
  

 گیزی عَاهل هؤثز بز کیفیت خذهبت الکتزًٍیک سٌجص ٍ اًذاسُ

 )هطبلعِ هَردی سبسهبى بَرط ٍ اٍراق بْبدار ایزاى( در ببسار سزهبیِ
 

  2هْطزاز ػبنٖ /  1اه٘طحؿ٘ي اه٘طذبًٖ

 

 چکیذُ

گ٘طٕ ػَاهل هإثط ثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه زض ثبظاض ؾطهبِٗ همبلِ حبضط ثب ّسف ؾٌدف ٍ اًساظُ

ًفط اظ وبضثطاى اٗي ًَع ذسهبت اًدبم گطفت. زض اٗي تحم٘ك ثطإ ؾٌدف  222إ هتكىل اظ زض خبهؼِ

و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه اظ اثؼبز وبضاٖٗ، لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ اػتوبز، 

آظهَى وبٕ  وبضگ٘طٕ ثِآهَظـ، پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، توبؼ ٍ هَاضز لبًًَٖ اؾتفبزُ قس. زض اثتسا ثب 

 وبضگ٘طٕ ثِقس. ًتبٗح حبنل اظ  تأٗ٘سزٍ، ضاثغِ ه٘بى هتغ٘طّبٕ فَق ثب و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه 

هتغ٘طّبٕ  وِ اٗياٗي اثؼبز ثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه ثَز. ضوي  تأث٘طزٌّسُ آظهَى اؾپ٘طهي ً٘ع ًكبى

ػَاهل هإثط ثط و٘ف٘ت ذسهبت  تطٗي هْن ػٌَاى ثِپبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، هَاضز لبًًَٖ ٍ توبؼ 

إ ًكبى زاز وِ آظهَى زٍخولِ وبضگ٘طٕ ثِالىتطًٍ٘ه اًتربة قسًس. زض پبٗبى ً٘ع، ًتبٗح حبنل اظ 

 .اًس گطفتِهتغ٘طّبٕ لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ اػتوبز زض ؾغح ًبهغلَثٖ لطاض 

 

 ثبظاض ؾطهبِٗ ىتطًٍ٘ه،لفٌبٍضٕ اعلاػبت، و٘ف٘ت ذسهبت ا  :ٍاصگبى کلیذی

 .G14, G20, M15:هَضَعیبٌذی طبمِ
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 هسئلٍِ بیبى  همذهِ -1

تب حس ظٗبزٕ زض گطٍ  ّب ؾبظهبىّبٕ اذ٘ط ثب تَخِ ثِ ضقس تدبضت الىتطًٍ٘ه، هَفم٘ت زض ؾبل

ب ثِ پبٕ اٗي تغ٘٘طات هح٘غٖ اؾت تب ثتَاًٌس پ پ٘طاهًَكبىؾبظگبضٕ آًْب ثب تحَلات هَخَز زض هح٘ظ 

زض اًدبم  ٍظافعٍى اظ فٌَى تدبضت الىتطًٍ٘هاٗي تحَلات، اؾتفبزُ ض تطٗي هْنضًٍس. اظ خولِ پ٘ف 

چٌ٘ي فًٌَٖ اظ  وبضگ٘طٕ ثِ. ثبقس هٖوؿت ٍ وبض، اضائِ ذسهبت ٍ اٗدبز هفَْم ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ 

ّب قسُ ٍ اظ عطف زٗگط افعاٗف تؼساز ٍ وبض ٍ وبّف ّعٌِٗ ٗه عطف ؾجت تؿْ٘ل اًدبم وؿت

 پصٗط اهىبىّب زض نَضتٖ ضفتي ؾغح ضضبٗتوٌسٕ آًبى ضا زض پٖ زاقتِ اؾت. اهب ّوِ اٗيتطٗبى ٍ ثبلاهك

ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ثتَاًٌس پبؾرگَٕ اًتظبضات هكتطٗبى زض ضاثغِ ثب  زٌّسُ اضائِّبٕ اؾت وِ ؾبظهبى

 و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ثَزُ ٍ ؾغح هغلَثٖ اظ اٗي و٘ف٘ت ضا تضو٘ي ًوبٌٗس.

قَز هجبحث ّبٕ ذبنٖ ثطذَضزاض اؾت، اٗي اهط ؾجت هٖثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ذسهبت اظ ٍٗػگٖ

همَلِ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه  وِ ذهَلِ ّبٕ هتٌَػٖ هَاخِ ثبقس؛ ثهطثَط ثِ ذسهبت ثب چبلف

زض اٗي ضاؾتب ثب تَخِ  .غطح زض هغبلؼبت هطثَط گطزٗسُ اؾتاهطٍظُ تجسٗل ثِ ٗىٖ اظ هجبحث ًَٗي ٍ ه

ٗه هعٗت  ػٌَاى ثِثِ ٍٗػگٖ ًبهلوَؼ ثَزى ذسهبت، تَؾؼِ و٘ف٘ت ٍ وو٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ 

ثبٗؿتٖ ثب لحبػ وطزى چٌ٘ي اؾتطاتػٕ ضلبثتٖ ػولىطز ذَز ضا اضظٗبثٖ  ّب ؾبظهبىضلبثتٖ للوساز قسُ وِ 

ؾت٘بثٖ ثِ اٗي ّسف وبفٖ اؾت ثِ اًتظبضات ًوبٌٗس تب ثتَاًٌس زض هؿ٘ط تَؾؼِ ٍ تؼبلٖ لطاض گ٘طًس. ثطإ ز

وبضثطاى ٍ هكتطٗبى اظ و٘ف٘ت ذسهبت، پبؾد هٌبؾجٖ زازُ قسُ ٗب اظ آى پ٘كٖ گطفتِ قَز. تحم٘مبت 

ّبٕ هرتلفٖ ثطإ ؾٌدف اثؼبز و٘ف٘ت ّب ٍ قبذمهرتلفٖ زض اٗي ضاؾتب نَضت گطفتِ وِ هم٘بؼ

تحم٘مبت هسل و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ اؾت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ اؾتٌتبج قسُ اؾت. اظ خولِ اٗي 

ًس اُ قبى ثِ اٗي حَظُ اضائِ ًوَزهٌسٕوِ عطاحبى اٗي هسل زٍ هم٘بؼ خسٗس ثطإ ًكبى زازى ػلالِ

((PPaarraassuurraammaann,,  eett  aall..,,  11998888)).   

