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Abstract 

In various industries, especially service businesses, attracting and retaining customers would 

require increasing the quality of customer service. This issue is more important in the marketing of 

digital-based services such as fintech. The main purpose of this study is to identify the dimensions of 

the quality of fintech services and provide a model for measuring the quality of its services by 

reviewing the research literature. The method of this research is qualitative using a systematic review 

approach. In this study, 413 articles were reviewed and after several screening stages, 48 articles were 

selected and evaluated for the final analysis. A review of the above articles led to identifying 7 main 

dimensions and 35 sub-dimensions to measure the quality of fintech services including functional 

quality, practicality, appearance quality, safety, quality of support, customization, and information. 

The results of this study showed that the highest dimension of service quality mentioned in various 

sources is the quality of safety, or more specifically the dimension of security and privacy. Also, the 

quality of customer support and service has the greatest impact on satisfying and attracting future 

customers. In addition, a quality that can create a competitive advantage in the financial field, 

especially fintech, should create a fit between the needs of each customer with the services provided or 

personalization and customization. 
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Introduction 

The world of innovation has now recognized the potential for financial innovation, and the number, 

diversity, and scope of fintech startups have increased over the past decade. Fintech is growing and 

developing day by day and its number is increasing; this has led to increased competition in this 

industry. As the quality of services plays an important role in maintaining and enhancing the 

competitive position of fintech, having a model that assures fin themes that provide quality services to 

customers could be of great importance. Therefore, the main purpose of this study is to identify the 

dimensions of the quality of fintech services and provide a model for measuring the quality of its 

services by reviewing the research literature.  

 

Methodology 

The method of this research is qualitative. It uses a systematic review approach. In this study, 413 

articles were reviewed and after several screening stages, 48 articles were selected and evaluated for 

final analysis.  

 

Findings 

A review of the above articles led to identifying 7 main dimensions and 35 sub-dimensions to 

measure the quality of fintech services, including functional quality (including 4 sub-dimensions: 

performance, efficiency, usefulness, and speed), practical quality (including 7 sub-dimensions: 

enjoyment, convenience, Tangibility, empathy, ease of use, user-friendliness and flexibility), 

appearance quality (including 4 sub-dimensions: design, aesthetics, site structure and visual aspect), 

safety and privacy (including 8 sub-dimensions: Security / Privacy, guarantee, fulfillment, reliability, 

accuracy, goodwill, authentication, and trust), quality of support (including 7 sub-dimensions: 

customer service, service portfolio, responsiveness, compensation, contact, recovery, and availability), 

customization (including 3 sub-dimensions: personal needs, personalization, and customization) and 

finally information quality (including 3 sub-dimensions: content, informativeness, and information 

quality).  

 

Conclusion 

The results of this study showed that the highest dimension of service quality that was mentioned in 

various sources is the quality of safety, or more specifically the dimension of security and privacy. The 

quality of safety includes the dimensions of security, privacy, guarantee, fulfillment, reliability, 

accuracy, goodwill, recognition, and trust. In general, for all people in the financial discussion, 

security and privacy is the most important factor in using services. In the discussion of fintech, due to 

the presence of technology in this industry and the increase in cyber-attacks and hackers, its 

importance has increased day by day. Also, the quality of customer support and service could have the 

greatest impact on satisfying and attracting future customers. In addition, a quality that can create a 

competitive advantage in the financial field, especially fintech, is to create a fit between the needs of 

each customer with the services provided or personalization and customization. 

 

Keywords: Service Quality, Fintech, Service Quality Assessment, Systematic Review. 
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 چکیذُ

ٚوبضٞب٢ ذسٔبس٣، جصة ٚ ٍٟ٘ساقز ٔكشط٤بٖ ٥٘بظٔٙس افعا٤ف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ اؾز ٚ ا٤نٗ ٔٛونٛؿ    ٤ٚػٜ وؿت زض نٙب٤ـ ٔرشّف، ثٝ

قٙبؾب٣٤ اثقبز و٥ف٥نز ذنسٔبر   ٤بثس. ٞسف ان٣ّ ا٤ٗ دػٚٞف،  ٞب ا٥ٕٞز زٚچٙساٖ ٣ٔ سه زضظ١ٙ٥ٔ ثبظاض٤بث٣ ذسٔبر ٔجش٣ٙ ثط ز٤ج٥شبَ ٔب٘ٙس ف٥ٗ

ْ  سه ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ ٔٙنس اؾنز. ضٚـ ا٤نٗ دنػٚٞف، اظ ٘نٛؿ       ٞب ٚ سٛؾق١ ٤ه ٔسَ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذٕبر ٔكشط٤بٖ ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٘ؾنب

َ   413ٔٙس اؾز. زض ا٤ٗ دػٚٞف  و٥ف٣ ٚ ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ ٔمبِنٝ ثنطا٢    ٢48 ٌنط  ٔمبِٝ ثطضؾ٣ ٚ زضٟ٘ب٤ز ثقس اظ چٙس ٔطحّنٝ رطثنب

ثُقس ان٣ّ قبُٔ و٥ف٥ز فّٕىطز٢، و٥ف٥نز ونبضثطز٢، و٥ف٥نز ؽنبٞط٢،      7سح٥ُّ ٟ٘ب٣٤ ا٘شربة ٚ اضظ٤بث٣ قس. ثطضؾ٣ ا٤ٗ ٔمبلار ثٝ قٙبؾب٣٤ 

ثُقس فطفن٣ ثنطا٢ ؾنٙجف     35ؾبظ٢ ٚ زضٟ٘ب٤ز و٥ف٥ز اعلافبس٣ ٚ  و٥ف٥ز ا٣ٕٙ٤ ٚ حط٤ٓ قره٣، و٥ف٥ز دكش٥جب٣٘، و٥ف٥ز ؾفبضق٣ ٚ قره٣

ٞب ٔٙجط قس. ٘شب٤ج ا٤ٗ دػٚٞف ٘كبٖ زاز ث٥كشط٤ٗ ٘ٛؿ و٥ف٥ش٣ وٝ زض ٔٙبثـ ٔرشّف ثٝ آٖ اقبضٜ قسٜ ثٛز، و٥ف٥نز ا٤ٕٙن٣    سه ٥ز ذسٔبر ف٥ٗو٥ف

 جنصة  ٚ ضونب٤ز  جّت زض ضا سأث٥ط ث٥كشط٤ٗ ٔكشط٤بٖ ذسٔبر ٚ دكش٥جب٣٘ و٥ف٥ز سط ثُقس ا٥ٙٔز ٚ حط٤ٓ قره٣ ثٛز. ٕٞچ٥ٙٗ، نٛضر جعئ٣ ٤ب ثٝ

ٗ  سٙبؾنت  ا٤جبز وٙس، ا٤جبز ضلبثش٣ ٔع٤ز ٞب سه ف٥ٗ ذهٛل ثٝ ٔب٣ِ، حٛظ٠ زض سٛا٘س ٣ٔ وٝ و٥ف٥ش٣ ثطا٤ٗ، فلاٜٚ. زاقز ذٛاٞس آس٣ ٔكشط٤بٖ  ثن٥

 .اؾزؾبظ٢  ؾفبضق٣ ٚؾبظ٢  قره٣ ٤ب قسٜ اضائٝ ذسٔبر ثب ٔكشط٢ ٞط ٥٘بظٞب٢
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 هقذهِ -1

ٞننب٢ ٔشقننسز  ز٥ِننُ ٘ننٛآٚض٢ نننٙقز ذننسٔبر ٔننب٣ِ ثننٝ

فٙبٚضا٘نننٝ، قنننبٞس س ٥٥نننطار اؾبؾننن٣ ؾنننبذشبض٢ اؾنننز.    

فٙننبٚض٢ ٔننب٣ِ ٞننب وننٝ ثننب فٙننٛاٖ  فطا٥ٌطثننٛزٖ ا٤ننٗ ٘ننٛآٚض٢

ٞنب٢   قنٛز، چبِكن٣ ثنطا٢ قنطوز     ( قنٙبذشٝ ٔن٣  1سه )ف٥ٗ

ٚاسننطظ ٚ  ضٚز )ٔننه ؾننٙش٣ ثننب٘ى٣ ٚ ٔننب٣ِ ثننٝ قننٕبض ٔنن٣   

( زض ؾنبَ  GFC) 3(. ثحنطاٖ ٔنب٣ِ جٟنب٣٘   2015، 2ٕٞىبضاٖ

2008     ٝ ٥ٔنعاٖ ظ٤نبز٢    افشٕبز ٔكشط٢ ثنٝ ذنسٔبر ٔنب٣ِ ضا ثن

ٞنب٢   ٌنصاض٢ ثنط ض٢ٚ فٙنبٚض٢    وبٞف زاز ٚ ثٝ ضقس ؾطٔب٤ٝ

ٖ  فنن٥ٗ ٔننب٣ِ ٤ننب ، 4سننه وٕننه وننطز )ٔٛظِننه ٚ ٕٞىننبضا

سه ٚوق٥ز ٔٛجٛز جط٤بٖ ان٣ّ ثنب٘ى٣ ضا ثنٝ    (. ف2015ٗ٥

ٖ  چبِف ٣ٔ ( ٚ اظ اضظٞنب٢  2016، 5وكس )غاً٘ ٚ ٕٞىنبضا

  ٛ ٗ 2008، 6ضٔننع دب٤ننٝ ٌطفشننٝ )٘بوننبٔٛس ٞننب٢  ( سننب اد٥ّى٥كنن

ٝ  ثلاوچ٥ٗ ضا قبُٔ ٣ٔ ٞنب ضا زض فطا٤ٙنس ٔنب٣ِ     قٛز وٝ ٚاؾنغ

 (. 2017، 7ىبضاٖوٙٙس )٘ٛفط ٚ ٕٞ حصف ٣ٔ

َ   سه ٤ى٣ اظ ثرنف  ف٥ٗ ة لاؽٟنٛض زض ا٘من   ٞنب٢ زضحنب

ٚ  ٞننب نننٙقش٣ چٟننبضْ اؾننز وننٝ دّشفننطْ ٔننب٣ِ ؾننٙش٣ ثب٘ننه

ٖ  ٔؤؾؿبر ٔنب٣ِ ضا س ٥٥نط زازٜ اؾنز.      8ٔٛض٤ٙنسٜ ٚ ٕٞىنبضا

ٗ     ( زض دػٚٞك٣ ث٥نبٖ ٔن٣  2022) سنه   وٙٙنس ونٝ چٍٛ٘نٝ فن٥

ٞننب٢ جٟننب٣٘ ثب٘ىننساض٢ ضا قننىُ ذٛاٞننس زاز.   ظ٤طؾننبذز

ٞنب٢   سٕب٣ٔ جٙجٝ سه ثؿ٥بض ٌؿشطزٜ اؾز ٚ سمط٤جبً لّٕطٚ ف٥ٗ

ب٘نسض٢  زٞنس  ؾ٥ؿشٓ ٔنب٣ِ ضا دٛقنف ٔن٣    ا٤نٗ  (. 2020، 9)ثٟ

فٙبٚض٢، ذنسٔبر ٔنب٣ِ   ٙس ثب وبضثطز وٙ ـ ٣ٔلاٞب س قطوز

                                                           
1. Fintech 

2. McWaters et al. 

3. The Global Financial Crisis 

4. Muzellec et al. 

5. Zhang et al. 

6. Nakamoto 

7. Nofer et al. 

8. Murinde et al. 

9. Bhandari 

 ٗ  ٞننب٢ فٙننبٚض٢ (.2018، 10ضا وبضآٔننسسط وٙٙننس )ِنن٣ ٚ قنن٥

جس٤س أىب٘بر ٔف٥س٢ ثطا٢ ذسٔبر ٔنب٣ِ فنطاٞٓ آٚضز٘نس    

ٖ   ٢11وٝ قبُٔ ضا٤نب٘ف اثنط   زازٜ،  ، فٙنبٚض٢ ثلاوچن٥ٗ، ونلا

 (. 2018، 12اؾز )ٌب٢ ٚ ٕٞىبضاٖ ٞٛـ سجبض٢ ٚ...

سمط٤جنننبً  ٘نننس( ٘كنننبٖ زاز2017) ٤13ب٘نننً ٚ   اض٘ؿنننز

ْ  ٤ه قنسٜ،   ثنبظاض ثطضؾن٣   20وٙٙنسٌبٖ زض   ٔهنطف  ؾنٛ

ٓ  زؾزِ ٗ  ذنسٔز اظ زٚ  ون وٙٙنس ٚ   سنه اؾنشفبزٜ ٔن٣    فن٥

ٗ   ٘ؾطؾٙج٣ زضنس اظ84 ٞ   ٞب اظ ذنسٔبر فن٥  ٣سنه آٌنب

َ  ٢٘ٛآٚض ٥ب٢زاقشٙس. ز٘  ٢٘نٛآٚض  ؽطف٥نز  حبونط  زضحنب

 ١قٙبذشٝ اؾز ٚ سقنساز، سٙنٛؿ ٚ زأٙن    ٥زضا ثٝ ضؾٕ ٣ٔبِ

ٝ  ٤فٌصقنشٝ افنعا   ١سه زض زٞن  ٞب٢ ف٥ٗ حآ اؾشبضر  ٤بفشن

 ٤ننٌٗننصاض٢ زض ا (. ؾننطٔب2018ٝ٤، 14جنن٣ اْ وننبد٣اؾننز )

ننٙقز   ،2016زض ؾنبَ   اؾنز. زض حنبَ ضقنس    ٥عحٛظٜ ٘

ٝ ز ٥ّ٥نبضز ٔ 12.2سه فمظ  ف٥ٗ ٌنصاض٢ جنصة    لاض ؾنطٔب٤

 250، 2018(؛ أنننب زض ؾنننبَ 2016، 15اوؿنننٙچطونننطز )

 ٗ  ٥ّ٥نبضز ٔ 31.85اظ  ٥فسنه ٔجٕٛفنبً ثن    قطوز ثطسط فن٥

 (.2018، 16ا٤ٙؿب٤ز آ٢ ث٣ ؾ٣جٕـ وطز٘س ) ٤ٝزلاض ؾطٔب

 ٚ آٌنب٣ٞ  افعا٤ف ثب سه ف٥ٗ ذسٔبر ،2015 ؾبَ اظ

 ـ. قنسٜ اؾنز   ضٚ ضٚثٝ دص٤طـ ٕٞچ٥ٙٗ  ذنسٔبر  دنص٤ط

ٖ  ؾطاؾط زض سه ف٥ٗ ٝ  جٟنب  ٚ اؾنز  زضننس ضؾن٥سٜ  64 ثن

 ثننب ٞٙننس ٚ چنن٥ٗ ٔب٘ٙننس وكننٛضٞب٣٤ ضقننس ضا ا٤ننٗ ث٥كننشط

٤ب٘نً،   ٚ   اض٘ؿز) زٞٙس ٣ٔ ا٘جبْ دص٤طـ زضنس ٘طخ87

ٖ  سقساز(. 2019 ٗ  ونبضثطا   زض حنبَ ضقنس اؾنز؛    سنه  فن٥

 ـ قبٞس ٔب حبَ، ثبا٤ٗ ٗ  ذنسٔبر  ا٘شرنبث٣  دنص٤ط  سنه  فن٥

                                                           
10. Lee & Shin 

11. Cloud Computing 

12. Gai et al. 

13. EY 

14. KPMG 

15. Accenture 

16, CBInsights 



 

 191/  ج٢ٛ جٛإ٘طز ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔٙس/ ٘ؿشطٖ حك ٞب ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ سه ٘ٛؾق١ ٔس٣ِ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ

ٝ  ا٘نساظ،  چكٓ ا٤ٗ زض ٔٛاضز لطاضزازٖ ثطا٢. ٞؿش٥ٓ  اٌطچن

 زؾنشطؼ  زض قنٕبض٢  ثن٣  سنه  ف٥ٗ ذسٔبر حبوط زضحبَ

 ٔثبَ، ثطا٢ . ا٘س ثٛزٜ ٔٛفك آٟ٘ب اظ و٣ٕ سقساز فمظ اؾز،

 ـ افنعا٤ف  ثبفن   دطزاذنز  ٚ دَٛ ا٘شمبَ ذسٔبر  دنص٤ط

 زضنننس اظ50 ثننب جٟننب٣٘ ؾننغ  زض سننه فنن٥ٗ ذننسٔبر

 (.٤2016بً٘،  ٚ   اض٘ؿز) قٛز ٣ٔ وبضثطاٖ

ٗ ثب ٚجنٛز ا٥ٕٞنز    ٞنب زض اضائن١ ذنسٔبر ثنٝ      سنه  فن٥

ٞب٢ و٣ٕ زضثنبض٠   ٔكشط٤بٖ، ٤ى٣ اظ ٔٛاضز٢ وٝ دػٚٞف

ٞب٣٤ ثنطا٢ ؾنٙجف    آٖ نٛضر دص٤طفشٝ اؾز. اضائ١ ٔسَ

 ٗ ٞنب اؾنز.    سنه  ٚ زض٘ش٥جٝ ٔس٤ط٤ز و٥ف٥ز، ذسٔبر فن٥

ٗ 2022) 1ً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ سنه ث٥نبٖ    ( ثب ثطضؾ٣ ٔٙبثـ فن٥

