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 رسان عمومی های خدمت  بزرسی عوامل تاثیز گذار بز افشایش کیفیت خدمات الکتزوویک ساسمان 

 اس بعد کمی و کیفی با رویکزد مدیزیت جهادی )مورد مطالعه ساسمان تأمیه اجتماعی(

 4هجتبی کیاًیٍ  3حیسر تَراًی، 2ًاصز هیزسپاسی، 1سیس احوس هَسَی

 

 چکیسُ

ٖ   ٞبی اذیط، اٍِٛٞبی ذسٔت تحٛلات ٌؿتطزٜ زض فٙبٚضی اعلاػبت ٚ اضتجبعبت زض زٞٝ ٞابی   ضؾاب٘  زض ؾابظٔب

تٟٙاب زض   ػٙٛاٖ جبیٍعیٙ  ثطای ذسٔبت حضٛضی ٚ ؾٙت ، ٘ٝ ػٕٛٔ  ضا زٌطٌٖٛ وطزٜ اؾت. ذسٔبت اِىتطٚ٘یه، ثٝ

ضؾب٘  ٘مف زاضز، ثّىٝ ثؿتطی ثطای اضتمبی ویفیات ٚ افاعایف ضیابیت     ذسٔت ٞب ٚ افعایف ؾطػت وبٞف ٞعیٙٝ

ٞبی  ٞبی ػٕٛٔ  ٕٞچٙبٖ ثب چبِف ؾبظز. ثب ٚجٛز ایٗ، ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه زض ؾبظٔبٖ ٘فؼبٖ فطاٞٓ ٔ  شی

ه زض ٔتؼسزی ٔٛاجٝ اؾت. ایٗ پػٚٞف ثب ٞسف قٙبؾبی  ٚ تجییٗ ػٛأُ ٔؤثط ثط اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘ی

پاػٚٞف   .ضؾبٖ ػٕٛٔ  ٚ ثب تأویس ثط انَٛ ٔسیطیت جٟبزی ٚ حىٕطا٘  اؾالأ  ا٘اابْ قاس    ٞبی ذسٔت ؾبظٔبٖ

ٌیاطی اظ   وٕ ( عطاح  قس. زض ثرف ویف ، ثب ثٟطٜ–ای ٚ ثب ضٚیىطز آٔیرتٝ )ویف  تٛؾؼٝ–حبیط اظ ٘ٛع وبضثطزی

ٔسَ پابضازایٕ  قابُٔ قاطایظ ػّا ، قاطایظ       ؾبذتبضیبفتٝ ثب ذجطٌبٖ، ٞبی ٘یٕٝ ثٙیبز ٚ ٔهبحجٝ ضٚـ ٘ظطیٝ زازٜ

ٌط، ضاٞجطزٞب ٚ پیبٔسٞب تاسٚیٗ قاس. زض ثراف وٕا ، ٔاسَ پیكاٟٙبزی ثاب اؾاتفبزٜ اظ          ای، قطایظ ٔساذّٝ ظٔیٙٝ

ٞب ٘كابٖ زاز واٝ    ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفت. یبفتٝ SmartPLS افعاض ٚ ٘طْ (SEM) ؾبظی ٔؼبزلات ؾبذتبضی ٔسَ

ٝ      ٞعیٙاٝ، ضاحتا  ازضان  جٛی  زض  قطایظ ػّ  )٘ظیط نطفٝ ای )ٔب٘ٙاس   قاسٜ ٚ ویفیات ػّٕىاطزی(، قاطایظ ظٔیٙا

پصیطی( تأثیط ٔثجت ٚ  ٘فؼبٖ ٚ ضیؿه ٌط )ٕٞچٖٛ ٍ٘طـ شی پصیطی ٚ قطایظ اجتٕبػ ( ٚ قطایظ ٔساذّٝ زؾتطؾ 

ٌطایا ، ٌاطایف ثاٝ     ٘فاغ  ٔؼٙبزاضی ثط ضاٞجطزٞبی اضتمبی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه زاض٘س. ٕٞچٙیٗ، ضاٞجطزٞب قبُٔ شی

ؾبظی ؾبظٔبٖ، ثٟجٛز ػّٕىطز وبضوٙبٖ ٚ اضتمبی  عٛض ٔؿتمیٓ پیبٔسٞبی  چٖٛ ٘ٛیٗ ٘ٛآٚضی ٚ تجّیغبت ٌؿتطزٜ، ثٝ

 ـ .٘فؼبٖ ضا زض پ  زاقتٙس ضیبیت شی ٞابی ٔاسیطیت  ثاٛٔ  ثاب      ٘تبیج ایٗ پػٚٞف ثیبٍ٘ط آٖ اؾت وٝ تّفیاك اضظ

ٖ  تٛا٘س اٍِٛی  ٔؤثط ثطای اضتمبی ویفیت ذاس  اثعاضٞبی فٙبٚضا٘ٝ ٔ  ضؾابٖ   ٞابی ذاسٔت   ٔبت اِىتطٚ٘یاه زض ؾابظٔب

تٛا٘س زض تمٛیت اػتٕابز ػٕاٛٔ ،    وبضٌیطی انَٛ ٔسیطیت جٟبزی ٚ حىٕطا٘  اؾلأ  ٔ  ٚیػٜ، ثٝ ػٕٛٔ  ثبقس. ثٝ

 .ثٟجٛز پبؾرٍٛی  ٚ افعایف اثطثرك  ؾبظٔب٘  ٘مف ثؿعای  ایفب وٙس
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 هقسهِ

ای ثطای اضتمابی ویفیات ذاسٔبت     ضؾبٖ ػٕٛٔ  ثب فكبض فعایٙسٜ ٞبی ذسٔت زض ز٘یبی أطٚظ، ؾبظٔبٖ

. زض ا٘س. قٟطٚ٘ساٖ ا٘تظبض زاض٘س ذسٔبت ثب ؾطػت، زلت، قفبفیت ٚ زؾتطؾ  آؾبٖ اضائٝ قاٛز  ذٛز ٔٛاجٝ

٘بپصیط، ثّىٝ ٔؼیبضی ثطای ؾٙاف  تٟٙب یطٚضت  اجتٙبة چٙیٗ قطایغ ، اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٘ٝ

ؾابظی   زٞس وٝ زیایتبِ  قٛز. تاطثٝ وكٛضٞبی ٔرتّف ٘كبٖ ٔ  ٞبی ػٕٛٔ  تّم  ٔ  وبضآٔسی ؾبظٔبٖ

 قاٛز  بٖ ٔٙااط ٔا   ٞب ٚ افعایف ضیبیت شیٙفؼا  جٛی  زض ٞعیٙٝ ذسٔبت ػٕٛٔ  ثٝ افعایف وبضای ، نطفٝ

 (.  2002ٚ ٕٞىبضاٖ، 1)ظیتبُٔ

ؾبظی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٕٞٛاضٜ ثاب   ٚیػٜ زض ؾبظٔبٖ تأٔیٗ اجتٕبػ ، پیبزٜ ثب ایٗ حبَ، زض ایطاٖ ٚ ثٝ

ٞبی فٙبٚضا٘ٝ، ٔمبٚٔت وبضوٙبٖ، ٘جٛز آٔٛظـ وبف  ٚ یؼف زض اػتٕابز   ٞبی  ٘ظیط یؼف ظیطؾبذت چبِف

قٛز وٝ نطفبً اؾتمطاض فٙبٚضی اعلاػبت تضٕیٙ  ثطای  ٞب ؾجت ٔ  چبِف٘فؼبٖ ٔٛاجٝ ثٛزٜ اؾت. ایٗ  شی

 ثٟجٛز ویفیت ذسٔبت ٘جبقس ٚ تٛجٝ ثٝ ؾبیط اثؼبز ٔسیطیت  ٚ اضظق  ٘یع یطٚضی ٌطزز

 هسیزیت جْازی ٍ حکوزاًی اسلاهی زر ارتقای ذسهات

ٔحااٛضی ٚ  ٔااسیطیت جٟاابزی اٍِااٛی  اؾاات وااٝ ثااط ضٚحیااٝ تاالاـ ٔضاابػف، ذلالیاات، ػااساِت   

پصیطی اجتٕبػ  تأویس زاضز. زض ایٗ اٍِٛ، ٔسیطاٖ نطفبً ٔاطیبٖ فطآیٙسٞبی ازاضی ٘یؿتٙس، ثّىٝ  ؿئِٛیتٔ

ضٚ٘اس. اظ ؾاٛی زیٍاط، حىٕطا٘ا  اؾالأ        ٞبی ا٘ؿب٘  ٚ اجتٕبػ  ثٝ قٕبض ٔا   ضٞجطا٘  ٔتؼٟس ثٝ اضظـ

ٖ ضا ٔاٛضز  ٘فؼاب  چبضچٛث  اؾت وٝ انِٛ  چٖٛ قفبفیت، پبؾرٍٛی ، ػاساِت اجتٕابػ  ٚ ٔكابضوت شی   

تٛا٘اس ویفیات    ٞابی ٘اٛیٗ ٔا     ؾبظی ایٗ انَٛ زض وٙبض فٙبٚضی (. پیبز1398ٜزٞس )ّٔى ،  تٛجٝ لطاض ٔ 

 .ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ضا اظ ؾغح وبضای  فٙ  فطاتط ثطزٜ ٚ ثٝ ؾغح اثطثرك  اجتٕبػ  اضتمب زٞس

 ضکاف پژٍّطی

ٝ ٔغبِؼبت زاذّ  ٚ ذبضج  ثؿیبضی ثٝ ثطضؾ  ویفیات ذاسٔبت اِىتطٚ٘یاه     )حؿاٙ  ٚ   ا٘اس  پطزاذتا

