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Abstract: The extension of the Internet and World Wide Web has created 
new opportunities as well as new challenges for institutions and 
individuals who are either receiving or delivering education. Electronic 
learning is one of the most important breakthroughs in education in which 
the website is the first access point that users receive educational 
services provided. Therefore, website quality should be considered as an 
important factor resulted in the success of virtual learning and studied in a 
more detailed manner from the e-learners’ perspective. This paper aims 
to classify the quality aspects of Tehran virtual university website 
(webqual 4.0) according to the Kano model of customer satisfaction and 
determine the asymmetric impact of the webqual 4.0 dimensions’ 
performance on overall user satisfaction in order to prioritize those 
dimensions in resource allocation, as well as sensitize the managers of 
the mentioned website. This is a descriptive survey and applied study, 
and also a cross-sectional one. The study population included Tehran 
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University students studying in virtual courses and data collection tool was a questionnaire 
of webqual 4.0, as well as, a researcher-made questionnaire to measure end-user 
satisfaction. 
Multiple regression analysis was used to investigate the impact of performance asymmetry. 
The results showed that usability dimension was the high-performance excitement factor, 
information quality dimension was a high-performing basic factor, and service interaction 
dimension had low performance scores and was a basic factor. And finally, a short-term 
plan to improve service interaction dimension to reduce user discontent and a long-term 
plan to better both information quality and usability dimensions to increase user satisfaction 
was proposed. 

Keywords: E-learning Website, WebQual, User Satisfaction, Kano Model, Asymmetric 
Impact-Performance 
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  پديدآور بوده است. نزد روز 7به مدت اصلاح مقاله براي   22/07/1394پذيرش:    22/05/1394ت:  درياف

 هـاي  فرصـت  ايجـاد  بـا  همزمـان  گسـتر  جهان وب و اينترنت گسترشچكيده:     
 آموزشــي خــدمات دريافــت و ارائــه بــه كــه افــرادي و هــا ســازمان بــراي بســيار
 يكـي  مجازي آموزش. است  كرده ايجاد نيز را جديدي هاي چالش پردازند، مي
 شــيوة ايــن در كــه اســت پــرورش و آمــوزش حــوزة در تحــولات تــرين مهــم از

 خـدمات  دريافـت  جهـت  كاربران كه است اي نقطه اولين سايت، وب آموزشي،
 بايـد  سـايت  وب بنـابراين، كيفيـت  . شـوند  مـي  مواجـه  آن با شده فراهم آموزشي

 اي شـيوه  به و شود  گرفته نظر در مجازي آموزش موفقيت در مهم عاملي عنوان به
 هـدف . گيـرد  قـرار  ارزيـابي  و بررسـي  مـورد  يادگيرنـدگان  ديـدگاه  از تـر  دقيق

 دانشـگاه  مجـازي  آمـوزش  سـايت  وب كيفيـت  ابعـاد  بنـدي  طبقه حاضر پژوهش
 تـأثير  تعيـين  و »كـانو « مشـتري  رضـايت  مـدل  بـر اسـاس  ) 0/4 كوال وب( تهران

 ابعاد شناسايي منظور به كاربر كلي رضايت بر »كوال وب« ابعاد نامتقارن عملكرد
 سـايت،  وب مـديران  توجـه  و منـابع  اختصـاص  بـراي  دار اولويـت  هاي ويژگي و
 پيمايشي -توصيفي و كاربردي هاي پژوهش زمرة در پژوهش اين. است شده ياد
 پـژوهش،  آمـاري  جامعـة . اسـت   شـده  انجـام  مقطعي شيوة به  كه آيد مي شمار به

 پـژوهش  ابـزار  و تهـران  دانشگاه مجازي هاي دوره ارشد كارشناسي دانشجويان
 رضـايت  سـنجش  سـاختة  محقـق  پرسشـنامة  و  0/4 كوال وب استاندارد پرسشنامة

 صيضصيضصيضصيضصينتنتنتنتنتنتنتنتنتنتنتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيض
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  بود.  كاربر كلي
 نتـايج  و شـد  اسـتفاده  چندگانه رگرسيون تحليل آماري آزمون از نامتقارن عملكرد تأثير بررسي منظور به

 بعـد  بـالا،  عملكـرد  بـا  انگيزشـي  خـدمات  گـروه  جزء سايت وب پذيري استفاده بعد داد كه نشان پژوهش
 گـروه  در سـايت  وب خدمات با تعامل بعد و بالا، عملكرد با اساسي خدمات گروه جزء اطلاعات كيفيت
 بـا  تعامـل  بعـد  بهبـود  بـراي  مـدت  كوتـاه  اي برنامه نهايت، در. دارند قرار پايين عملكرد با اساسي خدمات
 كيفيـت  و پذيري استفاده ابعاد بهبود براي بلندمدت اي برنامه و كاربران، نارضايتي كاهش جهت خدمات
 .گرديد پيشنهاد كاربران رضايت افزايش جهت اطلاعات
 كـانو،  مشـتري  رضـايت  مدل كاربر، كلي رضايت كوال،  وب مجازي، آموزش سايت  وب     ها: كليدواژه

  نامتقارن عملكرد تأثير

  و مسئلة پژوهش مقدمه. 1

 دريچـة وري اطلاعات و نفوذ وسـايل ارتباطـات از راه دور بـه عمـق جامعـه،      اشدن فن گسترده
ايجاد نمـوده كـه در    شگرفي تحولات ،هاي گوناگون حوزه در و گشوده انسان فراروي را جديدي

فنـاوري   اين ميان دنياي آموزش و يـادگيري نيـز از ايـن تحـولات بـي نصـيب نمانـده اسـت. ورود        
 الكترونيكـي  آمـوزش  توسعة به آموزش منجر عرصة گستر به ويژه اينترنت و وب جهان  به اطلاعات

 الكترونيكـي،  آمـوزش  .شـود  مي محسوب معاصر عصر در آموزشي هاي برنامه ترين مهم از كه شده
 مربيـان و سـاير   مـواد آموزشـي،   بـا  يادگيرنـده  تعامـل  در آن كه است مجازي يادگيري محيط يك

 Wan, Wang, andگيـرد (  مـي انجـام   ارتباطـات  و اطلاعـات  هـاي  فنـاوري  واسـطة  بـه  يادگيرندگان

Haggerty 2008 (.   
 دسترسـي  مباحـث،  يكپارچگي هنگام، آموزشي به محتواي توليد آموزشي، هاي هزينه كاهش

 از شده است كه امروزه، بسـياري  ) باعثEngelbrecht 2005آن (استفاده از  سهولت و پذير انعطاف
 و بـرخط  هـاي  روش از اسـتفاده  بـا  تحصيلي هاي برنامه ارائة به آموزش عالي ها و مؤسسات دانشگاه
ــد. از شــبكه  تحــت ــه روي آورن ــدامات جمل ــه، ايــن در هــا دانشــگاه اق ــدازي راه و طراحــي زمين  ان
 خـدمات  و هـا  فعاليـت  عرضـة  و معرفـي  جهـت  درگـاهي  عنـوان  بـه  مجازي آموزش هاي سايت وب

 هـاي  سـايت  وب ،واقـع  در. است  بوده وب محيط در ارزشمند و مفيد رساني اطلاع و ها آن آموزشي
 را خـود  نيازهـاي  هـا  آن طريـق  از دارد انتظار كاربر كه هستند گزينييجا ارتباطي هاي مجرا شده ياد
  كند. تأمين بيشتر سهولت با و آساني به

اند و از  هاي مهم فرايند آموزشي تبديل شده هاي آموزشي به يكي از بخش سايت وب ،امروزه
طور مـداوم   ها و ساير مؤسسات آموزشي به شگاهكيفيت براي مدارس، دانسايت با ، نياز به وبرو اين



 كارگرآزاد و ديگران   |   ... مطالعة كانو مشتري رضايت مدل نامتقارن عملكرد تأثير اساس بر كوال وب ابعاد بندي طبقه  

  745 

در مـورد كيفيـت    هـا را   نگرانـي ايـن سـازمان    ). ايـن امـر  Elangovan 2013اسـت ( در حال افزايش 
 هـا  سـايت  وب در مورد كيفيت است كه نگراني  در حالي ،است. اين هايشان در پي داشته  سايت وب
 .Grigoroudis et alيابـد (  مـي بيشـتري   شـدت  ها سايت وب محيط در انساني تعاملات فقدان دليل به

 تصـوير  اسـت،  رو روبـه  مشـكل  بـا  كـاربر  بـا  تعامل و استفاده در آن سايت وب كه ). سازماني2008
 Barnes andشـود (  مـي  تضـعيف  نيز سازمان جايگاه آنِ تبع به و گذارد مي جاي به خود از ضعيفي

Vidgen 2002.(  
 افزايش رقبا، سمت به به تمايل كاربران منجر سايت يك وب ضعيف در امور تجاري، كيفيت

 با ارتباطي هاي كانال ارائة ،مقابل در .)Liao, Palvia, and Lin 2006(شود  مي سود كاهش و ها هزينه
 ,Karatepe(گـردد   مي ها سازمان رقابتي مزيت افزايش و كاربران رضايت ارتقاي به منجر تر كيفيت

Yavas, and Babskus 2005  ســايت وب ونيكـي، الكتر آمـوزش  خـدمات  دهنـدگان  ). بـراي ارائـه 
 سـايت آمـوزش مجـازي بـر     زيـرا وب  ،كند مي و يادگيرندگان عمل ها اصلي ميان آن رابط عنوان به

 يـك مجـراي بـرخط جهـت انتشـار و اشـاعة      تنهـا   يهاي خدمات الكترونيك سايت خلاف ساير وب
تـري دارد   اطلاعات در مورد خدمات و محصولات نيسـت و كاركردهـا و وظـايف بسـيار گسـترده     

)Büyüközkan, Arsenyan, and Ertek 2010،عـاملي   عنـوان  بـه سـايت بايـد    كيفيـت وب  ). در نتيجه
)، و ارزيابي Büyüközkan, Ruan, and Feyziog lu 2007شود ( حياتي در موفقيت آن در نظر گرفته 

 Cloeteگيـرد (  قـرار  بررسـي  مـورد  يادگيرنـدگان  ديـدگاه  از تر دقيق اي شيوه به  سايت وب كيفيت

2001.(  
حيـات   ادامـة هـا، اصـل    ن جـذب و نگهـداري آن  دنبـال آ  دستيابي بـه رضـايت كـاربران و بـه    

شده كيفيـت لازم را نداشـته    هاي ياد سايت مجازي است. اگر وب هاي ها و از جمله دانشگاه سازمان
شـود كـه در عمـل نتواننـد از      گردد و سـبب مـي   منجر به بروز مشكلاتي براي دانشجويان مي ،باشند

