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Abstract 
As a vital institution for achieving social security and justice, the Social Security 

Organization plays an invaluable role in national development. In the present era, 

information technology development has helped the organization transform from a 

traditional, bureaucratic structure into an agile, transparent, data-driven, and customer-

oriented organization. Deep integration of information technology into all social security 

processes is not only a choice but an undeniable necessity for the organization's survival 

and efficiency, enabling it—through strategic management—to keep pace with these 

environmental changes. Utilizing new technologies can affect various factors within the 

organization. The present study seeks to examine the impact of information technology on 

the performance of the Social Security Organization's services (case study: Tabriz 

branches). The research method is descriptive and of the survey type. The statistical 

population of this study comprises all customers of the Social Security Organization and 

the financial staff of the Tabriz branches. The staff sample was a census including 31 

persons, and the customer sample was obtained using Cochran's formula as 384 persons. 

Cronbach's alpha was used to assess the reliability of the questionnaire. The Kolmogorov–

Smirnov test was used to examine the normality of variable distributions, and the one-

sample t-test was used to test the research hypotheses.The results showed that information 

technology development has a significant effect on variables such as service quality, the 

components of assurance, responsiveness, and reliability in the Social Security 

Organization’s Tabriz branches. Information technology also has a significant effect on 

reducing the costs of the Social Security Organization’s Tabriz branches. However, 

information technology does not have a significant effect on the quality service 

components of tangibility and empathy in the Social Security Organization’s Tabriz 

branches. Strengthening the necessary technical, financial, human, and educational 

infrastructures and developing information technology in the Social Security Organization 

will increase customers’ perceived satisfaction with the quality of the organization’s 

services. 
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 (تبریس شعب: مًردی مطالعه) اجتماعی تأمیه سازمان عملکرد بر اطلاعات فىايری تًسعه تأثیر

1 تمیزی علیرضا
 

 

 13/09/1404 پذیزش: 34-9صص:  08/05/1404 دریافت:

 چكيذه
از یه فٙٛاٖ تٝ اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ٙیت تحمك تطای حیاتی ٟ٘ ت، ٚ اختٕافی أ  تٛسقٝ زض تسیُ تی ٘مطی فساِ

 تٝ ازاضی ٚ سٙتی ساذتاض یه اظ تا وطزٜ وٕه ساظٔاٖ تٝ اعلافات فٙاٚضی تٛسقٝ وٙٛ٘ی، فػط زض. زاضز وطٛض

أی زض اعلافات یضفٙاٚ فٕیك ازغاْ. ضٛز تثسیُ ٔحٛض ٔطتطی ٚ زازٜ تط ٔثتٙی ضفاف، چاته، ساظٔاٖ یه  تٕ

سٞای ٟا ٝ٘ اختٕافی تأٔیٗ فطایٙ ىٝ ا٘تراب، یه تٙ ىاض٘اپصیط ضطٚضت یه تّ  تا است ساظٔاٖ ایٗ واضایی ٚ تما تطای ا٘

ثطزی ٔسیطیت یه تا س ضاٞ اٛٙ٘ ٚ٘س پیص ٔحیغی تغییطات ایٗ پای پاتٝ تت طٜ. تط  خسیس ٞای فٙاٚضی اظ ٌیطی تٟ

س ٔی ا٘ٛ اُٛٔ تط ت ٛ٘ی پژٚٞص وٝ تاضس زاضتٝ تأثیط ساظٔاٖ زض ٔرتّفی ف  اعلافات فٙاٚضی تأثیط تطضسی زضغسز وٙ

ّٕىطز تط  اظ ٚ تٛغیفی تحمیك، ضٚش. تاضس ٔی( تثطیع ضقة: ٔٛضزی ٔغاِقٝ) اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ف

ؿ  ضقة ٔاِی واضوٙاٖ ٚ اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ٔطتطیاٖ ٕٞٝ ضا تحمیك ایٗ آٔاضی خأقٝ. تاضس ٔی پیٕایطی ٛ٘

ٛٝ٘. زٞٙس ٔی تطىیُ تثطیع اْ غٛضت تٝ واضوٙاٖ ٕ٘ ٛ٘ٝ ٚ ٘فط 31 ضأُ ٚ ضٕاضی تٕ  اظ استفازٜ تا ٔطتطیاٖ ٕ٘

 تطای. ضس استفازٜ وطٚ٘ثاخ آِفای اظ ٘أٝ، پطسص پایایی تطضسی تطای. آٔس زست تٝ ٘فط 384 تطاتط وٛوطاٖ فطَٔٛ

ٌٛطٚف آظٖٔٛ اظ ٔتغیطٞا تٛظیـ تٛزٖ ٘طٔاَ تطضسی ف -وِٕٛ  تی آظٖٔٛ اظ تحمیك ٞای فطضیٝ آظٖٔٛ تطای ٚ اسٕیطٛ٘

ٛٝ٘ ته  ذسٔات، ویفیت ٕٞچٖٛ ٔتغیطٞایی تط اعلافات فٙاٚضی تٛسقٝ وٝ زاز ٘طاٖ ٘تایح. ضس استفازٜ ای ٕ٘

ِٛفٝ  ٕٞچٙیٗ. زاضز ٔقٙازاضی تأثیط تثطیع ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ زض اعٕیٙاٖ ٚ پاسرٍٛیی افتثاض، ٞای ٔ

ص تط اعلافات فٙاٚضی  فٙاٚضی ِٚی. زاضز ٔقٙازاضی تأثیط تثطیع، ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ٞای ٞعیٙٝ واٞ

اٛضز ٔؤِفٝ تط اعلافات  تأثیط تثطیع ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت ٕٞسِی ٚ ّٕٔٛس ویفی ٔ

یٛت. ٘ساضز ٔقٙازاضی یٛت ٚ آٔٛظضیٚ  ا٘سا٘ی ٔاِی، فٙی، لاظْ تستطٞای تم  ساظٔاٖ زض اعلافات فٙاٚضی تٛسقٝ ٚ تم

س ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت اظ ٔطتطیاٖ ازضان ضضایت تافث اختٕافی تأٔیٗ  .ضس ذٛاٞ

طٜ ها:کليذواصه طٜ اضتماء ٚضی، تٟ  .ٔحٛض ٔأٔٛضیت ساظٔاٖ ٚضی، تٟ

. 

یززعی :(APAاستتتدادده ) سززقٝ تززاثیط(. 1404)فّیطضززا ،تٕ ّٕىززطز تززط اعلافززات فٙززاٚضی تٛ أٖ ف  تززأیٗ سززاظ
إفی قٝ) اخت اٙٔٝ(. تثطیع ضقة: ٔٛضزی ٔغاِ طش فػّ ثطزی ٔسیطیت ٍ٘    .34-9،(4)3،ضاٞ

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.30605865.1404.3.4.3.4 
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 مقذمه

ٝ  تاویفیت ذسٔات فطضة تٝ ٞا ساظٔاٖ تٛخٝ اذیط، ٞای ساَ زض ْ  تز ٝ  وزاٞص  ٚ ٔزطز  ٞزای  ٞعیٙز

ایاٖ ٌصضتٝ اظ تیص ساظٔاٖ، ْ  افتٕزاز  خّة ٔٙؾٛض تٝ ٞستٙس ٔایُ ٞا ساظٔاٖ. است ضسٜ ٕ٘  ٔزطز

ٝ  افزعایص  ٚ ٝ  ٚ اختٕززافی سزطٔای ٝ  ذززسٔاتی ٔزاِی،  سزطٔای  واضوٙززاٖ، ضضزایت  وززٝ وٙٙزس  فطضز

 فثزاضتی  تٝ. زٞٙس افعایص اختٕافی ٚ ساظٔا٘ی ٞای فقاِیت زض ضا آ٘اٖ ٔطاضوت سغح ٚ ضٟطٚ٘ساٖ

طٚظ، ضلاتتی ٔحیظ زض ثزٛز  ٚ ٞا ٞعیٙٝ واٞص أ زطی  ذزسٔات،  ویفیزت  تٟ  تمزای  تزطای  حیزاتی  أ

ط، ایٗ ظیطا آیس؛ ٔی ضُٕاض تٝ ٞا ساظٔاٖ ٖ  ضضایت ٔاِی، ٔٙاتـ زض خٛیی غطفٝ أ  تاظٌطزت  ٚ ٔطزتطیا

ا زٚتاضٜ ذطیس ٚ س ز٘ثاَ تٝ ضا آٟ٘ اٞٛ ُ  اظ یىزی  ذزسٔات،  ویفیزت  ٕٞچٙیٗ. زاضت ذ ز أٛ  ٔزؤثط  ف

ثطزی ٔٙافـ تٝ زستیاتی تطای ٖ  حفزؼ  ٔثُ ساظٔاٖ ضاٞ ٖ  ٔیزعا  ٚ اثطترطزی  افزعایص  یزا  ٔطزتطیا

، ٚ حسیٙی ذسازاز) است فّٕیاتی سٛز آٚضزٖ زست تٝ  (.1396 ٕٞىاضاٖ

طٚظٜ  تزا  سزاظٌاضی  ذزسٔات،  ویفیت اضتما ٚ ٞا ٞعیٙٝ واٞص فطغٝ زض ٞا ساظٔاٖ ٔٛفمیت لاظٔٝ أ

ٛ٘طاٖ ٔحیظ زض ٔٛخٛز تحٛلات س تا است پیطأ اٛٙ٘ . تطٚ٘زس  پیص ٔحیغی تغییطات ایٗ پای پاتٝ تت

ٖ  اظ ضٚظافعٖٚ استفازٜ تغییطات، ایٗ اظ یىی ْ  زض اعلافزاتی  فٙزاٚضی  فٙزٛ دزا ٝ  ٚوزاض،  وسزة  ا٘  اضائز

ُ . تاضزس  ٔزی  اعلافزاتی  فٙزاٚضی  ٔفْٟٛ ایداز ٚ ذسٔات  ضا اعلافزات  فٙزاٚضی  ،(2004) 1ظیِتٟأز

اٖٛ تٝ  ضا ٌزاٜ  ٚب یزه  اظ ذزسٔات  ٚ والاٞزا  اثزطترص  ٚ واضا تحٛیُ ٚ فطٚش ذطیس، وٝ تستطی فٙ

قغزاف . اسزت  وزطزٜ  تقطیف وٙس، ٔی تسٟیُ ٖ  ترزص  ِزصت  ٚ وزاضایی  ضاحتزی،  پزصیطی،  ا٘  اظ تزٛز

 .است اعلافاتی فٙاٚضی ٟٔٓ ٚ ٔثثت ٞای ٔٛضٛؿ

ٝ  ٞزای  ٘ٛآٚضی تٝ  اختٕافی تأٔیٗ ذسٔات ٘ٛؽٟٛض ٞای فٙاٚضی واضٌیطی تٝ ز  لّٕطٚٞزای  زض فٙاٚضا٘

ٗ  ٘ؾاْ ٔرتّف زسازی، )  اختٕزافی  تزأٔی ٝ  ٚ حٕزایتی  أ ٝ ( ای تیٕز ٝ  ضزٛز  ٔزی  ٌفتز  عطیزك  اظ وز

ثٛز فطایٙسٞا، تاظٟٔٙسسی ٝ  اخطای ٚ عطاحی تا ٚ ٞا ضٚش تٟ  ـ شی وزاضتطزی  ٞزای  تط٘أز  ٔحزٛض،  ٘فز

ٖ  ٚ ٞزا  ساظٔاٖ  ٞای وٙص تطٞٓ ٚ ٞا تطاوٙص ثزٛز  ضا  ٞزا  یٍزا ٝ  ٚ ترطزیسٜ  تٟ زطٜ  اضتمزاء  تز  ٚضی، تٟ

ٗ  تزا  فٙزاٚضی  ٔلاظٔزت  ٚ ٔماض٘زت  ٚ  ضزسٜ  ٔٙدط ٘ؾاْ ایٗ واضآٔسی ٚ اثطترطی واضایی، ی ا٘ٛ  ٚ لز

ٓ  ساظی، تػٕیٓ ٘ؾاْ زض ضا ذسٔات زضیافت ٚ اضائٝ ساظٚواضٞای ٚ ساذتاضٞا ٔمطضات  ٌیزطی  تػزٕی

ٓ ٘ؾاضتی ٚ اخطایی  (.1403 حیسضی،) وٙس ٔی فطاٞ

فداض اذیط، ٞای زٞٝ زض  ٔحزٛضی  ٘یطٚٞزای  اظ یىی تٝ اعلافاتی ٞای فٙاٚضی ٌستطش ٚ اعلافات ا٘

ٖ  ٚیزژٜ  تٝ ای، تیٕٝ ٞای ساظٔاٖ. است ضسٜ تثسیُ ساظٔا٘ی تغییطات ٗ  سزاظٔا  تزا  اختٕزافی،  تزأٔی
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ٗ  ٞزای  فٙزاٚضی  سزاظی  پیازٜ ٚ پصیطش ٓ  ٘زٛی  ذزسٔات  سزىٛٞای  تزا  زازٜ ٔزسیطیت  ٞزای  سیسزت

ىتطٚ٘یه، ٝ  پاسزرٍٛیی  سزطفت  فّٕیات، واضایی تٝ تستٝ اِ ٗ  تز  فطایٙزسٞای  زض زلزت  ٚ ٔزطاخقی

ات تا تقٟسات، ٚ پطزاذت عأ اٛخٝ ای تاظٜ اِ س ضسٜ ٔ ٝ . ا٘ ٝ  اعلافزات  فٙزاٚضی  تٛسزق  ٔٛخزة  تٟٙزا  ٘ز

ثٛز ٝ  ضزٛز،  ٔزی  فّٕیاتی ٞای ٞعیٙٝ واٞص ٚ فطایٙسٞا تٟ ىز ٖ  تّ ىزا ٝ  أ ٝ  ذزسٔات  اضائز  غزٛضت  تز

ىتطٚ٘یه، ٖ  ضضایت افعایص ٚ ٞا ضٚیٝ ساظی ضفاف اِ ٓ  ضا ٔطاخقزا  ایزٗ،  ٚخزٛز  تزا . وٙزس  ٔزی  فزطاٞ

ٝ  ٘یاظٔٙزس  اختٕزافی  حسزاس  ٞای ترص زض اعلافاتی ٞای فٙاٚضی ٌستطزٜ ساظی پیازٜ ٝ  تٛخز  تز

ٙیت چٖٛ ٞایی چاِص  .است تغییط ٔسیطیت ٚ ٞا سیستٓ ساظٌاضی ذػٛغی، حطیٓ ٞا، زازٜ أ

ٖ  فّٕىطز تط اعلافات فٙاٚضی تٛسقٝ اثط تطضسی وٙٛ٘ی، پژٚٞص ٞسف ٗ  سزاظٔا  اختٕزافی،  تزأٔی

ٗ  پزژٚٞص  اغّی پطسص. است تثطیع ضقة تط ٚیژٜ تٕطوع تا ٝ  اسزت  ایز ٝ : وز  ضٚیىطزٞزای  چٍٛ٘ز

ٝ  تثطیع ضقة زض اعلافات فٙاٚضی ثزٛز  تز ٝ  ذزسٔات  ویفیزت  فّٕیزاتی،  وزاضایی  تٟ ٖ  تز  ٚ ٔطاخقزا

