
 
 

 

 

 

  پژوهشی تحقیقات مدیریت آموزشی -فصلنامه علمی 
(51 یاپی)پ 1401بهار ، سوم، شماره سیزدهمسال 

 

 01/05/1395 :پذیرشتاریخ     01/02/1395 :دریافتیخ  تار
 

بررسی كیفیت خدمات پس از فروش نمایندگی های شركت خودروسازی كیا موتورز   

 در شهر تهران با استفاده از مدل سروكوال 
 

 2مینا جمشیدی، 1شفیعی  علی

 چکیده
 ختدات،  کیفت   بهبتدد  جهت   دي  ييز بونتات   ضتوري   زاینت   پتیش  ختدات،   کیفیت   سنجش
 از  کنندگتن استفتده  ديدگته  از  ستزاتنهت  خدات،  اختلف  هت جنب   کیفی   اطتلع   بنتبواين   ستزاتنهتس 

 اختلتف   ستتزاتنهت   ختدات،  از  کنندگتناستتفتده  است    بتدده  اتعتدد   پژرهشتهت   ادضدع  ديوبتز
 ختدات،  اطلتد  کیفی  ب  ستزاتن دستیتب  کلید  ياز ر دايند  دييتفت   خدات،  اديد  دي  انتظتيهتي 

 کنندگتناستتفتده انتظتيهتت  از فواتتو حت  يت  انتظتيهت  بت  اطتبق  ک   اس   عملکودهتي   ر  خدات،  اياي 
شتوک  پت  از فتور     ختدات،  کیفیت   بويس   ب   3بت استفتده از ادل سوکدال  تحقیق  اين  دي   بتشد

داينتدگتن   حتضتو  پتژرهش  آاتي   جتاع   دي سطح شهو تهوان پوداخت  شد   4کیت ادتديز  خدديرستز   
 بت   تدجت   بتت  نظو  اديد  آاتي   جتاع   از  ک   بددند  تهوان  شهو  دي سطح  کیت ادتديز  خدديرهت  شوک   

 ر  گوديده  رصدل  پوسشنتا   نفو  384  تعداد  از  ا   خدش   تصتدف   بوداي   نمدن   شیده  ب   اديگتن  جدرل
 نشتتن پژرهش نتتيج  گوف  قواي تحلیل ر تجزي  اديد spss20, LISREL8.5نوم افزاي  بدسیل 
شهو تهوان نتدانستند انتظتتيا، اشتتويتن ختدد يا بتوآريده   کیت ادتديز    شوک نمتيندگ  هت     ک   داد

  ستزند 
 کیفیت ر  1اشتتويتن يضتتي   6اطمینتتن قتبلی    5المدس عداال ادل سوکدال   :کلید   راژگتن
 2خدات،

 
  .رانیتهران، ا -یدانشگاه آزاد اسلام -نیواحد ورام -  تیریمدرس گروه مد 1
مسدوو(   سدددهی)نو رانیدتهدران، ا -یدانشدگاه آزاد اسدلام  -یواحدد تهدران مر د   -یبازرگدان  تیریگروه مدد  اریاستاد  2

   .یواحد تهران مر   تیریآدرس: تهران دانشکده مد
3 SERVQUAL 
4 Kia motors 

5 Tangibility  

6 Reliability 
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 اقدا 

ب  ديستت  بت  يا  ااورزه  ستزاتنهت دي جه  ايجتد يک ستختتي ضوري  انتسب لازم اس  ک  خدد  
عوف  نمتيند ر اين ااو جز ديستي  ايائ  ختدات، يضتتي  بختش ایستو نخداهتد بدد نکتت  ااشتويتن  

استس  ر بسیتي اهم اين اس  ک  رقت  دي فوهنگ جتاع  اي    جتيگته نقش ر کتي کتود اشتتو  بت  
ن عمتل شتدد  آطوح رب  ا  ب  اشتو  ب  عندان يک ايز  ا  تعويف ر تعیین شده بتشد رخدديست

وند ب  طدي  کت  هتو ستتزاتن ختدات، بتت کیفیت  ر یگ  اي ر دري صحیح خدد قواي ا دستزاتنهت دي ا
بتايز  ب  اشتو  ايائ  داده ر دينتیج  يضتي  ر بتلاتو ازآن خوسند  ر رفتتداي  اشتتو  يا فتواهم 

