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Abstract 
Introduction: Numerous universities and educational institutions, particularly following the 

onset of the COVID-19 pandemic, have implemented e-learning systems. The Academic 

Center for Education, Culture and Research (ACECR) of Isfahan serves as an exemplar of 

an institution that consistently utilizes e-learning services. This research endeavors to assess 

the quality of the Isfahan ACECR e-learning platform by employing the WebQual instrument 

and integrating the methodologies of the Kano model and the Importance-Performance 

Analysis matrix. 
Methodology: This research was applied in nature and conducted using a survey method. 

The statistical population comprised 231 students aged 18 and above, enrolled in the ACECR 

of Isfahan e-learning platform, across the educational fields of medicine, humanities, English 

language, and non-English language disciplines. The sampling method employed was 

stratified random sampling, where learners were selected from classes based on their 

educational groups. Cochran's formula was utilized to determine the sample size, which was 

estimated to be 144 individuals. The data collection tool employed in this research was the 

WebQual questionnaire, which comprises four dimensions: usability, information quality, 

interaction quality, and overall impact, with a total of 23 items, based on the WebQual4 
questionnaire by Barnes and Vidgen (2002). To incorporate the Kano model and the 

importance-performance analysis matrix, the items of the WebQual tool were replicated in 

two separate questionnaires. These questionnaires aimed to assess the importance-

performance relationship and identify the items that significantly influence learner 

satisfaction. The validity of the questionnaire was assessed using formal validity. To achieve 

this, the questionnaire was provided to faculty members of the University of Isfahan, who 

were asked to review each item and provide feedback. Based on their input, modifications 
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were made to ensure the validity of the instrument. To determine the reliability coefficient of 

the questionnaire, Cronbach's alpha was calculated. This was done by administering an online 

questionnaire to a sample of 30 students from the research population, resulting in a 

Cronbach's alpha coefficient of 0.935. The Kolmogorov-Smirnov test was employed to assess 

the normality of the data. Descriptive and analytical statistical methods, including mean, 

frequency percentage, and geometric mean, were used to summarize and analyze the data. 

Findings: The analysis of the Kano model, based on the WebQual items, revealed that most 

of the features related to the ACECR system were classified under the category of one-

dimensional needs. The following items were identified as part of the one-dimensional needs 

group: "providing information with appropriate details by the system," "creating a sense of 

security for users accessing the system," "enabling communication between professors, 
learners, experts, and other stakeholders through the system," "facilitating easy 

communication with professors, learners, experts, and other stakeholders through the 

system," "instilling confidence in receiving the desired service as promised by the system," 

"ease of learning to operate the system," "ease of using the system," and "providing accurate 

information by the system." Additionally, the following items from the essential needs group 

of the Kano model were identified as critical: "providing valid information by the system," 

"providing appropriate and relevant information by the system," "providing understandable 

information by the system," and "ensuring the security of the user's personal information by 

the system." According to the results of the Kano model, failure to meet these essential needs 

leads to dissatisfaction among learners. In the analysis of the Importance-Performance 

Matrix, 7 out of 23 WebQual items were placed in the first quadrant, indicating that these 
items require further attention and are therefore considered essential. Additionally, 7 items 

from the WebQual questionnaire were positioned in the second quadrant of the Importance-

Performance Matrix. This placement indicates that both the importance and performance of 

these items were acknowledged by the learners, and they were satisfied with these features 

in the system. Four items were located in the third quadrant, suggesting they have low 

priority. Finally, 5 items were positioned in the fourth quadrant. While these items are of low 

importance, they exhibit high performance from the learners' perspective, yet they contribute 

to a waste of resources. 

Discussion & conclusion: Both models identified the "overall effect" dimension as a side 

and attractive need. The results of each WebQual dimension, analyzed through the Kano 

model, further revealed that the "usability" and "interaction quality" dimensions fall under 

the category of one-dimensional needs for learners. This means that failure to meet the items 
within these dimensions leads to dissatisfaction, while their complete and appropriate 

fulfillment results in learner satisfaction with the system's activities. According to the 

findings, both of these dimensions are placed in the second quadrant of the Importance-

Performance Matrix. This positioning indicates that, in addition to being highly important to 

learners, the ACECR system also performed well in relation to these WebQual dimensions. 

On the other hand, the "quality of information" dimension, categorized as an essential 

requirement, plays a critical role in learner satisfaction. If the items related to this dimension 

are not fulfilled, dissatisfaction with the system's services increases. This dimension is placed 

in the first quadrant of the Importance-Performance Matrix, indicating that, despite its high 

importance to learners, it does not currently meet their expectations. Therefore, immediate 

improvements in performance are necessary. Finally, the "overall effect" dimension, which 
is categorized as an attractive need in the Kano model, is situated in the third quadrant of the 
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Importance-Performance Matrix. While it is not considered highly important from the 

learners' perspective, the results suggest that enhancing the performance of this dimension 

can significantly increase learner satisfaction with the quality of service provided by the 

ACECR system.  
Originality: E-learning in Iran, particularly within ACECR, has a relatively short history. 

As such, there is an ongoing need for continuous evaluation of these systems to enhance 
service quality, improve productivity, and retain as well as attract users. Among the various 

methods used to assess users' perceptions of a website, the WebQual model is widely 

recognized. Additionally, to better understand users' demands and needs, the Importance-

Performance Analysis Matrix and the Kano model are useful tools for measuring customer 

satisfaction with services. In this research, these three models have been applied in 

combination to evaluate different aspects of the ACECR system. 

Keywords: Quality of services, Electronic learning, WebQual, Kano model, Matrix 

Performance-importance analysis, Academic Center for Education, Culture and Research 

(ACECR) 
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واحد اصفهان )زمرد( با   ی ارزيابی کيفيت خدمات سامانه آموزش الکترونيکی جهاد دانشگاه 

عملکرد و   ت ي وتحليل اهمکوآل و رويکرد تلفيقی مدل کانو و ماتريس تجزيه استفاده از روش وب   
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 30/09/1403تاريخ انتشار: 1403/ 05/ 20: رشيپذ خيتار    10/10/1402:یبازنگر خيتار 1402/ 05/ 22: افتيدر خيتار

  ي جهاد دانشگاه  يک يخدمات سامانه آموزش الکترون  تيف يک  ياب ي(. ارز1403. )   ي, علی, الهه و منصور يس ي, رئ  ترايزاده, م   يپشوتن   استناد: 

عملکرد. پژوهشنامه    -  تي اهم  لي و تحل  هيتجز  سيمدل کانو و ماتر  يق يتلف   کرديکوآل و روواحد اصفهان )زمرد( با استفاده از روش وب 

 doi: 10.22067/infosci.2024.83678.1172. 55-76(, 2)14, ي و اطلاع رسان یکتابدار 
 

 ده يچک

واحد اصفهان )زمرد( با   يجهاد دانشگاه  کييپژوهش حاضر، با هدف ارزيابي کيفيت خدمات سامانه آموزش الکترون  : مقدمه

 عملکرد، انجام شد. و  تي اهم ليوتحله يتجز سي مدل کانو و ماتر يقيتلف  کرديکوآل و رواستفاده از روش وب

  231پژوهش شامل    ی بود. جامعه آمار   ي ش ي ما ي پ و    ي ف ي اجرا، از نوع توص   ۀ و ي و ازلحاظ ش   ی پژوهش ازنظر هدف کاربرد   ن ي ا   : ی شناس روش 

