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 اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایزان

 2سمیٍ ريضه، 1وجلا حریری
 چکیدٌ

ٌیزی ٚفازاری ٌذار تز فزایٙس ضىُٞا ٚ ػٛأُ تأثیزضٙاسایی ضاذع حاضز پژٚٞصٞسف  َدف:

 ّی خٕٟٛری اسلأی ایزاٖ است. اِىتزٚ٘یىی وارتزاٖ ساسٔاٖ اسٙاز ٚ وتاترا٘ٝ ٔ

 پزسطٙأٝ اس استفازٜ تا ٚ ٔیسا٘ی ٞای آٖ تٝ رٚش زازٜ تٛزٜ ٚتحّیّی پژٚٞص پیٕایطی رٚش  ريش:

خأؼٝ آٔاری وارتزاٖ ٚ اػضای ساسٔاٖ اسٙاز ٚ وتاترا٘ٝ ّٔی خٕٟٛری اسلأی ایزاٖ  .ضسٜ است ٌززآٚری

٘فز اس آٟ٘ا تٝ رٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیزی تػازفی سازٜ  120ّی تٛز٘س وٝ تز اساس حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ لاسْ تزای تحّیُ ػأ

 ساذتاری، وٌِٕٛٛزٚف ٔؼازلات ػأّی، تحّیُ . رٚش ٞای آٔاری ٔٛرز استفازٜ ضأُ تحّیُا٘تراب ضس٘س

  .تٛزٚاریا٘س  استیٛز٘ت ٚ تحّیُ tاسٕیز٘ٛف، 

زٚ٘یىی ٚ ویفیت اػتٕاز اِىت ىتزٚ٘یىی ضأُ رضایت اِىتزٚ٘یىی،سٝ ػأُ اغّی ٔؤثز تز ٚفازاری اِ :َبیبفتٍ

ٖ اس ٔیاضاذع زلت  ٞای ٔؤثز تز ٞز سٝ ػأُ ضٙاسایی ٚ تأییس ضس٘س.اِىتزٚ٘یىی ٚ ٕٞچٙیٗ ضاذع

ٞای ٔؤِفٝ ویفیت ذسٔات ٚ ضاذع ضاذع پاسد زٞی اس ضاذع ٞای ٔؤِفٝ ویفیت اعلاػات،ضاذع

را تز ویفیت  ثثتٞای ٔؤِفٝ ویفیت سیستٓ تیطتزیٗ تار ػأّی ٚ زر ٘تیدٝ تأثیز ٔراٞثزی اس ضاذع

رضایت اِىتزٚ٘یىی اثز تیطتزی ٘سثت تٝ ػأُ اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی تز ٔتغیز ٚاتستٝ  اِىتزٚ٘یىی زاضتٙس.

ٞای ویفیت اعلاػات، ویفیت ذسٔات ٚ ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی زاضتٝ است وٝ ایٗ تاػث افشایص اثز ٔؤِفٝ

                                                           
 ، ایزاٖ، زا٘طٍاٜ آساز اسلأی، ٚاحس ػّْٛ ٚ تحمیمات تٟزاٖػّٓ اعلاػات ٚ زا٘ص ضٙاسیزا٘طیار ٌزٜٚ  .1
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  ویفیت سیستٓ تز ٔتغیز ٚاتستٝ ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی ضسٜ است.

 ساذتاری، ٔؼازلات ساسی ٔسَ ٘تیدۀ ٚ ٌززیس تأییس پژٚٞص ٔسَ زر ٔٛخٛز ٞای ضاذعگیری: وتیجٍ

 .تٛز پژٚٞص ٔسَ ٔٙاسة تزاسش اس حاوی

ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی، رضایت اِىتزٚ٘یىی، اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی، ساسٔاٖ اسٙاز ٚ  :ياشٌ َبی کلیدی

 وتاترا٘ٝ ّٔی خٕٟٛری اسلأی ایزاٖ 
 

 ي بیبن مسئلٍمقدمٍ 

 ٞز ٚ است خزیاٖ زر رلاتت ٘ٛػی ٞا، وتاترا٘ٝ خّٕٝ اس ٞا ساسٔاٖ ٕٞۀ تیٗ وٙٛ٘ی، ز٘یای رز    

تزتزی ذٛز ٘سثت تٝ ساسٔاٖ ٞای ٔطاتٝ را  رلاتتی، ٔشیت تز تأویس تا تا است تلاش زر ساسٔا٘ی

 آٟ٘ا ذسٔات ٚ تاٚر٘س وٝ ٔحػٛلات ایٗ تز تیسٙ عٛر تٝ ٞا وتاترا٘ٝ زر ایٗ ٔیاٖ، ٘طاٖ زٞس.

تٍّٛ،  )رخثؼّی ضٛ٘س وتاترا٘ٝ خذب ذٛزوار غٛرت تٝ تایسوارتزاٖ  ٚ زارز زرٚ٘ی یستٍیضا

 ٚ ساسٔاٖ ٞای ٔرتّف ٞا ضزوت تٕأی ٔسائُ اس یىی. حاَ آ٘ىٝ زر ضزایظ وٙٛ٘ی، (1391

، 1)تٛٚتٝ ٘یش اس ایٗ أز ٔستثٙی ٘یستٙس وتاترا٘ٝ ٞاٚ  است ذٛز وٙٛ٘ی ٔطتزیاٖ حفظ یا ٍٟ٘ساضت

زستزسی اعلاػات زر ذارج اس تا تٛخٝ تٝ ضزایظ أزٚس وٝ  (.1392ر حسازیاٖ، ٘مُ ز 1997

 أىا٘ات ٚ ٞا ٔٛلؼیت اس استفازٜ تا ٞا وتاترا٘ٝ وتاترا٘ٝ ٞا ٘یش تزای وارتزاٖ، أىاٖ پذیز است،

