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 چكیذٌ

ي در وتیجٍ مًفقیت ية سبیت َب دارد. ثز کبرثزان  میشان کیفیت صفحبت ية اس دیذگبٌ کبرثزان آن ارتجبط مستقیمی ثب میشان رضبیت 

فیت ية سبیت َب، در ایه پژيَص کیفیت صفحبت ية سبیت مزکش مىطقٍ ای اطلاع رسبوی ایه اسبس ي ثب تًجٍ ثٍ اَمیت ارسیبثی کی

کبرثز ية  062تًصیفی ثًدٌ ي جبمؼٍ آمبری آن  تؼذاد  –مًرد سىجص قزار گزفتٍ است. ایه پژيَص اس وًع پیمبیطی  ػلًم ي فىبيری 

ثشار گزدآيری اطلاػبت پزسطىبمٍ ای ثًد کهٍ ثهز اسهبس    سبیت کٍ ثب ريش ومًوٍ گیزی تصبدفی طجقٍ ای اوتخبة ضذوذ، می ثبضذ. ا

طزاحی ي استفبدٌ گزدیذ. وتبیج ایه پژيَص وطبن داد کٍ ثیه کیفیت مًجًد ي کیفیت مًرد اوتظبر کبرثزان صفحبت ية کًال -مؼیبر ای

ثُزگیهزی اس وتهبیج ایهه     ًاوىذ ثبطزاحبن ایه ية سبیت می ت کًال يجًد دارد. -ایه مزکش اختلاف مؼىب داری در تمبمی اثؼبد مؼیبر ای

 گبم مًثزی در جلت رضبیت ي ثُزٌ مىذی کبرثزان ثزداروذ. کمک کزدٌ ي  ثُجًد سطح کیفی ي ارتقبی آن تحقیق ثٍ

 کلمبت کلیذی

 ارسیبثی، يثگبٌ، مزکش مىطقٍ ای، صفحبت ية، ای کًال

 

 

 ي ثیبن مسئلٍ مقذمٍ -1
ضجکِ خْبًی ٍة ثِ هٌعلِ یکی اظ هْوتطیي زستبٍضزّبی زاًص ثططی زض 
ػػط حبضط، ًِ تٌْب  ضیَُ ّبی سٌتی فطاّن آٍضی، شذیطُ ٍ اضبػِ اعلاػبت 

ثب ثطزاضتي  ضا زض کتبثربًِ ّب ٍ هطاکع اعلاع ضسبًی زچبض زگطگًَی کطزُ ثلکِ
ذسهبت ٍ   هکبًی فطغتْبی ًَیٌی ضا ثطای اضتقبء سغح هطظّبی ظهبًی ٍ

 هبًٌس خسیسی هفبّین ظَْض . ]1 [تؼبهلات زض ایي هطاکع  ٍخَز اٍضزُ است

ٍثگبُ  ٍ کبهپیَتطی پیَستِ ّبی فْطست هدبظی، ٍ زیدیتبلی ّبی کتبثربًِ
 سبظًس، هی زٍض هیسط ضاُ اظ ضا ّب کتبثربًِ اظ استفبزُ کِ ای ّبی کتبثربًِ

طاُ ثب ایي تحَلات، سغح اًتظبضات، تَقؼبت ٍ ّو .است هسػب ثطایي زلیلی
ًیبظّبی هطاخؼبى کتبثربًِ ّب ٍ هطاکع اعلاع ضسبًی ًیع زسترَش تغییطاتی 
اسبسی ضسُ است. آًچِ کِ اهطٍظ خعٍ ًیبظّبی اسبسی هطاخؼبى هحسَة هی 
ضَز ایي است کِ ثتَاًٌس ثسٍى هحسٍزیت ظهبًی ٍ هکبًی ثِ سَْلت ثِ هٌبثغ 

زض کتبثربًِ ّب ٍ هطاکع اعلاع ضسبًی زستطسی پیسا کطزُ ٍ  اعلاػبتی هَخَز
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ذسهبتی ضا کِ تب چٌسی پیص غطفب ثب هطاخؼِ حضَضی زضیبفت هی کطزًس، 
 .[2]ثسٍى ًیبظ ثِ حضَض فیعیکی زضیبفت ًوبیٌس 

 
اظ آًدبیی کِ ضسبلت اغلی ّط کتبثربًِ ٍ هطکع اعلاع ضسبًی فطاّن   

ثِ هٌبثغ اعلاػبتی هَخَز هی ثبضس، لصا ّط  ربعجبىًوَزى زستطسی آسبى ه
ًَع ٍسیلِ ٍ اثعاضی کِ ػولکطز ایي ضسبلت ضا سَْلت ثرطیسُ ٍ ثط غٌبی آى 

 ة سبیتٍاست کِ اهطٍظُ اظ ّویي ضٍ ثیفعایس حبئع اّویت فطاٍاًی هی ثبضس. 
ٍ ًوبز اضائِ آًْب هْوتطیي خلَُ گبُ ػولکطز  ٍ هطاکع اعلاع ضسبًی کتبثربًِ 
   . [3] هحسَة هی ضَز  طبىلاظم ٍ ثْیٌِ ثِ هربعجبًذسهبت 

