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 دُیچک

بء ورفرژز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه    ثژط اضسمژ   ٔژثیط فٛأژُ   سژثیرط ثطضؾژي  دژػٚٞف ابرژط     يسف انّٞ

ٝ   سٛجٝ ثب  ثبقس ئ فٕٛٔي ذسٔز ضؾبٖٞبی  ؾبظٔبٖ ٔژسَ ٔفٟژٛٔي ٔؿژشرطد قژسٜ اظ عطوژك ضٚـ       ثژ

 ـآٔبزٜ ٚ ثقس اظ ثطضؾي دبوبوي ٚ ٚضاوي آٖ زض جبٔقٝ آٔبضی سٛظوژـ ٚ   ٘بٔٝ دطؾفٌط٘سز سئٛضی   یآٚض جٕژ

اؾژٕبضر   افعاض ٘طْبزلار ؾبذشبضی ٔق هرسىٙ عئئطثقبر ج اسالُآظٖٔٛ فطرربر اظ عطوك ضٚـ   قٛز

ٝ ز رطاوت اؾشب٘ساضز ٚ ابِز ٔقٙژبزاضی ٘كژبٖ زا   یٕ٘ٛزاضٞب ثٝ ثبسٛجٝٚ ٘شبوج دي اَ اؼ ا٘جبْ  ٔمژساض   وژ

ٖ  رهذسٔبر اِىشطٚ٘ رفرزاضسمبء وثطای ٔؿرطٞبی ضؾٓ قسٜ زض ٔسَ  آٔسٜ زؾز ثٝ Tآٔبضٜ   یٞژب  ؾژبظٔب

ثطای ٔؿژرط   Tاؾز. ٔمساض آٔبضٜ  96/1ثٛز ثركشط اظ  زازٜ ثٙربزوٝ ٔجشٙي ثط ٘ؾطوٝ  يفٕٛٔ ذسٔز ضؾبٖ

ثطای   395/5 ثطای ٔؿرط ٔمِٛٝ ٔحٛضی ثٝ ضاٞجطزٞب ثطاثط ثب  606/6قطاوظ فّي ثٝ ٔمِٛٝ ٔحٛضی ثطاثط ثب 

 ثطاثژط ثژب   ثژط ضاٞجطزٞژب   یا ٙٝرظٔٚ ثطای ٔؿرط قطاوظ  983/4ثط ضاٞجطزٞب ثطاثط ثب  ٌط ٔساذّٝٔؿرط قطاوظ 

ثژطای ٔؿژرط    آٔژسٜ  زؾژز  ثٝاؾز. ثركشطوٗ رطوت ٔؿرط  040/21ثط دربٔسٞب ثطاثط ثب  ٚ ضاٞجطزٞب 417/2

 اؾز. 649/0ضاٞجطزٞب ثط دربٔسٞب وٝ ثطاثط ثب 
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 هقدهِ

ٝ  آض سٛظوـ فبزلا٘ٝ یطٚر ٚ اوجبز فطٔرٗ اجشٕبفي زثسؾبظٔبٖ  ٞژبی زِٚژز    وٙسٞبی دكژشرجبٖ اظ ثط٘بٔژ

ٞبی ٔرشّف   زض فطنٝفٕٛٔي  ذسٔبر ضؾبٖٞبی  افعاوف ٘مف ؾبظٔبٖ ثٝ ثبسٛجٝاضسجبط ٔؿشمرٕي زاضز. 

ؾژبظٔبٖ   .اؾژز  قسٜ ٔقطفيوه ٔحٛض وّرسی زض فطنٝ ضلبثز  فٙٛاٖ ثٝورفرز اضائٝ ذسٔبر اِىشطٚ٘رىي 

ثطای ثٟجٛز ورفرز ذسٔبر ذژٛز ثبوؿژشي ٘ربظٞژب ٚ ا٘شؾژبضار ٔكژشطوبٖ ضا قٙبؾژبوي ٚ        ٔرٗ اجشٕبفيثس

ٖ  .٘ؿجز ثٝ ثٟجٛز اوٗ ذسٔبر الساْ ٕ٘بوس ٝ ذژٛز ضا   بٖوٞژب  ٔكژشط   أطٚظٜ ؾژبظٔب ٖ  ثژ  یٞژب  وژي زاضا فٙژٛا

  زض اضائژٝ ذژسٔبر   ٞژب  آٖ زوافژؼ ضرژب   یذٛاٞٙس وٝ ثژطا  يزا٘ٙس ٚ اظ ٕٞٝ وبضوٙبٖ ذٛز ٔ ياضظقٕٙس ٔ

وژٝ   يذژسٔبس  زرژ فراظ و یثٝ ازضاوژبر ٔكژشط   يىرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفر. ووٙٙسٚ سلاـ  يف ؾقٔرشّ

  ٌژطزز  يابنُ ٔ يىرذسٔبر اِىشطٚ٘ طوزض اؾشفبزٜ اظ ؾب ي٘ٛف ثٝ بو يىرا٘شؾبضاسكبٖ زض ٔقبٔلار اِىشطٚ٘

 یٔكژشط  اؾز وٝ ازضاوژبر  یرطٚض ٗ وذسٔبر ثطسط آ٘لا زرفرو زٞٙسٜ اضائٝ یٞب قطوز یاقبضٜ زاضز. ثطا

چژٝ ٚ ٕٞىژبضاٖ     )لژطٜ  زضثژبضٜ آٖ ثسا٘ٙژس   بٖؤكشط يبثواضظ يچٍٍٛ٘ ٔٙؾٛض ثٝذسٔبر ٚ  زرفرضا زضثبضٜ و

 بٖوا٘جبْ أٛض ذٛز  ٘حٜٛ اضائٝ ذسٔبر ثٝ ٔكژشط  طقزض ع طررسغ جبزؤرٗ اجشٕبفي ثب اث. ؾبظٔبٖ س(1393

 .ا٘س اؾشفبزٜ وطزٜ سوجس یٞب یسىِٙٛٛغ ٗوذٛز اظ ا ؿشٓرؾ يایطثركٚ  ويضا زض جٟز ثٟجٛز وبضا

 بیبى هسئلِ

ٔفٟٛٔي چٙسثقسی سقطوف ٕ٘ٛز )اؿژٙي ٚ ٕٞىژبضاٖ     فٙٛاٖ ثٝسٛاٖ  ورفز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ضا ٔي

( زض دػٚٞكي ثٝ ٔغبِقٝ اثقبز ٔرشّف ورفرژز ذژسٔبر   2012) 1  سطن ٚ ٕٞىبضأٖثبَ فٙٛاٖ ثٝ (.1398

ٝ  ويٞژب  ٔسَ فٕٛٔبً ا٘س. ثٙسی وطزٜ ضا زؾشٝ ٞب آٖا٘س ٚ  اِىشطٚ٘ره اظ زوسٌبٜ ٔحممبٖ ٔرشّف دطزاذشٝ اظ  وژ

ٝ رد  ی٘ؾطاٖ ٔرشّف زض وكژٛضٞب  ٞؿشٙس وٝ نبات ويٞب ٔسَ قٛ٘س  ياضائٝ ٔ ورفز ذسٔبر  یثژطا  كژطفش

ٝ رث یٞژب  ؾبظٔبٖ ٞب  ثب٘ه اظجّٕٝ ويٞب ؾٙجف ذسٔبر ؾبظٔبٖ ٕٞچٙژرٗ زض   ا٘ژس.  اضائژٝ وژطزٜ   ٚ... ٌژط  ٕژ

ضؾي اضظوبثي ورفرز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رىژي زض ؾژبظٔبٖ سژثٔرٗ     چٙسوٗ دػٚٞف زض زاذُ وكٛض وٝ ثٝ ثط

ٖ  ٔؿژشٕطی قسٌبٖ ٚ  اظ زوسٌبٜ ثرٕٝ قسٜ دطزاذشٝاجشٕبفي  (  اظ ٔٙؾژط  13951)آوژسی ٚ ضرژبوي     ثٍرژطا

اؾز ٚ دػٚٞكي وٝ ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ؾژبظٔبٖ   قسٜ دطزاذشٝ( 1382وبضوٙبٖ )زوٗ ٚ ٕٞىبضاٖ  

ٖ  ثٝ طاٖوزض اثطضؾي ٘ىطزٜ اؾز. چطاوٝ ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي ورفي  نٛضر ثٝسثٔرٗ اجشٕبفي ضا   فٙژٛا

اظ افطاز جبٔقٝ ضا ثژط فٟژسٜ    یطرثٝ جٕـ وث يزٞ ذسٔز طرذغ فٝرٚؽ  ئٟٓ ذسٔبس یٞب اظ ؾبظٔبٖ يىو

ٕ  بضرؾژبظٔبٖ ثؿژ   ٗوژ جبٔقژٝ اظ ا  زافطا یٔٙس زوزاضز ٚ ضرب ٘مژف ٟٔژٓ ٚ   اظ عطفژي   اؾژز   زرژ اژبئع اٞ

زض  یسژٛاٖ ٌفژز سٛؾژقٝ الشهژبز     يٚ ثٝ جطار ٕٔ٘بوس  ئ فبووكٛض ا یقٝ الشهبززض سٛؾ ای وٙٙسٜ سقررٗ

اضسجژبط   زِٚژز  یٞژب  اظ ثط٘بٔٝ جبٖردكش یٙسٞبآوفبزلا٘ٝ یطٚر فط ـوزض سٛظ ياجشٕبف ٗرٔثوكٛض ثب ٘مف س
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 یاظ سىِٙٛژٛغ  یطرژ ٌ رٕٗ ثٟژطٜ  يؿشوثب ياجشٕبف ٗرٔثضاؾشب اؾز وٝ ؾبظٔبٖ س ٗوزاضز. زض ا يٕرٔؿشم

زض اوژٗ   .سوآ٘بٖ ضا فطاٞٓ ٕ٘ب زؤٟٓ زض جّت ضرب یٞب ذٛز ٌبْ بٖو٘حٜٛ اضائٝ ذسٔبر ثٝ ٔكشط زض سوجس

٘ؾط ٚ ذجطٜ ٔژسَ اضسمژب ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه ضا ثژطای اوژٗ ؾژبظٔبٖ         افطاز نبات اظ یطرٌ ثب ثٟطٜ سحمرك

ٝ ٚ ثٝ فجبضسي زضن ٔسوطوز اضقس اظ ا٘شؾبضار ٔكژشطی ثبوژس    ؾبظی ذٛاٞس ٕ٘ٛز يثٛٔ رژك وژٝ   زل عژٛض  ثژ

ْ   ٞبی آٖ ثبقژس عطااژي ذٛاٞژس قژس     اثقبز ورفرز ذسٔبر ٕٞطاٜ ثب ٔثِفٝ زضثطٌرط٘سٜ   ٚ زض نژٛضر ِژعٚ

زا٘ژف   ب وژ دٛ يىژ راِىشطٚ٘ ظرزض ٔحژ  .سركژ وا٘س ذٛاٞس لاظْ ضا سارر٘ؿجز ثٝ انلاح ٚرـ ٘بٔغّٛة سٕٟ

زضن طٚ٘رژه  اظ ورفژز ذژسٔبر اِىش   وٝ ويٞب ٔسَ فٕٛٔبً اؾز. زرٔٛفم سروٙٙسٌبٖ وّ ا٘شؾبضار ٔهطف