ٝ    ٞب تٟٙب ثط اثؼبز فٙبٚضا٘ٝ یب ٔكاتطی  أب ثیكتط ایٗ پػٚٞف (. 1399ٕٞىبضاٖ، ا٘اس ٚ   ٔاساضی تٕطواع زاقات

ا٘س. اظ ایٗ ضٚ، پاػٚٞف حبیاط ثاب     وٕتط ثٝ تطویت اثؼبز ٔسیطیت  ٚ اضظق  ثٛٔ  زض وٙبض فٙبٚضی پطزاذتٝ

ضؾبٖ ػٕٛٔ  ایطاٖ، ثٝ ز٘جبَ عطاحا    ٗ ٟ٘بز ذسٔتتطی ػٙٛاٖ ثعضي تٕطوع ثط ؾبظٔبٖ تأٔیٗ اجتٕبػ  ثٝ

 .ٔسِ  جبٔغ ٚ ثٛٔ  ثطای اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه اؾت

 اّساف پژٍّص

 .ٌط ٔؤثط ثط ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ای ٚ ٔساذّٝ قٙبؾبی  قطایظ ػّ ، ظٔیٙٝ
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 .ثٙیبز عطاح  ٔسَ ٔفٟٛٔ  اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٔجتٙ  ثط ضٚیىطز زازٜ

 .قسٜ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٔؼبزلات ؾبذتبضی آظٖٔٛ ٔسَ عطاح 

 تجییٗ ٘مف ٔسیطیت جٟبزی ٚ حىٕطا٘  اؾلأ  زض اضتمبی ویفیت ذسٔبت

 هباًی ًظزی ٍ پیطیٌِ پژٍّص  

 کیفیت ذسهات الکتزًٍیک

 تؼزیف کیفیت ذسهات الکتزًٍیک

ثبظاضیبث  ٚ ٔسیطیت ذسٔبت اؾت. ایاٗ  ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه یى  اظ ٔفبٞیٓ وّیسی زض ازثیبت 

قسٜ اظ عطیك ثؿتطٞبی زیایتبَ ثب ا٘تظبضات ٚ ٘یبظٞبی ٔكاتطیبٖ ٚ   ٔفْٟٛ ثٝ ٔیعاٖ ا٘غجبق ذسٔبت اضائٝ

(. زض ٚالغ، ویفیات ذاسٔبت اِىتطٚ٘یاه تٟٙاب ثاٝ      2002، 2) ظایتبُٔ ٚ پبضاؾٛضأبٖ ٘فؼبٖ اقبضٜ زاضز شی

قٛز، ثّىٝ قبُٔ ػٛأّ  ٕٞچٖٛ ؾاِٟٛت اؾاتفبزٜ،    حسٚز ٕ٘ ؾبیت یب اپّیىیكٗ ٔ ٞبی فٙ  ٚة لبثّیت

)  پصیطی ٚ پكتیجب٘  پاؽ اظ ذاسٔت ٘یاع ٞؿات     ؾطػت پبؾرٍٛی ، أٙیت اعلاػبت، اػتٕبز، زؾتطؾ 

 (. 2002، 3ِٛیبوٛ٘ٛ ٚاتؿٖٛ ٚ ٌٛزٞیٛ

 ّای کیفیت ذسهات الکتزًٍیک هسل 

 ا٘س.  اِىتطٚ٘یه اضائٝ وطزٜ ٞبی ٔتؼسزی ثطای اضظیبث  ویفیت ذسٔبت پػٚٞكٍطاٖ ٔرتّف ٔسَ

ٞب، زض زؾتطؼ ثاٛزٖ ؾیؿاتٓ ٚ حفا      قبُٔ اثؼبزی چٖٛ وبضای ، تحمك ٚػسٜ E-S-QUAL ٔسَ

 .حطیٓ ذهٛن 

 .قسٜ وبضثط ؾبیت، ٘ٛآٚضی ٚ اضظـ ازضان تأویس ثط عطاح  ٚة   WebQualٔسَ

َ    SERVQUAL ٔسَ )لبثّیات اػتٕابز، پبؾارٍٛی ،     4آ٘لایٗ: ٔجتٙ  ثط پٙج ثؼاس ؾاٙت  ؾاطٚوٛا

 .ؾبظی زض ٔحیظ زیایتبَ اعٕیٙبٖ، ٕٞسِ  ٚ ّٕٔٛؾبت( أب ثب ثٛٔ 

 ّای ػوَهی اّویت کیفیت ذسهات الکتزًٍیک زر ساسهاى 

تٟٙب ثط ضیابیت   ٞبی ػٕٛٔ  ٔب٘ٙس ؾبظٔبٖ تأٔیٗ اجتٕبػ ، ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٘ٝ زض ؾبظٔبٖ

ػتٕبز اجتٕبػ ، ػساِت زض زؾتطؾ  ٚ وبضآٔسی ٘ظابْ حىٕطا٘ا  ٘یاع    ٌصاضز، ثّىٝ ثط ا ٔكتطیبٖ تأثیط ٔ 

ٞب، ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ثب ٔفبٞیٕ  چٖٛ قفبفیت، پبؾرٍٛی  ٚ ػساِت  ٘مف زاضز. زض ایٗ ؾبظٔبٖ

 .(1399اجتٕبػ  پیٛ٘سی ػٕیك زاضز )حؿٙ  ٚ ٕٞىبضاٖ، 
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 هسیزیت جْازی 

 ّا تؼزیف ٍ ٍیژگی 

ٞبی فطٍٞٙ  ٚ زیٙ  زض ایطاٖ قىُ ٌطفتٝ ٚ ثط  ؾت وٝ ثط پبیٝ اضظـٔسیطیت جٟبزی اٍِٛی  ثٛٔ  ا

(. زض 1398پصیطی اجتٕبػ  تأویس زاضز )ّٔى ،  ٔحٛضی ٚ ٔؿئِٛیت تلاـ ٔضبػف، تؼٟس، ٘ٛآٚضی، ػساِت

 .وٙٙس ایٗ اٍِٛ، ٔسیطاٖ ثب ضٚحیٝ ایثبضٌطی، ذلالیت ٚ ٍ٘بٜ اضظق ، فطآیٙسٞبی ٔسیطیت  ضا ٞسایت ٔ 

 جْازی اصَل هسیزیت 

 ::ا٘س اظ انَٛ انّ  ایٗ ضٚیىطز ػجبضت

 .ضٚظی ثطای ضفغ ٔكىلات تلاـ ٔضبػف ٚ وبض قجب٘ٝ

 .ػساِت اجتٕبػ  زض ترهیم ٔٙبثغ ٚ ذسٔبت

 .پصیطی ٚ پبؾرٍٛی  زض لجبَ جبٔؼٝ ٔؿئِٛیت

 .٘ٛآٚضی ٚ ذلالیت زض اضائٝ ضاٞىبضٞب

 .اػتٕبز ثٝ ؾطٔبیٝ ا٘ؿب٘  ٚ ٔكبضوت وبضوٙبٖ

 هسیزیت جْازی با ذسهات الکتزًٍیکارتباط  

ٞابی   پصیطی، ظٔیٙٝ اجطای ٔٛفك پطٚغٜ تٛا٘س ثب تمٛیت فطًٞٙ تلاـ ٚ ٔؿئِٛیت ٔسیطیت جٟبزی ٔ 

عٛض ٔثبَ، زض ؾبظٔبٖ تأٔیٗ اجتٕابػ ، ٔاسیطا٘     فٙبٚضی اعلاػبت ٚ ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ضا فطاٞٓ وٙس. ثٝ

ٞبی ظیطؾبذت ، تحَٛ زیایتبَ  بی ؾبظٔب٘  ٚ ٔحسٚزیتٞ تٛا٘ٙس ثب غّجٝ ثط ٔمبٚٔت ثب ضٚیىطز جٟبزی ٔ 

 .ضا ثب ٔٛفمیت پیف ثجط٘س

 حکوزاًی اسلاهی

 هفَْم حکوزاًی اسلاهی 

 ـ  ٞابی اؾالأ  زض ازاضٜ أاٛض ػٕاٛٔ       حىٕطا٘  اؾلأ  چبضچٛث  اؾت وٝ ثط اناَٛ زیٙا  ٚ اضظ

وبضآٔاسی ٚ ٔكابضوت ٔاطزْ     اؾتٛاض اؾت. زض ایٗ اٍِٛ، تأویس ثط ػساِت اجتٕبػ ، قفبفیت، پبؾارٍٛی ، 

 (.1398)ّٔى ،  اؾت

 اصَل حکوزاًی اسلاهی 

 .ػساِت اجتٕبػ : ثطاثطی زض زؾتطؾ  ثٝ ذسٔبت

 .زازٖ زض ثطاثط ٔطزْ پبؾرٍٛی : اِعاْ ٔسیطاٖ ثٝ پبؾد

 .٘فؼبٖ ٔٛلغ ثٝ شی قفبفیت: اضائٝ اعلاػبت زلیك ٚ ثٝ
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 .ٔكبضوت: جّت ٕٞىبضی ٚ ٘ظبضت ػٕٛٔ  ثط فطآیٙسٞب

 .سی ٚ اثطثرك : ثٟجٛز ٔؿتٕط ویفیت ذسٔبتوبضآٔ

 ًقص حکوزاًی اسلاهی زر ارتقای ذسهات الکتزًٍیک 

تٛا٘ٙس اثعاضی ثطای تحمك اٞساف حىٕطا٘  اؾلأ  ثبقٙس. ثطای ٔثابَ، زِٚات    ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٔ 