وبضّبٕ تؼبهلٖ ٍ اضتجبعبت زض خَاهغ، زٗگط قىل ؾٌتٖ ذَز ضا ًساضز. ّط ٍزض ّعاضُ ؾَم، ؾبظ 

قًَس ٍ تؼبضٗف خسٗسٕ اظ وبلا ٍ ّبٕ هتفبٍت ٍ خسٗسٕ هَاخِ هٖثب اؾتطاتػٕ ّب ؾبظهبىضٍظ، 

هحطن اؾبؾٖ ثطإ تحمك ٗه اؾتطاتػٕ، چِ زض  ،ضلبثت گطزز؛ زض چٌ٘ي فضبٖٗ،ذسهبت اضائِ هٖ

ّبٕ تؼبلٖ هحَض گطزز. ثٌبثطاٗي ؾبظهبىّبٕ ذسهبتٖ هْن تلمٖ هّٖبٕ تَل٘سٕ ٍ چِ زض ؾبظهبىؾبظهبى

ّبٖٗ هجتٌٖ ثط و٘ف٘ت ؾبظٕ اؾتطاتػّٕبٕ پَٗب ً٘بظهٌس تسٍٗي ٍ پ٘بزُخْت حفؼ ثمبٕ ذَز زض هح٘ظ

تط زض ٗىٖ اظ ضٍٗىطزّبٕ ًَٗي هغطح ثَزُ اؾت. ثِ ث٘بًٖ ضٍقي ػٌَاى ثِّبٕ لجل ثبقٌس وِ اظ زِّهٖ
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هبت خسٗس ٗىٖ اظ ًَآٍضٕ زض اضائِ ذسهبت ٍ ضٍٗىطز اؾتفبزُ اظ ذس ،ّبٕ ذسهبتٖ اظ زٗطثبظؾبظهبى

 ثِ ً٘بظ هكتطٗبى پبؾد زّس. تَاًس هٖاؾت وِ ضوي اٗدبز تَاى ضلبثتٖ،  ّب ؾبظهبىانلٖ  ّبٕ قبٗؿتگٖ

 ًوبٗس هٖ، ثبًىٖ ٍ.. اٗفب إ ث٘وِ ب و٘ف٘ت ًمف هْوٖ زض نٌبٗغ ذسهبتتوبٗل ثِ اضائِ ذسهبت ث

. زض ٍالغ اهطٍظُ ضٍز هٖؾبظهبى اهطٕ ح٘بتٖ ثِ قوبض  ؾَزآٍضٕو٘ف٘ت ذسهبت ثطإ ثمب ٍ  چطاوِ

 ثِ .ضًٍس هٖهؿبئل ح٘بتٖ زض اغلت نٌبٗغ ذسهبتٖ ثِ قوبض  ػٌَاى ثِضضبٗت هكتطٕ ٍ و٘ف٘ت ذسهبت 

ذسهبت زض آى هكىل اؾت،  هتوبٗعؾبظٕولٖ  عَض ثٍِٗػُ اٗي هَضَع زض ضاثغِ ثب ذسهبت هبلٖ وِ 

(. اظ اٗي ضٍ زض اٗي پػٍّف ؾؼٖ قسُ اؾت ثب Stiakakis, et al., 2013) ثبقس هٖحبئع اّو٘ت ث٘كتطٕ 

تٌْب هطخغ  ػٌَاى ثِإ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ خسٗس ؾبظهبى ثَضؼ ٍ اٍضاق ثْبزاض ضٍٗىطز تَؾؼِ

هؼبهلاتٖ ثبظاض ؾطهبِٗ هَضز اضظٗبثٖ لطاض گ٘طز. ثب اٗي ًگطـ ٍ ثب تَخِ ثِ ههبحجِ ٍ هغبلؼبت اٍلِ٘ 

ف٘ت تَؾؼِ ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ خسٗس ثب ٗه ضٍـ ًَٗي ثطضؾٖ گطزز. اظ آًدب وِ ؾؼٖ قسُ اؾت و٘

قَز، لصا هحمك ثؼس اظ قٌبؾبٖٗ ػَاهل ٍ هؿئلِ تحم٘ك ثب اؾتفبزُ اظ ٗه هسل زٍ ثؼسٕ ٍاوبٍٕ هٖ

ؾبظًسُ زض خْت  ّبٖٗ پ٘كٌْبزثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ خسٗس، ثب اضائِ  هإثطّبٕ ول٘سٕ قبذم

اضائِ ضاّىبضّبٕ ػولٖ ثطإ تَؾؼِ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ خسٗس، ؾبظهبى ثَضؼ ٍ اٍضاق ثْبزاض 

ضؾبًس. ثِ زٗگط ؾري هحمك زض نسز حل ًمبط ضؼف اضائِ ذسهبت  ذَزٗبضٕضا زض ضؾبلت 

٘بى ضٍقي هؿئلِ تَاى ثِ ث. اظ اٗي ضٍ هٖثبقس هٖالىتطًٍ٘ىٖ خسٗس ثطإ ثْجَز ػولىطز ؾبظهبى هصوَض 

 هغطح ؾبذت: گًَِ اٗيپػٍّف ضا 

ًمبط ضؼف  ثَزُ ٍ هإثطّبٖٗ ثطإ تَؾؼِ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ چِ ػَاهل ٍ قبذم

 تَؾظ ثبظاض ؾْبم چِ ػَاهلٖ اؾت؟ قسُ اضائِو٘ف٘ت ذسهبت خسٗس الىتطًٍ٘ىٖ 

 

 کیفیت خذهبت الکتزًٍیکی
 ٌسًٗوب تَخِ ذَز ذسهبت ٍ هحهَلات ت٘ف٘و ثِ ذَز ٕثمب ٕثطا طًسًٗبگع حبضط ػهط ّٕبؾبظهبى

 زض هٌبثغ ٍ خصة ضا ٕسٗخس بىٗهكتط ٍ ذَقحبل ٍ ٖضاض ضا ذَز ٖفؼل بىٗهكتط ثتَاًٌس كٗعط يٗا اظ تب

 پصٗط اهىبى ح٘نح تٗطٗهس اػوبل كٗعط اظ هْن يٗا ثِ سى٘ضؾ .زٌّس فٗافعا ٍ ي٘تضو ضا ذَز ٕآهس

 ٍ م٘تكر ضا ٖفٌ ًمم بٗ ٍ ٕوبض٘ث ٖهرتلف اثعاضّبٕ ثب هٌْسؼ بٗ پعقه هٗ وِ عَضٕ ّوبى. اؾت

 بء٘اح ضا و٘ف٘ت ٍ پطزاظز هٖ ٖفٌ ًمم ضفغ ٍ ٕوبض٘ث زضهبى ثِ ٕگطٗز افعاضّبٕ ًطم ٍ اثعاض ووه ثب

