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Objective: In this paper, we have tried to evaluate the quality of the “Golestan” system 

by relying on the conceptual model of Delon and Maclean (2003). 

Methods: To do this, we have used the Model of Pavkovic, Gasper, and Jadrick (2021), 

which includes the developed form of the Delon and Maclean model along with the 

standard formative questionnaire, consists of 5 dimensions and 40 subscales, and 

organized in the continuum range of 1 to 10. The present study was the educational 

support staff and students of Tehran public universities who were sampled by multi-stage 

cluster sampling method and Shahid Beheshti, Shahed, and Allameh Tabataba'i 

universities were selected as samples and sample sizes of 151 and 302 were determined 

by Cochran formula for educational support staff and students of the mentioned 

universities, which finally 128 and 264 employees and students responded to the 

questionnaire, respectively. 

Results: Some important findings were obtained from this study. First, the “system 

performance quality” in all subscales was lower than average, and “information quality” 

was higher than average. Second, the components of “proportionality to the need”, “the 

time of registration of inputs”, “alternative access possibility”, “the confidentiality of 

access”, and “the accuracy of the information” were identified as most important. Third, 

the evaluation of students about “information quality”, “quality of system performance”, 

and “service quality” of the Golestan system was more desirable and positive than the 

staff's point of view. Fourth, only the dimension of “system performance quality” was 

effective on “system use”, and the rest of the dimensions namely “quality of information” 

and "quality of information" had no significant effect on the use of the system. Finally, 

the dimension of “system performance quality” had the most significant indirect effect 

on user satisfaction. 

Conclusions: The quality of system performance and its ingredients such as being 

adjusted to needs, reliable accessibility, optimum response time, optimum input time, 

error-free performance, and multiple options for getting access are the most important 

factors of quality for the Golestan system.  
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   ها: واژهکلید

 سنجش سیستم،  

 ارزیابی سیستم،  

 عملکرد سیستم،  

 کیفیت سیستم،  

 سیستم گلستان

 

ا  هدف:  با تک  ن یدر  تا  ارز2003)   نیلدلون و مک   یبر مدل مفهوم  هیمقاله تلاش شده  به    ستم یس  تیفیک  یابی( 

 گلستان اهتمام شود.  ی آموزش دانشگاه

 نیلمدل دلون و مک   ۀافتیه ( که شامل شکل توسع2021)  کیگاسپر و جادر  چ،یپاوکوو   یکار از الگو  نیا  یبرا  روش: 

است که در    اسیمقخرده  40عد و  ب    5الگو شامل    نی. ادیاستاندارد است، استفاده گرد  ینیتکوه  نامبه همراه پرسش 
 یدولت  یهادانشگاه   انیآموزش و دانشجو  نانپژوهش حاضر، کارک  هاست. جامع   افتهیسامان    10تا    1  ۀوستیپ  فیط

شاهد،    ،یبهشت  دیشه  یهاشد و دانشگاه  یریگاز آنها نمونه   یاچندمرحله   یاصورت خوشه   شهر تهران بودند که به
کارکنان    یبا فرمول کوکران برا  ینفر  302و    151  هعنوان نمونه انتخاب شدند و حجم نمون  به  ییو علامه طباطبا

دانشجو و  دانشگاه یآموزش  نها  دیگرد  ن ییتع  شده  ادی  یهاان  در  ترت  تیکه  و    264و    128  بی به  کارکنان  از  تن 
 نامه پاسخ دادند.به پرسش  انیدانشجو

 تر ن ییپا  هااسیمقخرده   ۀدر هم   ستمیعملکرد س  تیفیک  نکهیپژوهش حاصل شد. اول ا  ن یمهم از ا  هافتیچند  :  هایافته

  ها، یزمان ثبت ورود  از،یتناسب با ن  یهامؤلفه  نکهیاطلاعات بالاتر از متوسط بود. دوم ا  تیفیاز متوسط، و ب عد ک
  نکه یداده شد. سوم ا صیتر تشخاز همه مهم  عاتصحت اطلا ،یدسترس یمحرمانگ  ،یدسترس نیگزیجا یهاامکان 

تر و گلستان، مطلوب   ستمیخدمات س  تیفیو ک  ستم،یعملکرد س  تیفیاطلاعات، ک  تیفیک ۀدربار  انیدانشجو  یابیارز
 ه یبقاثرگذار بود و    ستمیاستفاده از س  یرو   ستمیعملکرد س  تیفیفقط ب عد ک  نکهیتر از نظر کارکنان بود. چهارم امثبت
  نکه ینداشتند و در آخر، پنجم ا  یتوجهاثر قابل   ستم یاستفاده از س  یخدمات رو  تیفیاطلاعات و ک تیفیک  یعنیابعاد  
 کاربر داشت.  تیرضا  یرا رو  میرمستقیاثر غ نیشتریب ستمیعملکرد س تیفیب عد ک

کیفیت عملکرد سیستم و عناصر آن از جمله تناسب با نیاز، دسترسی مطمئن، بهینه بودن زمان پاسخ،   گیری: نتیجه 

های مختلف دسترسی به سیستم  ار با سیستم، و گزینهبهینه بودن زمان لازم برای ورود داده، خطا ندادن هنگام ک 
 .مهمترین عوامل اثرگذار بر کیفیت سیستم گلستان هستند
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 مقدمه 

سازمان های اطلاعاتی رابط بین منظاشناسی است.  های مهم رشتۀ علم اطلاعات و دانشهای اطلاعاتی یکی از حوزهمنظاارزیابی  
های بر اساس تحلیل نیازمندیهای اطلاعاتی  منظاکنند. بسیاری از  های درون سازمان را منعکس میو انواع کاربران هستند و رویه

های واقعی درون سازمان فاصله دارند اند و معمولًا اقتباسی از یک سیستم خارجی یا داخلی هستند و با رویهسیستم پیکربندی نشده
یل، به جای اینکه سیستم خودش را با سازمان وفق دهد، سازمان مجبور است خودش را با سیستم وفق دهد و این همین دل  و به

های مهم هر کشوری است که سه وظیفۀ اصلی در واقع یکی از مصادیق مفهوم جبر فناوری است. دانشگاه نیز یکی از سازمان
های نسل چهارم، درصدد ایفای نقش اجتماعی و مشارکت جدی در  گاه آموزش، پژوهش و ارتباطات علمی را به عهده دارد. دانش

های نسل چهارم از چندی پیش کلید خورده و حتی مقالاتی نیز در خصوص وکار هستند و در ایران نیز گفتمان دانشگاه تولید و کسب
(. در عموم 1400پور و سیادت  چشمه، رجائینگاه کنید به یداللهی ده  ،ها نوشته شده است )برای مثالهای این نوع دانشگاهویژگی

دهد محوری جزو مقولات اصلی است و این نشان می آفرینی، یادگیری و دانشپذیری، سازگاری، تحولاین مقالات، مفاهیم انعطاف
های منظاهی بدون  پذیری دانشگاانعطاف؛ اما  هاستهای این نسل از دانشگاه که پویایی، تغییر، انعطاف، و یادگیری سیال جزو ویژگی

گیری، اخذ که بتوانند سازگار با محیط تغییر کنند و اجازۀ تغییر در تصمیم یهایمنظاپذیر نیست؛ اطلاعاتی منعطف امکاناطلاعاتی 
با   پیشروی هستند کههای اطلاعاتی  منظاجزو   1ها آرپیتصمیمات سریع و مدیریتی و یا تغییر راهبرد را به مدیران بدهند. امروزه ای

های ولی دانشگاه  ؛دهندها قرار میالعمل بهتری به محیط را در اختیار سازمانها امکان انعطاف و عکس ها و رویهسازی دادهیکپارچه
از هم گسسته   های اطلاعاتیمنظاای از ها هستند و معمولًا این طور است که با مجموعه اندکی در ایران مجهز به این نوع سیستم