 

اضائِ هٌبثغ ٍ ذسهبت اعلاػبتی ثِ هربعجبى  اذیط سبلْبی زض هب کطَض زض
اظ عطیق ٍثگبُ ّب،  ّب ٍ هطاکع اعلاع ضسبًی ترػػی کتبثربًِ زض ثرػَظ

 ًیست است. ثب ایٌحبل، زض ثسیبضی اظ هَاضز ٌَّظ هؼلَم زاضتِ چطوگیطی ضضس

هَخت ضضبیتوٌسی ٍ  ٍ هٌبثغ یب ذسهبتطبى ّب ٍة سبیتکِ تب چِ حس کیفیت 
هقَلِ سٌدص ٍ اضظیبثی ایي ًَع ثطعطف ضسى ًیبظ ّبی کبضثطاى ضسُ است. 

ّب اظ آى خْت زاضای اّویت هی ثبضس کِ اگط کتبثربًِ ٍ هطاکع  ٍة سبیتاظ 
ضٍ ثِ ٍ تؼبهل ثب کبضثطاى ثب هطکل  ٍة سبیتاعلاع ضسبًی  زض عطاحی 

ضٍثبضس، عجیؼی است ثب غطف ّعیٌِ ّبی گعاف ثبظ ّن تػَیط ضؼیفی اظ ذَز 
 [4]ثِ ًوبیص هی گصاضز ٍ خبیگبُ ذَز ضا آًغَض کِ ّست هٌؼکس ًوی کٌٌس 

ثِ زلایل  ٍة سبیت ّبتبکیس هی کٌٌس کِ ایي  عطف زیگط ػػبضُ ٍ پبپیاظ . 
بًی ًیبظهٌس ًگبُ ٍیژُ گًَبگَى ػوَهی ٍفٌی زض عطاحی، اخطا، استقطاض ٍ پطتیج

ای ّستٌس. چطا کِ ثِ ٍاسغِ کبضکطز تطکیجی ذَز ًِ تٌْب ثِ ػٌَاى هْن تطیي 
هٌجغ پطتیجبًی کٌٌسُ آهَظش هجتٌی ثط ٍة ایفبی ًقص هی کٌٌس، ثلکِ ثِ 
ػٌَاى هٌجغ تبهیي کٌٌسُ اعلاػبت، هطبٍضُ ٍ هطثی ٍ ٍاسغِ ثِ اضتطاک 

 .  [5] گصاضزى اعلاػبت ًقطی اسبسی زاضًس

هطکع هٌغقِ ای اعلاع ضسبًی ػلَم ٍ فٌبٍضی ایطاى ثب ًظط ثِ اّویت ًقص 
ضکل گطفت. ایي هطکع اعلاع ضسبًی زض ظهیٌِ ّبی هرتلف ػلَم ٍ فٌبٍضی 

ثطاٍضزى ًیبظ ّبی فؼبلیت ذَز ضا زض زٍ سغح هلی ٍ هٌغقِ ای هؼغَف ثِ 
یبى زض کَتبّتطیي ظهبى هوکي زاًطگبّ ٍ پژٍّطگطاىػلوی ٍ اعلاػبتی 

هطکع هٌغقِ ای اعلاع ثسیبضی اظ ذسهبت ، ضجکِ خْبًی ٍةظَْض ثب . ًوَز
زض ثطضسی غَضت هی گیطز. آى ٍة سبیت ثب استفبزُ اظ  ضسبًی ػلَم ٍفٌبٍضی

تبکٌَى پژٍّطی زض ضاثغِ ثب سٌدص هی زّس کِ  پیطیي ًطبىتحقیقبت 
غَضت ًگطفتِ است. طاى آى ٍة سبیت ثب تَخِ ثِ ًظط کبضثایي کیفیت 

 ػلوی ثٌبثطایي ثب تَخِ ثِ اّویت ثحث کبضثط هساضی زض اضائِ ذسهبت
هَضز سٌدص ٍ  ٍة سبیت ّبایٌگًَِ کیفیت کِ ضطٍضی است ، الکتطًٍیک

ت هَخَز ضٌبسبیی ضسُ ٍ تب اظ ایي عطیق ًقبط ضؼف ٍ قَ یطزاضظیبثی قطاض گ
 تؼییي گطزز.آًْب   کیفیت تػَیطی اظ

 وظزی پژيَصچبرچًة  -0

کیفیتت هدوَػتِ ای اظ ٍیژگتی ّتب ٍ هطرػتبت      زض تؼبضیف آهسُ است کِ 
هحػَل یب ذسهت هی ثبضس کِ قبزض ثِ ثطآٍضزى ًیبظّبی غتطیح  یتب ضتوٌی    

تؼبضیف، خلت ضضبیت هطتتطیبى ٍ ثتطآٍضزى   ایي هطتطیبى هی ثبضس. زض اغلت 
ضتِ هفَْم ذَاستِ ّبی آًبى هْوتطیي ػبهل زض تبییس کیفیت هی ثبضس. زض گص

