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 گزایی کارکنان گزایی و خدمتاثیز مشتزیت
 یفیت خدمات، رضایت و وفاداری مشتزیان فزوشگاه هایپزاستارک بز

 3ظازُػلی ثسیغ، 2، ًبظًیي جطیسُ،*1ؾحط اضقبز

 داس هىاتثات()ػْذُ طاىیا ي،یلعٍ ت،یطیگطٍُ هس ي،یٍاحس لعٍ ،یاضقس، زاًكگبُ آظاز اؾلاه یبضقٌبؾزاًكجَی و1
 طاىیا ي،یلعٍ ت،یطیگطٍُ هس ي،یٍاحس لعٍ ،یاضقس، زاًكگبُ آظاز اؾلاه یضقٌبؾبزاًكجَی و2

 ؾتبزیبض، زاًكگبُ آظاز اؾلاهی، ٍاحس لعٍیي، گطٍُ هسیطیت، لعٍیي، ایطاىا 3

  1395 ثْوي: طـی، پص1395 آشض، انلاحیِ: 1395 هْط: بفتیزض دیتبض

 چکیده

. ایي پػٍّف اؾت ّبیپطاؾتبض فطٍقگبُ  بىیهكتط یٍفبزاض ٍ تیضضب ذسهبت، تیفیو ثط وبضوٌبىگطایی  ذسهت ٍگطایی  یهكتط طیتبث تجییي ،ّسف ایي پػٍّف

ثب اؾتفبزُ اظ  ًوًَِ حجن .ثَز قْط تْطاىزض هكتطیبى فطٍقگبُ ّبیپطاؾتبض  ،جبهؼِ آهبضی .اؾتپیوبیكی  -تَنیفی، هبّیتوبضثطزی ٍ اظ ًظط  ًظط ّسف، اظ

ّب زض ضاثغِ جْت تجعیِ ٍ تحلیل زازُ اؾتفبزُ قس.اؾتبًساضز اظ پطؾكٌبهِ  ّبآٍضی زازُجوغ جْت زض ًظط گطفتِ قس. فطً 384هَضگبى، وطجؿی ٍ جسٍل 

 ًتبیج ًكبى زاز، .ساؾتفبزُ ق Lisrel 8.5افعاض ٍ ًطمتحلیل هؿیط ضٍـ ّب اظ  فطضیِآظهَى ثب ٍ زض ضاثغِ  SPSS 21.0افعاض اظ ًطم قٌبذتی،ثب جوؼیت

زاقت.  طیتبث یهكتط یٍ ٍفبزاض یهكتط تیضضب  ،یذسهبت زضن قسُ تَؾظ هكتط تیفیّب، وآى ییگطا ثط ذسهت یعَض هثجتوبضوٌبى ثِ ییگطا یهكتط

ثط  یعَض هثجتذسهبت زضن قسُ ثِ تیفیزاقت. و طیتبث یهكتط تیٍ ضضب یذسهبت زضن قسُ تَؾظ هكتط تیفیثط و یعَض هثجتوبضوٌبى ثِ ییگطا ذسهت

 پطاؾتبضیفطٍقگبُ ّب طاىیثِ هس، يیثٌبثطا زاقت. طیتبث یهكتط یثط ٍفبزاض یعَض هثجتثِ یهكتط تیضبضزاقت.  طیتبث یهكتط یٍ ٍفبزاض یهكتط تیضبض

 گطزز.هیپیكٌْبز  كبىوبضوٌبً ییگطا ٍ ذسهت ییگطا یتوطوع ٍ تَجِ ثِ ًمف هكتط

 . ، فطٍقگبُ ّبیپطاؾتبضیهكتط یفبزاضٍٍ  تیضضب، ذسهبت تیفیو، ییگطا ذسهت، ییگطا یهكتط: كلیديواژگان 

 مقدمه -1

ّب ّؿتٌس ٍ تساٍم حیبت ٍ ّبی هبزی ٍ هؼٌَی ؾبظهبى هكتطیبى ؾطهبیِ
ؾبظهبى ثؿتگی تبم ثِ ًگطـ ٍ ػولىطز آى ؾبظهبى ًؿجت ثِ  هَفمیت ّط

هحممبى ثؿیبضی ثط ًمف ولیسی وبضوٌبى هطتجظ ثب  هكتطیبى زاضز.
اًس. ًتبیج ّب تبویس وطزُهَفمیت ؾبظهبى زض 1هكتطی یب وبضوٌبى ذظ همسم

عَض ثِهكتطی  ٍفبزاضیٍ ّب هثل ضضبیت ٍ پیبهسّبی هثجت ثطای ؾبظهبى
اظ تؼبهل قرهی ثیي وبضوٌبى اضائِ زٌّسُ ذسهبت ، تَاًٌس لبثل تَجْی هی

 یبى ٌّگبم لضبٍت زضثبضُ ویفیت یههكتط .>19=ٍ هكتطیبى تبثیط ثپصیطز
 اضائِ زٌّسُ ذسهبت توطوع ٍ تَجِ وٌبىذسهت اغلت ثط ضفتبض وبض

 وبضوٌبى ػبهل هْوی گطاییذسهتٍ  گطایی وٌٌس. زض ًتیجِ، هكتطی هی
 ،پیكیي ّبیپػٍّفعجك . >26=ثبقس ّب هیهَفمیت ؾبظهبى ثطای

قس. ثب گطایی اظ ػَاهل هْن ایجبز ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطی هی هكتطی
اوثط  گطایی زض ذسهتیب  بىًگطـ هثجت وبضوٌبى ثِ اضائِ ذسهت ثِ هكتطی

ّبی پیكیي لحبػ ًكسُ اؾت ٍ تحمیمبت ذیلی هؼسٍزی ّؿتٌس پػٍّف
زض  اًس.گطایی پطزاذتِ گطایی ٍ ذسهت ًمف ّوعهبى هكتطی تجییي وِ ثِ

  ٍگطایی  یهكتط طیتبثوِ  پبؾد ثِ ایي ؾَال ّؿتین زًجبلِثایي پػٍّف 
                                                           

 

1- Front line staff 

* ershad.qiau@yahoo.com  

  بىیهكتط یٍفبزاض ٍ تیضضب ذسهبت، تیفیو ثط وبضوٌبىگطایی  ذسهت
  ؟اؾتچگًَِ  ّبیپطاؾتبض فطٍقگبُ 

ّب ضا ثِ چبلف وكبًسُ اؾت؛ چبلكی ؾطػت ثبلای تغییطات، اوثط ؾبظهبى
 ثب ّب ثؿتگی زاضز.زض آى تٌْب ثِ اؾتفبزُ ثْیٌِ اظ فطنت وِ ضهع ثمب

 اًىبض  غیطلبثل حمیمت ایي ّب،ؾبظهبى ثیي زض ضلبثت ضٍظافعٍى گؿتطـ
 .وٌس هی ؾٌگیٌی هكتطیبى عطفِ ث ثبظاض لسضت ٍ اظٍتط وفِ وِ اؾت

