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 رابطه بیه کیفیت خدمات الکتزيویک ي رضایت مشتزیان باوک ملت استان لزستان یبزرس

 *،3، ؾٕیٝ ظاضع ػّٕی2، ٔحٕس خؼفط ٟٔسیا1ٖحؿٗ ضٍ٘طیع
 ایطاٖ ،تٟطاٖ ،ػّْٛ التهازی زا٘كٍاٜاؾتازیاض 1

 ایطاٖ ،تطٚخطز ،زا٘كٍاٜ آظاز اؾلأی، زا٘كىسٜ تحهیلات تىٕیّیاؾتازیاض 2
 دار هناتثات()عْذُ ایطاٖ ،تطٚخطز ،زا٘كٍاٜ آظاز اؾلأی ،زا٘كىسٜ تحهیلات تىٕیّیزا٘كدٛی واضقٙاؾی اضقس  3

 1391 قٟطیٛض: یطـپص ،1391 ذطزاز: انلاحیٝ ،1391 اضزیثٟكت: یافتزض یدتاض

 چکیده 

ٞای تأثیط پصیطفتٝ اظ اینٗ  تطیٗ ترفتٛاٖ یىی اظ ٟٔٓاَلاػات زض ػطنٝ ٞای ٔرتّف نٙؼتی، تداضی ٚ ذسٔاتی ٔی آٚضیفٗتا تٛخٝ تٝ ٚضٚز تىِٙٛٛغی ٚ 
سٔات تىِٙٛٛغی ضا ترف اضائٝ ذسٔات ٔاِی زض ٘ظط ٌطفت. ػسْ ٘یاظ تٝ حًٛض فیعیىی افطاز، خٟت اؾتفازٜ اظ ذسٔات ٔناِی ٔرتّنف ٚ ٕٞیٙنیٗ اضائنٝ ذن     

تحمیك تطضؾی ضاتُٝ تیٗ ویفیت ذسٔات اِىتطٚ٘یه ٚ  اخطای ایٗٞا ؾثة ؾِٟٛت زؾتطؾی تٝ ذسٔات قسٜ اؾت. ٞسف اظ ٘هٔرتّف ایٙتط٘تی اظ ؾٛی تا
خأؼٝ آٔاضی  .كی ٚ اظ ٘ٛع ٕٞثؿتٍی اؾتیپیٕا -تٝ ِحاِ ضٚـ، تٛنیفی ِ ٞسف واضتطزی ٚتٝ ِحا ٔاٞیتاً وٝضيایت ٔكتطیاٖ تا٘ه ّٔت اؾتاٖ ِطؾتاٖ 

ٝ     تٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تراب قس٘س.٘فط  226وٝ  تٛزه ّٔت اؾتاٖ ِطؾتاٖ ٔكتطیاٖ ایٙتط٘تی تا٘ اؾنتا٘ساضز ؾنطٚوٛاَ    تنطای خٕنغ آٚضی اَلاػنات، پطؾكنٙأ
 SPSSٌیطی اظ ٘طْ افنعاض  اؾتفازٜ قس. اَلاػات تا اؾتفازٜ اظ ضٚـ آٔاض تٛنیفی ٚ آٔاض اؾتٙثاَی )ضٌطؾیٖٛ ذُی ٚ يطیة ٕٞثؿتٍی پیطؾٖٛ( ٚ تا تٟطٜ

زاضی تیٗ قطایٍ فیعیىی، لاتُ اػتٕاز تٛزٖ تا٘نه،  وٝ ضاتُٝ ٔثثت ٚ ٔؼٙی ٔؼّْٛ قسٞای تحمیك فطيیٝآظٖٔٛ لطاض ٌطفت. تط اؾاؼ  ٔٛضز تدعیٝ ٚ تحّیُ
 پاؾرٍٛ تٛزٖ تا٘ه، إَیٙاٖ زاقتٗ تٝ تا٘ه ٚ ٕٞسِی واضوٙاٖ تا٘ه تا ضيایت ٔكتطیاٖ ٚخٛز زاضز. 

 یٙتط٘تیذسٔات ا یه،اِىتطٚ٘ یتا٘ىساض ی،ٔٙسیتضيا یٙتط٘تی،ا یتا٘ىساض: یدیکل یهاواژه

 مقدمه – 1

قنطایٍ   ٚضی ٞای خسینس، آٞای ػّْٛ ٚ فٖٙٛ ٚ تٛؾؼٝ فٗپیكطفت أطٚظٜ،
تٝ  اؾت، ٞای تِٛیسی ٚ ذسٔاتی تٝ ٚخٛز آٚضزٜخسیس ضلاتتی تطای ؾاظٔاٖ

تطیٗ ػأُ ضلاتت خٟا٘ی تٝ قٕاض ٔی آینس. تكنسیس   َٛضی وٝ ویفیت ٟٔٓ
ٞنا ضا  قنطوت  ضلاتت خٟا٘ی ٚ افعایف تمايای ٔكتطیاٖ تطای ویفیت تطتط،

ٔتٛخٝ ایٗ ٘ىتٝ ؾاذتٝ اؾت وٝ تطای ضلاتت پیطٚظٔٙسا٘ٝ زض تاظاض ٘اچاض٘نس  
 .>9= سٙوالای تا ویفیت ػطيٝ ٕ٘ای

ٔٙنسی ٔكنتطیاٖ زض ننٙؼت    ویفیت ذسٔات ضاتُنٝ ٘عزیىنی تنا ضينایت    
زا٘ٙس وٝ اضائنٝ ذنسٔات تنا ویفینت تنٝ       ٞا ٔی تا٘ىساضی زاضز. اوٖٙٛ تا٘ه

تاقس ٚ ضٔنع تمنا زض ٔحنیٍ ضلناتتی ٚ      ٔكتطیاٖ تطای ٔٛفمیت يطٚضی ٔی
ت ذنسٔات  تنٝ َنٛضی ونٝ تنا تٟثنٛز ویفین       خٟا٘ی تا٘ىساضی أطٚظ اؾت،

ٔٙنسی  یاتس. افعایف ضيایتٔٙسی ٔكتطیاٖ ٘یع افعایف ٔیاحتٕاَ ضيایت
ٔینُ تنٝ ٔا٘نسٖ )ٍٟ٘نساضی      ٔكتطیاٖ ٔٙدط تٝ ٘تایح ضفتاضی ٔا٘ٙس تؼٟنس، 

 ذنسٔت ٚ ٔكنتطی،   ٛیٝ ٔیاٖ اضائنٝ زٞٙنسٜ  ایداز پیٛ٘سی زٚ ؾ ٔكتطی(،
افعایف تحُٕ ٔكتطی ٘ؿثت تنٝ اقنىالات زض اضائنٝ ذنسٔات ٚ تثّی نات      

اظ ؾنٛی زیٍنط ؾنٙدف     ٌنطزز. اٖ تٝ زٞاٖ ٔثثت زض ٔٛضز تا٘نه ٔنی  زٞ
ٝ    ذسٔات زض تا٘ه ؾنٛزآٚضی ٚ   ٞنا، ٞا تٝ ذاَط ضاتُنٝ آقنىاضـ تنا ٞعیٙن
 تؿیاض حائع إٞیت اؾت. ِصا تنطای وناٞف ٞعیٙنٝ ٞنا،     ضيایت ٔكتطیاٖ،

پطزاذتٗ تٝ ویفیت ذسٔات أنطی   ،آٚضی ٔٙاؾة ٚ ضيایت ٔكتطیاٖؾٛز
 .>4=يطٚضی اؾت

 لهأبیان مس -2

ٔٙسی ٔكنتطیاٖ زض ننٙؼت اظ   تحمیمات تط ضٚی ویفیت ذسٔات ٚ ضيایت
ٞای اضائٝ وٙٙنسٜ  ای تطذٛضزاض اؾت. أطٚظٜ تؿیاضی اظ ؾاظٔاٖإٞیت ٚیػٜ

ٞای ٔكنتطیاٖ  تط ضٚی ذٛاؾتٝ  ذسٔات ٔاِی تلاـ تؿیاضی نطف تٕطوع
اؾنت   ؾاظی اتعاضیپیازٜ ،ٔی وٙٙس. یىی اظ اخعای وّیسی ٔكتطی ٔساضی

