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Extended Abstract  
Abstract  

Over the past decade, e-government domain has attracted a lot of attention 

throughout the world. to get Desirable level of satisfaction, Governments seek 

to provide high quality services to citizens. However, to provide high quality 

services, it is essential to study the evaluation method of e-government services 

quality. In this study, firstly, by systematic review of previous studies, models 

and frameworks for assessing the quality of traditional, electronic and e-

government services have been identified and a list of dimensions has been 

developed to assess the quality of provided services.  

Therefore, in this research, 14 service quality evaluation framework/models 

(traditional, e-government, and e-government) have been systematically 

reviewed and extracted according to research questions analyzed and a 

framework for assessing the quality of e-government services has been 

provided. The goal is to cover the weaknesses of different models with the 

strengths of other framework/models and to improve the defects in the new 

framework. Then, considering the situation in Iran, the dimensions and 

components of the proposed framework were presented by a questionnaire 

consisting of a semi-structured questionnaire (a combination of open and closed 

questions) with a survey of e-government experts, an analysis and model for 

Iran. 
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Introduction  

E-government online services include doing transactions through online 

channels. In recent years, the issue that governments face is the quality of 

services in public sector. The influence of ICT and the use of these technologies 

in the public sector over the past decade are a new method with the aim of 

providing efficient government information management, better services and 

transparency for the public. Many organizations have begun evaluating and 

measuring the quality of services they provide. Providing services with the help 

of Internet saves time and money of citizens. Most organizations face problems 

when assessing the quality of services they provide to customers. These 

problems include assessing the existence of defects in the provision of services 

or the delivery of services within the defined time frame. Thus, the prerequisite 

for achieving a high level of quality is the ability to measure the quality of a 

service. In recent years, the issue facing governments is the quality of services 

in the public sector. According to the United Nations Department of Social and 

Economic Affairs, the online service index for the years 2010, 2012, 2014, and 

2016 is 0.26, 0.49, 0.37 and 0.33, respectively. 

Obviously, each of the e-government quality assessment models has its 

strengths and weaknesses and the specific model of Iran should be made 

according to the country's situation. So, the main questions of this research are: 

1- what are the dimensions of e-government services quality assessment? 
2- what is the significance of each indicator? 
3- What is the proper model of Iran for assessing the quality of e-government 
services? 
Therefore, studying the frameworks and concepts related to the assessment of 

the quality of e-government online services is essential in order to improve the 

level of services and citizens' satisfaction. 

Materials and Methods 

Previously, systematic review method has been used to study previous 

studies. E-government service quality assessment approaches have been 

reviewed and basic model indicators extracted. Four areas (technical, 

organizational, information and service) and 24 dimensions were 

identified according to the studies. The dimensions identified are sorted 

by degree of relevance to each domain. Experts were asked to first 

determine if the dimensions were relevant to the domain, and then 

determine how effective each dimension might be in assessing the quality 

of e-government online services. In addition, if other than the above 

factors, another special case can be considered. Finally, non-parametric 

binomial assumption test is used to determine the importance of indices 
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and trivial indices are eliminated and Friedman test is used to rank the 

domains and its components. 
Conclusion  
Given the growing procedure of technology and the daily access of individuals 

to the Internet, the provision of online services is spreading throughout the 

world. This paper a framework for quality assessment of e-government online 

serviced is presented. This framework involves the different types of provided 

services, from traditional services to e-government services. After reviewing 

previous researches 14 methods and indicators were identified. None of the 14 

them consider all the indicators. This framework, considers 24 indicators for 

evaluating the quality of e-government online services. These indicators are 

divided into 4 dimensions. This framework is a tool that describes the result of 

indicators evaluation in their own dimension. After doing analyses web visual 

eeee i ll di’’’ tt rcceiveemhhhhimrrr tnneeeuutt 5 iiii ctt rr ss ff  intereeerbbility,,
providing services on any device, operating system or browser, service process 

management, human resource knowledge level and service delivery through e-

platforms that were not mentioned in previous researches were added to the 

framework. 
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چکیسُ
است. جلةکززُ تِذَز سیازیرا جْاىتَجِ سزاسز زٍلتالکتزًٍیکیزر حَسُ گذضتِ، طیزِّ

زرصسززٍلت هطلَبرضایت، سطح تِ جْتزستیاتی تاکّا ذسهات ّستٌس.یارائِ ضْزًٍساى فیتتِ

تاکیفیت ذسهات ارائِ تزای کیفیت،تٌاتزایي ارسیاتی ضیَُ تا است الکتزًٍیکیضزٍری زٍلت ذسهات

ّایِّاٍچارچَبهسل،ّایپیطیيپژٍّصساهاًوٌساتتساتاهزٍر،قزارگیزز.زرایيپژٍّصهَرزهطالؼِ

ارسیاتیٍهَرزضٌاساییقزارگزفتِالکتزًٍیکیسٌتی،الکتزًٍیکیٍزٍلتِذسهاتِکیفیتِارسیاتیِ جْتِ

 تْیِکیفیتذسهات، اتؼاز اس فْزستی پژٍّصضسُ ایي زر لذا کیفیتذسهاتهسل14ِاست. ارسیاتی

 هزٍر رٍش تا الکتزًٍیکی( زٍلت ٍ الکتزًٍیکی سؤالساهاًوٌس)سٌتی، تِ تَجِ تا پژٍّصٍ ،ّای

پَضصًقاطضسُاست.ّسف،ضسٍُهسلیتزایارسیاتیکیفیتذسهاتزٍلتالکتزًٍیکیاسترزاجتحلیل

تازرًظز،ّازرهسلجسیساست.زرازاهِّاٍتْثَزکاستیسایزهسلّایهرتلفتاًقاطقَتضؼفهسل

یافتِ)تزکیثیًیوِساذتایپزسطٌاهِّایهسلپیطٌْازی،اسطزیقگزفتيٍضؼیتایزاى،اتؼازٍهؤلفِ

یس.اسسؤالاتتاسٍتستِ(تاًظزسٌجیذثزگاىزٍلتالکتزًٍیکیتحلیلٍهسلیتزایکطَرایزاىارائِگزز

هزتَطتِّایضاذصفٌی،ذسهاتٍهسیزیت،اطلاػات،:ؼسچْارتُضويضٌاسایی،ضسُارائِزرچارچَب

 ّزتؼسهطرصضسُاست.
 

ذسهات،کیفیتذسهات،ذسهاتالکتزًٍیکی،زٍلتالکتزًٍیکیکلیدی:  هایواژه
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 هقسهِ
ّبی آًلایي  یق کبًبلّب اظ عط ذسهبت الکتطًٍیک زض ثؿتط زٍلت قبهل اًدبم تطاکٌف     

ّبی  ضاّجطز طیتأثّبی زٍلتی ذسهتی پبیساض اؾت ٍ تحت  اضائِ ذسهبت زض پَضتبل .اؾت

 ثیف اظ اضائِ .اؾتزض ؾطاؾط خْبى   تَؾظ چٌسیي زٍلت قسُ اضائِذسهبت الکتطًٍیکی 

تب ضوي گؿتطـ زاهٌِ اقساهبتكبى،  اًس ّبی هطثَط ثِ تَؾؼِ تلاـ کطزُ ذسهبت، ؾیبؾت

ضطٍضی ثطای ّوبٌّگی زقیق ثیي اخطای ذسهبت ػوَهی ٍ ًیبظّبی افطاز ضا هْیب اثؼبز 

کِ  اًس هَاخِازاضی  یؾبظ عُیهسضًچبلف ، اهطٍظُ ازاضات زٍلتی هحلی ثب دِیزضًتؾبظًس. 

غیط کبغصی کطزى فطآیٌسّبی  ظهبى ّنعطاحی ذسهبت هتٌبؾت ثب ًیبظ قْطًٍساى ٍ  زضنسز

 فٌبٍضیثب ثِ کبضگیطی  گصقتِعی زِّ  (.Rocha & sa, 2013) اضائِ ذسهبت ّؿتٌس

ثب ثطای اضائِ ذسهبت،  ّبی خسیسی ( زض ثرف زٍلتی ، ضٍـICT) اضتجبعبتٍ  اعلاػبت

ثب  (.Hein, 2014) اؾت ایدبز قسُ اضائِ ذسهبت ثْتط ٍ ایدبز قفبفیت ثطای ػوَمّسف 

زٍلت  یالولل يیث یثٌس ضتجِ، )زّویي WASEDAتَخِ ثِ ثیبًیِ هغجَػبتی 

 ػٌَاى ثِ "زٍلت الکتطًٍیکی هحلی ٍ قْطّبی َّقوٌس"، 2014( زض ؾبل IACالکتطًٍیکی

اظ ایٌتطًت  . افطازقَز یهیکی اظ زُ ضًٍس آتی ثطای تَؾؼِ زٍلت الکتطًٍیکی زض ًظط گطفتِ 

تَلس،  ًبم  ثجتػوَهی، اضائِ اظْبضًبهِ هبلیبتی،  یّب کتبثربًِثطای یبفتي قغل، اؾتفبزُ اظ 

. قْطًٍساى ثط ایي کٌٌس یهاؾت گصضًبهِ یب ثطای ذسهبت ػوَهی زٍلتی زیگط، اؾتفبزُ زضذَ

زض ظهبى ٍ ّعیٌِ قسُ ٍ ّوچٌیي هَخت  ییخَ نطفِؾجت  ،ثبٍضًس کِ اضائِ ایٌتطًتی ذسهبت

ثِ هكتطیبى  قسُ اضائٌِّگبم اضظیبثی کیفیت ذسهبت  ّب ؾبظهبىقَز. ثیكتط  هی یطیپص اًؼغبف

اظ اضظیبثی ٍخَز ًقم زض اضائِ ذسهبت یب ایٌکِ  اًس ػجبضتاًس. ایي هكکلات ِ ثب هكکلاتی هَاخ

