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 چکيده
ثب تَخِ ثِ ايي کِ زض ؾبل ّبي اذيط ذطيس ّبي ايٌتطًتي ٍ اؾتفبزُ اظ ذسهبت ايٌتطًتي زاضاي ضقس 
ؾطيؼي ثَزُ اؾت ،کؿبًي کِ اظايي کبًبل اضتجبعي ثِ ػٌَاى اثعاض ثبظاضيبثي ٍ فطٍـ کبلا ّب ٍ ذسهبت 
اؾتفبزُ هي کٌٌس زضيبفتِ اًس کِ تحَيل ٍ کيفيت ذسهبت ثِ ػٌَاى اثعاضي ثب اّويت زض ايي هحيظ تلقي 
هي قَز. ًجَزى يک اثعاض هٌبؾت ثطاي اًساظُ گيطي ايي ذسهبت ثبػث ؾطزضگوي اضايِ زٌّسگبى ذسهت 

يفيت ذسهبت هي قَز .پؽ ثِ کبض گيطي يک اثعاض هٌبؾت ثطاي اًساظُ گيطي  ٍ هسيطيت اؾتطاتػي ک

اؾت کِ 2کَال -اؼ-اي  ضطٍضي ثِ ًظط هي ضؾس. هقيبؾي کِ ثطاي ايي هٌظَض عطاحي قسُ هقيبؼ
ثطاي اًساظُ گيطي کيفيت ذسهبت ؾبيت ّبي ذطزُ فطٍقي عطاحي گطزيسُ اؾت.ثسيي هٌظَض زض ايي 

کَال زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک هلت هَضز ثطضؾي قطاض گطفت ٍ -اؼ-پػٍّف تٌبؾت هسل اي
 س ذطيس هدسز هكتطيبى ثطضؾي گطزيسؾپؽ ضاثغِ کيفيت ذسهبت ثطاؾبؼ ايي هسل ٍ قه
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 مقدمه -1

ّب اضائِ زازى ذسهبت ثب کيفيت ٍخِ توبيع ثبًکاهطٍظُ ثب تَخِ ثِ ضقبثت قسيس ثيي ثبًک 
ّبؾت.کيفيت ذسهبت ٍ ضضبيت هكتطي زٍ هَضز هْن ثطاي ايدبز هعيت ضقبثتي ثطاي ؾبظهبى 

.ثٌبثطايي زض ايي پػٍّف قهس ثط ايي اؾت تب ػَاهل کيفي ذسهبت الکتطًٍيک هَثط ثط  اؾت
زض نٌؼت ذسهبت،تحَيل ثِ هَقغ ٍ ثب کيفيت ذسهت ثِ  ضضبيت هكتطيبى تؼييي قًَس.
گيطي کيفيت ذسهبت ّن زض اًساظُ قيت قطکت ثِ قوبض هي ضٍز.هكتطيبى ػٌهط کليسي زض هَف

ّبي تطٍيدي هَضَع هْوي اؾت.اّويت ذسهبت ثب  ّبي کبضثطزي ٍ ّن زض پػٍّف پػٍّف
چِ ذسهت ّوطاُ ( 2002ظيؿبهل ٍ ّوکبضاى، (ّبي ظيبزي اثجبت قسُ اؾت. کيفيت زض پػٍّف

ثب کيفيت پيبهسّبيي ًظيط تکطاض ذسهبت .کبلا اضايِ قَز،چِ ذَز ذسهت کبلاي ًْبيي ثبقس
ذطيس،ٍفبزاضي هكتطي ٍ افعايف ؾَز آٍضي ضا ثِ زًجبل زاضز. ّط چِ تدبضت الکتطًٍيک ٍ 

ثسٍى قک زض ثبًکساضي الکتطًٍيک پيكطفتِ تط هي قَز اّويت کيفيت ذسهبت ثيكتط هي قَز.
بلاّب قٌبذتِ زِّ ي گصقتِ ، ايٌتطًت ثِ ػٌَاى يک کبًبل انلي ٍقَي زض تَظيغ ذسهبت ٍ ک

اًس ٍ  ّبي ظيبزي ّؿتٌس کِ اظ ايٌتطًت ثِ ػٌَاى کبًبل تَظيغ اؾتفبزُ کطزُ قسُ اؾت. ثٌگبُ
زٌّس  ّب توبم تلاـ ذَز ضا اًدبم هي ( ؾبظهبى2003يبًگ ٍ ّوکبضاى،(اًس. هَفقيت کؿت کطزُ

.. زض تب ثِ عَضهساٍم هكتطيبى ذَز ضا ضاضي کٌٌس ٍ ضٍاثظ ثلٌسهست ثب آى ّب ايدبز کٌٌس
پػٍّكبت ثبظاضيبثي اذيط، اظ کيفيت ازضاک قسُ ، ضضبيت هكتطي ٍ ٍفبزاضي هكتطيبى ثطاي 

( افعايف 2004اضظيبثي هَفقيت ٍ کبضايي ثبظاضيبثي اؾتفبزُ قسُ اؾت.)کَضتيٌبؼ ٍ ّوکبضاى،
کٌتطل هكتطي ثطػول ذطيس هٌدط ثِ افعايف اًتظبضات اٍ اظ ضاحتي ٍ تؿْيلات زضعَل کل  

(ثِ ّطحبل ضقس 1997ذطيس، ههطف ٍ ثؼس اظ ههطف هي قَز.)ضٍيتط ٍ ّوکبضاى، فطآيٌس ،
ضٍظافعٍى ايٌتطًت ثِ ػٌَاى يک تؿْيل کٌٌسُ ؾطيغ ٍ کن ّعيٌِ ثطاي هجبزلات ههطف 
کٌٌسگبى ٍ کؿت ٍ کبضّب  اّويت ضضبيت هكتطي ضا افعايف زازُ اؾت. ؾبيت ّب ثبيس عَضي 

ِ هكتطيبى ذطيس ايٌتطًتي ضاثِ ؾَي ذَز خصة عطاحي قًَس ٍ ذسهبت ضا اضائِ زٌّس ک
(ثطاي اؾتفبزُ اظ اّطم هعيت ضقبثتي، ؾبيت ّبي ذطيس ايٌتطًتي، 2012ظايسي ٍ ّوکبضاى،(کٌٌس.

ػَاهل هَثط ثطکيفيت ذسهبت ذطيس ايٌتطًتي ٍضضبيت هكتطيبى ثبيس ثطضؾي 
ضي آًلايي ٍفبزا (کيفيت ذسهبت آًلايي،اظعطيق ضضبيت آًلايي 2008ٍقًَس.)لازّبضي،

(ثب تَخِ ثِ پػٍّكبت 2002ثطهَفقيت فطٍـ ايٌتطًتي تبثيط هي گصاضز.)اؾويؽ ٍ ثَلتَى،
 ٍفبزاضي ضاثغِ هثجت زاضز. پػٍّف گصقتِ هي تَاى فطو کطز کِ ضضبيت ثب ذطيس زٍثبضُ ٍ

ّبي قجلي ايي عَضزضًظطگطفتٌس کِ ضضبيت ثِ ػٌَاى يکي اظ ًتبيح ػولکطزي کيفيت ذسهبت 
(ضضبيت کلي هٌؼکؽ کٌٌسُ ي تبثيطکلي ذسهبت هَؾؿِ 1992)کطًٍيي تيلَض، ثبقس.هغطح هي 

ثط ازضاک هكتطي اظ کيفيت ذسهبت اؾت کِ زضٍاقغ پيف ثيٌي کٌٌسُ ثْتطي ثطاي ٍفبزاضي 
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(اذيطاً هحققبى ثِ ثطضؾي تبثيط ٍاؾغِ اي ضضبيت 2004)يبًگ ٍ پيتطؾَى، هكتطي اؾت.
يبهسل هقبنس ضفتبضي پطزاذتِ اًس.)يبًگ ٍ ثطٍفبزاضي زضيک هسل خبهغ ٍفبزاضي 

(ضضبيت کلي هٌؼکؽ کٌٌسُ ي تبثيط کلي ذسهبت هَؾؿِ ثط ازضاک هكتطي اظ 2002خبى،
)يبًگ ٍ  کيفيت ذسهبت اؾت کِ زضٍاقغ پيف ثيٌي کٌٌسُ ثْتطي ثطاي ٍفبزاضي هكتطي اؾت.

-E-S-QUAL   ٍRec-S( ثسيي هٌظَض زض ايي هقبلِ ضٍايي هسل ّبي  2003ّوکبضاى،

QUAL   هَضز ثطضؾي قطاض هي گيطز.. ثغَض کل زض ايي پػٍّف  قهس ثط ايي اؾت کِ ثب
اؾتفبزُ اظ ايي هسل ، ػَاهل  کيفي ذسهبت الکتطًٍيکي کِ ثط ضضبيت هكتطيبى ٍ قهس ذطيس 
هدسز آى ّب تبثيط گصاض ّؿتٌس ،قٌبؾبيي قًَس ٍ ثب تَخِ ثِ ايي ػَاهل ؾبيت ّب  ثِ گًَِ اي 

س ٍ ذسهبت الکتطًٍيکي  عَضي اضائِ قًَس کِ هٌدط ثِ افعايف ضضبيت هكتطيبى ٍ عطاحي قًَ
 قهس ذطيس هدسز آى ّب قَز.