کیفیت ٍ ضضبیت ضا ثِ خبی ّن ثکبض هی ثطزًس، اهب اهطٍظُ ػقیسُ ثط ایي است 

کِ ایي زٍ هفَْم اظ ًظط هؼٌب ٍ هؼیبض ّبی اًساظُ گیطی ثب یکسیگط هتفبٍتٌس. زض 
ٍاقغ ضضبیت هفْوَهی گستطزُ تط اظ کیفیت زاضتتِ، ٍ کیفیتت ختعٍ ػَاهتل     

، زض غَضتی کِ کیفیت ذسهبت ثط ّویي اسبس .[6] ایدبز ضضبیت هی ثبضس 
اظ ًظط ػطضِ کٌٌسُ ذیلی خبلت تَخِ ثبضس، اهب ًتَاًس هطتطیبى ضا اضضب کٌتس،  

  .[7]ضَز  تلقی هْن ٍ ثطخستِ ثِ ّیچ ٍخِ ًوی تَاًس ذسهبتی
اضائتِ زٌّتسُ    ٍة ستبیت ّتبی  یتت  کیف زض سٌدصهٌبست  هؼیبضّبییکی اظ 

است. ایي هؼیبض کِ ثط اسبس  "ای کَال"ذسهبت ثِ هطتطی، هؼیبض کبضثط هساض 
سبذتبض ٍة کَال عطح ضیعی ضسُ است هی کَضس کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض 

تؼبهل  -3کیفیت اعلاػبت ٍ   -2قبثلیت استفبزُ  -1کبضثطاى ٍة ضا اظ سِ ثؼس 
یتبثی  ثطای اضظاٍلیي  ثبض ایي ضٍش   .( 1ضکلزّس )ذسهبت هَضز  اضظیبثی قطاض 

پس اظ آى زض ثسیبضی اظ حَظُ ّتب   لی ٍ [13]ِ  گطزیس  اضائ   ّب کیفیت ٍثگبُ
ی ثِ ّوچَى زٍلت الکتطًٍیک، ذسهبت آًلایي ضطکتْب ٍ یب کتبثفطٍضی ّبی آً

 .[8] ّویي هٌظَض ثِ کبض ثطزُ ضس
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . هَلفِ ّب ٍ ضبذع ّبی هسل ای کَال1ضکل 

 
سؼی زاضز ثب استفبزُ اظ هسل ای کَال ثِ اضظیبثی کیفیتت  حبضط پژٍّص 

هَخَز ٍ هَضز اًتظبض ٍثگبُ هطکع هٌغقِ ای اعلاع ضستبًی ػلتَم ٍ فٌتبٍضی اظ    
 زیسگبُ کبضثطاى ثپطزاظز.

 ية سبیت قبثلیت استفبدٌ
   یبزگیطی سَْلت
  ضفبف اضتجبط ثطقطاضی
  گطزش سَْلت

  ثکبضگیطی سَْلت

 ظبّطی خصاثیت
 استبًساضز ثَزى ًَع عطاحی

 ضبیستگی لاظم ثطای اًدبم ٍظیفِ
 

 کیفیت

صفحبت 

 ية

 کیفیت اطلاػبت ية سبیت
 زقیق ثَزى اعلاػبت

 قبثلیت اتکبی اعلاػبت
 ثِ ٌّگبم ثَزى اعلاػبت ثب ٍظیفِ ٍة سبیت

 سَْلت زض فْن اعلاػبت
 هیعاى تفضیل اعلاػبت

 ثٌسی هٌبست اعلاػبتقبلت 
 هطتجظ ثَزى اعلاػبت ٍة سبیت ثب ٍظیفِ آى

 

 تؼبمل خذمبت در ية سبیت
 ٍخِ ػوَهی ٍة سبیت

 هیعاى اهٌیت اًدبم ذسهبت 
 اهٌیت اعلاػبت کبضثطاى

 ضاثغِ ٍة سبیت ثب کبضثطاى
 طای کبضثطاىاحتطام ث

 الکتطًٍیکًقص ذسهبت 
 غساقت ٍ پبسرگَیی هسئَلیي زض اضائِ ذسهبت
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 پیطىیٍ پژيَص -3
کِ ثِ غَضت گستطزُ زض هَضز  هجبحثییکی اظ  ،پس اظ گستطش ٍ ًفَش ٍة

اضظیبثی ٍة سبیت ّب ثطای هتَلیبى ٍ . استٍة هغطح گطزیس، اضظیبثی آى 
عطاحبى هی تَاًس ایي اعویٌبى ضا فطاّن هی سبظز کِ اعلاػبت ٍ ذسهبت 
اضائِ ضسُ اظ ایي عطیق ثطای گطٍُ کثیطی اظ هربعجبى ثب تَاًبیی ّبی 

هحیغی هرتلف ثِ غَضت  خسوی ٍ شٌّی هتفبٍت ٍ اهکبًبت ٍ ضطایظ
هغبلؼبت اًدبم ضسُ زض ظهیٌِ . ]9 [ثْیٌِ قبثل زستطس ٍ قبثل استفبزُ است

