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Abstract 
Objectives: Today, organizations spend a lot of money creating and updating their 

corporate sites and expect this to lead to customer satisfaction and loyalty and save them time 

and money. However, improving the content quality and structure of websites is a key factor to 

achieve these organizational goals. 

Therefore, the purpose of this study is to identify the dimensions, structures, and 

components affecting the quality of the National Library and Archives of Iran Website and also 

to provide a suitable model to investigate the effect of this quality on user satisfaction and 

loyalty using of structural equation modeling. Prioritizing the components affecting the quality 

of electronic services of the National Archives of Iran website from the users' point of view is 

another aim that this research seeks to achieve. Finally, based on the research results, solutions 

to improve the quality of services of this website, increase user satisfaction, and ultimately their 

loyalty to the organization are presented. The present study aimed to identify the quality criteria 

and components and thus improve the effectiveness of the National Library and Archives of Iran 

Website. 
Methods: Data were collected using a researcher-made questionnaire. The content quality 

of the website included 5 components and 43 sub-components and the structural quality of the 

website included 3 components and 26 sub-components. Finally, satisfaction and Users' loyalty 

to the E-services of the National Library and Archives of Iran Website have been measured with 

5 and 4 sub-components, respectively. Finally, these criteria were ranked using the TOPSIS 

multi-criteria decision-making method. 

Results: Results show that the content and structural quality of the National Library and 

Archives of Iran Website are acceptable; so, its users are satisfied and loyal. Also, the results of 

structural equation modeling show a positive and significant effect of the content and structural 

quality of the website on the satisfaction and loyalty of its users.  
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Conclusions: The websites of libraries and information centers are the first and most 

important media outlets that can have a significant impact on the satisfaction and loyalty of their 

users. Accordingly, the efficient and effective improvement of the content and structural quality 

of the E-services of this website, not only preserve organizational resources but also guarantee 

the satisfaction and loyalty of the organization's customers. The results presented in this study, 

while confirming this relationship, provide a complete and comprehensive model for measuring 

the quality of content and structure of E-services website-based and help executives and 

managers to identify improvable points of these services. 

 

Keywords: Content Quality, Structural Quality, Quality of Electronic Services, Website, 

National Library and Archives of Iran Website, Structural Equation Modeling, TOPSIS 

Technique. 
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 چکیده

و میکنند د مانی خوزسای سایتهاوبسانی روزربهد و یجاف اصردی را یای زها هزینههانمازساوزه، مرا هدف:
شته باشد. ل دانبادبه را ها ی آنهزینهو قت در وصرفهجویی د و خون مشتریاداری فاو وضایت ر رین کااند که ر دارنتظاا

ست. نی امازسااف هداین استیابی به ه در دتعیینکنندی ملعا، سایتهاری وبساختاایی و کیفیتِ محتود بهبون، ین میادر ا
های مؤثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده توسط   ها و مؤلفه  هدف شناسایی ابعاد، سازهتحقیق حاضر با از این رو، 

ب برای بررسی ی مدل مناس  سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران به کاربران و همچنین ارائه  وب
شود.   یابی معادلات ساختاری انجام می  تأثیر این کیفیت بر میزان رضایت و وفاداری کاربران با استفاده از مدل

سایت کتابخانه اسناد ملی ایران از دیدگاه کاربران نیز   های مؤثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی وب  بندی مؤلفه  اولویت
هایی برای   ه دنبال دستیابی به آن است. در نهایت نیز بر اساس نتایج تحقیق راهکارهدف دیگری است که این پژوهش ب

ها نسبت به   مندی کاربران و در نهایت ماندگاری و وفاداری آن  ، افزایش رضایت  سایت  بهبود کیفیت خدمات این وب
 شود.  سازمان ارائه می

 7سایت شامل   ساخته استفاده شد. کیفیت محتوایی وب  ه محققنام  ها از یک پرسش  آوری داده  منظور جمع به :  روش
ی فرعی بود.   مؤلفه 96ی اصلی و   مؤلفه 3سایت شامل   ی فرعی و کیفیت ساختاری وب  مؤلفه 43ی اصلی و   مؤلفه

مؤلفه  4و  7 سایت کتابخانه ملی ایران به ترتیب با  مندی و وفاداری کاربران به خدمات الکترونیکی وب  همچنین، رضایت
 بندی شد.   گیری چندمعیاره تاپسیس رتبه  مورد سنجش قرار گرفت. در نهایت نیز این معیارهای با استفاده از روش تصمیم

مندی و وفاداری کاربران به خدمات   سایت و همچنین رضایت  ارزیابی کیفیت محتوایی و ساختاری وب نتایج:
سازی معادلات   ن در وضعیت مطلوبی قرار داشت. همچنین نتایج حاصل از مدلسایت کتابخانه ملی ایرا  الکترونیکی وب

مندی و وفاداری کاربران از این   سایت را بر رضایت  دارِ کیفیت محتوایی و ساختاری وب  ساختاری، تأثیر مثبت و معنی
 سایت نشان داد.   وب

                                                           
(. ارائه مدل رضایت و وفاداری کاربران از کیفیت محتوایی و ساختاری خدمات الکترونیکی )مطالعه موردی: 1041صادقی آرانی، زهرا ) استناد به این مقاله:. 1

 DOI: 10.22091/stim.2021.6300.1491. 114-109(: 1)8، علوم و فنون مدیریت اطلاعاتاسناد و کتابخانه ملی ایران(. سایت سازمان   وب

 00/77/7022تاری    خ پذیرش:  ؛  91/70/7022تاری    خ اصلاح:  ؛  02/02/7022 تاری    خ دریافت: 

 :  دانشگاه قم ناشر
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ان و بررکان میاط تبارد و اربرخوی نقطهعنوان اولین رسانی به   ها و مراکز اطلاع  سایت کتابخانه  وب گیری:  نتیجه
تواند تأثیر بسزایی در رضایت و وفاداری کاربران آن داشته باشد. بر این اساس،   ها هستند که می  کتابخانهت خدمااد و مو

نی، ضامن سایت، ضمن حفظ منابع سازما  بهبود کارا و اثربخش کیفیت محتوایی و ساختاری خدمات الکترونیکی این وب
رضایت و ماندگاری مشتریان سازمان است. نتایج ارائه شده در پژوهش حاضر ضمن تأیید این رابطه، مدل کامل و 

سایت ارائه کرده و در نتیجه مجریان و   جامعی را برای سنجش کیفیت محتوایی و ساختاری خدمات الکترونیکی تحت وب
 دهد.   ات یاری میمدیران را در شناسایی نقاط قابل بهبود این خدم

 

کیفیت محتوایی و ساختاری، کیفیت خدمات الکترونیکی، کتابخانه ملی و مرکز اسناد ایران،  ها: کلیدواژه

 سازی معادلات ساختاری، تکنیک تاپسیس.  مدل
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 مقدمه. 1

نیا دپر دنیکی ولکترت اخدماده از ستفات، اتباطات و ارطلاعاا یورفناون فزروزاشد ربا وزه مرا
را  یوزمراندگی بشر د زبعااتمامی  یپیوسته کامپیوتر یشبکههاو ینترنت ر اظهوه و شدم مرسور بسیا

، 2؛ سان، وون و محمد عمران2، ص0202، 1)فیدا، احمد و البلوشیست ار داده اقرد تحت تأثیر خو
مستثنی ل تحوو ین تغییر ، از اجتماعیم انظاه پیکراز جزئی ان به عنونیز (. کتابخانهها 46، ص0202

پیوسته  یفهرستها، یزمجاو یجیتالی د یمانند کتابخانهها یمفاهیم جدیدر ند. ظهوا  دهنبو
، ندزپذیر میسانمکارا از راه دور اکتابخانهها ده از ستفااکه  یاکتابخانه یسایتهاو وب یکامپیوتر

 یامحلی بران به عنوا بتددر اکتابخانهها  ی(. سایتها2، ص0223، 3)پرتپست اعا ین مدالیلی بر د
و ینترنت ا یقابلیتهاش لی با گستر، ومیگرفتار قرده ستفارد اموآن مجموعه و معرفی کتابخانه 

ف حالت معرفی ص راز کتابخانهها نیز  یسایتهاآن، وبطریق از بیشتر ت طلاعاا یپذیرسسترد
 یسایتهاد در موجوت طلاعاابی به دستیا یابرت طلاعاان دروازه ابه عنوو  هشدرج کتابخانه خا

، 2332ر، پوی)حمدد میگیرار قرده ستفارد اموآن مانند و نیکی ولکتراطلاعاتی امنابع ، مختلف
کتابخانه ت خدمااد و موان، بررکان میاط تبارد و ارلین نقطه برخو، اوسایت کتابخانه(. وب2ص

اد و مو، سهولتو با سرعت ، نوینه ین پدیدده از استفاامیکنند تا با ش انهها تلاکتابخرو   ین؛ از استا
و  4)افتانورهانند زساف برطرن را ناآطلاعاتی ز انیاار داده و نها قرر آختیاان را در ابررکاز نیارد منابع مو

تواند به عنوان روش مؤثری برای   (. این خدمات الکترونیکی می23-24، ص0223همکاران، 
فیروزجاه و رادفر،   شمار آید )ادبی  ازماندهی منابع اطلاعات و ارائه خدمات سریع به کاربران بهس

 (.70، ص2338
حی است که طرآن اسد ربه نظر می یورضرده و همیت بوا ین داراین میادر انچه آ
 ه وشدین پیش تعیاز  یهااردستاندل و اصو، اهارمعیاس ساابایستی بر یاکتابخانه یسایتهاوب

 یستههااها که تأمین خود آنیجااز اصلی ف اتا هدد گیررت صوان بررکاات نظرو ها زمطابق با نیا
رت، ین صواغیر (. در 372، ص0223و همکاران،  5زد )بهارساآورده بررا ست ان ابررطلاعاتی کاا

                                                           
1. Fida, Ahmad & Al-Balushi 
2. San, Von & Muhammad Imran 

3. Partap 

4. Afthanorhan 
5. Bahar 
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 غیرده و نبود خود یجاا یهزینهها یدقتصاابه توجیه در یعنی قاه، شدرآمد سایتها ناکاوبین ا
 یسواز تأمین کنند. را ست ان ابررضایت کارکه د خواف هدانند انمیتوو ند دثربخش میگرا
شده و در سایتها وبین اکیفی  ییش غناافزاسبب ان بررکا یستههااخوات و توجه به نظر، یگرد

(. بر این اساس، 36، ص0227، 1ل دارد )کور و دلیجیتنبادبه ن را مازها به ساآن یدارفاونهایت 
د و بهبوز پیشنیاد، موجو یسایتهااز وبها آنضایت ان رمیزان و بررکا یهازشناسایی نیاو پایش 

 هاست. آنتوسعه 
 یشد چشمگیررکمّی ظ لحااز  یاکتابخانه یسایتها، وبخیرا یهالسادر ما ر کشودر 

کتابخانه ملی که و شیو آرسایت ، وبهان آنمیا(. در 463، ص2330)نظری و بیگدلی، ند اشتهدا
در شیوها آرین است. ردار ابرخو یترهنده ارزجایگارود، از میر حافظه یک ملت بهشماان نوبه ع

ان به عنوده و بور یخ یک کشوربه تاط مربوارك مدد و سناترین ا  و مهمساسیترین ا یوحار هر کشو
ه دینآبا ل را حال و با حارا گذشته ط تبات ارموجبار، یخی یک کشورتاو گذشته فرهنگی از مانی دیا
از یکی ان ست به عنوزم الارو   ین(. از ا635، ص2332، خلیلیو )سهیلی زد هم میساافر

نوینی  یهایورفنا یگیرربا بهکا، سانیر  عطلاا یهادیگر نهاپای د  ، همطلاعاتیاکز امهمترین مر
ء تقان را ارخدماتشاان، بررکاش گسترل حادر  یهازفع نیارجهت ، در سایتو وبینترنت امانند 

جدید ار بزاپیوسته به و سانی سریع رخدمتد و خواف هداستیابی به ر دبه منظوو  هبخشید
که هر  -ین جامعه عظیما یمند    ضایتان رسی میزرسایتها مجهز شوند. بروبسانی مانند ر  عطلاا

ن اسناد و مازسایت ساوبتوسط ه ئه شدت اراخدمااز  -دمیشووده فزاها اد آننیز بر تعدروزه 
مینه را در زمانی زنش سا، داین تحقیقاست. همچنین اهش حاضر وپژف هدیران کتابخانه ملی ا

ئه ارانیکی ولکترت ابطه با کیفیت خدماد در راخون مشتریاان و بررکاات نظراز شناخت و گاهی آ
داد. هد ایش خوافزنیز ا (CRM) یبا مشترط تباارمدیریت ر به منظون مازسایت ساوبتوسط ه شد

یی راکاان( و بررضایت کارثربخشی )تأمین ایش افزر انیز به منظون مازساین ، ایگررت دبه عبا
ر ساختاا و میبایست محتوآن(  یهزینهها یدقتصااتوجیه و سایتها وب یفضااز بهینه ده ستفا)ا

 نماید.ح صلاان ابررکاات نظرد و موجو یهااردستاندو اها رمعیاس ساابرد را خو
د خوت خدمااز لتی که همه یا بخشی دوغیر و لتی دو یهانمازتمامی سا، ین تحقیقانتایج از 

                                                           
1. Kaur & Diljit 
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شی زموآکز امرو کتابخانهها ویژه   ، بههنددئه مید ارامانی خوزسا یسایتهاوبطریق را از 
ف هش حاضر با هدوپژر، ین منظوانمایند. به ده ستفاد اسایت خود وبعملکرد بهبودر نند امیتو

کتابخانه د و سنان امازسایت سااه دور وبت رخدماان از بررضایت کاان رسنجش میزو سی ربر
هایی رهکارائه اراهمچنین و سایت ( وبیرساختاو یی اکیفی )محتو یهارمعیاس ساابران یراملی 

 د آن انجام شده است.بهبو یابر

 اف پژوهشهدا. 6

هدف اصلی پژوهش حاضر ارائه مدل رضایت و وفاداری کاربران از کیفیت محتوایی و 
سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران است. اهداف فرعی   ترونیکی وبساختاری خدمات الک

 نیز به این صورت تعریف شده است:
ن مازسایت ساه وبئه شدارانیکی ولکترت اکیفیت خدما یمؤلفههاو ها زهشناسایی سا (2

 جمهوری اسلامی ایران،کتابخانه ملی د و سناا
سایت وبنیکی ولکترسنجش ادراک کاربران از کیفیت محتوایی و ساختاری خدمات ا (0

 جمهوری اسلامی ایران،کتابخانه ملی د و سنان امازسا
کتابخانه ملی د و سنان امازسایت ساان وببررکاو وفاداری  یضایتمندسنجش ر (3

 ه، ئه شدارانیکی ولکترت اکیفیت خدماجمهوری اسلامی ایران از 
کتابخانه د و سنان امازسایت ساوبنیکی ولکترت اکیفیت خدما یمؤلفهها ییتبندلواو (4

 جمهوری اسلامی ایران. ملی

 وهشپژت لااسؤ. 3

یر رت زبه صود میگیرم نجااها آنپاسخگویی به ف هشی که تحقیق حاضر با هدوپژت لااسؤ
 ست:ا

 توسط ه ئه شدارانیکی ولکترت اسنجش کیفیت خدما یاصلی برا یمؤلفههاو ها زهسا
 ؟منداکدجمهوری اسلامی ایران کتابخانه ملی د و سنان امازسایت ساوب

