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 چکیذُ
ٍ گستطش ذسهبت الىتطًٍیىی، تَخِ ثِ ویفیت  ّب وتبثربًِاضتجبعی ٍ اعلاػبتی زض ثبفت  یّب یفٌبٍضثب ٍاضز ضسى ّذف: 

ذسهبت الىتطًٍیىی  اضظیبثی ویفیتثی آى اّویت ثیطتطی یبفتِ است. ّسف اظ پژٍّص حبضط، ذسهبت الىتطًٍیىی ٍ اضظیب
 ػٌَاى ثِزاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ٍ  ذسهت زٌّسگبى ػٌَاى ثِ، زاًطگبُ فطزٍسی هطْس اظ زیسگبُ وتبثساضاى یّب وتبثربًِ
 آًْب است.  وبضثطاى

ویفیت ذسهبت  ذػَظ زضزض ایي پژٍّص ثطای ثطضسی زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ٍ وتبثساضاى رٍش: 
است. ایي  ضسُ استفبزُّبی اضظیبثی ویفیت ذسهبت  ای تلفیمی اظ هسل ی زاًطگبُ فطزٍسی، اظ پطسطٌبهِّب وتبثربًِالىتطًٍیىی 

یفیت ذسهبت هَخَز ٍ ویفیت ذسهبت هَضز اًتظبض ضا گَیِ است ٍ زض زٍ سغح، و 84پطسطٌبهِ هتطىل اظ ّطت ثؼس ٍ 
 . سٌدس یه

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی ًتَاًستِ است  زض وتبثربًِ ضسُ اضائًِتبیح پژٍّص حبضط ًطبى زاز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی : ّا افتِی
ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ٍ سغح اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ایي زاًطگبُ ضا ثطآٍضزُ سبظز؛ ثٌبثطایي اضتمبی سغح 

 لطاض گیطز.  هسًظط سیثبّبی زاًطدَیبى  ًعزیه ضسى ثِ ذَاستِ

 ّبی زاًطگبُ فطزٍسی وَال؛ وتبثربًِ وَال؛ زیدی اس وَال؛ ای ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی وتبثربًِ؛ لیتّا:  کلیذٍاژُ

  

                                                 
 ًبهِ وبضضٌبسی اضضس. پبیبى ثطگطفتِ اظ 1.

 elhamnajdi@yahoo.comضٌبسی زاًطگبُ فطزٍسی هطْس،  زاًطدَی وبضضٌبسی اضضس ػلن اعلاػبت ٍ زاًص 2.

 Sanatjoo-a@um.ac.ir، ضٌبسی زاًطگبُ فطزٍسی هطْس استبزیبض گطٍُ ػلن اعلاػبت ٍ زاًص .3

 یىیذسهبت الىتطًٍ تیفیسٌدص و (.1394) اػظن ،خَغٌؼت؛ الْبم ،عیتجط یظازُ ًدس َسفی

 یمیهسل تلف ِیثطپب یلیتىو لاتیتحػ بىیوتبثساضاى ٍ زاًطدَ سگبُیهطْس اظ ز یزاًطگبُ فطزٍس یّبوتبثربًِ

 .132-152(، 2) 5، ضسبًیًبهِ وتبثساضی ٍاعلاعپژٍّص. وَالاسیٍ ا وَالیدیز وَال،تیل
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 هقذهِ

ٍ حفؼ ٍ  ّب ّبی اضتجبعی ٍ اعلاػبتی زض وتبثربًِ حبغل اظ فٌبٍضی ّوگبم ضسى ثب تغییطات هٌظَض ثِ

ًیبظ ثِ اضظیبثی ویفیت ذسهبت ذسهبتی اعلاػبتی، ی آًْبسبظه ػٌَاى ثِّب  وتبثربًِذسهبت،  اضتمبی ویفیت

ثطای اضظیبثی زلیك ٍ غحیح ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زض ًظط گطفتي زضن وبضثط اظ . زاضًس ضسُ اضائِ

، ی ذسهبت الىتطًٍیىیسَ ثِّوچٌیي تغییط زض تحَیل ذسهبت ٍ حطوت . تسهبت ضطٍضی  اسویفیت ذ

زض هٌبثغ ٍ ذسهبت الىتطًٍیىی . زاضزتط ثب هحیظ خسیس  اثعاضّبی سٌدص ضٍظآهستط ٍ هتٌبستًیبظ ثِ 

آى ضطٍضت  هَاظات ثِاهب ، ّبی اذیط ضًٍس ضٍ ثِ ضضسی زاضتِ است زاًطگبّی ایطاى زض سبل ّبی وتبثربًِ

 زیدیتبلیّب ٍ  ثِ تحَل زض وتبثربًِ ًظط. است ضسُذسهبت ًبزیسُ اًگبضتِ سٌدص هساٍم ػولىطز ٍ ویفیت 

اًس ٍ اثعاضّبیی  هتحَل ضسُزض سغح خْبًی  ی اضظیبثی ویفیت ذسهبتّبی اذیط هؼیبضّب زض سبل، آًْبضسى 

عطاحی  زیدیتبلیلىتطًٍیىی ٍ ّبی ا ثطای سٌدص ذسهبت زض هحیظ وَالسطٍ ٍ ای وَال زیدیّوچَى 

َسظ ثبثبغیجی ٍ فتبحی ت 1386ّبی زاًطگبُ فطزٍسی زض سبل  آذطیي اضظیبثی ػولىطز زض وتبثربًِ. اًس ضسُ

الىتطًٍیىی ضسى گستطش  یسَ ثِّبی ایي زاًطگبُ  اظ آى سبل تبوٌَى ذسهبت وتبثربًِ. ثِ اًدبم ضسیس

؛ ّب تطویت ضسُ است الىتطًٍیىی زض ایي وتبثربًِپس اظ گصضت پٌح سبل ذسهبت سٌتی ٍ . یبفتِ است

 ، ثط ایي اسبس. ثْجَز ذسهبت هطَْز است هٌظَض ثِ ّب وتبثربًِذلأیی زض اضظیبثی ػولىطز ایي ، ثٌبثطایي

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی  ایي پژٍّص ایي است وِ آیب ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زض وتبثربًِ یاغل هسئلِ

 ؟زض حس هغلَثی لطاض زاضز ضسُ اضائِ تلفیمی هسل ثطپبیِ آًْبضاى ٍ وبضثطاى ااظ زیسگبُ وتبثس هطْس

 

 ّذف پژٍّش

زاًطگبُ  یّب وتبثربًِذسهبت الىتطًٍیىی  ّسف اغلی اظ اًدبم ایي پژٍّص اضظیبثی ویفیت

 ػٌَاى ثِزاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ٍ  ذسهت زٌّسگبى ػٌَاى ثِ، فطزٍسی هطْس اظ زیسگبُ وتبثساضاى

زض ایي پژٍّص اثعاضی ثطای . است وَال اس ایٍ  وَال زیدیوَال،  هسل تلفیمی اظ لیت ثطپبیِ آًْب ثطاىوبض

ٍضؼیت وًٌَی ذسهبت الىتطًٍیىی ایي ، اضظیبثی ایي ًَع اظ ذسهبت اضائِ ذَاّس ضس تب اظ ایي عطیك

 . اضظیبثی ضَز ّب وتبثربًِ

 

 ضرٍرت ٍ اّویت پژٍّش

ّبی  هتٌبست ثب ذسهبت الىتطًٍیىی وِ زض حبل حبضط زض وتبثربًِپژٍّص حبضط سؼی زاضز تب 

ّب ضا گعیٌص ٍ ثب ایي هسل  ّبی سٌدص ذسهبت وتبثربًِ ّبیی اظ هسل خٌجِ، گطزز زاًطگبّی ایطاى اضائِ هی
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ثب ایي اضظیبثی ًمبط ضؼف ٍ . ّبی زاًطگبّی ثپطزاظز تلفیمی ثِ سٌدص ذسهبت الىتطًٍیىی زض وتبثربًِ

ّبی هؤثط خْت اضتمبی ویفیت  ضیعی ٍ ثطًبهِ ضسُ ییضٌبسبزض اضائِ ذسهبت الىتطًٍیىی لَت هَخَز 

ًتبیح ایي پژٍّص ػلاٍُ ثط اضائِ هسلی ثطای اضظیبثی ویفیت ذسهبت گیطز.  ذسهبت الىتطًٍیىی غَضت هی

ّب ٍ اًتظبضات  ّب ضا زض ضٌبذت زیسگبُ تَاًس هسیطاى وتبثربًِ هی، ّبی زاًطگبّی ایطاى ثربًِبالىتطًٍیىی وت

یطاى تَاًس هس ّوچٌیي ًتبیح حبغل اظ زستیبثی ثِ اّساف ایي پژٍّص هی. سیبضی زّ وبضثطاًطبى

ضا  آًْبآگبُ سبظز ٍ  ضسُ اضائِضا اظ ًمبط ضؼف ٍ لَت ذسهبت الىتطًٍیىی  فطزٍسی ّبی زاًطگبُ وتبثربًِ

 . ىی یبضی زّسویفیت ذسهبت الىتطًٍیٍ اغلاح ّبی ثْیٌِ ٍ ثْجَز  گیطی زض تػوین

 

 پیشیٌِ پژٍّش

زستِ اٍل : تمسین وطز زستٍِ زتَاى ثِ  ضا هیاضظیبثی ویفیت ذسهبت زض حَظُ  ضسُ اًدبمهغبلؼبت 

ػوسُ ثب استفبزُ اظ  عَض ثِّب  ّبی اٍلیِ ثطای اضظیبثی ویفیت ذسهبت سٌتی ّستٌس وِ زض وتبثربًِ پژٍّص

ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی  ّبی حَظُ زستِ زٍم پژٍّص اًس ٍ وَال اًدبم ضسُ طٍوَال ٍ لیتاثعاضّبی س

ثِ  آًْبثطذی اظ  ٍاًس  ثِ هفبّین ًظطی ٍ ضٌبسبیی اثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی پطزاذتِ ّستٌس وِ

 . عطاحی اثعاضّبیی ثطای سٌدص ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی هٌدط گطزیسُ است