زبان    ، ي علوم انسان   ، ي پزشک   ي آموزش   ی ها واحد اصفهان در گروه  ي جهاد دانشگاه  ي ک ي الکترون   ی ها سال آموزش   18 ی بال  ران ي نفر از فراگ 

  است کوآل پرسشنامه وب  ، ها داده  ی گردآور   ابزار . د ي نفر برآورد گرد  144بود. تعداد نمونه براساس فرمول کوکران   ي س ي رانگل ي و غ   ي س ي انگل 

  دگن ي بارنز و و  4کوآل براساس پرسشنامه وب  ه ي گو  23در  ي کل   ر ي تعامل و تأث   ت ي ف ي اطلاعات، ک  ت ي ف ي استفاده، ک  ت ي عد قابل ب   4  ی که دارا 
پرسشنامه مجزا    2کوآل در  ابزار وب   ی ها ه ي گو   ، عملکرد   و   ت ي اهم   ل ي وتحل ه ي تجز   س ي از مدل کانو و ماتر   ی ر ي گ بهره   منظور به .  است (  2002) 

از    و   د ي گرد   د يي پرسشنامه تأ   يي ا ي و پا   يي . روا شود ي تکرار م   ران ي فراگ   ت ي مؤثر بر رضا   ی ها ه ي گو   ن يي عملکرد و تع   - ت ي اهم   زان ي م   ي بررس   ی برا 

 استفاده شد.   ها داده   ل ي و تحل   ف ي توص   ی برا   ي هندس   ن ي انگ ي و م   ي درصد فراوان   ن، ي انگ ي همانند م   ی آمار   ی ها روش 

سامانه آموزش   ران،يتعامل« ازنظر فراگ   تيف ياستفاده« و »ک  تي عد »قابلب   دو  یبال  تي نشان داد که ضمن اهم  هاافتهي:  هاافته ي

اطلاعات«    تيفيعد »ک کوآل داشته است. در مقابل ب ابعاد وب  نيدر خصوص ا  ييعملکرد بال  ز ين  يجهاد دانشگاه  يکيالکترون

در  زي ن «يکل ريثأعد »تها مطابقت نداشت. ب کاربران مطرح شد که با انتظارات آن یاز سو تياهمو با یضرور ازيعنوان نکه به
 . نشد يابيارزچندان مهم  راني عملکرد قرار گرفت و ازنظر فراگ و  تياهم سيجذاب مدل کانو و ربع سوم ماتر یهااز يگروه ن 

«  زمرد سامانه »  یهاي ژگيمربوط به و  یهاهي گو  شتريداد که ب  نشانکوال  وب   یهاهيمدل کانو براساس گو  يبررس  :یريگجه ينت

کوآل در ربع  وب  هيگو  23از    هيگو  7تعداد    زين  عملکرد ـت ياهم  سيماتر  ليقرار گرفتند. در تحل   یبعدک ي  یهاازيدر طبقه ن

 در ربع چهارم قرار گرفتند.  هيگو 5در ربع سوم و  هيگو 4  ،در ربع دوم هيگو 7 ل،او

 ي عملکرد، جهاد دانشگاه  و   ت ياهم  ل يوتحل هي تجز  س ي کوآل، مدل کانو، ماتروب   ک، ي خدمات، آموزش الکترون   تي في ک  : هادواژه ي کل 
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 مقدمه

امور بسياری از  شيوه ارائه خدمت  ويروس کرونا،    گيریهمهبا توجه به شيوع    های اخير و سالدر  

ها مورد تغيير و تحول قرار گرفته است و بر همين اساس بسياری از دانشگاه های آموزشيازجمله فعاليت 

صورت مستمر  . يکي از مراکزی که بهکردنداندازی  راهرا  های آموزشي الکترونيکي  و مؤسسات آموزشي دوره

کند جهاد دانشگاهي واحد اصفهان است. اين واحد از سال از خدمات آموزشي الکترونيکي استفاده مي

و    عنوان يک پل، ميان دانشگاه و بخش صنعتي و خدماتي کشور به ارائه خدمات همت گماردبه  1359

ی اقدام به  های گذشته علاوه بر مراکز آموزش حضورهای خود در طول سالدر راستای گسترش فعاليت

ارائه خدمات آموزشي در رشتهاندازی مرکز آموزشراه الکترونيکي و  های مختلف از طريق سامانه  های 

طور  آموزش الکترونيکي در ايران و به  .)Academic Center for Education, 2021( تسنموده ا   1زمرد

ها در نياز به ارزيابي مداوم اين دورهبه همين روی    دارای سابقه کوتاهي است  ويژه در جهاد دانشگاهي

ها روش  شود. احساس ميو حفظ و جذب مشتريان همواره  وری  افزايش بهره  ،جهت ارتقاء کيفيت خدمات

شده وجود های مختلفي جهت ارزيابي و بررسي کيفي انواع خدمات، ازجمله خدمات آموزشي ارائهو مدل

، « 6کانو»،  «5کيو.اف.دی »،  «4تي.کيو.ام»،  «3سروپرف»،  «2سروکوآل » توان بهها ميدارد که ازجمله آن

 اشاره کرد. «8عملکرد   و تيوتحليل اهمتجزيه»و  «7کوآل وب»

اين   وب  ،بيناز  ارزيابي وبمدل  کاربردیکوآل جهت  مدل  معتبرسايت،  و  ميتر  در  تری  و  باشد 

  آن مکرر  استفاده  و (Lestarini & Surendro, 2017)ت  های پژوهش حائز اهميت اسبخشي به يافتهارزش

از طرفي سابقستا  ادعا  نيا  بر  يگواه  هاپژوهش  در تجزيهطولني  ۀ.  از ماتريس  وتحليل مدت استفاده 

های مختلف  های کاربران و کاربرد گسترده آن در زمينهها و نيازعملکرد برای درک خواسته  و  تياهم

(Phadermrod et al., 2019) انتخاب اين دو روش در پژوهش حاضر است. مفهوم کيفيت در بيشتر    موجب

شود به اين معنا که هرچه کيفيت محصول يا خدماتي  عدی تعريف مي ب صورت تک های ذکرشده به مدل

منتهي با    شود بيشتر باشد، رضايت کاربر نيز بيشتر خواهد شد و برعکس.که توسط کاربر دريافت مي

های خدمات بر رضايت ارزيابي تأثير غيرخطي ويژگيتوان به هايي همچون مدل کانو مياستفاده از روش

عنوان روش مکمل در کنار دو روش قبلي، جهت ارزيابي  مدل کانو به  دست يافت و به همين جهت  مشتری

انتخاب شده الکترونيکي جهاد دانشگاهي واحد اصفهان  بنابراين در اين   کيفيت خدمات آموزش  است. 

 
1. https://danesh.jdisf.ir 

2. Servqual 

3. Servperf 

4. Total Quality Manegemant 

5. Quality Function Deployment 

6. Kano 

7. Webqual 

8. Importance-Performance Analysis (IPA) 

https://danesh.jdisf.ir/


 60...  کي يارزيابي کيفيت خدمات سامانه آموزش الکترون                                       1403، سال  2، شماره 14دوره 

از روش   پژوهش با استفاده  الکترونيکي جهاد دانشگاهي واحد اصفهان  کيفيت خدمات سامانه آموزش 

تا    گيردميمورد ارزيابي    عملکرد  و  ت يوتحليل اهمکوآل و رويکرد تلفيقي مدل کانو و ماتريس تجزيه وب

 عوامل مؤثر بر کيفيت خدمات براساس اولويت و اهميت شناسايي شوند.