حىٕطا٘ا   تٛا٘س ثب وبٞف فؿبز ازاضی، افعایف قفبفیت ٚ تؿٟیُ ٔكبضوت ٔاطزْ، اناَٛ    اِىتطٚ٘یه ٔ 

 .(. 2017 5زٚیِٛزیاؾلأ  ضا ػّٕیبت  ؾبظز )

 پیطیٌِ پژٍّص

 هطالؼات زاذلی 

٘فؼبٖ اثط ٔؿاتمیٓ ٚ ٔؼٙابزاضی ثاط اضتمابی ویفیات       (: ٔسیطیت زا٘ف شی1399حؿٙ  ٚ ٕٞىبضاٖ )

 .ٞبی زِٚت  زاضز ذسٔبت اِىتطٚ٘یه زض ؾبظٔبٖ

ٞب ثاط ضیابیت ٚ ٚفابزاضی قاٟطٚ٘ساٖ      قٟطزاضی(: اثؼبز ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه 1399ٔحطاثیبٖ )

 .تأثیطٌصاض اؾت

(: اػتٕبز ٚ قفبفیت اظ ػٛأُ وّیسی ثٟجٛز ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه زض 1400وبظٕ  ٚ ٕٞىبضاٖ )

 .ا٘س ٞبی زِٚت  ؾبظٔبٖ

 هطالؼات ذارجی

ٚ  6)پبضاؾااٛضأبٖ.ثااطای ؾااٙاف ویفیاات ذااسٔبت اِىتطٚ٘یااه   E-S-QUAL تٛؾااؼٝ ٔمیاابؼ

 (. 2015ٕٞىبضاٖ،

 (.  2021ٚ ٕٞىبضاٖ، 7)ِ .ٞب ٘مف أٙیت ٚ ٘ٛآٚضی فٙبٚضا٘ٝ زض افعایف ضیبیت ٔكتطیبٖ ثب٘ه

 .ػٙٛاٖ ٔتغیطٞبی ٔیب٘ا  ٔیبٖ ویفیات ذاسٔبت ٚ ٚفابزاضی ٔكاتطی     ؾبیت ثٝ اػتٕبز ٚ عطاح  ٚة

 (.2023، 8ٚ٘ىٛاتب وطیكٙب )

 (.  2002، ظایتٟبُٔ ).اضی ٔكتطیبٖ اؾتذسٔبت اِىتطٚ٘یه ثؿتطی ثطای اضتمبی ضیبیت ٚ ٚفبز

 بٌسی پیطیٌِ جوغ

ٔكتطیبٖ اثطٌاصاض  ٚفبزاضی زٞٙسوٝ ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ثط ضیبیت ٚ ٌصقتٝ ٘كبٖ ٔ ٔغبِؼبت

عٛض ذبل تطویت فٙبٚضی ثب ٔسیطیت جٟبزی ٚ حىٕطا٘  اؾلأ  ضا ثطضؾ   ٞبی  وٝ ثٝ اؾت، أب پػٚٞف

 .قىبف ضا پط وٙسٔسِ  ثٛٔ ، تلاـ زاضز ایٗحبیط ثب اضائٝثٙبثطایٗ، پػٚٞفوطزٜ ثبقٙس، ثؿیبضٔحسٚز٘س. 
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 رٍش تحقیق  

 ًَع ٍ رٍیکزز پژٍّص

ای اؾت؛ ظیطا ثٝ ز٘جبَ اضائٝ یه ٔسَ ثاٛٔ  ٚ وبضآٔاس    تٛؾؼٝ–پػٚٞف حبیط اظ ٘ظط ٞسف، وبضثطزی

قس. اظ ٘ظاط ٔبٞیات ٚ   ثب ضؾبٖ ػٕٛٔ  ٔ  ٞبی ذسٔت ثطای اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه زض ؾبظٔبٖ

ٚیػٜ اوتكبف  ٔتٛاِ  اؾت. ثسیٗ ٔؼٙب واٝ زض ٌابْ    وٕ ( ٚ ثٝ–ضٚـ اجطا، پػٚٞف حبیط آٔیرتٝ )ویف 

قاسٜ زض   ٞبی ویف  ٌطزآٚضی ٚ تحّیُ قسٜ ٚ ؾپؽ زض ٌابْ زْٚ ٔاسَ ٔفٟاٛٔ  اؾاترطا      ٘رؿت زازٜ

 .(2018 9ٛ ولاضنوطظَٚ ٚ پلا٘) ٞبی وٕ  ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفتٝ اؾت ٔطحّٝ ویف ، ثب ضٚـ

 هزحلِ کیفی 

 جاهؼِ ٍ ًوًَِ 

جبٔؼٝ آٔبضی زض ثرف ویف  قابُٔ ذجطٌابٖ زا٘كاٍبٞ  ٚ ٔاسیطاٖ ثاب تاطثاٝ زض حاٛظٜ ذاسٔبت         

وٙٙاسٌبٖ ثاط    ٚیػٜ ؾبظٔبٖ تأٔیٗ اجتٕابػ ( ثاٛز. ا٘ترابة ٔكابضوت     ٞبی ػٕٛٔ  )ثٝ اِىتطٚ٘یه ؾبظٔبٖ

٘فاط اظ ذجطٌابٖ تاب ضؾایسٖ ثاٝ       20ثطف  نٛضت ٌطفت. زض ٔإٛع،  ٌیطی ٞسفٕٙس ٚ ٌِّٛٝ اؾبؼ ٕ٘ٛ٘ٝ

 .٘ظطی ٔٛضز ٔهبحجٝ لطاض ٌطفتٙس اقجبع

 ّا ابشار گززآٍری زازُ 

 :عطاح  قسؾبذتبضیبفتٝ ثٛز. ؾؤالات ٔهبحجٝ زضؾٝ ٔحٛضانّ  ٘یٕٝزضایٗ ثرف، ٔهبحجٝاثعاضانّ 

 .ای اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ػٛأُ ػّ  ٚ ظٔیٙٝ

 .ؾبظی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٌط زض پیبزٜ ٔٛا٘غ ٚ قطایظ ٔساذّٝ

 .ٚ پیبٔسٞبی اضتمبی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ثب ضٚیىطز ٔسیطیت جٟبزی ٚ حىٕطا٘  اؾلأ  ضاٞجطزٞب

 ّا تحلیل زازُ

ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ وسٌصاضی ثبظ، ٔحٛضی  (Grounded Theory) ثٙیبز ٞبی ویف  ثب ضٚـ ٘ظطیٝ زازٜ زازٜ

ٔفْٟٛ اِٚیٝ اؾاترطا    350(. زض ٔطحّٝ وسٌصاضی ثبظ، 10،1998اقتطاٚؼ ٚ وٛضثیٗٚ ا٘تربث  تحّیُ قس٘س )

ثٙسی قس٘س؛ ٚ زض وسٌصاضی ا٘ترابث ،   ٔمِٛٝ فطػ  زؾتٝ 45قس؛ زض وسٌصاضی ٔحٛضی، ایٗ ٔفبٞیٓ زض لبِت 

 .ٌط، ضاٞجطزٞب ٚ پیبٔسٞب( قٙبؾبی  ٌطزیس ای، قطایظ ٔساذّٝ ٔمِٛٝ انّ  )قطایظ ػّ ، قطایظ ظٔیٙٝ 5

 هزحلِ کوی

 جاهؼِ ٍ ًوًَِ آهاری

 ٘فؼبٖ ؾبظٔبٖ تأٔیٗ اجتٕبػ  زض  وٕ  قبُٔ وّیٝ وبضوٙبٖ، ٔسیطاٖ ٚ شیجبٔؼٝ آٔبضی زض ثرف 
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ثٛز. حآ ٕ٘ٛ٘ٝ ثط اؾبؼ فطَٔٛ وٛوطاٖ ثطای جبٔؼٝ ٘بٔحسٚز ٔحبؾجٝ قس وٝ حاسالُ   1403ؾبَ 

 .آٚضی ٚ تحّیُ قس پطؾكٙبٔٝ ٔؼتجط جٕغ 400٘فط تؼییٗ ٌطزیس. زض ٟ٘بیت،  384

 ّا ابشار گززآٍری زازُ

ٞبی ثرف ویف  ٚ ٔاطٚض ازثیابت    ؾبذتٝ ثط ٔجٙبی یبفتٝ اثعاض انّ  زض ثرف وٕ ، پطؾكٙبٔٝ ٔحمك

( 5تاب وابٔلاً ٔاٛافمٓ ;     1ای ِیىطت )اظ وابٔلاً ٔرابِفٓ ;    ٌعیٙٝ ٘ظطی ثٛز. پطؾكٙبٔٝ زض لبِت عیف پٙج

 :ثرف ثٛز 5عطاح  قس ٚ قبُٔ 

ضاٞجطزٞب -4، ٌٛیٝ( 8ٌط ) قطایظ ٔساذّٝ-3، ٌٛیٝ( 9ای ) قطایظ ظٔیٙٝ-2، ٌٛیٝ( 10قطایظ ػّ  )-1

 ٌٛیٝ( 10پیبٔسٞب )-5ٚ  ٌٛیٝ( 12)

 رٍایی ٍ پایایی

٘فاط اظ ذجطٌابٖ زا٘كاٍبٞ  ٚ ٔاسیطاٖ لاطاض       10ثطای اعٕیٙبٖ اظ ضٚای  ٔحتٛا، پطؾكٙبٔٝ زض اذتیبض 

 .ٌطفت ٚ پؽ اظ انلاحبت ٟ٘بی  تأییس قس

 .ثٝ زؾت آٔس 0٫7ٞب ثیف اظ  پبیبی  زضٚ٘ : ثب اؾتفبزٜ اظ آِفبی وطٚ٘جبخ ثطای ٕٞٝ ؾبظٜ