از هم های اطلاعاتی  منظاحال، همین    های مجزایی دارند و یکپارچه نیستند. با اینو نامرتبط به یکدیگر مواجهیم که انبارۀ داده 
های جاری باشند و هر از چندگاهی بر اساس الگوهای جاافتاده و  ها و رویهها، نیازمندیگسسته نیز باید منطبق با الگوها، خواسته

ها و کیفیت مورد انتظار آنها انطباق  ها با نیازمندی سازمانشده، مورد ارزیابی قرار گیرند تا مشخص شود که آیا این سیستمده آزمو
 هایی وجود دارد، در چه ابعادی است.  دارد یا خیر و در صورتی که عدم انطباق

های اطلاعاتی  منظاز مهمترین آنها مدل موفقیت  عرضه شده است که یکی اهای اطلاعاتی  منظاالگوهای زیادی برای ارزیابی  
عرضه شد و ابعادی به شرح ذیل داشت: کیفیت اطلاعات، کیفیت    1992است. اولین نسخه از این مدل در سال   2لین از دلون و مک

افراد زیادی روی این مدل  ،  1992(. بعد از  1992لین  سیستم، استفاده، رضایت کاربر، اثرات فردی، و اثرات سازمانی )دلون و مک 
لین به ( اظهار کردند که در مدل دلون و مک 1999) 3بحث، و سعی کردند آن را جرح و تعدیل کنند. برای مثال، ژیانگ و کلین

( اظهار کردند که 2000) 4دنای به آن معطوف شود. یا شانگ و سه کیفیت خدمت به اندازۀ کافی توجه نشده و باید توجه ویژه 
، این مدل توسط این دو محقق بازنگری شد و  2003استفاده در این مدل مبهم است و باید دوباره بازتعریف شود. در سال  مفهوم  

ـ فایده )دلون شش بعد ذیل معرفی گردید: کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، کیفیت خدمات، قصد استفاده، رضایت کاربر، و هزینه
شان از این الگو برای ارزیابی  های سازمان متبوعلفی با الگوهای مختلف حسب ویژگی(. بعدها، پژوهشگران مخت2003لین  و مک
توسط افراد زیادی آزمون شد و روابط مختلفی بین شش سازۀ مطرح در   2003خود استفاده کردند. مدل سال  های اطلاعاتی  منظا

( اعلام  2008) 5لین قرار گرفت. ولی پتر، دلون و مک بینی شده در آن مورد تأیید یا تصحیح  این مدل برقرار گردید و روابط پیش
ها، اهداف آنها از طراحی یا خرید سیستم، کردند که این مدل باید با در نظر گرفتن زمینه سازمان مورد استفاده قرار گیرد زیرا سازمان 
های غیرانتفاعی  ده برای برخی از سازمانو معانی مدنظر آنها از کیفیت متفاوت است. برای مثال، آنها اظهار کردند که هزینه ـ فای

دانند. این اظهار نظر باعث شد که پژوهشگران مختلف، دست به جرح  و فرهنگی مطرح نیست و آنها این سازه را معیار کیفیت نمی
ند. پتر و مدل اصلی تولید کن  ه و تعدیل این مدل حسب نیاز سازمان و سیستم مورد مطالعۀ خود بزنند و الگوهای مختلفی بر پای

  1992مقاله که در صدد ارزیابی سیستم اطلاعاتی بودند به مقالۀ سال    300بیش از    2008( اعلام کردند که تا سال  2009) 6لینمک

 
1. Enterprise Resource Planning Systems (ERP) 
2. DeLone and McLean information system success model  
3. Jiang & Klein  
4. Shang & Seddon  
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اند. این دو محقق اظهار  ها مطرح در مدل برای ارزیابی سیستم استفاده نمودهاند و از سازهلین استناد کرده دلون و مک  2003و  
های بیشتری را حسب زمینه و سیستم، روی مدل اصلی اِعمال نمایند. شهرت در تحقیقات بعدی، پژوهشگران باید تعدیلکردند که  

لین برای ارزیابی سیستم اطلاعاتی  پژوهش که از مدل دلون و مک   53مند  ( به مرور نظام2020) 1این مدل تا به آنجاست که جیراج
لین در زیاد از مدل دلون و مک  هاند که دلیل استفاد( اظهار کرده2011) 2ویچ و همکاران استفاده کرده بودند، دست زد. استفانو

 بندی صحیح و جامع آن از معیارهای کیفیت سیستم است.  ارزیابی کیفی سیستم، مقوله
ارزیابی سیستم اطلاعاتی استفاده کرده، مربوط بهای اخیری که از مدل دلون و مک یکی از پژوهش ه پاوکوویچ،  لین برای 
های ذیل برای ارزیابی کیفی سیستم لین، از سازه( است. آنها پس از جرح و تعدیل مدل دلون و مک2021) 3گاسپر و جادریک 

آنها  4اند: کیفیت اطلاعات، کیفیت عملکرد سیستم، کیفیت خدمت، استفاده از سیستم، و رضایت کاربراطلاعاتی استفاده نموده  .
اند که سازگار با مدل ی را برای ارزیابی براساس پنج سازۀ مذکور ساخت و اعتباریابی کرده و استفاده نموده انامه( پرسش2021)

است. بر اساس مدل این سه پژوهشگر، مدل    یابی معادلات ساختاری است و در این مقاله نیز از آن بهره گرفته شده تکوینی در مدل 
 . نظر گرفته شدمفهومی ذیل برای ارزیابی سیستم گلستان در 

 ( 2021. مدل مفهومی پژوهش )پاکوویچ، گاسپر و جادریک 1شکل 

زاده و اند. برای مثال، حکیماستفاده کردههای اطلاعاتی منظا لین برای مطالعات در ایران نیز، چند پژوهش از مدل دلون و مک
اند و سپس ای استفاده کردههای اینترنتی از مطالعۀ کتابخانهفروشگاه( ابتدا جهت استخراج معیارهای ارزیابی سامانۀ  1401عباسپور )

اند. معیار عرضه کرده   44( انطباق داده و در نهایت  2003لین )شدۀ حاصل از مرور متون را با مدل دلون و مک   معیارهای استخراج
ت اطلاعات وزارت ورزش و جوانان پرداختند.  ای، به ارزیابی کیفی سامانۀ مدیری( در مطالعه1398همچنین، حاتمی و همکاران )

های مدل همبستگی معنادار وجود دارد و کیفیت خدمات و کیفیت سیستم بر مزایای خالص  نتایج آنها نشان داد که بین همۀ سازه
ری مشتری ( نیز در پژوهشی به طراحی یک مدل جدید برای ارزیابی وفادا1398سیستم اثر مستقیم دارند. ابراهیمی و همکاران )

لین های مدل دلون و مکمقیاس ها و خردهگر در تجارت الکترونیک پرداختند و برای طراحی این مدل، از سازه های توصیهمنظابه 
کسب وکار   ندایفر  تیریمد  ستمیس( نیز در پژوهشی به ارزیابی کیفیت  1395پور و رجایی )( استفاده کردند. سیادت، طالب2003)

های کیفیت  ناملین را با مدل سهین و شلی ترکیب، و پنج سازه به پرداختند و برای ارزیابی، مدل دلون و مک   تهران  یبانک کشاورز
کار با سیستم را مدنظر قرار دادند. نتایج آنها نشان داد که سازۀ  پذیری، و توانایی اطلاعات، کیفیت سیستم، کیفیت خدمات، انعطاف

 است.  کیفیت سیستم بیشترین تأثیر را بر متغیرهای وابسته پژوهش داشته و بعد از آن، کیفیت اطلاعات دارای بیشترین اثر بوده
لین استفاده دلون و مک  2003سال    های مذکور از الگویچند نکته در این مطالعات حائز اهمیت است: اول اینکه همۀ پژوهش