اّساف انلي ايي پػٍّف قبهل ثطضؾي تبثيط کيفيت ذسهبت ثط ضضبيت ٍ قهس ذطيس هدسز 
پطزاذتِ هي قَز.ٍ  هكتطيبى اؾت ثِ ايي نَضت کِ اثتسا ثِ ثطضؾي ضٍايي هقيبؼ اي اؼ کَال

ؽ ثِ ثطضؾي ضاثغِ کيفيت ذسهبت ثط اؾبؼ ايي هسل ٍ ضضبيت ٍ قهس ذطيس هدسز ؾپ
هكتطيبى قطکت پطزاذت الکتطًٍيک هلت ثطضؾي هي قَز.پؽ ثط اؾبؼ ايي هقسهِ اّساف 

 انلي پػٍّف قبهل هَاضز ظيط هي قَز:
 ثطاي ؾٌدف کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک E-S-QUALثطضؾي تٌبؾت هسل -1
 ثطاي ؾٌدف کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک E-RecS-QUALثطضؾي تٌبؾت هسل -2
 ثطضؾي ضاثغِ ثيي کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک ٍ ضضبيت هكتطيبى-3

 ثطضؾي ضاثغِ ثيي ضضبيت اظ کيفيت ذسهبت ٍ قهس ذطيس هدسز هكتطيبى-4
 

 مبانی نظري و  پيشينه تحقيق-2

اّويت ظيبزي ، زاضاي B2Cکيفيت ذسهبت الکتطًٍيک زض هحيظ تدبضت الکتطًٍيک اظ ًَع 
اؾت ذطيساضاى ايٌتطًتي اظ عطيق ايٌتطًت کبلاّبي هَضز ًيبظ ذَز ضا خؿتدَ هي کٌٌس، آًْب ضا ثِ 
ٍؾيلِ ؾجس ذطيس اضبفِ هي کٌٌس ٍ ثب يک کليک، ؾفبضـ ذطيس ضا نبزض هي کٌٌس. هعيت انلي 

ضگتطيي ايي ذسهبت الکتطًٍيک نطفِ خَيي زض ظهبى اؾت. ّوچٌيي ػسم اضتجبط اًؿبًي ًيع ثع
(ّوبًگًَِ کِ ًحَُ چيسهبى قفؿِ ثطاي يک 2011)ظًگ ٍ ٍٍ، ػيت ذسهبت الکتطًٍيک اؾت.

فطٍقگبُ فيعيکي اّويت زاضز، ًحَُ ي چيسهبى ٍة ؾبيت ًيع ثطاي ؾبيت ّبي ذسهبت 
الکتطًٍيکي ثب اّويت اؾت. ثِ ّط حبل يک فطٍقگبُ ايٌتطًتي ًِ تٌْب ثِ يک ؾبيت ذَة ًيبظ 

ٍ  ؾيؿتن قبثل اعويٌبى ثطاي پكتيجبًي ػوليبت ذطيس ًيع ًيبظ زاضز. کطًٍيي زاضز، ثلکِ ثِ يک
تيلَض اظ ضٍيکطزي خبهغ ثطاي تؼطيف کيفيت ذسهبت اؾتفبزُ کطزًس: آى ّب اظ پٌح ػبهل 
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ؾطٍکَال ثطاي تؼطيف کيفيت ذسهت ثْطُ ثطزًس. ٍلي چَى فقظ اظ پٌح ثرف ذسهبتي 
 70تب  57ط ايي تؼوين پصيطي ايي تؼطيف ظيبز ًيؿت. اعلاػبت ذَز ضا خوغ آٍضي کطزُ ثَزًس ث

زضنس اظ تغييطات زض کيفيت ذسهبت تَؾظ پٌح ثؼس ؾطٍکَال تجييي هي قَز.)پبضاؾَضاهبى ٍ 
 ( 1988ّوکبضاى،

 
ظيتول ٍ ّوکبضاى يبظزُ ثؼس ثطاي اًساظُ گيطي ذسهبت الکتطًٍيک اظ  .مدل اي اض کوال

بفي ٍ زٍ هطحلِ خوغ آٍضي ٍ تحليل زازُ ّبي عطيق ؾِ هطحلِ )گطٍُ ّبي کٌتطل اکتك
تدطثي ( ضاتسٍيي کطزًس. ّسف آى ّب تسٍيي الگَيي هفَْهي ثطاي فْن کيفيت ذسهبت ثَز. 
ايي زاًكوٌساى چٌيي اثطاظ کطزًس  کِ ايي يبظزُ ثؼس ثبيس ثب زازُ ّبي تدطثي آظهَى 

يي يبظزُ ثؼس ضا پبلايف ( ا2005( پبضاؾَضاهبى ٍ ّوکبضاى)2002قًَس.)ظيؿبهل ٍ ّوکبضاى،
ًوَزًسٍ هقيبؾي زٍگبًِ ضا ثطاي اًساظُ گيطي کيفيت ذسهبت اضائِ قسُ تَؾظ ٍة ؾبيت ّب اضائِ 
کطزًس. يکي اظ ايٌْب ثِ ًبم هقيبؼ انلي کيفيت ذسهبت  الکتطًٍيک اي اؼ کَال ذَاًسُ هي 

ؼْسثِ ذسهت ٍ حطين آيتن اؾت ٍ  چْبض ثؼس : کبضايي ، زؾتطؾي  ثِ ؾيؿتن ، ت 22قَز ٍقبهل 
قرهي ضا اًساظُ گيطي هي کٌس.  هقيبؼ زيگط هقيبؼ کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک خجطاًي ًبم 
زاضز ٍقبهل يبظزُ  آيتن اؾت ٍ ؾِ ثؼس پبؾرگَيي، خجطاى ٍ توبؼ ضا اًساظُ گيطي هي کٌس. ايي 

اؾت .زض زاًكوٌساى اثطاظ کطزًس کِ اي ضيک اؼ کَال ظيطهدوَػِ اي اظهقيبؼ اي اؼ کَال  
ايي هقبلِ فقظ اثعاض اي اؼ کَال هَضز ثطضؾي قطاض هي گيطز ٍ اثؼبز آى زض ازاهِ  تَضيح زازُ 

 (2005هي قَز.)پبضاؾَضاهبى ٍ ّوکبضاى،
 

اي کـِ يـک    کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک خجطاًي ثِ گؿتطُ .کيفيت خدمات الکترونيک جبرانی
( ؾـِ  2002قَز. )ظيؿبهل ٍ ّوکـبضاى،  کٌس ذَاًسُ هي آهسُ ضا ضفغ هي ؾبيت هكکلات پيف ٍة

گـَيي.   زٌّس: توبؼ، خجطاى )هَاظًِ( ٍ پبؾد ثؼس، کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک خجطاًي ضا تكکيل هي
زض ايي پػٍّف کيفيت ذسهبت الکتطًٍيـک خجطاًـي اقـبضُ ثـِ هيـعاى ازضاک هكـتطيبى قـطکت        

كـکل زض فطآيٌـس   پطزاذت الکتطًٍيک هلت اظ کيفيت ذسهبت خجطاًـي زض نـَضت پـيف آهـسى ه    
تـسٍيي   ثبقس. هقيبؼ اي ضيک اؾـکَال کـِ تَؾـظ پبضاؾـَضهبى ٍ ّوکـبضاى      تکويل ذسهت هي

قَز. ايي هقيبؼ قـبهل ؾـِ ثؼـس     گطزيسُ اؾت ثطاي ؾٌدف کيفيت ذسهبت خجطاًي اؾتفبزُ هي
 (2005اؾت: پبؾرگَيي، خجطاى ٍ توبؼ . )پبضاؾَضاهبى ٍ ّوکبضاى،
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ثيكتطيي تَخِ ضا زضازثيبت ثبظاضيبثي ثِ ذَز اذتهبل زازُ ضضبيت هكتطي  .رضایت مشتري
ظيطا تبثيط هْوي ثطهقبنس ضفتبضي هكتطي ٍ قهس ذطيس ٍي زاضز.)کطًٍيي ٍ 

،ضضبيت ثِ ػٌَاى ؾبذتبض هْوي  B2C(ّوچٌيي زضيک هسل ضضبيت قجکِ تَظيغ 1992تيلَض،
آى کبًبل اضتجبعي تبثيط هي  زضًظطگطفتِ قسُ ظيطا ثطاًگيعُ هكتطيبى ثطاي هبًسى ٍ اؾتفبزُ اظ

( هغبلؼبت کوي زضذهَل ايي هؿبئل زضظهيٌِ ي ذسهت 2002.)زيَضيح ٍ ّوکبضاى،..گصاضز
ذطيس ايٌتطًتي اًدبم قسُ اؾت، ثٌبثطايي ايي پػٍّف ثِ ثطضؾي تبثيطکيفيت ذسهبت ايٌتطًتي ثط 

هبى  ٍ ّوکبضاى پبضاؾَضا 2005ضضبيت ٍ ٍفبزاضي هكتطيبى ًؿجت ثِ ؾبيت هي پطزاظز..زضؾبل 
هقيبؾي زٍگبًِ ضا ثطاي اًساظُ گيطي کيفيت ذسهبت زضهحيظ الکتطًٍيکي اضائِ ٍ تسٍيي کطزًس. 