سا٘ی ٔٙاتـ ٔسیطیت ٝ  ٞزا،  پطسص ایٗ تٝ زازٖ پاسد ٔٙؾٛض تٝ ضٛز؟ ٔی ٔٙدط ا٘  تزا  وٙزٛ٘ی  ٔغاِقز

طٜ  ویفزی،  ٚ وٕزی  ٞزای  ضٚش اظ تطویثی ٚ )ٔغاِقٝ ٔٛضزی(ٔٛضزاضاضٜ ٔغاِقٝ ضٚیىطز اظ ٌیطی تٟ

 سززطفت اظخّٕززٝ سززاظٔا٘ی، زاذّززی فطایٙززسٞای سززغح( 1: )پززطزاظز ٔززی سززغح زٚ تحّیززُ تززٝ

 اضظیزاتی  تزا  وٙٙزسٌاٖ،  ٔطاخقٝ تٝ ضسا٘ی ذسٔات سغح( 2) ٞا؛ زازٜ یىپاضچٍی ٚ زلت پاسرٍٛیی،

 .٘فقاٖ شی ضضایت ٚ ٔطتطی تدطتٝ

اٜ یه زض تحمیك ضٚش ٓ  تزا  وٙزس  ٔزی  استفازٜ ظٔاٖ ٞٓ وٕی -ویفی ضٚیىطز اظ ٔغاِقٝ ایٗ: ٍ٘  ٞز

ایی ٞٓ ٚ ٔسیطیتی ٞای ٌیطی تػٕیٓ ضاستای ٓ  ضا تثطیع ضقة فّٕی ٞای اٚلقیت تاظٕ٘ . وٙزس  فزطاٞ

ٝ  ٞزای  ٔػاحثٝ ٘أٝ، پطسص ضأُ ٞا زازٜ آٚضی خٕـ اتعاضٞای ٝ  سزاذت  ٘یٕز ٖ  تزا  یافتز  ٚ ٔطزتطیا

، ُ  زاذّزی  ٔسزتٙسات  تحّیُ ٚ ضسا٘ی ذسٔت فطایٙسٞای ٔطاٞسٜ واضٔٙساٖ  ٞزای  ٌزعاضش  اظلثیز

طٜ وّیسی ٞای عضاذ ٚ فّٕىطز ُ  عطیزك  اظ. است ٚضی تٟ  اظ اسزتفازٜ  تزا  وٕزی  ٞزای  زازٜ تحّیز

تؾاض ویفی، ٞای زازٜ تحّیُ ٚ فّٕىطزی ٞای ضاذع زٛك  سزغح  تیٗ ضٚضٗ ای ضاتغٝ ضٚز ٔی ا٘  تّ

ثٛز ٚ اعلافات فٙاٚضی  .ضٛز زیسٜ ساظٔاٖ فّٕىطزی ٞای ضاذع تٟ

ٕیت س ٔی پژٚٞص ایٗ ٞای یافتٝ: ٘تایح سٛزٔٙسی ٚ اٞ ا٘ٛ ٖ  سیاسزت  تٝ ت ٖ  ٚ ٌزصاضا  ضزقة  ٔزسیطا

صاضی تا تا زٞس اضائٝ ّٕٔٛس چاضچٛتی اختٕافی، تأٔیٗ ساظٔاٖ ضقة سایط ٚ تثطیع  ـ اٌٚ ٝ  ٔٙزات  تز

ِٚٛیت تا IT اتعاضٞای سی ا طٜ زضست، تٙ ثزٛز  ضا ذسٔات ویفیت زٞٙس، افعایص ضا ٚضی تٟ  ترطزٙس  تٟ

س ٔی خاضی ٞای ٌیطی ٘تیدٝ ایٗ، تط افعٖٚ. وٙٙس تمٛیت ضا ٞا زازٜ ایٕٙی ٚ ا٘ٛ ٝ  ت ثزٛز  تز  عطاحزی  تٟ

ایزت  ٚ وٙس وٕه واضوٙاٖ فٙاٚضی ٞای ٟٔاضت تٛسقٝ ٚ ٞا ضٚیٝ استا٘ساضزساظی فطایٙسٞا، ٝ  زضٟ٘  تز
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 .ضٛز ٔٙدط ساظٔاٖ وُ واضایی ٚ ٔطاخقاٖ ضضایت اضتمای

اتطایٗ ٝ  ٞزا  ٞعیٙٝ واٞص ٚ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت افعایص ٔٙؾٛض تٝ تٙ ٖ  زض ٚیزژٜ  تز  ٞزایی  سزاظٔا

س ی ٔطاخقاٖ ٚ ذسٔات تٙٛؿ وٝ اختٕافی تأٔیٗ ٔاٙ٘ ا٘ٚ ّی  تایس زاض٘س، فطا أٛ ٝ  فز زس  ٔزی  وز اٛٙ٘  زض ت

ط ایٗ  تزأثیط  تطضسزی  ٞزسف  تزا  وٙزٛ٘ی  پژٚٞص وٝ ضٛز تطضسی ٚ ضٙاسایی تاضٙس، زاضتٝ تأثیط أ

ٗ  تزا  اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت تط اعلافات فٙاٚضی ٛٞزای  اظ یىزی  زض٘ؾطٌزطفت  اٍِ

ٛی ذسٔات، ویفیت اَٛ یا ضىاف اٍِ ٝ  ٔیلازی 1988 ساَ زض وٝ سطٚو . وٙزس  تطضسزی  ضزس،  اضائز

ٛ ایٗ تؾاض تیٗ ضىاف تحّیُ عطیك اظ اٍِ ٖ  سزٙدص  تزطای  تزلاش  زض ٔطزتطی،  ازضان ٚ ا٘  ٔیزعا

ٛی. است ٔطتطی زیسٌاٜ اظ ذسٔات ویفیت ، اٍِ اَٛ ٝ  ذسٔات ویفیت سطٚو  اتقزاز  تزا  ضا ضزسٜ  اضائز

 :وٙس ٔی اضظیاتی ظیط

اٛضز -1 ٖ  -4 پاسزرٍٛیی،  -3 افتثزاض،  -2 ّٕٔزٛس،  ویفزی  ٔ  زض تزأثیط  ٚ ٕٞزسِی  -5 ٚ اعٕیٙزا

 .تثطیع ضقة اختٕافی تأٔیٗ ٞای ٞعیٙٝ

 ینظز  و مبان دهيطيپ

اٖٛ تطضسی تأثیطویفیزت فٙزاٚضی اعلافزاتی تزط     1399غیٛض تاغثا٘ی ٚ ٕٞىاضاٖ ) (، پژٚٞطی تا فٙ

ٝ ضضایت ٔٛزیاٖ ٔاِیاتی تا  داْ زاز٘س. یافتز ٖ  پزژٚٞص  ٞزای  ٘مص ٔیا٘دی افتٕاز ا٘ زاز وزٝ   ٘طزا

تزط ضضزایت ٔٛزیزاٖ ٔاِیزاتی اثطٌزصاض اسزت،        23/0ویفیت فٙاٚضی اعلافاتی تزا ضزطیة ٔسزیط    

تزط افتٕزاز تزأثیط زاضز. افتٕزاز ٘یزع تزا        74/0ٕٞچٙیٗ ویفیت فٙاٚضی اعلافاتی تا ضطیة ٔسیط 

ایزت ویفیزت فٙزاٚضی اعلافزاتی     تط ضضایت ٔٛزیاٖ  62/0ضطیة ٔسیط  ٔاِیاتی تأثیط زاضز ٚ زضٟ٘

 ٘یع اظ عطیك ٔتغیط ٔیا٘دی افتٕاز، تط ضضایت ٔٛزیاٖ ٔاِیاتی تأثیط زاضز.

طزٛض زیّٕزی )    ذّیُ اٖٛ تزأثیط ویفیزت فٙزاٚضی اعلافزاتی          (،1398٘زژاز ٚ زا٘ پژٚٞطزی تزا فٙز

ٓ    ازضان : ٘مزص ٔیزا٘دی ضضزایت    ٞزای فٙزاٚضی اعلافزاتی    ضسٜ تط تٕایُ تزٝ اسزتفازٜ اظ سیسزت

داْ زاز٘س. خأقٝ آٔزاضی ایزٗ پزژٚٞص، ٕٞزٝ      ىتطٚ٘یىی، تػٛیط شٞٙی تط٘س ٚ ضیسه ازضاوی، ا٘ اِ

ٞزای فقزاَ زض حزٛظٜ ٌطزضزٍطی زض سزغح ضزٟط        ٌزاٜ  ٔطتطیا٘ی تٛز وٝ اظ فٙاٚضی اعلافات ٚب

ط تأثیط ٔثثت تیٗ فٙاٚضی اعلافاتی از تٟطاٖ استفازٜ ٔی ضزسٜ تزط    ضانوطز٘س. ٘تایح پژٚٞص، تیاٍ٘

ىتطٚ٘یىزی ٚ    تٕایُ تٝ استفازٜ اظ سیستٓ فٙاٚضی اعلافاتی، تػٛیط شٞٙی ٚیژ٘س )تط٘س(، ضضزایت اِ

اٚلـ، تٛخٝ تٝ ویفیت فٙاٚضی اعلافاتی، ضضزایت، تػزٛیط ٚیژ٘زس سزاظٔاٖ ٚ      ذغیط ازضاوی تٛز. زض

 ضٛز. یٞای فٙاٚضی اعلافاتی ٔ  ضسٜ ٔٛخة تمٛیت تٕایُ تٝ استفازٜ اظ سأاٝ٘ ذغط ازضان
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ىتطٚ٘یه تط ضلاتت1397ٔٛسٛی ٚ ٕٞىاضاٖ ) پزصیطی زض ٘ؾزاْ    (، تأثیط ویفیت ذسٔات سٙتی ٚ اِ

تا٘ىساضی )ٔٛضز ٔغاِقٝ: ٔطتطیاٖ ضقة تا٘ه غازضات ضٟط ذطْ آتاز( ضا تطضسزی وطز٘زس. خأقزٝ    

آتاز تزٛز. ٘تزایح ٘طزاٖ زاز وزٝ ویفیزت       آٔاضی پژٚٞص، ٔطتطیاٖ ضقة تا٘ه غازضات ضٟط ذطْ

ىتطٚ٘یه تط ضلاتت ذسٔات پصیطی، تأثیط ٔثثزت ٚ ٔقٙزازاضی زاض٘زس ٚ اظ ٔیزاٖ ایزٗ زٚ،       سٙتی ٚ اِ

پصیطی زاضز. اظ عطف زیٍط تقُزس   ویفیت فٙاٚضی اعلافات، تأثیط ٔثثت ٚ ٔقٙازاض تیطتطی تط ضلاتت

یت اعٕیٙاٖ ویفیت ذسٔات سٙتی ٚ تقُس حطیٓ ضرػزی ویفیزت فٙزاٚضی اعلافزات، تزأثیط       لاتّ

ٝ     زاض تیطتطی تط ضلاتتٔثثت ٚ ٔقٙا اتطایٗ تا تٛخزٝ تزٝ ٘تزایح تز آٔزسٜ، لاظْ   زسزت  پصیطی زاض٘س. تٙ

 ای زاضتٝ تاضس. است وٝ تا٘ه غازضات تٝ ویفیت فٙاٚضی اعلافات ذٛز، تٛخٝ ٚیژٜ

اٖٛ ٔغاِقٝ ضاتغٝ ضضایت1397زضیٙی ٚ ٕٞىاضاٖ ) ٔٙسی ٔطزتطی تزا ٔزسیطیت     (، پژٚٞطی تا فٙ

ىتطٚ٘یىی دزاْ زاز٘زس.      اضتثاط تا ٔطتطی اِ تا تٛخٝ تٝ ٘مص ٔیا٘دی ویفیت فٙزاٚضی اعلافزاتی، ا٘

ٚ٘یىزی اظ            ىتط اٛظْ ٚضظضزی تزٝ غزٛضت اِ خأقٝ آٔاضی ضأُ افزطازی تزٛز وزٝ تدطتزٝ ذطیزس ِز

آٔزسٜ ٘طزاٖ زاز وزٝ ٞزط چزٝ ٔزسیطیت        زسزت  والا ٚ تأیّٛ ضا زاضتٙس. ٘تایح تٝ ٞای زیدی ٌاٜ ٚب

افِٕاَ ضٛز ٚ فٙاٚضی اعلافاتی اظ ویفیزت تیطزتطی    اضتثاط تا ٔطتطی تا وٕیت ٚ ویفت تیطتطی

ىتطٚ٘یزه تیطزتط        اٛظْ ٚضظضزی تزٝ غزٛضت اِ تطذٛضزاض تاضس، ضضایت ٔطتطیاٖ ٘سثت تٝ ذطیس ِز

س تٛز. اٞٛ  ذ

ىتطٚ٘یىزی ٚ ٘مزص آٖ زض       2021ٚ ٕٞىاضاٖ ) 1ٔحٕس ٕیزت ٔزسیطیت اِ اٖٛ اٞ (، پژٚٞطی تزا فٙز

سا٘ی )ٔ دزاْ زاز٘زس.    اضظیاتی فقاِیت اثطترطی ٔسیطیت ٔٙاتـ ا٘ دعایزط( ا٘ غاِقٝ ٔٛضزی ٔراتطات اِ

 ٝ ىتطٚ٘یىی زض واٞص ٞعیٙز ٞزا، وزاٞص ٔطزىلاتی وزٝ      ٘تایح ٘طاٖ زاز وٝ استفازٜ اظ ٔسیطیت اِ

ثٛز اضتثاعات زاذّزی ٚ ذزاضخی    سغح فّٕىطز ضا پاییٗ ٔی آٚضز ٚ واٞص ٘طخ ذغاٞای ازاضی، تٟ

ىتطٚ٘یىزی تزطای   ٚ افعایص واضایی ٚ اثطترطی فّٕیات ٔؤثط است. ٕٞچٙیٗ ا ستفازٜ اظ ٔسیطیت اِ

خٛیی زض ٚلت، ٔزؤثط اسزت ٚ اسزتفازٜ اظ ٔزسیطیت      ترطیسٖ تٝ واض، افعایص زلت ٚ غطفٝ سطفت

طٜ ىتطٚ٘یىی تط افعایص واضایی واضٌطاٖ وٝ تٝ تالا تطزٖ تٟ ٚضی ٘یطٚی واض زض ضزطوت ٔرزاتطات    اِ

دعایط ٔٙدط ٔی  ضٛز، ٘یع ٔؤثط تٛز. اِ

اٖٛ تأثیط ویفیزت فٙزاٚضی اعلافزاتی تزط ضضزایت      2020ٚ ٕٞىاضاٖ ) 2ٞی ساٖ (، پژٚٞطی تا فٙ

داْ زاز٘س. ٘تزایح ٘طزاٖ زاز وزٝ ضضزایت ٔطزتطی ٚ اتقزاز ویفیزت فٙزاٚضی          ٔطتطی زض ٔاِعی ا٘

                                                                                                                                        
1
. Mohamed 

2
. Hhi San 
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تٛزٖ سیستٓ( تزا یىزسیٍط، اضتثزاط     اعلافاتی )واضایی، تحمك، حفؼ حطیٓ ذػٛغی ٚ زضزستطس

 ٔثثت ٚ ٔقٙازاضی زاض٘س.

