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 چکیده

ثز ًتبیج سٌجص سغَح  غیزٍاقؼی کٌٌسگبى استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسگبى استفبزًُگزش  یزتأث، ثزرسی هیشاى ایي پژٍّصّسف اس  4هدف
اس ذسهبت ارائِ  کٌٌسگبى هزاجؼِ هٌسی رضبیتکَال )ًسرِ آسهبیطی( ٍ ًیش هیشاى  زر اثشار لایت ای کتبثربًِهرتلف کیفیت ذسهبت 

 ضسُ کتبثربًِ هلی جوَْری اسلاهی ایزاى است.
اػضبی کتبثربًِ هلی، اس یک  ی کِیآًجباس  .ثِ کتبثربًِ هلی است کٌٌسگبى هزاجؼِی ایي پژٍّص توبم آهبر جبهؼِ روش پژوهص4

لذا  ؛ًوبیٌس هیرٍسهزُ اس ذسهبت آى استفبزُ  عَر ثِاس عزف زیگز، تؼساز هحسٍزی  زاًطگبّی ٍ پژٍّطی ایزاى ثَزُ، ًگبُ، توبم جبهؼِ
 ّب زازُ ٍتحلیل تجشیًِبهِ هفیس ثزای  پزسص 306ِ آهبری اًتربة ضسًس کِ اس ایي تؼساز ًوًَ ػٌَاى ثًِفز  400ثزای اًجبم ایي پژٍّص 

ثزای هحبسجِ پبیبیی اثشار قزار گزفت. تحقیق حبضز اس ًَع کبرثززی ثَزُ ٍ ثِ رٍش پیوبیطی تحلیلی اًجبم گزفتِ است.  استفبزُ هَرز
افشارّبی آهبری اکسل ٍ  مِ زست آهس. ثزای تحلیل زازُ اس ًزث 938/0اس ضزیت آلفبی کزًٍجبخ استفبزُ ضس کِ ػسز  ،پژٍّص

 تی هستقل زٍ گزٍُ استفبزُ ضس. اس آسهَى ّب، ٍ ثزای آسهَى سؤالاس  اس پی اس
اس ًظز آهبری تفبٍت هؼٌبزاری ٍجَز زارز؛ ثسیي هؼٌی  غیزٍاقؼیٍاقؼی ٍ  کٌٌسگبى استفبزًُطبى زاز کِ ثیي ًگزش  ّب یبفتِ 4ها یافته
هؼٌبزاری زارز. ّوچٌیي  تأثیز ای کتبثربًِکَال زر سٌجص کیفیت ذسهبت  ًتبیج اثشار لایت ثز کل غیزٍاقؼی کٌٌسگبى استفبزُش کِ ًگز

« قجَل قبثلحساقل سغح »ٍ « هغلَة»، «ضسُ ازراک»ت بزر سغَح کیفیت ذسه کٌٌسگبى هزاجؼًِطبى زازًس کِ هیبًگیي ًوزُ کل  ّب یبفتِ
است کِ ًطبى  -526/2ثزتزی یب حس رضبیت ثزاثز  ،عجق تؼزیف ًوزُ ضکبف .است 7365/6ٍ  3125/8 ،7865/5ثز ثِ تزتیت ثزا

 رضبیت ًسارًس. آىاس ذسهبت  کتبثربًِ هلی ایزاى کٌٌسگبى هزاجؼِ زّس هی

ًتبیج  ؛ى تأکیس گزززّبی آ ضَز ٍ تٌْب ثز یبفتِکَال ثزای سٌجص کیفیت ذسهبت کتبثربًِ استفبزُ هی ٍقتی اس اثشار لایت گیزی4 نتیجه
زّبی تَاى ًظًوی ،ّوگي ًیستٌسچَى کبرثزاى زر استفبزُ ٍ آضٌبیی ثب کتبثربًِ ٍ ذسهبت آى . ثِ زست ًرَاّس آهسزرست 
 کٌٌسُ ٍاقؼی را ثِ زست آٍرز. استفبزُ

 .غیزٍاقؼی سگبىکٌٌ استفبزُ، ٍاقؼی کٌٌسگبى استفبزُ ،اثشار لایت کَال ،ای کتبثربًِذسهبت  کیفیت 4های کلیدی واژه
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 مقدمه

اس لحبػ تبریری، کیفیت کتبثربًِ ثز حست اًساسُ هجوَػِ 

 ای هجوَػِفزاّن آٍرزى  ًْبیی،ّسف  .زَض هیآى سٌجیسُ 

ثَزُ  کٌٌسگبى استفبزًُیبسّبی  تأهیي ،هٌترت اس هٌبثغ اعلاػبتی

 ّب هجوَػِضسى حجن ٍ اًساسُ  تز ثشرگهَجت است. ایي اهز 

ثز حست ثشرگی ٍ زاهٌِ هٌبثغ  ،کیفیت کتبثربًِ ٍ ارسیبثی ضسُ

زر چٌیي  .(2002، 1)کیزیلیسٍ هَرز تَجِ قزار گزفتآى 

 ٍتحلیل تجشیِثِ گززآٍری آهبر ٍ  ّب کتبثربًِهحیغی، 

زر حبل حبضز، ضٌبذت  زرًٍساز تکیِ کززًس. ّبی سٌجص

ٍ ثزرسی ٍ تحلیل ضکبف  ّب کتبثربًِ کٌٌسگبى استفبزُاًتظبرّبی 

استفبزُ اس ذسهبت زریبفتی، ثب ّب آى ّبی ثززاضتاًتظبرّب ٍ هیبى 

است کِ زر سٌجص  ای ضیَُ تزیي هتساٍل، 2اس اثشار لایت کَال

 . گستززگی استفبزُ اسرٍز هیکبر ِ ث ّب کتبثربًِکیفیت ذسهبت 

هتحسُ، ارٍپب، کبًبزا،  ثز ایبلات ثِ حسی است کِ ػلاٍُ ایي اثشار

ٍ زر  ضسُ  تزجوِهرتلف  ّبی سثبىاًگلستبى، ثِ  ٍ استزالیب

. زر ایزاى ضَز هیکطَرّبی هرتلف زر سغح ٍسیؼی استفبزُ 

زر سغح ٍسیؼی اس ایي  ّب کتبثربًًِیش پژٍّطگزاى ٍ هسیزاى 

)حزیزی،  ًوبیٌس هییک اثشار استبًسارز استفبزُ  ػٌَاى ثِاثشار 

یکی اس اثشارّبی سٌجص هَفقیت ػولکزز  (.1387افٌبًی، 

ثب ّوکبری  1999اس زیسگبُ هطتزیبى کِ اس سبل  ّب کتبثربًِ

زاًطگبُ تگشاس  ّبی کتبثربًِپژٍّطی ٍ  ّبی کتبثربًِاًجوي 

ثبرّب هَرز آسهبیص قزار گزفت؛ اثشار سٌجص کیفیت  ،ارائِ

 اسکِ  است 3لایت کَال )ًسرِ آسهبیطی( ای کتبثربًِذسهبت 

زر ایي  ٍیژُ ثِ ثشرگ زاًطگبّی جْبى ّبی کتبثربًِاکثز  پس  آى

زاًطگبّی ٍ هزاکش پژٍّطی زر ایزاى، اس آى  ّبی کتبثربًِزِّ 

. اس اًس کززُثزای سٌجص هیشاى رضبیت هزاجؼبى ذَز استفبزُ 

اس لحبػ ّسف  ،ثِ کتبثربًِ کٌٌسگبى هزاجؼِعزف زیگز، 

 ّبی جٌجِاس  تَاى هیهزاجؼِ ٍ ًحَُ استفبزُ هتٌَع ثَزُ ٍ 

، سغح ّب جٌجِیکی اس ایي  .کزز ثٌسی زستِرا  ّب آىگًَبگَى 

کِ ثِ زٍ زستِ  است ای کتبثربًِاستفبزُ اس اهکبًبت ٍ هٌبثغ 
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قبثل تقسین  ،5غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ ٍ 4ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

ژٍّص ایي است کِ زر ارسیبثی اغلی زر ایي پ هسئلِّستٌس. 

لایت کَال )ًسرِ آسهبیطی(،  هزاجؼبى ثِ کتبثربًِ، ّبیًظز

 گستزُ ،ّب آى، تجزثِ کٌٌسُ استفبزُاستفبزُ ٍ ػلت هزاجؼِ ًَع 

تفبٍت ًحَُ  ،ذسهبت ارائِ ضسُ زر یک کتبثربًِآضٌبیی ثب 

آى را زر ًظز  رٍشثبفت ٍ  ،ذَز کتبثربًِ رسبًی ذسهت

ثزای  ای کتبثربًِهزاجؼِ ٍ استفبزُ اس اهکبًبت  فقظٍ  گیزز ًوی

را  ای کتبثربًِ حبل آًکِ کیفیت ذسهبت ؛گیزز هیسٌجص قزار 

ثسٌجٌس. زر ایي  ای کتبثربًِاغلی هٌبثغ  کٌٌسگبى استفبزُثبیس 

ٍاقؼی  کٌٌسُ استفبزُهغبلؼِ، سؼی ثز ایي است تب ضوي تفکیک 

حست ّسف اس هزاجؼِ ثِ ی، ثزغیزٍاقؼ کٌٌسُ استفبزُاس 

ایي است کِ کتبثربًِ هلی  فزؼ پیصکتبثربًِ ٍ استفبزُ اس آى )

آى زر استفبزُ اس  کٌٌسگبى هزاجؼِثَزى ثبتجزثِ  ٍاسغِ ثِ

ًگزش  تأثیزکتبثربًِ هکبى هٌبسجی ثزای اًجبم پژٍّص است( 

ایي زٍ گزٍُ ثز ارسیبثی کلی ًتبیج اثشار تحقیق، هحبسجِ ٍ 

سٌجی  گیزی اس اثشارّبی کیفیت زر سهیٌِ ثْزُ هقبیسِ ضَز.