 

 ی و پيشينه پژوهشنظر یمبان

الکترونيکی:   يادگيری  و  دوسويه  آموزش  فرآيند  آموزش،  از  اطلاعات،   یريگادي  ،يدهاديمنظور 

های مثبت درباره موضوعي است که متناسب با گروه سني خاص و در شرايط زماني  ها و نگرشمهارت

معين به اجرا در آمده است. آموزش ممکن است با حضور معلم يا بدون حضور معلم از طريق فيلم، راديو،  

رسانه  ساير  و  گيرد  تلويزيون  انجام  الکترونيکي  (Kazemi & Ebadi Koohsare, 2020)ها  يادگيری   .

العمر صورت مادامتواند امکان يادگيری را در هر زمينه برای هر فرد، در هر زمان و در هر مکاني به مي

 . (Jundillah et al., 2019) فراهم آورد

 شوديم  داده  ليتحو  انيمشتر  به  که   یزيچ  بر  تمرکز  از  است  عبارت  خدمات  تيفيک  :خدمات  تيفيک

 ابان ي. بازار(Madanian & Shekarchizadeh, 2019)  خدماتدر نظر گرفتن موقعيت و چگونگي ارائه    و

به بهخدمات،  مداوم  راهبرد طور  توسعه  تحو  ييهادنبال  ک  ليجهت  با  افزا  تيفيخدمات    ت يرضا  شيو 

از طر  تيف يهستند. ک  انيمشتر  ن ييوکارها تعبه هدف را در کسب  ل ين  زانيم  ، یتمنديرضا  ق يخدمات 

 .(Naghizade, 2015) ابديشود و بهبود  یريگطور مستمر اندازهاست که به یپس ضرور کنديم

 اند از:عبارتکيفيت خدمات ارزيابي  در اين پژوهش برای مورد استفاده یهامدل ازجمله
 کوآل مدل وب 

و ها براساس درک نهايي کاربران  سايتب کوآل ابزاری برای ارزيابي درک کاربران از کيفيت ووب

است. اين روش توسعه  4و تأثير کلي 3، کيفيت تعامل 2، کيفيت اطلاعات 1چهار بعد قابليت استفاده شامل 

  است  شدهگيری کيفيت خدمات از آن استفاده ميطور گسترده برای اندازهبه  پيشترسروکوآل است که  

(Fiena Rindani & Sulistyo Puspitodjati, 2020) سايت  عد مربوط به طراحي وبعد قابليت استفاده، ب . ب

سايت، رابط کاربری، سهولت استفاده، سهولت درک، سهولت ناوبری و نمايش يک فرم  و شامل ظاهر وب

سايت است )مطابقت اطلاعات  عد محتوای اطلاعات موجود در وببصری جذاب است. کيفيت اطلاعات، ب 

با اهداف کاربر( مانند صحت اطلاعات، زمينه، قالب و ارتباط آن. کيفيت تعامل به ابعاد کيفيت خدمات  

مثال احساس امنيت در  عنوانشود، اشاره دارد. بهمتقابل کاربران که با اعتماد و همدلي نشان داده مي

 
1. usability 

2. information quality 

3. interaction quality 

4. Overall impact 
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تحويل محصول، شخصيتراکنشهنگام   اطلاعات،  امنيت  وب،  با صاحبان سايت  سازی  ارتباط  سايت و 

(Arnes & Hanum, 2019). از  های کاربر را  عد اضافي است برای اينکه برداشتعد تأثير کلي ب نهايت ب  در

 . (Barnes & Vidgen, 2001) سايت بسنجدتأثير کلي وب 
 مدل کانو

های مشتريان است. اين مدل  وتحليل نيازمندیبرای تجزيه  یمدل کيفيت دوبعدی کانو ابزار مؤثر

  گذار هستند، تمايز ايجاد کندرضايت مشتری اثر  برهای محصول که از طرق مختلف  قادر است تا بين نياز

(Kano, 1984) اند از: . اين نيازها عبارت 

گروهي که در صورت برآورده شدن باعث رضايت کاربر و در صورت عدم    : 1عدیب  های يکنياز  -1 

 . شودبرآورده شدن باعث نارضايتي کاربر مي

شود، اما تأثير  گروهي که در صورت برآورده نشدن باعث نارضايتي کاربر مي  :2ی های ضرورنياز  -2 

 . قابل توجهي بر رضايت کاربر ندارد

همراه  رود، اما در صورت برآورده شدن، رضايت را بهکه معمولً انتظار نميگروهي    :3های جذاب نياز  -3 

ها توسط کاربر  شوند؛ زيرا اين ويژگيها برآورده نشوند باعث نارضايتي نميخواهد داشت. اگر اين ويژگي

 . رودانتظار نمي

 .گروهي که تأثير قابل توجهي بر رضايت و نارضايتي کاربر ندارند :4اثر های بينياز -4 

همراه خواهد داشت، اما  ها، رضايت را بهگروهي که در صورت عدم تحقق آن  :5های معکوس نياز  -5 

 . شوندوقتي برآورده شوند؛ باعث نارضايتي مي

دهد که پاسخ کاربر به هر دو گروه از  برانگيز شرايطي را نشان ميپرسش  :6برانگيز های پرسشنياز  -6 

ها پارادوکس وجود سؤالت متناقض باشد. الزامات اين دسته بايد ناديده گرفته شوند زيرا هنگام توضيح آن

 . (Lestarini & Surendro, 2017) دارد

 عملکرد و ت يماتريس اهم

در واقع  اين مدل ارائه شده است.  «7عملکرد، توسط »مارتيلا و جيمز  و تيوتحليل اهممدل تجزيه

های های پيشرفت و نيز طراحي راهبردارزيابي موقعيت رقابتي سازمان، شناسايي فرصتابزار مؤثری برای  

دوب  نمودار  تشکيل  طريق  از  که  است  هدفمند  ارائه خدمت  و  ادراک  بازاريابي  آن  افقي  محور  که  عدی 

گيری کاربران را  کاربران از عملکرد )کيفيت( هر ويژگي و محور عمودی اهميت آن ويژگي در تصميم

 
1. one dimensional 
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عدی را ماتريس  توان پيشنهادهای مؤثری را برای مديران ارائه کرد. اين ماتريس دوب دهد، مينشان مي

نامند. اين نمودار صفات را در چهار دسته يا چهار ربع برای تعيين تخصيص  عملکرد مي و تيتحليل اهم

 کند: بندی ميمنابع گروه

انتظارات کاربر مطابقت ندارد، بنابراين بهبود عملکرد  ربع اول: از اهميت باليي برخوردار است اما با   .1

 بايد فوراً انجام شود. 

ربع دوم: از اهميت باليي برخوردار است و عملکرد باليي نيز دارد و مطابق انتظارات کاربر است،   .2

 بنابراين بايد حفظ شود. 