اٖٛ 2020) ٚ ٕٞىاضاٖ 1ضٞاّٞٝ ٝ  (، پژٚٞطی تا فٙ  تأثیط ویفیت فٙاٚضی اعلافاتی تط ویفیزت ضاتغز

داْ زاز٘س.  ٘تیدٝ ٘طاٖ زاز وٝ ویفیت فٙزاٚضی اعلافزاتی تزط ویفیزت ضاتغزٝ تزأثیط زاضز. ایزٗ        ا٘

ِٛت استفازٜ، حطیٓ ذػٛغی ٚ پاسرٍٛیی، تزأثیط ٔثثزت    ٔغاِقٝ ٕٞچٙیٗ ٘طاٖ ٔی زٞس وٝ سٟ

 زاضز.تٛخٟی تط ویفیت ضاتغٝ  لاتُ

اٖٛ 2020ٚ ٕٞىاضاٖ ) 2اٚتَٛ ویٙا ٞزا تزٝ    ویفیت فٙاٚضی اعلافزاتی اظ ٚیژٌزی  »(، پژٚٞطی تا فٙ

داْ زاز٘س. ٘تیدٝ ٘طاٖ زاز وٝ ویفیت فٙاٚضی اعلافاتی تٝ ضست تط ضضزایت ٔطزتطی ٚ   « ٘تایح ا٘

ِٛت استفازٜ ٚ سٛزٔٙسی زضن ٞزایی   تزطیٗ ٚیژٌزی   ضزسٜ اظ اساسزی   ذطیس زٚتاضٜ، تأثیط زاضز. سٟ

 است وٝ تٝ ضىُ ٔستمیٓ تا ضضایت ٔطتطی ضاتغٝ زاضز.

ٛ ىتطٚ٘یىی زض واٞص ٞعی2019ٝٙ) 3ضاٞیٗ ساٍ٘ اٖٛ ٘مص تداضت اِ ٞا ٚ تزأثیط   (، پژٚٞطی تا فٙ

داْ زاز٘س. ٘تایح تٝ آٖ تط ضطوت ٝ   زست ٞای وٛچه ٚ ٔتٛسظ، ا٘ وزاضٌیطی   آٔسٜ ٘طاٖ زاز وزٝ تز

ىتطٚ٘یىی تط واٞص ٞزا ٔزؤثط اسزت. ٕٞچٙزیٗ      ٞای ضزطوت  ٞعیٙٝ فٙاٚضی اعلافاتی ٚ تداضت اِ

طٜ ِٛیزس ٚ      ٌیطی اظ فٙاٚضی پیططفتٝ زض حاَ تثسیُ تٟ ضسٖ تٝ یه فٙػزط اغزّی زض فطایٙزسٞای ت

 اضائٝ ذسٔات ٔتٙٛؿ زض تٕاْ ٘ماط خٟاٖ تثسیُ ضسٜ است.

سیٟا٘ی ٚ تزیٗ فّزی   اٖٛ تزأثیط ٔزسیطیت اضتثزاط تزا ٔطزتطی         2018) 4فطج اِ (، پژٚٞطزی تزا فٙز

ىتطٚ٘یىی تط ویفیت فٙاٚضی اعلافاتی اضائٝ داْ زاز٘زس.   ضسٜ تٛسظ تا٘ه اِ ٞای تداضی زض وٛیت ا٘

ىتطٚ٘یىی، تأثیط لاتُ تٛخٟی تزط ویفیزت فٙزاٚضی     ٘تایح ٘طاٖ زاز وٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔطتطی اِ

 ٞای تداضی زض وٛیت زاضز. ضسٜ تٛسظ تا٘ه اعلافاتی اضائٝ

ىتطٚ٘یه تط ضضزایت 2017ٚ ٕٞىاضاٖ ) 5٘ٛ٘ی اٖٛ تأثیط ویفیت ذسٔات اِ ٔٙزسی   (، پژٚٞطی تا فٙ

داْ زاز٘زس. ٘تزایح ٘طزاٖ زاز وزٝ زض زسزتطس تزٛزٖ        ا ا٘ ا٘ٛ ٔطتطیاٖ تا٘ه تداضی خٕٟٛضی تٛتس

اٖٛ ٔؤِفٝ سیستٓ، اخطا ٚ حطیٓ ذػٛغی تٝ ٍ     فٙ ىتطٚ٘یزه زسزت ٞزای   اٜٞای ویفیزت ذزسٔات اِ

ا ٔؤثط ٞستٙس. ا٘ٛ  ذٛزپطزاظ تط ضضایت ٔطتطی تا٘ىساضی تداضی خٕٟٛضی تٛتس

                                                                                                                                        
1
. Rahahleh 

2
. Vatolkina 

3
. Shahin Sango 

4
. Faraj Aldaihani & Bin Ali 

5
. Nyoni 
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زطٜ        ٌیزطی اظ فٙزاٚضی    ٘ثٛز ٔغاِقات اذتػاغزی زض سزاظٔاٖ تزأٔیٗ اختٕزافی اسزتاٖ ٚ ِزعْٚ تٟ

ٛ٘ی زضغزسز تطضسزی تزأثیط فٙزاٚضی         اعلافات، پژٚٞطٍط ضا تط آٖ زاضتٝ است تا تزا پزژٚٞص وٙز

ٞا )ٔغاِقزٝ ٔزٛضزی: ضزقة     ظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ٚ واٞص ٞعیٙٝاعلافات تط ویفیت ذسٔات سا

 تثطیع( تاضس.

 مبان  نظزی

ثٛز واضایی ٚ ویفیت ذسٔات سزاظٔا٘ی ٔغزط     تٛسقٝ فٙاٚضی اعلافات تٝ اٖٛ ٔٛتٛض ٔحطن تٟ فٙ

ٝ  است. تا زیدیتاِی ٞزای وزاض، ظٔزاٖ پزطزاظش وزاٞص       ساظی فطایٙسٞا ٚ اتٛٔاسیٖٛ ٚؽایف لاِثز

ثزطز فٙزاٚضی اعلافزا      حطوت فطایٙسٞا افعایص ٔی یاتس ٚ ضفافیت ٔی تزا   تیاتس. ٕٞسزٛ ضزسٖ ضاٞ

ساف ساظٔا٘ی تطای ساظٔاٖ ثزٛز وزاضایی     اٞ ٕیت حیاتی زاضز؛ ایٗ ٕٞسٛیی تزٝ تٟ ٞای ذسٔاتی، اٞ

دأس. ٘فقاٖ ٔی واضی ٚ اضتمای ضضایت شی فّٕیاتی، واٞص زٚتاضٜ  ا٘

ٙیت اعلافات تٝ ِٚتی، وّیزس افتٕزاز شی  ٞا ٚیژٜ زض ساظٔاٖ ویفیت زازٜ ٚ أ ٘فقزاٖ ٚ   ی ذسٔاتی ز

ٙیتزی تزٝ وزاٞص ذغطٞزا ٚ        ٞا ٚ پیزازٜ  پایساضی ذسٔات است. یىپاضچٍی زازٜ اٛتظ أ سزاظی ضز

ثٛز واضوطز سیستٓ ٔٙدط ٔی  ضٛز. تٟ

اٖٛ پیص پصیطش فٙاٚضی ٚ ٔسیطیت تغییط تٝ ٔغزط  اسزت.    IT ساظی ٞای ٔٛفمیت پیازٜ ضطط فٙ

ٓ تٛزٖ ساذتاضٞای پطتیثا٘ی ٔیآٔٛظش ٔٙاسة، حٕایت ساظٔا٘ی  س ٔماٚٔت زض تطاتزط   ٚ فطاٞ ا٘ٛ ت

اٖٛ اظ ضزاذع   تزط فّٕىزطز ذزسٔات، ٔزی     IT تغییط ضا واٞص زٞس. تزطای اضظیزاتی اثزط    ٞزای   تز

      ٝ س ظٔاٖ پاسد، زلت ذزسٔت، ضضزایت ٔطزتطیاٖ زاذّزی/ ذزاضخی ٚ ٞعیٙز ٞزای   فّٕىطزی ٔاٙ٘

     ٗ ٛسزاظی وزطز )احٕزسی ٚ    ٚ ذطٚخزی ذزسٔات    IT فّٕیزاتی اسزتفازٜ وزطز ٚ ضاتغزٝ تزی ضا اٍِ

 (.1402ٕٞىاضاٖ، 

ىا٘اتی زض ضاستای افعایص سزطفت ٚ وزاضایی    فٙاٚضی اعلافاتی زض ساظٔاٖ فثاضت است اظ ایداز أ

ىا٘ات سرت ْ  ساظٔاٖ زض اضائٝ ذسٔات زض ٞط ٔىاٖ ٔٛضز٘ؾط ٔطتطی ٚ اضائٝ أ افزعاضی   افعاضی ٚ ٘زط

س تس اٛٙ٘ ا تت ٖٚ ٘یاظ تٝ حضٛض فیعیىی زض سزاظٔاٖ، زض ٞزط سزافت    تٝ ٔطتطیاٖ وٝ تا استفازٜ اظ آٟ٘

اٜٛ       سافتٝ اظ عطیك وا٘اَ 24ضٚظ تٝ غٛضت  اظ ضثاٝ٘ ٞای اضتثزاعی ایٕزٗ ٚ ٔتٙزٛؿ، فّٕیزات زِرز

ی ٚ سقیسپٙاٜ،  ا٘ٛ داْ زٞٙس )اِ  (.1393ذٛز ضا ا٘
وٙس وزٝ اظ یزه عزطف     فٙاٚضی اعلافات ضا ذسٔات اعلافاتی تقأّی تقطیف ٔی (،2004) 1ٌٛش

زس تٛسزظ    آٚضی ضسٜ است، ٔزی  فات ٔطتطیاٖ وٝ اظ عطیك فطایٙس فٙاٚضی اعلافاتی خٕـاعلا ا٘ٛ ت
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اٖٛ ٔثٙایی تطای ذزسٔات سفاضضزی    وٙٙسٌاٖ ایٗ ذسٔات ٌطزآٚضی ٚ تحّیُ ضٛ٘س ٚ تٝ تأٔیٗ فٙ

زا تزطای     ٔطتطیاٖ ٔٛضز استفازٜ لطاض ٌیط٘س ٚ اظ عطفی زیٍط تثازَ فٙاٚضی اعلافاتی ٚ تحٛیزُ آٟ٘

س اظ عطیك ٔثازِٝ اعلافات تا تأٔیٗ ٔیٔطتطیاٖ،  ا٘ٛ داْ ضٛز. ت  وٙٙسٌاٖ ذسٔات ا٘

داْ یه سزفاضش، پاسزرٍٛیی تزٝ پطسزص     ىتطٚ٘یىزی    فٙاٚضی اعلافاتی چیعی تیص اظ ا٘ ٞزای اِ

اٚلـ فٙاٚضی اعلافاتی تافزث ٔزی   ضزٛ٘س ٔطزتطیاٖ تدطتزٝ ٔتفزاٚتی اظ خطیزاٖ تقزأّی        است. زض

زطٜ اعلافات پیسا وٙٙس. ایٙىٝ اعلافات  ٌیزطز ٚ ایٙىزٝ    تزطزاضی لزطاض ٔزی    چٍٛٝ٘ ازضان ٚ ٔٛضز تٟ

تؾاض زضیافت چزٝ اعلافزاتی ضا زاض٘زس، ٘مزص ٟٕٔزی زض       ٔطتطیاٖ تٝ چٝ اعلافاتی ٘یاظ زاض٘س یا ا٘

وٙٙزس. فطایٙزس فٙزاٚضی اعلافزاتی تطٔثٙزای       ویفیت اعلافات فطایٙس فٙاٚضی اعلافزاتی ایفزا ٔزی   

ضزٛ٘س ٚ ویفیزت اعلافزات زض     ی اعلافات وسة ٔزی ٌیطز وٝ اظ عطیك فٙاٚض اعلافاتی ضىُ ٔی

 ،  (.1391تقییٗ ٘یاظٞای ٔطتطی، فأُ تسیاض ٟٕٔی است )ٔیطاتی ٚ ٕٞىاضاٖ

اَٛ ٛی تحّیُ ضىاف ویفیت ذسٔات پاضاسٛضٔاٖ ٚ ٕٞىاضاٖ )سطٚو  (1اٍِ
اَٛ زض ساَ  ٛی ضىاف یا سطٚو زٛ اظ عطیزك تحّیزُ ضزىاف       1988اٍِ ٔیلازی اضائٝ ضس. ایزٗ اٍِ

تؾ اض ٚ ازضان ٔطتطی، زض تلاش تطای سٙدص ٔیعاٖ ویفیت ذزسٔات اظ زیزسٌاٜ ٔطزتطی    تیٗ ا٘

، ویفیت ذسٔات اضائٝ اَٛ ٛی سطٚو  وٙس: تقُس ظیط اضظیاتی ٔی 5ضسٜ ضا اظ  است. اٍِ

ٚضقیت ؽاٞطی تسٟیلات: ایٗ ٔؤِفٝ تٝ ٚضزقیت ؽزاٞطی تدٟیزعات ٚ ٚضزقیت ؽزاٞطی       (1

 .واضوٙاٖ اضاضٜ زاضز

یت اعٕیٙاٖ: ایٗ ٔؤِ (2 داْ زلیك ٚ ٔستٕط ذسٔت ٚفسٜلاتّ یت ا٘ ضزسٜ تزٝ ٔطزتطیاٖ     فٝ تٝ لاتّ

 اضاضٜ زاضز.

3)   ٝ ٔٛلزـ تزٝ ٔطزتطیاٖ زض ایزٗ تقُزس       پاسرٍٛیی: تٕایُ ٚ اضتیاق واضوٙاٖ زض اضائٝ ذزسٔت تز

 ٌیطز. ٔس٘ؾط لطاض ٔی

ص واضوٙاٖ وزٝ تزٝ پایزساضی ویفیزت ذزسٔات ٚ       (4 ایی ٚ زا٘ ا٘ٛ تضٕیٗ ویفیت: ایٗ ٔؤِفٝ تٝ ت

 ضٛز، اضاضٜ زاضز. ٖ ٚ افتٕاز زض ٔطتطیاٖ ٔٙدط ٔیایداز اعٕیٙا

اٛستٝ (5 تؾاضات ٔطتطیاٖ ٚ ٘یع تٕطوزع ٚیزژٜ تزط     زِسٛظی ٚ ٕٞسِی: زض ایٗ تقُس، زضن ذ ٞا ٚ ا٘

 ٌیطز. ته ٔطتطیاٖ لطاض ٔی ته

، حَٛ اتقاز پٙح اَٛ ٛی سطٚو تؾزاضات ٚ ٘یاظٞزای ٔطزتطیاٖ اظ ذزسٔات ضا تزٝ        اٍِ ٌاٝ٘ یازضزسٜ، ا٘

ا تطضسی وطزٜ ٚ سپس تا استفازٜ اظ تحّیُ ضىاف تٝ تطضسی ویفیزت ذزسٔات   ٕٞطاٜ ازضاوات آ ٟ٘
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،  ضسٜ ٔی اضائٝ اَٛ ٛی سطٚو وزٝ ضزىاف    ٌیطز؛ اظآ٘دایی ضىاف ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٔی 5پطزاظز. زض اٍِ

اتطایٗ ضىاف یازضزسٜ، تزٝ ضزىاف ویفیزت     5 ، تاتقی اظ خٟت ٚ ٔیعاٖ چٟاض ضىاف زیٍط است، تٙ

 اف ویفیت، سٝ حاِت ٕٔىٗ است حاغُ ضٛز:ٔقطٚف است. زض تطضسی ضى

، وٝ زض ایٗ غٛضت ویفیت فاِی است. . تالاتط تٛزٖ ازضان1 تؾاضات اٚ  ٞای ٔطتطی ٘سثت تٝ ا٘

، وٝ زض ایٗ غٛضت ویفیت ذٛب است. . ٔتٙاسة تٛزٖ ازضان2 تؾاضات اٚ  ٞای ٔطتطی تا ا٘

تؾاضات اٚ ٚ تطآٚضزٜ ٘طسٖ . پاییٗ تٛزٖ ازضان3 تؾزاضات وزٝ زض ایزٗ غزٛضت      ٞای ٔطتطی اظ ا٘ ا٘

 ویفیت ضقیف است.