 ,Reisetter( شپـژوه  هـاي  كـه يافتـه    كننـد؛ همچنـان   آساني استفاده شده به  وزشي فراهمخدمات آم

Lapointe, and Korcuska 2007 (هـاي  دوره يل درتحص ـ بـه  مشـغول  دهـد، دانشـجويان   نشان مي نيز 
مـرتبط   سـايت  وب سـاختار  بـه  را خـود  درسـي  محتـواي  آميـز  موفقيـت  فراگيري از بخشي مجازي،

آمـوزش و  «سايت آموزش مجازي با يك هدف اصـلي تحـت عنـوان     ديگر، وب دانند. از سوي مي
بر اين باورند كه » ترنتين« است و برخي همچون ايجاد شده » يادگيري دانشجويان در فضاي مجازي

 بـاز  خـود  آموزشي تحقق اهداف از مجازي آموزش دورة شود مي باعث سايت وب ضعيف طراحي
هـاي   هـا لازم اسـت آن دسـته از ويژگـي     سـايت  ن ايـن وب مسـئولا . بنـابراين،  )Trentin 2006( مانـد 
شـود،   شـان مـي   سـايت  ها باعث افزايش و ارتقـاي رضـايت كـاربر از وب    سايت را كه بهبود آن وب
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خـدمات اساسـي،     ها در سه گـروه  بندي ويژگي با طبقه 1»كانو«شناسايي كنند. مدل رضايت مشتري 
هاي متفاوتي نسبت به هـم هسـتند، بـه شناسـايي      اولويتو انگيزشي كه داراي اهميت و  ،عملكردي
ابعـاد   هـاي  يژگـي و ينتـر  مهـم  ييِشناسـا  كند. با اين حال، دار كمك مي هاي مهم و اولويت ويژگي

و » كـابر « ةاسـت. مطالع ـ  اي يچيـده كـاربران كـار پ   يينها يتآن ابعاد بر رضا يرتأث نظر از يتسا وب
با توجه به سـطح عملكـرد    يترضا به دستيابي يبرا يژگيو يك يتكه اهم دهد مينشان همكاران 
 يـك معناسـت كـه    بدان ين. اCaber, Albayrak, and Loiacono 2013)( متفاوت است يژگيهمان و

بيـان ديگـر،    بـه وجـود دارد.   يتسـا  وب هاي يژگيكاربر و عملكرد و يترضا ميان 2نامتقارن ةرابط
منجر به افـزايش رضـايت نخواهـد شـد، بهبـود عملكـرد برخـي         ها ويژگي افزايش عملكرد در همة

ها تغييـري   بر خواهد داشت و افزايش برخي ديگر از ويژگي ها تغيير شگرف در رضايت در ويژگي
روابـط نامتقـارن بـين عملكـرد      ،هـاي پيشـين   با ايـن حـال، پـژوهش   در رضايت ايجاد نخواهد كرد. 

 Martilla andانـد (  گرفتـه  ها در نظـر  بندي ويژگي قهويژگي و رضايت كلي كاربر را اغلب براي طب

James 1977تنهايي براي راهنمايي مديران كافي نيست و بايد با اسـتفاده   هايي به  بندي ). چنين طبقه
 معرفـي  بـا  حاضـر  مطالعـة  بنـدي كـرد.   ها را در تخصيص منابع اولويـت  از رويكردي جامع، ويژگي

 يتسا وب هاي يژگياز و يك  كدامكه  دهد ينشان م 3امتقارننير عملكرد تأث تحليل تجزيه و  روش
 ها يژگيعملكرد و مياننامتقارن  ةرابط يككه دلالت بر وجود  يكرديو اقتباس از رو يريگ با بهره

بنـدي ابعـاد    هدف پژوهش حاضر، تعيين طبقه بنابراين،. يابدبهبود  يدكاربر دارد، با يينها يترضاو 
و شناسـايي ابعـاد و    »كـانو «بر اسـاس تـأثير عملكـرد نامتقـارن مـدل رضـايت مشـتري         4»كوال وب«

سـايت آمـوزش مجـازي دانشـگاه      دار براي اختصاص منابع و توجه مديران وب هاي اولويت ويژگي
، هر يك از ابعـاد كيفيـت   »كانو«تهران است. پرسش اصلي پژوهش نيز اين است كه بر اساس مدل 

هـاي خـدمات مـدل     يك از گـروه  زشي مجازي دانشگاه تهران در كدام وكوال) آم سايت (وب وب
  گيرند. قرار مي »كانو«رضايت مشتري 

و مدل رضايت  »0/4كوال  وب«سايت و ابزار  گيري كيفيت وب مقاله ابزارهاي اندازه ةدر ادام
 شوند. توضيح داده مي و تئوري سه عاملي رضايت كاربر» كانو«مشتري 

  سايت . كيفيت وب2

 محصـول  آن دهد مي است كه نشانخدمت  يامحصول  يك هاي يژگيو يفيت،ك يكل طور به
مفهـوم   ،همچنـين  كنـد.  ينتـأم  يخـوب   بـه كـاربران را   يازهـاي ن است اندازه توانسته  چه تا خدمت يا

                                                                                                                                                                        
1. Kano's model of customer satisfaction 2. asymmetric relationship 
3.  asymmetric impact-performance analysis (AIPA) 4. WebQual 



 كارگرآزاد و ديگران   |   ... مطالعة كانو مشتري رضايت مدل نامتقارن عملكرد تأثير اساس بر كوال وب ابعاد بندي طبقه  

  747 

 ). مفهـوم Negash, Ryan, and Igbaria 2003است (كيفيت با رضايت از محصول يا خدمت مرتبط 
يفيـت از  هاي متعددي اسـت: ك  سايت، متشكل از معيارها و شاخص كيفيت در ارتباط با كيفيت وب

لحـاظ قابليـت اسـتفاده     لحاظ محتوا و كيفيت به   لحاظ خدمات، كيفيت به ديدگاه كاربر، كيفيت به 
)Jati and Dominic 2009 تـوان از  هـا، مـي   سـايت  دليـل كاربردهـاي متفـاوت وب     ، بـه ). در حقيقـت 

  ها را بررسي كرد.  سايت هاي مختلف، كيفيت وب روش  هاي متفاوت و به ديدگاه
هـاي ارزيـابي كيفيـت در دو گـروه عمـده جـاي        بر ايـن باورنـد كـه روش   » برسولس و نانتل«

گيـري   معيارهاي رفتاري بر روي سنجش و انـدازه  .گيرند: معيارهاي رفتاري و معيارهاي نگرشي مي
 تمركز دارد. مانند تعداد كليك، تعداد بازديدكنندگان، تحليـل گـزارش  هاي تجاري سايت  فعاليت
گيري مرسومي هستند كـه چگـونگي    هاي اندازه و مانند آن. معيارهاي نگرشي، مقياس 1گرفتدادو

صصـان تكيـه   تخگيري اين ادراكات توسـط م  كنند و يا اينكه به اندازه درك كاربران را ارزيابي مي
   .Bressolless and Nantel 2004)كنند ( مي

هاي متفاوتي با هدف ارزيابي  ها و روش هاي اطلاعاتي، مدل مرتبط با فناوري و نظام در پيشينة
، 3»كـوال  سـايت «، 2»سـروكوال  اي«سـايت از قبيـل    و بررسي چگونگي درك كـاربر از كيفيـت وب  

شـود. در ايـن    يافـت مـي   7سـايت  ، و مدل كيفيـت وب 6»كيو تيل اي«، 5»ام تي كوال وب«، 4»كوال نت«
اسـت و اساسـاً    توسعه يافتـه   9»ريچارد ويجن«و  8»استوارت بارنز«توسط  »0/4كوال  وب«ميان، مدل 

باشـد   سـايت مـي   وب كيفيـت  از كاربر ادراكات براي ارزيابي شده آزمايش و جامع چارچوب يك
)Kelly and Vidgen 2005در كـه  هـايي  يتسـا  وب ارزيـابي  گونـاگون بـراي   هـاي  ) كه در پژوهش 

بـه نظـر    و شـده  اسـتفاده  نماينـد،  مي فعاليت...)  و آموزشي خدماتي، تجاري،( گوناگون هاي حوزه
 ايـن  سـايت،  پذيري، كارايي و قابليت بالاي آن در سـنجش كيفيـت وب   انعطاف به رسد با توجه مي
 مؤيـد  نيـز  Hermana (2014( پـژوهشِ  نتـايج  .اسـت  گرفتـه  قـرار  پژوهشـگران  اسـتقبال  مـورد  ابزار
 سـايت  وب كيفيـت  سـنجش  و گيري اندازه هاي مدل از يكي عنوان به ابزار اين گستردة كارگيري به

و  Barnes 2001)سـايت (  وب كيفيـت  بـر  ابتدايي نسخة همان از ابزار اين تمركز اينكه ضمن است؛
  .)Hudek and Vrcek 2006, 65-66سايت از طريق رابط كاربري آن بوده است ( تعامل با وب

 Barnes andاست ( شده نهاده بنا 10كيفيت عملكرد گسترش مفهوم اساس بر »كوال وب«مدل  

Vidgen 2003, 298سـايت تأكيـد    هاي وب ها و ويژگي ) و از مطالعات ديگري كه بر روي مشخصه
سـنجد.   مـي  طـور ذهنـي   ). ايـن ابـزار، كيفيـت را بـه    Kim and Eom 2002كنند، متفـاوت اسـت (   مي

                                                                                                                                                                        
1. transaction log analysis 2. E-ServQual 3. SiteQual 
4.  NetQual 5. WebQualTM 6. ETailQ 
7. website quality model 8. Stuart Barnes 9. Richard Vidgen 
10. quality function deployment (QFD) 
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سايت  كاربري وب سايت را در معماري رابط آمده از چنين ديدگاهي طراحان وب دست هات باطلاع
 :است  بهره برده پژوهشي زمينة سه از »0/4كوال  وب«كند.  ياري مي

 از ،»كـوال  وب« ابزار اصلي بخش: اطلاعاتي هاي نظام بنيادين هاي پژوهش از اطلاعات كيفيت .1
كـوال   وب« نسـخة  در بخش اين به مربوط هاي پرسش. بود برخط اطلاعات كيفيت اول، نسخة

شـده    داده كيفيت نظام، كيفيـت داده و كيفيـت اطلاعـات توسـعه     با مرتبط پيشينة پاية بر »0/4
 .است 

 تجـارت  اطلاعاتي، هاي نظام خدمات كيفيت هاي پژوهش برگرفته از تعامل و خدمات كيفيت .2
گيـري از   رهسايت با به هاي تعاملي وب جنبه »كوال وب«دوم  در نسخة بازاريابي: و يالكترونيك

هــاي  ســروكوال نظـام «و » سـروكوال «ويـژه   ، بــهمطالعـات موجـود در حــوزة كيفيـت خـدمات    
 است.  شده گسترش و توسعه داده » اطلاعاتي