ربع سوم: دارای سطح پاييني از اهميت است که همراه با سطحي از عملکرد است که چندان خاص   .3

از انتظارات که سود بسيار کمي را برای آنچه توسط کاربر احساس   نيست و سطح نسبتاً پاييني 

 دهد.شود ارائه ميمي

  اد يبخش ز نيهستند اما عملکرد شرکت در ا ينيي پا تياهم یدارا ارهايمع ،ربع نيربع چهارم: در ا .4

هايي  ساير ربع  در  دياز مقدار لزوم است و با  شيها بويژگي  نيبه ا  افتهيصيمنابع تخصيعني    است

 . ( Martilla & James, 1977)مصرف شوند  یگريد یعملکرد دارند، جاکه نياز به بهبود 
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 اتلاف منابع 

 ربع سوم 

 اولويت پايين 

 کم                                                عملکرد                          زياد                       

 (Padlee et al., 2020)عملکرد  - تياهم  سي ماتر.  1 شکل

 

از مدلهای انجامهای اخير تعداد پژوهشدر سال کوآل، کانو و های وبشده با استفاده از هريک 

ازا   و  تيماتريس اهم بوده است.  انجامپژوهش  رونيعملکرد چشمگير  موضوعي  های  بخش  در دو  شده 

عملکرد تفکيک و    و   ت يکوآل، کانو و اهمهای وبگيری از مدلو بهره  الکترونيکي ارزيابي خدمات آموزش

 شوند. بررسي مي

 الکترونيکی  موضوع ارزيابی خدمات آموزش

 توزيع های انگلستان با استفاده ازسيستم آموزش الکترونيکي يکي از دانشگاهارزيابي   ي،در پژوهش

عوامل تأثيرگذار   نيمهمتر  ،یساختار  يمدل  يدانشجو صورت گرفت و با طراح  563  در ميان  پرسشنامه
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  ت يفيک  ، يبانيپشت   ستميس تيفياطلاعات، ک  ت يفيک  ،ي فن  ستميس  ت يفيکهمچون    اين سامانه  تيبر موفق

ک  رندهيادگي ديگر  .  (Al-Fraihat et al., 2020)  شناسايي شدند  يمرب  تيفيو  پژوهشي  در  با  همچنين 

به  عنوان حجم نمونه  به  1نفر از استادان و دانشجويان دانشگاه زيمباوه  492استفاده از ابزار پرسشنامه از  

ای پرداخته  بررسي قابليت استفاده و ارزيابي کاربر سيستم مديريت يکپارچه آموزش الکترونيکي چندرسانه

مهمترين   اخلاقي  مسائل  و  محتوا  بودن  دسترس  در  بازخورد  و  تعامل  کيفيت،  داد  نشان  نتايج  شد. 

 ,Rupere & Jakovljevic) ای از ديد اين نمونه آماری بودسايت آموزشي چندرسانههای مهم وبويژگي

  303سايت آموزشي دانشگاهي و بررسي ميزان رضايت  وبديگری نيز در ويتنام بر روی  ارزيابي    .(2021

که بيشترين ميزان رضايت از سهولت استفاده  نشان داد . نتايج انجام گرفتنفر از دانشجويان اين سامانه  

با کيفيت و ضعيف از گزينهو محتوای  نامناسب و استفاده  نيز طراحي  ضروری در  های غيرترين عامل 

های دخيل بر کيفيت آموزش  شناسايي شاخص  منظوربه  . همچنين (Lu et al., 2020)  سايت بوده است وب

نتايج نشان داد که    پژوهشي انجام گرفت.الکترونيک دانشکده مديريت و پرديس فارابي دانشگاه تهران  

تهران  شاخص از منظر دانشجويان دانشگاه  فناوری«  های »زيرساخت و کيفيت«، »مدرس« و »عوامل 

الکترونيکي هستندبه بهبود کيفيت خدمات آموزش  برای  اولويت  بالترين   & Ghasemi)  ترتيب واجد 

Shahriarifard, 2016)  . را    پژوهش ديگری سيستم يادگيری الکترونيکي آموزش پزشکي شهيد بهشتي

های صحيح آموزشي  های يادگيری الکترونيکي را متناسب با نيازبايد دوره   ارزيابي کرده و مشخص شد که

فراگيران و از طريق کاربرد اصول صحيح طراحي آموزشي، طراحي نمود، تا بتوان ضمن غلبه بر مشکلات،  

 . (Ghasemi et al., 2018) کيفيت يادگيری الکترونيکي را افزايش داد

 های پژوهش مدل گيری از موضوع بهره 

»اندازهنتايج   عنوان  تحت  بوميپژوهشي  به  نسبت  رضايت مشتری  توسط سازی وبگيری  سايت 

در اندونزی(« نشان داد   2پرس عملکرد )مطالعه موردی سايت آليکس و وتحليل اهميت کوآل و تجزيهوب

را   کاربر )اهميت(  انتظار  بزرگترين ميزان برآورده نميکه کيفيت واقعي )عملکرد( کيفيت مورد  کند و 

ب  قابليت استفاده است  شکاف در  ب عدهای  شاخص  وعد  توجه بيشتری دارند  اين  به   ,.Shia et al)  نياز 

های آموزش الکترونيکي با استفاده سايتارزيابي وب  منظور( به2019جونديلا و همکاران )  پژوهش  .(2016

تجزيه از روش وب های »ارائه اطلاعات مناسب و  نشان داد که گويه   ،عملکرد  ووتحليل اهميت  کوآل و 

مرتبط توسط سامانه«، »ارائه اطلاعات در قالبي مناسب توسط سامانه« و »ايجاد حس امنيت در کاربر  

باليي برخوردارند ولي گويه های »ارائه اطلاعات معتبر  برای دسترسي به سامانه« از اهميت و عملکرد 

و ساير ذی کارشناسان  فراگيران،  استادان،  با  ارتباط  برقراری  »امکان  و  طريق  توسط سامانه«  از  نفعان 

 
1. Zimbabwe 

2. AliexPress 
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  . (Jundillah et al., 2019)   نيست  1سامانه« ضمن اهميت بال مطابق با انتظارات کاربران دانشگاه استيکوبانک

با استفاده از  را  کيفيت خدمات آموزشي دانشگاه شهيد باهنر کرمان    (Forghani et al., 2020)همچنين  

تواند  که توسعه و بهبود خدمات فني به مي يافتند  و در  بررسي کردند  رويکرد ترکيبي مدل کانو و کيو.اف.دی

دوره    2021-2020های  دانشجويان دانشگاه تهران که در سال  منجر به بهبود کيفيت خدمات آموزشي شود.

ارتقای   هدف از اين پژوهش   مورد نظرسنجي قرار گرفتند. پژوهشي درآموزش مجازی را تجربه کرده بودند 

سايت بخشي از گروه خدمات  عد قابليت استفاده از وب و مشخص شد که ب    بودهای آموزش  سايت کيفيت وب 

عد  عد کيفيت اطلاعات بخشي از گروه خدمات اساسي با عملکرد بال، و ب  انگيزشي با عملکرد بال است و ب  

 . (Esmaeili Givi et al., 2023)  سايت در گروه خدمات اساسي با عملکرد پايين استتعامل وب 

 

 روش پژوهش

با رويکرد   يشيمايپ و يفيپژوهش حاضر ازنظر هدف، کاربردی بوده و براساس ماهيت و روش، توص

های الکترونيکي جهاد دانشگاهي سال آموزش  18ارزيابانه است. جامعه آماری پژوهش را فراگيران بالی  

های انگليسي و غيرانگليسي تشکيل دادند زبان های آموزشي پزشکي، علوم انساني وواحد اصفهان در گروه

زمان جمع در  دادهکه  واحد  آوری  دانشگاهي  جهاد  الکترونيکي  آموزش  از خدمات  استفاده  در حال  ها 

نمونه  نفر  231  با  برابر  و  اصفهان روش  نمونهبودند.  روش  پژوهش حاضر،  برای  نظر  مورد  گيری گيری 