ٝ رد  ی٘ؾطاٖ ٔرشّف زض وكژٛضٞب  ٞؿشٙس وٝ نبات ويٞب ٔسَ قٛ٘س  ياضائٝ ٔ ٔكشطوبٖ قسٜ  یثژطا  كژطفش

 سطوٗ ٟٔٓ اظجّٕٝوٝ  ا٘س اضائٝ وطزٜ ٚ... ٌط ٕٝرث یٞب ؾبظٔبٖ ٞب  ثب٘ه اظجّٕٝ ويٞب ؾٙجف ذسٔبر ؾبظٔبٖ

ٛ   قژسٜ  اضائٝٞبی  ٔسَ ٖ   ِرژبوٛ٘ٛ ٚ  SITEQUAL( ٔژسَ  2001) 2وژٛ ٚ زٚ٘ؿژر ( ٔژسَ  2002) 3ٕٞىژبضا

WebQALٖ( ٔسَ 2003) 4  ِٚرٍٙفٕبضٌط ٚ ٕٞىبضاeTailQٖ( ٔسَ 2005) 5  دبضاؾبٔبٖ ٚ ٕٞىبضاE 

- S – QUAL   زض ذبضد اظ وكٛض ٚ ٕٞچٙرٗ زض چٙسوٗ دػٚٞف زض زاذُ وكٛض وٝ ثٝ ثطضؾي اضظوژبثي

قژژسٌبٖ ٚ  ثرٕژژٝ اظ زوژژسٌبٜ قژژسٜ دطزاذشژژٝورفرژژز ذژژسٔبر اِىشطٚ٘رىژژي زض ؾژژبظٔبٖ سژژثٔرٗ اجشٕژژبفي 

ٝ ( 1382(  اظ ٔٙؾط وبضوٙبٖ )زوٗ ٚ ٕٞىژبضاٖ   1395)آوسی ٚ ضربوي   ثٍرطاٖ ٔؿشٕطی ٚ  قژسٜ  دطزاذشژ

 ذبل ثطضؾي ٘ىطزٜ اؾز. نٛضر ثٝدػٚٞكي وٝ ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي ضا 

 فطز ٔٙحهطثٝ يىرىشطٚ٘ذسٔبر اِ ٙٝرٞط ظٔ( اؽٟبض وطز٘س  2020) 6عٛض قب٘ىبض ٚ زاسب اظ عطفي ٕٞبٖ

 یطرژ ٌ ا٘ساظٜ وه ٔمربؼ چطاوٝ. اؾز بظرٔٛضز٘ ٙٝرظٔ اوٗ زضی طرٌ ا٘ساظٜ یذبل ثطا بؼرٔم هواؾز ٚ 

 ٘جبقژس  ٔٙبؾت ٍطوز ٙٝرٔٙبؾت زض ظٔ یطرٌ ا٘ساظٜ هؤٕىٗ اؾز  ٚ ذبل ٟٔٓ اؾز ٙٝرظٔ هوزض وٝ 

ٖ وثبظاض یفٕژسٜ ثژطا   چژبِف  هوژ وٙٙسٌبٖ  ٔهطف زضن قسٜ اِىشطٚ٘ره ذسٔبر زرفرو ويقٙبؾب ٚ  بثژب

 اِىشطٚ٘رژه زض ؾژبظٔبٖ سژثٔرٗ اجشٕژبفي     ذژسٔبر  زرفرٟٔٓ و یبضٞبرلاظْ اؾز وٝ ٔق  ٗو؛ ثٙبثطااؾز

ثط اضسمبء ورفرژز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه     ٔثیطفٛأُ  سثیرطثطضؾي اوٗ دػٚٞف ثٝ  ٗو؛ ثٙبثطاقٛ٘س ويقٙبؾب

ؾبظٔبٖ سژثٔرٗ اجشٕژبفي(    زٔغبِقٝٔٛض) فٕٛٔي ثب ضٚوىطز ٔقبزلار ؾبذشبضی ذسٔز ضؾبٖٞبی  ؾبظٔبٖ

 ذٛاٞس دطزاذز.

 هببًی ًظزی ٍ پیطیٌِ پژٍّص

ٝ اؾز ٚ اؾشفبزٜ اظ آٖ ٞب  وطزٖ ؾبظٔبٖ ازاضٜ ٜٛرزض ابَ ٔشحَٛ وطزٖ ق ٙشط٘زوا  یا ٙژسٜ وفعا عژٛض  ثژ

اؾژز وژٝ    قسٜ ٌؿشطزٜ یثٝ اثعاض قسُٖ وسجسزض ابَ  قسٜ ٚ يبسرا ٞبی ذسٔبسي ؾبظٔبٖ زرٔٛفم یثطا

لسضسٕٙژس اؾژز    یاثعاض ٙشط٘زووٙس. ا ياؾشفبزٜ ٔ يمواظ آٖ ثٝ ٞط عط ٞبؾز وٝ ؾبَ ذسٔبسي ؾبظٔبٖٞط 
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سطظوژٛ   .ٕ٘بوژس اؾژشفبزٜ   يضلژبثش  زوژ وؿژت ٔع  یاظ آٖ ثژطا  ؾبظز وٝ ذسٔبسي ضا لبزض ٔي ؾبظٔبٖ هووٝ 

ثٝ سط ٘ؿت  ضقس ؾطوـ زضنس 46وٙٙس   وٝ اظ اوٙشط٘ز اؾشفبزٜ ٔي ويٚوبضٞب وؿت( اؽٟبض وطز وٝ 2021)

ضقژس فژطٚـ ٚ وژبٞف     یثژطا  یبزوژ ظ یٞژب  فطنژز اوٙشط٘ز  وٙٙس زاض٘س. وٝ اؾشفبزٜ ٕ٘ي ويٚوبضٞب وؿت

 سوژ سژٛاٖ زض ٘حژٜٛ ذط   يضا ٔژ  ٙشط٘ژز وسٛؾژظ ا  اوجبزقژسٜ فٕسٜ  طاررراظ سغ يزٞس. ثطذ يٞب اضائٝ ٔ ٙٝوٞع

سٛا٘ٙژس   ئژ ؾژبظٔبٖ   ٔكشطوبٖٔكبٞسٜ وطز.  ٞب اعلافبر ٚ دطزاذز ثٝ زؾز آٚضزٖٚ ذسٔبر   رٔحهٛلا

 بفژز واظ فطٚقژٙسٌبٖ ٔكژبٚضٜ زض   یا ٌؿشطزٜ فروٙٙس ٚ اظ ع سارضا د ٕزراعلافبر ٔحهَٛ ٚ ل ؾطفز ثٝ

 زروٙٙس  ؾفبضـ زٞٙس  ٚرق ئحهَٛ ضا ثطضؾ ثٛزٖ زضزؾشطؼسٛا٘ٙس  ئ ٗوآ٘لا سوٙٙسٌبٖووٙٙس. ثبظز

لژسضر   بٖوثژٝ ٔكژشط   زٙشط٘ودطزاذز وٙٙس. اؾشفبزٜ اظ ا يىراِىشطٚ٘ نٛضر ثٝوٙٙس ٚ  يؾفبضـ ضا ثطضؾ

 هوژ  یثژطا  ضا ٕژز رل ٗووٕشط سٛا٘ٙس يوٝ اظ وجب ٔ بثٙسوزض ؾطفز ثٝثٝ ٚة ضفشٝ ٚ  سٛا٘ٙس ئ طاوظ زٞس ئ

ٖ  ذسٔبر ذبل بؤحهَٛ   طاوژ ظ ثط٘ژس؛  ئژ ؾژٛز   ٙشط٘ژز ووٙٙژسٌبٖ اظ ا  وٙٙژس. ٔهژطف   بفژز وزض ؾژبظٔب

 .زٞس ئحهٛلار ٚ اعلافبر ٔطثٛط ثٝ ٔحهَٛ ضا وبٞف ٔ یجؿشجٛ ثطا یٞب ٙٝوٞع

 ياجشٕبف ٗرٔثؾبظٔبٖ س ػٜوٚ ثٝ ی ذسٔبسيٞب زض اٛظٜ ؾبظٔبٖ ذهٛل ثٝ هرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفرو

ٝ اؾز.  قسٜ سجسوُزض ٔغبِقبر  ٔٛضزسٛجٝ سواظ ٔجباث جس يىوثٝ  ٝ  ثبسٛجژ ٘ژبّٕٔٛؼ ثژٛزٖ ذژسٔبر      ثژ

 ٗرٔثٖ سژ ؾژبظٔب  یثژطا  يضلژبثش  یٞژب  زوژ اظ ٔع يىو فٙٛاٖ ثٝ يىرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرٚ وٕ زرفرسٛؾقٝ و

فّٕىژطز   يضلژبثش  یاؾژشطاسػ  ٗرچٙژ  یثب اجطا يؿشوثب ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفياؾز  قسٜ سجسوُ ياجشٕبف

 ذٛز ٌبْ ثژطزاضز  بٖوثٝ ٔكشط كشطرسٛؾقٝ ٚ اضائٝ ذسٔبر ثٟشط ٚ ث طرسب ثشٛا٘س زض ٔؿ سوٕ٘ب يبثوذٛز ضا اضظ

رژز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه زض    اضسمژبء ورف  ٔسَثٙبثطاوٗ إٞرز عطااي ؛ (1397)ٔرطٔحٕسی ٚ ٕٞىبضاٖ  

ذسٔبر   ۀسٛؾق یاعلافبر ثطا یٚضآ اؾشفبزٜ اظ فٗ عاٖرٔ ثبقس. سثٔرٗ اجشٕبفي زاضای إٞرز ٔي  ؾبظٔبٖ

ٞ   ياؾشفبزٜ ٕ٘ یٚضآ فٗ ٗووٝ اظ ا ويٞب اؾز ٚ ؾبظٔبٖ فوزض ابَ افعا  ۀاظ نژحٙ  يوٙٙس  زض ٔژسر وٛسژب

سژط ٚ   سط  ثٟشط  آؾبٖ ورفرز ذسٔبر ؾطوـ ٔٙؾٛض ثٝؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي  ثبظاض ضلبثز ٔحٛ ذٛاٞٙس قس.