 پـذيري،  اسـتفاده  منظور تقويت بعد به »0/4كوال  وب« در: رايانه -انسان تعامل از پذيري استفاده .3
پـذيري   اسـتفاده  پيشـينة  رايانـه، از  -پيشينة موجود در حوزة تعامل انسانگيري از  بر بهره  علاوه

  .)Barnes and Vidgen 2005(وب نيز استفاده شده است 
در » همـدلي  و ،اعتمـاد  اطلاعـات،  طراحـي،  پـذيري،  اسـتفاده « عامـلِ  پـنج  »0/4كوال وب« در

 تعامل و اطلاعات كيفيت پذيري، استفاده«اصلي شامل بعد  سه در كه هستند مؤثر سايت كيفيت وب
بعد  و »طراحي پذيري و استفاده«دو عامل  در برگيرندة پذيري عد استفادهب. اند  شده ادغام »با خدمات

با توجه به موارد ذكرشده در بـالا، در   .باشند مي »همدلي و اعتماد«شامل دو عامل  با خدمات تعامل
سايت آموزش مجـازي   سنجش چگونگي درك دانشجويان از كيفيت وب منظور پژوهش حاضر به

بنـدي در   هاي آن، قابليت طبقه است، كه ويژگي استفاده شده  »0/4كوال وب«دانشگاه تهران از مدل 
  را دارند. »كانو«هاي خدمات مدل رضايت مشتري  گروه

  )1عاملي رضايت كاربر (تئوري سه» كانو«. مدل رضايت مشتري 3

گرفتنـد   بعدي در نظر مي ايت مشتري را بر روي ساختاري تكن رضاكثر محققا 1980تا دهة 
 ها اين بوده است كـه يـك رابطـة    ژوهشزيربنايي اكثر پ ) و فرضية66، 1391رالديني و پيرو (ميرفخ

اي چون رضايت كلي كاربر وجـود دارد   بين سطوح صفت عملكرد و عامل وابسته 2خطي و متقارن
)Caber, Albayrak, and Loiacono 2013 كـه عملكـرد    رسـاند  يمفهـوم را م ـ  ). چنين فرضياتي ايـن

 ). بـه بيـان  Mittal and Baldasare 1996( دارد يتبـر رضـا   يمشابه يرتأث يژگي،و يكمثبت  يا يمنف
                                                                                                                                                                        
1. three-factor theory of customer satisfaction  2. symmetric and linear relationship 
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ن انـدازه  همـا  بـه  يـز او ن يترضا ،باشد يشترب يشده توسط مشتر يافتمحصول در يفيتاگر ك يگر،د
 نامتقـارن ميـان   روابـط  يبـه بررس ـ  نيـز  ييهـا  مقابـل، پـژوهش   درعكـس.   و بر يافتخواهد  يشافزا

 ،اول يكردرو :است يكرددو رو يةپا نامتقارن بر روابط. اند پرداخته ويژگي عملكرد و نهايي رضايت
 با عملكرد مثبـت  يسهدر مقا يژگيو يك يِمنف عملكردكه  دهد يكه نشان م است 1انداز چشم يةنظر

 ). دومـين Kahneman and Tversky 1979( دارد يينهـا  يتبـر رضـا   يشـتري ب يرتـأث  يژگـي همـان و 
 كـه اسـت   يـن كـه فـرض بـر ا    اسـت  يمنف يعمثبت در مقابل وقا يعوقا يادسپاري  به يتقابل يكرد،رو

 تر برجسته ذهني و ادراكي نظر از مثبت عملكرد با ها ويژگي با مقايسه در منفي عملكرد با ها ويژگي
دارد  كـاربران  كلـي  منـدي  رضـايت  قضـاوت  بـر  بيشـتري  تـأثير  منفي عملكرد با ها ويژگي و هستند

)Mittal, Ross, and Baldasare 1998.(  
نظـران علـم مـديريت كيفيـت،      تـرين صـاحب   يكي از برجسته 2»كانو«پروفسور  1984در سال 
سه نـوع از نيازهـاي   معرفي كرد. اين مدل قادر است بين » مدل رضايت مشتري كانو«مدلي را به نام 

يك محصول كه از طرق مختلف روي رضايت مشتري اثرگذار هستند، تمايز ايجاد كنـد. در مـدل   
هـاي كيفـي محصـولات بـا      خصوصيات و ويژگـي  ،عبارت ديگر  هاي مشتريان يا به نيازمندي »كانو«

شـود و هـر سـه     شان بر رضايت نهايي كاربر به سه دسته تقسيم مي توجه به تأثير نامتقارن و غيرخطي
شـده  ياد ). دو بعـد Kano et al. 1984شـوند (  مينوع نيازمندي در يك نمودار دو بعدي نمايش داده 

كننده (مهرگـان   خدمت و ميزان رضايت استفاده ند از ميزان عملكرد خوب يك محصول ياا عبارت
، نيازهــاي 3نــد از: نيازهــاي اساســيا ايــن ســه نــوع نيــاز عبــارت »كــانو«). در مــدل 1381و قاســمي 
 ).Kano et al. 1984( 5، و نيازهاي انگيزشي4عملكردي

 در را ها آن دنوعي وجو  به و كند نمي بيان را ها آن مشتري كه هستند نيازهاييها  ايننيازهاي اساسي: 
 نشـود، رضـايت   بـرآورده  مشـتري  نيازهـاي  از دسـته  اگـر ايـن   دانـد.  مي بديهي ،محصول يا خدمت

 تحقق ايـن نيازهـا،   ،شود. از سوي ديگر و مشتري بسيار ناراضي مي يابد مي كاهش شدت  به مشتري
به بيان ديگـر، هرچنـد تقويـت عملكـرد ايـن دسـته از        .مشتري ندارد تأثير چنداني بر بهبود رضايت

توانـد   ها مي ، ولي ضعف آنشود نيازهاي اساسي باعث افزايش چشمگير سطح رضايت مشتري نمي
  دنبال داشته باشد. ميزان زيادي كاهش رضايت مشتري را به  به 

شـدن   برآورده  ها، متناسب با سطح ژگيكننده در اين نوع از وي نيازهاي عملكردي: رضايت مصرف
 خطـي  صـورت  بـه  مشـتري  رضـايت  شـوند،  بـرآورده  نيازهـا  تغيير خواهد كرد. اگر اين ها نيازمندي

                                                                                                                                                                        
1. prospect theory 2. Kano 3. basic requirements 
4.  performance requirements 5. excitement requirements 
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بنـابراين،   .يابـد  مـي  كـاهش  خطـي  صـورت  به مشتري رضايت نشدن، در صورت برآورده و افزايش
خطـي بـا سـطح ارضـاي نيـاز       يت يا نارضايتي مشتري از يـك رابطـة  عملكردي، رضا براي نيازهاي
  كند. پيروي مي

 مشـتري  نارضـايتي  باعـث  انگيزشي در محصـول يـا خـدمت،    هاي ويژگي فقداننيازهاي انگيزشي: 
خبرنـد و انتظـار    بـي  محصـول  در هـايي  ويژگـي  چنـين  وجـود  از مشـتريان  احتمـالاً  زيـرا  ،شـود  نمي

اينكه ايـن الزامـات معمـولاً ناشـي از نـوآوري       اما، با توجه به . شدن اين نيازها را هم ندارند برآورده
را در پـي دارد.   مشتريان افزايش چشمگير ميزان رضايت و خرسندي ها، آن است، دستيابي و تحقق

عاملي رضايت مشـتري توسـط برخـي از محققـان شـناخته شـده        تئوري سه   همچنين، به» كانو«مدل 
 1). شـكل   ;Deng, Kuo, and Chen 2008Matzler, Sauerwein, and Heischmidt 2003اسـت (  

 دهد. نشان مي »كانو«بندي نيازهاي مشتري را بر اساس مدل  وضعيت طبقه

  
 (Caber, Albayrak, and Loiacono 2013) »كانو«مدل رضايت مشتري .   1شكل 

  تحقيق . پيشينة4

سـايت   و ابزارهاي ارزيابي كيفيـت وب  »كانو«هاي پيشين كه با استفاده از مدل  اغلب پژوهش
بيشـتر بـه ارزيـابي رضـايت      ،تجـارت  اند. در حـوزة  تجارت و آموزش بوده اند، در حوزة انجام شده

هـا و   ، و كيفيت خـدمات الكترونيكـي بانـك   يهاي خريد الكترونيك ها و نظام سايت كاربران از وب
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هـا و   سـايت  جش رضايت كاربران از وببيشتر به سن ،آموزش است و در حوزة ها پرداخته شده  هتل
هـاي   برخـي از پيشـينه   ،اسـت. در زيـر   هاي مراكز آموزش الكترونيكي و مجازي مبادرت شده  نظام

  اند.  داخلي و خارجي در اين زمينه آورده شده
سايت آموزشي مطلوب  هاي وب بندي ويژگي به شناسايي و سپس دسته »رضواني و درگاهي«

هـاي   ايـران پرداختنـد. يافتـه    مركز فعال آموزش الكترونيكي دانشگاهي 17 در »كانو«بر اساس مدل 
 ،ترتيـب   لـوب اينترنـت و سـهولت اسـتفاده بـه     ها نشان داد كه عوامل طراحي مفيـد، كيفيـت مط   آن
ترين عوامل اساسي مؤثر بـر ايجـاد رضـايت در دانشـجويان، عوامـل عـدم تشـويش، تعامـل بـا           مهم

ا اسـاتيد و تنـوع در ارزيـابي،    ري، تعامل با ديگر دانشـجويان، تعامـل ب ـ  گي محتواي درسي، خودبهره
امل نگرش دانشجو، انعطاف ترين عوامل عملكردي مؤثر بر رضايت دانشجويان و عو مهم ،ترتيب  به

موقـع اسـاتيد،     هـاي بـه   زشي، نگرش اساتيد و پاسـخ محتواي آموزشي، كيفيت محتواي آمو در ارائة
  ). 1391( وامل انگيزشي مؤثر بر رضايت دانشجويان بودندترين ع مهم ،ترتيب  به

بانـك ملـت بـا اسـتفاده از      يبه بررسي كيفيت خدمات الكترونيك »برزكي و همكاران شائمي«
دو عامـل اطلاعـات و    تحقيـق ايـن   هـاي  پرداختند. طبق يافته »ام كوال تي وب«و  »كانو«مدل تلفيقي 

تفاده، عوامـل اساسـي و   شـده در بعـد سـهولت اس ـ    درك بعد سودمندي، و عامل سـهولت اعتماد در 
هيجــاني، و ابتكــار در بعــد جــذابيت، و عوامــل تصــوير ســازگار و  عوامــل جاذبــة ديــداري، جاذبــة
گـويي، مزيـت نسـبي،     و عوامل زمان پاسخ ،سايت) عوامل انگيزشي ارتباطات مناسب (تعامل با وب