 بظیً فیپ. ثسیي تطتیت اًس قسُ، تحَیل زازُ قسُ فیتؼطآیب ذسهبت زض چبضچَة ظهبًی 

. ثٌبثطایي اؾتکیفیت یک ذسهت  یطیگ اًساظُتَاًبیی  ،ضؾیسى ثِ ؾغح ثبلای کیفیت

ؾغح ضضبیت  یطیگ اًساظُذسهبت، هجٌبیی ثطای  ائِاضزیسگبُ هكتطی زض ضاثغِ ثب کیفیت 

هٌظَض اضائِ ذسهبت ثْتط ٍ حفظ اػتوبز قْطًٍساى، زٍلت ثبیس زضک ثْتطی اظ قیَُ  ثِ.اؾت

ّبی  زضک ٍ اضظیبثی کیفیت ذسهبت الکتطًٍیکی اظ زیسگبُ قْطًٍساى زاقتِ ثبقس. پَضتبل

ّب، هٌجؼی ػبلی اظ  یٌِ پبییي آىّبی تؼبهلی، ؾَْلت اؾتفبزُ ٍ ّع زٍلتی ثِ زلیل ٍیػگی

 کِ یسیهف اقساهبت . یکی اظ(Leite et al., 2014, 2015) آیٌس اعلاػبت ثِ قوبض هی
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 یاًساظ ضاُ ذَز یثطا ّبیی ؾبیت ٍة کِ اؾت يیا اًس زازُ اًدبم خْبى ؾطاؾط زض ّب  ؾبظهبى

ؾبیت هبًٌس  ٌس. ٍةزّ کبضثطاى قطاض هی بضیاذت زض ذسهبت ذَز زضثبضُ ضا یاعلاػبت ٍ  کطزُ

ٍ  ؾبظهبى يیث تؼبهلات يیًرؿت ٍ ًگطًس هی ؾبظهبى ثِ آى اظ کبضثطاى کِ اؾت ای زضیچِ

کِ  ثٌبثطایي اظآًدبیی (.Zahedi & Bniaz, 2005) قَز ؾبیت ثطقطاض هی کبضثطاى اظ عطیق ٍة

ییي قَز، کیفیت ذسهبت، ػبهل انلی زض تؼ ثیكتط ذسهبت ػوَهی ثط ثؿتط ایٌتطًت اضائِ هی

(.Jinmei, 2011) کیفیت ثرف ػوَهی زٍلت اؾت
ّاب، کیفیات ذاسهبت زض ثراف ػواَهی       ضٍی زٍلت اذیط، هؿئلِ پیفِ یّب ؾبلزض عی     

آغابظ  ضا  زٌّاس  یهکیفیت ذسهبتی کِ اضائِ  یِطیگ اًساظُاضظیبثی ٍ   ّب ؾبظهبىاؾت. ثؿیبضی اظ 

 .  (Papadomichelaki, Magoutas, Halaris, Apostolou, & Mentzas, 2006) اًس کطزُ

کیفیت ذسهبت آًلایي  یطیگ اًساظٍُ هفبّین هطتجظ ثب  ّب چبضچَةثٌبثطایي هغبلؼِ ٍ ثطضؾی 

 ,Sa( اضتقبء ؾغح ذسهبت ٍ ضضبیت قْطًٍساى ضطٍضی اؾت  هٌظَض ثِزٍلت الکتطًٍیکی 

Rocha & Cota, 2015) . زٍ ّط هتحس هلل ؾبظهبى اختوبػی ٍ اقتهبزی اهَض زپبضتوبى 

 تٌْب گعاضـ، ایي کٌس کِ پیوبیكی زض ذهَل زٍلت الکتطًٍیکی هٌتكط هی، ثبض یک ؾبل

 ؾبظهبى ػضَ کكَض 193 زض ضا یکیالکتطًٍزٍلت  تَؾؼِ تیٍضؼ کِ اؾت خْبى زض گعاضقی

 گصاضاى ؾیبؾت ٍ گیطًسگبى ثطای تهوین اثعاضی هغبلؼِ، ایي ًوبیس. هی ثطضؾی هتحس هلل

 ٍ ّب بؾتیؾّسایت  ٍ یکیالکتطًٍ زٍلت حَظُ زض ّب ضؼف ٍ ّب قَت قٌبؾبیی خْت

ّب  قبذم ذسهبت آًلایي زض ؾبل ، ّؿت. عجق ایي گعاضـ یکیالکتطًٍ زٍلت ضاّجطزّبی

ثِ  اؾت. ثب تَخِ 33/0ٍ  37/0، 49/0، 26/0ثِ تطتیت  2016ٍ  2014، 2012، 2010

بًی پبییي آهسُ ٍ زض خْ زض هدبهغِ یضتجِ ایطاى زض زٍلت الکتطًٍیکقسُ،  هَاضز گفتِ

ٍ  یضؼف ػوسُ زٍلت الکتطًٍیک ،ثب تَخِ ثِ آهبضّبی خْبًی .ّب، ًوطُ هب پبییي اؾت قبذم

 زٍلتی ٍ ػوَهی  ثٌسی خْبًی زض ثرف اضائِ ذسهبتِ ػلت افت ضتجِ ایطاى زض ضزُ تطیي هْن

 . اؾتط فٌبٍضی اعلاػبت ثط ثؿت

زؾتَضالؼول خبیعُ زٍلت »ثب ػٌَاى  یا ثركٌبهِ ضیعی کكَض ؾبظهبى هسیطیت ٍ ثطًبهِ     

ّبی اخطایی هكوَل قبًَى هسیطیت  ثِ کلیِ زؾتگبُ« الکتطًٍیکی خوَْضی اؾلاهی ایطاى

خبیعُ زٍلت  یتثط اؾبؼ ایي زؾتَضالؼول، هأهَض. اؾت کطزُ ذسهبت کكَضی اثلاؽ

ّبی  ؾتگبُالکتطًٍیکی خوَْضی اؾلاهی ایطاى، اضظیبثی هیعاى تَؾؼِ زٍلت الکتطًٍیکی زض ز
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ّبی اخطایی ثطای  اخطایی ثط اؾبؼ ثطًبهِ خبهغ انلاح ًظبم ازاضی ٍ ایدبز اًگیعُ زض زؾتگبُ

گیطی اظ فٌبٍضی اعلاػبت زض خْت تَؾؼِ  ِ ذسهبت ػوَهی ثب ثْطُئتحَل کیفی زض اضا

، کیفیت 96ثط عجق زؾتَضالؼول خبیعُ زٍلت الکتطًٍیکی ؾبل .ذسهبت الکتطًٍیکی اؾت

ذبل  EFQMهسل  کِ اؾت  یزضحبلایي اضظیبثی قسًس.  EFQMبؼ هسل ذسهبت ثط اؾ

اضظیبثی  یّب هسلزٍلت الکتطًٍیکی ًیؿت ٍ یک هسل ػبم اضظیبثی کیفیت ذسهبت اؾت ٍ ثب 

ٍ ثلَؽ زٍلت الکتطًٍیک ؾبظگبض ًیؿت. ثب تَخِ ثِ هَاضز شکطقسُ لاظم ٍ ضطٍضی اؾت تب 

 کِ ّسف اظ آىزض ًظط گطفتِ قَز زیسگبّی ػٌَاى  کیفیت ذسهبت آًلایي تحلیل قَز ٍ ثِ

ّبیی اؾت کِ ؾجت ثْجَز اضائِ ذسهبت ٍ افعایف ؾغح ضضبیت  ضاّجطزتَؾؼِ ٍ تقَیت 

کیفیت ذسهبت زٍلت  اضظیبثیِ کلیسیِ یِّب ؾٌدِتؼییي  ثبّسفکبضثطاى اؾت. ایي پػٍّف 

هكتطی ذسهبت  ػٌَاى ثِقْطًٍساى ٍ ؾبظهبى  ،اؾت. زض ایي پػٍّف قسُ اًدبمالکتطًٍیکی 

 س.ًقَ یهذسهبت زض ًظط گطفتِ  زٌّسُ اضائِ ػٌَاى ثِزٍلت الکتطًٍیکی ٍ زٍلت ًیع 

ّبی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی، ًقبط قَت ٍ  ثسیْی اؾت ّط یک اظ هسل

ثبیؿت ثب تَخِ ثِ ٍضؼیت ایي کكَض تْیِ قَز.  زاضًس ٍ هسل ذبل ایطاى هی ضؼف ذَز ضا

 اًس اظ: نلی پػٍّف ػجبضتّبی ا لصا ؾؤال

 اًس؟ اثؼبز اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی کسم .1

 ّب چِ قسض اؾت؟ هیعاى اّویت ّط یک اظ قبذم .2

 چبضچَة هٌبؾت ایطاى خْت اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی چیؿت؟ .3

ی ّب ؾؤالٍ ثب تَخِ ثِ  ؾبهبًوٌسٍ ضٍیکطزّبی هَخَز ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ هطٍض  ّب هسل

یبظ هسل اٍلیِ هَضزًی ّب هؤلفٍِ  ّب قبذم، ّب هسلتحلیل قسًس. ثب تحلیل ایي  ،پػٍّف

 گطزیس. تْیِاؾترطاج ٍ ایي هسل ثب اؾتفبزُ اظ پطؾكٌبهِ ذجطگبى ثطضؾی ٍ هسل ًْبیی 

کیفیت، زض ؾِ ًَع ذسهبت ؾٌتی،  یطیگ اًساظُهطتجظ ثب  یّب هسلزض ازاهِ، اثتسا چبضچَة ٍ 

ی پػٍّف قطح قٌبؾ ضٍـؾپؽ  ،قًَس زٍلت الکتطًٍیکی هطٍض ٍ تحلیل هی الکتطًٍیکی ٍ

ی هسل، اًتربة ٍ ثب اؾتفبزُ اظ پطؾكٌبهِ ّب هؤلفٍِ  ّب قبذم ،قَز. زض هطحلِ ثؼس یهزازُ 

ّبی پػٍّف اضائِ  یبى ًیع یبفتِزض پبقًَس ٍ  یهتحلیل ٍ اػتجبض ؾٌدی  ،ی هٌبؾتّب آظهَىٍ 

 قَز.  یه
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 طیٌِپژٍّصهثاًیًظزیٍپی