کنند داخل يک طبقه  نام ميای است که در آن فراگيران براساس گروه آموزشي که ثبتتصادفي طبقه

و فرمول کوکران   1401  کنندگان در خردادماه نامآمار ثبتگيرند. حجم نمونه براساس  )دسته( قرار مي

نفر تعيين شد. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه است که بخش اول آن مربوط به اطلاعات  144برابر با 

فردی فراگيران در شش سؤال شامل جنسيت، وضعيت تأهل، سن، ميزان تحصيلات، شغل و گروه آموزشي  

کوآل است که دارای  باشد. بخش دوم پرسشنامه شامل سؤالت ابزار وبنام کرده، ميکه فراگير در آن ثبت

در  ب   4 کلي  تأثير  و  تعامل  کيفيت  اطلاعات،  کيفيت  استفاده،  قابليت  پرسشنامه    23عد  براساس  گويه 

های آن با توجه به جامعه آماری و سامانه که برخي از گويه  است (Barnes & Vidgen, 2001) 4کوآلوب

گويه پژوهش،  اين  در  است.  شده  داده  تغيير  پژوهش  اين  در  مطالعه  وبمورد  ابزار  در  های    دوکوآل 

های مؤثر بر  عملکرد و تعيين گويه  و تيهای متفاوت برای بررسي ميزان اهماسيپرسشنامه مجزا با مق

کوال عملکرد گويه های ابزار وبو    در پرسشنامه اهميت.  شودرضايت فراگيران براساس مدل کانو تکرار مي

اهميت،  اهميت، باطيف ليکرت )بسيار با  5يک بار برای سنجش ميزان اهميت کيفيت مورد نظر فراگير در  

اهميت( و بار ديگر برای سنجش درک فعلي فراگير از کيفيت خدمات اهميت، بسيار بياهميت متوسط، بي

شوند. در پرسشنامه  طيف ليکرت )بسيار خوب، خوب، متوسط، بد، بسيار بد( تکرار مي  5)عملکرد( در  
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شوند که پاسخ هر سؤال  صورت يک زوج سؤال مطرح مي، بهشدهیبندها و خدمات طبقهکانو ابتدا ويژگي

دهد )صورت  واکنش فرد را در صورت لحاظ يک ويژگي در سازمان نشان مي پنج گزينه است؛ سؤال اول، 

دهد )صورت  عملکردی(؛ سؤال دوم واکنش فرد را در صورت نداشتن همان ويژگي در سازمان را نشان مي

بدين  غيرعملکردی(.  است؛  شده  استفاده  صوری  روايي  از  پرسشنامه  روايي  بررسي  که برای  صورت 

تکنولوژی آموزشي )  2شناسي ) پرسشنامه در اختيار اساتيد گروه علم اطلاعات و دانش نفر( و   2نفر(، 

ها در مورد هر سؤال و ارزيابي هدف مربوطه  نفر( دانشگاه اصفهان قرار گرفته و از آن  1مديريت آموزشي ) 

پرسشنامه مورد تأييد    در نهايتخواهي شد و پس از دريافت نظرات آنان اصلاحات اعمال گرديد و  نظر

منظور تعيين ضريب پايايي پرسشنامه در اين پژوهش از آلفای کرونباخ استفاده شده است قرار گرفت و به 

ابتدا پرسشنامه بين  که برای اندازه از فراگيراني که از خدمات آموزش الکترونيک    30گيری آن در  نفر 

توزيع گرديد و بعداز تکميل آن توسط    برخط صورت  اند بهجهاد دانشگاهي واحد اصفهان استفاده کرده

به سه  کرونباخ مربوط    آلفای   بيانگر   ( 1)  وتحليل قرار گرفت. جدولآوری گرديده و مورد تجزيهافراد، جمع

 باشد. مي 7/0تعيين گرديد و بيشتر از   935/0پژوهش است که در حالت کلي برابر با  یهاداده ازنوع 

 
 بررسي آلفای کرونباخ ابزار پژوهش  .1جدول

 آلفای کرونباخ  نوع داده 

های مربوط به عملکرد داده  72 /0  

های مربوط به اهميت داده  75 /0  

های مدل کانو داده  73 /0  

ها کل داده  935/0  

. در  است  22  2اس اسپيو اس  2016  1افزار اکسل وتحليل پژوهش حاضر شامل نرمابزارهای تجزيه

های آماری مختلفي استفاده شده است.  ها، از آزمونپرسشاين پژوهش با توجه به نوع متغيرها و ماهيت  

مرحل داده   ۀدر  نرماول  وارد  پرسشنامه  اسهای  شداسپيافزار  داده  ،اس  تحليل  جهت  های  سپس 

آمارهاز شاخص  يشناختتيجمع و  مرکزی  توصيفي  های  فراواني  های  درصد  و  ميانگين  استفاده  مانند 

و عملکرد مربوط   تياهم يهندس ني انگ يو عملکرد ابتدا لزم است م تياهم سيماتر ميترس یبرا. گرديد

  ن يدر ا هيو محل هر گو ميترس يينها سيماتر هانيانگ يم نيو براساس ا  نييتع يمورد بررس یهاهيبه گو

 مشخص گردد. سيماتر

 
1. Excel 

2. SPSS 



 66...  کي يارزيابي کيفيت خدمات سامانه آموزش الکترون                                       1403، سال  2، شماره 14دوره 

افراد استفاده شده است. بد   ی بندجمع   ی برا  يهندس  نيانگي م  از نها  jb  بيترت  نينظرات    يي ارزش 

کارشناس    اي  ی مشتر p  يکه حاصل نظر جمع  شودي م  ده ي ام نامj  مشخصه عملکرد   يي نها   ارزش jcو  ت ياهم

درجه عملکرد است. ارزش آستانه جهت   کيو   تيدرجه اهم کي یام داراjهر مشخصه   بي ترت  ني است. بد

  ي حساب  نيانگي ارزش آستانه از م  نيي . جهت تعرود ي عملکرد به کار م  و  تي اهم  سيماتر  یهاخانه   نييتع

 :شوندداده مي  شي نما µc و  µb ترتيب با و ارزش آستانه عملکرد به  تي . ارزش آستانه اهمشودي استفاده م

µb= 
∑ ⬚𝑚
𝑗=1 𝑏𝑗

𝑚
      µc= =

∑ ⬚𝑚
𝑗=1 𝑐𝑗

𝑚
      µb=4.23        µc =2.649 

 

 هاوتحليل يافتهتجزيه

شناختي نمونه اخذشده شامل جنسيت، وضعيت تأهل، سن، ميزان تحصيلات،  های جمعيتويژگي

 آمده است.   (2) شغل و گروه آموزشي است که در جدول

 دهندگان شناختي پاسخهای جمعيت. ويژگي 2جدول
 درصد تعداد  دهندگان پاسخ های ويژگي 

 جنسيت 
 35 51 مرد 

 65 93 زن

 وضعيت تأهل 
 36 52 متأهل 

 64 92 مجرد 

 سن

 37 54 سال  20- 18

 42 60 سال  30تا   21

 17 25 سال  40تا   31

 3 4 سال  50تا   41

 1 1 سال به بال  50

 تحصيلات 

 42 61 ديپلم

 49 70 ليسانس 

 9 13 ليسانس و بالتر فوق 

 شغل

 22 32 دانشجو 

 4 6 کارمند دولت 

 14 20 کارمند شرکت خصوصي 

 14 20 خوداشتغالي 

 46 66 بدون شغل 

 گروه آموزشي

 38 55 زبان انگليسي 

 17 17 های غيرانگليسي زبان 

 12 24 پزشکي

 33 48 علوم انساني 
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  21دهندگان شامل زنان مجرد در گروه سني  بيشترين گروه پاسخ  (2)  های جدولبا توجه به داده 