 ٕاثعاضّب يٗا اظ ٖىٗ وِ اؾت ٖهرتلف ٕاثعاضّب بظهٌسً٘ ت٘ف٘و اضتمبء ٕثطا عً٘ تٗطٗهس ،وٌس هٖ
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 ثؼسّب وِ اؾت فطٌّگ هٗ انل زض ط٘فطاگ ت٘ف٘و. اؾت 1ط٘فطاگ ت٘ف٘و ًظبم ؾبظٕ پ٘بزُ ،هرتلف

 تب طز٘گ قىل وبضوٌبى ته ته شّي زض خبهغ ت٘ف٘و سُٗا ٖؿتٗثب اثتسا ٖؼٌٗ ؛قَز هٖ اثعاض ثِ لٗتجس

 ؾبظهبى زض ت٘ف٘و زٌّسُ افعاٗف اثعاض هٗ ػٌَاى ثِ ٍ قَز ػول ثِ لٗتجس آى ٖشٌّ ن٘هفبّ ٖهست اظ پؽ

 .(Parasuraman, et al., 2013) قَز گطفتِ ثىبض

و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ثِ ازضاوبت هكتطٕ اظ و٘ف٘ت ذسهبتٖ وِ اظ اًتظبضاتكبى زض هؼبهلات 

 قَز، اقبضُ زاضز.زض اؾتفبزُ اظ ؾبٗط ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ حبنل هٖ ًَػٖ ثِالىتطًٍ٘ىٖ ٗب 

وِ ازضاوبت هكتطٕ ضا  اؾتو٘ف٘ت ذسهبت ثطتط آًلاٗي، ضطٍضٕ  زٌّسُ اضائِّبٕ  ثطإ قطوت

 .(Zeithaml, et al., 2002) ثساًٌسآى  ٓچگًَگٖ اضظٗبثٖ هكتطٗبى زضثبض و٘ف٘ت ذسهبت ٍ ٓزضثبض

تَاًس  هٖ قسُ گطفتِزضٗبفتٌس وِ هؼ٘بض ثِ وبض  (Parasuraman, et al., 1985) ّوىبضاىپبضاؾَضاهبى ٍ 

ضاوبت هكتطٗبى اظ و٘ف٘ت زا ٔثَؾ٘لت ذسهبت زض ٗه هح٘ظ ؾٌتٖ تَؾظ هكتطٗبى ثطإ اضظٗبثٖ و٘ف٘

هؼلَم قس. اثؼبز  زضؾتٖ ثِذسهبت هكتك قسُ ثبقس، ّو٘ي زل٘ل ػٌ٘بً ثطإ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ 

 هكتطٗبى قجِ٘ اثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت ؾٌتٖ قٌبؾبٖٗ قس  قسُ ثَؾ٘لِذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ زضٗبفت و٘ف٘ت 
(Zeithaml, 2002). 

 پصٗطـ لبثلْب ضا زض الگَٕ آً هجسأوِ پػٍّف پ٘ك٘ي ٔ الىتطًٍ٘ىٖ ثَؾ٘لاثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت 

اؾتفبزُ اظ »ضفتبض هكتطٕ ضا زض  ز؛تؼ٘٘ي ًوَ (Davis, 1989)زَٗٗؽ  ٔفٌبٍضٕ پ٘كٌْبزٕ ثَؾ٘ل

 ًوبٗس. ثٌسٕ هٖعجمِ« ّبٕ ضاٗبًِ فٌبٍضٕ

 ؛ثب ضقس ضٍظافعٍى اٌٗتطًت، اؾتفبزُ اظ ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ زض زً٘ب ثؿ٘بض ثبة قسُ اؾت تبظگٖ ثِ

 (.Santos, 2003)وٌس  اهب ًظطِٗ ٍ وبضثطز ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ٌَّظ زٍضاى ًَثبٍگٖ ذَز ضا عٖ هٖ

زض تؼطٗف اٗي ًَع اظ ذسهبت تَافك ولٖ ٍخَز ًساضز ٍ اظ آًدب وِ و٘ف٘ت ذسهبت ثط ضٍٕ 

ّبٕ و٘ف٘ت  ثؿعاٖٗ زاضز، زضثبضُ اثؼبز، هؼ٘بضّب ٍ ٍٗػگٖ تأث٘ط ّب ؾبظهبىضضبٗت هكتطٕ ٍ ػولىطز 

 .٘ىٖ هغبلؼبت ظٗبزٕ اًدبم قسُ اؾتذسهبت الىتطًٍ

وٌس وِ اظ  ت اعلاػبتٖ تؼبهلٖ تؼطٗف هٖذسهبت الىتطًٍ٘ه ضا ذسهب (Ghosh, 2004) گَـ

تَاًس  قسُ اؾت هٖ آٍضٕ خوغٗه عطف اعلاػبت هكتطٗبى وِ اظ عطٗك فطاٌٗس ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ 

هجٌبٖٗ ثطإ ذسهبت  ػٌَاى ثٍِ تحل٘ل قًَس ٍ  تدعِٗاٗي ذسهبت گطزآٍضٕ ٍ  وٌٌسگبى تأه٘يتَؾظ 

ْب بزل ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ٍ تحَٗل آًزٗگط تج بزُ لطاض گ٘طًس ٍ اظ عطفؾفبضقٖ هكتطٗبى هَضز اؾتف

 وٌٌسگبى ذسهبت اًدبم قَز.تَاًس اظ عطٗك هجبزلِ اعلاػبت ثب تأه٘ي ثطإ هكتطٗبى، هٖ

                                              
1. Total Quality 
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( هؼتمس اؾت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ّوبى ذسهبت تحت قجىِ ٗب ٍة Zeithaml, 2000ظٗتْبهل )

ىتطًٍ٘ىٖ، هكتطٗبى اظ عطٗك فٌبٍضٕ، قَز. زض ذسهبت ال اؾت وِ اظ عطٗك اٌٗتطًت تحَٗل هكتطٗبى هٖ

هكتطٗبى ثبٗس  هَاضز گًَِ اٗيوٌٌس. زض  وٌٌسگبى ذسهبت توبؼ ثطلطاض هّٖبٗكبى ثب تأه٘ي ؾبٗت ٍةهثل 

 وبهل ثِ فٌبٍضٕ اعلاػبت اػتوبز وٌٌس. عَض ثِ

ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ضا ذسهبت اعلاػبتٖ ٗب ثب اًتربة  (Rust, et al., 2001) ّوىبضاىضاؾت ٍ 

قَز،  إ وِ ث٘ي زٍ عطف )ذطٗساض ٍ فطٍقٌسُ( هجبزلِ هٖوِ اضظـ اٍلِ٘ عَضٕ ثِزاًٌس  ذَز افطاز هٖ

قَز ٍ زض هح٘ظ آى  اؾت وِ ثبػث تجبزل اعلاػبت هٖ إ قجىِ ،ْب اٌٗتطًتاظ ًظط آً اعلاػبت ثبقس.