؛ ٍ زؾتطؾی ضٍظاًِ افطاز ثِ ذسهبت ػوَهی یفٌّبٍض زضحبل ضقسِ ثب تَخِ ثِ پیكطفتِ      

 یا َُیقتحَل ٍ ًَآٍضی ثطای اضائِ ذسهبت ثِ  زض ؾطاؾط خْبى ثب چبلف زائویِ ّب زٍلت

ذسهبت  کٌٌسُ بفتیزض. قْطًٍساًی کِ قًَس یههَاخِ  قجَل قبثل ٌِیّعٍ ثب  هؤثطکبضآهس، 

. ثب تَخِ ثِ هحسٍزیت هقبلِ، اثتسا کٌٌس یهٌس، ذَز ًیع کیفیت ذسهبت ضا اضظیبثی ّؿت

اضظقیبثی  ٌِیزضظههَخَز  یّب هسلٍ ؾپؽ  قَز یههفَْم زٍلت الکتطًٍیکی هكرم 

 گیطز.  کیفیت ذسهبت هَضز تحلیل قطاض هی

جبًی اعلاػبت پكتی یآٍض فيفطآیٌسی اؾت کِ اظ عطیق تَؾؼِ  ،زٍلت الکتطًٍیکی     

، کیفیت ذسهبت ضا ثْجَز زّس یهضا زض هطکع تَخِ قطاض  ّب ؾبظهبىٍ هطزم ٍ  قَز یه

، هَخت افعایف حبل يیزضػ، کٌس یهٍ هكبضکت فؼبل اهَض قْطًٍسی ضا تقَیت  ثركس یه

. کٌس یهزٍلت( کوک  ؾبهبًوٌسقسى، ٍ ثِ ًَؾبظی زٍلت )قَز یه ّب ٌِیّعکبضایی ٍ کبّف 

اظ اعلاػبت ٍ  ّب زٍلت اؾتفبزُ نَضت ثِ تَاى یهضا طًٍیکی ثسیي تطتیت، زٍلت الکت

 عَض ثِذسهبت ٍ اعلاػبت ثِ قْطًٍساى  تیفیثبکثْجَز اضائِ  ثبّسفاضتجبعبت  یّب یفٌبٍض

 (. Zaidi & Qteishat, 2012) ٍ ؾَزآٍض تؼطیف کطز هؤثط

ثطضؾی  ٍ لیٍتحلِ یتدعکیفیت ذسهبت ؾٌتی، چٌسیي هسل ٍ چبضچَة هَضز  ٌِیزضظه     

( کِ 1985تَؾظ پبضاؾَضاهبى ) قسُ زازُقطاض گطفت. پػٍّف حبضط ثب هسل هفَْهی تَؾؼِ 

ثب  SERVQUALهجٌبی  ػٌَاى ثِثؼس اؾت، قطٍع قسُ اؾت. ایي هسل هفَْهی،  10قبهل 

کِ  قس گطفتِ زض ًظط، اعویٌبى ٍ ّوسلی( ییگَ پبؾدثؼس )ػَاهل هكَْز، قبثلیت اػتوبز،  5

ثطای  یاِ یپب ػٌَاى ثِتَؾؼِ یبفت. ّط زٍ هسل  1988ٍ ّوکبضاى زض ؾبل تَؾظ پبضاؾَضهي 

 .ضًٍس یه/ چبضچَة ٍ هغبلؼبت هتؼسز ثِ قوبض ّب هسل

کِ تَؾظ لیبکًََ هغطح قس ٍ قبهل  WebQualزض ثؿتط ذسهبت الکتطًٍیکی، هسل      

، زضک ؾَْلتِ ،ییگَ پبؾدظهبى  ،اػتوبز اضتجبعبت، تٌبؾت اعلاػبت ثب ٍظبیف، :ؼسِثُ 12
تکویل  تهَیط هٌبؾت، ػبعفی، یّب خبشثِ، ًَآٍضی، تدؿن ثهطی ػولیبت/ػولکطز قَْزی،

قطاض گطفتِ اؾت. ؾپؽ زض ّویي ظهیٌِ  لیٍتحلِ یتدعاؾت، هَضز  هعیت ًؿجی ثطذظ کبض ٍ

ضا اضائِ زازًس. ایي هسل ثط ؾَْلت اؾتفبزُ،  WebQual( هسل هكبثِ 2002ثبضًع ٍ ٍیسخي )

 یطیگ اًساظُکیفیت  یطیگ اًساظُانلی زض  یّب قبذمهتوطکع ثَز کِ  ّب تطاکٌف اعلاػبت ٍ
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ضا تَؾؼِ زازًس کِ  E-S-Qualذسهبت الکتطًٍیکی ّؿتٌس. پبضاؾَضهي ٍ ّوکبضاى هسل 

ثؼس ) کبضایی، تکویل ثطذظ، زؾتطؾی ؾیؿتن ٍ حفظ حطین  4پطؾف ٍ  22هجتٌی ثط 

کِ تَؾظ  SERVQUALذَز هسل  ثًَِ ثِ( 2009. لی ٍ ؾَهی ًیع ) اؾتقرهی( 

ؼس قجلی ٍ افعٍزى ثُ 5ٍ ثب انلاح  قطاضزازًس هَضزهغبلؼِپبضاؾَضهي هغطح قسُ ثَز ضا هدسزاً 

 ،ییگَ پبؾد قبثلیت اػتوبز، ،تیؾب ٍةعطاحی  :ؼسی قبهلثُ 8ؼس خسیس، یک هسل ثُ 3
 ّوسلی اضائِ کطزًس. ، اعلاػبت ٍیؾبظ یؾفبضق کبض، تکویل ثطذظِ، اهٌیت

کِ تَؾظ پبپبزٍهیچیلاکی ٍ   E – Govqualزٍلت الکتطًٍیکی، هسل ٌِیظه زض تیزضًْب     

 ػولکطز هحیظ تؼبهل، اػتوبز، ،ؾَْلت اؾتفبزُثؼسِ  6( ایدبز قس ٍ قبهل 2009هٌتع )
قطاض گطفت.  یهَضزثطضؾاؾت،  پكتیجبًی قْطًٍس هحتَا ٍ ظبّط اعلاػبت ٍ قبثلیت اػتوبز،

حفظ  ،ییگَ پبؾد قبثلیت اػتوبز،  ،تیؾب ٍةعطاحی  :ثؼسِ 7( ثب 2010ؾپؽ هسل آلاًعی )

  SERVQUALهغبثق ثب هسل  ؾَْلت اؾتفبزُ اعلاػبت ٍ یؾبظ یؾفبضق حطین قرهی،

( کِ اظ 2012اظ ظیسی ٍتی تكت ) GSQAقطاض گطفتِ اؾت. هسل  یثطضؾ هَضزاؾت، 

، قَز یهحبنل  ISO/IEC9126ٍ ًطم  E-S-Qual  ٍe-GONQUAL تطکیت زٍ هسل

،  ییگَ پبؾدقبثلیت اػتوبز،  ،  عطاحی، تیؾب ٍةکیفیت   :تحلیل قسُ اؾت کِ قبهل اثؼبز

ؾپؽ  اهٌیت، حفظ حطثن قرهی، کبضایی، ؾَْلت اؾتفبزُ ٍ اعویٌبى قْطًٍساى اؾت.

کیفیت ذسهبت الکتطًٍیک تٌْب ثط اؾبؼ هغطح قس. زض ایي هسل  2014هسل ّیي زض ؾبل 

خسیسی  یّب سگبُیز. ًَیؿٌسُ قَز یهبت ٍ کیفیت اعلاػبت هغطح کیفیت ذسه زٍ زیسگبُِ

 ػٌَاى ثِکِ  کٌٌس یهتوطکع فطآیٌسّبی زاذلی ؾبظهبى آى ثرف اظ کِ ثط  کٌس یهضا هغطح 

ذَز ضا  لیٍتحلِ یتدع( 2014ّیي ). زض آغبظ، قَز یهقٌبذتِ "کیفیت ؾبظهبى  اًساظ چكن"

قطاض زاز تب ثتَاًس ؾِ ثؼس کلیسی ظیط ضا قٌبؾبیی  ذسهبت ٍ ثبظاضیبثی یفٌّبٍضثط اؾبؼ ضاثغِ 

 کبض کٌس:  ّب آىًوَزُ ٍ ثط ضٍی 

 زقیق ٍ هغوئي.  نَضت ثِّب ثطای فطاّن کطزى ذسهبت  قبثلیت اػتوبز: ظطفیت ؾبظهبى -1

چٌس کبًبل اضتجبعی ثطای  ثط تکیِ زؾتطؾی آؾبى ثِ توبم ذسهبت ثب  اضائِاضتجبعبت: تَاًبیی  -2

 حفظ هكتطیبى

ثطای حوبیت اظ هكتطیبى ثب فطاّن کطزى ٍ هسیطیت ذسهبت  ّب ؾبظهبىگَیی: تَاًبیی پبؾر -3

 ؾطیغ ٍ کبضآهس. 
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اعلاػبتی ثحث قس ایي  یّب ؿتنیؾٍ  TAM هسل ِیپبکِ کیفت اعلاػبت ثط  خب آىاظ 

 عَض ثِزٍلت الکتطًٍیکی ضا   اًساظ چكنکِ پصیطـ ٍ  پطزاظز یههغبلؼِ ثِ ثطضؾی ثطذی اثؼبز 

ؼس ظیط ضا اًتربة ٍ . ٍضای ایي اثؼبز، ًَیؿٌسُ ؾِ ثُزّس یهتحت تأثیط قطاض  یخْتَ قبثل

 : کٌس یهتؼطیف 

. ایي ثؼس قبهل اعلاػبت ٍ ًیع تؼطیف  ؾبیت ٍةؾَْلت اؾتفبزُ: زضک هحتَا ٍ چیسهبى -1

 ٍاضح هحهَل یب ذسهت اؾت.