 ٘ربظ ثٝ ٔسَ اضسمبء ذسٔبر اِىشطٚ٘رىي زاضز. سط ٞعوٙٝ وٓ

 زاذّي ٔٙشكطقسٜ فّٕي ٔحشٛاٞبی ثرٗ زض اشي ٚ ز٘رب فّٕي قٕبضثي سِٛرسار زض ٔغبِقٝ ا٘سوي ثب

 ذبل عٛضٝ ث ٚ ٔرشّف ٞبی اٛظٜ اظ ثؿربضی ضا زض ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره دبی ضز سٛاٖ ٔي

٘ٛآٚضی  جٙجٝ ثٝ سٛا٘س ٔيٕ٘ٛز؛ أب آ٘چٝ  ٔكبٞسٜ ثبظاضوبثي ٞبی فقبِرز ٚ اشي ذسٔز ضؾبٖٞبی  ؾبظٔبٖ

 اٛظٜ زض ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ٔفْٟٛ وٝ ٘ىشٝ اؾز اوٗ ٕ٘بوس اقبضٜ ئٛرٛف ثٝ ِحبػ سحمرك اوٗ

اوٗ ؾبظٔبٖ دطزاذشٝ ٘كسٜ  ذبل ثٝ عٛض ثٝٚ سبوٖٙٛ  لطاضٌطفشٝ ٔٛضزثطضؾي ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي

ٞبوي اظ  زض سحمرمبر دركرٗ ثركشط ٔثِفٝ .زاز لطاض سثورس ٔٛضز ٔٛرٛفي ٘ٛآٚضی ثٝ ِحبػ سٛاٖ ٔي ٚ اؾز
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ٞبی زوٍط زض وكٛضٞبی  وطز٘س وٝ زض ؾبظٔبٖ اجشٕبفي ضا اضظوبثي ٔياِىشطٚ٘ره زض سثٔرٗورفرز ذسٔبر

 ؾبظی ٚ ثب اؾشفبزٜ اظ سئٛضی زازٜ رفي ٔسَ ضا ثٛٔيو نٛضر ثٝثٛز٘س ٚ اوٗ دػٚٞف  ٔٛضزاؾشفبزٜذبضجي 

 آٚضی اعلافبر ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي نٛضر ٌطفز. ثٙربز ثب اؾشفبزٜ اظ وبضقٙبؾبٖ ٚ ذجطٌبٖ فٗ 

 ثٟجٛز ثطای ٞبوي چبِف ثب ٞٙٛظ ثرٕٝ نٙقز جصاة  سٛجٝ لبثُ سٛؾقٝ ٚ الشهبز ؾطوـ ضقس ثبٚجٛز

 ٘فٛش ٚ سطاوٓ ثٟجٛز ثطای ضا ثعضٌي انلاابر ثرٕٝ نٙقز اذرط  ٞبی زٞٝ عَٛ زض .اؾز ٔٛاجٝ ذٛز ضقس

 وٕجٛز ٞب آٖ قٛز  ٔي ٔغطح ٔكشطوبٖ ثٝ ذسٔبر اضائٝ ثحث وٝ ظٔب٘ي أب؛ وطزٜ اؾز سجطثٝ ذٛز ثبظاض

 ٚ ٔكشطوبٖ بظرٔٛضز٘ ذسٔبر ورفرز زضن ثٝ ٘ربظ ٗو؛ ثٙبثطاقٛ٘س ٔي ٔكشطی ٘بضربوشي ثٝ ٔٙجط ٚ زاض٘س

 ثطای انّي ٍ٘طا٘ي ذطوس ضؾس لهس ثٝ ٘ؾط ٔي .زاضز ٚجٛز ٞب آٖ ٘ربظٞبی آٔرع مرزٔٛف وطزٖ ثطآٚضزٜ

ثٝ  زض ٟٕٔي ٘مف ذطوس لهس ضلبثشي  ٚوبض وؿت ثبقس ٚ زض ضلبثز افعاوف زِرُ ثٝ ثرٕٝ نٙقز ٔسوطوز

 عطااي ثٟجٛز ثٝ ٘ربظ ذسٔبر  ورفرز ثٟجٛز ٔٙؾٛض ثٝ ٗو؛ ثٙبثطاوٙس ٔي اوفب ضلبثشي ٔعوز زؾز آٚضزٖ

اِىشطٚ٘ره  ذسٔبراضسمب  ٔٙؾٛض ثٝزاضز ٚ ثٝ ز٘جبَ عطااي ٔسِي  ٚجٛز ذسٔبر اضائٝ ٚ سٔبرذ

آٔررشٝ ٘ٛآٚضی  نٛضر ثٝؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي(  ٔٛضزٔغبِقٝفٕٛٔي ) ذسٔز ضؾبٖٞبی  ؾبظٔبٖ

 ٚالـ قٛز. ٔٛضزاؾشفبزٜدػٚٞكي ثبقس ٚ ثشٛا٘س زض اوطاٖ 

زض ؾغح جٟبٖ  يزض ٔغبِقبر ا٘سو ٚ ٔعوز ضلبثشيلٛا٘رٗ ٔحرغي ٚ ٘ٛآٚضی سىِٙٛٛغوىي ٔٛرٛؿ 

ضا  كرسحم ٗوا عوٚجٝ سٕب ابَٗ وثبا. وٙسئٛرٛؿ نسق ٔ ٗوا عر٘ طاٖواؾز ٚ زض وكٛض ا ٌطفشٝ نٛضر

 بضرٔغبِقبر ثؿ٘ٛآٚضی سىِٙٛٛغوىي ٚ لٛا٘رٗ ٔحرغي آٖ ٔكبٞسٜ وطز وٝ ثٝ  ٔؿشمُ طرزض ٔشغ سٛاٖئ

 ثطضؾي ثب. ا٘س قسٜ سحمرك ٗوزض ا یسؤسَ جس يثبفث عطاا وٝزاضز ٚجٛز  ٞب آٖزض ٔٛضز  یٔحسٚزسط

 ٔٛضزٔغبِقٝ ٔقٝوٝ ٞٓ اظ ٘ؾط ٔٛرٛؿ ٚ ٞٓ جب سؤكرم ٌطز طا٘سانوا ٍبٜودب اظجّٕٝٔقشجط  ٞبیزوؾب

 .ثبقسئ سوجس كرسحم هوابرط  كرسحم

 پیطیٌِ پژٍّص

ٞب ثط  یقٟطزاض هرٚ٘ذسٔبر اِىشط زرفراثقبز و سثیرط( زض دػٚٞكي ثب فٙٛاٖ 1399ٔحطاثربٖ )

ٚ افشٕبز  بٖوسٛؾظ ٔكشط قسٜ ازضاناضظـ  يب٘جرثب سٛجٝ ثٝ ٘مف ٔ بٖؤكشط یٚ ٚفبزاض زوضرب

ذسٔبر  زرفرثقبز و٘كبٖ زاز وٝ ا سٟطاٖ یقٟطزاض یٚ الشهبز قٟط يزض ٔقبٚ٘ز ٔبِ بٖؤكشط

ٞب  یقٟطزاض هرشطٚ٘اظ ذسٔبر اِى زو؛ ضرب0.641 عاٖرقٟطٚ٘ساٖ ثٝ ٔ زوٞب ثط ضرب یقٟطزاض هراِىشطٚ٘

ایط  یٞب زاضا یقٟطزاض هراظ ذسٔبر اِىشطٚ٘ قسٜ ازضان؛ اضظـ 0.819 عاٖرقٟطٚ٘ساٖ ثٝ ٔ یثط ٚفبزاض

ثٝ ذسٔبر  بٖوٚ افشٕبز ٔكشط 411/0 عاٖرقٟطٚ٘ساٖ ثٝ ٔ زوذسٔبر ثط ضرب زرفرو سثیرطزض  يب٘جرٔ

 0.941 عاٖرقٟطٚ٘ساٖ ثٝ ٔ زوط ضربذسٔبر ث زرفرو سثیرطزض  يب٘جرایط ٔ یٞب زاضا یقٟطزاض هراِىشطٚ٘
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 بٖرٔ ٗوب زض اٞ یقٟطزاض هرافشٕبز قٟطٚ٘ساٖ ثٝ ذسٔبر اِىشطٚ٘ وٙٙسٜ سقسوُ٘مف  ٗ وثٙبثطا؛ ثٛزٜ اؾز

 زاقشٝ اؾز. یبزوظ عاٖرٔ

ثط  طٌصاضرسثی یٞب فٛأُ ٚ ٔثِفٝ ُرٚسحّٝ وسجع( زض دػٚٞكي ثب فٙٛاٖ 1399ٔٙهٛضی ٚ غفٛض٘رب )

ی زؾز نٙقز ثب٘ىساض يٚ ذهٛن يزِٚش یٞب زض ثرف یا ٔغبِقٝ هرىشطٚ٘ذسٔبر اِ زرفرو سٛؾقٝ

  ؿشٓ رؾ یطودص زؾشطؼ. 2  وي. وبضا1فٛأُ ٔطثٛط ثٝ وٝ ٘كبٖ زاز  جو٘شب سطوٗ ٟٔٓوبفشٙس وٝ 

 یٞب ثب٘ه هرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفرو سٛؾقٝثط   یٔكشط ُو. دطٚفب5ٚ  یؾبظ ثطآٚضزٜ. 4. ٔحطٔب٘ٝ ثٛزٖ  3

 زفٛأُ زلاِز ثط آٖ زاض ٗوا یثٙس ابنُ اظ ضسجٝ یٞب بفشٝو. طٌصاض٘سرسضفجبؼ سثیثٙ يٚ ذهٛن يزِٚش

زض  هرذسٔبر اِىشطٚ٘ سٛؾقٝضا زض  یطٌصاضرسثی ٗوكشطرٔطثٛط ثٝ ٔحطٔب٘ٝ ثٛزٖ  ث یٞب وٝ قبذم

 زاض٘س. ینٙقز ثب٘ىساض

ثط  ئجشٙ يىرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفرو زوطؤس( زض دػٚٞكي ثب فٙٛاٖ 2022سىؿىؿب ٚ ٔبؾبلاسرٗ )

 یؾذبض ثطٖٚ یضا ثطا ئرشّف یٞب ٙٝوثط ا٘ؿبٖ ٌع ئجشٙ يىراِىشطٚ٘ ذسٔبرٌعاضـ زاز٘س  7ا٘ؿبٖ

 ٙٝرظٔ ٗوفٙبنط زض ا سطوٗ ٟٔٓاظ  يىو زرفرو زوطو. ٔسؿشٙسرذٛزوبض ٘ وٙس وٝ نطفبً يفطاٞٓ ٔ يفوٚؽب

 يشواظ ثٛزجٝ ٚ ٘بضرب فرث ُوزض سحٛ طرذثٕٔىٗ اؾز ٔٙجط ثٝ س ٗوردب زرفرثبو یٞب اُ ضاٜ فٙٛاٖ ثٝ

 ٗوردب زرفرثبو یٞب اُ ضاٜ فٙٛاٖ ثٝ ٙٝرظٔ ٗوفٙبنط زض ا سطوٗ ٟٔٓاظ  يىو زرفرو زوطؤس .زاؾ يوّ

اظ ذسٔبر  ياؾز. ا٘ٛاؿ ٔرشّف يوّ يشواظ ثٛزجٝ ٚ ٘بضرب فرث ُوزض سحٛ طرذثٕٔىٗ اؾز ٔٙجط ثٝ س

 زرفرو زوطؤٛرٛفبر ثبِمٜٛ زض ٔسٚ  لطاضٌطفشٝ ُرٚسحّٝ وسجعثط ا٘ؿبٖ ٔٛضز  ئجشٙ يىراِىشطٚ٘

اؾشفبزٜ ذٛز  وٝ زضابِي زرفرو ٗرثٟجٛز سضٕ ٔٙؾٛض ثٝ فرٌطزـ وبض سٛن ٗرلطاض ٚ ٕٞچٙ ٔٛضزثطضؾي

اظ  بو زض٘شرجٕٝٔىٗ اؾز  یؾذبض ثطٖٚذسٔبر ٔرشّف ثب  ترٚ سطو ىطزوضا ثب ا٘شربة ٘ٛؿ ٔٙبؾت ٚ ضٚ

ثط ا٘ؿبٖ  ئجشٙ يىراظ ذسٔبر اِىشطٚ٘ ئرشّف ٘ٛاؿا قسٜ. یؾبظ ٙٝرثٛزجٝ ثٟ بوٚ  زرفرو بو٘ؾط ظٔبٖ ٚ 

 ٗرٚ ٕٞچٙ لطاضٌطفشٝ ٔٛضزثطضؾي زرفرو زوطوٚ ٔٛرٛفبر ثبِمٜٛ زض ٔس لطاضٌطفشٝ ُرٚسحّٝ وسجعٔٛضز 