ٛی پیص ٌفتٝ، ایٗ است وٝ یه اتزعاض تحّیّزی اضائزٝ زازٜ اسزت وزٝ تزٝ ٔزسیطاٖ         ٔعیت ٟٔٓ اٍِ

زا ایزٗ      وٕه ٔی وٙس تٝ ضٙاسایی ضىاف ویفیت ذسٔات اظ زیسٌاٜ ٔػزطف  وٙٙزسٜ تپطزاظ٘زس. أ

ساظٜ ٛ، ضٚش ضٚضٙی ضا تطای ا٘ اضائٝ ٘ىطزٜ اسزت )حسزیٙی ٚ    ٞا زض سغٛ  ٔرتّف ٌیطی ضىاف اٍِ

 (.1398لازضی، 

ٛٞزای ٔرتّفزی اسزتفازٜ ضزسٜ        زض ظٔیٙٝ پصیطش ٚ تٕایُ تٝ استفازٜ اظ فٙاٚضی ٞزای خسیزس، اٍِ

ٝ تٝ تطذی اظ ٟٔٓ ٛٞا اضاضٜ ضسٜ است. است. زض ازأ  تطیٗ اٍِ

ف( ٘ؾطیٝ الساْ ٔستسَ  اِ
زطش، لػزس ٚ   »اب زض وت 1٘ؾطیٝ فُٕ ٔستسَ )وٙص فملایی( تٛسظ فیص تایٗ ٚ آخعٖ تاٚض، ٍ٘

ٝ     ٔغط  ضسٜ ٚ ٔثتٙی« ای تط ٘ؾطیٝ ٚ تحمیك ضفتاض: ٔمسٔٝ عزٛض   تط ایٗ فطضیٝ اسزت وزٝ افزطاز تز

ٝ  وٙٙس. آ٘اٖ تٕاْ اعلافات زض زستطس زضتاضٜ ضفتاض ٞسف ضا خٕـ ٔٙغمی فُٕ ٔی عزٛض   آٚضی ٚ تز

سزپس تطاسزاس    ٌیط٘زس،  وٙٙس، ٕٞچٙیٗ اثزط ٚ ٘تیدزٝ افٕزاَ ضا زض ٘ؾزط ٔزی      ٔٙؾٓ اضظیاتی ٔی

زٛی فٕزُ           استسلاَ ذٛز تػٕیٓ ٔی دزاْ ٘سٞٙزس. زض اٍِ دزاْ زٞٙزس یزا ا٘ ٌیط٘س وزٝ فّٕزی ضا ا٘

ُ تقییٗ أٛ طش ٚ ٞٙداضٞای شٞٙی فطز، ف تاضزٙس ٚ ضفتزاض    وٙٙسٜ لػزس ضفتزاضی ٔزی    ٔستسَ، ٍ٘

ٚ ضزٛز. تٛسزقٝ    ضُٕاض ٔزی  استفازٜ اظ فٙاٚضی، فمظ ٔتأثط اظ لػس ضفتاضی استفازٜ اظ آٖ فٙاٚضی تٝ

تط ایٗ فطؼ است وٝ ضفتاضٞزای ٔزٛضز ٔغاِقزٝ تحزت وٙتزطَ       آظٖٔٛ ٘ؾطیٝ فُٕ ٔستسَ ٔثٙی

اتطایٗ زض ایٗ ٘ؾطیٝ، ضفتزاض ٔٙحػزطاً تحزت وٙتزطَ لػزس ضفتزاضی        تٛزٜ ٚ وألاً اضازی ٞستٙس. تٙ

داْ ضفتاض تٝ ٟٔاضت )٘یت ٚ اضازٜ فطزی( است. زضغٛضتی ٞزایی وزٝ تزٝ     ٞزا، ٔٙزاتـ ٚ فطغزت    وٝ ا٘

ِٛت ٚ ض یت ایٍاٖ زستسٟ ٞزای وزاضتطزی    یافتٙی ٘یستٙس، ٘یع ٘یاظ زاضز وٝ ایٗ ٔٛضز زض حٛظٜ لاتّ
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  ٝ طفتٝ است یا احتٕالاً تٝ غٛضت ٘زالع تز ٚسزیّٝ ایزٗ    ٘ؾطیٝ فُٕ ٔستسَ ٔٛضز ٔلاحؾٝ لطاض ٍ٘

 (.1392ظازٜ ٚ ٕٞىاضاٖ،  تیٙی ضسٜ است )لطتا٘ی ٘ؾطیٝ پیص

ٛی پصیطش فٙاّٚضی  ب( اٍِ
ٞزای اعلافزاتی اسزت وزٝ      ای اظ ٘ؾطیٝ الساْ ٔستسَ زض حٛظٜ سأاٝ٘ اضیافتٝایٗ ٘ؾطیٝ، ٘ٛؿ ساظٌ

ٞایی است وزٝ   اضائٝ ضس. ایٗ ٘ؾطیٝ، یىی اظ تأثیطٌصاضتطیٗ ٘ؾطیٝ 1تٛسظ زیٛیس 1989زض ساَ 

داْ زض ظٔیٙٝ ٘ؾطیٝ ٝ ٔغاِقات ا٘ دزاْ      ٞای پصیطش ٚ زض ازأ ضسٜ پس اظ ٘ؾطیزٝ الزساْ ٔسزتسَ ا٘

زُ     فثاضتی ا ضسٜ است ٚ تٝ أٛ ٛیی تطآٔسٜ اظ آٖ ٘ؾطیٝ است. زیٛیس زض ایٗ ٘ؾطیزٝ تزٝ خزای ف ٍِ

ِٛت اسزتفازٜ ٚ ٔٙفقزت زضن   ٔقطفی ضزسٜ ضا   ضسٜ زض ٘ؾطیٝ الساْ ٔستسَ، زٚ فأُ احساس سٟ

تراب واضتط تطای استفازٜ اظ یه فٙاّٚضی خسیزس ٔزؤثط ٔزی    زض ضىُ زس.   ٌیطی لػس ضفتاضی ٚ ا٘ زا٘

ٛیی است تطای تثیی ضسزٙس وزٝ یزه     ٗ ایٙىٝ واضتطاٖ چٍٛٝ٘ تزٝ ایزٗ ٘تیدزٝ ٔزی    ایٗ ٘ؾطیٝ، اٍِ

واض تثٙس٘س. تط ایٗ اساس، ٍٞٙأی وٝ واضتطاٖ تا یه فٙاّٚضی خسیزس   فٙاّٚضی خسیس ضا تپصیط٘س ٚ تٝ

اٛخٝ ٔی ٝ     ضٛ٘س، ٔدٕٛفٝ ٔ ی تز ا زضتزاضٜ ظٔزاٖ ٚ چٍزٍٛ٘ ُ تط تػٕیٓ آٟ٘ أٛ وزاضٌیطی آٖ   ای اظ ف

 ا٘س اظ: یٗ زٚ فأُ اظ ٘ؾط زیٛیس فثاضتٌصاضز. ا فٙاّٚضی تأثیط چطٍٕیطی ٔی

تزٛزٖ سزأاٝ٘ ٚ تزأثیط آٖ تزط      ضسٜ: وٝ تٝ ٔیعاٖ تاٚض یزه ضزرع اظ وزاضتطزی    ( ٔٙفقت زضن1

 ضٛز. واضایی فّٕىطز ٚی ٔطتٛط ٔی

2      ٝ ِٛت اسزتفازٜ اظ سزأا٘ ِٛت استفازٜ: وٝ تٝ ٔیزعاٖ اعٕیٙزاٖ ضزرع اظ سزٟ ای  ( احساس سٟ

ٝ    زضنضٛز. ٔتغیط ٔٙفقزت   ذاظ ٔطتٛط ٔی ِٛت      ضزسٜ ذزٛز تز عزٛض ٔسزتمیٓ اظ احسزاس سزٟ

 (.1986ضٛز )زیٛیس،  استفازٜ ٔتأثط ٔی

 ضسٜ ضیعی ج( ٘ؾطیٝ ضفتاض تط٘أٝ
اضائزٝ وٙزس، فیطزثیٗ ٚ     1985ضسٜ ذٛز ضا زض سزاَ   ضیعی پیص اظ آ٘ىٝ آخعٖ، ٘ؾطیٝ ضفتاض تط٘أٝ

اٖٛ  آخعٖ، تٝ اضائٝ ٘ؾطیٝ زطش  تطای آظٔزٖٛ  « 2٘ؾطیٝ فُٕ ٔٙغمی»ای تا فٙ ٞزا ٚ ضفتزاض    ٔیزاٖ ٍ٘

ٞزای ضفتزاضی ٔزطتثظ     ٞای ضفتاضی ٚ تٕایُ تأثیط تٕایُ پطزاذتٙس. تط اساس ایٗ ٘ؾطیٝ، ضفتاض تحت

طش تا فٙاٚضی ٘یع تحت طش تٝ فٙاٚضی است. ٍ٘ ٞا ٚ ٞٙداضٞزای شٞٙزی، ضزاذع اغزّی      تأثیط ٍ٘

وٙزس ٚ   ضا ٔحاسزثٝ ٔزی  ضٚز. ایٗ تٝ آٖ ٔقٙاست وٝ فطز، ٘تایح ضفتاض ذٛز  ضُٕاض ٔی ضفتاضی فطز تٝ

داْ یا فسْ داْ فّٕیات یا ضفتاضی ذاظ ٔی تػٕیٓ تٝ ا٘ ٌیطز. تزا تسزظ ٘ؾطیزٝ فٕزُ ٔٙغمزی،       ا٘

 ضىُ ٌطفت.« ضسٜ آخعٖ ضیعی ضفتاض تط٘أٝ»ٔمسٔات ٘ؾطیٝ 
                                                                                                                                        
1
. Davis 

2
. Theory of Reasoned Action 
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اٖٛ  تزلاش  » ضزسٜ  وٙتزطَ ضفتزاضی زضن  «زض ٘ؾطیٝ خسیس، آخعٖ تا افعٚزٖ فٙػط خسیسی تا فٙ

فطاضٞای ذاضخی ٚ زاذّی ضا زض ضفتاض ذٛز ازضان ٚ تزط آٖ اسزاس،    وطز تا ٘طاٖ زٞس فطز چٍٛٝ٘

داْ ٔی عیاٖ ٚ ٕٞىاضاٖ،  ضفتاضی ذاظ ا٘  (.1392زٞٙس )ٍِ

ساظٜ ٛ ضأُ ا٘ طش ایٗ اٍِ ضزسٜ   ٞا، ٞٙداضٞای شٞٙی ٚ وٙتطَ ضفتزاضی زضن  ٌیطی غیطٔستمیٓ ٍ٘

داْ ٔی ساٖ تطای ٞط واضی وٝ ا٘ لػزس )٘یزت( یزا ٞزسف     زٞزس،   ٘یع ٞست. تطٔثٙای ایٗ ٘ؾطیٝ، ا٘

زاتطایٗ، ٞزط یزه اظ       ذاغی ضا ز٘ثاَ ٔی وٙس؛ ایٗ لػس ٕٔىٗ است آضىاض یا غیطآضزىاض تاضزس. تٙ

افٕاَ ٔا تایس اظ فّتی سطچطٕٝ ٌطفتٝ تاضس ٚ ٔقَّٛ ٔطرػی ضا وٝ پزازاش تزلاش اسزت، تزٝ     

زا ذزٛز    لػزس   اضٔغاٖ آٚضز. زض ایٗ ٘ؾطیٝ، لػس، فأُ ٔستمیٓ ٔؤثط تط ضفتاض فطؼ ضسٜ اسزت، أ

طش، حزاِتی   ٔثتٙی اٚوٙص است. ٍ٘ طش، تٕایُ تٝ اتطاظ  طش ٚ ٞٙداضٞای اختٕافی است. ٍ٘ تط ٍ٘

تراب فُٕ فطز ٘سثت تزٝ یزه ضزیء، یزه ضزرع یزا یزه ضٚیزساز اثزط           ٚ٘ی است وٝ تط ا٘ زض

 (.2008، 1ٌصاضز )اسٕاضوٛلا ٔی

ٛی آِٖٛ آوتٛضٖ ٚ تعواٖ  2ز( اٍِ
 ،ٛ ٌیزطز وزٝ    اظ ٔٛتایزُ تا٘زه ٔزٛضز ٔغاِقزٝ لزطاض ٔزی       فأُ ٔؤثط تط لػس اسزتفازٜ  4زض ایٗ اٍِ

س اظ: سزٛزٔٙسی زضن  فثاضت ِٛت اسزتفازٜ زضن    ا٘ ضزسٜ ٚ ذغزط    ضزسٜ، ٔٙفقزت زضن   ضزسٜ، سزٟ

ٝ       زضن طش ٘سزثت تزٝ اسزتفازٜ اظ ٔٛتایزُ تا٘زه تز ٍ٘ ،ٛ اٖٛ ٔتغیزط    ضسٜ. ٕٞچٙیٗ زض ایٗ اٍِ فٙز

ضفتزاضی تزطای اسزتفازٜ اظ    ضسٜ ٚ ٘یت  ٔیا٘دی زض ٘ؾط ٌطفتٝ ضسٜ است. ساذتاض سٛزٔٙسی زضن

ٛی پصیطش فٙاٚضی ٔغط  ضزسٜ اسزت. ٔتغیطٞزا، ذغزط      فٙاٚضی ضثیٝ تٝ چیعی است وٝ زض اٍِ

ٔٙؾٛض تقثیط ٚ تفسیط لػس استفازٜ اظ سٛی ٔطزتطیاٖ ٔزٛضز    ضسٜ تٝ ضسٜ ٚ سٛزٔٙسی زضن زضن

 (.2012ٌیطز )آوتٛضٖ ٚ تعواٖ،  استفازٜ لطاض ٔی

ٛی تّفیمی پصیطش ٚ واضتطز  UTAUT فٙاٚضی  ٞز( اٍِ
ٛی  حاغُ یىپاضچٍی ٞطت ٘ؾطیزٝ ٔغزط  زض ظٔیٙزٝ پزصیطش فٙزاٚضی )٘ؾطیزٝ        UTAUTاٍِ

ضسٜ، ٘ؾطیزٝ اضزافٝ ٘زٛآٚض، ٘ؾطیزٝ      ضیعی فُٕ ٔستسَ، ٘ؾطیٝ پصیطش فٙاٚضی، ٘ؾطیٝ ضفتاض تط٘أٝ