٣ٔ    ٜ ٓ   وٙنس ونٝ فنلاٚ ٠ ٞنب زض حنٛظ   ثنٛزٖ دنػٚٞف   ثنط ون

ٞنب٢ ٟٕٔن٣ زض ا٤نٗ حنٛظٜ ٚجنٛز       سه، ٔحنسٚز٤ز  ف٥ٗ

زاضز. ثننب ثطضؾنن٣ د٥كنن١ٙ٥ ٘ؾننط٢ حننٛظ٠ و٥ف٥ننز ذننسٔبر 

ٞنب٢ ا٤نٗ    قٛز وٝ ث٥كشط دنػٚٞف  ٞب ٔكرم ٣ٔ سه ف٥ٗ

ٞب٢ دص٤طـ فٙبٚض٢ اؾنز )ون٥ٓ ٚ    حٛظٜ ٔطثٛط ثٝ ٔسَ

د٥ٗ  ن ؛ سب2016ٖ، 3؛ چٛاً٘ ٚ ٕٞىبضا2015ٖ، 2ٕٞىبضاٖ

ٞنب   َ، سٕنبْ ا٤نٗ دنػٚٞف   حنب  (؛ ثبا2019ٗ٤، 4ٚ ٕٞىبضاٖ

اؾننشفبزٜ  TAMفمننظ اظ ٤ننه ٔننسَ دننص٤طـ فٙننبٚض٢    

ٜ  ثُقس ؾنِٟٛز اؾنشفبز٠ زضن   6ا٘س وٝ قبُٔ  وطزٜ ، 5قنس

ٞب٢  ، ٘ٛآٚض7٢، سأث٥طار اجشٕبف6٣قسٜ ؾٛزٔٙس٢ زضن

ٜ  ٚ ِنصر زضن  9، ٍ٘طا٘ن٣ ا٥ٙٔشن٣  8قره٣ اؾنز.   10قنس

                                                           
1. Ng et al. 

2. Kim et al. 

3. Chuang et al. 

4. Tun-Pin et al. 

5. perceived ease of use 

6. perceived usefulness 

7. social influence 

8. personal innovativeness 

9. security concern 

10. perceived enjoyment 

( ٥٘نع ؾنغ  افشٕنبز ٚ قنفبف٥ز     2020) 11جٍٛ٘ط ٚ ٥ٔشع٘ط

ونٝ   ا٘س؛ زضننٛضس٣  ٝ ا٤ٗ ٔش ٥طٞب اوبفٝ وطزٜو٣ّ ضا ٥٘ع ث

ٝ     ذسٔبر ف٥ٗ ا٢ اظ  سه، ننطفبً فٙنبٚض٢ ٥٘ؿنز ٚ آ٥ٔرشن

ز٤ٍط،  فٙبٚض٢ ٚ ذسٔبر ٔب٣ِ ٚ ثب٘ىساض٢ اؾز. اظؾ٢ٛ

سنه،   ٞب زض حٛظ٠ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ اظ ٔقسٚز دػٚٞف

( اؾز وٝ ثنطا٢ اضظ٤نبث٣ ذنسٔبر    2019) 12دػٚٞف ثبثط

 6وطزٜ اؾز. ا٤ٗ ٔنسَ،  اؾشفبزٜ  13ؾطٚوٛاَ ن اظ ٔسَ ا٢

 ٜ ، 15ٌنن٣٤ٛ ٔكننٛضس٣ ، دبؾنند14ثُقننس ؾننِٟٛز زض اؾننشفبز

، ذنننسٔبر 17، ا٥ٙٔز/افشٕنننبز16قٙبؾننن٣ ؾنننب٤ز ظ٤جنننب٣٤

اؾننز وننٝ زض ا٤ننٗ  19ٚ سحمننك 18افشٕننبز وبضآٔننس ٚ لبثننُ

ٞنب٢ اؾنلا٣ٔ، ٤نه ثُقنس      ز٥ُِ ثطضؾن٣ ثب٘نه   دػٚٞف ثٝ

٥٘ع اوبفٝ قسٜ اؾنز. ثط٤نسثبخ    20اعلافبر ا٘غجبق قطف٣

( چٟنننبضچٛث٣ ضا ثنننطا٢ وكنننف  2019) 21ٚ ٕٞىنننبضاٖ

ٜ  ؾ٥ؿشٓ ا٘نس ونٝ قنبُٔ ؾنٝ      ٞب٢ ذسٔبر ٔب٣ِ اضائٝ ونطز

ؾننغ  وننلاٖ قننبُٔ نننٙب٤ق٣ ٔب٘ٙننس ث٥ٕننٝ، ثب٘ىننساض٢،    

ٞب٢ دطزاذز ٚ...، ؾغ  ٔشٛؾظ قبُٔ ثلاوچ٥ٗ،  حُ ضاٜ

ٞب٢ اثط٢، ٞٛـ ٔهٙٛف٣ ٚ... ٚ ؾغ  ذطز قبُٔ  دّشفطْ

ضٚ، ذننسٔبر  ذننسٔبر ٔشٙننٛؿ ٞننط قننطوز اؾننز؛ اظا٤ننٗ

َ      سه ٌؿشطزٜ ف٥ٗ ٞنب٢   سط اظ آٖ اؾنز ونٝ ننطفبً ثنب ٔنس

ٔٛجٛز اضظ٤نبث٣ ذنسٔبر ٤نب دنص٤طـ ذنسٔبر اضظ٤نبث٣       

   ٗ سنه اِعأنبً ٤نه ذنسٔز      قٛز؛ ثٙنبثطا٤ٗ، ذنسٔبر فن٥

ٝ   اِىشط٥٘ٚى٣ نطف ٥٘ؿز ٚ ثٝ ثنٛزٖ ا٤نٗ    ز٥ِنُ ٘بقنٙبذش

                                                           
11. Jünger & Mietzner 

12. Baber 

13. e-SERVQUAL 

14. ease of use 

15. advisory responsiveness 

16. site aesthetic 

17. security/trust 

18. efficient and reliable services 

19. fulfilment 

20. shariah compliance information 

21. Breidbach et al. 
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حٛظٜ لاظْ اؾز وٝ چٟنبضچٛة ٔٙبؾنج٣ ثنطا٢ اضظ٤نبث٣     

ٛز. ذننسٔبر ٞننب سننس٤ٚٗ قنن سننه و٥ف٥ننز ذننسٔبر فنن٥ٗ

ٞنب٢ اذ٥نط ؽٟنٛض     ٞب ثؿ٥بض جس٤س اؾز ٚ زض ؾبَ سه ف٥ٗ

ٞنب ٥٘بظٔٙنس    سه وطزٜ اؾز. اضظ٤بث٣ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

 ٗ سننه اؾننز؛  عطاحنن٣ ٔننس٣ِ ثننطا٢ سٛؾننق١ نننٙقز فنن٥

ضٚ، ٔؿئ١ّ ان٣ّ ا٤نٗ دنػٚٞف عطاحن٣ ٤نه ٔنسَ       اظا٤ٗ

سه اؾز سنب ثنٝ    جبٔـ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

 سٛؾق١ ث٥كشط وٕه وٙس.ٞب ثطا٢ ثٟجٛز ٚ  ؾبظٔبٖ

ٞنب   ضٚظ ثط سقساز قطوز ز٤ٍط، زض ا٤طاٖ ضٚظثٝ اظؾ٢ٛ

قنننٛز.  سنننه افنننعٚزٜ ٔننن٣  ٞنننب٢ فننن٥ٗ آح ٚ اؾنننشبضر

ٗ   آح اؾشبضر ٜ     ٞنب٢ فن٥ ٞنب٢   سنه زض ا٤نطاٖ قنبُٔ حنٛظ

آح زض  اؾنشبضر  70ٔشٙٛف٣ اظجّٕنٝ دطزاذنز )ثن٥ف اظ    

ؾننطفز زض حننبَ افننعا٤ف  ا٤ننٗ حننٛظٜ ٚجننٛز زاضز ٚ ثننٝ

ا٣ِّّٕ دنَٛ،   ، ثب٘ىساض٢، ا٘شمبَ ث٥ٗاؾز(، ٔس٤ط٤ز ٔب٣ِ

زٞنن٣ ٚ سننأ٥ٔٗ ٔننب٣ِ جٕقنن٣، دننَٛ )اضظٞننب٢       لننطو

قنٛز ٚ زض   ٞنب، ا٥ٙٔنز ٚ... ٔن٣    قسٜ ٚ...(، ث٥ٕٝ ضٔعٍ٘بض٢

ٞنب ث٥كنشط    زٚض، ٞٓ سقنساز ا٤نٗ قنطوز    چٙساٖ ا٢ ٘ٝ آ٤ٙسٜ

ٞنب٣٤ ٚضٚز   ٞب٢ جس٤س٢ قطوز قٛز ٚ ٞٓ زض حٛظٜ ٣ٔ

 ٗ ا٤ننٗ نننٙقز  ضٚ، ضلبثننز زض د٥ننسا ذٛاٞٙننس وننطز؛ اظا٤نن

ٞنب ثب٤نس    قنٛز؛ ثٙنبثطا٤ٗ، قنطوز    سط ٔن٣  ضٚظ ؾرز ضٚظثٝ

ٞنب٢   ذٛز ضا ٘ؿجز ثٝ ضلجب٤كبٖ سم٤ٛز وٙٙس. زض قنطوز 

ٔحننٛض ثُقنس اننن٣ّ ٞننط ذنسٔش٣ و٥ف٥ننز اؾننز؛    ذنسٔبر 

ٞب ثٝ ثٟجٛز و٥ف٥ز ذسٔبر ذٛز زض ا٤ٗ  ثٙبثطا٤ٗ، قطوز

ٞب ٥٘بظ زاض٘س ٚ لاظ١ٔ آٖ زاقشٗ ٤نه ثط٘بٔنٝ ثنطا٢     حٛظٜ

  ٝ اٞننساف و٥فن٣ ذننٛز اؾنز وننٝ ا٤نٗ ٕٔىننٗ     ضؾن٥سٖ ثن

٥٘ؿز، ٍٔط ثب قٙبذز ٚوق٥ز ٔٛجٛز و٥ف٥ز ذنسٔبر  

ٞنب٢   ٚ اضظ٤بث٣ آٖ؛ ثٙبثطا٤ٗ، وطٚض٢ اؾز ونٝ قنطوز  

سه زضن زضؾش٣ اظ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ز ذنسٔبر ذنٛز    ف٥ٗ

ٞب٢ د٥ك٥ٗ سٛجٝ ثؿ٥بض و٣ٕ ثنٝ   أب دػٚٞف؛ زاقشٝ ثبقٙس

ثنطا٢   ا٤ٗ حٛظٜ زاقشٝ اؾز ٚ ٔنسَ ٚ ض٤ٚىنطز ٔٙبؾنج٣   

 اضظ٤بث٣ و٥ف٥ز ذسٔبر ٚجٛز ٘ساضز.

ثننٝ ٔغبِننت شوطقننسٜ، ٚجننٛز ٤ننه ٔننسَ ٚ    ثبسٛجننٝ

ٞب  سه ض٤ٚىطز ٔٙبؾت ثطا٢ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

لاظ١ٔ ا٤ٗ نٙقز چٝ زض حٛظ٠ وبضثطز٢ ٚ چٝ زض حنٛظ٠  

ف٣ّٕ ٚ ٘ؾط٢ اؾنز؛ زض٘ش٥جنٝ، ا٤نٗ دنػٚٞف ثنب ٞنسف       

اضائنن١ ٤ننه چٟننبضچٛة ٔٙبؾننت ثننطا٢ اضظ٤ننبث٣ و٥ف٥ننز 

 ذسٔبر اضائٝ قسٜ اؾز.

 

 هباًی ًظزی ٍ پیطیٌۀ تجزبی -2

ٝ  اظآ٘جبوٝ ف٥ٗ  ا٢ اظ فٙنبٚض٢ ٚ ذنسٔبر    سه آ٥ٔرشن

ٔب٣ِ اؾز، زضازأٝ ثٝ ثطذ٣ اظ ٔغبِقنبس٣ اقنبضٜ ذٛاٞنس    

قس وٝ زضثنبض٠ و٥ف٥نز ذنسٔبر اِىشط٥٘ٚنه ٚ و٥ف٥نز      

 ذسٔبر ٔب٣ِ نٛضر دص٤طفشٝ اؾز.

ٓ  ٤ه (2002) 1ٕٞىبضاٖ ظ٤شٕبَ ٚ  ثُقنس٢  ٞفنز  آ٤نش

ٜ  ثطا٢ ؾطٚوٛاَ ن ا٢ ٘بْ ثٝ  ذنسٔبر  و٥ف٥نز  ٥ٌنط٢  ا٘نساظ

ٗ   ا٤جنبز  اِىشط٥٘ٚى٣ ُ  ٔنٛاضز  وطز٘نس. ا٤ن  ونبضا٣٤،  قنبٔ

 ذهٛنننن٣، حنننط٤ٓ حفنننؼ سحمنننك، اع٥ٕٙنننبٖ، لبث٥ّننز 

 ٔنٛضز  چٟبض. اؾز سٕبؼ ٚ ذؿبضر ججطاٖ ٣٤ٌٛ، دبؾد

 سكى٥ُ ضا ذسٔبر و٥ف٥ز ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ ان٣ّ ٞؿش١ اَٚ،

ٖ   آذط ٔٛضز ؾٝ اظ وٝ زضحب٣ِ زٞٙس؛ ٣ٔ  و٥ف٥نز  ثنب فٙنٛا

ٖ . قٛز ٣ٔ ٤بز اِىشط٥٘ٚى٣ ثبظ٤بث٣ ذسٔبر  ٚ دبضاؾنٛضأب

 ضا ٔحشنٛا  ٚ اعلافنبر  ثٛزٖ زضزؾشطؼ( 2005) ٕٞىبضاٖ

ٓ  اؾنشفبزٜ،  لبث٥ّنز  ٤نب  اؾشفبزٜ ؾِٟٛز. وطز٘س شوط  حنط٤

 ٤ب اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز ٚ ٌطاف٥ى٣ ؾجه ا٥ٙٔز، ٤ب ذهٛن٣

 و٥ف٥ننز ثننٝ ٔطثننٛط ٔق٥بضٞننب٢ اظ ٔجٕٛفننٝ دننٙج سحمننك

                                                           
1. Zeithaml et al. 
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( 2005) 1غٚ ٚ چننب٢ ٤ب٘ننً، ٔغبِقنن١. ذننسٔبر اؾننز 

 زضظ٥ٔٙنن١ ذننسٔبر و٥ف٥ننز ؾننٙجف ثننطا٢ ضا اثننعاض٢

 دننٙج وطز٘ننس وننٝ ا٤جننبز ا٤ٙشط٘ننز زض اعلافننبس٣ ذنسٔبر 

ٖ  ضا اِىشط٥٘ٚىن٣  ذنسٔبر  و٥ف٥ز ثط ٔؤثط فبُٔ زاز  ٘كنب

 وفب٤ننز ٔحشننٛا، ٔف٥ننسثٛزٖ اؾننشفبزٜ، لبث٥ّننز وننٝ قننبُٔ

 ز٤ٍننط، اظؾنن٢ٛ. ٔننُ اؾننز سقب ٚ زؾشطؾنن٣ اعلافننبر،

 ٥ٌنط٢  ا٘ساظٜ ثطا٢ ثُقس٢ قف ٔم٥بؼ اظ( 2012) 2اِشطاٚ٘ٝ

ٜ  اظ ثنب٘ى٣  ذنسٔبر  اِىشط٥٘ٚى٣ ذسٔبر و٥ف٥ز  ز٤نسٌب

 ٖ ٜ  ٔكنشط٤ب ٝ  ونطز.  اؾنشفبز ٖ  ٘ش٥جن ٝ  زاز ٘كنب  ثُقنس  قنف  ون

 اؾنننشفبزٜ، ؾنننِٟٛز ٌننن٣٤ٛ، دبؾننند اع٥ٕٙنننبٖ، لبث٥ّنننز

 زضن ثننط ؾنب٤ز  ٚة عطاحن٣  ٚ ا٥ٙٔننز ؾنبظ٢،  قرهن٣ 

. ٌننصاضز ٔنن٣ ٔثجننز سننأث٥ط اِىشط٥٘ٚىنن٣ ذننسٔبر و٥ف٥ننز

ُ  ثُقنس  قنف  اظ( 2001) 3ز٤ُ ٚ وبوؽ  ؽنبٞط،  اظ ٔشكنى

 ٚ زضن افشجنننننبض، زؾشطؾننننن٣، لبث٥ّنننننز اضسجبعنننننبر،

ٖ  زضن ثطضؾ٣ ثطا٢ ثٛزٖ زضزؾشطؼ  و٥ف٥نز  اظ ونبضثطا

ٜ  ذسٔبر ٗ  فطٚقن٣  ذنطز ٜ  آ٘لا٤ن ٓ . وطز٘نس  اؾنشفبز  ٚ ون٥

 ذننننسٔبر و٥ف٥ننننز ٔننننٛضز 9 اظ( 2006) 4ٕٞىننننبضاٖ

 سحمننننك، ،وننننبضا٣٤ وننننطز: اؾننننشفبزٜ اِىشط٥٘ٚىنننن٣

 ٌن٣٤ٛ،  دبؾند  ذهٛن٣، حط٤ٓ ؾ٥ؿشٓ، ثٛزٖ زضزؾشطؼ

 زض ٌطاف٥ىن٣  ؾجه ٚ اعلافبر سٕبؼ، ذؿبضر، ججطاٖ

 5ٕٞىننبضاٖ ٚ ٤ب٘ننً ٌفشنن١ ثننٝ. آ٘لا٤ننٗ فطٚقنن٣ ذننطزٜ

ُ  دٙج ،(2005)  ذنسٔبر  و٥ف٥نز  وّن٣  اضظ٤نبث٣  ثنط  فبٔن

 ضونب٤ز  ذٛز ؾِٟٓ ثٝ وٝ ٌصاض٘س ٣ٔ سأث٥ط ظ٤بز٢ وبضثطاٖ

ثطذن٣ اظ دػٚٞكنٍطاٖ   . زٞٙنس  ٔن٣  لطاض سأث٥ط سحز ضا آٟ٘ب

اثقنننبز جس٤نننس٢ ضا ثنننطا٢ اضظ٤نننبث٣ و٥ف٥نننز ذنننسٔبر  

                                                           
1. Yang, Chai and Zhou 

2. Al-Tarawneh 

3. Cox and Dale 

4. Kim et al. 

5. Yang et al. 

ُ  اِىشط٥٘ٚه اوبفٝ وطزٜ  اؾنشفبزٜ،  ؾنِٟٛز  ا٘س وٝ قنبٔ

، 6ا٥ٙٔننز اؾننز )ٌننب٣ٍِٛ٘ ٚ ض٢ٚ  ٚ زؾشطؾنن٣ لبث٥ّننز

 (.2011، 7ٟٔٛ٘ٛضٖ ٚ ٥٘بزٚٚ ن ؛ ضٚٔؿئٛن2011

ٝ ٔغبِقبر ثؿ٥بض٢ زض حٛظ٠  ٤ٚنػٜ   و٥ف٥ز ذسٔبر، ثن

 1ذننسٔبر اِىشط٥٘ٚىنن٣ ا٘جننبْ قننسٜ اؾننز. زض جننسَٚ  

     ٝ ٕٞنطاٜ   ٔغبِقبر زض حنٛظ٠ اضظ٤نبث٣ و٥ف٥نز ذنسٔبر ثن

نننٙقز ٚ وكننٛض٢ وننٝ ا٘جننبْ ٌطفشننٝ ٚ اثقننبز ٔننسَ      

 نٛضر ذلانٝ اضائٝ قسٜ اؾز. قسٜ ثٝ اؾشفبزٜ

                                                           
6. Ganguli and Roy 

7. Ramseook-Munhurrun and Naidoo 
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 خذهات: هطالعات ارسیابی کیفیت 1جذٍل 
 ابعاد کطَر -صٌعت پضٍّطگز