 ،اعلاػبت اؾت ؾبظی قرهیهحتَا: ایي ثؼس قبهل کویت، کیفیت، نحت ٍ  -2

ٍ ًیع حهَل اعویٌبى اظ ٍخَز اهٌیت زض  ّب زازُاػتوبز ٍ اهٌیت: هحبفظت اظ اعلاػبت ٍ  -3

 .ّب تطاکٌفعی فطآیٌس 

ثِ   «ؾبظهبى»کیفیت ذسهبت الکتطًٍیکی، انغلاح  ٌِیزضظه(، 2014ثب تَخِ ثِ هسل ّیي )

. ایي قَز یه اًدبم ّب ؾبظهبىکِ زض ضاؾتبی حوبیت اظ اقبضُ زاضز هسیطیت ٍ توبم اقساهبتی 

فطآیٌسّبی زاذلی ؾبظهبى کِ ثبیس ذسهبت الکتطًٍیکی ضطٍضی قْطًٍساى ضا  ّوِقبهل اهط 

 ؼس هتوطکع اؾت: قَز. ثٌبثطایي ایي هغبلؼِ ثط زٍ ثُ فطاّن کٌس، هی

ای  ضایبًِ ّبی فٌبٍضی اظ اؾتفبزُ ٍؾیلِ ثِ کِ ذسهبتی ٍ اعلاػبت: الکتطًٍیکی حکوطاًی-1

. ایي قبذم اًس پیساکطزُ، اضتقب گیطی تهوینًٍساى ثِ هكبضکت زض تكَیق قْط هٌظَض ثِ

ثِ  هؿتقیوبً. ایي اهط قَز هی، قفبفیت ٍ اثطثركی اقساهبت زٍلت پصیطی هؿئَلیتؾجت 

 ثبقس.  هؤثطتطثبیس  قسُ اضائِاعلاػبت ػوَهی ٍ ذسهبت  چطاکِ، قَز هیهسیطیت هطثَط 

2-CI تأثیط ٍ اقساهبتی اؾت کِ هسیط فٌبٍضی  ،آىاظ  )ؾوت اخطایی زض یک ؾبظهبى(، هٌظَض

. زض زّس هیهتغیط کلیسی زض ذهَل ذسهبت زضٍى یک ؾبظهبى اًدبم  ػٌَاى ثِاعلاػبت 

اعلاػبتی  ّبی ؾیؿتنکِ هؿئَل کٌس  اقبضُ هیهَضز زٍلت الکتطًٍیکی، ثِ ًقف کؿبًی 

 ّؿتٌس.

ضز کیفیت، ذسهبت، اعلاػبت زیسگبُ زض هَ 3ؼس ضا ثب تَخِ ثِ ثُ 8 ،ثِ ّویي تطتیت ایي هسل

 . کٌس یهٍ ؾبظهبى هغطح 
ٍ  ّب هسل، ایي قسُ هغطح یّب هسلتفبٍت زض چبضچَة ٍ  ثبٍخَززض پبیبى ثبیس گفت، 

ػَاهل هكَْز ٍ  اهٌیت، قبثلیت اػتوبز، اعلاػبت، :قبهل اثؼبز هكتطک ًظیط ّب چبضچَة

هطثَط  یّب کتبةٍ  ّب ًبهِ بىیپب، ّب پػٍّفزؾتطؾی ؾیؿتن اؾت. ثٌبثطایي پؽ اظ ثطضؾی 



 

 

 

 

 

 
ارائِهسلارسیاتیکیفیتذسهاتزٍلتالکتزًٍیکی


 

169 

ضٍـ اضظیبثی کیفیت ذسهبت ؾٌتی، ذسهبت الکتطًٍیکی ٍ ذسهبت زٍلت  14ثِ ایي حَظُ، 

 یفْطؾت ٍ ازضاک هحقق، لیٍتحلِ یتدعازثیبت پػٍّف،  ِیپبثط الکتطًٍیکی قٌبؾبیی ٍ 

 ؼس آهبزُ قسُ اؾت.ثُ 24قبهل 
زض ؾبل e-TailQ  ، 2002زض ؾبل  WebQUAL، 2001زض ؾبل  SITEQUALهسل 

2003، E-S-Qual  2005زض ؾبل ،E-TRANSQUAL  2006زض ؾبل ،

SERVQUAL  ثطضؾی ٍ انلاح  2009ؾبم ٍ تبّیط زض ؾبل  یّب پػٍّف، 2009زض ؾبل(

 .2011زض ؾبل  SERVQUAL) ٍ e _ SELFQUALهسل 

 اظ:  اًس ػجبضتؾبیط ضٍیکطزّب هطثَط ثِ زٍلت الکتطًٍیکی اؾت کِ 

، پػٍّف آلاًعی 2009زض ؾبل  e – GOSQ، چبضچَة 2009زض ؾبل   e-GovQualهسل 

ّیي زض  یّب پػٍّف ٍ 2012زض ؾبل   e - GSQA، چبضچَة 2010ٍ ّوکبضاًف زض ؾبل 

 :اًس قسُ یکسگصاضقٌبؾبیی ٍ  ّب چبضچَةّب/ هسل 1زض خسٍل  .2014ؾبل

ضسُییضٌاساّای/چارچَبّاهسل:1جسٍل  
 کس هسل/چارچَب

SITEQUAL (2001)  M1 

WebQual (2002)  M2 

 WebQual (2002) M3 قسُ انلاحهسل 

e-TailQ (2003)  M4 

E-S-Qual (2005)  M5 

E-TRANSQUAL (2006)  M6 

 M7 ( 2009) تَؾظ لی ٍ ؾَهی SERVQUALثبظثیٌی 

 M8 (2009) تبّیط پػٍّف ؾبم ٍ

e-SELFQUAL (2011)  M9 

e-GovQual (2009)  M10 

e-GOSQ (2009)  M11 

(2010) پػٍّف آلاًعی ٍ ّوکبضاى  M12 

e-GSQA (2012)  M13 

(2014) پػٍّف ّیي  M14 



 
 
 
 
 
 

1398پاییش،ػوَهیهسیزیتیّاپژٍّص
 

170 

فْطؾتی قبهل  ّب چبضچَةٍ  ّب هسلثیٌیس ثب قٌبؾبیی ٍ تؼطیف  یه 2کِ زض خسٍل عَض ّوبى

 قسُ اؾت. یِتْقبذم ثطای اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی 24

ارسیاتیکیفیتذسهاتزٍلتالکتزًٍیکی،هٌاتغپیطیٌٍِتؼاریفّاضاذص:2جسٍل  
ّاضاذص هٌاتغپیطیٌِ تؼاریف    

 ؾبیت کبضثطاى اظ ٍة اؾتفبزُؾبزگی ٍ ؾَْلت 
 

(Yoo & Donthus, 2001) 

(Loiacono et al., 2002)  
(Barnes & Vidgen, 2002) 

(Parasuraman et al., 2005) 

(Bauer et al., 2006) 

(Sam & Tahir, 2009) 

(Alanezi et al., 2010) 

(Ziadi & Qteishat, 2012) 

(Hein, 2014) 

 قبثلیت اؾتفبزُ

ؾبیت اقبضُ زاضز،  ّبی ظیجبقٌبذتی ٍة ایي قبذم خٌجِ

ّبیی  ّبی چٌس ضؾبى ّب، ٍیػگی هبًٌس اؾتفبزُ اظ ضًگ

 خصاة ٍ ّوچٌیي خعئیبت هطثَط ثِ ؾبظهبى

 (Yoo & Donthus, 2001) 

 (Loiacono et al., 2002) 

(Barnes & Vidgen, 2002) 

(Wolfinbarger & Gilly, 2003) 

(Bauer et al., 2006) 

(Li & Suomi, 2009) 

(Sam & Tahir, 2009) 

(Agrawal et al., 2009) 

(Alanezi et al., 2010) 

(Zadi & Qteishat, 2012) 

ؾبیت عطاحی ٍة  

 ؾبیت اقبضُ زاضز ّبی فٌی ٍ کیفیت فٌی ٍة ثِ خٌجِ
(Agrawal et al., 2009) 

(Alanezi et al., 2010) 

(Zadi & Qteishat, 2012) 

ؾبیت کیفیت فٌی ٍة  

ؾبیت اقبضُ زاضز. زض ایي  ؾطػت زؾتطؾی ثِ ٍة ثِ

 قبذم هٌظَض ؾطػت پطزاظـ اضؾبل زضذَاؾت ًیؿت.
(Parasuraman et al., 2005) ؾبیت ؾطػت زؾتطؾی ثِ ٍة  

اقبضُ  ؾبیت فطز ثَزى ٍة ثِ ذلاقیت ٍ هیعاى هٌحهطثِ

 زاضز.

(Loiacono et al., 2002) 

 
ؾبیت ًَآٍضی ٍة  

 ّبی زیگط. خبی کبًبل هعیت اؾتفبزُ اظ ذسهبت آًلایي ثِ
 قبزض کٌٌس، هی اًتربة ضا ثطذظ حل کبضثطاى ضاُ کِ ظهبًی

 ذَز ّؿتٌس. ٍقت ٍ ظهبى زض خَیی نطفِ ثِ

(Loiacono et al., 2002) 

(Ding et al., 2011) 

زُ اظ ذسهبت هعیت ًؿجی اؾتفب

 آًلایي

تطیي اثؼبز  ّبی اضتجبعی خبیگعیي، یکی اظ هْن ٍخَز کبًبل

 پكتیجبًی اظ هكتطیبى اؾت

(Parasuraman et al., 2005) 

(Bauer et al., 2006) 

(Hein 2014) 

ّبی اضتجبعی خبیگعیي کبًبل  

ّب ٍ  ؾبیت ثبیس قفبفیت ٍ هبّیت قبًًَی ّوِ تطاکٌف ٍة

 تضویي کٌس. قسُ ضا اقساهبت اضائِ
(Agrawal et al., 2009) قفبفیت اقساهبت 

ؾبیت ٍ ّوچٌیي لصتی کِ  قست تؼبهل ثیي کبضثط ٍ ٍة ثِ

 کبضثط زض عَل اؾتفبزُ اظ ذسهبت آًلایي زاضز اقبضُ زاضز.
(Loiacono et al., 2002) 

(Bauer et al., 2006) 
ؾبیت ّبی ثهطی ٍة خصاثیت  

گیطًسُ زض ؾبظهبى  وینتأثیطات ٍ اقساهبتی کِ یک ػضَ ته

قسُ  ػٌَاى یک هتغیط کلیسی زض ذسهبت اضائِ تَاًس ثِ هی

 زاقتِ ثبقس.