 جمهوری اسلامی ایران از کتابخانه ملی د و سنان امازسایت ساان وببررکا یضایتمندر
به ع( مجمو و درها رسایت )به تفکیک معیاوبین اتوسط ه ئه شدارانیکی ولکترت اکیفیت خدما

 ؟ستان اچه میز
 کتابخانه ملی د و سنان امازسایت ساوبنیکی ولکترت امناسب تأثیر کیفیت خدمال مد



 1101، 1شماره ، 8دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 111

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

ت لادمعا یزسالمدده از ستفاابا ان آن بررکا یدارفاو وضایت ربر جمهوری اسلامی ایران 
 ؟ستاچگونه  یرساختا
 کتابخانه د و سنان امازسایت ساوبنیکی ولکترت اکیفیت خدما یمؤلفهها یلویتبنداو
 ؟ستاچگونه د بهبو یابرجمهوری اسلامی ایران ملی 

 مبانی نظری تحقیق. 1

 کیفیت خدمات الکترونیکی . 1-1

یک تعریف کلی ، کیفیتل از شمونئه یک تعریف جهاارا یابران هشگروپژش غم تلارعلی
از ست. ه ائه شدارایف مختلفی رتعاوت، یط متفااتحت شرم ین مفهوو از است ه احاصل نشد

و »تحقق  یبه معناده سارت تعریف کیفیت به صو(، 423-402، ص2334) 1دیدگاه ریوز و بندار
وب، تحت و نیکی ولکترت اعه خدمابا توساه همراست. « یمشتر یستههااساختن خوآورده بر

ع از ین نواتعریف در ست. ه ائه شدارانیکی نیز ولکترت اکیفیت خدمااز  یدیف متعدرتعا
د عملکرو  یضایت مشترر یروبر ت نجا که کیفیت خدماو از آشته اندد جووفق کلی اتوت، خدما

نیکی ولکترت افیت خدماکی ییژگیهاو وها رمعیاد، بعاره ابادارد، دریی اها تأثیر بسز  نمازسا
 ست.ه اشدم نجاا یدیات زمطالعا

ست وب اتحت شبکه یا ت خدمان نیکی هماولکترت است خدماامعتقد (، 0222) 2یتهاملز
طریق ن از مشتریا، نیکیولکترت اخدماد. در میشون تحویل مشتریا، ینترنتاطریق از که 
ارد، ینگونه مودر امیکنند. ار قربرس تمات خدمان با تأمینکنندگان سایتهایشاوبمثل ، یآورفن

 3امالهوترن و ماراسوراپا، یتهاملزکنند. د عتمات اطلاعاا یآورکامل به فنر باید به طون مشتریا
ن، یشااعم زند. به ا  دهکرح مطررا نیکی ولکترت الیه کیفیت خدمااویف رتعااز یکی (، 0220)

ن و مشتریا یامؤثر برو مد رآکا خریدن مکادر آن است که ا یا  زهینترنتی حوت اکیفیت خدما
و ست د. راهم میشوافرت خدمان تأمینکنندگا یاسایت بر  وبطریق ت از خدماو تحویل کالاها 

به ، ننددامیاد فرد اخوب نتخااطلاعاتی یا با ت اخدمارا نیکی ولکترت اخدما(، 0222) 4نلمو
                                                           

1. Reeves & Bednar 

2. Zeithaml 

3. Zeithaml, Parasuraman & Malhotra 

4. Rust & Lemon 
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از باشد. ت طلاعاد، ایشوله مدمباه( شندوفرار و )خریدف طردو که بین  یالیهارزش اوکه  یرطو
ت خدماآن محیط د و در میشوت طلاعادل است که باعث تباا یاینترنت شبکهانها آنظر 

و میگیرند ار یک جهت قرن در مشتریا یهازنیاو ستهها اخو، میکندا طلاعاتی تعاملی تحقق پیدا
(، 0223) 1استیاکاکیس و جورجادیسیگر. ف دطرن در مشتریا یهازمبتنی بر نیات طلاعاا

ت طلاعاف ایک طراز طلاعاتی تعاملی تعریف میکند که ت اخدمارا نیکی ولکترت اخدما
ند توسط است میتوه اشد یآورنیکی جمعولکترت ایند خدمااطریق فراز که ن مشتریا

ت خدما یامبنایی بران به عنوو تحلیل شوند و تجزیه و  یدآورگرت ین خدمان اتأمینکنندگا
تحویل و نیکی ولکترت اخدمادل یگر تبادطرفی و از گیرند ار قرده ستفارد امون شی مشتریارسفا

 د.شوم نجااخدمت ن با تأمینکنندگات طلاعااله دطریق مبااز ند امیتون مشتریا یانها برآ

پست ت و لاابه سؤگویی   رش، پاسخیک سفام نجااز ابیش  ینیکی چیزولکترت اخدما
ن جریااز تی وتجربه متفان نیکی باعث میشوند مشتریاولکترت اقع خدمادر وات. سانیکی ولکترا

ینکه د و امیگیرار قر یداربرهبهررد موادراك و چگونه ت طلاعااینکه اکنند. ا پیدت طلاعااتعاملی 
کیفیت در ند نقش مهمی را دارطلاعاتی ایافت چه ر درنتظاایا و ند ز دارطلاعاتی نیاابه چه ن مشتریا

، 0226، 2)رولییفا میکنند انیکی ولکترت اخدما ینیکی بر مبناولکترت ایند خدماافرت طلاعاا
، مبتنی بر تعاملت ئه خدمااراقالب ان در میتورا نیکی ولکترت اخدما، کلیر (. به طو342ص

پشتیبانی ده و از بون مشتریاك آن که عامل محرد تعریف کرن شبکه جهانی به مشتریاا و محتو
تقویت ف آن هدو ست ردار ابرخوت خدمان توسط تأمینکنندگاه ئه شدارا یمهاسیستو ها یآورفن
 (.285، ص0222، 3)دی رویت، وتزلز و کلیجننست اخدمت ن تأمینکنندگاو  یبطه بین مشتررا

ت در یابی کیفیت خدماو ارزسنجش ، هانمازسادر نیک ولکترت اخدماد برریش کاافزابا 
به کیفیت ط مربوت نتایج تحقیقادر ست. ه اشددار ریی برخواهمیت بسزاز ا یزمجا ینیاد

ت کیفیت خدماد بعاان امختلف که تحت عنو یمتغیرهاص خصوو درنیکی ولکترت اخدما
، 0223، 4)کیم، جین و سوینیست ه اشدد یجاانی وفزروزاشناخت ، ندا  هشدح نیکی مطرولکترا

                                                           
1. Stiakakis & Georgiadis  

2. Rowley  
3. De Ruyter, Wetzels & Kleijnen 

4. Kim, Jin & Swinney 
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کیفیت د بعااز انیکی ترکیبی ولکترت امینه کیفیت خدماه در زشدم نجات ابیشتر تحقیقا(. 042ص
ست آن ابیانگر ت ین مطالعاانتایج همچنین ست. وب امبتنی بر ت سنّتی با کیفیت خدمات خدما

، نلاینت آند: کیفیت خدماه امتمرکز شدوت متفازه بر سه حوه عمدر به طوها   روشین اکثر اکه 
و سایت وب حی اطر کیفیت، قعدر وانیکی. ولکترت اکیفیت خدماو سایت وب حی اکیفیت طر

میشوند ب نیکی محسوولکترت اعناصر مهم کیفیت خدمادو از هر ت آنلاین کیفیت خدما
 جیلیو گر رلفین باو (.0227، 1)گریستوبال، فلاویان و گینالیو

 یابررا  یرمعیاا بتد( در ا0223)2
شد داده ط بعدها بسو ند دشته بواگذ COMQم آن را ناو ند دکران نیکی عنوولکترت اکیفیت خدما

و منیت ن، اطمینااقابلیت ، سایتوب حی اطر، این معیار شامل ابعاد تغییر یافت eTailQنامش به و 
 .بود یهی به مشترد  خدمت

 یند که بر مبنام دادنجااینترنتی ت اکیفیت خدماص خصورا درتحقیقی (، 0222یتهامل )ز
رت صود، بوه شدم نجاایع سنتّی زتو یهالکانات در مینه کیفیت خدمادر زکه  یالیهت اوتحقیقا
د داده یتهامل پیشتر پیشنهازهفت بعُد که  یبر مبنارا  3نیکیولکترت اکیفیت خدماس مقیاو گرفت 

نیکی ولکترت اکیفیت خدمات و کیفیت خدماد بعااین مطالعه بین در ا. ندش دادگسترو بسط د، بو
ان در میتوت را کیفیت خدماد بعااز اضی میکند که بعن بیان یشااست. م داده انجارا ا یامقایسه

 یبیشترد بعاسری ا  از یکنیکی ولکترت اما کیفیت خدماد، ابرر نیکی به کاولکترت اکیفیت خدما
نیکی شامل ولکترت اکیفیت خدمار معیا .مرتبط هستند یآورستکه غالباً بیشتر به فنردار ابرخو

، 6یپذیرفنعطا، ا5پاسخگویی، 4دعتمااقابلیت از: تند رعبار معیازده ین یااکه ر بوده معیازده یا
، 11داـعتما ن/اـطمیناقابلیت ، 10ییرااـک، 9اسیـیباییشن، ز8یهبرراولت ـسه، 7یپذیرسرـستد

                                                           
1. Cristobal, Flavian & Guinalíu 

2. Wolfinbarger & Gilly 
3. E-ServQual 

4. Reliability 

5. Responsive 

6. Flexibility 

7. Access  

8. Ease Of Navigation 
9. Aesthetics 

10. Efficiency  

11. Assurance\Trust 
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 3.یزسا  / شخصییزسا  شیرسفا، 2نش، ارزش دا1منیتا محرمانگی/
کاهش ر به هفت معیا (،0202) سان، وون و محمد عمرانبعد توسط  یهالسادر ین سنَجه ا
ت هسته کیفیت خدماس )مقیا 4صلید ابعااکلی ر معیادو به ر ین هفت معیااشد که داده 

د بعار این معیاا( تقسیم میشوند. 7تکیفیت خدماد بهبوس )مقیا 6نیاجبرد بعاو ا 5نیک(ولکترا
یابی ارز ینمان و دورتجربه مشتریاس ساائه میکند که برارانیکی ولکترت اکیفیت خدمااز سطحی 

رد نیکی هم موولکترت اخدماذ تخااز ایژگی قبل دو وین (. ا342، ص0226)روولی، هاست   نآ
د بعاا یاست که برا یرمعیام قع نادر وا 8نیکیولکترت امیگرفتند. کیفیت خدماار قرده ستفاا
ر معیاد. میشوده ستفاامنیت سیستم و استرسی دقابلیت ، تکمیلم و نجا، ایمدرآصلی یعنی کاا

 ستمات و خدماان جبر، نیکی شامل پاسخگوییولکترانی اجبرت کیفیت خدمان که همادوم 

 ست. ا

ان بررکات کاادرابر ار مل تأثیرگذاشناسایی عوف با هدال سایتکول مد 9ال:سایتکو
که د کیفیت تشکیل میشور ساختااز دو مفهومی ل ین مداست. اتوسعه یافته  یرتجا یسایتها

تی( ذاکیفیت دن، بوه کیفیت نمایند، ییاکیفیت محتو، ستیابید)کیفیت ت طلاعاایکی با تمرکز بر 
را کیفیتها ت( محسوسا، همدلین، طمینا، اگویی    پاسخ، یندها )پایاییابا تمرکز بر فر ییگرو د

 (. 434، ص0224، 10ب و وب)وتعیین میکنند 
TM الکووب

یابی کیفیت ارز یابر (0220) 12، واستون و دالین سنجه توسط لویاکونوا :11
، یتعاملپذیر، ظیفهوبا ت طلاعااشاخص»تناسب  20ر از ین منظواست که به ه ائه شدارا سایتوب

                                                           

1. Privacy 

2. Price Knowledge  

3. Customization 

4. Core dimensions 
5. E-Core Service Quality Scale (E-S-Qual) 

6. Recovery dimensions 

7. E-Recovery Service Quality Scale (E-Recsqual) 

8. E-ServQual 

9. Site Qual 
10. Webb & Webb 

11. Web Qual TM 
12. Loiacono, Watson  & Dale 
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، حساسیابه ذاجدن، نه بوآورانو، یبه بصرذجا، مستقیمدرك قابلیت ، حیاطر، گویی  پاسخد، عتماا
 میکند.ده ستفاا« اومجایگزینی مدو  یرکا ییندهاافر، منسجمت تباطاار

 یاسایتها نخست میبایست به صدت وبسی کیفیت خدماربردر  :41 تا 2ی   نسخهآل کووب
نیکی ولکترت اکیفیت خدما یشاخصهااج ستخرر اهمچنین به منظود. شو یا  هیژوتوجه ن مشتریا
را سایت وب نیک ولکترت اچه چیزهایی کیفیت خدماداد که پاسخ ال ین سؤامیبایست به وب، 

سنجش  یبه شاخصهاتر   دقیقبا نگاهی ت و کیفیت خدمات بیاده از ادستفاابا ؟. هددشکل می
ل یا مدار بزاکه به ه مدآست دبه ال سؤ 04با  یانهایت پرسشنامه، در هازهسایر حوت در خدما

ل مد(. در 7، ص2388ا اردکانی، طاهری دمنه و منصوری، شد )سعیدوف معر 2نسخه آل کووب
با ال، کودوم وب یش ایردر وما ، استه اتعاملی کیفیت توجهی نشده یدگادبه ، 2نسخه ال کووب

 یاتعاملی بر یجنبههاال، کووسرل طریق مده از عمدر به طوت، کیفیت خدما یگیرربهکاو تطبیق 
ل گرچه مدن، این میادر است. ه اشدداده نیکی سایتها توسعه ولکترت اسنجش کیفیت خدما

شت. انی نداچندرت قدت، مینه تعامل خدمادر زما د، ابو یقوت طلاعاانظر کیفیت از  2ال کووب
 یفاقد غنا، کیفیت تعامل تأکید میکند یروبر  0نسخه ال کووب جایی که ، در مشابهر به طو

ل مداد از یراین افع رجهت ، ینامیباشد. بنابرت طلاعاامینه کیفیت در ز 2ه نسخال کووب
سه شاخص  یدارا 3آل کول وبست. مده ایددحی گراطر 3نسخه آل کو، وب0نسخه آل کووب

، 0220، 2)بارنس و ویدجنمیباشد ت کیفیت تعامل خدمات و طلاعااکیفیت ، کیفیت سایت
وف معر 3الکویابه (، 4ینسخهال کو)وبه شدئه ال اراکواز وبکه  یاخرین نسخه( آ227ص

 4نسخه  الکووبید. بدین ترتیب دجایگزین کیفیت سایت گرده، ستفااقابلیت ل ین مددر است. ا
مشتمل بر ده و بوت تعامل خدما کیفیتده و ستفااقابلیت ت، طلاعااصلی کیفیت اسه بعُد  یدارا
 (.36، ص0228، 4)تورجانست امؤلفه فرعی  00

 تبخش خدمادر  یمشترو وفاداری ضایت ر. 1-6

و نگرشی وت قضارا ضایت رست. ا یضایت مشتر، رساسی مدیریت کیفیتل اصواز ایکی 
                                                           

1. WebQual 1.0- 4.0 
2. Barnes & Vidgen 

3. E-Qual 
4. Torigan 
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یا خدمت با ل محصو ییژگیهاوتطابق ن و مال زطودر یا خدمت ل محصوان از برریابی کاارز
 ی(. مطابق با نظریهها433، ص0227، 1)جئون و جئونگند ا  دهتعریف کر یمشتررات نتظاا