، ثؼس اػتوبز پٌحاظ ذسهبت زض  بآًْثِ سٌدص ازضان هطتطیبى ٍ اًتظبضات  وَالهسل سطٍ

 وَالوِ ثب استفبزُ اظ اثعاض سطٍ یّبی اظ پژٍّصپطزاظز.  ، ّوسلی ٍ اهىبًبت هلوَس هیتضویي، پبسرگَیی

 1ّبی ًیتىی ٍ ّطًَى تَاى ثِ پژٍّص اًس هی ّبی زاًطگبّی پطزاذتِ ثِ سٌدص ویفیت ذسهبت وتبثربًِ

پژٍّطی وِ . اضبضُ وطز( 2010) 4یطاىبٍ و(، 2009) 3احوس ٍ ضؼت(، 2008) 2یَ ٍ ّوىبضاًص(، 2000)

ثٌسی زٍثبضُ  ٍ گطٍُ وَالّبی اغلی سطٍ اغلاح گعاضُ ثب ضس اًدبمّبی تحمیمبتی  تَسظ اًدوي وتبثربًِ

خسیستطیي . اضائِ زازوَال  ثب ًبم لیتّب  اثعاضی ثطای اضظیبثی ویفیت ذسهبت وتبثربًِ، خسیس زض اثؼبز آًْب

ٍ  ،وٌتطل اعلاػبت، ذسهبت ثؼس )تأثیطگصاضی 3گعاضُ ٍ  22زض ًسرِ ایي اثعاض ویفیت ذسهبت وتبثربًِ ضا 

ّبی ثسیبضی ثب استفبزُ  پژٍّص. زّس یه هىبى( اظ زیسگبُ وبضثطاى هَضز اضظیبثی لطاض هی ػٌَاى ثِوتبثربًِ 

است وِ اظ آى خولِ  ضسُ اًدبمبی زاًطگبّی ّ ثطای اضظیبثی ویفیت ذسهبت وتبثربًِ وَال لیتاظ اثعاض 

ٍ  ،خگطظ، زافی(، 2008) 3هیلط(، 2008) 2ضیچبضزسَى(، 2006) 1لیي(، 2001) 5ّبی وَن تَاى پژٍّص هی

                                                 
1. Nitecki & Hernon 

2. Yu et al. 

3. Ahmed & Shoeb 
4. Kiran 
5. Cook 
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ضا ًبم  (2009) 6ٍ خلالی ،غیبزی تَضاًلَ، ٍ ظاضع هْطخطزی(، 2008) 5حطیطی ٍ افٌبًی(، 2008) 4اسویت

 . ثطز

ثِ ، ضٌبسبیی اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی ، پژٍّطگطاى ثباعلاػبتی ٍ اضتجبعیّبی  ثب پیططفت فٌبٍضی

ثب تلفیك اثؼبز  پطزاذتٌس وِ زض آى سؼی ًوَزًس،عطاحی اثعاضّبیی ثطای سٌدص ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی 

بى اظ ازضاوبت ٍ اًتظبضات هطتطی ثطپبیِاثعاضّبی اضظیبثی ذسهبت سٌتی ثب اثؼبز ویفیت ضاثظ وبضثط ایٌتطًتی 

اثعاضی  وَال اس یا(. Rowley, 2006هَضز سٌدص لطاض زٌّس )ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ضا ، ذسهبت

 ثِ پبیِ ٍ خجطاًی زٍ همیبسوِ ثب است ( 2005) 7ٍ هلَْضتب ،ظایتبهل، پبضاسَضاهيعطاحی ضسُ تَسظ 

گَیِ زض شیل  22هل وِ ضب وَال اس ای ِیپبهمیبس پطزاظز.  الىتطًٍیىی هیگیطی ویفیت ذسهبت  اًساظُ

 11همیبس خجطاًی وِ ضبهل . ٍ هحطهبًگی ،ًظبم یطیپص زستطس، یطیپص تحمك، وبضآهسی: استثؼس  چْبض

ٌّگبم هَاخِْ  ثِ وَال اس ایهمیبس خجطاًی . ٍ اضتجبط ،لبثلیت خجطاىزّی،  : پبسدستاثؼس  سِگَیِ زض 

تَاًس  اضبضُ ضس ایي اثعاض هی آًْبثِ  تط صیپثطذلاف اثعاضّبی زیگطی وِ . وبضثطاى ثب هطىل وبضثطز زاضز

 . تػَیط خبهؼی اظ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی اضائِ زّس

ّبی ًظطی  پبیِوَال عطاحی ضس.  ّبی زیدیتبل، زیدی اضظیبثی ویفیت ذسهبت وتبثربًِ هٌظَض ثِ

. ایي است وَالاثعاض سطٍ ژُیٍ ثًِظطیِ تحلیل ضىبف ویفیت ذسهبت ٍ وَال،  وَال ًیع ّوچَى لیت زیدی

ه هغبلؼِ ی غَضت ثِزاضز ٍ ّبی زیدیتبل  گعاضُ ثطای اضظیبثی ویفیت ذسهبت وتبثربًِ 180ثؼس ٍ  12 اثعاض

زض هَضز ضضبیت ولی  پطسصٍ یه  وَال زیدی ّبی پطسصتػبزفی اظ ثبًه  پٌح پطسصٍة پبیِ ضبهل 

ّبی  ّوچٌیي پژٍّصوٌس.  طی هیگی ّبی زیدیتبل ضا اًساظُ ویفیت ذسهبت وتبثربًِ تیسب ٍةوبضثط اظ 

اظ هغبلؼبت ثطخستِ زض ( 2004) 9ٍ آًتًَی ،سَضخبزخبخب، ٍ گبش (2003)  8ٍ آًتًَی ،گبش، سَضخبزخبخب

زض ضسبلِ زوتطای ذَز ثِ اضظیبثی وبضآهسی ٍ ویفیت ًیع  (2008) 10وبلَضت. ضًٍس ایي حَظُ ثِ ضوبض هی

ّبی زاًطگبّی  ضسبلِ هفَْم ویفیت ذسهبت زض وتبثربًِّسف اغلی وبلَضت زض ایي زاذت. ّب پط وتبثربًِ

پژٍّص  هَضزتَخِثرطی اظ ایي ضسبلِ وِ ثَز. ٍ عطاحی اثعاضی ثطای سٌدص ویفیت ذسهبت وتبثربًِ 

                                                                                                                            
1. Lin 

2. Richardson 

3. Miller 

4. Duffy, Jaggers & Smith 

5. Hariri & Afnani 
6. Zare Mehrjerdi, Sayyadi Toranlo & Jamali 

7. Parasuraman, Zeithaml & Malhorta 

8. Surjadjaja, Goash & Anthony 
9. Gosh, Sujadjaja & Anthony 

10. Calvert 
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زض  ضسُ اضائِثطای اضظیبثی ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی  ضسُ یعطاححبضط است تغجیك ٍ سبظگبضی اثعاض 

 .گَیِ ٍ زُ ثؼس عطاحی وطز 104ثعاضی هتطىل اظ ا ثَز وِّبی زاًطگبّی  وتبثربًِ

، هدوَػِ، پیًَسّب، تیسب ٍةضٌبذتی  هَاضز ظیجبیی سَْلت استفبزُ:اظ اًس ػجبضتایي زُ ثؼس 

 سبظی/ ٍ سفبضضی ی،طیپص اًؼغبف، سَْلت زستطسی، اعویٌبى هحطهبًگی/ اهٌیت/، حوبیت ،اػتوبز

هغبلؼبتی است وِ هؼیبضّبی  خولِ اظًیع ( 2010) 1الحَائدی ٍ ّوىبضاًص پژٍّص ثبة. سبظی ضرػی

 پٌح ایي سیبِّ ٍاضسی ضبهل. ذسهبت هجتٌی ثط فٌبٍضی اعلاػبت ضا استرطاج وطزًس تیفیو ثبولیسی هطتجظ 

، یوتبث طیغهَاز ، ذسهبت ػوَهی، تدْیعات ٍ اهىبًبت: اظ اًس ػجبضتّب  گطٍُایي . استگطٍُ اغلی 

 . َظش وبضثطٍ آه ،سَاز اعلاػبتی، وبضوٌبى

ازػبی  ثطذلاف، ّبی اٍلیِ پژٍّص. ّب هغطح ضس اضظیبثی ذسهبت وتبثربًِ 1370زض زِّ زض ایطاى 

زض  یضبّس اًتمبل 1380زض زِّ . ّب پطزاذتٌس ثِ سٌدص ووی وتبثربًِ، ذَز هجٌی ثط اضظیبثی ویفیت ذسهبت

ٍ ووی ثِ سوت ضٍیىطز  ّب اظ ضٍیىطز ػیٌی ّبی اضظیبثی ویفیت ذسهبت وتبثربًِ ضٍیىطز پژٍّص

زض ایطاى ّب  ٍ سٌدص ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی وتبثربًِ ،اضظیبثی، ثطضسی ٌِیزضظهثَزین.  وبضثطهساض

ّبیی وِ تب حسٍزی ثِ ذسهبت الىتطًٍیىی  اظ هؼسٍز پژٍّص. ذَضز چطن ًویپژٍّص خبهؼی ثِ 

ٍ پژٍّص ( 1384) ثِ پژٍّص حیبتی ٍ ضْسَاضی تَاى یاًس ه ّبی زاًطگبّی زض ایطاى پطزاذتِ وتبثربًِ

ّب اظ اثعاض یب ًظطیِ ذبغی زض سٌدص ٍ  اظ ایي پژٍّص هی چیّ( اضبضُ وطز. زض 1386ػظیوی ذجبظاى )

اضظیبثی ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی  ٌِیظهض زتٌْب پژٍّص هَخَز اضظیبثی ذسهبت استفبزُ ًطسُ است. 