ساف ّط جْبًی  ٍ ضلبثت زض زّىسُ ٍاحس ؾبظهبًی ثطای ثمب اهطٍظُ یىی اظ اّ
ّبی  اؾتطاتػی افعایف ضضبیت ٍ حفؼ هكتطی اؾت ٍ ایي هؿبلِ ضٍی توبهی

ّبی ایجبز ضضبیت ٍ حفؼ  ثبقس. یىی اظ ثْتطیي قیَُ ؾبظهبى اثطگصاض هی
 ثبقس.  گطایی وبضوٌبى ؾبظهبى هیگطایی ٍ ذسهت هكتطی، هكتطی

گطایی اظ عطیك ایجبز حؽ هغلَة ٍ ذطؾٌسی زض گطایی ٍ ذسهت هكتطی
ّب ٍ زض ًتیجِ هبًسگبضی هكتطیبى هكتطیبى هَجت ثطآٍضزُ قسى اًتظبضات آى

گطایی ٍ  ًمف هكتطی وِ ثِ تجییي ّبییقَز ٍ لصا پػٍّف ثب ؾبظهبى هی
ویت ٍیػُ ،گطایی ثپطزاظًسذسهت    ثبقٌس. ای ثطذَضزاض هیاظ اّ

 ٍگطایی  یهكتط طیتبث تجییيثٌبثطایي ّسف هتؼبلی اظ ایي پػٍّف، 
 بىیهكتط یٍفبزاض ٍ تیضضب ذسهبت، تیفیو ثط وبضوٌبىگطایی  ذسهت

 ّبیپطاؾتبض فطٍقگبُ  هسیطاى ثِ وبضّبییضاُ اضائٍِ  ّبیپطاؾتبض فطٍقگبُ 
ایي  ًتبیج اظ اؾتفبزُ ثبذَز  هكتطیبى ٍفبزاضی ٍ تیضضب افعایف جْت

 .اؾتپػٍّف 



 ثط ویفیت ذسهبت، ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى فطٍقگبُ ّبیپطاؾتبض گطایی وبضوٌبىگطایی ٍ ذسهتتبثیط هكتطی/ ؾحط اضقبز ٍ ّوىبضاى 
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 پژوهش نظزیمبانی و چارچوب  -2

 ییگرا یمشتر 2-1
هٌظَض لبزض قٌبذت وبفی اظ ذطیساضاى ٍ هكتطیبى ّسف ثِ، گطایی هكتطی

هجوَػِ  اؾت ٍ عَض هساٍمّب ثِقسى ثِ ایجبز اضظـ ػبلی ٍ ثطتط ثطای آى
 .>20=زّس ٍّلِ ًرؿت لطاض هی ِ هٌبفغ هكتطی ضا زضواؾت ثبٍضّبیی 

هٌظَض اضظیبثی نحیح ووه ثِ هكتطیبى ثِثِ توبیل  ،گطایی هكتطی
ٍ اجتٌبة اظ  ّبّب ٍ اذص تهویوبت ذطیس هٌبؾت تَؾظ آىًیبظّبی آى

وِ ضفتبض اؾت هیعاًی ٍ  >17=اؾت ّبی فطٍـ ثب فكبض ثبلا تبوتیه
یبى ضا ثطآٍضزُ وبضوٌبى زض تؼبهلات فطزی ثب هكتطیبى، ًیبظّبی هكتط

گطایی زٍ ثؼُس ضا  ثطای هكتطی ،(2002) ثطاٍى ٍ ّوىبضاى .>26=وٌس هی
. ثؼُس ًیبظّب هطتجظ ثب ثبٍضّبی وبضوٌبى 2ٍ لصت 1اًس: ًیبظّبهغطح ًوَزُ

ثبقس.  هٌظَض ثطآٍضزُ ًوَزى ًیبظّبی هكتطیبى هیزضثبضُ تَاًبیی ذَز ثِ
بزض ثِ وؿت لصت اظ تؼبهل ٍ ثؼُس لصت هطتجظ ثب هیعاًی اؾت وِ وبضوٌبى ل

   .>17=سقٌثب ذسهت وطزى ثِ هكتطیبى هی

 ییگرا خدمت 2-2
ت ًكبت گطفتِ اؾت: ؾغح ؾبظهبًی ٍ گطایی اظ زٍ زیسگبُ هتفبٍذسهت

وبض  ٍ گطایی یه فلؿفِ وؿتزض ؾغح ؾبظهبًی، ذسهت .ؾغح فطزی
چِ  ثبقس وِ ثط ایي هَضَع توطوع زاضز وِ هسیطیت قطوت،ػیه هی اؾتطات

زاًس. زض ؾغح فطزی، هْن هیثطای اضائِ ذسهبت ثب ویفیت ثبلا چیعی ضا 
 قَز ٍضفتبضّبیی وِ تَؾظ وبضوٌبى اًجبم هیثب اؾت گطایی هطتجظ ذسهت

  .>16=گصاضزویفیت ذسهبت اضائِ قسُ ثِ هكتطیبى تبثیط هی ثط

 کیفیت خدمات 2-3
اظ آى ی ئجع عجیؼتبًچیعی ثركی اظ ؾطقت آى اؾت ٍ  ویفیت ّط
وٌٌسُ ًیبظّبی هكتطی ّبیی وِ ثطعطف . ثِ ولیِ ٍیػگیقَز هیهحؿَة 

ّبی  هحهَلی وِ زاضای ٍیػگی گطزز؛ پؽ ّط ثبقس، ویفیت اعلاق هی هی
تؼطیف ٍ . ویفیت اؾتًیبظّبی هكتطیبى ثبقس، هحهَل ثب وٌٌسُ تأهیي

ؾٌجف ویفیت وبلاّب وِ زاضای هبّیت فیعیىی ّؿتٌس، هكىل ًیؿت ٍ 
ّب ضا تؼییي ٍ ّب، ویفیت آىى ثب تؼییي اؾتبًساضزّبی ووی ثطای آىتَا هی

اضظیبثی ًوَز. اهب هغطح وطزى ویفیت زض ثرف ذسهبت وبضی ثؽ زقَاض 
ویفیت  .>10=ی ذبل ذسهبت اؾتّباؾت ٍ ایي زقَاضی ًبقی اظ ٍیػگی

ّبی هكتطیبى ٍ هٌغجك ثَزى  ًوَزى ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ ُثطآٍضز ،ذسهبت
  .>11=اؾت اضائِ قسُ ثب اًتظبضات هكتطیبىؾغَح ذسهت 

 یمشتر تیرضا 2-4
وِ زض ًتیجِ ازضان ٍی اظ اؾت احؿبؼ هغلَة هكتطی ، ضضبیت هكتطی

. >18=آیس ٍجَز هیِػولىطز هتٌبؾت هحهَل یب ذسهت ثب اًتظبضات ٍی ث
قسُ ثیي اًتظبضات لجلی ٍ ػولىطز ضضبیت هكتطی اقبضُ ثِ تفبٍت زضن

زاقتِ  اًتظبض تفبٍت ثبٌّگبهی وِ ػولىطز ؛ طف زاضزقسُ پؽ اظ ههزضن
وِ  ثبقس ایػٌَاى اًساظُتَاًس ثِ . ضضبیت هیسزّ ثبقس، ًبضضبیتی ضخ هی

                                                           
1- Needs  
2- Enjoyment 

ٍجَز آٍضزُ ِیه فطز هؼتمس اؾت یه تجطثِ احؿبؾبت هثجت زض ٍی ث
 . >14=اؾت

 :ز وِضٍ اظ هكتطیبى ضضبیتوٌس، اًتظبض هی
  هكتطیبى ؾبظهبى ثبلی ثوبًٌس.زض ظهطُ  تطثطای هست ظهبى عَلاًی -

ثب اًتكبض پیبم ولاهی هثجت زضثبضُ ؾبظهبى ثِ ؾبیطیي )هكتطیبى ثبلمَُ(،  -
هَجت افعایف ػلالوٌسی آًبى ثطای اؾتفبزُ اظ هحهَلات ؾبظهبى 

  ثبقٌس.