توسعهکرده الگوهای  از  و  ننموده اند  استفاده  آن  پرسش یافتۀ  اینکه  دوم  استفاد  هناماند.  پرسشنامپژوهش  ه مورد  کمی،   ه های 
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آموزش آموزش  اند. در خصوص ارزیابی سیستم  استاندارد استفاده نکرده   هشدساخت و اعتباریابی هنامساخته بوده و از پرسشمحقق
( به ارزیابی رضایت 1393خانی و رحیمیان )دانشگاهی گلستان نیز مطالعات چندی صورت گرفته است. برای مثال، مانیان، موسی

ابعاد   پرداختند و  این سیستم  از  از راحتکاربران  مف  ستم،یس  یدرک  از    ستم، یکاربران در مرحله توسعه س  یریبودن، درگ  دیدرک 
را دخیل در رضایت کاربر دانستند و به ارزیابی آنها پرداختند. نتایج بررسی ارشد و تجربه کاربر    رانیمد  یبانیآموزش کاربران، پشت

از سیستم گلستان  کاربران تیارشد بر رضا رانیمد یبانیدر استفاده، آموزش کاربران و پشت یراحتکاربر نشان داد که  39آنها روی 
گلستان دانشگاه    ستمیس  ی کارکردها( نیز به ارزیابی  1392تند. همچنین، محمودی و همکاران )تأثیر هستأثیر دارند و بقیۀ ابعاد بی

محتوا، پرداختند. آنها پس از مرور متون، شش بعد    دانشگاه تهران  یهاها و دانشکدهسیکارشناسان آموزش پرد  دگاهیتهران از د
ی را مناسب برای ارزیابی تشخیص دادند و بر  و شکل ظاهر   یخدمات کاربر   ،یسهولت کاربر  ، یلاتیساختار تشک  ،یریانعطاف پذ

  تیوضع یکاربر و سهولت  یلات یساختار تشکای را برای ارزیابی طراحی کردند. نتایج آنها نشان داد که ابعاد نامهاساس آن، پرسش
های  در پژوهش  مطلوب دارد.  تیحتوا وضعنامطلوب است؛ و م  ی و شکل ظاهر   یخدمات کاربر   ،یر یپذانعطاف  تی وضع  ،متوسط دارند

 معطوف به ارزیابی سیستم گلستان نیز چند نکته قابل ذکر است: 
  ین نکته لین استفاده نشده است و دومای مثل مدل دلون و مکشدههای شناختهاول برای ارزیابی این سیستم از مدل نکته  
است. در پژوهش حاضر، هدف آنست که تا حد ممکن این خلأها   به کار نرفته  های استانداردی برای ارزیابی این سیستمنامهپرسش

  خدمات در حیات دانشگاه دانشگاهیان است با یک مدل معتبر مورد ارزیابی قرار گیرد   ه پوشش داده شود: اولًا سیستم گلستان که پای
استاندارد اعتباریابی شده    هنام، سوم اینکه از پرسش یافتۀ جدید برای ارزیابی کیفی این سیستم استفاده شوددوم از الگوهای بسط  و

ای(  برای ارزیابی استفاده گردد، چهارم اینکه در ارزیابی، نظر دو گروه دانشجویان و کارکنان آموزش )کاربران نهایی و کاربران حرفه
  نامه استفاده گردد، و ششم اینکه از پرسش یابی معادلات ساختاری برای ارزیابی  مورد بررسی و مقایسه قرار گیرد، پنجم اینکه از مدل 

 پذیر کند. جای مدل انعکاسی امکانه  استانداردی استفاده شود که ارزیابی با استفاده از مدل تکوینی را ب
. سیستم آموزش دانشگاهی گلستان در چه ابعادی مطلوب  1است: هگویی به این پرسش بنابراین، پژوهش حاضر در صدد پاسخ

. مهمترین عامل اثرگذار بر  3های کیفیت این سیستم از نظر کاربران کدامند؟ و . مهمترین مؤلفه2دی نامطلوب است؟ و در چه ابعا
 ؟رضایت کاربر چیست 

 پژوهش  شناسیروش

جهت   استاندارد  هنامپرسشاست. ابزار مورد مطالعه، یک    برای انجام پژوهش حاضر از روش پیمایشی و فنون آماری استفاده شده
الگوی دلون و مکهای اطلاعاتی  منظاارزیابی   بر  با تکیه  ) به  )2003لین  پاوکوویچ، گاسپر و جادریک  بوده که توسط   )2021  )

ای در مقیاس خطی و پیوسته گزینه 10نامه دارای پنچ بعد است که در طیف بازطراحی شده و اعتباریابی گردیده است. این پرسش
گویه، بعد دوم )کیفیت   9( طراحی شده است. بعد اول )کیفیت اطلاعات( دارای  موافقمبرای کاملاً    10برای کاملاً مخالفم و    1)

م گویه، و بعد پنج  6گویه، بعد چهارم )استفاده از سیستم( دارای    9گویه، بعد سوم )کیفیت خدمات( دارای    9عملکرد سیستم( دارای  
شناختی  نامه، چند پرسش جمعیتاست. البته در ابتدای پرسش  گویه را شامل شده  40گویه بوده که مجموعاً    7)رضایت کاربر( دارای  
ای، سه دانشگاه دولتی  ای چندمرحلههای دولتی شهر تهران بوده که به روش خوشهپژوهش شامل دانشگاه   هنیز مطرح گردید. جامع

ها انتخاب شدند که  ها، همگی کارکنان آموزش خوشهمه طباطبایی انتخاب شدند. پس از انتخاب خوشه، و علا)س( بهشتی، الزهرا
گیری سیستماتیک شد ها پاسخ دادند. از دانشجویان سه خوشه منتخب نمونه نامه نفر از آنها به پرسش   128نفر بودند که    151شامل  

ها پاسخ دادند که در نامهنفر به پرسش  264عیین گردید که از این تعداد  نفر به عنوان حجم نمونه ت  302با کمک فرمول کوکران،  
شود، دو ای و کاربری استفاده می نفر رسید. برای اینکه از سیستم گلستان در دو سطح حرفه 392دهندگان به نهایت، مجموع پاسخ

بتوان از هر دو جنبه این سیستم را مورد ارزیابی و گروه کارشناسان آموزش و دانشجویان به عنوان جامعه پژوهش انتخاب شدند تا 
نامه حذف  های پرت مشکوک پس از رویت مجدد پرسشها، غربالگری صورت گرفت و دادهمقایسه قرار داد. پس از گردآوری داده

غیرنرمال تشخیص  ها  ها بررسی شد و توزیع دادهبودن داده های گمشده بررسی گردید. همچنین، نرمالشد و الگودار بودن داده
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یابی معادلات ساختاری  ویتنی، و مدلاسکور، فریدمن، یو مانای، کایهای دوجملههای توصیفی، از آزمونشد. علاوه بر آمارهداده 
  . اس .  اس .  پی.  افزار اس ها نیز از نرمها استفاده شد و نتایج در قالب شکل و نمودار ارائه گردید. برای تحلیل داده برای بررسی داده

 ( استفاده شد. 4)نسخۀ  .اس .  ال. افزار اسمارت پی ( و نرم26)نسخۀ 

 ی پژوهشهایافته

 گذرد.  کنندگان در مطالعه از نظر می شناختی شرکتهای جمعیتدر ابتدای این بخش، گزارشی از ویژگی

 کنندگانگزارشی از شرکت. 1جدول 

 مقوله متغیر 
 دانشجویان  کارمندان 

 فراوانی درصد  فراوانی درصد 

 سن
30=> 1/18 23 4/78 207 
40-31 3/27 35 9/6 18 
+41 6/54 70 7/14 39 

 جنسیت 
 63 9/23 35 3/27 مرد
 201 1/76 93 7/72 زن

 تأهلوضعیت 
 63 9/23 116 6/90 متأهل 
 201 1/76 12 4/9 مجرد 

 تحصیلات 
 69 1/26 58 3/45 کارشناسی 
 165 5/62 59 1/46 ارشد کارشناسی
 30 4/11 11 6/8 دکترا