ٍ هٌػَضی  ،ی زهٌِعبّط، پژٍّص اضزوبًی، اثعاضّبی استبًساضزّبی زاًطگبّی ثب استفبزُ اظ  وتبثربًِ

آذطیي اًس.  ّبی زاًطگبُ یعز پطزاذتِ وَال ثِ ثطضسی وتبثربًِ وِ ثب استفبزُ اظ اثعاض ای است( 1388)

ٍ لبثلیت استفبزُ ثَزُ ٍ  ،ویفیت تؼبهل ذسهبت، ثؼس اغلی ویفیت اعلاػبت سٍِیطایص ایي اثعاض زاضای 

اظ  هی چیّّبی زاًطگبُ یعز زض  ًتبیح ایي پژٍّص ًطبى زاز وِ وتبثربًِ. استهؤلفِ فطػی  22هطتول ثط 

اًس ثِ اًتظبضات وبضثطاى پبسد زازُ یب  ًتَاًستِ وَال زض هسل ای ضسُ هغطحاثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی 

 . اظ آى فطاتط ضًٍس

ضَز وِ ثب  ّب هحسٍز هی ثِ آى زستِ اظ پژٍّص ضسُ اًدبمّبی  زض ایطاى اوثط پژٍّص زضهدوَع

اضظیبثی  ٌِیظه زضاًس ٍ  ثِ اضظیبثی ویفیت ذسهبت سٌتی پطزاذتِ وَال لیتٍ  وَالاستفبزُ اظ اثعاضّبی سطٍ

سبذتِ ٍ زض هَضز  اظ اثعاضی هحمك آًْبزٍ هَضز هحسٍز وِ زض یىی اظ  خع ثِویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی 

                                                 
1. Babalhavaejiet et al. 
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تَاى گفت  زض حبلت ولی هی. ذَضز پژٍّطی ثِ چطن ًوی، فبزُ ضسُ استاست وَال زیگط اظ هسل ای

ّب اظ زیسگبُ وبضثطاى  ّب حبوی اظ ایي ثَز وِ ویفیت ذسهبت هَخَز زض وتبثربًِ ّبی اوثط پژٍّص یبفتِ

ثٌبثطایي ٍخَز ذلأ زض . اظ اًتظبضات آًبى ثَزُ است ٍ ًتَاًستِ است اًتظبضات آًبى ضا ثطآٍضزُ سبظز ووتط

ّبی زاًطگبّی ایطاى ٍ ًیع ًجَز اثعاضی وِ  ّبی اضظیبثی ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زض وتبثربًِ ٍّصپژ

 آًْبّبی زاًطگبّی ایطاى ضا ثب تَخِ ثِ ضطایظ ٍ ثستط ذبظ  ثتَاًس ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زض وتبثربًِ

 . هطَْز است، ثسٌدس

 

 ی پژٍّشّاِ یفرض

ثیي ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی اضائِ ، یلی زاًطگبُ فطزٍسیاظ زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىو  (1

 . تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز آًْبّبی زاًطگبُ فطزٍسی ٍ ذسهبت هَضز اًتظبض  ضسُ زض وتبثربًِ

اظ زیسگبُ وتبثساضاى زاًطگبُ فطزٍسی ٍ ذسهبت هَضز  ضسُ اضائِثیي ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی   (2

 . اًتظبض زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی آى زاًطگبُ تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

ویفیت ذسهبت  زضثبضُثیي زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ٍ وتبثساضاى زاًطگبُ فطزٍسی   (3

 . هؼٌبزاضی ٍخَز زاضزتفبٍت  یفطزٍسّبی زاًطگبُ  الىتطًٍیىی هَخَز زض وتبثربًِ

ّبی زاًطگبُ  ثیي اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی اظ ذسهبت الىتطًٍیىی زض وتبثربًِ  (4

 . ٍ ثطزاضت وتبثساضاى اظ ایي اًتظبضات تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز یفطزٍس

ویفیت یط ّط یه اظ اثؼبز تأثثیي هیعاى ، اظ زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی زاًطگبُ فطزٍسی  (5

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی تفبٍت  زض وتبثربًِ ضسُ اضائِذسهبت الىتطًٍیىی ثط ویفیت ذسهبت 

 . هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

یط ّط یه اظ اثؼبز ویفیت تأثثیي هیعاى ، اظ زیسگبُ وتبثساضاى تحػیلات تىویلی زاًطگبُ فطزٍسی  (6

طگبُ فطزٍسی تفبٍت ّبی زاً زض وتبثربًِ ضسُ اضائِذسهبت الىتطًٍیىی ثط ویفیت ذسهبت 

 . هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

، ػلَم پبیِ، ػلَم اًسبًی) ّبی چْبضگبًِ آهَظضی ثیي زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی حَظُ  (7

هٌْسسی ٍ وطبٍضظی( زضثبضُ هیعاى تأثیطگصاضی ّط یه اظ اثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی 

 . تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز ًساضز
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 رٍش پژٍّش

ایي ، ّب هلان هبّیت ٍ ضٍش گطزآٍضی زازُّسف، وبضثطزی است ٍ ثطپبیِ  اظًظطّص حبضط پژٍ

زض ایني پنژٍّص ثنطای ثطضسنی زینسگبُ زاًطندَیبى تحػنیلات        . تَغیفی پیوبیطی است یپژٍّص پژٍّط

ِ ، ّبی زاًطگبُ فطزٍسنی  تىویلی ٍ وتبثساضاى ًسجت ثِ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی وتبثربًِ ای  اظ پطسطنٌبه

 .ای استفبزُ ضسُ است ّبی اضظیبثی ویفیت ذسهبت وتبثربًِ فیمی اظ هسلتل

ُ    زض  خبهؼِ آهبضی ایي پژٍّص ضا ّنبی وبضضٌبسنی    گطٍُ ًرسنت ولینِ زاًطندَیبى ظى ٍ هنطز زٍض

ٍ وطنبٍضظی زض   ،هٌْسسنی ، ػلَم اًسبًی، ّبی چْبضگبًِ ػلَم اضضس ٍ زوتطای هطغَل ثِ تحػیل زض حَظُ

گنطٍُ زٍم ًینع ضنبهل    . ًفط( است 4906 )زض هدوَع زاًطگبُ فطزٍسی 1389-90 ًیوسبل زٍم سبل تحػیلی

ِ ضسنبً  اعلاعٍ ذسهبت  ، ًططیبت،هطخغولیِ وتبثساضاى ضبغل زض ثرص اهبًت،  ّنبی زاًطنگبُ    ی زض وتبثربًن

ِ  ًفط( ّستٌس. 54 زض هدوَعفطزٍسی ) ػٌنَاى خبهؼنِ آهنبضی پنژٍّص      ایي گطٍُ اظ وتبثساضاى ثِ ایي زلیل ثن

ای ثِ خْنت ضػبینت    عجمِ  گیطی تػبزفی عطح ًوًَِبة ضسًس وِ زض اضتجبط هستمین ثب وبضثطاى ّستٌس. اًتر

زض ًوًَنِ ٍ همبیسنِ عجمنبت هرتلنف خبهؼنِ ثنطای اسنتفبزُ زض ایني پنژٍّص           زاًطدَیبى ًسجت افطاز خبهؼِ

ًفنطی ایني    4906اظ خبهؼِ  هَضزًیبظحدن ًوًَِ ( 1970) 1وطخسی ٍ هَضگبىخسٍل  . ثطپبیِاًتربة گطزیس

زض ، ّبی زاًطگبُ فطزٍسی ثِ زلیل هحسٍز ثَزى خبهؼِ وتبثساضاى ضبغل زض وتبثربًِ. استًفط  357، پژٍّص

 ضس. گیطی اػوبل ًطس ٍ ول خبهؼِ  هغبلؼِ  هَضز ایي خبهؼِ ًوًَِ

ینبفتي   ٌظنَض ه ثِّبی هطتجظ  هتَى ٍ پژٍّص عطاحی اثعاض پژٍّص، زض هطحلِ اٍل ثب ثطضسی هٌظَض ثِ

ّنبی اضظینبثی ویفینت ذنسهبت زض ًظنط       ای ثطای اًتربة هنسل  پبیِ ػٌَاى ثًِظطیِ ضىبف ، ّبی هَخَز هسل

 پطسنص ونِ هَضنَع    خْت ضٌبسبیی اثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىنی ، ّبی اًتربة ضسُ هسل. گطفتِ ضس

ّبی هطبثِ ٍ ّن هفْنَم   یِگَ، ّب ثؼس اظ ثطضسی ّوپَضبًی هسل. هغبلؼِ ضس زلت ثِ، استپژٍّص حبضط ًیع 

ّبیی ونِ   ّب ٍ هطَضت ثب هترػػیي ٍ وتبثساضاى گَیِ زض ایي هطحلِ ثب ثطضسی گَیِضس. ضٌبسبیی ٍ حصف 

، ٍخَز ًساضنت  آًْبّبی زاًطگبُ فطزٍسی هػسالی ثطای  ثب اّساف پژٍّص ًبهطتجظ ثَزًس ٍ یب زض وتبثربًِ

ِ  تیسنب  ٍة ،ثؼنس  ّطتهَضَع زض  ّبی ّن سپس گَیِضسًس. حصف  هٌنبثغ ٍ هنَاز الىتطًٍیىنی    ، وتبثربًن

تدْیعات ٍ اهىبًبت فطاّن ضسُ تَسنظ  ، وتبثربًِ َستِیپفْطست ، ذسهبت اعلاػبتی الىتطًٍیىی، وتبثربًِ

ِ   ثطًبهِ، وتبثربًِ ثطای ذسهبت الىتطًٍیىی ِ    ، ّبی سَاز اعلاػنبتی وتبثربًن ٍ  ،تونبس ٍ اضتجنبط ثنب  وتبثربًن

ِ وتبثربًِ  ُ  اختونبع  ػٌنَاى  ثن ِ  84پطسطنٌبهِ عطاحنی ضنسُ ضنبهل     . ثٌنسی ضنس   گنطٍ ویفینت ذنسهبت   ، گَین

                                                 
1. Krejecie & Morgan 
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ازضاونبت( ٍ ویفینت   ) ّبی زاًطگبُ فطزٍسی ضا زض زٍ سغح ویفیت ذنسهبت هَخنَز   الىتطًٍیىی وتبثربًِ

