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یه ابعاد کیفیت خدمات الکتريویک در تر مُمضىاسایی 

 َای کارگساری بااستفادٌ از ريش آوتريپی ضاوًن ضرکت
 

 1***پًر یطُمًرث حسىقل ،**، محمدرحیم اسفیداوی*فر اصغر ساجدی علی

 
 چکیدٌ

ا٘ذ ٚ أىب٘بت فٙبٚسی اعلافبت ٚ استجبعبت تٛا٘ؼتٝ ٞبٌیشی اص ٚیظٌیی أشٚصی ثب ثٟشٜٞب ػبصٔبٖ     
ثٝ إٞیت سضبیت ٚ ٚفبداسی  ثبتٛجٝخّك ٕ٘بیٙذ.  خٛدفشدی سا ثشای ٔـتشیبٖ  اسصؽ ٔٙحلش ثٝ

پزیشی یٗ ٔٛضٛفبت لبثُ تٛجٝ دس سلبثتتش ٟٔٓی خذٔبتی، ویفیت یىی اص ٞب ػبصٔبٖثشای ٔـتشیبٖ 
ثٝ إٞیت ٔٛضٛؿ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی دس  ثبتٛجٝ . ایٗ ٔمبِٝ دسكذد آٖ اػت تباػتٞب  آٖ

یٗ اثقبد تش ٟٔٓثٝ ؿٙبػبیی پیٕبیـی اص ٘ٛؿ ٔمغقی  -ثباػتفبدٜ اص سٚؽ تٛكیفی ٞبی وبسٌضاسی،ؿشوت
ٞب ٔٙؾٛس، ثب ا٘جبْ ٔغبِقبت ٚ ثشسػی ٞبی وبسٌضاسی ثپشداصد. ثذیٗویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه دس ؿشوت

یٗ تش ٟٔٓاص سٚؽ آ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ،  ثباػتفبدٍٜبٞی ٚ كٙقت خذٔبت ٔبِی ٚ ٚ ٘ؾشػٙجی اص خجشٌبٖ دا٘ـ
 یاثقبد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه ؿٙبػبیی ؿذٜ ٚ پیـٟٙبداتی جٟت ثٟجٛد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یى

ٞبی وبسٌضاسی، دٚ ثُقذ دٞٙذٜ آٖ اػت وٝ دس ؿشوتٞبی وبسٌضاسی اسائٝ ؿذٜ اػت. ٘تبیج ٘ـبٖؿشوت
ای وٝ اص تأٔیٗ أٙیت ثٝ ٌٛ٘ٝ ٚ وبسایی، اص ثیـتشیٗ إٞیت ثشخٛسداس ٞؼتٙذ، ِزا حفؼ حشیٓ خلٛكی

ػبیت ثشای ٞبی ٚةخلٛكی ٔـتشیبٖ جٌّٛیشی ؿٛد، ٚ ٕٞچٙیٗ تٛجٝ ثٝ ٚیظٌی تجبٚص ثٝ حشیٓ
لبثّیت اعٕیٙبٖ، دػتشػی ثٝ  ٌزاسد.ایجبد تجشثٝ خٛؿبیٙذ دس ٔـتشی، ثش افتٕبد ٚ سضبیت ٚی تأثیش ٔی

ٓ ٚ ٔحتٛای/ ویفیت اعلافبتی اص دیٍش اثقبد ٟٔٓ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی ٞؼتٙذ وٝ ثبیذ دس ػیؼت
 ٞبی وبسٌضاسی ٔٛسد تٛجٝ لشاس ٌیش٘ذ.ؿشوت
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 مقدمٍ. 1

فّت ؽٟٛس  ، ث1980ٝاص دٞٝ  اػتفبدٜ اص تجبست اِىتشٚ٘یه ثشای فّٕیبت وؼت ٚ وبس،     
ایٙتش٘ت ٚ وبسآٔذی دس اػتفبدٜ كحیح اص آٖ، پیـشفت ٔذاٚٔی داؿتٝ اػت. دس ٘تیجٝ، كٙقت 

ایجبد ؿذٜ اػت وٝ وؼت ٚ وبس خٛد سا ثش سٚی ایٙتش٘ت ا٘جبْ  1ٞبی دات وبْجذیذی اص ؿشوت
ٞب وٕه ٕ٘بیذ تب  تٛا٘ذ ثٝ آٖدسیبفتٙذ وٝ تجبست اِىتشٚ٘یه ٔی 2ٞبی ػٙتیدٞٙذ. ؿشوتٔی

 (.2002)ٔبدٚ ٚ ٔبدٚ، جٛیی ٕ٘بیٙذ ؿبٖ كشفٝٞب دلاس دس فّٕیبتوبساتش ؿذٜ ٚ ٔیّیٖٛ

، ا٘ملاثی دس سٚؽ 1990اص اثتذای ٔشػْٛ ؿذٖ دلاِی آ٘لایٗ دس اٚایُ دٞٝ  اص عشف دیٍش     
یؼٝ ثب ٌیشی ٔـتشیبٖ ثشای ػشٔبیٝ ٌزاسی ایجبد ؿذٜ اػت. خذٔبت ٔبِی آ٘لایٗ دس ٔمبتلٕیٓ

)دیًٙ ٚ  ای داؿتٝ اػتٞبی دیٍش تجبست اِىتشٚ٘یه ٘فٛر لبثُ ٔلاحؾٝتقذاد صیبدی اص جٙجٝ
 ػٙجؾ ٞب،ؿشوت ٔبِی تبًٔیٗ أش دس ػشٔبیٝ ثبصاس إٞیت ٘مؾ ٚ ثب افضایؾ (.2010 ٕٞىبساٖ،

 جٟت دس ٌزاساٖػشٔبیٝ ٚ ٞبؿشوت ثیٗ ٚاػغٝ فٙٛاٖ ثٝ ٞبی وبسٌضاسیفّٕىشد ؿشوت

ثشای سلبثت دس  .سػذٔی ٘ؾش ثٝ ضشٚسی أشی ٞب آٖ تٛػظ ؿذٜ اسائٝ خذٔبت ی ویفیتػبص غٙی
ٞبی ٔقبّٔٝ وٙٙذ تب ٞضیٙٝٞبی ٔبِی دایش تلاؽ ٔیثبصاس ثب سؿذ ػشیـ وبسٌضاسی آ٘لایٗ، ؿشوت

 (.2010 )دیًٙ ٚ ٕٞىبساٖ،سا وبٞؾ دٞٙذ ٚ ویفیت خذٔبت سا ثٟجٛد ثخـٙذ 
 یی ثٝ ػؤالات صیش ٞؼتیٓ:دس ایٗ پظٚٞؾ ثٝ د٘جبَ پبػخٍٛ

 اثقبد ػٙجؾ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی وذأٙذ؟ -
ٞبی وبسٌضاسی( وذأیه اص اثقبد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی دس كٙقت خذٔبت ٔبِی )ؿشوت -

 داسای إٞیت ثیـتشی اػت؟

 
 مباوی وظری ي پیطیىٍ پصيَص. 2

سٚ وشدٜ اػت، أب دس ٝ ٞبی ٔختّفی سٚثسا ثب چبِؾ ٞب ػبصٔبٖتغییشات ػشیـ دس د٘یبی أشٚص،      
ٞبی ٘ٛیٗ، اص یی ٔٛفك ٞؼتٙذ وٝ ثٝ وٕه اثضاسٞبی ٔذیشیتی ٚ فٙبٚسیٞب ػبصٔبٖایٗ ٔیبٖ 

 (.1387)ص٘جیشداس ٚ ٕٞىبساٖ، ٘فـ خٛد اػتفبدٜ وٙٙذ  ٞبی ایجبدؿذٜ ثٝ فشكت

وٝ ٔجتٙی ثش  ٔحیظ تجبست اِىتشٚ٘یه یىی اص ایٗ اثضاسٞبػت. ٔحیظ تجبست اِىتشٚ٘یه     
دٞذ تب ثشای جؼتجٛی اعلافبت ٚ خشیذ وبلاٞب ٚ ایٙتش٘ت اػت، ایٗ أىبٖ سا ثٝ ٔـتشیبٖ ٔی
افضٖٚ  ٞبی ایٙتش٘تی الذاْ وٙٙذ. ثب ٌؼتشؽ سٚصخذٔبت اص عشیك استجبط ٔؼتمیٓ ثب ؿشوت

ایٙتش٘ت دس أٛس ٔختّف ص٘ذٌی، یىی اص ٔجبحث ٔغشح، جّت افتٕبد ٔـتشی جٟت ا٘جبْ 
ٚ ٔـتشیبٖ لشاس ٌشفتٝ ٚ  ٞب ػبصٔبٖلات اص عشیك ایٙتش٘ت اػت وٝ ٔٛسد تٛجٝ ثؼیبسی اص ٔجبد