 هَلاتی وِ ثِ ثْتطیي نَضت، احؿبؼاظ هح ثطذَضزاضی ثطای -
ذَیف ضا اظ ؾبظهبى ؾْن ذطیس  وٌس، هی هیيبًتضضبیتوٌسی آًبى ضا 

 افعایف زٌّس.

 ز.ضٍ قوبض هی ٍ وبض ثِ ّبی وؿت ٍ هَفمیت زض ثٌگبُ ءهكتطی، ولیس ثمب
 قَز: ثطایي اؾبؼ، ثط هَاضز ظیط تأویس هی

  .ّبی هكتطیبى زضن ٍ قٌبؾبیی ًیبظّب ٍ ًیبظهٌسی -

 .>5=گیطی هیعاى ضضبیت هكتطی ٍ تلاـ جْت ثْجَز آىاًساظُ -

 یمشتر یوفادار 2-5
 س هجسز ثب ثجبت ٍ هساٍمتؼْس ػویك لَی ایجبز قسُ ثطای ذطی، فبزاضیٍ

وِ زض حبلی ،اؾت ٌسُقسُ زض آیزازُیه هحهَل یب ذسهت تطجیح
 ّبی ثبظاضیبثی ضلجب ثطای تغییط اؾتفبزُ هكتطیتبثیطات هَلؼیتی ٍ تلاـ

ٍفبزاضی، اظ ًگطـ  .>13=ؾَی یه هحهَل یب ذسهت زیگط ٍجَز زاضزثِ
ًؿجت ثِ یه قطوت یب یه ػلاهت تجبضی زض همبیؿِ ثب زیگط  تط هغلَة
. >22=قَز ّبی تجبضی ٍ تىطاض ضفتبض ذطیس حبنل هیّب ٍ ػلاهتقطوت

)ذطیس  ضٍیىطز ضفتبضی قَز: زض تؼطیف ٍفبزاضی زٍ ضٍیىطز انلی زیسُ هی
  ثِ ایي هؼٌبؾت وِ ضفتبضیٍفبزاضی(. )تؼْس ضٍیىطز ًگطقیٍ  هجسز(

وِ  ضؾس ًظط هیاظ ّویي ثطًس ذطیس ذَاٌّس وطز؛ ثِ اًهجسز هكتطیبى
 زٌّسُ ًكبىتط اؾت ٍ  ًؿجت ثِ ٍفبزاضی ضفتبضی ثب زٍام  ًگطقیٍفبزاضی

ّبی هٌحهط ثبقس ٍ ظهبًی اؾت وِ اضظـ زّی هكتطیبى هی تؼْس ضجحبى
  .  >3=قَز فطزی اظ یه ثطًس هكبّسُ هیثِ

 فروشگاه هایپراستار 2-6
 ایطاى اؾت وِ: الوللی زض ای ثیي فطٍقگبُ ظًجیطُ اٍلیي، ّبیپطاؾتبض

ویفیت ثبلا ٍ لیوت ثؿیبض  ِ هحهَلات هتٌَع، ثبئاضا ّبآىؾیبؾت ولی  -
   اؾت. هٌبؾت

 اؾت. ّب قٌیسى، یبزگیطی ٍ ضّجطیّبی آىاضظـ -

ض ظهیٌِ تب ز تاؾ ثطآٍضزى اًتظبضات هكتطیبى ّبآى انلی هبهَضیت -
 >.12فطٍقی هسضى الگَ قًَس= ذطزُ

 پیشینه تجزبی پژوهش -3

ّبی هطتجظ ثب ّطیه اظ ػَاهل ای اظ پػٍّفذلانِ (2)ٍ  (1) زض جساٍل
تكطیح  بىیهكتط یٍفبزاض ٍ تیضضب ذسهبت، تیفیو ثطهَثط ایي پػٍّف 

 .گطززهی
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 َای داخلیپیطیىٍ پژيَص (:1)جذيل 

 دست آهذُ اص پژٍّصًتیجِ تِ ػٌَاى پژٍّص هٌثغ

 
 

 
 [4] (1392) خاوساس تَدُ

 
 ّاتاًه اىیهطتش یگشایی تش ٍفاداس خذهت شیتاث یتشسس

 : ضؼة تاًه سفاُ ضْشستاى وشهاى(ی)هطالؼِ هَسد

تاثیش هثثتی داسد.  سفاُ ضْشستاى وشهاى تاًه اىیهطتش یگشایی تش ٍفاداس خذهت
 یٍ تؼْذ ساصهاً یضغل تیتا سضا تیجٌس ،یضٌاخت تیّای جوؼ شیهتغ يیاص ت

گشایی واسهٌذاى ساتطِ  خذهت ضاىیًَع استخذام تا ه يیٌواسهٌذاى ٍ ّوچ
هتؼلك تِ  یٍ تؼْذ ساصهاً یضغل تیسضا يیتشصیوِ ت اًذ ٍ هطخص ضذداضتِ

 سفاُدس تاًه  یلطؼ یصَست سسوِوِ ت یواسهٌذاً يیتاضذ ٍ ّوچٌ هشداى هی

 ذ. تاضٌ گشایی هی سطح خذهت يیتالاتش یهطغَل تِ واس تَدًذ، داسا

 

 [2] (1390) پیشٍصی
هٌذ دس ضشوت  تشسسی ػَاهل هؤثش دس اثشتخطی تاصاسیاتی ساتطِ

 ضْش ٍ اسائِ ساّىاسّای هٌاسةتِ پانتِ

هٌذ داخلی ٍ سضایت  تؼْذ، تاصاسیاتی ساتطِ  فاوتَسّای اػتواد، ٍفای تِ ػْذ،

ّا دس ساصی آى ضذًذ ٍ پیادُ یذیتاهٌذ  هطتشیاى دس اثشتخطی تاصاسیاتی ساتطِ
 ثوش تاضذ.   دس ایي صهیٌِ هثوش ،تَاًذ ا هیّساصهاى

 

 
 [9]( 1390) هشادی ٍ دیگشاى

 

 
: یه  هطالؼِ هَسدی) هذل ٍفاداسی هطتشی دس صٌؼت تیوِ

 ای(ضشوت تیوِ

)خذهات هحسَس ٍ خذهات ًاهحسَس( ٍ هیضاى  تیي ویفیت اسائِ خذهات

ٍفاداسی  سضایت هطتشیاى ساتطِ هؼٌاداسی ٍجَد داسد. تیي سضایت هطتشیاى ٍ
)ٍفاداسی سٍاًی ٍ ٍفاداسی سفتاسی( ًیض ساتطِ هؼٌاداسی ٍجَد داسد.  ّاآى

ّوچٌیي تیي ٍفاداسی سٍاًی ٍ ٍفاداسی سفتاسی هطتشیاى ًیض ساتطِ هؼٌاداسی 
 ٍجَد داسد.