 بانـك  كـه  داد نشـان  تحقيق هاي يافته ،مچنينتعامل، و عمليات شهودي عوامل عملكردي بودند. ه
 شـده،  درك سـهولت  اطلاعات، مانند يالكترونيك خدمات كيفيت هاي ويژگي از بعضي در مربوطه
 نظـر  از بودنـد،  و انگيزشـي  اساسـي  هاي ويژگي جزء كه مناسب، ارتباطات و هيجاني جاذبة ابتكار،
 خدمات كيفيت شكاف رفع براي را مناسبي هاي بايد استراتژي مديران و بوده ضعيف خدمات ارائة
  ).1391( گيرند كار به

تـرين عوامـل مـؤثر در     در پژوهش خـود بـه بررسـي مهـم     »آبادي عباسيان، رضايي، و نصرت«
هاي انتخابي پژوهش  مبتني بر تأييد مؤلفه »كانو«رضايت كاربران آموزش مجازي با استفاده از مدل 

هـاي پـژوهش در شـش بعـد آموزشـي، انسـاني، رابـط         هاي آماري پرداختند. مؤلفه از طريق آزمون
و » كـانو « خاب شدند. ابـزار گـردآوري پرسشـنامة   و زيرساخت ارتباطي انت ،كاربر، تعامل، محتوايي

. در آن پـژوهش بيشـترين   نـد ان تهـران بود دو دانشگاه مجازي اسـت  كاربرانِ ،آماري پژوهش جامعة
و بيشترين عوامل مؤثر بر نارضـايتي  » عد رابط كاربر و تعاملب«عوامل تأثيرگذار بر رضايت كاربران 

انتخابي عامل آموزش  شدند. همچنين، در ميان شش مؤلفةتعيين » عد زيرساخت و محتواب«كاربران 
شي كمتري برخوردار بودند و چهار عامـل زيرسـاخت   و عامل انساني نسبت به ساير عوامل از اثربخ
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بـر رضـايت كـاربران تـأثير      ،ترتيـب  امل واسط كاربر، و عامل تعامـل بـه  ارتباطي، عامل محتوايي، ع
  ).1389( داشتند
منـدي دانشـجويان از    اي بـه بررسـي و ارزيـابي رضـايت     در مطالعه »باوك، سپانويچ، و كوپ«

نشـان داد  آنهـا  هاي پـژوهش   يادگيري تلفيقي پرداختند. يافته نظام يادگيري مبتني بر وب در محيط
 كـي در بعـد كيفيـت اطلاعـات و ارائـة     پذيري مواد آموزشـي الكتروني  كيفيت و كميت دسترسكه 

شدن به نياز انگيزشـي ارتقـا يابـد،     نظام بايد در راستاي تبديل محيط كاربري دوستانه در بعد كيفيت
ارتقاي اين دو عامل كسب  ،شد. همچنين نارضايتي در ميان كاربران مي ها باعث ايجاد آن زيرا نبود

  ).Bauk, Scepanovic, and Kopp 2014داشت (مزيت رقابتي نظام موجود را در پي 
به بررسي تـأثير نامتقـارن    »ام كوال تي وب«با استفاده از رويكرد  »كابر، البايراك، و لوياكونو«

بـر رضـايت كلـي كـاربران پرداختنـد.       ؤسسة تجاري در تركيـه يت شبكة اكسترانت يك مابعاد كيف
سي بـا عملكـرد بـالا محسـوب     ها نشان داد كه دو بعد سهولت استفاده و سودمندي، عوامل اسا يافته
دو بعد مزيـت نسـبي و اعتمـاد، عوامـل      ،عاملي عملكردي بود و در نهايت ،بعد سرگرمي شدند. مي

 دهـي عـاملي انگيزشـي بـا عملكـرد پـايين تعيـين شـدند         ن پاسـخ انگيزشي با عملكرد بالا و بعد زمـا 
)Caber, Albayrak, and Loiacono 2013.(  

با استفاده از  يهاي مراكز خريد الكترونيك بررسي ويژگي  اي به در مطالعه» اوه، يون، وپارك«
بازاريـابي،   هـاي  فعاليـت  و ارتباطـات  كيفيـت  پرداختنـد. نتـايج پـژوهش نشـان داد كـه     » كانو«مدل 

انگيزشي و مواردي چون كيفيت رابط   تجاري، ويژگي رسميت شناختن نام عملكردي، به اي ويژگي
كــه مشــخص شــد  ،كــاربري، امنيــت نظــام، و كيفيــت اطلاعــات نيــازي اساســي بودنــد. همچنــين 

در  ربر نداشـتند. تأثير قابل تـوجهي بـر رضـايت كـا     يهاي ارتباطاتي مراكز خريد الكترونيك ويژگي
ــه ويژگــي ،قابــلم ــام شــناختن رســميت هــايي چــون ب ــابي، هــاي فعاليــت تجــاري، ن  كيفيــت بازاري

 ,Oh( طور مستقيم بر رضايت كاربر تأثيرگذار بودند كاربري، امنيت نظام وكيفيت اطلاعات به رابط

Yoon, and Park 2012.(  
ايت كـاربران  منظـور بررسـي رض ـ    در مطالعـة خـود بـه   » تبار االله آبادي، و فضل رضايي، نصرت«

 ناهمزمـان اسـتفاده كردنـد. پرسشـنامة    و يـادگيري   »كـانو «آموزش الكترونيكي از دو مفهـوم مـدل   
طراحي و مورد استفاده قرار گرفت. نتـايج نشـان داد كـه دو عامـل      »كانو«پژوهش بر اساس مفهوم 

ت عوامـل  كه محتوا و زيرسـاخ   داشتند، در حاليتعامل گروه و رابط كاربري سطح رضايت بالايي 
  ).Rezaie, Nosratabadi, & Fazlollahtabar 2012مؤثر در نارضايتي كاربران بودند (

هـاي كـاربران در مـورد خـدمات      منظـور شناسـايي نيازمنـدي    خود به در پژوهش »چن و كيو«
هاي مورد بررسي در اين پژوهش كـه بـر    استفاده كردند. مؤلفه »كانو«آموزش الكترونيكي، از مدل 
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سـازي.   يادگيرنده، محتوا و شخصـي  اند از رابط كاربري، جامعة عبارت ،ربر مؤثر هستندرضايت كا
بعد رابط كاربري در آن پژوهش، مشابه سهولت استفاده و كيفيـت نظـام بـود. نتـايج نشـان داد كـه       
طراحي يك رابط كاربري خوب نيازي اساسي براي خدمات نظام آمـوزش الكترونيكـي محسـوب    

مايل بيشتر وي بـه اسـتفاده   شود و كيفيت بالاي طراحي رابط كاربري با رضايت بالاي كاربر و ت مي
محتواي مفيد، نظر كـاربران را بـه اسـتفاده از     ،از خدمات آموزش الكترونيكي مرتبط بود. همچنين

هـاي   هاي متفـاوت بانـك، ويژگـي    كرد و كاربران در بخش خدمات آموزش الكترونيكي جلب مي
  .)Chen and Kuo 2011(انتظار داشتند كيفي متفاوتي از خدمات آموزش الكترونيكي 

سايت بر رضـايت   هاي وب اي به بررسي نحوه تأثيرگذاري ويژگي در مطالعه »ژائو و دولاكيا«
هـاي تعـاملي    هـاي پـژوهش حـاكي از شناسـايي روابـط متعـدد ميـان ويژگـي         كاربر پرداختند. يافته

يي نياز اساسي شناسـا  عنوان بهها  يك از ويژگي سايت و رضايت كاربر بود. در اين پژوهش هيچ وب
اي، نمـايش   نيازهاي عملكردي (مواردي از جمله مسيريابي، جسـتجوي كليـدواژه   ،نشدند. همچنين

 ايـن،  بر واقعيت مجازي) و انگيزشي (همچون تعامل كاربران با يكديگر) نيز شناسايي شدند. علاوه
كـاربر   فادهاسـت  توجه به تجربة با و زمان طول در »كانو«هاي مدل  بندي طبقه كه كرد تأييد مقاله اين

 ).Zhao and Dholakia 2009كند ( تغيير مي

هـاي آموزشـي و تجـاري     سـايت  هـاي وب  بنـدي ويژگـي   هاي پيشين اغلـب بـه طبقـه    پژوهش
سـايت، از   هـا و ابعـاد كيفيـت وب    بنـدي ويژگـي   بر طبقـه   پرداخته بودند. در پژوهش حاضر، علاوه

 بهـره گرفتـه   ها در تخصيص منـابع  دي ويژگيبن تجزيه و تحليل تأثير عملكرد نامتقارن براي اولويت
بـارة   گيـري در  كنـد كـه تصـميم    كمـك مـي  ل تـأثير عملكـرد نامتقـارن،    است. تجزيـه و تحلي ـ  شده

  اختصاص منابع محدود براي حصول حداكثر رضايت كاربر تسهيل شود.

  پژوهش و جامعة . روش5

منظـور شـناخت    بـه هاي مورد بررسي  دنبال توصيف شرايط و پديده  به كه اين پژوهش جااز آن
هـاي توصـيفي    گيري است، در زمـرة پـژوهش   رساندن به فرايند تصميم بيشتر شرايط موجود و ياري

 گيـري، ايـن پـژوهش را در شـاخة     ها از طريق نمونـه  گردآوري دادهاز سوي ديگر، آيد.  شمار مي به
مقطع از زمان) صورت پذيرفته تك مقطعي (در يك  شيوة دهد كه به هاي پيمايشي قرار مي پژوهش

 زمينة يك در كاربردي دانش توسعة و است و به بررسي كاربردي ،هدف لحاظ است. همچنين، از
 پـژوهش،  ايـن  آمـاري  جامعـة  .طور عملـي اسـتفاده كـرد    بهتوان  پردازد و از نتايج آن مي مي خاص

 و اطلاعـات  علوم دانشكدةدو  در تحصيل به مشغول مجازي هاي دوره ارشد كارشناسي دانشجويان
بـود.   تهـران  دانشجو) دانشـگاه  1800(تعداد  مديريت دانشكدة و دانشجو) 114شناسي (تعداد  دانش



  3شمارة    |   31دورة    |   1395 بهار 

    754  

دسترسـي مطمـئن بـه جامعـة مـد نظـر، و دانشـكدة         دليـل  شناسي به دانشكدة علوم اطلاعات و دانش
و همچنــين،  دد رشــته و گــرايشدانشــجوي مجــازي، تعــ يتعــداد زيــاد دليــل داشــتن مــديريت بــه