 ای چارٜ ذٛز ٚخٛزی فّسفٝ اثثات ٚ خایٍاٜ حفظ تزای حمیمت زر ٘ٛیٗ ٞای فٙاٚری اس حاغُ

 ٞایی لاتّیت ٚ ٞا ٚیژٌی ز٘ثاَ تٝ حٛسٜ ایٗ زر زذیُ ٔسیزاٖ ٚ ٔترػػاٖ ٚ ٘س٘سار رلاتت خش

تغییز  تٝ اضارٜ ( تا1999)2ٚ زاٚس رِٚی ساسی آٟ٘ا تیا٘دأس.تٝ حفظ وارتزاٖ ٚ ٚفازار ٞستٙس وٝ

 اعلاػاتی رایٍاٖ لاتُ ٔٙاتغ تؼساز افشایص تا أزٚسٜ ٔؼتمس٘س لثُ، تٝ ٘سثت ٚضؼیت وتاترا٘ٝ ٞا

 وٙٙس. رلاتت ٔطتزی حفظ ٚفازاری ٚ تزای ایداز تایس وتاترا٘ٝ ٞا ػْٕٛ، زایت زستزس

 غیز ٞای ساسٔاٖ زر ٚ رٚز ٔی ضٕار تٝ ساسٔاٖ ٞز تزای ارسضٕٙسی سزٔایٝ ٚفازار طتزیٔ    

                                                           
1.  Tovote 

2.  Rowley and Dawes 
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 ٚ تٛزخٝ تؼییٗ تزای ٔؼیاری تٛا٘س ٔی وارتزاٖ تؼساز افشایصٚفازاری ٚ  ٞا وتاترا٘ٝ ٔا٘ٙس ا٘تفاػی

ٔٙظٛر اس ٚفازاری (. 2011 ،1زِدیت ٚ وزاٖ)  تاضس ٔازر ساسٔاٖ عزف اس یطتزت حٕایت وسة

پٛضص زازٖ تٕأی ٘یاسٞای ٔطتزیاٖ ٚ فزاتز رفتٗ اس آٖ ٚ ٕٞچٙیٗ زائٕی تٛزٖ ایٗ سغح اس 

پٛضص است. ٚفازاری ٔطتزیاٖ حاغُ ػاِی تزیٗ سغح ٔیشاٖ رضایت ٔطتزیاٖ است )ٞیُ ٚ 

 یه یت٘ ٚ لػس یٔطتز ی( ٚفازار2008) 4یتأُٚ س 3پاراسٛرأاٖاػتماز تٝ (. 2000، 2اِىسا٘سر

رٚیىزز خٟت حفظ ٚ ٍٟ٘ساری ٔطتزیاٖ ایٗ  تٟتزیٗ ساسٔاٖ است. یهٔا٘سٖ تا  یتٝ تال یٔطتز

ٚ آ٘چٝ را تزای اٚ ارسش تّمی ٔی ضٛز، ٔٛرز  ٜاست وٝ رضایتٕٙسی فزاٚاٖ زر ٔطتزی ایداز وزز

ظٟٛر ٚ  . (2010، 5ً٘ا)ٚ ٔستحىٓ ضٛز ساسٔاٖی اٚ ٘سثت تٝ تٛخٝ لزار زاز تا زر ٘تیدٝ ٚفازار

سایت ضزوت  ٚب تزای ٚفازار تاسزیسوٙٙسٌاٖ آٚرزٖ ٌستزش ذسٔات اِىتزٚ٘یىی، إٞیت تسست

تؼٟسی است اس  6ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی(. 1389)خؼفز پٛر،  است زازٜ افشایص را ساسٔاٖ ٞا ٚ ٞا

وٝ  زر ضزایغیایت ٚ یا ارائٝ زٞٙسٜ ذسٔات آ٘لایٗ خا٘ة ٔطتزی ٘سثت تٝ یه ٘اْ تداری، ٚب س

( ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی را 2007) 7ٔحػٛلات خایٍشیٗ تزای ٞز یه اس آٟ٘ا ٚخٛز زاضتٝ تاضس. سیز

 پایسار اس خا٘ة یه ٔطتزی تٝ یه ارائٝ زٞٙسٜ والا یا ذسٔت ذاظ تؼزیف ٔی وٙس. تؼٟساحساس 

 زرٚ ٔی ضٕار تٝ ٞا وتاترا٘ٝ ٔتٙٛع ذسٔات ٘اپذیز خسایی ترص اِىتزٚ٘یىی ذسٔات ارائٝ أزٚسٜ     

 ٚ تٟتز زستزسی ٔٙظٛر تٝ ٚ خسیس اعلاػاتی ٞای اٚریتا ظٟٛر فٙزر ٕٞیٗ راستا  (.1389)وفاضاٖ، 

 ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ اِىتزٚ٘یىی ذسٔات تٛسؼٝ ٚ رضس ضاٞس ذسٔات، تٝوارتزاٖ  تز سزیغ

استفازٜ وارتزاٖ ٚ اػضای ایٗ وتاترا٘ٝ  .ٞستیٓ وطٛر ٔازر وتاترا٘ٝ ػٙٛاٖ تٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری

اس ذسٔات اِىتزٚ٘یىی آٖ تٝ عٛر ٔىزر ٚ حتی تٛغیٝ آٖ تٝ زیٍزاٖ را ٔی تٛاٖ ٔؼیاری تزای 

                                                           
1. Kiran, K., Diljit, S 
2. Hill and  Alexander   
3. Parasuraman 
4. Zeithaml, V. A. 

5. Wang 
6. E-loyalty 
7. Cyr 
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 ایٗ ایزاٖ زر ایٗ سٔیٙٝ زا٘ست. زر اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز سٙدص ٔٛفمیت ساسٔاٖ

 وٝ ضٙاسائی ضزایغی اِىتزٚ٘یىی، غٛرت ایٗ وتاترا٘ٝ تٝ ذسٔات ارائٝ رضس ٚ ٌستزش تزای راستا