 پت   گتوفتن   ستفتي   از  توپیچیتده  شتدد ا   نتایده  «اشتويتن  ب   خدات،»  ک   ا رظیف   تيد ا  نم
 اشتويتن ب  خدا  نگو   اين بواستس  هتس شکتي  ب  پتسخگدي   يت  اوجدع    احصدلا،  گوفتن
 حصتدل  بتوا   آنهت  ب   کمک  ر  اشتويتن  يضتي   جلب  انظدي  ب   هتشوک   ک   اس   اادي   کلی   شتال

 بو علاره  ک   چیز   هو  کل   طديب      دهندا   انجتم  شده  ايائ   خدات،  يت  احصدلا،  از  ايز   بیشتوين
 بت   ختدا   از  جزئت   گتودد ا   يقبتت  از  احصتدل  تفکیک  ادجب  ر  شددا   عوض   فیزيک   احصدل
 راقفند  نکت   اين  ب   هتشوک   اکثوي   حتضو  عصو  دي( Anderson,1994)گوددا   احسد   اشتويتن

 دي يقتبت  بوا  ادثو عداال اهمتوين از يک  بلک  اس  تدلید بقت  ضتان تنهت ن  گتيانت  خدات،  ک 
 است   داده قتواي ختدد تدجت  کتندن يا اهم اين عمده طدي ب  ک  هتي حدزه از  اس  جهتن   بتزايهت 
 اهتم  هت شتوک   تمتتا   ستطح  دي  تقويبتت  تدلیتد  تکندلتدژ   ک   زيوا   بتشدا    خدديرستز   صنع 

 آختوين  از  استتفتده  هتشتوک   ايتن  تمتتا   دي  ر  است   شده  تدزيع  يکستن  نحد  ب   جهتن  خدديرستز 
 کتيختنجتت،  تدلید   احصدلا،  دلیل  همین  ب    اس   ديآاده  ياهبود  يک  صدي،  ب   بشو  هت آري فن

ختدات، بتوا  ايجتتد بنتبواين تدج  ب   (   Adams,2004)اندشده  زيتد   اشتبهت،  دايا   خدديرستز 
 ازي  يقتبت  ااو  اجتنت  نتپذيو گوديده اس  

 کت  است  ده  در حدرد  شتيد   سورکدال  همچدن   خدات،  کیفی   گیو   اندازه  ادلهت   از  استفتده
 اتت  تمتتيز  عدم  ب   تدج   بت  بديژه  خدات،  کیفی   گیو   اندازه     اس   گوفت   قواي  تدج   اديد  جد   بطدي
 اتديوي   ر  تضتمین  نظتاهتت   الزااتت،  تتتاین  دي  ستزاتنهت   المدس  غیو  ر   المدس  احصدلا،  بین

 ديگو سد   از   شد  راقع  تدج   اديد  پیش  از  بیش  يتف   تدسع   بیستم  هسد  از  ده   آخوين  دي  ک   کیفی 
    کتلا  تدلید  ر  خدات،  عوض   فوايندهت   بین  ات  عمده  تفترتهت   لحتظ  ب   خداتت   ستزاتنهت   اشتويتن

 
1 Customer Satisfaction 
2 Service Quality 
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 تحقیتق اين دي  يرند ا  شمتي ب  شده عوض  خدات، کیفی  امیز  جه   صلاحی   حتيز  اوجع  تنهت
بت   دي سطح شهو تهوان کیت ادتديز ستز   خددير شوک  گتيانت  خدات، از  يضتي   سطح  شنتستي  ب 

   پوداخ  خداهیم سورکدال  ادلاستفتده از 
 

 تحقیق نظو  ابتن 
 خدات، کیفی 
 آينتد  ا   حست   ب    اشتو  يضتي   کننده  عداال تعیین  از  اشتويتن  توجیحت،  ر  انتظتيا،  ادياکت، 

 ا  شکل  راقعی   از  اشتو   ادياك  ر  انتظتيا،  بین  تفتر،  از  يضتي   عدم  يت  ر  يضتيتمند   عبتيت    ب 
 ر هت نتيضتيت  دلايل حذف بو  علاره  بتيد  اشتويتن  دي  يضتيتمند   ايجتد  جه   هت شوک   ااورزه   گیود

 يا  يتتن  اشتتو  شتداتن   ادجبت،  تت  بتشند  جذا   ر  عتل   کیفی   بت  خداتت   دهنده  ايائ   ادجدد   شکتي 
 ختدات،  کیفیت   ايزيتتب   بت  نزديک   اشتو  ايتبتط  يضتي   زاین   دي  تحقیقت،  بنتبواين   نمتيند  فواهم
 تجوبت  هتت  يتفت  دي تیلدي ر کورنین(Cronin and Taylor,1992,58)دايد   هت شوک  تدسط شده ايائ 
 دهند ا  قواي بويس  ر بسط يا اديد خويداي تصمیم ر  اشتو   يضتي   خدات،   کیفی  بین  يرابط  خدد
 يضتي   اقدات،  از  کیفی  خدات،  ک   اس   اطلب  اين  کننده  ايائ   آنتن  تدسط  شده  انجتم  اطتلعت،  ک 