 [زٍ زستِ کلی اضظیبثی زستطس پصیطیاضظیبثی ٍة سبیت ّب ضا هی تَاى ثِ 
گطچِ  .تقسین ثٌسی کطز ] 1511,  [ٍ اضظیبثی کبضثطز پصیطی]14،10

تحقیقبت ثب ضیَُ ّبی یبز ضسُ ًتبیح هفیسی ضا اضائِ هی زٌّس اهب ثسیبضی 
هؼتقسًس کِ ثْتطیي ضیَُ سٌدص ٍ اضظیبثی ، ضیَُ ای است کِ ضٍیکطزی 
کیفی ثط اسبس ثبظذَضز کبضثطاى زاضتِ ثبضس. زض ایي ضیَُ هلاک اضظیبثی ٍ 

ًتظبضات آًبى هی کیفیت، هیعاى ضضبیت کبضثطاى ٍ ثطآٍضزى ذَاستِ ّب ٍ  ا
پژٍّطی ضا ثب ّسف یبفتي ( (.Loiacono, et alثط ّویي اسبس   ثبضس.

اضظیبثی کیفیت ٍة سبیت ّب ٍ ذسهبت الکتطًٍیک  ثطایاثطاظی هٌبست 
کِ ٍة کَال  هی کٌساًدبم زازًس. ًتبیح ثِ زست آهسُ اظ ایي پژٍّص تبکیس 

کَال( اثعاضی هؼتجط ٍ هٌبست خْت تؼییي هیعاى کیفیت -)اٍلیي ًسرِ ای
ٍة سبیت ّب است ٍ ثب استفبزُ اظ ایي اثطاظ هی تَاى ثِ هیعاى ثسیبض ثبلایی 
توبیل ثِ استفبزُ هدسز اظ ٍة ٍ ذسهبت آى ضا  تَسظ کبضثطاى پیص ثیٌی 

 .[16] ًوَز

اضظیبثی کیفیت ٍة ثِ ثطضسی ٍ  Tarigan  ثب استفبزُ اظ هؼیبض ٍة کَال
سبیت کتبثربًِ الکتطًٍیک ٍ ضضبیت کبضثطاى پطزاذت. ًتبیح تحقیق ًطبى 
زاز کِ  ضاثغِ هستقیوی ثیي هیعاى ضضبیت کبضثطاى ًْبیی ٍ هیعاى کیفیت 
اعلاػبت، قبثلیت استفبزُ ٍ تؼبهل ذسهبت زض ٍة سبیت کتبثربًِ ّبی 

 . [ 17]الکتطًٍیک ٍخَز زاضز

کیفیت ٍة سبیت کَال -ظ هؼیبض ایا ثْطُ گیطی ثبزض پژٍّطی زیگط، 
ثطضسی کتبثربًِ زیدیتبل زاًطگبُ سبستیي ٍ ثلَچستبى اظ زیسگبُ زاًطدَیبى 

 ،تبل زاًطگبُیًتبیح ایي ثطضسی ًطبى زاز کِ ٍة سبیت کتبثربًِ زید گطزیس.
غلَة ثَزُ ٍ اظ ًظط هفیس ثَزى هٌبثغ ، سَْلت استفبزُ ٍ کبضایی زض ٍضؼیت ه

 [18]  .کیفیت لاظم ضا زاضا هی ثبضس

 
ثِ هٌظَض ثطضسی کیفیت ذسهبت الکتطًٍیک کتبثربًِ ّبی زاًطگبّی زض 
کطَض ًیدطیِ، پژٍّطی ثطاسبس هؼیبض ٍة کَال اًدبم گطفت. یبفتِ ّبی ایي 

 هَخَزالکتطًٍیک  ف ثسیبضی ضا زض ضاثغِ ثب ذسهبتپژٍّص کِ ًقبط ضؼ
، ًطبى زاز کِ کیفیت ذسهبت زض ّیچ آضکبض کطز بّیکتبثربًِ ّبی زاًطگ

یک اظ ضبذع ّبی هؼیبض ٍة کَال هَضز ضضبیت کبهل کبضثطاى ًجَزُ است ٍ 
کتبثربًِ ّبی زاًطگبّی هَظف اًس خْت ثْجَز کیفیت ایي ًَع اظ ذسهبت 

 .[6]اقساهبت لاظم ضا ثؼول آٍضًس
 

ثِ هٌظَض  ذبًلطذبًی ٍ زض ایطاى، زض ایي ظهیٌِ پژٍّطی تَسظ هحوساسوبػیل
 تحقیقبت ٍظاضت ػلَم، ثِ ٍاثستِ ّبی پژٍّطگب ٍة غفحبت کیفیت ثطضسی

ثب ثْطُ گیطی  ٍ تحلیلی -پیوبیطی ضٍیکطز ثب تْطاى ضْط زض هستقط فٌبٍضی ٍ
فبغلِ  زازًس کِ ًطبى اظ هؼیبض ای کَال اًدبم ضس. ًتبیح حبغلِ اظ ایي تحقیق