ا٘شربة  ثباؾز.  قسٜ زازٜقطح  ٞب آٖاؾشفبزٜ اظ  ٗرزض ا زرفرو ٗرثٟجٛز سضٕ یثطا یوبض یٞب ٌطزـ

 بواظ ٘ؾط ظٔبٖ ٚ  بو زض٘شرجٕٝٔىٗ اؾز  یؾذبض ثطٖٚبر ٔرشّف ثب ذسٔ ترٚ سطو ىطزو٘ٛؿ ٔٙبؾت ٚ ضٚ

 .ٕ٘ٛز یؾبظ ٙٝرثٛزجٝ ثٟ بوٚ  زرفرو

ذسٔبر  بٖؤكشط یثطا یثٙس ذٛقٝ شٓواٍِٛض فٙٛاٖ ثب دػٚٞكي ( زض2022ارسضی ٚ ٕٞىبضاٖ )

 VDMRاظ  سط كرزل یكٟٙبزرد شٓووٝ اٍِٛض ی ٘كبٖ زاز٘سنٙقز ثب٘ىساض ی: ٔغبِقٝ ٔٛضزيىراِىشطٚ٘

DBSCAN  .اظ آٖابنُ  جوثبقس وٝ ٘شب يذٛقٝ ٔ 5زض لبِت  شٓواٍِٛض ٕٞچٙرٗ ذطٚجياؾز 

زضآٔس ٚ  فوضٚـ ٔٙجط ثٝ افعا ٗوزٞس وٝ ا یبضوثب اضظـ  بٖؤكشط ويضا زض قٙبؾب طاٖوٛا٘س ٔسس ئ

 زٞس. يضخ ٔ بٖؤكشط٘بزضؾز یثٙسٓ رقٙبذز ٚسمؿفسْ ُرزِٝقٛزوٝ ث ئ یطرطٚضرغ یٞبٙٝوٞعوبٞف
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 رٍش پژٍّص

زٞس ٚ ٕٞچٙرٗ سحمرك ثطای قٙبذز قطاوغي اؾز وٝ سحز آٖ قطاوظ دسوسٜ ذبني ضخ ٔي

دطؾف انّي  وٗ؛ ثٙبثطاقطاوغي اؾز وٝ سحز آٖ قطاوظ دسوسٜ ذبل ضخ ٘رٛاٞس زاز ٔكرم وطزٖ

 زض ٞط "؟زٞس ئضخ  ٔٛضز٘ؾطسحز چٝ قطاوغي اؾز وٝ دسوسٜ "زض سحمرمبر فّٕي آٖ اؾز وٝ 

-ٚ ٔٛرٛؿ انّي رطٚضی اؾز: ٘ٛؿ سحمرك  اؾشطاسػی سحمرك  ضٚـ جٕـ چٟبضفٙهطسحمرك  سٛجٝ ثٝ 

قٛز ٔسوطوز (. سٛجٝ ثٝ اوٗ فٙبنط  ثبفث ٔي1اعلافبر )قىُ  ٚسحّرُ وٝسجعآٚضی اعلافبر ٚ ضٚـ 

  سٕطوع ٜقس اؾشفبزٜقٙبؾي سطورجي زض اوٗ دػٚٞف اظ ضٚـ اظآ٘جبوٝسط ٚ ثٟشط ا٘جبْ قٛز. سحمرك  ؾبزٜ

ضٚـ سطورجي ذٛاٞس ثٛز  ؾذؽ اثقبز وٕي ٚ  قسٜ ا٘شربة ٞبی چبضچٛةانّي ٔجباث اوٗ فهُ  ثط 

 قٛز.ورفي دػٚٞف ابرط سجررٗ ٔي

 

 

 

 

 رٍش کلی تحقیق - 1 ضکل

 یآٚض . زض جٕـسوٌطزذٛاٞس  ٔٛضزاؾشفبزٜٞب  زازٜ ُرٚسحّٝ وسجعجٟز  یٔقبزلار ؾبذشبض هراظ سىٙ

ٞب جٟز  وٙفطا٘ؽ ٙبضٞب روشت  ٔمبلار  ؾٕ ئب٘ٙس ٔغبِقٝ ٚ ثطضؾ یا ٚـ وشبثرب٘ٝاعلافبر اظ ض

 قس. ذٛاٞس اؾشفبزٜ ٓراؾشرطاد ٔفبٞ

 ّدف اصلی

ٖ      زض ٔژثیط ثطضؾي فٛأُ  ٖ  ٞژبی   اضسمژبء ورفرژز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه ؾژبظٔب فٕژٛٔي   ذژسٔز ضؾژب

 ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي( ٔٛضزٔغبِقٝ)

 اّداف فزػی

ٖ  ٞبی  ی ٔثیط زض اضسمبء ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ؾبظٔبٖا ثطضؾي قطاوظ ظٔرٙٝ -1  ذژسٔز ضؾژب

 ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي( ٔٛضزٔغبِقٝفٕٛٔي )

2-    ٖ ٖ  ٞژبی   ثطضؾي قطاوظ فّي ٔثیط زض اضسمبء ورفرز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه ؾژبظٔب  ذژسٔز ضؾژب

 ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي( ٔٛضزٔغبِقٝفٕٛٔي )

 استزاتژی تحقیق

 ًَع تحقیق

 رٍش تجشیِ ٍ تحلیل اطلاػبت

 رٍش جوغ آٍری اطلاػبت
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ٖ ٞبی  ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ؾبظٔبٖ ٌط ٔثیط زض اضسمبء ورفرز ثطضؾي فٛأُ ٔساذّٝ -3  ذسٔز ضؾژب

 ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي( ٔٛضزٔغبِقٝفٕٛٔي )

4-     ٖ ٖ  ٞژبی   ثطضؾي ضاٞجطزٞبی ٔثیط زض اضسمبء ورفرژز ذژسٔبر اِىشطٚ٘رژه ؾژبظٔب  ذژسٔز ضؾژب

 ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي( ٔٛضزٔغبِقٝفٕٛٔي )

5-   ٖ فٕژٛٔي   ٖذژسٔز ضؾژب  ٞژبی   ثطضؾي ثطاظـ ٔسَ اضسمبء ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘رژه ؾژبظٔب

 ؾبظٔبٖ سثٔرٗ اجشٕبفي( ٔٛضزٔغبِقٝ)

 ّبی پژٍّص یبفتِ

قٛز. زض ضٚـ اَٚ ثٝ سٛنرف زازٜ ثب اؾشفبزٜ اظ جساَٚ  ٞب اظ زٚ ضٚـ اؾشفبزٜ ٔي ثطای سحّرُ زازٜ

ٞب  ٞب  زازٜٚ ثب اؾشفبزٜ اظ قىُ قسٜ دطزاذشٝ ...ٞبی ذلانٝ ٔثُ ٔربٍ٘رٗ  ٔرب٘ٝ  ٚاضوب٘ؽ ٚ فطاٚا٘ي  آٔبضٜ

ٌطز٘س. اوٗ ثرف ثٝ آٔبض سٛنرفي ٔقطٚف اؾز. آٔبض سٛنرفي  ّٕٔٛؾي ذلانٝ ٚ ثربٖ ٔي رنٛض ثٝ

زض  آٚضز وٝ ثٝ آٔبض اؾشٙجبعي ٔقطٚف اؾز.سطی ضا فطاٞٓ ٔيسط ٚ ثٙربزیٞبی فٕركظٔرٙٝ ٚضٚز ثٝ سحّرُ

رز سقٕرٓ ثٝ وُ ٞب  لبثّ قٛز وٝ آوب ٘شبوج ابنُ اظ زازٜ وّي دبؾد زازٜ ٔي ؾثاَاوٗ  آٔبض اؾشٙجبعي ثٝ 

 (.1392 ئثٔٙآشض ٚ  جبٔقٝ ضا زاض٘س وب ذرط؟ )

ٚ اؾشٙجبعي )آظٖٔٛ  (...ٞب ٚزض اوٗ دػٚٞف اظ آٔبض سٛنرفي )جساَٚ آٔبضی  جساَٚ ٔبسطوؿي  قىُ

( طٜرچٙسٔشغٞبی سقمرجي ٚ ضٌطؾرٖٛ ٞبی ٔؿشمُ  سحّرُ ٚاضوب٘ؽ  آظٖٔٛٔمبوؿٝ ٔربٍ٘رٗ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٚ  SPSS22 افعاض ٘طْٚ ثطاظـ ٔسَ اظ  ٞبی سحمركوٕي زازٜ ُرٚسحّٝ وعسجاؾز. جٟز  قسٜ اؾشفبزٜ

Smart PLS ٜاؾز. قسٜ اؾشفبز 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ینهدل پبرادا -2ضکل 

ای:قطاوظ ظٔرٙٝ  

قٝقطاوظ جبٔ  زؾشطؾي دصوطی  

 سجطثٝ اؾشفبزٜ ٔهطف وٙٙسٜ

 

 
 دربز ٞب:

 بٖدربٔسٞبی وبضوٙ  ؾبظی ؾبظٔبٖ٘ٛوٗ

 جبٔقٝ  ٔعاوبوي اضسمبی ورفرز اِىشطٚ٘ره

 

 شرایط علی:

 صرفه جویی در هسینه

 راحتی اداراک شده

 مدیریت نیاز مشتریان

 کیفیت عملکردی

 ارزش ادراک شده

 

 ٔمِٛٝ ٔحٛضی:

 اضسمبء ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره

ضؾبٖ فٕٛٔيٞبی ذسٔزؾبظٔبٖ  

 

اِقُٕ (:ضاٞجطزٞب ) فُٕ ٚ فىؽ  

ٌطاوف ثٝ ٘ٛآٚضی  ٌطاوئكشطی  

ٚوػٌي ٚة  سجّرغبر ٌؿشطزٜ  

 

 قطاوظ ٔساذّٝ ٌط:

ضوؿه دصوطی  ٍ٘طـ ٔكشطوبٖ  

ٍ٘طـ  سهٛوط شٞٙي  
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ٔجشٙي ثط ٘ؾطوٝ  سىٙره وٕي ثطای آظٖٔٛ ٚ ثطاظـ ٔسَ ٔسَ دػٚٞف اظ سبئرس ٔٙؾٛض ثٝ زض ازأٝ

لجُ اظ ثطضؾي ٔسَ  لاظْ اؾز وٝ ثطاظـ  قٛز.زاذشٝ ٔيزض ازأٝ ثٝ آٖ دطوٝ  اؾشفبزٜ قس زازٜ ثٙربز

ثطاظـ  -2  ٌرطی ا٘ساظٜ ٞبیثطاظـ ٔسَ-1قٛز ٔسَ ثطضؾي قٛز ثطاظـ ٔسَ زض ؾٝ ثرف ا٘جبْ ٔي

 ٞبی ؾبذشبضی ٚ ثطاظـ ٔسَ وّئسَ

 یزیگ اًداسُبزاسش هدل 

 ؾثالار ٕٞطاٜ ثٝ شغرطٔ وه ط٘سٜرزضثطٌ وٝ قٛز ئ وّي ٔسَ اظ ثركي ثٝ ٔطثٛط  یطرٌ ا٘ساظٜ ٔسَ

