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 چکیده
تاقنٌس  تنا تنا تن هني اًتػناضا       ّا ٍ الگَّای هؤثط ایداز ٍفازاضی هیّای اهطٍظی زضنسز قٌاؾایی ٍ هسیطیت ضٍـؾاظهاى

زؾنت  خاًثنِ ٍ ؾنَزآٍض    ٍ تِ ٍفازاضی اظ ططیق ایداز اضتثاط تلٌسهس   زٍ ؾول مطزُهكتطیاى فطاتط اظ اضضای ًناظ اٍلنِ آًْا 
ضاتطنِ تنني منتننت اضاخنِ ذنسها  هحؿنَؼ ٍ       هسل ٍفازاضی هكتطیاى نٌؿت تنونِ تنا تَخنِ تنِ     . زض تحقنق حاضط یاتٌس

ضایت ٍ ٍفازاضی ضفتاضی ٍ ًگطقی هكتطیاى هَضز تطضؾی قطاض گطفتِ اؾت. خاهؿِ آهاضی ایي تحقننق ضا  ًاهحؿَؼ  هنعاى ض
تنوِ گصاضاى اؾتتازُ مٌٌسُ اظ ذسها  تنوِ ای قطمت تنوِ مناضآفطیي قْطؾنتاى هكنْس  تكنننل زازُ اًنس.  تنا اؾنتتازُ اظ        

ِ    گنطی تهازفی طثقًِوًَِ ًتنط تؿننني    188 صاضاى اهنَال  اقنرال ٍ هؿنیَلنت   گن ای  تؿساز ًوًَِ  تنطای ؾنِ طثقنِ تنون
ًتنایح تحقننق   تدعیِ ٍ تحلنل قنس.    Smart-PLSضًطم افعااطلاؾا  تسؾت آهسُ تِ ضٍـ تحلنل هؿنط ٍ تا اؾتتازُ اظ قس.

ًكاى زاز هسل پنكٌْازی هحققاى تا زازُ ّای آهاضی گطزآٍضی قسُ تٌاؾة زاضز.ؾلاٍُ تنطایي ننطن ًػنط اظ تایننس ضاتطنِ      
نت اضاخِ ذسها  ٍ ضضایت هكتطی  ٍفازاضی ضفتاضی ٍ ًگطقی هكتطی زض گطٍ هنعاى ضضایت اٍ اظ اضاخِ ذسها  هحؿَؼ منت

 ٍ ًاهحؿَؼ اؾت. 

 هاي كلیدي; واژه
 منتنت اضاخِ ذسها   هنعاى ضضایت  ٍفازاضی  تحلنل هؿنط  تنوِ.
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 مقدمه -2
اؾاؾی زض  فنعینی هططح قس. تا ایي ٍخَز ینی اظ ضًٍسّای انلی ًٍػطیِ تاظاضیاتی زض تسٍ اهط زض ضاتطِ تا مالاّای هلوَؼ ٍ 

ایي ظهنٌِ ضقس پسیسُ ذسها  تَزُ اؾت. نٌایؽ ذسهاتی اظ تٌَؼ تؿناضی تطذَضزاضًس. اظ آًدا مِ هكتطیاى هْوتطیي ضمي تقاء 
ّای آًْا هَضَؼ قاتل َاؾتٍِاحسّای تَلنسی ٍ ذسهاتی هرتلف ّؿتٌس  پاؾرگَیی تِ ًناظّای هكتطیاى تا تَخِ تِ ؾلایق ٍ ذ

تاقس. زض زًنای اهطٍظ اضتثاط تا هكتطی ٍ خلة ضضایت اٍ ؾطلَحِ فؿالنت ّوِ ؾاظهاى ّا هیّای تاظاضیاتی ؾاظهاىتَخِ زض تطًاهِ
تطیاى زٌّسگاى ذسهت ٍ هكّا قطاض گطفتِ اؾت. تالاذم تاظاضیاتاى زض ترف ذسها   اضظـ تالقَُ هطتثط تا تَؾؿِ ضٍاتط تني اضاخِ

ّای تَؾؿِ یافتگی خَاهؽ تكس  تحت تاثنط هنعاى ضضایت اى ینی اظ قاذمتِ ؾٌَضقس ٍ تَؾؿِ تنوِ  .اًسضا ضٍقي مطزُ
-ّا هیّای تنوِ زض گطٍ ضضایت تنوِ گصاضاى آى قطمتتاقٌس  قطاض زاضز ٍ حتع ٍ تقاء قطمتهكتطیاى مِ ّواى تنوِ گصاضاى هی

فطٍـ مِ اظمنتنت ذسها  پؽ تِ ٍیػُگط اؾاؾی اؾت   هكتطی ٍ ٍفازاضی تطای تقاء تنوِمنتنت ذسها  ٍ مؿة ضضایت  .تاقس
ّای هدسز زاقتِ تاقس. ضاتطِ ؾاذتاض هطتَط تِ هؿنط ؾلت ٍ تَاًس ًتایح تؿناض هثثتی زض ظهنٌِ ٍفازاضی هكتطی ٍ فطٍـهی

یی تطذَضزاض اؾت. زغسغِ قطمت ّای تنوِ چِ زض هؿلَلی ایي ؾِ هتغنط ٍ تكرنم خایگاُ هكتطی زض هناى آى اظ اّونت تالا
تاقس تا اظ ططیق آى تط گؿتطـ ؾْن تاظاض ترف ذهَنی ٍ چِ زض ترف زٍلتی یافتي خایگاّی هاًسگاض زض شّي هكتطیاى هی

 كاى هیگصاضاًاًسیكنسُ ٍ تتَاًٌس تِ پكتَاًِ آًْا زض ضاؾتای ّسن انلی ایي نٌؿت مِ ایداز اهٌنت فنطی ٍ ضٍاًی تطای تنوِ
تطضؾی منتنت ذسها  ًقف هْوی زض تاظاضیاتی زاضز. اظؾَخی تؿنني خایگاُ هكتطی زض هؿنط منتنت ٍ ضضایت  تاقس  گام تطزاضًس.