 زیسگبُ اظ غفحبت ایي اًتظبض هَضز کیفیت ٍ هَخَز کیفیت هیبى هؼٌب زاضی

 .  [4] ثَز کبضثطاى

زض هغبلؼِ ای زیگط کیفیت ذسهبت الکتطًٍیک ٍة سبیت کتبثربًِ زاًطگبُ 
اضظیبثی قطاض گطفت. زض ایي پژٍّص  هَضز یعز اظ ًظط کتبثساضاى ٍ زاًطدَیبى

ضز هَ"ٍ  "هَخَز"ثب استفبزُ اظ هؼیبض ای کَال ،هیعاى کیفیت زض زٍ سغح 
هَضز سٌدص قطاض گطفت. یبفتِ ّبی تحقیق ًطبى زاز کِ ذسهبت  "اًتظبض

الکتطًٍیک ٍة سبیت کتبثربًِ ّبی زاًطگبُ یعز اظ زیسگبُ کبضثطاى زض سغح 
ًبهغلَثی قطاض زاضز ٍ ّیچ یک اظ اثؼبز کیفیت ًتَاًستِ اًس ثِ سغح اًتظبضات 

 .  ]12[ کبضثطاى ذَز ضا ثطاٍضزُ سبظز

کیفیت ذسهبت الکتطًٍیک ٍة سبیت زاًطگبُ آظاز اسلاهی  ثِ هٌظَض ثطضسی
کَال اًدبم گطفت. ًتبیح ایي پژٍّص  -اظ هؼیبض ای ثْطُ گیطیپژٍّطی ثب 

ثیي کیفیت ذسهبت الکتطًٍیک اضائِ ضسُ اظ عطیق ٍة سبیت ٍ ًطبى زاز کِ 
هیعاى ضضبیت کبضثطاى اضتجبط هستقین ٍ هؼٌی زاضی ٍخَز زاضز. ثب ایٌحبل ثیي 

 .[20]اذتلاف ٍخَز زاضزسگبُ ظًبى ٍ هطزاى کبضثط ًسجت ثِ کیفیت ذسهبت زی

اگط چِ ّسف ػوسُ اػوبل کیفیت زض ٍة سبیت ّب ثِ ٍیژُ ٍة سبیت 
کتبثربًِ ّب ٍ هطاکع اعلاع ضسبًی، کوک ثِ کبضثطاى خْت زستیبثی ثِ هٌبثغ 

آهَظش ٍ ذسهبت الکتطًٍیک است ٍلی اکثط کبضضٌبسبى ٍ هسیطاى سبیت ّب، 
چٌساًی زض ایي هَضز ًساضتِ ٍ هفَْم کیفیت اظ زیس کبضثطاى ثطایطبى اهطی 

تبکیس هی کٌٌس ثب ایي ضطایظ  . هحققبىًسجتب ًبضٌبذتِ هحسَة هی ضَز
چٌبًچِ اقساهی خْت ضٌبسبیی ٍ ثْجَز کیفیت ایي ٍة سبیت ّب غَضت 

 . ]5 [ًگیطز، اهیس چٌساًی ثِ ضضس حطفِ ای زض ایي حَظُ ًرَاّس ثَز

 فزضیٍ َبی پژيَص -4
ثلیت استفبزُ ٍة : ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض کبضثطاى زض ثؼس قب1فطضیِ 

 زاضی ٍخَز زاضزسبیت تفبٍت هؼٌب
 : ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض کبضثطاى زض ثؼس کیفیت اعلاػبت2فطضیِ 

 زاضی ٍخَز زاضزٍة سبیت تفبٍت هؼٌب
ٍة  اًتظبض کبضثطاى زض ثؼس تؼبهل ذسهبت: ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز 3فطضیِ 

 زاضی ٍخَز زاضزسبیت تفبٍت هؼٌب

 ريش ضىبسی پژيَص-5

ایي پژٍّص اظ ًظط ّسف ٍ ًَع، کبضثطزی ٍ اظ ًظط ضیَُ گطزآٍضی زازُ ّب ثِ 
ضٍش پیوبیطی هی ثبضس. خبهؼِ آهبضی ایي پژٍّص ضبهل کلیِ کبضثطاى ٍة 
سبیت هطکع هٌغقِ ای اعلاع ضسبًی ػلَم ٍ فٌبٍضی است کِ خْت استفبزُ اظ 

بضثطی ٍ ضهع هٌبثغ ٍ ذسهبت ایي هطکع زض ٍة ثجت ًبم کطزُ ٍ زاضای کلوِ ک
ػجَض هرػَظ ثِ ذَز هی ثبضٌس. تؼساز کل ایي کبضثطاى زض ظهبى اًدبم ایي 

ًفط هی ضس. اثعاض هَضز استفبزُ زض ایي تحقیق، پطسطٌبهِ  3875تحقیق خوؼب 
ثؼس هی ثبضس.  3گَیِ زض قبلت  23کَال است کِ ذَز ضبهل -هطثَط ثِ هؼیبض ای