ٞنا ا٘نٛاع   زض تا٘ه. سزٞٞا ٔیوٝ اخاظٜ تٛؾؼٝ ضٚاتٍ تا ٔكتطیاٖ ضا تٝ تا٘ه
ایٗ ذسٔات تطای اضائٝ تٝ ٔكتطیاٖ اؾت ٚ ٚخنٛز ٔكنتطیاٖ ينأٗ تمنا ٚ     

ٜ تنا  ااظ َطفنی ٌؿنتطـ ضلاتنت ٕٞنط     .>14= تاقنس ازأٝ حیات تا٘ه ٔنی 
ضا  ٞای ؾٙتیتحٛلات ٚؾیغ زض ػطنٝ تداضت ٚ تا٘ىساضی تؿیاضی اظ ضٚـ

ٗ ٔتحَٛ ؾاذتٝ ٚ فًای ضلاتت ضا زض تٝ ٞنای ٘نٛ حناوٓ    ٚضیآواضٌیطی فن
ٕ٘ٛزٜ اؾت. ٘ظاْ تا٘ىی ٘یع اظ ایٗ لاػنسٜ ٔؿنتثٙی ٘ثنٛزٜ ٚ تنا پینسایف      
ٔفاٞیٓ ٘ٛیٗ زض تا٘ىساضی، قیٜٛ اضائٝ ذسٔات تٝ ٔكتطیاٖ زض الهی ٘مناٌ  

ٞنای ؾنٙتی ٔٛخنٛز زض    خٟاٖ زچاض تحَٛ قسٜ اؾت. تا تٛخٝ تنٝ قنیٜٛ  
ٞا زض اضائنٝ ذنسٔات خسینس، ٔحمنك     ٞای وكٛض ٚ ٘اضؾایی ایٗ ضٚـ٘هتا

وٙس ػلاٜٚ تط ؾنٙدف ضاتُنٝ تنیٗ ویفینت ذنسٔات ٚ ضينایت       ؾؼی ٔی
تنٛاٖ  اَ اؾنت ونٝ چٍٛ٘نٝ ٔنی    ؤتٝ ز٘ثاَ پاؾری تطای ایٗ ؾن  ،ٔكتطیاٖ

 ٖ تنٝ  ٞنا  ویفیت ذسٔات تا٘ىی ضا تالا تطز تا ضيایت ٔكتطیاٖ ٚ ٚفنازاضی آ
 ؟تا٘ه ضا حفّ وطز
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  اهمیت ي ضزيرت مًضًع -3

آٖ  ٞا زض قطایٍ ضلاتتی وٙٛ٘ی تنا ٔاٖتطیٗ ٔٛيٛػاتی وٝ ؾاظیىی اظ ٟٔٓ
ذهٛل ضيایت ٔكتطیاٖ ٚ ٘ظط ٞای آ٘اٖ زضٚواض زاض٘س،آٌاٞی اظ ٔیعاٖ ؾط

اؾت. لاتّیت پنایف ِحظنٝ تنٝ     ٔحهٛلات ٚ ذسٔات آٖ ػّٕىطز ؾاظٔاٖ،
ظٔیٙٝ اتراش ؾیاؾتی ٔٙاؾة تطای تماء زض ٔحنیٍ   ِحظٝ ضيایت ٔكتطی،

 .>16= اظ تاظاض ضا فطاٞٓ ذٛاٞس ؾاذت ضلاتتی ٚ وؿة ؾٟٓ تالا تطی
ذسٔات تا٘ىی وٝ اضتثاٌ تؿیاض ٘عزیىی تنا تىِٙٛنٛغی    ٘ٛیٗ زض اضائٝ ٜقیٛ 

یاض ٟٔنٓ زض ایدناز ٔعینت    اظ خّٕٝ ػٛأنُ تؿن   اَلاػات ٚ اضتثاَات زاضز،
 .>15= ٞاؾتٔٙسی آٖخصب ٔكتطیاٖ ٚ ضيایت ٞا ٚضلاتتی تطای تا٘ه

 ٌؿتطـ ضلاتت ٕٞطاٜ تا تحٛلات ٚؾنیغ زض ػطننٝ تدناضت ٚ تا٘ىنساضی،     
ای ضلاتنت ضا زض تنٝ   ناذتٝ ٚ فًن نٞای ؾٙتی ضا ٔتحَٛ ؾتؿیاضی اظ ضٚـ

یع اظ ایٗ لاػنسٜ  ٞای ٘ٛ حاوٓ ٕ٘ٛزٜ اؾت. ٘ظاْ تا٘ىی ٘ٚضیآواضٌیطی فٗ
اضائٝ ذسٔات  ٔفاٞیٓ ٘ٛیٗ زض تا٘ىساضی، قیٜٛ ٔؿتثٙی ٘ثٛزٜ ٚ تا پیسایف

 .>1= هی ٘ماٌ خٟاٖ زچاض تحَٛ قسٜ اؾتتٝ ٔكتطیاٖ زض ال
ٖ   آٚضیفٗتعضي  ٞا تٝ ػطنٝٚضٚز تا٘ه ٞنا  اَلاػات ایٗ أىناٖ ضا تنطای آ
ٌیطی تنطای اضائنٝ ٚ ٌؿنتطـ ذنسٔات     ٞای چكٓآٚضز تا خٟففطاٞٓ ٔی

ٞنا زض  اضتثاَی ٚ اَلاػناتی تنٝ تا٘نه    آٚضیفٗذٛز زاقتٝ تاقٙس. زض ٚالغ 
 .>3= ضؾیسٖ تٝ قؼاض ٕٞیكٍی ٔكتطی ٔحٛضی وٕه تعضٌی وطزٜ اؾت

اِىتطٚ٘یىنی ونطزٖ ؾیؿنتٓ تنا٘ىی زض لاِنة ٔنسَ        ،تا ا٘داْ ایٗ تحمیك 
ٓ  ،ؾطٚوٛاَ تنا٘ىی تتٛا٘نس ذنسٔات     تؿتطی ضا آٔازٜ ذٛاٞس وطز تا ؾیؿنت

ٔٙسی ٔكتطیاٖ اضائٝ ٕ٘ایس ٚ ٘ظاْ تا٘ىی ٞنٓ چنٖٛ   ٘ٛیٙی ضا خٟت ضيایت
 ٞای ایٗ تحمیك اؾتفازٜ ٕ٘ایس.تٛا٘س اظ ذطٚخیتا٘ه ّٔت ٔی
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 ٚ ضينایت ٔكنتطیاٖ تا٘نه     تطضؾی ضاتُٝ تیٗ ویفیت ذسٔات اِىتطٚ٘ینه 

  ّٔت اؾتاٖ ِطؾتاٖ
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  ضيایت ٔكتطیاٖ تا٘ه ضاتُٝ ٚخٛز زاضز. تیٗ ویفیت ذسٔات اِىتطٚ٘یه ٚ

 فرضیات فرعی 5-2
تیٗ قطایٍ فیعیىی ٔٛخٛز زض تا٘ه ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ ضاتُنٝ ٚخنٛز    -1

  .زاضز

 .تیٗ لاتُ اػتٕاز تٛزٖ تا٘ه ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ ضاتُٝ ٚخٛز زاضز -2
  ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ ضاتُٝ ٚخٛز زاضز. تیٗ پاؾرٍٛ تٛزٖ تا٘ه -3
  ضز.اٚخٛز زتیٗ إَیٙاٖ زاقتٗ تٝ تا٘ه ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ ضاتُٝ  -4
  تیٗ ٕٞسِی واضوٙاٖ تا٘ه ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ ضاتُٝ ٚخٛز زاضز. -5

 مباوی وظزی تحقیق -6

 کیفیت 6-1
تماتنُ   ٞای ذسٔاتی زض َی فطآیٙس اضائنٝ ذنسٔت ٚ زض  ویفیت زض ؾاظٔاٖ

زٞس. ٔسیطیت ویفیت ذسٔات تٝ ذسٔت ضخ ٔی تیٗ ٔكتطی ٚ اضائٝ زٞٙسٜ
طای ٔؤؾؿنات اضائنٝ   چاِكنی اؾاؾنی تن    ٞای ٔتٕایع ذسٔت،زِیُ ٚیػٌی