ٞبی صیبدی ثشای حٕبیت اص ایجبد خشیذ ایٙتش٘تی كٛست پزیشفتٝ اػت. اص عشف دیٍش، پظٚٞؾ

                                                
1. Com 

2. Brick-and-Mortar 
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ثب افضایؾ ؿذت سلبثت دس ثبصاسٞب ٚ إٞیت یبفتٗ حفؼ ٔـتشیبٖ، ایجبد ٚ حفؼ سٚاثظ ثّٙذٔذت 
، ثٝ ٕٞیٗ ِحبػ ثشای ثؼیبسی اص اػتضشٚسی  ٞب ػبصٔبٖثشای تذاْٚ حیبت ثب ٔـتشیبٖ 

ی خذٔبتی، تٛجٝ ثٝ ٔجحث ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی ٚ ٞب ػبصٔبٖخلٛف ٝ ث ٞب ػبصٔبٖ
٘یبص ضشٚسی جٟت جّت افتٕبد ٔـتشیبٖ ٚ دس ٟ٘بیت ثشلشاسی یه پیؾ فٙٛاٖ ثٝٔذیشیت آٖ 

ؿٛد. دس ٕٞیٗ ساػتب دس ٔمبِٝ ٔبت آ٘لایٗ آٖ، ٔغشح ٔیساثغٝ ثب ػبصٔبٖ ٚ اػتفبدٜ ٔذاْٚ اص خذ
تٛا٘ذ ٔٙجش ثٝ ایجبد افتٕبد یٗ اثقبد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه وٝ ٔیتش ٟٔٓحبضش ثٝ ؿٙبػبیی 

ٞب ؿٛد،  ٞبی وبسٌضاسی ٚ دس ٟ٘بیت اػتفبدٜ دائٕی اص خذٔبت آ٘لایٗ آٖدس ٔـتشیبٖ ؿشوت
 پشداختٝ ؿذٜ اػت.

 
تٛا٘ٙذ اص ٞب ٔیٔحیظ تجبست اِىتشٚ٘یه، دس ثبلاتشیٗ ػغح، ؿشوت دس. خدمات الکتريویکی

تٛا٘ٙذ ٞب ٔی ؿبٖ ثٝ ٔـتشیبٖ اػتفبدٜ ٕ٘بیٙذ. آٖایٙتش٘ت ثشای تحٛیُ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت
ا٘ذ ٚ یب حتی كحجت ا٘ذ، ٔلالبت ٘ىشدٜسٚاثظ ٔتمبثُ ػٛدٔٙذی ثب ٔـتشیب٘ی وٝ ٞشٌض ٘ذیذٜ

صٔبٖ ثب پیـشفت فٙبٚسی ٚ أىب٘بت، ٞٓ(. 2010فجذالله،  وؼیٓ ٚ)ا٘ذ، داؿتٝ ثبؿٙذ ٘ىشدٜ
فـبس ثشای ثٟجٛد فشآیٙذٞبی وؼت ٚ وبس خٛد  تحت ٞب ػبصٔبٌٖیشد ٚ ا٘تؾبسات ٔـتشی ؿىُ ٔی

ٞب ٞؼتٙذ اص ایٗ تىِٙٛٛطی ثباػتفبدٜؿبٖ ٔٙؾٛس تٛػقٝ ثبصاسٞبی جذیذ ٚ ثٟجٛد ٔٛلقیت سلبثتی ثٝ
(، خذٔبت اِىتشٚ٘یىی سا ثٝ ٔقٙبی اسائٝ خذٔبت ثش 2002٘ٗ )ساػت ٚ وب .(2003ساػت ٚ وب٘ٗ، )

ٕ٘بیٙذ، وٝ دس ثشٌیش٘ذٜ خذٔبت فشاٞٓ ؿذٜ ٞبی اِىتشٚ٘یىی ٔب٘ٙذ ایٙتش٘ت تقشیف ٔیسٚی ؿجىٝ
خذٔبت اِىتشٚ٘یه فشكت . اػت وٙٙذٌبٖ وبلای خذٔبتی ٚ ٞٓ تِٛیذٞب ػبصٔبٖتٛػظ ٞٓ 
ٞبی جذیذی سا ثشای عشاحی ٕ٘بیذ تب اٍِٛٔی فشدی سا ثشای وؼت ٚ وبسٞب فشاٞٓ ٔٙحلش ثٝ

دٞٙذٌبٖ خذٔبت، چٝ ٞبی خذٔبت ٚ تٛػقٝ خذٔبت جذیذ اسائٝ دٞٙذ. اٚلاً تٕبْ اسائٝساٞجشد
ٞبی تحٛیُ ٔتقذدی ، دس حبَ حبضش وب٘ب2َٚ چٝ ثبصیٍشاٖ وبٔلاً ایٙتش٘تی 1ٞبی ػٙتیؿشوت

تش ٞٓ ثٝ عٛس التلبدی تٛاٖ ثٝت جذیذ سا ٔیثشای سلبثت دس اختیبس داس٘ذ. ثب٘یبً ثؼیبسی اص خذٔب
 (.2002)ثٛیش ٚ ٕٞىبساٖ، تش ٚ ٞٓ تٙٛؿ ٔحلٛلات، اسائٝ وشد ِحبػ دػتیبثی ثٝ جغشافیبی ثضسي

 

دس كٙقت خذٔبت، اسائٝ خذٔبت ثب ویفیت ثبلا ثٝ ٔـتشیبٖ، یىی اص  .کیفیت خدمات
 ثٟجٛد. (2010ؼی ٚ ٕٞىبساٖ، )آویٙ ٞب اػتفبوتٛسٞبی وّیذی تبثیشٌزاس ثش فّٕىشد ؿشوت

 ٚ سضبیت ثٝ ٔٙجش ػشا٘جبْ ٚ داؿتٝ ٕٞشاٜ ثٝ ٞب ػبصٔبٖ ثشای ایاسص٘ذٜ ٘تبیج خذٔبت ویفیت
 وّی عٛس ثٝ ؿٛد.ٔی ػبصٔبٖ ثیـتش ػٛدآٚسی ٚ ثیـتش ثبصاس ػٟٓ وؼت ٔـتشیبٖ، ٚفبداسی

 خذٔبتی یٞب ػبصٔبٖ ٔٛفمیت دس ایٚیظٜ ٘مؾ ساٞجشدی، اٞشْ یه فٙٛاٖ ثٝ خذٔبت ویفیت

                                                
1. Brick-and-Mortar 

2. Pure Internet Players 
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اسصیبثی وُ خذٔبت  فٙٛاٖ ثٝ، ویفیت خذٔبت سا (2003) (. ػب٘تٛع1389داسد )سٚػتب ٚ ٔذ٘ی، 
تٛا٘ذ تٕبیض ایجبد ٕ٘بیذ، وٙٙذٌبٖ آ٘لایٗ، ویفیت خذٔبت ٔیٔیٗأثشای ت. وٙذتقشیف ٔی

 یه ؿشوت (.2003ِٚفیٙجشٌش ٚ جیّی، (تٛا٘ذ ٔفیذ ثبؿذ ٞبی وٛچه ٔیٔخلٛكبً ثشای ؿشوت
خذٔبتی دس ساػتبی جّت سضبیت ٔـتشیبٖ خٛد، ٘یبصٔٙذ اسائٝ ػٝ جٙجٝ، یقٙی، ویفیت ٔحلَٛ، 

ٕٞچٙیٗ  (.2011)ِی ٚ ُٚٚ،  ویفیت خذٔبت ٚ اسصؽ افضٚدٜ ثش اػبع ا٘تؾبسات ٔـتشی اػت
)سٚػتب ٚ ٔذ٘ی، اػت  ثش٘ذ(ؿٙبػٝ ) ٚیظٜ اسصؽ ثش اثشٌزاس ٚ ٟٔٓ فٛأُ اص یىی خذٔبت ویفیت
ثبیذ ٞب حبئض إٞیت ثٛدٜ ٚ سٚ تٛجٝ ثٝ ویفیت خذٔبت ٚ جبیٍبٜ آٖ دس ؿشوتایٗاص  (.1389

تٛجٝ داؿت، اٌش ویفیت ثش اػبع سضبیت ٔـتشی فشاٞٓ آیذ، ػٛد ثٝ خٛدی خٛد حبكُ خٛاٞذ 
 ؿذ.