 Cronin) داشت  خداهتد خويد تصمیمت، ير  ا  الاحظ  قتبل تأثیو اشتو  يضتي  ر اس  اشتو 

and Taylor,1992,59) 
 همچتدن  کیفیت   ايتن   بتو  عتلاره   شدد  احسد  ا   خويد  تصمیمت،  دي  عتال  اهمتوين  کیفی 

 ستوات بتزده نوخ ر بتزاي سهم  دي افزايش  ا   عمده  نقش  ري   بهوه  يشد  ر  عملیتت   هت   کتهش هزين 
 بوآريده يا اشتويتن هت  ر خداست  نیتزهت بتداند  ک   اس   کیفی   دايا   خدات    کند  ايفت ا   گذاي   ي 
 ر  آنند  خداهتن  اشتويتن  بت آنچ   نیز  اشتو   انتظتيا،  بتشد   انطبق  اشتويتن  سطدح انتظتيا،  بت  ر  کند
 بنتتبواين   ايتبتتط است  دي کنتد  عوضت  آنهتت ب   بتيد  خدات،  دهنده  کنند ايائ   ا   احستس  ک   آنچ 
 از يتت فواتتو ر ستزد بوآريده  يا  يتن  اشتو  انتظتيا،  خدات   يعن  اگو  ؛  کند  ا   تعیین  اشتو   يا  کیفی 
ايتن  الزااتبت  بتشتد اشتتو  انتظتيا، حد از کمتو خدات  اگو ر شدد ا  احسد  کیفی  بت  بتشد   آن

 کیفیت   ايتن   بنتتبو     شتدد  ات   اشتو   نتيضتيت   بتعث  اات  اس    پتيین  آن  کیفی   ک   نیس   افهدم
 خصتد  دي  شتدد ا  ايزيتب  دايد  انتظتي ا  دييتفت  خدات، از  اشتو   ک   آنچ   ب   خدات، نسب 

 :نمدد اشتيه زيو تعتييف ب  تدان ا  ک  اس  شده ايائ  اتعدد  تعتييف خدات، کیفی 
ار  انتظتيا، ر خدا  از اشتو  ادياك بین جه  اغتيو، ر اندازه يعن  کیفی ؛ گديد  ا   گونورس

(Gronroos,1998,3)   اشتتو  کت   آنچت   هو  بجز  افهدا   ر  اعنت  هیچ  کیفی   اس   اعتقد  کواسب 
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 نیتزهت  ر هت خداست  بت ک  اس  بت کیفی  زاتن  احصدل يک ديگو  عبتي، ب   ندايد  ا  خداهد  راقعت
 انطبتق اشتويتن
  شتتدد تعويتتف اشتتتو  بتتت نیتتتز احصتتدل انطبتتتق عنتتدان بتت  بتيستتت  کیفیتت   بتشتتد داشتتت 

(1984,33,Crosby)  انتظتيا،  شنتخ   ر  انتظتيا، اشتو   بت  پتيداي  ستزگتي   يا  کیفی   1پتياسديااتن 
 ر ختدا  کیفیت  افهتدم از ( آگته Parasuraman et al  )1985,42,داند ا  خت  خدات، از   اشتو
 افزايش تدان ا  ک  اس  اين طويق از ر شده انجو کیفی  بت خداتت  اندازه  ب   آن  بوا  بهبدد  تلا 

 ستنجش  عتاتل  اقیتس يتت  يک  عندان  ب   خدا   کیفی   پ     داش   انتظتي  يا  يتن  اشتو  يضتيتمند 
  شدد ا  اطوح عتال  اهم عندان ب    اشتو يتمند  يضت

 خدات،  کیفی  ادل ر خدات، کیفی  سنجش
  دانس   بو   ر  زيتهتال  ر  پتياسديااتن  يا  کیفی  خدات،  ب   بدط  او  اطتلعت،  پیشتتزان  بتدان  يد  شت
 ا   پوسشتنتا   طتوح  بت   1988  ستل  دي  ر همکتيانش  پتياسديااتن  تجوب   ر  ادشکتفتن   عمیق   نگو 

    اطمینتتن  قتبلیت      المدس  عداال  بو ابنت   يا  خدات،  کیفی   ک   گوديد  انجو  سؤال  22  اشتمل بو
 :دنده ا  قواي ايزيتب  اديد همدل  ر تضمین پتسخگدئ  

