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 چکیذُ
 ٞبی فقبِیت ٔبٞیت اظآ٘دبوٝ. اؾت فّٕىطز اختٕبفی، اضظیبثی ٚ فطٍٞٙی حٛظٜ ٔؿبئُ تطیٗ ٟٔٓ اظ یىی

 زقٛاضی ثب شاتی نٛضت ثٝ آٖٚ آثبض ٘تبیح  اؾت، اضظیبثی ا٘تعاؿ ثب تٙیسٜ اختٕبفی ٘بّٕٔٛؼ، ٚ ٚ فطٍٞٙی
 زض ٔضبفف زقٛاضی تٟطاٖ، ثب قٟطزاضی ٕٞچٖٛ ثٛضٚوطاتیه ثؿتط یه زض ٔؿئّٝ یٗا تقطیف. اؾت ٕٞطاٜ
 ٞبی ٔأٔٛضیت ؾبیط ثب تٟطاٖ قٟطزاضی زض اختٕبفی ٚ فطٍٞٙی ٞبی فقبِیت اثطثركی. اؾت ٕٞطاٜ اخطا فطنٝ

 ٔٛخت ٔٛخٛز تدبضة أثبِٟٓ، حؿت ٚ فٕطا٘ی ٚ فٙی قٟطی، ذسٔبت ذسٔبت اظخّٕٝ اخطایی زؾتٍبٜ ایٗ
ثب . اؾت قسٜ حٛظٜ ایٗ ٞبی فقبِیت ثٛزٖ ٘بوبضآٔس ثطچؿت اعلاق ٚ اختٕبفی ٚ فطٍٞٙی حٛظٜ یفتضق

 یٚ اختٕبف یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیو یبثیاضظ حبضط ثب ٞسف پػٚٞفایٗ ٚالقیت أط، تٛخٝ ثٝ 
ػٚٞف اؾت. ضٚـ پٌطفتٝ  ا٘دبْآٖ ثط ضضبیت قٟطٚ٘ساٖ  طیتٟطاٖ زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط ٚ تأث یقٟطزاض

زض قٛز.  پیٕبیكی ٔحؿٛة ٔی -یتٛنیف یه پػٚٞف اعلافبت آٚضی خٕـٚ اظ٘ؾط ی وبضثطز ٔٙؾط ٞسف اظ
ؤثط زض ضاؾتبی ٞسف پػٚٞف   ُٔ أٛ ٚ٘ت فطٍٞٙ ویفیت ذسٔبتپؽ اظ اؾترطاج ف بف یٔقب  یقٟطزاض یٚ اختٕ

یٗٚ ٔٛضٛؿ بتیاظ ازثٌیطی  ثب ثٟطٜ ، پطؾكٙبٔٝتٟطاٖ ٘فط اظ قٟطٚ٘ساٖ  450ٜ ثیٗ قس تٙؾیٓ ٌطزیس. پطؾكٙبٔٝ تس
ٔقبٚ٘ت  یٚ ٞٙط یاظ ذسٔبت فطٍٞٙ ثبض یهٌصقتٝ حسالُ  یه ؾبَ قٟط تٟطاٖ وٝ عی ٌب٘ٝ 22ٔٙبعك 
نٛضت تهبزفی ؾبزٜ تٛظیـ  ای ثٝ ٌیطی عجمٝ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ثط اؾبؼ، ٔٙس قس٘س تٟطاٖ ثٟطٜ یٚ اختٕبف یفطٍٞٙ

زض حٛظٜ فطًٞٙ ایٗ ٔقبٚ٘ت ویفیت ذسٔبت  عجك ٘تبیح آظٖٔٛ تحّیُ فبّٔی تأییسی ٔكرم قس. ٌطزیس
ای ٔقّْٛ  ته ٕ٘ٛ٘ٝ  ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضی زاضز. ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح آظٖٔٛ تی طیتأثٚ ٞٙط ثط ضضبیت قٟطٚ٘ساٖ 

 یٚ اختٕبف یقسٜ اظ عطف ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ ذسٔبت اضائٝ تیفیقٟطٚ٘ساٖ اظ و تیضضب عاٖیٌٔطزیس، 
ثیٗ ٚضقیت ٔغّٛة ٚ ٚضـ ٔٛخٛز ویفیت ذسٔبت  ٕٞچٙیٗ. لطاض زاضز یتٟطاٖ زض ؾغح ٔٙبؾج یقٟطزاض

زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط قىبف ٚخٛز زاضز ٚ خٟت ضفـ قىبف ٔٛخٛز ضٕٗ ٔسیطیت تٛلقبت قٟطٚ٘ساٖ، 
 ثبیس السأبتی خٟت انلاح ضفتبضٞبی وبضٌعاضاٖ قٟطزاضی نٛضت ٌیطز.
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، بػی ؿْشداسی تْشاىهؼبًٍت فشٌّگی ٍ اختو، ٌّش، فشٌّگ، کیفیت خذهبت ّبی کلیذی: ٍاصُ

 ؿْشًٍذاى سضبیت

 

 هسئلِهمذهِ ٍ ثیبى  -1

 یثٝ ٔحّٗ، یاضتجبعبت ا٘ؿبٖ قٟط٘ك یٔٙعَ، ٔحّٝ، ٔسضؾٝ، ٔؿدس ٚ ٞط آ٘چٝ وٝ ثط ٔجٙب

ٚ  قٛ٘س یقٟط ٔحؿٛة ٔ یاختٕبف یٞبٝ یقسٜ اؾت، ؾطٔب قٟطٚ٘ساٖ تجسیُ ییٌطزٕٞب یثطا

ضا اظ  ٞب یوبضوطز ٚ ٘مف قٟطزاض، یقٟط تیطیثط ٔس یاختٕبف یٞبٝ یؾطٔب ٗیا یطٌصاضیتأث

 ظیزض ٔح سیزازٜ اؾت. تحٛلات خس طییتغ یٟ٘بز اختٕبف هی ٝث یٟ٘بز نطفبً ذسٔبت هی

ذٛز ضا  یوٙس تب فّٕىطزٞب ٚ وبضوطزٞب یضا ٚازاض ٔ یقست ٔؤؾؿبت زِٚت ثٝ یذبضخ

 یٞب بٖوٝ ؾبظٔ تیٚالق ٗیا ضغٓ یفّ(. Martinovic et al, 2017: 594وبضآٔستط وٙٙس )

ٚ  ی، فطٍٞٙیبتیفّٕ یٞب یذبل ذٛز، ٔقٕٛلاً ثب ٍ٘طا٘ تیٔبٞ ُی، ثٝ زِیثرف زِٚت

 كتطیثی فٕٛٔی ٞب ؾبظٔبٖی ضٚ ٞؿتٙس، أطٚظٜ اٞساف انّٝ فطزی ضٚث ٔٙحهطثٝ یضاٞجطز

ٞبی ثرف  ؾبظٔبٖ ی. ٞسف انّقسٜ اؾت یثرف ذهٛن یٞب ثٝ اٞساف قطوت ٝیقج

 :MacCarthaighetal, 2012ٔقمَٛ اؾت ) یا زخٝزض ثٛ یاختٕبف یبیاضائٝ ٔعا یزِٚت

فكبض  تحت تیفیاضائٝ ذسٔبت ثبو یآٟ٘ب، ثطا یاختٕبف تیٔبٞ ضغٓ یحبَ، فّ ثبایٗ ،(845

 (. Chatzoudes et al, 2013: 584ا٘س ) لطاض ٌطفتٝ

ٌطزز،  ٞب اضائٝ ٔی زض ایٗ ثیٗ ذسٔبت قٟطی ٚ ضفبٜ اختٕبفی وٝ اظ عطف قٟطزاضی  

ٚؾیـ  ٌؿتطٜوٝ  عٛضی قٛز، ثٝ ی ٔحؿٛة ٔیاختٕبفالتهبز قٟطی ٚ  قٝتٛؾ یٔحٛض انّ

 سیآ حؿبة ٔی تٛؾقٝ ثٝ ٚ زضحبَ بفتٝی تٛؾقٝ یوكٛضٞب عیؾٙدف ٚ تٕب یثطا یعا٘یٔآٖ 

اؾت وٝ تٟٙب  یتب حس یذسٔبت قٟطزاض تیفیثٛزٖ ٔفْٟٛ و ـی. ثس(2: 1394)ٟٔطافعٖٚ، 

اؾت وٝ  یفبُٔ ٟٕٔ هیتط ذسٔبت ثٟ تیفیو. ٌصضز یحسٚز ؾٝ زٞٝ اظ ٔغبِقٝ آٖ ٔ

 Farooqثبقس ) سیٔف سیٚ ثٟجٛز فّٕىطز ؾبظٔبٖ زض فهط ضلبثت قس میتكر یتٛا٘س ثطا یٔ

et al, 2018: 170.) 



  

 

 

 
 552   | فرهنگي و... محمدخاني و همکارانارزيابي کيفيت خدمات معاونت 

 یٚ ضاٞجطزٞب یكٔ ذظ، یٌصاض پؽ اظ ٞسف یٔب٘ٙس قٟطزاض یفٕٛٔ یٞب ؾبظٔبٖ

ٔٙؾٛض  ضاؾتب ثٝ ٗیٚ ؾپؽ زض ا وٙٙس یٔ ٗییتق یلب٘ٛ٘ فیٞسف ضا زض چبضچٛة ٚؽب ٗیتأٔ

 ییٞب اظ حٛظٜ یىیوٙٙس. ثرف فطًٞٙ ٚ ٞٙط  ٔی یعیض ثط٘بٔٝقسٜ،  تقییٗ فیتحمك ٚؽب

 یقٟطزاض ٗیلٛا٘ 55زٞٙس ٚ عجك ٔبزٜ  ا٘دبْ ٔی یٔتقسز فیزض آٖ ٚؽب یاؾت وٝ قٟطزاض

، یؾٛاز یٔجبضظٜ ثب ثٞبی  ولاؼ یوتبثرب٘ٝ، فطٍٞٙؿطا، ثطٌعاض ؽیقبُٔ: تأؾ فیٚؽب ٗیا

ؾبذت ٕٙب، یؾبذت ثبك وٛزوبٖ، ؾبذت ؾ، یثبؾتب٘ ٝیٞب، حفؼ آثبض ٚ اثٙ قٍبٜٚضظ دبزیا

وٝ  یٌصاضٝ ی(. ؾطٔب25: 1386ٔٙهٛض،  طی)خٟبٍ٘ اؾت یفٕٛٔ یٔؿبخس ٚ ٟ٘بزٞب

زض خبٔقٝ ضا ثٝ  ییضقس ٚ قىٛفب ستٛا٘ زٞس ٔی زض ثرف فطًٞٙ ٚ ٞٙط ا٘دبْ ٔی یقٟطزاض

 تیفی٘مبط لٛت ٚ ضقف و یی(. ثب قٙبؾبRoze et al, 2017: 6) حس ذٛز ثطؾب٘س ٗیثبلاتط

تٛاٖ  ٔی یقٟط عاٖیض ٚ ثط٘بٔٝ طاٖیذسٔبت زض ثرف فطًٞٙ ٚ ٞٙط اظ عطف ٔس تیٚ وٕ

 یقٟط تیطیٔس یانّ فٝی، زض ٚالـ ٚؽوطزٞب ضفـ  ثط٘بٔٝ یضا زض اخطا ٞب یضقف ٚ وبؾت

 (.Kadago, 2014: 118ثبقس ) ٔٙبؾت ٘ؿت ثٝ ا٘تؾبضات ٔطزْ ٚ قٟطٚ٘ساٖ ٔی ییپبؾرٍٛ

 یٚ ٞٙط یٔطاوع فطٍٞٙ، یٞط وكٛض یبؾیٚ ؾ یاختٕبف، یضقس التهبز یانّ ٔطاوع 

ٚ  تیثطٚت، وبض، ذلال دبزیتطیٗ ٘مبط ا اظ ٟٔٓ یىیفٙٛاٖ  ثٝ تٛاٖ ٔی وٝ آٖ وكٛض اؾت

ٚ  یىیعیف تیترط ٙٝیزض ظٔ یفطاٚا٘ یٞب ثب چبِف حبَٗ یزض ٘ؾط ٌطفت. أب زضف ی٘ٛآٚض

 تیفی٘ٛثٝ ذٛز ٔكىلات و ثٝ ٗیٔٛاخٝ ٞؿتٙس وٝ ا ی٘بأٙٚ  یبفاختٕ تیٔحطٚٔ، یغیٔح

 ,Roze et alزٞس ) وبٞف ٔی یبزیظ یّیذ عاٖیذسٔبت زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط ضا ثٝ ٔ

 تیٚضقٔكرم قٛز  سیزض لسْ اَٚ ثب یقٟطزاض ٕبتیتهٕ اخطایزض خٟت . (7 :2017

تٛؾظ قٟطٚ٘ساٖ  سیبث یذسٔبت فٕٛٔ تیفیو. لطاض زاضز یتیذسٔبت زض چٝ ٚضق تیفیو

ٔساْٚ ؾغح  یطیٌ . ا٘ساظٜطزیٔٛضزتٛخٝ لطاض ٌ آٟ٘ب یبظٞبیٚ ٘ طزیلطاض ٌ یبثیٔٛضز اضظ

ا٘سضوبضاٖ  ٌصاضاٖ ٚ زؾت بؾتیؾ یافتٕبز ثطا اثعاض لبثُ هیثب اؾتفبزٜ اظ  یذسٔبت فٕٛٔ

 .(Chatzoudes et al, 2013: 585) اضظقٕٙس ذٛاٞس ثٛز ایٗ فطنٝ

ؾبِٝ ؾْٛ تٛؾقٝ  ثط٘بٔٝ پٙح زض یٚ ٞٙط یذسٔبت فطٍٞٙٔٛضٛؿ  ثب تٛخٝ ثٝ ٔحٛضیت  

 یبثیاضظٔٙؾٛض  ثٝ SERVQUALاثعاض ، تٕطوع انّی ٔغبِقٝ حبضط اؾتفبزٜ اظ قٟط تٟطاٖ
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ٚ  تٟطاٖ زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط یقٟطزاض یٚ اختٕبف یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیو

ٔٙبؾت  یضثظ ٚ اضائٝ اٍِٛ شی ٖطایتٛؾظ ٔس یفقّ ظیقٟطٚ٘ساٖ زض قطا تیآٖ ثط ضضب طیتأث

ثحث تٛخٝ ٔسیطیت قٟطی ثٝ ٔؿبئُ  ثبقس ٔیحٛظٜ  ٗیزض ا یضفّٕىطز قٟطزا یبثیاضظثطای 

خٟت حبئع إٞیت اؾت وٝ زض قطایظ وٙٛ٘ی زض قٟطٞب تٛخٝ  فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی اظآٖ

طزاذتٗ تٛاٖ ثب پ ٘سازٜ اؾت؛ ثّىٝ ٔی یتٟٙب پبؾد ٔٙبؾج ضؾب٘ی ٘ٝ ثقسی ثٝ ٔؿبئُ ذسٔت یه

 ثٝ ٔؿبئُ فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی ضٕٗ ا٘دبْ أٛض، ثبظزٜ وبضٞب ضا ٘یع افعایف زاز. 