 

اػبػی ا٘تؾبسات ٔـتشیبٖ سا دس ٔٛسد  عٛس ثٝؿجىٝ جٟب٘ی ٚة  .کیفیت خدمات الکتريویکی
ٔبت تغییش دادٜ اػت. فبكّٝ جغشافیبیی ٔقٙبی خٛد سا اص دػت دادٜ ػشفت، دلت، لیٕت ٚ خذ

اػت ٚ دس دػتشع ثٛدٖ خذٔبت، ػِٟٛت ٚ ػشفت تٛصیـ خذٔبت ثبفث ایجبد ٔضیت سلبثتی 
ٞبی ػٙتی، ٚجٛد ٕٞب٘ٙذ ثبصاس .(1385 صادٜ ٔمذْ ٚ فشجیبٖ،ؿذٜ اػت )ٞبدی ٞب ػبصٔبٖثشای 

ٞب اص دسن ٚ اسصیبثی  ضاٖ صیبدی ثٝ ثشداؿت آٖٞب ثٝ ٔی ٞب ثش سٚی ٚة ٚ ثمبی آٖؿشوت
ٔذیشاٖ  (.2010)آویٙؼی ٚ ٕٞىبساٖ، ٔـتشیبٖ اص ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی ٚاثؼتٝ اػت 

ٞب ثشای اسائٝ ویفیت خذٔبت ثشتش ثب حضٛس دس ٚة، ثبیذ دسن وٙٙذ وٝ ٔـتشیبٖ چٍٛ٘ٝ ؿشوت
ٚ پبساػٛسأبٖ ٚ  2002ٕىبساٖ، وٙٙذ )صیتٟبُٔ ٚ ٞخذٔبت آ٘لایٗ سا ثشداؿت ٚ اسصیبثی ٔی

 (. 2005ٕٞىبساٖ، 
( 2000اِٚیٗ تقشیف سػٕی اص ویفیت خذٔبت ٔجتٙی ثش ٚة تٛػظ صیتٟبُٔ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ )     

حذی وٝ یه ٚة ػبیت خشیذ وبسا ٚ ٔٛثش ٚ  فٙٛاٖ ثٝاسائٝ ؿذ وٝ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی سا 
افضایؾ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه . ٛد٘ذوٙذ، تقشیف ٕ٘تحٛیُ وبلاٞب ٚ خذٔبت سا تؼٟیُ ٔی

ٞب دس دػتیبثی ثٝ ػغٛح  تش ػبختٝ، ٚ ثٝ آٖتش ٚ جزاةٞبی آ٘لایٗ سا اثشثخؾتٛا٘ذ ؿشوتٔی
 (.2000)ٌشٚ٘شٚع ٚ ٕٞىبساٖ، ثبلاتش سضبیت ٔـتشیبٖ وٕه ٕ٘بیذ 

تٛاٖ دس ػٝ عجمٝ اكّی ٞبی اخیش دس صٔیٙٝ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه سا ٔیپظٚٞؾ     
پشداصد، ٞب ٔیػبیتٞبیی وٝ ثٝ ثشسػی ویفیت فٙی ٚةپظٚٞؾ :دػتٝ اَٚ ثٙذی وشد:تمؼیٓ

( وٝ اثضاس 2002یب پظٚٞؾ ِٛیبوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ ) (2001ثبس٘ض ٚ ٚیجٗ )ٞبی ٔب٘ٙذ پظٚٞؾ
WEBQUAL .بیی اػت وٝ ثٝ ثشسػی اثقبد ٞدسثشٌیش٘ذٜ پظٚٞؾ :دػتٝ دْٚ سا تٛػقٝ داد٘ذ

( ٚ دػتٝ ػْٛ 2005ػیشِ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ ) پشداص٘ذ، ٔب٘ٙذ پظٚٞؾ یت ٔـتشیبٖ ٔیٌزاس ثش سضبتأثیش
تٛػظ یٛ ٚ  SITEQUALٔب٘ٙذ ، پشداص٘ذػبیت ٔیٞبیی وٝ ثش ویفیت خذٔبت ٚةپظٚٞؾ
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تٛػظ پبساػٛسأبٖ ٚ  E-S-Qual(، 2003تٛػظ ِٚفیٙجشٌش ٚ جیّی ) eTailQ(، 2001دٚ٘ؼٛ )
(. دس ایٗ پظٚٞؾ، ثب ا٘جبْ 2006یش ٚ ٕٞىبسا٘ؾ )تٛػظ ثٛ eTransQual(، 2005ػبیشیٗ )

تٛا٘ٙذ ثشای ػٙجؾ ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه ثقذ اص اثقبدی وٝ ٔی 20ای، ٔغبِقبت وتبثخب٘ٝ
ثٝ وبس ثشٚ٘ذ، ؿٙبػبیی ؿذ وٝ دس ادأٝ ثٝ تٛضیح ٔختلشی دس ٔٛسد ٞش وذاْ اص ایٗ اثقبد 

ٞب اص ٞشوذاْ اص ایٗ اثقبد  ٞبیی وٝ دس آٖٚٞؾای اص پظ٘یض ٕ٘ٛ٘ٝ 1پشداصیٓ. دس جذَٚ ؿٕبسٜ  ٔی
 ا٘ذ.ٞب روش ؿذٜ ٌیشی آٖا٘ذ ثٝ ٕٞشاٜ چٙذ ؿبخق ا٘ذاصٜاػتفبدٜ ؿذٜ

دِیُ فمذاٖ ٔٛجٛدیت فیضیىی ٚ تٕبع ٔیبٖ فشدی دس خشیذ آ٘لایٗ، ٔـتشیبٖ اص ثبثت ثٝ أٙیت:
ٙىٝ ٌشٜٚ ثبِثی اعلافبت أٙیت ثب خغش ای(. 2007ؿبٖ ٍ٘شاٖ ٞؼتٙذ )ٞٛ ٚ ِی، أٙیت ٔقبٔلات

(. 2004)سیجیٙه ٚ ٕٞىبساٖ،  اػتآٚسد، ٔشتجظ  دػت ثٝضشٚسی ٔـتشی ٔب٘ٙذ حؼبة ثب٘ىی سا 
أٙیت ؿبُٔ ٔحبفؾت اص وبسثشاٖ دس ثشاثش خغش تمّت ٚ صیبٖ ٔبِی ٘بؿی اص اػتفبدٜ اص وبست 

اعٕیٙبٖ اص ٚجٛد  (. فذ2002ْ)صیتٟبُٔ ٚ ٕٞىبساٖ،  افتجبسی ٚ دیٍش اعلافبت ٔبِی ؿبٖ، اػت
)ٞٛ ٚ  یىی اص ٔٛا٘ـ اكّی خٛدداسی ٔـتشیبٖ اص خشیذ آ٘لایٗ، ٔٛسد تٛجٝ اػت فٙٛاٖ ثٝأٙیت، 

 (.2007ِی، 
حفؼ حشیٓ خلٛكی اؿبسٜ داسد ثٝ ٔیضا٘ی وٝ ػبیت ایٕٗ ثٛدٜ ٚ اص  حفؼ حشیٓ خلٛكی:

 (.2005)پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ، ٕ٘بیذ اعلافبت ٔـتشی ٔحبفؾت ٔی

ثٝ خذٔبت، ثبصخٛسٞب ٚ پبػخٍٛیی ثٝ ٔـتشی اؿبسٜ داسد وٝ  جب٘ی ٚ خذٔبت ٔـتشی:پـتی
خذٔبت (. 2001تٛا٘ذ ثبفث ایجبد ٚفبداسی ثشای خشیذٞبی آیٙذٜ ؿٛد )ٚاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ، ٔی

ٞبی ٔـتشی ثٝ ػشفت پبػخ ٔـتشی، خذٔبت پبػخٍٛ، ٔفیذ ٚ ٔٛجٛدی اػت وٝ ثٝ دسخٛاػت
 (2003ٞذ )ِٚفیٙجشٌش ٚ جیّی، دٔی

)ٚاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ،  ػبیت اػتثٝ ٔقٙی لبثّیت اػتفبدٜ اص ساثظ وبسثش ٚة ػِٟٛت اػتفبدٜ:
ٞبی ٔتقذدی اص جّٕٝ: ػِٟٛت دس ػفبسؽ دادٖ، آػٛدٌی دس پشداخت، ػِٟٛت دس (. ٔؤِف2001ٝ

ػبیت ٞیچ تلاؿی ای اػت وٝ ٔـتشی ٔقتمذ اػت اػتفبدٜ اص ٚةِغٛ وشدٖ، ثیبٖ وٙٙذٜ دسجٝ
 (.2007)ٞٛ ٚ ِی، عّجذ خٛاٞذ یب تلاؽ ا٘ذوی سا ٔیسا ٕ٘ی

ٞبی ٔجبدلاتی وٝ ٞبی پشداخت ٚ سٚیٝٞب ٚ پشداخت، ثب ػیؼتٓتشاوٙؾ ٞب ٚ پشداخت:تشاوٙؾ
 (.2001 )ٚاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ، ػبیت فشاٞٓ ؿذٜ اػت، ٔشتجظ اػتتٛػظ ٚة

ثب ٔیضا٘ی وٝ دػتشػی دػتشػی ٚ ٔحتٛای اعلافبتی ثشاثش اػت  دػتشػی ٚ ٔحتٛای اعلافبتی:
ثٝ ٔٙبثـ اعلافبتی آ٘لایٗ فشاٞٓ ؿذٜ ثشای ٔـتشی دس ساثغٝ ثب خذٔت دسخٛاػت ؿذٜ، آػبٖ 

ٌزؿتٝ ٔقیبسٞبی ٔقَٕٛ ثشای اسصیبثی ٔحتٛای اعلافبت ؿبُٔ:  ٞبیپظٚٞؾاػت ثش اػبع 
یت، كحت، ثٝ ٔٛلـ ثٛدٖ، ٔبٞیت اختلبس ٚ فـشدٌی آٖ، ٔشثٛط ثٛدٖ، لبثّیت اعٕیٙبٖ ٚ تٕبٔ