ثؼس ذلانِ هي قًَس: کبضايي،  4ؾَال اؾت کِ زض  22، قبهل E-S-QUALهقيبؼ انلي 
، E-RecS-QUALاًدبم ذسهت، زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن ٍ حطين قرهي.  هقيبؼ زٍم يؼٌي

هكتطيبًي هي پطزاظز کِ ثِ نَضت غيط ضٍتيي  ٍ آى ّن زض نَضت ثطٍظ  فقظ ثِ خؿتدَي 
ثؼس زؾتِ  3هَضز اؾت کِ زض 11هكکل زض اًدبم ذسهت ثِ ؾبيت ّب هطاخؼِ هي کٌٌس  ٍ قبهل

. ّط زٍ هقيبؼ اظ ضٍايي ٍ پبيبيي 1ثٌسي هي قًَس: پبؾرگَيي، هَاظًِ)ذسهبت خجطاًي( ٍ توبؼ
يكيي ًكبى زاز کِ ضضبيت اظ يک کبلا يب ذسهت ثِ ػٌَاى پػٍّف ّبي  پ ذَثي ثطذَضزاضًس.

تؼييي کٌٌسُ هْوي ثطاي افعايف ٍفبزاضي هكتطيبى کًٌَي زض ًظطگطفتِ هي قَز. هكتطيبى 
ضاضي  ثِ احتوبل ثيكتطي ذطيس زٍثبضُ اًدبم هي زّس ٍ ايي کبلا يب ذسهت ضا ثِ زيگطاى ًيع 

 (2003)ؾٌتَؼ،.پيكٌْبز هي کٌٌس
 

( اقسام ثِ ثطضؾي کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک اضائِ 2001ًَئل ٍ ؾيَ) .خارجیپصوهش هاي 
قسُ تَؾظ يک آغاًؽ فطٍـ ايٌتطًتي ثليظ کطزًس.ايي کِ چگًَِ ايي ذسهبت  ثط تؼْس 
هكتطيبى ثِ ؾبيت اظ زٍ عطيق تبثيط هي گصاضًس.ايي زٍ عطيق ػجبضت ثَزًس اظ : هٌبفغ ًؿجي 

از کِ عطاحي ؾبيت ،قبثليت اعويٌبى ٍاػتوبز ػبهل ّبي ٍ ضضبيت.ًتبيح ًكبى ز 2ازضاک قسُ
قَي اي ثطاي هٌبفغ ًؿجي ّؿتٌس ٍ توبم اثؼبز پيف ثيي ّبي قَي اي ثطاي  3پيف ثيي

ضضبيت هكتطي ّؿتٌس.ّوچٌيي هٌبفغ ًؿجي ،تبثيط عطاحي ؾبيت ،قبثليت اعويٌبى ٍ اػتوبز ضا 
ثِ ثطضؾي اثطات غيط ذغي اثؼبز  ( زض پػٍّكي2010ثط تؼْس ثِ ؾبيت تؼسيل هي کٌس. فيي)

کيفيت ذسهبت آًلايي ثط ضضبيت هكتطيبى پطزاذت.اٍ ذسهبت آًلايي ضا ثِ ؾِ زؾتِ:خصاة ، 
تک ثؼسي ٍ العاهي تقؿين کطز.اظ ًتبيح تحقيق چٌيي ثط آهس کِ ؾطػت زاًلَز ثِ ػٌَاى يکي اظ 

قَز. ثبي، لَ، ٍ هتغيط ّبيي اؾت کِ تک ثؼسي اؾت يؼٌي فقساى آى ثبػث ًبضضبيتي هي 

                                                
1. contact 

2. Percieved relational benefits 

3. predictor 
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( ثِ ثطضؾي تبثيط کيفيت ٍة ؾبيت ثط ضضبيت هكتطي ٍ قهس ذطيس  پطزاذتِ 2008ٍى)
ثَزًس.ًتبيح ثطضؾي ًكبى زاز کِ کيفيت ٍة ؾبيت تبثيطهؿتقين ٍ هثجت ثطضضبيت هكتطي زاضز 

( 2008ٍ ضضبيت هكتطي ًيع تبثيط هثجت ٍ هؿتقيوي ثط قهس ذطيس زاضز.)ثبي ٍ ّوکبضاى،
زض تحقيق ضاثغِ ي ثيي کيفيت ذسهبت ايٌتطًتي، ضضبيت هكتطي  ٍ ٍفبزاضي  (2006ٍى)

کِ تَؾظ پبضاؾَضاهبى ٍ  E-S-QUALهكتطي ثطضؾي کطزًس. زضايي پػٍّف ثب اؾتفبزُ اظ هسل 
( اضائِ قسُ ثَز، اؾتفبزُ کطزًس. يبفتِ ّب ًكبى زاز کِ  اضظـ ازضاک قسُ هتغيط 2005ّوکبضاى)

کيفيت  ذسهبت ايٌتطًتي ٍ ٍفبزاضي هكتطيبى اؾت.ايي پػٍّف   هساذلِ گط زض ضاثغِ ثيي
ّوچٌيي ًكبى زاز کِ  اًتظبضات هكتطي ٍ کيفيت ذسهبت ، اثط غيطهؿتقين  ثطضضبيت هكتطي 

( ثِ ثطضؾي ضاثغِ ي کيفيت ذسهبت ايٌتطًتي ٍ ضضبيت 2006هؿتقل) )2006زاضًس.)ٍى،
 SERVQUALػٍّف هسل ؾطٍکَال هكتطيبى پطزاذتِ اؾت. هسل اؾتفبزُ  قسُ زض ايي پ

اؾت.ًتبيح تحقيق ًكبى زاز کِ ثيكتطيي اٍلَيت هطثَط ثِ ثؼس هلوَؼ ثَزى اؾت ٍ کوتطيي 
، اػتجبض ٍ پبؾرگَيي  ًيع  ثؼس کيفيت ذسهبت ايٌتطًتي ًيع هطثَط ثِ ّوسلي اؾت. اثؼبز اعويٌبى 

ػٌَاى تبثيط ازضاک اظ کيفيت زض پػٍّكي ثب  (2005زض ضزُ ّبي زٍم تب چْبضم  ّؿتٌس. يَهٌبک)
ذسهبت ايٌتطًتي ثط ضضبيت  ٍ توبيل ثِ ذطيس هكتطيبى اًدبم زاز ٍ هسل کيفيت آًلايي ضا 

اًؼغبف پصيطي  زؾتطؾي ، اؾتفبزُ کطز کِ اثؼبز کيفيت ذسهبت  آًلايي قبهل: اػتجبض، پبؾرگَيي،
بيي  ٍة ؾبيت ٍ قرهي آگبّي اظ قيوت ، ظيج ، ؾَْلت اؾتفبزُ ، کبضايي، اعويٌبى، اهٌيت،

ؾبظي ثَز.  پػٍّف  زضيک فطٍقگبُ ايٌتطًتي اًدبم قس ٍ ًتبيح تحقيق ًكبى زاز کِ ّيچ گًَِ 
ضاثغِ هؼٌبزاضي ثيي ازضاک اظ کيفيت ذسهبت ايٌتطًتي ٍ ضضبيت ٍخَز ًساضز ٍ ّوچٌيي ّيچ 

 (2005ضاثغِ هؼٌبزاضي ثيي ضضبيت ٍ قهس  ذطيس هدسز ٍخَز ًساضز.)يَهٌبک،
 

ػلي اکجطي ثِ ثطضؾي تبثيطکيفيت ذسهبت الکتطًٍيک ثطهيعاى ضضبيت . هش هاي داخلیپصو
)هفيس ثَزى  هكتطي ٍ تکطاض ذطيس پطزاذت . کِ اضتجبط پٌح هسل کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک 

هحتَا، کبضايي هحتَا ، پبيبيي ذسهت ، ؾغح پبؾرگَيي ذسهت ٍ قبثليت اعويٌبى اضائِ زٌّسُ 
کطاض  ذطيس الکتطًٍيک ثطضؾي قسُ اؾت . ًتبيح پػٍّف ًكبى زاز کِ ذسهت ( ثب ضضبيت ٍ ت

هيعاى ضضبيت هكتطي ثيكتطيي تبثيط ضا ثطقهس ذطيس الکتطًٍيک زاضز ٍ هيعاى قبثليت اعويٌبى 
اضائِ زٌّسُ ذسهت، هفيس ثَزى هحتَا ٍ کبضايي هحتَا ثطتکطاض ذطيس ٍ ضضبيت الکتطًٍيک 

يي ذسهت ٍ پبيبيي ذسهت ثط ضٍي هتغيطّبي ٍاثؿتِ تبثيطزاضز. زضحبلي کِ ؾغح پبؾرگَ
( ثب اؾتفبزُ اظ هسل ؾطٍکَال ثِ ثطضؾي 1388( نجبغي)1388پػٍّف تبثيطي ًساضز.)ػلي اکجطي،