ضٚاوژي   ٚ ٍٕٞژطا  ضٚاوژي  دبوژبوي   ٔقربض ؾٝ  یطرٌ ا٘ساظٜ یٞب ٔسَ ثطاظـ ثطضؾي ثطای. اؾز آٖ ثٝ ٔطثٛط

 .قٛز ئ اؾشفبزٜ ٚاٌطا

 پبیبیی ٍ رٍایی ّوگزا

 وطٚ٘جبخ آِفبی( 2 فبّٔي ثبض رطاوت( 1: طزرٌ ئ لطاض ٔٛضزؾٙجف ٔقربض ؾٝ سٛؾظ قبذم  دبوبوي

 (CRي )سطورج ٚ دبوبوي

 ضزایب ببرػبهلی 

ٝ  ؾژبظٜ  آٖ ثژب  ؾژبظٜ  وژه  یٞژب  قژبذم  ٕٞجؿژشٍي  ٔمساض ٔحبؾجٝ عطوك اظ فبّٔي ثبضٞبی  ٔحبؾژج

ٝ  اؾز ٔغّت اوٗ ٔثوس قٛز  4/0ٔمساض  اظ ثركشط وب ٚ ثطاثط ٔمساض اوٗ اٌط وٝ قٛ٘س ئ ٗ  ٚاضوژب٘ؽ  وژ  ثژر

َ  آٖ ٔژٛضز  زض دبوژبوي  ٚ زٜثٛ ثركشط ؾبظٜ آٖ ٌرطی ا٘ساظٜ ذغبی ٚاضوب٘ؽ اظ آٖ  ٞبی قبذم ٚ ؾبظٜ  ٔژس

ٖ  ٔٙبؾژت  ثژطای  ٔژلان  ٔمژساض  ثٙبثطاوٗ ؛ اؾز لجَٛ لبثُ ٌرطی ا٘ساظٜ  4/0 فژبّٔي  ثبضٞژبی  رژطاوت  ثژٛز

 سژب  قژٛز  ٔژي  اصف ؾثاَ آٖ  قس 4/0 اظ وٕشط ؾثالاسي فبّٔي ثبض ٔسَ  اجطای اظ دؽ چٙب٘چٝ ؛ثبقس ٔي

 4/0ثركژشط اظ   ؾژثالار   سٕبٔي ثبضفژبّٔي  3آٖ لطاض ٍ٘رطز. ٔغبثك قىُ سثیرطؾبوط ٔقربضٞب سحز  ثطضؾي

 ٔٙبؾجي زاضز. وبويدب سٛاٖ ٘شرجٝ ٌطفز وٝ ٔسَ لاظْ ٘رؿز ٚ ٔي وساْ ٞرچاصف  ضٚ اظاوٗاؾز 
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 هزبَط بِ هتغیزّبی پژٍّص سؤالاتهقبدیز ببر ػبهلی -3ضکل 

 تزکیبی() ٍ پبیبیی هزکبّوگزا  ییرٍا، آلفبی کزًٍببخ

ٞبی وه ثقس ثٝ وىسوٍط ثطای ثطاظـ وبفي ٔسَ ؾثالارٕٞجؿشٍي دبوبوي سطورجي ثربٍ٘ط ٔرعاٖ 

 (.1991فٛض٘ط ٚلاضوط ) وٙسضا ٔكرم ٔي یطرٌ ا٘ساظٜ

 ٗوا ٗرث يقٛ٘س ٕٞجؿشٍ یطرٌ ا٘ساظٜچٙس ضٚـ  بوزٚ  كواظ عط هٝرچٙس ذه بو هو ٞطٌبٜ

وٝ  ويٞب ظٖٔٛإٓ٘طار  ٗرث يؾبظز. اٌط ٕٞجؿشٍ يزٚ قبذم ٟٔٓ افشجبض ضا فطاٞٓ ٔ ٞب یطرٌ ا٘ساظٜ

 ٗوٚجٛز ا. ثبقس ئافشجبض ٍٕٞطا  یزاضا ٘بٔٝ دطؾفثبلا ثبقس   وٙس ئ یطرٌ ا٘ساظٜضا  یٚااس ی هٝرذه

 یاؾز. ثطا یرطٚض ؾٙجس  يقٛز ٔ سٜرؾٙج سوآظٖٔٛ آ٘چٝ ضا وٝ ثب وٝ اوٗاظ  ٙبٖراعٕ یثطا يٕٞجؿشٍ

ضٚاثظ  سوثبقٛز.  ٔحبؾجٝ ٔي (CR) 9ٚ دبوبوي ٔطوت (AVE) 8اؾشرطاد ب٘ؽوٚاض ٗربٍ٘رٍٕٞطا ٔ ويضٚا

 ثبقس: ثطلطاض طوظ

CR>0.7 

AVE>0.5 



 هَسَی، هیزسپبسی، تَراًی ٍ کیبییبزرسی تبثیز ػَاهل هَثز بز ارتقبء کیفیت ذدهبت.../

  31  
  

 ًتبیج رٍایی ّوگزا، پبیبیی هزکب ٍ آلفبی کزًٍببخ -1ل جدٍ

 آِفبی وطٚ٘جبخ (C.R) دبوبوي سطورجي (AVE) ٔربٍ٘رٗ ٚاضوب٘ؽ ٔشغرطٞبی دػٚٞف

 806/0 874/0 637/0 ضاٞجطزٞب

 903/0 939/0 837/0 یا ٙٝرظٔقطاوظ 

 856/0 898/0 643/0 فّيقطاوظ 

 896/0 935/0 828/0 ٌط ٔساذّٝقطاوظ 

 1 1 1 قطاوظ ٔحٛضی

 759/0 841/0 571/0 دربٔسٞب

 

 :1جدٍل  بِ ببتَجِ

  قسٜ اؾشرطاد ب٘ؽوٚاض ٗربٍ٘رٔٔمساض (AVE) اؾز ثٙبثطاوٗ ضٚاوي ٍٕٞطا  5/0اظ  سط ثعضي

 قٛز. ٔي سبئرس

 ٔمساض دبوبوي ( ٔطوتCR) ثٙبثطاوٗ دبوبوي ٔطوژت   اؾز سط ثعضي 7/0ظ آؾشب٘ٝ زض سٕبٔي ٔٛاضز ا

 قٛزٔي سبئرس

 دطؾف ويبودب ٗواؾز؛ ثٙبثطا سط ثعضي 7/0زض سٕبٔي ٔٛاضز اظ آؾشب٘ٝ  ٔمساض آِفبی وطٚ٘جبخ  ٝ  ٘بٔژ

 قٛز.ٔي سبئرس

 رٍایی ٍاگزا 

ٝ  اظ ٚاٌژطا   ضٚاوژي  ثطضؾي ثطای ٖ  ٔمبوؿژ ُ  زض فوٞژب  قژبذم  ثژب  ؾژبظٜ  وژه  ٕٞجؿژشٍي  ٔرژعا  ٔمبثژ

 ٚلشژي  ٚاٌژطا  ضٚاوژي . قس ٌطفشٝ ثٟطٜ لاوط ٚ فٛضُ٘ ضٚـ اظ اؾشفبزٜ ثب ٞب ؾبظٜ ؾبوط ثب ؾبظٜ آٖ ٍيٕٞجؿش

ٗ  اقژشطاوي  ٚاضوژب٘ؽ  اظ ثركژشط  ؾبظٜ ٞط ثطای AVE ٔرعاٖ وٝ اؾز لجَٛ لبثُ ؾغح زض  ٚ ؾژبظٜ  آٖ ثژر

َ  زض( ٞژب  ؾبظٜ ثرٗ ٕٞجؿشٍي رطاوت ٔمساض ٔطثـ وقٙي) زوٍط یٞب ؾبظٜ ٖ . ثبقژس  ٔژس ٝ  ٕٞژب ٝ  ٌٛ٘ژ  زض وژ

 ٔشغرطٞبی AVE جصض ٔمساض  ثبقس ئ ٔكرم  (1981) ٚلاوط فٛضُ٘ ضٚـ اظ   ثطٌطفش2ٝ قٕبضٜ جسَٚ

 وٝ زاقز اؽٟبض سٛاٖ ئ  ضٚٗ واظا. اؾز ثركشط  ٞب آٖ ٔربٖ ٕٞجؿشٍي ٔمساض ابرط  اظ دػٚٞف زض ٔىٖٙٛ

 ثژب  سژب  زاض٘ژس  ذٛز یبٞ قبذم ثب ثركشطی سقبُٔ ٔسَ  زض( ٔىٖٙٛ ٔشغرطٞبی) ٞب ؾبظٜ ابرط  دػٚٞف زض

 .اؾز ٔٙبؾجي اس زض ٔسَ ٚاٌطای ضٚاوي  زوٍط ثربٖ ثٝ. زوٍط یٞب ؾبظٜ
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 ًتبیج رٍایی ٍاگزا -2جدٍل 

       

 ضاٞجطزٞب 798/0     

 یا ٙٝرظٔقطاوظ  376/0 915/0    

 قطاوظ فّي 575/0 530/0 802/0   

 ٌط ٔساذّٝقطاوظ  459/0 324/0 471/0 910  

 قطاوظ ٔحٛضی 448/0 309/0 377/0 247/0 1 

 دربٔسٞب 649/0 285/0 441/0 295/0 735/0 756/0

 بزاسش هدل سبذتبری

٘ٛثز ثٝ ثطاظـ ٔسَ ؾژبذشبضی   یطرٌ ا٘ساظٜٞبی ثقس اظ ثطاظـ ٔسَ plsزض  ٞب زازٜٔغبثك ثب اٍِٛضوشٓ 

ضی ٘ژساضز ٚ سٟٙژب   )ٔشغرطٞژبی آقژىبض( وژب    ؾثالارثٝ  یطرٌ ا٘ساظٜضؾس. ٔسَ ؾبذشبضی ثطذلاف ٔسَ ٔي

 ٌطززثطضؾي ٔي ٞب آٖثب ضٚاثظ ٔربٖ  ٚ ٕٞطأٜشغرطٞبی دٟٙبٖ 

Rهؼیبر 
2 

R2  ثرف ؾبذشبضی  یطرٌ ا٘ساظٜثرف  ٔشهُ وطزٖٔقربضی اؾز وٝ ثطای ٚ َ ٔقژبزلار   یؾژبظ  ٔژس

ٌژصاضز.  ٔژي  ظا زضٖٚثط وژه ٔشغرژط    ظا ثطٖٚزاضز وٝ وه ٔشغرط  یطرسثیضٚز ٚ ٘كبٖ اظ ؾبذشبضی ثٝ وبض ٔي

R طچٝ ٔمساضٞ
2
ظای ٔسَ ثركشط ثبقس  ٘كبٖ اظ ثطاظـ ثٟشط ٔسَ اؾژز. چژرٗ    ٞبی زضٖٚ ٔطثٛط ثٝ ؾبظٜ 

ٔمبزوط رقرف  ٔشٛؾظ ٚ لژٛی ثژطای ثژطاظـ ٔژسَ      فٙٛاٖ ثٝضا  67/0ٚ  33/0  19/0( ؾٝ ٔمساض 1998)

Rٔغبثك ثب جسَٚ ظوط  ٔمساض  .ٔقطفي وطزٜ اؾز
ت ثژٛزٖ  سژٛاٖ ٔٙبؾژ  ثب سٛجٝ ثٝ ؾٝ ٔمساض ٔلان  ٔژي  2