. پطسطٌبهِ عطاحی ضسُ زض اذتیبض زاًطندَیبى تحػنیلات   سٌدس یه ،اًتظبضات(هسًظط )ذسهبت هَضز اًتظبض

 ى لطاض گطفت. تىویلی ٍ وتبثساضا

ُ ًفط اظ زاًطندَیبى ٍ   سیثط ضٍی  یآظهًَ صیپثطای هحبسجِ پبیبیی اثعاض پژٍّص اثتسا  ًفنط اظ   پنبًعز

ضطیت آلفبی وطًٍجبخ  16ٍیطایص  1اس.پی.اس.اس افعاض ّب زض ًطم اخطا ضس ٍ سپس ثب ٍضٍز زازُ وتبثساضاى

پطسطٌبهِ زض توبهی اثؼبز پطسطٌبهِ ثنیص اظ   ضطایت آلفبی وطًٍجبخ ثطای ّط زٍ ًتبیح ًطبى زاز. ضسهحبسجِ 

 . ّبست ایي اهط ثیبًگط پبیبیی لبثل لجَل اثعاض گطزآٍضی زازُ. است75/0

 

 ّا ٍ ارائِ یافتِ آهذُ دست بِتحلیل اطلاعات 

ثنیي ویفینت ذنسهبت    ، اظ زیسگبُ زاًطندَیبى تحػنیلات تىویلنی زاًطنگبُ فطزٍسنی     فرضیِ اٍل: 

تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز  آًْبّبی زاًطگبُ فطزٍسی ٍ ذسهبت هَضز اًتظبض  زض وتبثربًِ ضسُ اضائِالىتطًٍیىی 

 . زاضز

 خْت آظهَى ایي فطضیِ اظ آظهَى ًبپبضاهتطیه ٍیلىبوسَى استفبزُ ضس. 
 (n=315) اٍل پژٍّش ّای حاصل از آزهَى فرضیِ . یافت1ِجذٍل 

 ّا شاخص

هیاًگیي کیفیت 

خذهات هَجَد از 

دیذگاُ 

 داًشجَیاى

هیاًگیي کیفیت 

خذهات هَرد 

 اًتظار داًشجَیاى

شکاف 

 ّا هیاًگیي
 Zًورُ 

سطح 

 هعٌاداری

تأییذ یا رد 

 فرضیِ

 تأییس 000/0 -383/15 -139/3 298/6 158/3 ویفیت ولی

 تأییس 000/0 -377/15 -322/2 381/6 059/4 تیسب ٍة

 تأییس 000/0 -386/15 -443/2 468/6 025/0 هٌبثغ الىتطًٍیىی

 تأییس 000/0 -382/15 -487/3 349/6 861/2 ذسهبت الىتطًٍیىی

 تأییس 000/0 -383/15 -834/2 37/6 535/3 فْطست پیَستِ

 تأییس 000/0 -278/16 -638/3 287/6 648/2 تدْیعات ٍ اهىبًبت

 تأییس 000/0 -305/16 -077/3 304/6 227/3 سَاز اعلاػبتی

 تأییس 000/0 -209/16 -91/3 997/5 087/2 توبس ٍ اضتجبط

ػٌَاى  وتبثربًِ ثِ

 اختوبع
 تأییس 000/0 -111/16 -034/3 307/6 273/3

                                                 
1. Spss 
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تَاى گفنت ذنسهبت    ثط ایي اسبس هی. ضَز اٍل پژٍّص تأییس هی ، فطضی1ِّبی خسٍل  ثط پبیِ زازُ

زاًطنندَیبى ّننبی زاًطننگبُ فطزٍسننی ًتَاًسننتِ اسننت سننغح اًتظننبضات  زض وتبثربًننِ ضننسُ اضائننِالىتطًٍیىننی 

. آظهنَى  (P=0.000<0. 05, Z=-15.383, Gap=-3.139) تحػیلات تىویلی ایي زاًطگبُ ضا ثطآٍضزُ سبظز

ذسهبت الىتطًٍیىنی   ویفیت فطضیِ اٍل پژٍّص زض ّط یه اظ اثؼبز هسل تلفیمی ًیع حبوی اظ آى است وِ

تحلینل  . لنطاض زاضنتِ اسنت    ووتنطی زاًطدَیبى زض سنغح   هسًظطاثؼبز اظ ویفیت هَضز اًتظبض هَخَز زض ّوِ

زاًطندَیبى ًطنبى زاز ونِ اثؼنبز      هنسًظط ضىبف هیبًگیي ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی هَخَز ٍ هنَضز اًتظبض 

یي ضىبف ًسنجت ثنِ   تط ونٍ فْطست پیَستِ ثِ تطتیت زاضای  ،هٌبثغ ٍ هَاز الىتطًٍیىی، وتبثربًِ تیسب ٍة

ز ثنِ  اى گفت وِ سغح ویفیت ذنسهبت زض ایني اثؼنب   تَ زیگط اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی ثَزًس ٍ ثٌبثطایي هی

هطنبّسُ   1ونِ زض خنسٍل    گًَِ ّوبى. تط است زاًطدَیبى ًعزیه سغح ویفیت ذسهبت هَضز اًتظبض هسًظط

ًمص هْوی زض هؼٌنبزاض ونطزى    (Gap=-3.91, Z=-16.209) ثؼس توبس ٍ اضتجبط ثب ثیطتطیي ضىبف، ضَز هی

ی هَخنَز ٍ هنَضز اًتظنبض زاًطندَیبى زاضز ونِ ًطنبًگط ضاثغنِ        اذتلاف هیبًگیي ویفیت ذسهبت الىتطًٍیى

 ُ ّنبی اضتجنبعی هٌبسنت ضا خْنت اضتجنبط هنؤثط ٍ        ضؼیف وتبثساضاى ٍ زاًطدَیبى است ٍ وتبثساضاى ثبینس ضا

 ضنىبف  يیتنط  ونن وتبثربًنِ ثنب    تیسنب  ٍةثؼنس  ، زض سَی زیگنط عینف  . پیَستِ ثب زاًطدَیبى تمَیت ًوبیٌس

(Gap=-2.322, Z=-15.377 لطاض زاضز وِ ًطبى اظ هَفمیت وتبثربًِ زض عطاحی )وبضآهس زاضز یتیسب ٍة . 

اظ زینسگبُ وتبثنساضاى زاًطنگبُ فطزٍسنی ٍ      ضنسُ  اضائِثیي ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی فرضیِ دٍم: 

 . ذسهبت هَضز اًتظبض زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی آى زاًطگبُ تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

وٌٌسگبى ذسهبت زض زٍ سَی  زضیبفت ػٌَاى ثِزٌّسگبى ذسهبت ٍ وبضثطاى  اضائِ ػٌَاى ثِوتبثساضاى 

تب سغحی اظ ذسهبت الىتطًٍیىی ضا اضائنِ وٌٌنس ونِ     اًس تلاشوتبثساضاى زض . فطایٌس اضائِ ذسهبت لطاض زاضًس

حی اظ وبضثطاى ًیع زض شّني ذنَز سنغ   . حس هوىي ضفغ وٌس ثیطتطیيثتَاًس ًیبظّبی اعلاػبتی وبضثطاى ضا زض 

ثنب همبیسنِ سنغح ذنسهبت     . زاضًس هسًظطضبى  ذسهبت الىتطًٍیىی ضا ثطای ثطآٍضزُ ضسى ًیبظّبی اعلاػبتی

الىتطًٍیىی وِ وتبثساضاى ازػب زاضًس زض حبل اضائِ آى ّستٌس ثب سنغح ذنسهبت هنَضز اًتظنبض زاًطندَیبى ٍ      

تنَاى زض خْنت    الىتطًٍیىنی هنی  هطرع ضسى هیعاى ضىبف هیبى ایي زٍ زض اثؼبز هرتلف ویفیت ذسهبت 

استفبزُ ٍیتٌی  ثطای آظهَزى ایي فطضیِ اظ آظهَى هي. اغلاح ٍ ثْجَز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی السام وطز

زٌّنس ونِ تفنبٍت هؼٌنبزاضی ثنیي ویفینت ذنسهبت هَخنَز اظ زینسگبُ           ًطنبى هنی   2زض خسٍل ّب  یبفتِضس. 

ایي ثسیي هؼٌنی  . (P=0.000<0. 05, Z=-10.011) زوتبثساضاى ٍ ذسهبت هَضز اًتظبض زاًطدَیبى ٍخَز زاض

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی اضائِ  است وِ سغح ویفیت ذسهبتی وِ اظ زیس وتبثساضاى زض حبل حبضط زض وتبثربًِ
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 . ثِ سغح اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی زست یبثس ٍ یب اظ آى فطاتط ضٍز ،ضَز ًتَاًستِ است هی
 

 ز آزهَى فرضیِ دٍم پژٍّشّای حاصل ا یافتِ. 2جذٍل 

 ّا شاخص

هیاًگیي 

کیفیت 

خذهات 

هَجَد از 

دیذگاُ 

کتابذاراى 

(n=40) 

هیاًگیي 

کیفیت 

خذهات 

هَرد اًتظار 

داًشجَیاى 

(n=315) 

 Zًورُ  شکاف

ًورُ 

آزهَى 

 هي ٍیتٌی

سطح 

 هعٌاداری

تأییذ 

یا رد 

 فرضیِ

 تأییس 000/0 000/180 -011/10 -139/3 298/6 158/3 ویفیت ولی

 تأییس 000/0 500/504 -491/9 -754/1 381/6 626/4 تیسب ٍة

 تأییس 000/0 500/453 -748/9 -927/1 468/6 54/4 هٌبثغ الىتطًٍیىی

 تأییس 000/0 000/196 -007/10 -872/2 349/6 477/3 ذسهبت الىتطًٍیىی

 تأییس 000/0 500/531 -507/9 -31/2 37/6 059/0 فْطست پیَستِ

 تأییس 000/0 500/275 -936/9 -912/2 287/6 375/3 اهىبًبتتدْیعات ٍ 

 تأییس 000/0 500/1190 -405/8 -802/1 304/6 502/4 سَاز اعلاػبتی

 تأییس 000/0 000/429 -709/9 -16/3 997/5 837/2 توبس ٍ اضتجبط

ػٌَاى  وتبثربًِ ثِ

 اختوبع
 تأییس 000/0 500/816 -151/9 -251/2 307/6 056/0

 ضسُ اضائِویفیت ذسهبت  ًطبى زاز وِفطضیِ زٍم پژٍّص زض ّط یه اظ اثؼبز هسل ثطضسی ّوچٌیي 