ّب ٍ ً٘بظّبٕ هكتطٗبى زض ٗه خْت ٍ اعلاػبت  وٌس، ذَاؾتِ ذسهبت اعلاػبتٖ تؼبهل تحمك پ٘سا هٖ

اؾت وِ ثبػث  إ قجىِ ،ْب اٌٗتطًتگ٘طًس. اظ ًظط آً ف زٗگط لطاض هٖهجتٌٖ ثط ً٘بظّبٕ هكتطٗبى زض عط

ّبٕ ؾٌتٖ ذطٗس، زض زؾتطؼ ثَزى اعلاػبت  ظ آى ذسهبت ثب وبًبلقَز ٍ زض هح٘ تجبزل اعلاػبت هٖ

 گ٘طز لطاض هٖ ثطزاضٕ ثْطُاؾت ٍ ثِ ّو٘ي زل٘ل اؾت وِ اٌٗتطًت ثطإ خجطاى ً٘بظّبٕ اعلاػبتٖ هَضز 

(Zeithaml, 2000; Kim, 2006). 

 ضؾبًٖ اعلاع ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ چ٘عٕ ث٘ف اظ اًدبم ٗه ؾفبضـ، پبؾرگَٖٗ ثِ ؾإالات ٍ

هتفبٍتٖ اظ خطٗبى تؼبهلٖ اعلاػبت  ٔقًَس هكتطٗبى تدطث ٘ىٖ ثبػث هٖاؾت. زضٍالغ ذسهبت الىتطًٍ

هكتطٗبى ثِ چِ  وِ اٗيگ٘طز ٍ  لطاض هٖ ثطزاضٕ ثْطُاعلاػبت چگًَِ ازضان ٍ هَضز  وِ اٗي .پ٘سا وٌٌس

اعلاػبتٖ ً٘بظ زاضًس ٍ ٗب اًتظبض زضٗبفت چِ اعلاػبتٖ ضا زاضًس ًمف هْوٖ زض و٘ف٘ت اعلاػبت فطاٌٗس 

فطاٌٗس ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ثطهجٌبٕ  .Salaun, et al., 2001))وٌٌس  ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ اٗفب هٖ

٘ف٘ت اعلاػبت زض تؼ٘٘ي قًَس ٍ و گ٘طز وِ اظ عطٗك فٌبٍضٕ اعلاػبت وؿت هٖ اعلاػبتٖ قىل هٖ

ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ضا ثطاؾبؼ  (Rowely, 2006)ً٘بظّبٕ هكتطٕ ػبهل ثؿ٘بض هْوٖ اؾت. ضاٍلٖ 

ثطإ اؾتفبزُ توبم  وٌس ٍ آى ضا ، تؼطٗف ه2ٍٖ ثبتؿَى 1تَؾظ َّفوي قسُ اضائِهفَْم ذسهبت 

زّس. ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ٗه فؼل، تلاـ  ّبٕ گطٍّٖ ٍ توبم ضٍاثظ هجتٌٖ ثط تؼبهلات ثؿظ هٖ ضؾبًِ

ّب تحَٗل  ّبٕ اعلاػبتٖ ٍ هَثبٗل ٗب ػولىطزٕ اؾت وِ اظ عطٗك فٌبٍضٕ اعلاػبت هثل قجىِ، وَ٘ؾه

قَز ٍ هكتطٕ هَضز  اضائِ هٖالىتطًٍ٘ىٖ ثِ هكتطٗبى ذسهبت  فطٍقٖ ذطزُقَز ٍٕ هؼتمس اؾت زض  هٖ

 قَز. الىتطًٍ٘ىٖ اًدبم هٖ نَضت ثِگ٘طز ٍ تحَٗل ذسهبت ّوگٖ  حوبٗت لطاض هٖ

                                              
1. Hoffman 
2. Batseon 
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تَاى زض اضائِ ذسهبت هجتٌٖ ثط تؼبهل هحتَا ٍ اضائِ قجىِ  ولٖ ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ضا هٖ عَض ثِ

ّبٕ  ّب ٍ ؾ٘ؿتن ٌبٍضٕخْبًٖ ثِ هكتطٗبى تؼطٗف وطز وِ ػبهل هحطن آى هكتطٗبى ثَزُ ٍ اظ پكت٘جبًٖ ف

         ذسهبت ثطذَضزاض اؾت ٍ ّسف آى تمَٗت ضاثغِ ث٘ي هكتطٕ ٍ  وٌٌسگبى تأه٘يتَؾظ  قسُ اضائِ

 (.Ruyter, 2001)وٌٌسگبى ذسهت اؾت تأه٘ي

 وِ قَز دبزٗا اػتوبز حؽ يٗا سٗثب .زاضز هطزم ٍ ً٘بظّبٕ ّب ذَاؾتِ ثِ ٖثؿتگ ّب ؾبظهبى ػولىطز

 ثرف زض ذسهبت ت٘ف٘و ٖبثٗاضظ ٌسٗفطآ زض. ٌسًٗوب اضائِ ضا ٖهغلَث ذسهبت اًس هبٗل ّب ؾبظهبى ّوِ

 هَضز ٖػوَه ثرف زض ت٘ف٘و فٗافعا ٍ ٖبثٗاضظ ثب ّوطاُ سُ٘چ٘پ ّبٕ ٍضؼ٘ت وِ زاضز ت٘اّو ٖػوَه

 هرتلف ذسهبت اًَاع زض بىٗهكتط هكبضوت ٍ اًتظبضات ن،٘هفبّ زضن ٖانل ًمف. طز٘گ لطاض تَخِ

. اؾت هْن ،قَز هٖ ٖذسهبت تدطثِ دبزٗا ثبػث وِ ٖزؾتطؾ لبثل هٌبثغ ٍ ت٘هبّ ي٘٘تؼ ٍ ٖبثٗاضظ ٕثطا

. ثبقٌس هٖ عً٘ ٖضٍاًكٌبؾ ػٌبنط ٕزاضا ّؿتٌس، غ٘طضؾوٖ ٍ ٖضؾو نَضت ثِ وِ ٖذسهبت ٕلطاضزازّب

 هٗ ػٌَاى ثِ ذسهبت ٍ ت٘ف٘و ٖبثٗاضظ زض بىٗهكتط اًتظبضات ٍ ن٘هفبّ وِ اؾت آى ٖتٗطٗهس َُ٘ق هٗ

 .(Sigala, et al., 2013) قَز ٖتلم بض٘هؼ

 

 ابعبد کیفیت خذهبت الکتزًٍیکی

گ٘طٕ ضضبٗت هؼ٘بضّبٕ اًساظُ ػٌَاى ثِ 1زض تحم٘ك حبضط اثؼبز انلٖ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ

قبى وِ تَؾظ پبضاؾَضاهبى ثؿظ زازُ قس،  آًلاٗيهكتطٗبى زض ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ زض فطاٌٗسّبٕ ذطٗس 

گ٘طًس. اظ ًظط پبضاؾَضاهبى، هؼٌٖ ذسهت ثِ لجل ٍ ثؼس اظ هطاحل هجبزلِ ثؿظ پ٘سا  هَضز ثطضؾٖ لطاض هٖ

ٕ هطاحل هطثَط ثِ فطاٌٗس تؼبهلٖ ذطٗس  وٌس ٍ اثؼبز انلٖ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ قبهل ولِ٘ هٖ

( Parasuraman, 2005لجلاً اقبضُ قس پبضاؾَضاهبى )وِ  عَض ّوبىاؾت.  ؾبٗت ٍةهكتطٗبى زض 

زاًؿت وِ چْبض هَضز آًْب اثؼبز انلٖ ّؿتٌس ٍ ؾِ  اثؼبزو٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ضا ّفت هَضز هٖ

 زٌّس. هَضزقبى ثرف خجطاًٖ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ضا تكى٘ل هٖ

 چْبض ثؼس انلٖ و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ػجبضتٌس اظ:

ثب حسالل  ؾبٗت ٍةوِ اقبضُ ثط ؾَْلت زؾتطؾٖ هكتطٗبى ثِ قجىِ ٍ اؾتفبزُ اظ کبرآهذی سیستن:  -1

 تلاـ زاضز.

                                              
1. E-S-Qual 
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وٌس ٍ  ّبٕ ذَز ثطإ تحَٗل ؾفبضقبت ػول هٖ إ اؾت وِ زض آى ؾبٗت ثِ ٍػسُحَظُ تحمك: -2

 ٗبثس. لبثل٘ت اؾتفبزُ اللام ؾفبضقٖ زض ظهبى همطض تحمك هٖ

قبهل ػولىطز فٌٖ نح٘ح ؾبٗت ثَزُ ٍ ػَاهلٖ ّوچَى ه٘عاى زض زؾتطؼ ثَزى  لببلیت سیستن: -3

ٍ ػسم  گ٘طٕ تهو٘نٍ اخطإ ؾبهبًِ، ه٘عاى زؾتطؾٖ ثِ اعلاػبت خْت  اًساظٕ ضاُؾبهبًِ، ؾطػت 

 قَز.لغؼٖ اضتجبط ثب ؾبهبًِ زض ح٘ي اًدبم هجبزلِ ضا قبهل هٖ

ت اظ اٗي ه٘عاى هحبفظت اظ اعلاػبت هكتطٗبى اؾهٌظَض زضخِ اهٌ٘ت ؾبٗت اؾت ٍ  هحزهبًِ بَدى: - 4

ّبٕ اػتجبضٕ ً٘ع  گ٘طز ٍ اعلاػبت وبضت ْب زض اذت٘بض زٗگطاى لطاض ًوًٖظط وِ اعلاػبت ذطٗس آً

 هبًس. هحطهبًِ ثبلٖ هٖ

وِ تَاًبٖٗ ؾبظهبى ضا زض اضائِ اعلاػبت هٌبؾت ثِ هكتطٗبى زض ٌّگبهٖ وِ ثب هكىل  پبسخگَیی: -5

زّس ٍ ؾبظ ٍ وبضّبٖٗ ثطإ هسٗطٗت وبلاّبٕ  ٍ ؾٌدف لطاض هٖ گ٘طٕ اًساظَُضز قًَس ه هَاخِ هٖ

 وٌس. فطاّن هٖ آًلاٗيّبٕ  هطخَػٖ ٍ اضائِ ضوبًت

 پطزاظز. ثطإ هكتطٗبى غطاهت هٖ اٗدبزقسُإ اؾت وِ ؾبٗت ثطإ هكىلات زضخِ غزاهت: -6

 پبؾرگَٖٗ آًلاٗي زاضز.اقبضُ ثط هؿبػست ثِ هكتطٗبى اظ عطٗك توبؼ تلفٌٖ ٗب  توبط: -7

 قَز. ٗه ثؼس هْن زض و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ هحؿَة هٖ ػٌَاى ثِزض اٗي هسل اعلاػبت ً٘ع 

 

 هذل هفَْهی پضٍّص -2

ثبقس وِ ثب تَخِ ثِ ذبل ثَزى هبّ٘ت خبهؼِ هسل ظٗط ثطگطفتِ اظ هسل پبضاؾَضاهبى ٍ ّوىبضاى هٖ

ضقتِ هسٗطٗت ٍ ّوچٌ٘ي ثطذٖ اظ هسٗطاى ثبظاض آهبضٕ تحم٘ك حبضط، ثب ًظط هترههبى ٍ ذجطگبى 

 ؾطهبِٗ، خطح ٍ تؼسٗل قس.

 

 تحمیك رٍش -3

پ٘وبٗكٖ ٍ اظ ًظط ّسف ً٘ع، پػٍّكٖ  ـ ب، پػٍّكٖ تَن٘فّٖپػٍّف حبضط اظ لحبػ گطزآٍضٕ زازُ

 قَز.وبضثطزٕ هحؿَة هٖ

)هطاخؼِ ثِ همبلات، إ آٍضٕ اعلاػبت هَضز ًظط، اظ ضٍـ وتبثربًِزض اٗي تحم٘ك، ثطإ خوغ

 ّب اظ پطؾكٌبهِ اؾتفبزُ قس.وتت، اٌٗتطًت ٍ...( ٍ ثطإ گطزآٍضٕ زازُ

ثبقس وِ زض خسٍل ظٗط، ل٘ىطت هٖ تبٖٗ 7ثب ع٘ف  هؼ٘بض ظٗط 41هطثَط ثِ  ؾإال 41پطؾكٌبهِ قبهل 

 ّط ثؼس ًكبى زازُ قسُ اؾت: ؾإالاتتَظٗغ 
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 : هسل هفَْهٖ پػٍّف(1)ل قى

 

 ؾإالات ثط اؾبؼ فطض٘بت ٕثٌس ن٘تمؿ: (1)خسٍل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سؤالضوبرُ  ابعبد

 8تب  1 ثؼس اٍل

 14تب  9 ثؼس زٍم

 20تب  15 ثؼس ؾَم

 24تب  21 ثؼس چْبضم

 30 تب 25 ثؼس پٌدن

 34 تب 31 ثؼس قكن
 37تب  34 ثؼس ّفتن
 41تب  38 ثؼس ّكتن

توسعه كيفيت توسعه كيفيت 

  خدمات الكترونيكيخدمات الكترونيكي

 تعهذاتتحقق 

 امنیت و اعتماد

 قابلیت دسترسي

 کارایي

 آموزش

 موارد قانوني

 تماس

 پاسخگویي و راهنمایي
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 جبهعِ آهبری ٍ حجن ًوًَِ