سال کارشناسی ارشد، و کارمندان زن متأهل    30کنندگان در این مطالعه، اکثراً دانشجویان زن مجرد زیر  ، شرکت1طبق جدول  
اینکه اکثر مشاغل حوزه خدمات اطلاعاتی  اند. با توجه به  ارشد داشتهاند که اکثراً مدرک کارشناسی و کارشناسیسالی بوده   41بالای  

های علوم انسانی زن هستند بنابراین چنین ترکیبی دور از اند و بیشتر دانشجویان رشتهها را زنان پوشش داده از جمله در دانشگاه 
 ، اطلاعات توصیفی ابعاد مدل ذکر شده است. 2انتظار نیست. در جدول 

 . اطلاعات توصیفی ابعاد مدل 2جدول 

 

Respondents 

students employees Total 

Mean Median percent Mean Median percent Mean Median percent 

Information quality 6.0467 6.0000 71.3 %  5.0304 5.0000 28.7 %  5.7149 5.6667 100.0 %  

System quality 6.1578 6.1111 73.1 %  4.6814 4.2222 26.9 %  5.6757 5.3889 100.0 %  

Service quality 5.4824 5.1667 72.6 %  4.2569 4.1111 27.4 %  5.0822 5.0000 100.0 %  

System use 4.8962 4.8333 66.8 %  5.0104 5.5000 33.2 %  4.9335 5.0000 100.0 %  

User satisfaction 5.1802 5.0000 70.8 %  4.4096 3.7143 29.2 %  4.9286 5.0000 100.0 %  

  5هستند سمت بالای طیف )وضعیت بهتر( و ارقامی که زیر    5نامه، ارقامی که بالای  ای بودن پرسشگزینه   10توجه به  با  
دهند. براین اساس، کیفیت اطلاعات و کیفیت عملکرد سیستم از نظر دانشجویان  هستند سمت پایین طیف )وضعیت بدتر( را نشان می

خدمات و رضایت دانشجویان متوسط است و استفاده از سیستم یا کاربری سیستم از نظر دانشجویان  نظر نسبتاً خوب است، کیفیت  به
های سنجش سیستم اطلاعاتی طبق مدل، متوسط است و این یعنی از نظر کارکنان  مولفه   هنامطلوب است. از نظر کارمندان، کلی

ها از نوع های آماری است و چون دادهبررسی از طریق آزمون توصیفی نیازمند هسیستم متوسطی است. با این حال، اثبات این یافت
 . شودهای ناپارامتریک استفاده می ای است، از آزمونرتبه
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 ای . آزمون دوجمله3جدول 
 Category N Observed Prop. Test Prop. Exact Sig. (2-tailed) 

Information quality 
Group 1 < =5  155 .40  .50  .000  

Group 2 > 5  237 .60    

System quality 
Group 1 < =5  175 .45  .50  .038  

Group 2 > 5  217 .55    

Service quality 
Group 1 < =5  210 .54  .50  .173  

Group 2 > 5  182 .46    

System use 
Group 1 < =5  206 .53  .50  .337  

Group 2 > 5  186 .47    

User satisfaction 
Group 1 < =5  205 .52  .50  .391  

Group 2 > 5  187 .48    

ای دهد. آزمون دوجملهای چیزی متفاوت از جدول توصیفی ارائه می، آزمون دوجملهشودمشاهده می 3طور که در جدول همان
کیفیت    همؤلف  هنمایانده است و طبق آن، هم)وضع نامطلوب( را    5تر مساوی  )وضع مطلوب( و کوچک  5فراوانی کدهای بیش از  
به  که  سیستم  )  عملکرد  معناداری  مؤلفvalueP=0.038طور  و  است  نامطلوب  وضع  در  به  ه(  اطلاعات  معناداری   کیفیت  طور 

(0.000=valuePاینکه بدانیم کدام س با آزمون فریدمن الات از نظر کاربران اهمیت بیشتری داشتهؤ( در وضع مطلوب. برای    اند، 
   .است شدهسؤال دارای بالاترین میانگین رتبه را برگزیده و کیفیات آنها را بررسی  5میانگین رتبۀ آنها را بررسی کرده و 

 . میانگین رتبه با آزمون فریدمن4جدول 

 N Mean Rank Std. Deviation Minimum Maximum 
Percentiles 

25th 50th (Median) 75th 

Q7 383 31.34 2.73811 1.00 10.00 2.0000 5.5000 7.0000 

Q15 383 28.93 2.62882 1.00 10.00 3.0000 4.0000 8.0000 

Q9 383 25.97 2.60913 1.00 10.00 2.0000 6.0000 7.0000 

Q18 383 24.60 2.43312 1.00 10.00 4.0000 4.5000 7.0000 

Q10 383 23.88 2.62765 1.00 10.00 3.0000 4.5000 8.0000 

  1های ده اند. جالب است که پرسشنامه از نظر کاربران مهمتر از بقیه بوده پرسش  10، و  18،  9،  15،  7، سؤالات  4طبق جدول  
 4های هفت از نظر کاربران نامطلوب بود و پرسش  3مربوط به بعد کیفیت عملکرد سیستم است که طبق جدول  3و هجده  2و پانزده 

ترین ترین و مطلوبتوان به نامطلوببود. بدین طریق، میمربوط به کیفیت اطلاعات است که از نظر کاربران مطلوب تلقی شده 5و ن ه
 .  شد ویتنی پرداختههای دانشجویان و کارکنان با استفاده از آزمون یو مان بررسی اختلاف پاسخبرد. در ادامه، به ها پیمقیاس خرده

نظر استفاده از سیستم با هم اختلاف  هها به جز مؤلف، دانشجویان و کارکنان در همۀ مؤلفهملاحظه   5طور که در جدول  همان
میانگین رتبه، مشاهده    هنظر دارند. بر اساس آماراز نیز با هم اختلافافردارند. همچنین، این دو گروه در باب کلیت کیفیت این نرم

طور    کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، کیفیت خدمات، رضایت کاربر بهه  که دانشجویان سیستم گلستان را در چهار مؤلف  شودمی
کارکنان صرفاً در استفاده از سیستم )کاربری سیستم( اند و دانشجویان و  معناداری بالاتر از کیفیت مدنظر کارکنان ارزیابی کرده

  ه دهد که دانشجویان، در چهار ساز ها نشان میاست. همچنین، میانگین رتبه  اند که نظر هر دو گروه نیز متوسط بوده نظر بوده هم
 اند. الذکر و همچنین در کل، کیفیت سیستم را نسبت به کارکنان بهتر ارزیابی کردهفوق

 

 
 است.  یسازمان یازهایگلستان کاملاً متناسب با ن. سیستم 1
 صفحات درخواست یک خدمت یا اخذ یک گزارش مناسب است. ها در . زمان ثبت شدن داده2
  است. یقابل دسترس  زین رهی ها و غ تلفن همراه، تبلت یهادستگاه قیگلستان از طر ستمیس. 3
   است. یگلستان فقط توسط کاربران مجاز قابل دسترس یهاگزارش. 4
   ندارم. یدست آمده از گلستان شک من در صحت اطلاعات به.  5
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 ویتنیهای دو گروه دانشجویان و کارکنان با آزمون یو مان. اختلاف پاسخ5جدول 

Respondents 
Information 

Quality 
System Quality Service Quality System use User satisfaction Total 

Students 

N 264 264 264 264 264 264 

Mean Rank 214.94 221.02 215.45 196.77 207.54 210.35 
Sum of 

Ranks 
56745.00 58350.00 56880.00 51946.50 54790.50 55531.50 

Employee

s 

N 128 128 128 128 128 128 

Mean Rank 158.46 145.92 157.41 195.95 173.73 167.94 
Sum of 

Ranks 
20283.00 18678.00 20148.00 25081.50 22237.50 21496.50 

Total N 392 392 392 392 392 392 

Mann-Whitney U 12027.000 10422.000 11892.000 16825.500 13981.500 13240.500 

Wilcoxon W 20283.000 18678.000 20148.000 25081.500 22237.500 21496.500 

Z -4.631  -6.156  -4.759  -.067  -2.773  -3.503  

Asymp. Sig. (2-tailed) .000  .000  .000  .947  .006  .000  

. شایان ذکر است که بین شد  بین تأهل و ارزیابی کیفیت سیستم با استفاده از آزمون کای اسکور پرداخته  هدر ادامه، به رابط
)جدول   ای وجود نداشتجنسیت و ارزیابی کیفیت، و همچنین تحصیلات و ارزیابی کیفیت، و طبقات سنی و ارزیابی کیفیت رابطه

6 .) 