ٝ  ذسٔات تٝ قٕاض ٔی زٞٙسٜ ٞنای ؾنٍٙیٗ ٚ   ٌنصاضی ضٚز. چطا ونٝ ؾنطٔای
 ات،نیط ویفینت پناییٗ ذسٔن   نٞای ؾاظٔاٖ تحت تأثن اِیتنحدٓ تالای فؼ

افعایف تٛا٘نایی   اثطتركی ذٛز ضا اظ زؾت تسٞس. ویفیت ذسٔات،تٛا٘س ٔی
ؾاظٔاٖ خٟت اضائٝ ذسٔات تٝ نٛضتی واضآٔس ضا تطای ٔطاخؼٝ وٙٙسٌاٖ تٝ 

ٝ  نیاتس وٝ ٔتمن اظٔاٖ زضٔینچطا وٝ ؾ ز٘ثاَ زاضز، ٞنا ٚ  ايیاٖ چنٝ ذٛاؾنت
ٖ نات غیط يطٚضی ون نذسٔاظ ِصا  ٞایی زاض٘س،٘یاظ ٞنا ضا حنصف   اؾتٝ ٚ ینا آ
 .>2=ٕایس٘ٔی

ویفینت ضا اینٗ    1951زض ؾناَ   1ٔثتىط ٚاغٜ وٙتطَ ویفیت یؼٙی فیٍٙثاْ
  وٙس: چٙیٗ تؼطیف ٔی

ویفیت یؼٙی تٛا٘ایی یه ٔحهَٛ زض تطآٚضزٖ ٞنسف ٔنٛضز ٘ظنط ونٝ تنا      »
 .>11= «حسالُ ٞعیٙٝ ٕٔىٗ تِٛیس قسٜ تاقس.

ویفیت ػثاضت اؾت اظ ٔیعاٖ تطآٚضزٜ ؾناذتٗ ػّٕىطزٞنای ٔنٛضز ا٘تظناض     
 .>7= اظ ٔحهَٛ یا ذسٔت ٔكتطی

  یفیت خدماتهای کپیامد6-1-1
تنیٗ اثنطات    ٌطاٖ تطای پاؾد زازٖ تٝ اثط ویفیت ذسٔات تط ؾٛز،پػٚٞف
تٝ زؾت آٚضزٖ ؾٟٓ تاظاض تیكتط( ٚ اثنطات تنسافؼی    )تطای ٔثاَ، تٟاخٕی،

ا٘س. تٟثٛز ویفیت ذسٔات ٔٙدط تٝ خصب ( تٕایع لائُ قسٜاٖ)حفّ ٔكتطی
ؾناظز تنا ٔكنتطیاٖ    قسٜ ٚ ٞٓ چٙیٗ ؾاظٔاٖ ضا لازض ٔنی ٔكتطیاٖ خسیس 

 .>18=اـ ضا حفّ ٕ٘ایس وٙٛ٘ی

 2مقیاس کیفیت خدمات )سروکوآل(6-1-2
 ضایح تطیٗ ٔسَ تطای ؾٙدف ویفیت ذسٔات، زض ازتیات ویفیت ذسٔات،
 تٛؾننٍ پاضاؾننٛضأاٖ، 1988تاقننس وننٝ زض ؾنناَ  ٔمینناؼ ؾننطٚوٛآَ ٔننی

ٚ تط پایٝ ٔسَ قىاف تٙا قسٜ اؾت. ایٗ ٔنسَ تحمیمنی    4ٚ تطی 3ظیتٟأُ
ٞای قطوت ٞای اػتثاضی، ٞای واضتقطوت زض چٟاض ترف ذسٔاتی: تا٘ه،

 ٞای تؼٕیطاتی ٔٛضز ُٔاِؼٝ لطاض ٌطفت. ٚ قطوت ػطيٝ وٙٙسٜ ؾٟاْ،
 قطح ظیط اؾت:  تٝتؼس  5ایٗ ٔمیاؼ زاضای 

                                                 
1- Phigenbam 

2- Servqual 
3- Zeithaml 

4- Berry 
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ٝ  :قطایٍ فیعیىی*  ٞنای ٔحؿنٛؼ ذنسٔات ونٝ قنأُ تؿنٟیلات       خٙثن
 .>6= تاقسپطؾُٙ ٔی تدٟیعات ٚ ذسٔات،فیعیىی ؾاذتاض اضائٝ زٞٙسٜ 

لاتّیت اػتٕاز تٝ ٔؼٙی اؾتٕطاض اضائٝ ذنسٔات َثنك    :لاتُ اػتٕاز تٛزٖ* 
 .>6= ٔی تاقس تا زلت ٚ ُٔاتك آ٘یٝ وٝ تؼٟس قسٜ، تؼٟس اؾت،

ٚ ػطينٝ ذنسٔت تنسٖٚ    اقتیاق تطای وٕه تٝ ٔكنتطی   :پاؾرٍٛ تٛزٖ* 
 >.10= فٛت ٚلت

ٖ    :إَیٙاٖ زاقتٗ*  ٞنا تنطای ایدناز    زا٘نف ٚ ازب واضوٙناٖ ٚ تٛا٘نایی آ
 .>4=إَیٙاٖ ذاَط ٚ اػتٕاز زض ٔكتطیاٖ 

َطظ ضفتاض فطزی تا ٔكتطیاٖ اقناضٜ تنٝ    ٟٔٓ قٕطزٖ ٚ :ٕٞسِی واضوٙاٖ* 
 .>3= ٕٞسِی واضوٙاٖ زاضز

 رضایت مشتریان6-2

ٔمایؿٝ ػّٕىطز  احؿاؼ ذٛقایٙس یا ٘اذٛقایٙس ٔكتطی اظواتّط ضيایت ضا 
تٙاتطایٗ ضيایت ٔكتطی  شٞٙی ٚی زضلیاؼ تا ا٘تظاضاتف تؼطیف ٔی وٙس.

 .>17= تاتغ ػّٕىطز شٞٙی ٚ ا٘تظاضات ٚی اؾت

  اهمیت رضایت مشتری6-2-1

ٍٟ٘ساضی یه   تطاتط ٞعیٙٝ 11تا  5ی خسیس تیٗ ٞعیٙٝ خصب یه ٔكتط -1
 ٔكتطی لسیٓ اؾت.

ٞا اؾت، زضنس واٞف ٞعی10ٝٙزضنس تٟثٛز تطای ٔكتطی، ٔؿتّعْ  زٚ -2
 زضنس ٞعیٙٝ وطز.10زضنس ٔكتطی تایس  2یؼٙی تطای افعایف 

ٔكنتطی   100يطض ٚ ظیاٖ اظ زؾت زازٖ یه ٔكتطی، زض حىنٓ فنطاض    -3
 .زیٍط اؾت

زضننس وناٞف زٞنیٓ     5ضا  اٌط تتٛا٘یٓ ٘مم ٔٛخٛز زض واضٞای تِٛیس -4
 زضنس افعایف ؾٛز اظ ٘احیٝ ٔكتطیاٖ ذٛاٞیٓ زاقت. 85 تا 30تیٗ 

 7حُ وطزٖ آٖ  اؾت ٚ زضنس واض 90ٌٛـ زازٖ تٝ قىایت ٔكتطی  -5
زضننس   3 پیٍیطی تطای اَلاع اظ ضايی قسٖ ٔكتطی )تناظذٛضز(  زضنس ٚ

 .>12= زیٍط اؾت

 گیری رضایت مشتریهای اندازهمدل 6-2-2

 مندی مشتریگیری رضایتمدل شكل 6-2-2-1
ٔٙنسی ٔكنتطی تنط اؾناؼ یىنی اظ      ٌیطی ضينایت تطیٗ ٔسَ قىُٔؼتثط
ػنسْ تأیینس   »ٔٙنسی ٔكنتطی یؼٙنی ٘ظطینٝ     ٞنای ٔكنٟٛض ضينایت   ٘ظطیٝ