 .ثٛز 0٫8ٞب ثیف اظ  ثطای تٕبٔ  ؾبظٜ  (CR):پبیبی  تطویج 

 .ٌعاضـ قس 0٫5ٞب ثیكتط اظ  ثطای ٕٞٝ ؾبظٜ (AVE) قسٜ ضٚای  ٍٕٞطا: ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطا 

 .ٞب ثیكتط ثٛز اظٕٞجؿتٍ  ثیٗ ؾبظٜٞطؾبظٜ AVE ، ٔاصٚض11لاضوط–ضٚای  ٚاٌطا: ثطاؾبؼ ٔؼیبضفٛضُ٘

 ّا ّای پایایی ٍ رٍایی ساسُ ضاذص. 1جسٍل 

 AVE (CR) پبیبی  تطویج  آِفبی وطٚ٘جبخ ٞب تؼساز ٌٛیٝ ؾبظٜ
 0.59 0.88 0.84 10 قطایظ ػّ 

 0.57 0.86 0.81 9 ای قطایظ ظٔیٙٝ

 0.61 0.87 0.83 8 ٌط قطایظ ٔساذّٝ

 0.66 0.92 0.89 12 ضاٞجطزٞب

 0.64 0.91 0.88 10 پیبٔسٞب

 ّا رٍش تحلیل زازُ

 :تحّیُ قس. ٔطاحُ تحّیُ قبُٔ ٔٛاضز ظیط ثٛز SmartPLS افعاض ٞبی وٕ  ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ زازٜ

 ٜٞبی آِفبی وطٚ٘جبخ،  ٌیطی ثب قبذم ثطضؾ  پبیبی  ٚ ضٚای  ٔسَ ا٘ساظCR ،AVE ٔؼیبض ٚ HTMT. 

 َؾبذتبضی ثب اؾتفبزٜ اظ یطایت ٔؿیط، ٔمبزیط آظٖٔٛ ٔس t ؾغح ٔؼٙبزاضی ٚ. 

 ٞبی ثیٙ  ٔسَ ثب قبذم ثطضؾ  لسضت پیف R² ٚ Q². 
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 َٔحبؾجٝ ثطاظـ وّ  ٔس (GOF):   زض ایٗ پاػٚٞف ٔماساض GOF   ثاٝ زؾات آٔاس واٝ      0٫58ثطاثاط

 .زٞٙسٜ ثطاظـ ٔٙبؾت ٔسَ اؾت ٘كبٖ

 هلاحظات اذلاقی 

 .ٞب قطوت وطز٘س ٞب ٚ پطؾكٙبٔٝ نٛضت آٌبٞب٘ٝ زض ٔهبحجٝوٙٙسٌبٖ زض پػٚٞف ثٝ  ٔكبضوت

 .ٚپػٚٞك  ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفتنطفبً زضضاؾتبی اٞساف ػّٕ قس ٚ٘تبیجٞب تضٕیٗ ٔحطٔبٍ٘  زازٜ

 ّای پژٍّص یافتِ

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 یوی استرزاج ضسُ تحقیق )رٍیکزز زاززُ بٌیاز(هسل پارازا: 1ضکل

 بزرسی هسل پژٍّص

 زض ازأٝ  ثٝ ٔٙظٛض تبییس ٔسَ پػٚٞف اظ  تىٙیه وٕ  ثطای آظٖٔٛ ٚ ثطاظـ ٔسَ ٔجتٙ  ثط ٘ظطیٝ 

لجُ اظ ثطضؾ  ٔسَ، لاظْ اؾت وٝ  قٛز.زازٜ ثٙیبز اؾتفبزٜ قس. وٝ زض ازأٝ ثٝ آٖ پطزاذتٝ ٔ 

 ٞبی ا٘ساظٜ ٌیطی،ثطاظـ ٔسَ-1قٛز  قٛز ثطاظـ ٔسَ زض ؾٝ ثرف ا٘ابْ ٔ ثطاظـ ٔسَ ثطضؾ

 ثطاظـ ٔسَ وّ -3ٞبی ؾبذتبضی ٚ ثطاظـ ٔسَ -2

 قطایظ ظٔیٙٝ ای :

 زؾتطؾ  پصیطی 

 قطایظ جبٔؼٝ 

 تاطثٝ اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت 

 

 قطایظ ػّ  :

 نطفٝ جٛی  زض ٞعیٙٝ 

 ضاحت  ازاضان قسٜ 

 ٔسیطیت ٘یبظ شیٙفؼب٘بٖ 

 ویفیت ػّٕىطزی 

 اضظـ ازضان قسٜ 

 ٔمِٛٝ ٔحٛضی:

 اضتمبء ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه 

 ؾبظٔبٖ ٞبی ذسٔت ضؾبٖ ػٕٛٔ  

 ضاٞجطزٞب )ػُٕ ٚ ػىؽ اِؼُٕ(: 

 شیٙفؼبٖ ٌطای  

 ٌطایف ثٝ ٘ٛآٚضی 

 تجّیغبت ٌؿتطزٜ 

 ٚیػٌ  ٚة 

 

 قطایظ ٔساذّٝ ٌط : 

 ٍ٘طـ شیٙفؼب٘بٖ 

 ضیؿه پصیطی 

 تهٛیط شٞٙ  

 ٍ٘طـ

 پیبٔسٞب:

 ٘ٛیٗ ؾبظی ؾبظٔبٖ 

 پیبٔس ٞبی وبضوٙبٖ 

 ٔعایبی  اضتمبی ویفیت اِىتطٚ٘یه جبٔؼٝ 
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 بزاسش هسل اًساسُ گیزی

ٔسَ ا٘ساظٜ ٌیطی، ٔطثٛط ثٝ ثرك  اظ ٔسَ وّ  ٔ  قٛز وٝ زض ثط ٌیط٘اسٜ یاه ٔتغیاط ثاٝ ٕٞاطاٜ      

ؾٛالات ٔطثٛط ثٝ آٖ اؾت. ثطای ثطضؾ  ثطاظـ ٔسَ ٞبی ا٘ساظٜ ٌیطی، ؾٝ ٔؼیبض پبیبی ، ضٚای  ٍٕٞطا ٚ 

 فبزٜ ٔ  قٛز.ضٚای  ٚاٌطا اؾت

 پایایی ٍ رٍایی ّوگزا

( آِفابی  2( یاطایت ثابض ػابّٔ     1پبیبی  قبذم، تٛؾظ ؾٝ ٔؼیبض ٔٛضز ؾاٙاف لاطاض ٔا  ٌیاطز:     

 (CRوطٚ٘جبخ  ٚپبیبی  تطویج  )

 ضزایب بارػاهلی 

ثبضٞبی ػبّٔ  اظ عطیك ٔحبؾجٝ ٔمساض ٕٞجؿتٍ  قبذم ٞبی یه ؾبظٜ ثاب آٖ ؾابظٜ ٔحبؾاجٝ ٔا      

قٛز، ٔؤیس ایٗ ٔغّت اؾت وٝ ٚاضیب٘ؽ ثیٗ ؾبظٜ ٚ  4/0اض ثطاثط ٚ یب ثیكتط اظ ٔمساضقٛ٘س وٝ اٌط ایٗ ٔمس

قبذم ٞبی آٖ، اظ ٚاضیب٘ؽ ذغبی ا٘ساظٜ ٌیطی آٖ ؾبظٜ ثیكتط ثٛزٜ ٚ پبیبی  زض ٔاٛضز آٖ ٔاسَ ا٘اساظٜ    

 ٔا  ثبقاس؛   4/0ٌیطی لبثُ لجَٛ اؾت. ثٙبثطایٗ، ٔمساض ٔلان ثطای ٔٙبؾت ثٛزٖ یطایت ثبضٞبی ػابّٔ   

قس، آٖ ؾٛاَ حاصف ٔا  قاٛز تاب ثطضؾا       4/0چٙب٘چٝ پؽ اظ اجطای ٔسَ، ثبض ػبّٔ  ؾٛالات  وٕتط اظ 

اؾات اظ   4/0، تٕبٔ  ثبضػبّٔ  ؾٛالات ثیكاتط اظ   2ؾبیط ٔؼیبضٞب تحت تبثیط آٖ لطاض ٍ٘یطز. ٔغبثك قىُ

 تٛاٖ ٘تیاٝ ٌطفت وٝ ٔسَ،پبیبی  ٔٙبؾج  زاضز.ایٗ ضٚ حصف ٞیچىساْ لاظْ ٘یؿت ٚ ٔ 

 
 :هقازیز بار ػاهلی سَالات هزبَط بِ هتغیزّای پژٍّص2ضکل 

Figure 2: Factor loadings of items related to the research variables 
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 آلفای کزًٍباخ،رٍایی ّوگزا ٍ پایایی هزکب)تزکیبی(

    َ ٞابی  پبیبی  تطویج  ثیبٍ٘ط ٔیعاٖ ٕٞجؿتٍ  ؾٛالات یه ثؼس ثٝ یىسیٍط ثاطای ثاطاظـ وابف  ٔاس

 (.1991وٙس)فٛض٘ط ٚلاضوط،ا٘ساظٜ ٌیطی ضا ٔكرم ٔ 

ٞطٌبٜ یه یب چٙس ذهیهٝ اظ عطیك زٚ یب چٙس ضٚـ ا٘ساظٜ ٌیطی قٛ٘س ٕٞجؿتٍ  ثیٗ ایاٗ ا٘اساظٜ   