 اسکور برای بررسی رابطۀ تأهل و ارزیابی کیفیت آزمون کای. 6جدول 
 

Information Quality 
Total 

Very Bad Bad Middle good Very Good 

Gender 

Female 
Count 44 36 38 47 14 179 

Expected Count 29.7 42.0 53.4 32.4 21.5 179.0 

Male 
Count 21 56 79 24 33 213 

Expected Count 35.3 50.0 63.6 38.6 25.5 213.0 

Total 
Count 65 92 117 71 47 392 

Expected Count 65.0 92.0 117.0 71.0 47.0 392.0 

Pearson Chi-Square 39.332 4 .000  39.332 4 .000  

Likelihood Ratio 39.916 4 .000  39.916 4 .000  

Linear-by-Linear Association 3.520 1 .061  3.520 1 .061  

N of Valid Cases 392   392   

طوری که افراد متأهل کیفیت سیستم   بین تأهل و کیفیت سیستم رابطه وجود دارد به  مشخص است،  6طور که در جدول  همان

داری بیش از حد انتظار ارزیابی اطور معن  سیستم را بهکه افراد مجرد کیفیت    در حالی؛  اندرا بسیار بدتر از حد انتظار ارزیابی کرده

های مربوطه  همین دلیل از آوردن نتایج تحلیل   معناداری وجود نداشت و به   ه اند. بین جنسیت، تحصیلات، و سن کاربران رابطنموده

 نظر گردید. صرف
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 . مدل پژوهش 1شکل 

توان یکی را جایگزین ریشه نیستند و نمیشده هم  است زیرا متغیرهای مشاهده 1گیری فوق از نوع مدل تکوینی مدل اندازه
( که همان βدیگری کرد یا حذف نمود بدون اینکه خللی در سنجش آن سازه وارد شود. برای سنجش قدرت تأثیرات از مقدار بتا )

( که همان ضریب 2Rو در کنار آن، از آر اسکوئر )  شودگیرد استفاده میضریب مسیری است که روی خطوط روابط علی قرار می
کنندگی ، اثرات قابل قبول و قدرت تبیین0/ 2بالای    2Rو    0/ 3بالاتر از    βتبیین است استفاده خواهیم کرد. طبق تعریف، مقادیر  

(. البته اسپوزیتو 1393سنین،  آیند )مححساب نمیداری بهادهند و مقادیر کمتر از مقادیر مذکور، اثرات معنقابل قبولی را نشان می
خوب،    33/0تا    67/0به بالا قابل توجه، مقادیر بین    67/0اند که مقادیر بتا و آر اسکوئر  ( اظهار داشته2010) 2وینزی و همکاران 

 3/0یار را  تر ضعیف و غیرقابل اتکاء هستند. با این حال، ما معو پایین  19/0متوسط و مقبول و مقادیر    33/0الی    2/0مقادیر بین  
بوده    2/0چه مقدار بتا و آر اسکوئر بیشتر از  . البته هراست  نشدهتوجهی قلمداد  ی قابل را اثرات علّ  3/0و مقادیر زیر    شودداده می قرار  

و   valuetدهد. با این حال، مقدار  بین را نشان میکنندگی بالاتر متغیر پیشتر باشد، اثر علیّ بیشتر و قدرت تبیینو به یک نزدیک

valueP  افزار  استرپ کردن در نرمکه با بوتPLS  دار بودن روابط خواهد  ابهدست خواهد آمد، معیار استاندارد و سنگ محک برای معن

 دار تلقی نخواهد شد. امعن 05/0کمتر از  valueP و یا مقادیر  96/1کمتر از  valuetبود و مقادیر 
( روی استفاده از سیستم )یا  β=0.345( و کیفیت خدمت )β=0.345کیفیت عملکرد سیستم )ه  معیار، صرفاً اثرات سازطبق این  

کاربری سیستم روی رضایت کاربر  هدرصد معنادار است و البته اثر ساز 95کاربری سیستم( طبق معیارهای فوق در سطح اطمینان 
کیفیت عملکرد سیستم روی کاربری سیستم و رضایت سیستم بیش از بقیه است  ه  سازحال، اثر  (. با اینβ=0.791نیز معنادار است )
طور  کاربران به 3کند. ولی در جدول دهد کیفیت عملکرد سیستم است که بیشترین کاربری و رضایت را ایجاد میو این نشان می

  شود مشخص می  یافته  جمع این دو،  در نتیجهو  اند  معناداری کیفیت عملکرد سیستم گلستان را کمتر از حد متوسط ارزیابی کرده
، مقدار ضریب تبیین متغیر میانجی ایناست. علاوه بر    کیفیت نامقبول سیستم باعث کاربری پایین آن و کاهش رضایت کاربران شده

اند حدود یعنی سه متغیر مستقل کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم و کیفیت خدمات توانسته   ،است  725/0استفاده از سیستم معادل  

 
1. Formative model  
2. Esposito Vinzi, et al. 
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از تغییرات متغیر میانجی استفاده از سیستم را تبیین کند و همچنین، چهار متغیر کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، کیفیت   7/0
از تغییرات این متغیر ناشی   0.4ربر را تبیین کنند و لذا حدود  از تغییرات متغیر رضایت کا  66/0اند  خدمات، و کاربری سیستم توانسته

 دیگر است.  هاز عوامل ناشناخت
تر از حد متوسط است ولی طبق مدل، اثر  ، کیفیت خدمات در حد متوسط است و هرچند کیفیت اطلاعات پایین3طبق جدول  

توجهی وابسته به کیفیت سیستم و  یت آن تا حد قابل کاربری این سیستم و رضا  از آندهد.  توجهی روی کاربری نشان نمیقابل
شده روی متغیرهای بتای مدل بیرونی )اثر متغیرهای مشاهده  ه. در جدول ذیل، اندازشوداستنتاج میآن    هدهندهای تشکیلمؤلفه

اند. شایان ذکر است برای بررسی ها اثرگذاری بیشتری را برای آن سازه تأمین کرده تا ببینیم کدام گویه  شودمکنون( را مشاهده می 
شود ( استفاده می Outer Weight( و در مدل تکوینی از وزن عاملی )Outer Loadingاین منظور در مدل انعکاسی از بار عاملی )
 .است و در اینجا نیز وزن عاملی نشان داده شده

 شده روی متغیرهای مکنون  . بار عاملی متغیرهای مشاهده7جدول 
Path Outer Loadings Path Outer Loadings 

