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ارسياتی تاثیز کیفیت درک ضذُ اس خذهات تاًکذاری الکتزًٍیک تز رضايت ٍ تعْذ 

 هطتزياى تاًک صادرات استاى تْزاى

 

 **، ساًیا هحوَد کلائی*دکتز ضاداى ٍّاب سادُ

 ًَيؿٌسُ هؿئَل(،(اؾتبزيبض زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس تْطاى قوبل،  *.

  shadanvahabzade@yahoo. com: Email 

 ، ف آهَذتِ وبضقٌبؾی اضقس هسيطيت ثبظضگبًی )گطايف ثبظاضيبثی( زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس تْطاى قوبلزاً**.

 

 

 چکیذُ
 يي تحقیق تِ تزرسی تأثیز کیفیت درک ضذُ اس خذهات تاًکذاری الکتزًٍیک تز رضايت ٍ تعْذ هطتزياىا

ًفز اس هطتزياى ضعة تاًک  483تحقیق پزداسد. تحقیق حاضز اس ًظز ّذف کارتزدی است ٍ تزای اًجام ايي  هی

صادرات استاى تْزاى کِ تجزتِ استفادُ اس خذهات الکتزًٍیک ايي تاًک را داضتِ اًذ تِ صَرت ًوًَِ گیزی 

ای ٍ تطَر تصادفی اًتخاب ضذًذ ٍ تا استفادُ اس اتشار پزسطٌاهِ اطلاعات تحقیق گزدآٍری ضذ. تزای  خَضِ

َری، هحتَايی ٍ رٍايی ساسُ استفادُ ضذ ٍ ّوچٌیي تزای تزآٍرد پايايی اس سٌجص رٍايی پزسطٌاهِ اس رٍايی ص

ساسگاری درًٍی استفادُ ضذ کِ هْوتزيي ضاخص ساسگاری درًٍی آسهَى آلفای کزًٍثاخ است کِ ضزية الفای 

طی پیواي -است. ايي تحقیق اس ًظز هاّیت تَصیفی 6/3تذست آهذ کِ تشرگتز اس  219/3ًفزی  43کزًٍثاخ ًوًَِ 

ّا استفادُ ضذُ است. در سطح تجشيِ ٍ  استٌثاطی تزای تجشيِ ٍ تحلیل دادُ –است ٍ اس فٌَى آهار تَصیفی 

ٍ در سطح تجشيِ ٍ تحلیل استٌثاطی تا استفادُ اس  ضٌاختیّای جوعیتتحلیل تَصیفی تِ تجشيِ ٍ تحلیل دادُ

ّای تحقیق پزداختِ ضذ. ًتايج رد فزضیِ ّا جْت تأيیذ ٍ ياهذل هعادلات ساختاری تِ تجشيِ ٍ تحلیل دادُ

 اس ضذُ درک خذهات کیفیتتذست آهذُ اس ايي تحقیق ًطاى دٌّذُ ايي است کِ ّز سِ فزضیِ اثثات ضذُ است. 

 کیالکتزًٍ تاًکذاری اس ضذُ درک خذهاتاس  رضايت. داردهثثت  تاثیز هطتزياى رضايت تز کیالکتزًٍ تاًکذاری

هثثت  تاثیز هطتزی تعْذ تز کیالکتزًٍ تاًکذاری خذهات اس ضذُ درک کیفیت. دارد هثثت تاثیز هطتزياى تعْذتز

   . داردٍ هستقین 

 

 

 ویفیت ازضان قسُ اظذسهبت، ثبًىساضی الىتطًٍیه، ضضبيت، تقْس، ثبًه نبزضاتّای کلیذی:  ٍاصُ
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 هقذهِ 

يبثی ثطای  هكتطی ثب قست گطفتي ضلبثت ثیي قطوتْب زض

 هكتطی ّوچٌیي افعايف لسضت ٍ بىذسهبتك ٍ هحهَلات

قطوتْب ًِ تٌْب ثبيس ثِ زًجبل خصة  زض زًیبی ضلبثتی اهطٍظ،

هكتطيبى  ًگْساضی ٍ حفؼ هكتطيبى خسيس ثبقٌس، ثلىِ

آًبى ضا ًیع ثبيس هَضز  ثطلطاضی ضٍاثغی هؿتحىن ثب ٍ لجلی

 (. 222، 3131)ضٍؾتبٍ ّوىبضاى،تَخِ لطاض زٌّس

هْوی اظ نٌقت ثبًىساضی ٍ ذسهبت هبلی ثرف 

(. چكن 65، 1،2003زٌّس )هیكىیي ذسهبت ضا تكىیل هی

اًساظ ذسهبت هبلی زض خْبى ثِ ؾطفت زض حبل تغییط اؾت 

(. تغییطات تقسيلی، 634، 2،2004)لًَساّل ٍ زيگطاى

ؾبذتبضی ٍ فٌبٍضی ثؿیبضی زض ضاؾتبی حطوت ثِ ؾَی 

يه هحیظ ثبًىساضی خْبًی يىپبضچِ تط زض نٌقت 

، 3،3444یب ضٍی زازُ اؾت )آًگَض ٍ زيگطاىثبًىساضی زً

(. ثبًىْب ثب اضائِ هعايبی هتٌَؿ ٍ ذسهبت ضلبثتی ٍ 23

تدسيس ؾبذتبض ذسهبتكبى ثِ ؾَی اؾتفبزُ اظ تىٌَلَغی 

ؾطيـ ٍ زض خْت ثط آٍضزُ وطزى ًیبظّبی زض حبل تغییط 

هكتطيبى، زض حبل گؿتطـ يبفتي اظ هیبى هطظّب ّؿتٌس. 