ؾابظز. اٌاط ٕٞجؿاتٍ  ثایٗ ٕ٘اطات آظٔاٖٛ ٞابی  واٝ          ٌیطی ٞب زٚ قبذم ٟٔٓ اػتجابض ضا فاطاٞٓ ٔا    

س، پطؾكٙبٔٝ زاضای اػتجبض ٍٕٞطا ٔ  ثبقس.ٚجٛز ایاٗ  ی ٚاحسی ضا ا٘ساظٜ ٌیطی ٔ  وٙس ثبلا ثبق ذهیهٝ

ؾٙاس، یطٚضی اؾت. ثاطای   ٕٞجؿتٍ  ثطای اعٕیٙبٖ اظ ایٗ وٝ آظٖٔٛ آ٘چٝ ضا وٝ ثبیس ؾٙایسٜ قٛز ٔ 

قاٛز. ثبیاس    ٔحبؾاجٝ ٔا    (CR) 13ٚ پبیابی  ٔطوات   (AVE) 12ضٚای  ٍٕٞطا ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطا 

 ضٚاثظ ظیط ثط لطاض ثبقس:

CR>0.7              
AVE>0.5 

 : ًتایج رٍایی ّوگزا ، پایایی هزکب ٍ آلفای کزًٍباخ1جسٍل 

Table 1: Results of Convergent Validity, Composite Reliability, and 

Cronbach’s Alpha 

 آِفبی وطٚ٘جبخ (C.Rپبیبی  تطویج ) (AVEٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ) ٔتغیطٞبی پػٚٞف

 806/0 874/0 637/0 ضاٞجطزٞب

 903/0 939/0 837/0 قطایظ ظٔیٙٝ ای

 856/0 898/0 643/0 قطایظ ػّ 

 896/0 935/0 828/0 قطایظ ٔساذّٝ ٌط

 1 1 1 قطایظ ٔحٛضی

 759/0 841/0 571/0 پیبٔسٞب

                :1ثب تٛجٝ ثٝ جسَٚ 

  ٜٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطا  قس(AVE)   اؾات ثٙابثطایٗ ضٚایا  ٍٕٞاطا      5/0ثعضٌتاط اظ

 قٛز.   تبییس ٔ 

  ٔمساض پبیبی  ٔطوت(CR)  ٝ٘ثعضٌتط اؾت ثٙبثطایٗ پبیابی  ٔطوات    7/0زض تٕبٔ  ٔٛاضز اظ آؾتب

 قٛزتبییس ٔ 

  ٝ٘ثعضٌتط اؾت ثٙابثطایٗ پبیابی  پطؾكاٙبٔٝ     7/0ٔمساض آِفبی وطٚ٘جبخ  زض تٕبٔ  ٔٛاضز اظ آؾتب

 قٛز.تبییس ٔ 
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 رٍایی ٍاگزا 

ثطای ثطضؾ  ضٚای  ٚاٌاطا، اظ ٔمبیؿاٝ ٔیاعاٖ ٕٞجؿاتٍ  یاه ؾابظٜ ثاب قابذم ٞابیف زض ٔمبثاُ           

ٕٞجؿتٍ  آٖ ؾبظٜ ثب ؾبیط ؾبظٜ ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ فٛضُ٘ ٚ لاوط ثٟطٜ ٌطفتٝ قس. ضٚای  ٚاٌاطا ٚلتا    

ثایٗ آٖ ؾابظٜ ٚ    ثطای ٞط ؾبظٜ ثیكتط اظ ٚاضیاب٘ؽ اقاتطاو    AVEزض ؾغح لبثُ لجَٛ اؾت وٝ ٔیعاٖ 

ؾبظٜ ٞبی زیٍط )یؼٙ  ٔطثغ ٔمساض یطایت ٕٞجؿتٍ  ثیٗ ؾابظٜ ٞاب( زض ٔاسَ ثبقاس. ٕٞبٍ٘ٛ٘اٝ واٝ زض       

 AVE(، ٔكارم ٔا  ثبقاس، ٔماساض جاصض      1981، ثطٌطفتاٝ اظ ضٚـ فٛض٘اُ ٚلاواط )   2جسَٚ قإبضٜ   

ضٚ، ٔا  تاٛاٖ   ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ زض پػٚٞف حبیط، اظ ٔمساض ٕٞجؿتٍ  ٔیبٖ آٟ٘ب ، ثیكتط اؾات. اظ ایاٗ   

اظٟبض زاقت وٝ زض پػٚٞف حبیط، ؾبظٜ ٞب )ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ( زض ٔسَ، تؼبُٔ ثیكتطی ثب قبذم ٞبی 

 ذٛز زاض٘س تب ثب ؾبظٜ ٞبی زیٍط. ثٝ ثیبٖ زیٍط، ضٚای  ٚاٌطای ٔسَ زض حس ٔٙبؾج  اؾت.

 : ًتایج رٍایی ٍاگزا2جسٍل 

Table 2: Results of Discriminant Validity 

 بزاسش هسل ساذتاری

َ   plsٔغبثك ثب اٍِٛضیتٓ زازٜ ٞب زض  ٞابی ا٘اساظٜ ٌیاطی ٘ٛثات ثاٝ ثاطاظـ ٔاسَ        ثؼس اظ ثاطاظـ ٔاس

ضؾس. ٔسَ ؾبذتبضی ثطذلاف ٔسَ ا٘ساظٜ ٌیطی ثٝ ؾٛالات )ٔتغیطٞبی آقىبض( وبضی ٘اساضز  ؾبذتبضی ٔ 

 ٌطززٚ تٟٙب ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٕٚٞطاٜ ثب ضٚاثظ ٔیبٖ آٟ٘ب ثطضؾ  ٔ 

  هؼیارR
2 

R
یطی ٚ ثرف ؾبذتبضی ٔسَ ؾابظی ٔؼابزلات   ٔؼیبضی اؾت وٝ ثطای ٔتهُ وطزٖ ثرف ا٘ساظٜ ٌ 2

ٌاصاضز.  ضٚز ٚ ٘كبٖ اظ تبثیطی زاضز وٝ یه ٔتغیط ثطٖٚ ظا ثط یه ٔتغیط زضٖٚ ظا ٔا  ؾبذتبضی ثٝ وبض ٔ 

R ٞطچٝ ٔمساض
2
ظای ٔسَ ثیكتط ثبقس، ٘كبٖ اظ ثطاظـ ثٟتط ٔسَ اؾات. چایٗ    ٞبی زضٖٚ ٔطثٛط ثٝ ؾبظٜ 

ٝ ػٙٛاٖ ٔمبزیط یؼیف، ٔتٛؾظ ٚ لٛی ثاطای ثاطاظـ ٔاسَ    ضا ث 67/0ٚ  33/0، 19/0( ؾٝ ٔمساض 1998)

Rٔغبثك ثب جسَٚ ظیط، ٔمساض  .ٔؼطف  وطزٜ اؾت
 تٛاٖ ٔٙبؾت ثٛزٖ ثب تٛجٝ ثٝ ؾٝ ٔمساض ٔلان، ٔ  2

 ضاٞجطزٞب 798/0     

 قطایظ ظٔیٙٝ ای 376/0 915/0    

 قطایظ ػّ  575/0 530/0 802/0   

 قطایظ ٔساذّٝ ٌط 459/0 324/0 471/0 910  

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

 پیبٔسٞب 649/0 285/0 441/0 295/0 735/0 756/0
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 ثطاظـ ٔسَ ؾبذتبضی ضا تأییس ؾبذت.  

 : هقازیز ضزیب تؼییي3جسٍل 

Table 3: Coefficient of Determination Values 

 R2ٔمبزیط پػٚٞفٔتغیطٞبی 

 356/0 ضاٞجطزٞب

 142/0 ٔمِٛٝ ٔحٛضی

 421/0 پیبٔسٞب

 : 𝟐 بیي یا یا آسهَى ارتباط پیص( CV red)ضاذص افشًٍگی 

 14اؾت. ایاٗ ٔؼیابض واٝ تٛؾاظ اؾاتٖٛ ٌیؿاط       Q2 زٚٔیٗ قبذم ثطاظـ ٔسَ ؾبذتبضی، قبذم

وٙس. ثاٝ اػتمابز آٖ ٞاب     ظا ضا ٔكرم ٔ  ٞبی زضٖٚ (  ٔؼطف  قس، لسضت پیف ثیٙ  ٔسَ زض ؾبظ1975ٜ)

ٖ   ٞبی  وٝ زاضای ثطاظـ ؾبذتبضی لبثُ لجَٛ ٞؿتٙس، ثبیس لبثّیات پایف   ٔسَ ظای  ثیٙا  ٔتغیطٞابی زضٚ

  تؼطیف قاسٜ  ٞب ثٝ زضؾت ٔسَ ضا زاقتٝ ثبقٙس. ثٝ ایٗ ٔؼٙ  اؾت وٝ اٌط زض یه ٔسَ، ضٚاثظ ثیٗ ؾبظٜ

ٞاب ثاٝ زضؾات  تأییاس قاٛ٘س. ٞٙؿاّط ٚ        ٞب تبثیط وبف  ثط یىسیٍط ٌصاقتٝ ٚ اظ ایٗ ضاٜ فطییٝ ثبقٙس، ؾبظٜ

ضا ثٝ ػٙٛاٖ لسضت پیف ثیٙا  وآ، ٔتٛؾاظ ٚ لاٛی      35/0ٚ  15/0، 2/0( ؾٝ ٔمساض 2009) 15ٕٞىبضاٖ

Qتؼییٗ ٕ٘ٛزٜ ا٘س. ٔمبزیط ٔطثٛط ثٝ قبذم 
ازٜ قسٜ اؾت. ثب ػٙبیت ثٝ ٕ٘بیف ز 4 ٔتغیطٞب زض جسَٚ 2

ثبقٙس ٚ ٔ  تاٛاٖ ػٙاٛاٖ ٕ٘اٛز واٝ ٘تابیج ٘كابٖ       ٔمساض ٔٙؼىؽ قسٜ زاضای لسضت پیف ثیٙ  لٛی ٔ 

 زٞٙسٜ ثطاظـ لٛی ٔسَ ؾبذتبضی پػٚٞف اؾت.