 ٕٞس٣ِ ٣٤ٌٛ، دبؾد اع٥ٕٙبٖ، ّٕٔٛؼ، اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز اؾشطا٥ِب -ذغٛط ٞٛا٣٤ 2000، 1فطاؾز ٚ وٛٔط

 ا٥ٙٔز دطزاظـ، ؾطفز ظ٤جب٣٤، عطاح٣ اؾشفبزٜ، ؾِٟٛز آٔط٤ىب -ؾب٤ز فطٚقٍبٜ آ٘لا٤ٗ ٚة 2001، 2ٚ زا٘شٟٛ ٤ٛ

 ذسٔبر سقبُٔ و٥ف٥ز اعلافبر، و٥ف٥ز اؾشفبزٜ، لبث٥ّز اٍّ٘ؿشبٖ -فطٚقٍبٜ وشبة 2002، ٤ٚ3سٌٗ ثبض٘ع ٚ

 آٔط٤ىب -ؾب٤ز فطٚقٍبٜ آ٘لا٤ٗ ٚة 2002، 4ظ٤شٕبَ ٚ ٕٞىبضاٖ
 ذؿبضر، ججطاٖ ٣٤ٌٛ، دبؾد ذهٛن٣، حط٤ٓ حفؼ سحمك، اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز وبضا٣٤،

 ٔب ثب سٕبؼ

 اٍّ٘ؿشبٖ -ثب٘ىساض٢ 2002، 5آِسلا٤ٗ ٚ ثبسُ
 ذسٔبر و٥ف٥ز ذسٔبر، ٔقب١ّٔ زلز ضفشبض٢، ذسٔبر و٥ف٥ز ذسٔبر، ؾ٥ؿشٓ و٥ف٥ز

 ٔبق٥ٗ

، 6چبً٘ ٚ چلازٞٛض٢

2003 
 آٔط٤ىب -ذسٔبر ف٥شٙؽ

 ف٥ع٤ى٣، ٔح٥ظ ٚؽ٥فٝ، سقبٔلار فطز٢، ث٥ٗ سقبٔلار ٞب، ثط٘بٔٝ ٔس٤ط٤ز، سقٟس ذسٔبر، جّٛ

 قسٜ ازضان ذسٔبر و٥ف٥ز ذسٔبر، ثبظ٤بث٣ ٚ ذطاث٣ ٔكشط٤بٖ، ؾب٤ط

 ٔكشط٢ ثٝ ذسٔبر ذهٛن٣، حط٤ٓ سحمك، ؾب٤ز، ٚة عطاح٣ آٔط٤ىب ٔشحس٠ ا٤بلار  -ف٥ّٓ ٚ ز٢ ؾ٣ وشبة، 2003، ٣ّ٥ٌ7ٚاِف٥ٙجطٌط ٚ 

 اٍّ٘ؿشبٖ -ؾب٤ز فطٚقٍبٜ آ٘لا٤ٗ ٚة 2003، 8ؾب٘شٛؼ
 وبضا٣٤، اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز ٔحشٛا، ثٙس٢، عطح د٥ٛ٘س، ؽبٞط٢، قىُ اؾشفبزٜ، ؾِٟٛز

 ا٥ٙٔز اضسجبعبر، ا٥ٍ٘عٜ، دكش٥جب٣٘،

 اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز ٕٞس٣ِ، سقبُٔ، و٥ف٥ز ذسٔبر، ٔح٥ظ قٕب٣ِ لجطؼ -ثب٘ىساض٢ 2005، 9وبضاسخ ٚ ٕٞىبضاٖ

دبضؾٛضٔبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

2005 

 افعاض ؾرز ٚ افعاض ٘طْ ز٢، ؾ٣ وشبة، دٛقبن،

 ٔٛاز ٌُ، اِىشط٥٘ٚى٣، ِٛاظْ زاضٚ، وبٔذ٥ٛسط،

 آٔط٤ىب ٔشحس٠  ا٤بلار -ثبظ٢ اؾجبة رصا٣٤،

 ذهٛن٣ حط٤ٓ ؾ٥ؿشٓ، ثٛزٖ زضزؾشطؼ سحمك، وبضا٣٤،

 2007، 10دبضن ٚ ٕٞىبضاٖ
  ا٤بلار -(OTA) آ٘لا٤ٗ ٔؿبفطس٣ ٞب٢ آغا٘ؽ

 آٔط٤ىب ٔشحس٠
 سحمك ٣٤ٌٛ، دبؾد ا٥ٙٔز، اعلافبر، اؾشفبزٜ، ؾِٟٛز

 ٢ٌٛ دبؾد اع٥ٕٙبٖ، لبثُ اضسجبعبر ،ؾبظ٢ ؾ٥ؿشٓ ٔبِع٢ -ثب٘ىساض٢ 2011، 11فجسالله ٚ ٕٞىبضاٖ

، 12ثٟبسبچبض٤ب ٚ ٕٞىبضاٖ

2012 
 ٞٙس -دطسبَ زِٚز اِىشط٥٘ٚه

 حفؼ وبُٔ، اعلافبر اؾشفبزٜ، لبث٥ّز ف٣ٙ، وفب٤ز ٔقبٔلار، قفبف٥ز قٟطٚ٘سٔحٛض٢،

 .اعلافبر ٔف٥سثٛزٖ ا٥ٙٔز، ٚ ذهٛن٣ حط٤ٓ

 فٕبٖ -ثب٘ىساض٢ 2012، 13ؾب٥ٍ٘شٟب
 نف، ٞب٢ ؾ٥ؿشٓ سٕبؼ، ٔطوع ذسٔبر ا٤ٙشط٘ش٣، ثب٘ىساض٢ سّف٣ٙ، ثب٘ىساض٢ ذٛزدطزاظ،

 ان٣ّ ٔحهَٛ ل٥ٕز،

، 2013حؿ٣ٙ٥ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 14وٛاَ اؼ اْ
 ا٤طاٖ -سّىب٥ٙ٥ٔكٗ ٔٛثب٤ُ

 وبضوٙبٖ، قب٤ؿش٣ٍ ٌصاض٢، ل٥ٕز ٞب٢ ثط٘بٔٝ افعٚزٜ، اضظـ ثب ذسٔبر قجىٝ، و٥ف٥ز

 ذسٔبر ضاحش٣ ٔكشط٢، ذسٔبر حؿبة، نٛضر

 ض٤ٚسازٞب٢ ثعضي 2014، ٣ِ15 ٚ ٕٞىبضاٖ
 ثط٘ب١ٔ اعلافبس٣، ذسٔبر دص٤طـ، سجطث١ دطؾُٙ، ذسٔبر ؾطٌط٣ٔ، ثط٘ب١ٔ ٘ٛق٥س٣٘، ٚ رصا

 ثهط٢ جصاث٥ز اوبف٣، أىب٘بر أىب٘بر، وفب٤ز ؾب٤ز، ٔح٥ظ ٕ٘ب٤كٍبٜ،

 ٞٙس -ٞب٢ وٛچه ٚ ثعضي فطٚق٣ ذطزٜ 2015، 16ٚضٔب ٚ زٌٚبَ
 ٔس ضٚ٘س ٚ وبلاٞب ٔجٕٛف١ ٔمسْ، ذظ وبضوٙبٖ ٍ٘طـ ٚ ضفشبض فطٚقٍبٜ، فضب٢ ٚ چ٥سٔبٖ

 ٔكشط٢ اظ ٔطالجز اضظـ، جٕق٥ز، ٔس٤ط٤ز ضاحش٣، ٚ ذط٤س ؾِٟٛز آٖ،

                                                           
1. Frost and Kumar 

2. Yoo and Donthu 

3. Barnes and Vidgen 

4. Zeithaml et al. 

5. Aldlaigan and Buttle 

6. Chang and Chelladurai 

7. Wolfinbarger and Gilly 

8. Santos 

9. Karatepe et al. 

10. Park et al. 

11. Abdullah et al. 

12. Bhattacharya et al., 2012 

13. Sangeetha 

14. MS-QUAL 

15. Lee et al., 

16. Verma & Duggal 



 

 195/  ج٢ٛ جٛإ٘طز ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔٙس/ ٘ؿشطٖ حك ٞب ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ سه ٘ٛؾق١ ٔس٣ِ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ

 ابعاد کطَر -صٌعت پضٍّطگز

 ٔٛض٤ؽ -ٞب٢ ثٟساقش٣ ٔطالجز 2015، 1ضأؿٛض ٚ ٕٞىبضاٖ
 آظٔب٤ف، ٌعاضـ فٙبٚض٢، چطذف، ظٔبٖ ٣٤ٌٛ، دبؾد اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز ثٛزٖ، ّٕٔٛؼ

 ضفشبض آظٔب٤كٍبٜ، وبضوٙبٖ ٍ٘طـ اضسجبعبر،

 أىب٘بر ا٥ٙٔز، ٘ؾبفز، وبضوٙبٖ، قٟط٢، اضسجبعبر ٚ ٔىب٣٘ ٔٛلق٥ز اجشٕبف٣، جّٛ دطس بَ ٥ِؿجٖٛ، -ث٥ٕبضؾشبٖ 2015، 2ثطٚچبزٚ ٚ ٕٞىبضاٖ

 سه٤ٛط و٥ف٥ز اعلافبر، و٥ف٥ز سقبُٔ، و٥ف٥ز فّٕىطز، ضاحش٣، و٥ف٥ز ٞٙس -ذسٔبر ٔب٣ِ آ٘لا٤ٗ 2015، 3ض٢ٚ ٚ ثلاج٣

 اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز دطؾُٙ، ّٕٔٛؼ، ضاحش٣، ا٘سٚ٘ع٢ -فطٚزٌبٜ 2015، 4ثبوش٣ ٚ ؾٛٔبئس٢

 اضظـ ٣٤ٌٛ، دبؾد ؾطفز، اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز ؾٍٙبدٛض -ٚ٘مُ حُٕ 2015، ٤5ٛئٗ ٚ سب٢

 ا٤طاٖ -ٞب٢ ثٟساقش٣ )ث٥ٕبضؾشبٖ( ٔطالجز 2015ظاضف٣، 
 زضن، لبثُ ٞب٢ ٞع٤ٙٝ ف٥ع٤ى٣، ٔح٥ظ ذسٔبر، اضائ١ ٚ ز٣ٞ ؾبظٔبٖ زؾشطؾ٣، فطا٤ٙسٞب٢

 دعقه ذسٔبر

، 6ٚ ٕٞىبضاٖس٥طٍٚٚ٘سْٚ 

2016 
 ٔٛض٤ؽ -آٔٛظـ

 دكش٥جب٣٘، أىب٘بر و٥ف٥ز آٔٛظق٣، ان٣ّ و٥ف٥ز ف٥ع٤ى٣، ٔح٥ظ و٥ف٥ز ازاض٢، و٥ف٥ز

 دص٤ط سحَٛ و٥ف٥ز

 آٔط٤ىب -ثب٘ىساض٢ )ثب٘ىساض٢ ٔٛثب٣ّ٤( 2016، 7جبٖ ٚ دبلاؾ٥ٛؼ
 ذسٔبر ٔشٙٛؿ ٞب٢ ٤ٚػ٣ٌ ا٥ٙٔز، قٙبؾ٣، ظ٤جب٣٤ ؾطفز، اؾشفبزٜ، ؾِٟٛز زلز، ٔحشٛا،
 ٥٘ز، حؿٗ نلاح٥ز، ٣٤ٌٛ، دبؾد اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز ٔٛثب٤ُ، ضاحش٣ ٕٞطاٜ، سّفٗ ثط٘ب١ٔ

 ٔؿشٕط ثٟجٛز ٔكشط٢، زضن اضسجبط، زؾشطؾ٣، افشجبض،

 چ٥ٗ -سجبضر اِىشط٥٘ٚه 2016، ٥ِ8ٗ ٚ ٕٞىبضاٖ

 ؾب٤ز، ٚة عطاح٣ اؾشفبزٜ، ؾِٟٛز (:ESQ) الکتزًٍیکی خذهات کیفیت
 اع٥ٕٙبٖ ٣٤ٌٛ، دبؾد ؾبظ٢، قره٣

 ؾفبضـ، ا٘شكبض ٔمساض دطؾُٙ، سٕبؼ و٥ف٥ز: (LSQ) لجستیک خذهات کیفیت
 ؾفبضـ، و٥ف٥ز ؾفبضـ، قطا٤ظ ؾفبضـ، زلز ؾفبضـ، ٔطاحُ اعلافبر، و٥ف٥ز

 ثٛزٖ ٔٛلـ ثٝ ؾفبضـ، اذشلافبر ثٝ ضؾ٥س٣ٌ

 ثطزٖ ِصر ثٛزٖ، اجشٕبف٣ قٙبؾ٣، ظ٤جب٣٤/عطاح٣ ف٣ّٕ، ذهٛن٣، حط٤ٓ/ا٥ٙٔز آٔط٤ىب -ثب٘ىساض٢ ٔٛثب٣ّ٤ 2017، 9آضوٙس ٚ ٕٞىبضاٖ

 و٥ف٥ز ف٣ٙ، و٥ف٥ز فّٕىطز٢ -ٞب٢ ثٟساقش٣، ث٥ٕبضؾشبٖ، آٔٛظـ ٔطالجز 2017وث٥ط٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 ٕٞس٣ِ اع٥ٕٙبٖ، ّٕٔٛؼ، ٣٤ٌٛ، دبؾد اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز آٔط٤ىب -ؾب٤ز ٔطچٙسا٤ع ٚة 2018، 10دب٥ِع ٚ ٤ٛؾب٢

 اضزٖ -ثب٘ىساض٢ 2019، 11دبوٛضاض ٚ ٕٞىبضاٖ
ثٛزٖ، ٕٞس٣ِ، زؾشطؾ٣ ثٝ ذسٔز، جٙج١  دص٤ط٢، ّٕٔٛؼ لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ، سض٥ٕٗ، ٔؿئ٥ِٛز

 ٔب٣ِ، قب٤ؿش٣ٍ وبضوٙبٖ

 افشجبض ٚ ا٥ٙٔز ؾبظ٢، قره٣ اؾشفبزٜ، ؾِٟٛز زؾشطؾ٣، اع٥ٕٙبٖ، لبث٥ّز ٤ٚشٙبْ -٤بز٥ٌط٢ اِىشط٥٘ٚه 2019، 12فبْ ٚ ٕٞىبضاٖ

 ا٢ حطفٝ سٛا٘ب٣٤ أىب٘بر، ٚ سج٥ٟعار ٣٤ٌٛ، دبؾد ٔح٥ظ، و٥ف٥ز ا٤طاٖ -ث٥ٕبضؾشبٖ ٥٘2019ب،  سطوعاز ٚ ثٟكش٣

 ؾب٤ز، ذسٔبر ٔكشط٢، ا٥ٙٔز/حط٤ٓ ذهٛن٣، سحمك عطاح٣ ٚة ا٘سٚ٘ع٢ -فطٚق٣ آ٘لا٤ٗ ذطزٜ 2019، 13ض٤شب ٚ ٕٞىبضاٖ

 چ٥ٗ -زِٚز اِىشط٥٘ٚه 2020، ٣ِ14 ٚ قبً٘
 لبث٥ّز و٥ف٥ز، اعلافبر، زؾشطؾ٣، لبث٥ّز ا٥ٙٔز، اع٥ٕٙبٖ، و٥ف٥ز ؾ٥ؿشٓ، لبث٥ّز

 ٣٤ٌٛ دبؾد سقبُٔ، ذسٔبر،

، ٥ٔع اسبق، و٥ف٥ز اؾىبٖ، ٞب٢ ظ٤طؾبذز آفط٤مب جٙٛث٣ -زاض٢ ٞشُ 2020، 15٘ٛ٘ىٛ ٚ ٕٞىبضاٖ ٥ٙز ٚ ا٣ٕٙ٤ دص٤ط٢، جبٔقٝ ٘ٛق٥س٣٘، ٚ رصا د٥كرٛاٖ  أ

 ٚ٘مُ حُٕ أىب٘بر ٚ ا٥ٙٔز ٞب، ل٥ٕز اعلافبس٣، ز٤س وبضوٙبٖ، ٥٘ز حؿٗ ضاحش٣، ؾِٟٛز، اؾذب٥٘ب -فطٚزٌبٜ 2021، 16دبٔٛوبض ٚ ٕٞىبضاٖ