 پژٚٞص زر تٛغیف، ایٗ تا ضزٚری تٝ ٘ظز ٔی رسس. ضٛز ٔی استفازٜ وٙٙسٌاٖ ٔا٘سٖ تاػث ٚفازار

 زر ٔطتزیاٖ ٚفازاری تٝ وٝ اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٔفْٟٛ تزرسی تٝ تا است، تزآٖ سؼی رٚ پیص

 ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی وارتزاٖ ضاذع ٞای تأثیزٌذار تز پززاذتٝ، زارز ٜاضار اِىتزٚ٘یىی ٞای ٔحیظ

 ضٛز. ضٙاسایی ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ

 پصيَص پیطیىٍ

تزای حفظ ٚفازاری زر وسة ٚ وار  ٟٔٓ تزیٗ ػٛأُ ٘طاٖ زاز وٝ( 1387لٙازاٖ)پژٚٞص      

حسازیاٖ  پژٚٞصاست.  ٔطتزی اػتٕاز سغح ٚ ٔطتزی رضایتٕٙسی ضسٜ، ارسش زرن اِىتزٚ٘یىی،

 وٙٙسٜ ٔزاخؼٝ رضایت تز ٔستمیٓ عٛر تٝ ضسٜ زرن ویفیت تٝ ایٗ ٘تیدٝ رسیس وٝ( 1392ٚ زیٍزاٖ )

سفارضی  ػأُ ٞفت (2002)زیٍزاٖ  1ٚسزیٙیٛاساٖ ٌذارز. ٔی اثز وتاترا٘ٝ تٝ ٔدسز ٔزاخؼٝ لػس ٚ

ای تٛسؼٝ ای، ارتثاط ٔتماتُ، ٔزالثت ٚ ٔحافظت ساسی، ٔطرػات ٚب سایت، اختٕاع، فؼاِیت ٞ

 (2004) ٚ زیٍزاٖ 2ریثیٙه. را تٝ ػٙٛاٖ ػٛأُ ٔؤثز زر ٚفازاری وارتزاٖ ٔؼزفی وزز٘س ٚ ا٘تراب

 تٛاٖ ٔی خّٕٝ آٖ اس وٝ ٌزفتٙس ٘ظز زر اِىتزٚ٘یىی ٞای فزٚضٍاٜ ویفیت ٔٛرز زر را ٔتفاٚتی اتؼاز

زر ٔسَ اِىتزٚ٘یىی، پاسد زٞی ٚ سفارضی ساسی را ٘اْ تزز. آسٛزٌی زر استفازٜ، ساتمٝ  اعٕیٙاٖ،

ٔؤِفٝ ٞای ویفیت اِىتزٚ٘یىی تز رضایت ٚ اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی تأثیز ٌذاضتٝ ٚ ٔٙدز تٝ  ارایٝ ضسٜ،

 سیستٓ، ویفیت ترص سٝ تٝ را اِىتزٚ٘یىی ویفیت( 2005) 3زٌز. رٚٚفازاری اِىتزٚ٘یىی ٔی ضٛز

ٚفازاری  تز ترص سٝ اس یه ٞزتأثیز  تزرسی تٝ ٚ تمسیٓ وززٜ ذسٔات ویفیت ٚ اعلاػات ویفیت

وٝ  زاز( ٘طاٖ 2011وزاٖ ٚ زِدیت)٘تایح پژٚٞص . اِىتزٚ٘یىی پززاذت رضایت ٚ اِىتزٚ٘یىی

                                                           
1. Srinivasan 
2. Ribbink 
3. Rodger 
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تٝ رضایت ٔطتزی ٚ رضایت ٔطتزی تٝ ٚفازاری ٔطتزی ٔٙدز  ویفیت اِىتزٚ٘یىی ٚ ارسش ذسٔات

 ضٛز. ٔی 

  الات پصيَصؤس
 خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی ازاریٚف اغّی ٞای ضاذع .1

 وسأٙس؟ ایزاٖ اسلأی

 وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی تز ٚفازاری ٞا ضاذع اس یه ٞز تأثیز ٔیشاٖ .2

 است؟ ایزاٖ چمسر اسلأی خٕٟٛری ّٔی

 

 مدل مفًُمی پصيَص
 ٕٞچٙیٗ ،پژٚٞص ازتیات تزرسی ٚ ٔزٚر ٚ ی٘ظز ٔثا٘ی ٔغاِؼٝ اس پس حاضز پژٚٞص زر     

( 2005)رٚزٌز ( ٚ 2004اِىتزٚ٘یىی تا استٙاز تٝ ٔسَ ریثیٙه ) ٚفازاری ٞای ٔسَ تزرسی ٚ ٔغاِؼٝ

ٞا وٝ تٝ ٚاسغٝ  ضاذع اس ای ( ٔدٕٛػ1390ٝاِٟاْ اس ٔسَ پژٚٞص ضىیثا خٕاَ آتاز )ٚ ٕٞچٙیٗ 

رضایت اِىتزٚ٘یىی، ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی سٝ ػأُ ویفیت اِىتزٚ٘یىی، اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی ٚ 

 ػّت تٝ ضاذع ٞا ضسٜ ٚ تزذی اس ضٙاسایی ٚ ٔطتزیاٖ را تحت تأثیز لزار ٔی زٞٙس استرزاج

ضس٘س، ٕٞچٙیٗ تزذی اس ضاذع ٞا )ٔا٘ٙس أٙیت زر تزاوٙص  ازغاْ ٞٓ تا ٕٞپٛضا٘ی، ٚ ٔطاتٟت

ٞا ٚ ٔزاوش اعلاع رسا٘ی حذف ضسٜ  ٞای ٔاِی( تٝ زِیُ ػسْ تغاتك ٚ ساسٌاری تا ذسٔات وتاترا٘ٝ

 .است ضسٜ تثییٗ ضىُ سیز تٝ وارضٙاساٖ ٚ اساتیس تا ٘ظز پژٚٞصٚ زر ٟ٘ایت ٔسَ ٔفٟٛٔی 

 ی پصيَصفرضیٍ َب

 فزضیٝ ٞا تز اساس ٔسَ ٔفٟٛٔی پژٚٞص ضىُ ٌزفتٝ است:

 وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٚ 1اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز تیٗ .1

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی

                                                           
1. E-trust 
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 پژٚٞص ٔفٟٛٔی ٔسَ . 1 ضىُ

 ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٚ 1اِىتزٚ٘یىی رضایت تیٗ .2

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ

                                                           
1. E-satisfaction 



 59                                              … ضٙاسائی ضاذع ٞای تأثیزٌذار تز ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی وارتزاٖ

 

 ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ ٙازاس ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ٚ علاػاتویفیت ا تیٗ .3

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری

 وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی رضایت ٚ اعلاػات ویفیت تیٗ .4

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی

 یّٔ وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ٚ سیستٓ ویفیت تیٗ .5

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری

 ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی رضایت ٚ ویفیت سیستٓ تیٗ .6

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری

 ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ٚ ذسٔات ویفیت تیٗ .7

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ اٖایز اسلأی خٕٟٛری

 ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ اِىتزٚ٘یىی رضایت ٚ ذسٔات ویفیت تیٗ .8

 .زارز ٚخٛز زاری ٔؼٙی راتغٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری

 

 ريش ضىبسی پصيَص 

 ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ پیٕایطی تحّیّی، ٚ خأؼٝ پژٚٞص ضأُ پژٚٞصرٚش     

ٔٙظٛر اس وارتزاٖ اػضای حمیمی ٚ فؼاَ ساسٔاٖ اسٙاز ٚ وتاترا٘ٝ ّٔی  .است ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری

 ٕ٘ٛ٘ٝ حدٓ تؼییٗ ٔثٙای ٘فز تٛزٜ است. 137172ایزاٖ است وٝ تؼساز آٟ٘ا تا سٔاٖ اخزای پژٚٞص 

 پژٚٞص ایٗ زر است، ػأّی تحّیُ ٘یاس تزای ٔٛرز ٞای ٕ٘ٛ٘ٝ تؼساز اساس تز حاضز پژٚٞص زر

 ضاذع 16 تؼساز تٛخٝ تٝ تا ٔدٕٛع زر وٝ ٌزفتٝ ضس ٘ظز زر ضاذع ٞز تزای ٕ٘ٛ٘ٝ 7 ازتؼس

 ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیزی ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیزی، ضس. رٚش تزآٚرز ٕ٘ٛ٘ٝ 120 تؼساز پژٚٞص،ٔسَ ٔفٟٛٔی  زر ٔٛخٛز

 زاضتٝ ا٘س. ٔساٚی ضا٘س ضسٖ ا٘تراب تزای خأؼٝ ػٙاغز اس یه ٞز ٚ سازٜ تٛزٜ تػازفی
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ٔترػػاٖ ػّٓ تٛسظ  آٖ ییٔحتٛاغٛری ٚ رٚایی  ػات پزسطٙأٝ تٛز وٝاتشار ٌززآٚری اعلا

ٔٛرز تزرسی لزار ٌزفت وٝ زر ٘تیدٝ  ٔسیزیتٚ ٕٞچٙیٗ ٔترػػاٖ  اعلاػات ٚ زا٘ص ضٙاسی

ی ٟ٘ایی تسٚیٗ  ٘ظز، پزسطٙأٝ ٔٛارزی خٟت اغلاح پیطٟٙاز ضس ٚ پس اس اػٕاَ اغلاحات ٔٛرز

 تأییس ضس. خٟت تحّیُ زازٜ ٞا اس 91/0تٝ ٔیشاٖ  وزٚ٘ثاخ یآِفا پزسطٙأٝ تا پایاییٕٞچٙیٗ  ضس.

 استفازٜ ضس. افشار اس پی اس اس ٘زْ

 یبفتٍ َبی پصيَص
ضاذع ٞای اغّی ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی وارتزاٖ ساسٔاٖ اسٙاز ٚ وتاترا٘ٝ "سؤاَ اَٚ پژٚٞص:     

 "ّٔی خٕٟٛری اسلأی ایزاٖ وسأٙس؟

ٛخٛز زر ٔسَ حُ سیز تزای تٕأی ٔتغیز ٞا ٚ ٔؤِفٝ ٞای ٔسؤاَ اَٚ پژٚٞص ٔزاتزای پاسد تٝ     

 آٚرزٜ ضسٜ است(.پژٚٞص ا٘داْ ضسٜ است )زر ایٗ خا فمظ زاز ٞای ٔؤِفٝ ویفیت اعلاػات 

 

 تحلیل عبملی تأییدی مؤلفٍ کیفیت اطلاعبت

اذتػاظ زارز ٚ  8/3تٝ ٔیشاٖ 6ٚ  5٘طاٖ ٔی زٞس تیطتزیٗ ٔیاٍ٘یٗ ٕ٘زات تٝ ٌٛیٝ ٞای  1خسَٚ 

ضزایة . ترٕیٗ تارٞای ػأّی استا٘سارز ضسٜ )است 1/3تٝ ٔیشاٖ  2وٕتزیٗ ٔیاٍ٘یٗ ٔتؼّك تٝ ٌٛیٝ 

رٌزسیٖٛ استا٘سارز ضسٜ( ضاذع ٞای رٚسآٔسی، زلت ٚ لاتّیت اعٕیٙاٖ اس سیز ٔدٕٛػٝ ٞای 

 .ٔیطٛزٔطاٞسٜ  2ٌٛیٝ آٟ٘ا، زر ضىُ  6ٚ ویفیت اعلاػات ٔؤِفٝ 

ٔؼٙی زاری ٞز یه اس رٚاتظ فٛق، تا استفازٜ اس پس اس تزرسی ٔمازیز تارٞای ػأّی تٝ تزرسی     

است ٚ زر٘تیدٝ فزؼ  96/1تزای ٞز یه اس ٌٛیٝ ٞا، ٔمسار آٔارٜ تیص اس  ستیٛز٘تا  tٕ٘ٛزار آٔارٜ 

تزرسی ضزیة تؼییٗ چٙسٌا٘ٝ ٔسَ ٕٞچٙیٗ  غفز رز ٔی ضٛز. یؼٙی رٚاتظ فٛق ٔؼٙازار ٞستٙس.