ضضبيت هكتطيبى زضهحيظ ثبًکساضي الکتطًٍيک پطزاذت.  ًتبيح حبنل اظ تحقيق ًكبى زاز کِ 
ضا زضضضبيت هكتطي زاضز ٍ ػبهل زض زٍ ثبًک ذهَني، ػبهل پبؾرگَيي ثيكتطيي اٍلَيت 
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قبثليت اػتجبض زض اٍلَيت ثؼسي اؾت. ٍ زض زٍ ثبًک زٍلتي، ػبهل هلوَؼ ثَزى ثيكتطيي اٍلَيت 
کيفيت ذسهبت  1(ثب اؾتفبزُ اظ هسل اي کَال1387ضا ثطاي ثْجَز زاضز. ظاّسي ٍ ثي ًيبظ )

ػٍّف آى ّب ًكبى زاز کِ الکتطًٍيک قطکت قغبضّبي هؿبفط ثطي ضخب ضا اضظيبثي کطزًس.ًتبيح پ
ٍزض  ًْبيت "کيفيت اعلاػبت"ؾپؽ "قبثليت اؾتفبزُ"ضضبيت کبضثطاى ثِ تطتيت اثتسا اظ 

ثيكتط اؾت.ثِ عَض کلي کبضثطاى اظ ثؼس تؼبهل ذسهبت ضضبيت کن تطي زاضًس.  "تؼبهل ذسهبت"
قْط تْطاى ثِ ثطضؾي کيفيت ذسهبت اضائِ قسُ تَؾظ ذَز پطزاظ ّب زض  (1387ثبهساز ٍ ضفيؼي)

پطزاذتٌس ٍضاثغِ آى ثب ضضبيت هكتطي ضا ؾٌديسًس.اثؼبز ػوسُ ذسهبت ذَز پطزاظ ّب اظ زيس 
هكتطيبى ػجبضت ثَزًس اظذغبي تطاکٌف ،پبؾد گَيي کبضکٌبى،تَؾؼِ ذسهبت،ؾبلن ثَزى زؾتگبُ 
ٍ ؾَْلت اؾتفبزُ.ًتبيح پػٍّف آى ّب ّوچٌيي ًكبى زاز کِ ضضبيت هكتطيبى زض حس هتَؾظ 

.تحليل ضگطؾيَى ًيع ًكبى زاز کِ ؾبلن ثَزى زؾتگبُ ّب  ٍ ٍخَز پَل کبفي ثيكتطيي اؾت
( ثِ ثطضؾي ػَاهل هَثط ثط کيفيت 1389ؾْن ضا زض پيف ثيٌي ضضبيت زاضًس.حؿيٌي ٍ قبزضي)

هتغيط قٌبؾبيي کطزًس.ايي 9ؾَال ٍ  50ذسهبت ثبًکي پطزاذتٌس.آًْب ثب اؾتفبزُ اظ تحليل ػبهلي 
ت ذسهبآٍضي زض ( 3ًَى ؛ کٌبضکبضت هْبٍ ( قبيؿتگي 2ى ؛ کٌبضکبض فتب(ض1: هتغيط قبهل  9

فيعيکي ت هکبًب(  ا6؛ ثبًکيت ئِ ذسهبٍ اضاپبؾرگَيي ٓ (  ًح5َت؛ تؿْيلاز ٍ (  ؾ4َ؛ثبًکي 
ت ، هي قَز. يعزاى پٌبُ ٍ ذسهبزض ( ؾَْلت 9ت  ٍ ذسهبع زض ( ت8ٌَز ؛ ػتوبا(  قبثليت 7؛ ثبًک

طضؾي ٍ ؾٌدف ضضبيت کبضثطاى اظ ػولکطز پبيگبّْبي اعلاع ضؾبًي ( ثِ ث1387ّوکبضاى)
زاضاي ًكبى تدبضي پطزاذتٌس . کِ زض ًْبيت هسلي ثطاي ؾٌدف ضضبيت کبضثطاى اظ ذسهبت ايي 

 ؾبيت ّب اضائِ زازًس.
 
 هاي تحقيق مدل مفهومی و فرضيه. 3

 قسُ اؾت.ًكبى زازُ  1ثب تَخِ ثِ هغبلت گفتِ قسُ هسل هفَْهي پػٍّف زض قکل 
ايي هسل قبهل چْبض قؿوت اؾت: 

 E-S-QUALکيفيت ذسهبت يب هقيبؼ انلي  -

   E-RecS-QUALهقيبؼ ؾٌدف ذسهبت خجطاًي  يب -2

 ضضبيت هكتطي -3
 قهس اؾتفبزُ زٍثبضُ يب توبيلات ٍفبزاضي-4

 
 
 
 

                                                
1. E-QUAL 
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 :هسل هفَْهي پػٍؾْف1قکل 

 
زض ايي پػٍّف، کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک اقبضُ ثِ ازاضکبت هكتطي اظ کيفيت ذسهت 

کِ تَؾظ  E-S-QUALالکتطًٍيک اضائِ قسُ تَؾظ ؾبيت ثبًک هلت زاضز. هقيبؼ 
 قَز.  (تسٍيي قسُ ثِ کبض گطفتِ هي2005پبضاؾَضهبى ٍ ّوکبضاى)

ت ثبًـک هلـت زاضز ٍ تَؾـظ    ؾـبي  زض ايي پػٍّف، کبضايي اقبضُ ثِ ضاحتي اؾتفبزُ ٍ ؾطػت ٍة
ؾـبيت زض    قَز کِ ٍة اي تؼطيف هي قَز.اًدبم ذسهت ثِ ػٌَاى گؿتطزُ قف آيتن ؾٌديسُ هي

ّبي زازُ قسُ، پبيجٌس اؾت ٍ ذسهبت ضا ثِ زضؾـتي ٍ زقـت    اًدبم تؼْسات ذَز ثب تَخِ ثِ ٍػسُ
ؾبيت ٍظبيف  اي کِ يک اًدبم هي زّس. زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن يب کبضايي ؾيؿتن ثِ ػٌَاى گؿتطُ

کٌس.حطين قرهـي اهٌيـت ٍ حفبظـت اعلاػـبت کـِ يـک        هٌبؾت ضا زض يک ؾبيت عطاحي هي
 ( 2005کٌس هي ثبقس. )پبضاؾَضهبى ٍ ّوکبضاى، ؾبيت ثطاي هكتطيبى ذَز فطاّن هي ٍة
 

 : کبضايي  ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط زاضز.1فطضيِ . ها فـرضيه
زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک هلت تبثيط : 2فطضيِ 

 زاضز.
 : تکويل ذسهت ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک هلت3فطضيِ 
 : اهٌيت ؾيؿتن ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک هلت تبثيط زاضز.4فطضيِ
 قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط زاضز: پبؾرگَيي  ثط ضضبيت هكتطيبى زض 5فطضيِ
 : توبؼ ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط زاضز6فطضيِ
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: ضضبيت هكتطيبى اظ ذسهبت الکتطٍ ًيک  ثط قهس ذطيس هدسز هكتطيبى زض قطکت 7فطضيِ 
 پطزاذت الکتطًٍيک هلت زاضز.

 

روش شناسی. 4

اظ اثعاض تحليلي  اؾت. -ّب تَنيفيطزآٍضي زازُايي پػٍّف اظ ًظط ّسف کبضثطزي ٍ اظ ًظط گ
ًقغِ اي ثطاي گطزآٍضي زازُ ّب اؾتفبزُ قس. زض ايي پػٍّف  5پطؾكٌبهِ ثؿتِ ٍ عيف ليکطت 

ثط هجٌبي ازثيبت ٍ هجبًي ًظطي پػٍّف، ًٍظطات ٍ پيكٌْبزات اؾبتيس ، پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز ثب 
طح هقسهبتي پطؾكٌبهِ تلاـ گطزيس تب هيعاى پؽ اظ تسٍيي ع اًدبم تؼسيل ّبيي تسٍيي گطزيس.