. حجم نمونه با اسـتفاده از  بودن در پيوستن به نظام آموزش مجازي مورد بررسي قرار گرفت پيشگام
مديريت  نفر و در دانشكدة 89شناسي تعداد  علوم اطلاعات و دانش در دانشكدة 1»كوكران«فرمول 
(كيفيـت  گيـري   جـا كـه صـفت مـورد انـدازه     ، از آننفر تعيـين شـد. در پـژوهش حاضـر     317تعداد 
خـاطر   توزيـع شـده بـود (بـه     طـور يكنواخـت در كـل جامعـه     سايت و رضـايت دانشـجويان) بـه    وب

 دو هـر  هـا در  آوري اطلاعـات و داده  جمع منظور بهبودن صفت مورد مطالعه در تمام جامعه) فراگير
  استفاده شد. ساده تصادفي گيري گروه از نمونه

و سـنجش رضـايت كلـي كـاربر بـود. پرسشـنامة        0/4كـوال   ابزار پژوهش، دو پرسشـنامة وب 
و تعامـل بـا    ،، كيفيـت اطلاعـات  پـذيري  استفادهگويه در سه بعد  22داراي  0/4كوال  استاندارد وب

سـنجش رضـايت كلـي     سـاختة  سايت بود و پرسشـنامة محقـق   سنجش كيفيت وب منظور بهخدمات 
 ليكرت (از كـاملاً  اي گزينه طيف پنج گويي اين دو پرسشنامه نيز پاسخ مقياسگويه داشت.  5كاربر 

 و اسـاتيد  نظـرات  هـا از  پرسشـنامه  روايي محتوايي تعيين براي .) بود5 موافقم = تا كاملاً 1 مخالفم =
 ، در0/4كـوال   پرسشـنامه وب  از ترجمةپس . شد استفاده سايت طراحي وب نظران در زمينة صاحب
 اصـلاحي  هـاي  ويـرايش  نبـود،  مقصـود مـورد نظـر    گويـاي  شده استفاده واژگان كه اردمو از برخي

شـد. جهـت سـنجش پايـايي      تهيـه  نهـايي   پرسشـنامة  اصلاحات، بار چندين از بعد و گرفت صورت
و بـراي   93/0كـوال   پرسشنامه از آزمون كرونباخ استفاده گرديد كه مقدار آن براي پرسشـنامة وب 

اعتبار بالاي اين دو پرسشنامه بـود.   دهندة به دست آمد كه نشان 92/0كاربر پرسشنامة رضايت كلي 
اساس مدل رضايت مشتري كـانو و   سايت بر بندي ابعاد كيفيت وب ها، طبقه در تجزيه و تحليل داده

  انجام شده است. استفاده از تحليل رگرسيون چندگانهبا 

  ها . يافته6

درصد)  46نفر (تقريباً  210درصد) زن و  54تقريباً ( فرن 247دهنده به پرسشنامه،  پاسخ 457از 
 و اطلاعـات  علـوم  دانشـكدة  از و درصـد)  22/79دانشـجو (  362 مـديريت  دانشـكدة  مرد بودنـد. از 

  .گرفتند قرار پيمايش مورد پژوهش اين در )درصد 88/20دانشجو ( 95 شناسي دانش
مجازي براي تعيين ميزان تجربه و اسـتفادة   ستفاده از اينترنت دانشجويان دورةمتوسط ساعت ا

 اينترنـت توسـط كـاربران    دانشجويان از اينترنت مورد پرسش واقع شـد. ميـزان تجربـه و اسـتفاده از    
                                                                                                                                                                        
1. e=0.05 
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 ها كمك كند. سايت ها در ارزيابي كيفيت وب تواند به آن مي

  متوسط ساعات استفاده از اينترنت   .1جدول 

 ها گويه فراواني نسبيدرصد فراواني  درصد فراواني تجمعي

8/2  8/2  13   كمتر از يك ساعت

2/39  3/36  166   ساعت 3تا  1

4/67  2/28  129   ساعت 5تا  3

100  6/32  149    ساعت 5بيش از 

درصـد دانشـجويان، روزانـه بـيش از يـك سـاعت از اينترنـت         97حـدود   كـه  نتايج نشان داد
مجازي را براي ارزيـابي   صلاحيت دانشجويان دورةز اينترنت، كنند. اين مقدار استفاده ا استفاده مي
  دهد. سايت آموزش مجازي دانشگاه تهران نشان مي كيفيت وب

سايت و متغير رضايت كلي كاربر را نشان  اطلاعات توصيفي ابعاد متغير كيفيت وب ،2جدول 
 دهد. مي

  هاي توصيفي متغيرهاي پژوهش داده  . 2جدول 
  انحراف معيار  ميانگين  بيشترين  كمترين  ها عامل

 645/0 61/3 00/5 38/1  سايت پذيري وب استفاده

 446/0 49/3 00/5 29/1  كيفيت اطلاعات

 688/0 02/3 00/5 00/1  خدمات  با  تعامل

 855/0 22/3 00/5 00/1  رضايت كلي كاربر

پـذيري داراي   سـايت، بعـد اسـتفاده    در ميان ابعـاد كيفيـت وب   ،دشو طور كه ملاحظه مي همان
بيشترين ميانگين و بعد تعامل با خدمات داراي كمترين ميانگين است. متغير رضايت كلي كاربر نيز 

باشد و سطح هر يك از اين ابعاد و متغيرها نزديك به سطح متوسـط (عـدد    مي  22/3داراي ميانگين 
  ) است.3

بـراي   تري كـانو و اسـاس مـدل رضـايت مش ـ    سـايت بـر   بندي ابعـاد كيفيـت وب   طبقه منظور به
سـايت بـر رضـايت كلـي كـاربران، از تحليـل رگرسـيون         تشخيص تأثير نامتقارن ابعـاد كيفيـت وب  
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هـر يـك از    ). بـراي Matzler and Sauerwein 2002(شود  استفاده مي 1چندگانة متغيرهاي ساختگي
 شـد. دادن بـه خـدمات اساسـي ايجـاد      ايت، يـك متغيـر سـاختگي بـراي كميـت     س ابعاد كيفيت وب

دادن به خدمات انگيزشي ايجاد گرديد. مقـادير ابعـاد    كميتيك متغير ساختگي نيز براي  ،همچنين
  بـه شـرح زيـر كدگـذاريِ     راي ايجاد متغيرهاي سـاختگي مـذكور  مجازي ب سايت دورة كيفيت وب

 ف ليكـرت) قـرار داشـتند،   طي 2تا  1بين اعداد  ادير ابعادي كه در چارك اول (بازةمجدد شدند: مق
ير مقـاد  ،دادن به متغير ساختگي خدمات اساسي مورد استفاده قـرار گرفـت و همچنـين    براي كميت

دادن به  ف ليكرت) قرار داشتند، براي كميتطي 5تا  4بين اعداد  ابعادي كه در چارك چهارم (بازة
، متغير خدمات انگيزشي مورد استفاده واقع گرديد. در اين كدگذاري براي متغير ساختگي اساسـي 

) اختصاص 0) و براي ساير مقادير كد صفر (1به مقاديري كه در چارك اول قرار داشتند كد يك (
يافت. براي متغير خدمات انگيزشي نيز، براي مقاديري كه در چارك آخـر قـرار داشـتند كـد يـك      

. ايـن امـر بـراي هـر سـه ويژگـي كيفيـت        داده شـد ) اختصاص 0) و براي ساير مقادير كد صفر (1(
پذيري، كيفيت اطلاعات، و تعامل با خدمات صورت گرفت و در مجموع  ت شامل استفادهساي وب

مجدد، تجزيه و تحليل رگرسيون چندگانـه   اساس اين كدگذاري متغير ساختگي ايجاد گرديد. بر 6
جداگانه انجام  صورت بهها  براي آزمون تجربي خدمات اساسي و انگيزشي براي هر يك از ويژگي

متغيـر وابسـته و دو نـوع متغيرهـاي سـاختگي       عنـوان  بـه قادير رضايت كلـي كـاربران   شد. ميانگين م
متغير مستقل مورد استفاده قرار گرفتند. اين تجزيه و تحليـل دو   عنوان بهخدمات اساسي و انگيزشي 

باشـد.   مـي  2هـا، شـاخص جريمـه    يـك نـوع از ايـن ضـريب     كند: نوع ضريب براي هر بعد ايجاد مي
سايت  است كه تأثير ابعاد كيفيت وب 3اي شده صل ضرايب رگرسيون استاندارددر ا شاخص جريمه

دهد. نـوع ديگـر    با سطح عملكرد پايين (خدمات اساسي) را بر روي رضايت كلي كاربران نشان مي
اي اسـت كـه    شـده ، ضـرايب رگرسـيون استاندارد  است كه در اصل 4ها، شاخص پاداش اين ضريب

رد بالا (خدمات انگيزشي) را بر روي رضـايت كلـي كـاربران نشـان     تأثير ويژگي و بعد سطح عملك
  ).Caber, Albayrak, and Loiacono 2013دهد ( مي

هـا پـايين اسـت،     ستون شاخص جريمه، ضرايب رگرسيون را زماني كه عملكرد ايـن ويژگـي  
هـا   و ستون شاخص پاداش، ضرايب رگرسيون را زمـاني كـه عملكـرد ايـن ويژگـي      دهد نمايش مي

دهد. اگر قدر مطلق شاخص جريمه بيشتر از قدر مطلق شاخص پاداش باشد، بعـد   بالاست، نشان مي
شود. اگر قـدر مطلـق شـاخص پـاداش بيشـتر از قـدر        يك خدمت اساسي در نظر گرفته مي عنوان به

شـود. اگـر    يـك خـدمت انگيزشـي در نظـر گرفتـه مـي       عنـوان  بـه مطلق شاخص جريمه باشـد، بعـد   
ش و جريمه برابر باشند، بعد منجر بـه رضـايت در زمـان عملكـرد بـالا و همچنـين       هاي پادا شاخص

                                                                                                                                                                        
1. dummy variables 2. penalty indices 3. standardized regression coefficients 
4. reward indices 
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در نظـر  » عملكـردي «يـك خـدمت    عنـوان  بـه شود، اين نوع خدمت  نارضايتي در علمكرد پايين مي
 ).Fuller and Matzler 2008شود ( گرفته مي

  سايت و رضايت كلي كاربران رابطه بين ابعاد كيفيت خدمات وب  . 3جدول 

ابعاد كيفيت 
  سايت وب

ضريب 
  رگرسيوني

بندي  طبقه  هاي ساختگي ضرايب رگرسيوني متغير
عملكرد 
  خدمات

F Sig  
  شاخص جريمه  شاخص پاداش

  000/0  720/81  انگيزشي  320/0**  379/0**  221/0  پذيري استفاده
  000/0  630/27  اساسي  241/0**  117/0**  159/0  كيفيت اطلاعات
  000/0  075/145  اساسي  554/0**  250/0**  501/0  تعامل با خدمات

**p  < .01, *p  < .05. 

كنـد.   بيني متغير وابسته به ما كمك مـي  ضريب رگرسيون در تبيين سهم متغير مستقل در پيش
بـراي هـر دو متغيـر     استانداردشـده كنـيم، ضـرايب رگرسـيون     طور كه در جدول مشاهده مـي  همان

دار است. بر اسـاس مـدل    سايت معنا كيفيت وب گانة ابعاد سه ح پايين و بالاي عملكردساختگي سط
سايت جزء گروه خدمات انگيزشي و دو بعـد كيفيـت    وب پذيري استفادهرضايت مشتري كانو، بعد 

  سايت در گروه خدمات اساسي قرار دارند. اطلاعات و تعامل با خدمات وب
جريمـه بـراي نمـايش تجزيـه و     هـاي پـاداش و    در آخرين مرحله از تجزيه و تحليل، شـاخص 

) شاخصـي  IA( 2) مورد اسـتفاده قـرار گرفتنـد. تـأثير نامتقـارن     AIPA( 1تحليل تأثير عملكرد نامتقارن
كنـد   بودن تأثير يك ويژگي بر رضـايت كلـي كـاربران را بـه كميـت تبـديل مـي        است كه نامتقارن

)Mikulić and Prebežac 2008ن (). ارزش و مقدار شاخص تأثير نامتقارIAتا  -1تواند در دامنة  ) مي
تـرين و   ) مجمـوع تـأثيرات پـايين   AIPAها بر رضايت كلي كاربر ( تأثير ويژگي + متغير باشد. دامنة1

 بالاترين سطح عملكرد است.