زرغس اس تغییزات ضاذع  65تٝ ػثارت سازٜ تز ٚ یا  65/0تٝ تٟٙایی  2س وٝ ٌٛیٝ اٖ ٔی زٞ٘ط

رٚسآٔسی را تثییٗ ٔی وٙس وٝ ایٗ ٘طاٖ زٞٙسٜ إٞیت سیاز ایٗ ٌٛیٝ ٘سثت تٝ ٌٛیٝ ٞای زیٍز 

 خٟت تثییٗ ضاذع رٚسآٔسی است.
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 : تٛسیغ فزاٚا٘ی پاسد ٞا ٚ ضاذع ٞای آٔاری ٔؤِفٝ ویفیت اعلاػات 1خسَٚ 

 وألا ٔراِفٓ ٔراِفٓ ٘ظزی ٘سارْ ٔٛافمٓ افمٓوألا ٔٛ سغح پاسد
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 8/0 5/3 2/6 7 2/44 50 8/39 45 7/9 11 0/0 0 .است رٚسآٔس وتاترا٘ٝ سایت ٚب ٔحتٛای -1

 0/1 1/3 3/5 6 5.34 39 2/29 33 7/25 29 3/5 6 .است زستزسی لاتُ وتاترا٘ٝ سیستٓ رز ٔٙاتغ خسیستزیٗ اعلاػات-2

ت
زف

 

تا ٔزاخؼٝ تٝ ٚب سایت وتاترا٘ٝ زلیك تزیٗ اعلاػات ٔٙاتغ ٚ وتاب ٞای -3

 خسیس را وسة ٔی وٙٓ.

8 1/7 24 2/21 28 8/24 44 9/38 9 0/8 2/3 1/1 

 وتاترا٘ٝ ٔٛخٛزی تا ٘ٝوتاترا اِىتزٚ٘یىی فٟزست زر ٔٛخٛز ٔٙاتغ-4

 .زارز ٔغاتمت

4 5/3 18 9/15 25 1/22 62 9/54 3 7/2 4/3 9/0 

اٖ
ٕیٙ

 اع
ت

تّی
لا

 

تٝ اعلاػاتی وٝ اس عزیك ٚب سایت وتاترا٘ٝ وسة ٔی وٙٓ اعٕیٙاٖ وأُ -5

 زارْ.

2 8/1 9 0/8 14 4/12 76 3/67 11 7/9 8/3 8/0 

اِىتزٚ٘یىی لاتُ  تٝ ٘ظز ٔٗ ٞسف ٚب سایت وتاترا٘ٝ ارائٝ ذسٔات-6

 اعٕیٙاٖ تٝ وارتزاٖ است.

4 5/3 3 7/2 24 2/21 63 8/55 18 9/15 8/3 9/0 

 



 
 : ترٕیٗ تارٞای ػأّی استا٘سارزضسٜ ٔؤِفٝ ویفیت اعلاػات 2ضىُ 

 

تیطتزیٗ ارتثاط را تا ضاذع لاتّیت اعٕیٙاٖ  5تیطتزیٗ ارتثاط را تا ضاذع زلت ٚ ٌٛیٝ  3ٌٛیٝ 
ٞای ٘یىٛیی تزاسش ٔسَ تزاسش یافتٝ ٕٞزاٜ تا ٔلان  ٔؼٙازاری وُ ٔسَ، ضاذع تزرسیتزای  زارز.

 ارائٝ ضسٜ است. 2تفسیز ٞز ضاذع زر خسَٚ 
 

 ٞای ٘یىٛیی تزاسش ٔسَ تحّیُ ػأّی ٔؤِفٝ ویفیت اعلاػات ضاذع:  2خسَٚ 

 ملاک وتیجٍ
مقدار 

 ضبخص

ضبخص َبی 

 ویکًیی برازش

 تزاسش ٔٙاسة
- 68/10 

 

 p.value 098/0 05/0 تشري تز اس

 RMSEA 038/0 05/0وٛچه تز اس  تزاسش ٔٙاسة

 

وٝ ٔسَ اس تزاسش ٔٙاسثی تزذٛرزار است. تٙاتزایٗ   زٞس تزرسی ٔؼیارٞای تزاسش ٔسَ ٘طاٖ ٔی    

ٔسَ ٟ٘ایی تٛا٘ستٝ است تٝ ٌٛ٘ٝ ٔٙاسثی رٚاتظ تیٗ ضاذع ٞای تٛغیف وٙٙسٜ ٔؤِفٝ ویفیت 
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 . اعلاػات را تیاٖ ٕ٘ایس
 

 "ٔیشاٖ تأثیز ٞز یه اس ضاذع ٞا چمسر است؟"سؤاَ زْٚ پژٚٞص: 

ه اس ضاذع ٞا تا ػٛأُ ٚ ٔؤِفٝ ٞا تزرسی ضس ٚ راتغٝ ٞز یپاسد تٝ سؤاَ زْٚ پژٚٞص  تزای    

ٔیشاٖ تأثیز ٞز اس ضاذع ٞا تؼییٗ ضس. ٔیشاٖ تار ػأّی ٚ رتثٝ ٞز یه اس ضاذع ٞا را ٔی تٛاٖ 