ضٍايي ٍ پبيبيي پطؾكٌبهِ تؼييي قَز. زض ايي پػٍّف ثِ هٌظَض تؼييي پبيبيي آظهَى اظ ضٍـ 
 70/0آلفبي کطًٍجبخ اؾتفبزُ گطزيسُ اؾت. ضطيت آلفبي کطًٍجبخ ثطاي کليِ هتغيطّب اظ حساقل 

پبيبيي پطؾكٌبهِ هصکَض ضا ذَة اضظيبثي ( ثبلاتط ثَز، لصا هي تَاى 1994)ًًَبلي ٍ ثطهؿتيي،
ّب ثِ تفکيک آٍضزُ قسُ هيعاى ضطايت آلفبي کطًٍجبخ ثطاي ّط يک اظ ػبهل 1ًوَز. زض خسٍل 

 اؾت.
ضَهبىٍ  ّوکبضاى، .1خسٍل  ًٍجبخ )پبضاؾ  (2005ضطايت آلفبي کط

 ضریب آلفاي کرونباخ متغير

 925/0 کبضايي

دبم ذسهت  941/0 اً

 868/0 زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن

 916/0 حطين قرهي

يَي  921/0 پبؾرگ

 900/0 توبؼ

 926/0 ضضبيت هكتطي

 947/0 قهس ذطيس هدسز

 

زض ايي پػٍّف ثطاي ثطضؾي ضٍايي پطؾكٌبهِ اظ ضٍايي نَضي اؾتفبزُ قسُ اؾت کِ ثطاي ايي 
-آى پطؾكٌبهِ ثِ اؾبتيس ضاٌّوب، هكبٍض ٍ نبحجٌظطاى زيگط زازُ قسُ ٍ اظ ًظطات 5هٌظَضتؼساز 

ّب اؾتفبزُ گطزيس ٍ ثسيي عطيق ضٍايي نَضي پطؾكٌبهِ هَضز تأييس قطاض گطفت.زض پػٍّف 
ّبي آهبضي ظيط اؾتفبزُ قسُ اؾت. ّب ٍ ًَع هتغيطّب اظ آظهَىحبضط، ثب تَخِ ثِ هبّيت فطضيِ

 زض ايي ثطضؾي اظ ضٍقْبي هَخَز زض آهبض تَنيفي ًظيط خساٍل تَظيغ فطاٍاًي هغلق، هيبًگيي

آٍضي قسُ اظ عطيق پطؾكٌبهِ ٍ زض ثرف آهبض اؾتٌجبعي ثطضؾي ٍ هقبيؿِ اعلاػبت خوغخْت 

زض يک گطٍُ ) يب تک ًوًَِ اي( ، کِ زض ًْبيت ثطاي تدعيِ ٍ تحليل ٍ ثِ  t  ًيع اظ آظهَى
-اؾتفبزُ قس ٍ ّوچٌيي ثطاي تحليل ػبهلت ٍ الگَ SPSSّب اظ ًطم افعاض کبضگيطي ايي آظهَى
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هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفت.ثب تَخِ ثِ ايٌکِ ّسف ايي  Amosافعاض بذتبضي ًطمؾبظي هؼبزلات ؾ
پػٍّف تحليل کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک قطکت پطزاذت الکتطًٍيک هلت اؾت، هكتطيبى  

 ايي قطکت  کِ ثِ نَضت ايٌتطًتي پطزاذت ّبي ذَز ضا اًدبم هي زٌّس.

ضٍقي کِ زض ثبًک هلي قکل هي زٌّسخبهؼِ آهبضي ايي پػٍّف ضا کبضثطاى . جامعه و نمونه

ثبقس. ثب تَخِ ثِ  ايي پػٍّف هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفتِ اؾت ضٍـ ًوًَِ گيطي زض زؾتطؼ هي
ايٌکِ تؼساز خبهؼِ هَضز هغبلؼِ هكرم ًجَز ثِ ّويي زليل  اظ فطهَل کَکطاى ثطاي تؼييي 

ًفط ثسؾت آهس.. ثب  180 % تؼساز ًو10ًَِاؾت.کِ ثب هيعاى ذغبي حدن ًوًَِ اؾتفبزُ گطزيسُ
قَز، ٍ ثب تَخِ ثِ ّبي تَظيغ قسُ ثطگكت زازُ ًويتَخِ ثِ ايٌکِ هؼوَلاً زضنسي اظ پطؾكٌبهِ

ػسز پطؾكٌبهِ ثِ  300ّب، تؼساز اؾتفبزُ اظ ضٍـ هؼبزلات ؾبذتبضي ثطاي تدعيِ ٍ تحليل زازُ
 180ٍ زض ًْبيت تؼساز  پطؾكٌبهِ ثطگكت زازُ قس 210نَضت آًلايي تَظيغ، کِ اظ ايي تؼساز 

 پطؾكٌبهِ قبثل قجَل هجٌبي اًدبم پػٍّف قطاض گطفت. 
 

ها تجسیه و تحليل داده. 5

، تَظيغ فطاٍاًي هتغيط ّبي ػوَهي يب خوؼيت قٌبذتي ضا ًكبى هي زّس. ثط اؾبؼ 2خسٍل 
زض  65ًفط ظى ،کِ  63ًفط اظ پبؾرگَيبى هطز ّؿتٌس ٍ  34ًتبيح ثِ زؾت آهسُ اظ ايي خسٍل ، 
ّوچٌيي تَظيغ فطاٍاًي هتغيطّبي ؾي، هيعاى تحهيلات نس پبؾرگَيبى ضا قبهل هيكَز.

 ،هتَؾظ زضآهس هبّيبًِ ٍ زفؼبت ذطيس ثِ تطتيت زض ايي خسٍل ًكبى زازُ قسُ اؾت . 
 

 تَظيغ فطاٍاًي هتغيطّب ي خوؼيت قٌبذتي زض ًوًَِ -2خسٍل 

فطاٍاًي ّط  خٌؿيت
 عجقِ

فطاٍاًي ّط  ؾي
 عجقِ

فطاٍاًي ّط  تحهيلات هيعاى
 عجقِ

 ؾي
 زٌّسگبى پبؾد

فطاٍاًي ّط 
 عجقِ

زفؼبت 
 ذطيس

فطاٍاًي 
 ّط عجقِ

 58 ثبضٍکوتط 3 31 300-0 100 تطزيپلن يب پبييي 4 ؾبل 21ظيط  34 هطز

 73 ثبض 10 -3 90 600 ˚ 300 182 کبضزاًي ٍ کبضقٌبؾي 122 30 ˚ 21 63 ظى

 54 ثبض20 -10 193 900 ˚ 600 38 کبضقٌبؾي اضقس 135 40 ˚ 31 97 کل

ثِ  900 4 زکتطي ٍ ثبلاتط 59 50 ˚ 41  
 ثبلا

ثيف اظ  0
 ثبض20

132 

ؾبل ثِ  50  
 ثبلا

 7 ًبهؼلَم 10 ًبهؼلَم 324 کل 4

 324 کل 324 کل   324 کل  
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هاي عاملی تایيدي( و الگوهاي مدل  گيري )الگو هاي اندازه برآورد و آزمون الگو

گيطي قبثل ّبي اًساظُّب تب چِ اًساظُ ثطاي الگَکطزى ايٌکِ قبذمخْت هكرم  .ساختاري
گيطي ضا خساگبًِ هَضز تحليل قطاض زّين. ثط هجٌبي ّبي اًساظُثبقٌس اثتسا ثبيس توبم الگَقجَل هي

ثبقٌس، ثغَض هدعا هَضز گيطي کِ هطثَط ثِ هتغيطّب هياتربش چٌيي ضٍقي اثتس  الگَ اًساظُ
گيطي )تحليل ػبهلي ي  اًساظُّبي کلي ثطاظـ الگَ ثطاي الگَطًس. قبذمگيآظهَى قطاض هي

اضائِ قسُ اؾت. 4ٍ  3تبييسي( زض خسٍل 

 ي هسل ؾبذتبضي ّبي کلي ثطاظـ الگَقبذم .3خسٍل 

 CMIN/DF P GFI TFI CFI RMSEA شاخص

کفيت ذسهبت 
34 الکتطًٍيک

1
/2

 

06/0
 

93
1

/0
 

90
0

/0
 

91
0

/0
 

07
0

/0
 

قبذم ّبي کلي يطاظـ الگَي هؼبزلات ؾبذتبضي  ضا ًكبى هيسّس. زض ايي خسٍل   3خسٍل 
کِ يک قبذم هغلق ثطاظـ الگَ ّؿت  ثطاثط  CMIN/DFهقساض کبي اؾکَئط تؼسيل قسُ يب 

هي ثبقس  هي  05/0يعضگتط اظ  Pهيجبقس ٍ چَى ؾغح هؼٌبزاضي يب  3ٍ کَچکتط اظ  241/2ثب 
اضائِ قسُ زض پػٍّف ثب هسل هكبّسُ قسُ تفبٍت هؼٌبزاض ًساضز ٍ   تَاى ًتيدِ گطفت کِ هسل

 GFI,CFI ٍFTIهسل اضائِ قسُ اظ پكتَاًِ تدطثي ذَثي ثطذَضزاض اؾت.ؾبيط قبذم ّب هثل 

ضا ًكبى هي زٌّس کِ ّوگي تبئيسي زيگط ثط قبثل قجَل ثَزى هسل  900/0ًيع هقبزيط ثبلاتط اظ 
َّبي اًساظُ گيطي ثطاي ّط کسام اظ هتغيط ّبي پػٍّف قبذم ّبي الگ 4هي ثبقٌس.زض خسٍل 

يِ نَضت خساگبًِ آٍضزُ قسُ اؾت .ايي قبذم ّب يطاي الگَّبي اًساظُ گيطي ثيبى هي کٌٌس 
کِ زازُ ّبي پػٍّف تب چِ حس هسل هٌغيط ّبي اضائِ قسُ ضا پكتيجبًي هيکٌٌس.يؼٌي ّط چِ ايي 

طي زاقتِ ثبقٌس ؾَالات يب گَيِ ّبي قبذم ّب ي هطثَط ثِ يک هتغيط ٍضؼيت هغلَة ت
 هطيَط ثِ آى هتغيط يِ ًحَ ثْتطي آى هتغيط ضا هي ؾٌدٌس.
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 ي ّبي اًساظُ گيطيّبي کلي ثطاظـ الگَقبذم -4خسٍل 