 ؾبذز. سبئرسثطاظـ ٔسَ ؾبذشبضی ضا 

 هقبدیز ضزیب تؼییي -3جدٍل 

 R2 طؤمبز ٔشغرطٞبی دػٚٞف

 356/0 ضاٞجطزٞب

 142/0 ٔمِٛٝ ٔحٛضی

 421/0 دربٔسٞب

 :بیي یب ( یب آسهَى ارتببط پیصCV redضبذص افشًٍگی )

 10بض وٝ سٛؾظ اؾشٖٛ ٌرؿطاؾز. اوٗ ٔقر Q2 زٚٔرٗ قبذم ثطاظـ ٔسَ ؾبذشبضی  قبذم
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 ٞب آٖوٙس. ثٝ افشمبز  ظا ضا ٔكرم ٔي ٞبی زضٖٚ ٔسَ زض ؾبظٜ يٙرث فردٔقطفي قس  لسضر  (1975)

ظای ٔسَ  ثرٙي ٔشغرطٞبی زضٖٚ ٞؿشٙس  ثبوس لبثّرز درف لجَٛ لبثُٞبوي وٝ زاضای ثطاظـ ؾبذشبضی  ٔسَ

ثبقٙس   قسٜ سقطوف يزضؾش ثٝٞب  ظ ثرٗ ؾبظٜوٝ اٌط زض وه ٔسَ  ضٚاثاؾز وٗ ٔقٙي ٝ اضا زاقشٝ ثبقٙس. ث

 11قٛ٘س. ٞٙؿّط ٚ ٕٞىبضاٖ سبئرس يزضؾش ثٝٞب  وبفي ثط وىسوٍط ٌصاقشٝ ٚ اظ اوٗ ضاٜ فطررٝ سثیرطٞب  ؾبظٜ

. ا٘س ٕ٘ٛزٜوٓ  ٔشٛؾظ ٚ لٛی سقررٗ  يٙرث فردلسضر  فٙٛاٖ ثٝضا  35/0ٚ  15/0  2/0( ؾٝ ٔمساض 2009)

Qٔمبزوط ٔطثٛط ثٝ قبذم 
 قسٜ ٔٙقىؽاؾز. ثب فٙبوز ثٝ ٔمساض  قسٜ زازٜ فوٕ٘ب 4جسَٚ طٞب زض ٔشغر 2

ثطاظـ لٛی ٔسَ  زٞٙسٜ ٘كبٖفٙٛاٖ ٕ٘ٛز وٝ ٘شبوج  سٛاٖ ٔيثبقٙس ٚ لٛی ٔي يٙرث فردزاضای لسضر 

 ؾبذشبضی دػٚٞف اؾز.

Q2 هقبدیز -4 جدٍل 

 ٔمبزوط Q2 ٔشغرطٞبی دػٚٞف

 754/0 ضاٞجطزٞب

 432/0 ٔمِٛٝ ٔحٛضی

 598/0 دربٔسٞب

 بزاسش هدل کلی

وٙژس سٟٙژب   ٚ ؾبذشبضی ضا وٙشطَ ٔي یطرٌ ا٘ساظٜٔسَ  زٚ ثرفثطای ثطضؾي ثطاظـ ٔسَ وّي وٝ ٞط 

 قٛز.قٛز اوٗ ٔقربض اظ عطوك ضاثغٝ ظوط ٔحبؾجٝ ٔياؾشفبزٜ ٔي GOFوه ٔقربض ثٝ ٘بْ 

 

GOF= 

Communalities ؾز ٚ ٘كب٘ۀ ٔربٍ٘رٗ ٔمبزوط اقشطاوي ٞط ؾبظٜ اR
٘رع ٔمژساض ٔرژبٍ٘رٗ ٔمژبزوط     2

ٔمژبزوط رژقرف     فٙٛاٖ ثٝضا  36/0ٚ  01/25/0ٚسّع ٚ ٕٞىبضاٖ  ؾٝ ٔمساض . ٔسَ اؾز یظا زضٖٚ یٞب ؾبظٜ

ثژطاظـ   زٞٙسٜ ٘كبٖاؾز ٚ  412/0ثطاثط ثب  قسٜ ٔحبؾجٝٔمساض  ثٝ . ثبسٛجٝا٘سٔشٛؾظ ٚ لٛی ٔقطفي ٕ٘ٛزٜ

 لٛی ٔسَ وّي دػٚٞف اؾز.

 بزرسی هدل کلی پژٍّص

ٌرطی  ٔسَ ؾبذشبضی ٚ ٔسَ وّژي  ٘ٛثژز ثژٝ ثطضؾژي ٔژسَ وّژي       دؽ اظ ثطضؾي ثطاظـ ٔسَ ا٘ساظٜ

 اؾز. قسٜ اضائٝٞبی ظوط ثٝ قطح قىُ pls افعاض ٘طْزض ٔحرظ  اجطاقسٜضؾس. ٔسَ سحمرك ٔي



 1403 سهستبى/ 46/ضوبرُ 16فصلٌبهِ هدیزیت کسب ٍ کبر ًَآٍراًِ/ دٍرُ 

  34  
  

 
 هدل سبذتبری در حبلت هؼٌبداری -4ضکل 

 
 تبًدارداس ضزیب حبلت در سبذتبری هدل -5ضکل 

ثطای ٔؿرطٞبی ضؾٓ قسٜ زض ٔژسَ   آٔسٜ زؾز ثٝ Tٔمساض آٔبضٜ  5ثب فٙبوز ثٝ ٘شبوج ٔٙسضد زض قىُ 

وٝ ٔجشٙي ثط ٘ؾطوٝ زازٜ ثٙرژبز ثژٛز    يفٕٛٔ ذسٔز ضؾبٖ یٞب ؾبظٔبٖ رهذسٔبر اِىشطٚ٘ رفرزاضسمبء و

طای ٔؿرط قطاوظ فّي ث Tاؾز ٔمساض آٔبضٜ  ٔلااؾٝ لبثُ 4وٝ زض قىُ  ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖاؾز.  96/1ثركشط اظ 

  ثژطای ٔؿژرط   395/5   ثطای ٔؿرط ٔمِٛٝ ٔحٛضی ثژٝ ضاٞجطزٞژب ثطاثژط ثژب    606/6ثٝ ٔمِٛٝ ٔحٛضی ثطاثط ثب 
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ٚ  417/2 ثطاثط ثب ثط ضاٞجطزٞب ای ظٔرٙٝٚ ثطای ٔؿرط قطاوظ  983/4ثط ضاٞجطزٞب ثطاثط ثب  ٌط ٔساذّٝقطاوظ 

ثژطای   آٔسٜ زؾز ثٝركشطوٗ رطوت ٔؿرط ث 5ٝ ثٝ قىُ اؾز. ثب سٛج 040/21ضاٞجطزٞب ثط دربٔسٞب ثطاثط ثب 

 اؾز. 649/0ٔؿرط ضاٞجطزٞب ثط دربٔسٞب وٝ ثطاثط ثب 

 یزیگ جِیًت

قٛز وٝ ا٘جبْ آٖ ٔجشٙي ثط ٚجٛز وه سمبرب اؾز  زض ٔفْٟٛ الشهبزی ثٝ فقبِرشي ٌفشٝ ٔي 12ذسٔبر

وٝ قرم   غرط فرعوىيزی ٚ ٚ ثطای آٖ زض ثبظاض ٔطثٛعٝ لرٕشي ٚجٛز زاضز. ذسٔز وقٙي وبلاوي الشهب

ٚ  غرطٔطئيثٍٙبٜ وب نٙقز ثطای اؾشفبزٜ زوٍطاٖ سِٛرس وطزٜ اؾز ٚ ٞط ثٍٙبٞي وٝ ٔحهَٛ آٖ وبلاوي 

ِٕؽ ٞبی ٘بٔحؿٛؼ ٚ  قٛز. ذسٔبر قبُٔ فقبِرز فٙٛاٖ ثٍٙبٜ ذسٔبسي قٙبذشٝ ٔي غرطّٕٔٛؼ ثبقس ثٝ

٘ساضز. زض  ثٝ ز٘جبَچرعی ضا ٘رع  زرِىأب ٔب ٌطز٘س؛ ئٞؿشٙس ٚ ٔٛجت ٔٙفقز وب اضربء ذبعط  ٘كس٘ي

وٙٙسٜ ضٚی  زٞٙسٜ ٚ زضوبفز اؾز وٝ ثرٗ اضائٝ قسٜ سقطوففٙٛاٖ فقبِرشي  ٟٔٙسؾي ذسٔز  ذسٔز ثٝ

 وب فقبِرز ٞطٌٛ٘ٝ ثٝ( ٞب)ؾطٚوؽ وب زٞس. ٕٞچٙرٗ ذسٔبر وٙٙسٜ ضا سغررط ٔي زٞس ٚ ابِز زضوبفز ٔي

 ثٝ ضا چرعی ٔبِىرز ٚ اؾز ٘بٔحؿٛؼ ِعٚٔبً ٚ قٛز ٔي اضائٝ زوٍط عطف ثٝ عطف هواظ وٝ ٌٛوٙس ٔعوز

 ٘ٝ ٚ ٔقٕٛلاً وٝ اؾز ٘بّٕٔٛؼ فرٚث وٓ ٞبی فقبِرز اظ ای ٔجٕٛفٝ وب فقبِرز ذسٔز  ٘ساضز. وه ز٘جبَ

 ٞبی ؾرؿشٓ وب ٚ وبلاٞب وب ٚ فرعوىي ٔٙبثـ وب ٚ ذسٔبر وبضوٙبٖ ٚ ٔكشطی ثرٗ سقبٔلار زض ِعٚٔبً

قٛز. ذسٔبر ٔي اضائٝ ٔكشطی ٔكىلار ثطای ياّ ضاٜ فٙٛاٖ ثٝ ٚ ٌرطز ٔي نٛضر ذسٔبر وٙٙسٜ فطرٝ

ذطوس وبلا  طاظرغ ثٝٔٝ ثٝ ضفـ ٘ربظٞبی ٔكشطوبٖ  قسٜ ٌطفشٝ زض ٘ؾط ويٙسٞبوفطاضفشبضٞب ٚ  فٙٛاٖ ثٝ

 .اؾز ٞبوي سفبٚر زاضای ٔحهٛلار ثب ٔمبوؿٝ زض ذسٔبر. دطزاظ٘س ٔي

 ٔحهَٛ زض ٞبوي ٚوػٌي ٚجٛز قٙيو ورفرز: اَٚ اؾز: ٔىُٕ ٔفْٟٛ زٚ زاضای «ورفرز»

 ورفرز ٞسف . ٌطزز ٔكشطی ضربوز ٔٛجت ٚ زٞس دبؾد ضا ٔكشطی ٘ربظٞبی وٝ( ورفي ٞبی ٚوػٌي)

 ثٟشط ٚ سط ثرف ٞبی ٚوػٌي اوجبز. اؾز سط ثرف زضآٔس ا٘شؾبض ٚ ٔكشطی زض سطی ثرف ضربوز اوجبز ثبلاسط 

 أب اؾز  ثطزاض ٞعوٙٝ ثبلاسط ورفرز ظاٚوٝ  اوٗ اظ ؛ ِصااؾز ٞعوٙٝ افعاوف ٚ ٌصاضی ؾطٔبوٝ ٔؿشّعْ ورفرز 

 ٚ فرت. ذغب ٚ فرت فسْ وقٙي ورفرز: زْٚ اؾز. ٔطثٛط زضآٔس ثب ورفرز ٙجبوا زض. سط ثرف زضآٔس ثطای