در  یرمحوی نقش یدارا یمشترد. تعریف میشو یمشتر یهازکیفیت متناسب با نیا، جدید
ست. موفقیت هر ن امازیی هر سادارامهمترین  یمشترد. میشون مازهر سا ییت فعالیتهااهد
یا ت و خدماان از به چه میزن ین مشتریادارد و ا یمشتراد ست که چه تعداین و اگرن در مازسا

 یضایت مشتررهمیت (. ا372، ص0223د )بهار و همکاران، میکننده ستفان امازساآن  یکالاها
نقش  یضایت مشتررهمیت در اجهانی  یقابتهاربلکه ، خلی نیستدا یقابتهااز رصرفاً ناشی 

ضایت ربه  2یجربالدم مالکوه جایزدر کیفیت زات متیااصد در 32که  یابه گونه، ندداریی ابسز
  ص دارد.ختصاا یمشتر

. (8، ص0224، 3)الیورتوجه و اهمیت رضایت مشتری به دلیل تأثیر آن بر وفاداری وی است 
 یدارفاشروع شده است. و 2303، از سال یابیزارمبحث بان در مشتریا یدارفاع وتوجه به موضو

و  4)الدویریست ا یمشتر یسوو اعتماد از تعهد م مفهوه برگیرندو در شناختی روانیند اشامل فر
یا خدمت ل یک محصوره بادوعمیق به خرید  یتعهد یدارفا(. و34-35، ص0227ان، همکار

ات تأثیرد جووغم ر  علی، یک برندره از بادوخرید  یست که به معناه اینده در آشدداده  یبرتر
(. 400، ص0226، 5)پیتا، فرانزاک و فاولرست ر افتارتغییر  یاقبا برریابی زاربات مااقدو امحیطی 

او نسبت به د و میخرت خدماو کالا ه، شندویک فرر از مکرر ست که به طواکسی ار دفاو یمشتر
نه امصرر مکرر نیز به طود خون شنایاآبه تمامی از او را به همین جهت خرید دارد و مثبتی ش نگر

 (. 544، ص0225، 6)چو، چن و لینتوصیه میکند 
ین اسنجش  یانیز بر یدمتعد یشاخصهاو ها لمدن، ضایت مشتریاربا تعریف ن زما  هم

ها کیفیت خدمات درک شده توسط مشتری   در اکثر این مدلست که ه ائه شداراضایت ان رمیز
؛ 0226و همکاران،  7متغیر مستقل و وفاداری وی، متغیر نهایی مدل در نظر گرفته شده است )تنگ

                                                           
1. Jeon & Jeong 

2. Malcolm Baldrige 

3. Oliver 
4. Al-dweeri  
5. Pitta, Franzak & Fowler 
6. Chou, Chen & Lin  

7. Ting 



 1101، 1شماره ، 8دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 111

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

ره شان امشتریاضایت ر یگیرازهندا یهالمداز مه به برخی (. در ادا0223، 1خان، زبیر و مالک
 ست:ه اشد

 2383ل سادر ست که ا یسوئد یضایت مشتررشاخص ، یضایت مشتررلین شاخص ملی او
رات نتظاو ا 2هشدد )ارزش( درك عملکراین شاخص شامل دو متغیر ورودی ست. ه اشد ییزرپایه

است. این دو متغیر بر رضایت مشتری تأثیر گذاشته و در نهایت منجر به تغییر وفاداری  یمشتر
د، ولی ناشی میشومشتری خیر اتجربه از بیشتر ه شدد درك عملکرشود. در این مدل،   مشتری می

همچنین ، شرکتت یا خدمات محصولاره بادر یقبلی مشترف تجربه مصرن از مشتریارات نتظاا
 (.002-000، ص0222و همکاران،  3گردد )جانسونناشی مین هادبه ن هادت طلاعاو اگهی آ

بین در این مدل   است. متغیر پیشمریکایی ، شاخص رضایت آیضایت مشترمدل دیگر ر
 این مدل هم یپیامدهااست و در نهایت،  یمشتررات نتظاه و اشده، ارزش درك شددرك کیفیت 

 (.3، ص2336و همکاران،  4)فارنل میباشد یمشتر یدارفاو و یمشترت شامل شکایا
ل مده تعدیل شد، ینظرظ لحامدل دیگری است که از پایی ارو یضایت مشتررشاخص ل مد

یافت درکیفیت ، یمشتررات نتظا، ایهنی مشتررات ذتصول، متغیرهای مددر این ست. ا آمریکایی
بین   ای اثرگذار و پیشبه عنوان متغیرهها ارفزا  منره از یافت شددرکیفیت و ها ارفزاسخته از شد

(. در 078-073، ص2338، 5ذکر شده است )بلومر، رویتر و پیترز یمشتررضایت و وفاداری 
)خدمت ار فزا  منرو کیفیت تولید(  ی)به معناار فزا  بخش سختدو به ه شددرك کیفیت ل ین مدا

د. هدف از شو  تقسیم میوش( فراز بعد ت خدماه، شدداده  یمانند ضمانتهابا محصول مرتبط 
نتایج و  6کارکناننتایج  EFQMتعالی ل مدن و مطابق ضایت مشتریااز رتر افرارائه این مدل 

 (. 336، ص0224، 8شود )گریگوریادیس و سیسکوس  را نیز شامل می 7جامعه

                                                           

1. Khan, Zubair & Malik 
2. Perceived Performance 
3. Johnson 

4. Fornell  

5. Blomer, Ruyter & Peeters 

6. People Results 

7. Society Results 

8. Grigoriadis & Siskos 
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مریکایی ل آشبیه مده که این مدل معرفی شد 2336ل سادر  یوژنر یضایت مشتررسنجش 
 یدارفان وضایت مشتریاربا ط آن تباو ار 1شرکتر شامل تصول ن مدیاینکه ء استثناابه ، ستا

دهد   های این مدل نیز نشان می  (. خروجی033، ص0222)جانسون و همکاران، ست ن امشتریا
ر غیر بهطوه خدمات شدخدمات درك کیفیت و اعتماد به صورت مستقیم و  یضایت مشترکه ر

رند مشتریان دار یدارافوبر ای   قابل ملاحظهو مثبت مستقیم تأثیر   (. 468، ص0225، 2)آیدین و از 

 پیشینه پژوهش . 5

های صورت گرفته در داخل و خارج   در پیشینه پژوهش سعی شده است به برخی از پژوهش
کید بر مدل هایی که به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی، رضایت و   کشور با تأ

 وفاداری مشتریان پرداخته است، اشاره شود. 

 های داخلی  پژوهش. 5-1

شی که با هدف بررسی تأثیر کیفیت خدمات ( در پژوه2332پور و همکاران )  حسنقلی
های   الکترونیکی بر ایجاد اعتماد و رضایت مشتریان در صنعت خدمات مالی انجام شده، شرکت

کارگزاری فعال در بورس اوراق بهادار تهران را مورد بررسی قرار داده است. بدین منظور، بر مبنای 
 تیابی به سیستم، قابلیت اطمینان، حفظابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی )شامل کارایی، دس

محتوای اطلاعاتی( سطح اعتماد و رضایت از خدمات الکترونیکی  حریم خصوصی و کیفیت/
های کارگزاری سنجیده شده است. جامعه آماری این تحقیق تمامی شهروندانی هستند که   شرکت

اند. با   ن استفاده کردههای کارگزاری شهر تهرا  حداقل یک مرتبه از خدمات الکترونیکی شرکت
دهد در   سازی معادلات ساختاری برای تحلیل، نشان می  انجام آزمون همبستگی و کاربرد مدل

های کارگزاری، کیفیت خدمات الکترونیکی درک شده تأثیر مثبت و معناداری بر اعتماد و   شرکت
 رضایت مشتریان برخط دارد.

( انجام گرفته، ارتباط 2335رسولی قهرودی )در پژوهش دیگری که توسط اردلان، خادمی و 
میان کیفیت خدمات الکترونیک با نیّات رفتاری )قصد خرید مجدد، تبلیغات شفاهی و تمایل به 
پرداخت بیشتر( از طریق ارزش ادراك شده و اعتماد، مورد بررسی قرار گرفته است. این پژوهش به 

                                                           
1. Corporate Image 
2. Aydin & Ozer  
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آسیا تک بود. نتایج این پژوهش با استفاده  روش پیمایشی انجام شده و جامعه آن مشتریان شرکت
سازی معادلات ساختاری نشان داد که کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراك شده،   از مدل

داری دارد. همچنین ارزش ادراک شده و اعتماد، نیّات رفتاری مشتریان را به   تأثیر مثبت و معنی
د. از سوی دیگر، کیفیت خدمات الکترونیک از ده  داری تحت تاثیر قرار می  صورت مثبت و معنی

طریق ارزش ادراک شده و اعتماد، به صورت غیرمستقیم بر ابعاد نیّات رفتاری اثر دارد، اما به 
 صورت مستقیم ارتباطی میان کیفیت خدمات الکترونیک و ابعاد نیّات رفتاری یافت نشد.

یگری به بررسی کیفیت خدمات ( در پژوهش د2335جو )  زاده نجدی تبریز و صنعت  یوسف
های دانشگاهی دانشگاه فردوسی مشهد از دیدگاه کتابداران و دانشجویان   الکترونیکی کتابخانه

های ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی،   تحصیلات تکمیلی پرداختند. از تلفیق مدل
ها از آن استفاده شده   دهآوری دا  مؤلفه ایجاد شد که برای جمع 84بُعد و  8ای مشتمل بر   پرسشنامه

های دانشگاهی   است. نتایج این تحقیق حاکی از آن است که کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه
 دانشگاه فردوسی مشهد نتوانسته است انتظارات کاربران را برآورده سازد. 

 (، در پژوهشی به بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک2336شریفی و رسولی آزاد )

 مندی مشتریان در شعب شرق استان تهران بانک  سروکوال بر رضایت -ستفاده ازمدل ایبا ا

 ملت پرداخته است. جامعه آماری این تحقیق شامل تمامی مشتریان شعب بانک ملت در

ها و از روش معادله ساختاری   آوری داده  شرق استان تهران بوده است. از پرسشنامه به منظور جمع
ها استفاده شد. نتایج حاکی از آن است که بین کیفیت خدمات الکترونیک   برای بررسی فرضیه

 مندی مشتریان شعب شرق استان تهران بانک ملت، رابطه معنادار و مثبتی  بانک و رضایت

 وجود دارد. 
گیری   (، در پژوهشی به بررسی عوامل مؤثر بر فرایند شکل2336تیموری و گودرزوند چگینی )

اند.   کی با نقش میانجی تعهد الکترونیکی در حوزه بانکداری الکترونیکی پرداختهوفاداری الکترونی
 ۀبه این منظور، الگویی طراحی شد که بر عوامل فردی )شامل سودمندی درک شده، سهولت استفاد

درک شده و نگرش نسبت به استفاده( و عوامل سازمانی )شامل فناوری، ساختار سازمانی، راهکار 
نگ سازمانی و فرایندهای کاری( تمرکز دارد. جامعه آماری، تمام کاربرانی هستند که سازمانی، فره

آوری   حداقل یک بار تجربه استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی را در ایران دارند. برای جمع
گیری   ای الکترونیکی طراحی و با استفاده از روش نمونه  های مورد نیاز و آزمون الگو، پرسشنامه  داده
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ها با استفاده از الگوی معادلات   تصادفی در میان نمونه آماری توزیع شده است. نتایج تحلیل داده
ساختاری بیانگر آن است که عوامل فردی و سازمانی منتخب به جز سهولت استفاده درک شده و 

نوبه خود بر   بهشوند و تعهد الکترونیکی نیز   راهکار سازمانی به ایجاد تعهد الکترونیکی منجر می
 وفاداری الکترونیکی مشتریان تأثیرگذار است.

های کیفیت   (، در پژوهش دیگری به ارزیابی مؤلفه2336پور و کبوتری )  زاده، اسماعیل  بحرینی
در بین مشتریان بانک  E-RecS-QUALو  E-S-QUALخدمات الکترونیکی براساس مدل 

های خودپرداز بانک ملت شهر بوشهر   پرداخته است. جامعه آماری این پژوهش کاربران دستگاه
سازی معادلات ساختاری جهت تحلیل عاملی تأییدی و تبیین و تأیید مدل مفهومی   بودند. از مدل

مندی و همچنین   ضایتها نشان داد که کیفیت خدمات الکترونیک بر ر  پژوهش استفاده شد. یافته
مندی بر مقاصد رفتاری مشتریان تأثیر معناداری دارد. ابعاد ارتباط، جبران خدمات،   رضایت
گویی، کارایی، اجرا و محرمانگی به ترتیب بیشترین شکاف میان انتظارات و   پذیری، پاسخ  دسترس

 ادراکات مراجعین را داشتند.
بین  ۀ(، در پژوهش دیگری به بررسی رابط2336خداداد حسینی، مشبکی اصفهانی و ملایی )

کیفیت خدمات الکترونیک و وفاداری الکترونیک با توجه به نقش میانجی رضایت الکترونیک، 
ای الکترونیکی پرداختند. جامعه آماری این پژوهش، مشتریان   ارزش ادراک شده و تبلیغات توصیه

ها از   نوع توصیفی بوده و برای گردآوری داده های اینترنتی شهر تهران بودند. پژوهش از  فروشگاه
آوری شده با استفاده از روش معادلات ساختاری   پرسشنامه استفاده شده است. اطلاعات جمع

 طور مستقیم و غیرمستقیم دهد که کیفیت خدمات الکترونیکی به  مدل بررسی شدند. نتایج نشان می
( 063/2( بیشتر از تأثیر مستقیم )633/2یرمستقیم آن )بر وفاداری مشتریان تأثیرگذار بوده و تأثیر غ

ترین عامل در ایجاد وفاداری در بین مشتریان شناخته   است. افزون بر این، رضایت الکترونیکی مهم
 شده است.