تٝ ٔسَ « ػسْ تأییس ا٘تظاضات». ٔفْٟٛ (1تٙا قسٜ اؾت )قىُ « ا٘تظاضات
قنٛز تّىنٝ فمنٍ ترنف ؾناظ٘سٜ )تكنىیُ       تٝ ػٙٛاٖ یه ٔت یط ٚاضز ٕ٘نی 

ٔٙسی ٔكتطی اؾت. تط اؾناؼ ٘ظطینٝ   ضيایت ٞای ؾٙدفزٞٙسٜ( ٔت یط
اظ ا٘تظاضات ٔكتطی تیكتط  اٌط ػّٕىطز ازضان قسٜ،« ػسْ تأییس ا٘تظاضات»

ٕ٘ایس. اظ َطف زیٍط اٌط ػّٕىنطز  ٔٙسی ٔیٔكتطی احؿاؼ ضيایت تاقس،
زض ٘تیدٝ ٔكنتطیاٖ احؿناؼ    ازضان قسٜ اظ ا٘تظاضات ٔكتطی وٕتط تاقس،

 وٙٙس.ضيایتی ٔی٘ا

 

 [.5] مىذی مشتزیگیزی رضایتمذل شكل :(1)شمارٌ شكل 

 5مدل کانو 6-2-2-2
زض اٚاذط زٞٝ ٞفتاز لطٖ تیؿتٓ زوتط ٘ٛضیاوی ونا٘ٛ اظ زا٘كنىسٜ ضیىنا زض    

تطیٗ ناحة ٘ظطاٖ ػّٓ ٔسیطیت ویفیت ٔنسِی ضا  تٛویٛ ٚ یىی اظ تطخؿتٝ
ُٔطح ٕ٘ٛز وٝ أطٚظٜ زض اوثط اٍِٛٞای ضيایت ٔكنتطیاٖ ٔنٛضز اؾنتفازٜ    

تنه تؼنسی    لثّی ویفینت، ٌیطز. زض حاِی وٝ تؿیاضی اظ تؼطیفات  لطاض ٔی
ٞنای ٔكنتطیاٖ ٚ ینا تنٝ ػثناضت زیٍنط        ٚی زض ٔسَ ذنٛز ٘یاظٔٙنسی   تٛز،

ٞنط ؾنٝ ٘نٛع     زؾتٝ تمؿیٓ ٕ٘ٛز ٚتٝ ؾٝ  ذهٛنیات ویفی ٔحهٛلات ضا
زٚ تؼس تٝ نٛضت ظینط   وٝ زض یه ٕ٘ٛزاض زٚ تؼسی ٕ٘ایف زاز ٘یاظٔٙسی ضا

 تٛز٘س:
 وٙس. ای وٝ ٔحهَٛ یا واض ػُٕ ٔی ٔطحّٝ -1
 ای وٝ اؾتفازٜ اظ آٖ ضايی اؾت. ٔطحّٝ -2 

ؾتفازٜ وٙٙسٜ زض خسَٚ زٚ ٔمایؿٝ پاضأتطٞای ویفیت ػّٕىطز ٚ ضيایت ا
ط ٚ نتن اض پییینسٜ نفیت تؿین نطیف وین ناٖ زاز وٝ تؼنٗ ضا ٘كنایٛضی، ننٔح

ؾٝ تؼطیف ٔٙحهط تٝ فطز  ط اؾت. اضتثاٌ ویفیت زض زٚ ٔحٛض،توّی ٍ٘طا٘ٝ
ویفینت  یفینت اؾاؾنی،   اظ ویفیت ضا تٝ زوتط وا٘ٛ ٘كاٖ زاز ونٝ قنأُ و  

 (2)قىُ . ػّٕىطزی ٚ ویفیت اٍ٘یعقی اؾت

 

 [.13] مذل كاوً :(2)شمارٌ شكل 

ػٕٛزی ٔیعاٖ ضيایت ٚ یا ذكٙٛزی ٔكتطی ٚ ٔحٛض افمنی ٔینعاٖ   ٔحٛض 
تنطیٗ  زٞس. تالاتطیٗ ٚ پاییٗ اضائٝ اِعاْ ویفی ٔٛضز ٘ظط ٔكتطی ضا ٘كاٖ ٔی

                                                 
5- Kano 

 اتاًتظار

 هطتريهٌذي رضايت

 ميفيت ادراك ضذُ



  تا٘ه ّٔت اؾتاٖ ِطؾتاٖ یأٖكتط یتٚ ضيا یهذسٔات اِىتطٚ٘ یفیتو یٗضاتُٝ ت یتطضؾ ٚ ٕٞىاضاٖ/ یعضٍ٘ط حؿٗ
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ٌط ٟ٘ایت ضيایت ٔكنتطیاٖ ٚ  ٘مُٝ اظ ٔحٛض ػٕٛزی ٕ٘ٛزاض تٝ تطتیة تیاٖ
ػسْ ضيایت ٔكتطیاٖ اؾت. ٔحُ تلالنی ٔحنٛض افمنی ٚ ػٕنٛزی تیناٍ٘ط      

وٝ ٔكتطی زض حاِت تؼازَ اظ ٘ظط ضيایت ٚ ػسْ ضيایت لنطاض  خایی اؾت 
زاضز. ؾٕت ضاؾت افمی،  تیاٍ٘ط خایی اؾت وٝ اِعاْ ویفی ٔٛضز ا٘تظاض تنٝ  
َٛض وأُ ػطينٝ قنسٜ اؾنت ٚ ؾنٕت چنر ٔحنٛض افمنی،  ٘مُنٝ اضائنٝ          
ٔحهِٛی اؾت وٝ ذهٛنیات ویفی ٔٛضز ا٘تظاض ضا ٘نساضز ٚ اِنعاْ ویفنی    

 .>13=زض ٔحهَٛ یا ذسٔت ِحاِ ٘كسٜ اؾت  ٔٛضز ٘ظط تٝ ٞیچ ػٙٛاٖ
ٞای ٔكتطیاٖ ٚ ینا تنٝ ػثناضتی    زوتط ٘ٛضیاوی وا٘ٛ زض ٔسَ ذٛز ٘یاظٔٙسی

ٔحهٛلات ضا تٝ ؾٝ زؾتٝ اِعأات، قأُ اِعأنات   زیٍط ذهٛنیات ویفی
ؾنت. تنٝ َنٛضی ونٝ زض     ػّٕىطزی ٚ اٍ٘یعقنی تمؿنیٓ ٕ٘نٛزٜ ا   اؾاؾی، 

حسالُ تطای ٚضٚز تٝ تاظاض ٚ زؾتٝ زؾتٝ اَٚ ضا تٝ ػٙٛاٖ  ٟٔٙسؾی ویفیت،
ٝ  زْٚ ضا حسالُ تلاـ تطای حفّ تاظاض ٚ زؾتٝ ؾْٛ ضا تٟٙا زؾتٝ زض  ای ون

 زا٘ٙس. ٔی ایداز ٔعیت ضلاتتی ٔؤثط اؾت،
تاقس  ٘یاظٞای اؾاؾی ٔی زؾتٝ اَٚ ذهٛنیات ویفی،: 6اِعأات اؾاؾی* 

ساضزٞا یؼٙی ٕٞاٖ اُ٘ثاق تا اؾتا٘ ٕٛلاً تٝ قىُ تّٛیحی ٚخٛز زاض٘س،وٝ ٔؼ
وٙٙس. ایٗ ٔٛاضز اظ  ٞا ٞؿتٙس وٝ اظ ایداز ػسْ ضيایت خٌّٛیطی ٔیحسالُ

 ،  پایایی ٚ زٚاْ ٔحهٛلات ٞؿتٙس.٘ٛع ایٕٙی
ٞننای  زؾننتٝ زْٚ ذهٛنننیات ویفننی،  ذٛاؾننتٝ: 7عأننات ػّٕىننطزیاِ* 