یعضی، ٘ؾطیٝ استفازٜ اظ ضایاٝ٘ ضرػزی، ٘ؾطیزٝ ٔطوزة حاغزُ اظ      ضٙاذتی اختٕافی، ٘ؾطیٝ اٍ٘

ٞزای   ضزسٜ( اسزت. زض یزه ٔغاِقزٝ، اظ زازٜ     ضیعی تاض تط٘أٝٞای پصیطش فٙاٚضی ٚ ٘ؾطیٝ ضف ٘ؾطیٝ

َ: پزس اظ       ٔطتٛط تٝ واضٔٙساٖ چٟاض ساظٔاٖ زض عی ضص ٔزاٜ ٚ زض سزٝ ٔمغزـ ظٔزا٘ی )زٚضٜ اٚ

سزاظی( اسزتفازٜ    ساظی ٚ زٚضٜ سْٛ: سٝ ٔاٜ پس اظ پیازٜ آٔٛظش؛ زٚضٜ زْٚ: یه ٔاٜ پس اظ پیازٜ
                                                                                                                                        
1
. Smarkola 

2
. Akturan & Tezcan 



21 

 

 

مه
لىا

ص
ف

 
ش

گر
و

 
ت

ری
دی

م
 

ی
رد

هب
را

 
ال
س

 3 /
ما
ض

) 4 ره
12

 / 
)

ان
ست
سم

 
14
04

 

ضا
يز
ػل

 
ی
يش
تم

 
 

یط
تأث

 
قٝ
ٛس
ت

 
ی
ٚض
فٙا

 
ت
فا
علا

ا
 تط 

طز
ّى
فٕ

 
اٖ
ظٔ
سا

 
ٗ
ٔی
تأ

 
ی
ٕاف
خت
ا

 (
قٝ
غاِ
ٔ

 
ی
ضز
ٛٔ

 :
ة
ضق

 
یع
ثط
ت

) 

اٚلقی پس اظ ٌصضت ضص ٔ زٛی    ضس. ضفتاض استفازٜ  اٜ اظ زٚضٜ آٔٛظش، سٙدص ضزس. ٞطزت اٍِ

اٚضیا٘س لػس ضفتاضی ضا تٛضزیح زاز٘زس. سزپس ٘ؾطیزٝ تّفیمزی       53تا  17یازضسٜ تیٗ  زضغس اظ 

ضسٜ آظٖٔٛ ضس. ٘تزایح ٘طزاٖ زاز وزٝ     آٚضی ٞای خٕـ پصیطش ٚ واضتطز فٙاٚضی تا استفازٜ اظ زازٜ

تط است ٚ  ٛی زیٍط تٟ اٚضیزا٘س لػزس اسزتفازٜ اظ     زض 69فّٕىطز ٘ؾطیٝ ٔعتٛض اظ ٞطت اٍِ غزس اظ 

 (.1392ظازٜ ٚ ٕٞىاضاٖ،  زٞس )لطتا٘ی فٙاٚضی ضا تٛضیح ٔی

ِٛیسوٙٙسٜ/ فطضٝ  وٙٙسٜ ٔٙافـ فٙاٚضی اعلافات تطای ت
داْ ِٛیسوٙٙسٜ/ فطضٝ تط اساس تطضسی ا٘ ٝ    ضسٜ، فٙاٚضی اعلافات تطای ت زسزت   وٙٙزسٜ ذزسٔات تز

س اظ: آٔسٜ است وٝ فثاضت  ا٘

ٝ    ٚواض وٕه ٔی فٙاٚضی اعلافاتی تٝ وسة ضٚظی زستطسزی   وٙس تا تٝ ٔطتطیاٖ تزٝ غزٛضت ضزثا٘

زا تفطٚضزس. اظ     24زاضتٝ ٚ ٔحػٛلات ٚ ذسٔات ذٛز ضا  ٗ  سافتٝ زض ٞفت ضٚظ ٞفتزٝ تزٝ آٟ٘ ضٚ،  ایز

قغزاف   تحّیُ تاظاض آساٖ اٛسزت اعلافزات افزعایص ٔزی      تط ضسٜ ٚ ٕٞچٙزیٗ ا٘ یاتزس.   پزصیطی زضذ

اتطایٗ اظ عطیك ٞزا   سافتٝ تٝ تاظاض فطٚش، افعایص فطٚش ٚ پاسد سطیـ تٝ پطسص 24زستطسی  تٙ

اٛست ىاٖ ٚ زضذ  (.2004، 1ضٛز )وٛآزاس ٚ آچداضی پصیط ٔی ٞای ٔطتطی أ

 واٞص ٔساضن واغصی
اض ٔقألات ٔثتٙی تط واغزص وٕتزط، وزاٞص تثّیغزات      فٙاٚضی اعلافاتی، ٔٛخة اضساَ وٕتط زٚضٍ٘

اٚسغ اٛضزی ٘ؾیط سزفاضش سٙتی ٚ واغصی ٚ حتی تٝ  ٞزای ذطیزس تزطذظ )آ٘لایزٗ( ٔٛخزة       ٝ ٔ

ٝ      تط واغص ٔی حصف ٔقألات ٔثتٙی زس اظ ضزثى ا٘ٛ ٞزای سزایثط    ضٛز. زضٔدٕزٛؿ، سزاظٔا٘ی وزٝ تت

ٝ  اسپیس استفازٜ وٙس، ٔی اٛضزی ٘ؾیط واغص، تىثیط ٚ تّفٗ، غزطف س زض ٔ ا٘ٛ خزٛیی ظیزازی وٙزس.     ت

اتطایٗ تا استفازٜ اظ فٙاٚضی اعلافاتی ٔی اٖٛ زض ٞعیٙٝتٙ ضاق، فزاوس،     ت ٞزای ازاضی ٘ؾیزط چزاج اٚ

وزطزٖ ٚ وٙتزطَ ٚ ضفزـ اضزىالات تزطای ٞزط ٔزٛضز،         ٘ٛیسی، ثثت ٚ تایٍا٘ی، پسزت  وپی، ٔاضیٗ

سا٘ی وٕتط ٚ تٝ خٛیی وطز ٚ فقاِیت غطفٝ داْ زاز. ٞا ضا تا ٔٙاتـ ا٘  سطفت ا٘

 ٞا واٞص ٔیعاٖ ٔٛخٛزی
وٙٙزسٜ تزا    ٚ ذطیس ضسٜ ٚ تٝ تقزألات ٔػزطف  وطزٖ ٔٛخٛزی  فٙاٚضی اعلافاتی ٔٛخة ٔسیطیت

ظ٘دیطٜ تأٔیٗ تطای واٞص سغح ٔٛخٛزی ٚ تطای وزاٞص سزغح ٔٛخزٛزی ٚ وزاضایی ظ٘دیزطٜ      

تط ٚب اظ عطیزك تزأٔیٗ سزفاضش     ٞای وٙتطَ ٔٛخٛزی ٔثتٙی وٙس، ظیطا سیستٓ تأٔیٗ وٕه ٔی

اٚلقی، تط٘أٝ ٝ   ضیعی تطای ٔسیطیت ٔؤثط تماضزا ٚ سزفاضش   زض ظٔاٖ  وٙٙزسٜ ٚ ذطیزساض    ٞزای فطضز

                                                                                                                                        
1
. Quddus & Achyari 
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تزط، وزاٞص       ضٛز. تٝ ایٗ غٛضت تٝ ٔی واضٌیطی فٙاٚضی اعلافاتی ٔٛخثزات وٙتزطَ ٔٛخزٛزی تٟ

ثاضزاضی، واٞص ٞعیٙٝ فضای ازاضی، واٞص ٞعیٙٝ ٓ وزطز وزٝ ٕٞزٝ      ٞای ا٘ ٞای ٔٛخٛزی ضا فزطاٞ

اٛضز ظٔیٙٝ افعایص ٌطزش ٔٛخٛزی ٚ افزعایص سزطٔایٝ زض ٌزطزش وسزة     ٓ    ایٗ ٔ ٚوزاض ضا فزطاٞ

،  وٙس ٔی  (.2002)لأپىیٗ ٚ ٕٞىاضاٖ

 ٞا واٞص ٔسافطت
اٚسغٝ واٞص ٔسافطت ٌصاضی زض فٙاٚضی اعلافاتی ٔی اظ عطیك سطٔایٝ اٖٛ تٝ  ٞزای   ٞا زض ٞعیٙٝ ت

ٝ   ٔسافطت، غطفٝ ِٛیسوٙٙزسٜ/ فطضز وٙٙزسٜ، تحمیمزات تزاظاض ٚ تاظاضیزاتی ٚ      خٛیی وطز. ظٔا٘ی وٝ ت

داْ  خایی فیعیىزی ٚ ٔسزافطت    زٞس، ٘یاظی تٝ خاتٝ ٔیفطٚش ذٛز ضا اظ عطیك فٙاٚضی اعلافاتی ا٘

اتطایٗ فٙاٚضی اعلافاتی اظ عطیك واٞص ٔسافطت س زاضت. تٙ اٞٛ ٞزا ٔٛخزة وزاٞص ٘یزاظ تزٝ       ٘ر

سا٘ی، ٞعیٙٝ داْ واضٞزا ٔزی   ٞا، تطافیه ٚ ظٔاٖ غطف ٔٙاتـ ا٘ ٝ   ضسٜ تطای ا٘ ٚیزژٜ وزاٞص    ضزٛز. تز

ازفات، وزاٞص اسزتٟلان   تطافیه ٔٛخثات واٞص ٔػطف سٛذت، واٞص آِٛزٌی، واٞص تػز 

ٓ ٔزی   آلات، واٞص ظٔاٖ تّف ٔاضیٗ ی ضا فزطاٞ ا٘ٚ وٙزس   ضسٜ زض تطافیه، واٞص استطس ٚ فطاض ض

سَ ِٙ(1  ،  (.2012ٚ ٕٞىاضاٖ

 تقأُ ٔستمیٓ تا ٔطتطی
ا وطزٖ تقأُ ٕٞٝ ساظٔاٖ خا٘ثٝ، ٘عزیه ٚ ٔحىٓ تا ٔطزتطی، اظ فٙزاٚضی اعلافزاتی     ٞا تا ٞسف تٙ

طٜ ٔی ٞزا وٕزه وزطزٜ تزا ظ٘دیزطٜ تٛظیزـ ضا وٛتزاٜ وزطزٜ،          لافاتی، تٝ ساظٔاٖتط٘س. فٙاٚضی اع تٟ

اٛضز اظعطیزك       ٞای تٛظیـ ضا واٞص زازٜ ٚ لایٝ وا٘اَ اٚسظ ضا واٞص زٞٙس وزٝ ٕٞزٝ ایزٗ ٔز ٞای 

اٚسغٝ ضزٛز )غزازلی    وٙٙزسٜ ٚ ذطیزساض ٔزی    ٞا ٔٛخة تطلطاضی اضتثاط ٔستمیٓ تیٗ فطضٝ حصف 

یطی،  ٔاَ  (.1394أ

ىت  طٚ٘یىیفطضٝ ٔحػٛلات اِ
داْ ٔی ITزض حاَ حاضط تا پیططفت  ضزسٜ اسزت،    ٔمساض ظیازی اظ ذسٔاتی وٝ زض تاظاض فیعیىی ا٘

ىتطٚ٘یىی لاتُ داْ است. تط اسزاس ٘زٛؿ ٔحػزَٛ     زض تاظاض تطذظ )آ٘لایٗ( تٝ غٛضت ٔداظی ٚ اِ ا٘

ىتطٚ٘یىی ٔقأّٝ ٔی زس   ضٛ٘س، فثزاضت  ٚ غٙقت، تیطتطیٗ ٔحػٛلاتی وٝ زض تداضت تٝ غٛضت اِ ا٘

اٛظْ پعضىی ٚ ، ِثاس، ِ زیظ ٚ وتزاب ٚ فىزس. زضحمیمزت        اظ ضایاٝ٘ ساضتی ٚ زضٔزا٘ی، تٟیزٝ تّ تٟ

ضٛ٘س وٝ زاضای ٔحػزٛلات اسزتا٘ساضز تاضزٙس     ٞایی زض ٔثازلات تطذظ )آ٘لایٗ( ٔٛفك ٔی ضطوت

ىتطٚ٘یىی ٘ؾیط ٘طْ س ٔحػٛلات ذٛز ضا تٝ غٛضت اِ اٛٙ٘ ٞزا ٚ اظ   افعاض، ذسٔات اعلافات، وتزاب  یا تت

                                                                                                                                        
1
. Lendle 
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ای تزطای ٔحػزٛلات ٚ ذزسٔات     وطزٜ، تاظاض ٞسف تزاِمٜٛ  حػیُایٗ لثیُ اضائٝ وٙٙس. اغٛلاً افطاز ت

اتطایٗ، تطذزی اظ ٔحػزٛلات    افعاض ٚ ٘طْ ای ٘ؾیط سرت ٚیژٜ ، تیٕٝ ٚ تا٘ىساضی ٞستٙس. تٙ افعاض، ضایاٝ٘

س وتاب ىتطٚ٘یىزی،        ٔاٙ٘ ىتطٚ٘یىزی، ضٚظ٘أزٝ اِ ىتطٚ٘یىزی، ٔدزلات اِ ىتطٚ٘یىی، ٔمزالات اِ ٞای اِ

ىتطٚ٘یىی، تاظی ٘أٝ ْ ٞز  ٞای اِ اٖٛ تزٝ غزٛضت     افعاضٞزا، ٔٛسزیمی، تػزاٚیط ٚ فزیّٓ ضا ٔزی      ا، ٘زط تز

 ، سَ ٚ ٕٞىاضاٖ ىتطٚ٘یىی فطضٝ وطز )ِٙ  (.2012اِ

ِٛیزس ٚ فطضزٝ ذزسٔات       ٔیعاٖ حساسیت ٘یطٚی واض، تٝ سزا٘ی زض ت ٕیت ٘سثی ٔٙزاتـ ا٘ ٔقٙای اٞ

اسززت. فٙززاٚضی اعلافززاتی اظ عطیززك وززاٞص ٚؽززایف ازاضی، حززصف فطایٙززسٞای ظایززس، تٛسززقٝ  

ٚوزاض ٚ فطایٙزسٞای زسزتی ٚ سزٙتی ٘ؾیزط       یٙسٞای خاضی ٚ ذٛزواضسزاظی ٔثزازلات وسزة   فطا

ٞزا، تافزث خّزٌٛیطی اظ ٘یزاظ تزٝ افزعایص واضوٙزاٖ ٚ وزاٞص          پطزاظش تطذظ )آ٘لایٗ( سزفاضش 

طٜ ایت افعایص تٟ ٝ    ٚضی آ٘اٖ یا واضایی وسة واضوٙاٖ ٚ زضٟ٘ ٞزای پطسزّٙی    ٚوزاض ٚ وزاٞص ٞعیٙز

سضٚ ٔی ،  1ضٛز )ا٘  (.2006ٚ ٕٞىاضاٖ

 خٛیی زض ظٔاٖ غطفٝ
ثزٛز    ىتطٚ٘یىی تطای تسطیـ ٔقألات تدزاضی ٚ تٟ زض ٔطوع فٙاٚضی اعلافاتی، استفازٜ اظ ٚسایُ اِ

ٗ   واضایی زض فطایٙسٞای زضٖٚ زٛزٖ        سزاظٔا٘ی ٚ تزی سزاظٔا٘ی اسزت. فٕزستاً اظ عطیزك ذٛزوزاض ٕ٘

