلط . آنان مقدور نبود

احتمال دارد که خدمات الکترونیکی بوددانشجویان به استفاده از 
گویان باشند که تسلط به کاربست دانشجویانی در جمع پاسخ

از آن را نداشته باشند و مشکلات ناشی از يمندبهرهت و خدما
. به حساب مشکلات سیستم بگذارندا خود رعدم آشنایی 

، موجبات هاپرسشنامهاز دانشجویانی که با تکمیل دقیق 
و از داوران گرددیمتدوین پژوهش را فراهم آوردند سپاسگزاري 

این مقاله محترم نیز که وقت ارزشمند خویش را صرف ارزیابی
.شودیمقدردانی کنندیم
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