 Q2 زی:هقاز4جسٍل 

Table 4: Q² Values 

 Q2 ٔمبزیط ٔتغیطٞبی پػٚٞف

 754/0 ضاٞجطزٞب

 432/0 ٔمِٛٝ ٔحٛضی

 598/0 پیبٔسٞب

 بزاسش هسل کلی

وٙاس تٟٙاب   ثطای ثطضؾ  ثطاظـ ٔسَ وّ  وٝ ٞط زٚثرف ٔسَ ا٘ساظٜ ٌیطی ٚ ؾبذتبضی ضا وٙتطَ ٔ 

 قٛز.قٛز ایٗ ٔؼیبض اظ عطیك ضاثغٝ ظیط ٔحبؾجٝ ٔ اؾتفبزٜ ٔ  GOFیه ٔؼیبض ثٝ ٘بْ 

     √                 
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     √                    

Communalities  ٚ ٘كب٘ة ٔیبٍ٘یٗ ٔمبزیط اقتطاو  ٞط ؾبظٜ اؾتR
٘یع ٔماساض ٔیابٍ٘یٗ ٔمابزیط     2

ضا ثٝ ػٙٛاٖ ٔمبزیط یؼیف،  36/0ٚ  01/25/0ؾبظٜ ٞبی زضٖٚ ظای ٔسَ اؾت.ٚتّع ٚ ٕٞىبضاٖ، ؾٝ ٔمساض 

ٖ زٞٙاسٜ  اؾات ٚ ٘كاب   412/0ا٘س.ثب تٛجٝ ثٝ ٔمساض ٔحبؾجٝ قاسٜ ثطاثاط ثاب    ٔتٛؾظ ٚ لٛی ٔؼطف  ٕ٘ٛزٜ

 ثطاظـ لٛی ٔسَ وّ  پػٚٞف اؾت.

 بزرسی هسل کلی پژٍّص

ٌیطی، ٔسَ ؾبذتبضی ٚ ٔسَ وّا ، ٘ٛثات ثاٝ ثطضؾا  ٔاسَ وّا        پؽ اظ ثطضؾ  ثطاظـ ٔسَ ا٘ساظٜ

 ٞبی ظیط  اضائٝ قسٜ اؾت.ثٝ قطح قىُ plsضؾس. ٔسَ اجطا قسٜ زض ٔحیظ ٘طْ افعاض تحمیك ٔ 

 
 

 هؼٌازاری: هسل ساذتاری زر حالت 3ضکل 

Figure 3: Structural Model in the Significance State 
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 : هسل ساذتاری زر حالت ضزیب استاًسارز4ضکل 

Figure 4: Structural Model in the Standardized Coefficient State 

ثسؾت آٔسٜ ثطای ٔؿیطٞبی ضؾٓ قسٜ زض ٔاسَ   Tٔمساض آٔبضٜ  3ثب ػٙبیت ثٝ ٘تبیج ٔٙسض  زض قىُ 

ضؾبٖ ػٕٛٔ  وٝ ٔجتٙ  ثط ٘ظطیاٝ زازٜ ثٙیابز ثاٛز     ٞبی ذسٔت اضتمبء ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ؾبظٔبٖ

ثاطای ٔؿایط قاطایظ     Tلبثُ ٔلاحظٝ اؾت ٔمساض آٔبضٜ  3اؾت. ٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ زض قىُ  96/1ثیكتط اظ 

، ثطای ٔؿیط 395/5ؿیط ٔمِٛٝ ٔحٛضی ثٝ ضاٞجطزٞب ثطاثط ثب  ، ثطای 606/6ٔػّ  ثٝ ٔمِٛٝ ٔحٛضی ثطاثط ثب 

 417/2، ٚ ثطای ٔؿیط قطایظ ظٔیٙٝ ای ثطضاٞجطزٞب ثطاثط ثب  983/4قطایظ ٔساذّٝ ٌط ثط ضاٞجطزٞب ثطاثط ثب 

ثیكاتطیٗ یاطیت ٔؿایط ثسؾات آٔاسٜ       4اؾت. ثب تٛجٝ ثٝ قىُ  040/21ٚ ضاٞجطزٞب ثط پیبٔسٞب ثطاثط ثب 

 اؾت. 649/0زٞب ثط پیبٔسٞب وٝ ثطاثط ثب ثطای ٔؿیط ضاٞجط

 ّای کیفی یافتِ

 کسگذاری باس

ٔفْٟٛ اِٚیٝ اؾترطا  قاس. ایاٗ ٔفابٞیٓ قابُٔ      350ؾبذتبضیبفتٝ،  ٞبی ٘یٕٝ پؽ اظ تحّیُ ٔهبحجٝ

ٓ  »، «پصیطی ذسٔبت زؾتطؾ »، «جٛی  زض ظٔبٖ ٚ ٞعیٙٝ نطفٝ»ٔضبٔیٙ  ٘ظیط  ٞابی   اػتٕبز ثاٝ ؾیؿات

 .ثٛز٘س« إٞیت پبؾرٍٛی »ٚ « یطٚضت ٘ٛآٚضی»، «بضوٙبٖٔمبٚٔت و»، «اِىتطٚ٘یه

 کسگذاری هحَری 

 ثٙسی قس٘س. ثطای ٔثبَ،   ٔمِٛٝ فطػ  زؾتٝ 45زض ٔطحّٝ وسٌصاضی ٔحٛضی، ٔفبٞیٓ ٔكبثٝ زض لبِت 
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اػتٕابز  »زض لبِات ٔمِٛاٝ اناّ     « اػتٕابز »ٚ « حف  حطیٓ ذهٛنا  »، «ٞب أٙیت زازٜ»ٞبی  ٔمِٛٝ

 .لطاض ٌطفتٙس« فٙبٚضا٘ٝ

 کسگذاری اًترابی ٍ هسل پارازایوی 

 :ثٙسی قس٘س ٞبی ویف  زض لبِت ٔسَ پبضازایٕ  ثٝ قطح ظیط زؾتٝ زض ٟ٘بیت، یبفتٝ

 جٛی  زض ٞعیٙٝ ،ویفیت ػّٕىطزی ذسٔبت،ؾطػت ٚ ؾِٟٛت زؾتطؾ  نطفٝ :قطایظ ػّ 

 ٔمطضاتٞبی فٙبٚضی اعلاػبت،قطایظ اجتٕبػ  ٚ فطٍٞٙ ،لٛا٘یٗ ٚ  ظیطؾبذت :ای قطایظ ظٔیٙٝ

ٞبی ٔبِ   پصیطی زض پصیطـ فٙبٚضی،ٔحسٚزیت ٘فؼبٖ،ضیؿه ٍ٘طـ وبضوٙبٖ ٚ شی :ٌط قطایظ ٔساذّٝ

 ٚ ازاضی

 :راّبززّا

 (Stakeholder Orientation) ٌطای  شیٙفغ

 (Innovation Orientation) ٌطایف ثٝ ٘ٛآٚضی

 ضؾب٘  ٌؿتطزٜ تجّیغبت ٚ اعلاع

 ٘فؼبٖ ٔیجبقس ػّٕىطز وبضوٙبٖ ٚافعایف ضیبیت شیؾبظی ؾبظٔبٖ،ثٟجٛز  ٘ٛیٗضاهل  :پیاهسّا

تٟٙب تبثؼ  اظ فٙبٚضی اؾت، ثّىٝ تحت تأثیط  زٞس وٝ ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٘ٝ ایٗ ٔسَ ٘كبٖ ٔ 

 .ػٛأُ ٔسیطیت ، اجتٕبػ  ٚ فطٍٞٙ  ٘یع لطاض زاضز

 ّای کوی یافتِ

 پایایی ٍ رٍایی

 .ٚضٚای  زضٚیؼیت ٔغّٛث  لطاضزاض٘ساظ٘ظطپبیبی  ٞب ٞب ٘كبٖ زازوٝ ٕٞٝ ؾبظٜ ٘تبیج تحّیُ پطؾكٙبٔٝ

 ّای پایایی ٍ رٍایی ّوگزا . ضاذص1جسٍل 

Table 1: Reliability and Convergent Validity Indicators 

 AVE (CR) پبیبی  تطویج  آِفبی وطٚ٘جبخ ٞب تؼساز ٌٛیٝ ؾبظٜ
 0.59 0.88 0.84 10 قطایظ ػّ 

 0.57 0.86 0.81 9 ای قطایظ ظٔیٙٝ

 0.61 0.87 0.83 8 ٌط قطایظ ٔساذّٝ

 0.66 0.92 0.89 12 ضاٞجطزٞب

 0.64 0.91 0.88 10 پیبٔسٞب
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ٖ    0٫5ثابلاتط اظ   AVE ٚ ٔمبزیط 0٫7تٕبٔ  ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ ثبلاتط اظ  زٞٙاسٜ   ٞؿاتٙس واٝ ٘كاب