ّای تاظاضیاتی ذَز ضا تطای یافتي تْتطیي ؾولنطزّای اقتهازی زّس تا تطًاهٍِ ؾطاًدام ٍفازاضی ایي اخاظُ ضا تِ قطمت ّا هی
هسیطاى  .ّای لاظم خْت حتع هكتطی زض تاظاض ضقاتتی گؿتطزُ ایي نٌؿت ضا ؾطلَحِ ماض ذَز قطاض زٌّس تطزُ ٍ آهَظـ تناض

ّای ایي تحقنق زض خْت یافتي چگًَگی فنط ٍ ٍامٌف هكتطیاى تْطُ تثطًس. هسل تناض ضفتِ  تَاًٌس اظ یافتِقطمت ّای تنوِ هی
اظ ذسها  تنوِ ای قٌاؾایی قًَس ٍ ضٍاتط تني منتنت ذسها  ٍ ٍفازاضی مٌس تا هكتطیاى ٍ اًتػاضا  آًْا زض ایي تحقنق مول هی

ضفتاضی ٍ ضٍاًی)ًگطقی( آًْا تثنني قَز. تحقنق حاضط تلاـ مطزُ اؾت تا ؾلاٍُ تط زؾتناتی تِ هسلی خاهؽ زض اضتثاط تا منتنت 
هؤلتِ ّای هؤثط تط ٍفازاضی هكتطیاى  ای ٍ ضضایت ٍ ٍفازاضی هكتطیاى ؾنؿتوی ططاحی ًوایس تا تطآى اؾاؼ تتَاىذسها  تنوِ

 ضا قٌاؾایی ًوَز. 

 كیفیت خدمات -
ّا زؾت یافت  ٍلی تدطتِ ًكاى زاز تا تَاى تِ ٍفازاضی آىزض گصقتِ فطو تط ایي تَز مِ اظ ضاُ تطثنق هؿناضّای هكتطیاى هی

ّای تاظُ ٍاضز قسًس. پؽ اظ ایي قطمت تط تا ًناظ هكتطیاى زاقتٌس  آى ّا اغلة خصب ّای خسیس مِ هحهَلا  هٌطثقٍضٍز قطمت
تَاًس هَخة ٍفازاضی هكتطیاى قَز  ٍلی ّواى هؿ لِ تا ٍضٍز ضقثای خسیس تطای آى فطو قس مِ اضاخِ هحهَلا  هتوایع هی

 ؾال قثل تسلَیت 20هحهَلا  هتوایع تنطاض قس. تا ایٌنِ  ایسُ حتع هكتطیاى اظ ططیق ضٍاتط هاًسگاض تا آى ّا هططح گطزیس. 
 "مٌنن مِ تایس تتنط اهطٍظهاى زضتاضُ یل هحهَل یا ذسهت  اظ تتنط زیطٍظهاى ماهلا ای ظًسگی هی اؾلام مطز  ها زض زٍضُ

هتتاٍ  تاقس. هْن ًنؿت چِ چنعی اظ ًػط ها اؾاؾی  ملی ٍ حناتی اؾت  هْن ایي اؾت مِ ایي ّؿتِ انلی ٍ اؾاؾی ضا تِ 
هكتطیاى آى هحهَل قطاضگنطز  چِ آى هحهَل یل مالای تَلنسی ًػنط هاینطٍٍیَ ًحَی اضاخِ زّنن  مِ هَضز ضضایت ؾوَهی 

تاقس  چِ یل ذسهت ًػنط تلَیعیَى ماتلی. اگط آًْا ًتَاًٌس ایي ماض ضا اًدام زٌّس  زیط یا ظٍز قنؿت ذَاٌّس ذَضز. منتنت 
هثٌای هكتطی  تِ ؾٌَاى یل اؾلحِ زضیافت قسُ یل ًناظ ضقاتتی اؾت ٍ تؿناضی اظ قطمت ّا اهطٍظُ تِ ؾَی منتنت تط 

ّا ٍ اًس. آًْا ضضایت ٍ اضظـ هكتطی ضا تِ ٍؾنلِ اضتثاط ؾاظگاض تني ًناظّای هكتطی ٍ هعیت اؾتطاتػینی قَی تغننط خْت زازُ
ای مِ یل هؤؾؿِ  ّای ؾوسُ. ینی اظ ضاُ(Tsoukatos et al,2006)اًس  قَز  ایداز مطزُذسهاتی مِ زض هحهَل یافت هی

تی هی تَاًس تَؾط آى ذَز ضا اظ ضقثایف هتوایع مٌس  ایي اؾت مِ ّوَاضُ ذسهاتی تا منتنت تطتط تِ هكتطیاى اضاخِ مٌس. ضهع ذسها
هَفقنت زض گطٍ آًؿت مِ اًتػاضا  هكتطیاى ضا ًؿثت تِ منتنت ذسها  تطآٍضزُ ؾاظز  یا حتی اظ آى پنكی تگنطز. زض نَضتی مِ 

مٌٌسُ یل ذسهت ذال اظ زؾت اظ حس اًتػاض تاقس  آًگاُ هكتطیاى ؾلاقِ ذَز ضا ًؿثت تِ ت هنيتط شٌّنت ًؿثت تِ ذسها  پایني
هی زٌّس  اگط شٌّنت ًؿثت تِ ذسها  تطاتط ٍ یا اظ حس اًتػاض هكتطیاى فطاتط تاقس  زض آى نَض  احتوال هطاخؿِ تِ اضاخِ مٌٌسُ 
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ّا زضؾطاؾطخْاى ماّف یافتِ اؾت. هكتطیاى  ؾطَح اظ ظهنٌِیل ذسهت ذال زض آیٌسُ ٍخَز زاضز. منتنت ذسها  زض تؿناضی 
گًَاگًَی اظ ضضایت ٍ ًاضضایتی ضا تؿس اظ ّط تدطتِ ذسهاتی  تٌا تط هنعاى تطآٍضزُ قسى اًتػاضاتكاى یا زضیافت ذسهاتی هافَق 

 .(Aker & Jakobson,1994)ًوایٌساًتػاضاتكاى  تدطتِ هی

 رضایت -
ؾطَح تالاتط ضضایت هكتطی تِ ٍفازاضی تنكتط هكتطی هٌدط  .ؾاظز ّا فطاّن هیتطای قطمتضضایت هكتطی هعایای تؿناضی 