 CMIN P GFI RMR CFI RMSEA شاخص

 060/0 986/0 077/0 925/0 271/0 838/17 کبضايي

دبم ذسهت  090/0 945/0 053/0 965/0 231/0 296/4 اً

 293/0 860/0 081/0 /915 06/0 071/11 زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن

 164/0 956/0 036/0 960/0 088/0 861/4 حطين قرهي

يَي  065/0 987/0 05/0 968/0 09/0 5/24 پبؾرگ

 056/0 995/0 031/0 989/0 133/0 6/5 توبؼ

 051/0 000/1 000/0 000/1 065/0 000/0 ضضبيت هكتطي

 143/0 982/0 028/0 965/0 125/0 125/4 هدسزقهس ذطيس 

 
( کَچکتط ثبقس ثطاظـ الگَي تسٍيي قسُ تَؾظ پػٍّكگط CMINاؾکَئط)ّط چِ هقساض کبي

تَاى ًتيدِ گطفت کِ ثبقس، هي 05/0ثعضگتط اظ  Pتط ٍ ثْتط اؾت. چٌبًچِ هقساض ثرفضضبيت
بًؽ هكبّسُ قسُ هتفبٍت ًجَزُ ٍ زض ؾبذتبض کٍَاضيبًؽ الگَ ثِ عَض هؼٌبزاضي اظ ؾبذتبض کٍَاضي

-ثطاي ّوِ الگَ Pاؾکَئط ثطاي الگَ قبثل قجَل اؾت. ثب تَخِ ثِ ايٌکِ هقساض ٍاقغ هقساض کبي
تَاى ًتيدِ گطفت کِ هقساض کبي اؾکَئط ثطاي ثبقس، هيهي 05/0گيطي ثعضگتط اظ ّبي اًساظُ

ّب ثطاظـ ثبقس الگَ ثب زازُ 0/1ًعزيکتط ثِ  GFIگيطي هٌبؾت اؾت. ّطچِ ّبي اًساظُالگَ
ثبقس کِ ًكبى اظ هي 95/0گيطي ثعضگتط اظ ّبي اًساظُثطاي الگَ GFIثْتطي زاضز. قبذم 

ّبي هْوي اؾت کِ ّن ّب اظ الگَ زاضز..هبتطيؽ ثبقيوبًسُ يکي اظ هبتطيؽثطاظـ ذَة زازُ
ي )پبضاهتط تؼطيف قسُ تَاًس ثطاي اضظيبثي ثطاظـ کلي )الگَ تسٍيي قسُ( ٍ ّن ثطاظـ خعئهي

ثطاي  RMRثيي زٍ هتغيط( هَضز اؾتفبزُ قطاض گيطز. ضيكِ زٍم هيبًگيي هطثؼبت ثبقيوبًسُ يب 
ّب ٍ ٍ هقساض کوي اؾت کِ ايي ًيع ثيبًگط ذغبي اًسک الگَ 05/0کوتط اظ ّبي هصکَضالگَ

بثل قجَل گطزيسُ ّب اؾت.فقظ زض هَضز ثؼس کبضايي ثيكتط اظ ايي هقساض قثطاظـ قبثل قجَل آى
يکي اظ  CFIٍلي زض کل قبثل قجَل اؾت ٍ هيعاى تفبٍت ظيبز ًيؿت.قبذم ثطاظـ تغجيقي يب 

ثِ ػٌَاى قبثل قجَل ثَزى الگَ ٍ هقبزيط  95/0تب  9/0ّبي تغجيقي اؾت کِ هقبزيط ثيي قبذم
قَز. هيّب ثِ الگَ تفؿيط ثطاي ايي قبذم ثِ ػٌَاى ثطاظـ ثؿيبض ذَة زازُ 95/0ثبلاتط اظ 

تَاى ًتيدِ اؾت کِ هي 95/0گيطي ثدع زؾتطؾي ثعضگتط اظ ّبي اًساظُثطاي الگَ CFIهقساض 
کٌٌس.قبذم ضيكِ زٍم هيبًگيي گيطي حوبيت هيّبي اًساظُّب ثِ ذَثي اظ الگَگطفت کِ زازُ

ثط هجٌبي تحليل هبتطيؽ  RMRًيع ّوبًٌس قبذم  RMSEAهطثؼبت ذغبي ثطآٍضز يب 
يب کَچکتط ثطاي ايي قبذم ّؿتٌس.  05/0ّبي قبثل قجَل زاضاي هقساض طاض زاضز. الگَثبقيوبًسُ ق

قَز. ّوبًغَض کِ زض ّؿتٌس، ضؼيف ثطآٍضز هي 1/0ّبيي کِ زاضاي هقبزيط ثبلاتط اظ ثطاظـ الگَ
گيطي ثِ خع ثطاي اثؼبز ّبي اًساظُقَز، هقساض ايي قبذم ثطاي الگَهكبّسُ هي 3خسٍل 
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ثبقس کِ ايي قبذم ًيع ًكبى هي 05/0قرهي ٍ قهس ذطيس هدسز،کوتط اظ  زؾتطؾي ،حطين
تَاى ًتيدِ گطفت ّب زاضز.زض ًْبيت ثب تَخِ ثِ هغبلت ثبلا هيّب تَؾظ زازُاظ ثطاظـ ذَة الگَ

ّبي کلي ايي گيطي اظ ثطاظـ ذَثي ثطذَضزاض ّؿتٌس ٍ ثِ ػجبضتي قبذمّبي اًساظُکِ الگَ
ًتبيح تحليل  5کٌٌس. زض خسٍل ّب حوبيت هيّب ثِ ذَثي اظ الگَکِ زازُ کٌٌسهَضز ضا تبييس هي

ثطاي آظهَى قبثل قجَل ثَزى ثبضػبهلت هطثَط ثِ ّط  Pػبهلي تبييسي ثِ ّوطاُ قبذم خعئي 
 ؾَال اضائِ قسُ اؾت. 

 : ًتبيح تحليل ػبهلي تبييسي5خسٍل 

 عامل ها بارهاي عاملی Pمقدار

 کبضايي 85/0 000/0

دبم ذسهت 84/0 000/0  اً

 زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن 875/0 000/0

 حطين قرهي 88/0 000/0

يَي 78/0 000/0  پبؾرگ

 توبؼ 89/0 000/0

 ضضبيت 781/0 000/0

 قهس ذطيس هدسز 724/0 000/0

 
اؾت  5/0پيساؾت هقبزيط ثبض ّبي ػبهلي ّوگي ثبلاتط اظ هقساض  5ّوبى عَض کِ اظ خسٍل 
کِ توبم ؾَلات ثط هتغيط ّب ثِ ذَثي ثبضگصاضي قسُ اًس ٍ ؾَلات کِ ًكبى زٌّسُ  ايي اؾت 

ًتبيح آظهَى فطضيبت ثب اؾتفبزُ  6ّوجؿتگي قبثل قيَلي ثب هتغيط ّبي هطثَعِ زاضًس.زض خسٍل 
اظ هسل هؼبزلات ؾبذتبضي آٍضزُ قسُ. زض ايي خسٍل ضطايت ضگطؾيًَي ،هؼٌبزضي ٍ ًتبيح توبم 

 ؾت.فطضيبت ثِ تفکيک ثيبى گطزيسُ ا
 

 

 

 

 

 

 

 
 



 299 2932زمستان  - 21شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

 ًتبيح هسل ؾبذتبضي -6خسٍل 

ضرایب  فرضيه ها

استاندارد 

 شده

نتيجه  pمقدار 

 آزمون

 تبئيس 758/0 162/7 کبضايي  ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط زاضز

زؾتطؾي  ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط 
 زاضز

 ضز -002/0 -646/0

ذسهت  ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تکويل 
 تبثيط زاضز

 ضز 065/0 -481/0

حطين قرهي  ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک 
 تبثيط زاضز

 تبئيس 239/0 64/3

پبؾرگَيي  ثط ضضبيت هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط 
 زاضز

 تبئيس 339/0 955/4

 ضز -078/0 -548/0 كتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک تبثيط زاضزتوبؼ  ثط ضضبيت ه

ضضبيت  ثط قهس ذطيس هدسز هكتطيبى زض قطکت پطزاذت الکتطًٍيک 
 تبثيط زاضز

 تبييس 828/0 961/11

 
ًتبيح هسل ؾبذتبضي ًكبى هي P 000/0ٍ هقساض  50/0ثب تَخِ ثِ ضطايت ضگطؾيًَي ثبلاي 

زٌّس کِ توبم ػَاهل ضضبيت ثِ خع ػبهل تکويل ذسهت زؾتطؾي ٍ ػبهل توبؼ تبييس هي 
قًَس.ضز قسى ػبهل تکويل ذسهت قبيس ثِ ايي ػلت اؾت کِ چَى هكتطيبى اظ ؾبيت اًتظبض 