ٞننای تدنناضتی،   ٔحهننَٛ ٞؿننتٙس، یؼٙنی آ٘یننٝ وننٝ زض آٌٟنی   ػّٕىنطزی 
ٌطزز. ایٗ  افطاز ضاخغ تٝ ٔحهٛلات ُٔطح ٔیٞای ضٚظٔطٜ ٞا ٚ تحث ضٚظ٘أٝ
قنٛز ٚ تنطآٚضزٜ    اظ ٔنی ٞا تٝ َٛض ٔكنرم اظ َنطف ٔكنتطی اتنط     ذٛاؾتٝ

ٖ    ؾاذتٗ آٟ٘ا، ٘اضينایتی ٔكنتطی ضا ؾنثة    ٞنا،  تاػنث ضينایت ٚ ٘ثنٛز آ
قٛز. تٝ ػٙٛاٖ ٔثاَ ٔیعاٖ ٌناضا٘تی ٚ لیٕنت ینه اتٛٔثینُ زض ٌنطٜٚ       ٔی

 ط٘س. ٌی اِعأات ػّٕىطزی لطاض ٔی
زؾتٝ ؾْٛ ذهٛنیات ویفی زض ٔسَ ونا٘ٛ اِعأنات   : 8اِعأات اٍ٘یعقی* 

اٍ٘یعقی ٞؿتٙس. ذهٛنیات تاضظ اِعأات اٍ٘یعقی ایٗ اؾت وٝ زض ظٔناٖ  
ٌطز٘س  واضتطز ٔحهَٛ،  تٝ ػٙٛاٖ یه ٘یاظ ٚ اِعاْ اظ زیس ٔكتطی تّمی ٕ٘ی

ٛخة ػسْ ٚ زض ٘تیدٝ ػسْ تطآٚضزٜ ؾاذتٗ ایٗ ٌطٜٚ اظ ٘یاظٞای ویفی،  ٔ
ٞا زض ٔحهَٛ،  ٞیداٖ ی زض نٛضت اضائٝ آٌِٖطزز، ٚ ضيایت ٔكتطی ٕ٘ی

 ٝ ٞنا   ضيایت تؿیاض تالایی ضا زض ٔكتطی پسیس ٔی آٚضز. ٚیػٌی ایٗ ذٛاؾنت
ت قنٛز،  ِٚنی زض ننٛض    ایٗ اؾت وٝ ٞط چٙس اظ َطف ٔكتطی تیناٖ ٕ٘نی  

َ     ٔعیت قٙاؾایی ٚ اضائٝ زض َطاحی،  ٞای ضلناتتی تنالایی ضا تنطای ٔحهنٛ
 ه اتٛٔثیُ زض ایطاٖ ٔٛاضزی ٔا٘ٙسوٙس. تٝ ػٙٛاٖ ٔثاَ زض ٔٛضز ی ایداز ٔی

ٚ... زض  (GPS)ٚخٛز ایطتً زض ذٛزضٚ،  ٘هنة ؾیؿنتٓ ضزیناتی ٔناٞٛاضٜ     
 .>9=ٌیط٘س  ٌطٜٚ اِعأات اٍ٘یعقی لطاض ٔی

 ٔسَ وا٘ٛ ٔٛاضز ظیط ضا زض تطزاضز:: واضتطزٞای ٔسَ وا٘ٛ* 
 ایٗ ٔسَ زاضز ٚ ٚاتؿتٍی ضا تٝ تطیٗ اضتثاٌضيایت ٔكتطیاٖ تعضي. 

 تطیٗ ؾٟٓ ضا زض تٛزخٝ تحمیماتی تاظاض زاضز.ایٗ ٔسَ تیف 

 ٝقٛز ٞا ٚ ٘یاظٞای ٔكتطیاٖ ٔی تاػث افعایف ٚ ضقس ذٛاؾت. 

 ٖقٛز. ٞا ٔی تاػث تؼسیُ ضلاتت تیٗ ؾاظٔا 

                                                 
6- Basic Needs 
7- Performance Needs 

8- Attractive needs 

    طای ننحی  ٚ تؼطینف زضؾنت    نٔٛفمیت زض ایٗ ٔسَ تؿنتٍی تنٝ اخن
 >.13= ٞا زاضزقاذم

 تحقیقريش  -7

تاقس.٘ٛع ُٔاِؼٝ زض تحمیك  ٕٞثؿتٍی ٔی -تٛنیفی ،تحمیك حايط اظ ٘ٛع
ظیطا ازتینات ٚ ؾنٛاتك    ؛ای اؾت ٔیسا٘ی اؾت. وتاترا٘ٝ -ایحايط وتاترا٘ٝ

طزآٚضی نٞنای حمیمنی ٚ ٔدناظی ٌن    اترا٘ٝنٔؿأِٝ ٚ ٔٛيٛع تحمیك اظ وتن 
 ـ ؛ا٘س. ٔیسا٘ی اؾتقسٜ َ   چٖٛ اظ پطؾكٙأٝ وٝ یىنی اظ ضٚ  ٞنای ٔتنساٚ

 ٌطزآٚضی اَلاػات زض ُٔاِؼات ٔیسا٘ی اؾت اؾتفازٜ قسٜ اؾت.

 گیرینمونه و روش نمونهحجم ، آماری  جامعه 7-1
خأؼٝ آٔاضی ٔٛضز ٘ظط زض ایٗ پنػٚٞف ٔكنتطیاٖ ایٙتط٘تنی تا٘نه ّٔنت      

  ٘فط تطآٚضز ٌطزیسٜ اؾت. 550تاقٙس وٝ اؾتاٖ ِطؾتاٖ ٔی
ٖ  ،9وطخؿنای "طای تؼییٗ حدنٓ ٕ٘ٛ٘نٝ اظ خنسَٚ    ت ٗ  ،10ٔٛضٌنا 11ونٛٞ

" 
 .>8= اؾتفازٜ قسٜ اؾت.

٘فنط   226تؼساز ٘فط(، 550تا تٛخٝ تٝ حدٓ خأؼٝ آٔاضی زض ایٗ تحمیك ) 
ٌینطی زض  تٝ ػٙٛاٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تراب قس. ضٚـ تٝ واض ضفتٝ خٟت ٕ٘ٛ٘ٝ

 .تاقسایٗ پػٚٞف تهازفی ؾازٜ ٔی

 ابسار سنجش و گردآوری اطلاعات 7-2
ٕٞیٙیٗ اؾٙاز ٚ ٔنساضن   ،ایٙتط٘تی ای،ایٗ تحمیك ٔؿتٙسات وتاترا٘ٝ زض

ٔٛينٛػات  ٞای ٔنطتثٍ تنا   ٞا ٚ ؾایتٞای ٔٛخٛز زض وتاترا٘ٝ٘أٝٚ پایاٖ
ویفیت ذنسٔات  ٞای پطؾكٙأٝ 2 اظ ٚتٝ واض ضفتٝ  ٔصوٛض زض ٔثا٘ی ٘ظطی

  اؾت.ؾتفازٜ قسٜ ٘یع ااِىتطٚ٘یه ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ 

 ريایی ي پایایی -8

٘فنط اظ   10 ٘ظطات ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ ویفیت ذسٔاتٞای پطؾكٙأٝ تطای
زض ٟ٘ایت تا ٘ظاضت اؾنتاز ٔحتنطْ    آٚضی قسٜ ٚاؾاتیس زض ایٗ ظٔیٙٝ خٕغ

ضإٞٙا ٚ ٔكاٚض، انلاحات تؿنیاض ٔرتهنطی زض اینٗ پطؾكنٙأٝ ننٛضت      
 پصیطفت ٚ پطؾكٙأٝ ٟ٘ائی تٙظیٓ ٚ خٟت تٛظیغ آٔازٜ ٌطزیس. 