 .ٞب اؾت پبیبی  ٚ ضٚای  ٔٙبؾت ؾبظٜ

 (Path Coefficients) ضزایب هسیز 

 :تحّیُ ٔسَ ؾبذتبضی ٘كبٖ زاز٘تبیج 

ضاٞجطزٞب                        →   ػّ ظیقطا 

بضاٞجطزٞ → یا ٙٝیظٔ ظیقطا                            

بضاٞجطزٞ →ٌط  ٔساذّٝ ظیقطا                            

بٔسٞبپی →ضاٞجطزٞب                           

ضٚاثظ ٔسَ ٔؼٙبزاض ثاٛزٜ ٚ ضاٞجطزٞاب ٘ماف ٔیاب٘ا  وّیاسی ثایٗ        زٞس وٝ ٕٞٝ ایٗ ٘تبیج ٘كبٖ ٔ 

 .قطایظ ٚ پیبٔسٞب زاض٘س

 ّای بزاسش هسل ضاذص

R² : ; 0.68، پیبٔسٞب ; 0.62ضاٞجطزٞب 

Q²  : ; 0.46، پیبٔسٞب ; 0.41ضاٞجطزٞب 

  GOF: 0.58  ٖزٞٙسٜ ثطاظـ ٔٙبؾت ٔسَ ٘كب 

 تفسیز ًتایج

عٛض ٔؿتمیٓ ثط ضاٞجطزٞبی اضتمبی ویفیت  ٌط ثٝ ای ٚ ٔساذّٝ ظٔیٙٝٞب ٘كبٖ زاز وٝ قطایظ ػّ ،  یبفتٝ

ذسٔبت اِىتطٚ٘یه تأثیط زاض٘س. ٕٞچٙایٗ، ضاٞجطزٞاب ٘ماف ٔیاب٘ا  ضا ایفاب واطزٜ ٚ زض ٟ٘بیات ٔٛجات         

 .قٛ٘س ٘فؼبٖ ٔ  ؾبظی ؾبظٔبٖ، ثٟجٛز ػّٕىطز وبضوٙبٖ ٚ افعایف ضیبیت شی پیبٔسٞبی  ٕٞچٖٛ ٘ٛیٗ

(. ٚ 2021ٚ ٕٞىابضاٖ،   16(. ٚ )ِا  2005)پبضاؾاٛضأبٖ،   ٞابی لجّا    ٞفایٗ ٘تابیج ٕٞؿاٛ ثاب پاػٚ    

اؾت، أب ٘ٛآٚضی پػٚٞف حبیط زض آٖ اؾت وٝ تأثیط ٔاسیطیت جٟابزی ٚ حىٕطا٘ا      (1399)ٔحطاثیبٖ، 

 .ػٙٛاٖ چبضچٛة ٘ظطی ثٛٔ  ٘یع ٚاضز ٔسَ قسٜ اؾت اؾلأ  ثٝ

 ّای پژٍّص بحث زر یافتِ

ٝ  ٞبی ایٗ پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ  یبفتٝ ٝ  قطایظ ػّا ، ظٔیٙا ٌاط ٘ماف ٟٕٔا  زض اضتمابی      ای ٚ ٔساذّا

ضؾبٖ ػٕٛٔ  زاض٘س. ثاٝ ػجابضت زیٍاط، ویفیات ذاسٔبت       ٞبی ذسٔت ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ؾبظٔبٖ
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ٝ    اِىتطٚ٘یه تٟٙب ثٝ جٙجٝ ای اظ ػٛأاُ ٔاسیطیت ، فطٍٞٙا ،     ٞبی فٙبٚضا٘ٝ ٚاثؿتٝ ٘یؿات، ثّىاٝ ٔإٛػا

 .تٛؾؼٝ آٖ زذیُ ٞؿتٙسٌیطی ٚ  اجتٕبػ  ٚ ؾبظٔب٘  زض قىُ

جٛی  زض ٞعیٙٝ، ویفیت ػّٕىطزی ٚ  ٘تبیج ثرف ویف  ٚ وٕ  ٘كبٖ زاز وٝ قطایظ ػّ  ٔب٘ٙس نطفٝ

قاٛ٘س. ایاٗ    ؾطػت زؾتطؾ ، ظیطثٙبی انّ  ثطای پصیطـ ٚ اضتمبی ذاسٔبت اِىتطٚ٘یاه ٔحؿاٛة ٔا     

  ٚ لبثّیات اػتٕابز زض   (.  ٕٞرٛا٘  زاضز وٝ ثاط إٞیات وابضای   2005، ٞبُٔ ظایت) ٞبی ٘تیاٝ ثب پػٚٞف

 .ا٘س ذسٔبت آ٘لایٗ تأویس وطزٜ

ٞبی فٙبٚضی اعلاػبت، لٛا٘یٗ ٚ قطایظ اجتٕبػ ، ٘مكا    ای قبُٔ ظیطؾبذت ٕٞچٙیٗ، قطایظ ظٔیٙٝ

ٚ ٕٞىابضاٖ،  )ِا    وٙٙس. ایٗ یبفتٝ ٕٞؿٛ ثب ٘تبیج پػٚٞف اؾبؾ  زض ٔٛفمیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ایفب ٔ 

ٞاب ضا اظ ػٛأاُ وّیاسی ضیابیت ٔكاتطیبٖ زض       ضا٘اٝ ٚ أٙیات زازٜ  ٞبی فٙبٚ اؾت وٝ ظیطؾبذت(. 2021

 .ا٘س ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه زا٘ؿتٝ

ٞابی   ٘فؼبٖ ٚ ٔحسٚزیت پصیطی شی ٌط ٕٞچٖٛ ٍ٘طـ وبضوٙبٖ، ضیؿه اظ ؾٛی زیٍط، قطایظ ٔساذّٝ

ؾبظی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ضا تؿٟیُ یب تضاؼیف وٙٙاس. ایاٗ یبفتاٝ ثاب ٘تابیج        تٛا٘ٙس فطآیٙس پیبزٜ ٔبِ  ٔ 

ٓ 1399 ،ٔحطاثیبٖ( طیٗ ٔٛا٘اغ  تا  ( ٔكبثٝ اؾت وٝ ثیبٖ وطز ٔمبٚٔت وبضوٙبٖ ٚ وٕجٛز ٔٙبثغ ٔبِ  اظ ٟٔا

 .ٞب ثٛزٜ اؾت تٛؾؼٝ ذسٔبت اِىتطٚ٘یه قٟطزاضی

عاٛض   ٌطای ، ٘ٛآٚضی ٚ تجّیغبت ٌؿتطزٜ ثٝ ٘فغ ٞبی ثرف وٕ  ٘كبٖ زاز وٝ ضاٞجطزٞب قبُٔ شی یبفتٝ

ٞابی فٙابٚضی وابف  ٘یؿات،      ٔؿتمیٓ ثط پیبٔسٞب اثطٌصاض٘س. ایٗ ثساٖ ٔؼٙبؾت وٝ نطفبً ایابز ظیطؾبذت

 .٘فؼبٖ ضا جّت ٕ٘بیس ٔساض ٚ ٘ٛآٚضا٘ٝ، اػتٕبز ٚ ضیبیت شی ٔكتطی ثّىٝ ؾبظٔبٖ ثبیس ثب ٍ٘بٜ

 جایگاُ هسیزیت جْازی ٍ حکوزاًی اسلاهی 

ٞابی ٔاسیطیت جٟابزی ٚ حىٕطا٘ا  اؾالأ  زض ٔاسَ        ٘ٛآٚضی انّ  ایٗ پػٚٞف، تطویت چبضچٛة

ٔحاٛضی،   ػاساِت اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه اؾت. ٔسیطیت جٟبزی ثب تأویس ثاط تالاـ ٔضابػف،    

ٞبی ػٕٛٔ  ثبقس. حىٕطا٘   تٛا٘س ٔٛتٛض ٔحطن تحَٛ زیایتبَ زض ؾبظٔبٖ ذلالیت ٚ تؼٟس اجتٕبػ  ٔ 

اؾلأ  ٘یع ثب انِٛ  ٕٞچٖٛ ػساِت اجتٕبػ ، قفبفیت، پبؾرٍٛی  ٚ ٔكبضوت ٔطزٔ ، ثؿاتط ٔٙبؾاج    

 .آٚضز ثطای اػتٕبزؾبظی ٚ وبضآٔسی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه فطاٞٓ ٔ 

یٗ پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ تّفیك ایٗ زٚ ضٚیىطز ثب اثعاضٞبی فٙبٚضا٘ٝ، ٔسِ  ثٛٔ  ٚ وبضآٔاس  ٞبی ا یبفتٝ

ٚیػٜ ؾابظٔبٖ تاأٔیٗ اجتٕابػ  اضائاٝ      ٞبی ػٕٛٔ  ثٝ ثطای اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه زض ؾبظٔبٖ

 .زٞس ٔ 
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 کاربززّای هسیزیتی ٍ اجزایی 

ٌصاضاٖ حٛظٜ  ضؾبٖ ػٕٛٔ  ٚ ؾیبؾت بی ذسٔتٞ تٛا٘س ثطای ٔسیطاٖ ؾبظٔبٖ ٞبی ایٗ تحمیك ٔ  یبفتٝ

 :فٙبٚضی اعلاػبت ٚ زِٚت اِىتطٚ٘یه وبضثطزٞبی ظیط ضا زاقتٝ ثبقس

ػٙاٛاٖ ظیطثٙابی    ٞب ثٝ ٞبی اعلاػبت  ٚ أٙیت زازٜ تٛؾؼٝ قجىٝ ّا: گذاری زر سیزساذت سزهایِ .1

 .ذسٔبت اِىتطٚ٘یه

ٞبی زیایتبَ ٚ ٍ٘اطـ   ثطای اضتمبی ٟٔبضتٞبی آٔٛظق   : ثطٌعاضی زٚضٜتَاًوٌسساسی کارکٌاى .2