                                                           
1. Ramessur et al. 

2. Brochado et al. 
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4. Bakti & Sumaedi 

5. Yuen & Thai 

6. Teeroovengadumet al. 

7. Jun & Palacios 

8. Lin et al. 
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10. Palese & Usai 

11. Pakurár et al. 
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 ضٌاسی پضٍّص رٍش -3

 ٝ ْ   ا٤ٗ دػٚٞف ثن ٔٙنس ا٘جنبْ قنسٜ ٚ     ضٚـ ٔنطٚض ٘ؾنب

ثطضؾن٣   2021سنب   2000ٞب٢  ٔغبِقبر ٔٙشكطقسٜ زض ؾبَ

ٔٙس، دػٚٞك٣ ف٣ّٕ اؾز ونٝ اظ   قسٜ اؾز. ثطضؾ٣ ٘ؾبْ

وٙنس. ثنب اؾنشفبزٜ اظ     اؾشفبزٜ ٔن٣ ٘كط٤بر دػٚٞك٣ ان٣ّ 

ٔٙس  نطاحز اظعط٤ك فطا٤ٙس ٘ؾبْ سٛاٖ ثٝ ٔٙس ٣ٔ ٔطٚض ٘ؾبْ

ضؾب٘سٖ اقنشجبٞبر ٚ ذغنب٢ سهنبزف٣، ثنٝ      حسالُ ثطا٢ ثٝ

 ٝ ٞننب٢  ؾننؤالار دػٚٞكنن٣ دبؾنند زاز.  ثننب ثطضؾنن٣ ٘ؾط٤نن

سننٛاٖ ثننٝ ا٤ننٗ ٘ش٥جننٝ ضؾنن٥س وننٝ  دػٚٞكننٍطاٖ د٥كنن٥ٗ ٔنن٣

 ْ ٚجنٛز زاضز.   ٔٙنس  ٔطاحُ ٔرشّف٣ ثطا٢ ضٚـ ٔطٚض ٘ؾنب

وشبثچنن١  ا٢ ٔطحّننٝ ٞفننز ضٚـ اظ دننػٚٞف ا٤ننٗ زض

 ٖ ٜ  Cochrane Handbook( (2008)( ونٛوطا  اؾنشفبز

 سق٥٥ٗ -2دػٚٞف؛  سٙؾ٥ٓ ؾؤاَ -1قبُٔ  وٝ اؾز قسٜ

 ا٘شرننبة -4ٔغبِقننبر؛  ٤ننبفشٗ -3ٚضٚز؛  ٔق٥بضٞننب٢

 اؾنشرطا   -6و٥ف٥نز ٔغبِقنبر؛    اضظ٤بث٣ -5ٔغبِقبر؛ 

 ٘شب٤ج اؾز. اضائ١ ٚ سح٥ُّ -7ٞب؛  زازٜ

 
 هٌذ : فزایٌذ هزٍر ًظام1ًوَدار 

 

 ّای پضٍّص یافتِ -4

ٗ  قنس، زض  ث٥بٖ وٝ ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ  ضٚـ اظ دنػٚٞف  ا٤ن

ْ  ٔنطٚض  ٝ  ٔٙنس  ٘ؾنب و٥ف٥نز ذنسٔبر    قٙبؾنب٣٤  ٔٙؾنٛض  ثن

ٗ  زض وٝ اؾز قسٜ سه اؾشفبزٜ ف٥ٗ ُ ثرنف،   ا٤ن  ٔطاحن

 ْ ٗ  قنس٠  ا٘جنب ٜ   ضٚـ ا٤ن ٝ  اؾنز. زضازأنٝ،   اضائنٝ قنس  ثن

 اؾز. قسٜ دطزاذشٝ ٔطاحُ ا٤ٗ اظ ٞط٤ه

 

 بِ یابی دست بزای هٌذ ًظام هزٍر هزاحل -4-1

 تک کیفیت خذهات فیي ابعاد
ؾنؤاَ   سٙؾ٥ٓسؤال پضٍّص:  تٌظین -اٍل هزحلۀ

٥بٖ زضٚالـ، ٚ زاضز ا٥ٕٞز ثؿ٥بض دػٚٞف  انن٣ّ  ٞؿنش١  ٚ ثٙ

ْ  ٔنطٚض  ٝ  زٞنس. ؾنؤا٣ِ   سكنى٥ُ ٔن٣   ضا ٔٙنس  ٘ؾنب ا٤نٗ   زض ون

ٗ  زاز، دبؾند  آٖ ثٝ ٔٙس ٘ؾبْ ٔطٚض اظعط٤ك ثب٤س دػٚٞف  ا٤ن

 سه وساْ اؾز. اثقبز و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ وٝ اؾز

 اظ ٤ىن٣ ٍرٍد:  هعیارّای تعییي -دٍم هزحلۀ

ٝ  ٚضٚز ٔق٥نبض  قٛز، سق٥٥ٗ ثب٤س وٝ ٣ٕٟٔ ٔٛاضز  ٔنطٚض  ثن

ٝ  اؾنز  ٔٙس ٘ؾبْ ٝ  ون ٝ  ثؿنش  ٘نٛؿ ٔغبِقنبر   ٚ ٔٛونٛؿ  ثن

ٛ  جؿز ثب٤س وٝ قٛز. ٔٙبثق٣ سق٥٥ٗ ٣ٔ ٔٛضزثطضؾ٣  ٚجن

ٗ   ٔمبلار سٟٙب قٛز، سنه ٚ   ٔطسجظ ثب و٥ف٥ز ذنسٔبر فن٥

ثب٘ىننساض٢ اِىشط٥٘ٚننه ٚ و٥ف٥ننز ذننسٔبر اِىشط٥٘ٚننه 

ٝ  ٔٛجنٛز  ٔمنبلار  سٟٙب اؾز. ٕٞچ٥ٙٗ، ٖ  ثن ٗ  ظثنب  ٚ لاسن٥

آٚض٢ قس وٝ اثقبز و٥ف٥ز ذنسٔبر ضا ث٥نبٖ    فبضؾ٣ جٕـ

ػ سجطث٣ آٖ ضا آظٔنٛزٜ ثبقنس ونٝ ٕٔىنٗ     ِحب وطزٜ ٚ ثٝ

٢ٌٛ ؾؤاَ دػٚٞف ثبقس. اظعطف٣، ٔجلاسن٣   اؾز دبؾد

ٞب٢ ٔقشجط زاذ٣ّ ٚ ذنبضج٣   ا٘شربة قس وٝ زاضا٢ ٕ٘ب٤ٝ

ثبقس. زض ٔمبلار ذبضج٣ فمظ ٔمبلاس٣ اؾنشفبزٜ قنس ونٝ    

 ٝ ثبقننس ٚ ٤ننب  Q1  ٚQ2ثٙننس٢  ٔجننلار آٟ٘ننب زاضا٢ ضسجنن

طا٢ ٔمننبلار زاقننشٝ ثبقننس ٚ ثنن 0.5وننط٤ت سننأث٥ط ثننبلا٢ 

سٙؾ٥ٓ   -1
ؾؤاَ 
 دػٚٞف

سق٥٥ٗ  -2
ٔق٥بضٞب٢ 

 ٚضٚز

٤بفشٗ   -3
 ٔغبِقبر

ا٘شربة   -4
 ٔغبِقبر

اضظ٤بث٣   -5
و٥ف٥ز 
 ٔغبِقبر

6-  
اؾشرطا   

ٞب زازٜ  

سح٥ُّ ٚ  -7
٘شب٤ج ١اضائ  
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دػٚٞكنن٣  ن فبضؾنن٣، فمننظ ٔجننلارِ زاضا٢ ٕ٘ب٤نن١ فّٕنن٣  

 اؾشفبزٜ قس.

دنؽ اظ سق٥ن٥ٗ   هطالعاات:   یاافتي  -سَم هزحلۀ

ٛ  جؿز قبُٔ ثقس٢ ٔق٥بضٞب٢ ٚضٚز، ٌبْ ٗ  ٚ ٚجن  سق٥ن٥

ٖ  زض ٔنطسجظ  ٔغبِقبر ٔٛجنٛز ٚ ٔٙغجنك ثنب ٔق٥بضٞنب      ٔشنٛ

 ٚج٢ٛ جؿز دػٚٞكٍط ٔطحّٝ، ا٤ٗ قسٜ اؾز. زض سق٥٥ٗ

ٜ  ٔمنبلار  ثنط  ضا ذٛز ٝ  زض ٔٙشكطقنس  ٞنب٢ ٔرشّنف   ٔجّن

ا٘شرنبة   ٔنطسجظ ضا  و٥ّنس٢  وّٕنبر  ٚ وٙنس  ٔشٕطوع ٔن٣ 

ٜ   جؿنز  ٞب٢ وٙس. و٥ّسٚاغٜ ٣ٔ ٞنب٢   ٚجٛقنسٜ زض دب٤ٍنب

سه، و٥ف٥ز ذنسٔبر   فبضؾ٣ قبُٔ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

اِىشط٥٘ٚنننه، و٥ف٥نننز ذنننسٔبر دطزاذنننز ٚ و٥ف٥نننز 

ذنننسٔبر ثب٘ىنننساض٢ ٚ و٥ف٥نننز ذنننسٔبر ثب٘ىنننساض٢  

ٜ اِىشط٥٘ٚننننه اؾننننز  ٞننننب٢  . ٕٞچٙنننن٥ٗ، و٥ّننننسٚاغ

ٜ   جؿز  Fintechٞنب٢ لاسن٥ٗ قنبُٔ     ٚجٛقنسٜ زض دب٤ٍنب

and service quality ،e-service quality ،pay 

service quality ،banking and service quality  و
e-banking and service quality اؾز. زض  َ  2 جنسٚ

ٜ  اؾشفبزٜ اعلافبس٣ ٞب٢ دب٤ٍبٜ  ٚجن٢ٛ  جؿنز  ثنطا٢  قنس

 اؾز. قسٜ ث٥بٖ ٔٙبثـ

 ٍجَ ّای اطلاعاتی جست : پایگا2ُجذٍل 

 تعذاد هقالات ّای اطلاعاتی لاتیي پایگاُ تعذاد هقالات ّای اطلاعاتی فارسی پایگاُ

 Science direct 153 12 ٘ٛضٍٔع

 Springer 48 9 ز٢ آ٢ اؼ

 Wiley 16 5 دٛضسبَ جبٔـ فّْٛ ا٘ؿب٣٘

 ProQuest 11 9 ا٤طاٖ ًٔ

  Sage 5 

  EBSCO 15 

  Emerald 130 

 378 کل 35 کل

 

ٞب٢ شوطقنسٜ   ٚج٢ٛ و٥ّسٚاغٜ زضوُ، دؽ اظ جؿز

ٞب٢ اعلافنبس٣ ٔطثٛعنٝ،    ٚ زض٤بفز وُ ٔمبلار اظ دب٤ٍبٜ

 ٔمب١ِ فبضؾ٣ ٤بفز قس. 35ٔمب١ِ لاس٥ٗ ٚ  378

زض ا٤نٗ  هطالعاات:   اًتخاا   -چْاارم  هزحلاۀ 

ا٢، ٔغبِقننبر  ٔطحّننٝ ثطاؾننبؼ ٤ننه فطا٤ٙننس چٙسٔطحّننٝ

قٛز. زض ٔطح١ّ اَٚ، ٔغبِقنبر ثطضؾن٣    ٟ٘ب٣٤ ا٘شربة ٣ٔ

قنٛز. زض ٔطحّن١ زْٚ فٙنٛاٖ     ٚ ٔٛاضز سىطاض٢ حصف ٣ٔ

قنٛز ٚ ٔغبِقنبر ٘نبٔطسجظ حنصف      ٔغبِقبر ثطضؾن٣ ٔن٣  

ٔب٘سٜ ثطضؾ٣  قٛز ٚ دؽ اظ آٖ، چى٥س٠ ٔغبِقبرِ ثبل٣ ٣ٔ

قنٛز. ٔٙؾنٛض اظ ٔغبِقنبر     ٚ ٔغبِقبر ٘بٔطسجظ حصف ٣ٔ

٘بٔطسجظ زض ا٤ٗ ٔطحّٝ، ٔغبِقنبس٣ اؾنز ونٝ ثنٝ و٥ف٥نز      

ذسٔبر زض نٙقش٣ ر٥طٔطسجظ ثنب ا٤نٗ دنػٚٞف دطزاذشنٝ     

    ٝ  ٔمنبلار  اظ سقنساز٢  قسٜ ثبقنس ونٝ زض ا٤نٗ زٚ ٔطحّن

ٖ  ٔطثٛط ز٥ُِ ثٝ ٝ  ثنٛز ٜ  ثن  ٌطزقنٍط٢  ٞنب٣٤ ٔب٘ٙنس   حنٛظ

 ؾنب٤ط  ٚ ا٤ٙشط٘شن٣  ٕنبز افش ؾنبظٔب٣٘،  افشٕنبز  دعقنى٣، 

ٌصاقشٝ قس. زض ٔطح١ّ ثقس،  وٙبض اِىشط٥٘ٚى٣ ٞب٢ ضؾب٘ٝ

ٔب٘نسٜ ثطضؾن٣ ٚ ٔغبِقنبس٣ ونٝ      ٔشٗ وبُٔ ٔغبِقبر ثنبل٣ 

زضجٟنز دبؾند ثنٝ ؾنؤاَ ٚ ٞنسف ا٤نٗ دنػٚٞف ٘جننٛز،        

قسٜ زض ٞط  سقساز ٔمبلار حصف 3حصف قس. زض ٕ٘ٛزاض 

 ٔطحّٝ اضائٝ قسٜ اؾز.
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 ضذُ در ّز هزحلِ ضذُ ٍ پذیزش : هقالات حذف2ًوَدار 

 

اطلاعاات:   کیفیات  ارسیاابی  -پاٌجن  هزحلۀ

 ثطاؾنبؼ  ٔغبِقنبر  قنٙبذش٣  ضٚـ و٥ف٥ز ثطضؾ٣ ٔٙؾٛض ثٝ

ٝ  ثطا٢ ٞط (،CASPح٥بس٣) اضظ٤بث٣ ٞب٢ ٟٔبضر ثط٘ب١ٔ  ٔمبِن

 ٘ؾنط  زض أش٥نبظ٢  (3شوطقنسٜ )جنسَٚ    ٔق٥نبض  زٜ ثطاؾنبؼ 

 ِحبػ و٥ف٣ اضظ٤بث٣ قس.   اؾز ٚ ٞط ٔمبِٝ ثٝ قسٜ ٌطفشٝ

 CASP: هطخصات سؤالات رٍش ارسیابی 3جذٍل 

 تَضیح هعیار هعیار ردیف

 ٔٛضز٘ؾط قٕب( ٞؿز؟ؾٛ ثب دػٚٞف )دػٚٞف  آ٤ب ٔغبِق١ ا٘شربث٣ ٞٓ اٞساف دػٚٞف 1

 ضٚظ اؾز؟ آ٤ب اعلافبر زاذ٣ّ ٔمبِٝ ثٝ ضٚظثٛزٖ ثٝ 2

 چٍٛ٘ٝ اؾز؟ قٕب ٘ؾط اظ اؾز، قسٜ ض٤ع٢ عطح ٔمبِٝ زض وٝ دػٚٞك٣ دػٚٞف عطح 3

 و٥ٙس؟ ٣ٔ اضظ٤بث٣ چٍٛ٘ٝ ٔمبِٝ ضا ا٤ٗ زض ا٘شربث٣ ٞب٢ ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ٔٛضزثطضؾ٣ آٔبض٢ جبٔق١ ثطزاض٢ ٕ٘ٛ٘ٝ ضٚـ 4

 چ٥ؿز؟ ٔمبِٝ ا٤ٗ زض ٞب زازٜ آٚض٢ جٕـ ٘ح٠ٛ ثٝ قٕب أش٥بظ ٞب زازٜ آٚض٢ جٕـ 5

 اؾشفبزٜ وطز؟ ز٤ٍط جبٞب٢ زض آٟ٘ب اظ ٚ ثؿظ زاز ز٤ٍط ٔٛاضز ثٝ سٛاٖ ٣ٔ ضا ٔمبِٝ ا٤ٗ زض ٔٙسض  ٘ىبر آ٤ب دص٤ط٢ ا٘قىبؼ 6

 اؾز؟ قسٜ ضفب٤ز ٔمبِٝ ا٤ٗ زض ضفط٘ؽ زض  ضفب٤ز ٔثُ ٔمبِٝ ٍ٘بضـ اذلال٣ انَٛ آ٤ب اذلال٣ ٔلاحؾبر 7

 اؾز؟ ٥ٔعاٖ چٝ ثٝ ٞب زازٜ ٚسح٥ُّ سجع٤ٝ زض زلز ٞب زازٜ ٚسح٥ُّ سجع٤ٝ زلز 8

 اؾز؟ ٥ٔعاٖ چٝ ثٝ ٔمبِٝ ضؾب٣٤ ٥٘ع ٚ ٘ٛقشبض ظثبٖ ٞب ٤بفشٝ ضٚقٗ ٚ ٚاو  ث٥بٖ 9

 اؾز؟ ٥ٔعاٖ چٝ ثٝ ٔمبِٝ ا٤ٗ و٣ّ اضظـ دػٚٞف اضظـ 10

 

شٙرنت   اظ ش٘ب٤ج حبنُ 4جسَٚ   طوساْ ثٝاضظ٤بث٣ و٥ف٣ ٔمبلار ٔ ش٥ٔبظٞ  ش٥ٔبظ ضا ٘كبٖ ٣ٔ ٚ ا  زٞس. سطس٥ت ثبلاسط٤ٗ ا
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 : ًتایج ارسیابی کیفیت اطلاعات4جذٍل 
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 38 3 4 4 5 3 4 5 3 4 3 2012، 1ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط

 40 3 4 4 5 3 5 5 4 4 3 2019، 2سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ

 39 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 2019، 3قب٘ىط ٚ ججبضجبو٥طس٣

 37 3 4 4 5 3 4 4 3 4 3 2020، 4حك ٚ آٚاٖ

 26 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2020، 5ٔٙسٚظا، ؾب٘شٛؼ ٚ ٔبٌساضا 

 23 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2020ٔم٣ٙ، ٘بنح٣ فط ٚ ٘بعك، 

 18 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2021، 6وب٥ِب ٚ دبئَٛ

 24 3 3 3 2 2 3 2 3 2 1 2015، 7وبض٤ٖٛ ٚ ٕٞىبضاٖ-وذسا

 30 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2014، 8ؾم٥ت ٚ ظادبٖ

 16 1 1 1 3 1 1 1 1 2 4 2021، 9دطأبؾٛاض٢، ٘بؾٛقٗ ٚ ٘بؾٛقٗ

 33 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2020، 10حس٤س، ؾٖٛ ٚ آٔط٤جبٜ

 28 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 2019، 11آ٢ِٛ ٚ ٕٞىبضاٖ

 43 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 2010، 12ا٤ٙبٖ ٚ آوؿ٢ٛ-آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ

 41 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 2002، 13آِسلا٤ٍبٖ ٚ ثبسُ

 30 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2005، 14فبٚظٖ-آَ

 36 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2016ا٥ٔٗ، 

 42 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2017آضوٙس ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 29 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2012، 15آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ

 18 1 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2013آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 31 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 (1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ )

 35 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 2016، 16ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب

                                                           
1. Radomir   & Nistor 

2.Theodosiou et al. 