گبًنِ ذنسهبت الىتطًٍیىنی     وسام اظ اثؼبز ّطت ّبی زاًطگبُ فطزٍسی زض ّیچ وتبثساضاى وتبثربًِ زیسگبُاظ 

ضنىبف  ثطضسنی  . ًتَاًستِ است پبسرگَی سغح اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ایي زاًطگبُ ثبضس

. ( استGap=-3.16, Z=-9.709) زّس وِ ثیطتطیي ضىبف هطثَط ثِ ثؼس توبس ٍ اضتجبط ّب ًطبى هی هیبًگیي

 ضسُ اضائِذَز وتبثساضاى سغح ویفیت ذسهبت  زیسگبُثط ب گًَِ تَخیِ وطز وِ ثٌ یياتَاى  ایي ضىبف ضا هی

زاًطدَیبى  ظیبزاًتظبضات . اظ ایي ثؼس زاضًس ظیبزیاست ٍ زض همبثل زاًطدَیبى ًیع اًتظبضات  ونزض ایي ثؼس 

ایي ثؼس زض فطضیِ یه ًیع ونِ ثنِ ثطضسنی ویفینت     . ًطبًگط اّویت ایي ثؼس ثطای وبضثطاى است، زض ایي ثؼس

ثیطنتطیي ضنىبف ضا ثنِ ذنَز     ، پطزاذنت  ذسهبت هَخنَز ٍ هنَضز اًتظنبض اظ زینسگبُ ذنَز زاًطندَیبى هنی       

ِ  تیسنب  ٍةهطثنَط ثنِ ثؼنس     ضنىبف  يیتنط  ونن  . ّوچٌیياذتػبظ زازُ ثَز -=Gap=-1.754, Z) وتبثربًن

 . ( است9.709
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 زضثبضُثیي زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ٍ وتبثساضاى زاًطگبُ فطزٍسی فرضیِ سَم: 

 . تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز یفطزٍسّبی زاًطگبُ  ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی هَخَز زض وتبثربًِ

پطزاظًس آگبّی ثیطتطی زض هَضز  افطازی وِ ثِ اضائِ ذسهبت هی ػٌَاى ثِوتبثساضاى ، ًظطیزض سغح 

تط ثِ  تط ٍ ًعزیه ذسهبت زاضًس ٍ ثٌبثطایي اضظیبثی آًبى ػیٌی یّب یٍوبست ونهیعاى ٍ تٌَع ذسهبت ٍ ًیع 

، وبضثطاى هوىي است ثِ زلیل ػسم آگبّی اظ ٍخَز ٍ اضائِ ثطذی اظ ذسهبت وِ یزضحبل. ًوبیس ٍالؼیت هی

اضظیبثی وٌٌس وِ زلایل احتوبلی ایي اهط وبفی ًجَزى آهَظش وبضثطاى  ووتطویفیت ذسهبت ضا زض آى ظهیٌِ 

ثطضسی ٍ . اظ سَی وتبثربًِ ثبضس... هؼطفی هٌبثغ ٍ، هؼطفی وتبثربًِ، ٍ یب هطىلات آهَظش سَاز اعلاػبتی

ّبی  ضٍضي ضسى تفبٍت زیسگبُویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی هَخَز ثِ  زضثبضُهمبیسِ زیسگبُ ایي زٍ گطٍُ 

. اًدبهس هی، وٌٌسگبى اظ ذسهبت زٌّسگبى ٍ استفبزُ یؼٌی اضائِ، زٍ سَی ذسهبت الىتطًٍیىی ػٌَاى ثِآًبى 

وٌٌس ٍ سغح  ازضان وبضثطاى اظ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی وِ زضیبفت هی، ّط چِ فبغلِ ووتط ثبضس

ذَاّس ثَز ٍ ّط چِ  تط هیًعز، آى ّستٌس حبل اضائِ اظ زیسگبُ ذَز زضذسهبت الىتطًٍیىی وِ وتبثساضاى 

اظ سَی وتبثساضاى اظ  ضسُ اضائِازضان وبضثطاى اظ ذسهبت هَخَز ٍ سغح ذسهبت ، ایي فبغلِ ثیطتط ثبضس

ّبی آتی ثطای اغلاح ٍ ثْجَز ویفیت  گیطی تػوین هٌظَض ثِّب  آگبّی اظ ایي فبغلِ. ّن زٍضتط ذَاّس ثَز

 . تَاًس هؤثط ثبضس هی، وتبثربًِذسهبت الىتطًٍیىی 

تفبٍت  3خسٍل  ضس. ثطپبیٍِیتٌی استفبزُ  ًیع اظ آظهَى ًبپبضاهتطیه هيسَم  ِیفطضآظهَى ثطای 

 .P=0ٍخَز زاضز )ذسهبت هَخَز  ثب ویفیتهیبى زیسگبُ وتبثساضاى ٍ وبضثطاى زض ضاثغِ  یهؼٌبزاض

000<0.05, Z=-5.744) .ّبی ایي زٍ گطٍُ ًطبى زاز وِ  ي زیسگبُّوچٌیي هحبسجِ ضىبف هیبى هیبًگی

اظ وتبثساضاى اضظیبثی  طگبًِ هسل تلفیمی ووت زض توبهی اثؼبز ّطتوبضثطاى ویفیت ذسهبت هَخَز ضا 

-=Gap) ّبی سَاز اعلاػبتی وتبثربًِ ثیطتطیي ضىبف هطثَط ثِ ثؼس آهَظش وبضثطاى ٍ ثطًبهِاًس.  وطزُ

1.275, Z=-6.659 ٍ )ثِ ثؼس هَاز ٍ هٌبثغ الىتطًٍیىی ضىبف هطثَط يیتط ون (Gap=-0. 515, Z=-3. 

 . است( 172
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 ّای حاصل از آزهَى فرضیِ سَم پژٍّش یافتِ. 3جذٍل 

ص
خ

شا
 

ّا
 

هیاًگیي 

کیفیت 

ٍضعیت 

هَجَد 

خذهات از 

دیذگاُ 

 کتابذاراى
(n=40) 

هیاًگیي 

کیفیت 

ٍضعیت 

خذهات 

هَجَد از 

دیذگاُ 

 کاربراى
(n=315) 

ف
کا

 ش

 ُ
ور

ً  
Z

 

ی
یتٌ

ٍ 
ي

ى ه
هَ

آز
 ُ
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ً 

ی
ار

اد
عٌ

ح ه
سط

ییتأ 
 ذ

یِ
ض

فر
د 

 ر
یا

 

 تأییس 000/0 000/2770 -744/5 -775/0 158/3 934/3 ویفیت ولی

 تأییس 000/0 000/3976 -802/3 -567/0 059/0 626/4 تیسب ٍة

 تأییس 002/0 500/4362 -172/3 -515/0 025/4 54/4 هٌبثغ الىتطًٍیىی

 تأییس 000/0 500/3766 -145/4 -615/0 861/2 477/3 ذسهبت الىتطًٍیىی

 تأییس 005/0 000/4587 -804/2 -523/0 535/3 059/4 فْطست پیَستِ

 تأییس 000/0 000/2849 -649/5 -726/0 648/2 375/3 تدْیعات ٍ اهىبًبت

 تأییس 000/0 500/2230 -659/6 -275/1 227/3 502/4 سَاز اعلاػبتی

 تأییس 000/0 000/3368 -815/4 -75/0 087/2 837/2 توبس ٍ اضتجبط

 تأییس 000/0 000/3546 -517/4 -783/0 273/3 056/4 ػٌَاى اختوبع وتبثربًِ ثِ

ّبی  ثیي اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی اظ ذسهبت الىتطًٍیىی زض وتبثربًِ فرضیِ چْارم:

 . ٍ ثطزاضت وتبثساضاى اظ ایي اًتظبضات تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز یفطزٍسزاًطگبُ 

زض فطضیِ چْبضم ایي پژٍّص اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی اظ ذسهبت الىتطًٍیىی ثب 

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی  ثطزاضت وتبثساضاى اظ ایي اًتظبضات ثطضسی ضس تب ثجیٌین آیب وتبثساضاى وتبثربًِ

آیب آًبى  گطیز یػجبضت ثِضٌبسبیی وٌٌس ٍ  یزضست ثِضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی ضا اًس اًتظب تَاًستِ

اظ آظهَى  چْبضمثطای آظهَى فطضیِ زضن زضستی اظ اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی زاضًس؟ 

 . ًبپبضاهتطیه هي ٍیتٌی استفبزُ ضس
 (n=315) ّای حاصل از آزهَى فرضیِ چْارم پژٍّش یافتِ. 4جذٍل 

ص
خ

شا
 

ّا
 

هیاًگیي درک 

کتابذاراى از 

خذهات هَرد 

اًتظار 

 داًشجَیاى

هیاًگیي کیفیت 

خذهات هَرد 

اًتظار 

 داًشجَیاى
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 سییتأ ػسم 091/0 500/5266 -691/1 -132/0 298/6 43/6 ویفیت ولی
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 تأییس 006/0 500/4625 -744/2 224/0 381/6 606/6 تیسب ٍة