(Hein, 2014) ًقف ؾیبؾتوساضاى 

ّبی  ضاّجطزاعلاػبت ٍ اضتجبعبت ٍ  یگیطی اظ فٌّبٍض ثْطُ

زض فطایٌسّبی  "ًْبزّبی زهَکطاتیک"هطتجظ ثب آى تَؾظ 

 ؾیبؾی

(Hein, 2014) هكبضکت الکتطًٍیکی 
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ؾتفبزُ اظ فٌبٍضی اعلاػبت ٍ اضتجبعبت ثطای گؿتطـ ٍ ا

تؼویق هكبضکت ؾیبؾی اظ عطیق تَاًوٌسؾبظی 

قْطًٍساى ثطای ثطقطاضی اضتجبعبت ثیكتط ثب یکسیگط اظ 

یکؿَ ٍ ثطقطاضی اضتجبط ثب ًوبیٌسگبى هٌترت ذَز اظ 

 ؾَی زیگط

(Hein, 2014) زهَکطاؾی الکتطًٍیکی 

 بضثطاىقسُ ک ّبی شذیطُ اهٌیت زازُ

(Yoo & Donthus, 2001) 

(Loiacono et al., 2002) 

(Barnes & Vidgen, 2002) 

(Wolfinbarger & Gilly 2003) 

(Parasuraman et al., 2005) 

(Bauer et al., 2006) 

(Li & Suomi, 2009) 

(Sam & Tahir, 2009) 

 

 حفظ حطین قرهی

 

(Papadomichelaki & Mentzas, 

2009)  

(Agrawal et al., 2009)  

 (Alanezi et al., 2010) 

(Zadi & Qteishat, 2012) 

 (Hein, 2014) 

 

ؾبظی ؾفبضقی (Alanezi et al 2010) پصیطـ ذسهبت تَؾظ یک هربعت ذبل.  

نَضت فطزی، ؾطیغ ٍ  تَاًبیی کوک ٍ زضک قْطًٍساى ثِ

هٌظَض اضتقب اضتجبعی هؤثط ٍ  ّویكِ زض زؾتطؼ ثَزى ثِ

 هثجت 

 

(Loiacono et al, 2002) 

(Wolfinbarger & Gilly 2003) 

(Parasuraman et al, 2005) 

(Bauer et al, 2006) 

(Li & Suomi 2009) 

(Li & Suomi 2009) 

(Sam & Tahir, 2009) 

(Papadomichelaki & Mentzas 2009) 

(Agrawal et al 2009) 

(Hein 2014) 

 حوبیت هكتطیبى

 زض ؾبػت ٍچْبض یؿتث آًلایي، نَضت ثِ ثبیس ؾطٍیؽ ایي

 قَز. اخطا هٌبؾت فٌی قطایظ زض ّفتِ، زض ضٍظ ّفت ضٍظ،

(Parasuraman et al, 2005) 

(Bauer et al, 2006) 

 

 زؾتطؾی ثِ ذسهبت

 تَاًبیی ضؾیسگی ثِ قکبیبت زض ظهبى ثطٍظ هكکل
(Parasuraman et  al., 2005) 

(Bauer et al., 2006) 

(Li & Suomi, 2009) 

(Agrawal et al., 2009) 

 ضؾیسگی ثِ قکبیبت

 ؾبیت ّب ٍ اضتجبعبت ثیي کبضثطاى ٍ ٍة اهٌیت تطاکٌف
 

(Yoo & Donthus, 2001) 

(Loiacono et al., 2002) 

(Barnes & Vidgen, 2002) 

(Wolfinbarger & Gilly, 2003) 

(Parasuraman et al., 2005)  

(Bauer et al., 2006) 

(Li & Suomi, 2009) 

(Sam & Tahir, 2009) 

 (Papadomichelaki & Mentzas, 2009) 

(Agrawal et al., 2009) 

 (Alanezi et al., 2010) 

 (Ziadi & Qteishat, 2012) 

 (Hein, 2014) 

 اهٌیت
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کٌٌسُ  اضائِ تَؾظ کِ عَض ّوبى زقیقِ ذسهبت یب هحهَل

 قَز. زازُ تحَیل قسُ ذسهبت تَنیف

 

(Liacono et al., 2002) 

(Wolfinbarger & Gilly, 2003) 

(Parasuraman et al., 2005) 

(Bauer et al., 2006) 

(Li & Suomi, 2009) 

(Sam & Tahir, 2009) 

 (Papadomichelaki & Mentzas, 2009) 

 (Agrawal et al., 2009)  

 (Alanezi et al., 2010) 

(Ding et al., 2011) 

(Zadi & Qteishat, 2012) 

 (Hein, 2014) 

توبزقبثلیت اػ  

 

 قسُ اػلام ظهبى زض هحهَل تحَیل

(Liacono et al., 2002) 

 (Wolfinbarger & Gilly, 2003) 

(Parasuraman et al., 2005) 

 (Alanezi et al., 2010) 

(Zadi & Qteishat, 2012) 

 هَػس تحَیل

زؾت آٍضزى یک  ؾطػت/ظهبًی کِ یک قْطًٍس ثطای ثِ ثِ

کٌس، اقبضُ  طف هینَضت آًلایي ن هحهَل یب ذسهبت ثِ

 زاضز.

(Yoo & Donthus, 2001) ؾطػت پطزاظـ ػولیبت 

تَاًس توبم یب ثیكتط  زّس کبضثط هی قَاّسی کِ ًكبى هی

 نَضت آًلایي اًدبم زٌّس. عَض کبهل  ٍ ثِ ٍظبیف ضا ثِ
 

(Loiacono et al., 2002) 

 
 تکویل ثَزى ثطذظ

ت ٍ ضٍظ، هٌبؾ اعلاػبت هطثَط ثِ ذسهبت ثبیس زقیق، ثِ

 کٌٌسُ خعئیبت ذسهبت ثبقس. زضؾتی هٌؼکؽ ثِ

(Liacono et al., 2002) 

(Barnes & Vidgen, 2002) 

(Bauer et al., 2006) 

(Li & Suomi, 2009) 

(Sam & Tahir, 2009) 

 (Papadomichelaki & Mentzas, 2009) 

 (Agrawal et al., 2009)  

 (Alanezi et al., 2010) 

 (Hein., 2014) 

اعلاػبتکیفیت   

ؾبیت ثبیس  اعلاػبت هطثَط ثِ فطایٌسّب ٍ ٍظبیف زض ٍة

ثبقس کِ قْطًٍساى آًچِ ضا کِ ٍاقؼبً ًیبظ زاضًس  یا گًَِ ثِ

پیسا کٌٌس ٍ اهکبى زؾتطؾی ثِ توبم اعلاػبت لاظم ثطای 

 اًدبم ّط کبضی ضا زاقتِ ثبقٌس.

(Liacono et al., 2002) 

(Sam & Tahir, 2009) 

(Papadomichelaki & Mentzas, 2009) 

(Ding et al., 2011) 

 

تٌبؾت اعلاػبت ثب ٍظبیف ٍ 

 فطآیٌسّب



رٍشپژٍّص

ِ  یبىپبگبم زًجبل قسُ اؾت. اثتسا ثِ هغبلؼِ هقبلات ٍ  4ثطای اًدبم ایي پػٍّف       ّابی   ًبها

ٍ  ّاب  هاسل ی پیكایي  ّاب  پاػٍّف  ؾابهبًوٌس اؾت. ثب هطٍض  قسُ پطزاذتِهطثَط ثِ ایي حَظُ 

ی اضظیبثی کیفیت ذسهبت ؾٌتی، الکتطًٍیکای ٍ زٍلات الکتطًٍیکای قٌبؾابیی ٍ     ّب چبضچَة

 1قسُ اؾت. فطآیٌاس پاػٍّف زض قاکل     یِتْفْطؾتی اظ اثؼبز خْت اضظیبثی کیفیت ذسهبت 

قَز.  یههلاحظِ 



 

 

 

 

 

 
ارائِهسلارسیاتیکیفیتذسهاتزٍلتالکتزًٍیکی


 

173 

 
فزایٌسپژٍّص:1ضکل  

بثی ًقبزاًِ ٍ قفبف ثطای قٌبؾبیی، اًتربة ٍ اضظقی هٌس ًظبمیک ضٍـ  ؾبهبًوٌسهطٍض      

ی حبنل اظ هغبلؼبت هَخَز ثب تَخِ ّب زازُی ٍ تحلیل آٍض خوغهغبلؼبت هطتجظ ٍ ّوچٌیي 

ثب قٌبؾبیی زقیق، هٌظن ٍ  ؾبهبًوٌسگیطز. زض هطٍض  یهقطاض  هَضزاؾتفبزُپػٍّف  ؾؤالثِ 

تطی اًدبم زاز. زض گبم اٍل کِ اًتربة  یٌیػتَاى ًقس  یهقسُ هغبلؼبت هطتجظ،  یعیض ثطًبهِ

قسُ ٍ هقبلاتی کِ هطتجظ ثب هَضَع  ییقٌبؾب ًظط هَضزاؾت، تحقیقبت  هغبلؼِ هَضزهَضَع 

کیفیت اًدبم کبض  اظًظطاضظیبثی کیفیت ذسهبت ّؿتٌس، اًتربة قسًس ؾپؽ ایي تحقیقبت 

قًَس ٍ  یهی پػٍّف اؾترطاج ّب ؾؤالثب تَخِ ثِ  هَضزًظطی ّب زازُقًَس ٍ  یهثطضؾی 

ّوبى هسل اٍلیِ اضظیبثی کیفیت ذسهبت  زضٍاقغضائِ ًتبیح اؾت ٍ هطحلِ ًْبیی آًبلیع ٍ ا