ثبقس هٖ ولِ٘ وبضثطاى ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ؾبظهبى ثَضؼ ٍ اٍضاق ثْبزاضخبهؼِ آهبضٕ تحم٘ك حبضط، 

 هبًٌسّبٕ هرتلفٖ اظ خولِ ًبقطاى، ؾْبهساضاى حم٘مٖ ٍ حمَلٖ، ًْبزّبٕ هبلٖ )وِ عجمبت ٍ گطٍُ

گصاضٕ(، حؿبثطؾبى، وبضقٌبؾبى ؾبظهبًٖ ّبٕ ؾطهبِّٗبٕ تأه٘ي ؾطهبِٗ، قطوتّب، قطوتوبضگعاضٕ

-گصاضٕ هطوعٕ، قطوت هسٗطٗت فيقطوت ثَضؼ تْطاى، قطوت ؾپطزُ هبًٌسّبٕ تبثؼِ )ٍ قطوت

 قَز.آٍضاى ثبظاض ؾطهبِٗ( ضا قبهل هٖفيآٍضٕ ثَضؼ، قطوت 

قبى ثِ عجمبت هرتلف ثب تَخِ ثِ تٌَع وبضثطاى، خبهؼِ ثطحؿت ًَع ذسهبت زضٗبفتٖ ثٌبثطاٗي

 قس. ٕثٌس ن٘تمؿ

تهبزفٖ ه٘بى  عَض ثِپطؾكٌبهِ  50ثٌبثطاٗي ثب فطو اٌٗىِ خبهؼِ آهبضٕ زض ول ًبهحسٍز اؾت، 

زؾت آهس. ثب خبگصاضٕ اٗي همساض زض فطهَل وَوطاى، همساض وبضثطاى تَظٗغ ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثِ 

 حدن ًوًَِ هحبؾجِ قس:

222
05.0

38.096.1
2

22

2

22

2
1

≅
×

⇒=
−

ε

δαZ

n 

 ثبقس.گ٘طٕ ً٘ع تهبزفٖ ؾبزُ هًٖفط ٍ ضٍـ ًوًَِ 222ثٌبثطاٗي تؼساز افطاز ًوًَِ آهبضٕ 

 
 رٍایی ٍ پبیبیی پزسطٌبهِ

ّب ه٘بى خوؼٖ اظ قس. ثسٗي هٌظَض، پطؾكٌبهِّب اظ ضٍاٖٗ هحتَا اؾتفبزُ ثطإ ؾٌدف ضٍاٖٗ پطؾكٌبهِ

ثطإ افعاٗف  ضقتِ هسٗطٗت تَظٗغ ٍ ًظطات انلاحٖ آًبى اػوبل گكت. اًسضوبضاى زؾتاؾبت٘س ٍ 

ثب ًظط آًْب خطح ٍ تؼسٗل  ّب ؾإالاػتجبض ٍ ضٍاٖٗ پطؾكٌبهِ اثتسا ثب تؼسازٕ اظ اؾبت٘س، هكَضت گطزٗس ٍ 

 قس.

ًفط  35ً٘ع اظ تىٌ٘ه آلفبٕ وطاًجبخ، اؾتفبزُ قس. ثسٗي هٌظَض، تؼساز ّب ثطإ تؼ٘٘ي پبٗبٖٗ پطؾكٌبهِ

ّب ه٘بى آًبى تَظٗغ گكت. همساض آلفبٕ تهبزفٖ اظ خبهؼِ آهبضٕ هَضز ًظط اًتربة ٍ پطؾكٌبهِ عَض ثِ

 اقبضُ قسُ اؾت. 2وطاًجبخ ثطإ ول پطؾكٌبهِ ٍ ّط ٗه اظ هتغ٘طّبٕ آى، زض خسٍل 
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 پػٍّف ٍ ضطٗت پبٗبٖٗ هطثَط ثِ ّط ٗه اظ آًْب: هتغ٘طّبٕ (2)خسٍل 

 آلفبی کزًٍببخ ًبم هتغیز ردیف

 0.838 وبضاٖٗ 1 تبئی 33ًوًَِ 

 0.788 لبثل٘ت زؾتطؾٖ 2

 0.896 تحمك تؼْسات 3

 0.832 اهٌ٘ت ٍ اػتوبز 4

 0.817 آهَظـ 5

 0.761 پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ 6

 0.777 توبؼ 7

 0.838 هَاضز لبًًَٖ 8

 

 قَز.هٖ تأٗ٘سثبقس، پبٗبٖٗ پطؾكٌبهِ هٖ 0.7آهسُ ث٘كتط اظ  زؾت ثِاظ آًدب وِ توبهٖ همبزٗط 

 

 ّبتجشیِ ٍ تحلیل یبفتِ -4

اؾو٘طًف -ّب زض خبهؼِ آهبضٕ اظ آظهَى وَلوَگطٍفزض اثتسا ثطإ ثطضؾٖ ًطهبل ثَزى تَظٗغ زازُ

 اؾت: قسُ اضائِ 3اؾتفبزُ قس. ًتبٗح حبنلِ زض خسٍل 

 
 اؾو٘طًف -آظهَى وَلوَگطٍف وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ  (:3)خسٍل 

 هتغیزّب Sig آهبرُ آسهَى ًتیجِ آسهَى

 وبضاٖٗ 0.011 5.156 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 لبثل٘ت زؾتطؾٖ 0.000 6.193 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 تحمك تؼْسات 0.000 8.085 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 اهٌ٘ت ٍ اػتوبز 0.018 4.458 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 آهَظـ 0.000 5.189 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ 0.032 7.182 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 توبؼ 0.000 11.048 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ

 هَاضز لبًًَٖ 0.000 8.492 ّب ًطهبل ً٘ؿتتَظٗغ زازُ
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 دٍآسهَى کبی  -4-1

ثطإ ثطضؾٖ ضاثغِ ه٘بى هتغ٘طّبٕ پػٍّف )وبضاٖٗ، لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ اػتوبز، 

آهَظـ، پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، توبؼ ٍ هَاضز لبًًَٖ( اظ آظهَى وبٕ زٍ اؾتفبزُ قس. ًتبٗح حبنل 

 قَز:هكبّسُ هٖ 4اٗي آظهَى زض خسٍل  وبضگ٘طٕ ثِاظ 

 
 إ اؾپ٘طهيآظهَى ضتجِ وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ  (:4)خسٍل 