ٌیزطی،   ضشٞزای زضیزافتٙی ٚ سزفا    فطایٙسٞای تقأّی ٔزاِی ٘ؾیزط حمزٛق ٚ زسزتٕعز، حسزاب     

ٚوزاض ٚ سزطفت فطایٙزسٞای ازاضی     ٚواض ٚ سطفت فطایٙسٞای وسة ٔٛخثات افعایص سطفت وسة

ٓ ٔی ، فٙاٚضی اعلافاتی اظ عطیك تسٟیُ اضتثاعات زضٖٚ ضا فطاٞ ٘ٝٛ زص    وٙس. تطای ٕ٘ سزاظٔا٘ی، زا٘

زص ٔثتٙزی    ضا زض سطاسط ساظٔاٖ تٝ اضتطان ٌصاضتٝ ٚ سیستٓ تزط ایٙتط٘زت، اظ    ٞای ٔزسیطیت زا٘

 وٙس. ٞای ساظٔاٖ، ظٔاٖ پاسرٍٛیی تٝ ٔطتطی ضا وٛتاٜ ٔی یك ٔطتثظ وطزٖ تٕأی لسٕتعط

 ٞا واٞص ٞعیٙٝ
زطٜ ٔزی   ٞا تا ٞسف واٞص ٞعیٙٝ تطذی اظ ساظٔاٖ ٌیط٘زس. تمطیثزاً حزسٚز     ٞا اظ فٙاٚضی اعلافاتی تٟ

زطٜ     ٞای استفازٜ زضغس اظ ساظٔاٖ 17 ىتطٚ٘یزه، ٞزسف ذزٛز ضا زض تٟ اظ ٌیزطی   وٙٙسٜ اظ حسٔت اِ

س. پس ساظٔاٖ ٞا ٔی ایٗ فٙاٚضی تطای واٞص ٞعیٙٝ ٞایی وزٝ اظ فٙزاٚضی اعلافزاتی اسزتفازٜ      زاٙ٘

ٝ    خٛیی زض ٞعیٙٝ وٙٙس، ٔٛخة غطفٝ ٔی س تا حزس ظیزازی ٞعیٙز اٛٙ٘ ٞزا ضا وزاٞص    ٞا ضسٜ ٚ ٔی ت

سَ  (.2012ٚ ٕٞىاضاٖ،  زٞٙس )ِٙ

 

                                                                                                                                        
1
. Andrew 
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 ضضایت ٔطتطی
تزط تزٝ ٔطزتطیاٖ یزا تسزٟیُ فقاِیزت       ٞا اظ فٙاٚضی اعلافاتی تطای اضائٝ ذزسٔات  ساظٔاٖ ٞزای   تٟ

ا واضتطزٞای فٙاٚضی اعلافاتی زض اضتثزاط تزا ٔطزتطی ضایزح     ظ٘دیطٜ تأٔیٗ استفازٜ ٔی تزط   وٙٙس، أ

ط آٖ است وٝ تیطتط ضطوت ثزٛز ذزسٔات تزٝ ٔطزتطیاٖ        ٞستٙس. ایٗ ذٛز تیاٍ٘ ٕیزت تٟ ٞزا اظ اٞ

ا، آٌاٜ تٝ داْ ٔٙؾٛض افعایص ضضایت آٟ٘ س. ٔغاِقات ا٘ ضزسٜ   زٞزس اظ ٔٙزافـ ازضان   ٜ ٘طزاٖ ٔزی  ضس ا٘

تاِمٜٛ ٚ تسیاض ٟٔٓ فٙاٚضی اعلافاتی، تٕطوع تط ذسٔات ٚ تثازَ اعلافات تا ٔطزتطی اسزت، ظیزطا    

تط ٔطتطی، ٌسزتطش آسزاٖ    واضٌیطی فٙاٚضی اعلافاتی زض ظ٘دیطٜ اضظش، ٔٛخة تحّیُ آساٖ تٝ

ثٛز ذسٔات، ذسٔات تی تزط، ذزسٔات تیطزتط تزٝ     فیة، اضائٝ ٔحػٛلات یا ذزسٔات   ذسٔات، تٟ تٟ

ٖ  ٔطتطی ٚ اضائٝ ٔحػٛلات یا ذسٔات خسیس ٔی تزط ایزٗ، فٙزاٚضی اعلافزاتی ٔٛخزة       ضٛز. افزعٚ

سضٚ ٚ ٕٞىاضاٖ،  حفؼ ٔطتطی ٘یع ٔی  (.2006ضٛز )ا٘

ٛی ٔفٟٛٔی تحمیك تٝ غٛضت ظیط اضائٝ ٔی  ضٛز. اٍِ

 
 . الگوی مفهوم  پضوهص1نمودار  

 

 تحقيق  روش

تحمیك وٙٛ٘ی تٝ ِحاػ ٔاٞیت ٚ ٔحتٛای واضی، تٛغیفی ٚ اظ ٘ٛؿ ضٚش ٚ خأقٝ آٔاضی 

پیٕایطی است. اظ عطفی ایٗ پژٚٞص اظ ٘ؾط ٞسف، واضتطزی است، ظیطا اغَٛ ٚ فٖٙٛ 

اٛ٘س تطای حُ ٔسائُ اخطایی ٚ ٚالقی تٝ ضسٜ زض تحمیك ٔی تسٚیٗ واض ٌطفتٝ ضٛز ٚ واضتطز  ت

اٚحس تحّیُ زض ایٗ خا فطز  1ذطزفّٕی زاضز. ٕٞچٙیٗ اظ ٘ؾط سغح ٔطاٞسٜ اظ ٘ٛؿ  است؛ ظیطا 

ط است، تٝ ایٗ ٔقٙا وٝ پژٚٞطٍط غفت  2است. ایٗ واض اظ ٘ؾط ٚسقت اظ ٘ٛؿ ٔغاِقات پٟٙاٍ٘

                                                                                                                                        
1
. Micro 

2
. Extensive 
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وٙس. اظ ٘ؾط ظٔاٖ ٘یع، اظ ٘ٛؿ ٔمغقی  ٔطرع ضا تط ضٚی ٌطٜٚ ٚسیقی اظ افطاز خأقٝ تطضسی ٔی

ضا زض ٔحسٚزٜ ظٔا٘ی ٔطرع است؛ ظیطا تطضسی ٚ تٛغیف یه غفت یا اضتثاط تیٗ غفات 

داْ ٔی  ٞای ٔرتّف. زٞس، ٘ٝ زض ظٔاٖ ا٘

خأقٝ آٔاضی ایٗ تحمیك ضا ٕٞٝ ٔطتطیاٖ ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ٚ واضوٙاٖ ٔاِی ضقة تثطیع 

٘فط ٞستٙس.  40تا  30زٞٙس. ضُٕاض واضوٙاٖ ٔاِی زض حسٚز  ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی تطىیُ ٔی

 ٞعاض ٘فط است. 345ٕافی زض ضٟط تثطیع زض حسٚز ضُٕاض ٔطتطیاٖ ساظٔاٖ تأٔیٗ اخت

ٛ٘ٝ واضوٙاٖ تٝ غٛضت تٕاْ ضٕاضی است ٚ اظ تٕاْ واضوٙاٖ ٔاِی ٘ؾطسٙدی ضسٜ است. تطای  ٕ٘

٘ٝٛ ٛ٘ٝ ٔطتطیاٖ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ استفازٜ ضس. تا زضخٝ ذغای ٕ٘  5ٌیطی  تقییٗ حدٓ ٕ٘

ٛ٘ٝ تطاتط  95زضغس ٚ سغح اعٕیٙاٖ   زست آٔس. تٝ٘فط  384زضغس، حدٓ ٕ٘

ٛی سطٚوٛآَ ٚ سٝ پطسص  ٞا اظ پطسص آٚضی زازٜ تطای خٕـ ٘أٝ ویفیت ذسٔات تط اساس اٍِ

ٛی سطٚوٛآَ  ٞای ساظٔاٖ استفازٜ ضس. پطسص زضتاضٜ ٞعیٙٝ ٘أٝ ویفیت ذسٔات تط اساس اٍِ

 عطاحی ضسٜ است.

اٚیی ساظٜ 2ٚ پایایی 1ض  ٌیطی اتعاض ا٘

اٛی پطسص اٚیی ٔحت ٘أٝ تا استفازٜ اظ ٘ؾطات استازاٖ ایٗ حٛظٜ تطضسی ضس. تطای تطضسی  ض

٘أٝ، اظ آِفای وطٚ٘ثاخ استفازٜ ضس. تا تٛخٝ تٝ ایٙىٝ ضطایة آِفای وطٚ٘ثاخ  پایایی پطسص

٘أٝ اظ پایایی زضٚ٘ی ذٛتی  پطسص ٌطفتٝ ضساست، ٘تیدٝ  7/0تط اظ ٔمساض استا٘ساضز  تعضي

 است.تطذٛضزاض 
 . ضزایب آلفای کزونباخ1جذول 

ٚ٘ثاخ ضاذع  ضطیة آِفای وط

 89/0 ویفیت ذسٔات

اٛضز ویفی ّٕٔٛس ٔ 72/0 

 79/0 افتثاض

 81/0 پاسرٍٛیی

 75/0 اعٕیٙاٖ

 77/0 ٕٞسِی

 

                                                                                                                                        
1
. Validity 

2
. Reliability 
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 های تحقيق یافته

ىتطٚ٘یه ذسٔات  .زاضز تأثیط تثطیع، ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت تط اِ

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  ٔقٙازاضی سغح ٚ 27/3 تطاتط ذسٔات ویفیت تط اِ  آظٔزٛ

 اظ. ضزٛز  ٔزی  ضز غزفط  فطؼ است، 05/0 اظ وٕتط ٔقٙازاضی سغح ایٙىٝ تٝ تٛخٝ تا. است 001/0

ٗ  چٖٛ عطفی ی ٝ  اسزت،  3 اظ تیطزتط  ٔیزاٍ٘ ٝ  ٘تیدز ٝ  ضزٛز  ٔزی  ٌطفتز ٖ  وز  ذزسٔات  تزأثیط  ٔیزعا

ىتطٚ٘یه ٝ . تاضس ٔی ٔتٛسظ حس اظ تیطتط ٔقٙازاضی عٛض تٝ ذسٔات ویفیت تط اِ  زیٍزط،  فثزاضتی  تز

ىتطٚ٘یه ذسٔات  ٔقٙزازاضی  تزأثیط  تثطیزع،  ضزقة  اختٕزافی  تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت تط اِ

 .زاضز

 خذمات کيفيت بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 3 جذول

 ٔیاٍ٘یٗ تقساز 
حطاف  ا٘

 ٔقیاض

ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

 ٔقٙازاضی

ٗ اذتلاف  ٔیاٍ٘ی

 ٔتغیط تا ٔمساض آظٖٔٛ

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط  اِ

 ویفیت ذسٔات

384 27/3 59/0 87/8 383 001/0 27/0 

ىتطٚ٘یه ذسٔات اٛضز ٔؤِفٝ تط اِ ٖ  ذزسٔات  ویفیزت  ّٕٔزٛس  ویفی ٔ ٗ  سزاظٔا  اختٕزافی  تزأٔی

 .زاضز تأثیط تثطیع، ضقة

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘ اٛضز ٔؤِفٝ تط اِ  تطاتزط  ذزسٔات  ویفیزت  ّٕٔزٛس  ویفزی  ٔ

 05/0 اظ تعضٌتزط  ٔقٙزازاضی  سغح ایٙىٝ تٝ تٛخٝ تا. است 499/0 آظٖٔٛ ٔقٙازاضی سغح ٚ 97/2
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ی ضز غفط فطؼ است، اتطایٗ. ضٛز ٕ٘ ىتطٚ٘یزه  ذسٔات تأثیط ٔیعاٖ وٝ ضٛز ٔی ٌطفتٝ ٘تیدٝ تٙ  اِ

اٛضز ٔؤِفٝ تط  ذزسٔات  زیٍزط،  فثاضتی تٝ. تاضس ٔی ٔتٛسظ حس زض ذسٔات ویفیت ّٕٔٛس ویفی ٔ

ىتطٚ٘یه اٛضز ٔؤِفٝ تط اِ  تثطیزع،  ضزقة  اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت ّٕٔٛس ویفی ٔ

 .٘ساضز ٔقٙازاضی تأثیط
 ملموط کيف  موارد بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 4 جذول

 ٔیاٍ٘یٗ تقساز ٔتغیط
حطاف  ا٘

 ٔقیاض

ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

 ٔقٙازاضی

ٗ اذتلاف  ٔیاٍ٘ی

ٔتغیط تا ٔمساض 

 آظٖٔٛ

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط ٔٛاضز  اِ

 ویفی ّٕٔٛس

384 97/2 89/0 68/0- 383 499/0 03/0- 

ىتطٚ٘یه ذسٔات  تزأثیط  تثطیزع،  ضزقة  اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت افتثاض ٔؤِفٝ تط اِ

 .زاضز

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘  سزغح  ٚ 23/3 تطاتزط  ذزسٔات  ویفیزت  افتثزاض  ٔؤِفٝ تط اِ

 فزطؼ  اسزت،  05/0 اظ وٕتزط  ٔقٙزازاضی  سزغح  ایٙىٝ تٝ تٛخٝ تا. است 001/0 آظٖٔٛ ٔقٙازاضی

یٗ چٖٛ عطفی اظ. ضٛز ٔی ضز غفط  تزأثیط  ٔیعاٖ وٝ ضٛز ٔی ٌطفتٝ ٘تیدٝ است، 3 اظ تیطتط ٔیاٍ٘

ىتطٚ٘یه ذسٔات ٝ  ذزسٔات  ویفیت افتثاض ٔؤِفٝ تط اِ  ٔتٛسزظ  حزس  اظ تیطزتط  ٔقٙزازاضی  عزٛض  تز

ىتطٚ٘یه ذسٔات زیٍط، فثاضتی تٝ. تاضس ٔی ٝ  تط اِ ٖ  ذزسٔات  ویفیزت  افتثزاض  ٔؤِفز ٗ  سزاظٔا  تزأٔی

 .زاضز ٔقٙازاضی تأثیط تثطیع، ضقة اختٕافی
 راػتبا بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 5 جذول

 ٔیاٍ٘یٗ تقساز ٔتغیط
حطاف  ا٘

 ٔقیاض

ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

 ٔقٙازاضی

ٗ اذتلاف  ٔیاٍ٘ی

ٔتغیط تا ٔمساض 

 آظٖٔٛ

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط  اِ

 افتثاض

384 23/3 77/0 91/5 383 001/0 23/0 
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ىتطٚ٘یه ذسٔات  تثطیزع،  ضزقة  اختٕزافی  تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت پاسرٍٛیی ٔؤِفٝ تط اِ

 .زاضز تأثیط

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٝ  تزط  اِ  ٚ 19/3 تطاتزط  ذزسٔات  ویفیزت  پاسزرٍٛیی  ٔؤِفز

ٝ  تٝ تٛخٝ تا. است 001/0 آظٖٔٛ ٔقٙازاضی سغح  اسزت،  05/0 اظ وٕتزط  ٔقٙزازاضی  سزغح  ایٙىز