 سییتأ ػسم 151/0 500/5448 -434/1 178/0 468/6 646/6 هٌبثغ الىتطًٍیىی

ذسهبت 

 الىتطًٍیىی
 سییتأ ػسم 731/0 500/6090 -344/0 -065/0 349/6 284/6

 سییتأ ػسم 372/0 500/5761 -0893/0 -01/0 370/6 359/6 فْطست پیَستِ

تدْیعات ٍ 

 اهىبًبت
 سییتأ ػسم 51/0 000/5903 -658/0 035/0 287/6 322/6

 تأییس 014/0 000/4814 -457/2 211/0 304/6 515/6 سَاز اعلاػبتی

 سییتأ ػسم 237/0 500/5589 -182/1 169/0 997/5 166/6 توبس ٍ اضتجبط

ػٌَاى  وتبثربًِ ثِ

 اختوبع
 تأییس 032/0 500/5034 -14/2 229/0 307/6 535/6

 ,P=0.091>0. 05ضَز ) ضز هی ایي پژٍّص چْبضفطضیِ  05/0اظ  ثیطتطثب تَخِ ثِ سغح هؼٌبزاضی 

Z=-1. 691) .ایي فطضیِ ثسیي هؼٌبست وِ ثیي اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی اظ  سییتأ ػسم

 یتَخْ لبثلّبی زاًطگبُ فطزٍسی ٍ زضن وتبثساضاى اظ ایي اًتظبضات تفبٍت  ذسهبت الىتطًٍیىی وتبثربًِ

 ثطپبیِّوچٌیي . ٍخَز ًساضز ٍ وتبثساضاى ایي زاًطگبُ زضن زضستی اظ اًتظبضات وبضثطاى ذَز زاضًس

هٌبثغ ٍ هَاز ثؼس  پٌحثیي اًتظبضات وبضثطاى اظ ذسهبت الىتطًٍیىی زض ، 4زض خسٍل  آهسُ زست ثِاعلاػبت 

ٍ  ،یىیذسهبت الىتطًٍ یبت ثطاٍ اهىبً عاتیتدْ، َستِیپ فْطست، یىیالىتطًٍ ذسهبت، یىیالىتطًٍ

زض اثؼبز هصوَض تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز ًساضز ٍ  آًْبتوبس ٍ اضتجبط ٍ زضن وتبثساضاى اظ ًیبظّبی 

 . ضٌبسبیی وٌٌس یزضست ثِثؼس  پٌحاًس ًیبظّب ٍ اًتظبضات وبضثطاى ذَز ضا زض ایي  وتبثساضاى تَاًستِ

، وتبثربًِ تیسب ٍةزض سِ ثؼس  05/0ّب ٍ ًیع سغح هؼٌبزاضی ووتط اظ  ثب ثطضسی ضىبف هیبًگیي

پژٍّص زض ایي سِ  ػٌَاى یه اختوبع، فطضیِ ربًِ ثٍِ وتبث ،ّبی سَاز اعلاػبتی آهَظش وبضثطاى ٍ ثطًبهِ

 .ّب ًیع هتؼلك ثِ ایي سِ ثؼس است ضَز وِ ثیطتطیي ضىبف هطبّسُ هی 4ثب ًگبّی ثِ خسٍل . ضَز ثؼس تأییس هی

ػویك ثَزُ  یلسض ثِ آًْبضىبف هیبًگیي اًتظبضات زاًطدَیبى ٍ زضن وتبثساضاى اظ اًتظبضات  ثسیي هؼٌی وِ

ثب همبیسِ هیبًگیي اًتظبضات زاًطدَیبى اظ ذسهبت الىتطًٍیىی . است وِ ثبػث هؼٌبزاضی تفبٍت ضسُ است

اًتظبضات ، ضَز وِ وتبثساضاى هطبّسُ هی، زض ایي سِ ثؼس ٍ هیبًگیي زضن وتبثساضاى اظ اًتظبضات آًبى

ّوچٌیي ایي . اًس زاًطدَیبى اظ ذسهبت الىتطًٍیىی زض ایي سِ ثؼس ضا ثیطتط اظ ذَز زاًطدَیبى اضظیبثی وطزُ

اًس  ّب ًطبى زازُ پژٍّص. ى اثؼبز لبئل ّستٌسآثطای  وبضثطاىتَاًس ًبضی اظ هیعاى اّویتی ثبضس وِ  تفبٍت هی

ثیطتط ثبضس هیعاى اًتظبضات ٍی اظ آى ثؼس ثیطتط ذَاّس ثَز ٍ ثبلؼىس  ّط چِ اّویت یه ثؼس ثطای وبضثط



 145 ... یىیذسهبت الىتطًٍ تیفیوسٌدص                                                             1394ٍ ظهستبى عیی، پب2، ضوبضُ 5سبل 

(Van Riel, Semeijn & Janssen, 2003 quoted inBerry et al., 1993  ِایي ثسیي هفَْم است و .)

ازضان وتبثساضاى اظ اًتظبضات زاًطدَیبى ثیطتط اظ اًتظبضات ذَز آًبى است. چٌیي حبلتی ظهبًی اتفبق 

اثؼبز هسًظط ًساضتِ ثبضٌس ٍ یب اظ ذسهبت اضائِ ضسُ زض آى اثؼبز  ٌِیزضظهافتس وِ وبضثطاى زاًص وبفی  هی

 آگبّی وبفی ًساضتِ ثبضٌس. 

یط ّط یه اظ تأثزیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی زاًطگبُ فطزٍسی، ثیي هیعاى  اظفرضیِ پٌجن: 

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی تفبٍت  اثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ثط ویفیت ذسهبت اضائِ ضسُ زض وتبثربًِ

 هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز. 

 1ّوىبضاىویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی هفَْهی چٌسثؼسی است ٍ پژٍّطگطاًی ّوچَى ٍى ضیل ٍ 

(، ٍ 2005) 3(، ّطًَى ٍ وبلَضت2003) 2(، سبًتَس2005(، پبضاسَضاهي، ظایتبهل، ٍ هلَْضتب )2001)

ػٌَاى  اًس ّوَاضُ آى ضا ثِ (  وِ ثِ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی پطزاذت2010ِالحَائدی ٍ زیگطاى ) ثبة

ِ ثب اثؼبز ویفیت ذسهبت اًس. یىی اظ هسبئل هَضز تَخِ زض ضاثغ ای چٌسثؼسی زض ًظط گطفتِ پسیسُ

الىتطًٍیىی، هیعاى تأثیط ّط یه اظ ایي اثؼبز ثط ضٍی ویفیت ذسهبت اظ زیسگبُ وبضثط/هطتطی است. سغح 

ذسهبت هَضز اًتظبض وبضثط زض ّط یه اظ اثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی، تحت تأثیط هیعاى اّویتی است 

 Van Riel,  quoted inBerry et al, 1993زّس ) وِ وبضثط ثِ آى ثؼس اظ ویفیت ذسهبت ًسجت هی

Semeijn & Janssen, 2003 .) 

هطرع ضسى هیعاى ضس. استفبزُ  ثطای ثطضسی فطضیِ فَق اظ آظهَى ًبپبضاهتطیه فطیسهي

ّب ضا یبضی  وتبثربًِ، تأثیطگصاضی اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی ثط ویفیت اضظیبثی ضسُ تَسظ زاًطدَیبى

ّوچٌیي . ضا ضٌبسبیی وٌٌس آًْبوبضثطاى آگبّی یبثٌس ٍ ًیبظّب ٍ اًتظبضات هْن ّبی  وٌس تب اظ اٍلَیت هی

ضٌبسبیی اثؼبزی وِ ثیطتطیي تأثیط ضا ثط ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زاضًس ایي اهىبى ضا ثِ وتبثساضاى ذَاّس 

رطیسُ ٍ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ضا ثْجَز ث، زاز تب ثب اغلاح ٍ ثْجَز ذسهبت اضائِ ضسُ زض آى ثؼس

 . ضضبیت ثیطتط وبضثطاى ذَز ضا خلت وٌٌس

 

 

 
 

                                                 
1. VanRiel et al. 
2. Santos 

3. Hernon & Calvert 
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 (n=315)  ّای حاصل از آزهَى فرضیِ پٌجن پژٍّش یافتِ. 5جذٍل 

 ابعاد کیفیت خذهات الکترًٍیکی
هیاًگیي 

 ّا رتبِ

درجِ 

اّویت 

 ابعاد
Chi-Square 

درجِ 

 آزادی

سطح 

 هعٌاداری

رد یا 

تأییذ 

 فرضیِ

 3 97/3 سبیت ٍة

 تأییس 000/0 7 927/765

 1 03/2 هٌبثغ الىتطًٍیىی

 2 32/3 ذسهبت الىتطًٍیىی

 5 48/4 فْطست پیَستِ

 4 25/4 تدْیعات ٍ اهىبًبت

 7 97/5 ّبی سَاز اعلاػبتی ثطًبهِ

 6 92/5 توبس ٍ اضتجبط

 8 11/6 اختوبع ػٌَاى ثِوتبثربًِ 

یط اثؼنبز ویفینت ذنسهبت    تنأث تفنبٍت هؼٌنبزاضی ثنیي هینعاى      ، 5ّبی هٌنسضج زض خنسٍل    زازُ ثطپبیِ

ّننبی زاًطننگبُ فطزٍسننی اظ زیننسگبُ زاًطنندَیبى  زض وتبثربًننِ ضننسُ اضائننِالىتطًٍیىننی ثننط ویفیننت ذننسهبت 

P=0.000<0.05, Chi) تحػیلات تىویلی زاًطگبُ فطزٍسی ٍخَز زاضز
2
ثب تَخِ ثنِ   . ّوچٌیي(765.927=

ًطنبى   5. ًتبیح خسٍل ثٌسی اثؼبز پطزاذت ّب ثِ اٍلَیت فبزُ اظ هیبًگیي ضتجِتَاى ثب است هی، تأییس ضسى فطضیِ

اختوبع  ػٌَاى ثِزّس وِ اظ زیسگبُ زاًطدَیبى ثؼس هٌبثغ ٍ هَاز الىتطًٍیىی ثیطتطیي تأثیط ٍ ثؼس وتبثربًِ  هی

پژٍّص هجٌی ثنط   ّبی ایي ثب تَخِ ثِ یبفتِ. تأثیط ضا ثط ضٍی ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زاضتِ است يیتط ون

ثسیْی ، تأثیط ظیبز ثؼس هَاز ٍ هٌبثغ الىتطًٍیىی ثط اضظیبثی سغح ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی تَسظ وبضثطاى