دس ٔمبیؼٝ ثب خشیذ آفلایٗ، ٔٙفقت خشیذاساٖ آ٘لایٗ دس ثٝ دػت (. 2007ؿٛد )ٞٛ ٚ ِی، ٔی
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جبی ٘یبص ثٝ ٔشاجقٝ ثٝ فشٚؿٙذٜ دس فشٚؿٍبٜ، ٔؼتمیٓ اص یه ػبیت ثٝ عٛس ثٝآٚسدٖ اعلافبت 
 (.2002)صیتٟبُٔ ٚ ٕٞىبساٖ، اػت 

بیت ثشای فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ ػ٘ٛآٚسی عجك ٘ؾش ٚاً٘ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ ثٝ تٛا٘بیی ٚة ٘ٛآٚسی:
 (.2001 ٔٛلـ اؿبسٜ داسد )ٚاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ، ٔحلٛلات ٚ خذٔبت ٘ٛآٚسا٘ٝ ٚ اعلافبت ثٝ

ػبیت ؿشوت ٔشثٛط اػت ػبختبس ثٝ ٘حٜٛ ٕ٘بیؾ ٚ ػبصٔب٘ذٞی اعلافبت ثش سٚی ٚة ػبختبس:
 (.2002)ٔبدٚ ٚ ٔبدٚ، 

ٞب، ا٘ذاصٜ حشٚف، ت سً٘ػبیت ثب تشویجزاثیت ؽبٞشی ٚة :ػبیتجزاثیت ؽبٞشی/ عشاحی ٚة
ٞبیی ٔب٘ٙذ: ؽبٞش ( ٚ ؿبُٔ ؿبخق2002)ٔبدٚ ٚ ٔبدٚ،  ا٘یٕیـٗ ٚ ؿفبفیت ٔتٗ ٔشتجظ اػت

 ؿٛد.ٞب ٔیثٙذی كفحبت، ٘حٜٛ ٕ٘بیؾ اعلافبت ٚ ِیٙه جزاة، عشح

اؿبسٜ داسد ثٝ ٔیضا٘ی وٝ تقٟذات دادٜ ؿذٜ اص عشیك ػبیت ا٘جبْ ؿذٜ اػت  :لبثّیت اعٕیٙبٖ
یٗ اثقبد ویفیت خذٔبت وٝ دس یه ٔحیظ آ٘لایٗ تش ٟٔٓ(. یىی اص 2004ٕٞىبساٖ، )سیجیٙه ٚ 

ؿٛد. ٔٛلـ، ٕ٘بیؾ ٔحلَٛ ٚالقی ٚ دیٍش ٔجبحث اجشایی تشجٕٝ ٔی ثٝ تحٛیُ كحیح ٚ ثٝ
ؿٛد )صیتٟبُٔ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔٙقىغ وٙٙذٜ لبثّیت فٙی ٔب٘ٙذ فّٕىشد ٔٙبػت ػبیت ٘یض ٔی

 (.2002ٕٞىبساٖ، 

وٙٙذ وٝ ثٝ ػشفت ثٝ ٞبیی افتٕبد ٔیوٙٙذٌبٖ ثٝ احتٕبَ صیبد ثٝ ؿشوتٔلشف پبػخٍٛیی:
ٞبی ٔـتشی سا دسن ٞب ثبیذ تلاؽ ٕ٘بیٙذ تب ٘یبصٔٙذٞبیـبٖ پبػخ ثذٞٙذ. ؿشوتدسخٛاػت

ٕ٘بیٙذ ٚ ثش اػبع ثبصخٛسٞب دسیبفتی ثشای افضایؾ سضبیت ٔـتشی، خذٔبت خٛد سا ثٟجٛد دٞٙذ 
ٞب ٚ خذٔبت پغ اص فشٚؽ وٝ ائٝ عیف ٚػیقی اص پـتیجب٘یاس(. 2004ٚ ٕٞىبساٖ،  )ٌیٛٔشع

اثضاسی  فٙٛاٖ ثٝ، ٕٔىٗ اػت اػتثیبٖ وٙٙذٜ پبػخٍٛیی تأٔیٗ وٙٙذٜ ثٝ ٔـىلات ٔـتشی 
)ثٛیش ٚ ٕٞىبساٖ،  لبثُ ٔـبٞذٜ فُٕ ٕ٘بیذٞبی ویفی فشآیٙذٞبی غیشصی ٚیظٌیػبثشای ٕ٘بیبٖ

2006.) 
ػبیت ٞبی وبسوشدی ٚ دس دػتشع ثٛدٖ ٚةظٌیػبیت ثٝ ٚیفّٕىشد ٚة ػبیت: فّٕىشد ٚة

ٞب ثٝ ػِٟٛت اػتفبدٜ، ٔب٘ٙذ ػِٟٛت جؼتجٛ، فّٕیبت، ٚ اؿبسٜ داسد ثشخی اص ایٗ ٚیظٌی
ثٝ  ثبتٛجٝؿٛد. ٔٛاسد دیٍش ٔشثٛط ثٝ اسائٝ اعلافبت فٕیك ٚ جبٔـ دػتشػی ٔشثٛط ٔی

 (.  2007)ٞٛ ٚ ِی،  ٞب ٚ ٘یبصٞبی ٔـتشیبٖ اػت خٛاػتٝ
تٛا٘ٙذ اص عشیك ایٙتش٘ت ٔٙتمُ ٔحلٛلات دیجیتبِی وٝ ٔی حلٛلات دیجیتبَ:خذٔبت ٚ ٔ

ٞبی آ٘لایٗ ٞؼتٙذ. دس سٚص٘بٔٝ ٚ ٞبٞب، فىغؿٛ٘ذ ضشٚستبً ٔحلٛلات اعلافبتی اص لجیُ وتبة
ضٕٗ خذٔبت دیجیتبِی وٝ ثش سٚی ایٙتش٘ت پشداصؽ ؿٛد فٕٛٔبً خذٔبت پشداصؽ اعلافبت 

 (.2001 ٔقبٔلات ػٟبْ ٞؼتٙذ، ؿٛد )ٚاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ،ٔب٘ٙذ ثب٘ىذاسی اِىتشٚ٘یه ٚ 
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وٙٙذٜ ویفیت، دس خذٔبت ٔـتشی یىی اص فبوتٛسٞبی تقییٗ ػبصی:ػبصی ٚ ؿخلیػفبسؿی
ٔجتٙی ثش ٚة، تٛا٘بیی ٚة ػبیت ؿشوت ثشای فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ ٔشالجت ٚ تٛجٝ ؿخلی اػت )ویٓ 

ا٘ذ خذٔبت ٞٛؿٕٙذ ٔتٙبػت ثب تٛػبیت ٔیای وٝ یه ٚة( ٚ فجبستؼت اص: دسج2009ٝٚ ِی، 
سٚص، وٝ ٘یبص ٘یبصٞبی ؿخلی ٔـتشیبٖ سا اسائٝ ٕ٘بیذ ٔثلاً فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ اعلافبت ٔشثٛط ٚ ثٝ

ؿخلی ػبصی احتٕبلاً ثبفث افضایؾ (. 2007ػبصد )ٞٛ ٚ ِی، ؿخلی ٚی سا ثشعشف ٔی
ٙبػت ٔـتشی ٞبیی وٝ تشجیحبت ٚ اعلافبت ٔػبیتوبسایی دس دػتیبثی ثٝ اٞذاف ٔی ؿٛد، ٚة
٘بخٛاػتٝ سا ٕ٘بیؾ دادٜ، كحت ٞبی یب ا٘تخبة سا ثذا٘ٙذ لبدس خٛاٞٙذ ثٛد تب اعلافبت

)ِٞٛٙذ ٚ ِٔٙضَ ثیىشِ، ٞب سا افضایؾ دٞٙذ سا ثٟجٛد ثخـٙذ ٚ ػشفت ا٘جبْ تشاوٙؾ ٞبی پظٚٞؾ
2001.) 