هي آيس زض  حساقل ثط آٍضزُ قسى ذسهت ضا زاضًس  زض نَضت ًجَزى ايي ػبهل ًبضضبيتي ثَخَز
حبليکِ ثَزى ايي ػبهل ًيع تبثيطي ثط ضضبيت ًساضز. زض هَضز ػبهل توبؼ ّن ثب تَخِ ثِ ايي کِ 
زض هجبزلات ايٌتطًتي ثِ ػَاهل اًؿبًي تَخِ ًوي قَز ٍ هجبزلات اظ عطيق هبقيي ٍ ؾيؿتن ّبي 

ًوي زٌّس ٍ کبهپيَتطي اًدبم هي قَز ،ثٌبثطايي هكتطيبى ًؿجت ثِ ايي ػبهل تَخِ ذبني ًكبى 
ؾؼي هي کٌٌس اظ عطيق پيبم ّبيي کِ اظ ؾيؿتن زضيبفت هي کٌٌس. هكکل ذَز ضا حل 

 ضا ًكبى هي زّس. E-S-QUAL( هسل اًساظُ گيطي اثؼبز هقيبؼ 2کٌٌس.قکل )
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 E-S-QUAL. هسل اًساظُ گيطي اثؼبز هقيبؼ 2قکل 

 
)تکويل ful)زؾتطؾي(،avai) کبضايي(،effiػجبضتؿت اظ: 2تَضيح ػلائن اذتهبضي قکل 

 )ٍفبزاضي(lty)ضضبيت(،sat)توبؼ(،contact)هَاظًِ(،compen)حطين  قرهي(،priذسهت(،
 

 و پيشنهادها  گيري نتيجه-6

ثب تَخِ ثِ اّساف ٍ فطضيِ ّبي پػٍّف  ٍ ثب تَخِ ثِ هسل  ًتبيح ًكبى هي زٌّس کِ ػَاهل 
 626/0هي ثبقس ٍ ّوچٌيي ضضبيتوٌسي ثب   78/0کيفيت ذسهبت زض ايي قطکت زض ؾغح 

ضطيت ضگطؾيًَي  تبثيط قبثل تَخْي ثط قهس ذطيس هدسز هكتطيبى ايٌتطًت زض قطکت پطزاذت 
ِ ايي ًكبى اظ تبثيط ثبلاي ايي ػَاهل زض ثطآٍضز ضضبيتوٌسي هكتطي الکتطًٍيک هلت زاضز. ک

کَچکتط  050/0هطثَط ثِ توبم ػَاهل کيفي ذسهبت  اظ هقساض Sigزاضز . ثب تَخِ ثِ ايٌکِ هقساض 
تَاى ًتيدِ گطفت کِ توبم ايي ػبهل زض ؾغح هي 95/0اؾت ٍ ثب تَخِ ثِ فبنلِ اعويٌبى 
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ًتبيح ثِ زؾت آهسُ فطضيبت هطثَط ثِ تبثيط ػَاهل کيفيت  هغلَثي قطاض زاضًس ثب تَخِ ثِ
ّبي پػٍّكْبي زض هقبيؿِ ًتبيح تحقيق ثب يبفتِذسهبت الکتطًٍيک  ثط ضضبيت تبييس هي گطزز.

 هطتجظ ثط اؾبؼ ّط يک اظ فطضيِ ّب هي تَاى گفت:
ثب تَخِ ثِ کبضايي ثط ضضبيت هكتطيبى زض ثبًک هلت ايطاى تبثيط زاضز. ثبتَخِ ثِ فطضيِ اٍل

اؾت کِ ثب اعويٌبى  798/0ًتبيح پػٍّف ضطيت ضگطؾيًَي هطثَط ثِ ايي فطضيِ هؼبزل  
قجَل هي قَز.ًتيدِ ايي فطضيِ ثب ًتبيح پػٍّف ّبي نَضت گطفتِ تَؾظ فطاًؿيؽ ٍ  95/0

( ، هكبثِ 2007( ٍ َّ ٍ لي)2005( ، پبضاؾَضاهبى ٍ ّوکبضاى)2003(، کبي ٍ خَى)2002) ٍايت

بؼ فطضيِ زٍم زؾتطؾي ثِ ؾيؿتن ثط ضضبيت هكتطيبى زض ثبًک هلت ايطاى تبثيط ثطاؾاؾت

ضز هي قَز ثِ ػجبضت زيگط  95/0زاضز. ًتبيح پػٍّف ًكبى زاز کِ ايي فطضيِ ثب اعويٌبى 
زؾتطؾي ثِ ذسهبت الکتطًٍيک ًقكي زض ضضبيت کبضثطاى اظ ايي ذسهبت ًساضز .ايي ًتيدِ ثب 

(، يبًگ ٍ 2002(، خبًسا ٍ ّوکبضاى)2001ِ تَؾظ يَ ٍ  زاًتَْ)ًتبيح پػٍّف ّبي نَضت گطفت
( هتفبٍت اؾت ػلت ايي ًتيدِ هي تَاًس ايي ثبقس کِ چَى هكتطيبى زؾتطؾي ثِ 2002خَى)

ذسهبت ضا زض حساقل اًتظبضات هيساًٌس ٍ نطفب هْيب ثَزى ذسهبت هٌدط ثِ ضضبيت ًوي قَز 
ي قَز.ًيدِ ايي فطضيِ ثيكتط ثب هسل  ثلکِ ػسم زؾتطؾي ثِ ذسهبت هَخت ػسم ضضبيت ه

ؾيلَؾتط ٍ  خبًؿَى زض ذهَل ػَاهل ضضبيت ٍ ًبضضبيتي ّوؿَؾت.ثطاؾبؼ فطضيِ ؾَم 
تکويل ذسهت ثط ضضبيت هكتطيبى زض ثبًک هلت ايطاى تبثيط زاضز.ًتبيح پػٍّف ًكبى زاز کِ 

زض ضضبيت ضز هي قَز ثِ ػجبضت زيگط تکويل ذسهت  ًقكي  95/0ايي فطضيِ ثب اعويٌبى 
کبضثطاى اظ ايي ذسهبت ًساضز .ايي ًتيدِ ثب ًتبيح پػٍّف ّبي نَضت گطفتِ خبًسا ٍ 

( هتفبٍت اؾت ػلت ايي ًتيدِ 2002يبًگ ٍ خَى) (، 2003ٍ(، کبي ٍ خَى)2002ّوکبضاى)
ّوبًٌس فطضيِ ثبلا هي تَاًس ايي ثبقس کِ چَى هكتطيبى تکويل ذسهت ضا زض حساقل اًتظبضات 

فب اًدبم ذسهبت هٌدط ثِ ضضبيت ًوي قَز ثلکِ ػسم اًدبم زضؾت ٍ زقيق هيساًٌس ٍ نط
 ذسهبت هَخت ػسم ضضبيت هي قَز.

حطين قرهي ثط ضضبيت هكتطيبى زض ثبًک هلت ايطاى تبثيط زاضز.ثط ثطاؾبؼ فطضيِ چْبضم
اؾبؼ ًتبيح پػٍّف زض ذهَل فطضيِ چْبضم ضطيت ضگطؾيًَي هطثَط ثِ ايي فطضيِ 

ايي فطضيِ پصيطفتِ هي قَز.ًتيدِ ايي فطضيِ ثب ًتيدِ  95/0کِ ثب اعويٌبى اؾت  686/0هؼبزل
( ٍ َّ ٍ 2002(، لي ٍ ّوکبضاى)2002پػٍّف ّبي اًدبم قسُ تَؾظ خَى ٍّوکبضاى)

پبؾرگَيي ثط ضضبيت هكتطيبى زض ثبًک هلت ( هكبثِ اؾت.ثطاؾبؼ فطضيِ پٌدن2007لي)
ّبي ايي فعضيِ، ضطيت دعيِ ٍ تحليل زازُايطاى تبثيط زاضز .ثط اؾبؼ ًتبيح حبنل اظ ت

پصيطفتِ  95/0هي ثبقس ٍ ايي فطضيِ ثب اعويٌبى  306/0ضگطؾيًَي هطثَط ثِ ايي فطضيِ 
(، لاًگ ٍ 2002ّبي زيگط هبًٌس لي ٍ ّوکبضاى) قَز. ًتيدِ ايي فطضيِ ثب ًتبيح پػٍّف هي
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( هغبثقت 2007َّ ٍ لي)( ٍ 2005( ،ثبٍض ٍ ّوکبضاى)2004(، يبًگ ٍ پتطؾَى)2004هک هلَى)
توبؼ ثط ضضبيت هكتطيبى زض ثبًک هلت ايطاى تبثيط زاضز. ثبتَخِ ثِ زاضز.ثطاؾبؼ فطضيِ قكن

ضز هي قَز ٍ ايي ثب پػٍّف ّبي اًدبم قسُ تَؾظ  95/0ًتبيح پػٍّف ايي فطضيِ ثب اعويٌبى 
اؾبؼ فطضيِ ( هتفبٍت اؾت.ثط2008( ٍ ؾبى ٍ تبزيؿيٌب)2007(، َّ ٍلي)2002لي ٍ ّوکبضاى)

ضضبيت هكتطيبى ثط قهس اؾتفبزُ زٍثبضُ اظ ذسهبت الکتطًٍيک ثبًک هلت تبثيط ّفتن
تبييس هي قَز .ًتيدِ ايي  95/0زاضز.ثطاؾبؼ ًتبيح حبنل اظ پػٍّف ايي فطضيِ ثب اعويٌبى 

(، کطًٍيي ٍ 2010فطضيِ ثب ًتيدِ پػٍّف ّبي نَضت گطفتِ تَؾظ کبضلؿتَى ٍ اکبؼ)
 ؿَؾت.ّو (،1980) ( ، اليَض 1992تيلَض)

زض خْت افعايف ضضبيت هكتطيبى اظ ذسهبت ثبًکساضي الکتطًٍيک ثبًک هلت ٍ تَؾؼِ ازثيبت 
هطثَط ثِ کيفيت ذسهبت ثبًکساضي ايٌتطًتي زض ايطاى پيكٌْبزّبيي زض زٍ ثرف اضائِ هي قَز. 