هتؼسزی زر ایزاى ٍ جْبى  یّب پژٍّص ،ّبذسهبت کتبثربًِ

گیزی اس  هزتجظ ثب ثْزُّبیی کِ م ضسُ است. لیکي پژٍّصاًجب

اًجبم  ّب کتبثربًِزر سٌجص کیفیت ذسهبت  کَال اثشار لایت

( کیفیت ذسهبت 1385پَر ) کبظن اس: ػجبرتٌس ؛اًس ضسُ

ّبی فٌی ـ هٌْسسی زٍلتی ضْز هزکشی زاًطگبُ یِ کتبثربً

 ی ؼِجبهکززُ است.  ل ارسیبثیاکَ هسل لایت ثز اسبستْزاى 

اس  ،ای ًفز ثَز کِ ثِ غَرت تػبزفی عجقِ 200آهبری پژٍّص 

هزکشی سِ زاًطگبُ  یِ کٌٌسگبى ػضَ کتبثربً هیبى هزاجؼِ

غٌؼتی اهیزکجیز، ضزیف ٍ ػلن ٍ غٌؼت ایزاى اًتربة ضسًس. 

آٍری  ّبی هذکَر زر فزاّن ّبی پژٍّص ًطبى زاز کتبثربًِ یبفتِ

هَفقی زارًس.  ثِ ًسجتاثشارّبی زستزسی ثِ اعلاػبت ػولکزز 

ّب ثِ هیشاى ثیطتزی تَاًستِ  سبیت ایي کتبثربًِ ّوچٌیي، ٍة

رضبیت کبرثزاى را فزاّن ًوبیس. زر هقبثل، فضبی  ،است

ّبی  ّبی جوؼی ٍ فؼبلیت ذػَظ ثزای ارتجبطِ ّب ث کتبثربًِ

ّب زر هَرز  زارز. یبفتِ پبییٌی ًسجت، ثِگزٍّی، کیفیت 

                                                           
4. User 
5. Nonuser 



یافاهیر رضا اصن  |  علی دلایی هیلاى  |  فریبرز خسروي
 

 63                    �      1395،  پاییس 34دانطگاه آزاد اسلاهی واحد تهراى ضوال، سال نهن، ضواره

ثیطتزیي  ،ُ غٌؼتی ضزیف ًطبى زازهزکشی زاًطگب یِ کتبثربً

زر ارتجبط ثب ایجبز حس اػتوبز ٍ اعویٌبى زر   ضؼف کتبثربًِ

کَال،  تَسظ کتبثساراى است. زر ارتجبط ثب اثؼبز لایت ،کبرثزاى

هزکشی  یِ ًطبى زاز کیفیت ذسهبت زر کتبثربًًتبیج حبغل 

ثؼس کٌتزل اعلاػبت ٍ زر  زاًطگبُ ػلن ٍ غٌؼت ایزاى زر

هزکشی زاًطگبُ غٌؼتی اهیزکجیز ٍ غٌؼتی ضزیف زر  یِ کتبثربً

ًسجت ثِ سبیز اثؼبز ثبلاتز است. زر  ،ثُؼس تأثیزگذاری ذسهبت

ضؼیف ثَزُ ٍ زر  ،هقبثل ثُؼس کتبثربًِ ثِ ػٌَاى یک هکبى

هزکشی زاًطگبُ ػلن ٍ غٌؼت ایزاى، ثُؼس  یِ کتبثربً

 ثبثبغیجی ٍتأثیزگذاری ذسهبت زارای ضؼف ثیطتزی است. 

ّبی زاًطگبُ فززٍسی  ( کیفیت ذسهبت کتبثرب1387ًِفتبحی )

ل هَرز اکَ راى ثب استفبزُ اس اثشار لایتاس زیسگبُ کبرثزاى ٍ کتبثسا

ّب ًطبى زازًس کِ ثیي زٍ گزٍُ هَرز  سٌجص قزار زازًس. یبفتِ

ّب تفبٍت  ثزرسی زر هَرز کیفیت ذسهبت هَجَز کتبثربًِ

ؼبز ثیي اًتظبرّبی زاًطجَیبى هؼٌبزاری ٍجَز زارز. زر کلیِ اث

تفبٍت  ،کبرضٌبسی ارضس ٍ ذسهبت ارائِ ضسُ اس سَی کتبثربًِ

زّس  ّبی پژٍّص ًطبى هی هؼٌبزاری ٍجَز زارز. ّوچٌیي یبفتِ

کِ ثیي کیفیت ذسهبت هَجَز ٍ ذسهبت هَرز اًتظبر 

 زاًطجَیبى کبرضٌبسی ارضس ٍ کتبثساراى، اس ًظز اّویت

تفبٍت هؼٌبزاری ٍجَز  ،کَال بز لایتتأثیزگذاری ّز یک اس اثؼ

 یّب کتبثربًِ( کیفیت ذسهبت 1388ٍ افٌبًی ) حزیزی زارز.

ّبی ػلَم پشضکی تبثؼِ ٍسارت ثْساضت،  هزکشی زاًطگبُ

زرهبى ٍ آهَسش پشضکی ٍ زاًطگبُ آساز اسلاهی هستقز زر 

سی کززُ ٍ ضوي تْزاى، اس عزیق هسل تحلیل ضکبف ثزر

ّز یک اس  ،کٌٌسگبى هزاجؼِ هٌسی ثزرسی هیشاى رضبیت

ثِ عَر جساگبًِ، ًتبیج را ثب ّن هقبیسِ کززُ است  ّب کتبثربًِ

رقیت ًیش  هؤسسبتثزرسی ًتبیج  تَاى یهکِ زر ٍاقغ ثِ ًَػی 

ّبی پژٍّص ًطبى زاز ذسهبت کتبثربًِ  زر ًظز گزفت. یبفتِ

ّبی زٍ  هزکشی زاًطگبُ ػلَم پشضکی ایزاى ًسجت ثِ کتبثربًِ

اهب ذسهبت کتبثربًِ هزکشی  ؛زیگز کیفیت ثبلاتزی زارززاًطگبُ 

زاًطگبُ ػلَم پشضکی ضْیس ثْطتی ٍ زاًطگبُ آساز اسلاهی 

زاری ًیست.  زارای تفبٍت هؼٌب ،ٍاحس ػلَم پشضکی تْزاى

ذسهبت ّز سِ کتبثربًِ زر ثُؼس کٌتزل اعلاػبت، ًسجت ثِ اثؼبز 

بى زارز. کٌٌسگ فبغلِ ثیطتزی ثب اًتظبرّبی استفبزُ ،زیگز

پذیز کززى هٌبثغ  ّب، ثِ زستزس ثیطتزیي ًبرسبیی کتبثربًِ

کٌٌسگبى هزثَط  الکتزًٍیکی زر هٌشل ٍ یب هحل کبر استفبزُ

ّبی پژٍّص، پیطٌْبزّبیی زر جْت  است. ثب تَجِ ثِ یبفتِ

ضسُ  ارائِّبی هَرز ثزرسی  ثْجَز کیفیت ذسهبت کتبثربًِ

( ثب ػٌَاى 1388هقبلِ ًجفقلی ًژاز ٍ حسي سازُ ) است.