Q18 -> System Quality 0.066 Q5 -> Information Quality 0.372 

Q10 -> System Quality 0.416 Q2 -> Information Quality 0.072 

Q11 -> System Quality 0.090 Q7 -> Information Quality 0.004 

Q12 -> System Quality 0.177 Q1 -> Information Quality -0.057  

Q13 -> System Quality -0.060  Q3 -> Information Quality -0.230  

Q14 -> System Quality -0.026  Q4 -> Information Quality 0.174 

Q15 -> System Quality -0.061  Q6 -> Information Quality 0.393 

Q16 -> System Quality 0.227 Q39 -> User satisfaction 0.065 

Q17 -> System Quality 0.345 Q40 -> User satisfaction -0.026  

Q27 -> Service Quality 0.439 Q34 -> User satisfaction 0.647 

Q19 -> Service Quality 0.045 Q35 -> User satisfaction 0.042 

Q20 -> Service Quality 0.522 Q36 -> User satisfaction 0.212 

Q21 -> Service Quality 0.352 Q37 -> User satisfaction 0.186 

Q22 -> Service Quality 0.292 Q38 -> User satisfaction 0.276 

Q23 -> Service Quality -0.624  Q30 -> System Use 0.150 

Q24 -> Service Quality 0.056 Q31 -> System Use 0.191 

Q25 -> Service Quality -0.245  Q32 -> System Use 0.075 

Q26 -> Service Quality 0.264 Q28 -> System Use 0.150 

Q8 -> Information Quality 0.335 Q33 -> System Use 0.018 

Q9 -> Information Quality 0.022 Q29 -> System Use 0.506 

اند کیفیت اطلاعات تأمین کرده ه  بیشترین وزن را برای ساز  8و    6و    5های  ، گویه شودملاحظه میطور که در جدول فوق  همان
بیشترین   17و  10های کیفیت سیستم، گویه ه است. در ساز شده بودهیعنی اثرگذاری این سازه بیشتر ناشی از این دو متغیر مشاهده 

در    23  ه اما گوی  ؛اندبیشترین اثرگذاری را تأمین کرده   27و    20های  کیفیت خدمت نیز گویه ه  در سازاند و  اثرگذاری را تأمین کرده 
  ی اطلاعات که رو  یمتخصصان فناوراست. عنوان این گویه عبارت بوده از    این سازه بیشترین اثر معکوس را روی سازه گذاشته

 هشدکنند که بیشترین ناهمخوانی را با بقیۀ متغیرهای مشاهده یرا حل م  هایبه سرعت مشکلات و خراب  کنندی گلستان کار م  یبانیپشت
بیشترین    29  هکاربری سیستم نیز گوی  هتأمین کرده و در ساز  34  هرضایت کاربر را گویه  است. بیشترین اثرگذاری ساز  این سازه داشته

 .  شوداثرگذاری را تأمین کرده است. در ادامه، جدول اثرات غیرمستقیم را ملاحظه می
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 . اثرات غیرمستقیم 8جدول 
Path Statistics 

 Specific indirect effects 

Information Quality -> System Use -> User satisfaction 0.231 

Service Quality -> System Use -> User satisfaction 0.239 

System Quality -> System Use -> User satisfaction 0.273 

روی رضایت کاربر اثر غیرمستقیم  231/0متغیر مستقل کیفیت اطلاعات به اندازۀ    شودمشاهده می  8طور که در جدول  همان
است و در نهایت، متغیر مستقل کیفیت عملکرد سیستم بیشترین  239/0دارد، اندازۀ اثر مستقیم کیفیت خدمت روی رضایت کاربر 
های برازش مدل را مشاهده  شاخص  9در جدول    است. در ادامه  273/0اثر غیرمستقیم را روی رضایت کاربر دارد که اندازۀ آن  

 .ودشمی

 های برازش مدل . شاخص9جدول 
Criterions Statistics 

 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0.105 0.124 

Chi-

Square 
5137.476 5227.238 

NFI 0.969 0.965 

BIC 
System use User Satisfaction 

-483.523511603728 -374.288 

شده، مدلی است که با در نظر گرفتن مقادیر همبستگی بین  دهد. مدل اشباعهای برازش مدل را نشان می شاخص  9جدول  
توانسته داشته باشد. ولی مدل متغیرهای مکنون در نظر گرفته شده و در واقع بیانگر بهترین وضعیتی است که مدل حاضر می  ههم

شده و مدل برآوردشده رچه مقادیر مدل اشباعبرآورد شده، مدلی است که بر اساس ساختار فعلی و اندازۀ اثرات تنظیم شده است. ه
وضعیت خوبی ندارد   (SRMR)  ریشه میانگین مربعات باقیماندهشاخص    9تر باشند، برازش مدل بهتر است. در جدول  هم نزدیکبه

-Bentler)بونت  ـ    که شاخص بنتلریا شاخص برازش هنجارشده  NFI   شاخصاست.    8/0است و بیش از    124/0زیرا مقدار آن  

Bonett  )برای مدل پژوهش   9که طبق جدول    مدل است  ش قابل قبول و نشانه براز  9/0شود برای مقادیر بالای  هم نامیده می
های برازش مدل است که هر چه  دهد. شاخص کای اسکور نیز از دیگر شاخصمقدار قابل قبولی را نشان میاست که    0/ 965
یا معیار    BICکافی بزرگ باشد. شاخص    هرسد به اندازبه نظر می  9دهد که طبق جدول  تر باشد برازش بهتری را نشان میبزرگ

انتخاب مدل از بین مدل  ارائاطلاعات بیزی، شاخصی برای  است که   یاطلاعات  یزانم  هدهندمختلف است که نشان   ههای قابل 
رسد که اندازۀ معیار ، به نظر می9توجه به جدول تر باشد برازش مدل بهتر است. با و هرچه کوچک توسط مدل از دست رفته است

 اطلاعات بیزی به اندازۀ کافی کوچک باشد. 

 گیریبحث و نتیجه 

های کشور است، با افزار پرکاربرد و فراگستر در سطح دانشگاه در پژوهش حاضر تلاش شد تا سیستم آموزشی گلستان، که یک نرم 
( روی آن انجام داده بودند، مورد  2021رح و تعدیلی که پاوکوویچ، گاسپر و جادریک )( و ج2003لین )استفاده از مدل دلون و مکل

بعد اصلی داشت که در آن، ابعاد کیفیت اطلاعات، کیفیت عملکرد سیستم و کیفیت    5مذکور،    ه شدارزیابی قرار گیرد. مدل اصلاح
کند و ب عد رضایت کاربر نقش نقش متغیر میانجی را بازی میکنند، ب عد استفاده از سیستم  خدمات نقش متغیر مستقل را ایفا می

ای و کاربری سیستم  گیران حرفهمتغیر وابسته را دارد. برای این ارزیابی، از نظرات کارشناسان آموزش و دانشجویان به عنوان بهره 
 استفاده شد. 
ها، سیستم گلستان را بطور کلی یک سیستم های توصیفی ملاحظه شد، کارکنان آموزش دانشگاهطور که در بخش یافتههمان

های قابل اعتنا و ای نیست و چیزی است فاقد ویژگیملاحظهدانند و متوسط بودن، یعنی اینکه دارای مشخصه قابلمتوسط می
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ت دهد که سیستم گلستان از نظر کیفیت اطلاعات و و کیفی های توصیفی مربوط به دانشجویان نشان می خاص. همچنین، آماره
شان  استفاده از سیستم یا کاربری سیستم از نظر دانشجویان نامطلوب است و در مجموع رضایت؛ اما  عملکرد سیستم نسبتاً خوب است

گیری و هایی بگیرد که بتواند از آنها برای تصمیماز سیستم نیز متوسط است. کاربری سیستم یعنی فرد بتواند از سیستم گزارش 
رسد ضعف در کاربری سیستم، اثر نامطلوبی روی  مانی خویش به نحو مطلوب استفاده کند. به نظر می بهبود عملکرد فردی و ساز

ای استفاده شد تا معلوم شود که دقیقاً کدام بعد  رضایت کاربران گذاشته و آن را به سطح متوسط تنزل داده است. از آزمون دوجمله
ها مقیاس ست. نتایج نشان داد که ب عد کیفیت عملکرد سیستم در همۀ خردهدهندگان ضعیف یا قوی ااز سیستم گلستان از نظر پاسخ

تر از متوسط، و ب عد کیفیت اطلاعات بالاتر از متوسط است. ضعف در کیفیت عملکرد سیستم مربوط به زمان ارائۀ نتیجه، زمان  پایین
ت دسترسی، و امنیت دسترسی است، و کیفیت  های دسترسی به سیستم، سهولبالا آمدن سیستم، خطاهای سیستم هنگام کار، روش 