تطای خایگعیٌی یل هكتطی مِ قطمت ضا تطك مطزُ  "قَز. زض ًْایت  حتع هكتطیاى ذَب  ؾَزهٌستط اؾت تا ایٌنِ زاخواهی
زاًٌس مِ زض ًتندِ هقایؿِ تني احؿاؾی هیاؾت  هكتطی خسیسی ضا خلة مٌٌس. ضضایت هكتطی ضا اظ لحاظ ضٍاًكٌاذتی  

قَز ّای هكتطیاى ٍ اًتػاضا  اختواؾی زض ضاتطِ تا هحهَل  حانل هیهكرها  هحهَل زضیافت قسُ تا ًناظّا یا ذَاؾت
(Kavosi et al,2001) ًنتِ خالة تَخِ زض هتَْم ضضایت هكتطی آى اؾت مِ ضضایتوٌسی هكتطی تِ ًَؼ فؿالنت تداضی .

ٍ یا تِ هَقؿنت ؾاظهاى زض تاظاض تؿتگی ًساضز  تلنِ ضضایت هكتطی تِ تَاًایی ٍ قاتلنت ؾاظهاى زض ت هني منتنت  یل ؾاظهاى
تِ ضٍظ افعٍى زض پی مؿة ضضایت هكتطی  تِ طَضّا . ؾاظهاى(Dick and Basu, 1994) هَضز اًتػاض هكتطی تؿتگی زاضز

ّای مالا  قنوت ٍ تَظیؽ زیگط خَاتگَ ًنؿتٌس. هكتطیاى ننل هاًٌس  ٍیػگیّای ؾٌتی تتاى اؾلحِ ضقاتتی ّؿتٌس  ظیطا تٌناىؾٌَ
ّا ضا تِ لطف اًتداض اطلاؾا  ایٌتطًتی هقایؿِ مٌٌس. ایي تساى هؿٌی اؾت مِ تتننل تط ّا ٍ ٍیػگیتَاًٌس قنوتؾازگی هیتِ

ّا ضا هی تَاى اًی مپی مطز. ّوچٌني قنوتتَاى تِ آؾّای مالا ٍ ذسهت ضا هیهثٌای مالا یا ذسهت زقَاض اؾت  ظیطا ٍیػگی
مٌس  هاًٌس تطتطی زض ذسها  مطزى ؾَاهلی مِ هكتطیاى ضا ذطؾٌس هیتَاى تْتط ًوَز. زض ؾَو مپیتطثنق زاز ٍ تَظیؽ ضا هی

قًَس یهكتطی اغلة تِ زٍ زلنل تطای ضقثا زقَاض اؾت. ًرؿت ایٌنِ  ایي ؾَاهل زضٍى فطایٌسّای ماضی ٍ فطٌّگ ؾاظهاى تٌا ه
ّای زقنق تطای تؿنني زضؾت ایٌنِ  تَاى آًْا ضا یل قثِ ؾاذت ٍ یا مپی ًوَز. زٍم ایٌنِ  تِ هقساض ظیازی ٍقت ٍ ًنع زازٍُ ًوی

 اًگنعًس  ًناظ اؾت.چِ ؾَاهلی ضضایت هكتطی ضا تط هی

 وفاداري -
اؾنت. ٍفنازاضی  حنسی اؾنت منِ       ازیٍفازاضی یل هتغنط تؿسیل مٌٌسُ تني منتنت ذسها  ٍ ضضایت هكتطی ٍ ؾولننطز اقتهن   

ّا چقسض  قَز مِ هكتطیاظ ایي ًاقی هی "مٌٌسُ حتع مٌٌس ٍ هؿوَلاقاى ضا تا یل ؾطضِ ذَاٌّس تِ آى هقساض ضاتطِّا هیهكتطی
 "قَینا افتس مِ هكتطیاى مٌٌسُ ًؿثت تِ ؾایطیي تنكتط اؾت. ٍفازاضی ظهاًی اتتاق هیقاى اظ ایي ؾطضِهؿتقسًس مِ اضظـ زضیافتی

ّنای ضقننة اظ   مِ ؾناظهاى یتِ طَضتَاًس ًناظّای آًْا ضا تطططن مٌس  احؿاؼ مٌٌس ؾاظهاى هَضز ًػط تِ تْتطیي ٍخِ هوني هی
 ,Shoemakers and Hewis )اقنسام ًوایٌنس   هنصمَض  تِ ذطیس اظ ؾاظهاى "هدوَؾِ هلاحػا  هكتطیاى ذاضج قسُ ٍ هٌحهطا

ِ   افعایف ٍفازاضی هكتطی هی .(1999 ّنای تاظاضیناتی ٍ افنعایف تقاضنای تنكنتط هكنتطیاى گنطزز         تَاًس هَخنة مناّف ّعیٌن
.(Faghihi,2008) تَلننس ؾنَز   ّا هقاتلِ زٌّس  تا اؾتطاتػیٍُ هكتطیاى ٍفازاض ؾطیؿتط تثلنغا  زّاى تِ زّاى اًدام هیتِ ؾلا ٍ

ًگطـ ٍ احؿاؼ اظ ًَؼ ٍاتؿتگی ؾناطتی  هكتطی زاضای یل  .(Gundlach rt al,1995)مٌٌس تالاتطی زض قطمت ؾْاهی هی
ِ     تِ ؾٌَتِ یل ؾاظهاى  ماضمٌاى آى  مالا ٍ ذسها  آى زاضز   اـ  اى هثال ٍقتی اظ یل هكتطی ًؿنثت تنِ ًَقننسًی هنَضز ؾلاقن

مٌنس ٍ اقنساهی زض خْنت ذطینس ٍ اؾنتتازُ اظ آى      قَز  ٍی تٌْا اظ ًػط ؾاطتی تِ آى ًَقنسًی ذال اغْاض ؾلاقنِ هنی  ؾؤال هی
گَیٌنس  اظ طنطن زیگنط    قَز ٍ تِ آى اًگنعُ ذطیس هدسز ًنع هیزّس  تِ ایي ٍفازاضی ًگطقی اطلاق هیًی ذال اًدام ًویًَقنس