3. Shankar   & Jebarajakirthy 

4. Haq   & Awan, 

5. Mendoza ,Santos    & Magdaraog 

6. Kalia   & Paul 

7. Cepeda-Carrión et al. 

8. Sagib   & Zapan 

9. Pramaswari ,Nasution   & Nasution 

10. Hadid ,Soon   & Amreeghah 

11. Alwi et al. 

12. Akinci ,Atilgan-Inan   & Aksoy 

13. Aldlaigan   & Buttle 

14. Al-Fawzan 

15. Ariff et al. 

16. Oni ,Adewoye   & Eweoya 
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 15 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2000، 1ثب٥ٞب ٚ ٘ب٘شُ

 21 1 3 2 2 1 2 3 2 3 2 2009، 2ثبضٚس٥ب ٚ ٥ٌّؿب٘ع

 34 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2006، 3ثبئٛض، فبِه . ٞبٔطؾ٥ٕز

 36 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2011، 4ثٙبضٚچ ٚ آدبض٢

 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2015، 5ثّٛر ٚ ٕٞىبضاٖ

 37 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2016ثّٛر، 

 34 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2014، 6ثطؾِٛؽ، زٚض٤ئٛ ٚ ؾٙىبَ

 24 1 3 3 3 2 3 3 3 2 1 2002، 7ثطٚزض٤ه ٚ ٚاچ٥طادٛض٘ذٛن

 34 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2011، 8ز٤ًٙ، ٞٛ ٚ قًٙ

 23 1 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2006، 9ٕٞىبضاٌٖلا٣ِٚ ٚ 

 32 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2007، ٥ٞ10ٓ ٚ ف٥ّس

 32 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2009، 11ٞط٤ٍٙشٖٛ ٚ ٤ٖٚٛ

ٗ٥ِ ٚ ٛٞ12 ،2010 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 

 34 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2012، 13ؾٛ، ٞبً٘ ٚ سبً٘

 41 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2015، 14ٞٛاً٘، ٥ِٓ ٚ فبٖ

 40 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2020، 15جط٣٘ ٚ قبضٔب

 16 1 2 2 3 1 1 1 1 1 3 1997، 16جب٘ؿشٖٛ

 21 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1999، 17وّٛض ٚ جٛظف جٛظف، ٔه

 30 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2001، 18جبٖ ٚ وب٢

 25 3 3 3 3 2 3 3 2 2 1 2005، 19وبضاسذٝ، ٤بٚاؼ ٚ ثبثبوٛؼ

                                                           
1. Bahia   & Nantel 

2. Barrutia   & Gilsanz 

3. Bauer ,Falk   & Hammerschmidt 

4. Benaroch    & Appari 

5. Blut et al. 

6. Bressolles ,Durrieu   & Senecal 

7. Broderick   & Vachirapornpuk 

8. Ding ,Hu   & Sheng 

9. Glaveli et al. 

10. Heim   & Field 

11. Herington   & Weaven 

12. Ho   & Lin 

13. Hsu ,Hung    & Tang 

14. Huang ,Lin   & Fan 

15. Jerene   & Sharma 

16. Johnston 

17. Joseph ,McClure   & Joseph 

18. Jun   & Cai 

19. Karatepe ,Yavas   & Babakus 
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 32 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2010، 1وٛٔبض، و٣ ٚ چبضِؽ

 35 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 2010لازٞبض٢، 

 34 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2011لازٞبض٢، لازٞبض٢ ٚ ٔٛضاِؽ، 

 33 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 ٣ِ2011 ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 38 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2019، ٥ِ2ٓ ٚ ٕٞىبضاٖ

 43 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 2008، 3ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ

 21 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2014، 4اِجعاظ٢ ٚ ؾّغبٖ

 31 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 2015، 5ٔؿٛازٜ

 33 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2020ٔهغف٣، 

 32 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 1996، ٥٘6ٛٔٗ ٚ و٥ًِٛٙ

 29 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2009، 7ضٚز ٚ ٕٞىبضاٖ

 35 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 2010، 8ضِٚٙس ٚ فط٤ٕٗ

 26 2 2 2 3 2 3 3 2 3 4 2016ضؾش٣ٕ، ذب٣٘ ٚ ؾّغب٣٘، 

 29 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2003ؾب٘شٛؼ، 

 32 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 2019قبضٔب ٚ قبضٔب، 

 25 1 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2015، 9اؾشبٔٙىٛ ٚ ز٤ىب

 32 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2017، 10فطاٌٛؾٛ ٚ اؾذ٥ٛ٘عا

 32 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 2013، 11ٚضا ٚ سطٚج٥ّٛ

 14 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 2015، 12ٚٚلا٘ساض٢ ٚ ؾبثب٥ٌٛ

 20 1 2 2 3 1 2 2 2 2 3 2012، 13ظٚاضٜ

 35 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 2021، 14غٚ ٚ ٕٞىبضاٖ

 

                                                           
1. Kumar ,Kee   & Charles 

2. Lim et al. 

3. Loonam   & O'loughlin 

4. Al-Jazzazi   & Sultan 

5. Maswadeh 

6. Newman   & Cowling 

7. Rod et al. 

8. Rolland   & Freeman 

9. Stamenkov    & Dika 

10. Fragoso   & Espinoza 

11. Vera   & Trujillo 

12. Wulandari   & Subagio 

13. Zavareh 

14. Zhou et al. 
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ٔمبِنٝ   48أش٥نبظ   25ثطاؾبؼ أش٥بظار، ٔمبلار ثبلا٢ 
ثٛزٜ اؾز وٝ ثطضؾن٣ ٟ٘نب٣٤ قنس٘س ٚ ؾنب٤ط ٔمنبلار ٤نب       

  ٜ ا٘نس ٤نب ا٤ٙىنٝ ٔق٥بضٞنب٢      أش٥بظ ٔٛضز٥٘بظ ضا وؿنت ٘ىنطز
 ا٘س ٚ حصف قس٘س.  دص٤طـ ضا ٘ساقشٝ

زض ا٤ٗ ٔطحّنٝ  ّا:  استخزاج دادُ -هزحلۀ ضطن

ؾننشرطا  ٞننب٢ ٔننٛضز٘ؾط ا سننه ٔغبِقننبر، زازٜ اظ سننه
ٗ  قٛز. ثٝ ٣ٔ قنسٜ اثقنبز    ٔٙؾنٛض، اظ ٔمنبلار ا٘شرنبة    ٕٞن٥

ٞب اؾنشرطا  قنسٜ اؾنز. ٘شنب٤ج      سه و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ
 اضائٝ قسٜ اؾز. 5حبنُ اظ ا٤ٗ ٔطحّٝ زض جسَٚ 

 : هطالعات هطوَل در پضٍّص5جذٍل 

ف
ردی

 

ابعاد کیفیت خذهات 
 تک فیي

تعذاد 
 هٌابع

 هٌبع

 2011ثٙبضٚچ ٚ آدبض٢،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط،  2 1فّٕىطز 1

 2020ٔهغف٣،  ؛2012ؾٛ، ٞبً٘ ٚ سبً٘،  ؛2017آضوٙس ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط،  4 2ثطزٖ ِصر 2

3 
 3ا٥ٙٔز/حط٤ٓ قره٣

 
30 

ٚ آٚاٖ،  حك ؛2019قب٘ىط ٚ ججبضجبو٥طس٣،  ؛2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط، 
 ؛2019آ٢ِٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ،  ؛2020ٔٙسٚظا، ؾب٘شٛؼ ٚ ٔبٌساضا ،  ؛2020

 ؛2012آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2017آضوٙس ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2010ا٤ٙبٖ ٚ آوؿ٢ٛ،  ن آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ
 ؛2016ثّٛر،  ؛2015ثّٛر ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2011ثٙبضٚچ ٚ آدبض٢،  ؛2016ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب، 

ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ  ؛2012ؾٛ، ٞبً٘ ٚ سبً٘،  ؛٥ٞ2007ٓ ٚ ف٥ّس،  ؛2014ثطؾِٛؽ، زٚض٤ئٛ ٚ ؾٙىبَ، 
 ؛٥ِ2019ٓ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2010لازٞبض٢،  ؛2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛2020جط٣ٙ٤ ٚ قبضٔب،  ؛2015فبٖ، 

 ؛2010، ضِٚٙس ٚ فط٤ٕٗ ؛2020ٔهغف٣،  ؛2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  ؛٥ِ2020ّٛ٘ٛ، اؾٍّٛ٘ٛ ٚ زٔبسٛؼ، 
٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ  ؛٤2008ٗ ٚ ِٛ،  ؛2017فطاٌٛؾٛ ٚ اؾذ٥ٛ٘عا،  ؛2016ضؾش٣ٕ، ذب٣٘ ٚ ؾّغب٣٘، 

 1393ٕٞىبضاٖ، 

 11 4سض٥ٕٗ 4

 ؛2005فبٚظٖ، -آَ ؛2020حس٤س، ؾٖٛ ٚ آٔطٌبٜ،  ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط، 
 ؛2011لازٞٛض٢، لازٞٛض٢ ٚ ٔٛضاِؽ،  ؛2010وٛٔبض، و٣ ٚ چبضِؽ،  ؛2012آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 2021غٚ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2013ٚضا ٚ سطٚج٥ّٛ،  ؛2015ٔؿٛازٜ، 

 14 5قٙبذش٣ عطاح٣/ظ٤جب٣٤ 5

حك ٚ آٚاٖ،  ؛2019قب٘ىط ٚ ججبضجبو٥طس٣،  ؛2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط، 
ثّٛر،  ؛2015ٚ ٕٞىبضاٖ،  ثّٛر ؛2012آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2017آضوٙس ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2020
جبٖ ٚ  ؛2012ؾٛ، ٞبً٘ ٚ سبً٘،  ؛2010ٞٛ ٚ ٥ِٗ،  ؛2014ثطؾِٛؽ، زٚض٤ئٛ ٚ ؾٙىبَ،  ؛2016

 1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؛ 2010لازٞبض٢،  ؛2001وب٢، 

 7 6ضاحش٣ 6
وٛٔبض، و٣ ٚ  ؛2011ز٤ًٙ، ٞٛ ٚ قبً٘،  ؛2019آ٢ِٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ، 

 1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؛ 2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط،  ؛2010 چبضِؽ،

 2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2012ضاز٥ٔٚط ٚ ٥٘ؿشط،  2 7ؾبظ٢ ؾفبضق٣ 7

 16 8سحمك 8

ٔٙسٚظا، ؾب٘شٛؼ ٚ  ؛2020حك ٚ آٚاٖ،  ؛2019قب٘ىط ٚ ججبضجبو٥طس٣،  ؛2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، 
ا٤ٙبٖ ٚ -آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ ؛2020حس٤س، ؾٖٛ ٚ آٔطٌبٜ،  ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ،  ؛2020ٔبٌساضا ، 
٥ٞٓ ٚ ف٥ّس،  ؛2011ز٤ًٙ، ٞٛ ٚ قبً٘،  ؛2016ثّٛر،  ؛2015ثّٛر ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2010آوؿ٢ٛ، 
٥ِّٛ٘ٛ، اؾٍّٛ٘ٛ ٚ  ؛2010لازٞبض٢،  ؛2020جط٣ٙ٤ ٚ قبضٔب،  ؛2015ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ فبٖ،  ؛2007

 ٤2008ٗ ٚ ِٛ،  ؛2020زٔبسٛؼ، 

                                                           
1. functionality 

2. enjoyment 

3. security/privacy 

4. assurance 

5. design/aesthetics 

6. convenience 

7. customization 

8. fulfillment 



 

 203/  ج٢ٛ جٛإ٘طز ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔٙس/ ٘ؿشطٖ حك ٞب ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ سه ٘ٛؾق١ ٔس٣ِ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ

ف
ردی

 
ابعاد کیفیت خذهات 

 تک فیي
تعذاد 
 هٌابع

 هٌبع

 17 1لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ 9

 ؛2020حك ٚ آٚاٖ،  ؛2019قب٘ىط ٚ ججبضجبو٥طس٣،  ؛2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2005فبٚظٖ، -آَ

جبٖ ٚ  ؛٥ٞ2007ٓ ٚ ف٥ّس،  ؛2016ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب،  ؛2020ٔٙسٚظا، ؾب٘شٛؼ ٚ ٔبٌساضا ، 

ِٛ٘بْ  ؛٣ِ2011 ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2011ٔٛضاِؽ، لازٞٛض٢، لازٞٛض٢ ٚ  ؛2010لازٞبض٢،  ؛2001وب٢، 

غٚ ٚ  ؛2017فطاٌٛؾٛ ٚ اؾذ٥ٛ٘عا،  ؛2010ضِٚٙس ٚ فط٤ٕٗ،  ؛2020ضوب ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2008ٚ اِٛل٥ّٗ، 

 2021ٕٞىبضاٖ، 

10 
ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ٚ 

 2دكش٥جب٣٘
11 

ٕٞىبضاٖ، ثّٛر ٚ  ؛2020حك ٚ آٚاٖ،  ؛2019قب٘ىط ٚ ججبضجبو٥طس٣،  ؛2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

٥ِّٛ٘ٛ،  ؛2010ٞٛ ٚ ٥ِٗ،  ؛٥ٞ2007ٓ ٚ ف٥ّس،  ؛2011ز٤ًٙ، ٞٛ ٚ قبً٘،  ؛2016ثّٛر،  ؛2015

 2010ضِٚٙس ٚ فط٤ٕٗ،  ؛2009ضٚز ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2020اؾٍّٛ٘ٛ ٚ زٔبسٛؼ، 

11 
ضؾب٣٘/و٥ف٥ز  اعلاؿ

 3اعلافبر
12 

ثطؾِٛؽ، زٚض٤ئٛ ٚ  ؛2011ثٙبضٚچ ٚ آدبض٢،  ؛2019آ٢ِٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2019سئٛزٚظ٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ِٛ٘بْ ٚ  ؛٥ِ2020ّٛ٘ٛ، اؾٍّٛ٘ٛ ٚ زٔبسٛؼ،  ؛2010لازٞبض٢،  ؛2010ٞٛ ٚ ٥ِٗ،  ؛2014ؾٙىبَ، 

٘هط٢ ؛ 2019قبضٔب ٚ قبضٔب،  ؛2010ضِٚٙس ٚ فط٤ٕٗ،  ؛2009ضٚز ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2008اِٛل٥ّٗ، 

 1393٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 9 4ثبظز٣ٞ 12

ا٤ٙبٖ ٚ آوؿ٢ٛ، -آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ،  ؛2020ٔٙسٚظا، ؾب٘شٛؼ ٚ ٔبٌساضا ، 

ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ فبٖ،  ؛2009ٞط٤ٍٙشٖٛ ٚ ٤ٖٚٛ،  ؛2012آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2016ا٥ٔٗ،  ؛2010

 ٤2008ٗ ٚ ِٛ،  ؛2020جط٣ٙ٤ ٚ قبضٔب،  ؛2015

 7 5ثٛزٖ زضزؾشطؼ 13

آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2010آوؿ٢ٛ، ا٤ٙبٖ ٚ -آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ ؛2020ٔٙسٚظا، ؾب٘شٛؼ ٚ ٔبٌساضا ، 

جط٣ٙ٤ ٚ  ؛2015ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ فبٖ،  ؛2011ثٙبضٚچ ٚ آدبض٢،  ؛2016ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب،  ؛2012

٤ٗ ٚ ِٛ،  ؛2016ضؾش٣ٕ، ذب٣٘ ٚ ؾّغب٣٘،  ؛2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  ؛2005فبٚظٖ، -آَ ؛2020قبضٔب، 

 1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؛ 2008

 22 6ٌٛثٛزٖ دبؾد 14

 ؛2010ا٤ٙبٖ ٚ آوؿ٢ٛ، -آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ ؛2020حس٤س، ؾٖٛ ٚ آٔطٌبٜ،  ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ، 

ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ فبٖ،  ؛2016ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب،  ؛2012آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2005فبٚظٖ، -آَ

 ؛2010لازٞبض٢،  ؛2010وٛٔبض، و٣ ٚ چبضِؽ،  ؛2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛2020جط٣ٙ٤ ٚ قبضٔب،  ؛2015

ٔؿٛازٜ،  ؛2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  ؛٣ِ2011 ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2011لازٞٛض٢، لازٞٛض٢ ٚ ٔٛضاِؽ، 

٤ٗ ٚ  ؛2017فطاٌٛؾٛ ٚ اؾذ٥ٛ٘عا،  ؛2016؛ضؾش٣ٕ، ذب٣٘ ٚ ؾّغب٣٘، 2020ضوب ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2015

 1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؛  2021غٚ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2008ِٛ، 

 6 7ثٛزٖ ّٕٔٛؼ 15
لازٞٛض٢، لازٞٛض٢ ٚ ٔٛضاِؽ،  ؛2010وٛٔبض، و٣ ٚ چبضِؽ،  ؛2020حس٤س، ؾٖٛ ٚ آٔطٌبٜ، 

 2017فطاٌٛؾٛ ٚ اؾذ٥ٛ٘عا،  ؛ ؛2015ٔؿٛازٜ،  ؛2011

 9 ٤8ىس٣ِ 16

لازٞٛض٢،  ؛2010وٛٔبض، و٣ ٚ چبضِؽ،  ؛2005فبٚظٖ، -آَ ؛2020حس٤س، ؾٖٛ ٚ آٔطٌبٜ، 

غٚ  ؛2013ٚضا ٚ سطٚج٥ّٛ،  ؛2017فطاٌٛؾٛ ٚ اؾذ٥ٛ٘عا،  ؛2015ٔؿٛازٜ،  ؛2011لازٞٛض٢ ٚ ٔٛضاِؽ، 
 2021ٚ ٕٞىبضاٖ، 