  تأثير بر متغير رضايت  . 4جدول 

  RIOCS  SGP  DGP  IA  ميانگين  ابعاد

  084/0  458/0  542/0  699/0  61/3  پذيري استفاده
  -346/0  673/0  327/0  358/0  49/3  كيفيت اطلاعات
  -378/0  689/0  311/0  804/0  02/3  تعامل با خدمات

                                                                                                                                                                        
1. asymmetric impact-performance analysis (AIPA) 2. impact asymmetry (IA) 
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: DGPپتانسـيل توليـدي؛    –: رضـايت  SGPتأثير بر رضايت كلـي كـاربر؛    : دامنةRIOCSيادداشت: 
  : تأثيرات نامتقارن.IAپتانسيل توليدي؛  –عدم رضايت 

SGPi= ri/RIOCSi  DGPi= pi/RIOCSi  IAi index= SGPi– DGPi 

ri  شاخص پاداش براي ويژگي =i   ؛3(جدول(  
pi  شاخص جريمه براي ويژگي =i  ؛3(جدول(  
|ri|  +|pi|  =RIOCSتأثير بر رضايت كلي كاربر؛ : دامنة  

IA تأثير نامتقارن؛ =  
SGP  پتانسيل توليدي؛ –= رضايت  
DGP پتانسيل توليدي. –= عدم رضايت  

) بـا اسـتفاده از   AIPAبعدي براي تجزيـه و تحليـل تـأثير عملكـرد نامتقـارن (     يك ماتريس دو 
روي يـازات عملكـرد (ميـانگين) ابعـاد بـر      ) بر روي محور عمـودي و امت IAامتيازات تأثير نامتقارن (

 ).2دست آمد (شكل  همحور افقي ب

 

  تجزيه و تحليل تأثير عملكرد نامتقارن    .2شكل 

اساسي، عملكردي و انگيزشي  عنوان بهها  بندي ويژگي ) براي گروهIAامتيازات تأثير نامتقارن (
بندي ابعاد در گروه خدمات  روه). براي گCaber, Albayrak, and Loiacono 2013شود ( استفاده مي

طور كه در شكل ديده  هاي تقريبي استفاده شده است. همان اساسي، عملكردي و انگيزشي از فاصله

 تعامل با خدمات

پذيرياستفاده  

 كيفيت اطلاعات
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 و دو ويژگي كيفيت اطلاعات و تعامل با خدمات در قسمت پاييني محور افقي قرار دارنـد ، شود مي
 ،انـد  قـرار گرفتـه   كه در اين ناحيـه  هايي يرند. ويژگيگ در گروه خدمات اساسي جاي مي ،رو از اين

 پـذيري  اسـتفاده ويژگـي   ،در مقابل رند.پتانسيل زيادي براي ايجاد عدم رضايت نسبت به رضايت دا
هـا پتانسـيل    اين ويژگي رد و جزء گروه خدمات انگيزشي است.در قسمت بالاي محور افقي قرار دا

دهد كه بـر   افقي، عملكرد را نشان ميزيادي براي ايجاد رضايت در كاربران خواهند داشت. محور 
در  ين و عملكـرد بـالا تقسـيم شـده اسـت.     ) به دو گروه عملكرد پاي37/3اساس ميانگين كلي ابعاد (

دهـد كـه    باشد. محور عمودي تأثير نامتقارن را نشان مـي  عملكرد هر بعد، ميانگين آن بعد مي ،اصل
سـايت بـر    تفسير تأثير و نفوذ ابعـاد كيفيـت وب  كمك اين ماتريس،  + است. به1تا  -1دامنة آن بين 

  .استپذير  ها امكان دو شاخص تأثير نامتقارن و عملكرد آن وسيلة  رضايت كلي كاربر به

 گيري . بحث و نتيجه7

بـر اسـاس تـأثير عملكـرد نامتقـارن در       0/4كوال  بندي ابعاد وب با هدف طبقه پژوهش حاضر
دار بـراي اختصـاص منـابع و     هـاي اولويـت   انجام شد و ابعـاد و ويژگـي   »كانو«مدل رضايت مشتري 

سايت آموزش مجازي دانشگاه تهران را شناسايي كرد. در پرسش اصلي پژوهش  توجه مديران وب
به دنبال اين بوديم كـه هـر يـك از     »كانو«ر نامتقارن مدل رضايت مشتري و با توجه به عملكرد تأثي

هـاي   يـك از گـروه   زشي مجازي دانشگاه تهـران در كـدام   وال) آموك سايت (وب ابعاد كيفيت وب
گيرنـد. در ايـن بخـش تـأثير نامتقـارن دو متغيـر        خدمات اساسي، عملكـردي و انگيزشـي قـرار مـي    

، كيفيت اطلاعـات و تعامـل بـا خـدمات بـر رضـايت كلـي        پذيري استفادهساختگي هر يك از ابعاد 
بعد  »كانو«كه بر اساس مدل رضايت مشتري يجه رسيديم به اين نت ،كاربران بررسي شد و در نهايت

سايت جزء گروه خدمات انگيزشي با عملكرد بالا، بعد كيفيـت اطلاعـات جـزء     وب پذيري استفاده
سايت در گروه خدمات اساسي بـا   گروه خدمات اساسي با عملكرد بالا و بعد تعامل با خدمات وب

  عملكرد پايين قرار دارند.
ي گروه خدمات انگيزشي به اين معناست كه افـزايش در عملكـرد ايـن    برا پذيري استفادهبعد 

 ، كـاهش عملكـرد ايـن بعـد    امـا  ر رضايت كلي كاربران خواهـد شـد  گير د باعث افزايش چشم بعد
سـايت   تأثيري در رضايت كلي كـاربران نخواهـد داشـت. در صـورتي كـه مـديران و طراحـان وب       

تواننـد   ران خواستار افزايش زياد در رضايت كلـي كـاربران باشـند، مـي    آموزش مجازي دانشگاه ته
پـذيري داراي   اسـتفاده جـا كـه بعـد    بود بخشند. از آنعملكرد گروه خدمات انگيزشي را توسعه و به

ست، افزايش در عملكرد آن تأثير چنداني در رضايت كلي كاربران نخواهد داشت، از عملكرد بالا
باشند تـا از   داشته خدمات اين كنوني سطح حفظ در سعي بايد سايت وب مديران و طراحان ،رو اين
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  رضايت كلي كاربران كاسته نگردد.
خـدمات عملكـردي، تـأثير آن بـر      پذيري در نزديكـي محـدودة   استفادهشدن بعد  يل واقعدل به

 خطي نيز در نظر گرفته شود. براي گروه خدمات عملكردي صورت بهتواند  رضايت كلي كاربر مي
يابـد و در صـورت    سايت، رضايت كلي كـاربران نيـز افـزايش مـي     در صورت افزايش عملكرد وب

 ايـن  كـاهش  صـورت،  در اين يابد. سايت، رضايت كلي كاربران نيز كاهش مي كاهش عملكرد وب
 مديران لازم است ،لذا شود. كاربران نارضايتي موجب تواند مي عملكردي خدمات همانند خدمات

ضريب رگرسـيوني خطـي    .باشند داشته خدمات اين كنوني سطح حفظ در سعي حداقل سايت وب
درصـد   5بينـي   دهـد ايـن بعـد توانـايي پـيش      كه نشان مـي  )3(جدول  است 22/0 پذيري استفادهبعد 

يـك بعـد    عنـوان  بـه  پـذيري  اسـتفاده اگـر بعـد    بنـابراين، تغييرات متغير رضايت كلي كاربر را دارد. 
  ) بر رضايت كلي كاربر خواهد داشت. =5r2تأثير اندكي ( ،عملكردي محسوب گردد

عامــل  شــده اســت: ســايت آمــوزش مجــازي از دو عامــل تشــكيل  وب پــذيري اســتفادهبعــد 
مسيريابي صفحات «، »شفافيت تعامل«، »سايت يادگيري سريع وب«هاي  شامل ويژگي پذيري استفاده
 ظـاهري  جذابيت«هاي  حي شامل ويژگي، و عامل طرا»سايت سادگي استفاده از وب«، و »سايت وب
 عملكـرد  شايسـتگي  حـس  القاء«، »مجازي آموزش سايت وب يك با متناسب طراحي«، »سايت وب
سـايت   . مديران و مسـئولان وب »كاربر براي مثبت تجربة ايجاد«، و »خوب آموزشي سايت وب يك

  داشته باشند.هاي اين بعد  آموزشي مجازي دانشگاه تهران بايد سعي در حفظ ويژگي
بعد كيفيت اطلاعات جزء گروه خـدمات اساسـي داراي امتيـاز عملكـرد بـالا بـود. در تفسـير        

اگر امتياز عملكرد بالا باشد، گـروه خـدمات اساسـي، تـأثير و      ات اساسي بايد گفت كهگروه خدم
بعد  ،لذاد داشت. ها نخواه دهد و تأثير زيادي در رضايت آن نفوذ اندكي بر رضايت كاربر نشان مي

 ،كيفيت اطلاعات تأثير و نفوذ زيادي بر رضايت كاربر ندارد. گروه خدمات اساسي با عملكرد بـالا 
براي جلوگيري از نارضايتي نياز به بهبود و توسـعه   ،همچون گروه خدمات انگيزشي با عملكرد بالا

يـت اطلاعـات داراي   ندارد. لازم به يادآوري است، زماني كه تأثير خطي مورد نظر باشـد، بعـد كيف  
بينـي   درصد تغييرات رضـايت كلـي كـاربر را پـيش     3)، و 3است (جدول  16/0ضريب رگرسيوني 

ممكن است دليلي بر اتخاذ تصـميمات اشـتباه    صورت تنها بهخواهد كرد. در نظر گرفتن تأثير خطي 
  باشد.