ثِ ؾطفت زض حبل تغییطی وِ ثبًىْب  هحیظ ثؿیبض ضلبثتی ٍ

هدجَض ثِ فقبلیت زض آى ّؿتٌس آًْب ضا ثِ ؾَی تدسيس ًؾط 

زض ًگطقكبى ثِ ؾَی ضضبيت هكتطی ٍ ثْیٌِ ؾبظی 

، 4،2006زّس )آضاؾلی ٍ زيگطاى  ویفیت ذسهبت ؾَق هی

(. ثؿیبضی اظ قطوتْب ثِ ايي ًىتِ پی ثطزُ اًس وِ اضائِ 44

تَاًس  تط ًؿجت ثِ ضلجب هیهؿتوط ذسهبتی ثب ویفیت ثط

هعيت ضلبثتی ًیطٍهٌسی ضا ثِ اضهغبى آٍضز. توبم اهَضی وِ 

وٌین زض خْت  اهطٍظُ آًْب ضا ثبًىساضی هدبظی اعلاق هی

زؾتیبثی ثِ ویفیت ذسهبت ثطتط اًدبم پصيطفتِ اؾت. لصا، 

تَاى اظ ویفیت ذسهت ثِ فٌَاى هغع افعاض فولیبت  هی

 (. 3، 5،2002ثبًىی ًبم ثطز)اتوبى ٍ اٍى

 ذسهبت فٌَاى ثِ ی ايطاىّب ثبًه اوٌَى ّن وِ آًچِ

وپی ثطزاضی ًبلهی  زٌّس، هی ذَز هكتطيبى ثِ الىتطًٍیىی

اظ ثبًىساضی هسضى خْبى اهطٍظ اؾت وِ اظ زلايل هتقسزی 

                                                            
1 Mishkin 
2 Lundahl  & veghom &silver 
3 Angur & Nataraajan & Jaheera 
4 Arasli & Smadi &Katircioglu 
5 Othman & Owen 

ّبی تىٌیىی، لبًًَی ٍ فطٌّگی  اظ خولِ فمساى ظيطؾبذت

بى ٍ گیطز. آگبّی ٍ اعلاؿ ًبچیع وبضوٌ لاظم ًكبت هی

هتهسيبى اهَض ثبًىی زض اضتجبط ثب ذسهبت ثبًىساضی 

ّبی خسی ايي ًَؿ ثبًىساضی زض  الىتطًٍیىی يىی اظ چبلف

وكَض هبؾت. تب ظهبًی وِ هتهسيبى اهَض ثبًىی ًتَاًٌس 

ذسهبت هغلَثی ثِ هكتطيبى ذَز اضائِ زٌّس ٍ ثِ ًحَ 

ای آًْب ضا ثطای زضيبفت ذسهبت ثْتط ضاٌّوبيی  قبيؿتِ

ًوی تَاى اًتؾبض زاقت وِ هكتطيبى ثبًه اظ ذسهبت  وٌٌس،

ضضبيت زاقتِ ثبقٌس )ثطيبيی ٍ  وٌٌس، ًَيٌی وِ زضيبفت هی

 (. 3، 3132زيگطاى، 

ًؾبم ثبًىی زٍلتی ايطاى ثِ فٌَاى هطاوع هبلی وِ 

اوثط هطزم ثب آًْب ؾطٍوبض زاضًس ًیبظهٌس ثْجَز هساٍم زض 

ض ثبًىْبی ًحَُ اضايِ ذسهبت ذَز اؾت ٍ ّوچٌیي حضَ

ذهَنی، ضطٍضت تَخِ ثِ همَلِ ویفیت ضا ثیف اظ پیف 

آقىبض هی ؾبظز. ثب تَخِ ثِ افعايف ًمف ؾبظهبًْبی 

ّبی التهبزی ٍ اّویت ویفیت ذسهبت  ذسهبتی زض فطنِ

ّبی ضلبثتی، ثبًىْب ثبيس ثب ضٍيىطزی اؾتطاتػيه ٍ  زض فطنِ

پَيب ثِ هسيطيت ویفیت ذسهبت ثٌگطز ٍ زضن ٍاضحی اظ 

ّبی  قیت ویفیت ذسهت، اًتؾبضات هكتطيبى ٍ هكرهٍِض

 (. 2)ّوبى هٌجـ،  فوَهی ویفیت زاقتِ ثبقٌس

ههطف وٌٌسُ هفَْم پیچیسُ ای هی ثبقس ٍ ثِ  تقْس

توبيل ذطيس زٍثبضُ ٍ تحلیل لیوت ههطف وٌٌسگبى ثط هی 

، زضآهس آيٌسُ ضا ثب هكتطيبى بىگطزز. ضقس ٍفبزاضی هكتطي

يي اؾبؼ ٍفبزاضی هكتطی ّسف فقلی ايوي هی وٌس، ثط ا

(. 414، 2004، 6)ايَاًؽ ٍ زيگطاىّب اؾت ًْبيی قطوت

ثیكتطی زاقتِ ثبقٌس اظ  هتقْسّبيی وِ هكتطيبى  قطوت

افعايف ًطخ فطٍـ، لسضت ثیكتط ذطيس، افعايف لیوت 

هَضز زلرَاُ، ثطذَضز ثْتط هكتطيبى ٍ توبيل ووتط آًْب ثِ 

) هی ثطًس َزوبّف لیوت ٍ تغییط هؿیط ذطيسقبى، ؾ

 (. 435، 2006، 7آيسيي ٍ اٍظاض

                                                            
6 Evans& et al 
7 Aydin & Ozar 
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 (5، 9313)چاکیة، : هذل هفَْهی تحقیق، 1ضکل