 .ٔثجت ثٝ تغییطات فٙبٚضا٘ٝ

٘فؼبٖ ٚ جّت ٔكبضوت آ٘ابٖ زض   : عطاح  ذسٔبت ثط اؾبؼ ٘یبظٞب ٚ تطجیحبت شیهساری هطتزی. 3

 .ٌیطی فطآیٙس تهٕیٓ

ػٙاٛاٖ اثاعاضی ثاطای وابٞف فؿابز ٚ       : اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ثٝضفافیت ٍ پاسرگَیی. 4

 .تٕبز ػٕٛٔ افعایف اػ

ٞابی ٘اٛ ٔب٘ٙاس ٞاٛـ ٔهاٙٛػ  ٚ       وبضٌیطی فٙابٚضی  : تكٛیك ثٝ ذلالیت ٚ ثًَٝآٍری ساسهاًی. 5

 .چیٗ زض ذسٔبت ػٕٛٔ  ثلان

 ّای پژٍّص هحسٍزیت 

 :ضٚ ثٛزٜ اؾت ٞبی  ضٚثٝ ایٗ پػٚٞف ٔب٘ٙس ٞط تحمیك زیٍطی ثب ٔحسٚزیت

ٖ    پ تٕطوع پػٚٞف ثط یه ؾبظٔبٖ )تأٔیٗ اجتٕبػ ( ٚ ػسْ تؼٕیٓ ٞابی   صیطی وبٔاُ ثاٝ ؾابیط ؾابظٔب

 .ػٕٛٔ 

 .ؾبظز ٞبی ٔمغؼ  وٝ أىبٖ تحّیُ تغییطات زض عَٛ ظٔبٖ ضا ٔحسٚز ٔ  اؾتفبزٜ اظ زازٜ

 .ٔحسٚزیت زض زؾتطؾ  ثٝ ثطذ  ذجطٌبٖ ٚ ٔسیطاٖ وّیسی ثٝ زِیُ ٔلاحظبت ؾبظٔب٘ 

 ّای آیٌسُ پیطٌْازّا بزای پژٍّص

ٝ   ٞب، قاٟطزاضی  ی ػٕٛٔ  )ثب٘هٞب ا٘ابْ ٔغبِؼبت ٔكبثٝ زض ؾبیط ؾبظٔبٖ ٞاب( ثاطای ٔمبیؿاٝ     ٞاب، ثیٕا

 .٘تبیج

ثطای ثطضؾا  تغییاطات ویفیات ذاسٔبت زض عاَٛ       (Longitudinal) اؾتفبزٜ اظ ضٚیىطزٞبی عِٛ 

 .ظٔبٖ
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زازٜ ٚ ٞاٛـ ٔهاٙٛػ ( زض اضتمابی ویفیات      چیٗ، ولاٖ ٞبی ٘ٛیٗ )ٔب٘ٙس ثلان ثطضؾ  ٘مف فٙبٚضی

 .ذسٔبت اِىتطٚ٘یه

ٞابی   إِّّ  ویفیت ذسٔبت ثطای اضائٝ چابضچٛة  ٞبی ثیٗ ضٚیىطزٞبی ٔسیطیت  ثٛٔ  ثب ٔسَتطویت 

 .تّفیم 

 گیزی کلی ًتیجِ 

ای اظ ػٛأُ  پػٚٞف حبیط ٘كبٖ زاز وٝ اضتمبی ویفیت ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ٘یبظٔٙس تٛجٝ ثٝ ٔإٛػٝ

    ٝ ٝ  فٙبٚضا٘ٝ، ٔسیطیت  ٚ اضظق  اؾات. قاطایظ ػّا ، ظٔیٙا طؾابظ ضاٞجطزٞابی  چاٖٛ    ٌاط ثؿت  ای ٚ ٔساذّا

ؾبظی ؾبظٔبٖ، ثٟجاٛز   ا٘س وٝ زض ٟ٘بیت ثٝ پیبٔسٞبی  چٖٛ ٘ٛیٗ ٌطای ، ٘ٛآٚضی ٚ تجّیغبت ٌؿتطزٜ ٘فغ شی

 .قٛ٘س ٘فؼبٖ ٔٙاط ٔ  ػّٕىطز وبضوٙبٖ ٚ افعایف ضیبیت شی

تٛا٘ٙس ٘مك  وّیسی زض ٔٛفمیات   وٙٙس وٝ ٔسیطیت جٟبزی ٚ حىٕطا٘  اؾلأ  ٔ  ٞب تأویس ٔ  یبفتٝ

ٞبی ذسٔبت اِىتطٚ٘یه ایفب وٙٙس. ایٗ اٍِٛ یٕٗ افعایف وبضآٔسی ؾبظٔب٘ ، ٔٛجت تمٛیت اػتٕبز  طٚغٜپ

 ػٕٛٔ  ٚ تحمك ػساِت اجتٕبػ  زض اضائٝ ذسٔبت ذٛاٞس قس
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Abstract 

Extensive developments in information and communication technology over recent 

decades have transformed service delivery patterns in public organizations. Electronic 

services, as an alternative to traditional in-person services, not only play a role in reducing 

costs and increasing the speed of service delivery but also provide a platform for enhancing 

quality and improving stakeholder satisfaction. Despite this, the quality of electronic 

services in public organizations still faces numerous challenges. This study aims to identify 

and explain the factors influencing the enhancement of electronic service quality in public 

service organizations, with an emphasis on the principles of Jihadi management and Islamic 

governance. The present research is applied-developmental in nature and designed with a 

mixed-methods approach (qualitative-quantitative). In the qualitative phase, using the 

grounded theory method and semi-structured interviews with experts, a paradigmatic model 

including causal conditions, contextual conditions, intervening conditions, strategies, and 

consequences was developed. In the quantitative phase, the proposed model was tested 

using Structural Equation Modeling (SEM) and SmartPLS software. Findings revealed that 

causal conditions (such as cost savings, perceived ease of use, and functional quality), 

contextual conditions (such as accessibility and social conditions), and intervening 

conditions (such as stakeholder attitudes and risk-taking) have a significant positive impact 

on strategies for enhancing electronic services. Moreover, strategies including stakeholder 

orientation, innovation tendency, and extensive advertising directly led to outcomes such as 

organizational modernization, improved employee performance, and increased stakeholder 

satisfaction. The results of this study indicate that integrating indigenous management 

values with technological tools can provide an effective model for improving the quality of 

electronic services in public service organizations. In particular, applying the principles of 

Jihadi management and Islamic governance can play a vital role in strengthening public 

trust, enhancing accountability, and increasing organizational effectiveness. 
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Extended Abstract 
Introduction. 

Over recent decades, the rapid advancement of information and communication 

technologies (ICT) has profoundly transformed public service delivery models. 

Electronic services (e-services) have become a crucial mechanism for improving 

efficiency, reducing operational costs, and enhancing stakeholder satisfaction. 

However, despite their growing adoption, many public organizations continue to 

face challenges in ensuring consistent and sustainable e-service quality. This study 

seeks to identify and explain the key factors influencing the improvement of e-

service quality in public organizations, emphasizing the integration of Jihadi 

management principles and Islamic governance values as a culturally grounded 

framework for effective service delivery. 

Methodology. 

The research is applied-developmental in nature and employs a mixed-methods 

design consisting of qualitative and quantitative phases. In the qualitative phase, 

data were collected through semi-structured interviews with experts in e-

government and public management. Using the grounded theory approach, a 

paradigmatic model was developed, including causal, contextual, and intervening 

conditions, as well as strategic actions and outcomes. In the quantitative phase, the 

proposed model was empirically tested using Structural Equation Modeling (SEM) 

via SmartPLS software, validating the hypothesized relationships among the 

variables. 

Instruments and Data Collection. 

Participants for the qualitative stage were selected through expert purposive 

sampling to ensure diversity in expertise and organizational experience. Based on 

qualitative findings, a structured questionnaire was developed for the quantitative 

phase. The content validity of the instrument was confirmed by academic 

specialists, and its reliability was verified using Cronbach’s alpha and composite 

reliability indices. The survey sample consisted of employees from various public 

service organizations engaged in electronic service delivery initiatives. 

Results. 

The findings indicate that causal conditions—including cost efficiency, 

perceived ease of use, and functional quality—have a significant positive effect on 

e-service enhancement strategies. Contextual conditions, such as accessibility, 

social infrastructure, and organizational culture, also play an influential role. 

Intervening conditions, including stakeholder attitudes and risk-taking tendencies, 
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were found to moderate these relationships. Moreover, strategies emphasizing 

stakeholder orientation, innovation, and promotional activities led directly to 

organizational modernization, improved employee performance, and increased 

stakeholder satisfaction. 

Discussion. 

The integration of technological tools with indigenous management 

philosophies provides a holistic and sustainable approach to improving e-service 

quality. The study underscores that technology alone cannot ensure service 

excellence; rather, the inclusion of Jihadi management—which emphasizes 

dedication, accountability, and collective responsibility—enhances institutional 

trust and responsiveness. The principles of Islamic governance complement this 

approach by promoting transparency, ethical leadership, and citizen-centered 

service delivery. 

Conclusion. 

This research presents an integrative model demonstrating that combining 

technological innovation with indigenous managerial values significantly 

strengthens public trust, accountability, and organizational effectiveness. The 

findings suggest that public organizations can achieve higher levels of service 

quality and legitimacy by institutionalizing Jihadi management and Islamic 

governance principles within e-service frameworks. These results provide valuable 

insights for policymakers and practitioners seeking to modernize public sector 

operations in culturally grounded and sustainable ways. 
 