فلاٜٚ  ضؾبٖ ٞبی ذسٔت تٛخٝ ثٝ ٔؿبئُ فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی زض ا٘دبْ ٚؽبیف زؾتٍبٜ  

ٞبی  ٔست ؾجت وبٞف ٞعیٙٝ تٛا٘س زض عٛلا٘ی ثط افعایف ٔكبضوت قٟطٚ٘ساٖ ٔی

قٛز. ٕٞچٙیٗ زض ٌصاض خبٔقٝ ؾٙتی ثٝ  قٟطٚ٘ساٖٚ افعایف ضضبیت  قسٜ ثط قٟط تحٕیُ

ٔسض٘یتٝ تٛخٝ ثٝ ٘یبظٞبی اختٕبفی ٚ فطٍٞٙی لاظْ ٚ ضطٚضی اؾت تب آ٘دبیی وٝ اٌط ثٝ 

زاقت وٝ خبٔقٝ قٟطی ثٝ  ٘تؾبضتٛخٟی قٛز ٘جبیس ا ٌٛ٘ٝ ٔؿبئُ زض ٔتٗ خبٔقٝ ثی ایٗ

تجـ آٖ  ط٘كیٙی ٚ ثٝوبضوطزٞبی ذٛز زؾت یبثس چطا وٝ تحٛلات اذیط زض ضقس ٚ تٛؾقٝ قٟ

آٚضز وٝ ثبیس ثب ٍ٘بٜ فطٍٞٙی ثٝ حُ  ضقس ٚ تٛؾقٝ وبِجسی قٟطٞب ٔؿبئّی ضا ثٝ ٚخٛز ٔی

 آٟ٘ب پطزاذت. 

تٕبٔی  وتقٛز وٝ ثتٛا٘س ظٔیٙٝ ٔكبض التساض ٔسیطیت قٟطی ظٔب٘ی حبنُ ٔی  

ٚ  یٍٞبی ٔتِٛی ٔؿبئُ فطٍٞٙی ضا زض قٟط فطاٞٓ آٚضز چطا وٝ ٞطٌٛ٘ٝ تٛؾقٝ فطٞٙ زؾتٍبٜ

وٝ اظ اٞساف  ٚ ٞٙطی قٟطٚ٘سی زض ایٗ السأبت ٟ٘فتٝ اؾت، ثٙبثطایٗ تٛإ٘ٙسؾبظی فطٍٞٙی

تٛا٘س ٔٛتٛض ٔحطوٝ ایٗ تٛؾقٝ لطاض ٌیطز ٚ  آیس ٔی حؿبة ٔی فٕسٜ تٛؾقٝ قٟطی ثٝ

ضیعی نحیح ٚ وبضآٔس ثطای  حٛظٜ ضا وبٞف زٞس، ثٙبثطایٗ ثط٘بٔٝ ٗیٞبی ٔطثٛط ثٝ ا چبِف

 ضضبیتا٘ساظی ثبقس وٝ ٘مغٝ فغف آٖ ثٝ  تٛا٘س تطؾیٓ چكٓ ٔی ٞٙطیٚ ٞبی فطٍٞٙی  حٛظٜ

 قٟطٚ٘ساٖ ٚ اضتمبی ظ٘سٌی قٟطی ذتٓ ذٛاٞس قس. 

حىٓ  277 یحٛظٜ فطٍٞٙ یثطا زٞس ی٘كبٖ ٔ یثٝ ثط٘بٔٝ زْٚ تٛؾقٝ قٟطزاض یٍ٘بٞ   

 یٔتِٛ ییفسز ثعضي پػٚٞكٍط ضا ثط آٖ زاقت تب ضٕٗ قٙبؾب ٗیقسٜ اؾت وٝ ا تقطیف

 تیٟ٘بز ٔطثٛعٝ ضا ثط ضضب یذطٚخ یطٌصاضیتأث عاٖیٔ، یقٟط تیطیٔٛضٛؿ زض ٔس تیطیٔس
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پػٚٞف ثب ٞسف  ٗیا. سیٕ٘ب یبثیٌٛ٘ٝ ذسٔبت اضظ ایٗ یانّ بٖیفٙٛاٖ ٔكتط قٟطٚ٘ساٖ ثٝ

تٟطاٖ زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ  یقٟطزاض یٚ اختٕبف یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیو یبثیاضظ

قٟطٚ٘ساٖ  تیآٖ ثط ضضب طیٚ تأث یقٟط تیطیٔسأط زض حٛظٜ  یفٙٛاٖ ٔتِٛ ٞٙط ثٝ

 ٌطفتٝ اؾت. ا٘دبْ

 

 پضٍّصپیطیٌِ  -2

ٚ  ویفیت ذسٔبت ٗیاضتجبط ٔتمبثُ ث ٙٝیزض ظٔ 1زض خسَٚ  وٝ یاظ ٔغبِقبت لجّ یثطذ

افعایف ضضبیت زض ثیٗ ٔكتطیبٖ )وبضثطاٖ/ قٟطٚ٘ساٖ  زٞس ٔی٘كبٖ ، ضضبیتٕٙسی آٔسٜ اؾت

ٔؤثط ثطویفیت ذسٔبت ٚ چٍٍٛ٘ی اضائٝ ذسٔبت ثطای ُٔ فٛاثٟجٛز زض ٌطٚ ٚ ٔؿبفطاٖ( 

 .اؾت ایٗ افطاز
 پیطیٌِ پضٍّص -1جذٍل 

 ًتبیح ًَع پظٍّؾ ًبم پظٍّؾ هحققیي

هغلجی ٍ 

 لَ خبًؼلی

(1397) 

اسصیبثی کیفیت 

ّبی ػوَهی اص  کتبثخبًِ

دیذگبُ کبسثشاى: هغبلؼِ 

ّبی  هَسدی کتبثخبًِ

ػوَهی اػتبى آرسثبیدبى 

 غشثی

 -ػلوی

 ٍّـیپظ

، اػتبىایي  یػوَه یّب کبسثشاى کتبثخبًِ ذگبُیص دا

ب کوتش اص حذ اًتظبس ّ خذهبت کتبثخبًِ تیفیک

ٍ ػغح هَسد  یٍاقؼ تیٍضؼ ؼِیهقبًتیدِ اػت. 

ًـبى  ضیکَآل ً تیهذل لا یّب اًتظبس اص هؤلفِ

 يیشت خذهبت کن یشگزاسیهؤلفِ تأث دّذ هی

 يیـتشیػٌَاى هکبى ث اختلاف ٍ هؤلفِ کتبثخبًِ ثِ

 ؿتِ اػت.اختلاف سا دا

ًلیشی ٌّذُ 

 خبلِ

(1397) 

اسصیبثی هیضاى سضبیت اص 

کیفیت خذهبت هذیشیت 

ؿْشی دس هٌبعق 

 هغبلؼًِـیي ) حبؿیِ

 آثبد کشج( هَسدی: اػلام

 -ػلوی

 پظٍّـی

اًتظبسات ٍ  بىیخذهبت، ه تیفیاثؼبد ک یدس توبه

 ؿکبف ٍخَد داسد. ؿکبف بىیپبػخگَ یّب ادساک

ی ػذم دػتشػیی حبکی اص ثؼذ پبػخگَ هَخَد دس

 یـٌْبدّبیاًتقبل ًظشات ٍ پ یؿْشًٍذاى ثشاآػبى 

ٍ  یاختوبػ، یخَد دسثبسُ هؼبئل هختلف ػوشاً

 يیّوچٌ، یؿْش یّب دس ػغح هحلِ یاقتلبد

. ثبؿذ هی یؿْش تیشیّب ثِ هذ هقَلِ يیاًتقبد اص ا

دس ثؼذ ضوبًت هشثَط ثِ یب ایٌکِ ؿکبف هَخَد 

ؿْشًٍذاى  بىیدس ه ٌبىیاعو دبدیا لیجاص ق یػَاهل

 ثَدُ اػت.
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لغیفی ٍ 

اقجبلی 

(1398) 

فضبّبی  تیفیک لیتحل

هشکضی ؿْش  یػوَه

آى ثش  بهذّبییپ تْشاى ٍ

 سفبُ ؿْشی

 

 -ػلوی

 پظٍّـی

هغبلؼِ ثِ لحبػ َسدی هفضبّبی ػوَه تیفیک

دس حذ  یٍ ػشصًذگ شییپز ؼتیّبی ص ؿبخق

 يیثَدى ا يییپبگشفتِ ٍ  قشاس يییپب بسیثؼ

ّبی  هَخت کبّؾ هؤلفِ یفیّبی ک هؤلفِ

ػٌَاى  ثِ یّبی اختوبػ ٌؾک ؿْشی ٍ یدهَکشاػ

 .اػت ؿذٍُ هْن سفبُ ؿْشی  یّبی اكل ؿبخق

ّبؿوی ٍ 

ًْبًٍذی 

(1398) 

اسصیبثی کیفیت خذهبت 

خغَط هتشٍ دس تْشاى ثب 

اػتفبدُ اص یک سٍؽ 

تشکیجی ثش هجٌبی هذل 

ػشٍکَال ٍ تکٌیک 

 تبپؼیغ فبصی

 -ػلوی

 پظٍّـی

ػَی  خظ هتشٍ آثی )هؼیش حشکت اص فشٌّگؼشا ثِ

ًؼجت ثِ ػبیش خغَط هتشٍی تْشاى  كبدقیِ(

 تیفیثبکتشی دس اسائِ خذهبت  ػولکشد ضؼیف

 ثشای هؼبفشاى داؿتِ اػت.

دٍیشاى 

(1398) 

اسصیبثی کیفیت خذهبت 

ؿْشی دس هحلات اػکبى 

غیشسػوی ثب اػتفبدُ اص 

هذل ػشٍکَال )هغبلؼِ 

 دی: ؿْش صًدبى(هَس

 -ػلوی

 پظٍّـی

خذهبت  تیفیک یٍ اًتظبس یؿکبف ادساک ضاىهی

 ی ؿْش صًدبىشسػویدس هحلات اػکبى غ یؿْش

ٍ  یادساک یبسّبیهؼ یثٌذ ستجِثَدُ اػت. ًتیدِ ثبلا 

 يیث یا ضوي ٍخَد تفبٍت ستجِ، یاًتظبس

 بسیهؼ دّذ ًـبى هی کَالگبًِ ػشٍ پٌح یبسّبیهؼ

ٍ هؼیبس ّوذلی ٍ  ٍلا تیاٍلَ یثخـ ٌبىیاعو

 یکپبسچگی اٍلَیت آخش سا دس ثیي ػبیش هؼیبسّبی

دس هحلات هَسدهغبلؼِ  یخذهبت ؿْش تیفیک

 .اًذ داؿتِ

اٍکبهپَ ٍ 

 ّوکبساى

(2019) 

خذهبت  تیفیک یبثیاسص

ثب  یػوَه
SERVQUAL  ٍ

AHP- TOPSIS: 

ی هَسد)هغبلؼِ 

 یدٍلت یّب ػبصهبى

 (يیپیلیف

 -ػلوی

 پظٍّـی

اصًظش اًدبم  ییدّذ ثؼذ پبػخگَ یًـبى ه حیًتب

داسد؛  بصیثْجَد ً يیـتشیثِ ث تیفیخذهبت ثب ک

 شثٌبیتشیي ص ػشػت خذهبت هْن کِ یدسحبل

 .ؿَد یهحؼَة ه

 پؼَهبع

(2020) 

 تیفیک شیتأث يییتؼ

 تیخذهبت ثش سضب

ؿْشًٍذاى ٍ ًقؾ 

 -ػلوی

 ّـیپظٍ

 تیفیثب تَخِ ثِ ثشداؿت ؿْشًٍذاى، ػغَح ک

 بدیؿْشًٍذاى هتَػظ تب ص تیخذهبت ٍ سضب

 شیتأث یخذهبت اصًظش آهبس تیفیاػت. اثؼبد ک
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ؿْشًٍذاى  یتیخوؼ

: هشاکض ی)هغبلؼِ هَسد

خذهبت ؿْشًٍذاى 

 (یًَبًی

. ػلاٍُ ؿتِ اػتؿْشًٍذاى دا تیثش سضب ییثؼضا

 يیث یداس یهؼٌ یآهبس یّب ، تفبٍتيیثش ا

خذهبت ٍ  تیفیؿْشًٍذاى اصًظش اثؼبد ک یّب گشٍُ

 ؿَد. هی ـبّذُذاى هؿْشًٍ تیسضب

ٍ  1فیذا

ّوکبساى 

(2020) 

خذهبت ثش  تیفیک شیتأث

 تیٍ سضب یٍفبداس

 یّب دس ثبًک یهـتش

 دس قلوشٍ ػوبى یاػلاه

 -ػلوی

 پظٍّـی

کِ گَیبی آى اػت هغبلؼِ  يیا یذیکل یّب یبفتِ

 یؼٌی، ٌِصهی پٌحعَس هتَػظ دس  دٌّذگبى ثِ پبػخ

ٍ  ٌبىی، اعوٌبىیاعو تی، قبثلییهلوَع، پبػخگَ

 حیًـبى دادًذ. ًتب "هَافق"، پبػخ یّوذل

 تیفیک شیػِ هتغ يیث یداس یساثغِ هؼٌ یّوجؼتگ

سا  یهـتش یٍ ٍفبداس یهـتش تیخذهبت، سضب

 ییٍ پبػخگَ یاثؼبد ّوذل ّوچٌیيدّذ.  یًـبى ه

 4ی ایي هـتش تیثش سضب یتَخْ هثجت قبثل شیتأث

 ثبًک اػلاهی داؿتِ اػت.

آگشاٍال ٍ 

 2گَدا

(2020) 

خذهبت  تیفیک شیتأث

ٍ  تیثش سضب ییوبیَّاپ

 دس ٌّذ بىیهـتش یٍفبداس

 -ػلوی

 پظٍّـی

خغَط  بتیاثؼبد ػولدّذ  ایي هغبلؼِ ًـبى هی

هؼبفشاى  یثش ٍفبداس یهثجت ٍ هْو شیتأث ییَّا

هؼبفشاى اص  کِ ذؿذُیگضاسؽ ق يیداسد. دس ا

ؿذُ دس خذهبت پشٍاص،  خذهبت اسائِ تیفیک

پـت  بتیدس پشٍاص ٍ ػول خذهبت اص ساُ دٍس

 تیفیک هحققیي تأکیذ داؿتٌذداسًذ.  تیدفتش سضب

 یهتک ییوبیَّاپ یّب پشٍاص ؿشکت يیح تخذهب

 اػت. لیهختلف تحَ یّب ثِ سٍؽ

 

ٚفبزاضی ، ویفیت ذسٔبتضٚاثظ  ٔٛضزقسٜ زض  ا٘دبْ یٞب اظ پػٚٞف یا ذلانٝ

ٔطٚض  .سَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف اؾتپكتٛا٘ٝ فّٕی ٔ ٕ٘بیبٖ وٙٙسٜ ضضبیت قٟطٚ٘ساٖٚ  ٔكتطیبٖ

ثطضؾی ویفیت ذسٔبت فطٍٞٙی ٚ ٞٙطی وٝ ٔٛضٛؿ  زٞس ی٘تبیح ٔغبِقبت ٌصقتٝ ٘كبٖ ٔ

ٕٞچٙیٗ،  خسی لطاض ٍ٘طفتٝ اؾت. ٔٛضزثحثی ا ٔغبِقٝی زِٚتی زض ٞیچ ٞب ؾبظٔبٖزض 

ثب ضفتبض ٔكتطیبٖ،  طنٙقتی ٚ ذسٔبتی ٚ زض اضتجب یٞب ؾبظٔبٖ ٝٔقغٛف ث بتثیكتط ٔغبِق

                                                      
1. Fida 

2. Agarwal & Gowda 
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، یقٟط یقٙبؾ خبٔقٝ یٞبٝ ی٘ؾط٘تبیح زض وٙبض  ٗیٞب اؾت. ا ٔٙسی ٚ ٚفبزاضی آٖ تضضبی

، یاختٕبف یٞب ضا ثط اؾبؼ عجمٝ ییٞب یثٙس زؾتٝ، یحُ تقبضضبت قٟط ٚ اضائٝ ضاٜ ٗییتج یثطا

 ٗیتب ثتٛا٘ٙس ثٝ لٛا٘ زاز٘س یلطاض ٔ ُیتحّ یٔجٙب یقٟط ٓیٚ الّ یلاتیٔكبغُ، ؾغٛح تحه

 . بثٙسیتقٕیٓ زؾت  ٚ لبثُ قَٕٛ خٟبٖ یاختٕبف

ثب  ُیزِ ٗیحُ تٕبْ ٔؿبئُ ٘جٛز ٚ ثٝ ٕٞ یبؾرٍٛپ، یضٚـ اظ ِحبػ وبضثطز ٗیا   

 ٗیٍعیخب یبزیتب ا٘ساظٜ ظ یفطٍٞٙ یاختٕبف یّیتحّ یاٍِٛٞبٗ، یضٚ قس. ثٙبثطا ا٘تمبز ضٚثٝ

قبز اثقسٜ ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ  یزض پػٚٞف حبضط ؾقِصا  قس٘س. ٗیكیقَٕٛ پ خٟبٖ یٞب ٔسَ

پصیطی، اعٕیٙبٖ،  )فٛأُ ٔحؿٛؼ، لبثّیت افتٕبز، ٔؿئِٛیت SERVQUALٌب٘ٝ ٔسَ  پٙح

قسٜ اظ ؾٛی قٟطزاضی تٟطاٖ زض حٛظٜ فطً٘ ٚ ٞٙط ضا  ٕٞسِی( تأثیط ویفیت ذسٔبت اضائٝ

 زض اضتمبی ضضبیت قٟطٚ٘ساٖ ایٗ قٟط ثطضؾی قٛز.