 ٚ جطوٕٝ قىبوز  ٔكشطی  ٘بضربوشي ٔطجٛؿ  ٔحهَٛ وبضی  زٚثبضٜ سقٕرطار  ربوقبر  ٔٛجت ذغب

 ٚ فرت ابٚی ثبلاسط ورفرز سطسرت  ثسوٗ. ٞؿشٙس ٞعوٙٝ آٚض ٞب اوٗ ٕٞٝ ٚ ٌطزز ٔي ٔكشطی زازٖ اظزؾز

 ورفرز وٙس ٔي ازفب اؾز. زٔرًٙ ٔطثٛط ٞعوٙٝ ثب ورفرز ٙجبوا زض. اؾز سط وٓ ٞعوٙٝ ِصا ٚ سط وٓ ذغبی

 ٔرشّف  ٔقربضٞبی ثٝ ٔرشّف  افطاز. ٞؿشٙس سغررط ابَ زض زائٕبً ٔقربضٞب اوٗ ٚ زاضز ٔشفبٚسي ٔقربضٞبی
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 اوٗ ازٚاضی ثبظٍ٘طی ٚ ٔكشطی ٞبی اِٚٛوز ٌرطی ا٘ساظٜ فّز  ٕٞرٗ ثٝ ٚ ٌصاض٘س ٔي اضظـ ٚسئشفب عٛض ثٝ

 اؾز. ٟٔٓ ثؿربض ضلبثز زض ٔٛفمرز ثطای ٞب ٌرطی ا٘ساظٜ

. اضائٝ ورفرز فبِي اظ ذسٔبر ٚ وؿت ضٚز ئ ثٝ قٕبضورفرز ذسٔبر وىي اظ اثقبز ٟٔٓ ضلبثز 

ثبقس. ورفرز ذسٔبر وىي اظ ٔٛرٛفبر  فهط ذسٔبر ٔيضربوز ٔكشطی اظ ٔٛرٛفبر ٟٔٓ ٚ چبِكي زض 

ثبقس. ورفرز ذسٔبر ثٝ  ٚوبض ٔي ٟٔٓ زض ٞط زٚ ثرف فٕٛٔي ٚ ذهٛني زض نٙقز ذسٔبر ٚ وؿت

اؾز ٚ وب فطاسط اظ ا٘شؾبضار  قسٜ اضائٝقٛز وٝ آوب زض اس ا٘شؾبضار ٔكشطوبٖ  اوٗ نٛضر ثربٖ ٔي

وٙٙسٌبٖ  ٔسوطاٖ ٚ  فُٕ ٔٛضزسٛجٝاظ ٔجباث فٕسٜ ٔكشطوبٖ؟ زض زٚ زٞٝ ٌصقشٝ؛ ورفرز ذسٔبر وىي 

لٛی ثط فّٕىطز قطوز  وبٞف ٞعوٙٝ  ثبظٌكز ؾطٔبوٝ  ضربوز  سثیرط چطاوٝٔحممبٖ ثٛزٜ اؾز  

 ٔكشطی  ٚفبزاضی ٔكشطی ٚ زؾشربثي ثٝ ؾٛز ثركشط زاضز.

ٔبر ٚ وب ٔرعاٖ زضن ٔكشطی اظ ذس فٙٛاٖ ثٝورفرز ذسٔبر زض ازثربر ٔسوطوز ثبظاضوبثي ٚ ٔسوطوز  

(  اِٚرٗ 1996) 13ثبقس. قبوس ِٛوؽ ٚ ثٛٔع ؛ سب چٝ اس ذسٔبر ٔغبثك ثب ا٘شؾبضار ٔكشطی ٔييثٝ فجبضس

ثب  قسٜ اضائٌٝرطی ٔرعاٖ سغبثك ؾغح ذسٔبر  ا٘ساظٜ فٙٛاٖ ثٝوؿب٘ي ثبقٙس وٝ ورفرز ذسٔبر ضا 

اضوبثي ذسٔبر ورفرز ٔقبزَ زض ثركشط وشت ٔطثٛط ثٝ ثبظاضوبثي ٚ ثبظ. ا٘س ا٘شؾبضار ٔكشطوبٖ سقطوف وطزٜ

اوٗ سقطوف ورفرز ذسٔبر  یثط ٔجٙب(  آٚضزٜ قسٜ اؾز. 1985) 14ثب سقطوف دبضاؾٛضأٗ ٚ ٕٞىبضا٘ف

فجبضر اؾز اظ سفبٚر ٔربٖ ا٘شؾبضار ٔكشطی اظ ذسٔبر ٚ ازضان ٚالقي ٚی اظ فّٕىطز ذسٔبر. زض عَٛ 

سطوٗ سقطوف ورفرز ذسٔبر   س. ضاوج  ٔحممبٖ سقبضوف ٔرشّفي اظ ورفرز ذسٔبر اضائٝ وطز1980٘زٞٝ 

ازغبْ ا٘شؾبضار  زض٘شرجٝوٙٙسٜ جٟب٘ي زض ذهٛل ثطسطی ٔحهَٛ وب ذسٔز ٚ  ٔجشٙي ثط لضبٚر ٔهطف

)ٌٙعاِؽ ٚ  وٙس ئوٙٙسٜ اظ ذسٔز ٚ ازضاوبر اظ قطوشي اؾز وٝ ذسٔبر ضا فطاٞٓ  ٔهطف

ای اظ ا٘شؾبضار ٚ ازضان  وسٜفٙٛاٖ دس ذلانٝ ثٝ عٛض ثٝسٛاٖ  (. ورفرز ذسٔبر ضا ٔي2017 15زوٍطاٖ

ٕٔىٗ اؾز ذسٔبسي وٝ زاضای ورفرز  ٗو؛ ثٙبثطازض ٘ؾط ٌطفز قسٜ اضائٝٔكشطوبٖ ٘ؿجز ثٝ ذسٔبر 

؛ ٍطوز فجبضر ثٝای ٞؿشٙس اظ ٘ؾط وه ٔكشطی لٛی ٚ اظ ٘ؾط ٔكشطی زوٍط رقرف اضظوبثي قٛ٘س.  ٔكبثٝ

ورفرز »جبی ورفرز ذسٔبر اظ ٚاغٜ  ثٝ سٛاٖ ٔي ٗو؛ ثٙبثطاورفرز ذسٔبر ٚاثؿشٝ ثٝ ازضان ٔكشطی اؾز

ٞبی ٚؾرقي وبضثطز زاضز. ورفرز ذسٔبر زضن قسٜ وىي  اؾشفبزٜ وطز وٝ زض ارغٝ« ازضان اظ ذسٔبر

ثبقس.  اظ ذسٔبر ٔي ٞب آٖاظ ٘شبوج ٔمبوؿٝ ا٘شؾبضار ٔكشطوبٖ زض زضوبفز ذسٔبر لجّي ٚ سجطثٝ ٚالقي 

ٌرطز. زضن  نٛضر ٔي ٞب آٖفّٕىطز زضن قسٜ سٛؾظ  سفبٚر ا٘شؾبضار ٔكشطوبٖ ٚ ثط اؾبؼاوٗ ٔمبوؿٝ 

قٛز. اٌط ذسٔبر ٘شٛا٘س ا٘شؾبضار  ورفرز ذسٔبر سقررٗ ٔي ٚاؾغٝ ثٝٚ ا٘شؾبضار ٔكشطوبٖ اظ ذسٔبر 

؛ ثبقس ٔكشطوبٖ ضا ثطعطف وٙس وب فطاسط اظ ا٘شؾبضار ٔكشطی ٘جبقس  زضن ٔكشطوبٖ اظ ذسٔبر رقرف ٔي
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اوٗ  ثط اؾبؼقٛز.  ٔكشطوبٖ ثبقس  ورفرز زض ؾغح ثبلاوي اضظوبثي ٔيأب اٌط ذسٔبر فطاسط اظ ا٘شؾبضار 

فٙٛاٖ سفبٚر ٔربٖ ا٘شؾبضار ٔكشطوبٖ زض ٔٛضز فّٕىطز ذسٔبر لجّي ٚ زضن  ٍ٘طـ  ورفرز ذسٔبر ثٝ

فٙٛاٖ وه فٙهط وّرسی ٔٛفمرز زض جصة زٚثبضٜ  ثبقس. ورفرز ذسٔبر ثٝ ٔكشطی اظ اضائٝ ذسٔبر ٔي

زاض٘س سب اظ اوٗ عطوك ثشٛا٘ٙس  سٛجٟي لبثُؾز ٚ اغّت زض ٘ؾط ضلرجبٖ اضظـ ا قسٜ قٙبؾبوئكشطوبٖ 

فطز  آٚض٘س. ٔفْٟٛ ورفرز ثٙب ثٝ ؾٝ ٚوػٌي ٔٙحهطثٝ ثٝ زؾز ذسٔبر ٔحٛضٔعوز ضلبثشي زض ز٘ربی 

ذسٔبر اظ سِٛرس ٚ ٔهطف شٞٙي ٚ  يجسا٘كس٘ذسٔبر ٘بٔحؿٛؼ ثٛزٖ  ٘بٍٕٞٗ ثٛزٖ ٚ عجرقز 

 ا٘شغبفي اؾز.

 ا٘س قسٜ قٙبذشٝ اِىشطٚ٘ره ذسٔبر فٙٛاٖ ثٝ ٕٞچٙرٗ وٝ ٚة ثط ٔجشٙي طٚ٘ره  ذسٔبرذسٔبر اِىش

 اِىشطٚ٘ره ذسٔبر اوجبز زض اوٙشط٘ز ایط. ٞؿشٙس اوٙشط٘ز زض ٚوبض وؿت یٞب فطنز ٗوسط ثعضي اظ وىي

 اؾز. آٚضزٜ ٚجٛز ثٝ ا٘ملاثي ٞب آٖ ٔكشطوبٖ زٞٙسٌبٖ اضائٝ ثطای

ٚ  زٞژس  ياضائژٝ ٔژ  وٝ ثژٝ ؾژبظٔبٖ زض ٔمژبْ ٔكژبٚض      يوكٟٙبزٞبردسحمرك ثط زٚ ٘ٛؿ اؾز:  كٟٙبزٞبرد

ثژط   وبٔلاًنٛضر ٗ دركٟٙبزٞب ثٝاوزٞس. ٔي ٞب زؤحسٚزوٝ ثٝ جبٔقٝ فّٕي ٚ زض چبضچٛة  يوكٟٙبزٞبرد

٘شژبوج   ثژط اؾژبؼ   دركژٟٙبزٞب ٞژبی سحمرژك    اوٗ سحمرك اؾز. ثٙبثطاوٗ  ثط اؾبؼ وبفشٝ جواظ ٘شب ذٛاؾشٝ

 ٌطزز:سحمرك اضائٝ ٔي

ٌطزز اجشٕبفي سٛنرٝ ٔي ٗرسثٔٚ اثقبز آٖ ثٝ ٔسوطاٖ ؾبظٔبٖ  بفشٝو سٛؾقٝٔسَ ٔفٟٛٔي  ثط اؾبؼ

 ذٛز الساْ وٙٙس: یٞب ؾبظٔبٖورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره  ءثرٛاٞس اضسمب وٝ يزضنٛضس

 ُرژ لجاضسمبء ذسٔبر اِىشطٚ٘ره زض ؾژبظٔبٖ ذژٛز اظ    یٞب رطٚضراثشسا ثٝ سحمك قطاوظ فّي ٚ  -