 

ثب فٌبيت ثِ هغبلت فَق ٍ تجییي لعٍم تَخِ ثِ تقْس 

هكتطی، ثْجَز ویفیت ذسهبت ثبًىی، ايدبز ضضبيتوٌسی 

ضطٍضی اؾت وِ ثبًىْبی وكَض ثِ نَضت هساٍم ثِ 

ٍ اضظيبثی فَاهل گًَبگَى هَثط ثط ضفتبض هكتطيبى ؾٌدف 

ايي ًىتِ حبيع اّویت اؾت وِ ثب تَخِ ثپطزاظًس. ثٌبثطايي 

ثِ هحسٍزيت هٌبثـ ٍ اهىبًبت ؾبظهبًْب ٍ ّوچٌیي ضطٍضت 

 تقْسثط ثط ؤهی ثبيؿت فَاهل ه ، اثتساتقْسزؾتیبثی ثِ 

قٌبؾبيی، ؾپؽ تبثیطات فَاهل هصوَض تجییي ٍ تفؿیط 

ثط ايي اؾبؼ ثب تَخِ ثِ هٌبثـ ٍ اهىبًبت ٍ  گطزز تب

هتٌبؾت ثب اّویت فَاهل هَثط، الساهبت لاظم خْت تحمك 

ضطٍضت ثطضؾی ايي ثب ايي ٍخَز نَضت پصيطز.  تقْس

هَضَؿ وِ چگًَِ اضائِ ویفیت ذسهبت ازضان قسُ ٍ 

ضا  تقْسضضبيت زض يه فضبی ثبًىی اظ ًؾط هكتطيبى 

ب ضٍقي قسى تبثیطات تقییي هی وٌس احؿبؼ هی قَز. ث

، هسيطيت ثبًه زض خْت حفؼ تقْس،فَاهل هَثط ثط 

، 1اثط ثركی ثیكتطی ذَاّس زاقت )چبویت ،هكتطيبى

 آهسُ اؾت.  3(. هسل هفَْهی تحمیك زض قىل 1، 2030

زض ايي تحمیك هتغیطّبی تقْس، ضضبيت ٍ ویفیت 

 زضن قسُ ذسهبت هَضز ثطضؾی لطاضگطفتِ اؾت. زض هسل 

                                                            
1 Chakib 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پػٍّف هتغیطویفیت زضن قسُ ثِ فٌَاى هتغیط هؿتمل 

هغطح اؾت وِ هتغیطّبی ٍاثؿتِ ضضبيتوٌسی ٍ تقْس 

هكتطيبى ضا تحت تأثیط لطاض زازُ اؾت. اظ هیبى هتغیطّبی 

ٍاثؿتِ، هتغیط ضضبيتوٌسی هكتطيبى، ثِ فٌَاى هتغیط 

هیبًدی اؾت وِ ٍاؾغِ ثیي تبثیط اظ ویفیت زضن قسُ ثط 

گطفتِ اؾت. هتغیط ویفیت زضن قسُ ذسهبت  تقْس لطاض

عطاحی،  ،ًیع اثقبز هرتلفی زاضز اظ لجیل ؾَْلت وبضثطز

نطفِ خَيی زض ظهبى ٍ  ،اعلافبت ،هحطهبًِ ثَزى ،اهٌیت

 تقبهل. 

ّبی تحمیك ثِ نَضت ظيط پبيِ گصاضی گطزيسُ  فطضیِ

 اؾت: 

 

: ویفیت زضن قسُ اظذسهبت ثبًىساضی فزضیِ اٍل

 ضبيت هكتطيبى تأثیط هثجت زاضز. الىتطًٍیه ثط ض

: ضضبيت اظویفیت زضن قسُ اظذسهبت فزضیِ دٍم

 ثبًىساضی الىتطًٍیه ثط تقْس هكتطی تأثیط هثجت زاضز. 

: ویفیت زضن قسُ اظ ذسهبت ثبًىساضی فزضیِ سَم

 الىتطًٍیه ثط تقْس هكتطی تأثیط هثجت ٍهؿتمین زاضز. 

 

 ضضبيت

 

 

 

فیت وی

زضن قسُ 

 اظ ذسهبت

 تقْس

 