، "قبثلیت استفبزُ"َط ثِ ثؼس پطسطٌبهِ هطث 8تب  1ثط ایي اسبس سَالات 
هطثَط ثِ  22تب  16، سَالات "کیفیت اعلاػبت"هطثَط ثِ ثؼس  15تب  9سَالات 

هطثَط ثِ ًظط کلی کبضثطاى زض هَضز ٍة سبیت  23ٍ سَال  "تؼبهل ذسهبت"ثؼس 
هطکع هٌغقِ ای ثَزُ است. ثِ هٌظَض سٌدص پبیبیی پطسطٌبهِ، اثتسا ثب اًدبم 
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ًفط اظ خبهؼِ  20 الکتطًٍیک ثطای پطسطٌبهِاضسبل یک آظهَى هقسهبتی ٍ 
آهبضی، ضطیت آلفبی کطًٍجبخ هَضز ثطضسی قطاض گطفت. اظ آًدبیی کِ ایي ضطیت 

ثِ ثبلا ثَز، پبیبیی پطسطٌبهِ ّب هَضز تبییس  80/0ثطای توبهی پطسطٌبهِ ّب اظ  
ى، تؼییي حدن ًوًَِ اظ عطیق خسٍل کطسدی ٍ هَضگب آى ثب پس اظ قطاض گطفت.

 ( ث1394ِ) پبییع الکتطًیک  زض فطهتپطسطٌبهِ ّب ثِ غَضت تػبزفی عجقِ ای 
 اضسبل گطزیس. کبضثطاى یویل ا

 یبفتٍ َبتجشیٍ ي تحلیل  -6

ثطای ثطضسی فطضیِ ّبی تحقیق اظ آظهَى ًبپبضاهتطی :  پژيَص 1فزضیٍ 

 ،هي ٍیتٌی استفبزُ ضس. ًتبیح حبغل اظ ایي آظهَى ثطای فطضیِ اٍل پژٍّص
ٍ هقبیسِ هیبًگیي ّب،  1ثب تَخِ ثِ خسٍل ثیبًگط تبییس ایي فطضیِ هی ثبضس. 

ثب کیفیت هَضز اًتظبض ( 24هطبّسُ هی گطزز کِ ثیي کیفیت هَخَز )ثب هیبًگیي 
،  U)آظهَى  اذتلاف هؼٌی زاضی ٍخَز زاضز (21/28)ثب هیبًگیي کبضثطاى 

(P≤0.05 . یبزگیطی کبض ثب  تضبذع ّبی اًساظُ گیطی ایي ثؼس ضبهل سَْل
زض ٍة سبیت،  گطزش ضفبف ثب ٍة سبیت، سَْلت اضتجبط ٍة سبیت، ثطقطاضی

ظبّطی ٍة سبیت ثطای کبضثط،  سَْلت ثکبضگیطی ٍة سبیت، خصاثیت
ٍ ضبیستگی لاظم ثطای اًدبم ٍظیفِ  استبًساضز ثَزى ًَع عطاحی ٍة سبیت

 .کبضثطاى
 

 اذتلاف ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض زض ثؼس قبثلیت استفبزُ خسٍل ا:

 

 تحقیق: 0فزضیٍ 
پژٍّص ثیبًگط تبییس فطضیِ زٍم  2ًتبیح حبغل اظ تحلیل یبفتِ ّب زض خسٍل 

بیسِ هیبًگیي ٍضؼیت هَخَز ٍ هق U ((P≤0.05آظهَى  ثطضسی  هی ثبضس.
کیفیت اعلاػبت   ،ًطبى هی زّس(  56/29)  ٍ ٍضؼیت هَضز اًتظبض (40/24)

اًتظبضّبی کبضثطاى پبسد زازُ یب هٌسضج زض ٍة سبیت ًتَاًستِ است ثِ سغح 
ضبذع ّبی هَضز اضظیبثی زض ایي ثؼس هطتول ثط زقیق ثَزى  فطاتط اظ آى ضًٍس.

اعلاػبت ٍة سبیت، قبثلیت اتکبی اعلاػبت، ثِ ٌّگبم ثَزى اعلاػبت ثب 
ٍظیفِ ٍة سبیت، سَْلت زض فْن اعلاػبت ٍة سبیت،هیعاى تفضیل 

ٍ هطتجظ ثَزى اعلاػبت  اعلاػبت، قبلت ثٌسی هٌبست اعلاػبت زض ٍة سبیت 
 هی ثبضسآى ٍة سبیت ثب ٍظیفِ 

 
 اذتلاف ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض زض ثؼس کیفیت اعلاػبت:2خسٍل 

 

 تحقیق: 3فزضیٍ 
ثطضسی قطاض گطفت. یبفتِ فطضیِ سَم ًیع ثب استفبزُ اظ آظهَى هي ٍیتٌی هَضز 

گط تبییس فطضیِ سَم تحقیق هجٌی ثط ، ثیب3ًّبی ایي آظهَى هٌسضج زض خسٍل 
ٍخَز تفبٍت هؼٌب زاض ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض کبضثطاى زض ثؼس تؼبهل 