                                                           
1. reliability 

2. customer service & support 

3. informativeness /  information quality 

4. efficiency 

5. availability 

6. responsiveness 

7. tangibility 

8. empathy 



 

 1401سبثؿشبٖ ( 45) د٥بد٣ قٕبضٜ ،زْٚ قٕبضٜ ،زٚاظزٞٓ ؾبَ ٤ٛ٘ٗ، ثبظاض٤بث٣ سحم٥مبر/  204

ف
ردی

 
ابعاد کیفیت خذهات 

 تک فیي
تعذاد 
 هٌابع

 هٌبع

 11 1ضاح٣ٙ زض اؾشفبزٜ 17

ثطؾِٛؽ، زٚض٤ئٛ ٚ  ؛2011ثٙبضٚچ ٚ آدبض٢،  ؛2014ؾم٥ت ٚ ظادبٖ،  ؛2019آ٢ِٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، 
ٔهغف٣،  ؛2020 ٥ِّٛ٘ٛ، اؾٍّٛ٘ٛ ٚ زٔبسٛؼ، ؛2010لازٞبض٢،  ؛2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛2014ؾٙىبَ، 

 1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؛ 2003ؾب٘شٛؼ،  ؛2010ضِٚٙس ٚ فط٤ٕٗ،  ؛2020

 6 2ججطاٖ ذؿبضر 18
ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ فبٖ،  ؛2016ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب،  ؛2010ا٤ٙبٖ ٚ آوؿ٢ٛ، -آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ

 2015ٔؿٛازٜ،  ؛2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛2020جط٣ٙ٤ ٚ قبضٔب،  ؛2015

 9 3سٕبؼ 19

 ؛2012ؾٛ، ٞبً٘ ٚ سبً٘،  ؛2012آض٤ف ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2010ا٤ٙبٖ ٚ آوؿ٢ٛ، -آو٥ٙؿ٣، آس٥ٍّبٖ
ضؾش٣ٕ، ذب٣٘ ٚ ؾّغب٣٘،  ؛2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛2020جط٣ٙ٤ ٚ قبضٔب،  ؛2015ٞٛاً٘، ٥ِٗ ٚ فبٖ، 

 1393٘هط٢ ٘هطآثبز٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؛ ٤2008ٗ ٚ ِٛ،  ؛2016

 2020ضوب ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  ؛2009ٞط٤ٍٙشٖٛ ٚ ٤ٖٚٛ،  ؛2016ا٥ٔٗ،  4 4وبضثطدؿٙسثٛزٖ 20

 2016ا٣٘ٚ، آز٣٤ٚٚ ٚ اٚئ٤ٛب،  1 5ؾجس ذسٔبر 21

 2020ضوب ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2009ٞط٤ٍٙشٖٛ ٚ ٤ٖٚٛ،  2 ٥٘6بظٞب٢ قره٣ 22

 2020ضوب ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛2009ٞط٤ٍٙشٖٛ ٚ ٤ٖٚٛ،  2 7ؾبذشبض ؾ٥ؿشٓ 23

 2003ؾب٘شٛؼ،  ؛2001جبٖ ٚ وب٢،  ؛٥ِ2015ٗ ٚ فبٖ،  ٞٛاً٘، 3 8ٔحشٛا 24

 2001جبٖ ٚ وب٢،  1 9نحز 25

 2001جبٖ ٚ وب٢،  1 10ؾطفز 26

 2001جبٖ ٚ وب٢،  1 ٥٘11ز حؿٗ 27

 ٥ِ2019ٓ ٚ ٕٞىبضاٖ،  1 12سهس٤ك 28

 2020ٔهغف٣،  ؛٥ِ2019ٓ ٚ ٕٞىبضاٖ،  2 13ٔف٥سثٛزٖ 29

 2020زٔبسٛؼ، ٥ِّٛ٘ٛ، اؾٍّٛ٘ٛ ٚ  1 14و٥ف٥ز ف٣ٙ 30

 2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  ؛٥ِ2020ّٛ٘ٛ، اؾٍّٛ٘ٛ ٚ زٔبسٛؼ،  2 15ؾبظ٢ قره٣ 31

 2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  1 16ثبظ٤بث٣ 32

 2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  1 17دص٤ط٢ ا٘قغبف 33

 2019قبضٔب ٚ قبضٔب،  ؛2008ِٛ٘بْ ٚ اِٛل٥ّٗ،  2 18افشٕبز 34

 2013ٚضا ٚ سطٚج٥ّٛ،  1 19جٙج١ ثهط٢ 35

 

                                                           
1. ease of use 

2. compensation 

3. contact 

4. user friendliness 

5. service portfolio 

6. personal needs 

7. site organization 

8. content 

9. accuracy 

10. speed 

11. courtesy 

12. confirmation 

13. usefulness 

14. technical quality 

15. personalisation 

16. recovery 

17. flexibility 

18. trust 

19 visual aspect 



 

 205/  ج٢ٛ جٛإ٘طز ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔٙس/ ٘ؿشطٖ حك ٞب ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ سه ٘ٛؾق١ ٔس٣ِ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ

ثُقنس   35اضائٝ قنسٜ اؾنز،    4عٛض وٝ زض جسَٚ  ٕٞبٖ

اؾشرطا  قس. ا٥ٕٞز ا٤ٗ اثقبز ثطاؾنبؼ   ٔٙس اظ ٔطٚض ٘ؾبْ

 سقساز سىطاض ٚ فطاٚا٣٘ زض ٔغبِقبر سق٥٥ٗ قسٜ اؾز. 

زض ٔطحّن١  : ًتایج ۀتحلیل ٍ ارائ -هزحلۀ ّفتن

لجُ، سح٥ُّ ٚ ٘شب٤ج ٞب٢ حبنُ اظ ٔطاحُ  ٤بفشٝ آذط ثب٤س

دٛقب٣٘ زاض٘س ٚ  ثٝ ا٤ٙىٝ ثقض٣ اثقبز ٞٓ اضائٝ قٛز. ثبسٛجٝ

ثٙس٢ وطز، زض جنسَٚ   سٛاٖ آٟ٘ب ضا زض ٤ه عجمٝ زؾشٝ ٣ٔ

 قٛز. قسٜ اضائٝ ٣ٔ ثٙس٢ نٛضر عجمٝ ا٤ٗ اثقبز ثٝ 6

 بٌذی ابعاد کیفیت خذهات : طبق6ِجذٍل

 ابعاد تن اصلی ردیف

 و٥ف٥ز فّٕىطز٢ 1

 ثبظز٣ٞ

 ٔف٥سثٛزٖ

 ؾطفز

 و٥ف٥ز وبضثطز٢ 2

 ضاحش٣

 دص٤ط٢ زؾشطؼ

 ثٛزٖ ّٕٔٛؼ

 ٕٞس٣ِ

 وبضثطدؿٙسثٛزٖ

 ؾِٟٛز وبضثط٢

 و٥ف٥ز ؽبٞط٢ 3

 عطاح٣

 قٙبذش٣ ثٛزٖ ثهط٢/ظ٤جب٣٤ جصاة

 ؾبذشبض دّشفطْ

 و٥ف٥ز ا٣ٕٙ٤ 4

 حط٤ٓ ذهٛن٣

 سض٥ٕٗ

 سحمك

 لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ

 ثٛزٖ ٥٘ز/ذٛقٙبْ حؿٗ

 سهس٤ك

 افشٕبز

 و٥ف٥ز دكش٥جب٣٘ 5

 ٔٛلـ دكش٥جب٣٘ ثٝ

 دكش٥جب٣٘ ؾط٤ـ

 ٌٛثٛزٖ دبؾد

 ججطاٖ ذؿبضر/ثبظ٤بث٣

 و٥ف٥ز سجطث١ ٔكشط٢ 6

 ؾبظ٢ ؾفبضق٣

 سٙبؾت ذسٔبر ثب ٥٘بظ ٔكشط٢

 سٙٛؿ ؾجس ذسٔبر

 ؾبظ٢ قره٣

 اعلافبس٣و٥ف٥ز  7

 ز٣ٞ ٌعاضـ

 ضؾب٣٘ اعلاؿ

 و٥ف٥ز ٔحشٛا
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 ثبقس. ٣ٔ 1ٞب ثٝ نٛضر قىُ  سه ف٥ٗٔننسَ ٟ٘ننب٣٤ ؾننٙجف و٥ف٥ننز ذننسٔبر ٔكننشط٤بٖ     

 
 تک : هذل سٌجص کیفیت خذهات هطتزیاى فیي1ضکل

 

ٚسح٥ُّ و٥فن٣، ثطضؾن٣ ونط٤ت سٛافنك ٤نب       زض سجع٤ٝ

وط٤ت وبدب ث٥ٗ وسٌصاضاٖ فٕسسبً ثنطا٢ ثطضؾن٣ افشجنبض    

قٛز. چٙب٘چٝ ٔمساض ا٤ٗ وط٤ت ث٥كنشط اظ   ٔسَ اؾشفبزٜ ٣ٔ

ثبقننس، ٔننسَ اظ افشجننبض ٔٙبؾننج٣ ثطذننٛضزاض اؾننز؛    0.60

اؾنز،   0.77ثطاثنط  ثٝ ا٤ٙىٝ ونط٤ت وبدنب    ثٙبثطا٤ٗ، ثبسٛجٝ

ٔننسَ اؾننشرطاج٣ دننػٚٞف اظ افشجننبض ٔٙبؾننج٣ ثطذننٛضزاض 

 اؾز.  

 گیزی بحث ٍ ًتیجِ

ٞب٢ دػٚٞف شونط قنس،    عٛض وٝ زض ثرف ٤بفشٝ ٕٞبٖ

قنسٜ   ٞنب٢ اؾنشرطا    ٔٙس قنبذم  ثب اؾشفبزٜ اظ ٔطٚض ٘ؾبْ

ثُقنس انن٣ّ    7سنه زض   ثطا٢ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

و٥ف٥نز ؽنبٞط٢،   و٥ف٥ز فّٕىطز٢، و٥ف٥ز ونبضثطز٢،  

و٥ف٥ز ا٣ٕٙ٤، و٥ف٥ز دكش٥جب٣٘، و٥ف٥ز سجطث١ ٔكنشط٢ ٚ  

زضازأنٝ،   ثٙنس٢ قنس٘س.   زضٟ٘ب٤ز، و٥ف٥ز اعلافبس٣ عجمٝ



 

 207/  ج٢ٛ جٛإ٘طز ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔٙس/ ٘ؿشطٖ حك ٞب ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ سه ٘ٛؾق١ ٔس٣ِ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ

ٕٞنطاٜ   سه ثٝ ٞطوساْ اظ ا٤ٗ ٔفب٥ٞٓ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

اثقبز جعئ٣ آٖ سكط٤  قسٜ اؾز ٚ د٥كٟٙبزٞب٣٤ ضا ثطا٢ 

 ٚوبضٞب اضائٝ وطزٜ اؾز. وؿت

سط٤ٗ ٔجبح   ٥ٕٞكٝ ٤ى٣ ٟٔٓلغقبً  کیفیت ایوٌی:

ٞٓ زض ذسٔبر ٔب٣ِ ٚ ٞٓ ذسٔبر ٔجش٣ٙ ثط سىِٙٛنٛغ٢،  

 ٗ ٝ  و٥ف٥شن٣  ٘نٛؿ  ا٥ٙٔز ٚ ا٣ٕٙ٤ ثٛزٜ اؾز. ث٥كنشط٤  زض ون

ٜ  آٖ ثٝ ٔرشّف ٔٙبثـ ٜ  اقنبض  ٤نب  ا٤ٕٙن٣  و٥ف٥نز  ثنٛز،  قنس

ٓ  ٚ ا٥ٙٔنز  ثُقنس  سنط  جعئن٣  نٛضر ثٝ  .قرهن٣ ثنٛز   حنط٤

ثطاؾبؼ ٔسَ ٔؿشرط  ا٤ٗ ٔق٥بض قبُٔ ٞفز ثُقنس اؾنز:   

( حط٤ٓ ذهٛن٣؛ ٤ق٣ٙ ا٤ٙىٝ ٔكشط٢ زض ظٔبٖ اؾشفبزٜ 1

اظ ذننسٔبر ٚ اضائنن١ اعلافننبر ذهٛننن٣ ٚ قرهنن٣     

ٔغٕئٗ ثبقس وٝ ا٤نٗ اعلافنبر زض اذش٥نبض ز٤ٍنطاٖ لنطاض      

ٖ ٥ٌ2طز؛  ٣ٕ٘ ؛ ٤قٙن٣ ا٤ٙىنٝ ٔكنشط٢ ثنٝ     1( لبث٥ّز اع٥ٕٙنب

( افشٕبز؛ ا٤نٗ  3ٖ زاقشٝ ثبقس؛  زٞٙس٠ ذسٔبر اع٥ٕٙب اضائٝ

ٞنب٢ ٔنب٣ِ ذ٥ّن٣ ا٥ٕٞنز      ذهٛل زض ثحن   قبذم ثٝ

زٞٙس٠ ذسٔبس٣ افشٕبز ث٥كنشط٢   زاضز ٚ ٔكشط٢ ثٝ ٞط اضائٝ

وٙنس؛   سط اظ آٖ ذنسٔبر زض٤بفنز ٔن٣    زاقشٝ ثبقس، ضاحز

٥٘ز؛ ٔٙؾٛض اظ ا٤ٗ ٔق٥نبض ٍ٘طقن٣    ثٛزٖ/حؿٗ ( ذٛقٙب4ْ

ٚ ضفشنبض٢   زٞٙنس٠ ذنسٔبر زاضز   اؾز وٝ ٔكشط٢ ثٝ اضائٝ

 ٝ ( 5زٞٙننس٠ ذننسٔبر ا٘جننبْ زازٜ اؾننز؛   اؾننز وننٝ اضائنن

قنٛز ونٝ زض    سض٥ٕٗ؛ ا٤ٗ ٔق٥بض زضٚالـ ظٔب٣٘ ٔغطح ٔن٣ 

ٞنب٢ ذنسٔبر، آٖ ونٝ ثشٛا٘نس ذنسٔز ٚ       زٞٙسٜ ث٥ٗ اضائٝ

و٥ف٥ز ذسٔز ضا سض٥ٕٗ وٙس، ا٘شربة ٔكنشط٢ ذٛاٞنس   

ٔقٙب اؾز وٝ ذنسٔبر سنب    ا٤ٗ ( سحمك؛ ا٤ٗ ٔق٥بض ث6ٝثٛز؛ 

ٝ    ا٘جنبْ ٔن٣  چٝ حنس زضؾنز    ننٛضر   قنٛز ٚ ذنسٔبر ثن

ٔقٙب٢ سأ٥٤س  ( سهس٤ك؛ سهس٤ك ث7ٝقٛز ٚ  ٘بلم اضائٝ ٣ٕ٘

ٞب ٚ ا٘شؾنبضار اظ ذنسٔبر ٤نه قنطوز اؾنز.       ذٛاؾشٝ

عٛضو٣ّ، ثنطا٢ ٕٞن١ افنطاز زض ثحن  ٔنب٣ِ، ا٥ٙٔنز ٚ        ثٝ

سنط٤ٗ فبٔنُ اؾنشفبزٜ اظ آٖ ذنسٔبر      حط٤ٓ قره٣ ٟٔٓ

                                                           
1. assurance 

فٙنبٚض٢   ثٝ حضنٛض  ٞب ٥٘ع ثبسٛجٝ سه اؾز ٚ زض ثح  ف٥ٗ

زض ا٤ننٗ نننٙقز ٚ افننعا٤ف حٕننلار ؾننب٤جط٢ ٚ ٞىطٞننب، 

قنٛز. اٌنط قنطوز     ضٚظ ثط ا٥ٕٞز آٖ افنعٚزٜ ٔن٣   ضٚظثٝ

سى٣ ثشٛا٘س ذسٔبر ثب ث٥كشط٤ٗ ا٥ٙٔز ٚ حفنؼ حنط٤ٓ    ف٥ٗ

قره٣ ضا ٘ؿجز ثٝ ؾب٤ط ضلجب ثٝ ٔكشط٤بٖ اضائٝ وٙس، لغقبً 

سنط ثبقنس. زض ا٤نٗ ٘نٛؿ و٥ف٥نز اع٥ٕٙنبٖ،        سٛا٘س ٔٛفنك  ٣ٔ

ٗ   حؿٗ افشٕبز، سٛا٘نس زض جنصة    قنٟطر ٔن٣   ٥٘نز ٚ حؿن

ث٥كننشط ٔكننشط٢ ٚ ضوننب٤ز ٔكننشط٢ سأث٥طٌننصاض ثبقننس.     