 
 

 ًظزی چبرچَة -3

 کیفیت خذهبت-1-3

 ؿٝیذسٔبت اظ ٔمب تیفی(، و1984) 2( ٚ ٌطٖٚ ضٚؼ1998) ىبضاٖٚ ٕٞ 1اظ٘ؾط پبضاؾٛضأٗ

وبتّط ٔقتمس . قٛز یقسٜ زض فطنٝ فُٕ ٔكرم ٔ ٚ ذسٔبت اضائٝ یا٘تؾبضات ٔكتط بٖیٔ

ی وّی وبلا یب ذسٔبت اؾت وٝ زض وؿت ضضبیت ٞب یػٌیٚاؾت ویفیت وبلا ٕٞبٖ 

تٛاٖ وبلای  زض نٛضتی ٔی ٔكتطی ٚ ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٘یبظٞبی اٚ تٛا٘ب ثبقس. وبلای خسیس ضا

وبضٌیطی ٚ  وٙس ٚ ٞٓ ایٙىٝ ثٝ ٗیتأٔٞبی ٔكتطی ضا  ثب ویفیت تّمی وطز وٝ ثتٛا٘س ذٛاؾتٝ

ثطای افعایف السأبت ٔطثٛط ثٝ (. Yulistarini et al, 2017: 217)تِٛیس آٖ ٔٙبؾت ثبقس 

ؾت، ایٗ ی ٔرتّف ٘یبظ ثٝ تلاقی ٔؿتٕط زض یه ثبظٜ ظٔب٘ی عٛلا٘ی اٞب حٛظٜویفیت زض 

ٞبی ٔطتجظ ثبقس،  أط ثٝ ذبعط ایٙىٝ ویفیت ذسٔبت ثیف اظ ایٙىٝ ٔطتجظ ثب ؾیؿتٓ ٚ ضٚـ

                                                      
1. Parasurman 
2. Gronroos 
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 ٔرتّف ویفیت ذسٔبت زض (. پٙح ثقس4: 1390قٛز )ٌّكٗ،  ثٝ تٛا٘بیی ٞط فطز ٔطثٛط ٔی

 (Parasurman, 1998: 4ثٙسی وطز: ) زؾتٝ طیثٝ قطح ظ تٛاٖ ضا ٔی ؾطٚوٛاَ ٔسَ

ی اؾت ٚفسٜ زازٜ قسٜ ثٝ ٔكتطیبٖ اضائٝ ذسٔت یی زضتٛا٘بٔقٙبی  ثٝ: اعتوبدلبثلیت  -1

ٔكتطیب٘ی زض ؾفط ثٝ ٞتّی ثطای  ٔثبَ فٙٛاٖ ثٝنٛضت ٔساْٚ اؾت.  زض ظٔبٖ ٔكرم ٚ ثٝ

تطیٗ ظٔبٖ اتفبق ثیفتس ٔكتطیبٖ  وٙٙس تٛلـ زاض٘س پصیطـ آٟ٘ب زض ؾطیـ البٔت ٔطاخقٝ ٔی

 ییتٛا٘ب اظ یٔقیبضزض ایٗ ٔثبَ  لبثّیت اعٕیٙبٖ٘س. ا٘تؾبض تٛخٝ ٚیػٜ اظ عطف وبزض ٞتُ ضا زاض

 لبثّیت اعٕیٙبٖ؛ ی زیٍط. ثٝ نٛضتثبقس ٔی ا٘تؾبضات ٗیا وبزض ٞتُ ثطای ثطعطف وطزٖ

ثٝ  ذسٔبت زض ظٔیٙٝ ازفبٞبیی ضاقسٜ،  ؛ اٌط ؾبظٔبٖ ٔكرما٘دبْ تقٟسات اثتسایی اؾت

 .سیفُٕ ٕ٘بایٗ ازفبٞب ثٝ  سیثب، وٙس ٔغطح ٔی بٖیٔكتط

 ٔٙس ثٛزٖ ثٝ یبضی ٔتمبضیبٖ ذسٔت زض ظٔبٖ ٔٙبؾت یقٙی فلالٝ :یزیپذ َلیتئهس -2

 بٖیٚ ٘ؾطات ٔكتط اتا٘تمبز اظ تأویس زاضزٞب  ثٝ ؾبظٔبٖویفیت ذسٔبت  اظ ثقس ٗیاؾت. ا

حضٛض ٔؿتمیٓ  ثب یذسٔبت تٔحهٛلاایٗ انُ وٝ ٌطفتٗ  ٘ؾط . ثب زضذٛز اؾتفبزٜ وٙٙس

 یٔكتط تیضضبثٝ  ٔٙدط وٛتبٜ ثبقس اضائٝ ظٔبٖ ٔست ٗی، ٞط چٝ اٌطزز اضائٝ ٔی یٔكتط

ثرف پصیطـ ٔؿبفطاٖ ثٝ فّت ؾفط عٛلا٘ی ٔكتطیبٖ، افعایف  ، زضثبلا بَثٔ زض. ٌطزز ٔی

 وٙس. ٔی دبزیاظٔبٖ پصیطـ ٔؿبفطیٗ ثبفث ثطٚظ ٘بضضبیتی زض ٔؿبفطیٗ 

ٕبز ثیبٍ٘ط ٔمساض تٛإ٘ٙسی وبضوٙبٖ زض ا٘تمبَ حؽ افتقبذم  ٗیا :اطویٌبى -3

 قسٜ اؾت. ٘ؿجت ثٝ ذسٔبت اضائٝ

تط  یب ثٝ فجبضت وّی ؛یتٛخٝ ذبل ثٝ ٔكتطنٛضت ذلانٝ یقٙی  ثٝ :یّوذل -4

ٞبی قرهیتی ٞط ٔكتطی اضائٝ  ثٝ ٘حٛی ٔكرم ٔتٙبؾت ثب ٚیػٌی وٝ ی اؾتثطذٛضز

ایٗ الساْ ثبیس ایٗ اعٕیٙبٖ ضا زض زَ ٔكتطیبٖ ایدبز وٙس وٝ ؾبظٔبٖ آٟ٘ب ضا ٟٔٓ ، ٌطزز ٔی

 ا٘س. طو وطزٜف

 ٞبی اضتجبعی اؾت. زضثطزاض٘سٜ أىب٘بت فیعیىی ٚ ٔكرهٝ :عَاهل هحسَط -5
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 ای ثزای رضبیتوٌذی هطتزی کیفیت خذهبت همذهِ-2-3

قسٜ اؾت  زض ٘ؾط ٌطفتٝ یٔكتط تیضضب یوٙٙسٜ لٛ یٙیث فیذسٔبت پ تیفیو

(McDougall & Lusk ،397:2000ٔغبِقٝ اذ .)٘كبٖ ( 2009) 1یٍٙیتٛؾظ ؾبٞب ٚ ت طی

 یوٝ ٔكتط . زضحبِیی آٟ٘ب ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاضزٚفبزاض بزیظ احتٕبَ ثٝ یضاض یٔكتطزٞس  ٔی

 ثبضا زاضز.  یٍطیزوٙٙسٜ  زضیبفتثٝ ٞط  احؿبؼ ٘بضضبیتی ذٛز ضا احتٕبَ ا٘تمبَ ی٘بضاض

ٔؤثطی  بضیٔق یٔكتط تیضضب ضؾس وٝ ٔمِٛٝ ٌٛ٘ٝ ثٝ ٘ؾط ٔی ی ایٗقٙبذت حی٘تبزض وبٚـ 

 :Berzina et al, 2012) ثبقس ٔی بٖیذسٔبت ٔٛضزاؾتفبزٜ ٔكتط بیٛزٖ ٔحهَٛ ث سیٔفثطای 

( ٔقتمس 2009) 3( ٚ فبضٚق1992) 2ّٛضیٚ ت ٗیوطٚ٘ی چٖٛ ، زا٘كٕٙسا٘ٗی(. فلاٜٚ ثط ا994

 & Farooqاظ ٔغبِقبت ) یتقساز   .ی ٔطتجظ اؾتٔكتط تیٔدسز ثب ضضب سیلهس ذط ٞؿتٙس

Radovich- Markovich, 2017; Jun et al, 2004; Prayag, 2007; Shin & Elliott, 

تٛا٘ٙس ثب وٕه ثٝ ٌؿتطـ تدبضت ذٛز،  ٔی یضاض بٖیا٘س وٝ ٔكتط ( ٌعاضـ زاز2001ٜ

 ٞب ضا ثٟجٛز ثركٙس.  ؾبظٔبٖ یؾٛزآٚض

زض  یتیوٝ ٔٛخت ٘بضضب یٚ فٛأّ بتیٞب فلاٜٚ ثط وبٞف قىب ؾبظٔبٖثط ایٗ اؾبؼ، 

زض  عیٚخٝ تٕب دبزیتفبٚت ٚ ثطٚظ فطضٝ وٙٙس تب ثب أ یٔحهٛلات سیثبقٛز،  یٔ بٖیٔكتط

: 1390ٚ ٕٞىبضاٖ،  بضیٛیاظ ذسٔبت وٙٙس )ظ یطیٌ ٔٙس ثٝ ثٟطٜ ضا فلالٝ بٖیذسٔبت ٔكتط

ٔرتّف  یٞب تیٔساْٚ ٚ ثٟجٛز فقبِ یبثیٚ اضظ (Chatzoglou et al, 2013: 586؛ 175

ثٝ ا٘تؾبضات  ییبؾرٍٛ، پیٔكتط بتیثٝ ؾؤالات ٚ قىب یسٌیذسٔبت ذٛز ضا اظخّٕٝ ضؾ

 سٜیچیپ تی(. ثب تٛخٝ ثٝ ٔبSivadas & Baker, 2000: 28ٞ) ط٘سیزض ٘ؾط ثٍ طٜیٚ غ یٔكتط

لطاض  كیٔرتّف ٕٞچٙبٖ ٔٛضزتحم ـیزض نٙب یٔكتط تیضضب سٜیضفتبض ٚ ازضان ا٘ؿبٖ، پس

(. فلاٜٚ ثط Ali et al, 2015; Izogo & Ogba, 2015; Shafigh et al, 2017ٍ٘طفتٝ اؾت )

 یبفتٙی٘ زؾت یاظ فٛأُ آٖ تب حس ُ، زضن وبٔیٔكتط تیثٛزٖ ضضبی شٞٙ ُی، ثٝ زِٗیا

 (.;Farooq et al, 2017 Gudmundsson et al, 2002اؾت ) ٔب٘سٜ یثبل
 

                                                      
1. Saha & Theingi 
2. Cronin and Taylor 
3. Farooq 
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 عٌَاى یک سبسهبى عوَهی ّب ثِ گیزی کیفیت خذهبت در ضْزداری اًذاسُ -3-3

ثبفث  یبت زض ثرف فٕٛٔانلاح یٔطتجظ ثب آٖ ثطا یٚ فكبضٞب یوٙٛ٘ یتیطیخٛ ٔس

ٚ  یاظ ٔٙبثـ زاذّ یتٛخٟ فكبض لبثُ تحت یزِٚت یٞب اظ ؾبظٔبٖ یبضیقسٜ اؾت وٝ ثؿ

 سیثب یفٕٛٔ یٞب (. أطٚظٜ، ؾبظٔبChatzoglou et al, 2013: 585ٖ) ط٘سیلطاض ٌ یذبضخ

 یثٝ اٞساف ؾبظٔب٘ یبثیثٟجٛز فّٕىطز ٚ زؾت یلاظْ ثطا تی٘كبٖ زٞٙس وٝ اظ ؽطف

ثٝ ٘ؾط  یثط ضطٚضؤفّٕىطز ٔ تیطیٔس یىطزٞبی، تٛؾقٝ ٚ وبضثطز ضٚٗی. ثٙبثطاثطذٛضزاض٘س

ثٝ  تٛاٖ یٔ ٞب یفّٕىطز قٟطزاض یبثیقسٜ زضثبضٜ اضظ وؿت حی٘تب ٗیتط یاظ انّ. ضؾس یٔ

اٞساف ٚ تٛلقبت  ٗییٚ ٔكىلات، تق بظٞبیٔتٛخٝ قسٖ ٘ت، یؽطف دبزیزضن وبضوطز، ا

 بٖیذسٔبت، زض ٔ یٚ اثطثرك تیفیـ، ثٟجٛز وٚ اثطثرف ٔٙبث ٙٝیا٘تربة ثٟ، یفّٕىطز

ضا اقبضٜ  بضٞبیزض ظٔبٖ ٔٙبؾت، ثٟجٛز فّٕىطز ٚ ثٟجٛز ٔق ییپبؾرٍٛبت، یٌصاقتٗ تدطث

٘ؿجت ثٝ ا٘تؾبضات قٟطٚ٘ساٖ زض  یقٟطزاض ییپبؾرٍٛ عاٖیٔ یطیٌ ٚ ا٘ساظٜ یبثیاضظ. وطز

 ٗیثب ا یؾبظٔب٘ یٙسٞبیٚ فطآ ىطزٞبیضٚ ٗیثٝ اضتجبط ث بجیاَٚ لطاض زاضز وٝ احت تیاِٚٛ

 (. 79: 1387، ثیٍی ضخت) ثبقس یتٛلقبت ٔ

لجُ ٚ ثقس اظ انلاحبت،  ؿٝیأىبٖ ٔمب طایثطذٛضزاض اؾت، ظ یبزیظ تیاظ إٞ یطیٌ ا٘ساظٜ

وٙس  یاضائٝ ذسٔبت ٚاضح ضا فطاٞٓ ٔ یاؾتب٘ساضزٞب دبزیٔطتجظ ٚ ا تیفیو زثٟجٛ یٞب ٔىبٖ یثطا

(Chatzoglou et al, 2013: 586) .ضا ثب ٞسف  ٌیطی ٘ساظٜٔرتّف ا یٞب ضٚـٔٛخٛز  بتیازث

 بیزٞٙسٜ  اضائٝ ٙٝیثسٖٚ زض ٘ؾط ٌطفتٗ ظٔ ٚ نٛضت اؾتب٘ساضز ذسٔبت ثٝ تیفیو یبثیاضظ

ٚ  SERVQUAL یوٕ یٞب ، ضٚـىطزٞبیضٚایٗ  بٖیزض ٔ. زٞس یوٙٙسٜ ذسٔبت ٘كبٖ ٔ بفتیزض

SERVPERF  تط ٌؿتطزٜوبضثطز( ی زاض٘سPsomas. 2020: 3 .)٘ٔسَ  فپبضاؾٛضأبٖ ٚ ٕٞىبضا

SERVQUAL كیتحم هیذسٔبت ثب ا٘دبْ  تیفیو یطیٌ ا٘ساظٜ بظیثٝ ٘ ییپبؾرٍٛ یضا ثطا 

ٔٙدط ثٝ تٛؾقٝ  دٝیوٝ زض ٘ت ییاخطا كیفٕ یٞب ٔتٕطوع ٚ ٔهبحجٝ یٞب ٌطٜٚ كیاظ عط یاوتكبف