ّب، زض قبلت ايي پيكٌْبزّب ثب تَخِ ثِ ًتبيح ثسؾت آهسُ اظ پػٍّف ٍ آظهَى فطضيِ
 کبضثطزي ٍ پيكٌْبزّبي پػٍّكي تقؿين ثٌسي قسُ اًس. پيكٌْبزّبي

-پيكٌْبزّبيي کِ ثب تَخِ ثِ يبفتِ ّبي حبنل اظ پػٍّف زض ايي ثرف آٍضزُ هي قَز، هي
کِ ايي پيكٌْبزّب هي تَاًس يکي اظ تَاًس ثطاي هسيطاى ثبًک هلت کبضثطز زاقتِ ثبقس، ثِ عَضي

زض خْت تَؾؼِ ذسهبت ثبًکساضي ايٌتطًتي هحَضّبي ػوسُ ثطًبهِ ضيعي آيٌسُ ايي هسيطاى 
 ثبقس.

 اّن ايي پيكٌْبزّب ػجبضت اؾت اظ:
ّب ًكبى زازُ اؾت کِ افعايف کبضايي ٍة ؾبيت زض اضائِ ذسهبت ثِ اظ آًدبيي کِ يبفتِ-1

هكتطيبى اظ ػَاهل تبثيط گصاض ثط ضضبيت هكتطيبى اؾت ٍ اظ ؾَي زيگط ًيع ضضبيت هكتطيبى ثب 
ب زض اؾتفبزُ زٍثبضُ اظ ايي ذسهبت تبثيط زاضز،ثٌبثط ايي تَخِ ثِ ٍيػگي ّبيي ًيبت ضفتبضي آى ّ

کِ ثب ايي ػبهل زض اضتجبط اؾت هي تَاى هٌدط ثِ ثْجَز کيفيت ذسهبت اضائِ قسُ تَؾظ ايي 
ٍثؿبيت  گطزز.هَاضزي هثل چيٌف نفحبت، ؾطػت نفحبت،عجقِ ثٌسي ذسهبت اضائِ 

 يتَاًس هفيس ثبقس.قسُ،اهکبى خؿتدَي اعلاػبت ٍ ... ه
اظ آًدب کِ اهٌيت ٍ ضػبيت حطين قرهي يکي اظ ػَاهل هَثط ثطضضبيت هكتطيبى اؾت، -2

ثبًک هَضز هغبلؼِ هي ثبيؿت ثؿتط ّبي اهي ثطاي هجبزلات ايٌتطًتي کِ اظ اظ عطيق زض گبُ ايي 
سهبت ثبًک اًدبم هي قَز فطاّن کٌس تب ػلاٍُ ثط خلَگيطي اظ ضطضّبي هبلي ،هكتطيبى اظ ذ

ايي ؾبيت احؿبؼ ضضبيت کٌٌس.هؿلوب يک هجبزلِ اهي تضويي کٌٌسُ ضضبيت هكتطيبى ٍ 
 ًگطـ هثجت آًْب ًؿجت ثِ ثبًک اؾت.
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ثب تَخِ ثِ ايي کِ ضضبيت هكتطيبى اظ ذسهبت ثبًکساضي ايٌتطًتي ثط قهس اؾتفبزُ زٍثبضُ آى -3
ک ّبيي هثل هسيطيت اضتجبط ثب ّب اظ ايي ذسهبت تبثط زاضز ،ثبًک هَضز هغبلؼِ ثبيؿتي اظ تکٌي

 هكتطي ٍ ؾيؿتن پبؾرگَيي زض ضاؾتبي اثقبي هكتطيبى اؾتفبزُ کٌس.

 آيٌسُ ػجبضتٌس اظ: پػٍّكبت ثطاي پيكٌْبزات پػٍّكي 

ثطضؾي ػَاهل هؤثط ثط کيفيت ذسهبت ثبًکساضي ايٌتطًتي اظ زيسگبُ هسيطاى ٍ کبضکٌبى ثبًک -1
 ٍ هقبيؿِ آى ثب ًتبيح ايي پػٍّف.

ؼييي ػَاهل کيفيت ذسهبت ثبًکساضي ايٌتطًتي هَثطثطضضبيت هكتطيبى ٍ کبضثطاى ثطاي ت-2
 ثبًک ّبي زيگط.

تؼييي ػَاهل هؤثط زيگط ًظيط ظيجبيي ؾبيت ،گطافيک،اهکبى ضز يبثي هجبزلات اظ عطيق -3
 ايويل ٍ ...ٍ ؾبيط ػَاهل کيفي ذسهبت ثط ضضبيت هكتطيبى

ي پػٍّف ثطاي ؾبيت ّبي ذطيس ايٌتطًتي ٍ ّوچٌيي اؾتفبزُ اظ هسل اؾتفبزُ قسُ زض اي-4
 ؾبيت ّبي زٍلتي .

 اؾتفبزُ اظ هسل ّبي زيگط زض ؾٌدف کيفيت ذسهبت الکتطًٍيک ثبًک ّب ٍ ؾبيط ؾبيت ّب.-5

 اًدبم پػٍّف زض هقيبؼ ٍؾيغ تط هثل هغبلؼبت ثيي ثبًکي.

 اًدبم پػٍّف زض ظهيٌِ ّبي زيگط هثل کيفيت ذسهبت آهَظـ هدبظي.-6

اًدبم پػٍّف ثب ثطضؾي ؾبيط هتغيط ّبي تبثيط گصاض ثطضضبيت هكتطيبى زض ظهيٌِ ثبًکساضي -7
 الکتطًٍيک.

 ثطضؾي تبثيط ظيط ؾبذت ّبي ثبًکساضي الکتطًٍيک زض اؾتفبزُ هكتطيبى اظ ايي ذسهبت-8

زًجبل زاضز ٍلي لاظم ثِ شکط اؾت کِ اًدبم ّط تحقيق هَاًغ، هكکلات ٍ هحسٍزيتْبيي ضا ثِ
ّبي اؾتفبزُ ًوَز ٍ يب تبثيط  تَاى اظ ًتبيح آى پػٍّفيي هغلت ثساى هؼٌي ًيؿت کِ ًويا

 گطزز :ّبي زاقتِ ثبقس. زض ظيط ثِ ثطذي هَاضز اقبضُ هي قبثل تَخْي ثط اضظـ آى پػٍّف
زًجبل زاضز ٍلي ايي هغلت ثساى هؼوَلاً اًدبم ّط تحقيق هَاًغ، هكکلات ٍ هحسٍزيتْبيي ضا ثِ

ّبي اؾتفبزُ ًوَز ٍ يب تبثيط قبثل تَخْي ثط  تَاى اظ ًتبيح آى پػٍّفت کِ ًويهؼٌي ًيؿ
ّبي ّبي زاقتِ ثبقس. ٍلي اظ آًدبيي کِ اقبضُ ثِ هكکلات ٍ هحسٍزيت اضظـ آى پػٍّف

تحقيق ثطاي آقٌبيي هربعجبى ٍ اؾتفبزُ کٌٌسگبى لاظم هي ثبقس زض ظيط ثِ ثطذي هَاضز اقبضُ 
 گطزز :هي

ضز هغبلؼِ زض ايي تحقيق کبضثطاى ؾبيت ثبًک هلت ثَزُ اؾت. لصا ثب تَخِ ثِ خبهؼِ هَ -1
ّب اهکبى ّبي زيگط تؼوين ًتبيح آى ثِ ؾبيط ثبًکّبي ؾبذتبضي، فطٌّگي ٍ فطزي ثبًکتفبٍت

 ثبقس ٍ يب زض نَضت تكبثْبت تؼوين ثبيس ثب احتيبط نَضت پصيطز.پصيط ًوي
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ي تکويل قسُ اؾت .يکي اظ ضؼف ّبي ايي ضٍـ پطؾكٌبهِ ايي پػٍّف ثِ نَضت آًلاي-2
هست ظهبى عَلاًي ثط گكت پطؾكٌبهِ ّبؾت کِ زض ضًٍس پػٍّف ذلل ايدبز هي 
کٌس.ّوچٌيي زض ايي ضٍـ زض نَضت اذتلال زض قجکِ يب ؾطػت پبئيي ايٌتطًت کبضثطاى هوکي 

 اؾت اظ پط کطزى پطؾكٌبهِ نطفٌظط کٌٌس.
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