 : خذيل پایایی كیفیت خذمات(1)شمارٌ خذيل 

 الاتؤتعذاد س اتعاد پرسطٌاهِ
ضرية آلفاي 

 مرًٍثاخ

ت
ذها
 خ
ت
يفي
م

 

 0.8 6 ضرايط فيسينی

 0.8 4 قاتل اعتواد تَدى تاًل

 0.9 4 پاسخگَ تَدى

 0.8 4 اطويٌاى داضتي تِ تاًل

 0.8 4 ّوذلی مارمٌاى تاًل 

 0.9 مل هقياس ميفيت خذهات 

 

                                                 
9- Kerjcie 
10- Morgan 

11- Cohon 
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 : خذيل پایایی رضایت مشتزی(2)شمارٌ  خذيل

 ضرية آلفاي مرًٍثاخ تعذاد سَالات پرسطٌاهِ

 0.9 9 رضايت هطتري

 ٘فط اظ خأؼٝ 30پطؾكٙأٝ تیٗ  زٚاتتسا ٞط  ،پایایی پطؾكٙأٝتطای تؼییٗ 
ٚ ضٚـ آِفنای وطٚ٘ثناخ    SPSSآٔاضی تٛظیغ ٌطزیس ٚ ؾپؽ اظ ٘طْ افنعاض  

تاقنس. تنا   ٔنی  تالاوٝ يطایة تٝ زؾت آٔسٜ ُٔاتك خساَٚ اؾتفازٜ ٌطزیس 
تٙناتطایٗ پطؾكنٙأٝ اظ    ،تاقنس ٔنی  0.7تٛخٝ ایٗ وٝ پایایی وُ تیكنتط اظ  

 لاتُ لثِٛی تطذٛضزاض اؾت.اػتثاض 

 یافته های تحقیق -9

 های توصیفییافته 9-1
زضنس ٔطز،  54یاٖ ظٖ ٚ زضنس پاؾرٍٛ 46تط اؾاؼ ٘تایح تٝ زؾت آٔسٜ 

 7/13 تاقنٙس. زضننس ٔتاٞنُ ٔنی    9/65پاؾرٍٛیاٖ ٔدطز ٚ  زضنس 1/34
زضننس ٔنسضن    7/32زضنس ایٗ پاؾرٍٛیاٖ ٔسضن تحهیّی ظیط زینپّٓ،  

زضننس   1/30زضنس ٔسضن تحهیّی فنٛق زینپّٓ،    7/17تحهیّی زیپّٓ، 
زضنس ٔسضن تحهیّی فنٛق ِیؿنا٘ؽ ینا     8/5ٔسضن تحهیّی ِیؿا٘ؽ ٚ 

زضننس زض ٔٙناَك    1/76زضنس پاؾرٍٛیاٖ زض ضٚؾتا ٚ  6/22تالاتط زاض٘س. 
 9/19زضنس پاؾرٍٛیاٖ حؿاب خناضی،   1/26وٙٙس وٝ قٟطی ظ٘سٌی ٔی
زضننس حؿناب    4/4٘نساظ،  اِحؿنٙٝ پنؽ ا  لطوحؿاب زضنس پاؾرٍٛیاٖ 

 تاقٙس.زضنس ٞط ؾٝ ٘ٛع حؿاب ضا ٘عز تا٘ه زاضا ٔی 7/48ؾپطزٜ ٚ 

 یافته های استنباطی 9-2
فطيیٝ انّی تحمیك: تیٗ ویفیت ذسٔات اِىتطٚ٘یه ٚ ضيایت ٔكتطیاٖ  -

 تا٘ه ّٔت اؾتاٖ ِطؾتاٖ ضاتُٝ ٚخٛز زاضز.

(  r+;351/0)چٖٛ ٔمساض ٔحاؾثٝ قسٜ تطای يطیة ٕٞثؿنتٍی پیطؾنٖٛ   
ٛز قن چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔنی (، P<001/0) زاض اؾتٔؼٙیα ;01/0زض ؾُ  

ٝ   H1 فطو زضنس 99وٝ تا إَیٙاٖ تالای  اینٗ  ٚ  ٔٛضز تأییس لنطاض ٌطفتن
تسیٗ ٔؼٙی اؾت وٝ احتٕالاً تا افعایف ویفیت ذسٔات اِىتطٚ٘یه، ٔیعاٖ 

تحمینك ٔنٛضز   یاتس. تٙاتطایٗ فطيیٝ انّی ضيایت ٔكتطیاٖ ٘یع افعایف ٔی
  ٌیطز.ییس لطاض ٔیأت
تحمیننك: تننیٗ قننطایٍ فیعیىننی ٔٛخننٛز زض تا٘ننه ٚ ضيننایت  1فطيننیٝ  -

 زاض ٚخٛز زاضز.ٔكتطیاٖ ضاتُٝ ٔؼٙی

(  r+;276/0چٖٛ ٔمساض ٔحاؾثٝ قسٜ تطای يطیة ٕٞثؿنتٍی پیطؾنٖٛ )  
قنٛز  (، چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔنی P<001/0) زاض اؾتٔؼٙیα ;01/0زض ؾُ  

اینٗ  ٔٛضز تأییس لنطاض ٌطفتنٝ ٚ    H1فطو  زضنس 99تالای وٝ تا إَیٙاٖ 
تسیٗ ٔؼٙی اؾت وٝ احتٕالاً تا افعایف ویفیت قطایٍ فیعیىی ٔٛخنٛز زض  

 1یاتنس. تٙناتطایٗ فطينیٝ    تا٘ه، ٔیعاٖ ضيایت ٔكتطیاٖ ٘ینع افنعایف ٔنی   
 ٌیطز.ییس لطاض ٔیأتحمیك ٔٛضز ت

ضيایت ٔكتطیاٖ ضاتُنٝ  تحمیك: تیٗ لاتُ اػتٕاز تٛزٖ تا٘ه ٚ  2فطيیٝ  -
 زاض ٚخٛز زاضز.ٔؼٙی

(  r+;300/0چٖٛ ٔمساض ٔحاؾثٝ قسٜ تطای يطیة ٕٞثؿنتٍی پیطؾنٖٛ )  
قنٛز  (، چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔنی P<001/0) زاض اؾتٔؼٙیα ;01/0زض ؾُ  

اینٗ  ٔٛضز تأییس لنطاض ٌطفتنٝ ٚ    H1فطو زضنس  99وٝ تا إَیٙاٖ تالای 

لاتّینت اػتٕناز زض تا٘نه، ٔینعاٖ     تسیٗ ٔؼٙی اؾت وٝ احتٕالاً تا افعایف 
ییس أتحمیك ٔٛضز ت 2یاتس. تٙاتطایٗ فطيیٝ ضيایت ٔكتطیاٖ ٘یع افعایف ٔی

  ٌیطز.لطاض ٔی
تحمیك: تیٗ پاؾرٍٛ تٛزٖ تا٘نه ٚ ضينایت ٔكنتطیاٖ ضاتُنٝ      3فطيیٝ  -

 زاض ٚخٛز زاضز.ٔؼٙی

(  r+;337/0چٖٛ ٔمساض ٔحاؾثٝ قسٜ تطای يطیة ٕٞثؿنتٍی پیطؾنٖٛ )  
ٛ (، چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔنی P<001/0) زاض اؾتٔؼٙیα ;01/0 زض ؾُ  ز قن

اینٗ  ٔٛضز تأییس لنطاض ٌطفتنٝ ٚ    H1فطو  زضنس 99وٝ تا إَیٙاٖ تالای 
تا افعایف ذسٔت پاؾنرٍٛیی تا٘نه، ٔینعاٖ     تسیٗ ٔؼٙی اؾت وٝ احتٕالاً

ییس أتحمیك ٔٛضز ت 3یاتس. تٙاتطایٗ فطيیٝ ضيایت ٔكتطیاٖ ٘یع افعایف ٔی
  ٌیطز.لطاض ٔی

تحمیك: تیٗ إَیٙاٖ زاقنتٗ تنٝ تا٘نه ٚ ضينایت ٔكنتطیاٖ       4فطيیٝ  -
 زاض ٚخٛز زاضز.ضاتُٝ ٔؼٙی

(  r+;217/0چٖٛ ٔمساض ٔحاؾثٝ قسٜ تطای يطیة ٕٞثؿنتٍی پیطؾنٖٛ )  
قنٛز  (، چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔنی P<001/0) زاض اؾتٔؼٙی α;01/0زض ؾُ  

اینٗ  اض ٌطفتنٝ ٚ  ٔٛضز تأییس لنط  H1فطو  زضنس 99وٝ تا إَیٙاٖ تالای 
تا افعایف إَیٙاٖ تٝ تا٘ه، ٔینعاٖ ضينایت    تسیٗ ٔؼٙی اؾت وٝ احتٕالاً

یینس لنطاض   أتحمیك ٔنٛضز ت  4یاتس. تٙاتطایٗ فطيیٝ ٔكتطیاٖ ٘یع افعایف ٔی
 ٔی ٌیطز.