س ٔسَ قسٜ اؾت، ٔفْٟٛ ضا  تیفیو یبثیظاثتسا زض ٔسَ ذٛز فٛأُ اض٘س. ایٗ ٔحممیٗ وطز یثٙ

زاقتٗ ، یزؾتطؾ، یؿتٍیقب، ییپبؾرٍٛٙبٖ، یاعٕ تیٔتكىُ اظ ّٕٔٛؼ ثٛزٖ، لبثّ یا ؾبظٜ

 وطز٘س. یٔقطف یٚ زضن/ قٙبذت ٔكتط تیاضتجبعبت، افتجبض، أٙت، ی٘ حؿٗ
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 ٗیضا ث یسیقس یٕٞجؿتٍ ٗیٔحمم ٗیا، یفبّٔ ُیتحّ یؾط هی كیأب ثقساً، اظ عط

 ؛قسٜ ضا وٝ قبُٔ پٙح انلاح SERVQUALٟت آٟ٘ب خ ٗیٔكبٞسٜ وطز٘س ٚ ثس ُٔفٛا

ٚ  یزِؿٛظ پصیطی، تضٕیٗ ویفیت ٚ یی، ٔؿئِٛیتپبؾرٍٛ، ٙبٖیاعٕ تیلبثّ، ّٕٔٛؼ ثٛزٖ

 یٌب٘ٝ، ثٝ ثطضؾ اثقبز پٙحایٗ (. Ocampo et al, 2019:7)ثبقس، اضائٝ زاز٘س  ی ٔیٕٞسِ

پطزاظز ٚ ؾپؽ قىبف  یٔ ٔكتطیبٖ اظ ذسٔبت ثٝ ٕٞطاٜ ازضاوبت آٟ٘ب یبظٞبیا٘تؾبضات ٚ ٘

(. زض 1999)پبضاؾٛضٔبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ،  زٞس یلطاض ٔ ُیقسٜ ضا ٔٛضزتحّ ذسٔبت اضائٝ تیفیو

، یٞب، نٙقت ٔؿبفطت ٚ خٟبٍ٘طز ٞب ٚ ٞتُ ضؾتٛضاٖ ؛اظخّٕٝ یذسٔبت ـینٙب كتطیث

اضتجبعبت اظ ضاٜ زٚض ، یٚ زضٔبٖ، ذسٔبت آٔٛظق قتثٟسا، یٞب ٚ ذسٔبت اعلافبت وتبثرب٘ٝ

 SERVQUAL اظ ٔسَ، ٚ تساضوبت یٞبی ٔبِ آغا٘ؽ، یىیاوع، ذسٔبت زِٚت اِىتطٚ٘ٔط

وٙٙس  یذسٔبت اؾتفبزٜ ٔ تیفیو یطیٌ ا٘ساظٜ یقسٜ ثطا طفتٝیپص اثعاض هیفٙٛاٖ  ثٝ

(Ocampo et al, 2019: 5.) 

 

 ضْزًٍذاى تیخذهبت ثز رضب تیفیاثعبد ک زیتأث-4-3

تهٛض قسٜ اؾت،  یىبض ثرف ذهٛنفٙٛاٖ اثت وٝ ثٝ ی اؾت، ٔفٟٛٔیٔساض یٔكتط

 عی٘ی( زِٚتفٕٛٔی )ٚ فّٕىطز ثرف  عٜیثط اٍ٘ یٔثجت لٛ طیقٛز تأث یاؾتسلاَ ٔوٝ  زضحبِی

(، 2006) 1بٖی(. ثٝ ٌفتٝ ٞٛاً٘ ٚ زؾتٕبِچKealesitse et al, 2013: 37زاضز )

ٚ  تیتٛا٘س ضضب یٔ، زٞس یٔ فیضا افعا یطیپص ٚ ضلبثت یوٝ ؾٛزآٚض زضحبِی یٔساض یٔكتط

تٛؾظ  یٔساض یثبفث قسٜ اؾت وٝ ٔكتط ٞب یػٌیٚ ٗیزٞس. ا فیضا افعا یبٖٔكتط یٚفبزاض

ضا  یٔساض یثٝ ٔكتط بظی٘ یا ٙسٜیعٛض فعا ثٝ یفٕٛٔ یٟ٘بزٞب طایقٛز، ظ طفتٝیثرف فٕٛٔی پص

، ؿتی٘فٕٛٔی ٞسف ثرف  كٝیٕٞ یوٝ ؾٛزآٚض تیٚالق ٗیا ضغٓ یزٞٙس. فّ یٔ میتكر

وٙس، وٝ  یتأویس ٔ یٔكتط تیثط ضضب طایظ، ٔطتجظ اؾتایٗ ثرف ثب وبٔلاً  یٔساض یٔكتط

 یٔساض یثبفث قسٜ اؾت وٝ ٔكتط ٞب یػٌیٚ ٗیا. ٟٔٓ اؾتٞبی فٕٛٔی  ؾبظٔبٖاوثط  یثطا

                                                      
1. Huang & Dastmalchian 
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ثٝ  بظی٘ یا ٙسٜیعٛض فعا ثٝ یفٕٛٔ یٟ٘بزٞب طایقٛز، ظ طفتٝیپص فٕٛٔیتٛؾظ ثرف 

 (.Chatzoglou et al, 2013: 586زٞٙس ) یٔ میضا تكر یٔساض یٔكتط

 فٕٛٔیذسٔبت ثرف  تیفی( ثٟجٛز و2007ٚ ٕٞىبضاٖ ) 1آٌٛؼزیسٌبٜ  ثط اؾبؼ

، ذسٔبت تیفیو یطیٌ ، اظخّٕٝ فّٕىطز ٚ ا٘ساظٜیٔساض یٔكتط ىطزیتٟٙب ثب اتربش ضٚ

 (1391) ٚ ٕٞىبضاٖ یؾبفتچ ( 1390ٚ) ٚ ضٔضبٖ یٕیٔمٔغبِقٝ  اؾت. ثط اؾبؼ طیپص أىبٖ

ثرف، ٔكبضوت  تیضضب یقٟط تیطیؾٝ ثقس؛ ٔس ض لبِتتٛاٖ ز ضا ٔی قٟطٚ٘ساٖ تیضضب

ثط ایٗ اؾبؼ زض ٔغبِقٝ . ٔٛضز ثطضؾی ٚ تٛخٝ لطاض زاز یقٟطٚ٘ساٖ ٚ ذسٔبت ٔٙبؾت قٟط

ثط ایٗ زیسٌبٜ ضضبیت قٟطٚ٘ساٖ ثٝ ؾٝ ثقس ٔصوٛض تفىیه ٌطزیسٜ اؾت.  حبضط ٘یع ثب تىیٝ

قبُٔ  چٟبض ٌٛ٘ٝ ٔكبضوتٞطچٙس ثط ٔجٙبی ویفیت زذبِت قٟطٚ٘ساٖ زض ٔؿبئُ اختٕبفی 

خجبضی، ٔكبضوت زاٚعّجب٘ٝ، ٔكبضوت ذٛزاٍ٘یرتٝ ٚخٛز ا ٔكبضوت عجیقی، ٔكبضوت

ٔكبضوت زاٚعّجب٘ٝ ٚ ٔكبضوت  ٝزاضز، ضضبیتٕٙسی ٘بقی اظ ویفیت ذسٔبت ظٔیٙ

ٚضز وٝ آ ت ٚ ٔؿبئُ اختٕبفی، فطاٞٓ ٔیذٛزاٍ٘یرتٝ ضا زض قٟطٚ٘ساٖ، ثطای حُ ٔقضلا

 (.1399)زضٚیكی،  یسآ ضازٜ آٌبٞب٘ٝ ٚ ذٛزخٛـ ثٝ ٚخٛز ٔیایٗ ٔكبضوت ثط پبیٝ ا

قٟطٚ٘ساٖ زض  یوّ تیذسٔبت ضا ثط ضضب تیفیاثقبز و طیتأث یعٛض تدطث ٔحممبٖ ثٝ 

 ;Iyikal & Celebi, 2016; Li & Shang, 2020)٘س اٜ وطز یثطضؾ فٕٛٔی یٞب ثرف

Romon Tumiwa et al, 2018; Kalaja et, 2016 al.)  اظ ی، ثطذیزِٚتزض ٔٛضز ثرف 

قٟطٚ٘ساٖ  تیثط ضضب یذسٔبت فٕٛٔ تیفیتٛخٝ اثقبز و ٔثجت لبثُ طیاظ تأث مبتیتحم

ذٛز ٘كبٖ زاز٘س،  یمیتحم زض(، 2015ٚ ٕٞىبضاٖ ) 2ٔثبَ، ذبٖ فٙٛاٖ وطز٘س. ثٝ تیحٕب

 اظ ٍطیقٟطٚ٘ساٖ زاضز. زض ٔغبِقٝ ز تیثب ضضب یضاثغٝ ٔثجت ٚ لٛ فٕٛٔی ذسٔبت تیفیو

، ٔكرم قس یٔحّ یٞبی زِٚت زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ ی، زض ا٘سٚ٘ع(2018)بضاٖ ٚ ٕٞى 3ٛایتٛٔ

 طی( تأثیٚ ٕٞسِ ٙبٖی، اعٕٙبٖیاعٕ تی، لبثّییذسٔبت )ّٕٔٛؼ، پبؾرٍٛ تیفیٞط پٙح ثقس و

                                                      
1. Agus 

2. Khan 

3. Tumiwa 
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( ثب 2017ٚ ٕٞىبضاٖ ) 1عٛض ٔكبثٝ، وب٘ت قٟطٚ٘ساٖ زاض٘س. ثٝ تیثط ضضب یتٛخٟ ٔثجت لبثُ

ذسٔبت ضاثغٝ  تیفیٕٞٝ پٙح ثقس وٜ اؾت، وطز سییتأ ٞٙس، یزِٚت یتٕطوع ثط ثرف ثب٘ىساض

 زاض٘س.  یٔكتط تیثب ضضب یٙبزاضٔق

 دٝی٘ت ٗیثٝ ٕٞ عی، ٘یآِجب٘ یزِٚت یٞب ٕبضؾتبٖی(، ثب ٔغبِقٝ ث2016ٚ ٕٞىبضاٖ ) 2وبِدب  

ٌصاضز،  یٔ طیتأث ٕبضاٖیث یوّ تیذسٔبت ثط ضضب تیفیٕٞٝ اثقبز و بفتٙسیٞب زض . آٖ٘سسیضؾ

 سٌبٜیز ٗیاظ ا ی، ٔحممبٍ٘طیز ی. اظ ؾٛی ثٛزٜ اؾتثط ثقس ٕٞسِ كتطیث طیثحبَ تأ ثبایٗ

 طیتأث ىؿبٖیعٛض  قٟطٚ٘ساٖ ثٝ تیذسٔبت ثط ضضب تیفیوٙٙس وٝ اثقبز و یٔ تیحٕب

ازاضٜ پؿت  یذٛز ثط ضٚ مبتی( ثط اؾبؼ تحم2014ٚ ٕٞىبضاٖ ) 3ٌصاضز. چبتعٌّٚٛ یٕ٘

ٚ زأٙٝ  ی، اثطثركفتٕبز، اٙبٖیاعٕ تیلبثّ یقٙی؛ذسٔبت  تیفیچٟبض ثقس و زضیبفتٙس ٛ٘بٖی

زاض٘س. فلاٜٚ ثط  یٔكتط تیثط ضضب یٟتٛخ لبثُ طیتأث ی٘عِٚ تیثٝ تطت یذسٔبت اظ٘ؾط آٔبض

فٛأُ ، ٘كبٖ زاز لا٘ىبیزض ؾط یفٕٛٔ یتدبض یٞب ( ثب ٔغبِقٝ ثب٘ه2017) 4بنی، ٞٙبٗیا

ثط  یكتطیث طیأث( تیٚ ٕٞسِ ٙبٖی، اعٕیی، پبؾرٍٛٙبٖیاعٕ یتذسٔبت )لبثّ تیفیٔطتجظ ثب و

 ٘ؿجت ثٝ فٛأُ ّٕٔٛؼ زاضز. یٔكتط تیضضب

ٔكرم قس وٝ فمظ  فٕٛٔیثرف  ثطای (2016) 5یٚ چّج ىبَییااظ  ٍطیزض ٔغبِقٝ ز

قٟطٚ٘ساٖ زاضز.  یوّ تیثط ضضب یتٛخٟ ٔثجت ٚ لبثُ طاتیتأث ٙبٖیٚ اعٕ ٙبٖیاعٕ تیلبثّ

، تٟٙب تیفیاثقبز و بٖیوٝ زض ٔ س٘سیضؾ یا دٝی٘ت ٗیثٝ چٙ ٘یع( 2017) ٚ ٕٞىبضاٖ 6كیقف

ٚ  ٗیكیٔغبِقبت پ كیفٕ یزاضز. ثقس اظ ثطضؾ ٕبضاٖیث تیتٛخٟی ثط ضضب لبثُ طیتأث ٙبٖیاعٕ

 تیخٟت وؿت ضضب تٛا٘س یٔ قٟطزاضیوٝ  یذسٔبت تیفیٔٛخٛز زض ذهٛل و بتیازث

اٖ قٟطٚ٘س تیؾٙدف ضضب یٚ ٟٔٓ زض ضاؾتب یچٙس قبذم انّس، یافٕبَ ٕ٘ب قٟطٚ٘ساٖ

اظ ذسٔبت  ی(، ٔكبضوت قٟطٚ٘ساٖ ٚ ذسٔبت ٔٙبؾت قٟطثرف تیضضب یقٟط تیطیٔس)

                                                      
1. Kant 

2. Kalaja 

3. Chatzoglou 
4. Hennayake 

5. Iyikal & Celebi 
6. Shafiq 
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 تیفیاثقبز و . ایٗسیاؾترطاج ٌطزقسٜ اظ ؾٛی قٟطزاضی زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط،  اضائٝ

ٞب زض  قرم ٗی. ِحبػ ااؾت پبضاؾٛضٔبٖ ٚ ٕٞىبضا٘ف ثقس ٔسَ ؾطٚوٛاَ 5 ٔقطف

فلاٜٚ ثط  وٙٙس یذٛز اضائٝ ٔ / قٟطٚ٘ساٖبٖیٔكتطثٝ  / ٟ٘بزٞبی فٕٛٔیٞب وٝ ؾبظٔبٖ یذسٔبت

تقٟس ٚ لهس اؾتفبزٜ ٔدسز اظ ، یثط ٚفبزاض تٛا٘س یآٟ٘ب ضا ٕٞطاٜ زاقتٝ ثبقس، ٔ تیضضب ٙىٝیا

 ثبقس. طٌصاضیتأث آٟ٘بذسٔبت 

 تیفیو تیٚضق ٓیثسا٘ سیزض لسْ اَٚ ثب یقٟطزاض ٕبتیزض خٟت وٕه ثٝ تهٕ

لطاض  یتیزض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط زض چٝ ٚضق یقٟط یٚ اختٕبف یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ

وٕه وٙس. لاظْ ثٝ  عاٖیض ثٝ فْٕٛ ٚ ثط٘بٔٝ یٞبی قٟط ٙسٜیذسٔبت ٚ آؾب یزاضز تب زض اخطا

ٞب زض ٔسیطیت  تط قسٖ ؾبذتبضٞب ٚ ٚؽبیف ؾبظٔبٖ كطفتٝیشوط اؾت زض حبَ حبضط ثب پ

قسٜ  كتطیصقتٝ ثاظ ٌ طزِٚتییٟ٘بز غ ٗیتط قٟطی ٚؽبیف قٟطزاضی تحت فٙٛاٖ ثطخؿتٝ

٘رؿت ثطای آظٖٔٛ ؾؤالات انّی پػٚٞف ٚ  ٝثٙبثطایٗ، ا٘دبْ ایٗ ٔغبِقٝ زض ّٚٞ اؾت.