 د

 ؾَْلت وبضثطز

 عطاحی

 اهٌیت

 هحطهبًِ ثَزى

 اعلافبت

 نطفِ خَيی زض ظهبى

 تقبهل

H 3

H 1
H 2
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 رٍش تحقیق

ِ ايي نَضت ظيط پػٍّف حبضط ثطاؾبؼ ضٍـ ٍ ّسف ث

 قَز:  زؾتِ ثٌسی هی

 -عجمِ ثٌسی ثطاؾبؼ ضٍـ: ثب تَخِ ثِ ضٍـ اخطا تَنیفی

پیوبيكی اؾت. ايي پػٍّف اظ لحبػ ضٍـ يه ًَؿ 

پػٍّف فطضیِ آظهبيی اؾت وِ يىی اظ اًَاؿ تحمیمبت 

ّب ثب  هیساًی هی ثبقس. زض ايي ًَؿ هغبلقبت هیساًی، فطضیِ

ُ ًوًَِ ثِ زؾت هی آيس هَضز ّبيی وِ اظگطٍ اؾتفبزُ اظزازُ

ّبی  (. زاز202ُ، 3140آظهَى لطاض هی گیطز)ذبوی، 

تحمیك ثب اؾتفبزُ اظ پطؾكٌبهِ گطزآٍضی قسُ اؾت. لجل اظ 

اخطا ضٍی ًوًَِ ًْبيی، ثب يه گطٍُ ًوًَِ وَچه افتجبض ٍ 

پبيبيی آى ثطضؾی گكتِ ٍ زض نَضت ٍخَز اقىبل ثب ضفـ 

 گطزز.  آى ثطای اخطای ًْبيی آهبزُ هی

عجمِ ثٌسی ثطاؾبؼ ّسف: ضٍـ تحمیك ثط اؾبؼ 

ّسف وبضثطزی اؾت. ّسف تحمیك وبضثطزی تَؾقِ زاًف 

وبضثطزی زض يه ظهیٌِ ذبل اؾت ثِ فجبضت زيگط تحمیك 

 قَز.  وبضثطزی ثِ ؾوت وبضثطز فلن ٍ زاًف ّسايت هی

خبهقِ آهبضی ثطای تحمیك حبضط ولیِ هكتطيبى 

تْطاى وِ تدطثِ اؾتفبزُ اظ ثبًه نبزضات زض ؾغح اؾتبى 

ذسهبت الىتطًٍیه ايي ثبًه ضا زاقتِ اًس. زض تحمیك 

حبضط ثطای ثطضؾی ویفیت ثبًىساضی الىتطًٍیه ثط تقْس 

)توبهی هكتطيبى ذسهبت ، هكتطيبى ثبًه نبزضات

زضاؾتبى تْطاى ثِ فٌَاى خبهقِ  الىتطًٍیىی ثبًه نبزضات(

ضی ًبهحسٍز فطو ثٌبثطايي خبهقِ آهب. آهبضی ثطگعيسُ قسًس

قسُ اؾت ثب زض ًؾط گطفتي ثیكیٌِ ٍاضيبًؽ )هَفمیت ٍ 

 134تقساز  06/0( ٍ ذغبی حسی 60/0قىؿت ثطاثط ثب 

ًفط ثِ فٌَاى ًوًَِ آهبضی ثطآٍضز قسُ اؾت. )وَوطاى( وِ 

اظ عطيك ًوًَِ گیطی ذَقِ ای ؾِ هطحلِ ای ثِ قطح ظيط 

 گطزآٍضی قسُ اؾت. 

 

 

 

 

 

 

تْطاى ضا ثِ چْبض هٌغمِ قوبل، هطحلِ اٍل: اؾتبى 

 خٌَة، قطق ٍغطة تمؿین وطزين. 

ققجِ  1هطحلِ زٍم: اظ ّط هٌغمِ ثِ نَضت تهبزفی  

 ققجِ( 32ضا اًتربة وطزين. )زض هدوَؿ 

هطحلِ ؾَم: ثب زض ًؾط گطفتي احتوبل اظ ضزُ ذبضج 

هكتطی  16 ّب اظ ّط يه اظ ققت قسى ثطذی اظ پطؾكٌبهِ

. زض ًْبيت پؽ اظ ذبضج وطزى ثِ تهبزف اًتربة وطزين

 ّبی ًبلم ثمیِ ضا هَضز تحلیل لطاض زازين.  پطؾكٌبهِ

اعلافبت لاظم زض پػٍّف حبضط ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ 

 ،ای )اثعاض فیف ثطزاضی ( قبهل وتت هغبلقبت وتبثربًِ

هساضن ٍ اؾٌبز هَخَز، ايٌتطًت ٍ ضٍـ هغبلقبت  ،همبلات

آٍضی قسُ اؾت.  هیساًی اظ عطيك اثعاض پطؾكٌبهِ خوـ

ّب ٍ ثطضؾی ضز يب تأيیس آًْب اظ  ثطای آظهَى فطضیِ

پطؾكٌبهِ اؾتفبزُ قسُ اؾت ايي پطؾكٌبهِ ثب هكبٍضُ ٍ 

ووه اؾبتیس هحتطم ضاٌّوب ٍ هكبٍض ٍ ّوچٌیي افطاز ذجطُ 

زض ظهیٌِ پػٍّف ٍ ثبًىساضی ٍ ثب التجبؼ اظ همبلِ هطخـ 

نلاح ٍ ايي پػٍّف تْیِ ٍ تٌؾین ٍ عی چٌس هطحلِ ا

 تىویل گطزيسُ اؾت. 

پطؾكٌبهِ هصوَض زض اذتیبض ثطذی اظ هكتطيبى 

ذسهبت الىتطًٍیه ثبًه نبزضات لطاض گطفت ٍ پؽ اظ 

ّب ثطای اًدبم تدعيِ ٍ  ذطٍخی پطؾكٌبهِ ،تىویل

 ّبی آهبضی اؾتفبزُ قس.  تحلیل

هحتَای پطؾكٌبهِ: پطؾكٌبهِ هَضز اؾتفبزُ زض ايي 

 قَز.  یل هیتحمیك اظ ؾِ ثرف انلی تكى

ثرف اٍل هطثَط ثِ ٍيػگیْبی فطزی يب ثِ انغلاح 

ثبقس. )قبهل  خوقیت قٌبذتی ًوًَِ هَضز آظهبيف هی

 قغل، ؾغح زضآهس( ،اعلافبتی هبًٌس خٌؿیت، تحهیلات

ثرف زٍم هطثَط ثِ فولیبت ثبًىی )اؾتفبزُ اظ 

 ثبقس.  ذسهبت الىتطًٍیه ( ًوًَِ هَضز آظهبيف هی

ّب اؾت وِ  ثِ آظهَى فطضیِ ثرف ؾَم هَاضز هطثَط

وِ هطثَط ثِ ویفیت ازضان قسُ  ثبقس ؾؤال هی 24قبهل 

اظ ذسهبت الىتطًٍیه ثبًه نبزضات ٍضضبيت ٍتقْس اؾت. 