یبفتِ ثب  ؾبذتای ًیوِ  یا پطؾكٌبهِزٍلت الکتطًٍیکی اؾت. ثطای اػتجبض ؾٌدی هسل اظ 

زٍلت  ٌِیزضظهاؾت. ذجطگبى کؿبًی ّؿتٌس کِ  قسُ اؾتفبزُثبظ ٍ ثؿتِ  ؾؤالاتتطکیجی اظ 

زض ایي ذهَل ثَزًس. زض ایي  ّب پطٍغُاظ هسیطاى یی اًدبم زازُ ٍ یب ّب پطٍغُالکتطًٍیکی 

 ّب پطٍغُذجطُ حَظُ زٍلت الکتطًٍیکی اظ هیبى ذجطگبى هطاکع پػٍّكی، هسیطاى  23پػٍّف 

 3زض خسٍل  ّب آىّبی خوؼیت قٌبذتی  یػگیٍٍ اؾبتیس زاًكگبّی قٌبؾبیی قسًس کِ 

 اؾت. قسُ زازًُكبى 
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 زضخِ زاًكگبّی تؼساز ذجطگبى
ی فؼبلیت زض حَظُ ّب ؾبلتؼساز   

 زٍلت الکتطًٍیکی

ّب هقبلِیفبت ٍ تألتؼساز   

 زض حَظُ زٍلت الکتطًٍیکی

20-30 اؾتبز توبم  2 ٍ ثیكتط 12   

12-18 زاًكیبض 3  10-6  

8-6 اؾتبزیبض 18  5-1  
 

ثؼس  24، اعلاػبت ٍ ذسهبت( ٍ چْبض حَظُ )فٌی، ؾبظهبًی قسُ اًدبمثب تَخِ ثِ هغبلؼبت      

. اظ اًس قسُ هطتتقسُ ثط اؾبؼ هیعاى هطتجظ ثَزى  ثب ّط حَظُ  ییقٌبؾبقٌبؾبیی قسًس. اثؼبز 

ذجطگبى ذَاؾتِ قس تب اثتسا هكرم کٌٌس کِ آیب اثؼبز هصکَض ثب حَظُ، هطتجظ اؾت، ؾپؽ 

یت ذسهبت آًلایي زٍلت تَاًس زض اضظیبثی کیف تؼییي ًوبییس کِ ّط یک اظ اثؼبز تب چِ حس هی

غیطاظ ػَاهل شکطقسُ، هَضز ذبل زیگطی ضا  کِ ثِ الکتطًٍیکی هؤثط ثبقس. ػلاٍُ ثط ایي، زضنَضتی

ثطای  یا زٍخولِی فطو ًب پبضاهتطیت اظ آظهَى زضًْبتَاى زض ًظط گطفت، هطقَم ًوبیٌس.  ًیع هی

ی ثٌس ضتجِس ٍ ثطای اً قسُ حصفیت اّو کنی ّب قبذمٍ  قسُ اؾتفبزُ ّب قبذمتؼییي اّویت 

 اؾت. قسُ اؾتفبزٍُ اخعای آى اظ آظهَى فطیسهي  ّب حَظُ

اظ هغبلؼبت ٍ پیكیٌِ  قسُ اؾترطاج یّب قبذمی ثْتط ٍ ترهیم زّ ؾبظهبى هٌظَض  ثِ     

گصاضز، گبم ثؼسی قٌبؾبیی زاهٌِ ایي  یهیط تأثپػٍّف کِ ثط کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی 

قسُ  ییقٌبؾب ّب قبذمثِ ایي زیسگبُ چْبض ثُؼس ثطای ترهیم ایي  ّب اؾت. ثب تَخِ قبذم

 اؾت:

اظ ؾَی زٍلت  قسُ اضائِهؿتقین ثط کیفیت ذسهبت  عَض ثِّبی کِ  کیفیت ذسهبت: قبذم-1

 گصاضز. یهیط تأث

یت یب پَضتبلی کِ ذسهبت ضا اظ ؾَی ؾب ٍةکیفیت اعلاػبت: کیفیت ٍ هحتَای اعلاػبت -2

 زّس. یهزٍلت اضائِ 

 ّبی هسیطیت زٍلت اؾت. یػگیٍهطثَط ثِ  یّب قبذمکیفیت هسیطیت: هٌظَض -3

 فٌی اضائِ ذسهبت ًظیط: قبثلیت اؾتفبزُ، عطاحی ٍة، ؾطػت ٍ ... یّب قبذم کیفیت فٌی:-4

پیكیي، هسل هفَْهی اضظیبثی کیفیت ذسهبت ی ّب پػٍّف ؾبهبًوٌسپؽ اظ ثطضؾی هطٍض 

 قًَس. یهّب ظیط هغطح  یِفطضازُ قس ٍ زٍلت الکتطًٍیکی ثِ قطح ظیط تَؾؼِ ز

 ی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.ّب هؤلفِ: ثُؼس فٌی یکی اظ 1فطضیِ 
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اؾت کِ قبهل ثطضؾی قبثلیت اؾتفبزُ،  قسُ گطفتِثطای ایي فطضیِ، پٌح فطضیِ فطػی زض ًظط 

ی هْن ّب قبذم ىػٌَا ثِیت ؾب ٍةیت، کیفیت فٌی، ؾطػت زؾتطؾی ٍ ًَآٍضی ؾب ٍةعطاحی 

 زض اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.

 ی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.ّب هؤلفِ: ثُؼس ؾبظهبى یکی اظ 2فطضیِ

اؾت کِ قبهل ثطضؾی هعیت ًؿجی  قسُ گطفتِثطای ایي فطضیِ، ّفت فطضیِ فطػی زض ًظط 

، ّب تطاکٌفخبیگعیي، قفبفیت اقساهبت ٍ ی اضتجبعی ّب کبًبلاؾتفبزُ اظ ذسهبت آًلایي، 

یت، ًقف هسیطاى فٌبٍضی اعلاػبت ٍ افطاز کلیسی ؾبظهبى زض اضائِ ؾب ٍةّبی ثهطی  یتخصاث

ی هْن زض اضظیبثی ّب قبذم ػٌَاى ثِذسهبت ، هكبضکت الکتطًٍیکی ٍ زهَکطاؾی الکتطًٍیکی 

 کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.

 ی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.ّب هؤلفِظ : ثُؼس ذسهبت یکی ا3فطضیِ

اؾت کِ قبهل حفظ حطین قرهی،  قسُ گطفتِثطای ایي فطضیِ، زُ فطضیِ فطػی زض ًظط 

ؾبظی ذسهبت، حوبیت اظ هكتطیبى، زؾتطؾی ثِ ذسهبت، ضؾیسگی ثِ قکبیبت، اهٌیت،  یؾفبضق

لیبت ٍ تکویل ثَزى ثطذظ قبثلیت اػتوبز، هَػس تحَیل ذسهبت، ؾطػت زؾتطؾی ثِ ػو

 ی هْن زض اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.ّب قبذم ػٌَاى ثِ

 ی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی اؾت.ّب هؤلفِ: ثُؼس اعلاػبت یکی اظ 4فطضیِ 

کیفیت اعلاػبت، تٌبؾت  :اؾت کِ قبهل قسُ  گطفتِثطای ایي فطضیِ، زٍ فطضیِ فطػی زض ًظط 

ی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی ّب قبذم ػٌَاى ثِبت ثب ٍظبیف ٍ فطایٌسّب اعلاػ

 اؾت.

ًفط اظ ذجطگبى قطاض گطفت ٍ اػتجبض ٍ اّویت اثؼبز ٍ  5پطؾكٌبهِ ضٍایی هسل زض اذتیبض 

)ػجبضت اؾت اظ  ًبهِ پطؾفیس قس. ثطای هحبؾجِ پبیبیی تبئثب تَخِ ثِ ًظط ذجطگبى  ّب قبذم

              ( اظ ثطزاضزیطی زض قطایظ یکؿبى تب چِ اًساظُ ًتبیح یکؿبًی زض گ اًساظُ ایٌکِ اثعاض

 اؾت. قسُ زازًُكبى  4کِ هقبزیط آى زض خسٍل  قسُ  اؾتفبزُ کطٍى ثبخآلفبی 
 

کزٍىتاخهقازیزآلفای:4جسٍل  

 کیفیتفٌی کیفیتذسهات کیفیتاطلاػات کیفیتهسیزیت

۸۰۹/۰  ۸۲۰/۰  ۸٤۹/۰  ۷۸۳/۰  
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ّازازُلیٍتحلِیتجش
تب ًظاطات   قسُ اؾتفبزُخَاثی  5یکطت لزض پطؾكٌبهِ ثطای ًظطؾٌدی اظ ذجطگبى اظ هقیبؼ      

ایي اػساز  اظآًدبکِبم هحبؾجبت تجسیل ًوبیس. اًدثطای  زضک قبثلکیفی ذجطگبى ضا ثِ اػساز کوی 

هؿاتلعم اؾاتفبزُ اظ    بّا  آىزاضای هؼٌبی کوی ًیؿتٌس ٍ ثاب تَخاِ ثاِ تؼاساز ذجطگابى، تحلیال       

 قسُ اؾتفبزُ یا زٍخولِظ آظهَى یک اؾت، لصا ثطای ؾٌدف ضٍایی چبضچَة اًب پبضاهتطی ّب ضٍـ

ثبقس، ثیبًگط ایي اؾات   0.05کوتط اظ  آهسُ زؾت ثِ هؼٌبزاضاؾت. زض ایي آظهَى، چٌبى چِ ؾغح 

ز افطاز هَافق ثیكاتط  کِ تفبٍت هؼٌبزاضی ثیي زٍ گطٍُ هربلف ٍ هَافق ٍخَز زاضز ٍ چٌبًچِ تؼسا

یاط ایاي ناَضت ضز    زض غیاس ٍ  تبئّب ٍ اخعای چابضچَة   یِفطضاظ تؼساز افطاز هربلف ثیكتط ثبقس، 

ثبقس، ثیبًگط ایي اؾت کاِ تفابٍت هؼٌابزاضی     0.05اظ  تط ثعضگقًَس. چٌبى چِ ؾغح هؼٌبزاض  یه

قًَس. یًویس تبئَة ی چبضچٍ اخعاّب  یِفطضثیي زٍ گطٍُ هَافق ٍ هربلف ٍخَز ًساضز، ثٌبثطایي 
ثب ؾغح  تیؾب ٍةثهطی  یّب تیخصاثقَز تٌْب قبذم  یههكبّسُ  5کِ زض خسٍل  عَض ّوبى