یٗ چٖٛ عطفی اظ. ضٛز ٔی ضز غفط فطؼ ٝ  اسزت،  3 اظ تیطتط ٔیاٍ٘ ٝ  ٘تیدز ٝ  ضزٛز  ٔزی  ٌطفتز  وز

ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔیعاٖ  اظ تیطزتط  ٔقٙزازاضی  عزٛض  تٝ ذسٔات ویفیت پاسرٍٛیی ٔؤِفٝ تط اِ

ىتطٚ٘یه ذسٔات زیٍط، فثاضتی تٝ. تاضس ٔی ٔتٛسظ حس  ذزسٔات  ویفیزت  پاسزرٍٛیی  ٔؤِفٝ تط اِ

 .زاضز ٔقٙازاضی تأثیط تثطیع ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ

 پاسخگوی  بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 6 جذول

 ٔیاٍ٘یٗ تقساز ٔتغیط
حطاف  ا٘

 ٔقیاض

ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

 ٔقٙازاضی

ٔیاٍ٘یٗ 

اذتلاف ٔتغیط 

 ٔمساض آظٖٔٛتا 

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط  اِ

یٛی  پاسرٍ

384 19/3 79/0 77/4 383 001/0 19/0 

ىتطٚ٘یه ذسٔات ٖ  ذسٔات ویفیت اعٕیٙاٖ ٔؤِفٝ تط اِ ٗ  سزاظٔا  تثطیزع،  ضزقة  اختٕزافی  تزأٔی

 .زاضز تأثیط

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘  سزغح  ٚ 20/3 تطاتزط  ذزسٔات  ویفیت اعٕیٙاٖ ٔؤِفٝ تط اِ

 فزطؼ  اسزت،  05/0 اظ وٕتزط  ٔقٙزازاضی  سزغح  ایٙىٝ تٝ تٛخٝ تا. است 001/0 آظٖٔٛ ٔقٙازاضی

یٗ چٖٛ عطفی اظ. ضٛز ٔی ضز غفط  تزأثیط  ٔیعاٖ وٝ ضٛز ٔی ٌطفتٝ ٘تیدٝ است، 3 اظ تیطتط ٔیاٍ٘
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ىتطٚ٘یه ذسٔات  ٔتٛسزظ  حزس  اظ تیطزتط  ٔقٙزازاضی  عٛض تٝ ذسٔات ویفیت اعٕیٙاٖ ٔؤِفٝ تط اِ

ىتطٚ٘یه ذسٔات زیٍط، فثاضتی تٝ. تاضس ٔی ٖ  ذزسٔات  ویفیت اعٕیٙاٖ ٔؤِفٝ تط اِ ٗ  سزاظٔا  تزأٔی

 .زاضز ٔقٙازاضی تأثیط تثطیع، ضقة اختٕافی
 اطميدان بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 7 جذول

حطاف ٔقیاض ٔیاٍ٘یٗ تقساز ٔتغیط  ا٘
ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

ٔقٙازاض

 ی

ٔیاٍ٘یٗ 

اذتلاف ٔتغیط 

 تا ٔمساض آظٖٔٛ

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط  اِ

 اعٕیٙاٖ

384 20/3 71/0 39/5 383 001/0 20/0 

ىتطٚ٘یه ذسٔات  تزأثیط  تثطیزع  ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت ٕٞسِی ٔؤِفٝ تط اِ

 .زاضز

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘  سزغح  ٚ 99/2 تطاتزط  ذزسٔات  ویفیزت  ٕٞسِی ٔؤِفٝ تط اِ

ٝ  تٝ تٛخٝ تا. است 74/0 آظٖٔٛ ٔقٙازاضی  فزطؼ  اسزت،  05/0 اظ تعضٌتزط  ٔقٙزازاضی  سزغح  ایٙىز

ی ضز غفط اتطایٗ. ضٛز ٕ٘ ىتطٚ٘یزه  ذزسٔات  تأثیط ٔیعاٖ وٝ ضٛز ٔی ٌطفتٝ ٘تیدٝ تٙ ٝ  تزط  اِ  ٔؤِفز

ىتطٚ٘یزه  ذسٔات زیٍط، فثاضتی تٝ. تاضس ٔی ٔتٛسظ حس زض ذسٔات ویفیت ٕٞسِی ٝ  تزط  اِ  ٔؤِفز

 .٘ساضز ٔقٙازاضی تأثیط تثطیع، ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ذسٔات ویفیت ٕٞسِی

 همذل  بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 8 جذول

 ٔیاٍ٘یٗ تقساز ٔتغیط
حطاف  ا٘

 ٔقیاض

ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

 ٔقٙازاضی

ٔیاٍ٘یٗ 

اذتلاف 

ٔتغیط تا 

 ٔمساض آظٖٔٛ

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط  اِ

 ٕٞسِی

384 99/2 83/0 
33/0

- 
383 74/0 01/0- 
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ىتطٚ٘یه ذسٔات  .زاضز تأثیط تثطیع ضقة اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ ٞای ٞعیٙٝ واٞص تط اِ

ٝ  تزه  تزی  آظٖٔٛ اظ فطضیٝ ایٗ آظٖٔٛ تطای ٛ٘ز زطات . اسزت  ضزسٜ  اسزتفازٜ  ای ٕ٘ ٕ٘  ٗ  5 تزا  1 تزی

اتطایٗ. تاضٙس ٔی . اسزت  ضسٜ ٌطفتٝ ٘ؾط زض است، ٔتغیط ٔتٛسظ ٔیعاٖ وٝ 3 تطاتط آظٖٔٛ ٔمساض تٙ

ط یٗ اٌ یٗ ٚ تیطتط تأثیط زٞٙسٜ ٘طاٖ تاضس، 3 اظ تیطتط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  3 اظ وٕتط ٔیاٍ٘  زٞٙزسٜ  ٘طزا

 .است وٕتط تأثیط

یٗ ىتطٚ٘یه ذسٔات تأثیط ٔتغیط ٔیاٍ٘ ٖ  ٔقٙازاضی سغح ٚ 43/3 تطاتط ٞا ٞعیٙٝ واٞص تط اِ  آظٔزٛ

 اظ. ضزٛز  ٔزی  ضز غزفط  فطؼ است، 05/0 اظ وٕتط ٔقٙازاضی سغح ایٙىٝ تٝ تٛخٝ تا. است 019/0

ٗ  چٖٛ عطفی ی ٝ  اسزت،  3 اظ تیطزتط  ٔیزاٍ٘ ٝ  ٘تیدز ٝ  ضزٛز  ٔزی  ٌطفتز ٖ  وز  ذزسٔات  تزأثیط  ٔیزعا

ىتطٚ٘یه ٝ  ساظٔاٖ ٞای ٞعیٙٝ واٞص تط اِ . تاضزس  ٔزی  ٔتٛسزظ  حزس  اظ تیطزتط  ٔقٙزازاضی  عزٛض  تز

ىتطٚ٘یه ذسٔات زیٍط، فثاضتی تٝ  تثطیزع،  ضزقة  اختٕزافی  تأٔیٗ ساظٔاٖ ٞای ٞعیٙٝ واٞص تط اِ

 .زاضز ٔقٙازاضی تأثیط

 ها هشیده کاهص بز الكتزونيک خذمات تأثيز ميشان بزرس  بزای ای نمونه تک ت  آسمون نتایج. 9 جذول

 ٔیاٍ٘یٗ تقساز ٔتغیط
حطاف  ا٘

 ٔقیاض

ٔمساض 

 تی

زضخٝ 

 آظازی

سغح 

 ٔقٙازاضی

ٔیاٍ٘یٗ 

اذتلاف ٔتغیط 

 تا ٔمساض آظٖٔٛ

تأثیط ذسٔات 

ىتطٚ٘یه تط  اِ

ص ٞعیٙٝ  ٞا واٞ

31 43/3 97/0 48/2 30 019/0 43/0 

 گيزی نتيجه و بحث

َ ٘طاٖ زاز وٝ فٙاٚضی اعلافزات تزط ویفیزت     زست ٘تیدٝ تٝ ذزسٔات سزاظٔاٖ   آٔسٜ اظ فطضیٝ اٚ

ٞزای ضٞاّٞزٝ ٚ ٕٞىزاضاٖ     آٔسٜ تا پزژٚٞص  زست تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط زاضز. ٘تیدٝ تٝ

سیٟا٘ی ٚ تیٗ ( ٚ فطج2020)  تاضس. ( ٕٞسٛ ٔی2018فّی ) اِ

     ٝ ثزٛز ویفیزت ذزسٔات تز طٚظٜ ضلاتت تزطای تٟ ثزطزی وّیزسی تزطای        أ اٖٛ یزه ٔسز ّٝ ضاٞ فٙز

ٖ   ت ٔیٞایی وٝ زض ترص ذسٔات فقاِی ساظٔاٖ ٞزایی وزٝ تزٝ     وٙٙس، ضٙاذتٝ ضسٜ اسزت. سزاظٔا

س، سغٛ  تزالاتطی اظ ضضزایت   سغح تالاتطی اظ ویفیت ذسٔات زست ٔی ٔٙزسی ٔطزتطیاٖ ضا    یاتٙ

اٖٛ ٔمسٔٝ تٝ ٙزس زاضزت. تزط اسزاس ٘تزایح           فٙ اٞٛ ای تطای زستیاتی تزٝ ٔعیزت ضلزاتتی پایزساض ذ

ٝ   زست تٝ ٔزسٜ، فٙزاٚضی اعلافزات تزط ویفیزت      آ زسزت  آٔسٜ اظ تحّیُ ایٗ فطضیٝ ٚ زیٍط ٘تزایح تز

 ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی تأثیط زاضز.
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اٛضز ویفزی ّٕٔزٛس     زست ٘تیدٝ تٝ آٔسٜ اظ فطضیٝ زْٚ ٘طاٖ زاز وٝ فٙاٚضی اعلافات تط ٔؤِفٝ ٔز

 ٝ آٔزسٜ   زسزت  ویفیت ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط ٘ساضز. زض تثییٗ ٘تیدٝ تز

اٖٛ ٌفت: ٔؤِفٝ ٔٛ ٔی ىا٘زات     ت اضز ویفی ّٕٔٛس ویفیت ذسٔات سزاظٔاٖ، تدٟیزعات ٔزسضٖ، أ

اٚت،         فیعیىی لاتُ تٛخٝ، واضوٙا٘ی تا ؽاٞط تٕیزع ٚ آضاسزتٝ، ٔزساضن ٔطتزة ٚ ٔزٙؾٓ )٘ؾیزط خزع

ضٛز. تا تٛخٝ تزٝ ایٙىزٝ فٙزاٚضی اعلافزات، ذزسٔات       ٞا ٚ ..( ضا ضأُ ٔی حساب ٞا، غٛضت ظٚ٘ىٗ

اتطایٗ  غیطحضٛضی ضا ضأُ ٔی زی  ضٛز، تٙ اٛضز ویفی ّٕٔٛس ویفیت ذزسٔات، ٕ٘ زس   ٔؤِفٝ ٔ اٛٙ٘ ت

 زض فٙاٚضی اعلافات تأثیط زاضتٝ تاضٙس.

آٔسٜ اظ فطضیٝ سْٛ ٘طزاٖ زاز وزٝ فٙزاٚضی اعلافزات تزط ٔؤِفزٝ افتثزاض ویفیزت          زست ٘تیدٝ تٝ

 ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط زاضز.

داْ واض یا ضزسٜ تزا ظٔزاٖ ٔقزیٗ، ٘طزاٖ       زازٜ ذسٔت ٚفزسٜ  ٔٙؾٛض اظ افتثاض زض ویفیت ذسٔات ا٘

ِٚزیٗ ظٔزاٖ ٚ     داْ اغلاحات زض ذزسٔات زض ا زازٖ فلالٝ ذاِػاٝ٘ تطای حُ ٔطىلات ٔطتطی، ا٘

داْ ذسٔت زض ظٔا٘ی وٝ ٚفسٜ زازٜ ضسٜ ٚ اضائٝ ٌعاضضات تسٖٚ غّظ ٔی تاضزس. تزا تٛخزٝ     ضائٝ ٚ ا٘

ىا٘زاتی    زض ضاسزتای افزعایص سزطفت ٚ وزاضایی      تٝ ایٙىٝ فٙاٚضی اعلافات زض ساظٔاٖ تزا ایدزاز أ

ىا٘ات سرت ْ  ساظٔاٖ زض اضائٝ ذسٔات زض ٞط ٔىاٖ ٔٛضز٘ؾط ٔطتطی ٚ اضائٝ أ افزعاضی   افعاضی ٚ ٘زط

س تسٖٚ ٘یاظ تٝ حضٛض فیعیىی زض سزاظٔاٖ، زض ٞزط سزافت     اٛٙ٘ ا تت تٝ ٔطتطیاٖ وٝ تا استفازٜ اظ آٟ٘

اٜٛ      ٞای ا سافتٝ اظ عطیك وا٘اَ 24ضٚظ تٝ غٛضت  اظ ضثاٝ٘ ضتثزاعی ایٕزٗ ٚ ٔتٙزٛؿ فّٕیزات زِرز

داْ زٞٙس، ٕٞطاٜ است.  ذٛز ضا ا٘

(، ٘یع زض پژٚٞص ذٛز ٘طاٖ زاز٘س وٝ ویفیت فٙزاٚضی اعلافزاتی   1391پٛض ٚ ٕٞىاضاٖ ) حسٙمّی

 ضسٜ، تأثیط ٔثثت ٚ ٔقٙازاضی تط افتٕاز ٚ ضضایت ٔطتطیاٖ تطذظ اظ ٘ؾط آٔاضی زاضز. زضن

اضْ ٘طاٖ زاز وٝ فٙاٚضی اعلافات تط ٔؤِفٝ پاسزرٍٛیی ویفیزت   آٔسٜ اظ فطضیٝ چٟ زست ٘تیدٝ تٝ

      ٝ آٔزسٜ تزا پزژٚٞص     زسزت  ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕزافی ضزقة تثطیزع تزأثیط زاضز. ٘تیدزٝ تز

اٖٛ ٌفزت:    آٔسٜ ٔزی  زست تاضس. زض تثییٗ ٘تیدٝ تٝ ( ٕٞسٛ ٔی1396ظازٜ ٚ ٕٞىاضاٖ ) تحطیٙی تز

داْ یه سزفاضش  ىتطٚ٘یىزی    ، پاسزرٍٛیی تزٝ پطسزص   فٙاٚضی اعلافاتی چیعی تیص اظ ا٘ ٞزای اِ

اٖٛ ٌفت وٝ فٙاٚضی اعلافزات تزط ٔؤِفزٝ     آٔسٜ ٔی زست است. تٝ ٕٞیٗ زِیُ ٕٞسٛ تا ٘تیدٝ تٝ ت

 پاسرٍٛیی ویفیت ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط زاضز.