یل هكتطی هوني اؾت احؿاؼ تؿلق ٍ ٍاتؿتگی گتتِ قسُ ضا ًساقتِ تاقس ٍ تٌْا طثق ضٍال ٍ ضٍیِ ؾاز  هؿونَل ذنَز ضفتناض    
اى هثال یل هكتطی زض ّط تاض اؾتتازُ اظ یل ًَقنسًی ذال ّنچ زلنل تِ ؾٌَس. ٍفازاضاًِ ًؿثت تِ یل ؾاظهاى اظ ذَز ًكاى زّ

-هَخِ ٍ قاتل قثَل تطای اؾتتازُ اظ آى ًنَؼ اظ ًَقننسًی ًنساضز ٍ تٌْنا طثنق ضٍال هؿونَل ذنَز اظ آى ًَقننسًی اؾنتتازُ هنی          

ّنای  گی اظ ططینق تنٌننل  تَاًنس تنِ ؾناز   ٍفازاضی ضفتاضی هؿاهلا  تننطاضی اؾنت ٍ هنی   .  (Sahoo& Hvias, 2007)مٌس
اى توایل تِ ازاهنِ  تِ ؾٌَاى اثط هثثت ًؿثت تِ ضٍاتط هؿتوط ٍ ّن تِ ؾٌَگنطی قَز. ٍفازاضی ًگطقی اغلة ّن  ای اًساظُ هكاّسُ

 ـ  .  .(Lavlak et al , 2002 )زازى ضٍاتط ٍ هؿازل تا ضٍاتط هتؿْنس تؿطینف قنسُ اؾنت     ّنای  ٍفنازاضی ًگطقنی اظ ططینق ضٍ
قَز. ٍفازاضی ضفتاضی ذنلی تا اضظـ اؾت ظیطا تِ هؿٌی فطٍـ اؾت. ٍفازاضی ًگطقی ًنع ذنلنی تنا   اًساظُ گنطی هیپطؾكٌاهِ ای 
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. ٍفنازاضی ًگطقنی قنَی     (Oliver,1997) اضظـ اؾت ظیطا ٍفازاضی ًگطقی ٍ ضفتاضی تِ هقساض ظیازی تِ ّنن ٍاتؿنتِ ّؿنتٌس   
ؾاظز ٍ زض تطاتنط تطغننة ٍ   مٌٌس آًْا ضا تِ ؾوت ذَز تنكٌس  هقاٍم هیی هیّای زیگط تاظاضیاتاى مِ ؾؿهكتطیاى ضا زض تطاتط تلاـ

تَاى ازؾا مطز مِ زٍ هؿ لِ هْن اًتراب هكتطی هی .(Gundlach rt al,1995)ؾاظزتط هیّای زیگط هقاٍم تحقنق تطای گعیٌِ
ّای اقتهازی چِ تاقس ّسن انلی تٌگاُطزٌّس. ّّا زض حَظُ زاًف تاظاضیاتی ضا تحت پَقف هی ٍ ٍفازاضی هكتطی  تواهی تلاـ

   .هس  اظ اٍؾتاظ تلاـ ٍ ضقاتت  خصب هكتطی ٍ تؿازل ٍ ؾَزآٍضی تلٌس

 كیفیت خدمات،رضایت و وفاداري -
ّنای هكناتِ زاضًنس ٍ الثتنِ     ّایی ّؿتٌس مِ تؿسازی قناذم منتنت ذسها  ٍ ضضایت تِ ٍیػُ اظ زیسگاُ تاظاضیاتی ذسها   ًگطـ

زض فطم ضضایت  ههطن مٌٌسگاى تایس تدطتِ تِ یل ذنسهت ضا زاقنتِ تاقنٌس  زض هقاتنل       .>15ًنع زاضًس  = ًنا  هتوایع هكرهی
ًكاى زازُ اؾنت منِ    2تنلَض ٍ 1تاقس. تحقنقا  تدطتی تَؾط مطًٍنيتطاؾاؼ تدطتِ ًوی "منتنت ذسها  زضیافتی تِ ًػط ضطٍضتا

ٍُ منتننت  تنِ ؾنلا  گنصاضز.  ِ نطیحا تط ٍامٌف ذطینس تن ثنط هنی   اى یل ؾاهل تؿنني مٌٌسُ ضضایت اؾت متِ ؾٌَمنتنت ذسها  
زّس مِ ت هني ضضایت هكتطی تنِ  ذسها  ٍ ضضایت ٍ ًگطـ  اظ هْوتطیي ؾَاهل زض پكتنثاًی هكتطی ّؿتٌس. هطالؿا  ًكاى هی

-زض ایي ضاتطِ هی ًػطیِ پطزاظ ؾلن هسیطیت 3تسضیح ؾثة ایداز حؽ ٍفازاضی ٍ اؾتواز تط ؾاظهاى زض هكتطی ذَاّس قس. ؾایوَى

قَز  ضضایت هكتطی ًقطِ تط قطاضی یل ضاتطنِ طنَلاًی   ٌّگاهی مِ یل ؾاظهاى  هَفق تِ خلة یل هكتطی خسیس هی "گَیس:
ّوَاضُ تایس تِ ایي ًنتِ تَخِ مطز مِ تٌْنا ضاُ حتنع    . (Tsoukatos et al,2006)"هس  هاتني هكتطی ٍ ؾاظهاى ذَاّس تَز

َاؾتِ ّا ٍ اًتػاضا  آًاى ٍ زض یل ملام ت هني ضضایت آًاى اؾت. هنعاى ّوثؿنتگی هناتني ضضنایت    هكتطیاى  تطآٍضزى ًناظّا  ذ
هكتطی تا ٍفازاضی هكتطی تِ قس  تحت ت ثنط قطایط تاظاض ضقاتت اؾت. زض تنوِ ٍفازاضی ضا تِ لحاظ ضفتاضی تِ ایي نَض  تنناى  

 "گط خسیس اظ یل ؾطضنِ مٌٌنسُ. زض تنونِ حتونا    یا ذطیساضی تنوِگط هَخَز ٍ  مٌٌس  توایل هكتطی تِ حتع یا تدسیس یل تنوِهی
زض ترف تنوِ ًاهِ ّای ؾوط اؾت مِ قطاضزازّا تلٌسهس  ّؿتٌس ٍ  "زٌّس ٍ ایي هؿوَلاهَاًؿی ٍخَز زاضز مِ ٍضؿنت ضا تغننط هی