ٕٞىبساٖ، )پبساػٛسأبٖ ٚ  وبسایی، ػِٟٛت ٚ ػشفت دػتشػی ٚ اػتفبدٜ اص ػبیت اػت وبسایی:
ٞبیی چٖٛ ػِٟٛت دس اػتفبدٜ اص ػبیت ؿشوت، تؼٟیُ وشدٖ ( ٚ ؿبُٔ ؿبخق2005

 ؿٛد.ٞبی، ػشفت دس فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ اعلافبت ٚ ا٘جبْ ٔقبٔلات ٚ غیشٜ ٔیجؼتجٛی ٘یبصٔٙذی
افتٕبد ساثغٝ ٘ضدیىی ثب أٙیت ٚ یىپبسچٍی ػیؼتٓ داسد ٚ ثش فلالٝ وبسثشاٖ ثشای فبؽ  افتٕبد:

ی ٔجبصی ٞب ػبصٔبٌٖزاسد. وبسثشاٖ اغّت ثشای ٔقبّٔٝ ثب ت ٚ خشیذ آ٘لایٗ اثش ٔیوشدٖ اعلافب
ٞب سا سدیبثی وشد، ٘ذاؿتٝ ثبؿٙذ ٍ٘شاٖ  وٝ ٕٔىٗ اػت ٔىبٖ فیضیىی ثشای ایٙىٝ ثتٛاٖ آٖ

ٚػیّٝ پبػخٍٛیی ثٝ ٝ ٞؼتٙذ، ثٙبثشایٗ یه فّٕیبت ٔجبصی ثبیذ اص عشیك اعٕیٙبٖ ثبلایی وٝ ث
 (.2002)ٔبدٚ ٚ ٔبدٚ، آٚسد، افتٕبد ایجبد ٕ٘بیذ ٚجٛد ٔیٝ یبت ٔـتشیبٖ ثٞب ٚ ؿىبدسخٛاػت

ػبیت دػتشػی ثٝ ػیؼتٓ، اؿبسٜ ثٝ فّٕىشد فٙی دسػت ٚة لبثّیت دػتشػی ثٝ ػیؼتٓ:
ػبیت ؿشوت، (. أىبٖ دػتشػی ٕٞیـٍی ثٝ ٚة2005ؿشوت داسد )پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ، 

ػبیت پغ اص آٖ ٚ ٔؼذٚد ٘ـذٖ كفحبت ٚة بس افتبدٌیا٘ذاصی ٚ اجشای دسػت ٚ فذْ اص وساٜ
 دٞٙذ.ٚسٚد اعلافبت ٔشثٛط ثٝ ػفبسؽ، فّٕىشد فٙی ٔٙبػت ػبیت ؿشوت سا ٘ـبٖ ٔی

پشداصد غشأت، ٔیضا٘ی اػت وٝ ػبیت ثٝ ٔـتشیبٖ ثبثت ٔـىلات، غشأت ٔی غشأت:
یب تأخیش دس تحٛیُ (. آیب ؿشوت ثبثت ٔـىلات پیؾ آٔذٜ ٚ 2005)پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ، 

 ٕ٘بیذ.ٔحلٛلات یب اسائٝ خذٔبت ثٝ ٔـتشی غشأتی پشداخت ٔی
، شیك تّفٗ یب پبػخٍٛیی آ٘لایٗ اػتاستجبط دػتشػی داؿتٗ ثٝ یبسی ٚ ٔؼبفذت اص ع استجبط:

ؿٛ٘ذ ثب ؿخق یب اؿخبكی اص ؿشوت سٚ ٔیٝ ایٙىٝ ٔـتشیبٖ ثتٛا٘ٙذ ٍٞٙبٔی وٝ ثب ٔـىُ سٚث
دٞٙذ كٛست آ٘لایٗ اسائٝ ٔی وٝ ثٝ اػتٌزاس ثش ویفیت خذٔبتی فٛأُ تأثیشدس ٔیبٖ ثٍزاس٘ذ اص 

  (. 2005)پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ، 
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ٞبی ٔـتشی ثٝ جبی ٞب ٚ دسخٛاػتفشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ تٛجٝ ؿخلی ثشای ٍ٘شا٘ی ٕٞذِی:
ثٝ ٘یبصٞبی  ثبتٛجٝٞب ثبیذ . ٚاوٙؾپبػخٍٛیی خٛدوبس فٕٛٔی ٘ـبٖ دٞٙذٜ ٕٞذِی اػت

 (.2002)ٔبدٚ ٚ ٔبدٚ،  ٞب ثبؿذ دٞٙذٜ دسن ٚ فلالٝ ثٝ ٘یبصٞبی آٖاٖ ثبؿذ ٚ ٘ـبٖوبسثش
ٚ  اػتٞب، یه ساٞجشد ضشٚسی ثشای ٔٛفمیت ػبیتاسائٝ خذٔبت ثب ویفیت اص عشیك ٚة     

)صیتٟبُٔ ٚ احتٕبلاً ٘ؼجت ثٝ لیٕت پبییٗ ٚ حضٛس دس ٚة اص إٞیت ثیـتشی ثشخٛسداس اػت 
ٞبی اسائٝ وٙٙذٜ خذٔبت اِىتشٚ٘یه ثبیذ اص عشیك ا٘غجبق ثٟتش ثب ؿشوت (.2002ٕٞىبساٖ، 

ثخـیذٜ تب اسصیبثی خٛد سا ثٟجٛد  اكّیٞب ٚ ا٘تؾبسات ٔـتشیبٖ دس ثبصاس ٞذف، فّٕىشد ٍ٘شؽ
وٙذ تب ػبیتی وٝ تلاؽ ٔیٚة(. 2010)سِٚٙذ ٚ فشیٕٗ، ؿبٖ ایجبد ؿٛد ٔثجت اص ویفیت خذٔبت

دس اسصیبثی ویفیت خذٔبت تٛػظ دٜ اػت، ٘بسضبیتی سا حذالُ ٕ٘بیذ، ثب خذٔبتی وٝ فشاٞٓ وش
ٚ اص ایٗ عشیك ثب جّت  (2007خٛاٞذ آٚسد )ٞٛ ٚ ِی،  دػت ثٝٔـتشیب٘ؾ ستجٝ ثبلاتشی سا 
 ٚ ثمبء خٛد سا تضٕیٗ خٛاٞذ ٕ٘ٛد. سضبیت ٔـتشیبٖ، ػٛدآٚسی

 
 ضىاسی پصيَص ريش. 3

ٞبی ٔٛسد ٘ؾش  ش اػبع چٍٍٛ٘ی ٌشدآٚسی دادٜپظٚٞؾ حبضش، اص ٘ؾش ٞذف، وبسثشدی ٚ ث     
ی ٞبیپظٚٞؾوبسثشدی  ٞبیپظٚٞؾآیذ. ؿٕبس ٔی پیٕبیـی ثٝ-دس صٔشٜ تحمیمبت تٛكیفی

ؿٛ٘ذ سا پبیٝ تذٚیٗ ٔی ٞبیپظٚٞؾٞب، اكَٛ ٚ فٙٛ٘ی وٝ دس ٔٙذیٞب، لبٖ٘ٛٞؼتٙذ وٝ ٘ؾشیٝ
ٞب ثیـتش ثش ٔؤثشتشیٗ الذاْ پظٚٞؾ ٌیشد. ایٗ ٘ٛؿ اصوبس ٔی ثشای حُ ٔؼبئُ اجشایی ٚ ٚالقی ثٝ

دٞٙذ ایٗ تأویذ ثیـتش ثٝ ٚاػغٝ آٖ اػت وٝ ٞب سا وٕتش ٔٛسد تٛجٝ لشاس ٔیتأویذ داس٘ذ ٚ فّت
(. پظٚٞؾ 1384ؿٛد )خبوی، وبسثشدی ثٝ ػٕت وبسثشد فّٕی دا٘ؾ ٞذایت ٔی ٞبیپظٚٞؾ

سٚؽ  .1(: 1386اٖ، )ػشٔذ ٚ ٕٞىبسوٙٙذ ؿشح صیش تمؼیٓ ٔی پیٕبیـی سا ثٝ ػٝ دػتٝ ثٝ
سٚؽ دِفی. پظٚٞؾ حبضش ثٝ سٚؽ ٔمغقی ا٘جبْ ؿذٜ اػت. ثٝ ایٗ . 3. سٚؽ عِٛی 2ٔمغقی 

ٞبی ٔٛسد ٘یبص ایٗ پظٚٞؾ دس ٔٛسد اثقبد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی دس یه  ٔفْٟٛ وٝ دادٜ
ٌیشی ٌشدآٚسی ؿذٜ اػت. ایٗ ٘ٛؿ  كٛست تلبدفی ٚ اص عشیك ٕ٘ٛ٘ٝ ٔمغـ صٔب٘ی ٚ ثٝ

پشداص٘ذ )ػشٔذ ٚ  ٞبی جبٔقٝ ثش اػبع یه یب چٙذ ٚیظٌی ٔی ٞب ثٝ تٛكیف ٚیظٌی پظٚٞؾ
(. دس ایٗ پظٚٞؾ ٘یض ثشای ؿٙبػبیی اثقبد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یىی دس 1386ٕٞىبساٖ، 

تٗ اص خجشٌبٖ كٙقت خذٔبت ٔبِی ٚ  22٘بٔٝ ٘ؾش  ٞبی وبسٌضاسی ثب عشاحی پشػؾ ؿشوت
اص اثقبد ؿٙبػبیی ؿذٜ، دسیبفت ؿذ ٚ ػپغ اص سٚؽ  دا٘ـٍبٜ دسثبسٜ ٔیضاٖ إٞیت ٞش یه

 ٞب اػتفبدٜ ؿذ. ثٙذی آٖآ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ ثشای ستجٝ
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 ٞب ثشای ٞشیه اص اثقبد ؿٙبػبیی ؿذٜ ویفیت خذٔبت آ٘لایٗ ای اص پظٚٞؾ ٕ٘ٛ٘ٝ .1جذَٚ 
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 اػتفبدٜ ؿذ: ٞب اص اثضاسٞبی صیشآٚسی دادٜدس ایٗ پظٚٞؾ ثشای جٕـ .ابسار گردآيری اطلاعات