(، در پژوهش دیگری به بررسی تأثیر کیفیت خدمات 2337رسولی، عباسی و معینی )
اب با نقش میانجی اعتماد و تصویر شرکت نزد مشتریان الکترونیکی بر قصد خرید الکترونیکی کت

های صنعتی شهر تهران )شریف،   جامعه آماری پژوهش، تمامی دانشجویان دانشگاه .اند  پرداخته
امیرکبیر و علم و صنعت( بودند که حداقل یک بار تجربه خرید اینترنتی کتاب را داشتند. از 

های پژوهش نشان   ها استفاده شد. یافته  سی فرضیهسازی معادلات ساختاری نیز برای برر  مدل
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های   دهد کیفیت خدمات الکترونیکی بر اعتماد، تصویر شرکت و قصد خرید مشتریان فروشگاه  می
طور مستقیم و مثبت بر   اینترنتی کتاب تأثیر مثبتی دارد. همچنین اعتماد و تصویر شرکت نیز به

 افزایش قصد خرید اثرگذار است.
(، در پژوهشی با هدف بررسی عوامل مؤثر بر درک کاربران از 2338روزجاه و رادفر )ادبی فی

های دیجیتالی دانشگاهی علامه طباطبایی را مورد بررسی قرار   های دیجیتالی، کتابخانه کتابخانه
دهند.  دادند. همه دانشجویان دانشگاه علامه طباطبایی، جامعه آماری این پژوهش را تشکیل می

بُعد کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات،  8ردآوری اطلاعات پرسشنامه محقق ساخته شامل ابزار گ
کیفیت خدمات، سودمندی، سهولت استفاده، وابستگی کتابخانه دیجیتالی، رضایت کاربر و 

 8های پژوهش نشان داد که با توجه به سطح معناداری محاسبه شده، همه  وفاداری کاربر بود. یافته
اند. همچنین   ، تأثیر قابل توجهی بر درک دانشجویان از کتابخانه دیجیتال داشتهبُعد بررسی شده

تأثیر جنسیت و مقطع تحصیلی بر درک دانشجویان از کتابخانه دیجیتالی معنادار نبوده است. اما 
بین نگرش دانشجویان بر درک از کتابخانه دیجیتالی دانشگاه علامه طباطبایی و تجربه استفاده از 

 داری وجود دارد. انه دیجیتالی تفاوت معنیکتابخ

 های خارجی  پژوهش. 5-6

ای که با هدف بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر مقاصد رفتاری کاربران   در مطالعه
سایت دانشگاهی در اردن مورد پیمایش قرار گرفت. جامعه آماری این پژوهش   انجام شد، وب

ها   آوری داده  های دولتی و خصوصی اردن و روش جمع  نشگاهدانشجویان تحصیلات تکمیلی در دا
کیفیت خدمات الکتورنیکی )یعنی  های این مطالعه نشان داد که چهار بُعد  پرسشنامه بود. یافته

سهولت استفاده، طراحی وب سایت، امنیت و قابلیت اطمینان(، تأثیر مثبتی بر رضایت کاربران 
خدمات الکتونیکی )یعنی سهولت استفاده، امنیت، قابلیت دارند. همچنین پنج بُعد کیفیت 

گویی( بر اهداف رفتاری کاربران تأثیر مثبتی دارد. رضایت   سایت و پاسخ  اطمینان، طراحی وب
کاربر متغیر میانی کیفیت خدمات و قصد رفتاری در پایگاه داده آنلاین است و رضایت کاربران 

 (.0226، 1دارد )زیگالت، شرافت و الصمدیها   تأثیر مثبتی بر نیّت رفتاری آن
در پژوهش دیگری رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی، ارزش ادراک شده، تجربیات 

                                                           
1. Zeglat, Shrafat & Al-Smadi 
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خرده  22مشتری و  645خدمات بازیابی و وفاداری کاربران بررسی شد. جامعه آماری این پژوهش 
بین کیفیت خدمات  فروش محبوب آنلاین در ترکیه بودند. نتایج این پژوهش نشان داد که

ای قوی وجود دارد و ارزش ادراک شده به عنوان متغیر   الکترونیکی و وفاداری کاربران، رابطه
 (. 0226، 1میانجی بین این دو بوده است )زهیر و کارا

در پژوهش دیگری مدل رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی، رضایت مشتری، اعتماد 
های این پژوهش حاصل یک نظرسنجی آنلاین از   ن شده است. دادهمشتری و رفتار مشتری تبیی

سازی معادلات ساختاری برای اعتبارسنجی   آنلاین اندونزیایی بوده و از مدل کننده  مصرف 355
دهد که سه بُعد کیفیت خدمات الکترونیکی،   مدل استفاده شده است. نتایج این پژوهش نشان می

 حریم خصوصی کیفیت کلی خدمات الکترونیکی را تحت سایت، امنیت و  یعنی طراحی وب
، 2دهد. همچنین رابطه بین متغیرهای اصلی مسأله، تأیید شد )ریتا، اولیویرا و فاریسا  تأثیر قرار می

0223 .) 

در پژوهش دیگری رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات در بانکداری اینترنتی و تأثیر آنها بر رضایت 
مشتری  522های این پژوهش از   الکترونیکی بررسی شده است. دادهمشتری و وفاداری مشتری 

آوری شده است. برای تحلیل   های ساختاریافته جمع  بانکی در پاکستان با استفاده از پرسشنامه
های این پژوهش   استفاده شد. یافته ها نیز از مدل معادلات ساختاری و حداقل مربعات جزئی  داده

داری بر رضایت مشتری   بعاد کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر مثبت و معنیدهد که همه ا  نشان می
و  3ها نیز مثبت و معنادار بوده است )رضا  داشته و همچنین رابطه بین رضایت مشتری و وفاداری آن

 (. 0202همکاران، 
به تعیین کیفیت خدمات الکترونیکی در زمینه  E-S-QUALمطالعه دیگری با استفاده از مدل 

رید آنلاین پرداخته و تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی را بر رضایت مشتری بررسی کرده است. خ
( بودند که UTeMدانشجوی مقطع کارشناسی دانشگاه فنی مالزی ) 363نمونه آماری این پژوهش 

ی ای انتخاب شدند. نتایج نشان داد که رضایت مشتر  ای چند مرحله  گیری خوشه  با استفاده از نمونه
های   و ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی با یکدیگر ارتباط مثبتی دارند. برای آزمون فرضیه

                                                           
1. Zehir & kara 
2. Rita, Oliveira & Farisa 
3. Raza 
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سازی معادلات ساختاری استفاده شده است. نتیجه این پژوهش نشان داد که   پیشنهادی، از مدل
بین مناسبی برای میزان رضایت مشتری   چهار بُعد در کیفیت خدمات الکترونیکی، متغیرهای پیش

 (.0202تند )سان، وون و محمدعمران، هس
کیفیت خدمات چهار بانک اصلی اسلامی در  SERVQUALای با استفاده از مدل   در مطالعه

آوری   عمان، بررسی شده و رابطه آن با وفاداری مشتری و رضایت مشتری تبیین شد. ابزار جمع
های اسلامی در عمان   ز بانکمشتری ا 202ها پرسشنامه ساختاریافته و نمونه آماری شامل   داده

بودند. تأثیر ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت مشتری از طریق تحلیل رگرسیون به دست آمد. نتایج 
داری بین سه متغیر کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری مشتری را   همبستگی، رابطه معنی

گویی، تأثیر مثبت قابل   ی و پاسخنشان داد. به طور مشابه، نتایج رگرسیون نشان داد که ابعاد همدل
 (. 0202توجهی بر رضایت مشتری دارد )فیدا، احمد و البلوشی، 

های مرتبط با پژوهش حاضر، سه دسته پیشینه وجود   توان گفت در پژوهش  به طور کلی می
 داشته است:

ا مالهوتر ویتهامل ن، زماراسوراپاهایی تک متغیره هستند که همانند پژوهش   دسته اول پژوهشـ 
( صرفاً با هدف توسعه مدل سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی و پایش آن در یک 0225)

 های بخش مبانی نظری از این نوع هستند.   سازمان انجام شده است. پژوهش

( و ادبی فیروزجاه و 0202ها مانند پژوهش سان، وون و محمدعمران )  دسته دوم از پژوهشـ 
مندی کاربران نیز   یفیت خدمات الکترونیکی، تأثیر آن را بر رضایت( ضمن سنجش ک2338رادفر )

 اند.   مورد بررسی قرار داده

( با میانجی قرار 0202ها نیز همانند پژوهش فیدا، احمد و البلوشی )  دسته سوم از پژوهشـ 
فتاری دادن رضایت کاربران، تأثیر مستقیم و غیر مستقیم کیفیت خدمات الکترونیکی را بر نیّات ر

 اند.   )وفاداری( مشتریان بررسی کرده
 های موجود که در مبانی نظری تحقیق  در پژوهش حاضر تلاش شده است با تلفیق مدل

 و پیشینه پژوهش به آن اشاره شده است، مدل جامعی برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی
بندی این متغیرها براساس   تو تأثیر آن بر رضایت و وفاداری کاربران ارائه شود. همچنین اولوی

 این گیری چندمعیاره تاپسیس، به منظور ارائه راهکارهای بهبود، از جمله نوآوری  تکنیک تصمیم
 وهش است.ژپ
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ارائه و سپس در ادامه اعتبارسنجی  2بنابراین، مدل مفهومی پژوهش حاضر به صورت شکل 
 شود:  می

 
 سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران  محتوایی و ساختاری وبمدل اولیه مفهومی تأثیر کیفیت  -1شکل 

 بر رضایت و وفاداری کاربران

 تحقیقروش . 2

های آن برای حل مسأله خاص متداول   از آنجایی که پژوهش حاضر با هدف کاربرد نتایج یافته
وهش نیز در حوزه باشد. از منظر نوع پژ  شود، از حیث هدف، کاربردی می  درون سازمان، انجام می

باشد؛ چرا که بدون دخالت محقق و در محیط   پیمایشی( می -یفیهای غیرعلّی )توص  پژوهش
 آمده است. 0طبیعی انجام شده است. فرایند انجام تحقیق در شکل 

سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران با   این پژوهش را تمامی کاربران وب یجامعه آمار
سایت   دهند. با توجه به آنکه تعداد کاربران این وب  عضویت ویژه، تخصصی و عمومی تشکیل می

غیرقابل شمارش است، حجم نمونه نامحدود در نظر گرفته شده و بر طبق جدول گرجسی و 
سازی معادلات ساختاری   نفر تعیین شد. اما با توجه به استفاده از مدل 384مورگان حجم نمونه 

ها   ، حساسیت برای کشف تفاوت بین داده522ها، استفاده از حجم نمونه بیش از   برای تحلیل داده
به این منظور و با توجه به احتمال  بخشد.  های برازندگی مدل را بهبود می  را افزایش داده و نسبت

پرسشنامه در میان جامعه آماری توزیع گردید. روش  522ها،   ت برخی از پرسشنامهعدم بازگش
نرخ برگشتی این  .گیری در دسترس و تصادفی بوده است  گیری نیز به صورت نمونه  نمونه

مورد آن به صورت کامل تکمیل شده و مورد استفاده قرار  406عدد بوده که  482ها   پرسشنامه
 ها آمده است.  عات مربوط به جامعه آماری در بخش یافتهگرفته است. سایر اطلا

کیفیت محتوایی 

 سایت سازمانوب

کیفیت ساختاری 

 سایت سازمانوب

رضایت کاربران 

 سایت سازمانوب

وفاداری کاربران 

 سایت سازمانوب
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 تحقیقفرایند انجام  -2شکل 

همچون کتاب،  یا  از منابع کتابخانه یریگ  ق علاوه بر بهرهین تحقیهای ا  داده یآور  جمع یبرا
جهت سنجش  یها، از پرسشنامه نیز به عنوان ابزار  نامه  انیو پا یعلم یها  ها و گزارش  مجله

 . قسمت تشکیل شده است 3پرسشنامه این تحقیق از  متغیرهای تحقیق استفاده شده است.
شناختی برای جامعه آماری مورد بررسی قرار   های جمعیت  در قسمت اول این پرسشنامه مؤلفه

 گرفته است. 
سایت قسمت دوم این پرسشنامه را به خود   معیارهای کیفی )محتوایی و ساختاری( وب

 مؤلفه فرعی و 43مؤلفه اصلی )بُعد( و  5سایت شامل   دهد که کیفیت محتوایی وب  اختصاص می
 باشد.   مؤلفه فرعی می 06مؤلفه اصلی )بُعد( و  3سایت شامل   کیفیت ساختاری وب

سایت کتابخانه ملی   مندی و وفاداری کاربران به خدمات الکترونیکی وب  در نهایت نیز رضایت
)صفحه  2جدول شماره ها در   مؤلفه مورد سنجش قرار گرفت. این مؤلفه 4و  5ایران به ترتیب با 

 ئه شده است.ارابعد( 

های کیفیت محتوایی و ی پژوهش و استخراج مؤلفهبررسی پیشینه

 مندی و وفاداریساختاری خدمات مبتنی بر وب، رضایت

 تدوین پرسشنامه و بررسی روایی محتوایی و صوری آن توسط خبرگان
 

 آوری پرسشنامهتوزیع و جمع

 پرسشنامه براساس تحلیل عاملی اکتشافی سنجش روایی

 پرسشنامه با آلفای کرونباخ سنجش پایایی

ارائه مدل معادلات ساختاری 

تأثیر کیفیت محتوایی و 

ساختاری خدمات مبتنی بر وب 

 بر رضایت و وفاداری کاربران

های کیفیت بندی مؤلفهرتبه

محتوایی و ساختاری خدمات 

مبتنی بر وب با استفاده از 

 تاپسیس و ارائه راهکار
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 های پرسشنامه  ها، مفاهیم و مؤلفه  مقوله -1جدول 

 ها  مؤلفه مفاهیم ها  مقوله

ب
ی و

تار
اخ

 س
ت

یفی
ک

  
ت

سای
 

ت
سای

ب 
ی و

راح
ط

 

 های گرافیکی )مانند تنوع و تناسب رنگ، تصویر و آیکن و...(  سایت از نظر ویژگی  جذابیت وب

 سایت   وضوح نمایش اطلاعات در این وب

 سایت   ها یا پیوندهای این وب  سازماندهی مناسب لینک

 سایت   وضوح ساختار و ترتیب انجام مراحل مربوط به خدمات آنلاین در این وب

 ت یسا  جستجو در داخل مطالب این وب یبرا یمناسب یوجود اطلاعات و راهکارها

کاربران به انواع اطلاعات و  ییاهنمار یهای متنوع برا  ها و رنگ  شنیمیر، انیاستفاده از تصاو
 ت یسا  وب یها  قسمت

 ت یسا  ن صفحات خود وبیه و فعال بیدوسو ییوندهایوجود پ

 کاربر یکفایت و تناسب مقدار اطلاعات موجود در هر صفحه برا

  یتجار یها  یغات و آگهیر مربوط به تبلیتر اطلاعات و تصاو  گنجایش کم

 سایت در یک نظر و عدم نیاز به مرورگر   قابلیت دیدین صفحه وب

ده
تفا

اس
ت 

هول
س

 

 سایت   سهولت پیدا کردن اطلاعات مهم و مورد نیاز کاربران در این وب

 سایت   سریع صفحات و اتصال بدون مشکل به وب 5بارگذاری

 سایت  سریع و آسان به وب 9ورود

 سایت  سریع و آسان به وب 3خروج

 سایت   انجام سریع و آسان هرگونه عملیاتی در وب

 سایت  فراهم بودن امکان رزرو الکترونیکی خدمات در وب

 سایت  ها یا منابع اطلاعاتی از این وب  سرعت و آسانی دانلود برنامه

 به اطلاعات و منابع یکاربرپسند نحوه دسترس یطراح

 مدرک جستجو شده یو مکملّ برا یاطلاعات کافارائه 

 سایت   ( در این وبcontact us help- aboutکاربر )مانند  یبانیلحاظ نمودن اطلاعات مربوط به پشت

 ت یسا  به منظور چگونگی استفاده از امکانات وب یارائه اطلاعات آموزش

 ها( و عدم گنجاندن ارجاعات کور و بدون مطلب   نکیوندها )لیمناسب و جامع بودن پ

 تیسا  اندرکاران وب  جاد تعامل و تماس با دستیسهولت ا

 طراحان(  ی)از سو یدر مواقع ضرور ییو محتوا یت از نظر ظاهریسا  رات لازم در وبییتغ

 طراحان یفراهم شده از سو یوندهایپ یامکان ارتباط کاربر با تمام

                                                           