 ًتیجِ Sig آهبرُ آسهَى رٍابط

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.000 0.659 وبضاٖٗ

 0.435 لبثل٘ت زؾتطؾٖ

488484 
 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.000

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.019 0.720 تحمك تؼْسات

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.016 0.549 اهٌ٘ت ٍ اػتوبز

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.000 0.613 آهَظـ

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.025 0.577 پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.000 0.415 توبؼ

 ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض 0.044 0.475 هَاضز لبًًَٖ

ثطإ هتغ٘طّبٕ پػٍّف، ووتط اظ ذغبٕ  sigقَز، همساض هكبّسُ هٖ 4وِ زض خسٍل  عَض ّوبى

ثبقس؛ ثٌبثطاٗي ٍخَز ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاض ه٘بى وبضاٖٗ، لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك ( ه0.05ٖتحم٘ك )

تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ اػتوبز، آهَظـ، پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، توبؼ ٍ هَاضز لبًًَٖ ثب و٘ف٘ت ذسهبت 

 قَز.هٖ تأٗ٘سالىتطًٍ٘ه 

 

 آسهَى فزیذهي -4-2

وبضاٖٗ، لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ اػتوبز،  تأث٘طظ اٗي آظهَى، ثطإ ؾٌدف قست ا

آهَظـ، پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، توبؼ ٍ هَاضز لبًًَٖ ثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه اؾتفبزُ قس. 

 اؾت: قسُ اضائِ 5اٗي آظهَى زض خسٍل  وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ 
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 آظهَى فطٗسهي وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ  (:5)خسٍل 

 ًتیجِ Sig آهبرُ آسهَى تأثیز

 0.000 98.214 وبضاٖٗ

 
 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط

 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط 0.000 79.152 لبثل٘ت زؾتطؾٖ

 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط 0.015 44.262 تحمك تؼْسات

 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط 0.000 59.446 اهٌ٘ت ٍ اػتوبز

 0.000 67.837 آهَظـ

 
 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط

 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط 0.034 75.195 پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ

 0.000 82.781 توبؼ

 
 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط

 هثجت ٍ هؼٌبزاض تأث٘ط 0.000 71.095 هَاضز لبًًَٖ

ًتبٗح حبنلِ ث٘بًگط آًؿت وِ وبضاٖٗ، لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ اػتوبز، آهَظـ، 

هثجت ٍ هؼٌبزاض  تأث٘طپبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، توبؼ ٍ هَاضز لبًًَٖ ثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه 

 زاضًس.

 
 تکٌیک آًتزٍپی -4-3

 اؾتفبزُ قس.ثٌسٕ اثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه اظ اٗي آظهَى ثطإ ضتجِ
 تىٌ٘ه آًتطٍپٖ وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ (: 6)خسٍل 

 ابعبد Wi رتبِ

 وبضاٖٗ 0.0554519 6

 لبثل٘ت زؾتطؾٖ 0.1339783 4

 تحمك تؼْسات 0.0569512 7

 اهٌ٘ت ٍ اػتوبز 0.0870752 5

 آهَظـ 0.0251994 8

 پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ 0.3011323 1

 توبؼ 0.1490511 3

 هَاضز لبًًَٖ 0.1911606 2
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گصاض ثط و٘ف٘ت تأث٘طػبهل  تطٗي هْن ػٌَاى ثِزّس وِ پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ خسٍل فَق ًكبى هٖ

 ذسهبت الىتطًٍ٘ه اًتربة قس.

 
 ایآسهَى دٍجولِ -4-4

 اظ اٗي آظهَى ثطإ ثطضؾٖ ؾغَح هتغ٘طّب اؾتفبزُ قس.
 إآظهَى زٍخولِ وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ (: 7)خسٍل 

 ًتیجِ آسهَى Sig ًسبت آسهَى ضذًُسبت هطبّذُ هتغیزّبی پضٍّص

 0.61 و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه

0.5 

 ؾغح هغلَة 0.000

 ؾغح هغلَة 0.000 0.65 وبضاٖٗ

 ؾغح ًبهغلَة 0.000 0.44 لبثل٘ت زؾتطؾٖ

 ؾغح ًبهغلَة 0.012 0.41 تحمك تؼْسات

 ؾغح ًبهغلَة 0.000 0.47 اهٌ٘ت ٍ اػتوبز

 ؾغح هغلَة 0.000 0.69 آهَظـ

 ؾغح هغلَة 0.000 0.71 پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ

 ؾغح هغلَة 0.035 0.56 توبؼ

 ؾغح هغلَة 0.028 0.74 هَاضز لبًًَٖ

اٗي آظهَى ًكبى زاز وِ توبم هتغ٘طّبٕ پػٍّف ثِ غ٘ط اظ لبثل٘ت  وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ 

 .زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات ٍ اهٌ٘ت ٍ اػتوبز زض ؾغح هغلَثٖ لطاض گطفتٌس

 

 گیزی ٍ پیطٌْبداتًتیجِ
 222إ هتكىل اظ ثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ زض خبهؼِ هإثطػٍّف حبضط ثب ّسف قٌبؾبٖٗ ػَاهل پ

 ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ؾبظهبى ثَضؼ ٍ اٍضاق ثْبزاض اًدبم قس. ولِ٘ وبضثطاىًفط اظ 

هسل پبِٗ پػٍّف ثطگعٗسُ قس. زض  ػٌَاى ثِظٗطهؼ٘بض  33هؼ٘بض انلٖ ٍ  6زض اثتسا هسلٖ هتكىل اظ 

 ػسز ضؾ٘س. 41ٍ ظٗطهؼ٘بضّب ثِ  8ؾبظٕ پطؾكٌبهِ، تؼساز هؼ٘بضّب ثِ ازاهِ ثب ثَهٖ

ّب زض خبهؼِ آهبضٕ اؾو٘طًف، ًطهبل ثَزى تَظٗغ زازُ -آظهَى وَلوَگطٍف وبضگ٘طٕ ثِزض اثتسا ثب 

 ّب اظ ٗىؿطٕ آهبض ًبپبضاهتطٗه اؾتفبزُ قس.ٍ ثطإ تحل٘ل ٗبفتِ
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هؼٌبزاض هتغ٘طّبٕ وبضاٖٗ،  تأث٘طّبٕ وبٕ زٍ ٍ فطٗسهي ً٘ع ث٘بًگط آظهَى وبضگ٘طٕ ثًِتبٗح حبنل اظ 

اػتوبز، آهَظـ، پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، توبؼ ٍ هَاضز لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات، اهٌ٘ت ٍ 

 لبًًَٖ ثط و٘ف٘ت ذسهبت الىتطًٍ٘ه ثَز.