ای ٚ ٔذاسن، اثتذا ثب ا٘جبْ ٔغبِقبت وتبثخب٘ٝ ٚ ای ٚ ٔشٚس اػٙبدٔشحّٝ اَٚ: ٔغبِقبت وتبثخب٘ٝ
یٗ اثقبدی وٝ ثشای ػٙجؾ ویفیت تش ٟٔٓثقذ اص  20جؼتجٛ دس ٔٙبثـ ٔختّف داخّی ٚ خبسجی، 

، وتبة، تٛسیؼٓ ٚ غیشٜ ٔٛسد افضاس ٘شْخذٔبت اِىتشٚ٘یه دس كٙبیـ ٔختّف اص جّٕٝ ثب٘ىذاسی، 
 -ای اص ایٗ ٔغبِقبت ٔٛجٛد اػت٘یض ٕ٘ٛ٘ٝ 1دس جذَٚ ؿٕبسٜ - اػتفبدٜ لشاس ٌشفتٝ ثٛد٘ذ

 ؿٙبػبیی ؿذ. 
تٗ اص خجشٌبٖ دا٘ـٍبٜ ٚ ٔذیشاٖ ٚ  22ٞب اص ٔشحّٝ دْٚ: ثشای تقییٗ ٚصٖ ایٗ ؿبخق

ب خٛاػتٝ ؿذ ثٝ ٞ ٘ؾشاٖ دس كٙقت خذٔبت ٔبِی ٘ؾشػٙجی كٛست ٌشفت، وٝ اص آٖ كبحت
ثٝ اٍِٛی ثٛٔی وـٛس ٚ كٙقت خذٔبت  ثبتٛجٝٞشیه اص اثقبد ؿٙبػبیی ؿذٜ دس ٔشحّٝ لجُ 

ٞب جٟت ٘ؾشػٙجی اص  ٞبی آٖثذٞٙذ ا٘تخبة ٚ ؿبخق 5تب  1ای اص ٔبِی ثٝ ٞش ثقُذ ٕ٘شٜ
 ٔـتشیبٖ دس پشػـٙبٔٝ لشاس دادٜ ؿذ.

 
 َای پصيَصَا ي یافتٍ تحلیل دادٌ. 4

ػبیی اثقبد ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه دس ٔشحّٝ اَٚ، ثب ٘ؾشػٙجی ثٝ فُٕ آٔذٜ پغ اص ؿٙب     
تب  1ؿبٖ دس كٙقت خذٔبت ٔبِی، ٕ٘شٜ ای اص اص خجشٌبٖ ثٝ ٞش یه اص ایٗ اثقبد ثش اػبع إٞیت

ٞب اػتفبدٜ ؿذ. دادٜ ؿذ. ػپغ اٍِٛسیتٓ آ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ ثشای ٚصٖ دادٖ ثٝ ایٗ ؿبخق 5
ٌیشی اص ٞب دسكذ ٞب اسائٝ ؿذٜ اػت وٝ اػبع آٖای پشداصؽ دادٜأشٚصٜ فٖٙٛ ثؼیبسی ثش

وٝ ٘تبیج  ٞؼتٙذ. ایٗ دػتٝ اص فٖٙٛ داسای ٔـىلات سیبضی خبف خٛد اػتٞب فشاٚا٘ی ٔمِٛٝ
ٞب اػت ٚ ثٝ ٞب سا وٓ افتجبس خٛاٞذ وشد. أب سٚؽ جذیذی وٝ ثشٌشفتٝ اص تئٛسی ػیؼتٓ آٖ

ٞب دس ٔجحث تحّیُ ٔحتٛا ی ثٝ ثحث پشداصؽ دادٜآ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ ٔقشٚف اػت ٍ٘بٜ جذیذ
 (.1384وٙذ )خبوی، ٞبی دیٍش فُٕ ٔیتش ٘ؼجت ثٝ سٚؽتش ٚ ٔقتجشداؿتٝ اػت وٝ ثؼیبس لٛی

آ٘تشٚپی یه ٔفْٟٛ ثؼیبس ثب إٞیت دس فّْٛ اجتٕبفی، فیضیه ٚ ٘یض تئٛسی اعلافبت اػت. 
ٚػیّٝ تٛصیـ احتٕبَ ٔـخق ت وٝ ثٝآ٘تشٚپی دس ٘ؾشیٝ اعلافبتی یه ٔقیبس فذْ اعٕیٙبٖ اػ

كٛست صیش ثیبٖ ؿذٜ اػت  ٚػیّٝ ؿبٖ٘ٛ ثٝٝ ٌیشی ایٗ فذْ اعٕیٙبٖ ثؿٛد. ا٘ذاصٜثیبٖ ٔی 
 .(1381 آرس ٚ سجت صادٜ،)

 
 1ساثغٝ 
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یه ٔمذاس ثبثت اػت. اص آ٘جب وٝ ساثغٝ فٛق دس ٔحبػجبت آٔبسی ٔٛسد  kدس ایٗ ساثغٝ      
 . ؿٛد٘بٔیذٜ ٔی ثٝ ٘بْ آ٘تشٚپی تٛصیـ احتٕبَ  اػتفبدٜ اػت

ٞش پبػخٍٛ ثٝ ٞش یه  1ثشای اػتفبدٜ اص اٍِٛسیتٓ آ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ اثتذا ٕٞب٘ٙذ ٍ٘بسٜ ؿٕبسٜ      
ٞبی وبسٌضاسی ٕ٘شٜ ثیٗ اص اثقبد ثٝ تٙبػت إٞیت آٖ دس ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه دس ؿشوت

 دٞذ. ، اختلبف ٔی5تب  1
 

 

.... 
  

 اثقبد  
               

 پبػخٍٛ    

 

... 
  

1 

 

... 
  

2 

... ... ... .. .. 

 

... 
  

m 

 

 1ؿىُ 

 
ٞب ٕ٘شات اختلبف دادٜ ؿذٜ تٛػظ ٞشیه اص خجشٌبٖ ثٝ اثقبد،  دس ایٗ جذَٚ      

 .اػتؿٙبػبیی ؿذٜ 

 اػت: ؿشح صیش ٔشاحُ اػتفبدٜ اص ایٗ اٍِٛسیتٓ ثٝ
اص ٘شْ  ثباػتفبدٜآٔذٜ  دػت ثٝٞٙجبس وشدٖ( ٔبتشیغ ٔشحّٝ اَٚ: ثی ٔمیبع وشدٖ ) ثٝ     

 ػبفتی
ٞبی ٔتفبٚتی ثبؿٙذ ثشای ا٘جبْ فّٕیبت ثش ٞب داسای جٙغاص آ٘جب وٝ ٕٔىٗ اػت ؿبخق     

دٜ ؿٛد. ػبصی اػتفبٔمیبعٞبی ثیٔمیبع ؿٛ٘ذ. دس ایٙجب ثبیذ اص سٚؽٞب ثبیذ ٍٕٞٗ ثی سٚی آٖ
ؿٛد وٝ دس آٖ ػتٖٛ ٔشثٛط ثٝ ٞش ٔقیبس سا ثب ٞٓ دس آ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ اص ٘شْ ػبفتی اػتفبدٜ ٔی

 وٙیٓ.جٕـ وشدٜ ٚ ٞش وذاْ اص افذاد ػتٖٛ سا ثش ٔجٕٛؿ آٖ ػتٖٛ تمؼیٓ ٔی
 

 :2ساثغٝ 
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 ٕ٘بییذ.ثی ٔمیبع ؿذٜ( سا ٔـبٞذٜ ٔیٞبی ٘شٔبَ ؿذٜ )دادٜ 2دس جذَٚ ؿٕبسٜ 
 ؿٛد. ٔحبػجٝ ٔی (ٔمذاس فذْ اعٕیٙبٖ حبكُ اص ٞش ٔمِٛٝ ) 3اص ساثغٝ  ثباػتفبدْٜٚ: ٔشحّٝ د

 
 3ساثغٝ 

                                    

      :ثشاثش اػت ثب K ٞبػت ٚثشاثش ثب تقذاد ٌضیNٝٙ وٝ دس آٖ

 :ثشاثش اػت ثب Kٔمذاس  ٚ ثش ایٗ اػبع 

 
 

( چٝ ٔیضاٖ jوٙذ ؿبخق ٔشثٛعٝ )وٝ ثیبٖ ٔی (ٔشحّٝ ػْٛ: ٔحبػجٝ دسجٝ ا٘حشاف )     

چٝ ٔمبدیش دٞذ ٞشٌیشی دس اختیبس تلٕیٓ ٌیش٘ذٜ لشاس ٔیاعلافبت ٔفیذ ثشای تلٕیٓ
دٞٙذٜ آٖ اػت وٝ ٌضیٙٝ ٞبی سلیت اص ٘ؾش ٌیشی ؿذٜ ؿبخلی ثٝ ٞٓ ٘ضدیه ثبؿذ ٘ـبٖ ا٘ذاصٜ

ی ثبیذ ثٝ ٕٞبٖ ٌیشٖ ؿبخق تفبٚت چٙذا٘ی ثب یىذیٍش ٘ذاس٘ذ. ِزا ٘مؾ آٖ ؿبخق دس تلٕیٓآ
 ا٘ذاصٜ وبٞؾ یبثذ.