نام که در گروه آموزشي زبان انگليسي ثبت  هستندسال با مدرک تحصيلي ليسانس و بدون شغل    30تا

 اند.نموده
 هاآزمون نرمال بودن داده 

استفاده شده است. در واقع اين    1اسميرنف ـاز آزمون کلموگروف   هادادهبرای بررسي نرمال بودن  

گيرد. نتايج اين های يک متغير کمي مورد استفاده قرار ميآزمون برای بررسي نرمال بودن توزيع داده 

 بيان شده است.  ( 3)آزمون در جدول 

 
 اسميرنف  ـ ها با آزمون کلموگروف. بررسي نرمال بودن داده 3جدول 

 یداري معن آماره کلموگروف ـ اسميرنف  نوع داده  رديف

 200/0 2/ 11 های مربوط به عملکرد داده 1

 075/0 2/ 78 های مربوط به اهميت داده 2

 200/0 3/ 11 های مدل کانو داده 3

 

های توان گفت تمامي دادهدار ميشده در ستون معنيو با توجه به مقادير بيان (3)  براساس جدول

از  داده  تماميبرای    داريزيرا مقدار معن  ،کننداز توزيع نرمال پيروی مي  شدهیآورجمع   05/0ها بيشتر 

 . (p > 0/ 05) است

 کوآلهای وب عملکرد برای گويه  و ماتريس اهميت 

اهميت   ماتريس  ترسيم  گويه   وبرای  کلي  ميانگين  پرسشنامه    هایعملکرد،  و  اهميت  پرسشنامه 

ها، تلاقي اين دو مقدار ماتريس رسم گرديد. سپس برای هر يک از گويهشده و از محل  عملکرد محاسبه

ميانگين هندسي اهميت و همچنين ميانگين هندسي عملکرد محاسبه و ارزش نهايي اهميت و عملکرد  

بيان شد و براساس   عملکرد  و  تي(. در ادامه مکان هر گويه در ماتريس اهم2ها به دست آمد )شکلگويه 

 (.4است )جدول آن ميزان اهميت يا نوع عملکرد آن گويه تحليل شده
 

 
1. Kolmogorov-Smirnov 
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 کوآلهای وبعملکرد برای گويه و. ماتريس اهميت 2شکل 

 

 عملکرد  وکوآل در ماتريس اهميت های وب . مکان گويه4جدول 

 وضعيت  مکان در ماتريس  عامل )مؤلفه(  رديف

 بال اهميت و عملکرد  ربع دوم  سهولت يادگيری کار با سامانه  1

 اتلاف منابع  ربع چهارم شفافيت و قابل درک بودن تعاملات با سامانه  2

 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول  سهولت حرکت در سامانه  3

 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم  سهولت استفاده از سامانه  4

 اتلاف منابع  ربع چهارم جذابيت ظاهری سامانه  5

 اتلاف منابع  ربع چهارم سامانه با نوع کاربرد آن مطابقت طراحي  6

 اولويت پايين  ربع سوم  های سامانه ها و فرآيند واضح بودن دستورالعمل  7

 اولويت پايين  ربع سوم  ای مثبت برای کاربر توسط سامانهخلق تجربه  8

 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول  ارائه اطلاعات دقيق توسط سامانه  9

 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول  ارائه اطلاعات معتبر توسط سامانه 10

 اتلاف منابع  ربع چهارم روز توسط سامانه ارائه اطلاعات به 11

 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم  ارائه اطلاعات مناسب و مرتبط توسط سامانه  12

 عملکرد بال اهميت و  ربع دوم  ارائه اطلاعات قابل فهم توسط سامانه  13

 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول  ارائه اطلاعات با جزئيات مناسب توسط سامانه  14

 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم  ارائه اطلاعات در قالبي مناسب توسط سامانه  15

 اتلاف منابع  ربع چهارمبرخورداری سامانه از وجهه مناسب و خوشنام   16

4/1

4/15

4/2

4/25

4/3

4/35

2/5 2/55 2/6 2/65 2/7 2/75 2/8

ت
مي
اه

عملکرد

ماتريس تحليل اهميت عملکرد 
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 وضعيت  مکان در ماتريس  عامل )مؤلفه(  رديف

 بودن آن 

17 
امنيت در کاربر برای دسترسي به ايجاد حس 

 سامانه 
 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم 

18 
القای حس امنيت در حفظ اطلاعات شخصي 

 کاربر توسط سامانه
 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم 

 اولويت پايين  ربع سوم  سامانه  یسازي امکان شخص 19

20 
امکان برقراری ارتباط با استادان، فراگيران،  

 نفعان از طريق سامانهکارشناسان و ساير ذی 
 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول 

21 
آساني برقراری ارتباط با استادان، فراگيران،  

 نفعان از طريق سامانهکارشناسان و ساير ذی 
 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول 

22 
القای حس اطمينان برای دريافت خدمت مورد 

 مطابق با آنچه وعده داده شده توسط سامانه نظر 
 الزام به توجه بيشتر )ضروری(  ربع اول 

 اولويت پايين  ربع سوم  ظاهر کلي سامانه  23

 

کوآل در ربع اول قرار گرفته و نياز به  گويه وب  23گويه از    7تعداد    (4)  های جدولبراساس يافته

به دليل  همين  به  دارند؛  بيشتر  گويهتوجه  ميعنوان  قلمداد  ضروری  همچنين  های  از   7شوند.  گويه 

ها از سوی دهد اهميت و عملکرد آنکوآل در ربع دوم ماتريس قرار گرفتند که نشان مي های وبگويه 

گويه در ربع سوم واقع شدند که   4ها در سامانه رضايت داشتند و فراگيران مورد توجه بوده و از اين گويه 

گويه در ربع چهارم قرار گرفتند که ضمن اهميت پايين ازنظر   5دارای اولويت پايين هستند و در نهايت  

 همراه دارند. فراگيران عملکرد باليي دارند و در واقع اتلاف منابع را به

 کوآلعملکرد برای ابعاد وب  و  تيماتريس اهم

عملکرد، ماتريس اهميت و عملکرد مربوط ابعاد   و   تيهای پرسشنامه اهمدر ادامه با استفاده از داده

عد، ميانگين هندسي اهميت و عملکرد مربوط به  است. در اين مرحله برای هر ب   کوآل، ترسيم شدهوب

ب گويه  آن  محاسبه  های  بيان شد  که  روشي  به  ميانگين  شدعد  اين  براساس  ابعاد  و  نهايي  ماتريس  ها، 

 ( مشخص گرديد.3عد در اين ماتريس )جدول( ترسيم و محل هر ب 3کوآل )شکلوب
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 کوآلوب  دعملکرد ابعا و. ماتريس اهميت 3شکل 

ب   ( 5)در جدول   ابعاد وب  عدمکان هر  براساس آن  از  بيان و  ماتريس اهميت و عملکرد  کوآل در 