  کتي دي احیط کتيکنتن ظتهو  رضع ر ابزاي فیزيک   تجهیزا،:  شتال المدس عداال .1

 ر طتدي دقیتق بت  ختدد  هتت   رعتده  ب   عمل  دي  خداتت   ستزاتن  تدانتي :     اطمینتن  قتبلی  .2

  استمو

 سويع  ر ادقع ب  خدات، ايائ  دي خداتت  ستزاتن تدانتئ : پتسخگدئ  .3

 :بتشد ا  زيو ادايد از توکیب : تضمین .4

  خدات، ايائ  بوا  ضوري  اهتيتهت  ر دانش بددن دايا: صلاحی  -

  اشتويتن بت ستزاتن کتيکنتن بوخديد بددن درستتن  ر احتوام: اد  -

  کتيکنتن داي  ااتن  ر بددن قبدل قتبل اعتمتد : اعتبتي -

  اشتويتن ازسد  خدات، دييتف  بوا  توديد ر شک احتمتل بددن پتيین: اانی  -

 :بتشد زيوا  ادايد از توکیب :   همدل  .5

  آنتن ريژه نیتزهت  ر اشتويتن شنتستي  بوا  تلا :  اشتو  ديك -

 فهم قتبل آنتن ا  بو ک  زبتن  طويق از اشتويتن داشتن نگته اطلع: ايتبتط -

  آنتن هت  صحب  ب  راقع  دادن گد  ر بدده -

 
1 Parasuraman  
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  دستوس  ااکتن -

 اشتويتن  انطق   انتظتيا،  بین  اختلاف  ایزان  عندان  ب   يا  خدات،  کیفی   همکتيان  ر  پتياسديااتن 
 کت   داينتد  اشتيه  نکت   اين  ب   7199  ستل  دي  1الیدي   نمددند  تدصیف  عملکود  از  آنهت  ادياك  ر  خدات،  از

 دايد؟ افهتدا  چ  خدات،  کیفی   ک   يا  اعمت  اين  پتياسديااتن   تدسط  شده  ايائ      سورکدال  پوسشنتا 
 ستد  از ختدات، از انتظتتي اديد هت  آل  ايده  بت  اقتيس   يک  عندان  ب   يا  خدات،  کیفی   ر  کوده  حل

 ا  کنند  اعوف  اشتويتن 
 

 تحقیق اهمی  ر ضوري،
 است   شتده ختدات، کیفی  سطدح بت يابط  دي اشتويتن نیتزهت  ب  زيتد  تدج   اخیو   ديستلهت 

 ا   استفتده  يقتبت   هت  ازي   ب   نیل جه   دي  ابزاي   عندان ب   اشتويتن ب   خدا  ايائ   بتلا   سطدح
 ا   فزاينتده  بطتدي  ادسستت،  تدستط  ايائت   قتبل  خدات،  از  اشتويتن  آگته   افزايش  ادازا،  ب   شدد ر
 تتدام اتد، بلنتد  يابطت   حفت   انظدي  ب   دهند   ا   نشتن  حستسی   دييتفت   خدات،  کیفی   ب   نسب 

 ايائت   بتتلا  کیفیت   بت  خداتت   تدانند  ا   چگدن   ک   بدانند  بتيد   هت  ستزاتن  اديوان  اشتويتن   بتيضتي 
 قتديم  اشتتويتن  حفت   هزينت   از  توبیش  جديد  اشتويتن  جذ   هزين   همچنین بت تدج  ب  اينک دهند   
از اهمی  بسزاي  بوخديداي اس  ک  دي ايتن زاینت   قديم  اشتويتن نگهداي  ر  حف   ير  اين  از   اس 

   ايائ  خدات، انتسب نقش بسزاي  دايد
 
 

 تحقیق پیشین 
 داانت  دي يا خدات، کیفی  ايزيتب  قتبلی  ک  طواح  شده ا  گدن   ب   سورکدال  گیو   اندازه  ابزاي
 اختلف صنتيع دي يا کیفی (  1988ر1985همکتيانش) ر  پتياسديااتن   بتشد  داشت   اختلف  صنتيع ا  از