1. Loading 

2. Log in 
3. Log out 
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 ها  مؤلفه مفاهیم ها  مقوله

یقابل
رس

ست
ت د

ی
 

 د آن یم و جدیقد یها  شیرایت با انواع مرورگرها و ویسا  قابلیت جستجوی وب

 نترنتیت در هر بار مراجعه به ایسا  امکان جستجو و بازیابی وب

 و... ,PDF Word, HTMLمختلف  یها  از کاربران در قالبیاطلاعات مورد ن یابیقابلیت باز

 نه اندکیبه اطلاعات بدون پرداخت وجه، و در صورت امکان با هز یامکان دسترس

تم
یس

 س
ت

منی
ا

 

 سایت   امنیت کامل عملیات و مبادلات الکترونیکی وب

 سایت   وجود یک فضای شخصی برای کاربران در این وب

 سایت و غیرقابل هک بودن آن  امنیت بالای وب

 سایت   عدم سوء استفاده اطلاعات شخصی وب

 ثبت درست و دقیق اطلاعات کاربر در سیستم

مل
تعا

 و 
یی

گو
سخ

پا
 

 سایت با نیازهای آیندۀ کاربران  انطباق و سازگاری وب

 سایت   رسیدگی فوری به مشکلات کاربران وب

 سایت   امکان ارائه نظرات و پیشنهادات کاربران در این وب

 سایت  امکان ارتباط دو طرفه بین کاربران و طراحان در این وب

ها و سؤالات کاربران که به وسیلۀ ایمیل یا سایر   سایت به نیازها، درخواست  پاسخ فوری وب
 شود   های ارتباطی ارسال می  کانال

ات لازم جهت هشدارهای سیستم به کاربر، چنانچه عملیات به درستی انجام نگیرد و ارائه اطلاع
 ادامه انجام عملیات 

 سندگان مطالب( یت )نه نویسا  وب یارتباط کاربران با مسئول اصل ینک( برایوند )لیک پیارائه حداقل 

سایر افراد با  یاز نظرات شخص یتعامل و آگاه یگر برایکدیجاد ارتباط کاربران با یامکان ا
9و رمز عبور 5یجاد نام کاربریمانند ا یریتداب

 

 ت و...یوب سا یکاربران از منابع موجود، در طراح یها  شنهادات و برداشتیلحاظ نمودن نظرات، پ
ب

ی و
وای

حت
ت م

یفی
ک

  
ت

سای
 

بار
عت

ا
 

 سایت  وجود اطلاعات مفید و مورد نیاز کاربران در وب

 و ساخت، گنجاندن اطلاعات و ... یت از نظر طراحیسا  روزرسانی ساختار وب  به

 تیسا  ک از مدارک و اطلاعات موجود در وبیارائه منابع برای هر 

 ت ارائه شودیسا  توسط وب یستیعدم سانسور اطلاعاتی که با

 (یو دستور یی)املا یصحّت اطلاعات از نظر نگارش

و صحتّ منابع  یت که در آزمودن درستیسا  افزارها و...( در وب  )مانند انواع نرم یگنجاندن امکانات
 کار گرفته شوند  به

 تیسا  معتبر بودن منابع و اطلاعات درج شده در وب

 باشد  یت میسا  که مسئول وب یا شخصیشرکت و  یت و اعتبار کافیصلاح

                                                           
1. Username 
2. Password 
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 ها  مؤلفه مفاهیم ها  مقوله

 اطلاعات  یت برای تمامیسا  در وب یو حقوق یقیت حقیف و مالکیرعایت حق تأل

 تیسا  موجود در وب یمحتوا ییایو پو یروزآمد

ان
مین

اط
 و 

ین
ضم

ت
 

 سایت   وقفه وب  فعالیت دائمی و بی

 سایت  سهولت فهم محتوای و متن صفحات وب

 سایت  سازماندهی مناسب اطلاعات وب

 اطلاعات مربوط به کاربرسایت پس از ارائه )درج(   عدم قفل کردن صفحات وب

 سایت در مورد مشکلات احتمالی  رسانی سریع و به موقع وب  اطلاع

 سایت در همان بار اول  انجام درست عملیات در وب

 سایت   انجام بدون خطا و مطمئن عملیات در وب

 سایت به خدماتی که وعده داده است  تعهد وب

 های روی آن   سایت با عناوین و برچسب  های وب  سازگاری و تناسب اطلاعات لینک

 سایت   المللی در وب  های علمی معتبر ملی و بین  ها و پایگاه  امکان دسترسی به سایت

وع
ض

مو
ه 

امن
د

ی
 

 پردازد  یت به ارائه آنها میسا  که وب یا موضوعاتیجامعیت دامنه موضوع و 

 تیسا  ن وبیدامنه پوشش و سطح اطلاعات با مخاطب یهماهنگ

 از کاربرید، برحسب نیسایت، علاوه بر اطلاعات جد  نگر در وب  امکان جستجوی اطلاعات گذشته

 سایت  وندهای وبین حال معتبر پیارائه اطلاعات مکملّ و در ع

 ت )اطلاعات، مقالات و...( توسط داوران و متخصصان یسا  موضوعات ارائه شده در وب یکامل تمام ینیبازب

 و تنوع اطلاعات در مورد پوشش و حجم اطلاعات یدامنه موضوع
 

ت
ضای

ر
  

ی
ند

م
 

، یهای مشابه از نظر هدف، محتوا، قالب اطلاعات  تیسا  سه با سایر وبیسایت در مقا  مقبولیت وب
 نه، سهولت استفاده و... یهز

 و جلب رضایت کاربران است. یده  سیت به هدف اصلی خود که سرویسا  دسترسی این وب

 سایت   مقبولیت کیفیت محتوایی مطالب وب

 سایت   مقبولیت کیفیت ساختاری و طراحی وب

 سایت  این وب 5کاربرپسندی

 

ی
دار

وفا
 

 سایت  مراجعه مجدد برای استفاده از خدمات این وب

 سایت   مراجعه مجدد برای استفاده از خدمات سایر پیوندهای این وب

 سایت  سایت به سایر افراد برای مراجعه و استفاده از خدمات وب  پیشنهاد این وب

                                                           
1. User Friendly 
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حاصل از  یها  نان کرده و ادعا نمود که دادهیاطم یریگ  ج اندازهیآنکه بتوان به نتا یبرا
 ییباشد، روا یت اساسیدو خصوص ید دارایبا یریگ  هستند، ابزار اندازهنان ی، قابل اطمیریگ  اندازه

تواند   یم یریگ  ا ابزار اندازهیپرسشنامه آن است که آ یی. مقصود از روا2)دقت( ییایو پا 1)اعتبار(
تأمین  یر؟. برایا خیکند  یریگ  شده است را اندازه یآن طراح یکه ابزار برا یژگیصه و ویخص

های سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه   سؤالات پرسشنامه یا به عبارت دیگر مؤلفه، ییروا
مندی و وفاداری کاربران آن،   سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران و همچنین رضایت  شده وب

 ها از مطالعات و تحقیقات قبلی انجام شده، که در مبانی نظری تحقیق به تفصیل به آن  این مؤلفه
ن یار متخصصان و خبرگان ایپرداخته شده است، استخراج گردید. سپس، این پرسشنامه در اخت

ك و یگر تفکیکدیاز  یر ضروریو غ یهای ضرور  حوزه قرار داده شد و براساس نظرات آنان مؤلفه
سازه  ییت، روایسازی شد. پس از تأیید روایی صوری و محتوایی پرسشنامه، در نها  پرسشنامه بومی

های ناروا از پرسشنامه   اکتشافی بهبود یافت تا مؤلفه یل عاملیرسشنامه مذکور، با استفاده از تحلپ
گر، یاستفاده شده است. به عبارت د 4/2شتر از یب 3عامل یل عوامل، از بارهایحذف شوند. در تحل

تخراج ن هر ماده و عوامل اسیقابل قبول ب یبه عنوان حداقل درجه همبستگ 4/2 یب همبستگیضر
مؤلفه این پرسشنامه از بار  78دهد تمامی   د. تحلیل عامل اکتشافی نشان میین گردییشده، تع

 اند.   عاملی مطلوبی برخوردار بوده
گیری   ل عامل لازم است به منظور کفایت نمونهیتحل یها در ابتدا  ل دادهیجهت تحل

4آزمون
KMO  اگر ردیگانجام  5ت بارتلتیوگیری کر  ن آزمون بسندگی )کفایت( نمونهیو همچن .

این است که آزمون تحلیل عاملی  دهنده  تر باشد، نشان  بزرگ 4/2بدست آمده از  KMOمقدار 
در آزمون کرویت  25/2تر از   داری کوچک  ها مفید باشد. مقدار معنی  ممکن است برای این داده

های جاری را دارد. نتایج   دهد که احتمال مفید بودن تحلیل عاملی، برای داده  بارتلت نیز نشان می
گیری   آمده که حاکی از کفایت نمونه 0درصد در جدول شماره  35این آزمون در سطح اطمینان 

 برای تحلیل عاملی است. 
                                                           

1. Validity 
2. Reliability 

3. Factor loading 

4. Kaiser -Meyer-Olkin 

5. Bartlett’s Test 
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 گیری  نتایج آزمون کفایت نمونه -2جدول 

 KMO 293/1مقیاس 

 56271 آزمون بارتلت )مقدار کای دو(

 3113 درجه آزادی

 111/1 (sigداری )  مقدار معنی

ك ابزار ی ییایکرونباخ استفاده شده است. پا یب آلفایپرسشنامه از ضر ییایمحاسبه پا یبرا
مکرر با روش  یها  یریگ  ج حاصل از اندازهیاست که معرّف درجه ثبات نتا یتی، کمّ یریگ  اندازه

 22آمده که در  3کرونباخ در جدول  یابعاد پرسشنامه نیز براساس آلفا ییایف شده است. پایتعر
ن مقادیر مذکور، از حداقل یدهد. با توجه به ا  میرا نشان  882/2تا  744/2ن یب یعامل، مقدار

 رد.یگ  ید قرار میاین پرسشنامه مورد تائ ییایشتر است و پای( ب6/2قابل قبول )

 سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران  آلفای کرونباخ پرسشنامه کیفیت خدمات الکترونیکی وب -3جدول 

 کرونباخ یآلفا تعداد مؤلفه یعوامل اصل کرونباخ یآلفا تعداد مؤلفه یعوامل اصل

 746/1 51 اعتماد 848/1 51 سایت  طراحی وب

 747/1 51 تضمین یا اطمینان 767/1 57 سهولت استفاده

 776/1 6 یدامنه موضوع 844/1 4 یت دسترسیقابل

 775/1 7 مندی  رضایت 714/1 7 امنیت سیستم

 873/1 4 وفاداری 738/1 2 گویی و تعامل  پاسخ

ترین مشکلات، توجیه باورها و نظرهایی است که درباره روابط فرضی بین متغیرها با   یکی از عمده
های   از جمله مدل 1یابی معادلات ساختاری  دهند. مدل  های غیرآزمایشی ارائه می  استفاده از داده

کار )مشاهده آماری برای بررسی روابط خطی بین متغیرهای مکنون )مشاهده نشده( و متغیرهای آش
گیری   شده( است. متغیرهای آشکار یا مشاهده شده به شکل مستقیم به وسیله پژوهشگر اندازه

شوند، بلکه   گیری نمی  که متغیرهای مکنون یا مشاهده نشده به شکل مستقیم اندازه حالیشود، در   می
. مدل معادلات   شوند  گیری شده، استنباط می  های بین متغیرهای اندازه  براساس روابط یا همبستگی

عاملی  گیری که در آن متغیرهای مکنون پیشنهاد و از طریق تحلیل  ساختاری دو مؤلفه دارد: مدل اندازه
ای   شود. مدل ساختاری که در آن متغیرهای مکنون و نیز متغیرهای مشاهده نشده  آزمون می 2تأییدی

                                                           
1. Structural equation modeling (SEM) 
2. Conformatory Factor Analysis 



 1101، 1شماره ، 8دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 171

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

 (.2384شود )هومن،   که نشانگر متغیرهای مکنون است، از یک راه منطقی با هم مرتبط می
استفاده شده است.  2و لیزرل 1اس  اس  پی  افزار اس  ها و ترسیم نمودارها نیز از نرم  برای تحلیل داده

توانند   گیری شده، می  افزار لیزرل با استفاده از همبستگی و کوواریانس بین متغیرهای اندازه  نرم
ها و خطاهای متغیرهای مکنون را برآورد و یا استنباط کنند و از   مقادیر بارهای عاملی، واریانس

املی تأییدی و نیز تحلیل مسیر استفاده توان برای اجرای تحلیل عاملی اکتشافی، تحلیل ع  ها می  آن
 کرد.

 های پژوهش  یافته. 7

 یمورد بررس یها  های نمونه  ها با استفاده از آمار توصیفی، به ارائه ویژگی  در ابتدای تحلیل داده
زن  003ن نمونه متشکل از یسایت هستند. ا  کاربر وب 406ها شامل   ن نمونهیپرداخته شده است. ا

قابل مشاهده است، اکثر نمونه مورد بررسی  4گونه که در جدول شماره  ت. همانمرد اس 237و 
( عضو تخصصی 0/54مدرك کارشناسی ارشد و بیش از نیمی از این نمونه ) یدرصد( دارا 3/64)

 قابل مشاهده است.  4ن نمونه در جدول یر اطلاعات مربوط به ایباشند. سا  یسازمان م

 شناختی نمونه مورد بررسی   یتبررسی متغیرهای جمع -4جدول 

 سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران(  )کاربران وب 

 درصد فراوانی شناختی  متغیرهای جمعیت درصد فراوانی شناختی  متغیرهای جمعیت

   رشته تحصیلی   جنسیت

 3/37 563 علوم انسانی 7/73 992 زن

 7/7 36 علوم پایه 9/46 528 مرد

 5/96 555 فنی مهندسی 511 496 جمع

 6/2 45 هنر و معماری   سن 

 6/5 8 منابع طبیعی 8/1 3 سال 91کمتر از 

 56 67 پزشکی 9/84 356 سال 31تا  91

 511 496 جمع 9/94 513 41تا  31

 2/1 4 71تا  41
   

 511 496 جمع

                                                           
1. SPSS 22.0 

2. Lisrel 8.80 



 171 ...و ارائه مدل رضایت و وفاداری کاربران از کیفیت محتوایی

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

 درصد فراوانی شناختی  متغیرهای جمعیت درصد فراوانی شناختی  متغیرهای جمعیت

   سایت  نحوه آشنایی با این وب   میزان تحصیلات

 8/37 579 سازمان 3/9 51 دیپلم و فوق دیپلم

 8/43 576 دوستان 5/51 43 کارشناسی

 4/5 6 ها، رادیو، تلویزیون، مطبوعات  رسانه 3/64 984 کارشناسی ارشد

 9/52 79 اینترنت 9/93 22 دکترا

 511 496 جمع 511 496 جمع

   سایت  نحوه مراجعه به این وب   نوع عضویت

 7/97 551 روزانه 3/6 98 ویژه

 2/35 536 هفتگی 9/74 935 تخصصی

 7/92 598 ماهانه 4/32 567 عمومی

 4/59 73 سالانه   

 511 496 جمع 511 496 جمع

سؤال پژوهشی اصلی  3همانگونه که در مقدمه این پژوهش نیز ذکر شد، پژوهش حاضر دارای 
 شود.   باشد که در ادامه به بررسی این سؤالات پرداخته می  می

های اصلی برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده توسط   ها و مؤلفه  سازه سؤال اول:
 سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران کدامند؟   وب

های   به منظور پاسخ به سؤال پژوهشی اول از مطالعات و تحقیقات قبلی انجام شده، مؤلفه
سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران و سایت   سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده وب