 ٔطاٞسٜ وزز. 3زر خسَٚ 

 تا ػٛأُ ٚ ٔؤِفٝ ٞای ٔزتٛعٝ پژٚٞص: راتغٝ ٞز یه اس ضاذع ٞای 3 خسَٚ

 رتثٝ تار ػأّی ضاذع ٞا ٔؤِفٝ ٞا ػٛأُ

ویفیت 

 اِىتزٚ٘یىی

ویفیت 

 اعلاػات

 2 77/0 رٚسآٔسی

 1 78/0 زلت

 3 48/0 لاتّیت اعٕیٙاٖ

ویفیت 

 ذسٔات

 2 64/0 ارتثاط تا ٔطتزی

 3 47/0 ضرػی ساسی

 1 84/0 پاسد زٞی

ویفیت 

 سیستٓ

 2 68/0 عزاحی

 4 50/0 زستزسی

 1 73/0 راٞثزی

 3 67/0 لاتّیت خستدٛ

 اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی

 2 53/0 أٙیت

 1 86/0 ضٟزت

فؼاِیت ٞای 

 تٛسؼٝ ای
23/0 3 

 رضایت اِىتزٚ٘یىی

 3 44/0 ارسش زرن ضسٜ

 2 68/0 تحمك ٘یاس

 1 70/0 آسٛزٌی
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 پصيَص آزمًن فرضیٍ َبی
زر ایٗ ترص تا استفازٜ اس تحّیُ ٔؼازلات ساذتاری تٝ تزرسی راتغٝ تیٗ ٔتغیزٞای ٔستمُ ٚ     

  ز.ٛضٔی پززاذتٝ پژٚٞصٚاتستٝ 

ٕٞزاٜ تا ٔلان  ،ٞای ٘یىٛیی تزاسش ٔسَ تزاسش یافتٝ خٟت تزرسی ٔؼٙازاری وُ ٔسَ، ضاذع    

توده و  000/0مدل تراتر   RMSEAٔٛرز تزرسی لزار ٌزفت. ٔمسار ضاذع تفسیز ٞز ضاذع 

ته ترتیة  GFIو  AGFIاست تناتر این مدل دارای ترازش خوب است. مقدار ضاخص  00/0کمتر از 

است و مدل تر حسة این دو ضاخص در وضعیت تسیار خوتی قرار دارد. همچنین  02/0و  11/0تراتر تا 

ته  CFIو  NFIخص های در ضرایط مناسثی قرار دارد. مقدار ضا از نظر ضاخص   پژوهصمدل 

 پژٚٞصتٙاتزایٗ ٔسَ د. نکنتوده که ترازش خوب مدل را تثیین می 00/0و  02/0ترتیة تراتر تا 

 را تیاٖ ٕ٘ایس.  پژٚٞصتٛا٘ستٝ است تٝ ٌٛ٘ٝ ٔٙاسثی رٚاتظ تیٗ ٔتغیزٞای 

ٝ ٘تایح آٖ پززاذت و پژٚٞصٞای فزضیٝآسٖٔٛ  تٛاٖ تٝٔیاستیٛز٘ت  t آٔارٜ ٔمازیزتا استفازٜ اس     

تٕاْ فزضیٝ ٞای پژٚٞص  خسَٚ ایٗ تز اساس زازٜ ٞای ٔٙسرج زر .ضٛزٔیٔطاٞسٜ  4زر خسَٚ 

 تأییس ضس٘س.
 : ذلاغٝ ٘تایح آسٖٔٛ فزضیٝ ٞا 4خسَٚ 

 رابطٍ معىی دار ردیف
وتیجٍ 

 آزمًن 

-t آمبرٌ

 استیًدوت

ضدت 

 رابطٍ

 45/0 12/2 تأییس اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٚ اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز 1

 63/0 97/1 تأییس اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٚ اِىتزٚ٘یىی رضایت 2

 36/0 12/2 تأییس اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ٚ اعلاػات ویفیت 3

 82/0 26/9 تأییس اِىتزٚ٘یىی رضایت ٚ اعلاػات ویفیت 4

 46/0 40/4 تأییس اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ٚ سیستٓ ویفیت 5

 59/0 91/5 تأییس اِىتزٚ٘یىی رضایت ٚ سیستٓ ویفیت 6

 56/0 58/5 تأییس اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ٚ ذسٔات ویفیت 7

 71/0 72/7 تأییس اِىتزٚ٘یىی رضایت ٚ ذسٔات ویفیت 8
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 بحث ي وتیجٍ گیری 
 ٔٛخٛز ٞای ضاذع تٕأی تأییسی ػأّی تحّیُ رٚش اس استفازٜ تا ٕٞا٘غٛر وٝ ٔطاٞسٜ ضس    

 ٔسَ ٔٙاسة تزاسش اس حاوی ساذتاری ؼازلاتٔ ساسی ٔسَ ٘تیدٝ ٚ ضسٜ تأییس پژٚٞص ٔسَ زر

 ػٙٛاٖ تٝ اِىتزٚ٘یىی ویفیت ٚ اِىتزٚ٘یىی رضایت اِىتزٚ٘یىی، اػتٕاز ػأُ سٝ. است پژٚٞص

 .است ضسٜ پززاذتٝ آٟ٘ا تٝ ازأٝ زر وٝ ا٘س ضسٜ ضٙاسایی اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری تز ٔؤثز اساسی ػٛأُ

 ویفیت اعلاػات، ویفیت ٔؤِفٝ سٝ ضأُ ػأُ یٗا پژٚٞص ٔسَ اساس تز: اِىتزٚ٘یىی ویفیت ػأُ