. ایي ثسیي هفَْم است کِ تؼبهل  U  ،(P≤0.05ذسهبت است )آظهَى 
 اًتظبضات آًبى ًوی ثبضس. ذسهبت زض ٍة سبیت هَضز ثطضسی پبسرگَی

ضبذع ّبی هَضز سٌدص زض ایي ثؼس ضبهل ٍخِ ػوَهی ٍة سبیت، هیعاى 
اهٌیت اًدبم ذسهبت الکتطًٍیکی زض ٍة سبیت، اهٌیت اعلاػبت کبضثطاى، ضاثغِ 
ٍة سبیت ثب کبضثطاى، احتطام ثطای کبضثطاى، ًقص ذسهبت الکتطًٍیک، غساقت 

 الکتطًٍیک است. ٍ پبسرگَیی هسئَلیي زض اضائِ ذسهبت
 

 زض ثؼس تؼبهل ذسهبتاذتلاف ثیي کیفیت هَخَز ٍ هَضز اًتظبض : 3خسٍل          

      
 هتغیط

  Mann- Whitney آظهَى آهبضی   

U 
 

W Z sig  ًِتید
 آظهَى

تؼبهل 
 ذسهبت

تبییس  000/0 -198/9 49966 17326
 3فطضیِ

 وتیجٍ گیزی -7
یبفتِ ّبی اغلی پژٍّص زض ثطضسی کیفیت ٍة سبیت هطکع هٌغقِ ای اعلاع 
ضسبًی ػلَم ٍ فٌبٍضی اظ زیسگبُ کبضثطاى ، ًطبى زاز کِ تفبٍت هؼٌب زاضی ثیي 

 کَال -هَخَز ٍ کیفیت هَضز اًتظبض کبضثطاى زض توبهی اثؼبز هؼیبض ای کیفیت
اظ ایي َز زاضز. خٍ ضبهل قبثلیت استفبزُ، کیفیت اعلاػبت ٍ تؼبهل ذسهبت

هی تَاى ًتیدِ گطفت کِ کیفیت ٍة سبیت هَضز ثطضسی ًتَاًستِ ثِ ًتبیح 
ثب تَخِ ثِ ایٌکِ سغح اًتظبضّبی کبضثطاًص پبسد زازُ ٍ یب اظ آى فطاتط ضٍز. 

ٍة سبیت یک سبظهبى ًطبى زٌّسُ َّیت آى است، عطاحبى ایي ٍة سبیت 
ف ٍ ثْجَز کیفیت آًْب ًوَزُ ٍ ّب ثبیس توطکع ذَز ضا هؼغَف ثِ ضفغ ًقبط ضؼ

هیبى اظ  ضا ضکبف ثیي سغح اًتظبضات کبضثطاى ٍ ٍضؼیت هَخَز تلاش ًوبیٌس
ٍة سبیت ٍ فطاّن آٍضی زستطسی آسبًتط، زقیقتط  کیفیتاظ آًدبیی کِ . ثطزاضًس

 ].  هی ثبضس ثطاى ضکبزض ایدبز ضضبیت  اظ ػَاهل هْن ،ٍ سطیؼتط ثِ اعلاػبت

ًیبظهٌس ثبظًگطی ٍ اعلاع ضسبًی ػلَم ٍ فٌبٍضی هٌغقِ ای هطکع  [9 ,21
ٍة سبیت ذَز زض اثؼبز هرتلفی ّوچَى قبثلیت استفبزُ،  سغح کیفیاضتقبی 

ایي اضتقبی کیفیت ًِ تٌْب هَخت کیفیت اعلاػبت ٍ تؼبهل ذسهبت هی ثبضس. 
پَیبیی ّط چِ ثیطتط ٍة سبیت هی ضَز ثلکِ ثیص اظ پیص هَضز تَخِ خبهؼِ 

ت ذَز قطاض گطفتِ ٍ اظ ایي عطیق ثِ تَسؼِ، پیطجطز ٍ اضبػِ ػلن ًیع هربع
 کوک ضبیبًی ذَاّس کطز.

 

 سپبسگشاری 
اًدبم است کِ  کبضثطزی عطح تحقیقبتی یک   ًتبیحاظ  ثطگطفتِپژٍّص حبضط 

 ثب حوبیت هطکع هٌغقِ ای اعلاع ضسبًی ػلَم ٍ فٌبٍضی هیسط گطزیس. آى 
 
 

 
 هتغیط

Mann- Whitney آظهَى آهبضی   

U 
 

W Z sig  ًِتید
 آظهَى

قبثلیت 
 استفبزُ

تبییس  000/0 -485/8 52890 19220
 1فطضیِ 

 

 هتغیط

 

Mann- Whitney آظهَى آهبضی   

U 
 

W Z sig  ًِتید
 آظهَى

کیفیت 
 اعلاػبت

تبییس  000/0 -605/11 44108 12482
 2فطضیِ 
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 مزاجغ