سایت، استخراج شده و با استفاده از   مندی و وفاداری کاربران به این وب  های رضایت  همچنین مؤلفه
گونه که ذکر شد، تحلیل عامل اکتشافی نشان   نظر خبرگان و تحلیل عاملی اکتشافی تأیید گردید. همان

 اند.   ( برخوردار بوده4/2امه از بار عاملی مطلوبی )بیش از مؤلفه این پرسشن 78دهد که تمامی   می
سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران از کیفیت   مندی کاربران وب  رضایت :سؤال دوم

سایت )به تفکیک معیارها و در مجموع( به چه میزان   خدمات الکترونیکی ارائه شده توسط این وب
های شناسایی شده کیفیت خدمات الکترونیکی   این پرسش، مؤلفهگویی به   است؟. به منظور پاسخ

مندی و   های رضایت  سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران و همچنین مؤلفه  ارائه شده وب
فرضیه آزمون شد.  20سایت، که در سؤال قبلی استخراج گردید، در قالب   وفاداری کاربران این وب

و فرعی  0به کیفیت محتوایی و فرضیه اصلی  مربوط 5-2تا  2-2فرعی های   و فرضیه 2فرضیه اصلی
نیز  4و  3های اصلی   پردازند. فرضیه  سایت می  نیز به بررسی کیفیت ساختاری وب 3-0تا  0-2
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کنند. به عنوان نمونه، فرضیه   سایت سازمان را بررسی می  مندی و وفاداری کاربران وب  میزان رضایت
سایت   کیفیت ساختاری خدمات الکترونیکی وب»رت تعریف شده است: به این صو 2اصلی 

سایر «. سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران از دیدگاه کاربران، در وضعیت مطلوبی قرار دارد
 اند:  ها نیز به این صورت تدوین شده  فرضیه

 406نفر ) 32از  های مورد بررسی بیش  براساس قانون حد مرکزی و با توجه به آنکه حجم نمونه
ها، از   نفر( است، این نمونه از توزیع نرمال برخوردار بوده و در نتیجه به منظور آزمون فرضیات آن

 tکه به آزمون « 1ای  یک نمونه Tآزمون »های پارامتریک استفاده شده است. در این راستا،   آزمون
ت. از آنجا که در این تحقیق از طیف کار رفته اس  ات بهیمعرف است، برای آزمون این فرض 2استیودنت

به  μ> 3به عنوان فرضیه صفر و  μ ≥3پرسشنامه استفاده شد،  یها  ل دادهیمنظور تحل  تایی به 5لیکرت 
درصد  35ها در سطح اطمینان   هین فرضیك تعریف شده است. لازم به ذکر است که ایعنوان فرضیه 

 ارائه شده است.  5ها در جدول   هیآزمون شده و نتایج حاصل از آزمون این فرض
 های پژوهش  نتایج آزمون فرضیه -5جدول 

 (tآماره آزمون ) درجه آزادی میانگین فرضیه شماره فرضیه
 مقدار معناداری
(sig-2tailed) 

 نتیجه آزمون

 تأیید فرضیه 111/1 197/53 497 9779/3 کیفیت ساختاری 5اصلی 

 تأیید فرضیه 111/1 864/57 497 4762/3 طراحی وب سایت 5-5فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 338/8 497 9191/3 سهولت استفاده 9-5فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 8/54 497 4288/3 یت دسترسیقابل 3-5فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 727/7 497 5833/3 امنیت سیستم 4-5فرعی 

 فرضیهتأیید  111/1 473/3 497 126/3 گویی و تعامل  پاسخ 7-5فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 157/59 497 3174/3 کیفیت محتوایی 9اصلی 

 تأیید فرضیه 111/1 283/56 497 477/3 اعتبار 5-9فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 773/51 497 355/3 تضمین و اطمینان 9-9فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 676/4 497 5765/3 دامنه موضوعی 3-9فرعی 

 تأیید فرضیه 111/1 586/2 497 362/3 مندی  رضایت 3اصلی 

 تأیید فرضیه 111/1 515/55 497 4917/3 وفاداری 4اصلی 

ها حاکی از آن است که میانگین امتیاز داده شده به تمامی ابعاد مورد بررسی در   نتایج آزمون
                                                           

1. One Sample T Test  

2. T student  
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که مقدار بحرانی   بوده است. با توجه به آن 3سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران، بیش از   وب
ه که از آماره بود 65/2برابر  405درصد و درجه آزادی  35برای این تمامی آزمون با فرض اطمینان 

شود. بنابراین،   تر است، در نتیجه فرضیه صفر رد می  آزمون به دست آمده برای تمامی فرضیات کم
توان گفت که کیفیت ساختاری و کیفیت محتوایی خدمات   درصد می 35در سطح اطمینان 

عیت مطلوبی سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران از دیدگاه کاربران، در وض  الکترونیکی وب
 سایت راضی بوده و به آن وفادار هستند.   قرار دارد و کاربران از این وب

سایت سازمان اسناد و کتابخانه   مدل مناسب تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی وب سؤال سوم:
سازی معادلات ساختاری چگونه   ملی ایران بر رضایت و وفاداری کاربران آن با استفاده از مدل

استفاده شده و  2و تحلیل مسیر 1سازی معادلات ساختاری  است؟. به منظور ارائه این مدل از مدل
 شود.  ( اعتباریابی و نتایج آن در ادامه ارائه می2یب مدل مفهومی پژوهش )شکل به این ترت

ها، یافتن یک مدل نظری که به   سازی ساختاری برای آزمون فرضیه  کارگیری مدل  هدف اولیه از به
 -  های واریانس  ای است که داده  کننده درجه  لحاظ آماری معنادار باشد، است. برازش مدل تعیین

کند. تعیین برازش مدل پیچیده است، زیرا   ای مدل معادله ساختاری را حمایت می  اریانس نمونهکوو
های معادله ساختاری تحت   اند تا به تفسیر مدل  معیارهای متنوعی از برازش مدل مطرح شده

های متفاوت، در ساخت مدل یاری رسانند. پژوهشگران معمولًا معیارهای زیر را برای   مفروضه
اوت درباره معناداری آماری و معنا و مفهوم بنیادی از یک مدل نظری )معیارهای برازش مدل( به قض

 (.6برند )جدول   کار می
 معیارهای برازش و سطح قابل قبول مدل -6جدول 

 سطح قابل قبول معیارهای برازش مدل

χ2نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی )
/df) 

و نسبت یک  تر باشد، بهتر است  هرچه نسبت کم
 .برازش کامل است دهنده  نشان

 )برازش کامل( 5)عدم برازش( تا  1 (NFI)برازش هنجار شده 

 5/1تر   کوچک (RMSEA)ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

 )برازش کامل( 5)عدم برازش( تا  1 (GFI)نیکویی برازش 

 کامل( )برازش 5)عدم برازش( تا  1 (AGFI)نیکویی برازش اصلاح شده 

 )برازش کامل( 5)عدم برازش( تا  1 (CFI)ای   شاخص برازش مقایسه

                                                           
1. Structural Equation Modeling  

2. Correlation  



 1101، 1شماره ، 8دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 171

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

مطلق  های برازش  مقیاس 2و ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 1شاخص نکویی برازش
بسیار  هستند. شاخص نکویی برازش یک مقیاس غیر آماری بوده که دارای دامنه صفر )برازش

کند.   ارائه می برازش کلی را بدون در نظر گرفتن درجه آزادیضعیف( تا یک )برازش کامل( است که 
بینی شده و ماتریس مشاهده   این روش ریشه مربع از میانگین مربعات تفاوت بین عناصر ماتریس پیش

 داشته باشند، دارای برازش مناسب هستند. 2/2تر از   هایی که مقداری کم  شده است. مدل
در آزمون برازش افزایشی مورد استفاده  4خص برازش تطبیقیو شا 3  نرمال برازشهای   شاخص

گیرند. برازش افزایشی دربردارنده مقایسه مدل پیشنهادی با مدل مبنا است. چنانچه مقدار   قرار می
NFI  وCFI  باشد، مدل از برازش مناسبی برخوردار است.  3/2بیش از 

براساس تعداد ضرایب تخمین زده شده در های برازش خسیسانه، نکویی برازش مدل را   مقیاس
است که  GFIیافته روش   ، حالت توسعه5کننده  کند. شاخص نکویی برازش تعدیل  مدل بررسی می

باشد، مدل  تر  نزدیکهای صفر را تعدیل کرده و چنانچه این مقدار به یک   درجه آزادی برای مدل
 دارای برازش مناسب است.

سایت سازمان   مسیر و آماره آزمون ابعاد کیفیت ساختاری وبضرایب تحلیل  7در جدول 
گونه   سازی معادلات ساختاری ارائه شده است. همان  اسناد و کتابخانه ملی ایران با استفاده از مدل

 که قابل مشاهده است، تمامی این روابط تأیید شده است.

 ضرایب مسیر و آماره آزمون ابعاد کیفیت ساختاری -7جدول 

 سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران   وب

 نتیجه آزمون داری  سطح معنی آماره آزمون ضریب مسیر روابط مدل مفهومی

 تأیید رابطه DES1 74/1 11/55 111/1←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES2 69/1 14/53 111/1 ←سایت   طراحی وب

 رابطهتأیید  DES3 64/1 37/53 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES4 63/1 92/53 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES5 69/1 14/53 111/1 ←سایت   طراحی وب

                                                           
1. Goodness-of-fit index (GFI) 

2. RMSEA 

3. Normed Fit Index (NFI) 
4. Comparative Fit Index (CFI) 

5. Adjusted Goodness-of-Fit Index (AGFI) 
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 نتیجه آزمون داری  سطح معنی آماره آزمون ضریب مسیر روابط مدل مفهومی

 تأیید رابطه DES6 79/1 44/51 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES7 97/1 83/4 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES8 45/1 19/7 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES9 58/1 94/3 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه DES10 36/1 19/8 111/1 ←سایت   طراحی وب

 تأیید رابطه EAS1 76/1 28/55 111/1←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS2 72/1 71/59 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS3 76/1 29/55 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS4 78/1 94/59 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS5 66/1 77/54 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS6 71/1 43/51 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS7 65/1 93/53 111/1 ←سهولت استفاده

 رابطهتأیید  EAS8 68/1 27/54 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS9 65/1 99/53 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS10 76/1 26/55 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS11 71/1 73/51 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS12 71/1 43/51 111/1 ←سهولت استفاده

 رابطهتأیید  EAS13 48/1 66/2 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS14 36/1 93/8 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه EAS15 77/1 48/59 111/1 ←سهولت استفاده

 تأیید رابطه ACC16 67/1 43/53 111/1 ←یت دسترسیقابل

 تأیید رابطه ACC17 89/1 92/57 111/1 ←یت دسترسیقابل

 رابطهتأیید  ACC18 64/1 91/53 111/1 ←یت دسترسیقابل

 تأیید رابطه ACC19 72/1 16/59 111/1 ←یت دسترسیقابل

 تأیید رابطه SEC1 72/1 94/59 111/1←امنیت سیستم

 تأیید رابطه SEC2 76/1 68/55 111/1 ←امنیت سیستم

 تأیید رابطه SEC3 86/1 57/58 111/1 ←امنیت سیستم

 تأیید رابطه SEC4 87/1 64/58 111/1 ←امنیت سیستم

 تأیید رابطه SEC5 85/1 63/57 111/1 ←سیستمامنیت 

 تأیید رابطه RES1 79/1 79/51 111/1←گویی و تعامل  پاسخ

 تأیید رابطه RES2 69/1 31/53 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

 تأیید رابطه RES3 68/1 84/54 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

 رابطهتأیید  RES4 84/1 28/56 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

 تأیید رابطه RES5 78/1 29/55 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ
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 نتیجه آزمون داری  سطح معنی آماره آزمون ضریب مسیر روابط مدل مفهومی

 تأیید رابطه RES6 76/1 89/55 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

 تأیید رابطه RES7 78/1 58/59 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

 تأیید رابطه RES8 77/1 77/55 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

 تأیید رابطه RES9 62/1 36/57 111/1 ←گویی و تعامل  پاسخ

سایت سازمان اسناد   ضرایب تحلیل مسیر و آماره آزمون ابعاد کیفیت محتوایی وب 8در جدول 
گونه که   سازی معادلات ساختاری ارائه شده است. همان  و کتابخانه ملی ایران با استفاده از مدل

 قابل مشاهده است، تمامی این روابط تأیید شده است.

 سایت  رایب مسیر و آماره آزمون ابعاد کیفیت ساختاری وبض -8جدول 

 سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران 

 نتیجه آزمون داری  سطح معنی آماره آزمون ضریب مسیر روابط مدل مفهومی

 تأیید رابطه VAL1 75/1 55/59 1 11/1←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL2 71/1 65/55 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL3 77/1 72/53 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL4 44/1 49/51 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL5 73/1 87/53 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL6 46/1 22/51 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL7 74/1 87/54 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL8 46/1 79/59 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL9 73/1 95/54 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه VAL10 63/1 77/54 111/1 ←اعتماد 

 تأیید رابطه ASS1 63/1 42/53 111/1←تضمین 

 تأیید رابطه ASS2 72/1 74/53 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه ASS3 65/1 59/54 111/1 ←تضمین 

 رابطهتأیید  ASS4 65/1 54/54 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه ASS5 49/1 91/2 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه ASS6 64/1 71/57 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه ASS7 65/1 77/53 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه ASS8 74/1 96/54 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه ASS1 47/1 23/55 111/1 ←تضمین 

 رابطهتأیید  ASS9 42/1 24/2 111/1 ←تضمین 

 تأیید رابطه RANG1 84/1 24/56 1 11/1←یدامنه موضوع

 تأیید رابطه RANG2 89/1 25/56 111/1 ←یدامنه موضوع
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 نتیجه آزمون داری  سطح معنی آماره آزمون ضریب مسیر روابط مدل مفهومی

 تأیید رابطه RANG3 69/1 62/57 111/1 ←یدامنه موضوع

 تأیید رابطه RANG4 72/1 99/56 111/1 ←یدامنه موضوع

 تأیید رابطه RANG5 77/1 27/54 111/1 ←یدامنه موضوع

 تأیید رابطه RANG6 77/1 44/54 111/1 ←یدامنه موضوع

سایت   مندی و وفاداری وب  ضرایب همبستگی مدل نهایی کیفیت محتوایی، ساختاری رضایت
آمده است. در این شکل متغیرهای مکنون کیفیت محتوایی، کیفیت ساختاری،  3در شکل 

ند و متغیرهای مشاهده شده به وسیله ا  مندی و وفاداری به صورت دایره نشان داده شده  رضایت
سایت،   متغیر مشاهده شده طراحی وب 5اند. متغیر کیفیت ساختاری از   چهارضلعی محصور شده

و تعامل، متغیر کیفیت ساختاری  گوییپاسخ، امنیت سیستم و یت دسترسیسهولت استفاده، قابل
مندی و و متغیر رضایت یموضوعمتغیر مشاهده شده اعتماد، تضمین یا اطمینان و دامنه  3از 

 عامل تشکیل شده است.  4و  5وفاداری به ترتیب از 

 
 سایت سازمان اسناد و  وب سازی شده کیفیت ساختاری و محتوایی  ضرایب همبستگی مدل فرضیه -3شکل 

 سازی معادلات ساختاری   مندی و وفاداری کاربران با استفاده از مدل  و رضایت کتابخانه ملی ایران