 ضز قسُ اؾت. 1.00زاض  یهؼٌ
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ایًتایجآسهَىزٍجولِ:5جسٍل
 تائیسیارزفزضیِExact Sig.(2-tailed)هیاًگیيّاضاذص

 تبئیس 0.00 ٤.۸٦ قبثلیت اؾتفبزُ

 تبئیس ۰.۰۰۱ ٤.٤۳ ؾبیت عطاحی ٍة
 تبئیس ۰.۰۰ ٤.۳۸ ؾبیت کیفیت فٌی ٍة

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.۷٦ ؾبیت ؾطػت زؾتطؾی ثِ ٍة
 تبئیس ۰.۰۰ ٤.۲۹ ؾبیت ًَآٍضی ٍة

 تبئیس ۰.۰۰۷ ٤.۳۳ هعیت ًؿجی اؾتفبزُ اظ ذسهبت آًلایي
 تبئیس ۰.۰۰ ٤.۲۹ ّبی اضتجبعی خبیگعیي کبًبل

 تبئیس ۰.۰۰۱ ٤.٤۸ ّب تطاکٌفقفبفیت اقساهبت ٍ 

 ضز ۱.۰۰ ۲.۹٥ ؾبیت ّبی ثهطی ٍة خصاثیت
 تبئیس ۰.۰۲۷ ٤ زهَکطاؾی الکتطًٍیکی

ًقف هسیطاى فٌبٍضی اعلاػبت ٍ افطاز کلیسی ؾبظهبى زض 

 اضائِ ذسهبت
 تبئیس ۰.۰۰۷ ٤.٤۸

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٦۷ حفظ حطین قرهی
 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٤۳ ؾبظی ؾفبضقی

 تبئیس ۰.۰۰۱ ٤.٤۳ حوبیت هكتطیبى
 تبئیس ۰.۰۲۷ ٤.۱۰ کت الکتطًٍیکیهكبض

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.۸۱ زؾتطؾی ثِ ذسهبت
 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٥۷ ضؾیسگی ثِ قکبیبت

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.۷۱ اهٌیت
 تبئیس ۰.۰۰۱ ٤.٤۳ قبثلیت اػتوبز

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٦۷ هَػس تحَیل ذسهبت

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٦۷ اضائِ ذسهبت ؾطػت پطزاظـ فطآیٌسّبی

 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٦۷ آًلایي نَضت ثِ ّب تطاکٌفاًدبم کبهل 
 تبئیس ۰.۰۰ ٤.٥۷ کیفیت اعلاػبت

 تبئیس ۰.۰۰۱ ٤.۳۸ تٌبؾت اعلاػبت ثب ٍظبیف ٍ فطآیٌسّب

 

زض  سقسُییتأ یّب قبذمثط اؾبؼ  یکیالکتطًٍذسهبت زٍلت  تیفیک یبثیاضظچبضچَة 

ًیکی، پٌح قبذم اظ عطیق ههبحجِ ثب ذجطگبى زٍلت الکتطٍ يیّوچٌ.  سیگطزاضائِ  5خسٍل 

یب  ػبهل ؿتنیؾ، هسیطیت فطآیٌس ذسهبت،  اضائِ ذسهبت زض ّط ًَع زؾتگبُ، یطیپص تؼبهل

ٍ اضائِ  تیزیهس، ؾغح زاًف کبضکٌبى زض ثُؼس ذسهات( زض ثُؼس یطیپص ؾبظـهطٍضگط)

 اضبفِ قس. هصکَضثِ چبضچَة یفٌالکتطًٍیکی زض ثُؼس  یّب پلتفطمذسهبت اظ عطیق 
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:چارچَبًْاییارسیاتیکیفیتذسهاتزٍلتالکتزًٍیکی2ضکل

 هسیزیت اطلاػات ذسهات

 اهٌیت

تٌبؾت اعلاػبت ثب ٍظبیف ٍ 

 فطآیٌسّب

 

  کیفیت اعلاػبت

 ضؾیسگی ثِ قکبیبت

 

ًقف هسیطاى فٌبٍضی 

اعلاػبت ٍ افطاز کلیسی 

 ؾبظهبى زض اضائِ ذسهبت

 هسیطیت فطایٌس ذسهبت

هعیت ًؿجی حبنل اظ 

ذسهبت آًلایي بزُاؾتف  

اضتجبعی خبیگعیي یّب کبًبل  

 

ّب تطاکٌفقفبفیت اقساهبت ٍ   

 فٌی

ؾطػت پطزاظـ فطآیٌسّبی 

 اضائِ ذسهبت

 زؾتطؾی ثِ ذسهبت

ثِ  ّب تطاکٌفاًدبم کبهل 

 نَضت آًلایي

 ؾفبضقی ؾبظی ذسهبت

 کیفیت فٌی 

 ٍة ؾبیت

ؾطػت زؾتطؾی ثِ ٍة 

 ؾبیت

ؾَْلت اؾتفبزُ اظ ٍة 

 ؾبیت

 عطاحی ٍة ؾبیت

 پكتیجبًی اظ قْطًٍساى

 قبثلیت اػتوبز

 هَػس تحَیل ذسهبت

 ًَآٍضی ٍة ؾبیت

 حفظ حطین قرهی

 هكبضکت الکتطًٍیکی

 زهَکطاؾی الکتطًٍیکی

 تؼبهل پصیطی

 ؾبظـ پصیطی

 ؾغح زاًف کبضکٌبى

اضائِ ذسهبت زض ؾبیط 

ّب پلتفطم  
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ّبی  ٍ هسل چبضچَةپػٍّف حبضط گبم اٍل اظ هؿیطی اؾت کِ ثب توطکع ثط اثؼبز      

اضظیبثی هتوطکع کیفیت ذسهبت زض ثؿتط  ٌِیزضظههَخَز، هٌتْی ثِ ایدبز یب اتربش چبضچَثی 

ّبی هرتلف  . زض ایي چبضچَة ًقبط ضؼف چبضچَة ٍ هسلزقَ یهزٍلت الکتطًٍیک آًلایي 

ّب زض چبضچَة خسیس  ّب پَقف ٍ هَخت ثْجَز کبؾتی ثب ًقبط قَت ؾبیط چبضچَة ٍ هسل

 يیثسقسُ اؾت. ایي چبضچَة هتٌبؾت ثب ٍضؼیت زٍلت الکتطًٍیکی ایطاى اتربش قسُ، 

ثِ قْطًٍساى  قسُ اضائِبت ّب خْت اضظیبثی کیفیت ذسه اثعاضی ثطای ؾبظهبى ػٌَاى ثِ تیتطت

 ًوبیف زازُ قسُ اؾت.  2کِ زض قکل  اؾت

ِ ثاِ   بظیًٍ اثؼبز  ّب قبذم تیاّو يییتؼ هٌظَض ثِ ِ  اؾات  یثٌاس  ضتجا یاسهي  فطاظ آظهاَى   کا

 اؾت. قسُ  اؾتفبزُ

اؾت. ثُؼس اعلاػبت اظ اّویات ثؿاعایی زض اضظیابثی     قسُ زازًُكبى  6کِ زض خسٍل  عَض ّوبى

اثؼبز فٌای، ذاسهبت ٍ هاسیطیت     اظآى پؽالکتطًٍیکی ثطذَضزاض اؾت ٍ کیفیت ذسهبت زٍلت 

 .ّؿت
یاتؼازتاآسهَىفزیسهيتٌسرتثًِتایج:6جسٍل

فٌیذسهاتاطلاػاتهسیزیت

۱.۸۳ ۳ ۲.٤۸ ۲.٦۹ 
Asymp.Sig:0.017, df:3, Chi-square:10.131, N=21 

 

 :ّب ٍ ًتبیح ّط آظهَى ثِ قطح ظیط اؾت یِفطض

 ت:هسیطی ثُؼس .1

H0 :ی ثُؼس هسیطیت اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی ًساضًسّب قبذم 

H1 :ی ثُؼس هسیطیت اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی زاضًس.ّب قبذم 
Asymp.Sig:0.198>0.05 

ضز قاسُ ٍ تفابٍت    H1طو تاَاى ازػاب ًواَز کاِ فا      یها % 95ثٌبثطایي زض ؾغح اعویٌابى  

 ی ثُؼس هسیطیت ٍخَز ًساضز.ّب قبذمهؼٌبزاضی ثیي 

 اعلاػبت ثُؼس .2
H0 :ی ثؼُس اعلاػبت اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی ًساضًس.ّب قبذم 

H1 :ی زاضًس.ی ثؼُس اعلاػبت اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضّب قبذم 

Asymp.Sig:0. 98>0.05 
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ضز قاسُ ٍ تفابٍت    H1تاَاى ازػاب ًواَز کاِ فاطو       یها % 95ثٌبثطایي زض ؾغح اعویٌابى  

 ی ثُؼس اعلاػبت ٍخَز ًساضز.ّب قبذمهؼٌبزاضی ثیي 

 ذسهبت ثُؼس .3
H0 :ی ثؼُس ذسهبت اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی ًساضًس.ّب قبذم 

H1 :ی ثؼُس ذسهبت اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی زاضًس.ّب ذمقب 

Asymp.Sig:0120>0.05 

ضز قاسُ ٍ تفابٍت    H1تاَاى ازػاب ًواَز کاِ فاطو       یها % 95ثٌبثطایي زض ؾغح اعویٌابى  

 ی ثُؼس ذسهبت ٍخَز ًساضز.ّب قبذمهؼٌبزاضی ثیي 

 فٌی ثُؼس .4
H0 :ظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی ًساضًس.ی ثؼُس فٌی اظ هٌّب قبذم 

H1 :ی ثؼُس فٌی اظ هٌظط اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکی تفبٍت هؼٌبزاضی زاضًس.ّب قبذم 

Asymp.Sig:0.003<0.05 

ضز قاسُ ٍ تفابٍت هؼٌابزاضی ثایي      H0تَاى ازػب ًوَز کِ فطو  یه% 95ثٌبثطایي زض ؾغح اعویٌبى 

 قطح زازُ قسُ اؾت: 7ی ایي ثُؼس زض خسٍل ّب قبذمی ثٌس ضتجٍِخَز زاضز.  یفٌی ثُؼس ّب بذمق

ّاضاذصیتٌسرتثِ:7جسٍل
ّاضاذصیٍٍسىتٌسرتثِّاضاذص

 3.57 یتؾب ٍةقبثلیت اؾتفبزُ اظ 

 3.29 یتؾب ٍةؾطػت زؾتطؾی ثِ 

 2.98 یتؾب ٍةعطاحی 

 2.71 یتؾب ٍةکیفیت فٌی 

 2.45 یتؾب ةًٍَآٍضی 


یزیگجِیًتتحثٍ

ثب تَخِ ثِ ضًٍس ضٍ ثِ ضقس فٌبٍضی ٍ زؾتطؾی ضٍظاًِ افطاز ثاِ ایٌتطًات، اضائاِ ذاسهبت           

زضنسز ثْجَز ضاّی خْات اضائاِ ذاسهبت اظ     ّب زٍلتآًلایي زض ؾطاؾط خْبى گؿتطـ هیبثس. 