 

 
 [6] (1389) ضفك

 

 ( تشCRMتشسسی تاثیش اجشای هذیشیت استثاط تا هطتشی )
تاًه   طالؼِ هَسدی: پستجزب، حفظ ٍ ًگْذاسی هطتشیاى )ه

 ایشاى(

دس  CRMٍ ّوچٌیي افضایص ػولىشد  CRMتیي اجشای فٌی ٍ ساصهاًی 

حوایت واسوٌاى ٍجَد داسد.  طِ هثثت ٍ هؼٌاداسیجزب ٍ حفظ هطتشیاى سات
ًیض دس ایي صهیٌِ تسیاس تاثیشگزاس تَدُ ٍلیىي حوایت هذیش تاػث افضایص تاثیش 

 ضَد. د آى ًویتش سٍی ػولىش CRMاجشای ساصهاًی 

 

 [8] (1389) فاضلی
گشایی دس سٍیىشدّای ضشوت لطاسّای  تشسسی هطتشی
 تاویذ تش سلاتتی وشدى خذهات هطتشی هسافشی سجاء تا

ّا ٍ سطح خذهات سلاتتی تِ هطتشیاى دس ضشوت سجاء تش ضاخص
تاضذ ٍ خذهات اسائِ ضذُ تِ هسافشاى  استاًذاسدّای هشتَطِ هٌطثك ًوی

تماضای  ًوایذ ٍ تیي ًَع ٍ سطح خذهات ٍ ًوی هیيأتّا سا هٌذی آىسضایت
 ٍجَد داسد.ی داس اهسافشاى ساتطِ هؼٌ

 

 [7] (1386) پٌاّی  ضِ
تثییي ػَاهل هَثش تش ٍفاداسی هطتشیاى تاًه صادسات ایشاى تا 

 هٌذ دس استاى تْشاى تاصاسیاتی ساتطِ سٍیىشد

اػتواد ٍ تصَیش رٌّی دس  ،ىات هطتشیاسهتغیشّای سضایت، فشاتش سفتي اص اًتظا
ٍفاداسی هطتشیاى هَثش تَدُ ٍ هتغیشّای سضایت ٍ فشاتش سفتي اص اًتظاسات 

تشتیة دس تِ  تشیي ػَاهل ٍ تصَیش رٌّی ٍ اػتوادهطتشیاى تِ تشتیة هْن

 جایگاُ تؼذی لشاس گشفتٌذ.  

 

 َای خارجیپیطیىٍ پژيَص (:2)جذيل 

 اص پژٍّص دست آهذًُتیجِ تِ ػٌَاى پژٍّص هٌثغ

 گشایی ٍ ویفیت خذهات هطتشی [23]( 2014پاًتَاویس )
 طَس هثثتی تا ویفیت خذهت دسن ضذُ تَسط هطتشیاى ساتطِ داسد.گشایی تِ هطتشی

داسد. ٍ ٍفاداسی هطتشی ٍجَد هطتشی گشایی تا سضایت  ساتطِ هثثتی تیي خذهت گشایی ٍ سضایت ٍ ٍفاداسی هطتشی خذهت [25]( 2014) تیاب ٍ ساجپَت

 ّوچٌیي تیي سضایت هطتشی ٍ ٍفاداسی هطتشی ًیض ساتطِ هثثتی ٍجَد داسد.  

 

 [21]( 2013) هیٌگ ٍ دیگشاى

گشایی، ویفیت خذهات، ٍ  گشایی، خذهت تاثیش هطتشی

اسصش دسن ضذُ تش سضایت ٍ ًیات سفتاسی هطتشیاى دس 
 هحیط خشدُ فشٍضی

طَس هثثتی تش تِ سن ضذُگشایی، ویفیت خذهات ٍ اسصش د گشایی، خذهت هطتشی

 سضایت ٍ ًیات سفتاسی هطتشیاى دس هحیط خشدُ فشٍضی تاثیش داسد.   

 

 [15] (2012) چیات ٍ دیگشاى

هذل ساختاسی هاًذگاسی هطتشیاى واسوٌاى هستمین 

 فشٍش

اٌى است اجتواػی واسو اْست فٌی ٍ هْ طَس هثثتی تش تؼْذ هطتشیاى گشایی( تِ )اتؼاد هطتشی ه

استگزتاثیش هی یٌي هْ وچ اَى تؼُذی اص هطتشیاجتواػی تِ اسًذ.ّ  گشایی ٍ تؼْذ هطتشی  ػٌ
  گزاسًذ.طَس هثثتی تش هاًذگاسی هطتشیاى تاثیش هیتِ یًض

 گشایی فشٍضٌذگاى: جذیذی اص هطتشیساصی  هفَْهی [24] (2012) سیٌگ ٍ وَضی
 هفشٍضات ٍ واستشدّا

ثاستٌذ اص: اسائِ اطلاػات تِ تاضذ وِ ػ گشایی داسای ضص حیطِ اصلی هی هطتشی
ًیاصّای هطتشی، ایجاد ٍ اسائِ  هطتشیاى، ضٌاخت ًیاصّای هطتشیاى، تشآٍسدُ ًوَدى

 هطتشی ٍ حفظ سٍاتط تلٌذهذت تا هطتشیاى.  اسصش تِ هطتشی، حفظ سضایت
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 [16] (2011) جایاٍاسدًا ٍ فاسل

تاثیشات سفتاسّای واسوٌاى تش اسصیاتی خذهت تَسط 

 هطتشیاى

طَس هثثتی تا ویفیت خذهات ٍ سضایت اسّای هطتشی هذاساًِ واسوٌاى تِسفت

طَس هثثتی تا اسصش دسن ضذُ ٍ سضایت هطتشی ساتطِ داسد. ویفیت خذهات ًیض تِ
 طَس هثثتی تا ٍفاداسی هطتشی ساتطِ داسد. هطتشی ساتطِ داسد. سضایت هطتشی ًیض تِ

 
 [18] (2010لیاًگ ٍ دیگشاى )

 ی تش ػولىشد خذهاتی واسوٌاى خط همذمگشای تاثیش خذهت
 ٍ پاسخ هصشف وٌٌذُ

تاثیش داسد.  وٌٌذُهصشف طَس هثثتی تش ػولىشد خذهاتی ٍ ٍفاداسیگشایی تِ خذهت
وٌٌذُ ٍ تثلیغات طَس هثثتی تش ٍفاداسی هصشفػولىشد خذهاتی واسوٌاى ًیض تِ