ظیط  پطؾف زٚثطای ٔغبِقبت آتی ضطٚضت یبفت. ثطای ایٗ ٔٙؾٛض،  یا٘ساظ اضائة چكٓ

 :ٔغطح قس٘س

ویفیت ذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ زض حٛظٜ  طیتأث -1

 ضبیت قٟطٚ٘ساٖ چٍٛ٘ٝ اؾت؟فطًٞٙ ٚ ٞٙط ثط ض

قىبف ثیٗ ٚضقیت ٔٛخٛز ٚ ٚضقیت ٔغّٛة ویفیت ذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی  -2

 ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط چٍٛ٘ٝ اؾت؟
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 كیتحم ضٌبسی رٍش -4

قٛز، چطا وٝ ٘تبیح حبنُ اظ آٖ  ی ٔحؿٛة ٔیوبضثطزپػٚٞف حبضط اظ٘ؾط ٞسف 

اظ٘ؾط  ذسٔبتكبٖٞبی تٟطاٖ ضا زض اضائٝ ٞطچٝ ثٟتط  ٌیط٘سٌبٖ قٟطزاضی تٛا٘س تهٕیٓ ٔی

آیس،  ثٝ قٕبض ٔی یتٛنیف یه پػٚٞف اعلافبت یآٚض ٚ اظ٘ؾط خٕـویفیت، یبضی وٙٙس 

ٞبی  چطا وٝ ٘ٛیؿٙسٌبٖ ثب زضن وّی اظ اضتجبط ثیٗ ٔتغیطٞبی پػٚٞف ثٝ تسٚیٗ فطضیٝ

ٚ ٔسَ ٔفٟٛٔی اِٚیٝ  پطزاذتٝ٘ی ٘ؾطی ٚ پیكیٙٝ پػٚٞف پػٚٞف اظ عطیك ٔغبِقٝ فٕیك ٔجب

پػٚٞف،  قسٜ ٔغطحٞبی  پػٚٞف ضا اضائٝ زاز٘س. ٕٞچٙیٗ ثطای تحّیُ ٚ ثطضؾی فطضیٝ

ی ٘یع ثٝ قٕبض كیٕبیپ٘ٛیؿٙسٌبٖ الساْ ثٝ تٛظیـ پطؾكٙبٔٝ وطز٘س، ثٙبثطایٗ اظ ٘ٛؿ تحمیك 

 آیس.  ٔی

ٕٞطاٜ  طیٞط ٔتغ هیثٝ تفى 2سَٚ قٕبضٜ وٝ زض خ ٌٛیٝ 15 قبُٔ وبضضفتٝ ثٝ پطؾكٙبٔٝ

ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ  یی ؾبذتبض پطؾكٙبٔٝبیٚ پب ییضٚا ی. ثطضؾاؾت ثب ٔٙجـ آٖ شوطقسٜ

قسٜ اؾت.  ٌعاضـ یآٖ زض ثرف ثقس حیٚ ٘تبٌطفتٝ  ا٘دبْ( CFA) 1یسییتأ یّفبٔ ُیتحّ

اٚلجُ اظ تٛظیـ پطؾكٙبٔٝ ٟ٘بیی،  اٛ ییض  ییٔحتٛا ییآظٖٔٛ ضٚااظ  پطؾكٙبٔٝ ثب اؾتفبزٜ ییٔحت

(CVR ) .اُٛٔ ٔؤثط زض وٝ  نٛضتٗ یثسٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفت ویفیت پؽ اظ اؾترطاج ف

طاٖ یقٟطزاض یٚ اختٕبف یٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ ذسٔبت طٜتٟ  بتیاظ ازثیٌطی  ، پطؾكٙبٔٝ ٔٛضز٘ؾط ثب ثٟ

ؾیٓ ٌطزیس. ؾپؽ  ٔٛضٛؿ اٚثظ ٚ ؾغحتٙ س ض  ٜجطذ٘فط  14٘ؾط  ثط اؾبؼ ی ٔتغیطٞبی ٔؿترطجثٙ

 :ذجطٜ ثٝ قطح ظیط اؾت 14كرهبت ایٗ . ٔا٘دبْ پصیطفتحٛظٜ پػٚٞف زض زٚ ٔطحّٝ 

ٔلان ٘فط ذجطٜ فقبَ زض حٛظٜ فطٍٞٙی ٚ ٞٙطی قٟطزاضی ٚ قٛضا ) 6اظ  ی٘ؾطذٛاٞ -1

ٚ  یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ٘ؿجت ثٝ ٔٛضٛؿ زٞٙسٌبٖ  پبؾد یطیٔطحّٝ زضٌ ٗیزض ا یذجطٌ

ز ؾبظٔبٖ ی ایٗزٞ ذسٔبتویفیت ؾرٍٛ ثب ٔمِٛٝ فطز پب ییآقٙب ٚ یقٟطزاض یاختٕبف  .(ثٛ

                                                      
1. Confirmatory Factor Analysis 
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 ضإٞٙب ٚ ٔكبٚض تبزاٖاؾؿٙسٌبٖ، یٛ٘ :حٛظٜ پػٚٞف قبُٔ ی زضزا٘كٍبٞ تبزاٖاؾ٘فط اظ   8 -2

پبؾرٍٛ  یترهه تیٔطحّٝ ٔكطٚف ٗیزض ا یٔمبلات )ٔلان ذجطٌ ؿٙسٌبٖیٚ ٛ٘ ٞب ٘بٔٝ بٖیپب

 ثٛزٜ اؾت(.

تٕط اظ  ییٞب قبذم یقٙیثبقس،  ٔی 51/0آظٖٔٛ  یٗلجَٛ ا ٔمساض لبثُ  حصف  51/0وٝ و

ٛ٘س ٚ قبذم ٔی س ٚ ضٚا ٔی یثبل 51/0اظ  كتطیٞبی ث ق اٛ ییٔبٙ٘ ب ٔٛضز ییٔحت لطاض  سیتبئ آٟ٘

ٕٝ قبذمذجطٜ  14اظ عطف ( CVRآٔسٜ ) زؾت . ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔمساض ثٝطزیٌ ٔی ٞب  ثطایٞ 

ٕٝ ٔی، ثبقس ٔی 51/0ثبلای   ٞ اٚیی ٔحتٛایی  سییتأ ٞبی تحمیك ٔٛضز قبذم تٛاٖ ٌفت ض

ٌصقتٝ  یه ؾبَ یٞؿتٙس وٝ ع یپػٚٞف ٔتكىُ اظ قٟطٚ٘سا٘ ی.خبٔقٝ آٔبضثبقٙس یٔ

ٔٙس  تٟطاٖ ثٟطٜ یٚ اختٕبف یٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ یٚ ٞٙط یاظ ذسٔبت فطٍٞٙ ثبض یهحسالُ 

پػٚٞف حبضط ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ تقساز  یحدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطا عاٖی. ٔثبقس ، ٔیقس٘س

 22ثیٗ  پطؾكٙبٔٝ 450تقساز  ای ی عجمٝطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝزض ٟ٘بیت ثب ضٚـ . سی٘فط ثطآٚضز ٌطز 384

تقساز  403نٛضت تهبزفی تٛظیـ ٚ  پطؾكٙبٔٝ ثٝ 90ٔٙغمٝ تٟطاٖ، ثطای ٞط ٔٙغمٝ تقساز 

حسالُ ضٚـ  ثط یٔجتٙ( CFAتحّیُ فبّٔی تأییسی ) آظٖٔٛتحت  یثطٌكتپطؾكٙبٔٝ تىٕیُ 

ای ٚ آظٖٔٛ ٔمبیؿٝ  ٚ آظٖٔٛ تی ته ٕ٘ٛ٘ٝ Smart Plsافعاض  طْزض ٘( PLS) ییخع ٔطثقبت

 .لطاض ٌطفت Spssافعاض  ظٚخی زض ٘طْ

 
 تعبریف هفَْهی ٍ عولیبتی تحمیك -2جذٍل 

ًقؾ 

 هتغیشّب

تؼشیف هفَْهی  هؤلفِ هتغیشّب

 ّب هؤلفِ

 پشػـٌبهِ ػؤالات تؼشیف ػولیبتی

هتغیش ٍاثؼتِ
ت ؿْشًٍذاى 

ضبی
س

 

 یؿْش تیشیهذ

 خؾث تیسضب

سضبیت اص ػولکشد 

هذیشیت ؿْشی دس 

صهیٌِ اًدبم ٍظبیف 

هحَلِ )ایدبد 

فشاّن ّب،  صیشػبخت

کشدى خذهبت ثْجَد 

ًٍذاى، ؿْش یصًذگ

پیبهذّبی هغلَة اص 

ؿذُ  خذهبت اسائِ

هذیشیت ؿْشی دس 

استقبی  خْت سؿذ ٍ

پَس ٍ  ؿْشی )كفبیی

 (1395ّوکبساى، 

اص هدوَػِ  ضاىی. ثِ چِ ه1

ؿْش تْشاى دس  یؿْش تیشیهذ

 یٍ ٌّش یحَصُ خذهبت فشٌّگ

 ذ؟یداس تیسضب

اص ػولکشد هدوَػِ  ضاىی. ثِ چِ ه2

ؿْش تْشاى دس  یؿْش تیشیهذ

ٍ  یفشٌّگ یّب پشٍطُ یحَصُ اخشا
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فشاّن آٍسدى 

تؼْیلات ثشای 

پـتیجبًی اص 

ّبی هَلذ،  فؼبلیت

ّبی  کٌتشل فؼبلیت

 ثخؾ خلَكی(

 ذ؟یداس تیسضب یٌّش

 تیشیهذهدوَػِ  ضاىی. ثِ چِ ه3

 تیاػتبى تْشاى ثِ سضب یؿْش

ؿْشًٍذاى دس حَصُ خذهبت 

 تَخِ داسد؟ یٍ ٌّش یفشٌّگ

 هـبسکت

 ؿْشًٍذاى

احؼبع تؼلق ٍ 

ش ی ثخوؼ تیهبلک

 ؿْش ٍ هؼبئل آى

ًظشخَاّی اص 

عی ایدبد  ؿْشًٍذاى

ػیؼتن ًقذ ٍ ؿکبیت 

یب فشاخَاى هـبسکت 

آًبى دس 

ّبی  گیشی تلوین

ّب،  ایدبد صیشػبخت

ت ٍ تدْیضات تأػیؼب

ٍ  پَس حؼيؿْشی )

 (1398، فشخًَذ

 یتْشاى دس اخشا ی. ؿْشداس1

اص  یٍ ٌّش یّبی فشٌّگ پشٍطُ

ؿْشًٍذاى دسخَاػت هـبسکت 

 کٌذ؟ هی

اص هـبسکت دس  ضاىی. ثِ چِ ه2

 یٍ ٌّش یفشٌّگ یّب پشٍطُ یاخشا

 ذ؟یداس تیتْشاى سضب یؿْشداس

 یدس اخشا ضاىی. ثِ چِ ه3

 یٌشٍ ّ یفشٌّگ یّب پشٍطُ

 یتْشاى اص هشدم ًظشخَاّ یؿْشداس

 گشدد؟ یه

 یهشدم دس اخشا ضاىی. ثِ چِ ه4

 یٍ ٌّش یفشٌّگ یّب پشٍطُ

تْشاى هـبسکت  یؿْشداس

 ٌذ؟یًوب هی

 هٌبػت خذهبت

 ؿْشی

ّب،  تیقبثل يیتأه

ّب ٍ  تیظشف

هٌظَس  ثِ ّب ػبختشیص

ثِ  یبثیدػت

 یؿْش یبفتگی َػؼِت

خذهبت هٌغجق ثب ًیبص 

بی ّ ٍ خَاػتِ

ؿْشًٍذاى اػت 

، ٍ سهضبى)هقیوی 

1390) 

دس  یخذهبت ؿْش ضاىی. ثِ چِ ه1

 یبثیسا هٌبػت اسص یحَصُ ٌّش

 ؟ذیکٌ هی

دس  یخذهبت ؿْش ضاىی. ثِ چِ ه2

 یبثیسا هٌبػت اسص یحَصُ فشٌّگ

 ؟ذیکٌ هی

دس  یخذهبت ؿْش ضاىی. ثِ چِ ه3

 یبثیسا هٌبػت اسص یحَصُ اختوبػ

 ذ؟یکٌ هی
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هتغیش هؼتقل

 

ت
کیفی

 
ت

خذهب
 

فشٌّگی
 ٍ

 
ی

ٌّش
 

ی
ؿْشداس

 
تْشاى

 
، یاهکبًبت ػبختبس هحؼَع ػَاهل

، ؿکل ضاتیتدْ

 پشػٌل یظبّش

ظبّش کبسکٌبى 

ؿْشداسی، فشاّن 

کشدى تدْیضات دس 

ّبی هختلف  ثخؾ

ؿْشی، اصخولِ؛ 

)صیَیبس فشٌّگ ٍ ٌّش 

 (.1390ٍ ّوکبساى، 

 یؿذُ ؿْشداس اسائِ ضاتیتدْ. 1

تْشاى دس حَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش 

 ثبؿذ. سٍص ٍ هذسى هی ثِ

تْشاى دس  یؿْشداس کبسکٌبى. 2

اص لحبػ  یٍ ٌّش یحَصُ فشٌّگ

 ثبؿٌذ. ٍ آساػتِ هی ضیتو یظبّش

 یؿْشداس یکیضیف اهکبًبت. 3

تْشاى دس حَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش 

ؿذُ  هتٌبػت ثب ًَع خذهبت اسائِ

 ثبؿذ. حَصُ هی يیدس ا

 غیاًدبم ػشٍ تیقبثل اعویٌبى قبثلیت

عَس  ؿذُ ثٍِػذُ دادُ 

 قیٍاثؼتِ ٍ دق

اعویٌبى ؿْشًٍذاى اص 

ایٌکِ ؿْشداسی 

ثش خذهبت خَد سا 

ًیبص ٍ  اػبع

ّبی آًبى  خَاػتِ

کٌذ.  ّوؼَ هی

ًلیشی ّبًذُ خبلِ )

1397.) 

تْشاى دس  یکِ ؿْشداس ی. صهب4ً

اًدبم  یحَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش ثشا

 یدس صهبً یٍ ٌّش یخذهبت فشٌّگ

دّذ، آى سا اًدبم  خبف ٍػذُ هی

 دّذ. هی

هٌذ ثِ ِ تْشاى ػلاق ی. ؿْشداس5

 ٌِیحل هـکلات ؿْشًٍذاى دس صه

 اػت. یٍ ٌّش یخذهبت فشٌّگ

تْشاى دس حَصُ  ی. ؿْشداس6

 یفشٌّگ ٍ ٌّش ػولکشد

 اػتوبد داسد. قبثل

 ٌِیکؼت اػتوبد دس صه اػتوبد قبثلیت

هشثَعِ ثب  تیفؼبل

ثَدى  جٌذیتَخِ ثِ پب

 ؿذُ ثِ ػْذ ثؼتِ

ذاى اػتوبد ؿْشًٍ

گیش ثِ  خذهبت

ّبی دادُ ؿذُ  ٍػذُ

)احوذی ٍ  ؿْشداسی

 (.1394آثبدی  دُ

اًدبم  قیصهبى دق یؿْشداس. 7

سا ثِ  یٍ ٌّش یخذهبت فشٌّگ

 (.-) ذیگَ یؿْشًٍذاى ًو

تْشاى  یؿْشداس کبسکٌبى. 8

سا  یٍ ٌّش یخذهبت فشٌّگ

اسائِ  یكَست خَة ٍ ػبل ثِ

 (.-) دٌّذ یًو

دس تْشاى  یؿْشداس کبسکٌبى. 9

 لیهب ـِیحَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش، ّو

 (.-) ؼتٌذیثِ کوک ثِ ؿْشًٍذاى ً



  

 

 

 
 550   | فرهنگي و... محمدخاني و همکارانارزيابي کيفيت خدمات معاونت 

توبیل ثـِ کوک کشدى  پزیشی هؼئَلیت

هـتشی ٍ اسائِ  ثـِ

 هَقغ خذهت ثِ

ّبی  اكلاح کبػتی

ؿذُ دس  خذهبت اسائِ

خْت ثشقشاسی اهٌیت 

ٍ آػبیؾ ثیـتش 

)صیَیبس ٍ ؿْشًٍذاى 

 (.1390ّوکبساى، 

ذهبت اسائِ خ ٌِیؿوب دس صه. 10

خَد ثب کبسکٌبى  یٍ ٌّش یفشٌّگ

 تیتْشاى احؼبع اهٌ یؿْشداس

 .ذیکٌ هی

تْشاى دس  یؿْشداس کبسکٌبى. 11

 حَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش هؤدة ّؼتٌذ.