 اهـداف  و اطلاعات تناسب«، »اطلاعات صحت و دقت«هاي  بعد كيفيت اطلاعات شامل گويه
 فهـم  قابليـت «، »دروس محتـواي  و سـايت  وب اطلاعـات  ربـط «، »اطلاعـات  روزشدن به«، »آموزشي
اســت. مــديران و مســئولان » اطلاعــات مناســب فرمــت«، و »اطلاعــات تفصــيل و شــرح«، »مطالــب

سايت آموزش مجازي دانشگاه تهران بايد بـراي جلـوگيري از نارضـايتي كـاربران در حفـظ و       وب
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  ها تلاش نمايند. كيفيت اين ويژگينگهداشت سطح 
بعد تعامل با خدمات جزء گـروه خـدمات اساسـي بـا امتيـاز عملكـرد پـايين بـود. اگـر امتيـاز           

دهـد   تأثير و نفوذ زيادي بر رضايت كلي كاربر نشان مي رد پايين باشد، گروه خدمات اساسيعملك
سـايت آمـوزش مجـازي     وب و باعث نارضايتي شديد كاربران خواهد شد. بعـد تعامـل بـا خـدمات    

 ءدانشگاه تهران باعـث نارضـايتي كـاربران اسـت، لـذا مـديران و طراحـان آن بايـد سـعي در ارتقـا          
هاي اين بعـد داشـته باشـند. همچنـين، تـأثير خطـي، بعـد تعامـل بـا خـدمات داراي ضـريب             ويژگي

  كند. يني ميب درصد تغييرات رضايت كلي كاربر را پيش 25) است، و 3(جدول  50/0رگرسيوني 
 ،عامل اعتمـاد  مجازي از دو عامل تشكيل شده است: سايت آموزش بعد تعامل با خدمات وب

شـده   سهولت تعاملات انجـام «، »سايت در ميان كاربران عمومي وب هةوج«متشكل از مواردي چون 
گـويي   صـداقت و پاسـخ  «و » سـايت  امنيـت اطلاعـات شخصـي افـراد در وب    «، »سايت از طريق وب

قابليـت  «هـاي   شـامل گويـه  كـه  و عامـل همـدلي    ،»شـده  تعيـين  يت در ارائـة خـدمات ازپـيش   سا وب
تأمين نياز كـاربر  «و » كند سايت با مخاطبانش برقرار مي اي كه وب رابطه«، »سايت شدن وب شخصي

سايت آموزش مجازي دانشگاه تهران بايـد سـعي    است. مديران و مسئولان وب» سايت از طريق وب
سـايت   هاي بعد تعامل با خدمات داشته باشند تا از بروز نارضايتي كاربران اين وب گيدر ارتقاء ويژ
  عمل آيد. جلوگيري به

 شـود و در صـورت عـدم ارائـة     گروه خدمات اساسي يك عامل رقابتي قطعـي محسـوب مـي   
اي نسـبت بـه آن نخواهـد داشـت. گـروه       هيچ علاقـه  ها سايت ها، مشتريان كالاها و كاربران وب آن
ويـژه مشـتريان    قـابتي بـراي جلـب توجـه مشـتريان، بـه      ر عنوان يك اسـلحة  بهگيزشي و عملكردي ان

بنـدي بـراي    اسـاس اولويـت   بـر  ،آيد. بنـابراين  شمار مي و همچنين توسعه و بهبود خدمات به ،جديد
، ابتـدا بايـد بـه خـدمات اساسـي و سـپس       »كـانو «هاي خدمات مـدل رضـايت مشـتري     گروه توسعة

گـروه خـدمات    ،ترتيـب  به خـدمات انگيزشـي توجـه شـود. بـدين      ،و در نهايت خدمات عملكردي
سايت آموزش مجازي دانشگاه تهران شامل ابعاد تعامل با خدمات و كيفيـت اطلاعـات    اساسي وب

 پـذيري  اسـتفاده گـروه خـدمات انگيزشـي شـامل بعـد       ،بايد در اولويت اول توجه قرار گيرد. سپس
زماني  ي گروه خدمات اساسي نيز بايد گفتبند است. در اولويتدوم اولويت سايت در مرحلة  وب

كه گروه خدمات اساسي امتياز عملكرد بالايي دارد، طراحان سيستم ممكـن اسـت سـعي در حفـظ     
ها داشته باشند. اما زماني كه گروه خدمات اساسي امتيـاز پـاييني دارد، طراحـان     كيفيت اين ويژگي

سـايت   ن و مـديران وب ، مسـئولا هـا تـلاش نماينـد. بنـابراين     گيآن ويژ ءسيستم بايد در جهت ارتقا
خـدمات   عنـوان  بـه ( پـذيري  استفادهآموزش مجازي دانشگاه تهران، بايد سعي در نگهداري كيفيت 

خدمات اساسـي بـا عملكـرد بـالا)      عنوان بهسايت ( انگيزشي با عملكرد بالا) و كيفيت اطلاعات وب
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خـدمات   عنـوان  بـه سـايت (  ارتقاء بعد تعامل بـا خـدمات وب  در جهت  ،داشته باشند. از طرف ديگر
  اساسي با عملكرد پايين) تلاش نمايند تا از بروز نارضايتي دانشجويان جلوگيري شود.

 پيشـنهاد  )2سايت و متغير رضايت كلي كاربران (جـدول   وب ميانگين ابعاد كيفيت به توجه با
 طراحــي بـه  اقــدام تهـران،  دانشــگاه مجـازي  آمــوزش سـايت  وب مـديران و طراحــان كــه  شـود  مـي 
 را خـود  كـاربران  رضـايت كلـي   سـطح  ءارتقـا  موجباتو  نموده بلندمدت و مدت كوتاه هاي برنامه
 دانشـگاه  مجـازي  آموزش سايت وب از كاربران متوسط رضايت به توجه سازند. همچنين، با فراهم
 گـروه  در كـه  كننـد  خـدماتي  بهبـود  بـه  اقـدام  مـدت  كوتـاه  برنامة يك طي شود مي پيشنهاد تهران،

 نارضـايتي  باعـث  خـدمات  گونـه  ايـن  ارائـة  عـدم  زيـرا  دارنـد،  قرار پايين اساسي با عملكرد ماتاالز
 بلندمـدت  برنامـة  يك در بعد تعامل با خدمات است. همچنين، شامل خدمات اين. شود مي كاربران
 رضـايت  افـزايش  بـه  منجر كه نمايندت او كيفيت اطلاع پذيري استفادهابعاد  و توسعة بهبود به اقدام

  .شود مي كاربران
هاي مـدل رضـايت مشـتري     بندي طبقه كه كند مي تأييد» دولاكيا«و » ژائو« مقالة اين، بر علاوه

 Zhao andكـاربران تغييـر كنـد (    اسـتفادة  توجـه بـه تجربـة    بـا  و زمـان  طول ممكن است در »كانو«

Dholakia 2009 خـدمات عملكـردي بـه اساسـي      عملكردي و گـروه ) و گروه خدمات انگيزشي به
هاي زماني متناوب براي سنجش ميزان رضـايت كـاربران    شود در دوره پيشنهاد مي ،تبديل شود. لذا

 »كـانو «سايت آموزش مجازي دانشگاه تهران اقدام شود و با استفاده از مدل رضايت مشـتري   از وب
  سايت اقدام شود. كيفيت وب گروه خدمات مورد نظر تعيين گرديده و براي ارتقاء

هـا، يـك    سـايت  اغلب مطالعات پيشـين در مـورد كيفيـت وب    شود كه يادآوري مي ،در پايان
و بـه شناسـايي    انـد  سايت و رضايت كلـي كـاربران در نظـر گرفتـه     هاي وب خطي بين ويژگي رابطة

هـاي اخيـر نيـز     هشاند. پـژو  ها نپرداخته دار براي اختصاص منابع مؤسسات و دانشگاه نواحي اولويت
وضـعيتي كـه    و عملكرد آن ممكـن اسـت خطـي نباشـد؛     اند كه رابطه بين اهميت ويژگي نشان داده

 Caber, Albayrak, and Loiaconoنامناسب منجر شـود ( هاي مديريتي  گيري ممكن است به تصميم

ر را فقـط  عملكرد ويژگي و رضـايت كلـي كـارب    ها روابط نامتقارن بين ). با اين حال، پژوهش2013
براي راهنمايي مـديران ناكـافي   تنهايي   به  بندي طبقه  گيرند. اين ها در نظر مي بندي ويژگي براي طبقه

هـا را در تخصـيص منـابع، همچـون تجزيـه و       يك رويكرد جامع نياز هسـت كـه ويژگـي   به و  است
بنــدي  طبقــهبنــدي كنــد. بنــابراين، در پــژوهش حاضــر، فراتــر از  تحليــل اهميــت عملكــرد اولويــت

ــا خــدمت عمــل شــده  ويژگــي ــأثير عملكــرد نامتقــارن كــه فراينــد   هــاي محصــول ي و از تحليــل ت
  كند، استفاده شده است. اختصاص منابع محدود را تسهيل مي بارة درگيري  تصميم



 كارگرآزاد و ديگران   |   ... مطالعة كانو مشتري رضايت مدل نامتقارن عملكرد تأثير اساس بر كوال وب ابعاد بندي طبقه  

  763 

 فهرست منابع

يكي بر اسـاس  هاي سيستم آموزش الكترون بندي ويژگي . شناسايي و دسته1391رضواني، حميدرضا، و هادي درگاهي. 
- 149 : )5( 3 )آموزشي راهبردهاي(پزشكي  علوم در آموزش . راهبردهايهاي مجازي ايران مدل كانو در دانشگاه

156. 