ؾونط  تطزاضی اؾت. زض ترف غنطنوًِاهِ فؿلی تِ حالت اٍلنِ هؿتلعم قطایط تًاهِ خسیس یا تطگطزاًسى یل تنوِذطیساضی یل تنوِ
مَتاُ هس  ّؿتٌس ٍ حقَق ٍیػُ هكتطی ضا تنا تَخنِ تنِ     "زٌّسُ ٍضؿنت  هحسٍزیت موتطی زاضًس ظیطا قطاضزاز هؿوَلاهَاًؽ تغننط
تَاى تِ تنوِ گط زیگط اًتقال زاز. تحقنقا  ًكاى زازُ اؾنت منِ منتننت ذنسها  ٍ مؿنة ضضنایت هكنتطی ٍ        ًاهِ هییل تنوِ
تَاًس هٌدنط تنِ ًتنایح تؿنناض هثثتنی زض ظهنٌنِ       گطّا اؾاؾی اؾت. تَیػُ منتنت ذسها  پؽ اظ فطٍـ هی ضی تطای تقاء تنوٍِفازا

گطّنا ًؿنثت تنِ اقنساها  لاظم خْنت       ّای تنطاضی گطزز. تا ایي حال تؿناضی اظ تنوٍِفازاضی هكتطی  ٍفازاضی ًگطقی ٍ فطٍـ
مٌنس ٍ زض ًتندنِ ایني    ي اهط تا تكسیس ضقاتت تناظاض تطایكناى هكننلاتی ایدناز هنی     ضؾٌس. ایتْثَز تهَیطقاى تی هنل تِ ًػط هی

 .(Tsoukatos et al,2006)قًَسهكنلا   هسام تنكتط هی
ّای تنوِ ذهَنی اؾت مِ تط اؾاؼ قاًَى ت ؾنؽ هؤؾؿا  تنوِ غنط زٍلتی   تا قطمت تنوِ ماضآفطیي ینی اظ ًرؿتني قطمت

ضقٌاؾاى تطخؿتِ نٌؿت تنوِ مكَض  ناحثاى نٌایؽ ٍ تٌگاُ ّای اقتهازی  اقرال حقنقی ٍ هكاضمت ؾْاهساضاى هتكنل اظ ما
 28/02/1382هنلناضز ضیال تا مؿة هدَظ اظ تنوِ هطمعی ایطاى فؿالنت ذَز ضا اظ تاضید  140حقَقی ٍ تاًل ماضآفطیي تا ؾطهایِ 

قؿثِ هطمعی اؾتاى  1382َزُ اؾت. زض ًْن آشض هاُ ؾال قؿثِ فؿال زایط ًو 24آغاظ ًوَزُ اؾت..زض ؾطح مكَض تنوِ ماضآفطیي 
ّای تنوِ )اهَال  اقرال  هؿیَلنت( زض ؾطح ذطاؾاى زض هكْس هقسؼ افتتاح گطزیس. قطمت تنوِ ماضآفطیي زض توام قاذِ

مِ زض هدوَؼ ًتط تَزُ  7000تؿساز تنوِ گصاضاى قطمت زض ؾطح اؾتاى  1388تاقس. زض ًنوؿال اٍل اؾتاى هكغَل تِ فؿالنت هی
 هنلناضز ضیال تَزُ اؾت. 250  1388هنلناضز ضیال حق تنوِ تَلنس مطزُ اًس. هثلغ پطزاذت ذؿاض  زض ًنوِ اٍل ؾال  80هثلغ 

تا هطالؿِ الگَّای اضاخِ قسُ زض ضاتطِ تا منتنت ذسها   ضضایت ٍ ٍفازاضی ٍ ؾَاهل هَثط تط آًْا ٍ تطثنق آًْا تا قطایط فطٌّگی 
 ًػط  هؿنط هناى هتغنطّای تحقنق حاضط تَؾط هحققني تِ قنل ظیط پنكٌْاز گطزیس.خاهؿِ هَضز 
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Taylor-5  
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 فرضیه هاي تحقیق
 ّای انلی ٍ فطؾی تحقنق تِ قطح ظیط هی تاقس: ِفطضن
 تني منتنت اضاخِ ذسها  ٍ هنعاى ضضایت هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.  -1
 ٍ هنعاى ضضایت هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.تني منتنت اضاخِ ذسها  ًاهحؿَؼ  -1-1
 ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز. تني منتنت اضاخِ ذسها  هحؿَؼ ٍ هنعاى ضضایت هكتطیاى  -1-2
 تني هنعاى ضضایت هكتطیاى ٍ ٍفازاضی آًاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.  -2
 تني هنعاى ضضایت هكتطیاى ٍ ٍفازاضی ضٍاًی)ًگطقی( آًاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز. -2-1
  .ٍفازاضی ضفتاضی آًاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز ٍ تني هنعاى ضضایت هكتطیاى -2-2
 تني ٍفازاضی ضٍاًی)ًگطقی( هكتطیاى ٍ ٍفازاضی ضفتاضی آًاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز. -2-3

 

 هاروش مواد و  -3
خاهؿِ هَضز ًػط خْت اًدام تحقنق  قطمت تنوِ ماضآفطیي زض ؾطح قْطؾتاى هكْس  تَزُ اؾت. تطای زاقتي اطلاؾا  پنطاهَى 

( اظ اضاخِ ذسها  تنوِ پؽ اظ فطٍـ آى قطمت 1388ی تحقنق)ًنوؿال اٍل تحقنق  تنوِ گصاضاى آى قطمت مِ زض قلوطٍ ظهاً
گصاضاى  آًْا ّای تنوًِاهِتاقس. تا تَخِ تِ تٌَؼ تنوًِتط هی 464تْطُ هٌس قسُ اًس  زض ًػط گطفتِ قس. تؿساز مل افطاز ایي خاهؿِ 