 کتتيگزايان دري  ياه اختتبوات  هتت  هتت  شتوک  بتنک:  دادند قواي اطتلع  اديد يو  ز  قواي  ب   خداتت 
 نگهتداي  ر تعمیتو هتت  ر شوک  اعتبتي      هت  کتي،  دهنده  ايائ   هت   شوک   ارياق بهتداي   بديس
 کیفیت   اشتتويتن  کت   بتدد  ايتن  بیتنگو  1985ستل  دي  همکتيانش  ر  پتسديااتن  اطتلعت،  نتتيج   رستيل
 دي آنهتت  دهند ا  قواي ازييتب  استس  اديد بعد 10 دي عملکود ر انتظتيا، اقتيس  از طويق  يا  خدات،
 سؤال  يکصد  حدرد  ا   اجمدع   ارل طواح      دادند  گستو   زاین   در  دي  يا  خدد  اطتلعت،  1988  ستل

 
1 Oliver 
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 کت  ختصت  هتت  ريژگت  بتو استتس يا ختدا  يک عملکود ر انتظتيا، خداهد  اشتويتن ا   از  ک 
 بنتد  طبقت  طويق از نتتيج بويس  درم ر کنند بند  ديج  اس   دهگتن  از ابعتد  يک   کننده  انعک 
  دهنتد  ات   قتواي  يتب   ايز  اديد  يا  ابعتد  از  يک   هم  ير   يسد  ا   نظو  ب   ک   سؤالا،   از  ا   اجمدع 

 آزاتدن  اديد  يا  سورکدال  پوسشنتا   اعتبتي  ر  اطمینتن  قتبلی   1988  ستل  دي  همکتيانش  ر  پتياسديااتن
 بتین همبستتگ   کت   شتد  استتفتده  کورنبتخ  آلفت   ضويب  از  اطمینتن    قتبلی  آزادن  جه    دادند  قواي

 اعتبتتي  آنهتت     دهتد  ات   قتواي  اديد ايزيتب   شده   اطوح  گتن   5  ابعتد  از  يک   دي  ک   سؤالات   اجمدع 
 کیفیت   از  يتتن  اشتتو  بند   ر ديج   سورکدال  نتتيج  بین  همتهنگ   ایزان  طويق سنجش  از  يا  همگوا
 از يکت  بت  تدستط اشتتويتن شوک  تدصی  ایزان سنجش طويق از يا همزاتناعتبتي   ر  شوک   کل 

 ر کتورنین ( ر1992)  بتدلو  ر  بتبتکدس  نظیو  نديسندگتن  از  بسیتي    قواي دادند  ايزيتب   اديد  درستتنشتن
 هتت   شتتال شتکتف  انتقتتدا،  اين   اند  ستخت   رايد  ادل سورکدال  ب   يا  انتقتد  چندين(    1992)    تیلدي

 نتتم بت  احققت  انتقتتدا،  اين بو غلب  بوا  لذا   اس  يراي  ادل فقدان ر بددن  بعد   چند  اتفتر، 
اتدل  بت  رايده انتقتتدا، کت  کود سع  خدد خدات، کیفی   جتاع  ادل  دي(  1984ر  2000)  گورنورس
 بوطتوف يا شتد ا   کتيکود   کیفی   شتال  ک  فقط  يا  سورکدال  همتن  يت  پتياسديااتن  خدات،  کیفی 
دي   کتود اضتف  خدد ادل ب  نیز يا از خدات، کیفی  از تصدي همچنین ر فن  کیفی  ير   اين  از     ستزد

 دي( 2007)همکتتيان ر پتتئدلدهمچنین ( ر 1998ر1994)  1زاین  خدات، پ  از فور  اندلیب ر بتسد
 کت   ندشتتدا  بیتتن  خدديرستتز   صتنع   دي  گتتيانت   خدات،  سطح  گیو   اندازه  عندان  بت  خدد  تحقیق

 ختدات، ايتن  از  اشتويتن  يضتي      ايگتن   هو  دي  گتيانت   خدات،  سطح  ايزيتب   جه   عتال  اهمتوين
 دي فتور  از پت  ختدات، بینت  پیش ادل بوآريد بیتن بت(  2005)انديردي تحقیق ديگو      بتشد  ا 

 صتنع   دي  تدانتد  ات   الکتورنیکت   صتدي،  بت   فتور   از  پ   خدات،  ک   ا  کند  اذعتن  هت  شوک 
 ر يف  پیش ديس  ييز  بونتا  ابنت  بو بتيد بین اين دي اات  بتشد سدداند ر افید بسیتي خدديرستز 

 يتک از استتفتده  بتت  خدد  تحقیق  دي  ر    نمدد  بوآريد  ااو  اين  بوا   انتسب  الگدي   ر  علم   هتي   ادل
 ابزاي  از  استفتده  بت  اخیو   ستل  چند  دي  همچنین   پدشتنید  عمل  تا ج  اهدافش  ب   الکتورنیک   ستز   شبی 
   اس  گوفت  انجتم اختلف کشديهت  دي رسیع  بسیتي ر اتعدد پژرهشهت  2کداللايب
 