ارسیبثی هجوَػِ، کبرکٌبى، ٍ فضبی کتبثربًِ هزکشی زاًطگبُ »

 تزیطثًطبى زاز کِ زر  ،«تزثیت هسرس ثز اسبس اثشار لیت کَال

کبرثزاى ٍ ذسهبت ارائِ ضسُ اس سَی  ّبیهَارز ثیي اًتظبر

کبرثزاى زر  یّب ذَاستِتفبٍت ٍجَز زارز.  ،کتبثربًِ هذکَر

ی ثب سغح زآٍرزُ ضسُ است، ٍلسغح حساقل تب حسٍزی ث

 یا هلاحظِکبرثزاى تفبٍت قبثل  ّبیهغلَة ٍ حساکثز اًتظبر

هرتلف کبرثزی )اػن اس استبز ٍ  یّب گزٍٍُجَز زارز. ثیي 

زاًطجَ( ثِ لحبػ ضکبف ثیي اًتظبرات ٍ ذسهبت ارائِ ضسُ، 

تفبٍت هؼٌبزاری ٍجَز زارز. ثیي کبرثزاى زرٍى سبسهبًی ٍ 

ٍ ذسهبت ارائِ  ّبلحبػ ضکبف ثیي اًتظبربسهبًی ثِ ثزٍى س

ضسُ، تفبٍت هؼٌبزاری ٍجَز ًسارز. زر کیفیت هزثَط ثِ 

کبرثزاى  ّبی، ثیي ًظز«فضبی کتبثربًِ»ٍ « بىکبرکٌ»

سبسهبًی تفبٍتی ٍجَز ًسارز. زر کیفیت  سبسهبًی ٍ ثزٍى زرٍى

سبسهبًی ٍ  ، ثیي ًظزات کبرثزاى زرٍى«هٌبثغ»هزثَط ثِ 

فبٍت ٍجَز زارز. ثب استفبزُ اس رٍش تحلیل سبسهبًی ت ثزٍى

، «ّب آىٍجَز هٌبثغ ٍ زستزس پذیز ثَزى »ػبهلی، چْبر ػبهل 

هغلَثیت فضب ثزای »، «ٍجَز کبرکٌبى ضبیستِ ٍ هسئَلیت پذیز»

اهکبى زستزسی آسبى ثِ »، «هغبلؼِ ٍ یبزگیزی اًفزازی ٍ گزٍّی

ثربًِ ثِ ػٌَاى ػَاهل هؤثز ثز کیفیت ذسهبت کتب ،«اعلاػبت

 ضٌبسبیی ضس.

( زر 1392اسفٌسیبری هقسم، رسهی ضٌسی ٍ ًَرٍسی )

ایزاى )ثزرسی  یّب کتبثربًِکیفیت ذسهبت »پژٍّطی ثب ػٌَاى 

ثِ ایي ًتیجِ رسیسًس  ،«ل زر ایزاى(اهسل لیت کَ یّب پژٍّص

زر ّوِ اثؼبز، ذسهبت هغلَة  ّب کتبثربًِکِ زر ٍضؼیت فؼلی، 

حساقل ذسهبت  ،ر ثسیبری اس هَارزٍ ز زٌّس یًوٍ آرهبًی ارائِ 

اس سغح ذسهبت حساقلی هَرز  تز ییيپبرا زارًس ٍ گبّی حتی 

گَ ّستٌس. کیفیت ذسهبت زر  اًتظبر کبرثزاى را پبسد
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 یّب کتبثربًِزر ، زاًطگبّی اس ًظز کٌتزل اعلاػبت یّب کتبثربًِ

ترػػی اس جٌجِ  یّب کتبثربًِزر  ،ّب هؤلفِزر توبهی  ػوَهی

 لاػبت ٍ کتبثربًِ ثِ ػٌَاى هکبى ضؼیف ّستٌس.کٌتزل اع

ّبی زاًطگبُ یبل  ( زر کتبثرب2000ًِ) 1ّزًَى ٍ ًیتکی

ّب، سزٍکَال  آٍری زازُ تزتیت زازًس کِ اثشار جوغ یا هغبلؼِ

کٌٌسگبى چگًَِ زر  استفبزُایي ثَز کِ ثسٌجٌس، آى  ثَز. ّسف

ٌٌسگبى ک کٌٌس. استفبزُ هَرز کیفیت ذسهبت کتبثربًِ قضبٍت هی

ٍیژگی کِ تَسظ  40زر سٌجص کیفیت ذسهبت کتبثربًِ ثِ 

 1/5رتجِ ثبلایی زازًس )ثیي  ،اى اًتربة ٍ ثزگشیسُ ضسُ ثَزهسیز

(. تفبٍتی کِ ایي هغبلؼِ ثب سبیز هغبلؼبت ًیتکی زاضت 8/6ٍ 

زرزی  تزیي ثؼس ٍ اثزاس ّن ایي ثَز کِ زر آى قبثلیت اػتوبز هْن

ذَز  زکتزی ًبهِ پبیبى (2001)َک کتزیي ثؼس است.  اّویت کن

آى را  تَاى هیکَال پززاذت کِ  را ثِ ثزرسی اثؼبز هرتلف لایت

کَال زاًست. اٍ  هزثَط ثِ لایت ّبی پژٍّص تزیي اسبسیجشٍ 

ضکبف  ایٌکِ، اٍل: کزز هیزر پژٍّص ذَز سِ ّسف را زًجبل 

 ،ای کتبثربًٍِ اثؼبز کیفیت ذسهبت  سبسی هسلزاًص هزثَط ثِ 

ثز اسبس هسل  زٍم ایٌکِ،را پز ًوبیس؛  کٌٌسُ هزاجؼٌِظز اس ه

ٍ هجتٌی ثز  هؤثزیک اثشار پیوبیص جبهغ ثبسار  ،آهسُ زست ثِ

زاًطگبّی ارائِ  ّبی کتبثربًِت بثزای ارسیبثی کیفیت ذسه ،ٍة

 ریشی ثزًبهِ ،آهسُ زست ثِثب استفبزُ اس اثشار  سَم ایٌکِ،ٍ  زّس

را  ای کتبثربًِکیفیت ذسهبت فزایٌس ارسیبثی تغجیقی هساٍم 

پتزسَى، هَرفی، َّلوگزى، ٍ تیجَزئَ  هَرز ثزرسی قزار زّس.

کَال پژٍّطی را زر  ثب استفبزُ اس اثشار لایت 2002ل زر سب

اس  ،گبُ ػلَم پشضکی زٍک تزتیت زازًسکتبثربًِ هزکشی زاًط

آى ثزای پیسا کززى ًقبط قَت ٍ ضؼف ذسهبت کتبثربًِ ثْزُ 

زر ایي هغبلؼِ تفبٍت ثیي ًگزش کبرکٌبى  ،يثززًس. ّوچٌی

کٌٌسگبى کتبثربًِ هَرز ثزرسی قزار گزفتِ  ثیوبرستبًی ٍ استفبزُ

( رٍایی اثؼبز ٍ 2005) 2است. تبهپسَى، کَک ٍ کیزیلیسٍ

ّب ثب ًوزات ًتبیج  رٍاثظ آى کَال را عی ثزرسی ًوزات لایت

ٍتحلیل  گشارش ضسُ ٍ ًوزات رضبیت کتبثربًِ تجشیِ ذَز

جبی  کَال زر اغل ثِ ًوزات لایت ززًس. ًتبیج ًطبى زاز کِک

                                                           
1.
 Hernon, Nitecki 

2.
 Thompson, Kyrillidou, Cook 

سٌجس. تبهپسَى، کَک ٍ کیزیلیسٍ  هٌسی را هی ًتبیج، رضبیت

اًس کِ  ی را ضٌبسبیی ًوَزُ( چٌسیي هغبلؼِ ٍ ثزرس2006)

کَال را ثب  زرستی، یکپبرچگی ٍ رٍایی ٍ پبیبیی ًوزات لایت

)تبهپسَى،  3ریسبسی هؼبزلِ سبذتب چٌسیي رٍیکزز اسجولِ هسل

(، ػوَهیت زازى پبیبیی )تبهپسَى، کَک، 2003کَک ٍ ّیث، 

( ارسیبثی ٍ 2003) 4اًس. کین (، هَرز سٌجص قزار زاز2002ُ

َهی را ثب ّبی ػو سٌجص کیفیت ذسهت ایٌتزًت کتبثربًِ

کَال زر زاًطگبُ ٍیسکًَشیي هبزیسَى  استفبزُ اس اثشار لایت

تزا اًتربة کززُ است. ًتبیج ًبهِ ذَز زر هقغغ زک هَضَع پبیبى

پژٍّص کِ ثب استفبزُ اس تحلیل ػبهلی اکتطبفی اًجبم ضس، ًطبى 

ٍ  تأثیز ذسهت، هلوَسبت، کٌتزل ضرػیزاز کِ چْبر ثؼس 

ثبضٌس ٍ  ت پزیٌت ٍ زاًلَز کززى اس اثؼبز اغلی اثشار هیبذسه

ًتبیج  .کززگیزی ٍ ارسیبثی  ّب را اًساسُ تَاى آى گشیٌِ هی 20ثب 

کٌٌسگبى زر ثؼضی اس اثؼبز هثل تأثیز  بى زاز کِ هزاجؼًِط

 6( زر زاًطگبُ کبپلا2006) 5گزیيثبضٌس.  ًبراضی هی ،تبذسه

پبیبیی ًوزات زکتزای ذَز را ثزرسی رٍایی ٍ  ًبهِ پبیبىهَضَع 

 ،ای کتبثربًِکَال زر تؼییي کیفیت ذسهبت  حبغل اس اثشار لایت

لؼِ کِ اس رٍش تحلیل ایي هغب ّبی یبفتِتؼییي کززُ است. 

حبکی اس هٌبست ثَزى ایي اثشار ثزای  ،ػبهلی استفبزُ ضسُ

ذَز ( زر رسبلِ زکتزی 2009) 7سیَپ هحیظ کتبثربًِ است.