ها مقیاس اطلاعات نیز مربوط به تنوع، دقت و جزءنگری در اطلاعات دریافتی از کاربران است. از آزمون فریدمن استفاده شد تا خرده
تر از بقیه  گویه با اهمیت  تر است. نتایج نشان داد که پنجبندی شود و معلوم گردد که کدامیک از آنها از نظر کاربران با اهمیترتبه
ها در  زمان ثبت شدن داده »  « )تناسب با نیاز(،  است  یسازمان  یازهایگلستان کاملاً متناسب با ن  ستمیساند که عبارتند از: »بوده 

 یها دستگاه  قیگلستان از طر  ستمیسها(، » « )زمان ثبت ورودیگزارش مناسب است  کیاخذ    ایخدمت    کیصفحات درخواست  
گلستان فقط توسط کاربران مجاز   یها گزارش های دسترسی(، »ت« )سایر امکاناس یقابل دسترس زین رهیها و غتلفن همراه، تبلت

« )صحت اطلاعات(.  ندارم  یمن در صحت اطلاعات به دست آمده از گلستان شک» ت« )محرمانگی دسترسی(، و  اس   یقابل دسترس
یت عملکرد سیستم« بوده و دو خرده مقیاس بعدی مربوط به کیفیت اطلاعات بوده است  مقیاس اول مربوط به ب عد »کیفسه خرده

ب عد  نظر میو چنین به  برای کاربران از اهمیت بیشتری برخوردار است و    کیفیت اطلاعاتو    کیفیت عملکرد سیستم رسد که دو 
که در سیستم گلستان، کیفیت عملکرد   شدهآنجا نیز دیدکنند چون در  ای نیز این استنباط را تأیید میهای آزمون دوجملهیافته

پایین  ادامه سعی شد که نظرات  سیستم  تر از متوسط و کیفیت اطلاعات بالاتر از متوسط بود و بقیه در سطح متوسط بودند. در 
ها نشان داد که  افتهها و نظرات دانشجویان در خصوص ابعاد سیستم گلستان مورد مقایسه قرار گیرد. یکارکنان آموزش دانشگاه
تر  تر و مثبت»کیفیت اطلاعات«، »کیفیت عملکرد سیستم«، و »کیفیت خدمات« سیستم گلستان، مطلوبارزیابی دانشجویان دربارۀ  

تر از کارکنان است. شاید طور معناداری مثبت  از نظر کارکنان است. همچنین، در بعد »رضایت کاربران« نیز ارزیابی دانشجویان به 
که کارکنان آموزش   ز دلایل نگاه مثبت دانشجویان به سیستم گلستان، تعامل اندک و موردی آنها با این سیستم باشد در حالییکی ا

 کنند. تری از این سیستم استفاده میعلاوه، در سطح پیچیدهتعامل هر روزه با این سیستم دارند و به
طوری که افراد متأهل کیفیت سیستم   ارزیابی کیفیت رابطۀ معنادار وجود دارد بهها نشان داد که بین تأهل و  ، یافتهاینعلاوه بر  

داری بیش از حد انتظار ارزیابی  ا طور معن  که افراد مجرد کیفیت سیستم را به   اند در حالیرا بسیار بدتر از حد انتظار ارزیابی کرده
ویتنی و مقایسۀ نظرات دانشجویان و کارکنان دربارۀ ابعاد  مانحاصل از آزمون یو    هاند. این نتیجه، صورت دیگری از نتیجنموده

 که بسیاری از کارکنان متأهل   در حالی  ؛انددهنده متأهل نبوده های توصیفی، بسیاری از دانشجویان پاسخسیستم است. طبق آماره
مطالعه،   ه منفی کارکنان به آن است. در اداماند و لذا این نتیجه، بازنمایی دیگری از نگاه مثبت دانشجویان به سیستم و نگاه  بوده 

های تکوینی،  مدل دادن اثرات مستقل و میانجی و غیرمستقیم استفاده شود. یابی معادلات ساختاری برای نشانسعی شد تا از مدل
سازه در این نوع    ها را جداگانه بررسی و ارزیابی کنند زیرا یکمقیاس تک خردهدهند که اثر تک این امکان را به پژوهشگران می

ها  مقیاس سازند نه اینکه هر یک از خرده مقیاس است که سرجمع آنها یک سازه را میها، حاصل تکوین و ترکیب چند خردهمدل
یابی معادلات ساختاری های حاصل از مدلهای یک سازه باشد. یافتهمقیاس معادل دیگری باشد و قابل جابجا شدن با دیگر خرده

داد که   یعنی »کیفیت نشان  ابعاد  بقیۀ  و  است  اثرگذار  از سیستم«  است که روی »استفاده  ب عد »کیفیت عملکرد سیستم«  فقط 
اثر قابل  های حاصل از این بخش مطالعه توجهی ندارند. همچنین، یافتهاطلاعات« و »کیفیت خدمات« روی استفاده از سیستم 

دارد. این بدان معناست که اگر سیستمی،   «غیرمستقیم را روی »رضایت کاربرنشان داده که ب عد کیفیت عملکرد سیستم بیشترین اثر  
های تناسب با نیاز، دسترسی مطمئن )خارج از دسترس نشدن گاه و بیگاه سیستم(، زمان بهینه ارائه خروجی، زمان بهینه فاقد مؤلفه

ستم، امنیت سیستم، خطا ندادن گاه و بیگاه هنگام کار ها در سیها، زمان بهینه ثبت داده بالا آمدن صفحات، زمان بهینه ورود داده 
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توجهی تحت تأثیر قرار  طور قابل  های دسترسی به سیستم باشد، استفاده از سیستم )کاربری سیستم( بهبا سیستم، و تعدد امکان
زیرا آنها نیز    ؛کاملاً همسو است  (1395پور و رجایی )های طالبکند. این یافته با یافتهرضایت کاربران افت می  در نتیجه،گیرد و  می

ی دریافتند که دو ب عد »کیفیت سیستم« و »کیفیت اطلاعات« بیشترین  کسب وکار بانک کشاورز  ندایفر  تیریمددر ارزیابی سیستم  
کیفیت تأثیر را روی متغیرهای وابسته پژوهش )یعنی رضایت کاربر( داشته است. در این پژوهش نیز، دو بعد کیفیت اطلاعات و  

عملکرد سیستم مهمترین ابعاد در ارزیابی سیستم گلستان تشخیص داده شدند که در این بین، فقط ب عد کیفیت عملکرد سیستم 
های این روی استفاده از سیستم اثرگذار بوده و همچنین بیشترین اثر غیرمستقیم را روی رضایت کاربر داشته است. همچنین، یافته

ارزیابی سامانۀ مدیریت اطلاعات وزارت  ( نیز تا حدودی همسو است زیرا آنها نیز طی  1398ی و همکاران )های حاتم پژوهش با یافته
ورزش و جوانان به این نتیجه رسیدند که دو ب عد کیفیت خدمات و کیفیت سیستم بر مزایای خالص سیستم اثر مستقیم دارد. این  

گذارد و آن را اثرگذارترین جنبۀ یک سیستم  یت عملکرد سیستم« صحه مییافته نیز مثل یافتۀ پژوهش حاضر بر اهمیت ب عد »کیف
معرفی می یافتهاطلاعاتی  انتها،  در  داد که خرده کند.  نشان  و  29،  27،  23،  20،  18،  17،  10،  6،  5های شمارۀ  مقیاس ها   ،34  ،

ها در ابعاد پنجگانۀ مدل پژوهش  اثرگذارترین گویه اند و در واقع،  ها یا ابعاد مربوط به خود داشتهبیشترین تأثیر را در تکوین سازه 
گلستان   ستمیساند«، »شده  م یسازمان تنظ  یازها یگلستان بر اساس ن  یها گزارش )»  6و    5های  مقیاس اند که در این میان، خردهبوده 