 
 

 
1 Andaleeb and Basu 
2 Libqual 



  47 ❑رانیا ینظام آموزش  ییمقطع ابتدا  یزندگ یهابر مهارت  یمبتن یدرس برنامه یهایژگیو  نییتب
  

 :اصل  فوضی 
 تدستط شتده ايائت  فور  از پ  خدات، از شهو تهوان  کیت ادتديز    اشتويتن  انتظتيا،  ایزان  بین
  دايد رجدد تفتر، دييتفت  خدات، از آنتن ادياکت،ایزان  ر شوک  اين

 
 :فوع  هت  فوضی 

 ایتزان خدات، پ  از فتور  ر  اواکز  المدس  عداال  اؤلف   از  اشتويتن  انتظتيا،  ایزان  بین    -1
  دايد رجدد تفتر، آنتن ادياکت،
 ایتزان خدات، پ  از فور  ر اواکز اطمینتن قتبلی  اؤلف  از اشتويتن   انتظتيا،  ایزان  بین    -2

  دايد رجدد تفتر، آنتن ادياکت،
 آنتن ر ادياکت، خدات، پ  از فور  اواکز پتسخگدئ   اؤلف   از  اشتويتن  انتظتيا،  ایزان  بین   -3
  دايد رجدد تفتر،
 ادياکت،  اواکز خدات، پ  از فور  ر ایزان  تضمین  اؤلف   از  اشتويتن    انتظتيا،  ایزان  بین    -4
  دايد رجدد تفتر، آنتن
 ایزان ادياکت،  اواکز خدات، پ  از فور  ر  همدل   اؤلف   از  اشتويتن    انتظتيا،  ایزان  بین    -5
  دايد رجدد تفتر، آنتن
 

 ير  تحقیق

تحقیق حتضو از ندع تحقیقت، کتيبود  اس  ر بت تدج  ب  اينک  بوا  سنجش فوضیت، اطلاعتت، 
هت  اقطعت  يک بتي جمع آري  شده پژرهش حتضو از لحتظ افق زاتن  اقطع  بدده ک  بدان بويس 

گديند   از نظو ير  جمع آري  اطلاعت، نیز جزء تحقیقت، پیمتيش   ا  بتشد  ير  نمدن  گیو  دي 
قیق حتضو نمدن  گیو  خدش  ا  بدده  ب  طدي  ک  احققتن شهو تهوان يا ب  پنج قسم  شمتل  تح

  يا کیت ادتديز نمتيندگ  هت   جند   شوق  غو  ر اوکز تقسیم بند  کوده ر از هو انطق  تعداد  از  
تاعت  بتدده ر ج 93اته ستل  د جه  تدزيع پوسشنتا  انتخت  نمدده اند   زاتن اجوا  تحقیق حتضو 

دي شهو تهوان بددند ک  بت تدج  ب   جتدرل   کیت ادتديز  نمتيندگ  هت   آاتي  تحقیق حتضو اشتويتن  
نفو ب  عندان افواد نمدن  انتخت  شدند ر بدسیل  پوسشنتا  اطلاعت، لازم بوا  آزاتدن   384اديگتن   

 کیفیت   ب  ابعتد  بدطاو  سئدالا،  ديبوگیونده  تحقیق  اين  پوسشنتا فوضیت، از آنهت جمع آري  گوديد   
 1985ستتل  دي کت  همکتيانش ر  پتياسديااتن  اقیتس  از  سنجش آن  جه   ک   اس   سورکدال  خدات،
  بتشتد  ات   اشتتويتن  ادياکتت،  ر  انتظتيا،  ايزيتب   سدال  بوا   22  بخش  در  ر شتال  گوديده  طواح 
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 بتوا   کیفیت  ختدات،  بعد  5  بوا   سئدال  22  تعداد  جمعت  اذکدي  نتا   پوسش  دي     اس   شده  اقتتبتس
  سئدال هستند  چندين  دايا   ابعتد  اين  از  يک  هو  ک   ب  طدي   شده  طواح   اشتويتن  يضتي   سنجش

ر  ظتتهو  ابعتتد ر همتدل  پذيو   اسئدلی   ر تضمین   ضمتن   اطمینتن   قتبلی   بعد  5  سئدالا،  اين
 هتتت  لازم بتت  ذکتتو استت  جهتت  آزاتتدن هتتت  آاتتتي  از نتتوم افزاي  اتت  ستتنجد  يا فیزيکتت 