زاًطجَیبى اس ذسهبت  ّبیهیشاى رضبیت، زرک ٍ اًتظبر

تزس را ثب استفبزُ اس اثشار کتبثربًِ زر زاًطکسُ ایبلتی ٍال

از. ًتبیج پژٍّص ٍی ًطبى زاز کَال هَرز ثزرسی قزار ز لایت

ذسهبت ٍ کٌتزل  یزتأثسبل زر ثؼس 22کِ زاًطجَیبى ثبلای 

 تز ییيپباعلاػبت، ًوزات ثبلاتزی ًسجت ثِ زاًطجَیبى سٌیي 

زاضتٌس. ّوچٌیي ایي پژٍّص ًطبى زاز کِ ثیي ثَزجِ ٍ 

هَرز ثزرسی  یّب زاًطکسُذسهبت کتبثربًِ، ارتجبط قَی زر 

 ثزقزار است.

                                                           
3. Structural equation modeling 
4.
 Kim 

5.
 Green 

6. Capella University 
7.
 Posey 
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کٌٌسگبى  لِ، زر ًظز زارز کِ هیشاى تأثیز ًگزش استفبزُایي هقب

ثز ًتبیج سٌجص سغَح  ،کٌٌسگبى غیزٍاقؼی ٍاقؼی ٍ استفبزُ

کَال را ًطبى  ای زر اثشار لایت ذسهبت کتبثربًِکیفیت  ،هرتلف

اس ذسهبت ارائِ اًساسُ ٍ هطرع کٌس کِ ایي افزاز تب چِ  ّسز

ًس. ثٌبثزایي، پژٍّص ضسُ تَسظ کتبثربًِ هلی ایزاى رضبیت زار

 سیز پبسد زّس. ّبی قػس زارز ثِ سؤال حبضز،

کٌٌسگبى  تفبٍت ثیي هیبًگیي هیشاى ًگزش استفبزُ .1

کٌٌسگبى غیزٍاقؼی زر سٌجص ّز  ٍاقؼی ٍ استفبزُ

ای ثب  یک اس سغَح هرتلف کیفیت ذسهبت کتبثربًِ

استفبزُ اس اثشار لایت کَال )ًسرِ آسهبیطی( چقسر 

 است؟

کٌٌسگبى ٍاقؼی ٍ  هیشاى ًگزش استفبزُتفبٍت ثیي  .2

کٌٌسگبى غیزٍاقؼی زر سٌجص حساقل سغح  استفبزُ

ای ثب استفبزُ اس  قجَل کیفیت ذسهبت کتبثربًِ قبثل

اثشار استبًسارز لایت کَال )ًسرِ آسهبیطی( چقسر 

 است؟

کٌٌسگبى ٍاقؼی ٍ  تفبٍت ثیي هیشاى ًگزش استفبزُ .3

غح هغلَة کٌٌسگبى غیزٍاقؼی زر سٌجص س استفبزُ

استفبزُ اس اثشار ای ثب  کیفیت ذسهبت کتبثربًِ

 کَال )ًسرِ آسهبیطی( چقسر است؟ استبًسارز لایت

کٌٌسگبى ٍاقؼی ٍ  تفبٍت ثیي هیشاى ًگزش استفبزُ .4

کٌٌسگبى غیزٍاقؼی زر سٌجص سغح ذسهت  استفبزُ

استفبزُ اس ای ثب  ضسُ کیفیت ذسهبت کتبثربًِ ازراک

ال )ًسرِ آسهبیطی( چقسر کَ اثشار استبًسارز لایت

 است؟

کٌٌسگبى ٍاقؼی ٍ  تفبٍت ثیي هیشاى ًگزش استفبزُ .5

کٌٌسگبى غیزٍاقؼی زر سٌجص ثؼس  استفبزُ

ای ثب  کیفیت ذسهبت کتبثربًِ "تأثیزگذاری ذسهت"

کَال )ًسرِ آسهبیطی(  تاستفبزُ اس اثشار استبًسارز لای

 چقسر است؟

قؼی ٍ کٌٌسگبى ٍا تفبٍت ثیي هیشاى ًگزش استفبزُ .6

کتبثربًِ "کٌٌسگبى غیزٍاقؼی زر سٌجص ثؼس  استفبزُ

ای ثب  کیفیت ذسهبت کتبثربًِ "ػٌَاى یک هکبى ثِ

کَال )ًسرِ آسهبیطی(  استفبزُ اس اثشار استبًسارز لایت

 چقسر است؟

کٌٌسگبى ثِ کتبثربًِ هلی ایزاى ثِ چِ هیشاًی اس  هزاجؼِ .7

 کیفیت ذسهبت ارائِ ضسُ رضبیت زارًس؟

 

 هصروش پژو

جبهؼِ هَرز پژٍّص حبضز پیوبیطی اس ًَع تَغیفی است. 

ایزاى اس ذسهبت کتبثربًِ هلی  کٌٌسگبى استفبزُّوِ هغبلؼِ، 

ثیي ایي تػبزفی  غَرت ثًِبهِ  پزسص 400ّستٌس. 

ّب اس  آٍری زازُ . ثزای جوغکٌٌسگبى تَسیغ ضس استفبزُ

غَرت تػبزفی زر  ثِکِ ًبهِ لایت کَال استفبزُ ضس  پزسص

ًبهِ  پزسص .ذتیبر ّز یک اس کبرثزاى کتبثربًِ هلی قزار گزفتا

ّبی ًطزیبت،  سبلي، ّبی هزجغ کتبثربًِ هلی هحل سبلي زر

کٌٌسگبى اس اهکبًبت  اهبًت، ثرص کتبثربًِ ػوَهی، ٍ استفبزُ

عَر تػبزفی قزار گزفت ٍ ثؼس اس هست  جَ زر سبلي ثٍِ جست

ای کِ  ًبهِ پزسص 400زُ زقیقِ گززآٍری ضس. ثسیي تزتیت اس 

ّستِ اغلی  ًبهِ ػَزت زازُ ضس. پزسص 304تؼساز  ،تَسیغ ضس

تطکیل ضسُ است کِ ثِ  سؤال 22کَال اس  لایت ًبهِ پزسص

 تأثیز» :ضَز هیگبًِ کیفیت ذسهبت کتبثربًِ هزثَط  اثؼبز سِ

زر «. کٌتزل اعلاػبت»ٍ « یک هکبى ػٌَاى ثِکتبثربًِ »، «ذسهت

ثَزُ ٍ ّسف اس آى ایي است  سؤالذسهت ضبهل ًِ  تأثیزثؼس 

ٍ قبثلیت اػتوبز کبرکٌبى  ، تضویيپذیزی هسئَلیتزرزی،  کِ ّن

 ،یک هکبى ػٌَاى ثِثؼس کتبثربًِ  کتبثربًِ را ارسیبثی ًوبیس.

ثَزى فضب، ارسش ًوبزیي  است کِ هفیس سؤالضبهل پٌج 

بّی ثزای کبر تحقیق یب پٌبّگ ػٌَاى ثٍِ کتبثربًِ  کتبثربًِ

زر ثؼس کٌتزل اعلاػبت ًحَُ تزاکٌص ٍ تؼبهل  ،هغبلؼِ

ضَز ٍ زر آى  کٌٌسگبى ثب یک کتبثربًِ هسرى سٌجیسُ هی استفبزُ

گطت ٍ گذار  زاهٌِ، رٍسآهس ثَزى ٍ راحتی استفبزُ، پیوبیص ٍ

زر ّز یک  .سٌجس هی، راحتی، تجْیشات هسرى ٍ اػتٌبز ثِ ًفس

ًَع کیفیت ذسهت  ًبهِ لایت کَال، سِ پزسص ّبی گشیٌِاس 

: گیزز هیقزار  زٌّسگبى پبسدزر اذتیبر  ثٌسی رتجِکتبثربًِ ثزای 

(a حساقل سغح )ذسهت، ) قجَل قبثلb ( سغح هغلَة )هَرز

( سغح زریبفت ضسُ )یؼٌی الاى فزاّن c) ٍ اًتظبر( ذسهت
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 ضَز هیذَاستِ  زٌّسگبى پبسدضسُ ٍ تجزثِ ضسُ( ذسهت ٍ اس 

را زر  اًس کززُثربًِ ازراک ٍ تجزثِ تب سغح ذسهبتی کِ زر کتب

تؼسازی  ّب، سؤالػلاٍُ ثز ایي  ًوبیٌس. ثٌسی زرجِ 9-1هقیبس 

ًبهِ هغزح ضس تب ثتَاى ثز اسبس آى  ًیش زر اثتسای پزسص سؤال

 کٌٌسُ استفبزُکبرثزاًی کِ ثز عجق هٌطَر کتبثربًِ هلی ثب ػٌَاى 

زیگزی  ّبی زُاستفباس کبرثزاًی کِ ثزای  ،ضَز هیٍاقؼی قلوساز 

غیز اس هٌطَر کتبثربًِ هلی ثِ آى هزاجؼِ ٍ اس اهکبًبت آى 

تفکیک ًوَز. رٍایی اثشار گززآٍری اعلاػبت  ،کٌٌس هیاستفبزُ 

ی اس هترػػبى ػلن اعلاػبت ٍ پس اس ثزرسی تَسظ ثزذ

ضٌبسی کِ زارای ترػع زر سهیٌِ ارسیبثی کیفی  زاًص

پبیبیی هحبسجِ فت. ثزای هَرز تأییس قزار گز ،ثَزًس ّب کتبثربًِ

کِ ػسز  اثشار پژٍّص اس ضزیت آلفبی کزًٍجبخ استفبزُ ضس

ثٌبثزایي، اثشار گززآٍری اعلاػبت اس ًظز . ثِ زست آهس 938/0

کِ ثب استفبزُ اس اثشار  ّبیی زازُپبیبیی ًیش هَرز تأییس است. 