گعيٌِ ای لیىطت ثطای  6زض ايي پطؾكٌبهِ اظ عیف 

 پبؾرگَيی اؾتفبزُ قسُ اؾت. 
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 ثطای اعویٌبى وبهل زض هَضز ضٍايیپزسطٌاهِ:  1اعتثار

پطؾكٌبهِ تحمیك، اظ ًؾطات اؾبتیس  تَايینَضی ٍ هح

 ُ اؾتقسّبی تحمیك اؾتفبزُ  ٍ آظهَزًی ضاٌّوب ٍ هكبٍض

ّوچٌیي ثطای . ُ اؾتٍ انلاحبت لاظم لحبػ گطزيس

اعویٌبى اظ ضٍايی ؾبظُ )هیعاى تجییي پصيطی ّط هتغیط 

تَؾظ ؾَالات هطثَعِ( ًیع اظ هسل تحلیل فبهلی تبيیسی 

 اؾتفبزُ قس. 
 

: زض ايي تحمیك خْت ثطآٍضز پبيبيی اظ زسطٌاهِپ 2پايايی

اؾتفبزُ قسُ اؾت. هْوتطيي قبذم  ؾبظگبضی زضًٍی

ؾبظگبضی زضًٍی آظهَى آلفبی وطًٍجبخ اؾت، وِ ًكبى 

زّس ؾَالات آظهَى تب چِ حس ذهیهِ ٍاحسی ضا اًساظُ  هی

ثطای هحبؾجِ ضطيت آلفبی وطًٍجبخ زض وٌس.  گیطی هی

ًفطی اًتربة قسُ، وِ  10ًِ هطحلِ اخطای آظهبيكی، ًوَ

 ّبی ًوًَِ همسهبتی ثب اؾتفبزُ اظ تدعيِ ٍ تحلیل زازُ

 432/0 ضطيت آلفبی وطًٍجبخ ول ؾَالات پطؾكٌبهِ

هی تَاى گفت ؾَالات پطؾكٌبهِ  تقییي قس. ثٌبثطايي 

ثبقٌس. تحمیك اظ پبيبيی هٌبؾت ٍ هغلَثی ثطذَضزاض هی

طؾكٌبهِ زض ّوچٌیي ضطيت آلفبی وطًٍجبخ ول ؾَالات پ

 . تقییي قس 445/0هطحلِ اخطای ًْبيی 
 

: زض ضٍـ هذل اًذاسُ گیزی يا تحلیل عاهلی تائیذی

قٌبؾی هسل هقبزلات ؾبذتبضی، اثتسا لاظم اؾت تب ضٍايی 

ّبی  هَضز هغبلقِ لطاض گطفتِ تب هكرم قَز ًكبًگط 3ؾبظُ

ّبی هَضز ًؾط ذَز اظ  اًتربة قسُ ثطای اًساظُ گیطی ؾبظُ

زلت لاظم ثطذَضزاض ّؿتٌس. ثطای ايي هٌؾَض اظ تحلیل 

 قَز.  ، اؾتفبزُ هی4فبهلی تبئیسی

 

                                                            
1- Validity 

3- Reliability 
3 Construct Validity 
4 Confirmatory Factor Analysis 

ــ   قبذم تطيي هتساٍل:تزاسش هذل هعادلات ساختاری

 خـسٍل  زض قًَس هی  عاضـگ تحمیمبت اوثط زض وِ وِ ّبيی 

 ًجبقس لجَل لبثل ّبقبذم ايي اظ يىی اگط. اؾت آهسُ ظيط

 ًؿـجی  ضـقف  زٌّـسُ ًكـبى  ثلىِ ًیؿت هسل ضز ثط زلیلی

 اظ ًبقــی اؾــت هوىــي ضــقف ايــي وــِ ثبقــس هــی هــسل

. . ثـِ عـَض   ثبقس زيگط فَاهل يب ًوًَِ خوقیت گیطی، ًوًَِ

قس هسل ّب ثِ يه ًعزيه ثب ولی ّط چِ همساض ايي قبذم

اظ لحبػ ثطآظـ زض ٍضقیت ذَثی لطاض زاضز. ّوبًغَض وِ اظ 

پیساؾت، زض ايي تحمیك، هسل اظ لحـبػ ًیىـَئی    3خسٍل 

 ثطاظـ، زض ٍضقیت ذَثی لطاض زاضز. 

 

 ّای تزاسًذگی هذل هعادلات ساختاری ضاخص -1جذٍل 

 همساض گعاضـ قسُ قبذم

 33/0 5قبذم ثطاظًسگی

 45/0 6قسُ ثطاظًسگی قبذم ًطم

 46/0 7قبذم ثطاظًسگی تغجیمی

 22/0 8قبذم تقسيل ثطاظًسگی

: پؽ اظ عی هطاحل هذل ساختاری)هذل تحلیل هسیز(

تَاى ثِ آظهَى  تهسيك هسل اًساظُ گیطی زض ايي هطحلِ هی

ّبی  ّبی تحمیك پطزاذت. ضٍاثظ ثیي هتغیط ضٍاثظ ثیي ؾبظُ

ّبی پٌْبى. )هسل ؾبذتبضی ٍ يب هسل  پٌْبى ثب هتغیط

ًكبى زازُ قسُ  2ثبقس. ( وِ زض قىل  تحلیل هؿیط هی

 اؾت. 