است وتبثربًِ ذَاّس تَاًست ثب تَخِ ثیطتط ثِ ًیبظّبی اعلاػنبتی ونبضثطاى ٍ ثنطآٍضزى اًتظنبضات آًنبى زض      

ُ فطاّن آٍضی ّبی هرتلف ثؼس هَاز ٍ هٌبثغ الىتطًٍیىی ّوچَى  خٌجِ تونبم  وتبثطنٌبذتی ٍ  ّنبی زازُ   پبیگنب

ِ  پبینبى ، ّنبی الىتطًٍیىنی   وتنبة ، تونبم هنتي   هدلات الىتطًٍیىی، ّبی الىتطًٍیىی ًبهِ ًوبیِ، هتي ّنبی   ًبهن

ٍ ٍینسئَیی ٍ ًینع    ،تػنَیطی ، ّنبی غنَتی   ّبی الىتطًٍیىی ّوچَى فبیل زیگط اضىبل فبیلٍ  ،الىتطًٍیىی

ِ سنغح ویفینت ذنسهبت الىتطًٍیىنی ضا     ، تَخِ ثِ پبینساضی زض زستطسنی ثنِ ایني هنَاز ٍ هٌنبثغ        غنَضت  ثن

 . ثبلا ثطز یتَخْ لبثل

یط ّط یه اظ تأثثیي هیعاى ، اظ زیسگبُ وتبثساضاى تحػیلات تىویلی زاًطگبُ فطزٍسیفرضیِ ششن: 

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی تفبٍت  زض وتبثربًِ ضسُ ضائِااثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ثط ویفیت ذسهبت 
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 . هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

رع ضسى ثب هط. گطفتِ ضس وبض ثِآظهَى فطیسهي  پٌح،ثطای ثطضسی ایي فطضیِ ًیع ّوچَى فطضیِ 

یفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ٍ هیعاى تأثیطگصاضی اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی ثط و زیسگبُ وتبثساضاى زضثبضُ

زٌّسگبى  اضائِ ػٌَاى ثِتَاى زضیبفت وِ آیب زیسگبُ وتبثساضاى  ّبی زاًطدَیبى هی اٍلَیتآى ثب  همبیسِ

 ذسهبت ّوسَ است یب ذیط؟ اظ وٌٌسگبى استفبزُ ػٌَاى ثِذسهبت ٍ زیسگبُ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی 
 (n=40) ّای حاصل از آزهَى فرضیِ ششن پژٍّش یافتِ. 6جذٍل 

ابعاد کیفیت خذهات 

 الکترًٍیکی
 ّا هیاًگیي رتبِ

درجِ 

اّویت 

 ابعاد
Chi-Square 

درجِ 

 آزادی

سطح 

 هعٌاداری

تأییذ 

یا رد 

 فرضیِ

 4 4/4 تیسب ٍة

 تأییس 000/0 7 789/83

 1 42/2 هٌبثغ الىتطًٍیىی

 3 98/3 ذسهبت الىتطًٍیىی

 2 08/3 فْطست پیَستِ

 6 28/5 تدْیعات ٍ اهىبًبت

 5 55/4 اعلاػبتیسَاز 

 8 32/6 توبس ٍ اضتجبط

 7 82/5 ػٌَاى اختوبع وتبثربًِ ثِ

یط اثؼبز ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ثط ویفیت تأثتفبٍت هیبى هیعاى  6ی خسٍل ّب یبفتِ ثطپبیِ

 استّبی زاًطگبُ فطزٍسی اظ زیسگبُ وتبثساضاى ایي زاًطگبُ هؼٌبزاض  زض وتبثربًِ ضسُ اضائِذسهبت 

(P=0.000<0. 05, Chi
2
اظ زیسگبُ وتبثساضاى زاًطگبُ فطزٍسی اثؼبز هرتلف  (. ثسیي هؼٌب و83.789ِ=

هطبّسُ  6وِ زض خسٍل  عَض ّوبى. اًس ذسهبت الىتطًٍیىی تأثیط هتفبٍتی ثط ویفیت ایي ذسهبت زاضتِ

ثط ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی  ثؼس هٌبثغ ٍ هَاز الىتطًٍیىی ثیطتطیي تأثیط ضا اظ زیسگبُ وتبثساضاى، ضَز هی

زیسگبُ  ِهمبیس. ّوچٌیي ثب تأثیطتطیي ثؼس ثط ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی است ونثؼس توبس ٍ اضتجبط . زاضز

وِ زیسگبُ ایي زٍ  ضَز یههطبّسُ  هؤثطتطیي ثؼس ذسهبت الىتطًٍیىی ذػَظوتبثساضاى ٍ زاًطدَیبى زض

تأثیط ضا ثط ویفیت ذسهبت  يیتط ونذػَظ ثؼسی وِ  زض)هَاز ٍ هٌبثغ الىتطًٍیىی(.  ّوسَ استگطٍُ 

 وِ یزضحبل؛ اًس ثؼس اًتربة ًوَزُ يیاثطتط ون ػٌَاى ثِوتبثساضاى ثؼس توبس ٍ اضتجبط ضا ، الىتطًٍیىی زاضز

تأثیط ضا ثط ویفیت ذسهبت  يیتط ونثؼسی وِ  ػٌَاى ثِیه اختوبع ضا  ػٌَاى ثِزاًطدَیبى ثؼس وتبثربًِ 

 . اًس ضٌبسبیی وطزُ، الىتطًٍیىی زاضز
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اًس ثیطتط  تط تطریع زازُ سغح اًتظبضات وبضثطاى اظ ذسهبت زض ثؼسی وِ آى ضا تأثیطگصاضتط ٍ هْن

زض ثؼسی اظ ذسهبت وِ ذَز آى ضا  ثبویفیتایي زض حبلی است وِ تلاش وتبثساضاى زض اضائِ ذسهبت . است

ي زٍ گطٍُ زض ذػنَظ ثؼنس تأثیطگنصاض ثبػنث     . ّوسَ ثَزى زیسگبُ ایثیطتط است، پٌساضًس تأثیطگصاضتط هی

ی زض آى ثؼس اضائِ زٌّنس ٍ ونبضثطاى   تط تیفیثبوػٌَاى ذسهت زٌّسگبى، ذسهبت  ذَاّس ضس تب وتبثساضاى ثِ

ػٌَاى گیطًسگبى ذسهبت، اضظیبثی ثْتطی اظ سغح ویفیت ذنسهبت زض آى ثؼنس زاضنتِ ثبضنٌس ٍ زض ًتیدنِ       ثِ

یي ثؼس ًیع ٍضغ ثِ ّویي هٌَال اثطتط ونزض ذػَظ ثؼس ثیطتط ثبضس. اظ ذسهبت اضائِ ضسُ زض آى  تطبىیضضب

ووتط است ٍ ثٌبثطایي اگنط وتبثنساضاى تلاضنی ثنطای ثنبلا ثنطزى        اثط ونسغح اًتظبضات وبضثطاى اظ ثؼس ؛ است

ػنسم  . هَخجبت ًبضضبیتی ونبضثطاى ضا فنطاّن ًرَاٌّنس ونطز    ، سغح ویفیت ذسهبت زض آى ثؼس اًدبم ًسٌّس

ٍ هَخنت  ز ویفیت ذسهبت ضا اظ زیسگبُ وبضثطاى پبییي آٍض سغح تَاًس یهآگبّی وتبثساضاى اظ ایي تفبٍت 

ّنبی آًنبى زض    وتبثنساضاى ثنب آگنبّی اظ زینسگبُ ونبضثطاى ٍ اٍلَینت      . آًنبى اظ ذنسهبت ضنَز   ت ػسم ضضنبی 

تطًٍیىی پطزاذتِ ٍ سغح تَاًٌس ثِ ثْجَز ٍ اغلاح ویفیت ذسهبت الى گیطی اظ ذسهبت الىتطًٍیىی هی ثْطُ

 . ویفیت ذسهبت ضا ثبلا ثطًس

ُ    فرضیِ ّفتن:  ػلنَم  ) ّنبی چْبضگبًنِ آهَظضنی    ثیي زیسگبُ زاًطندَیبى تحػنیلات تىویلنی حنَظ

هٌْسسی ٍ وطنبٍضظی( زضثنبضُ هینعاى تأثیطگنصاضی ّنط ینه اظ اثؼنبز ویفینت ذنسهبت          ، ػلَم پبیِ، اًسبًی

 . الىتطًٍیىی تفبٍت هؼٌبزاضی ٍخَز ًساضز

ثب تَخِ ثِ هبّیت ، اظ لحبػ ًظطیضس. طای ثطضسی ایي فطضیِ اظ آظهَى وطٍسىبل ٍالیس استفبزُ ث

ضٍز ًیبظّبی اعلاػبتی زاًطدَیبى هتفبٍت اظ ّوسیگط ثبضس ٍ ثط ایي  اًتظبض هی، اظ ایي چْبض حَظُ ّطوسام

 زضذػَظسگبُ هتفبٍتی ثٌبثطایي زی .هتفبٍت ثبضسى اظ ذسهبت الىتطًٍیىی آًب ٍ اًتظبضات اسبس ازضاوبت

ّبی  ثب تَخِ ثِ یبفتِ، حبل يیثباز ثط ضٍی ویفیت ذسهبت زاضتِ ثبضٌس. هیعاى تأثیطگصاضی ّط یه اظ اثؼب

ّبی  ّبی پیطیي هجتٌی ثط ػسم ٍخَز اذتلاف هؼٌبزاض ثیي زیسگبُ زاًطدَیبى حَظُ حبغل اظ پژٍّص

ّبی حبغل اظ آظهَى ایي  یبفتِ 7. خسٍل است ضسُ عطحهٌفی  غَضت ثِایي فطضیِ  ،آهَظضی هتفبٍت

 . زّس فطضیِ ضا ًطبى هی
 (n=315) ّای حاصل از آزهَى فرضیِ ّفتن پژٍّش یافتِ. 7جذٍل 

 سطح هعٌاداری درجِ آزادی Chi-Square ابعاد کیفیت خذهات الکترًٍیکی
تأییذ یا رد 

 فرضیِ 

 تأییس  67/0 4 3 545/2 تیسب ٍة

 تأییس  331/0 3 425/3 هٌبثغ الىتطًٍیىی
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 تأییس  477/0 3 492/2 ذسهبت الىتطًٍیىی