Spss20,lisrel8.5   استفتده شده اس 
 

 تجزي  ر تحلیل نتتيج تحقیق
ب  انظدي بويس  پتسخ سدالا، تحقیق از نظو اعنتداي  آاتي   نخس  تدزيتع نمتوا، بت  لحتتظ 

 -ع هتت از آزاتدن استمیونف  نواتل بددن اديد آزادن قواي گوف    بوا  بويست  نواتتل بتددن تدزيت
  کدلمدگورف استفتده شد ک  اشخص گوديد ک  کلی   اتغیوهت  از تدزيع نواتل بوخديدايند  

پوسشنتا  تحقیق از جمل  پوسشنتا  هت  استتندايد اديد استفتده دي تحقیقت، بین المللت  بتدده ر 
ستس  بتت استتفتده از ير    پ  از توجم  جه  تخمین اعتبتي آن دي ایتن جمع  از خبوگتن تدزيع ر

سنجش يراي  احتداي  لارش   اديد بويس  ر تتيید قواي گوف   يرايت  احتتداي  کت  بت  آن اعتبتتي 
انطق   نیز گفت  ا  شدد ب  اين ااو دلال  دايد ک  آيت شیده يت ابزاي جمتع آري  داده هتت بت  ختدب  

ير  پوکتتيبود يا بتوا  ستنجش اعوف همتن احتداي  اس  ک  بتيد اندازه گیو  شدد  لارش  يتک  
اعتبتي احتدا ابداع کود ر فوادل  بوا  آن ايائ  داد ک  ب  آن نسب  اعتبتي احتدا گفت  ا  شدد کت  دي 

يتک گديت   "انتسب يت استست  بتددن"اين ير  ایزان ادافق  ایتن ايزيتبتن يت داريان دي خصد  
ايزيت  استتفتده شتد؛  15تبتي احتدا از خت  اندازه گیو  ا  شدد   دي اطتلع  حتضو بوا  سنجش اع

ات  بتشتد کت    49/0حداقل اقداي قتبل قبدل س  ر  آي بت اين تعداد ايزيت  بو استس جدرل لارش   
بدده اس   پ  از تحلیل پتسخ هت  خبوگتن  پوسشنتا    49/0بوا  تمتم اتغیوهت بتلا     CVRاقداي  

تي يت الاك از سنجش همبستگ  نموا، آزاتدن نهتي  تنظیم ر تتيید گوديد ر بوا  سنجش يراي  اعی
گیو  بیورن  استفتده گوديده اس  ر همچنین بوا  سنجش يراي  ستتزه يتت افهتدا  نیتز از ر اندازه

بدده  5/0بزيگتو از  AVEتحلیل عتال  دي لیزيل استفتده گوديد  اقداي کلی  بتيهت  عتال  ر همینطدي
بیشتتو از   LISRELهتو ستتزه دي    AVEدي ایزان جذي  ک  نشتن از رجدد يراي  همگوا اس  ر هینط

همبستگ  ایتن ستزه هت بدده  ر ایزان ايتبتط هو اتغیو بت ستزه اوبدط  بتیش از ايتبتتط آن اتغیتو بتت 
بدده اس  ک  نشتتن از رجتدد يرايت   SPSSديگو ستزه هت دي تحلیل عتال  اکتشتف  بدسیل  نوم افزاي

بدس  آاده ک  نشتن از کتف  بددن تعتداد نمدنت   KMO 881/0راگوا دايد  همچنین ضويب شتخص 
بوا  تحلیل عتالیس   دي تحقیق حتضو بوا  ايزيتب  پتيتتي  پوسشتنتا  از ضتويب آلفتت  کورنبتتخ 

بدس  آاده ک  بت تدج  ب  اين ک  حداقل ضويب پتيتتي  لازم دي   881/0استفتده شده ک  اين ضويب  
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ا  تدان چنین نتیج  گیو  کود ک  پوسشنتا  اديد استفتده   ا  بتشد لذا  7/0پوسشنتا  هت  پژرهش 
دي اين تحقیق از پتيتي  بتلاي  بوخديداي ا  بتشد؛ همچنین بوا  تک تک اتغیوهت آلفت  کورنبتخ نیز 

 آاتي  رتحلیل تجزي  انظدي ب ا  بتشند  دي اين پژرهش  7/0احتسب  شده اس  ک  همگ  بتلاتو از 
 هتت فوضتی  آزاتدن جهت   Sample T-Test  Paired آزاتدن  از داده هتتبت تدج  ب  نواتل بددن 