ارسیبثی کیفیت درگبٌ ".اغغطی، حجیجِ  ;ّبضن ظازُ، هحوس خَاز  [1]

َبی ية ادارٌ کل کتبثخبوٍ َبی ػمًمی استبن خزاسبن 

، تحقیقبت اعلاع ضسبًی ٍ کتبثربًِ ّبی "رضًی ي خزاسبن جىًثی

 .1393، 551-535(، 3) 20 ػوَهی،

يضؼیت ارائٍ خذمبت الكتزيویكی در کتبثخبوٍ ". گَزضظی، ضطاضُ [2]

ػغف. ثبظیبثی ضسُ زض زی هبُ  ."ػمًمی استبن لزستبنَبی 

  http://www2.atfmag.info/?p=4184 اظ 1393

 َبی يیژگی ثزرسی"هطین.  غبثطی، ػجسالحسیي؛ پْلَ، فطج [3]

 َبی سبیت ية طزاحی در ی مطزح محتًای ي سبختبری

ي  کبرثزان دیذگبٌ اس یزانا داوطگبَی َبی کتبثخبوٍ

 14کتبثربًِ  پیبم ."َب سبیت ية ایه طزاح ایزاوی متخصصبن

(4 ،)107-126  ،1387. 

یبثی کیفیت سار" .غسیقِ ؛ ذبًلطی ذبًی ، الویطا هحوس اسوبػیل، [4]

صفحبت ية پژيَطگبٌ َبی ياثستٍ ثٍ يسارت ػلًم، 

تحقیقبت ي فه آيری مستقز در ضُز تُزان اس دیذگبٌ 

 .1388 ,108-87(. 3) 15. پیبم کتبثربًِ "کبرثزان

کیفیت ية سبیت َبی کتبثخبوٍ ای: "ػػبضُ، فطیسُ؛ پبپی، ظیٌت  [5]

  .298,1388-275. فػلٌبهِ کتبة "مزيری ثز مؼیبر َب ي اثشارَب

. "ارسیبثی کیفیت خذمبت الكتزيویک" زُ یبزگبضی، سؼیس. [6]

 .1386، 39-35(. -130-129) 18هسیطیت. 

 کیفیت راثطٍ". ظّطا؛ اسگٌسضی ، کطین خؼفط؛ هَلَز، ظاز، ثیک [7]

 الكتزيویكی داوطجًیبن رضبیت ثب الكتزيویكی خذمبت

ٍ  اعلاػبت آٍضی فػلٌبهِ في ."ثىبة ياحذ اسلامی آساد داوطگبٌ

  .1390 ،92-67 .(3)1تطثیتی  ػلَم زض اضتجبعبت

 کیفی ارسیبثی" .زغبقلِ، ًغوِ؛  ثیگسلی، ظاّس؛ ػظیوی ، هحوس حسي [8]

 استفبدٌ ثب ایزان وفت تبثؼة يسارت َبی ضزکت لُبی پًرتب

 29اعلاػبت .  هسیطیت ٍ پطزاظش . پژٍّطٌبهة"ام ای کیً ية اس

(4 .)1069- 1089, 1393.  

 یفیتک یبثیرسا "اکطهی، ػلی.  ;اظقٌسی، هدتجی ;زاستبًی، هیثن [9]

گىبثبد ثزاسبس  یداوطگبٌ ػلًم پشضك یتصفحبت يثسب

. 60-51(. 2) 2هدلِ اعلاع ضسبًی پعضکی ًَیي. " ی کًالمذل ا

1394. 

اسفٌسیبضی هقسم، ػلیطضب.  ;حسي ظازُ، هحوس ;هْوبًسٍست، عبّطُ [11]

دستزس پذیزی ية سبیت کتبثخبوٍ َبی داوطگبٌ َبی "

ديلتی ضُز تُزان ثز اسبس ارسیبثی فىی ي تجزثیبت 

. (2) 48. تحقیقبت کتبثساضی ٍ اعلاع ضسبًی زاًطگبّی. "کبرثزان

183-200 .1393. 

ارسضیبثی کبرثزد پذیزی ية "ػبثسیٌی، عیجِ   ;ًَکبضیعی، هحسي [11]

سبیت کتبثخبوٍ َبی مزکشی داوطگبٌ َبی ياثستٍ ثٍ يسارت 

، پژٍّص ًبهِ "ػلًم، تحقیقبت ي فىبيری اس دیذ کبرثزان

 .1391. 158-137(، 1)2کتبثساضی ٍ اعلاع ضسبًی. 

ارسیبثی " .اضزکبًی، سؼیس؛ عبّطی زهٌِ، هحسي؛ هٌػَضی ، حسیي  [12]

-E)خذمبت الكتزيویكی کتبثخبوٍ ثب استفبدٌ اس مذل ای کًال 

QUAL )هدلِ . "مًرد مطبلؼٍ: کتبثخبوٍ َبی داوطگبٌ یشد

 .1389 ,32-5(. 4) 3هغبلؼبت کتبثساضی ٍ ػلن اعلاػبت. 
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