 است.  عد تحليل شدهوضعيت اهميت يا نوع عملکرد آن ب 

 
 عملکرد و    ماتريس اهميت کوآل در  . مکان ابعاد وب 5جدول  

 وضعيت  مکان در ماتريس  کوآل عد وب ب 

 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم  قابليت استفاده 

 بيشتر )ضروری(  الزام به توجه ربع اول  کيفيت اطلاعات

 اهميت و عملکرد بال  ربع دوم  کيفيت تعامل 

 اولويت پايين  ربع سوم  تأثير کلي 

 

 کوالهای وب گويهبررسی مدل کانو براساس 

بهدر اين بخش پاسخ پرسشنامه  دستهای  از  براساس    ي سؤال  46آمده  گويه )ويژگي(    23کانو 

بندی و براساس ماتريس ارزيابي کانو نتايج آن ارائه گرديده است. هر گويه عملکردی و غيرعملکردی جمع

دهنده به اين دو  است. براساس پاسخي که هر پاسخ  با دو سؤال )عملکردی و غيرعملکردی( بيان شده

بعدی، ضروری،  گانه جدول کانو قرار خواهد گرفت )يکهای ششدهد، ويژگي در يکي از گروهسؤال مي

، بيشترين فراواني را برای  رنگیهای خاکسترخانه(.  6برانگيز( )جدولتفاوت، معکوس و پرسشجذاب، بي

است.   شده انجام شدهرنگی هر ويژگي مشخص نموده و انتخاب نهايي آن ويژگي براساس خانه خاکستر

4/2

4/21

4/22

4/23

4/24

4/25

2/61 2/62 2/63 2/64 2/65 2/66 2/67

ت
مي
اه

عملکرد

اهميت ابعاد وب کوال-ماتريس عملکرد

قابلیت استفاده

کیفیت اطلاعات

کیفیت تعامل

تاثیرکلی
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بعدی های يکهای سامانه در طبقه نيازهای مربوط به ويژگي دهد که بيشتر گويه نشان مي  (6)جدول  

 قرار گرفتند.

 کوآل های وب. ماتريس مدل کانو براساس گويه6جدول 

 طبقه جمع  M O A Q I R های سامانه ويژگي  رديف

 بعدی يک 144 5 19 3 31 68 18 سهولت يادگيری کار با سامانه  1

2 
تعاملات شفافيت و قابل درک بودن 

 با سامانه 
 بعدی يک 144 0 20 6 32 72 14

 تفاوت يب 144 2 42 2 36 37 25 سهولت حرکت در سامانه  3

 بعدی يک 144 1 24 2 35 65 17 سهولت استفاده از سامانه  4

 نياز جذاب 144 1 35 2 48 42 16 جذابيت ظاهری سامانه  5

6 
مطابقت طراحي سامانه با نوع کاربرد  

 آن
 نياز ضروری  144 4 19 3 35 40 43

7 
ها و  واضح بودن دستورالعمل 

 های سامانه فرآيند 
 نياز ضروری  144 3 22 3 26 36 54

8 
ای مثبت برای کاربر  خلق تجربه 

 توسط سامانه
 نياز جذاب 144 3 24 3 42 31 41

 بعدی يک 144 1 18 5 29 69 22 ارائه اطلاعات دقيق توسط سامانه  9

 نياز ضروری  144 0 11 5 27 49 53 اطلاعات معتبر توسط سامانهارائه  10

 نياز ضروری  144 2 22 2 23 43 52 روز توسط سامانه ارائه اطلاعات به 11

12 
ارائه اطلاعات مناسب و مرتبط توسط  

 سامانه 
 نياز ضروری  144 1 21 3 30 38 51

 نياز ضروری  144 3 23 3 27 32 56 ارائه اطلاعات قابل فهم توسط سامانه  13

14 
ارائه اطلاعات با جزئيات مناسب  

 توسط سامانه
 بعدی يک 144 3 19 5 30 46 41

15 
ارائه اطلاعات در قالبي مناسب  

 توسط سامانه
 نياز جذاب 144 0 14 3 45 39 43

16 
برخورداری سامانه از وجهه مناسب و  

 خوشنام بودن آن
 بعدی يک 144 1 24 3 33 64 19

17 
ايجاد حس امنيت در کاربر برای 

 دسترسي به سامانه 
 بعدی يک 144 2 23 4 24 72 19

18 
القای حس امنيت در حفظ اطلاعات 

 شخصي کاربر توسط سامانه
 نياز ضروری  144 2 19 4 22 45 52

 بعدی يک 144 4 29 2 23 73 13 سامانه  یسازي امکان شخص 19

20 
امکان برقراری ارتباط با استادان،  
فراگيران، کارشناسان و ساير 

 بعدی يک 144 1 23 4 31 71 14
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 طبقه جمع  M O A Q I R های سامانه ويژگي  رديف

 نفعان از طريق سامانه ذی

21 

آساني برقراری ارتباط با استادان،  

فراگيران، کارشناسان و ساير 
 نفعان از طريق سامانه ذی

 بعدی يک 144 2 24 5 30 67 16

22 

برای دريافت  القای حس اطمينان 

خدمت مورد نظر مطابق با آنچه وعده  

 داده شده توسط سامانه 

 بعدی يک 144 4 21 3 27 73 16

 نياز جذاب 144 2 36 3 53 45 5 ظاهر کلي سامانه  23

 M: نياز ضروری   Oعملکردی:     Aجذاب:     Iتفاوت: نياز بي    R :معکوس    Q: برانگيزپرسش        

 

 کوآلکانو براساس ابعاد وب بررسی مدل 

عد قابليت استفاده، ب   4کانو براساس    يسؤال  46آمده از پرسشنامه  دستهای بهدر اين بخش پاسخ

بندی و براساس مدل کانو نتايج آن ارائه گرديده است.  کيفيت اطلاعات، کيفيت تعامل و تأثير کلي جمع

صورت جداگانه  عد به ها برای هر ب ميانگين پاسخ  (6)در ادامه براساس نتيجه ارزيابي مدل کانو در جدول  

 است.  نشان داده شده (7) محاسبه و در جدول

 
 کوال . ماتريس مدل کانو براساس ابعاد وب7جدول 

 طبقه M O A Q I R کوال ابعاد وب  رديف

 بعدی يک 16 181 21 243 360 170 قابليت استفاده  1

 ضروری  13 152 29 253 349 359 کيفيت اطلاعات 2

 بعدی يک 16 163 25 190 465 149 کيفيت تعامل  3

 جذاب 2 36 3 53 45 5 تأثير کلي  4

 

 ی ريگجهينت

های »ارائه اطلاعات  عملکرد گويه  و  ت يهای حاصل از پاسخ فراگيران به پرسشنامه اهمبراساس يافته

»امکان   سامانه«،  به  دسترسي  برای  کاربر  در  امنيت  »ايجاد حس  سامانه«،  توسط  مناسب  جزئيات  با 

فراگيران، با استادان،  ارتباط  برقراری  کارشناسان و ساير ذی  برقراری  از طريق سامانه«، »آساني  نفعان 

نفعان از طريق سامانه«، »القای حس اطمينان برای  ارتباط با استادان، فراگيران، کارشناسان و ساير ذی

شده توسط سامانه«، »سهولت يادگيری کار با سامانه«،  دريافت خدمت مورد نظر مطابق با آنچه وعده داده 

بعدی جدول کانو  های يکسامانه« از گروه نياز   »سهولت استفاده از سامانه« و »ارائه اطلاعات دقيق توسط

های »ارائه اطلاعات معتبر توسط سامانه«، »ارائه اطلاعات مناسب و مرتبط توسط سامانه«، »ارائه  و گويه