تْشاى دس  یؿْشداس کبسکٌبى. 12

 یاًذاصُ کبف حَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش ثِ

اًدبم دسػت  یاص عشف ػبصهبى ثشا

 ؿًَذ. هی تیکبسّب حوب

بُ ٍ تَخِ داؿتي ًگ ّوذلی

ٍیظُ ثِ هـتشیبى ٍ 

ًیبصّبی آًبى ٍ 

ثشقشاسی استجبط هؤثش 

 ٍ هٌبػت ثب هـتشیبى

ثشخَسد دسػت 

ثش ی ؿْشداسکبسکٌبى 

سٍحیبت  اػبع

ّشکذام اص ؿْشًٍذاى 

خذهبت ثگیش 

صادُ ٍ  )اثشاّین

 (1393، کوبػی

تْشاى دس  یکبسکٌبى ؿْشداس. 13

حَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش ثِ ؿوب تَخِ 

 (.-) دٌّذ یًـبى ًو یؿخل

تْشاى دس  یؿْشداس کبسکٌبى. 14

 یبصّبیحَصُ فشٌّگ ٍ ٌّش، ً

ٍ  یؿْشًٍذاى دس حَصُ فشٌّگ

 (.-کٌٌذ ) یسا دسک ًو یٌّش

تْشاى دس حَصُ  یؿْشداس. 15

 يیفشٌّگ ٍ ٌّش خَاػتبس ثْتش

 (.-ثبؿذ ) یؿْشًٍذاى ًو یهٌبفغ ثشا

 

 

 آسهَى ًزهبل ثَدى-1-4

ٞب  ٞب لاظْ اؾت تب اظ ٚضقیت ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ ٖٛ فطولجُ اظ ٚاضز قسٖ ثٝ ٔطحّٝ آظٔ

ٞب اؾتفبزٜ قٛز. زض ایٗ  ٘طٔبَ ثٛزٖ یب ٘جٛزٖ آٟ٘ب، آظٖٔٛ ثط اؾبؼاعلاؿ حبنُ قٛز. تب 

اظ ٔمساض ذغب یقٙی  تط ثعضيزاضی ثسؾت آٔسٜ اظ اخطای آظٖٔٛ،  آظٖٔٛ اٌط ؾغح ٔقٙی

05/0;α  ثبقس فطوH1  فطو  نٛضت ٗیاٚ زض غیطH0 ذٛاٞس قس. سییتأ 

 0H:ٞب ٘طٔبَ اؾت  زازٜ

 1H: ٘یؿتٞب ٘طٔبَ  زازٜ
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 اسویزًَف ثزای هتغیزّبی تحمیك -آسهَى کَلوَگزٍف -3جذٍل 

 )سطح هعٌبداری( Sig هتغیز

 084/0 (هطلَة تیٍضعکیفیت خذهبت )

 077/0 (هَجَد تیٍضعکیفیت خذهبت )

 142/0 رضبیت ضْزًٍذاى
 

اؾت پؽ  05/0اظ  تط ثعضئتغیطٞبی تحمیك  ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ؾغح ٔقٙبزاضی ثطای

فطو
0Hثطای ٔتغیطٞبی  قسٜ یآٚض خٕـٞبی  ٌیطیٓ وٝ زازٜ قٛز ٚ ٘تیدٝ ٔی ٔی سییتأ

 تحمیك ٘طٔبَ اؾت.

 

 رٍایی، پبیبیی ّبی ؿبخق -2-4

ثب ایٗ أط  بزقسٜیٌیطی اؾت. ٔفْٟٛ  ی فٙی اثعاض ا٘ساظٜٞب یػٌیٚپبیبیی یىی اظ 

زؾت  ثٌٝیطی زض قطایظ یىؿبٖ تب چٝ ا٘ساظٜ ٘تبیح یىؿب٘ی  ساظٜؾطٚوبض زاضز وٝ اثعاض ا٘

اؾتفبزٜ  1زٞس. زض ایٗ تحمیك ثطای تقییٗ پبیبیی پطؾكٙبٔٝ اظ ضٚـ آِفبی وطٚ٘جبخ  ٔی

اؾت. ثطای  7/0لجَٛ آِفبی وطٚ٘جبخ ثطای ٔمبنس وبضثطزی حسالُ  ٌطزیس. حس لبثُ

 یٞب ؾؤاَٞبی ٞط ظیطٔدٕٛفٝ  ؽ ٕ٘ٛ٘ٝٔحبؾجٝ ضطایت آِفبی وطٚ٘جبخ اثتسا ثبیؿتی ٚاضیب٘

پطؾكٙبٔٝ وُ ضا ٔحبؾجٝ وطز، ؾپؽ ثب اؾتفبزٜ اظ ضاثغٝ ظیط، آِفب ضا ٔحبؾجٝ وطز )ؾطٔس ٚ 

 (.1397ٕٞىبضاٖ، 
 

 ّبی رٍایی، پبیبیی ضبخص -4 جذٍل

 AVE CR Cronbachs Alpha 

 766/0 863/0 680/0 ػَاهل هحؼَع

 781/0 872/0 696/0 قبثلیت اعویٌبى

 778/0 871/0 692/0 بثلیت اػتوبدق

 762/0 774/0 534/0 پزیشی هؼئَلیت

 734/0 848/0 651/0 ّوذلی

                                                      
1. Cronbachs Alpha 
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 782/0 764/0 524/0 ثخؾ هذیشیت ؿْشی سضبیت

 804/0 871/0 629/0 هـبسکت ؿْشًٍذاى

 729/0 760/0 623/0 خذهبت هٌبػت ؿْشی

 824/0 965/0 651/0 کیفیت خذهبت

 819/0 907/0 565/0 سضبیت ؿْشًٍذاى

 

زٞس.  ٞبی ضٚایی، پبیبیی ضا ثطای تٕبٔی ٔتغیطٞبی تحمیك ٘كبٖ ٔی قبذم  4خسَٚ 

ٞط ؾبظٜ زض  یزض تحمیك حبضط ٘یع ٔٛضز٘ؾط اؾت ثٝ ایٗ ٔقٙب وٝ ٘كبٍ٘طٞب 1ضٚایی تكریهی

ٞبی زیٍط ٔسَ فطاٞٓ آٚض٘س.  ٌیطی ٘ؿت ثٝ ؾبظٜ ٟ٘بیت تفىیه ٔٙبؾجی ضا ثٝ ِحبػ ا٘ساظٜ

 یا ٌٛ٘ٝ ثٌٝیطی وٙس ٚ تطویت آٟ٘ب  تط ٞط ٘كبٍ٘ط فمظ ؾبظٜ ذٛز ضا ا٘ساظٜ زٜثٝ فجبضت ؾب

اظ یىسیٍط تفىیه قٛ٘س. ثب وٕه قبذم ٔیبٍ٘یٗ  یذٛث ثٝٞبی  ثبقس وٝ تٕبْ ؾبظٜ

ٞبی ٔٛضز ٔغبِقٝ زاضای ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ  ٔكرم قس وٝ تٕبْ ؾبظٜ قسٜ اؾترطاجٚاضیب٘ؽ 

( ٚ آِفبی وطٚ٘جبخ CR) یجیتطوٞبی پبیبیی  قبذمٞؿتٙس.  5/0ثبلاتط اظ  قسٜ اؾترطاج

پبیبیی ثبلاتط ثٛزٖ ایٗ  سییقٛ٘س ٚ لاظٔٝ تأ خٟت ثطضؾی پبیبیی پطؾكٙبٔٝ اؾتفبزٜ ٔی

ثبقٙس ٚ ٘كبٖ اظ پبیب  ٔی 7/0ثبقس. تٕبٔی ایٗ ضطایت ثبلاتط اظ  ٔی 7/0ٞب اظ ٔمساض  قبذم

 ثبقٙس. ٌیطی ٔی ثٛزٖ اثعاض ا٘ساظٜ

 
  

 (CFAلیل عبهلی تأییذی )آسهَى تح -3-4

CFA  آقىبض  یطٞبیٔتغ ٗیضٚاثظ ث یوٝ ثٝ ثطضؾیىی اظ فٖٙٛ لسضتٕٙس آٔبضی اؾت

ٛض ذ ٔؤِفٝ یٞب ٞٓ زض ضٚـ SEMزض  CFAضٚـ . پطزاظز یپٟٙبٖ ٔ یطٞبی)ؾؤالات( ٚ ٔتغ

)ٕٞبٖ ضٚـ  ٔحٛض ب٘ؽیاضٚوٛ یٞب ( ٚ ٞٓ ضٚـPLSٕٞبٖ  بی ی)حسالُ ٔطثقبت خعئ

ؾبذتبض پطؾكٙبٔٝ اظ  یثطضؾ CFAتطیٗ وبضثطز ضٚـ  . ٟٔٓثبقس یضز ٔثطآٚ ُ( لبثعضَیِ

 CFAپػٚٞف حبضط ضٚـ  ی(. ثطا52: 1393، یب٘یٚ اؾفٙس ٗی)ٔحؿٙ ثبقس یٔ ییِحبػ ضٚا

                                                      
1. Discriminant Validity 
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ثٝ تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ  PLSضٚـ ، چطا وٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت یٔٛضز ثطضؾ PLSاؾتفبزٜ اظ ضٚـ  ثب

 یثطا ٗیفلاٜٚ ثط اطز، یٌ یا٘دبْ ٔ عی٘ ٗییپب یٞب ٚ زض حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ؿتیوٓ حؿبؼ ٘

ثب وٕه  PLSزض ضٚـ اؾت.  ی٘بٔقّْٛ وبضثطز ـیثب تٛظ بی ط٘طٔبَیغ ـیثب تٛظ ییٞب زازٜ

ٞبی آِفبی وطٚ٘جبخ  تٛاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ٘تبیح قبذم ضاحتی ٔی ثٝ Smart PLSافعاض  ٘طْ

(CAپبیبیی تطویجی ٚ )1 (CR پبیبیی پطؾكٙبٔٝ ثٝ وبض ضفتٝ ضا ،)لطاض زاز. ؾٙدفٔٛضز 

 
 

 رٍایی ّوگزا ٍ رٍایی ٍاگزا -4-4

 ا٘س فجبضتضٚ٘س  ثٝ ثطضؾی ضٚایی ٍٕٞطا ثٝ وبض ٔی CFAٞبیی وٝ زض تىٙیه  قبذم

ثٛزٜ ٚ  5/0لجَٛ ثطای ایٗ قبذم  لبثُحسالُ ٔمساض (، λی )ثبض فبّٔقبذم  -1اظ: 

: 1390)حیسضفّی،  ززٌط كتطیث 96/1اظ  سیثب %95 ٙبٖی( زض ؾغح اعtٕآٖ )آٔبضٜ  یٔقٙبزاض

آٖ  یٞب پٟٙبٖ ٚ قبذم طیٔتغ ٗیث ب٘ؽیٚاض زٞس ٘كبٖ ٔیقطط  ٗیا یثطلطاض(. 110

 ٔٛضز تأییس ییثٛزٜ ٚ ضٚا كتطیپٟٙبٖ ث طیآٖ ٔتغ یطیٌ ا٘ساظٜ یذغب ب٘ؽی)ؾؤالات( اظ ٚاض

لجَٛ ثطای  (، حسالُ ٔمساض لبثAVEُ) 2قسٜ قبذم ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج -2اؾت. 

 ثط اؾبؼ(. ٘تبیح ٔطثٛط ثٝ ضٚایی ٍٕٞطا Hair et al, 2011: 145ثبقس ) ٔی 5/0م ایٗ قبذ

آٔسٜ، ٌٛیبی ضٚایی ٍٕٞطای ثبلای ٔسَ پػٚٞف  6ٚ  5وٝ زض خسَٚ  AVEقبذم 

 اؾت.

 
 ثزای اثعبد کیفیت خذهبت AVEضبخص ثبرّبی عبهلی ٍ ضبخص  ثز اسبطرٍایی ّوگزا ًتبیج  -5جذٍل 

 اعتجبر آهبرُ تی ثبر عبهلی ضکبرهتغیز آ AVE هتغیز پٌْبى

 تأییذ - - - 651/0 کیفیت خذهبت

 تأییذ QA1 721/0 960/2 680/0 عَاهل هحسَط

QA2 872/0 182/3 تأییذ 

QA3 873/0 381/3 تأییذ 

                                                      
1. Composite Reliability 

2. Average Variance Extracted 



  

 

 

 
 552   | فرهنگي و... محمدخاني و همکارانارزيابي کيفيت خدمات معاونت 

 تأییذ QA4 833/0 473/5 696/0 لبثلیت اطویٌبى

QA5 859/0 845/6 تأییذ 

QA6 811/0 558/6 تأییذ 

 تأییذ QA7 844/0 885/33 692/0 عتوبدلبثلیت ا

QA8 846/0 087/26 تأییذ 

QA9 806/0 925/17 تأییذ 

 تأییذ QA10 686/0 781/5 534/0 پذیزی هسئَلیت

QA11 716/0 949/9 تأییذ 

QA12 788/0 462/14 تأییذ 

 تأییذ QA13 771/0 013/14 651/0 ّوذلی

QA14 820/0 069/13 تأییذ 

QA15 830/0 486/17 تأییذ 

 

 ثزای رضبیت ضْزًٍذاى AVEثبرّبی عبهلی ٍ ضبخص  ضبخص ثز اسبطرٍایی ّوگزا ًتبیج  -6جذٍل 

 سٍایی آهبسُ تی ثبس ػبهلی هتغیش آؿکبس AVE هتغیش پٌْبى

 تأییذ - - - 565/0 ؿْشًٍذاى تیسضب

هذیشیت ؿْشی 

 ثخؾ سضبیت

524/0 Q1 710/0 807/4 تأییذ 

Q2 833/0 138/18 تأییذ 

Q3 612/0 141/5 تأییذ 

 تأییذ Q4 719/0 492/10 629/0 هـبسکت ؿْشًٍذاى

Q5 833/0 472/28 تأییذ 

Q6 777/0 037/18 تأییذ 

Q7 839/0 962/22 تأییذ 

 تأییذ Q8 554/0 102/3 623/0 خذهبت هٌبػت ؿْشی

Q9 684/0 845/3 تأییذ 

Q10 892/0 566/16 تأییذ 
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 6 ٚ 5خسَٚ  زض ٚ ثبضٞبی فبّٔی ٔٙسضج AVEقبذم  ثط اؾبؼ ٍٕٞطا یح ضٚایی٘تب

ثٝ ویفیت ذسٔبت ٚ ضضبیت قٟطٚ٘ساٖ اظ  ٔطثٛطٞبی  قبذم تٕبٔی وٝ زٞس ٔی ٘كبٖ

 ( ٔٛضز لجِٛی5/0)ثبلاتط اظ  AVE( ٚ 5/0 فبّٔی )ثیكتط اظ ثبض ٚ (96/1تی )ثیكتط اظ  ٔمبزیط

ضا ثٝ ِحبػ  یتفىیه ٔٙبؾج ٔتغیطٞط  ثیبٖ ٕ٘ٛز ؾؤالاتتٛاٖ  ثطذٛضزاض٘س. ثط ایٗ اؾبؼ ٔی

 آٚض٘س. زیٍط ٔسَ ثسؾت ٔتغیطٞبی٘ؿجت ثٝ  یٌیط ا٘ساظٜ

 
 