تحمیك: تیٗ ٕٞسِی واضوٙاٖ تا٘ه ٚ ضيایت ٔكنتطیاٖ ضاتُنٝ    5فطيیٝ  -
 زاض ٚخٛز زاضز.ٔؼٙی

(  r+;340/0قسٜ تطای يطیة ٕٞثؿنتٍی پیطؾنٖٛ )  چٖٛ ٔمساض ٔحاؾثٝ 
ٛ (، چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔنی P<001/0) زاض اؾتٔؼٙیα ;01/0زض ؾُ   ز قن

اینٗ  ٔٛضز تأییس لنطاض ٌطفتنٝ ٚ    H1فطو  زضنس 99وٝ تا إَیٙاٖ تالای 
ٕٞنسِی واضوٙناٖ تا٘نه، ٔینعاٖ      تا افنعایف  تسیٗ ٔؼٙی اؾت وٝ احتٕالاً

ییس أتحمیك ٔٛضز ت 5یاتس. تٙاتطایٗ فطيیٝ ضيایت ٔكتطیاٖ ٘یع افعایف ٔی
 ٌیطز.لطاض ٔی

 وتایح آسمًن َمثستگی پیزسًن (:3)شمارٌ خذيل 

 ّوثستگی تيي

ضرية 
ّوثستگی 
 (rپيرسَى)

تعذاد 

(N) 

سطح 

 (Pهعٌاداري)
 ًتيجِ

ميفيت خذهات النترًٍيل 
 ٍ رضايت هطترياى

351/0+ 226 001/0>P 
-دار هعٌی

 هثثت

در ضرايط فيسينی هَجَد 
 تاًل ٍ رضايت هطترياى

276/0+ 226 001/0>P 
-هعٌی دار
 هثثت

قاتل اعتواد تَدى تاًل ٍ 
 رضايت هطترياى

300/0+ 226 001/0>P 
-هعٌی دار
 هثثت

پاسخگَ تَدى تاًل ٍ 
 رضايت هطترياى

337/0+ 226 001/0>P 
-هعٌی دار
 هثثت

اطويٌاى داضتي تِ تاًل ٍ 
 رضايت هطترياى

217/0+ 226 001/0>P 
-هعٌی دار
 هثثت

ّوذلی مارمٌاى تاًل ٍ 

 رضايت هطترياى
340/0+ 226 001/0>P 

-هعٌی دار

 هثثت
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تحلیل رگرسیون چندگانه رضاایت مشاتریان از روی کیفیات خادمات      9-3
 الكترونیک

ْ تٝ ٌناْ  زض ایٗ ترف تا اؾتفازٜ اظ تحّیُ ضٌطؾیٖٛ چٙسٌا٘ٝ تٝ ضٚـ ٌا
تنیٗ )قنطایٍ   ٔت یطٞنای پنیف  تیٙی وٙٙسٌی یفتٝ تثییٗ ٚ تطضؾی اثط پ

فیعیىی ٔٛخٛز زض تا٘ه، لاتُ اػتٕاز تٛزٖ تا٘نه، پاؾنرٍٛ تنٛزٖ تا٘نه،     
إَیٙاٖ زاقتٗ تٝ تا٘ه ٚ ٕٞسِی واضوٙاٖ( تط ضٚی ٔت یط ٔلان )ضيایت 

٘كناٖ زازٜ   4اؾت وٝ ٘تایح آٖ زض لاِة خنسَٚ   ٔكتطیاٖ( پطزاذتٝ قسٜ
 قسٜ اؾت.

 تحلیل رگزسیًن چىذگاوٍ رضایت مشتزیان اس ريی كیفیت خذمات الكتزيویک(: 4)شمارٌ  خذيل

 آهارُ ّاي آزهَى

 هتغير پيص تيي

 تتا سطح هعٌاداري تتا
ضرية ّوثستگی 

 چٌذگاًِ
 F آهارُ ضرية تعييي

 سطح هعٌاداري آهارُ

F 

β β Sig R R2 F F Sig 

 تاقيواًذُ در تحليل
 =022/0P 204/0 ّوذلی مارمٌاى  تاًل

376/0 135/0 330/17 001/0P< 

 =030/0P 193/0 پاسخگَ تَدى

 خارج ضذُ از تحليل

 =299/0P 084/0 ضرايط فيسينی

 =476/0P 065/0 قاتل اعتواد تَدى

 =487/0P 061/0 اطويٌاى داضتي تِ تاًل

 
 یطٞای نزٞنس، اظ تنیٗ ٔتن   اٖ ٔنی ن٘كن  (4) ایح خسَٚنَٛضی وٝ ٘تٕٞاٖ
تنطیٗ ؾنُ  ٔؼٙنازاضی تنٝ     تیٗ ٚاضز قسٜ زض تحّیُ تط اؾاؼ تنیف پیف

ا٘نس ٚ  تطتیة ٔت یطٞای ٕٞسِی ٚ پاؾنرٍٛ تنٛزٖ زض تحّینُ تنالی ٔا٘نسٜ     
إَیٙاٖ زاقتٗ تٝ تا٘ه اظ ٞای قطایٍ فیعیىی، لاتُ اػتٕاز تٛزٖ ٚ ٔت یط

ا٘س. ٔت یطٞای ٕٞسِی ٚ پاؾرٍٛ تٛزٖ تٝ َٛض ٔؼٙازاضی تحّیُ ذاضج قسٜ
 P ,135/0;R2<001/0) وٙٙننسٕ٘ننطٜ ضيننایت ٔكننتطیاٖ ضا تثیننیٗ ٔننی 

,330/17;Fتیٙی ضيایت ٔكنتطیاٖ حنائع إٞینت    (. ایٗ ٔت یطٞا زض پیف
ت ٔكتطیاٖ ضا زضنس اظ ٚاضیا٘ؽ ٕ٘طٜ ضيای 14حسٚز ٞؿتٙس ٚ زض ٔدٕٛع 

( ٔحاؾنثٝ قنسٜ تنطای    βا٘س. يطایة ٔثثنت تتنای)  تٝ ذٛز اذتهال زازٜ
(، ٌٛیای آٖ اؾت ونٝ تنا   19/0) ( ٚ پاؾرٍٛ تٛز20/0ٖ) ٕٞسِی واضوٙاٖ

یاتنس.  افعایف ٕ٘طات ایٗ ٔت یطٞا ٕ٘طٜ ضيایت ٔكتطیاٖ ٘ینع افنعایف ٔنی   
تنٛزٖ  قٛز ونٝ ٕٞنسِی واضوٙناٖ ٚ پاؾنرٍٛ     تٙاتطایٗ چٙیٗ اؾتٙثاٌ ٔی

تنا   ثیط ضا زض ضيایت ٔكنتطیاٖ زاض٘نس.  أواضوٙاٖ تا٘ه تٝ تطتیة تیكتطیٗ ت
)ضٌطؾیٛ٘ی( تٝ زؾت آٔسٜ تطای ٔت یطٞای ذاضج قسٜ  βتٛخٝ تٝ يطایة 

تنٛاٖ ٘تیدنٝ   اظ تحّیُ، ٕٞیٙیٗ تط اؾاؼ ؾُ  ٔؼٙنازاضی ٔطتَٛنٝ ٔنی   
تیٙی وٙٙنسٌی ٔت ینط ٔنلان )ضينایت     ٌطفت ایٗ ٔت یطٞا اظ لاتّیت پیف