 
  -1                                                                                        :4ساثغٝ 
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 ٔمیبع ؿذٜی ثیٞبدادٜ .2جذَٚ 

 
EF= Efficiency; SA= system availability; PR= Privacy; CSS= customer support and services; SEC= 

Security; RE= Reliability; EOU= Ease of Use ; TRA= transaction/ payment; INF= information 

content/quality; WD= Web site Design; WF= Website functionality; RES= Responsiveness; T= Trust; 

C&P= Customization and  Personalization ; CO= Contact; EM= Empathy; COM= Compensation; 

INO= Innovation; ST= Structure; DPS= digital product/ service.   

 
 :آیذٔی دػت ثٝٞب وٝ اص ساثغٝ صیش ٔشحّٝ چٟبسْ: ٔحبػجٝ ٚصٖ ؿبخق

 

                                                        5ساثغٝ
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 ٚصٖ ٞشیه اص اثقبد ؿٙبػبیی ؿذٜ ثشاػبع اٍِٛسیتٓ آ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ .3جذَٚ 

 اثقبد سدیف
   

-0.0313 1.0313 وبسایی 1  0.0825 

-0.0293 1.0293 دػتیبثی / دػتشػی ثٝ ػیؼتٓ 2  0.0773 

-0.0359 1.0359 حفؼ حشیٓ خلٛكی 3  0.0947 

-0.0246 1.0246 پـتیجب٘ی ٚ خذٔبت ٔـتشی 4  0.0698 

-0.0273 1.273  أٙیت 5  0.0722 

-0.0295 1.0295 لبثّیت اعٕیٙبٖ  6  0.0779 

-0.0137 1.0137 ػِٟٛت اػتفبدٜ 7  0.0362 

-0.0061 1.0061 تشاوٙؾ ٞب ٚ پشداخت ٞب 8  0.0162 

-0.0285 1.0285 دػتشػی ٚ ٔحتٛی اعلافبتی/ ویفیت اعلافبت 9  0.0752 

-0.0136 1.0136 جزاثیت ؽبٞشی/ عشاحی ٚة ػبیت/ صیجبیی 10  0.0359 

-0.0152 1.0152 فّٕىشد ٚة ػبیت  11  0.0402 

-0.0163 1.0163 پبػخٍٛیی 12  0.0430 

-0.0213 1.0213 افتٕبد  13  0.0562 

-0.0258 1.0258 لی ػبصییب ؿخ  ػفبسؿی ػبصی 14  0.0682 

-0.0015 1.0015 استجبط 15  0.0039 

-0.0036 1.0036 ٕٞذِی 16  0.0094 

-0.0016 1.0016 غشأت 17  0.0043 

-0.0123 1.0123 ٘ٛآٚسی 18  0.0326 

-0.0156 1.0156 ػبختبس 19  0.0413 

-0.0239 1.0239 خذٔبت ٚ ٔحلٛلات دیجیتبَ 20  0.0630 

-0.3787  جٕـ   1 

 
ٔحبػجٝ  3ٞبی اٍِٛی آ٘تشٚپی ؿبٖ٘ٛ دس جذَٚ ؿٕبسٜ ٚصٖ ٞشیه اص اثقبد ثش اػبع ٌبْ     

 ؿذٜ اػت. 
ٕ٘بییذ ثش اػبع ٔحبػجبت ا٘جبْ ؿذٜ ٔـبٞذٜ ٔی 3ٌٛ٘ٝ وٝ دس جذَٚ ؿٕبسٜ ٕٞبٖ     

 ٞبی وبسٌضاسی اثقبد حفؼ حشیٓ خلٛكی ثب ٚصٖاص اٍِٛسیتٓ ؿبٖ٘ٛ، دس ؿشوت ثباػتفبدٜ
، دػتیبثی/ دػتشػی ثٝ 0779/0، لبثّیت اعٕیٙبٖ ثب ٚصٖ 0825/0، وبسایی ثب ٚصٖ 0947/0

ٚ أٙیت ثب ٚصٖ  0752/0، ٔحتٛی اعلافبتی/ ویفیت اعلافبت ثب ٚصٖ 0773/0ػیؼتٓ ثب ٚصٖ 
وٝ دس ػٙجؾ ٚ اسصیبثی  ٞؼتٙذیٗ اثقبدی ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه تش ٟٔٓ، اص 0722/0

 ٞبی وبسٌضاسی ثبیذ ٔٛسد تٛجٝ لشاس ٌیش٘ذ.وتخذٔبت اسائٝ ؿذٜ اص ػٛی ؿش
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  َاگیری ي پیطىُاد وتیجٍ. 5

 ٔـبٞذٜ د٘یب ػشاػش ٞب دسخذٔبتی سلبثت ؿذیذی ٔیبٖ ؿشوت ٚ كٙبیـ تِٛیذی دس أشٚصٜ،     

 تش ؿٛد.ٔـىُ ٞبآٖ ٚفبداسی افضایؾ ٚ ٔـتشیبٖ حفؼ ؿٛدفبُٔ ثبفث ٔی ایٗ ٚ ؿٛد ٔی

 ثب .اػت حٛصٜ دس ایٗ فقبَ ٞبیؿشوت اكّی چبِؾ ثب ویفیت یىی اص خذٔبت اسائٝ ثٙبثشایٗ

 ویفیت ثب خذٔبت ٌشٚ اسایٝ دس خذٔبت حٛصٜ دس ٚیظٜ ثٝ ٔـتشیبٖ سضبیت تأٔیٗ ٚجٛد ایٗ

حفؼ حشیٓ خلٛكی، دٞٙذٜ ثبلا ثٛدٖ إٞیت ثٝ ٘تبیج ایٗ پظٚٞؾ وٝ ٘ـبٖ ثبتٛجٝ .اػت
ثٝ ػیؼتٓ، ٔحتٛی اعلافبتی/ ویفیت اعلافبت ٚ  وبسایی، لبثّیت اعٕیٙبٖ، دػتیبثی/ دػتشػی

تٛا٘ٙذ ثش ٞبی وبسٌضاسی وٝ ٔیاثقبدی اص ویفیت خذٔبت اِىتشٚ٘یه دس ؿشوت فٙٛاٖ ثٝأٙیت 
ٞب تأثیش ثٍزاسد افتٕبد، سضبیت ٚ ٚفبداسی ٔـتشی دس اػتفبدٜ اص خذٔبت آ٘لایٗ ایٗ ؿشوت

دِیُ ٍ٘شا٘ی ٔـتشی  ی ثش فٙبٚسی أشٚصی، ثٝدس ٔحیظ ٔجتٙتٛاٖ پیـٟٙبدٞبیی سا اسائٝ ٕ٘ٛد.  ٔی
ٞبیی ثبؿٙذ تب ثش ایٗ ٞب ثبیذ دس جؼتجٛی ساٜدسثبسٜ اعلافبت ٔشثٛط ثٝ حشیٓ خلٛكی، ؿشوت

ٞب غّجٝ ٕ٘ٛدٜ ٚ ٔـتشیبٖ سا ثٝ تؼٟیٓ ٕ٘ٛدٖ اعلافبتـبٖ تشغیت وٙٙذ. ٍ٘شا٘ی صیبد  ٍ٘شا٘ی
اسای ؿشایظ ٔؼبٚی ٞؼتٙذ، تأثیش دسثبسٜ حشیٓ خلٛكی ثش ا٘تخبة اص ثیٗ دٚ ؿشوت وٝ د

ؿٛد وٝ ٞش دٚ ؿشوت ٘تٛا٘ٙذ اعلافبت ؿخلی سا اص ٔـتشی ٌزاسد. ٍ٘شا٘ی صیبد ثبفث ٔی ٔی
ای ثٝ ٚی اسائٝ دٞٙذ. ٔـتشی وٝ دسخٛاػت ٕ٘بیٙذ ٚ دس ٘تیجٝ ٘تٛا٘ٙذ خذٔبت ؿخلی ؿذٜ

وٝ داسای تٛا٘بیی ٍ٘شا٘ی وبفی دسثبسٜ حشیٓ خلٛكی خٛد داسد ؿشوتی سا ا٘تخبة خٛاٞذ ٕ٘ٛد 
ثبلایی دس اػتفبدٜ اص اعلافبت ؿخلی ثشای اسائٝ خذٔبت ؿخلی ؿذٜ داسد ٚ ایٗ ثٝ ٘ٛثٝ خٛد 