 ّبی گشیٌِکَال گززآٍری ضسُ ثَز، زر هَرز ّز یک اس  لایت

زر  زٌّسگبى پبسدػلاهت سزُ ضسُ تَسظ  ّبی وزًُگبًِ،  22

ّز یک اس سغَح ذسهت، هحبسجِ ضسُ ٍ ثسیي تزتیت سِ 

؛ «قجَل هَرزحساقل سغح ذسهبت »هیبًگیي یؼٌی هیبًگیي 

سغح فؼلی »ٍ « سغح ذسهبت هَرز اًتظبر تزیي هغلَة»

ٍاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُزر زٍ گزٍُ  ،«ذسهبت کتبثربًِ

. ضَز هیقؼی ٍ ًیش هیبًگیي کلی هحبسجِ غیزٍا کٌٌسُ استفبزُ

 هیبًگیي ًوزات ّز یک اس اثؼبز ،سپس زر ّز سغح اس ذسهبت

کٌتزل »، ٍ «یک هکبى ػٌَاى ثِکتبثربًِ »، «ذسهت تأثیز»

حساکثز . اس کسز هیبًگیي سغح آیس هی ثِ زست «اعلاػبت

کِ  آیس هی ثِ زستٍ سغح زریبفت کبرثزاى، رقوی  اًتظبرات

        ٍ جشٍ اسبسی اعلاػبت ثِ  ضَز هیًبهیسُ « ضکبف ثزتزی»

ایي رقن هیشاى رضبیت را  ،رٍز چَى گوبى هی ،رٍز ضوبر هی

. ٍقتی هیبًگیي سغح حساکثز اًتظبرات اس سغح کٌس هیتؼییي 

، اًساسُ ضکبف اًس ضسُزریبفت کوتز ثبضس، اًتظبرات ثزآٍرز 

ح هیبًگیي سغ اگز ثجت است ٍ هطتزی راضی است. ثزػکسه

اس هیبًگیي سغح حساکثز اًتظبرات ثبضس،  تز پبییي ،زریبفت

م زر ًوزُ زٍّ. ضکبف هٌفی ذَاّس ثَز ٍ هطتزی ًبراضی است

کَال اس تفبٍت ثیي هیبًگیي سغح حساقل اًتظبرات ٍ  لایت

ًبهیسُ « حس کفبیت»ٍ  آیس هیهیبًگیي سغح زریبفت ثِ زست 

ر چِ عیفی کِ یک ذسهت ز زّس هیایي هیشاى ًطبى ؛ ضَز هی

حس  عَرکلی ثًِسجت ثِ کوتزیي سغح پذیزش قزار زارز. 

آى حساقل  ٍاسغِ  ثِکفبیت ذسهت، ضبذػی است کِ 

ثزای تحلیل  .ضَز هیاًتظبرات ثزآٍرزُ ضسُ کبرثزاى ًطبى زازُ 

آهبر تَغیفی ٍ آهبر استٌجبعی  اس، اس پی افشار اس ًزم اس ّب زازُ

 استفبزُ ضس. تی آسهَىًظیز 

 

 پژوهص ایه یافته

ٍاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُتفبٍت ثیي هیبًگیي هیشاى ًگزش 

غیزٍاقؼی زر سٌجص ّز یک اس سغَح هرتلف  کٌٌسُ استفبزُ

کَال  ثب استفبزُ اس اثشار لایت کتبثربًِ هلی ایزاىکیفیت ذسهبت 

 چقسر است؟

 

 «ضسُ سغح ذسهت ازراک»ٍ « اًتظبرسغح هغلَة هَرز »، «حساقل سغح هَرزقجَل»آهبر تَغیفی هیبًگیي سِ سغح . 1جسٍل

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ گَیِ ّب

 35803/1 7865/5 306 ضسُ ازراکسغح ذسهت 

 81063/0 3125/8 306 هغلَة سغح ذسهت هَرز اًتظبر

 09835/1 7365/6 306 قجَل قبثلحساقل سغح ذسهت 

 306 تؼساز جبهؼِ هؼتجز
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هیبًگیي کل ٍ  ضَز هیسُ هطبّ 1کِ زر جسٍل  گًَِ ّوبى

حساقل سغح ذسهت » هؼیبر استبًسارز زر سغَح اًحزاف

؛ زر 09835/1ٍ  7365/6ثزاثز  ، ثِ تزتیت«قجَل قبثل

ٍ  3125/8ثزاثز « اًتظبر سغح ذسهت هَرز تزیي هغلَة»

ثزاثز « ضسُ ازراکسغح ذسهت ازراک یب »زر  ٍ 81063/0

 است. 35803/1ٍ  7865/5

 

کننذه  در دو گروه استفاده« شذه سطح خذمت ادراک»و « سطح مطلوب مورد انتظار»، «حذاقل سطح موردقثول»سه سطح میانگین . 2 جذول

 کننذه غیرواقعی واقعی و استفاده

 ّب گزٍُ گَیِ ّب
تؼساز 

 جبهؼِ
 هیبًگیي

اًحزاف 

 هؼیبر

سغح ذسهت 

 ضسُ ازراک

 29376/1 0951/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 35984/1 522/95 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 سغح ذسهت هغلَة
 92793/0 2841/8 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 69696/0 3369/8 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

حساقل سغح ذسهت 

 قجَل قبثل

 11257/1 8156/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 08486/1 6689/6 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 

هؼیبر زر ّز  اًحزاف ٍ هیبًگیي ،2 جسٍل ّبی زازُ ثز عجق

غیزٍاقؼی  کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُ ّبی گزٍُیک اس 

سغح ذسهت »زر سغَح هرتلف ثِ قزار سیز است: زر 

ٍ  0951/6غیزٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي « ضسُ ازراک

ٍاقؼی ثزاثز  ُکٌٌس استفبزُهیبًگیي ؛ 29376/1اًحزاف هؼیبر ثزاثز 

 تزیي هغلَة»است. زر  35984/1ثزاثز اًحزاف هؼیبر  5229/5

غیزٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي « سغح ذسهت هَرز اًتظبر

است. زر  3369/8ٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزٍُ هیبًگیي  2841/8

 کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي  ،«قجَل قبثلحساقل سغح ذسهت » سغح

 ؛11275/1هؼیبر ثزاثز  ٍ اًحزاف 8156/6ثزاثز  غیزٍاقؼی

ٍ اًحزاف هؼیبر  6689/6ٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي 

 است. 08486/1 ثزاثز

 

 آسهَى تی ثزای هقبیسِ سغح هؼٌبزاری هیبًگیي زٍ گزٍُ زر ّز سِ سغح. 3جسٍل

 گَیِ ّب
 ّب هیبًگیيثزای هقبیسِ تسبٍی  یآسهًَ

 ّب هیبًگیياذتلاف  اریسغح هؼٌبز زرجِ آسازی T آهبرُ

 14672/0 245/0 304 165/1 قجَل قبثلحساقل سغح ذسهت 

 57222/0 000/0 304 752/3 ضسُ ازراکسغح ذسهت 

 -05278/0 571/0 304 -567/0 سغح ذسهت هَرز اًتظبر تزیي هغلَة

 

ثزای هقبیسِ سغح هؼٌبزاری  تی آسهَى ،3ثز اسبس جسٍل 

 ،غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  ُکٌٌس استفبزُهیبًگیي زٍ گزٍُ 

سغح هغلَة هَرز »، «هَرزقجَلحساقل سغح »سغح  زر سِ

کِ زر سغح  زّس هیًطبى « ضسُ ازراکسغح ذسهت »ٍ « اًتظبر

ٍ  245/0سغح هؼٌبزاری ثزاثز « قجَل قبثلحساقل ذسهت »

سغح ذسهت »زر ؛ 14672/0ثزاثز  ّب تفبٍتهیبًگیي 

ثزاثز  ّب تفبٍتاثز غفز ٍ هیبًگیي سغح هؼٌبزاری ثز «ضسُ ازراک

« سغح ذسهت هَرز اًتظبر تزیي هغلَة»زر سغح  ؛57222/0

ثزاثز  ّب تفبٍتٍ هیبًگیي  571/0سغح هؼٌبزاری ثزاثز 

است. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ هؼیبر سغح هؼٌبزاری  -05278/0
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P<0/005 ضسُ ازراکلذا زر سغح ذسهت  ؛است (P=0 ) ِراثغ