 پبیبیی -5-4

ثب حسالُ  CA  ٚCRزٚ قبذم ٞبی فّٕی اظ  ثطای آظٖٔٛ پبیبیی زض اغّت پػٚٞف

ثٛزٜ  CA یثطا یٙیٍعیخب CR پبیبیی تطویجی یب ٕٞبٖ ٚالـ . زضقٛز اؾتفبزٜ ٔی 7/0ٔمساض 

ٚ  وٙس یٔحبؾجٝ ٔ ٍطیىسیثب  كبٖیٞب ؾبظٜ یٞب ضا ثب تٛخٝ ثٝ ٕٞجؿتٍ ؾبظٜ ییبیوٝ پب

 (.122: 1390، یسضفّی)ح زاضز یثطتط CA٘ؿجت ثٝ قبذم  خٟتٗ یاظا

 
 CA  ٍCR دٍ ضبخص ثز اسبطًتبیج پبیبیی  -7جذٍل 

 CR CA هتغیزّب 

 824/0 965/0 کیفیت خذهبت هتغیزّبی کیفیت خذهبت

 766/0 863/0 اهل هحؼَعػَ

 781/0 872/0 قبثلیت اعویٌبى

 778/0 871/0 قبثلیت اػتوبد

 762/0 774/0 پزیشی هؼئَلیت

 734/0 848/0 ّوذلی

 782/0 764/0 ثخؾ هذیشیت ؿْشی سضبیت هتغیزّبی رضبیت ضْزًٍذاى

 804/0 871/0 هـبسکت ؿْشًٍذاى

 729/0 760/0 خذهبت هٌبػت ؿْشی

 819/0 907/0 ْشًٍذاىسضبیت ؿ
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 7/0تط اظ  ثعضي CA  ٚCRپػٚٞف ٔمساض  یطٞبیتٕبْ ٔتغ زٞس ی٘كبٖ ٔ 7خسَٚ  حی٘تب

 قسٜ ٔغطحٌٛ٘ٝ وٝ تٕبٔی ؾؤالات  ثسیٗ. ثبقس یپطؾكٙبٔٝ ٔ یثبلا یبئیپب یبیوٝ ٌٛ قتٝزا

 .ثطذٛضزاض٘سزض ٔٛضز ٞطوساْ اظ ٔتغیطٞب اظ ٕٞؿبظی یب تغجیك ثبلایی ثطای خٟت ؾٙدف 

 
 

 ّبی تحمیك یبفتِ -5

 ضٌبختی ّبی جوعیت یبفتِ -1-5

زٞٙسٌبٖ  قٙبذتی پبؾد ٞبی خٕقیت زض ایٗ ثرف ثٝ اضائٝ ٌعاضقی ٔرتهط اظ ٚیػٌی

 اؾت. قسٜ پطزاذتٝاظ٘ؾط ٚیػٌی خٙؿیت، تحهیلات ٚ ؾٗ آٟ٘ب 

 
 ضٌبختی ضْزًٍذاى پبسخگَ ّبی جوعیت یبفتِ -8 جذٍل

 درصذ فزاٍاًی فزاٍاًی ز صفتّبی ّ هؤلفِ یضٌبخت تیجوعّبی  ٍیضگی

 4/52 211 هزد جٌسیت

 6/47 192 سى

 4/9 38 پلنید تحصیلات

 5/27 111 پلنید فَق

 2/34 138 کبرضٌبسی

 1/19 77 ی ارضذکبرضٌبس

 7/9 39 دکتزا

 8/26 138 سبل 33 زیس سي 

 9/41 169 سبل 43تب  31

 1/19 77 سبل 53تب  41

 2/12 49 سبل 53 یثبلا

 2/43 174 سبل 3تب  1 دٍرُ استفبدُ اس خذهبت

 5/32 131 سبل 5تب  3

 3/24 132 سبل 5ثبلای 
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ٌیط اظ  ، ثیكتطیٗ آٔبض قٟطٚ٘ساٖ ذسٔبتقسٜ ٌعاضـ 8ٌٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ  ٕٞبٖ

ا٘س ٚ  ثٛزٜ 4/52تٟطاٖ اظ٘ؾط خٕقیت، ٔطز ثب زضنس فطاٚا٘ی  ٌب٘ٝ 22ٞبی ٔٙبعك  قٟطزاضی

تحهیلات، ثیكتطیٗ زضنس فطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ ٔمغـ تحهیّی وبضقٙبؾی ٔیعاٖ  زض ذهٛل

زضنس ثٛزٜ  4/9ٚ وٕتطیٗ زضنس فطاٚا٘ی زض ایٗ ٚیػٌی ٔطثٛط ثٝ ٔمغـ زیپّٓ ثب  2/34ثب 

زٞس، ثیكتط قٟطٚ٘ساٖ  ٘كبٖ ٔی 3عٛض وٝ ٘تبیح خسَٚ  اؾت. ثطای ٚیػٌی ؾٗ ٕٞبٖ

ا٘س. زض ٟ٘بیت ثطای زٚضٜ  ثٛزٜ 9/41ی ؾبَ ثب زضنس فطاٚا٘ 40 -31پبؾرٍٛ زض ثبظٜ ؾٙی 

ؾبَ اظ ذسٔبت قٟطزاضی زض  3تب  1اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت، ٔكرم ٌطزیس قٟطٚ٘سا٘ی وٝ ثیٗ 

 ا٘س، ثیكتطیٗ افطاز پبؾرٍٛ ثٛزٜ اؾت. حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط اؾتفبزٜ وطزٜ

اؾتفبزٜ  SmartPLSافعاضٞبی ٔطتجظ ثب آٖ ٔثُ  ٚ ٘طْ PLSٔحممیٙی وٝ اظ ضٚـ 

زض اثتسا اظ  تیتطتٗ یا ثٝ. ثبیس ایٗ ؾٝ ٔطحّٝ ضا ثٝ تطتیت زض پػٚٞف ذٛز اخطا وٙٙس. وٙٙس ٔی

ٌیطی ثب اؾتفبزٜ اظ ٔقیبضٞبی پبیبیی ٚ ضٚایی  ٞبی ا٘ساظٜ نحت ضٚاثظ ٔٛخٛز زض ٔسَ

اعٕیٙبٖ حبنُ وطزٜ ٚ ؾپؽ ثٝ ثطضؾی ٚ تفؿیط ضٚاثظ ٔٛخٛز زض ثرف ؾبذتبضی ثپطزاظ٘س. 

ؾت وٝ تٟٙب زض نٛضتی ضٚاثظ ثرف ؾبذتبضی ٔقٙبزاض ٚ لبثُ شوط ایٗ ٘ىتٝ ضطٚضی ا

لجَٛ ثبقٙس. اٌط  ٌیطی زض حس لبثُ ٞبی ا٘ساظٜ تفؿیط ٞؿتٙس وٝ ضٚاثظ ٚ ثرف ٔسَ

ضٚ قٛز،  ٌیطی ضٚثٝ ٞبی ٔسَ ا٘ساظٜ زض ثرف لجَٛ لبثُتط اظ حس  پػٚٞكٍط ثب ٔمبزیط پبییٗ

زاذتٝ ٚ ؾپؽ ضٚاثظ ثرف ؾبذتبضی ٌیطی پط ٞبی ا٘ساظٜ ثبیس اثتسا ثٝ انلاح ثرف ٔسَ

 (.156: 1393ٔسَ ذٛز ضا ثطضؾی ٚ تفؿیط ٕ٘بیس )زاٚضی ٚ ضضب ظازٜ، 
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 هذل هعبدلات سبختبری در حبلت تخویي ضزایت هسیز -2ضکل 

 

ثط وٙس ضٚایی ٍٕٞطا  ٔكرم ٔی 2ٞبی  ٘تبیح ثبضٞبی فبّٔی ثسؾت آٔسٜ زض قىُ

أییس اؾت ٚ ٔقٙبزاضی ضٚاثظ ثیٗ ٔتغیطٞبی ٔٛضز ت 5/0ی ثب ٔمساض ثبض فبّٔقبذم  اؾبؼ

ثب  tآٔبضٜ  ثط اؾبؼ( ظضزضً٘ٞبی  ٞبی آثی( ثب ؾؤالات ٔطثٛط )ٔؿتغیُ پػٚٞف )زایطٜ
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 تٛاٖ ٕٞؿٛیی ؾؤالات پطؾكٙبٔٝ ِصا ٔی(. 3ثبقس )قىُ  % ٔٛضز تأییس ٔی95ؾغح اعٕیٙبٖ 

 .زا٘ؿتٌیطی ٔفبٞیٓ ضا زض ایٗ ٔطحّٝ ٔقتجط  ثطای ا٘ساظٜ

 

 
 هذل هعبدلات سبختبری در حبلت هعٌبداری ضزایت -3ضکل 
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( اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. زض ضٚـ 1981) 1ثطای ضٚایی ٚاٌطا ٘یع اظ قبذم فٛضُ٘ ٚ لاضوط

یه ٔتغیط پٟٙبٖ  AVEوٝ خصض  اؾت ٗیافٛضُ٘ ٚ لاضوط، قطط لجِٛی ضٚایی ٚاٌطایی 

 تغیطٞب ثیكتط ثبقس.)افساز ضٚی لغط انّی( اظ ٔمساض ٕٞجؿتٍی ایٗ ٔتغیط ٘ؿجت ثٝ ؾبیط ٔ
 

 رٍش فَرًل ٍ لارکز ثز اسبطٍاگزا رٍایی  ًتبیج -9جذٍل 

 13 9 8 7 6 5 4 3 2 1 زیهتغًبم  زیهتغ

هستمل 

 فزعی
 عَاهل هحسَط

824/

0 
         

هستمل 

 فزعی
 لبثلیت اطویٌبى

336/

0 

834/

0 
        

هستمل 

 فزعی
 لبثلیت اعتوبد

215/

0 

319/

0 

831/

0 
       

هستمل 

 یفزع
 پذیزی هسئَلیت

180/

0 

365/

0 

425/

0 

730/

0 
      

هستمل 

 فزعی
 ّوذلی

262/

0 

386/

0 

496/

0 

300/

0 

806/

0 
     

ٍاثستِ 

 فزعی

هذیزیت ضْزی 

 ثخص رضبیت

530/

0 

361/

0 

252/

0 

236/

0 

287/

0 

723/

0 
    

ٍاثستِ 

 فزعی

هطبرکت 

 ضْزًٍذاى

500/

0 

442/

0 

244/

0 

386/

0 

239/

0 

602/

0 

793/

0 
   

ٍاثستِ 

 فزعی

خذهبت هٌبست 

 ضْزی

473/

0 

359/

0 

121/

0 

190/

0 

088/

0 

454/

0 

604/

0 

789/

0 
  

هستمل 

 اصلی
 کیفیت خذهبت

512/

0 

637/

0 

791/

0 

658/

0 

765/

0 

454/

0 

487/

0 

310/

0 

806/

0 
 

ٍاثستِ 

 اصلی
 رضبیت ضْزًٍذاى

597/

0 

468/

0 

258/

0 

342/

0 

263/

0 

822/

0 

910/

0 

772/

0 

515/

0 

751/

0 

 

                                                      
1. Fornell & Larcker 
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زٞس، ٔمساض ضطیت ٕٞجؿتٍی ایٗ ٔتغیطٞب اظ  ٘كبٖ ٔی 9خسَٚ تبیح عٛض وٝ ٘ ٕٞبٖ  

فٛأُ  طیٔتغ یثطا AVEخصض ٔثبَ  فٙٛاٖ ثٝقبٖ ثب زیٍط ٔتغیطٞب ثیكتط اؾت.  ٕٞجؿتٍی

اؾت.  كتطیث طٞبیٔتغ طیثب ؾب طیٔتغ ٗیا ی( قسٜ اؾت وٝ اظ ٔمساض ٕٞجؿت824/0ٍٔحؿٛؼ )

ٌیطی ٔتغیطٞبی  وبض ضفتٝ لبثّیت ؾٙدف ٚ ا٘ساظٜتٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت پطؾكٙبٔٝ ثٝ  ثٙبثطایٗ ٔی

 پػٚٞف ضا زاقتٝ اؾت.

 

 یا تک ًوًَِ یسهَى تآ -2-5

زأٙٝ ٌطفت )چٖٛ ٔٛضز ٔمبیؿٝ لطاض  4ایٗ آظٖٔٛ ٔیبٍ٘یٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ثب ٔمساض ثط اؾبؼ 

. چٙب٘چٝ ٔمساض ٞطوساْ اظ ثبقس( ٔی بزیٔتٛؾظ تب ظ یثٝ ٔقٙب 4 ٜاؾت ٚ ٕ٘ط 7تب  1ٕ٘طات اظ 

آٖ  عاٖیاؾتٙجبط وطز ٔ تٛاٖ ی( pٔ>05/0ثبقس ) 4اظ ٔمساض  كتطیث زاضی یعٛض ٔقٙ ثٝ طٞبیٔتغ

ایٗ آظٖٔٛ قبُٔ زٚ ذطٚخی اؾت وٝ ذطٚخی اَٚ، اؾت.  بزیثبلا ٚ ظ یزاض یعٛض ٔقٙ فبُٔ ثٝ

، ٞب زازٜثٝ تطتیت تقساز  قسٜ ٔحبؾجٝوٙس ٚ افساز  آٔبض تٛنیفی ٔطثٛط ثٝ آظٖٔٛ فطو ضا اضائٝ ٔی

یٔبٍ٘یٗ ضا ٘كبٖ ٔیٔیب٘  .زٞس ٍیٗ، ا٘حطاف ٔقیبض ٚ ذغبی 

 
 ًتبیج آهبر تَصیفی هتغیز کیفیت خذهبت ثزای سؤال دٍم -13جذٍل 

 خغبی هؼیبس هیبًگیي اًحشاف هؼیبس هیبًگیي تؼذاد خبهؼِ 

 021/0 428/0 82/4 403 کیفیت خذهبت

 

بُٔ زٚ ذطٚخی اؾت وٝ ای ق ته ٕ٘ٛٝ٘ عٛض وٝ زض ثبلا اقبضٜ قس، ٘تیدٝ آظٖٔٛ تی ٕٞبٖ

ٞبیی  وٙس. فطضیٝ ، ذطٚخی اَٚ یقٙی آٔبض تٛنیفی ٔطثٛط ثٝ آظٖٔٛ فطو ضا اضائٝ ٔی10خسَٚ 

 ثٝ ایٗ نٛضت اؾت: قسٜ عطح زْٚ تحمیك ؾؤاَوٝ ثطای 

H0 : ثبقس ٔی 4ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطات ثطاثط یب وٕتط اظ 

H1 : ثبقس ٔی 4ٔیبٍ٘یٗ ٘ؾطات ثبلاتط اظ 
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بثطاثیكتط اؾت،  4ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ٕ٘ٛٝ٘ اظ  11ت٘بیح خسَٚ  ثط اؾبؼ  اٖٛ یٔ ٗیثٙ ٌٛٝ٘  ایٗ ت

ٚ٘ساٖ تیضضب عاٖیٔ وٝ ٌطفت دٝی٘ت ٚ  یٔقبٚ٘ت فطٍٞٙقسٜ اظ عطف  ویفیت ذسٔبت اضائٝاظ  قٟط

. ِٚی ایٗ ٔٛضٛؿ ثبیس اظ عطیك آٔبض اؾتٙجبعی لطاض زاضز یتٟطاٖ زض ؾغح ٔٙبؾج یقٟطزاض یاختٕبف

 .قٛز( تبئیس ٙبٖیْ اعٕفس)آظٖٔٛ فطو یب فبنّٝ 

 
 دٍم سؤالای  تک ًوًَِ tًتبیج آسهَى  -11جذٍل 

 Test value=4 
t  ِدسخ

 آصادی

ػذد هؼٌبداسی 

(sig) 

تفبٍت 

 هیبًگیي

بى   دسكذ 95فبكلِ اعویٌ

 اختلاف

 ثبلایی پبئیٌی

کیفیت 

 خذهبت

544/

38 

402 000/0 822/0 780/0 864/0 

 

( آٔبضٜ p>05/0% )95اعٕیٙبٖ  زض ؾغحقٛز،  ٞسٜ ٔیٔكب 11عٛض وٝ زض خسَٚ  ٕٞبٖ  

t  ( قسٜ اؾت، ثٙبثطایٗ فطضیٝ 544/38) 96/1ثطای ویفیت ذسٔبت ثیكتط اظH1  ٚ تبئیس

 ی وٝذسٔبت تیفیوقٛز. ثسیٗ ٔقٙب وٝ اظ٘ؾط قٟطٚ٘ساٖ قٟط تٟطاٖ  ضز ٔی H0فطو 

ی آٟ٘ب اضائٝ ثطا تٟطاٖ زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط یقٟطزاض یٚ اختٕبف یٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ

 وٙس اظ ٔغّٛثیت ٔٙبؾجی ثطذٛضزاض اؾت. ٔی

 

 آسهَى تی سٍجی -3-5

ٔیعاٖ قىبف ویفیت ذسٔبت اظ آظٖٔٛ ٔمبیؿٝ ظٚخی اؾتفبزٜ قسٜ  ٔحبؾجٝثطای 

 ٔطثٛط ثٝ 12اَٚ خسَٚ  یاؾت وٝ ذطٚخ یقبُٔ زٚ ذطٚخ ٘یع آظٖٔٛ ٗیا دٝی٘تاؾت. 