. تا اؾتتازُ اظ فٌَى ًوًَِ گنطی تؿساز ًوًَِ اظ تِ ؾِ طثقِ انلی تنوِ یؿٌی تنوِ ّای اهَال  اقرال  هؿیَلنت تقؿنن قسًس
ای تؿساز ًوًَِ تطای ّط طثقِ تؿنني قس )تا ًتط تسؾت آهسٍ تا اؾتتازُ اظ ضٍـ ًوًَِ گنطی تهازفی طثق188ًِتطی   464خاهؿِ 

 %تسؾت آهس(. 35تاخی اًحطان هؿناض 30گطفتي یل ًوًَِ 
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ّای هنساًی تقؿنن ًوَز.زض ّای متاتراًِ ای ٍ ضٍـتَاى تِ زٍ طثقِ ضٍـّای گطزآٍضی اطلاؾا  ضا تِ طَض ملی هیضٍـ

ّا  ایٌتطًت ٍ ... مول گطفتِ قسُ اؾت.  ًاهِ هدلا   پایاىّا  هقالا  ٍ  ضٍـ متاتراًِ ای تطای هطالؿِ پنكنٌِ پػٍّف اظ متاب
ططاحی قس. هقناؼ هَضز اؾتتازُ زض ایي پطؾكٌاهِ  هقناؼ   ّا ٍ تحلنل ٍ تطضؾی اضتثاط تني آًْا  پطؾكٌاهِ  تطای تؿنني هؤلتِ

یل تا ّتت زضخِ ًكاى زازُ  لننط  اؾت. پاؾد زٌّسُ هنعاى هَافقت ذَز ضا تا ّطیل اظ ؾثاضا  زض هقناؼ زضخِ تٌسی قسُ اظ
ؾَال  پطؾكٌاهِ زض  27تاقس. زض ایي تحقنق اؾت. ؾسز یل ًكاى زٌّسُ موتطیي اضظـ ٍ ؾسز ّتت ًكاًگط تالاتطیي اضظـ هی

ترف هرتلف هَضز تطضؾی قطاض گطفت. ایي پٌح ترف ؾثاضتٌس اظ: منتنت اضاخِ ذسها  هحؿَؼ  منتنت اضاخِ ذسها   5
پایایی پطؾكٌاهِ تا زٍ ضٍـ آظهَى ضطیة آلتای مطًٍثاخ ٍ آظهَى    ٍفازاضی ضفتاضی  ٍفازاضی ًگطقی.ًاهحؿَؼ  هنعاى ضضایت

  حامی اظ پایایی قاتل قثَل گعاضُ ّا زاقت.پایایی هطمة ؾٌدف قس مِ ًتایح 
فطٌّگی مكَض  ٍهتٌاؾة تا هؿناضّای 4ای هكاتِ تطاؾاؼ هقناؼ ؾطٍمَآلّپطؾكٌاهِ تَؾط هحقق ٍ تا اؾتٌاز تِ پطؾكٌاهِ 

قطاض گطفتِ اؾت. ایي مثط  گطایی زض اتعاض اؾتثاض  ت ینسططاحی گطزیسُ ٍ تَؾط اؾاتنس ضاٌّوا ٍ اؾاتنس هكاٍض آهاضی هَضز تطضؾی ٍ 
 .(Azar,2001)زّس مٌس ٍ پایایی اطلاؾا  گطزآٍضی قسُ ضا افعایف هی زضًٍی آظهَى ضا تاهني هی

ایي تحقنق اظ ضٍـ تحلنل هؿنط اؾتتازُ قسُ  ماضتطزی تَزُ اؾت. تطای آظهَى هسل -تحقنق حاضط اظ ًَؼ تحقنقا  تَننتی
ضٍـ تحلنل هؿنط تؿونوی اظ ضگطؾنَى هؿوَلی اؾت مِ قازض اؾت ؾلاٍُ تط تناى آثاض هؿتقنن  آثاض غنط هؿتقنن  اثط مل  اؾت.

قی ضٍاتط ٍ ّوثؿتگی هكاّسُ قسُ آًْا ضاتتؿنط ّای هؿتقل ضا تطضٍی هتغنطّای ٍاتؿتِ ًكاى زّس ٍ تا تناى هٌطّطیل اظ هتغنط
مٌس. ایي ضٍـ یا هتسٍلَغی تطمنة ضیاضی ٍ آهاضی پنچنسُ ای اظ تدعیِ ٍتحلنل ؾاهلی ٍ ضگطؾنَى چٌس هتغنطُ اؾت مِ زض یل 

ضٍـ اظ هسل  تطای تحلنل زازُ ّا زض ایيؾنؿتن پنچنسُ گطز ّن آهسُ تا پسیسُ ّای پنچنسُ ضا هَضز تدعیِ ٍ تحلنل قطاض زّس. 
تَاًٌس ؾاذتاضّای فطضی)هسل ّا( ضا ضز یا اًطثاق آًْا ضا تازازُ اؾتتاز قس. اظ ططیق ایي فٌَى پػٍّكگطاى هی 5هؿازلا  ؾاذتاضی
Smart-PLS>. ًطم افعاض هَضز اؾتتازُ 1ّا ت ینس مٌٌس=

ّای اؾت. ایي ًطم افعاض اظ ضٍـ حساقل هطتؿا  خعخی تطای اضاخِ هسل 
ضا زاضا اؾت  ّوچٌني ًؿثت تِ  6مٌس ٍ قاتلنت آظهَى ّط زٍ ًَؼ هتغنط)تكننل زٌّسُ ٍ اًؿناؾی(تاضی اؾتتازُ هیهؿازلا  ؾاذ

 ٍخَز قطایطی هاًٌس ّن ذطی هتغنطّای هؿتقل  ًطهال ًثَزى زازُ ّا  مَچل تَزى حدن ًوًَِ ؾاظگاض اؾت.
 