ٍ ًگزش  غیزٍاقؼی کٌٌسُ بزُاستفثیي ًگزش  هؼٌبزاری

ٍلی زر زٍ سغح زیگز ایي  ،ٍاقؼی ٍجَز زارز کٌٌسُ استفبزُ

 .ضَز ًویتفبٍت زیسُ 

 کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُفبٍت ثیي هیشاى ًگزش ت 

کیفیت  قجَل قبثلغیزٍاقؼی زر سٌجص حساقل سغح ذسهبت 

ًسارز استفبزُ اس اثشار استبثب  کتبثربًِ هلی ایزاىذسهبت 

 کَال چقسر است؟ لایت

 

 «قثول حذاقل سطح خذمت قاتل»مقایسه میانگین دو گروه در سطح  .0جذول

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ ّب گزٍُ گَیِ ّب

حساقل سغح ذسهت 

 قجَل قبثل

 11275/1 8135/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 08486/1 6689/6 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 

هیبًگیي حساقل سغح ذسهت  ،4جسٍل  ّبی زازُاسبس ثز 

 ٍ 8135/6غیزٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزُزر گزٍُ  قجَل قبثل

ٍاقؼی  کٌٌسُ استفبزُزر گزٍُ  ؛11275/1 زثازث اًحزاف هؼیبر

 است. 08486/1ٍ اًحزاف هؼیبر ثزاثز  6689/6 هیبًگیي ثزاثز

 

 «قثول حذاقل سطح خذمت قاتل»ن دو گروه در سطح آزمونتی تراي مقایسه سطح معناداري میانگی. 5 جذول

 گَیِ ّب
 ّب هیبًگیيثزای هقبیسِ تسبٍی  آسهًَتی

 ّب هیبًگیياذتلاف  سغح هؼٌبزاری زرجِ آسازی T آهبرُ

 14672/0 245/0 304 165/1 قجَل قبثلحساقل سغح ذسهت 

 

ثزای هقبیسِ  تی آسهَىکِ  5جسٍل  ّبی زازُثز اسبس 

حساقل سغح »یبًگیي زٍ گزٍُ زر سغح سغح هؼٌبزاری ه

هقسار سغح هؼٌبزاری ثزاثز  ،زّس هیرا ًطبى « قجَل قبثلذسهت 

ثب تَجِ ثِ  است. 14672/0ثزاثز  ّب هیبًگیيٍ اذتلاف  245/0

لذا زر ایي سغح ثیي زٍ گزٍُ راثغِ ،  P<0/005سغح هؼٌبزاری 

 هؼٌبزاری ٍجَز ًسارز.

 کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُتفبٍت ثیي هیشاى ًگزش 

کتبثربًِ غیزٍاقؼی زر سٌجص سغح هغلَة کیفیت ذسهبت 

 کَال چقسر است؟ استفبزُ اس اثشار استبًسارز لایتثب  هلی ایزاى

 

 «سطح خذمت مطلوب مورد انتظار»مقایسه میانگین دو گروه در سطح  .3جذول

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ ّب گزٍُ گَیِ ّب

 ت هغلَةسغح ذسه
 92793/0 2841/8 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 69696/0 3369/8 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 

سغح ذسهت »هیبًگیي زٍ گزٍُ زر  کِ 6جسٍل  ّبی زازُ

کِ  زّس هیًطبى  ،کٌس هیرا ثب ّن هقبیسِ « هغلَة هَرز اًتظبر

هیبًگیي ، «سغح ذسهت هَرز اًتظبر تزیي هغلَة»زر 

ٍ اًحزاف هؼیبر ثزاثز  2841/8غیزٍاقؼی ثزاثز  سُکٌٌ استفبزُ

ٍ اًحزاف  3369/8ٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي  ؛92793/0

 است. 69696/0هؼیبر ثزاثز 
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 «سطح خذمت مطلوب مورد انتظار»آزمونتی تراي مقایسه سطح معناداري میانگین دو گروه در سطح . 3جذول 

 گَیِ ّب
 ّب هیبًگیيتسبٍی  ثزای هقبیسِ تی آسهَى

 ّب هیبًگیياذتلاف  سغح هؼٌبزاری زرجِ آسازی T آهبرُ

 -05278/0 571/0 304 -567/0 سغح ذسهت هغلَة

 

ثزای هقبیسِ سغح  تی آسهَىکِ  7جسٍل  ّبی زازُثز اسبس 

 حساقل سغح ذسهت»زٍ گزٍُ زر سغح  هؼٌبزاری هیبًگیي

 571/0زاری ثزاثز هقسار سغح هؼٌب .زّس هیرا ًطبى « قجَل قبثل

 ثب تَجِ ثِ سغح  است. -05278/0ثزاثز  ّب هیبًگیيٍ اذتلاف 

 

 

 

لذا زر ثیي زٍ گزٍُ زر سغح ذسهت ، P<0/005هؼٌبزاری 

 هغلَة هَرز اًتظبر راثغِ هؼٌبزاری ٍجَز ًسارز.

 کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُتفبٍت ثیي هیشاى ًگزش 

کیفیت ذسهبت  سُض ازراکغیزٍاقؼی زر سٌجص سغح ذسهت 

کَال چقسر  استفبزُ اس اثشار استبًسارز لایتثب  کتبثربًِ هلی ایزاى

 است؟

 

 «شذه خذمت ادراک»مقایسه میانگین دو گروه در سطح . 3جذول

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ ّب گزٍُ گَیِ ّب

 ضسُ ازراکسغح ذسهت 
 29367/1 0951/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 35984/1 5229/5 165 ٍاقؼی کٌٌسُ فبزُاست

 

سغح »کِ هیبًگیي زٍ گزٍُ زر سغح  8جسٍل  ّبی زازُ

کِ  زّس هیًطبى  ،کٌس هیرا ثب ّن هقبیسِ « ضسُ ازراکذسهت 

غیزٍاقؼی  کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي  ،«ضسُ ازراکسغح ذسهت »زر 

هیبًگیي ؛ 29367/1هؼیبر ثزاثز  ٍ اًحزاف 0951/6ثزاثز 

ٍ اًحزاف هؼیبر ثزاثز  5229/5ٍاقؼی ثزاثز  ٌسُکٌ استفبزُ

 است. 35984/1

 

 «شذه خذمت ادراک»آزمون تی تراي مقایسه سطح معناداري میانگین دو گروه در سطح . 3 جذول

 گَیِ ّب
 ّب هیبًگیيثزای هقبیسِ تسبٍی  تی آسهَى

 ّب هیبًگیياذتلاف  سغح هؼٌبزاری زرجِ آسازی T آهبرُ

 57222/0 0 304 752/3 سُض ازراکسغح ذسهت 

 

ثزای هقبیسِ سغح  تی آسهَىکِ  9جسٍل  ّبی زازُ

است « ضسُ ازراکذسهت »هؼٌبزاری هیبًگیي زٍ گزٍُ زر سغح 

هقسار سغح هؼٌبزاری ثزاثز غفز ٍ اذتلاف  ،زّس هیًطبى 

ثب تَجِ ثِ سغح هؼٌبزاری  است. 57222/0ثزاثز  ّب هیبًگیي

P<0/005، سغح ذسهت »زٍُ زر لذا زر ًگزش ثیي زٍ گ

 راثغِ هؼٌبزاری ٍجَز زارز.« ضسُ ازراک

 کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُتفبٍت ثیي هیشاى ًگزش 

کیفیت  "ذسهت تأثیزگذاری"غیزٍاقؼی زر سٌجص ثؼس 

تفبزُ اس اثشار استبًسارز ثب اس کتبثربًِ هلی ایزاىذسهبت 

 کَال چقسر است؟ لایت

 

 



 تأثیر نگرش استفاده كننده واقعی و استفاده كننده غیرواقعی بر ...