  وٌٌذُ تاثیش داسد.  ضفاّی هصشف

 

 [19] (2007) هىیٌتاش
ای تشای گشایی، ویفیت ساتطِ ٍ هضایای ساتطِ یهطتش

 ضشوت

اص ویفیت  دٌّذگاى پاسخگشایی، تخصص ٍ ادساوات  ساتطِ هثثتی تیي هطتشی
ٍجَد داسد. ّوچٌیي ساتطِ هؼٌاداسی تیي ویفیت ساتطِ دس سطح تیي فشدی ٍ 

داسد. ویفیت ساتطِ هَجة افضایص  ٍجَد پیاهذّای هثثت دس سطح ساصهاًی
شی اص خذهت دسیافت ضذُ، ٍفاداسی هطتشی تِ ضشوت ٍ تثلیغات سضایت هطت

 ضَد. ضفاّی هثثت هی

 

 (2004) ٌّیگ تَساتَسستي 

[26] 

گشایی واسوٌاى خذهاتی: تاثیش آى تش سضایت  هطتشی
 هطتشی، تؼْذ ٍ هاًذگاسی

)حفظ( هطتشی  گشایی تاثیش هثثتی تش سضایت هطتشی، تؼْذ هطتشی ٍ هاًذگاسی هطتشی
ایت ٍ تؼْذ هطتشی ًیض تاثیش هثثتی تش هاًذگاسی هطتشی داسد. ّوچٌیي سضایت داسد. سض

 طَس هثثتی تش تؼْذ هطتشی تاثیش داسد.هطتشی تِ

 پژوهش مدل مفهومی -4

 :ثط ایي فطو اؾتَاض اؾت وِ پٌج هتغیط 1هسل پػٍّف زض قىل قوبضُ 
 

 .ییگطا یهكتط: هؿتمل طیهتغ -

 .یت ذسهبت، ضضبیت هكتطیگطایی، ویف ذسهت هتغیطّبی ٍاؾغِ: -

 .ٍفبزاضی هكتطی :ط ٍاثؿتِهتغی -

ًَثِ ذَز هٌجط یِ یه ًتیجِ  ضا تحت تبثیط لطاض زازُ اؾت وِ ایي اهط ثِ
 ضفتبضی ذَاّس قس: 

 تیضضب ذسهبت، تیفیو ثط وبضوٌبىگطایی  ذسهت ٍگطایی  یهكتط طیتبث -
 . بىیهكتط یٍفبزاض ٍ

ف ٍ ثطای جلَگیطی اظ تىطاض هغبثك ثب هسل پػٍّّبی ایي پػٍّف فطضیِ
 نَضت ظیط لبثل اضائِ اؾت؛ثِ

 ّبی اٍل، زٍم، ؾَم، ٍ چْبضم:فطضیِ
 تیفیو ّب،آى ییگطا ثط ذسهت یعَض هثجتوبضوٌبى ثِ ییگطا یهكتط -

ی هكتط یٍ ٍفبزاض یهكتط تیضضب  ،یذسهبت زضن قسُ تَؾظ هكتط
 تبثیط زاضز.

 :ّفتنٍ  ،قكن ،پٌجن ّبیِیفطض

ذسهبت زضن قسُ  تیفیثط و یعَض هثجتبضوٌبى ثِو ییگطا ذسهت -
 زاضز. طیتبث ٍ ٍفبزاضی هكتطی یهكتط تیضضب، یتَؾظ هكتط

 ن:ًٍْ  تنّك ّبیِیفطض

 یٍ ٍفبزاض یهكتط تیضبثط ض یعَض هثجتذسهبت زضن قسُ ثِ تیفیو -
 زاضز. طیتبث یهكتط

 ّن:ز ِیفطض -

 ز.زاض طیتبث یهكتط یثط ٍفبزاض یعَض هثجتثِ یهكتط تیضبض -

 
 

 
 
 
 

 

 

 مذل مفًُمی پژيَص  (:1)ضکل 

 >16( =2011) جبیبٍاضزاًب ٍ فبضلثطگطفتِ اظ هسل 



    83-75 (1395ؼِ ٍ تحَل ٍیػُ ًبهِ )ت تَؾهجلِ هسیطی
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 روش پژوهش -5

گطزآٍضی اعلاػبت ٍ ضٍـ ٍ اظ ًظط  یپػٍّف اظ ًظط ّسف، وبضثطز يیا
 هغبلؼبت كیاظ عط بظیوِ اعلاػبت هَضز ً اؾت یكیوبیپ -یفیتَن ّب، زازُ

 ّبیٍ زازُ (ٍ ایٌتطًت ، وتت، هجلاتفبضؾی همبلات لاتیي ٍ) ایوتبثربًِ
هبِّ اظ  ؾِظهبًی ثبظُ زض  (پطؾكٌبهِ) یساًیهغبلؼبت ه كیاظ عط بظیهَضز ً
 قسًس. یگطزآٍض 1394تب ذطزاز  1393ثْوي 

 گیریحجم نمونه و روش نمونه، جامعه آماری 5-1 
 اللحس وِ ثَز تْطاى قْط زض ّبیپطاؾتبض فطٍقگبُ  هكتطیبى ،جبهؼِ آهبضی

 .اًسزاقتِ ضا فطٍقگبُ ایي ذطیس اظ تجطثِ ثبضیه اظ ثیف
ًوًَِ ثب  لصا تؼساز ثَزًبهحسٍز وِ تؼساز جبهؼِ آهبضی ثب تَجِ ثِ ایي

  زض ًظط گطفتِ قس. فطً 384هَضگبى وطجؿی ٍ اؾتفبزُ اظ جسٍل 
گیطی اظ ضٍـ ًوًَِ جْتثب تَجِ ثِ ػسم لبثلیت زؾتطؾی ثِ ول جبهؼِ، 

 413، پطؾكٌبهِ تَظیغ قس 450 ض زؾتطؼ اؾتفبزُ قس.زتهبزفی ٍ 
تجعیِ ٍ  ّب هَضزتطیي آىوبهل سز اظػ 384پطؾكٌبهِ ثبظگطزاًسُ قس ٍ 

 تحلیل لطاض گطفت.