 طیاٖ( تطذٛضزاض ٘یؿتٙس.ٔكت

 گیزی کلیوتیجه -11

زٞس وٝ تیٗ ٞای تحمیك ٘كاٖ ٔی٘تایح اؾترطاج قسٜ زض اضتثاٌ تا فطيیٝ

ویفیت ذسٔات اِىتطٚ٘یه ٚ اتؼاز آٖ )قنطایٍ فیعیىنی، لاتّینت اػتٕناز،     

پاؾرٍٛیی، إَیٙاٖ زاقنتٗ ٚ ٕٞنسِی واضوٙناٖ( تنا ضينایت ٔكنتطیاٖ       

 ٛ ز زاضز زض اینٗ ٔیناٖ وٕتنطیٗ ينطیة     ٕٞثؿتٍی ٔثثت ٚ ٔؼٙی زاض ٚخن

 تاقس. ٔطتٌٛ تٝ إَیٙاٖ زاقتٗ ٚ تیكتطیٗ يطیة ٔطتٌٛ تٝ ٕٞسِی ٔی

زٞس وٝ اظ تیٗ ٘تایح اؾترطاج قسٜ اظ تحّیُ ضٌطؾیٖٛ چٙسٌا٘ٝ ٘كاٖ ٔی

تنیٗ ٚاضز قنسٜ زض تحّینُ تنط اؾناؼ تیكنتطیٗ ؾنُ         ٔت یطٞای پنیف 

تنٛزٖ زض تحّینُ تنالی    ٔؼٙازاضی تٝ تطتیة ٔت یطٞای ٕٞسِی ٚ پاؾنرٍٛ  

ا٘س ٚ ٔت یطٞای قطایٍ فیعیىی، لاتُ اػتٕاز تٛزٖ ٚ إَیٙاٖ زاقتٗ ٔا٘سٜ

ا٘س. ٔت یطٞای ٕٞنسِی ٚ پاؾنرٍٛ تنٛزٖ تنٝ     تٝ تا٘ه اظ تحّیُ ذاضج قسٜ

وٙٙس. اینٗ ٔت یطٞنا زض   َٛض ٔؼٙازاضی ٕ٘طٜ ضيایت ٔكتطیاٖ ضا تثییٗ ٔی

تٙاتطایٗ چٙیٗ اؾنتٙثاٌ  تیٙی ضيایت ٔكتطیاٖ حائع إٞیت ٞؿتٙس. پیف

قٛز وٝ ٕٞسِی ٚ پاؾرٍٛ تٛزٖ واضوٙاٖ تا٘نه تنٝ تطتینة تیكنتطیٗ     ٔی

 .ثیط ضا زض ضيایت ٔكتطیاٖ زاض٘سأت

قطایٍ فیعیىی تا تٛخنٝ تنٝ اینٗ ونٝ ٔحنیٍ تا٘نه زض اضتثناٌ         زض ظٔیٙٝ
ضی تنٝ قنؼة   ٔكتطیاٖ تا٘ه زض ٔطاخؼٝ حًٛ ،تاقسٔؿتمیٓ ٔكتطیاٖ ٔی
 ؛اؾثاب ٚ ٚؾایُ ضفاٞی ٚ واضی تطایكاٖ فطاٞٓ تاقس ا٘تظاض زاض٘س وٝ وّیٝ

٘كنیٕٗ ونافی، ضٚقنٙایی     ،تسیٗ ٔؼٙی وٝ زض ٔست حًٛضقاٖ زض قنؼة 
ٞای اذتهانی تا٘ه اظ خّٕٝ ؾیؿتٓ ٘ٛتت زٞی ٚ پنَٛ  ٔحیُی، ؾیؿتٓ

 تاخٝ ٚ ٕٞٝ ٚ ٕٞٝ قایؿتٝ تاقٙس. قٕاض لؿٕت ٔكتطیاٖ، فطْ
َٛ اؾاؾی تا٘ه ونٝ ؾنطِٛحٝ   ی اظ انلاتُ اػتٕاز تٛزٖ تا٘ه یى زض ظٔیٙٝ

ٌیطز اػتٕاز ؾاظی اؾت ٚ ایٗ وٝ اٌط اینٗ ػٙهنط   واضٞایف لطاض ٔی ٕٞٝ
ٚخٛز ٘ساقتٝ تاقس ترف اػظٓ واضی تا٘ه ونٝ ٕٞناٖ ؾنپطزٜ پنصیطی ٚ     

قنٛز. پیكنٟٙاز   ػٕلاً تؼُیُ ٔنی  ،تاقسزاضی أٛاَ ٔطزْ خأؼٝ ٔیأا٘ت
ٝ ٞنای زازٜ قنسٜ تنٝ    ٞنا ٚ ٚػنسٜ  قٛز ٘ٛع تركٙأٝٔی ای تاقنس ونٝ   ٌٛ٘ن

آٖ ایٗ اؾت وٝ يطیة ذُای  آیس وٝ ٘تیدٝآٖ تط ٔدٕٛػٝ تا٘ىی اظ ػٟسٜ
ؾناظی  ضؾس وٝ ایٗ أط زض اػتٕناز  واضٔٙساٖ تٝ وٕتطیٗ ٔیعاٖ ٕٔىٗ ٔی

 ٔكتطیاٖ ٘مف تٝ ؾعایی زاضز.

پاؾرٍٛ تٛزٖ، تٝ ضٚظ تٛزٖ اَلاػات تا٘ىی واضوٙاٖ تا اؾتفازٜ اظ  زض ظٔیٙٝ
ذنسٔت ٚ فطاٌینطی ػّنٓ ضٚظ زض    ٞنای ينٕٗ   آظٖٔٛ ٞای آٔٛظقی ٚزٚضٜ

ٕٞیٙیٗ ایدناز اضظـ تنطای واضٔٙنساٖ ٔٛفنك زض ؾیؿنتٓ       ،واضی حیُٝ
 تٛا٘س ٔؤثط تاقس.ازاضی ٚ واضی ٘یع ٔی

إَیٙاٖ زاقتٗ تٝ تا٘ه، ٕٞیٗ وٝ ٔكتطی تا٘ه اظ ِحاِ شٞٙی  زض ظٔیٙٝ
تاقنس ٚ  ایٗ آضأف ضا زاقتٝ تاقس وٝ ایٗ تا٘ه حافّ ٔٙافغ ٔاِی ٚی ٔنی 

اظ ٘ظط تطذٛضزی، نسالت واضٔٙساٖ تا٘ه ّٔت زض ٘ٛع ٌفتناضی ٚ ضفتناضی   
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تنٛاٖ ٌفنت ونٝ اینٗ تا٘نه زض ظٔیٙنٝ       ٔنی  ،تطای ٚی ٔؿدُ قسٜ تاقنس 
 طاض زازٖ ٔكتطیاٖ زض خطیاٖ أنٛض ؾاظی ٔٛفك ػُٕ وطزٜ اؾت. لإَیٙاٖ

ٚ آٔاض لاتُ اضائٝ تٝ ٔكتطیاٖ، اَلاع زازٖ تٝ ٔكنتطی لثنُ اظ ؾنط ضؾنیس     
الؿاٌ، ُّٔغ وطزٖ ٔكتطی اظ َطیك ؾأا٘ٝ ٞای ایٙتط٘تی ٚ ٕٞطاٜ تا٘نه  

 تٛا٘س ٔؤثط تاقس.تٝ ٔحى تطاوٙف ٘یع ٔی
ٝ ٕٞسِی واض زض ظٔیٙٝ ذنسٔاتف اننُ    وٙاٖ، زض ؾاظٔا٘ی وٝ ؾطتطي وّین

واضٔٙسا٘ف ٕٞسِی  َّثس وٝ وّیٝتٛخٝ ًٔاػفی ٔی ،ٔكتطی ٔساضی اؾت
ٚ ٕٞطاٞی لاظْ ضا زض تكریم ٚ ضفنغ ٘یاظٞنای ٔكنتطیاٖ زاقنتٝ تاقنٙس.      

ال ٚ نات ذن نطی زض خّؿن ناٖ ٚ قنطوت زازٖ ٔكتن  نسی ٔكتطینتٙزؾتٝ
 تٛا٘س ٔؤثط تاقس.واض ٔٙاؾة اظ ٚی ٘یع ٔیذٛاٞی ٚ زضیافت ضاٜ٘ظط
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