 (.2000)ٌشٚ٘شٚع ٕٚٞىبساٖ، ثش ػٛدآٚسی ؿشوت تأثیش خٛاٞذ ٌزاؿت 
ای وٝ اص تجبٚص ثٝ حشیٓ خلٛكی ٔـتشیبٖ جٌّٛیشی ؿٛد، ثش افتٕبد تأٔیٗ أٙیت ثٝ ٌٛ٘ٝ     

خلٛف ثشای خذٔبتی وٝ ٘یبصٔٙذ آٖ  ٔیٗ أٙیت ثٝأٌزاسد. اعٕیٙبٖ اص تٞب تبثیش ٔی ٚ سضبیت آٖ
اػت وٝ ٔـتشی اعلافبت ؿخلی خٛد سا ثشای دسیبفت خذٔبت ٔٛسد ٘یبص، دس اختیبس تأٔیٗ 

آٚسی ٞب ثبیذ ٔشالت ثبؿٙذ وٝ ٔـتشیبٖ سا ثب جٕـوٙٙذٜ خذٔبت لشاس دٞذ ٟٔٓ اػت. ؿشوت
(. ثبصاسیبثبٖ ثبیذ ثٝ دلت 2005)ػیش ٚ ٕٞىبساٖ، ی ٘تشػب٘ٙذ اعلافبت خلٛكی غیشضشٚس

وٙٙذٌبٖ خٛاٞٙذ ٔلشفٞب ٔی ػبیت ؿشوت سا ٔٛسد تٛجٝ لشاس دٞٙذ. اٌش آٖ ٞبی ٚةٚیظٌی
ػبیتـبٖ سا تؼٟیُ ٕ٘بیٙذ. تجشثٝ ٔثجتی داؿتٝ ثبؿٙذ، ثبیذ لبثّیت اػتفبدٜ ٚ پیٕبیؾ دس ٚة

ش فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ اعلافبت ػشیـ، كحیح ٚ ٔٙؾٓ داؿتٝ ثبؿٙذ ٞب ثبیذ تأویذ ثیـتشی ث فلاٜٚ آٖ ثٝ
وٙٙذٌبٖ دس ػبیتی سا عشاحی ٕ٘بیٙذ وٝ ثب ٔلشفػبیت ایؼتب، ٚةجبی عشاحی یه ٚةٚ ثٝ

ػبیت ٘یض اص . وبسایی ٚة(2002)ثٛیش ٚ ٕٞىبساٖ، تقبُٔ ثٛدٜ ٚ ثب ٘یبصٞبیـبٖ ٔٙغجك ثبؿذ 
ثبیذ ثٝ خٛثی ػبصٔب٘ذٞی ؿذٜ ثبؿذ تب ٔـتشی  ػبیت ؿشوتای ثشخٛسداس اػت، ٚةإٞیت ٚیظٜ

ساحتی ثتٛا٘ذ ٘یبصٞبیی اعلافبتی خٛد سا ثشعشف ػبصد ٚ ٘یبص ثٝ ٚاسد ٕ٘ٛدٖ اعلافبت ثیؾ اص ثٝ
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حذ اص عشف ٔـتشی ٘جبؿذ چشا وٝ ٕٔىٗ اػت ٔـتشی سا خؼتٝ وشدٜ ٚ اص ادأٝ ا٘جبْ تشاوٙؾ 
ؿٛد، ٘یض وٝ ٔشثٛط ثٝ وبسوشدٞبی فٙی آٖ ٔییبثی ثٝ ػیؼتٓ ػش ثبص ص٘ذ ٚ ثبلاخشٜ ایٙىٝ دػت

ٞبی ٔثجت یب ٔٙفی ٘ؼجت ثٝ ٞب ٚ ٍ٘شؽػضایی دس ایجبد ثشداؿتثیش ثٝأتٛا٘ذ ت ثٝ ٘ٛثٝ خٛد ٔی
ٞب ٚ تجبسة ٔٙفی ٔـتشی تٛا٘ذ اص ٍ٘شا٘یخذٔبت اسائٝ ؿذٜ داؿتٝ ثبؿذ ٚ ثٝ ٔیضاٖ صیبدی ٔی

 ی ٚ تىشاس خشیذ ؿٛد. ثىبٞذ ٟ٘بیتبً ٔٙجش ثٝ ایجبد افتٕبد ٚ ٚفبداس
ثٝ ٔجبحث ٔغشح ؿذٜ ٚ اثقبد ٟٔٓ ؿٙبػبیی ؿذٜ ثشای ثٟجٛد ویفیت خذٔبت  ثبتٛجٝ     

 وٙٙذ:  ٌشاٖ پیـٟٙبد ٔی اِىتشٚ٘یه ٚ ایجبد افتٕبد دس ٔـتشیبٖ پظٚٞؾ
ػبیت اص جّٕٝ: أىبٖ دػتشػی ٕٞیـٍی، ٞبی ٚةٞبی وبسٌضاسی ثٝ ٚیظٌیؿشوت     
دسػت، وبسوشد كحیح ٍٞٙبْ ا٘جبْ ٔقبٔلات، فذْ ٚجٛد لغقی ٚ دلت دس  ا٘ذاصی ٚ اجشای ساٜ

 ٍٞٙبْ دسیبفت ػفبسؿبت ٚ اسائٝ اعلافبت كحیح، دلیك ٚ ٔٙبػت تٛجٝ خبكی داؿتٝ ثبؿٙذ.
 ؿشوت، خذٔبت سا ثٝ ٕٞبٖ كٛستی وٝ ٚفذٜ دادٜ اػت، اسائٝ دٞذ. -
 حُ ٚ فلُ ٕ٘بیذ. سا ثٝ ػشفتدس كٛست ثشٚص ٔـىُ دس اػتفبدٜ اص خذٔبت، آٖ -
اص ػبصٚوبسٞبی أضبی دیجیتبِی ٚ ػٛوت  ثباػتفبدٜیبثذ ) ػبیت ؿشوت افضایؾأٙیت ٚة -

  (1لایٝ أٗ
اص اعلافبت ٔشثٛط ثٝ ٔقبٔلات افشاد حفبؽت ٚ اص ػٛء اػتفبدٜ اص ایٗ اعلافبت جٌّٛیشی  -

 ؿٛد.

ٌیشی  شای تلٕیٓػبیت ؿشوت اعلافبت دلیك، كحیح، لبثُ افتٕبد ٚ ٔٙبػجی سا ث ٚة -
 ٔـتشیبٖ فشاٞٓ ٕ٘بیذ.

ٌشاٖ وّیٝ اثقبد ؿٙبػبیی ؿذٜ سا اص  ؿٛد پظٚٞؾٞبی آتی پیـٟٙبد ٔیثشای ا٘جبْ پظٚٞؾ     
یٗ ایٗ اثقبد اص ٘ؾش ٔـتشیبٖ ٘یض ؿٙبػبیی تش ٟٔٓٔٙؾش خٛد ٔـتشیبٖ ٔٛسد اسصیبثی لشاس دٞٙذ تب 

ٙبیـ دیٍش ٔب٘ٙذ ثب٘ىذاسی ٚ ثیٕٝ ٔٛسد ثشسػی یٗ ایٗ اثقبد ثشای كتش ٟٔٓثٙذی ؿٛد یب  ٚ اِٚٛیت
تٛاٖ تأثیش اثقبد ؿٙبػبیی ؿذٜ سا ثش سٚی سضبیت ٚ لشاس ٌیشد. ٕٞچٙیٗ دس پظٚٞؾ دیٍشی ٔی

 ٞبی وبسٌضاسی ػٙجیذ.ٚفبداسی ٔـتشیبٖ دس ؿشوت
ٞب ٚ ٔحذٚدیت ٞبی ا٘جبْ پظٚٞؾ، ٔحذٚدیت دس ٌشدآٚسی دادٜیٗ ٔحذٚدیتتش ٟٔٓاص      

ٔبِی، صٔبٖ  فّت ٔحذٚدیت دػتشػی ثٝ اػبتیذ ٚ ٔتخللبٖ كٙقت تبیج اػت. ثٝتقٕیٓ ٘
وٝ دس كٛست  صیبدی كشف ٔلبحجٝ ٚ ٘ؾشػٙجی اص ثشخی اص اػبتیذ ٚ وبسؿٙبػبٖ ؿذ دس حبِی

٘فش ثٝ  22ؿذ. اص ػٛی دیٍش ثشسػی ٘ؾشات تش ٔیٞب، ایٗ صٔبٖ ثؼیبس وٛتبٜ دػتشػی ثٝ آٖ
تٕبیُ داؿت ثب تقذاد ثیـتشی اص اػبتیذ دا٘ـٍبٜ، ٔذیشاٖ ٚ ٌش تٟٙبیی وبفی ٘یؼت. پظٚٞؾ

                                                
1. Safety Socket Layer (SSL) 
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خلٛف ٔتخللبٖ دس صٔیٙٝ ثٛسع ٚ اٚساق ثٟبداس، ٔلبحجٝ ٕ٘بیذ  وبسؿٙبػبٖ كٙقت ٔبِی ثٝ
 ِیىٗ ایٗ أىبٖ فشاٞٓ ٘ـذ.
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