 هاابسار گردآوری داده 5-2
جبیبٍاضزاًب ٍ  ثطگطفتِ اظ هسلاؾتبًساضز پطؾكٌبهِ ، ّبگطزآٍضی زازُ اثعاض

اؾت. ثرف اٍل، هكرهبت ٍ ثرف قبهل ز وِاؾت  >16= (2011فبضل )

اؾت وِ زاضای  ٍ ثرف زٍم، ؾؤالات انلی پػٍّف زٌّسگبىپبؾدفطزی 
ثب همبزیط اذتهبل  ایگعیٌِپٌج  لیىطتپبؾد ثب عیف  -ال ثؿتِؾؤ 22

  اؾت. وبهلاً هَافمن;5تب  نوبهلاً هربلف;1زازُ قسُ اظ 

 گیریاندازه روایی و پایایی ابسار 5-3
ضٍـ تطجوِ هؼىَؼ، اثتسا اظ اًگلیؿی ثِ فبضؾی  ثبپطؾكٌبهِ هصوَض 

فبضؾی ثِ اًگلیؿی ثطگطزاًسُ  تَؾظ هتطجن زیگطی اظهجسزاً ٍ قس تطجوِ 
ّب ٍ ؾبظی ٍاغُثَزى ٍ ثَهی تب اظ نحت ٍ زلت تطجوِ، لبثل فْن قس

 هحتَایی آى ثب هكَضت ٍ ؾپؽ ضٍایی قَزانغلاحبت اعویٌبى حبنل 
ضٍایی ؾبظُ ثب جْت یس. تأییس گطزظاضیبثی ثب -ثبظضگبًینلاحسیس اؾبتیس 

 تط اظؾَالات ثیفتوبهی ػبهلی  ثبض ،تبییسی تحلیل ػبهلیضٍـ اؾتفبزُ اظ 
وِ ثیبًگط ضٍایی  قستؼییي  96/1تط اظ ثیف هؼٌبزاضی هطثَعِ، ػسز ٍ 5/0

 .اؾت ذَة ؾبظُ اثعاض پػٍّف
طای اجضطیت آلفبی وطًٍجبخ زض هطحلِ ؾٌجف پبیبیی پطؾكٌبهِ،  جْت

، زض هطحلِ اجطای آظهبیكیهحبؾجِ گطزیس.  طؾكٌبهِ( پآظهبیكی ٍ ًْبیی)
س. یف آظهَى گطزیظ جبهؼِ آهبضی پپطؾكٌبهِ، ا 30یه ًوًَِ اٍلیِ قبهل 

تط ثیفپػٍّف هتغیطّبی توبهی  ضطیت آلفبی وطًٍجبخزض ّط زٍ هطحلِ 
 اثعاض پػٍّف اؾت َةپبیبیی هٌبؾت ٍ هغل ثیبًگطوِ قس تؼییي  70/0 اظ

 آٍضزُ قسُ اؾت. (3) وِ ًتبیج آظهَى زض جسٍل

 آلفای کزيوثاخ (:3)جذيل 

 همذاس آلفا دس هشحلِ ًْایی همذاس آلفا دس هشحلِ آصهایطی تؼذاد سَالات ضواسُ سَال هتغیش

 884/0 890/0 5 1-5 گشایی هطتشی

 810/0 792/0 4 6-9 گشایی خذهت

 811/0 822/0 5 10-14 ویفیت خذهات

 858/0 868/0 4 15-18 سضایت هطتشی

 854/0 862/0 4 19-22 ٍفاداسی هطتشی

 951/0 946/0 22 1-22 ول پشسطٌاهِ

 هاروش تجزیه و تحلیل داده -6

 قس وِ زض  اؾتفبزُ SPSS 21.0ّب، اظ ًطم افعاض جْت تَنیف زازُ

آٍضزُ قسُ اؾت. (4) لجسٍ

 تًصیف اعضاء ومًوٍ (:4)جذيل 

 جٌسیت

 %5/0ػذم پاسخ                                          %3/45صى                                                %2/54   هشد                                           

 سي

 %5/0  ػذم پاسخ              %8/1               >سال 50 %5/6        سال     40-50 %9/60  سال         30-40 %2/30سال           30-20

 تحصیلات

 %0/0   دوتشی                 %0/6            فَق لیساًس %1/45                لیساًس %7/48   دیپلن ٍ فَق دیپلن
 %3/0  ػذم پاسخ             
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 هاّاًِ دسآهذ

 %5/0  ػذم پاسخ              %1/2      >هیلیَى تَهاى 3 %1/9    هیلیَى تَهاى 2-3 %4/48   هیلیَى تَهاى 1-2 %8/39    <هیلیَى تَهاى 1

 خشیذ اص ّایپشاستاس ساتمِ

 %5/0            ػذم پاسخ                %1/70                             تاس 5   %9/22                          تاس 3-5 %5/6                            تاس 3-2

تؼویوی اظ ضگطؾیَى ) هؿیطاظ ضٍـ تحلیل  ،ّبجْت آظهَى فطضیِ
هؼوَلی اؾت وِ لبزض اؾت ػلاٍُ ثط آثبض هؿتمین، آثبض غیطهؿتمین ٍ 
اثطول ّطیه اظ هتغیطّبی هؿتمل ضا ثطای هتغیطّبی ٍاثؿتِ ًكبى زّس ٍ 

   ؿیط وٌسّب ضا تفثب ثیبى هٌغمی، ضٍاثظ ٍ ّوجؿتگی هكبّسُ قسُ ثیي آى

)ثب تَجِ ثِ حجن ًوًَِ ٍ ًطهبل ثَزى تَظیغ  Lisrel 8.5 افعاضًطمٍ ( >1=
غیطهؿتمین ٍ  ٍ اثطات هؿتمین (5زض جسٍل )ؾتفبزُ قس وِ ا ّب(زازُ

 آٍضزُ قسُ اؾت.  اثطات ول هتغیطّبی هؿتمل ٍ ٍاثؿتِ

 تستٍغیزمستقیم ي اثزات کل متغیزَای مستقل ي يا اثزات مستقیم ي (:5)جذيل 

 اثش ول اثش غیشهستمین اثش هستمین )تِ( هتغیش ٍاتستِ )اص( هتغیش هستمل

 گشایی هطتشی

 73/0 ------ 73/0 گشایی خذهت

 65/0 42/0 23/0 ویفیت خذهات

 60/0 48/0 12/0 سضایت هطتشی

 63/0 52/0 11/0 ٍفاداسی هطتشی

 گشایی خذهت

 57/0 ------ 57/0 ویفیت خذهات

 47/0 32/0 15/0 یسضایت هطتش

 46/0 38/0 07/0 ٍفاداسی هطتشی

 ویفیت خذهات
 57/0 ------ 57/0 سضایت هطتشی

 53/0 32/0 21/0 ٍفاداسی هطتشی

 56/0 ------ 56/0 ٍفاداسی هطتشی سضایت هطتشی

آظهَى  زًجبلثِ 95/0ؾغح اعویٌبى  زضپػٍّف وِ زض ایي اظ آًجبیی
اظ  سثَزى یه ضطیت، اػساز هؼٌبزاضی ثبی ثطای هؼٌبزاض، ّؿتین ّبِفطضی

 ثِ ایي هؼٌی وِ اگط ػسزی ثیي  س.ٌثبق تطوو( -96/1) اظ یبتط ثیف (96/1)

ًتبیج آظهَى هؼٌب ذَاّس ثَز. لطاض ثگیطز، آى ضطیت ثی( -96/1)ٍ ( 96/1)
  آٍضزُ قسُ اؾت. (6ّبی پػٍّف زض جسٍل )فطضیِ

 َای پژيَصآسمًن فزضیٍ (:6)جذيل 

 هسیش
 ًتیجِ آصهَى (t-values)ػذد هؼٌاداسی  (β)ضشیة هسیش 

 (تِ) ٍاتستِهتغیش  )اص( هتغیش هستمل

 