 

                                                            
5GFI 
6NFI 
7CFI 
8AGFI 
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تزای تزرسی هعٌی داری ضزاية هسیز تزآٍرد t : هقذار9ضکل

 ضذُ هذل ساختاری)هذل تحلیل هسیز(

 ّای تحقیق يافتِ

 تاًکذاریخذهات  اس ضذُ درک کیفیت: 1فزضیِ

 . دارد هثثت ثیزأت هطتزياى رضايت تز کیالکتزًٍ

فطو
 
 هیالىتطًٍ ذسهبت ثبًىساضی اظ قسُ زضن ویفیت: 0

 . ساضزً ثیطأت هكتطيبى ضضبيت ثط

 هیالىتطًٍ ذسهبت ثبًىساضی اظ قسُ زضن ویفیت: 3 فطو

 . زاضز ثیطأت هكتطيبى ضضبيت ثط

ضطيت اؾتبًساضز  ثب تَخِ ثِ ًتبيح هسل هقبزلات ؾبذتبضی،

یي هی ثبقس. ضطيت هقٌبزاضی ث 33. 0قسُ ثیي زٍ هتغیط 

( ًكبى هی زّس وِ 45. 3ثیكتط اظ ) 65. 36ايي زٍ هتغیط 

 ايي ضاثغِ هقٌبزاض هی ثبقس. ثٌبثطايي فطو نفط ضز ٍ فطو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اظ قسُ زضن ویفیتيه تبيیس هی قَز. ثِ ايي هقٌب وِ 

 تبثیط هكتطيبى ضضبيت ثط هیالىتطًٍ ذسهبت ثبًىساضی

 . زاضز هثجت

اس خذهات  ضذُ درکیت کیف اس رضايت: 9فزضیِ

 هثثت ثیزأت هطتزی تعْذ تز کیالکتزًٍ تاًکذاری

 . دارد

 ثبًىساضیاظ ذسهبت  قسُ زضن اظ ویفیت ضضبيت: 0فطو

 . ساضزً ثیطأت هكتطيبى تقْسثط هیالىتطًٍ

 ثبًىساضیاظ ذسهبت  قسُ زضناظ ویفیت  ضضبيت: 3فطو

 . زاضز ثیطأت هكتطيبى تقْس ثط هیالىتطًٍ
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ضطيت اؾتبًساضز  بيح هسل هقبزلات ؾبذتبضی،ثب تَخِ ثِ ًت

هی ثبقس. ضطيت هقٌبزاضی ثیي  12. 0قسُ ثیي زٍ هتغیط 

( ًكبى هی زّس وِ 45. 3ثیكتط اظ ) 14. 1ايي زٍ هتغیط 

ايي ضاثغِ هقٌبزاض هی ثبقس. ثٌبثطايي فطو نفط ضز ٍ فطو 

 زضن ویفیتاظ ضضبيتيه تأيیس هی قَز. ثِ ايي هقٌب وِ 

 هكتطيبى تقْس ثط هیالىتطًٍ ثبًىساضی ذسهبتاظ  قسُ

 . زاضز هثجت یطأثت

 تاًکذاری خذهات اس ضذُ درک کیفیت: 4فزضیِ

 ٍ هستقین هثثت ثیزأت هطتزی تعْذ تز کیالکتزًٍ

 . دارد

 هیالىتطًٍ ثبًىساضی ذسهبت اظ قسُ زضن ویفیت: 0فطو

 . ساضزً ثیطأت هكتطی تقْس ثط

 هیالىتطًٍ ضیثبًىسا ذسهبت اظ قسُ زضن ویفیت: 3فطو

 . زاضز ثیطأت هكتطی تقْس ثط

ضطيت اؾتبًساضز  ثب تَخِ ثِ ًتبيح هسل هقبزلات ؾبذتبضی،

هی ثبقس. ضطيت هقٌبزاضی ثـیي   52. 0قسُ ثیي زٍ هتغیط 

( ًكبى هی زّس وـِ  45. 3ثیكتط اظ ) 21. 6ايي زٍ هتغیط 

ايي ضاثغِ هقٌبزاض هی ثبقس. ثٌبثطايي فطو نفط ضز ٍ فطو 

اظ  قـسُ  زضن ویفیـت هی قَز. ثِ ايي هقٌب وـِ  يه تأيیس 

 هثجـت  ثیطأت ـ هكتطی تقْس ثط هیالىتطًٍ ثبًىساضی ذسهبت

 .  زاضز

 