  ه اس استفتده گوديد
 

 يتفت  هت  تحقیق
  اس  آاده زيو جدرل دي پوسشنتا  هت  داده رتحلیل تجزي  از حتصل نتتيج

 t df فوضی  
si

g 

 نتیج  

  المدس   عداال   اؤلف    از   اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین    -1  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات،   اواکز 

18 7 383 
0 
000 

  پذيو  
 فوضی  

  قتبلی    اؤلف    از    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین      -2  فوضی  
  تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات،   اواکز   اطمینتن 

   دايد   رجدد 

22 3
6 

383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  

  پتسخگدئ    اؤلف    از   اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین    -  3  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ر   خدات، چ  از فور    اواکز 

14 8 383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  

  اواکز   تضمین   اؤلف    از    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین    -4  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات، 

16 5 383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  

  اواکز   همدل    اؤلف    از    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین     -5  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات، 

22 4 383 
0 
000 

  پذيو  
 فوضی  

  شهو   کیت ادتديز    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین :   اصل    فوضی  
  ایزان   ر   شوک    اين   تدسط   شده   ايائ    فور    از   پ    خدات،   از   تهوان 

   دايد   رجدد   تفتر،   دييتفت    خدات،   از   آنتن   ادياکت، 

28 3
5 

383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  
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 پیشنهتدا، ر گیو  نتیج 
شتکتف  دايا  ابعتد تمتا  دي شهو تهوان کیت ادتديز نمتيندگ  هت     ک   گف   تدان  ا   کل   بطدي

 ر پتتئدلد هتت  يتفت  اين تحقیق بت نتتيج البت     بوآريده ستزند انتظتيا، اشتويتن يا    اند  نتدانست   ر  بدده
البت  ا  تداند دلیل آن شوايط   بتشد  م ن  همسد(  2009)جويکد  ر(  2001)يدهتنسدن  (  2007)همکتيان

 ب  تدج  بت خدات، شدن ايزيتب  خدات،  بددن نتالمدس بطديکل   خت  صنع  خددير دي ايوان بتشد
 عتدم تجتتن  نهتي   دي  ر  اشتويتن  انتظتيا،  تفتر،  نتیج   دي  ر  فوهنگ   هت   تفتر،  دهنده آن   ايائ 

 هت   اکتن  دي  ک   اختلف  تحقیقت،  نتتيج  دي  تفتر،  بتعثر شوايط اتفتر، اقتصتد  کشديهت    اشتويتن
  گودد  ا  اند  گوفت  انجتم اتفتر، هت  ر فوهنگ شوايط
 :ا  گودد نتتيج ايائ  از استفتده بوا  ذيل کتيبود  پیشنهتدهت  گوفت   انجتم تحقیق ب  تدج  بت
ديك انتظتيا، اشتويتن: ارلین ر آخوين اعیتي يضتي  اشتو  اين اس  ک  آيتت انتظتتي، ار  •

 .بوآريده ا  شدد يت خیو؟ بنتبواين  ابتدا بتيد اشخص شدد ک  آن انتظتيا، چ  هستند

 .ويع دي کتي اديدنظو خدد هستندخداهتن تساشتويتن سوع  دي اياي  خدات،:  •

 خداستتيند صح  خدات،: اشتويتن ديست  نتتيج کتيهت  انجتم شده يا  •

 .يفتتي انتسب: اشتويتن خداهتن دييتف  خدات، بت يفتتي  اشفقتن  هستند •

 .اطلاع يستن : اطلاعت، بتيد سويع ر دقیق بتشد ر دي دستوس همگتن قواي داشت  بتشد •

اشتويتن خداهتن پتيبند  کتيکنتن ب  قدانین ر ضدابط اند ر هوگدنت  تبعتیو ر قتندنمند :   •

 .نتبوابو  يا نتخدشتيند ا  دانند

ر نت  دي  -ستدگ  ر سهدل : اشتويتن انجتم کتيهت ر همچنین انجتم خداست  يا بت  ستتدگ   •

 .خداهتنند -چتيچد  گود  کتيهت  پیچیده ر پوپیچ ر خم اداي  

کنتن: کتيکنتن بتيد اهتتي، کتتف  ر دانتش ر تخصتص لازم يا ديايايت  دانش ر تدانتي  کتي •

 .خدا  داشت  بتشند

 .يسیدگ  ب  شکتيت،  بهتوين فعتلی  بوا  جلب يضتي  اشتويتن ر ديك بهتو آنهت اس  •

  زيتوا استتيل نبتيتد پوداخت  دي بوخديد بت اشتو   ب  شوح اشکلات  ک  ب  ار يبط  ندايد •

  ندايد پش  صحن  ب  اشتو  يبط 
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