 گشایی هطتشی

 لثَل فشضیِ اٍل 19/21 73/0 گشایی خذهت

 لثَل فشضیِ دٍم 60/4 23/0 ویفیت خذهات

 لثَل فشضیِ سَم 53/2 12/0 سضایت هطتشی

 چْاسملثَل فشضیِ  76/2 11/0 ٍفاداسی هطتشی

 

 گشایی خذهت

 لثَل فشضیِ پٌجن 42/11 57/0 ویفیت خذهات

 لثَل فشضیِ ضطن 74/2 15/0 سضایت هطتشی

 ػذم لثَل فشضیِ ّفتن 54/1 07/0 ٍفاداسی هطتشی

 ویفیت خذهات
 لثَل فشضیِ ّطتن 56/11 57/0 سضایت هطتشی

 لثَل فشضیِ ًْن 53/4 21/0 ٍفاداسی هطتشی

 لثَل فشضیِ دّن 36/13 56/0 هطتشی ٍفاداسی سضایت هطتشی

 
 اٍل پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ

ًكبى زاز وِ  96/1اظ ثیكتط  19/21 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 73/0 هؿیطضطیت 

  تبثیط زاضز. گطایی ذسهتعَض هثجتی ثط ثِ گطایی هكتطی
 1زیگطاى ٍ هیٌگ پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ي پػٍّفًتیجِ ای

                                                           
1- Ming et al.  



    83-75 (1395ؼِ ٍ تحَل ٍیػُ ًبهِ )ت تَؾهجلِ هسیطی
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 اؾت. (2011) 1فبضل ٍ ضزًبجبیبٍاٍ  ،(2013)
 زٍم پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ

ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 60/4 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 23/0 هؿیطضطیت 
  تبثیط زاضز. ویفیت ذسهبتعَض هثجتی ثط ثِ گطایی هكتطی

 2پبًتَاویؽ پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ي پػٍّفًتیجِ ای
 اؾت.( 2011) فبضل ٍ جبیبٍاضزًبٍ  ،(2013) زیگطاى ٍ هیٌگ (،2014)

 ؾَم پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ
ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 53/2 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 12/0 هؿیطضطیت 
  تبثیط زاضز. ضضبیت هكتطیعَض هثجتی ثط ثِ گطایی هكتطی

 زیگطاى ٍ هیٌگًتیجِ ایي پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ پػٍّف 
 (2004) 3تَضا ٌّیگتَضؾتي ٍ ، (2011) فبضل ٍ جبیبٍاضزًب، (2013)

 اؾت.
 چْبضم پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ

ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 76/2 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 11/0 هؿیطضطیت 
  تبثیط زاضز. ٍفبزاضی هكتطیعَض هثجتی ثط ثِ گطایی هكتطی

 زیگطاى ٍ هیٌگ پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ي پػٍّفًتیجِ ای
 ،(2012) 5وَقی ٍ ؾیٌگ، (2012) 4زیگطاى ٍ چیبت، (2013)

 اؾت. (2004) تَضا ٌّیگتَضؾتي ٍ ، (2007) 6هىیٌتبـ
 پٌجن پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ

ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 42/11 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 57/0 هؿیطضطیت 
  تبثیط زاضز. ویفیت ذسهبتعَض هثجتی ثط ثِ گطایی ذسهت

 فبضل ٍ جبیبٍاضزًبٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ پػٍّف ًتیجِ ایي پػ
 اؾت. (2010) 7زیگطاى ٍ لیبًگٍ ،  (2011)

 

 قكن پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ
ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 74/2 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 15/0 هؿیطضطیت 
  تبثیط زاضز. ضضبیت هكتطیعَض هثجتی ثط ثِ گطایی ذسهت

 8ضاجپَت ٍ تیبة پػٍّفك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ، هغبثي پػٍّفًتیجِ ای
 اؾت. ( 2011) فبضل ٍ جبیبٍاضزًبٍ ، (2013) زیگطاى ٍ هیٌگ، (2014)

 ّفتن پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ
ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ون 54/1 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 07/0 هؿیطضطیت 
  ساضز.ًتبثیط  ٍفبزاضی هكتطیثط  گطایی ذسهت

 ذبوؿبضتَزُ پػٍّفیط ٍ هربلف ثب ًتیجِ هغب، ي پػٍّفًتیجِ ای
 ٍ لیبًگٍ  ،(2013) زیگطاى ٍ هیٌگ، (2014) ضاجپَت ٍ تیبة، (1392)

 اؾت. (2010) زیگطاى
 ّكتن پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ

ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 56/11 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 57/0 هؿیطضطیت 
  ط زاضز.تبثی ضضبیت هكتطیعَض هثجتی ثط ثِ ویفیت ذسهبت

 گطاىیز ٍ یهطاز پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ي پػٍّفًتیجِ ای
                                                           
1- Jayawardhena & Farrell 
2- Pantouvakis 
3- Thorston Hennig-Thurau  
4- Chiat et al. 
5- Singh & Koshy 
6- Macintosh 
7- Liang et al. 
8- Tayyab & Rajput  

 اؾت. (2011) فبضل ٍ جبیبٍاضزًبٍ  ،(1390)
 ًْن پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ

ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 53/4 هؼٌبزاضی ٍ ػسز 21/0 هؿیطضطیت 
  عَض هثجتی ثط ٍفبزاضی هكتطی تبثیط زاضز.ثِ ویفیت ذسهبت

 ذبوؿبضتَزُ پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ي پػٍّفًتیجِ ای
 ٍ هیٌگ، (2014) ضاجپَت ٍ تیبة، (1390) گطاىیز ٍ یهطاز، (1392)

، ٍ  (2011) فبضل ٍ جبیبٍاضزًب، (2012) زیگطاى ٍ چیبت، (2013) زیگطاى
 اؾت. (2010) زیگطاى ٍ لیبًگ

 زّن پػٍّف: ًتیجِ آظهَى فطضیِ
ًكبى زاز وِ  96/1اظ تط ثیف 36/13هؼٌبزاضی  ػسزٍ  56/0 هؿیطضطیت 

  عَض هثجتی ثط ٍفبزاضی هكتطی تبثیط زاضز.ضضبیت هكتطی ثِ
 گطاىیز ٍ یهطاز پػٍّف، هغبثك ٍ ّوؿَ ثب ًتیجِ ي پػٍّفًتیجِ ای

 فبضل ٍ جبیبٍاضزًب، (2014) ضاجپَت ٍ تیبة، (1386) یپٌبّ  قِ، (1390)
 اؾت. (2004) تَضا ٌّیگتَضؾتي ٍ ، (2011)

 گطایی ذسهتتبثیط ًساقتي "هجٌی ثط ثب تَجِ ثِ ػسم لجَل فطضیِ ّفتن 
اضائِ قسُ  (2)زض قىل  پػٍّفهسل ًْبیی  "هكتطی ٍفبزاضی ثط وبضوٌبى

 اؾت.