 ًتیجِ گیزی ٍ پیطٌْادات

ّب ًكبى زٌّسُ ضاثغِ هقٌبزاض  ًتبيح حبنل اظ آظهَى فطضیِ

ثیي ویفیت زضن قسُ اظ ذسهبت ثبًىساضی الىتطًٍیه 

ذسهبتی هبفَق ٍضضبيت ٍتقْس هكتطيبى اؾت. ظهبًی وِ 

ای وِ ذبضج اظ  اًتؾبض هكتطی ثب ذهَنیبت خسيس ٍ ًَآٍضاًِ

قَز ثبفث قگفت ظزُ  اًتؾبض هكتطی ثَزُ ثِ اٍ اضائِ هی

قسى هكتطی ثِ ثْتطيي ٍخِ يب ثِ فجبضتی ضؾیسى اٍ ثِ 

قَز چطاوِ ثِ قىل ًَآٍضاًِ يه ًیبظ پٌْبى  هطحلِ ققف هی

ِ هطحلِ ثبلايی ثِ ًبم ؾبظز، زض ًتیدِ اٍ ث ٍی ضا ثطآٍضزُ هی

ذطؾٌسی ذَاّس ضؾیس، زض ايي ظهبى هكتطی هكقَف قسُ 

گیطز.  اؾت ٍ ضضبيت ٍ تقْس اٍ پؽ اظ ايي هطحلِ لطاض هی

قبيبى شوط اؾت وِ تلمی ٍ ثبٍض هكتطيبى اظ اهٌیت ذسهبت 

الىتطًٍیىی ؾبظهبى اثطات ثبضظی ثط ضٍی هكتطيبى هجٌی ثط 

الىتطًٍیه زاضز ثٌبثطايي  اؾتفبزُ آًْب اظ ذسهبت ثبًىساضی

ايدبز حؽ افتوبز زض هكتطيبى هٌدط ثِ تقْس آًْب ٍ اؾتفبزُ 

 قَز.  هىطض اظ ذسهبت ؾبظهبى هی

 قَز: ثب تَخِ ثِ ًتبيح ثِ زؾت آهسُ پیكٌْبزّبيی اضائِ هی

  ثب تَخِ ثِ تأثیط هثجت ویفیت ذسهبت زضن قسُ ثط

( 1ٍ 3ضضبيت ٍ تقْس هكتطيبى ثبًه نبزضات)فطضیِ 

ّبی  پیكٌْبز هی قَز ثب اًدبم هَاضز هرتلف ٍ ثطًبهِ

هرتلف اظ خولِ هَاضز ظيط ؾقی زض ثْجَز ویفیت 

ذسهبت زضن قسُ ٍ زض ًتیدِ افعايف ضضبيت ٍ 

 تقْس هكتطيبى ذَيف ًوبيٌس: 

ّبی ظيط اهٌیت ٍ اعویٌبى زض  اظ عطيك قیَُ ٭

 ثبًىساضی الىتطًٍیه ضا تأهیي وٌس: 

 ط هدبظ ّىطّب. هوبًقت اظ زؾتطؾی غی -

 تقْس هسيطاى اضقس ًؿجت ثِ هؿبئل اهٌیتی.  -

تلاـ زض اعلاؿ ضؾبًی ثِ وبضثطاى زض ذهَل  -

 ّبی اهٌیتی هَضز اؾتفبزُ.  ضٍيِ

ؾطهبيِ گصاضی ٍ ترهیم ثَزخِ ثطای هؿبئل  -

 اهٌیتی. 

 ّبی اهٌیتی.  ثىبضگیطی پیكطفتِ تطيي ؾیؿتن -

وىبضی ثب تمَيت ٍة ؾبيت ٍ زضگبّْب اظ عطيك ّ -

 تأهیي وٌٌسگبى اهٌیت. 

تب حس اهىبى هحتَای ٍة ؾبيت ذَز ضا وبهل ٍ ثِ  ٭

ضٍظ وٌٌس. ّوچٌیي ثب ًؾط ؾٌدی اظ هكتطيبى زض 

هَضز هحتَای ؾبيت ٍ تطخیحبت آًبى زضثبضُ هحتَای 

 آى، السام ثِ ثْجَز هحتَای ٍة ؾبيت ذَز ًوبيٌس. 

 ّبيی ًؾیط ؾط ضاؾت ثَزى، زض ًؾط گطفتي خٌجِ ٭

ؾبذتبض هٌغمی ؾبيت ٍ هٌَّب وِ ثِ ضاحتی لبثل فْن 

 ثبقٌس. 

اگط هكتطيبى هست عَلاًی هٌتؾط ثوبًٌس تب ٍة  ٭

ؾبيت يب زضگبّْبی ثبًىساضی الىتطًٍیه ؽبّط قَز يب 

ثبلا ثیبيس اظ آى ضٍی ثط هی گطزاًٌس ٍ آى ضا تطن هی 

وٌٌس، هؿبلِ ؾطفت ثبلا آهسى)زاًلَز( ٍة ؾبيت هْن 
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ثبقس. ثطای ؾطفت ثركیسى ثِ اخطای ٍ حیبتی هی 

 تَاى ضٍقْبی ظيط ضا ثِ وبض ثطز: ؾبيت هی

 ّبی گطافیىی  . فكطزُ ؾبظی ٍ ون وطزى حدن فبيل3

. اؾتفبزُ اظ خسٍل زض زاذل نفحبت ؾبيت ٍ زازى 2

 اعلافبت 

 اظ حفبؽت ثطای اعلافبت ٍّب  زازُ هبًسى هحطهبًِ ٭

اؾتفبزُ اظ  .اؾت ضطٍضی اؾتفبزُ ؾَء همبثل زض آًْب

ّبی اهٌیتی هْن زض ذهَل حفؼ اعلافبت  ضٍيِ

ّبی ضٍظ  هْن ٍ حیبتی هكتطيبى ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ

تَاًس ثِ ايي ثبًه زض حفؼ  ثبًىساضی هسضى هی

 اعلافبت هحطهبًِ هكتطيبى ووه وٌس. 