 اطلاعات( فناوري و رسانی اطلاع و كتابداري ناهه دانص ضناسی )علومفصل                                         .                                 �          00

 «شذه خذمت ادراک»در سطح « تأثیر خذمت»ن دو گروه در تعذ مقایسه میانگی .44جذول

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ ّب گزٍُ گَیِ ّب

ذسهت زر سغح  تأثیز

 ضسُ ازراک

 43819/1 1138/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 35509/1 3670/5 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 

ٍاقؼی ٍ  ُکٌٌس استفبزُهیبًگیي زٍ گزٍُ  کِ 10جسٍل 

ذسهت »زر سغح « ذسهت تأثیز» زر ثؼسغیزٍاقؼی  کٌٌسُ استفبزُ

 هیشاى هیبًگیي  زّس هیًطبى  ،کٌس هیرا هقبیسِ « ضسُ ازراک

 

هؼیبر ثزاثز  ٍ اًحزاف 1138/6ثزاثز  غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

ٍ  3670/5ٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزُ هیبًگیي ًتبیج ؛43819/1

 .است 35509/1 اًحزاف هؼیبر ثزاثز

 

 «ضسُ ذسهت ازراک»زر سغح « ثؼس تأثیز ذسهت»تی ثزای هقبیسِ سغح هؼٌبزاری هیبًگیي زٍ گزٍُ زر  آسهَى .11جسٍل

 گَیِ ّب
 ّب هیبًگیيثزای هقبیسِ تسبٍی  آسهًَتی

 ّب هیبًگیياذتلاف  سغح هؼٌبزاری زرجِ آسازی T  آهبرُ

 74677/0 0 304 671/4 ضسُ  ازراکذسهت زر سغح  تأثیز

 

ثزای هقبیسِ سغح هؼٌبزاری هیبًگیي زٍ گزٍُ  کِ 11جسٍل 

 آسهَىاس  «ضسُ ازراکذسهت »زر سغح « ذسهت تأثیزثؼس » زر

کِ سغح هؼٌبزاری ثزاثز  زّس هیًطبى  ،استفبزُ ضسُ است تی

زر ثیي زٍ  ،P<0/005ثب تَجِ ثِ سغح هؼٌبزاری  .است غفز

 ؼٌبزاری ٍجَز زارز.راثغِ ه ضسُ ازراکگزٍُ زر سغح ذسهت 

 کٌٌسُ استفبزٍُاقؼی ٍ  کٌٌسُ استفبزُتفبٍت ثیي هیشاى ًگزش 

کیفیت  "یک هکبى ػٌَاى ثِکتبثربًِ "غیزٍاقؼی زر سٌجص ثؼس 

 ثب استفبزُ اس اثشار استبًسارز کتبثربًِ هلی ایزاىذسهبت 

 کَال چقسر است؟ لایت

 

 «شذه خذمت ادراک»در سطح « ان یک مکانعنو کتاتخانه ته»میانگین دو گروه در تعذ . 42 جذول

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ ّب گزٍُ گَیِ ّب

زر سغح « یک هکبى ػٌَاى ثِکتبثربًِ »

 ضسُ ازراک

 19585/1 4582/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 83700/1 5612/5 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 

ٍاقؼی ٍ  ٌٌسُک استفبزُکِ هیبًگیي زٍ گزٍُ  12زر جسٍل 

زر  «یک هکبى ػٌَاى ثِکتبثربًِ » زر ثؼس ،غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 زّس هیًطبى  ،کٌس هیرا هقبیسِ « ضسُ ازراکذسهت »سغح 

ٍ  4582/6ثزاثز  غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُهیشاى هیبًگیي 

ٍاقؼی  کٌٌسُ استفبزُ هیبًگیي ًتبیج ؛19585/1هؼیبر ثزاثز  اًحزاف

 .است 83700/1 ًحزاف هؼیبر ثزاثزٍ ا 5612/5 ثزاثز

 

 شذه در سطح خذمت ادراک« عنوان یک مکان کتاتخانه ته»تی تراي مقایسه سطح معناداري میانگین دو گروه در تعذ  آزمون. 46 جذول

 گَیِ ّب
 ّب هیبًگیيثزای هقبیسِ تسبٍی  آسهًَتی

 ّب هیبًگیياذتلاف  سغح هؼٌبزاری زرجِ آسازی Tآهبرُ 

 89694/0 000/0 304 967/4 ضسُ ازراکزر سغح « یک هکبى ػٌَاى ثِ کتبثربًِ»



یاهیر رضا اصناف  |  ىعلی دلایی هیلا  |  فریبرز خسروي
 

 05   1395،  پاییس 34دانطگاه آزاد اسلاهی واحد تهراى ضوال، سال نهن، ضواره

کِ ثزای هقبیسِ سغح هؼٌبزاری هیبًگیي زٍ گزٍُ  13زر جسٍل 

 «ضسُ ازراکذسهت »زر سغح « یک هکبى ػٌَاى ثِکتبثربًِ » زر

کِ سغح  زّس هیًطبى  ،استفبزُ ضسُ است تی آسهَىاس 

سغح هؼٌبزاری ثب تَجِ ثِ  ؛هؼٌبزاری ثزاثز غفز است

P<0/005،  ضسُ ازراکلذا زر ثیي زٍ گزٍُ زر سغح ذسهت 

 راثغِ هؼٌبزاری ٍجَز زارز.

ثِ کتبثربًِ هلی ایزاى ثِ چِ هیشاًی اس  کٌٌسگبى هزاجؼِ

  کیفیت ذسهبت ارائِ ضسُ رضبیت زارًس؟

عجق تؼزیف اس کسز ًوزُ هیبًگیي سغح حساکثز اًتظبرات ثب 

 آیس هی ثِ زستکبرثزاى، رقوی  ُضس ازراکًوزُ هیبًگیي سغح 

؛ ایي رقن، ضَز هیًبهیسُ « حس رضبیت»یب « ضکبف ثزتزی»کِ 

هیبًگیي سغح  . ٍقتی ًوزُکٌس هیهیشاى رضبیت را تؼییي 

کوتز ثبضس؛ اًتظبرات  ضسُ ازراکحساکثز اًتظبرات اس سغح 

، اًساسُ ضکبف هثجت است ٍ هطتزی راضی اًس ضسُثزآٍرز 

اس  تز پبییي ضسُ ازراکبًگیي سغح است. ثزػکس ٍقتی هی

هیبًگیي سغح حساکثز اًتظبرات ثبضس، ضکبف هٌفی ذَاّس ثَز 

؛ 2003، تبهپسَى ٍ هطتزی ًبراضی است )کَک، ّیث،

 (.1388فز، هَسی سازُ،  اهیسی

 

 آمار توصیفی میانگین کلی سه سطح خذمت اتسار لایة کوال .40جذول

 هؼیبراًحزاف  هیبًگیي تؼساز جبهؼِ گَیِ ّب

 35803/1 7865/5 306 ضسُ ازراکسغح ذسهت 

 81063/0 3125/8 306 هغلَة سغح ذسهت هَرز اًتظبر

 09835/1 7365/6 306 قجَل قبثلحساقل سغح ذسهت 

 306 تؼساز جبهؼِ هؼتجز

 

هیبًگیي کل ٍ  ،ضَز هی هطبّسُ 14جسٍل کِ زر  گًَِ ّوبى

، «قجَل قبثلحساقل سغح ذسهت » اًحزاف استبًسارز زر سغَح

سغح  تزیي هغلَة»؛ زر 09835/1ٍ  7365/6ثزاثز  ثِ تزتیت

سغح »ٍ زر  81063/0ٍ  3125/8ثزاثز « ذسهت هَرز اًتظبر

 است.  35803/1ٍ  7865/5ثزاثز « ضسُ ازراکذسهت ازراک یب 

 ّب گزٍُهیبًگیي، ّز یک اس  2ضوبرُ  جسٍل ّبی زازُثز عجق 

ز عجق تؼزیف هیشاى کلی ث زر سغَح هرتلف ثِ قزار سیز است:

 – ضسُ ازراکاس کتبثربًِ هلی ثزاثز )سغح ذسهت  هٌسی رضبیت

 -7865/5 یؼٌی: ؛سغح ذسهت هغلَة هَرز اًتظبر( است

ذسهبت کِ هطتزیبى اس  زّس هیًطبى  ،است 526/2 - =3125/8

ثزآٍرزُ  ّب آىٍ سغح تَقؼبت  کتبثربًِ هلی ًبراضی ّستٌس

 .ًطسُ است

 

سطح خذمت »و « سطح مطلوب مورد انتظار»ها در  کننذه غیرواقعی کننذه واقعی و استفاده هاي دو گروه استفاده ینمیانگ. 45 جذول

 تراي محاسثه و مقایسه شکاف ترتري« شذه ادراک

 اًحزاف هؼیبر هیبًگیي تؼساز جبهؼِ ّب گزٍُ گَیِ ّب

 ضسُ ازراکسغح ذسهت 
 29376/1 0951/6 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 35984/1 5229/5 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

سغح ذسهت  تزیي هغلَة

 هَرز اًتظبر

 92793/0 2841/8 141 غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 69696/0 3369/8 165 ٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ

 



 تأثیر نگرش استفاده كننده واقعی و استفاده كننده غیرواقعی بر ...