ٖ     زست ٘تیدٝ تٝ ویفیزت   آٔسٜ اظ فطضیٝ پٙدٓ ٘طاٖ زاز وٝ فٙاٚضی اعلافزات تزط ٔؤِفزٝ اعٕیٙزا

آٔسٜ تا پزژٚٞص ذطٔزاِی    زست ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط زاضز. ٘تیدٝ تٝ
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ٝ   ( ٕٞسٛ ٔی1398ٚ ٔقؾٕی ) اٖٛ ٌفزت فٙزاٚضی     آٔزسٜ ٔزی   زسزت  تاضس. زض تثییٗ ٘تیدزٝ تز تز

ضزٛز ٚ ٞزسف آٖ اضائزٝ سزطیـ      ضٛز وٝ تط تستط ایٙتط٘ت اضائٝ ٔزی  اعلافاتی تٝ ذسٔاتی ٌفتٝ ٔی

یزطی      ذسٔات ٚ  زطٚظٜ فطاٌ ٛض تسٖٚ ٘یاظ تٝ حضٛض فیعیىزی زض ٔحزُ اسزت. أ داْ سطیـ ٕٞٝ أ ا٘

اٛز ٚ فطًٞٙ استفازٜ اظ آٖ ٔٛخة ضسٜ است وٝ افزطاز ٘سزثت تزٝ فٙزاٚضی      فٙاٚضی اعلافات، س

اعلافاتی، اعٕیٙاٖ تیطتطی ٘سثت تٝ لثُ زاضتٝ تاضٙس ٚ تا تٛخٝ تٝ ضزطایظ ٚ اظزحزاْ ٔٛخزٛز    

داْ زٞٙس. یٞا، تطخیح ٔ زض ساظٔاٖ ىتطٚ٘یىی ا٘ ٛض ساظٔا٘ی ذٛز ضا تٝ عطیك اِ  زٞٙس وٝ أ

آٔسٜ اظ فطضیٝ ضطٓ ٘طاٖ زاز وٝ فٙزاٚضی اعلافزات تزط ٔؤِفزٝ ٕٞزسِی ویفیزت        زست ٘تیدٝ تٝ

اٖٛ   آٔسٜ ٔزی  زست ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط ٘ساضز. زض تثییٗ ٘تیدٝ تٝ تز

ٞزای وزاضی ٔٙاسزة     تٛخٝ فطزی تٝ ٔطزتطیاٖ، سزافت   ٌفت وٝ ٔؤِفٝ ٕٞسِی ویفیت ذسٔات،

تزطیٗ ٔٙزافـ تزطای          اٛسزتاض تٟ تطای تٕأی ٔطتطیاٖ، تٛخٝ ضرػزی واضوٙزاٖ تزٝ ٔطزتطیاٖ، ذ

زا ویفیزت     ٔطتطیاٖ تٛزٖ ٚ زضن ٘یاظٞای ذاظ ٔطتطیاٖ تٛسظ واضوٙاٖ ضا ضأُ ٔزی  ضزٛز. أ

ٌیزطی ٕٞزسِی، ٘یزاظ     ضىُوٝ  ضٛ٘س، زضحاِی فٙاٚضی اعلافاتی، ذسٔات غیطحضٛضی ضا ضأُ ٔی

عّثس. تٝ ٕٞیٗ زِیُ است وزٝ فٙزاٚضی اعلافزات تزط      تٝ اضتثاط چٟطٜ تٝ چٟطٜ ٚ حضٛضی ضا ٔی

 ٔؤِفٝ ٕٞسِی ویفیت ذسٔات ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط ٘ساضز.

ٞزای سزاظٔاٖ    آٔسٜ اظ فطضیٝ ٞفتٓ ٘طاٖ زاز وٝ فٙاٚضی اعلافات تط واٞص ٞعیٙٝ زست ٘تیدٝ تٝ

( ٚ 1396ٞزای واضزفیاٖ )   آٔسٜ تا پژٚٞص زست ٔیٗ اختٕافی ضقة تثطیع تأثیط زاضز. ٘تیدٝ تٝتأ

( ٛ اٖٛ ٌفزت: وزاضتطز     آٔزسٜ ٔزی   زست تاضس. زض تثییٗ ٘تیدٝ تٝ ( ٕٞسٛ ٔی2019ضاٞیٗ ساٍ٘ تز

س، وٝ ایزٗ ٔزسیٖٛ ٔعایزایی     ٞای التػازی ضا ٔتحَٛ وطزٜ فٙاٚضی اعلافات ٚ اضتثاعات، فقاِیت ا٘

زطٜ     فٕٝٞچٖٛ غط ٍزاٜ ٚ غزٙقت، تغییزط فطایٙزسٞای      خٛیی ٞعیٙزٝ ٔثزازلاتی، افزعایص تٟ ٚضی تٙ

ٍاٜ ِٛیس تٙ ٚخزٛ، زستطسزی تیطزتط ٚ آسزا٘تط ٚ      ٞای التػازی، واٞص ٞعیٙزٝ خسزت   ٔسیطیت ٚ ت

تط تٝ اعلافات، واٞص ٔحسٚزیت ٝ   اضظا٘ وٙٙزسٌاٖ، افزعایص    ٞای ٚضٚز تٝ تاظاض، ضٕاض تیطزتط فطضز

( زض 1396سٜ ٚ لیٕزت وزالا ٚ تسزٟیُ تدزاضی اسزت. واضزفیاٖ )      ضز  ضلاتت، واٞص ٞعیٙٝ تٕاْ

  ٝ ٚیزژٜ فٙزاٚضی اعلافزات تحزت ٚب، تزط ٞعیٙزٝ        پژٚٞص ذٛز ٘طاٖ زاز وٝ فٙاٚضی اعلافزات تز

 ضسا٘ی زض ساظٔاٖ تأٔیٗ اختٕافی، تأثیطی تسعا زاضز. ذسٔت

 سپاسگشاری

ز  ٔزا ضا  طیٔسز  ٗیلسض وٝ زض ا ٌطاٖ اٖزأماِٝ خا زاضز اظ است ٗیزض ا  ژٜیز وطز٘زس، تطزىط ٚ   یٕٞطاٞ

 ٓ.  یزاضتٝ تاض
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 تؼارض مدافغ

 .٘ساضز ٚخٛز ٔماِٝایٗ  زضی ٔٙافق تقاضؼ ٌٛٝ٘ چیٞ

 فهزست مدابغ
یس، ظازٜ، اسلاْ اٛزی، أ یٛس، خ ٓ  تحسزیطی، ٚ  ذسزطٚ،  ظیثزاوطزاض،  ٘ ٗ (. 1394)ٔیزث ُ  ضاٜٚ  ٔطزىلات  تثیزی  ٞزای  حز

ٝ ٔسیطیت ِٚتی ترص زض ٞعیٙ ص. ز  .60 ش ،15 ساَ حساتطسی، زا٘

ی، ا٘ٚ ساظٜ ٞای ٔسَ تط ٔطٚضی(. 1394)وطیٓ آتطٍط، ٚ عیثٝ، ایط یزت  اضظیزاتی ٚ  ذزسٔات  ویفیزت  ٌیزطی  ا٘ زا  لاتّ . آٟ٘

س  .التػاز ٚ ٔسیطیت ٚواض، وسة سالاٝ٘ وٙفطا٘

طوزع  تزا  اختٕافی تأٔیٗ ذسٔات زض اعلافات فٙاٚضی ٘مص(. 1403)فّی حیسضی، ً  تزط  تٕ ٝ . خٙز أ زطش  فػزّٙ ٍ٘ 

ثطزی، ٔسیطیت  .4 ش ،2 ساَ ضاٞ

یٗ، ذطٔاِی، ٖ  افتٕازسزاظی  تزط  اعلافزاتی  فٙاٚضی ویفیت ضاتغٝ تطضسی(. 1398)ٔدتثی ٔقؾٕی،ٚ  آیّ  زض ٔطزتطیا

ٛٝ٘) ٌطزضٍطی تا٘ه( آ٘لایٗ) تطذظ ذسٔات اظ استفازٜ  پیزاپی  ٚوزاض،  وسزة  ٔسیطیت ٔدّٝ(. تٟطاٖ ضٟط: ٕ٘

44، 130-109. 

، ٘ژاز، ذّیُ طٛضٚ  ضٟطاْ ٕی، زا٘ ُ  تزط  ضزسٜ  ازضان اعلافزاتی  فٙزاٚضی  ویفیت تأثیط(. 1398)ٔحٕسضضا زیّ ایز ٝ  تٕ  تز

ٚ٘یىزی،  ضضایت ٔیا٘دی ٘مص: اعلافاتی فٙاٚضی ٞای سیستٓ اظ استفازٜ ىتط یٛط  اِ  ضیسزه ٚ  تط٘زس  شٞٙزی  تػز

أٝ. ازضاوی  .161-287 ،47 پیاپی ٌطزضٍطی، ٔسیطیت ٔغاِقات فػّٙ

ی، ی، ٘أساضٚ  حٕیسٜ، غازلی، ٔحٕس، ِٚی زضیٙ یٕٛ ٖ  خ ٝ (. 1397)احسزا ٝ  ٔغاِقز  تزا  ٔطزتطی  ٔٙزسی  ضضزایت  ضاتغز

ٚ٘یىی ٔطتطی تا اضتثاط ٔسیطیت ىتط ٝ  ٔزٛضز ) اعلافزاتی  فٙزاٚضی  ویفیزت  ٔیا٘دی ٘مص تٝ تٛخٝ تا اِ : ٔغاِقز

ٚ٘یىی ٔطتطیاٖ ىتط تط٘تی، ٞای ٌاٜ ٚب اِ  ٚضظضزی،  ٞای ضساٝ٘ زض اضتثاعات ٔسیطیت(. ٚضظضی والای فطٚش ایٙ

 .20 ش ،5 زٚضٜ

طزی، غفٛضیاٖ سیسٔطتضی، تاغثا٘ی، غیٛض یط، ضاٌ یط، ظاضفی، أ طزی، غفٛضیاٖٚ  أ  تطضسزی (. 1399)ٔحٕسسداز ضاٌ

أٝ. افتٕاز ٔیا٘دی ٘مص تا ٔاِیاتی ٔٛزیاٖ ضضایت تط اعلافاتی فٙاٚضی ویفیت تأثیط  ٔزاِی  ٞای سیاست فػّٙ

 .143-169 ،30 ش ،8 ساَ التػازی، ٚ

ٝ تط اعلافات فٙاٚضی تأثیط تطضسی(. 1396)ٔحٕس واضفیاٖ، س ٞعیٙ ٝ  تٝ ضسا٘ی ذسٔت فطایٙ ٖ  تیٕز ٖ  زض ضزسٌا  سزاظٔا

ّّٕزی  تیٗ وٙفطا٘س زٚٔیٗ. اغفٟاٖ ذٛضاسٍاٖ ضقثٝ اختٕافی تأٔیٗ ساظٔاٖ: ٔٛضزواٚی اختٕافی، تأٔیٗ  اِ

 .حساتساضی ٚ ٔسیطیت

عیاٖ، ٖ ٚ  ٔدتثزی،  وفاضزاٖ،  فّیطضزا،  حسازیاٖ، ٔحٕس، ٍِ ٖ  ازضان تطضسزی (. 1392)یاسزط  زضٜ، آسزٕا یٛا طزد  اظ زا٘

ی ٞای وتاتراٝ٘ اعلافاتی فٙاٚضی طٍاٞ ٝ  ٔثٙزای  تزط  پژٚٞطی: »زا٘ ٝ  ضفتزاض  ٘ؾطیز ٖ  ضزسٜ  ضیزعی  تط٘أز . «آخزع

 .2 ش ،29 زٚضٜ اعلافات، ٔسیطیت ٚ پطزاظش ٘أٝ پژٚٞص

سیٗ، سیس٘دٓ ٔٛسٛی، ٖ  خقفزطی، ٚ  حدت، ٚحستی، اِ ٚ  سزٙتی  ذزسٔات  ویفیزت  تزأثیط  تطضسزی (. 1397)سزّیٕا

ٚ٘یه ىتط ْ  ضزٟط  غازضات تا٘ه ضقة ٔطتطیاٖ: ٔغاِقٝ ٔٛضز) تا٘ىساضی ٘ؾاْ زض پصیطی ضلاتت تط اِ (. آتزاز  ذزط

 .253-276.   19 ش تاظضٌا٘ی، ٔسیطیت ٞای واٚش

Zander, V., Gustafsson, C., Landerdahl Stridsberg, S., & Borg, J. (2021). 



34 

 

 

مه
لىا

ص
ف

 
ش

گر
و

 
ت

ری
دی

م
 

ی
رد

هب
را

 
ال
س

 3 /
ما
ض

) 4 ره
12

 / 
)

ان
ست
سم

 
14
04

 

 

ضا
يز
ػل

 
ی
يش
تم

 
 

یط
تأث

 
قٝ
ٛس
ت

 
ی
ٚض
فٙا

 
ت
فا
علا

ا
 تط 

طز
ّى
فٕ

 
اٖ
ظٔ
سا

 
ٗ
ٔی
تأ

 
ی
ٕاف

خت
ا

 (
قٝ
غاِ
ٔ

 
ی
ضز
ٛٔ

 :
ة
ضق

 
یع
ثط
ت

) 

Implementation of welfare. 

Akturan., U.; Tezcan., N. (2012). Mobile banking adoption of the youth market 

Perceptions and intentions. Marketing Intelligence & Planning,Volume 30, 

Issue 4. Pp. 444-459. 

Aldaihani Faraj, F.M.,; Bin Ali, N. A. (2018). Effect of Electronic Customer 

Relationship Management on Electronic Service Quality Provided by the 

Commercial Banks in Kuwait. International Journal of Academic Research in 

Accounting, Finance and Management Sciences, Volume 8, Issue 2. Pp. 143-

154. 

Andrew, N. K.; Chen, S.; Benjamin, S.; Shao, B. M. (2006). Strategies for 

effective Webservice adaption for dynamic e-business. Decision support 

system, Volume 42. Pp. 789-809. 

Arcand, M.; PromTep, S.; Brun, I.; Rajaobelina, L. (2017). Mobile banking 

service quality and customer relationships. International Journal of Bank 

Marketing, Volume 18. Pp. 100-129. 

Ghosh, S.; Surjadijaja, H.; Antony, J. (2004). Optimization of the determinants of 

e-service operation. Business Process Management Journal, Volume 10, 

Issue 6. Pp. 616-636. 

Gronroos, C. (2001). Service Management & Marketing. Hoboken: John Wiley 

and Sons. 

Henri, J.; Boiral, O.; Roy, M. (2016). Strategic cost management and pformance: 

The case of environmental costs. The British Accounting Review, Volume 

48, Issue 2. Pp. 269-282. 

Hhi San, W.; Yee Von, W.; Imran Qureshi, M. (2020). The Impact of E-Service 

Quality on Customer Satisfaction in Malaysia. Journal of Marketing and 

Information Systems, Volume 3, Issue 1. 

Mohamed, B.; Khedidja, C.; Rabia, B. (2021). The Importance Of Electronic 

Management And Its Role In Evaluating The Activity Of The Effectiveness 

Of Human Resources Management. Case Study Of Algeria Telecom 

(ooredoo). La Revue des Sciences Commerciales, Volume 20, Issue 1. Pp. 

260-280 

Nyoni, S.; Chiguvi,. D.; Nhlane, P. (2017). The Impact Of Electronic Service 

Quality On Customer Satisfaction In The Botswana Commercial Banking 

Sector. International Journal of Economics, Commerce and Management, 

Volume 7, Issue 4. 
COPYRIGHTS  

2024 by the authors. Published by The National Defense University. This article is an open-access article 

distributed under the terms and conditions of the Creative Commons Attribution 4.0 International (CC 

BY 4.0) https://creativecommons.org/licenses/by/4.0 

 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0