 ضاثبًىساضی الىتطًٍیه  فطآيٌسّبی هوىي حس تب ٭

َض ثبًىی ثِ اه اًدبم یّب زؾتَضالقول ٍ وٌٌس آؾبًتط

 وِ وٌٌس عطاحی عَضی ضا الىتطًٍیىینَضت 

 . ثبقس ؾبزُ ٍ آؾبىّب  زؾتَضالقول ايي پیگیطی

ّب ٍ ثطٍقَضّبيی زض ظهیٌِ اًدبم  عطاحی خعٍُ٭

ّبی هرتلف ثبًىساضی الىتطًٍیه، ٍ ّوچٌیي  قیَُ

آگبّی زازى ًؿجت ثِ آى اظ عطيك تجلیغبت وَتبُ 

يبى اظ ؾَْلت تلَيعيًَی هَخت ثْجَز ازضان هكتط

 اؾتفبزُ قَز. 

ای ثبقس وِ ٍضٍز ثِ آى  عطاحی زضگبُ ثبًه ثِ گًَِ٭ 

ثِ ؾطفت ٍثِ آؾبًی اهىبى پصيط ثبقس ٍزض عطاحی 

نفحِ ًوبيف اعلافبت اضائِ قسُ زض خبی هٌبؾت 

لطاض گیطًس ٍ اعلافبت هْوتط پْي تط ًوبيف زازُ 

 قًَس تب ثِ آؾبًی هَضز تَخِ لطاض گیطًس. 

 تبثیط هثجت ضضبيت هكتطيبى اظ ذسهبت ثب تَخِ ث ِ

(پیكٌْبز 2ثط تقْس هكتطی ثِ ثبًه نبزضات )فطضیِ 

هی قَز ثب اًدبم تحمیمبت هرتلف ؾقی زض قٌبؾبيی 

فَاهل هَثط زيگط ثط ضضبيت هكتطيبى ٍ ؾقی زض 

ثْجَز فَاهل قٌبؾبيی قسُ ًوبيیس. ّوچٌیي ثِ عَض 

ولی پیكٌْبزّبی ظيط ثِ هٌؾَض ثْجَز ضضبيت 

 كتطيبى اضائِ هی قَز: ه

اعلافبت هطثَط ثِ توبؼ ثب ثرف ثبًىساضی  ٭

الىتطًٍیه اظ عطيك ضٍقْبی گًَبگَى، اعلافبت 

ّبی هطثَط ثِ  فوَهی، خعئیبت ذسهبت ٍ ذظ هكی

هكتطی ٍ حوبيت اظ آًْب ضا تمَيت وٌٌس. ّوچٌیي ثِ 

ؾطفت ثِ ؾَالات پبؾد زٌّس تب هكتطيبى احؿبؼ 

پیگیط هكىلات هكتطيبى وٌٌس وِ هؿئَلیي ثبًه 

 ّؿتٌس. 

 ثب تَخِ ثِ پیكٌْبزّبی پبؾد زٌّسگبى زض خْت ثْجَز

 قَز:  ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی تَنیِ هی

اضتمبی ؾیؿتن فبثطثبًه زض خْت افعايف ؾطفت وبض -

 زؾتگبُ ٍ نطفِ خَيی زض ظهبى ٍ ّعيٌِ هكتطيبى. 

ٍخَز هطخقی پبؾد گَ ثطای حل هكىلات هكتطيبى -

ی حتی زض ضٍظّبی تقغیل ٍ ؾبفبت غیط الىتطًٍیى

 ازاضی. 

 ثط خبهقِ هرتلف یّب لكط هٌبؾت آهَظـ ٍ ضؾبًی اعلاؿ-

 ٍيػُ تَخِ ثب ؾٌی یّب گطٍُ ٍ ؾغح تحهیلات اؾبؼ

 ؾَاز.  ون افطاز ٍ هؿي افطاز ثِ

 ثَخَز آهسى حؽ ٍفبزاضی زض هكتطی ثبيس ثطای

طی ّبی ٍفبزاضی هكت ّب زض اٍلَيت ثبقس. ثطًبهِ ؾبظهبى

ثبيس زٍ ّسف ضا زًجبل وٌٌس. ّسف اٍل، افعايف 

زضآهسّبی فطٍـ اظ عطيك افعايف ذطيس ٍ ؾَز ٍ 

ّسف زٍم، ايدبز يه ضاثغِ ًعزيه هیبى ًبم تدبضی ٍ 

هكتطيبى فقلی اؾت وِ ًتبيح آى ًگْساضی ٍ حفؼ 

ثبقس. فلت هحجَثیت  هكتطيبى ولیسی فقلی هی

همساض لبثل ّب ايي اؾت وِ ؾَز ثِ  فوَهی ايي ثطًبهِ

ّب افعايف  ای اظ عطيك زؾتیبثی ثِ ايي ثطًبهِ هلاحؾِ

 يبثس.  هی

ٌِهطاتت ثِ خسيس يه هكتطی خصة ثب تَخِ ثِ ايٌىِ ّعي 

 ّب ثبيس اؾت، ثبًه هكتطی يه حفؼ ّعيٌِ اظ ثیكتط

 ذَز ضا ًبضاضی ٍ قبوی هكتطيبى عطيمی ثِ وٌٌس ؾقی

 اهط ًوبيٌس. ايي ضاضی هكتطيبى ثِ تجسيل نَضتی ثِ

 ٍ اثْبهبت ثطضؾی قٌبؾبيی، ثب هگط گطزز هحمك ًوی

 . قبوی هكتطيبى آهسُ ثطای پیف قجْبت ضفـ

ًؾطات قٌبؾبيی ثطای هیتَاى هرتلفی ضا ضٍقْبی 

 ضٍقْب ايي يىی اظ. گطفت ًؾط زض قبوی هكتطيبى

ضضبيت  فولىطز ٍ ثْجَز اؾتبًساضزّبی اظ اؾتفبزُ

 ثبقس.  هی ذسهبت اضائِ ثبة زض هكتطی
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