 ٝ ٗ    ثبسٛجن سنه ونٝ فٕنسسبً ذننسٔبر     ثنٝ ٘نٛؿ ذنسٔبر فنن٥

ز٤ج٥شبَ ٚ ٔجش٣ٙ ثط فٙنبٚض٢ ٚ ا٤ٙشط٘نز ٞؿنشٙس، قنبذم     

  ٓ سنط٤ٗ قنبذم زض اضظ٤نبث٣     و٥ف٥ز ا٣ٕٙ٤ ٚ ا٥ٙٔنز، ٟٔن

 ٞب اؾز. سه و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

ثنب ا٤ٙىنٝ ثُقنس ا٥ٙٔنز زض اضائن١       :کیفیت پطاتیباًی 

سه ثؿ٥بض ٟٔٓ اؾز، أنطٚظٜ فٕنسسبً ؾنغ      ذسٔبر ف٥ٗ

 ٗ ٝ    سنه  ا٥ٙٔز ٚ حط٤ٓ قره٣ فن٥ ٚاؾنغ١   ٞنب٢ ضل٥نت ثن

ٞنب زض ا٤نٗ    زؾشطؾ٣ ٍٕٞب٣٘ ثنٝ فٙنبٚض٢ فٕنسسبً سفنبٚر    

حٛظٜ ثؿ٥بض ونٓ اؾنز ٤نب ٌنبٜ سفنبٚس٣ ٚجنٛز ٘نساضز ٚ        

كنش٥جب٣٘  عٛض وٝ زض د٥ك٥ٙٝ ٥٘ع سأو٥س قسٜ، و٥ف٥ز د ٕٞبٖ

ٚ ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ث٥كشط٤ٗ سأث٥ط ضا زض جّت ضونب٤ز ٚ  

    ٖ عنٛض ونٝ اظ    جصة ٔكشط٤بٖ آسن٣ ذٛاٞنس زاقنز. ٕٞنب

ٌنصاض٢ ا٤نٗ ثقُنس د٥نسا اؾنز، ا٤نٗ ٔق٥نبض ٔطثنٛط ثنٝ           ٘بْ

ٌنن٣٤ٛ،  قننٛز وننٝ قننبُٔ دبؾنند  دكننش٥جب٣٘ ذننسٔبر ٔنن٣ 

   ٝ ٔٛلننـ ٚ ثبظ٤ننبث٣/ججطاٖ   دكننش٥جب٣٘ ؾننط٤ـ، دكننش٥جب٣٘ ثنن

  ٝ ٌنن٣٤ٛ،   ٔٙؾننٛض اظ دبؾنند  ذؿننبضر اؾننز. زض د٥كنن٥ٙ

ٌٛثٛزٖ قنطوز زض ونُ فطا٤ٙنس اضائن١ ذنسٔبر اظ       دبؾد

ظٔننبٖ ٔقطفنن٣ ذننسٔبر ٚ سننب دننؽ اظ زض٤بفننز ذننسٔبر  

قنٛز. ٔٙؾنٛض اظ دكنش٥جب٣٘ ؾنط٤ـ، ا٤نٗ       سٛؾظ ٔكشط٢ ٣ٔ

ؾننطفز دبؾنند ؾننؤالار ٚ  اؾننز وننٝ ٔكننشط٢ ثشٛا٘ننس ثننٝ

ٔكىلار ذٛز زضظ١ٙ٥ٔ اضائ١ ذسٔبر ضا زض٤بفنز وٙنس ٚ   

ٔٛلـ، ا٤ٗ اؾز وٝ زض ٔٛلـ ٔٙبؾنت   جب٣٘ ثٝٔٙؾٛض اظ دكش٥
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ذسٔبر دكش٥جب٣٘ ضا زض٤بفنز وٙنس ٚ زضٟ٘ب٤نز، ٤ىن٣ اظ     

سط٤ٗ ٔجبح  زض ثبظاض٤بث٣ ذسٔبر، ثبظ٤بث٣ ذنسٔبر   ٟٔٓ

  ٖ ٞنب٣٤ اؾنز ونٝ ٔكنشط٢ ثنب       ٚ ججطاٖ ذؿنبضر زض ظٔنب

ٝ  قىؿز ذسٔبر ٔٛاجٝ ٣ٔ زٞٙنس٠ ذنسٔبر    قٛز ٚ اضائن

ثٟشنط٤ٗ ظٔنبٖ ٕٔىنٗ،    ثب٤س ثشٛا٘س ثب ثٟشط٤ٗ ضاٞجنطز ٚ زض  

 ف٥ّٕبر ثبظ٤بث٣ ضا ا٘جبْ زٞس.

ٗ  ثبسٛجٝ ٞنب، ا٤نٗ ٘نٛؿ و٥ف٥نز ضا      سنه  ثٝ ذسٔبر فن٥

ٗ     سٛاٖ ٟٔٓ ٣ٔ سنه زا٘ؿنز؛    سنط٤ٗ ٤ٚػٌن٣ ذنسٔبر فن٥

  ٝ ٝ     چطاوٝ فٕنسسبً ثن ننٛضر   ٚاؾنغ١ فٙنبٚض٢، ٔكنشط٤بٖ ثن

ٔؿننشم٥ٓ ثننب قننطوز اضسجننبط ٘ساض٘ننس ٚ احؿننبؼ ٚ ضفشننبض  

ز ٚ ثٙنبثطا٤ٗ، سق٥ن٥ٗ   سكر٥م ٥٘ؿ ضاحش٣ لبثُ ٔكشط٤بٖ ثٝ

سنط ذٛاٞنس ثنٛز؛ ثٙنبثطا٤ٗ،      ٘ٛؿ ضفشبض ثب ٔكشط٢ ٥٘ع ؾرز

٣٤ٌٛ ؾط٤ـ ٚ أىبٖ ا٤جبز ؾنِٟٛز زض اضسجبعنبر،    دبؾد

     ٗ ٞنب ٚ   سنه  وٕه قب٤ب٣٘ ثنٝ قنطوز ذٛاٞنس ونطز. فن٥

فٕسسبً ؾب٤ط ذسٔبس٣ وٝ ٔجش٣ٙ ثط فٙنبٚض٢ اؾنز، أىنبٖ    

زازٖ قىؿز زض ذنسٔبر ث٥كنشط ذٛاٞنس ثنٛز؛ ظ٤نطا       ضخ

أُ ٔرشّف٣ زض٣٘ٚ ٚ ث٥ط٣٘ٚ ثط اضسجبط ث٥ٗ ٔكنشط٢ ٚ  فٛ

 ٗ ضٚ، ثبظ٤ننبث٣ فننٛض٢ ٚ  قننطوز سأث٥طٌننصاض اؾننز؛ اظا٤نن

نننح٥  ذننسٔبر ٚ ججننطاٖ ذؿننبضر ٚ قىؿننز ثننطا٢   

ٞب وطٚض٢ اؾز. ٘ىش١ ٟٔٓ ز٤ٍط٢ ونٝ زض ا٤نٗ    سه ف٥ٗ

دنص٤ط٢ ٔكنشط٤بٖ ثنٝ     ٘ٛؿ و٥ف٥ز ٔنس٘ؾط اؾنز، زؾنشطؼ   

ٞنب قنطا٤غ٣ ضا    سه ذسٔبر ٚ دكش٥جب٣٘ اؾز وٝ ثب٤س ف٥ٗ

فطاٞٓ آٚض٘س وٝ زض ٞنط ظٔنبٖ ٚ ٔىنب٣٘ ٔكنشط٢ أىنبٖ      

 زؾشطؾ٣ ثٝ ذسٔبر ٚ دكش٥جب٣٘ ضا زاقشٝ ثبقس.

ثط و٥ف٥نز دكنش٥جب٣٘    فلاٜٚ کیفیت تجزبۀ هطتزی:

وبض٥ٌط٢ افطاز ث٥كشط ٚ ٞع١ٙ٤  سٛا٘ٙس ثب ثٝ ٞب ٣ٔ وٝ قطوز

لجنن٣ِٛ لننطاض ٥ٌط٘ننس، و٥ف٥شنن٣ وننٝ   ث٥كننشط زض ؾننغ  لبثننُ

ٗ  حٛظ٠ ٔب٣ِ، ثٝ سٛا٘س زض ٣ٔ ٞنب ٔع٤نز    سنه  ذهٛل فن٥

ضلبثش٣ ا٤جبز وٙس، ا٤جبز سجطث١ ٔثجنز زض ٔكنشط٢ اؾنز.    

ا٤ٗ ٔق٥نبض قنبُٔ ونُ فطا٤ٙنس زض٤بفنز ذنسٔز اؾنز ٚ        

ؾنبظ٢؛ لبث٥ّنز    ( ؾفبضقن٣ 1قنٛز:   قبُٔ چٟنبض ثُقنس ٔن٣   

ؾنبظ٢ ٤قٙن٣ ا٤ٙىنٝ ٔكنشط٢ ثشٛا٘نس ٔشٙبؾنت ثنب          ؾفبضق٣

( 2س؛ قطا٤ظ ذٛزـ زض٤بفنز ذنسٔبر ضا ؾفبضقن٣ وٙن    

سٙبؾت ذسٔبر ثب ٥٘بظ؛ ٔٙؾٛض اظ ا٤ٗ ثُقنس ا٤نٗ اؾنز ونٝ     

( 3ذسٔبر ٔشٙبؾت ثب ٥٘بظ ٔكنشط٢ عطاحن٣ قنسٜ ثبقنس؛     

سٙٛؿ ؾنجس ذنسٔبر؛ ٔٙؾنٛض اظ ا٤نٗ ثقُنس ا٤نٗ اؾنز ونٝ         

ٔكننشط٢ ثشٛا٘ننس ٕٞنن١ ذننسٔبر ٔٛضز٥٘ننبظـ ضا زض ٤ننه   

ؾننبظ٢؛ ٤قٙنن٣ ا٤ٙىننٝ  ( قرهنن4٣دّشفننطْ زض٤بفننز وٙننس؛ 

ذنسٔبسف ضا عطاحن٣ ٚ    قطوز ٔشٙبؾت ثنب ٞنط ٔكنشط٢   

 اضائٝ وٙس.  

ضقس اؾنز    أطٚظٜ سٙٛؿ ٥٘بظٞب٢ ٔكشط٤بٖ ثؿ٥بض ضٚ ثٝ

قننٛز ٚ اظعطفنن٣، سٛلننـ  ضٚظ ثننط آٖ افننعٚزٜ ٔنن٣ ٚ ضٚظثننٝ

ٔكشط٤بٖ ٥٘نع ضٚ ثنٝ افنعا٤ف اؾنز. فٙنبٚض٢ ثنٝ ا٤نٗ أنط         

ٝ   وٕه ونطزٜ اؾنز ٚ ٔن٣    ٝ  سنٛاٖ ثن ا٢ ذنسٔبر ضا   ٌٛ٘ن

٥بظٞنب٢ ذنٛز   عطاح٣ وطز وٝ ٞط فطز ثشٛا٘س ٔشٙبؾت ثنب ٘ 

آٖ ذسٔز ضا سٙؾ٥ٓ ٚ اؾشفبزٜ وٙس؛ أب ا٤نٗ أنط ٥٘بظٔٙنس    

قننٙبذز نننح٥  ٥٘بظٞننب٢ ٔكننشط٤بٖ اؾننز. زض حننٛظ٠    

ٞننب،  ٞننب ثننطذلاف ذننسٔبر اِىشط٥٘ٚىنن٣ ثب٘ننه سننه فنن٥ٗ

ٞب ٚ ز٤ٍط ذنسٔبر ٔنب٣ِ، سٙنٛؿ ذنسٔبر ٚ زاقنشٗ       ث٥ٕٝ

ذسٔبر ٔشٙٛؿ زض ٤ه دّشفطْ ٚاحس، ٌع١ٙ٤ جصاث٣ ثطا٢ 

 ٔكشط٤بٖ اؾز.

ذهنٛل زضظ٥ٔٙن١    ا٤ٗ ٔق٥بض، ثٝ یت اطلاعات:کیف

ذسٔبر ٔب٣ِ، ثطا٢ ٔكنشط٤بٖ ا٥ٕٞنز ظ٤نبز٢ زاضز. ا٤نٗ     

ضؾنب٣٘؛ ٔٙؾنٛض اظ    ( اعنلاؿ 1ٔق٥بض قبُٔ ؾنٝ ثُقنس اؾنز:    

ٝ    اعلاؿ زٞٙنس٠ ذنسٔبر زض    ضؾب٣٘، فّٕىنطز دّشفنطْ اضائن

ثركنن٣ زضثننبض٠ اعلافننبر ٟٔننٓ ٚ وننطٚض٢ ٚ     آٌننب٣ٞ

ٚ  سننبض٤د اْ اؾننز؛ ٞننب٢ وننطٚض٢ ٔثننُ ٔٛفننس ؾطضؾنن٥س 

زٞنن٣؛ ٔٙؾننٛض اظ ا٤ننٗ ثُقننس أىننبٖ زض٤بفننز    (ٌننعاضـ2

ٞننب٢ ٔكننشط٢ ٚ ذننسٔبر   ٌننعاضـ ذبننن٣ اظ فقب٥ِننز 

( و٥ف٥ز ٔحشٛا؛ ٔٙؾنٛض اظ ا٤نٗ ثُقنس    3اـ اؾز؛  زض٤بفش٣
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ٞنب آٟ٘نب ضا    سنه  و٥ف٥ز ٚ وبضثطز اعلافبس٣ اؾز وٝ ف٥ٗ

ثٝ ٥ٔعاٖ ظ٤نبزِ   زٞٙس. ثبسٛجٝ زض اذش٥بض ٔكشط٤ب٘كبٖ لطاض ٣ٔ

َ زازٜ ٚ اع حبوننط ٚ ٕٞچٙنن٥ٗ، ٔب٥ٞننز    لافننبر زضحننب

ٜ    سنه  ف٥ٗ ٞنب٢ ظ٤نبز٢ ضا زض ثنط     ٞنب ونٝ اعلافنبر ٚ زاز

ذٛاٞس زاقز، ٘ح٠ٛ اضائ١ اعلافبر ٚ و٥ف٥نز اعلافنبس٣   

قنٛز، ثؿن٥بض ٟٔنٓ اؾنز.      وٝ ثٝ وبضثط ٚ ٔكشط٢ اضائٝ ٣ٔ

ٞننب٢ ٔننب٣ِ، اضائنن١ آٖ    حؿننبة ٔننثلاً زض اضائنن١ نننٛضر  

اض ٤ب قنىُ ٚ اضائن١   فٟٓ ٔثلاً زض لبِت ٕ٘ٛز نٛضر لبثُ ثٝ

فمظ اعلافبر ٔف٥س، ٘ٝ ١ٕٞ اعلافنبر، وٕنه فطاٚا٘ن٣    

ٞنب   سه ذٛاٞس وطز. فٕسسبً ٔكشط٤بٖ ذسٔبر ٔب٣ِ اظ ف٥ٗ

ٞنب٢   ٞنب٢ ونب٣ّٔ اظ فقب٥ِنز    ا٘شؾبض زاض٘س ثشٛا٘ٙس ٌعاضـ

نٛضر قفبف ٚ نط٤  ثج٥ٙٙس وٝ ثٟجٛز ا٤نٗ ثُقنس    ذٛز ثٝ

ٙنس سنب   و ٞب، ثٝ آٟ٘ب وٕه ٣ٔ سه اظ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

 ٔكشط٤بٖ ضاو٣ ٚ ٚفبزاض٢ ضا زاقشٝ ثبقٙس.

زض فهنط سىِٙٛنٛغ٢، ٤ىن٣ اظ     کیفیت ظااّزی: 

ٜ   سط٤ٗ ٔجبح ، ثٝ ٟٔٓ ٞنب٢ ٔجشٙن٣ ثنط     ذهنٛل زض حنٛظ

ٞب٢ ؽبٞط٢ ٔح٥ظ اؾنز. ا٤نٗ ٔق٥نبض     سىِٙٛٛغ٢ ٤ٚػ٣ٌ

  ٗ ( 1ثُقننس اؾننز:   3سننه قننبُٔ   و٥ف٥ننز ذننسٔبر فنن٥

شفنطْ  ٞنب٢ ؽنبٞط٢ دّ   قٙبذش٣؛ ا٤ٗ ثُقس ثٝ ٤ٚػٌن٣  ظ٤جب٣٤

( عطاح٣؛ قنب٤س ثشنٛاٖ ؾنب٤ط اثقنبز و٥ف٥نز      2دطزاظز؛  ٣ٔ

ؽبٞط٢ ضا ٚاثؿشٝ ثٝ ا٤ٗ ثُقنس زا٘ؿنز. ٔٙؾنٛض اظ عطاحن٣     

ٞنب٢ ؽنبٞط٢    ا٤ٗ اؾز ونٝ ٍ٘نطـ ٔكنشط٢ ثنٝ ٤ٚػٌن٣     

( ؾننبذشبض 3زٞٙننس٠ ذننسٔز چٍٛ٘ننٝ اؾننز؛  دّشفننطْ اضائننٝ

ٞب٢ ٔطثٛط  دّشفطْ؛ ٔٙؾٛض اظ ؾبذشبض دّشفطْ، سٕبْ ٤ٚػ٣ٌ

 ٔٛوٛفبر سب فطا٤ٙس اضائ١ ذسٔبر اؾز.  ثٙس٢  ثٝ عجمٝ

سه زض وٙنبض سٛجنٝ ثنٝ     ٞط ف٥ٗ کیفیت کاربزدی:

قنننٙبذش٣ ٚ ؾنننبذشبض  ٞنننب٢ ظ٤جنننب٣٤ عطاحننن٣، ٤ٚػٌننن٣

دننص٤ط٢،  ٞننب٢ ذننٛز، ثب٤ننس ضاحشنن٣، ا٘قغننبف     ؾ٥ؿننشٓ

 ٗ چ٥ٙٙن٣ ضا ٥٘نع ثنٝ ز٘جنبَ زاقنشٝ       وبضثطدؿٙس٢ ٚ ٔٛاضز ا٤ن

ثنٛزٖ ٚ   ثبقس. ا٤نٗ ٔق٥نبض ونٝ ث٥كنشط ثنط ثحن  ونبضثطز٢       

 6سه اؾنز، قنبُٔ    ٞب٢ ف٥ٗ سؿ٥ُٟ زض اؾشفبزٜ اظ دّشفطْ

ٝ   1قٛز:  ثُقس ٣ٔ ٗ  ( ضاحش٣؛ ا٤نٗ ثُقنس ثن ٔقٙنب اؾنز ونٝ     ا٤ن

سننه ٚ اؾننشفبزٜ اظ آٖ  زض٤بفننز ذننسٔبر اظ دّشفننطْ فنن٥ٗ

دننننص٤ط٢؛ ٔٙؾننننٛض اظ   ( زؾننننشطؼ2ضاحننننز ثبقننننس؛  

ثٛزٖ ٞط ظٔبٖ ٚ ٞط ٔىنبٖ ثنٝ    دص٤ط٢، زضزؾشطؼ زؾشطؼ

وبضثطز٢؛ ٔٙؾنٛض اظ   ( ؾِٟٛز3سه اؾز؛  ذسٔبر ف٥ٗ

سه ثطا٢ زض٤بفز  ا٤ٗ ثُقس، ؾِٟٛز اؾشفبزٜ اظ دّشفطْ ف٥ٗ

ٝ  4ذسٔبر اؾز؛  ٔقٙن٣   ( وبضثطدؿٙسثٛزٖ؛ وبضثطدؿنٙس ثن

سنه اؾنز؛    ٤بز٥ٌط٢، اؾشفبزٜ ٚ زضن آؾبٖ دّشفطْ ف٥ٗ

ٗ  ا٤ٗ ( ٕٞس٣ِ؛ ا٤ٗ ثُقس ث5ٝ سنه سنب چنٝ     ٔقٙب اؾز وٝ فن٥

٥م وٙننس ٚ ٥٘ننبظ اٚ ضا سكننر  حننس ٔكننشط٢ ضا زضن ٔنن٣ 

( 6وٙنس؛   زٞس ٚ ذسٔبر ٔشٙبؾت ثنطا٢ آٖ اضائنٝ ٔن٣    ٣ٔ

ثٛزٖ ا٤ٗ اؾز وٝ سب چنٝ   ثٛزٖ؛ ٔٙؾٛض اظ ّٕٔٛؼ ّٕٔٛؼ

 زضن ٚ ِٕؽ اؾز. سه لبثُ حس ذسٔبر ف٥ٗ

سٛا٘نس حنؽ    حبَ وٝ عطاح٣ ٚ ؽبٞط ظ٤جنب ٔن٣   زضف٥ٗ

ثطزٖ ٚ اؾنشفبز٠ ضاحنز    ذٛث٣ ضا ثٝ ٔربعت ثسٞس، ِصر

٥ف٥ننز اؾننز؛ لاظٔنن١ زاقننشٗ ٤ننه ذننسٔز ٚ ؾ٥ؿننشٓ ثبو

ذهٛل ثطا٢ افطاز٢ وٝ سٛا٘ب٣٤ وٕشنط٢ زض اؾنشفبزٜ    ثٝ

ٞننب زاض٘ننس. زض فهننط حبوننط، ذننسٔبر ٔننب٣ِ   اظ فٙننبٚض٢

ٝ  سه ف٥ٗ ضٚظ زض حنبَ ضقنس ٞؿنشٙس ٚ اظعطفن٣،      ٞب ضٚظثن

ٞب ٚ ذسٔبس٣ اؾشفبزٜ وٙٙس  وبضثطاٖ فلالٝ زاض٘س اظ دّشفطْ

ضاحش٣ ٚ ؾِٟٛز ثشٛا٘ٙس ثنب آٖ   وٝ ٞٓ ِصر ثجط٘س ٚ ٞٓ ثٝ

 وبض وٙٙس.