لات الکتطًٍیکای   هقبلِ چبضچَة اضظیابثی کیفیات ذاسهبت زٍ    يیاعطیق ایٌتطًت ّؿتٌس. زض 

، اظ ذسهبت ؾٌتی تاب ذاسهبت   قسُ اضائِاؾت. ایي چبضچَة تفبٍت زض ًَع ذسهبت  قسُ  اضائِ

 یّب قبذمضٍیکطز ٍ  14پیكیي  یّب پػٍّفقَز. ثب ثطضؾی  زٍلت الکتطًٍیکی ضا قبهل هی

ِ ضٍـ هغبلؼِ قسُ  14اظ  کی چیّهطتجظ قٌبؾبیی قسُ کِ  خساگبًاِ یاب تطکیجای     ناَضت  ثا

قبذم خْت اضظیبثی کیفیت ذسهبت  24چبضچَة،  يیا. طزیگ یًوضا زض ًظط  ّب قبذمّوِ 
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قاسُ اؾات.    یثٌس نیتقؿثُؼس  4ثِ  ّب قبذم. ایي طزیگ یهآًلایي زٍلت الکتطًٍیکی ضا زض ثط 

. ثب تحلیال  زّس یهایي چبضچَة اثعاضی اؾت کِ ًتبیح اضظیبثی ّط قبذم زض آى ثُؼس ضا قطح 

ِ  تیؾب ٍةثهطی  یّب تیخصاث، قبذم قسُ اًدبمٍ ثطضؾی  ِ  یقبذها  ػٌاَاى  ثا  تیا فیک کا

ٍ پاٌح     ؿات یًثطذاَضزاض   یچٌاساً  تیا اّواظ  کٌاس  یه یبثیاضظضا  یکیالکتطًٍذسهبت زٍلت 

ػبهال یاب هطٍضگاط، هاسیطیت      یؿتنؾیطی، اضائِ ذسهبت زض ّط ًَع زؾتگبُ، پص تؼبهلقبذم 

ی الکتطًٍیکای  ّاب  پلتفاطم عطیق فطایٌس ذسهبت، ؾغح زاًف ًیطٍی اًؿبًی ٍ اضائِ ذسهبت اظ 

 .قسُ اؾت  اضبفِقسُ  ییقٌبؾبی ّب قبذمًكسُ ثَز ثِ  یثطضؾپػٍّف  ٌِیكیپزض  کِ

ی ذسهبت زض یک پَضتبل ٍاحس ثاطای قاْطًٍساى   گصاض اقتطاکیکپبضچگی ٍ ثِ  یزی:پذتؼاهل

اذل ی کبضی چِ زض زّب ضٍـ، اعلاػبت ٍ ّب زؾتگبُیطی اتهبل هیبى پص تؼبهلاؾت. اظ عطیق 

ی یب ثركی اتفاب  ذَاّاس افتابز.    اِ هٌغقزض ؾغح هلی،  ّب ؾبظهبىیک ؾبظهبى ٍ چِ زض ثیي 

یفیات ثْتاط ٍ ّعیٌاِ    ثبکتَاًٌاس ذاسهبت ضا    یهیط قسى ثب یکسیگط پص تؼبهلزض اثط  ّب ؾبظهبى

  کوتط اضائِ زٌّس.

یاس  ذاسهبت ثب  (:یزیپاذسااسشػاهلیاهزٍرگز)یستنسارائِذسهاتزرّزًَعزستگاُ،

ِ هؿتقل اظ ًَع فٌبٍضی ثبقاس.   یگاط، ذاسهبت ثبیاس زض ّاط ًاَع زؾاتگبُ، ثاب ّاط         ز ػجابضت  ثا

ایٌتطًاات اکؿااپلَضض،  اظخولااِػبهاال )ٍیٌااسٍظ، لیٌااَکؽ ٍ ...(  ٍ ثااب ّااط هطٍضگااطی  یؿااتنؾ

 یطفبکؽ، کطٍم ٍ ... اهکبى اضائِ قسى زاقتِ ثبقس.  فب

هبى ؾاجت اضائاِ ذاسهبت    هسیطیت فطایٌاس ذاسهبت اظ ؾاَی ؾابظ     هسیزیتفزایٌسذسهات:

ؾابظی قاًَس کاِ     یبزُپقَز. فطایٌس اضائِ ذسهبت ثبیس ثِ قکل نحیح عطاحی ٍ  یهیفیت ثبک

 کواک هَخت ثْجَز اضائِ ذسهبت قَز. ایي قابذم ثاِ تؿاْیل اضظیابثی کیفیات ذاسهبت       

 .کٌس یه

هثجت یب هٌفای زض کیفیات ًْابیی     عَض ثِآهَظـ کبفی ًیطٍی اًؿبًی  سطحزاًصکارکٌاى:

زٌّس ثبیاس آهاَظـ کابفی     یهگصاضز. کبضکٌبًی کِ ذسهبت الکتطًٍیکی اضائِ  یهیط تأثهبت ذس

قاَز،   یهیی ؾجت ثْجَز ذسهبت کبضّب چِزیسُ ثبقٌس. ًیطٍی اًؿبًی تَاًوٌس کِ ثساًس اًدبم 

 یط ثؿعایی زض کیفیت ًْبیی ذسهبت زاضز.  تأث
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ِ ذسهبت ایٌتطًتی ػلاٍُ ثط ٍة اظ اضائهٌظَضیالکتزًٍیکی:ّاپلتفزمارائِذسهاتاسطزیق

 يیا ا. اؾات ی اختوابػی  ّب قجکًِظیط ضایبًف اثطی،  ثط قجکِی هجتٌی ّب پلتفطمعطیق ؾبیط 

قَز. یهقبذم هَخت تٌَع ذسهبت پیكٌْبزی اظ ؾَی زٍلت 


 ّاچارچَبّا/یتاسایزهسلکیالکتزًٍذسهاتزٍلتتیفیکیاتیارسهقایسِچارچَب:8جسٍل
 

 

 

 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 M13 M14ّاضاذص
پژٍّص

حاضز

 s              ّب قفبفیت اقساهبت ٍ تطاکٌف
                ّبی اضتجبعی خبیگعیي کبًبل

                ذسهبت آًلایي اؾتفبزُهعیت ًؿجی حبنل اظ 
                هسیطیت فطآیٌس ذسهبت

ٍضی اعلاػبت ٍ افطاز کلیسی ؾبظهبى زض اضائِ ًقف هسیطاى فٌب

 ذسهبت
               

                ؾغح زاًف کبضکٌبى
                کیفیت اعلاػبت

                تٌبؾت اعلاػبت ثب ٍظبیف ٍ فطایٌسّب

                ضؾیسگی ثِ قکبیبت
                ّب فطمپلتاضائِ ذسهبت زض ؾبیط 

                هَػس تحَیل ذسهبت
                قبثلیت اػتوبز

                پكتیجبًی اظ قْطًٍساى
                ؾطػت پطزاظـ فطایٌسّبی اضائِ ذسهبت

                زؾتطؾی ثِ ذسهبت
                آًلایي نَضت ثِ ّب فتطاکٌاًدبم کبهل 

                ؾبظی ذسهبت یؾفبضق
                حفظ حطین قرهی
                هكبضکت الکتطًٍیکی

                اهٌیت
                زهَکطاؾی الکتطًٍیکی

                یطیپص تؼبهل
                یتؾب ٍةعطاحی 

                یتؾب ٍةؾَْلت اؾتفبزُ اظ 
                یتؾب ٍةکیفیت فٌی 
                یتؾب ٍةًَآٍضی 

                یتؾب ٍةّبی ثهطی   یتخصاث
                یطیپص ؾبظـ
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، ثاِ  ّب هسلچبضچَة/ 14هقبلِ ثب  يیازض  یکیالکتطًٍذسهبت زٍلت  تیفیک یبثیاضظچبضچَة 

 اؾت. سُیگطزاضائِ  8آى زض خسٍل  حیًتب کِ گطفتِ قطاض ؿِیهقبهَضز  ّب قبذم کیتفک

ثطای گؿتطـ اثؼبز ٍ ضٍیکطزّبی اضظیبثی کیفیت ذسهبت زٍلت الکتطًٍیکای لاظم اؾات کاِ    

یِ اظ اثؼبز ثبلقَُ اضظیبثی کیفیت ذاسهبت زٍلات   یبثس. فْطؾت اٍل ٍ ثْجَزایي فْطؾت تدسیس 

قاسُ   ییقٌبؾبّبی  تَاى قبذم یهاؾت زض گبم ثؼسی  قسُ اضائِالکتطًٍیکی زض ایي پػٍّف 

یت اػتجبضؾٌدی ایي ضٍیکاطز ضا زض یاک هحایظ    زضًْبیس ٍ گؿتطـ زاز ٍ تبئضا ثب ضٍـ زلفی 

 ٍاقؼی ثطضؾی کطز.  
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