 17،   10های  مقیاس اطلاعات، خرده ( مربوط به بعد کیفیت  «دهدیارائه م  ستمیموجود در س  یهاکنترل صحت داده   یبرا  یگزارش
مشکلات در عملکرد   خطاها/«، »است   یسازمان  یازهایگلستان کاملاً متناسب با نسیستم  مربوط به کیفیت عملکرد سیستم )»  18و  
است  ستمیس نادر  »گلستان  طر  ستمیس«،  از  تبلت  یها دستگاه   قیگلستان  همراه،  غتلفن  و  دسترس  زین   رهیها  (،  «است  یقابل 

حل    بخش راهنما  قیدرصد از مشکلات گلستان از طر  80از    شیبمربوط به کیفیت خدمات )»  27و    23،  20های  مقیاس خرده
«،  کنندیها را حل میکنند به سرعت مشکلات و خرابیگلستان کار م پشتیبانی یاطلاعات که رو  یمتخصصان فناور«، »شودیم

مربوط به استفاده از سیستم    29دهد«(، خرده مقیاس  را به کاربران پیشنهاد می  های مفیدیحلدهنده سیستم گلستان راه »ارائه
)کار بر روی سیستم    34مقیاس  کند(، و خردهمن تسهیل می  ۀتوجهی کارهای روزانهای سیستم گلستان به طور  قابل)گزارش 

اگر سیستمی علاوه بر توجه اکید به کیفیت    دهد کهگلستان برای من خوشایند است( مربوط به رضایت کاربران است. این نشان می
 گانۀ فوق تمرکز کند، رضایت خاطر مشتریان را تا حد خوبی کسب خواهد کرد. های دهمقیاس عملکرد سیستم، به خرده 

 سپاسگزاری

پژوهش محترم  معاونت  بهشتیدانشگاه    ی از  حما  شهید  خاطر  اجرا  یهمکار  و  یمعنو  تیحما  تی به  حاضر   یدر  پژوهش 

 .شودیم یسپاسگزار

 منابع

گر در   هیتوص  یها  ستمیس  یبرا  یمشتر  یمدل وفادار(.  1398پور، اسماعیل )ابراهیمی، لیلا؛ میرابی، وحیدرضا؛ رنجبر، محمدحسین؛ و حسن
 .  170-143(، 29)8، وکار هوشمندمطالعات مدیریت کسب. کیتجارت الکترون
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کتاب   هتهران: مؤسس.  Smart-PLSافزار   رویکرد حداقل مربعات جزئی به کمک نرم معادلات ساختاری مبتنی بر  (.  1393محسنین، شهریار )
 مهربان نشر. 

مطالعات .  رانیا  یدانشگاهها  یدانشگاه نسل چهارم برا  یالگو  نی تدو(.  1400پور، سعید و سیادت، سیدعلی )چشمه، آرش؛ رجائی یداللهی ده
  .57-31(،  4)13، ای در علوم انسانیرشتهمیان
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 طیف  الاتؤس 
 کیفیت اطلاعات 

 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) .شودروز میروزانه به گلستان اطلاعات سیستم 1
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) است. برای کاربر گزارش  تمام اطلاعات لازم  یگلستان حاو یهاگزارش 2
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) هستند. یقابل دسترس میز خدمتاز منوها /  یگلستان به راحت  یهاگزارش 3
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) گلستان واضح و مختصر هستند.  یهاگزارش 4
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) .اندشده میسازمان تنظ یازهایگلستان بر اساس ن یهاگزارش 5
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) دهد.یارائه م  ی موجود در سیستمهادادهگزارشی برای کنترل صحت  گلستانسیستم  6
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) است.  یگلستان فقط توسط کاربران مجاز قابل دسترس یهاگزارش 7
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) دهد. یم  ارتقااطلاعات را در سازمان  گذاریاشتراک امکانگلستان  8
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) ندارم.  یمن در صحت اطلاعات به دست آمده از گلستان شک 9

 کیفیت عملکرد سیستم 
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) است.  یسازمان یازهایگلستان کاملاً متناسب با نسیستم  10
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) قابل دسترس )خارج از عملکرد( نبوده است. ری گلستان هرگز به طور کامل غ  ستمیس 11
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) بخش است. تیرضا ی گلستان به طور کل  ستمیس ییزمان پاسخگو 12
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) های ورود اطلاعات برای ثبت یک درخواست یا اخذ یک گزارش مناسب است زمان بالا آمدن صفحه 13
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) است.  یگلستان فقط توسط کاربران مجاز قابل دسترس ستمیس 14
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) درخواست یک خدمت یا اخذ یک گزارش مناسب است ها در صفحات زمان ثبت شدن داده 15
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) . افتدمیحملات هکرها از کار ن لیگلستان به دل ستمیس 16
 ( 10موافق )کاملاً  -  ( 1کاملاً مخالف ) گلستان نادر است.  ستمیخطاها/مشکلات در عملکرد س 17
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) است.  یقابل دسترس زین رهیها و غ تلفن همراه، تبلت یهادستگاه قیگلستان از طر ستمیس 18

 کیفیت خدمات 
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) است. دارای بخش راهنمارائه دهنده گلستان  19
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) شود. یحل م بخش راهنما قیدرصد از مشکلات گلستان از طر 80از  شیب 20

21 
  ح ی ساعت تصح  4گلستان را حداکثر ظرف    اتیدر عمل   یشده جزئ گزارش  یدهنده گلستان خطاهاارائه
 کند. یم

 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف )

22 
فناور ا یگلستان کار م  پشتیبانی  یاطلاعات که رو  یمتخصصان  القا   نانیاطم  نیکنند  نند که  کیمء  را 

 اند. دهیحل مشکلات کاملاً آموزش د یبرا 
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف )

23 
ها را  یکنند به سرعت مشکلات و خرابیگلستان کار م  پشتیبانی  یاطلاعات که رو  یمتخصصان فناور

 . کنندیحل م
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف )

 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) شخصی کارکنان پشتیبان سیستم گلستان با کاربران نهایی سیستم خوب است. ارتباط بین 24

25 
های کاربران و سازمان  کنند، نیازکه روی پشتیبانی سیستم گلستان کار می اطلاعات  یمتخصصان فناور

 کنند. را درک می
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف )

 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) کنند.دهنده سیستم گلستان به طور مدوام برای بهبود عملکرد سیستم گلستان تلاش میارائه 26
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) دهد. های مفیدی را به کاربران پیشنهاد میدهنده سیستم گلستان راه حلهارائ  27

 استفاده از سیستم 
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) کنم. من روزانه از گزارش سیستم گلستان در کارم استفاده می 28
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) کند. من تسهیل می ۀتوجهی کارهای روزان طور  قابلهای سیستم گلستان به گزارش 29
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) شود. های سیستم گلستان موجب افزایش بازدهی کاری من میگزارش 30
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) کنم.استفاده میسیستم گلستان برای تصمیمات آموزشی و پژوهشی کلان های من از گزاراش 31
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) شود. سیستم گلستان موجب تسهیل کار و ارتباط با همکاران داخل سازمان میهای گزارش 32
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) شود.سازمان میسیستم گلستان موجب تسهیل کار و ارتباط با همکاران خارج از های گزاراش 33

 رضایت کاربر 
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) کار بر روی سیستم گلستان برای من خوشایند است.  34
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) من از عملکرد/امکانات ارائه شده در سیستم گلستان راضی هستم. 35
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) من از رابط کاربری سیستم گلستان راضی هستم. 36
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) های مشابه، سیستم سامانه گلستان از نظر کیفیت مقرون به صرفه است. از میان سیستم 37
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) نم. کمن استفاده از سیستم گلستان را به دیگران توصیه می 38
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) افزار خریداری خواهم کرد. نرماگر به عقب برگردیم،من سیستم گلستان را دوباره از همان شرکت صاحب 39
 ( 10کاملاً موافق ) -  ( 1کاملاً مخالف ) های مشابه، سیستم سامانه گلستان دارای کیفیت مطلوبی است. از میان سیستم 40