ْ    ٕٞبٖ کیفیت عولکزدی: ٌنصاض٢   عنٛض ونٝ اظ ٘نب

ا٤ٗ ٔق٥بض د٥سا اؾز، ٔٙؾٛض اظ آٖ فّٕىنطز دّشفنطْ اضائن١    

( 1ذننسٔبر اؾننز. ا٤ننٗ ثُقننس قننبُٔ قننف ثُقننس اؾننز:   

ذسٔبر ٘ٛآٚضا٘ٝ؛ ٔٙؾٛض اظ ا٤ٗ ثُقنس، ٚجنٛز ٘نٛآٚض٢ ٚ    

  ٗ ( قىؿننز 2سننه اؾننز؛   ذلال٥ننز زض ذننسٔبر فنن٥

ٚ قىؿننز زض وننُ  ذننسٔبر؛ ٔٙؾننٛض اظ ا٤ننٗ ثُقننس ذغننب 

( ؾطفز؛ ٔٙؾٛض 3فطا٤ٙس اضائ١ ذسٔبر ثٝ ٔكشط٤بٖ اؾز؛ 
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( 4اظ ا٤ٗ ثُقس، ؾطفز اضائ١ ذسٔبر ثنٝ ٔكنشط٤بٖ اؾنز؛    

ثٛزٖ ذسٔز؛ ٔٙؾٛض اظ ا٤ٗ ثُقنس، ٞع٤ٙن١ ٔٙبؾنت     نطفٝ ثٝ

( ثنبظز٣ٞ؛ ٔٙؾنٛض اظ   5اضائ١ ذسٔبر ثنٝ ٔكنشط٤بٖ اؾنز؛    

ٞننب٢  ا٤ننٗ ثُقننس، ٥ٔننعاٖ ثننبظز٣ٞ ٚ اثطثركنن٣ فقب٥ِننز     

( ٔف٥ننسثٛزٖ؛ 6سننه اؾننز ٚ  زٞٙننس٠ ذننسٔبر فنن٥ٗ ضائننٝا

سه ثنطا٢   ٔٙؾٛض اظ ٔف٥سثٛزٖ ا٤ٗ اؾز وٝ ذسٔبر ف٥ٗ

 ٔكشط٤بٖ وبضثطز٢ ٚ ٔف٥س ثبقس.

ٞنب٢ ا٤نٗ دنػٚٞف، و٥ف٥نز      نٛضر ذلانٝ، ٤بفشٝ ثٝ

 ٗ ٓ  7ٞننب ضا زض  سنه  ذنسٔبر فنن٥ ثٙنس٢ وننطزٜ   عجمنٝ سمؿنن٥

 اؾز. ثبٚجٛزِا٤ٗ، ثٟشط اؾز وٝ ا٤ٗ ٔنسَ ثنب اؾنشفبزٜ اظ   

ٞب٢ وّٕن٣ ٚ دطؾكنٙبٔٝ اضظ٤نبث٣ قنٛز ٚ ٔكنرم       ضٚـ

قٛز ونٝ ونساْ اثقنبز ا٥ٕٞنز ث٥كنشط٢ اظ ٍ٘نبٜ ٔكنشط٤بٖ        

ضٚ،  زاض٘ننس ٚ وننساْ اثقننبز ا٥ٕٞننز وٕشننط٢ زاض٘ننس؛ اظا٤ننٗ

ٞب٢ آس٣ ا٤ٗ اثقبز ضا ثطا٢  قٛز ثطا٢ دػٚٞف د٥كٟٙبز ٣ٔ

نٛضر و٣ّٕ ثطضؾ٣ قٛز. اظعطفن٣،   اضظ٤بث٣ ٔكشط٤بٖ ثٝ

ٖ ا٤نٗ ننٙقز، ٕٔىنٗ اؾنز اثقنبز      ثنٝ جس٤نسثٛز   ثبسٛجٝ

ز٤ٍط٢ ٚجٛز زاقشٝ ثبقس وٝ زض د٥كن٥ٙٝ ٚجنٛز ٘نساضز ٚ    

ٞب٢ و٥فن٣ ٚ ٔهنبحجٝ ا٤نٗ     ثٟشط اؾز ثب اؾشفبزٜ اظ ضٚـ

 اثقبز اؾشرطا  ٚ اضظ٤بث٣ قٛ٘س.

ٞنب٢   ٞنب، دنػٚٞف   سه زض حٛظ٠ و٥ف٥ز ذسٔبر ف٥ٗ

و٣ٕ نٛضر ٌطفشٝ اؾز ٚ ٕٔىٗ اؾز ثطذن٣ اثقنبز٢   

 ْ ٔٙننس اؾننشرطا  قننسٜ، اضسجننبط   وننٝ اظ ضٚـ ٔننطٚض ٘ؾننب

ضٚ، ثطا٢  ٞب زاقشٝ ثبقس؛ اظا٤ٗ سه وٕشط٢ ثب ذسٔبر ف٥ٗ

 ـ   ٞب٢ آس٣ د٥كنٟٙبز ٔن٣   دػٚٞف ٞنب٢   قنٛز ثنب ؾنب٤ط ضٚ

و٥فنن٣ ٔجشٙنن٣ ثننط ٘ؾننط ذجطٌننبٖ، اثقننبز و٥ف٥ننز ذننسٔبر 

ٞب اؾنشرطا  ٚ ثنب ا٤نٗ اثقنبز ٔؿنشرط  اظ د٥كن٥ٙٝ        سه ف٥ٗ

قنسٜ    ٔمب٤ؿٝ قٛز. ٕٞچ٥ٙٗ، ٞط ٔسَ ٚ قبذم اؾشرطا

ٞب٢ و٥ف٣ لاظْ اؾز اضظ٤بث٣ ٚ سأ٥٤نس قنٛز ونٝ     اظ ضٚـ

ٞب٢ وّٕن٣ ٚ   قسٜ ثب ضٚـ قٛز ٔسَ اؾشرطا  د٥كٟٙبز ٣ٔ

   ٗ ٞننب زض  سننه ٘ؾطؾننٙج٣ ٔكننشط٤بٖ اضظ٤ننبث٣ قننٛز. فنن٥

زٞٙنس؛ أنب زض ا٤نٗ     ٞب٢ ٔرشّف٣ ذسٔبر اضائنٝ ٔن٣   حٛظٜ

نٛضر وّن٣ ثطضؾن٣ ٚ سح٥ّنُ قنسٜ اؾنز؛       دػٚٞف، ثٝ

قنٛز، ثنطا٢    ٞب٢ آس٣ د٥كٟٙبز ٣ٔ ضٚ، ثطا٢ دػٚٞف اظا٤ٗ

 ٞب اؾشرطا  قٛز. سه ا٘ٛاؿ ف٥ٗ
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 213/  ج٢ٛ جٛإ٘طز ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔٙس/ ٘ؿشطٖ حك ٞب ثب اؾشفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ٔطٚض ٘ؾبْ سه ٘ٛؾق١ ٔس٣ِ ثطا٢ ؾٙجف و٥ف٥ز ذسٔبر ٔكشط٤بٖ ف٥ٗ

payment services. Advanced Science and 

Technology Letters, 114(26), 136-140. 

52. KPMG & CB Insights. (2016). The Pulse of 

Fintech Q2 2016. KPMG. Available at: 

https://assets.kpmg/content/dam/kpmg/xx/

pdf/2016/08/the-pulse-of-fintech-q2-

report.pdf 

53. KPMG. 2018. The Pulse of Fintech 2018: 

Global Report on Fintech Investment 

Trends. KPMG, April. Available at: 

https://home.kpmg/au/en/home/insights/20

17/04/pulse-of-fintech.html 

54. Kumar, M., Kee, F. T. & Charles, V. 

(2010). Comparative evaluation of critical 

factors in delivering service quality of 

banks: An application of dominance 

analysis in modified SERVQUAL 

model. International Journal of Quality & 

Reliability Management, 27(3), 351-377. 

55. Ladhari, R. (2010). Developing e-service 

quality scales: A literature review. Journal 

of Retailing and Consumer Services, 17(6), 

464-477. 

56. Ladhari, R., Ladhari, I. & Morales, M. 

(2011). Bank service quality: comparing 

Canadian and Tunisian customer 

perceptions. International Journal of Bank 

Marketing, 29(3), 224-246. 

57. Lee, I. & Shin, Y. J. (2018). Fintech: 

Ecosystem, business models, investment 
decisions, and challenges. Business 

Horizons, 61(1), 35-46. 

58. Lee, P. K., Cheng, T. E., Yeung, A. C. & 

Lai, K. H. (2011). An empirical study of 

transformational leadership, team 

performance and service quality in retail 

banks. Omega, 39(6), 690-701. 

59. Leong, C., Tan, B., Xiao, X., Tan, F. T. C. 

& Sun, Y. (2017). Nurturing a FinTech 

ecosystem: The case of a youth microloan 

startup in China. International Journal of 

Information Management, 37(2), 92-97. 

60. Li, Y. & Shang, H. (2020). Service quality, 

perceived value, and citizens’ continuous-

use intention regarding e-government: 

Empirical evidence from 

China. Information & Management, 57(3), 

103197. 

61. Lim, S. H., Kim, D. J., Hur, Y. & Park, K. 

(2019). An empirical study of the impacts 

of perceived security and knowledge on 

continuous intention to use mobile fintech 

payment services. International Journal of 

Human–Computer Interaction, 35(10), 

886-898. 

62. Lin, Y., Luo, J., Cai, S., Ma, S. & Rong, K. 

(2016). Exploring the service quality in the 

e-commerce context: a triadic 

view. Industrial Management & Data 

Systems, 116(3), 388-415. 

63. Lionello, R. L., Slongo, L. A. & de Matos, 

C. A. (2020). Electronic service quality: a 

meta-analysis. Marketing Intelligence & 

Planning, 38(5), 619-635. 

64. Loonam, M. & O'loughlin, D. (2008). 

Exploring e‐service quality: a study of 

Irish online banking. Marketing 

Intelligence & Planning, 26(7), 759-780. 

65. Maswadeh, S. N. (2015). An evaluation of 

SMEs satisfaction toward Jordanian 

Islamic banks service quality. Procedia 

economics and finance, 23, 86-94. 

66. McCarthy, E. J. & Perreault, W. D. (2002). 

Basic marketing. A Global approach، 14th 

ed. New York: mcgraw-Hill Irwin Inc. 

67. McWaters, R. J., Bruno, G., Lee, A. & 

Blake, M. (2015). The future of financial 

services: How disruptive innovations are 

reshaping the way financial services are 

structured, provisioned and consumed. 

In World Economic Forum, (125), 1-178. 

68. Mendoza, M. C. O., Santos, R. R. C. & 

Magdaraog, J. E. H. (2020). Assessment of 

E-Service Quality Dimensions and Its 

Influence on Customer Satisfaction: A 

Study on the Online Banking Services in 

the Philippines. In 2020 IEEE 7th 

International Conference on Industrial 

Engineering and Applications (ICIEA) (pp. 

1076-1081). IEEE. 

69. Moghni, H., Nassehifar, V. & Nategh, T. 

(2020). Designing Model for Quality 

Servicesin Digital Banking. Journal of 

Critical Reviews, 7(9), 679-690. 

70. Mostafa, R. B. (2020). Mobile banking 

service quality: a new avenue for customer 

value co-creation. International Journal of 

Bank Marketing, 38(5), 1107-1132. 

71. Murinde, V., Rizopoulos, E. & 

Zachariadis, M. (2022). The impact of the 

FinTech revolution on the future of 

banking: Opportunities and 



 

 1401سبثؿشبٖ ( 45) د٥بد٣ قٕبضٜ ،زْٚ قٕبضٜ ،زٚاظزٞٓ ؾبَ ٤ٛ٘ٗ، ثبظاض٤بث٣ سحم٥مبر/  214

risks. International Review of Financial 

Analysis, 81, 102103. 

72. Muzellec, L., Ronteau, S. & Lambkin, M. 

(2015). Two-sided Internet platforms: A 

business model lifecycle 

perspective. Industrial Marketing 

Management, 45, 139-150. 

73. Nakamoto, S. (2019). Bitcoin: A peer-to-

peer electronic cash system. Manubot, 1-

48. 

74. Ng, E., Tan, B., Sun, Y. & Meng, T. 

(2022). The strategic options of fintech 

platforms: An overview and research 

agenda. Information Systems Journal, 

32(3), 1-40. 

75. Nofer, M., Gomber, P., Hinz, O. & 

Schiereck, D. (2017). Blockchain. Business 

& Information Systems Engineering, 59(3), 

183-187. 

76. Nunkoo, R., Teeroovengadum, V., Ringle, 

C. M. & Sunnassee, V. (2020). Service 

quality and customer satisfaction: The 

moderating effects of hotel star 

rating. International Journal of Hospitality 

Management, 91, 102414. 

77. Oni, A. A., Adewoye, O. J. & Eweoya, I. 

O. (2016). E-banking users’ behaviour: e-

service quality, attitude, and customer 

satisfaction. International Journal of Bank 

Marketing, 34 (3), 347-367. 

78. Pakurár, M., Haddad, H., Nagy, J., Popp, J. 

& Oláh, J. (2019). The service quality 

dimensions that affect customer 

satisfaction in the Jordanian banking 

sector. Sustainability, 11(4), 1113. 

79. Palese, B. & Usai, A. (2018). The relative 

importance of service quality dimensions 

in E-commerce experiences. International 

Journal of Information Management, 40, 

132-140. 

80. Pamucar, D., Yazdani, M., Montero-Simo, 

M. J., Araque-Padilla, R. A. & 

Mohammed, A. (2021). Multi-criteria 

decision analysis towards robust service 

quality measurement. Expert Systems with 

Applications, 170, 114508. 

81. Park, Y. A., Gretzel, U. & Sirakaya-Turk, 

E. (2007). Measuring web site quality for 

online travel agencies. Journal of Travel & 

Tourism Marketing, 23(1), 15-30. 

82. Peters, C., Maglio, P., Badinelli, R., 

Harmon, R. R., Maull, R., Spohrer, J. C., & 

Moghaddam, Y. (2016). Emerging digital 

frontiers for service 

innovation. Communications of the 

Association for Information Systems: 

CAIS, 1(39), online. 

83. Pham, L., Limbu, Y. B., Bui, T. K., 

Nguyen, H. T. & Pham, H. T. (2019). Does 

e-learning service quality influence e-

learning student satisfaction and loyalty? 

Evidence from Vietnam. International 

Journal of Educational Technology in 

Higher Education, 16(1), 1-26. 

84. Pramaswari, F., Nasution, A. P. & 

Nasution, S. L. A. (2021). The Effect of 

Branding Quality and Service Quality on 

Customer Satisfaction through Financial 

Technology (FinTech) at PT. WOM 

Finance Branch Rantauprapat. Budapest 

International Research and Critics 

Institute (BIRCI-Journal): Humanities and 

Social Sciences, 4(2), 2995-3004. 

85. Radomir, L. & Nistor, C. V. (2012). High-

educated consumer perceptions of service 

quality: an assessment of the SSTQUAL 

scale in the Romanian banking 

industry. Procedia Economics and 

Finance, 3, 858-864. 

86. Ramessur, V., Hurreeram, D. K. & 

Maistry, K. (2015). Service quality 

framework for clinical 

laboratories. International Journal of 

Health Care Quality Assurance, 28(4), 

367-381. 

87. Raza, S. A., Umer, A., Qureshi, M. A. & 

Dahri, A. S. (2020). Internet banking 

service quality, e-customer satisfaction and 

loyalty: the modified e-SERVQUAL 

model. The TQM Journal, 32(6), 1443-

1466. 

88. Rita, P., Oliveira, T. & Farisa, A. (2019). 

The impact of e-service quality and 

customer satisfaction on customer behavior 

in online shopping. Heliyon, 5(10), 

e02690. 

89. Rod, M., Ashill, N. J., Shao, J. & 

Carruthers, J. (2009). An examination of 

the relationship between service quality 

dimensions, overall internet banking 

service quality and customer satisfaction: 

A New Zealand study. Marketing 
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