بنـدي   . دسـته 1391خانـه.   مصطفي خشكرودي، و هادي بـالوئي جـام   پور، مهدي پور جواد خزائلي ، علي،برزكي شائمي
اينترنتـي.   بانكداري خدمات كيفيت از مشتريان رضايت ارزيابي جهت در كانو مدل اساس كوال بر متغيرهاي وب

  .142-123): 2( 2 نوين بازاريابي تحقيقات
 كــاربران رضــايت ارتقــاي بــر مــؤثر عوامــل تعيــين .1389آبــادي.  عباســيان، محمــد، مــريم رضــايي، و حميــد نصــرت

موردي دو دانشگاه مجازي استان تهران).  كانو (بر اساس مطالعة مدل از استفاده با وب تحت مجازي  هاي آموزش
  .108-77): 10( 3 مديريت نظامي

 دانـش صـنعتي.   هـاي  شركت كيفيت امتياز تعيين در كانو مدل از . استفاده1381. مهرداد قاسميمهرگان، محمدرضا، و 
  .80-61): 15( 1 مديريت
 كيفيت عملكرد گسترش و كانو مدل از استفاده با تلفيقي شناسي روش . ارائة1391، حيدر، و سعيد پيرو. ميرفخرالديني

  .90-61): 8( انداز مديريت صنعتي چشمراف.  هاي مجموعه رويكرد بانكي خدمات كيفيت بهبود منظور به
Barnes, S., and R. Vidgen. 2001. Assessing the quality of auction web sites. Proceedings of the 

Hawaii International Conference on Systems Sciences. January 3-6. Maui, Hawaii. 
http://www.webqual.co.uk/papers/auction.pdf (accessed Nov. 15, 2014). 

_____. 2002. An integrative approach to the assessment of e- commerce quality. Journal of Electronic 
Commerce Research 3 (3): 114-127. 

_____. 2003. Measuring web site quality improvements: A case study of the forum on strategic 
management knowledge exchange. Industrial Management and Data Systems 103 (5): 297-309. 

_____. 2005. Data triangulation in action: Using comment analysis to refine web quality metrics. In 
Proceedings of the 13th European Conference on Information Systems. May 26-28. Regensburg, 
Germany. http://www.webqual.co.uk/papers/comment.pdf (accessed Nov. 15, 2014). 

Bauk, S., S. Scepanovic, and M. Kopp. 2014. Estimating students’ satisfaction with web based 
learning system in blended learning environment. Education Research International. 
http://dx.doi.org/10.1155/2014/731720 (accessed Aug. 8, 2015). 

Bressolless, G., and J. Nantel. 2004. Electronic service quality: A comparison of three measurements. 
Proceedings of the 33th EMAC Conference. Murcia, Spain. 

www.chairerbc.com/axisdocument.aspx?id=75&langue=en. true (accessed Apr. 25, 2015). 

Büyüközkan, G., D. Ruan, and O. Feyziog lu. 2007. Evaluating e-learning Website quality in a fuzzy 
environment. International Journal of Intelligent Systems 22 (5): 567–586. 

Büyüközkan, G., J. Arsenyan, and G. Ertek. 2010. Evaluation of e-Learning web sites using fuzzy 
axiomatic design based approach. International Journal of Computational Intelligence Systems 3 
(1): 28-42. 

Caber, M., T. Albayrak, and E. T. Loiacono. 2013. The classification of extranet attributes in terms of 
their asymmetric influences on overall user satisfaction: An introduction to asymmetric impact-
performance analysis. Journal of Travel Research 52 (1): 106-116. 

Chen, L. H., and Y. F. Kuo. 2011. Understanding e-learning service quality of a commercial bank by 



  3شمارة    |   31دورة    |   1395 بهار 

    764  

using Kano's model. Total Quality Management & Business Excellence 22 (1): 99-116. 

Cloete, E. 2001. Electronic education system model. Computers & Education 36 (2): 171–182. 

Deng, W. J., Y. F. Kuo, and W. C. Chen. 2008. Revised importance–performance analysis: Three-
factor theory and benchmarking. The Service Industries Journal 28 (1): 37-51. 

Elangovan, N. 2013. Evaluating perceived quality of B-School websites. Journal of Business and 
Management (IOSR-JBM) 12 (1): 92-102.  

Engelbrecht, E. 2005. Adapting to changing expectations: Postgraduate students’ experience of an e-
learning tax program. Computers & Education 45 (2): 217–229. 

Fazlollahtabar, H., M. Rezaie, and H. Eslami Nosratabadi. 2012. Applying Kano model for users' 
satisfaction assessment in e-learning systems: A case study in Iran virtual higher educational 
systems. International Journal of Information and Communication Technology Education 8 (3): 1-
12. 

Fuller, J., and K. Matzler. 2008. Customer Delight and Market Segmentation: An Application of the 
Three-Factor Theory of Customer Satisfaction on Life Style Groups. Tourism Management 29 : 
116-26. 

Grigoroudis, E., C. Litos, V. A. Moustakis, Y. Politis, and L. Tsironis. 2008. The assessment of user-
perceived web quality: Application of a satisfaction benchmarking approach. European Journal of 
Operational Research 187 (3): 1346–1357. 

Hermana, B. 2014. A review of empirical research on website quality measurement model based on 
consumer’s perception. International Conference on Internet Studies. August 16-17. Singapore. 
http://bhermana.staff.gunadarma.ac.id/Downloads/files/39312/A_REVIEW_OF_WEBSITE_QUALI
TY_NETS2014.pdf (accessed Dec. 18, 2014). 

Hudek, R., and N. Vrcek. 2006. E-service quality evaluation instruments. In Proceedings of MIPRO. 
http://bib.irb.hr/datoteka/284483.MIPRO2006.pdf (accessed Nov. 3, 2014). 

Jati, H., and D. Dominic. 2009. Quality evaluation of e-government website using web diagnostic tools: 
Asian case. Information Management and Engineering, April 3-5, 2009, Kuala Lumpur, India, 85 – 
89. In Press with IEEE Publisher. 

Kahneman, D., and A. Tversky. 1979. Prospect theory: An analysis of decision under risk. 
Econometrica 47 (2): 263-292. 

Kano, N., F. Seraku, F. Takahashi, and S. Tsuji. 1984. Attractive quality and Must Be quality, 
Hinshitsu. Journal of the Japanese Society for Quality Control 14 (2): 147-156. 

Karatepe, O. M., U. Yavas, and E. Babskus. 2005. Measuring service quality- banks: Scale 
development and validation. Journal of Retailing and Consumer Services 12: 373-383. 

Kelly, B., and R. Vidgen. 2005. A quality framework for web site quality: User satisfaction and quality 
assurance. Poster in: WWW2005, Chiba.  

Kim, E. B, and S. B. Eom. 2002. Designing effective cyber store user interface. Industrial management 
and data systems 102 (5): 241-251.  

Liao, C, P. Palvia, and H. N. Lin. 2006. The roles of habit and website quality in e-commerce. 
International Journal of Information Management 26 (6): 469-483. 

Martilla, J. A. and J. C. James. 1977. Importance-Performance Analysis. Journal of Marketing 41 (1): 
77-79. 

Matzler, K., and E. Sauerwein. 2002. The Factor Structure of Customer Satisfaction: An Empirical Test 
of the Importance Grid and Penalty-Reward-Contrast Analysis. International Journal of Service 
Industry Management 13 (4): 314-32. 

Matzler, K., E. Sauerwein, and K. Heischmidt. 2003. Importance-performance analysis revisited: The 
role of the factor structure of customer satisfaction. The Service Industries Journal 23 (2): 112-
129. 



 كارگرآزاد و ديگران   |   ... مطالعة كانو مشتري رضايت مدل نامتقارن عملكرد تأثير اساس بر كوال وب ابعاد بندي طبقه  

  765 

Mikulić, J., and D. Prebežac. 2008. Prioritizing improvement of service attributes using impact range-
performance analysis and impact-asymmetry analysis. Managing Service Quality 18 (6): 559-76. 

Mittal, V., and P. M. Baldasare. 1996. Eliminate the negative: Managers should optimize rather than 
maximize performance to enhance patient satisfaction. Journal of Health Care Marketing 16 (3): 
24-31. 

Mittal, V., W. T. Ross, and P. M. Baldasare. 1998. The asymmetric impact of negative and positive 
attribute-level performance on overall satisfaction and repurchase intentions. Journal of Marketing 
62 (1): 33-47. 

Negash, S., T. Ryan, and M. Igbariab. 2003. Quality and effectiveness in web-based customer support 
systems. Information & Management 40 (8): 757–768. 

Oh, J. C., S. J. Yoon, and B. I. Park. 2012. A structural approach to examine the quality attributes of e-
shopping malls using the Kano model. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics 24 (2): 305-
327. 

Reisetter, M., L. Lapointe, and J. Korcuska. 2007. The impact of altered realties: Implications of online 
delivery for learners’ interactions, expectations, and learning skills. International Journal on E-
learning 6(1): 55-80. 

Trentin, G. 2006. The Xanadu project: Training faculty in the use of information and communication 
technology for university teaching. Journal of Computer Assisted Learning 22 (3): 182-196. 

Wan, Z., Y. Wang, and N. Haggerty. 2008. Why people benefit from e-learning differently: The effects 
of psychological processes on e-learning outcomes. Information & Management 45 (8): 513-521. 

Zhao, M., and Ruby R. Dholakia. 2009. A multi‐attribute model of web site interactivity and customer 
satisfaction. Managing Service Quality: An International Journal 19 (3): 286-307. 

   
  زهرا كارگرآزاد

داراي مــدرك تحصــيلي كارشناســي ارشــد در رشــته علــم ،1363متولــد ســال 
    .شناسي از دانشگاه تهران است اطلاعات و دانش

علايـق پژوهشـي   جملـه  يابي از اطلاعات، مديريت دانش و رفتار اطلاع فناوري
  .است وي

  
  
  

  محمدرضا اسمعيلي گيوي

هـا سيسـتم  مديريت رشتة در دكتري تحصيلي داراي مدرك ،1362 سال متولد
مـديريت دانشـكده  اسـتاديار  اكنـون  ايشـان هـم  . اسـت  بهشتي شهيد دانشگاه از

    . است تهران دانشگاه
و مديريت اسـتراتژيك  اطلاعات، فناوري علم، گذاري دانش، سياست مديريت
  .است وي علايق پژوهشي جمله از اسلامي مديريت

  



  3شمارة    |   31دورة    |   1395 بهار 

    766  

  مريم ناخدا

شناســي از داراي مــدرك تحصــيلي دكتــري در رشــتة علــم اطلاعــات و دانــش
ــم   ــران اســت. ايشــان ه ــات و دانشــگاه ته ــم اطلاع ــتاديار گــروه عل ــون اس اكن

    شناسي دانشگاه تهران است.  دانش
رسـاني سازماندهي اطلاعات علمي تخصصي، مديريت مراكز و خدمات اطلاع

  است.و مديريت تغيير از جمله علايق پژوهشي وي 
  

  داود حاصلي

علــم رشــتة در ارشــد تحصــيلي كارشناســي مــدرك ، داراي1366متولــد ســال 
دانشـجوي  اكنـون  ايشـان هـم   .اسـت  تهران دانشگاه از شناسي و دانش اطلاعات

     .است شناسي و دانش اطلاعات علم مقطع دكتري دانشگاه تهران در رشتة
  علايق پژوهشي وي است.يابي و بازيابي اطلاعات از جمله  رفتار اطلاع