 تأییس  935/0 3 427/0 فْطست پیَستِ

 تأییس  114/0 3 945/5 تدْیعات ٍ اهىبًبت

 تأییس  757/0 3 183/1 ّبی سَاز اعلاػبتی ثطًبهِ

 تأییس  08/0 3 763/6 توبس ٍ اضتجبط

 ضز  000/0 3 184/43 اختوبع ػٌَاى ثِوتبثربًِ 

گبًِ چْبضّبی  فطضیِ پژٍّص هجتٌی ثط ػسم تفبٍت زض هیبى گطٍُ، 7 اعلاػبت خسٍل ثطپبیِ

یه  ػٌَاى ثِثؼس وتبثربًِ  یاستثٌب ثِآهَظضی زض هَضز هیعاى تأثیطگصاضی اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی 

تحػیلات  ایي ثساى هفَْم است وِ زیسگبُ زاًطدَیبىضَز.  تأییس هی ضسُ اضائِثط ویفیت ذسهبت  ،اختوبع

ثؼس  خع ثِتىویلی زاًطگبُ فطزٍسی زض ذػَظ هیعاى اّویت ٍ تأثیطگصاضی اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی 

 . ثط ویفیت ایي ذسهبت هطبثِ ثَزُ است ،یه اختوبع ػٌَاى ثِوتبثربًِ 

 

 جِیًت

زض  ضسُ اضائًِتبیح پژٍّص حبضط ًطبى زاز وِ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی  یعَضول ثِ

وبفی سغح اًتظبضات زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی  اًساظُ ثِزاًطگبُ فطزٍسی ًتَاًستِ است  ّبی وتبثربًِ

ثٌبثطایي اضتمبی سغح ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ٍ ًعزیه ضسى ثِ  .ایي زاًطگبُ ضا ثطآٍضزُ سبظز

سغح ویفیت  زضذػَظّوچٌیي زیسگبُ وتبثساضاى . لطاض گیطز تَخِز هَضّبی زاًطدَیبى ثبیس  ذَاستِ

زاًطدَیبى هَضز همبیسِ لطاض گطفت وِ ًتبیح حبوی اظ  هسًظطذسهبت الىتطًٍیىی هَخَز ثب سغح ذسهبت 

ّبی زاًطگبُ فطزٍسی ثب سغح ذسهبت  وتبثساضاى وتبثربًِ، گطیز بىیث ثِ. تفبٍت هؼٌبزاض هیبى ایي زٍ است

اًتظبضات زاًطدَیبى  ،وِ ثبیستِ است گًَِ آىاًس  زٌّس ًتَاًستِ ثط ازػبی ذَز اضائِ هیب الىتطًٍیىی وِ ثٌ

وتبثساضاى زض ذػَظ سغح ویفیت ذسهبت ًظط ّوچٌیي . تحػیلات تىویلی ضا ثطآٍضزُ وٌٌس

 ،الىتطًٍیىی هَخَز ثب ازضاوی وِ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی اظ ذسهبت الىتطًٍیىی هَخَز زاضًس

 .فبغلِ زاضز

ّب زضن زضستی اظ اًتظبضات وبضثطاى تحػیلات تىویلی ِ وتبثساضاى وتبثربًًطبى زاز،  ایي پژٍّص

. ذَز زاضًس ٍ تفبٍت هیبى سغح اًتظبضات زاًطدَیبى ٍ ثطزاضت وتبثساضاى اظ ایي اًتظبضات هؼٌبزاض ًیست

تأثیطگصاضی ایي ، ّب ًطبى زاز وِ اظ زیسگبُ وتبثساضاى ٍ زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی یبفتِ ػلاٍُ ثط آى

ثسیي هؼٌب وِ وتبثساضاى ًیع ّوچَى . ی آًبى اظ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی هتفبٍت ثَزُ استاثؼبز ثط اضظیبث
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زض ایي . هؼتمس ّستٌس اثؼبز ذسهبت الىتطًٍیىی تأثیط یىسبًی ثط ویفیت ایي ًَع اظ ذسهبت ًساضًس، وبضثطاى

تأثیطگصاضتطیي ثؼس  اىػٌَ ثِثؼس هَاز ٍ هٌبثغ الىتطًٍیىی ضا ، وتبثساضاى ًیع ّوچَى زاًطدَیبى، ضاستب

 .تطریع زازًس

تفبٍت  ثبٍخَزّبی چْبضگبًِ آهَظضی ًطبى زاز وِ  ثطضسی هیعاى تأثیطگصاضی اثؼبز زض هیبى گطٍُ

هیبى زیسگبُ زاًطدَیبى چْبض حَظُ آهَظضی زض ذػَظ ، ّبی هرتلف آهَظضی ًیبظّبی اعلاػبتی ضضتِ

اختوبع تفبٍت  ػٌَاى ثِثؼس وتبثربًِ  یاستثٌب ثِ هیعاى تأثیطگصاضی اثؼبز ثط ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی

 . هؼٌبزاضی ٍخَز ًساضز

اضتجبط زاًطدَیبى ٍ وتبثساضاى اظ عطیك ایدبز اهىبى ضَز تب  ّبی پژٍّص پیطٌْبز هی ثِ یبفتِ تَخِ ثب

ینه  اضتجبط ثنب  ثطلطاض ضَز. ّوچٌیي ثب فطاّن ًوَزى اهىبى  اضتجبط هدبظی ٍ ثطذظ زاًطدَیبى ثب وتبثساضاى

خْت ضفغ هطىلات زستطسی ثِ هٌبثغ ٍ ، ثطذظ ٍ هدبظی غَضت ثِزض ّط ظهبى تَاًٌس  ، وبضثطاى هیوتبثساض

اًساظی ثرص هسیطیت اضتجنبط ثنب وبضثط/هطنتطی     ضاُاظ ضاٌّوبیی وتبثساضاى ثْطُ گیطًس.  ذسهبت الىتطًٍیىی

َ  ًیع پیطٌْبز هی ٍ وبضآهس ثب وبضثطاى ،هؤثط، اضتجبط سطیغ هٌظَض ثِ الىتطًٍیىنی ضنسى وبهنل    ّوچٌنیي  ز. ضن

سنفبضش ٍ زضیبفنت ذنسهبت    ػنسم ًینبظ ثنِ حضنَض ونبضثط زض هحنل وتبثربًنِ ثنطای          ،ذسهبت الىتطًٍیىی

تَاًنس، ثنِ    ثنطذظ هنی   غَضت ثِ ضسُ زازُیىی سفبضش اهىبى اعلاع اظ ضًٍس ذسهبت الىتطًٍالىتطًٍیىی، ٍ 

 وبیس. ووه ً ّب وتبثربًِاضتمبی سغح ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی 

 

 کتابٌاهِ
(. اضظیبثی ذسهبت الىتطًٍیىی وتبثربًِ ثب استفبزُ اظ 1388حسیي ) اضزوبًی، سؼیس؛ عبّطی زهٌِ، هحسي؛ هٌػَضی،

. اعلاػبت ػلن ٍ یوتبثساض هغبلؼبتّبی زاًطگبُ یعز(.  ( )هَضز هغبلؼِ: وتبثربE-QUALًِوَال ) هسل ای

 . 30 -5(، 4)3زٍضُ 

 تیفیو طاهَىیپ یفطزٍس زاًطگبُ وتبثساضاى ٍ اضضس یوبضضٌبس بىیزاًطدَ سگبُیز سِیهمب(. 1386ثبثبغیجی، ًدوِ )
ًبهِ وبضضٌبسی اضضس ػلَم وتبثساضی ٍ  . پبیبىLibQual هسل ثطاسبس زاًطگبُ يیا یّبوتبثربًِ ذسهبت

 ضسبًی، زاًطگبُ فطزٍسی هطْس.  اعلاع

اظ  زاًطگبُ فطزٍسی ّبی وتبثربًِهمبیسِ سٌدص ویفیت ذسهبت (. 1387الله ) ثبثبغیجی، ًدوِ ٍ فتبحی، ضحوت

 -255(، 4)11، زٍضُ یضسبًاعلاع ٍ یوتبثساض. زیسگبُ وبضثطاى ٍ وتبثساضاى ثب استفبزُ اظ اثعاض لایت وَآل

274 . 

 . تطخوِ هطتضی وَوجی. تْطاى: چبپبض. ػول ٍ ِیًظط زض وتبثربًِ ذسهبت(. 1382وی. ) ثبولٌس، هبیىل
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(. هیعاى استفبزُ ٍ ضضبیت زاًطدَیبى تحػیلات تىویلی زاًطگبُ غٌؼتی 1384، ظّیط ٍ ضْسَاضی، ٍیسا )حیبتی

، هغبلؼبت هلی وتبثساضی ٍ سبظهبًسّی اعلاػبتای وتبثربًِ هطوعی ایي زاًطگبُ.  اغفْبى اظ ذسهبت ضایبًِ

 . 102 -89، 16(2زٍضُ )

ّبی ػلَم  ای وتبثربًِ (. هیعاى ضضبیت زاًطدَیبى اظ ذسهبت ضایب1385ًِثی ػططت ٍ زازیبى، عبّطُ الِ ) ظهبًی، ثی

 . 166 -154(، 1)18تطثیتی ٍ هطوعی زاًطگبُ اغفْبى. فػلٌبهِ وتبة، زٍضُ 

 آظاز زاًطگبُ گبًِبظزُی هٌبعك یّبوتبثربًِ زض یضسبًاعلاع ذسهبت تَسؼِ عطح(. 1386ػظیوی ذجبظاى، فطًَش )
ضسبًی، زاًطگبُ آظاز اسلاهی  ًبهِ زوتطی وتبثساضی ٍ اعلاع . پبیبىاعلاػبت یفٌبٍض ثِ یىطزیضٍ ثب یاسلاه

 ٍاحس ػلَم ٍ تحمیمبت تْطاى. 
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