 

 مذل وُایی پژيَص (:2)ضکل 

ًؿجت وبی زٍ ثِ زضجِ  ،ًْبیی پػٍّف ثطای اضظیبثی ًیىَیی ثطاظـ هسل
xآظازی )

2
/df9 هیبًگیي هجصٍض اؾت  00/3وِ ووتط اظ  36/2( ثطاثط ثب ٍ

اؾت. ثِ ایي هؼٌی وِ  08/0وِ ووتط اظ  06/0( ثطاثط ثب RMR10ذغب )
لصا هسل ًْبیی  اظ ًمغِ ثطـ تؼییي قسُ ثْتط اؾتزؾت آهسُ همبزیط ثِ

 پػٍّف ًیبظ ثِ انلاحبت ًساضز.

 گیزی نتیجه -7

 ثط وبضوٌبىگطایی  ذسهت ٍگطایی  یهكتط طیتبث تجییي ّسف ایي پػٍّف،
ثَزُ  ّبیپطاؾتبض فطٍقگبُ  بىیهكتط یٍفبزاض ٍ تیضضب ذسهبت، تیفیو

گیطی ّبی اؾتبًساضز ٍ ًوًَِثط ایي اؾبؼ ثب اؾتفبزُ اظ پطؾكٌبهِ اؾت.
هكتطیبى فطٍقگبُ ّبیپطاؾتبض زض قْط ّب اظ آٍضی زازُهتٌبؾت ثِ جوغ

ّب تحلیل ل هؿیط زازُثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ تحلیػول آهس. السام ثِ تْطاى
 قس ٍ ًتبیج ظیط حبنل گكت:

                                                           
9- Chi-Square to Degrees of Freedom (χ2/df) 
10- Root Mean square Residual (RMR)  
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 تیفیّب، وآى ییگطا ثط ذسهت یعَض هثجتوبضوٌبى ثِ ییگطا یهكتط -
 یٍ ٍفبزاض یهكتط تیضضب  ،یذسهبت زضن قسُ تَؾظ هكتط

 زاقت.  طیتبث یهكتط

ذسهبت زضن قسُ  تیفیثط و یعَض هثجتوبضوٌبى ثِ ییگطا ذسهت -
 زاقت.  طیبثت یهكتط تیٍ ضضب یتَؾظ هكتط

ٍ  یهكتط تیضبثط ض یعَض هثجتذسهبت زضن قسُ ثِ تیفیو -
 زاقت.  طیتبث یهكتط یٍفبزاض

 زاقت. طیتبث یهكتط یثط ٍفبزاض یعَض هثجتثِ یهكتط تیضبض -

اًجبم آى ثط ضٍی هكتطیبى ضٍـ هیساًی ٍ اضظـ هغبلؼبتی ایي پػٍّف، 
ؼی ثِ هب زضن ٍالؼی اؾت ظیطا هغبلؼبت اًجبم قسُ ثط ضٍی هكتطیبى ٍال

 زّس.وٌٌسُ هیتطی اظ ضفتبض ههطفػویك

 های پژوهشپیشنهادها براساس یافته7-1
ّبی اٍل تب چْبضم پیكٌْبزّبی شیل ثِ هسیطاى ثب تَجِ ثِ ًتبیج فطضیِ

 گطزز:یپطاؾتبض اضائِ هیّب  فطٍقگبُ

هٌظَض ّبی آهَظـ هساٍم ٍ هتٌبٍة ثطای وبضوٌبى ثِ ثطگعاضی زٍضُ -
 ّب. ػبت، زاًف، ترهم ٍ قبیؿتگی فٌی آىافعایف اعلا

 تكَیك وبضوٌبى. هٌظَضپبزاـ هَثط ثِثطلطاضی ؾیؿتن  -

 ّبی هبلی ٍ غیطهبلی وبضوٌبى ثب اؾتفبزُ اظ اثعاض ایجبز اًگیعـ زض -
 هٌظَض ضفغ ّطچِ ثْتط ٍ ثیكتط هكىلات هكتطیبى.ثِ

 بیزازى اذتیبض ػول ٍ اؾتملال وبفی ثِ وبضوٌبى زض جْت ضفغ ًیبظّ -
 هكتطیبى.

 .بىیهكتط بتیقىب تیطیهس -

 طاىیثِ هس لیش یكٌْبزّبیپًْن  پٌجن تب ّبیِیفطض جیثب تَجِ ثِ ًتب
 :گطززیاضائِ هفطٍقگبُ ّبیپطاؾتبض 

هٌظَض ّبی آهَظـ هساٍم ٍ هتٌبٍة ثطای وبضوٌبى ثِ ثطگعاضی زٍضُ -
 ّب. افعایف اعلاػبت، زاًف، ترهم ٍ قبیؿتگی فٌی آى

 ٍ بىیهكتط سیز اظ ذسهبت تیفیو هرتلف اثؼبز تیاّو ییقٌبؾب -
  ضؼف ًمبط ییقٌبؾب ٍ ذسهبت تیفیو تیٍضؼ ٍ ػولىطز یثطضؾ

  .ذسهبت تیفیو ثْجَزهٌظَض ثِ

 فیافعا ّب،ًگطـ ثْجَزهٌظَض ثِ گؿتطزُ ٍ هتٌَع یّبآهَظـ -
 .ذسهبت تیفیو ءاضتمب ثب ضاثغِ زض ّبهْبضت

 .وبضوٌبى ثِ یغلقّبی  تیهؿئَل اظ ٍاضحّبی  قبذم اضائِ -

 اضائِ ذسهبت تیفیو ثْجَز هٌظَضثِ یقغل ػَاهل ثْجَز ٍ ییقٌبؾب -
 .وبضوٌبى یؾَ اظ قسُ

 اضائِ جْت وبضوٌبى یثطا لاظم هٌبثغ گصاقتي بضیاذت زض ٍ ییقٌبؾب -
 .تیفیو ثب ذسهبت

فطٍقگبُ  طاىیثِ هس لیش یكٌْبزّبیزّن پ ِیفطض ِجیثب تَجِ ثِ ًت
 :ززگطیاضائِ ه پطاؾتبضیّب

 ایجبز اًتظبضات هغلَة زض هكتطیبى. -

 ثبی اًؿبً هٌبثغ حینح تیطیهس زؾت زض بىیهكتط وطزى یضاض سیول -
 .پطزاذت ٍ تیحوب ٍ آهَظـ ٍ ٌفیگع هْن یاؾبؾ انل چْبض ثِ تَجِ

 تیفؼبل يیا غیّب ٍ تجلٍفبزاض ٍ اضائِ پبزاـ ثِ آى بىیهكتط ییقٌبؾب -

 تط.ی ثیفٍفبزاض ثِ بىیهكتط تیهٌظَض تطغّب ثِ زض ضؾبًِ

 های آتیبرای پژوهشپیشنهادها 7-2
تَجِ ثِ هغبلؼبتی وِ اًجبم قس، پیكٌْبزّبیی جْت پیكطفت زض ایي  ثب

 گطزز:ظهیٌِ اضائِ هی
 ذسهبت، تیفیو ثط وبضوٌبىگطایی  ذسهت ٍگطایی  یهكتط تبثیطتجییي  -

 .ّبی زیگطفطٍقگبُ زض بىیهكتطی ٍفبزاض ٍ تیضضب
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