 نتایج و بحث -4

زّس. هقازیط ضطیة تؿنني هحاؾثِ قسُ  ًكاى تني ؾَاهل تؿطیف قسُ زض پػٍّف ضا ًكاى هی ًوَزاض ضطایة هؿنطقنل ظیط 
گنطز ٍ زض ٍاقؽ هنعاى تٌاؾة هسل ططاحی زّس مِ هتغنطّای ٍاتؿتِ تا چِ حس اظ هتغنطّای هؿتقل ًؿثت تِ ذَزـ اثطهیهی

ضطیة ِ آظهَى آلتای مطًٍثاخ ٍ پایایی هطمة ٍزّس. الثتِ تایس زض ًػط زاقت مِ زض هدوَؼ ؾقسُ ضا تَؾط هحقق ًكاى هی
زضنس اظ  63قَز مِ زٌّس. اظ هقازیط خسٍل اؾتٌثاط هیذَتی هسل ططاحی قسُ ضا خْت آظهَى فطضنِ ّا ًكاى هی تؿنني

 زضنس اظ تغننطا  هتغنط ضضایت ًنع تَؾنلِ 99قَز. تغننطا  ٍفازاضی ضفتاضی تَؾنلِ هتغنطّای ٍاضزقًَسُ تِ آى تناى هی
زضنس اظ  48قَز . تِ ّوني تطتنة هتغنطّای منتنت هحؿَؼ ٍ منتنت ًاهحؿَؼ مِ ٍاضزقًَسُ تِ آى ّؿتٌس تَضنح زازُ هی
قَز. تا تَخِ تِ ایي ضطایة ؾَاهل تغننطا  هتغنط ٍفازاضی ًگطقی تَؾط ضضایت مِ هتغنط ٍاضز قًَسُ تِ آى اؾت تناى هی

 زاضز مِ ًاقٌاذتِ اؾت. ت ثنطگصاض زیگطی ًنع تط هتغنطّای هسل اثط
 
 

                                                 
servqual-  

Structural equation-  
Formative & Reflective variable- 
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 ًوَزاض ضطایة هؿنط (: 2)قنل
 

گطزز. ایي تطاؾاؼ ضطایة تسؾت آهسُ تطای ّط هؿنطهسل هؿازلا  ؾاذتاضی )هؿازلا  اًساظُ گنطی ٍ ؾاذتاضی( تؿطیف هی
 ضطایة ٍظًی اؾت مِ یل هتغنط هنٌَى تط هتغنط هنٌَى زیگط اثط زاضز.

 
هحؿَؼمنتنت اضاخِ ذسها   = 0.24+0.87 V1 + 0.85 V2 +0.89 V3 + 0.75 V4  

 V5 + 0.80 V6 + 0.76 V7 + 0.81V8 +0.61V9 +0.76V10 +0.79V11 +0.81V12 0.77+0.02 =منتنت اضاخِ ذسها  ًاهحؿَؼ

+0.76V13+ 0.81V14+ 0.73V15+ 0.72V16 +0.75V17 +0.82V18 +0.62V19 +0.71V20 +0.53V21+0.78V22  
  a + 0.89 b + 0.91 c + 0.89 d + 0.89 e 0.86 +1.01= هنعاى ضضایت

  V27 1.00 +0.02=ٍفازاضی ًگطقی

  V23 + 0.64 V24 + 0.87 V25 + 0.85 V26 0.79 +0.011=ٍفازاضی ضفتاضی

 منتنت اضاخِ ذسها  ًاهحؿَؼ*0.82 + منتنت اضاخِ ذسها  هحؿَؼ*0.21+0.02 = هنعاى ضضایت 
*0.69+1.02 =ٍفازاضی ًگطقی عاى ضضایت هن  

 ٍفازاضی ًگطقی*0.51 + هنعاى ضضایت *0.35+0.011= ٍفازاضی ضفتاضی

 
 ضا تطای آظهَى تل تل هؿنطّا تناض تطزُ ٍ ٍخَز یا ؾسم ٍخَز یل هؿنط تَؾط ًطم افعاض آظهَى قس. tهقازیط آهاضُ 

 

 

 

 

 

 

 

 tًوَزاض هقازیط آهاضُ  (:4)نلق
 

یفیت خدمات ک

 نامحسوس

کیفیت خدمات 

 محسوس

وفاداری 

 رفتاری

وفاداری 

 نگرشی

 رضایت

47/23 
15/14 

65/8 48/4 

36/6 



 98ظهؿتاى /  14ن / قواضُ پٌدؾال   -هدلِ هسیطیت نٌؿتی زاًكنسُ ؾلَم اًؿاًی زاًكگاُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ؾٌٌسج                                            239

 

قطاض گطفتٌس. ًتندِ گنطی ملی اظ  ت ینس  توام فطضنا  تحقنق هَضز ّا تا تَخِ تِ اطلاؾا  تِ زؾت آهسُ اظ تحلنل پطؾكٌاهِ
  ضطایة آثاض هؿتقنن ٍ غنط  tقسُ تَؾط آظهَى  ت ینسآهسُ اؾت. تطاؾاؼ فطضنِ ّای  4ٍ 3ّای آهاضی زض خسٍلتطضؾی

 ّا تطاظـ یافت. هؿتقنوی مِ هتغنطّا تط ینسیگط زاضًس تا زازُ
 

 tًتایح آظهَى  (:3)خسٍل

 Original رابطه
Sample (O) 

Sample Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

Standard Error 
(STERR) 

T Statistics 
(|O/STERR|) 

 3.972323 0.087412 0.087412 0.349572 0.347227 وفاداري رفتاري <- رضايت

 14.656329 0.047372 0.047372 0.700117 0.694299 وفاداري نگرشي <- رضايت

 5.819915 0.088436 0.088436 0.519720 0.514693 وفاداري رفتاري <- وفاداري نگرشي

 23.738467 0.008915 0.008915 0.210504 0.211626 رضايت <- کيفيت محسوس

 96.875407 0.008502 0.008502 0.824445 0.823593 رضايت <- کيفيت نامحسوس

 
 خسٍل ظیط ذلانِ ًتایح آظهًَْای فطضنِ ضا ًكاى هی زّس:

 
 ًتایح فطضنِ ّا (:4)خسٍل

 
ِ  تطای هسیطاى قطمتقَز  اهطی ضطٍضی زاًؿتي ایي مِ چِ ؾَاهلی زض ضضایت هكتطیاى هٌدط تِ ٍفازاضی آًْا هی ای ّنای تنون