 ػٌَاى ثِهٌسٕ اظ تىٌ٘ه آًتطٍپٖ، پبؾرگَٖٗ ٍ ضاٌّوبٖٗ، هَاضز لبًًَٖ ٍ توبؼ ّوچٌ٘ي ثب ثْطُ

ًكبى زاز وِ إ آظهَى زٍخولِ وبضگ٘طٕ ثِاثؼبز اًتربة قسًس. زض پبٗبى ً٘ع ًتبٗح حبنل اظ  تطٗي هْن

 لبثل٘ت زؾتطؾٖ، تحمك تؼْسات ٍ اهٌ٘ت ٍ اػتوبز زض ؾغح هغلَثٖ لطاض ًگطفتٌس.هتغ٘طّبٕ 

 تَاى پ٘كٌْبزاتٖ ثِ قطح ظٗط اضائِ زاز:آهسُ هٖ زؾت ثِثب ػٌبٗت ثِ ًتبٗح 

  ثٌِْ٘  (هرتلف )وبلإ اٍضاق ّبٕ ثَضؼٗه تهو٘ن خبهغ ثطإ ولِ٘ اًَاع هؼبزلات زض

 قَز.

  گطفتي هحسٍزٗت ثطإ وبضثطاى آًلاٗيػسم زض ًظط 

  فبٗل  نَضت ثِگعاضقبت اضؾبلٖ اظ ؾَٕ ًبقطاى تب حس هوىيPDF    غ٘ط اؾىي قسُ ٍ ثب

اؾىي قسُ فبلس  ّبٕ فبٗل .اهضبٕ زٗد٘تبل ٍ ثب حدن ون ثط ضٍٕ ؾ٘ؿتن ؾبٗت لطاض گ٘طز

گعاضقبت ثبظاض اضلبم ٍخَز ًساضز )ذهَنبً زض  ضؤٗتو٘ف٘ت لاظم ثَزُ ٍ زض هَاضزٕ اهىبى 

 (اٍلِ٘

 ضًٍس ثبظاض ؾْبم ٍ ٗب زلاٗل افت ٍ ٗب نؼَز  ًظطات وبضقٌبؾٖ زض هَضز ،زض نَضت اهىبى

ًبگْبًٖ ٍ چكوگ٘ط ٍ هغبلجٖ اظ اٗي هَاضز خْت هغبلؼِ  نَضت ثِ ّب قطوتؾْبم ثطذٖ 

الجتِ ًِ  ؛گطزز اضائِوبضثطاى ٍ آقٌبٖٗ ٍ وؿت تدطثِ ٍ وؿت ضٍـ آًبل٘ع ٍ آهَظـ آى 

تدعِٗ ٍ تحل٘ل ثبظاض ؾْبم  ّبٕ ضٍـاضائِ ضاُ ثلىِ خْت افعاٗف هؼلَهبت ٍ  نَضت ثِ

 .ثبقس هٖثط ػْسُ ٍٕ  هؿئَل٘تذَز وبضثط اؾت ٍ  ،گ٘طًسُ تهو٘نثسْٖٗ اؾت 

  اٌٗتطًتٖ ثبقس حتٖ ثطإ نَضت ثِتوبهٖ هطاحل  ˚ػسم ً٘بظ ثِ حضَض حتٖ ثطإ اٍل٘ي ثبض 

   USER NAME  ٍPASS  WORD گطفتي

 هؿئَل٘يذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ؾبظهبى ثَضؼ لاظم اؾت اضتجبط ثب ؾبظهبى ثَضؼ ٍ  ثطإ ثْجَز 

 هطثَعِ ثِ ؾَْلت اًدبم گ٘طز.

 ِتوطوع ث٘كتطٕ ضٍٕ اضظٗبثٖ  ،خلَگ٘طٕ اظ افعاٗف ًبهٌبؾت حدن اعلاػبت هٌظَض ث

 اذتهبل زٌّس. قسُ اضظٗبثٖثِ اعلاػبت  ضا ث٘كتطاعلاػبت ثبقس ٍ فضب 

 آًلاٗي اعلاػبت وبفٖ ًساضًس ٍ ذطٗس ّؿتٌس وِ اظ  إ ػسُـ زض حبل حبضط  ٕپصٗط ضٗؿه

 .وٌٌس هٖزض حبلت ظٗبى ّن ذطٗساضٕ 



 135 در بازار سرمایه گیری عوامل مؤثر بر کیفیت خذمات الکترونیکسنجش و انذازه

  ب هبّ٘ت اضائِ ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ّوَاضُ ثطاؾبؼ ثزض حبل اؾتمطاض  ّبٕ ؾبهبًِزض ذهَل

 ،ٗب قٌبذت ؾٌدٖ اهىبىّوچَى فبظ  ّٖٗب ؾطفهل.هٌغجك ثبقس  پطٍغُهسٗطٗت  ّبٕ ؾطفهل

ً٘ع ثب  ثبقٌس هٖٖ وِ زض حبل وبض ّبٗ ؾبهبًِزض ذهَل پطٍغُ ٍ  ؾبظٕ پ٘بزُاؾتمطاض ٍ 

 ،ّب ؾبهبًِثطإ  ؾبظٕ قجِ٘چٌ٘ي  .تحم٘مبتٖ زض لبلت هٌْسؾٖ هدسز فطاّن گطزز ّبٕ عطح

 .زّس هًَٖع ذسهبت اضائِ ي اضائِ ذسهبت الىتطًٍ٘ىٖ ثِ ًظط ووه قبٗبًٖ ثِ ثْجَز اٗ

  زض اؾطع  ّب ؾبظهبىٍ ٗب  ّب قطوتاظ عطف  قسُ اضائًِظبضت وبهل ٍ زل٘ك ثط اعلاػبت خْت

ظٍزتط هؼبهلِ  اًس گطزٗسُوِ هتَلف  ّبٖٗ ناظ ؾْ قَز تب ثؼضٍٖلت ضاّىبضٕ اًسٗكِ 

 گطزًس.

  ثبٗس گعاضقبت  (ٍاضزاتنبزضات ٍ )ل٘وت خْبًٖ ّؿتٌس  تأث٘طزض ثؼضٖ اظ ؾْبهٖ وِ تحت

 اضائِ زٌّس. ضٍظتطٕ ثِ

  َٖٗافطاز شٗهلاح پبؾرگَٖٗ ًَالم ثِ ًْبزّبٕ هبلٖ  ّب ؾبظهبىثبٗؿتٖ پبؾرگ ٍ

 هؼطفٖ قًَس. وبضگعاضّبٕ الرهَل ػلٖ

  گطزز.  تط ثٌٍِْ٘ هف٘س ٍ وبفٖ زض اذت٘بض ؾْبهساضاى لطاض گ٘طز تب تهو٘وبت  هَلغ ثِاعلاػبت 
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