سایت سازمان   سازی شده کیفیت ساختاری و محتوایی وب  نیز آماره آزمون مدل فرضیه 4شکل 
سازی معادلات   مندی و وفاداری کاربران با استفاده از مدل  اسناد و کتابخانه ملی ایران و رضایت
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 دهد.   تحلیل مسیر را نشان میساختاری و 

 
 و سایت سازمان اسناد  وب سازی شده کیفیت ساختاری و محتوایی  آماره آزمون مدل فرضیه -4شکل 

 سازی معادلات ساختاری و تحلیل مسیر  مندی و وفاداری کاربران با استفاده از مدل  و رضایت کتابخانه ملی ایران

مندی و وفاداری، رابطه   دهد کیفیت محتوایی، کیفیت ساختاری، رضایت  نتایج نشان می
متغیر وجود دارد.  4داری بین این   مستقیم و معناداری با ابعادشان داشته، از طرفی همبستگی معنی

اشد. ب  می 25/2تر از   دست آمد که کم  برای تمام روابط و برای مدل صفر به p-valueهمچنین مقدار 
 کنند.  ها، مدل ارائه شده را تأیید می  دست آمده از این آزمون  بنابراین، نتایج به

 سازی این تحقیق آمده است.  نیز دامنه مقبول معیار برازش و نتیجه مدل 3در جدول شماره 

 های برازندگی مدل نهایی  شاخص -1جدول 

شاخص 

 تناسب
(χ2/df) RMSEA GFI AGFI NFI CFI 

دامنه 

 مقبول
<5 <0.08 

)عدم برازش( تا  1
 )برازش کامل( 5

)عدم برازش( تا  1
 )برازش کامل( 5

)عدم برازش( تا  1
 )برازش کامل( 5

)عدم برازش( تا  1
 )برازش کامل( 5

 27/1 27/1 2/1 29/1 164/1 6/9 جهینت
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اسناد و سایت سازمان   های کیفیت خدمات الکترونیکی وب  بندی مؤلفه  اولویت: سؤال چهارم
کتابخانه ملی ایران برای بهبود، چگونه است؟ به این منظور، براساس نظر کاربران و با استفاده از 

های کیفیت خدمات الکترونیکی   بندی مؤلفه  ، اولویت1گیری چند معیار تاپسیس  تکنیک تصمیم
که گزینه   جه به آنگیرد. این تکنیک با تو  سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران صورت می  وب

Aiآل مثبت )بهترین حالت ممکن،   ترین فاصله را با راه حل ایده  انتخابی کم
( و بیشترین فاصله را +

-آل منفی )بدترین حالت ممکن،   با راه حل ایده
Aiها نیز از   ( دارد و همچنین نرمالایز کردن داده

ها   بندی گزینه  ت بیشتری برای رتبههای دیگر از دق  گیرد، نسبت به روش  روش هندسی صورت می
و همکاران،  2برخوردار بوده و در بسیاری از تحقیقات مشابه از آن استفاده شده است )بهزادیان

و  3ها  سایت به عنوان گزینه  های محتوایی و ساختاری کیفیت وب  (. در این روش مؤلفه0220
در نظر گرفته  4کنند( به عنوان معیار  جامعه آماری پژوهش )افرادی که پرسشنامه را تکمیل می

 شوند.  بندی می  های کیفیت، از دیدگاه جامعه آماری رتبه  شوند و این مؤلفه  می
سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی   وب الکترونیکیهای کیفیت خدمات   مؤلفه یبند  نتایج رتبه

به تفکیک کیفیت ساختاری و کیفیت  22و  22ایران با استفاده از تکنیک تاپسیس در جداول 
 محتوایی نشان داده شده است. 

 های کیفیت ساختاری  مؤلفه یبند  رتبه -11جدول 

 ک تاپسیس یسایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران با استفاده از تکن  وب

 رتبه Ci (-D) (+D) مؤلفه

ت )نه یسا  وب یارتباط کاربران با مسئول اصل ینک( برایوند )لیک پیارائه حداقل 
 سندگان مطالب( ینو

10117 10136 10781 5 

 9 10767 10139 10117 سایت   امنیت کامل عملیات و مبادلات الکترونیکی وب

 3 10767 10131 10117 نترنتیبار مراجعه به ات در هر یسا  امکان جستجو و بازیابی وب

 یکاربران از منابع موجود، در طراح یها  شنهادات و برداشتیلحاظ نمودن نظرات، پ
 ت و...یسا  وب

10116 10136 10768 4 

 هشدارهای سیستم به کاربر، چنانچه عملیات به درستی انجام نگیرد و ارائه اطلاعات
 لازم جهت ادامه انجام عملیات 

10117 10137 10766 7 

                                                           
1. TOPSIS 
2. Behzadian 

3. Alternatives  
4. Criteria  
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 رتبه Ci (-D) (+D) مؤلفه

 6 10764 10134 10117 سایت   امکان ارائه نظرات و پیشنهادات کاربران در این وب

 8 10769 10133 10117 ثبت درست و دقیق اطلاعات کاربر در سیستم

 7 10769 10135 10117 اندکنه یبه اطلاعات بدون پرداخت وجه، و در صورت امکان با هز یامکان دسترس

سایر  یاز نظرات شخص یتعامل و آگاه یگر برایکدیجاد ارتباط کاربران با یامکان ا
 (password( و رمز عبور )Username) یجاد نام کاربریمانند ا یریافراد با تداب

10116 10136 10765 2 

 51 10772 10192 10117 د آن یم و جدیقد یها  شیرایت با انواع مرورگرها و ویسا  قابلیت جستجوی این وب

 55 10777 10133 10116 سایت   عدم سوء استفاده اطلاعات شخصی وب

ها و سؤالات کاربران که به وسیلۀ ایمیل   سایت به نیازها، درخواست  پاسخ فوری وب
 شود   های ارتباطی ارسال می  یا سایر کانال

10116 10137 10775 59 

 53 10771 10139 10116 سایت و غیرقابل هک بودن آن  وبامنیت بالای 

 54 10747 10137 10116 سایت  امکان ارتباط دو طرفه بین کاربران و طراحان در این وب

 ,PDF, Wordمختلف یها  از کاربران در قالبیاطلاعات مورد ن یابیقابلیت باز

HTML  ...و 
10117 10131 10747 57 

 56 10748 10134 10116 سایت با نیازهای آیندۀ کاربران  وبانطباق و سازگاری 

 58 10747 10139 10116 سایت   وجود یک فضای شخصی برای کاربران در این وب

 57 10743 10157 10113  یتجار یها  یغات و آگهیر مربوط به تبلیتر اطلاعات و تصاو  گنجایش کم

 52 10737 10198 10117 ها( و عدم گنجاندن ارجاعات کور و بدون مطلب   نکیوندها )لیمناسب و جامع بودن پ

 91 10736 10193 10114 سایت  ( سریع و آسان به وبlog outخروج )

 95 10733 10134 10118 سایت   رسیدگی فوری به مشکلات کاربران وب

 ی)از سو یدر مواقع ضرور ییو محتوا یت از نظر ظاهریسا  رات لازم در وبییتغ
 طراحان( 

10116 10197 10797 99 

 93 10794 10197 10116 طراحان یفراهم شده از سو یوندهایپ یامکان ارتباط کاربر با تمام

 94 10799 10198 10116 ت یبه منظور چگونگی استفاده از امکانات وب سا یارائه اطلاعات آموزش

( contact us help- aboutکاربر )مانند  یبانیلحاظ نمودن اطلاعات مربوط به پشت
 سایت   در این وب

10116 10196 10758 97 

 96 10756 10199 10117 سایت  ( سریع و آسان به وبlog inورود )

 98 10753 10196 10116 مدرک جستجو شده یو مکملّ برا یارائه اطلاعات کاف

 97 10755 10198 10116 تیاندرکاران وب سا  جاد تعامل و تماس با دستیسهولت ا

 92 10712 10197 10116 به اطلاعات و منابع یکاربرپسند نحوه دسترس یطراح

 31 10822 10193 10116 سایت   انجام سریع و آسان هرگونه عملیاتی در وب

 35 10822 10194 10116 سایت  فراهم بودن امکان رزرو الکترونیکی خدمات در وب

 39 10827 10194 10116 سایت  ها یا منابع اطلاعاتی از این وب  برنامهسرعت و آسانی دانلود 

 33 10874 10152 10117 سایت در یک نظر و عدم نیاز به مرورگر   قابلیت دیدن صفحه وب
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 رتبه Ci (-D) (+D) مؤلفه

 34 10886 10156 10117 ت یسا  ن صفحات خود وبیه و فعال بیدوسو ییوندهایوجود پ

 37 10886 10195 10116 سایت   ( سریع صفحات و اتصال بدون مشکل به وبloadingبارگذاری )

 36 10866 10191 10116 سایت   سهولت پیدا کردن اطلاعات مهم و مورد نیاز کاربران در این وب

 38 10861 10158 10117 کاربر یکفایت و تناسب مقدار اطلاعات موجود در هر صفحه برا

کاربران به انواع  ییراهنما یهای متنوع برا  ها و رنگ  شنیمیر، انیاستفاده از تصاو
 ت یسا  وب یها  اطلاعات و قسمت

10116 10154 10854 37 

 32 10622 10153 10116 ت یسا  جستجو در داخل مطالب این وب یبرا یمناسب یوجود اطلاعات و راهکارها

 41 10678 10159 10117 سایت   وضوح ساختار و ترتیب انجام مراحل مربوط به خدمات آنلاین در این وب

 45 10689 10155 10117 سایت   ها یا پیوندهای این وب  سازماندهی مناسب لینک

 49 10675 10112 10117 سایت   وضوح نمایش اطلاعات در این وب

های گرافیکی )مانند تنوع و تناسب رنگ، تصویر و   ویژگیسایت از نظر   جذابیت وب
 آیکن و...(

10117 10116 10785 43 

سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی   ساختاری وب کیفیتهای   بندی مؤلفه  نتایج حاصل از رتبه
ارائه »های   گیری چند معیاره تاپسیس نیز حاکی از آن است که مؤلفه  ایران براساس تکنیک تصمیم

« سندگان مطالب(یت )نه نویسا  وب یارتباط کاربران با مسئول اصل ینك( برایوند )لیك پیحداقل 
، به «ای گرافیکی )مانند تنوع و تناسب رنگ، تصویر و آیکن(ه  سایت از نظر ویژگی  جذابیت وب»و 

سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی   ترتیب به عنوان بهترین و بدترین مؤلفه کیفیت ساختاری وب
 آورده شده است.  22ها نیز در جدول   بندی  ایران از دیدگاه کاربران شناخته شده است. سایر رتبه

 های کیفیت محتوایی  مؤلفه یبند    رتبه -11جدول 

 ک تاپسیسیسازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران با استفاده از تکن سایت  وب

 رتبه Ci (-D) (+D) مؤلفه

 5 10733 10192 10116 های روی آن   سایت با عناوین و برچسب  های وب  سازگاری و تناسب اطلاعات لینک

 9 10739 10139 10116 سایت  وندهای این وبین حال معتبری پیارائه اطلاعات مکملّ و در ع

د، یسایت علاوه بر اطلاعات جد  نگر در این وب  امکان جستجوی اطلاعات گذشته
 از کاربریبرحسب ن

10118 10135 10796 3 

 4 10797 10197 10116 سایت به خدماتی که وعده داده است  تعهد این وب

ت )اطلاعات، مقالات و...( یموضوعات ارائه شده در وب سا یکامل تمام ینیبازب
 توسط داوران و متخصصان 

10118 10139 10797 7 

 6 10799 10139 10118 و تنوع اطلاعات در مورد پوشش و حجم اطلاعات یدامنه موضوع

 8 10757 10131 10118 تیسا  ن وبیدامنه پوشش و سطح اطلاعات با مخاطب یهماهنگ
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 رتبه Ci (-D) (+D) مؤلفه

 7 10751 10197 10116 سایت   انجام بدون خطا و مطمئن عملیات در وب

 2 10751 10131 10118 پردازد  یت به ارائه آنها میسا  که وب یا موضوعاتیجامعیت دامنه موضوع و 

 51 10718 10198 10116 سایت در همان بار اول  انجام درست عملیات در وب

 55 10718 10194 10116 سایت  وبسهولت فهم محتوای و متن صفحات 

 59 10717 10196 10116 سایت پس از ارائه )درج( اطلاعات مربوط به کاربر  عدم قفل کردن صفحات وب

 53 10713 10196 10116 سایت در مورد مشکلات احتمالی  رسانی سریع و به موقع وب  اطلاع

 54 10827 10193 10116 سایت   وقفه وب  فعالیت دائمی و بی

 57 10824 10197 10116 سایت  سازماندهی مناسب اطلاعات وب

 56 10821 10195 10116 اطلاعات  یت برای تمامیسا  در وب یو حقوق یقیت حقیف و مالکیرعایت حق تأل

 58 10878 10152 10117 تیسا  معتبر بودن منابع و اطلاعات درج شده در وب

 57 10876 10192 10117 سایت   المللی در این وب  های علمی معتبر ملی و بین  ها و پایگاه  امکان دسترسی به سایت

 52 10875 10199 10116 تیموجود در وب سا یمحتوا ییایو پو یروزآمد

 91 10883 10191 10116 باشد  یت میسا  که مسئول وب یا شخصیشرکت و  یت و اعتبار کافیصلاح

 95 10867 10156 10117 (یو دستور یی)املا یصحّت اطلاعات از نظر نگارش

 یت که در آزمودن درستیافزارها و...( در وب سا  )مانند انواع نرم یگنجاندن امکانات
 کار گرفته شوند  و صحّت منابع به

10116 10158 10847 99 

 93 10814 10154 10116 ت ارائه شودیتوسط وب سا یستیعدم سانسور اطلاعاتی که با

 94 10815 10153 10117 تیسا  ک از مدارک و اطلاعات موجود وبیارائه منابع برای هر 

 97 10673 10155 10117 و ساخت، گنجاندن اطلاعات و ... یت از نظر طراحیسا  روزرسانی ساختار وب  به

 96 10789 10118 10117 سایت  وجود اطلاعات مفید و مورد نیاز کاربران در وب

سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی   های کیفیت محتوایی وب  بندی مؤلفه  نتایج حاصل از رتبه
های   گیری چند معیاره تاپسیس نیز حاکی از آن است که مؤلفه  ایران براساس تکنیک تصمیم

وجود »و « های روی آن  سایت با عناوین و برچسب  های وب  سازگاری و تناسب اطلاعات لینک»
، به ترتیب به عنوان بهترین و بدترین مؤلفه «سایت  مفید و مورد نیاز کاربران در وب عاتاطلا

سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران از دیدگاه کاربران شناخته شده   کیفیت محتوایی وب
 آورده شده است.  22ها نیز در جدول   بندی  است. سایر رتبه

 گیری   نتیجه. 8

ل ها نیز متحونمازسات در عرضه خدما یهاهشیوت، طلاعاا یآورشد فنربا ن همزماوزه مرا
مستثنی نیستند. ه ین قاعداز اسانی نیز ر  عطلااکز امرو کتابخانهها ، ستاراین در است. ه اشد
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نها به آسنّتی ت گرگونی خدماو دمختلف کتابخانهها  یبخشهادر جدید  یهایورفنااز  یگیرهبهر
حی اطر، در بهترت ئه خدماارا یابر، یناست. بنابراقعیت واین ا ییانیکی گوولکترت اخدما یسو
ان نیکی باید به عنوولکترامرجع ت حی خدمااطرآن بطن و در  یاکتابخانه یسایتهاد وبیجاو ا

تا با حاضر تلاش شد هش وپژ، در ستاراین د. در اگیرار توجه قررد ناپذیر موبجتناورت ایک ضر
د بهبو یاهایی بران، راهکاریراکتابخانه ملی د و سنان امازسا سایتت وبیابی کیفیت خدماارز

های ارزیابی   ها و سنجه  د. در این راستا، ضمن ارائه مدل جامعی براساس مدلئه شواراین مهم ا
د و سنان امازساسایت   کیفیت خدمات الکترونیکی، از این ابزار برای سنجش کیفیت خدمات وب

گردید. همچنین، مدل معادلات ساختاری آن و نحوه تأثیر آن بر ان استفاده یراکتابخانه ملی 
 یلویتبندرضایت و وفاداری کاربران آن ترسیم و اعتبارسنجی شده است. در نهایت، از طریق او

تی داپیشنهاان، یراکتابخانه ملی د و سنان امازسایت ساوبنیکی ولکترت اکیفیت خدما یمؤلفهها
ئه اراسایت وبین ان ابررکا یدارفامندی و و  یتضاافزایش ریجه نتو در مؤلفهها د این بهبو یابر

 شده است.
که کیفیت ن داد نشاان یراکتابخانه ملی د و سنان امازسایت سات وبسی کیفیت خدماربر
ار ضعیت مطلوبی قردر وسی ربررد مو یهازهتمامی حودر سایت وبین ایی امحتوو  یرساختا

 (. 5)جدول ست ده ابوب نیز مطلوان آن بررکا یاردفاو و یضایتمندرست. همچنین اشته دا
های مرتبط با پژوهش حاضر سه دسته پیشینه وجود دارد:   گونه که گفته شد، در پژوهش  همان

های تک متغیره هستند و صرفاً با هدف توسعه مدل سنجش کیفیت خدمات   دسته اول پژوهش
از تحلیل عاملی و تایج حاصل نالکترونیکی و پایش آن در یک سازمان انجام شده است. 