تاقس. تطضؾی زٍ تؿس منتنت اضاخِ ذسها  ًكاى زاز مِ تِ یل اًساظُ تنط هننعاى ضضنایت هكنتطیاى ت ثنطگنصاض ًنؿنتٌس ٍ تن ثنط        هی
قسى ذسهت تنوِ قسُ اؾت. ًتایح تحقنق ّای هلوَؼ تؿناض موتط اظ ٍیػگنْای ًاهلوَؼ اؾت  ایي اهط هٌدط تِ ًاهلوَؼٍیػگی
هنعاى ضضایت  ؾناهلی   .ضٍزتط تاقس  اًتػاضا  هكتطیاى تطای اخعای ًاهلوَؼ ذسهت تالا هیى زاز مِ ّط چِ ذسهت ًاهلوَؼًكا

هؿتقنن تط ٍفنازاضی اثطگنصاض اؾنت.     تِ طَضزض ّوِ الگَّای ٍفازاضی ٍخَز زاضز. ایي ؾاهل زض تؿناضی اظ الگَّا  "اؾت مِ تقطیثا
ضطایة اثط هؿنتقنن  مٌٌسُ ت ثنط هؿتقنن هنعاى ضضایت هكتطیاى تط ٍفازاضی ًگطقی آًاى اؾت.  ت ینسّا زض تحقنق حاضط ًنع یافتِ

 آزمونt مقادیر آماره فرضیه

P value 0.001 , 

Z  ⁄ 

 نتیجه هؿٌی زاضی

هنعاى ضضایت هكتطیاى تني منتنت اضاخِ ذسها  ٍ 
 .ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز

2463.138415 
 3.3 

 .ت ینس تلی

تني منتنت اضاخِ ذسها  ًاهحؿَؼ ٍ هنعاى ضضایت 
 هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.

96.875407 
 3.3 

 .ت ینس تلی

تني منتنت اضاخِ ذسها  هحؿَؼ ٍ هنعاى ضضایت 
 زاضز.هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز 

23.738467 
 3.3 

 .ت ینس تلی

تني هنعاى ضضایت ٍ ٍفازاضی هكتطیاى ضاتطِ 
 هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.

19.568919 
 3.3 

 .ت ینس تلی

تني هنعاى ضضایت ٍ ٍفازاضی ضٍاًی)ًگطقی( 
 هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.

14.656329 
 3.3 

 .ت ینس تلی

ضفتاضی تني هنعاى ضضایت هكتطی ٍ ٍفازاضی 
 .هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز

3.972323 
 3.3 

 .ت ینس تلی

تني ٍفازاضی ضٍاًی)ًگطقی( ٍ ٍفازاضی ضفتاضی 
 هكتطیاى ضاتطِ هؿٌازاضی ٍخَز زاضز.

5.819915 
 3.3 

 .ت ینس تلی
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مٌس مِ ت ثنط آى ًنع زض تحقنق حاضط غنطهؿتقنن اؾت. ؾَاهلی چَى هقاٍهت زض تطاتط تغننط  اضظـ  تدطتنِ  هی ت ینسٍ غنطهؿتقنن 
نن تط ٍفازاضی ضفتاضی تاقس.ًتایح تحقنق حامی اظ ٍخَز ضاتطِ هؿٌنی زاض  تَاًس تَخنِ مٌٌسُ اثط هؿتقضضایتثرف ٍ تؿْس ؾونق هی

تني ٍفازاضی ًگطقی ٍ ٍفازاضی ضفتاضی اؾت مِ تا ًتنایح تحقنقنا  هكناتِ ؾناظگاضی زاضز. منتننت اضاخنِ ذنسها  هحؿنَؼ ٍ         
اظ ّواى قطمت تنوِ ٍ تواینل   تناًگط  توایل هكتطیاى تِ ذطیس هدسز تِ تطتنةًاهحؿَؼ ٍ هتغنطّای ٍفازاضی ضفتاضی ٍ ًگطقی 

آًْا تِ تَننِ آى قطمت ٍ ذسهاتف اؾت. تطضؾی هسل تسؾت آهسُ ًكاى زاز  منتنت اضاخِ ذسها  هَخة ضضایت اؾت ٍ ضضایت 
ضاتطنِ تنني ٍفنازاضی     تطضؾنی   هنی ًواینس   تِ ٍفازاضی هكتطیاى هی اًداهس . اها آًچِ مِ ایي تحقنق ضا هتوایع اظ ؾایط تحقنقا  

گطزیس. ٍفازاضی ًگطقی آى تؿس اظ ٍفازاضی اؾت مِ هكنتطی زٍؾنتاى ٍ    ت ینسزض ایي پػٍّف اؾت مِ ٍفازاضی ضفتاضی ًگطقی ٍ 
آقٌایاًف ضا تِ اؾتتازُ اظ ذسها  قطمتی هؿني تَننِ هی ًوایس.ؾلاٍُ تط ایي ًتایح تحقنق ًكاى زٌّسُ ضاتطِ تؿناض قنَی هنناى   

ُ آًنِ یافتِ ّا حامی اظ تٌاؾة ٍ تطاظـ هسل هتَْهی تحقنق تا زازُ ّای تحقنق هنعاى ضضایت ٍ ٍفازاضی ًگطقی اؾت.ٍتالاذط
ّنای  قطمت تایس تطای ایداز ضضایت ٍ ٍفازاضی زض هكتطیاى اظ یل پایگاُ زازُ هكتطی اؾتتازُ ًوایس تا تنِ ٍؾننلِ آى  زازُ   زاضز.

ضاتطِ تني منتننت   ت ینسس تِ زضك تْتطی اظ ضفتاض هكتطی تطؾس. هَضز ًناظ ضا اؾترطاج مطزُ ٍ آًْا ضا هَضز تاظتنٌی قطاض زّس تا تتَاً
اضاخِ ذسها  هحؿَؼ ٍ هنعاى ضضایت ًكاى زاز  هنعاى ت ثنط ؾَاهل منتنت هحؿَؼ تِ ضضایت اًسك اؾنت. لنصا هنسیطاى تاینس     

ز هنسیطاى ٍ تهنونوا    هٌاتؿكاى ضا زض خْت تْثَز ؾَاهل ًاهحؿَؼ مِ تنكتط هطتَط تِ ماضمٌاى ٍ ًحَُ ؾولنطز آًاى ٍ ؾولنط
 هسیطیتی اؾت  ّسایت ًوایٌس.
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