اطلاعات قابل فهم توسط سامانه« و »القای حس امنيت در حفظ اطلاعات شخصي کاربر توسط سامانه«  
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های ضروری جدول کانو، با اهميت شناسايي شدند و طبق نتايج مدل کانو در صورت برآورده  از گروه نياز 

ها  مورد از آن 7شوند. از بين موارد ذکرشده، جهاد دانشگاهي تنها در نشدن باعث نارضايتي فراگيران مي

های »ارائه اطلاعات دقيق توسط سامانه«،  عملکرد باليي داشته و نياز است که به ارتقای عملکرد گويه

»ارائه اطلاعات معتبر توسط سامانه«، »ارائه اطلاعات با جزئيات مناسب توسط سامانه«، »امکان برقراری  

با  ارتباط با استادان، فراگيران، کارشناسان و ساير ذی نفعان از طريق سامانه«، »آساني برقراری ارتباط 

نفعان از طريق سامانه«، و »القای حس اطمينان برای دريافت یاستادان، فراگيران، کارشناسان و ساير ذ

های »شفافيت  خدمت مورد نظر مطابق با آنچه وعده داده شده توسط سامانه« بپردازد. ضمن آنکه گويه

»جذابيت ظاهری سامانه«، »مطابقت طراحي سامانه با نوع کاربرد   و قابل درک بودن تعاملات با سامانه«، 

روز توسط سامانه« و »برخورداری سامانه از وجهه مناسب و خوشنام بودن آن«  آن«، »ارائه اطلاعات به

برای    و در ربع چهارم ماتريس اهميت   که برخلاف اهميت کمي که  به اين معنا  قرار گرفتند  عملکرد 

مراه  هها ثبت شده که اتلاف منابع را برای جهاد دانشگاهي را بهعملکرد زيادی برای آن  ،فراگيران دارند

های موجود در ربع  ها برداشته شده و به ارتقای عملکرد گويهدارد. در اينجا بهتر است تمرکز از اين گويه

عد »تأثير کلي« را نياز جانبي و جذاب معرفي نمودند. بررسي  ب  ، اول پرداخته شود. در نهايت هر دو مدل

و  »قابليت استفاده«عد  دهد که ب کوآل براساس مدل کانو نيز نشان مينتايج ارزيابي هرکدام از ابعاد وب

نياز  گروه  در  تعامل«  يک»کيفيت  ميفبعدی  های  قرار  نشدن راگيران  برآورده  که  معنا  اين  به  گيرند 

ها باعث و در مقابل، برآورده شدن کامل و مناسب آن شودها ميعدها موجب نارضايتي آنهای اين ب گويه 

توان مشاهده مي  (3) های جدول  داده  براساس گردد.  های سامانه ميرضايت و خشنودی فراگيران از فعاليت

ب  قرار مينمود که هر دو  ماتريس  ربع دوم  برای    ،گيرندعد ذکرشده در  باليي که  اهميت  يعني ضمن 

کوآل داشته است. در مقابل  فراگيران دارند، جهاد دانشگاهي نيز عملکرد باليي در خصوص اين ابعاد وب

های مرتبط در صورت برآورده نشدن گويه  و ن نياز ضروری مطرح شدهعنواعد »کيفيت اطلاعات« که به ب 

عملکرد قرار   و  تيشود، در ربع اول ماتريس اهمعد، نارضايتي فراگيران از خدمات سامانه زياد ميبا اين ب 

انتظارات آن  ،استگرفته   با  اما  فراگيران دارد  برای  باليي که  برخلاف اهميت  ندارد،  يعني  ها مطابقت 

های عد »تأثير کلي« در گروه نياز بنابراين بهبود عملکرد بايد فوراً انجام شود. در نهايت با توجه به اينکه ب 

است و ازنظر فراگيران چندان مهم   عملکرد قرار گرفته  وجذاب مدل کانو و در ربع سوم ماتريس اهميت 

د توجه شود رضايت فراگيران نيز عآمده چنانچه به افزايش عملکرد اين ب  دستنيست ولي طبق نتايج به

آمده از پژوهش حاضر تا حدی به پژوهش دستشود. نتايج بهاز کيفيت خدمات سامانه زمرد بيشتر مي

های »ارائه اطلاعات مناسب و مرتبط  ها نيز گويه( شباهت دارد. در نتايج آن2019و همکاران ) 1جونديلا

برای   کاربر  امنيت در  »ايجاد حس  توسط سامانه« و  قالبي مناسب  توسط سامانه«، »ارائه اطلاعات در 
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های  دسترسي به سامانه« در ربع دوم ماتريس قرار گرفته و از اهميت و عملکرد باليي برخوردارند و گويه

»ارائه اطلاعات معتبر توسط سامانه« و »امکان برقراری ارتباط با استادان، فراگيران، کارشناسان و ساير  

نيستذی کاربر  انتظارات  با  مطابق  بال  اهميت  ضمن  سامانه«  طريق  از  »امکان    ؛نفعان  همچنين 

از  سامانه« در هر دو پژوهش از اهميت پاييني برخوردار است که عملکرد باليي هم ندارد.    یسازيشخص

يافتهطرفي   پژوهش  براساس  ) اسمعيليهای  همکاران  و  برای 2022گيوی  استفاده«  »قابليت  ب عد   ،)

. اين شباهت  استدارای عملکرد باليي  های الکترونيکي دانشگاه تهران نيز همانند پژوهش حاضر  آموزش

های مورد ها و سامانهسايتکاربرد اساسي و الزامي گويه »قابليت استفاده« برای وب ۀدهندبه نوعي نشان

و  1های الکترونيکي است. نتايج پژوهش حاضر کاملاً برخلاف نتايج پژوهش شيااستفاده در حوزه آموزش

زيرا    استپرس  سايت آليکسسازی وبگيری رضايت مشتری نسبت به بومي( در اندازه2016همکاران ) 

هايي  سايتبزرگترين شکاف در ب عد »قابليت استفاده« بوده و بيانگر اين مورد است که ازنظر کاربران وب

ها و خدمات طبق  پردازند، احساس اطمينان از اينکه کالکه عموماً به ارائه خدمات )فروش آنلاين( مي

که در سامانه مورد بررسي در پژوهش حاضر  شده ارائه شوند نياز به توجه بيشتری دارد درحاليوعده داده

موقع بيشتر اهميت  صورت دقيق و بهپردازد ارائه اطلاعات به)زمرد( که به ارائه خدمات آموزشي آنلاين مي

 بستگي دارد.  هاسايتوب دارد. در واقع اين تفاوت در نتايج، تا حدودی به نوع فعاليت

های پژوهش و شناسايي نقاط ضعف و قوت سامانه آموزش الکترونيکي  در نهايت با توجه به يافته 

عملکرد   و  تيهای واقع شده در ربع اول ماتريس اهمجهاد دانشگاهي واحد اصفهان )براساس اشتراک گويه

 :که شودبعدی و ضروری مدل کانو( پيشنهاد ميهای يکو نياز

 فراگيران در سامانه برقرار شود.امکان ايجاد ارتباط با اساتيد و کارشناسان آموزشي و ساير  •

 صورت دقيق همراه با جزئيات مناسب در سامانه ارائه شوند.اطلاعات به •

  ؛ شودنام به فراگير وعده داده ميخدمات آموزشي و جانبي سامانه دقيقاً مطابق با آنچه پيش از ثبت •

 د. گردانجام 
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