کیفیت یی امحتوو  یرکیفیت ساختااعتبارسنجی پرسشنامه محقق ساخته به منظور سنجش 
ا اردکانی، طاهری دمنه و سعیدپژوهش جمله ها از   خدمات مبتنی بر وب، این دسته پژوهش

ا وترمالهو یتهامل ن، زماراسوراپا(، 0222(، زیتهمال )2332ر )پویحمد(، 2388منصوری )
کوال،   گیری کیفیت خدمات الکترونیکی مانند وب  های اندازه  و مدل (0228( و تورجان )0225)

 تأیید میکند. سروکوال را  -کوال، ای  سایت
( و ادبی فیروزجاه و 0202ها مانند پژوهش سان، وون و محمد عمران )  دسته دوم از پژوهش

مندی کاربران نیز   ی، تأثیر آن را بر رضایت( ضمن سنجش کیفیت خدمات الکترونیک2338رادفر )
اند. نتایج پژوهش حاضر نیز در بررسی رابطه بین کیفیت خدمات   مورد بررسی قرار داده

 ها بوده است.   مندی مشتریان، همسو با این پژوهشالکترونیکی و رضایت
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ستقیم و غیر مستقیم ها نیز با میانجی قرار دادن رضایت کاربران، تأثیر م  دسته سوم از پژوهش
اند. به عبارت   کیفیت خدمات الکترونیکی را بر نیّات رفتاری )وفاداری( مشتریان بررسی کرده

یی امحتوو  یربطه بین کیفیت ساختاراسی ربه بر، یرساختال معادلات مددیگر، با استفاده از 
شاخص توان به   ها می  اند. از جمله این پژوهش  پرداخته یدارفاو و یضایتمندو رسایت وب

 یسوئد یضایت مشتررشاخص ل مد(، 2336)فارنل و همکاران، مریکایی آ یضایت مشترر
)گریگوریادیس و پایی ارو یضایت مشتررشاخص ل مد(، 0222)جانسون و همکاران، 

اشاره کرد. همچنین نتایج پژوهش حاضر با  1یوژنر یضایت مشتررشاخص (، 0224سیسکوس، 
ر )تحقیقانتایج  (، زیگالت 0226(، تنگ و همکاران )0225ت پژوهشگرانی مانند آیدین و از 

ریتا، اولیویرا و (، 0223(، خان، زبیر و مالک )0226(، زهیر و کارا )0226شرافت و الصمدی )
(، تیموری و گودرزوند 0202لبلوشی )(، فیدا، احمد و ا0202رضا و همکاران )(، 0223فاریسا )

( و رسولی، عباسی و معینی 2336(، خداداد حسینی، مشبکی اصفهانی و ملایی )2336)
 ( همسو بوده است. 2337)

های پژوهش حاضر نیز آن است که علاوه بر اعتبارسنجی مدل، تلاش کرده   یکی از نوآوری
بندی متغیرهای پیشین یا   ه تاپسیس، اولویتگیری چندمعیار  است تا با استفاده از تکنیک تصمیم

 بندی نموده و پیشنهاداتی براساس آن داشته باشد.   همان کیفیت خدمات الکترونیکی را رتبه

 داتپیشنها. 9

یی اکیفیت محتو یشاخصهادن مناسب بوو تحقیق ت غم تأیید تمامی فرضیارعلی، مهدر ادا
 یابردات پیشنها یلویتبنداز تکنیک تاپسیس، او با استفادهین شاخصها ا یتبهبند، ریرساختاو 

 یجههادبو یلویتبندرا در اومسئولین زد. این روش، میسر میسارا سایت وبین د ابهبو
در قابتی ر یحفظ مزیتها یابرن مازین ساابه و ساند رمی یرها یایتصمیمگیرو یافته ص ختصاا
د، لویت بهبواوبه ترتیب و ا ین شاخصهد ابهبو یابر، مهدر اداکمک میکند.  یزمجا ینیاد

ین اجهت توسعه ان در هشگروسایر پژ یابرپیشنهادات اجرایی و در نهایت پیشنهادات پژوهشی 
 د.ئه میشواراتحقیق 

                                                           

1. Norwegian Customer Satisfaction Barometer 
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 پیشنهادات اجرایی. 9-1

 تصویر، نگرتناسب ع و جمله تنواز سایت وب یظاهرو فیکی اگر ییژگیهاد وبهبو ،
 آنبیت ایش جذافزایکن جهت و آنیمیشن ا

 سایتوبین ا یماندهی مناسب لینکها یا پیوندهازسا 
  حد از شلوغی بیش از  یجلوگیرو هر صفحه د در موجوت طلاعاار اتناسب مقدو کفایت

 یجستجو، نلاینت آبه خدماط حل مربوامرم نجاابر جهت رهنمایی کات و راطلاعاائه آن، ارا
 سایتوبین ز در انیارد موو مهم ت طلاعاابه  یوسترسی دسهولت ر مطالب به منظو

 و سویه دوپیوندهایی د جو، وسایتوبمشکل به ون بدل تصات و اسریع صفحا یارگذربا
به ز نیام عدو یک نظر در سایت وبیدن صفحه دقابلیت ، سایتد وبخوت بین صفحال فعا
 گرورمر

  ن رزرو مکادن اهم بوافر، ایتسوبین از اطلاعاتی ابرنامهها یا منابع د نلوداسانی و آسرعت
حی اطر، سایتدر وبهرگونه عملیاتی ن ساو آسریع م نجا، اسایتت در وبنیکی خدماولکترا

 منابعت و طلاعااسترسی به ه دبرپسند نحورکا
  مکمّل و کافی ت طلاعاائه ، اراسایت  ران وبکارندا  ستدبا س تماو تعامل د یجااسهولت

 هجستجو شدرك مد یابر
 بر )مانند ربه پشتیبانی کاط مربوت طلاعادن انموظ لحا(contact us help- about ین در ا

 سایتوب
 ط تبان ارمکا، اسایت  ت وبمکاناده از استفااچگونگی ر شی به منظوزموت آطلاعاائه ارا

 نحااطر یسوه از هم شدافر یبر با تمامی پیوندهارکا
 ن(، حااطر یسو)از  یورقع ضرامو دریی امحتوو  ینظر ظاهراز سایت زم در وبلاات تغییر

م عدو پیوندها )لینکها( دن جامع بو، و سایت مناسبان وببررکات به مشکلا یرسیدگی فور
 مطلبون بدر و کوت جاعان ارگنجاند
 ییک فضاد جو، ویرتجا یگهیهات و آبه تبلیغاط یر مربووتصات و طلاعااتر   گنجایش کم 

ین ن در احااطران و بررطرفه بین کاط دوتبان ارمکا، اسایتوبین ان در ابررکا یاشخصی بر
 انبررکا ۀیندآ یهازسایت با نیاوب یرگازساق و نطبا، اسایتوب

 مختلف  یقالبهاان در بررکاز نیارد موت طلاعاایابی زقابلیت باPDF, Word, HTML ...و 
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 دن آنغیرقابل هک بوو سایت وب یمنیت بالاا 
 یمیل یا سایر اسیلۀ وکه به ان بررکات لااسؤو ستها اخو، درهازسایت به نیاوب یرفو پاسخ

 دمیشول ساارتباطی ار یهالکانا
 قابلیت جستجو d آنجدید و قدیم  ییشهاایرو وگرها ورمراع نواسایت با وبین ا 
  سیستمدر بر رکات طلاعااقیق و دست درثبت 
 ن مکاك، اندابا هزینه ن مکارت اصو، و در جهوخت داپرون بدت طلاعااسترسی به ن دمکاا

 سایتوبین ان در ابررکادات پیشنهاات و ئه نظرارا
 زم لات طلاعاائه د و ارانگیرم نجااستی دربه ت چنانچه عملیا، بررسیستم به کای هاارهشد

 تعملیام نجاامه اداجهت 

 وهشیپژدات پیشنها. 9-6

 یاکه بر یخاکسترو  یزفا یطیفهاده از ستفاان، ابررکا یپاسخهادن با توجه به کیفی بو 
 دد.میگرد پیشنهاد، میشوده ستفااتحلیل کلامی 

 مانند  یتبهبندر یهاروشسایر د از میشود پیشنهاAHP ،VIKOR ،OWA ،و... موسه وپر
 ده شود.ستفااین مؤلفهها ا یبندلویتاو یابر

 ه شدد و درك سی بهتر کیفیت موجوربرند به انیز میتوال کووسرف شکال مدی گیررکا  به
 د.سایت منجر شون وبمسئولان و حااطره یدگادبا آن مقایسه ان و بررکاگاه یداز دسایت وب
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 منـابـع
های دیجیتالی )مطالعه موردی:  (. بررسی عوامل مؤثر بر درک کاربران از کتابخانه2338ادبی فیروزجاه، ح.، رادفر، ح.ر. )

 .83-72(: 02)6، شناسی  مطالعات دانششگاه علامه طباطبائی(. کتابخانه دیجیتالی دان
DOI: 10.22054/jks.2019.46522.1251 

(. کیفیت خدمات الکترونیک و نیّات رفتاری؛ تحلیل نقش میانجی 2335اردلان، م.، خادمی، م.، رسولی قهرودی، م. )
 .04-3 :(0)03 فرایند مدیریت و توسعه،اعتماد مشتریان و ارزش ادراک شده. 

های کیفیت خدمات الکترونیک مؤثر   بندی مؤلفه  (. ارزیابی و رتبه2336پور، م.، کبوتری، ج. )  زاده، م.، اسماعیل بحرینی
 .74-43 :(00)6، مطالعات مدیریت کسب و کار هوشمندمندی و قصد استفاده مشتریان.   بر رضایت

DOI: 10.22054/ims.2018.8520 
گیری وفاداری الکترونیکی با نقش میانجی   (. بررسی عوامل مؤثر بر فرایند شکل2336ینی، م. )تیموری، ه.، گودرزوند چگ

 .244-227(: 4)7، تحقیقات بازاریابی نوینتعهد الکترونیکی )مورد مطالعه: صنعت بانکداری الکترونیکی در ایران(. 
DOI: 10.22108/nmrj.2018.101752.1090 

( تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی در ایجاد 2332فر، ع.ا.، محمدی، ا. )  ر.، ساجدیپور، ط.، اسفیدانی، م.  حسنقلی
های کارگزاری فعال در بورس اوراق بهادار   اعتماد و رضایت مشتریان برخط در صنعت خدمات مالی: مطالعه شرکت

 . 57-77: 32-03، اقتصاد و تجارت نوینتهران. 

در هایی دئه پیشنهار و اراپزشکی کشوم علوی هاهنشگای داکتابخانهها یسایتهاوبیابی (. ارز2332ر، ا. )پویحمد
 . 276-288 (:0)8، سلامتت طلاعاامدیریت ها. آنضعیت د وجهت بهبو

(. بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری 2336خداداد حسینی، ح.، مشبکی اصفهانی، ا.، ملایی، ف. )
موردی:  ۀای الکترونیکی؛ مطالع  رونیکی، ارزش ادراک شده و تبلیغات توصیهالکترونیکی با تبیین نقش رضایت الکت

 .26-2 (:0)7، تحقیقات بازاریابی نوینهای الکترونیکی شهر تهران.   فروشی  خرده
DOI: 10.22108/nmrj.2017.21795 

خرید اینترنتی کتاب با (. بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر قصد 2337رسولی، ا.، عباسی، ر.، معینی، ح. )
 .273-253(: 2)02، رسانی  کتابداری و اطلاعنقش میانجی اعتماد و تصویر شرکت. 

DOI: 10.30481/lis.2018.54694 
ل مدده از ستفاانیکی کتابخانه با ولکترت ایابی خدما(. ارز2388ری، ح. )منصو، م.، منهی دطاهر، س.، کانیا اردسعید

 . 32-5(: 4)3، تطلاعااعلم اری و کتابدت مطالعاد. یزه نشگاهای دا  کتابخانهمطالعه: رد ( موE-QUALآل )کوای

ن. ملی جهای شیوهای آرسایتهاردی وبمطالعه موی: پیوندو یی ا(. تحلیل محتو2332، ل. )خلیلی، ف.، سهیلی
 .635-725(: 3)06، پژوهشنامه پردازش و مدیریت اطلاعات

مندی مشتریان بانک )مطالعه   (. تاثیر کیفیت خدمات الکترونیک بر روی رضایت2336م.ر. ) شریفی، م.ر.، رسولی آزاد،
 .32-76(: 35)3، پژوهش اجتماعیموردی: مشتریان بانک ملت شعب شرق استان تهران(. 

رخی های عمومی ایران با ب  های کتابخانه  سایت  های محتوایی وب  مقایسۀ ویژگی (.2330نظری، ل.، بیگدلی، ز. )
، های عمومی  رسانی و کتابخانه  تحقیقات اطلاعهای عمومی.   کشورهای جهان با کسب نظر از کتابداران کتابخانه

23(4 :)463-475. 
 . تهران: انتشارات سمت.افزار لیزرل یابی معادلات ساختاری با کابرد نرم  مدل(. 2384هومن، ح.ع. )
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های دانشگاه فردوسی   (. سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه2335جو، ا. )  زاده نجدی تبریز، ا.، صنعت  یوسف
 کوال(.  اس  کوال و ای  کوال، دیجی  مشهد از دیدگاه کتابداران و دانشجویان تحصیلات تکمیلی بر پایه مدل تلفیقی )لیب

 .206-227(: 0)5، شناسی های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش  پژوهش
DOI: 10.22067/riis.v5i2.26944 
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