 :است سیز ضزح تٝ ٞا ٔؤِفٝ اس وساْ ٞز تز ٔؤثز ٞای ضاذع وٝ است سیستٓ ویفیت ٚ ذسٔات

 رٚسآٔسی زلت، اس ػثارتٙس اعلاػات ویفیت ٔؤِفٝ تزای ضسٜ ضٙاسایی ٞای ضاذع ٚ 

 ٔٙاسة ٘طاٍ٘ز آٔاری ٞای آسٖٔٛ زیٍز ٚ تأییسی ػأّی تحّیُ ٘تایح وٝ اعٕیٙاٖ، لاتّیت

 زلت، ٞای ضاذع زیٍز ػثارت تٝ ٚ تٛزٜ اعلاػات ویفیت تزای ٘ظز ٔٛرز ٔسَ تٛزٖ

 ٚب اعلاػات ویفیت تزرسی تزای ٔٙاسثی ٞای ضاذع ، اعٕیٙاٖ لاتّیت ٚ رٚسآٔسی

 ایٗ اِىتزٚ٘یىی ذسٔات ٚ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ سایت

 .رٚز ٔی ضٕار تٝ سایت ٚب

 ٔطتزی، تا ارتثاط اس ػثارتٙس ذسٔات ویفیت ٔؤِفٝ تزای ضسٜ ضٙاسایی ٞای ضاذع 

 آٔاری ٞای آسٖٔٛ زیٍز ٚ تأییسی ػأّی تحّیُ ٘تایح وٝ زٞی، پاسد ٚ ساسی ضرػی

 ضاذع زیٍز ػثارت تٝ ٚ تٛزٜ ذسٔات ویفیت تزای ٘ظز ٔٛرز ٔسَ تٛزٖ ٔٙاسة ٘طاٍ٘ز

 تزرسی تزای ٔٙاسثی ٞای ضاذع زٞی، پاسد ٚ ساسی ضرػی ٔطتزی، تا ارتثاط ٞای

 ٚ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ سایت ٚب ذسٔات ویفیت

 .رٚز ٔی ضٕار تٝ سایت ٚب ایٗ اِىتزٚ٘یىی ذسٔات

 عزاحی، راٞثزی، اس ػثارتٙس سیستٓ ویفیت ٔؤِفٝ تزای ضسٜ ضٙاسایی ٞای ضاذع 

 آٔاری ٞای آسٖٔٛ زیٍز ٚ تأییسی ػأّی تحّیُ ٘تایح وٝ ، زستزسی ٚ خستدٛ لاتّیت

 ضاذع زیٍز ػثارت تٝ ٚ تٛزٜ سیستٓ ویفیت تزای ٘ظز ٔٛرز ٔسَ تٛزٖ ٔٙاسة ٘طاٍ٘ز

 تزرسی تزای ٔٙاسثی ٞای ضاذع ، زستزسی ٚ خستدٛ لاتّیت عزاحی، راٞثزی، ٞای



66                   1393، پبئیس ي زمستبن 2سبل ضطم، ضمبرٌ  .مطبلعبت کتببداری ي علم اطلاعبت 

 

 ریخٕٟٛ ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ سایت ٚب اِىتزٚ٘یىی ذسٔات سیستٓ ویفیت

 .رٚز ٔی ضٕار تٝ ایزاٖ اسلأی

 اس ػثارتٙس اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ػأُ تزای ضسٜ  ضٙاسایی ٞای ضاذع: اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز ػأُ

 آٔاری ٞای آسٖٔٛ زیٍز ٚ تأییسی ػأّی تحّیُ ٘تایح وٝ ای، تٛسؼٝ ٞای فؼاِیت ٚ أٙیت ضٟزت،

 ٞای ضاذع زیٍز ػثارت تٝ ٚ تٛزٜ اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز تزای ٘ظز ٔٛرز ٔسَ تٛزٖ ٔٙاسة ٘طاٍ٘ز

 اِىتزٚ٘یىی اػتٕاز تزرسی تزای ٔٙاسثی ٞای ضاذع ای، تٛسؼٝ ٞای فؼاِیت ٚ أٙیت ضٟزت،

 ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ اِىتزٚ٘یىی ذسٔات ٚ سایت ٚب تٝ وارتزاٖ

 .رٚز ٔی ضٕار تٝ

 اس ػثارتٙس اِىتزٚ٘یىی رضایت ػأُ تزای ٜضس  ضٙاسایی ٞای ضاذع: اِىتزٚ٘یىی رضایت ػأُ

 آٔاری ٞای آسٖٔٛ زیٍز ٚ تأییسی ػأّی تحّیُ ٘تایح وٝ ضسٜ، زرن ارسش ٚ ٘یاس تحمك آسٛزٌی،

 ٞای ضاذع زیٍز ػثارت تٝ ٚ تٛزٜ اِىتزٚ٘یىی رضایت تزای ٘ظز ٔٛرز ٔسَ تٛزٖ ٔٙاسة ٘طاٍ٘ز

 اِىتزٚ٘یىی رضایت تزرسی تزای یٔٙاسث ٞای ضاذع ضسٜ، زرن ارسش ٚ ٘یاس تحمك آسٛزٌی،

 .رٚز ٔی ضٕار تٝ ایزاٖ اسلأی خٕٟٛری ّٔی وتاترا٘ٝ ٚ اسٙاز ساسٔاٖ وارتزاٖ

ٞای ٔؤِفٝ  ٕٞچٙیٗ تز اساس یافتٝ ٞای پژٚٞص زلت، رٚسآٔسی ٚ لاتّیت اعٕیٙاٖ اس ضاذع    

ٔطتزی ٚ  تا زٞی،  ارتثاط ویفیت اعلاػات تٝ تزتیة رتثٝ ٞای یه، زٚ ٚ سٝ را زار٘س. پاسد

زار٘س.  را سٝ ٚ زٚ یه، ٞای رتثٝ تزتیة ٔؤِفٝ ویفیت ذسٔات تٝ ٞای ساسی اس ضاذع ضرػی

راٞثزی، عزاحی، لاتّیت خستدٛ ٚ زستزسی اس ضاذع ٞای ٔؤِفٝ ویفیت سیستٓ رتثٝ ٞای یه تا 

چٟار را زار٘س. ضٟزت، أٙیت ٚ فؼاِیت ٞای تٛسؼٝ ای اس ضاذع ٞای ٔؤثز تز ػأُ اػتٕاز 

ِىتزٚ٘یىی تٝ تزتیة رتثٝ ٞای یه تا سٝ را زار٘س ٚ آسٛزٌی، تحمك ٘یاس ٚ ارسش زرن ضسٜ اس ا

 ضاذع ٞای ٔؤثز تز ػأُ رضایت اِىتزٚ٘یىی رتثٝ ٞای یه تا سٝ را زار٘س.