ُ  ادراکارسش ی ٍ ػولکرزد  یفیتک، ضدُ ادراک یراحت در ّشیٌِ ییجَ صزفِ ٔمِٛٝ زلژز   ضرد

ُ قبوؿشٝ ٚ  نٛضر ثٝ ٞب آٖ ٞب ؾبظٔبٖاوٗ قطاوظ فّيَ زض  وٝ يزضنٛضس طاوظ ٙس؛وٕ٘ب ٝ  لبثژ زضن  یا ٔلااؾژ

ٔژسوطوشي   یٞژب  هرسىٙ  ضٚوىطزٞب ٚ ٞب فّؿفٝؾبوط  ٔب٘ٙس ثٝ ذسٔبر ورفرز اِىشطٚ٘رىي اضسمبءٔسَ ٘كٛ٘س 

 .افشس ئٚ دؽ اظ ٔسسي اظ اجطای آٖ اظ ضٚ٘ك ٚ إٞرز  سوآ يزضٔٔسوطوشي  وه ٞٛؼ وب ٔس ضرنٛ ثٝ

اضسمژب ورفرژز    یٞژب  رژطٚضر ثقس اظ سحمك  ٌطزز ئ رٝسٛن اجشٕبفي ٗرسثٔؾبظٔبٖ  وطاٖثٝ ٔس -

ورفرژز ذژسٔبر    یثطا بظرٔٛضز٘ یٞب یبظٔٙسر٘ذٛز  اظ ٚجٛز ثؿشطٞب ٚ  ٞب ؾبظٔبٖزض ذسٔبر اِىشطٚ٘ره 

زض   قژطاوظ جبٔقژٝ ٚ سجطثژٝ اؾژشفبزٜ     یطودژص  يزؾشطؾژ  " رُاظ لج یا ٙٝرظٔ وظزض لبِت قطا طٚ٘رهاِىش

ضا  یثٟجٛز یٞبدطٚغٜ ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره یٚ لجُ اظ اجطا وسابنُ ٕ٘ب رٙبٖذٛز اعٕ یٞب ؾبظٔبٖ

 ی ضٚثژطٚ وٕشط ٚ ثقس اظ ثب ٔكىلار ٚ ٔٛا٘ـ رٗلجُ ا زضذٛز ا٘جبْ زٞٙس سب  یا ٙٝرظٔ وظثٟجٛز قطا یثطا

 قٛ٘س.



 1403 سهستبى/ 46/ضوبرُ 16فصلٌبهِ هدیزیت کسب ٍ کبر ًَآٍراًِ/ دٍرُ 

  38  
  

 هٌببغ

 یبؤعا يٚ ثطضؾ يبثوثبظاض یٞب جٙجٝ(. 1399اضثبة قٟؿشبٖ  أبْ ثرف؛ اضثبة قٟؿشبٖ  ٚارس. ) (1

ثطق   يزض ٟٔٙسؾ ٗو٘ٛ یٞب افك يإِّّٗ رث فوٕٞب ٗردٙجٕ ي ٙشط٘شوا ٚوبض وؿت یثطا ًٙرٔبضوش ُرٕوا

 .هرٚ ٔىب٘ ٛسطروبٔذ

زض  ٔثیط یٞب قبذم( اٍِٛی ثٛٔي 1397) فربري ٔطجبٖ  يقرطاظی فّ  ٍِعوبٖ ٔحٕس  اغزضی ٌّٙبظ (2

  بٖرثٙ زا٘ف یٞب قطوزذسٔبر ٔسوطوز ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ي اِىشطٚ٘ره ٔجشٙي ثط ضاوب٘ف اثطی زض  یطروبضٌ ثٝ

 2 , قٕبض34ٜ , زٚض1397ٜظٔؿشبٖ   دطزاظـ ٚ ٔسوطوز اعلافبر )فّْٛ ٚ فٙبٚضی اعلافبر(

 سثیرطثطضؾي (. 1395. )ساوآ ي دٛض ضجج ؛ٟٔؿب  فطذٙسٜ ؛اؿٗ سرؾ  آَ عٝ ؛ٔحؿٗاوجطی   (3

ٞبی ثرٕٝ  ٕ٘بوٙسٌي ٔٛضزٔغبِقٝٞبی ٘مف ٚ فٛأُ فطزی فطٚقٙسٜ ثط فّٕىطز ٘رطٚٞبی فطٚـ:  ٚوػٌي

 .115 -143(: 2) 2ای   ٞبی ثرٕٝ   دػٚٞفدبؾبضٌبز اؾشبٖ ٌرلاٖ

ثٙسی  اضظوبثي ٚ ضسجٝ(. 1396اِسوٗ. ) دٛض  ٔجرس؛ وجٛسطی  جٕبَ ظاز  ٔٙرػٜ؛ اؾٕبفرُ ثحطوٙي (4

ٔغبِقبر ٔسوطوز   ٞبی ورفرز ذسٔبر اِىشطٚ٘ره ٔثیط ثط ضربوشٕٙسی ٚ لهس اؾشفبزٜ ٔكشطوبٖ ٔثِفٝ

 .49 -74(: 22) 6  ٞٛقٕٙس ٚوبض وؿت

 بٖؤكشط یثٙس ثرف (.1401دٛض  ٔجرس. ) ظاز  ٔٙرػٜ  فهبض  ٔطجبٖ؛ اؾٕبفرُ ثحطوٙي (5

 یٞب ٘مكٝ ثط ئجشٙ یىطزوضٚ ؛یٔكشط  ۀٚ سجطث يشرجٕق یٞب يػٌوٚ ثط اؾبؼ ٗوآ٘لا یٞب يفطٚق ذطزٜ

 .69 -88(: 44) 1  سحمرمبر ثبظاضوبثي ٘ٛوٗ  زٜ ذٛزؾبظٔبٖ

ؾٕز  چبح  ٘كط  سٟطاٖ   ٔسوطوز ثبظاضوبثي (1395)ٚ٘ٛؼ زاٚض   اإس اثطاٞرٕي فجساِحٕرس  ضٚؾشب (6

 .ٚوه ثرؿز

اوٙشط٘شي  ؾٛٔرٗ  ثبظاضوبثي زض طٚ٘رىياِىش ٔكشطوبٖ ضٚاثظ ٔسوطوز (. ٘مف1394٘ػاز  دطٚا٘ٝ ) لّي (7

 ٞبی ٘ٛوٗ زض ٔسوطوز  الشهبز ٚ فّْٛ ا٘ؿب٘ي. إِّّي دػٚٞف وٙفطا٘ؽ ثرٗ

 غبررثط سجّ یزا٘ف ٔكشط زوطؤس سثیرط(. 1399اؿٙي  ٔحؿٗ؛ قطوف  فبعفٝ؛ ظ٘سوبٖ  فبعٕٝ. ) (8

  قٟط سٟطاٖ( هر٘اِىشطٚ ٞبی فطٚـ ذطزٜ ی)ٔغبِقٝ ٔٛضز هرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفرو كواظ عط يقفبٞ

 .97 -119(: 9) 2  5 زٚضٜٔسوطوز اعلافبر  

 یٌصاض ٔسَ اضظـ(. 1396ي؛ فرضي  وبٔطاٖ. )ٔحٕسفّ ؛ سمٛا فجبؼ  آشض يفجبؾ  یطٚظآثبزرف يذبسٕ (9

 زوطوفهّٙبٔٝ ٔغبِقبر ٔس ( غرطا٘شفبفياعلافبر زض ٔثؾؿبر ثعضي  یٚضآ )فٗ هرذسٔبر اِىشطٚ٘

 .41 -76(: 2) 5  اعلافبر یٚضآ فٗ
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اثقبز  سثیرط يثطضؾ(. 1398ظازٜ  ٔهغفي. ) عجبعجبئي جقفطی  ؾرسٜ فبئعٜ؛ وعزا٘ي  ٘بنط؛ لبري (10

 دبؾبضٌبز  ٗ والشهبز ٘ٛ یٞب ثب٘ه یٔغبِقٝ ٔٛضز) ٞب ثب٘ه یطودص ثط ضلبثز هرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفرو

 .192 -215  42 قٕبضٜ  ٚوبض وؿت(  فهّٙبٔٝ ٔسوطوز ٚ ّٔز سجبضر

ٔشطجٓ فطٚظ٘ٝ ٚ وٙشطَ(   اجطا  ضوعی ثط٘بٔٝ  ٚسحّرُ سجعوٝ( ٔسوطوز ثبظاضوبثي)1395) وبسّط  فرّرخ (11

   انفٟبٖٓٚوى ثرؿز چبح ٘كط آٔٛذشٝ 

 یٚ ٚفبزاض زوٞب ثط ضرب یقٟطزاض هرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفراثقبز و سثیرط(. 1399ٔحطثربٖ  دػٚٔبٖ. ) (12

ٚ  يزض ٔقبٚ٘ز ٔبِ بٖوافشٕبز ٔكشط ٚ بٖوسٛؾظ ٔكشط قسٜ ازضاناضظـ  يب٘جر٘مف ٔ ثٝ ثبسٛجٝ بٖؤكشط

 .42 -51(: 1) 9ی  قٟط یعوض الشهبز ٚ ثط٘بٔٝ  سٟطاٖ یقٟطزاض یالشهبز قٟط

 سٛؾقٝثط  طٌصاضرسثی یٞب فٛأُ ٚ ٔثِفٝ ٚسحّرُ سجعوٝ(. 1399ٔٙهٛضی  اؿرٗ؛ غفٛض٘رب  ٔحٕس. ) (13

سحمرمبر ی  اضنٙقز ثب٘ىس يٚ ذهٛن يزِٚش یٞب زض ثرف یا ٔغبِقٝ هرذسٔبر اِىشطٚ٘ زرفرو

 .105 -128(: 36) 1  10 زٚضٜ  ثبظاضوبثي ٘ٛوٗ

 يضلبثش زوآٖ ثط ٔع سثیرطٚ  ئٙبثـ ا٘ؿب٘ زوطوزا٘ف ٚ ٔس زوطواضسجبط ٔس (.1398٘قٕشي  ٔطوٓ. ) (14

 ٞبی ٔسوطوز ٚ فّْٛ ا٘ؿب٘ي زض اوطاٖ.   قكٕرٗ ٕٞبوف ّٔي دػٚٞفٞب ؾبظٔبٖ
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Management, 75, 144–152. doi:10.1016/j.ijhm.2018.05.020 

17) Badawood, A., & AlBadri, H. (2021). Information Technology Knowledge 
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Abstract 

The main purpose of this research is to investigate the effect of effective factors 

on improving the quality of electronic services of public service organizations, 

according to the conceptual model extracted through the ground theory method, a 

questionnaire was prepared and after checking its reliability and validity, it was 

distributed and collected in the statistical population. The hypothesis test was 

performed through the partial least squares method of the structural equations 

technique of SmartPLS software and the results according to the standard 

coefficients charts and the significance level showed that the value of the T statistic 

obtained for the paths drawn in the model of improving the quality of electronic 

services of public service organizations based on The foundation data method is 

more than 1.96. The value of the T statistic for the path of causal conditions to the 

central category is equal to 6.606, for the path of the central category to strategies 

is equal to 5.395, for the path of intervening conditions to strategies is equal to 

4.983, and for the path of background conditions to strategies is equal to 2/417 and 

strategies on consequences is equal to 21/040 .  
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