 اطلاعات( فناوري و رسانی اطلاع و يكتابدار ناهه دانص ضناسی )علومفصل�    03

 15اس جسٍل آهبرُ  ثزای هحبسجِ هیشاى رضبیت ّز زٍ گزٍُ

« ًتظبرسغح ذسهت هَرز ا تزیي هغلَة» ضسُ است.استفبزُ 

ٍ هیبًگیي  2841/8ثزاثز  ّب غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي 

سغح ذسهت »است. زر  3369/8 ٍاقؼی ثزاثز کٌٌسُ استفبزُ

ثزاثز  ّب غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُهیبًگیي « ضسُ ازراکازراک یب 

است.  5229/5ٍاقؼی ثزاثز  کٌٌسُ استفبزٍُ هیبًگیي  0951/6

اس کتبثربًِ هلی ثزاثز  هٌسی یترضبعجق تؼزیف هیشاى کلی ثز

سغح ذسهت هغلَة هَرز اًتظبر(  – ضسُ ازراک)سغح ذسهت 

 ٍاقؼی ثزاثز است ثب کٌٌسُ استفبزُهیشاى رضبیت است، پس 

 کٌٌسُ استفبزُهیشاى رضبیت  ؛814/2 - = 3369/8 - 5229/5

است.  189/2 - = 2841/8 - 0951/6 ثزاثز است ثب غیزٍاقؼی

ز زٍ گزٍُ اس ذسهبت کتبثربًِ هلی ًبراضی ّ ّزچٌس ثٌبثزایي،

ٍاقؼی ثیطتز اس هیشاى  کٌٌسُ استفبزٍُلی هیشاى ًبرضبیتی  ؛ّستٌس

 است. غیزٍاقؼی کٌٌسُ استفبزُ ًبرضبیتی

 

 گیزی نتیجهبحث و 

، زر اًس کززُ( اضبرُ 2000کِ ًیتکی ٍ ّزًَى ) گًَِ ّوبى

ت زٍ بزر هَرز تحقیقبت کیفیت ذسه رسبًی اعلاعکتبثساری ٍ 

رٍیکزز اغلی ٍجَز زارز. یکی اس رٍیکززّب ثز رٍی استفبزُ اس 

ت بکِ ثزای سٌجص کیفیت ذسه کٌس هیسزٍکَال توزکش 

ٍ  ّب تػحیحکتبثربًِ زر سغحی ٍسیغ پذیزفتِ ضسُ ٍ ثب ثؼضی 

ثززاری ضسُ است )ثزای هثبل،  اغلاحبت تکثیز ٍ ًسرِ

؛ ٍ غیزُ(. 1995؛ ازٍارز ٍ ثزاٍى، 1995؛ ًیتکی، 1993ّزثزت، 

سٌتی کیفیت کتبثربًِ ثز اسبس فبکتَرّبیی اس قجیل  ّبی سٌجص

تؼساز  ،زارز ػٌبٍیٌی کِ زر کتبثربًِ ٍجَز ،ّب ًسرِتؼساز 

ز کبرکٌبى ٍ تؼسا ،ای کِ کتبثربًِ هطتزک ثَزُػٌَاى ًطزیِ

ثزرسی ٍ هغبلؼِ ًطبى زازُ است کِ ثیي  .اًساسُ ثَزجِ ثَزًس

ٍ ًتبیج  ARLفیت کتبثربًِ سٌتی سٌجص کی ّبی ضبذع

راثغِ ٍجَز  ،اثشارّبی کًٌَی سٌجص کیفیت ذسهبت کتبثربًِ

حجن ٍ اًساسُ ثَزجِ هػزفی  چٌس ّز .(2005، 1زارز )ٍیٌز

اّویت ذبغی ثزذَرزار ثَزُ ٍ هس ًظز است؛ ٍلی  اسٌَّس 

زر اذتیبر هب قزار  ّب کتبثربًِاعلاػبت کوتزی ًسجت ثِ اّویت 

                                                           
1.
 Weiner 

هترػػبى ػلن ثسیبری اس  ثٌبثزایي، .(2009 )کزیلیسٍ، زٌّس هی

زر پی رٍیکززّبیی ثَزًس کِ اثزثرطی ذسهبت  اعلاػبت،

کبرثزاى آى ثسٌجٌس ٍ  ًظز  ًقغِ اسرا  ّب آىکتبثربًِ ٍ ػولکزز 

هؼتقسًس کِ حبغل توبم هزاحل گززآٍری ٍ سبسهبًسّی هٌبثغ، 

 کبرکٌبىٍ ارائِ ذسهبت ثب کوک کتبثساراى ٍ  گذاری سزهبیِ

اثشار  ،ثسیي هٌظَر .ضَز هیثسیي عزیق هوکي  ،هبّز ٍ ذجزُ

زٍکَال زر ثرص غٌؼت ٍ کَال کِ ثزگزفتِ اس اثشار س لایت

گززیس. اثشار سزٍکَال زر اغل  هغزح ٍ هٌظَر تجبرت ثَز،

ثِ ( 1985،1988،1994پبیِ کبر پبرسَراهبى ٍ ّوکبراًص )ثز

« 2اًتظبر تأییس ػسم/تأییسًظزیِ »آهس کِ ثٌیبى ًظزی آى  ٍجَز

قجل اس ذزیس زر فکز ذَز  ثز عجق ایي ًظزیِ، هطتزیبى .است

کبلا یب  ایٌکِ اس ثؼسٍ یب استبًسارزّبیی زارًس.  ّباًتظبر

ٍ استفبزُ کززًس، ػولکزز کبلا یب  ًسرا ذزیس ّبیی ذسهت

 ،. اگز ػولکززضَز هیت ثب استبًسارز قجل اس ذزیس هقبیسِ بذسه

 ثِ ٍجَزهثجت  تأییساس ذزیس ثبضس، ثیص اس استبًسارز قجل 

. اگز ػولکزز سیز ضَز هیکِ ذَز هَجت رضبیت  آیس هی

هٌفی  تأییس ػسماستبًسارز قجل اس ذزیس قزار ثگیزز، هٌجز ثِ 

، زیگز ػجبرت ثِ .آٍرز هی ثِ ٍجَزکِ ًبرضبیتی  ذَاّس ضس

تأییس هطتزی تبثغ هسیز ٍ ثشرگی  ّبیِ سغح رضبیت تجزث

( زر 1387ثبثبغیجی ٍ فتبحی ) (.2009، است )پَسی ًکززى

تحقیقی کِ زر زاًطگبُ فززٍسی هطْس اًجبم زازى ثِ ایي ًتیجِ 

تجبرة کبفی ثزای ارسیبثی  ،ّب کبرثزاى کتبثربًِ رسیسًس کِ

ثٌسی، ًیزٍی  ّب زر هَارزی چَى ثَزجِ کیفیت ذسهبت کتبثربًِ

ایي، ًجبیس ... ًسارًس. ثٌبثز اًسبًی، تؼْسات کتبثربًِ ٍ هسیزیت ٍ

 یُ ثستِ ثَز ٍ قضبٍت را تٌْب ثز ػْسثِ تجبرة کبرثزاى ٍا

ذسهبت  کبراییگذاضت، سیزا سٌجص اثزثرطی ٍ  ّب آى

ّب ثستگی زارز. کبرثزاى ثؼضی اس  کتبثربًِ، ثِ ػولیبت کتبثربًِ

کِ هزثَط ثِ  ّب آىذسهبت را ضٌبذتِ ٍ ثؼضی اس  ّبی ٍیژگی

 ؛ پسضٌبذتِ ضسُ ًیست ّب آىضَز، ثزای  اجشای فٌی کیفیت هی

ل کِ تٌْب ثِ سٌجص اکَ تَاى ًتیجِ گزفت کِ هسل لایت هی

پززاسز، زارای ًَاقػی  زاى هیکیفیت ذسهبت اس زیسگبُ کبرث

 ثزز هی سؤالکَال را سیز  لایت ّبی زازُ ،قًتبیج ایي تحقی .است

                                                           
2.
 Expectation Confirmation/Disconfirmation Theory 
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اهب  .استًتبیج ایي هغبلؼِ  هؤیسٍ  ّب یبفتِسَ ثب  ّن ًَػی  ثٍِ 

سٌجص کیفیت ذسهبت ثبیس اس  ثزایکِ  ْبزّبیی زارزپیطٌ

استٌجبط  تَاى هی عَرکلی ثِ .زیسگبُ کتبثساراى ّن استفبزُ ًوَز

کَال ثزای ارسیبثی  بزُ اس لایتًسجت ثِ استف ّب آىًوَز کِ 

ذسهبت ارائِ ضسُ کتبثربًِ تٌْب ثب تکیِ ثز ًظزات کبرثزاى 

را قجَل زارًس. اس زیگز کَال  ٍلی استفبزُ اس لایت ؛َافق ًیستٌسه

کَال را تب حسٍزی هَرز پزسص  ًبهِ لایت هٌبثؼی کِ پزسص

( است ٍ ثِ ًظز اٍ لاسم است 2006ازگبر )، قزار زازُ است

رسی زیسگبُ کتبثساراى عزاحی ای ذبظ ثزای ثز ًبهِ پزسص

. اًس زازُقزار  تأییسثبثبغیجی ٍ فتبحی ًیش یبفتِ اٍ را هَرز  ؛گززز

کَال ثزای  ٍقتی اس اثشار لایت تَاى ثیبى زاضت کِ هی عَرکلی ثِ

ٍ تٌْب ثز  ضَزهیسٌجص کیفیت ذسهبت کتبثربًِ استفبزُ 

ًتبیج زرست ٍ هَثق حبغل ًرَاّس  ،گززز تأکیسآى  ّبی یبفتِ

چَى ضوي ٍجَز ًبّوگًَی زر سغح استفبزُ ٍ آضٌبیی  .ضس

اس  ُّسف هزاجؼِ ٍ استفبز برثزاى ثب کتبثربًِ ٍ ذسهبت آى،ک

کِ  گًَِ آى ،ضَز هیایي هَجت  ،کتبثربًِ تجبًس ٍجَز ًسارز

 ٍرز.ًیبثِ زست ٍاقؼی را  کٌٌسُ استفبزُ ّبیًظز استلاسم 
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