زاری  ٔؼٙیراتغٝ  اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٚ اِىتزٚ٘یىی اػتٕازتیٗ  آسٖٔٛ فزضیٝ ٞا ٘طاٖ زاز    
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( ٚ 1387لٙازاٖ )(، 2004) 1ٌأزاس(، 2004پژٚٞص تا ٔغاِؼات ریثیٙه ) تٝایٗ یافٚخٛز زارز. 

وٝ اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی تأثیزی  ٘یش ٘طاٖ زاز( 2003آ٘سرسٖٛ )پژٚٞص  ٔغاتمت زارز.( 1389رحیٕی )

رضایت وارتزاٖ را ػأّی ( 1392ٔثثت تز ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی زارز. ٕٞچٙیٗ حسازیاٖ ٚ زیٍزاٖ )

رضٛی  لسس آستاٖ ٔدسز آٟ٘ا تٝ وتاترا٘ٝ ٔزوشی ٔزاخؼٝ لػس ٚ ٘اْ تزخیح ری،لٛی تزای ٚفازا

پژٚٞص راتغٝ ٔؼٙی زار ٔؤِفٝ ٞای ویفیت اِىتزٚ٘یىی را تا ٕٞچٙیٗ فزضیٝ ٞای  ارسیاتی وزز٘س.

( ٔغاتمت 2005تٝ ٞای رٚزٌز )اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی ٚ رضایت اِىتزٚ٘یىی سٙدیس وٝ ٘تایح آٖ تا یاف

 ذسٔات ویفیت تیٗ زر پژٚٞص ذٛز تٝ تزرسی راتغٝ ٘یش (2011وزاٖ ٚ زِدیت ) ٕٞچٙیٗ زاضت.

ٚ ایٗ راتغٝ را تثییٗ  پززاذتٙس ٔطتزی ٚفازاری ٚ ذسٔات ارسش ٔطتزی، رضایت اِىتزٚ٘یىی،

 ٕ٘ٛز٘س. 

تٝ عٛر وّی لاتُ ٔلاحظٝ است وٝ ػأُ رضایت اِىتزٚ٘یىی اثز تیطتزی ٘سثت تٝ ػأُ اػتٕاز 

ٔتغیز ٚاتستٝ ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی زاضتٝ است وٝ ایٗ تاػث افشایص اثز ٔؤِفٝ ٞای  اِىتزٚ٘یىی تز

 .ویفیت اعلاػات، ویفیت ذسٔات ٚ ویفیت سیستٓ تز ٔتغیز ٚاتستٝ ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی ضسٜ است

 َبی برگرفتٍ از پصيَصپیطىُبد 
     

 ت زت اس اِٚٛیضٟ ،یافتٝ ٞا ٘طاٖ زاز اس ٔیاٖ ضاذع ٞای ػأُ اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی

ساسٔاٖ  زاٖ تا ٘اْ ٚ ٘طاٖوارتٞز چٝ تیطتز آضٙایی تٙاتزایٗ  است،تیطتزی تزذٛزار 

ٚ افشایص ضٙاذت ٚ آٌاٞی ٘سثت تٝ  خٕٟٛری اسلأی ایزاٖٚ وتاترا٘ٝ ّٔی اسٙاز 

ذسٔات اِىتزٚ٘یىی ایٗ وتاترا٘ٝ ٘مص ٟٕٔی زر افشایص اػتٕاز اِىتزٚ٘یىی وارتزاٖ 

 ذٛاٞس زاضت.

 ٝیافتٝ ٞای پژٚٞص حاوی اس إٞیت تیطتز ضاذع آسٛزٌی زر تٝ ایٗ وٝ  تا تٛخ

ِٚیٗ است، ِذا پیطٟٙاز ٔی ضٛز ٔسؤٔیاٖ ضاذع ٞای ػأُ رضایت اِىتزٚ٘یىی 

                                                           
1
 Gummerus 
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وتاترا٘ٝ تٛخٝ تیطتزی تٝ سِٟٛت ٚ آسٛزٌی استفازٜ اس ذسٔات اِىتزٚ٘یىی ایٗ 

 وتاترا٘ٝ ٔثذَٚ زار٘س.

 ،اس ٔیاٖ ضاذع ٞای ٔؤِفٝ ویفیت  ضاذع زلت تز اساس یافتٝ ٞای پژٚٞص

اعلاػات، ضاذع پاسد زٞی اس ضاذع ٞای ٔؤِفٝ ویفیت ذسٔات ٚ ضاذع 

راٞثزی اس ضاذع ٞای ٔؤِفٝ ویفیت سیستٓ تیطتزیٗ تار ػأّی ٚ زر ٘تیدٝ تأثیز 

ِذا ٔسؤِٚیٗ وتاترا٘ٝ تا ػٙایت تٝ ایٗ ٔٛضٛع  ر٘س،ٔثثت را تز ویفیت اِىتزٚ٘یىی زا

ٙسی را زر خٟت افشایص ویفیت ذسٔات اِىتزٚ٘یىی ایٗ ساسٔاٖ ٔی تٛا٘ٙس ٌاْ تّ

 تززار٘س. 

  رضایت اِىتزٚ٘یىی وٝ ذٛز تٝ ضىُ لاتُ تٛخٟی تحت تأثیز ٔؤِفٝ ٞای ویفیت

اِىتزٚ٘یىی است اثز سیازی تز ٚفازاری اِىتزٚ٘یىی وارتزاٖ زاضتٝ، تٙاتزایٗ ٔی تٛاٖ 

رتزاٖ، ارتما ٚ تٟثٛز ویفیت وا اِىتزٚ٘یىی ٚفازاری ٘تیدٝ ٌزفت تزای افشایص

 اعلاػات، سیستٓ ٚ ذسٔات اِىتزٚ٘یىی وتاترا٘ٝ اس إٞیت تسیاری تزذٛرزار است.

 مىببعفُرست 
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