ٞب،  تقساز زازٜ تیقسٜ ثٝ تطت ساز ٔحبؾجٝٚ اف ٌطزز یآظٖٔٛ فطو ضا اضائٝ ٔ یفیآٔبض تٛن

ٞبیی وٝ ثطای ایٗ آظٖٔٛ  فطضیٝزٞس.  ضا ٘كبٖ ٔی ٗیبٍ٘یٔ یٚ ذغب بضیا٘حطاف ٔقٗ، یبٍ٘یٔ

 ظیط اؾت: لطاض ثٝ قسٜ ٔغطح
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H0 : ٗیذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیٔغّٛة و تیٔٛخٛز ٚ ٚضق تیٚضقثی  ٚ

 ٔقٙبزاضی ٚخٛز ٘ساضز. زٞٙسٌبٖ تفبٚت اظ زیس پبؾدتٟطاٖ  یقٟطزاض یاختٕبف

H1 : ٗیذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیٔغّٛة و تیٔٛخٛز ٚ ٚضق تیٚضقثی  ٚ

 زٞٙسٌبٖ تفبٚت ٔقٙبزاضی ٚخٛز زاضز. اظ زیس پبؾدتٟطاٖ  یقٟطزاض یاختٕبف

 
 ًتبیج آهبر تَصیفی هتغیز کیفیت خذهبت ثزای سؤال سَم -12 جذٍل

 هؼیبس هیبًگیيخغبی  اًحشاف هؼیبس هیبًگیي تؼذاد خبهؼِ گشٍُ 

 02375/0 47677/0 3550/5 403 ٍضغ هغلَة کیفیت خذهبت

 02133/0 42829/0 8223/4 403 ٍضغ هَخَد

 

 سٍجیًتبیج آسهَى  -13 جذٍل

    تفبٍت خفت هتغیش 

خغبی هؼیبس  اًحشاف هؼیبس هیبًگیي

 هیبًگیي

بى   دسكذ 95فبكلِ اعویٌ

 اختلاف

دسخِ  آهبسُ تی

 آصادی

ػغح 

 هؼٌبداسی

 ثبلایی پبئیٌی

ٍضؼیت 

 هَخَد -هغلَة

53267/0 66249/0 03300/0 46780/0 59755/0 141/16 402 0 .000 

 

 96/1ثیكتط اظ  t( آٔبضٜ p>05/0% )95اعٕیٙبٖ  زض ؾغح، 13ت٘بیح خسَٚ  ثط اؾبؼ

تفبٚت  ٍطیز فجبضت ثٝقٛز.  ضز ٔی H0ٚ فطو  سییتأ H1( قسٜ اؾت، ثٙبثطایٗ فطضیٝ 141/14)

)ثب ٔیبٍ٘یٗ  ٔغّٛة تیٚ ٚضق (8223/4)ثب ٔیبٍ٘یٗ  ٔٛخٛز تیٚضقثیٗ ی ا ٔلاحؾٝ لبثُ

اظ زیس تٟطاٖ  یقٟطزاض یٚ اختٕبف یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیو (3550/5

ایٗ ثساٖ ٔقٙبؾت وٝ ویفیت ذسٔبت (. 13زٞٙسٌبٖ قٟطٚ٘س ٚخٛز زاضز )خسَٚ  پبؾد

ٚ٘ساٖ ذٛز  اضائٝ ٘ؿجت ثٝ لجُ زض ؾغح ٔٙبؾجی لطاض  حبضط زضحبَقسٜ قٟطزاضی تٟطاٖ ثطای قٟط

ٚ٘سا٘ی وٝ  ا٘س، ضضبیت ثیكتطی ٘ؿجت ثٝ ویفیت ذسٔبت  ایٗ ذسٔبت اؾتفبزٜ وطزٜ آضزاضز ٚ قٟط

س. قسٜ ٘ؿجت ثٝ لجُ زاقتٝ اضائٝ  ا٘
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 یسبختبر گیزی ٍ هذل اًذاسُ ثزاسش هذل -4-5

 ؾتفبزٜ قسٜا Cv- Comقبذم ٌیطی ٔسَ ٔفٟٛٔی اظ  ثطای ثطاظـ ثرف ا٘ساظٜ

 تیفیو عاٖیزٞٙسٜ ٔ ٘كبٖ تیقبذم ثٝ تطت ٗیا یثطا 0.35ٚ  0.15، 0.02اؾت. ؾٝ ٔمساض 

 ثبقس. ٌیطی ٔی ٔسَ ا٘ساظٜ بزیوٓ، ٔتٛؾظ ٚ ظ

Rاظ قبذم  تٛاٖ یٔ یٔسَ ؾبذتبض ثطاظـ یثطا
1قبذم ٚ  (ٗییتق تی)ضط 2

Cv- 

Red ی( ثطای)زأٙٝ لٛ 67/0ٚ  )زأٙٝ ٔتٛؾظ( 33/0(، فی)زأٙٝ ضق 19/0 طیٔمبز. ثٟطٜ ثطز 

R قبذم
ثطای  بزیوٓ، ٔتٛؾظ ٚ ظ تیفیو تیثٝ تطت 35/0ٚ  15/0، 02/0ؾٝ ٔمساض ٚ  2

R قسٜ اؾت. لاظْ ثٝ شوط اؾت قبذم ٌطفتٝ زض ٘ؾط Cv- Redقبذم 
 یطٞبیٔتغ یثطا 2

ٚ  ٗی)ٔحؿٙ ضٚز یٚاثؿتٝ ثٝ وبض ٔ یطٞبیٔتغ یثطاتٟٙب  Cv- Redی ٚ قبذم ب٘دیٚاثؿتٝ ٚ ٔ

 (.145: 1393، یب٘یٙساؾف

 
 دٍ هعیبر ثز اسبطگیزی  ی ٍ هذل اًذاسُهذل سبختبر تیفیثزاسش کًتبیج  -14 جذٍل

 R
2 ،Cv- Red ٍ Cv- Com 

 
 Cv- Red Cv- Com 

 680/0 - - عَاهل هحسَط

 696/0 - - لبثلیت اطویٌبى

 692/0 - - لبثلیت اعتوبد

 534/0 - - پذیزی هسئَلیت

 651/0 - - ّوذلی

 524/0 307/0 674/0 ثخص یزیت ضْزی رضبیتهذ

 629/0 335/0 827/0 هطبرکت ضْزًٍذاى

 623/0 255/0 595/0 خذهبت هٌبست ضْزی

 651/0 262/0 999/0 کیفیت خذهبت

 565/0  265/0 رضبیت ضْزًٍذاى

 

                                                      
1. CV-Redundancy 
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پػٚٞف اظ  یٚ ؾبذتبض یطیٌ ٔسَ ا٘ساظٜ زٞس ی٘كبٖ ٔ 14 َخسٚ حیعٛض وٝ ٘تب ٕٞبٖ 

زض ٔٛضز ٔتغیطٞبی  R2افسازی وٝ ثطای قبذم . ثبقس یثطذٛضزاض ٔ یٔغّٛث تیفیو

 قٟطٚ٘ساٖ تیضضبٚ  ذسٔبت تیفیو، ٔكبضوت قٟطٚ٘ساٖ، ثرف تیضضب یقٟط تیطیٔس

وٙس چٙس زضنس اظ تغییطات ایٗ ٔتغیطٞب تٛؾظ ٔتغیط ٔؿتمُ تجییٗ یب تٛضیح  ٔكرم ٔی

تٛؾظ ٔتغیط ضضبیت  ٟطٚ٘سأٖكبضوت قزضنس تغییطات  827/0. ثطای ٔثبَ قٛ٘س یٔزازٜ 

 ٌیطی ٚ ثرف ؾبذتبضی پػٚٞف( ی )ثرف ا٘ساظٜثطاظـ ٔسَ وٌّطزز. قٟطٚ٘ساٖ تجییٗ ٔی

اضائٝ  طینٛضت فطَٔٛ ظ قٛز ٚ ثٝ ٔی ی( ثطضؾGOFثطاظـ ) ییىٛی٘ بضیٔق كیاظ عط

 ٌطزز: ٔی

  

 

 ثبلا 4/0اظ  سیثب GOFثطذٛضزاض ثبقس ٔمساض قبذم  یٔسَ اظ ثطاظـ ٔٙبؾج ٙىٝیا یثطا

 ٗیٔسَ ا ی(. ٔمساض ثسؾت آٔسٜ قبذم ثطاظـ ثطاWetzels et al, 2009:187)ثبقس 

ٔسَ ٔفٟٛٔی  دٝیزض ٘ت. تط اؾت ثعضي 4/0قسٜ اؾت وٝ اظ ٔمساض  575/1ثطاثط  كیتحم

پػٚٞف اظ ویفیت ثؿیبض ثبلایی ثطذٛضزاض ثٛزٜ، ثسیٗ ٔقٙب وٝ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ زض ٔسَ 

 ثیٙی وٙٙس. ٞبی ٚاثؿتٝ ضا پیفا٘س ٔتغیط ٔفٟٛٔی تٛا٘ؿتٝ

 
 

 گیزی ثحث ٍ ًتیجِ -6

آٖ  یٚ ٞٙط یٔطاوع فطٍٞٙ، یٞط وكٛض یبؾیٚ ؾ یاختٕبف، یضقس التهبز یٔطاوع انّ

ٚ  تیثطٚت، وبض، ذلال دبزیتطیٗ ٘مبط ا اظ ٟٔٓ یىیفٙٛاٖ  تٛاٖ ثٝ یٔ ثبقس وٝ یوكٛض ٔ

ٚ  یىیعیف تیترط ٙٝیزض ظٔ یفطاٚا٘ یٞب ثب چبِف حبَٗ یزض ٘ؾط ٌطفت. أب زضف ی٘ٛآٚض

 تیفی٘ٛثٝ ذٛز ٔكىلات و ثٝ ٗیٔٛاخٝ ٞؿتٙس وٝ ا یٚ ٘بأٙ یاختٕبف تیٔحطٚٔ، یغیٔح

اؾبؼ  ٗیثط ا. زٞس یوبٞف ٔ یبزیظ یّیذ عاٖیذسٔبت زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط ضا ثٝ ٔ

 تیضضب دبزیزض ا ویفیت ذسٔبت قٟطزاضی تٟطاٖ طیتأث یپػٚٞف حبضط ثب ٞسف ثطضؾ

1.575 = 0.918 × 0.757 
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 یثٝ ٞسف پػٚٞف اثتسا ؾق یبثیزؾت یٌطفتٝ اؾت. زض ضاؾتب قٟط ا٘دبْایٗ قٟطٚ٘ساٖ 

 ویفیت ذسٔبت ٙٝیزض ظٔ لجّیٔغبِقبت  ٙٝیكیٚ پ ی٘ؾط یٔجب٘ كیثب ٔغبِقبت فٕ سیٌطز

ضا  قٟطٚ٘ساٖ تیضا وٝ ضضب یفٛأّ، ثرف فٕٛٔیاظ  قٟطٚ٘ساٖ تیٚ ضضبی فٕٛٔ

 ٚ اؾترطاج ٌطز٘س.  ییقٙبؾبعز، یاٍ٘ یثطٔ

 تیلبثّ، چٖٛ؛ فٛأُ ٔحؿٛؼ یٔكرم قس ٚخٛز فٛأّ ٞب ثطضؾی ٗیا یع  

 یفٕٛٔ اضتمبی ویفیت ذسٔبتزض  ٚ افتٕبز یطیپص تیٔؿئِٛ، فتٕبزا تی، لبثّٙبٖیاعٕ

 زض ٔطحّٝ ثقس ثب تسٚیٗثبقس.  طٌصاضیآ٘بٖ تأث تیٚ ضضب قٟطٚ٘ساٖزض خصة  تٛا٘س یٔ

تب اظ٘ؾط  سیٌطز ـیتٛظ تٟطاٖ٘ساٖ قٟط ٘فط اظ قٟطٚ 403 ٗیث ُٔفٛا ٗیثب ِحبػ ا یا پطؾكٙبٔٝ

قسٜ،  ییثط اؾبؼ فٛأُ قٙبؾبقٟطزاضی  یزٞ اظ ذسٔبت تكبٖیضضب ؿٝیٔمب یآٟ٘ب ثطا

 یٞب زازٜ ُیٚتحّٝ یالساْ ثٝ تدع ْاعلافبت لاظ یآٚض پؽ اظ خٕـ تیاؾتفبزٜ قٛز. زض ٟ٘ب

قسٜ  ٔغطح یٞبٝ یا٘دبْ ٌطفت. زض ازأٝ ثب پبؾد ثٝ فطض یآٔبض یٞب ثسؾت آٔسٜ ثب آظٖٔٛ

 قسٜ اؾت. پػٚٞف پطزاذتٝ یٞب بفتٝی بٖیثٝ ث

٘تبیح آظٖٔٛ تحّیُ فبّٔی تأییسی ٌٛیبی زلیمی اظ  پػٚٞف اٍل سؤالزض پبؾد ثٝ   

ٚ ٔقٙبزاضی ضٚاثظ ؾٝ ثقس  ثقس ٔسَ ؾطٚوٛاَ ثب ویفیت ذسٔبت 5ٔقٙبزاضی ضٚاثظ ثیٗ 

یفیت ذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ ی، وثٝ فجبضتضضبیت قٟطٚ٘ساٖ ثب ؾبظٜ ذٛز اضائٝ زاز. 

ٔثجت ٚ  طیتأثاختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط ثط ضضبیت قٟطٚ٘ساٖ 

ٔٙبؾجی ثطای  ؾبظٚوبضٔسَ ؾطٚوٛاَ ٓ، یبفتیزض٘تبیح پػٚٞف  ثط اؾبؼٔقٙبزاضی زاضز. 

ثبقس. ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ  قسٜ تٛؾظ ؾبظٔبٖ قٟطزاضی تٟطاٖ ٔی ؾٙدف ویفیت ذسٔبت اضائٝ

ذسٔبت  تیفیقٟطٚ٘ساٖ اظ و تیضضب عاٖیٔای ٔكرم قس  ٘تبیح آظٖٔٛ تی ته ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ

. لطاض زاضز یتٟطاٖ زض ؾغح ٔٙبؾج یقٟطزاض یٚ اختٕبف یقسٜ اظ عطف ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ اضائٝ

ذبٖ ٚ (، 1394آثبزی ) احٕسی ٚ زٜ كیتحم حیٔٛضز ثب ٘تب ٗیآٔسٜ زض ا زؾت ثٝ دٝی٘ت

وبِدب ٚ ، (2017(، وب٘ت ٚ ٕٞىبضاٖ )2018بضاٖ )ٚ ٕٞى ٛای(، ت2015ٕٔٛٞىبضاٖ )

ٕٞرٛا٘ی زاضز.  (2020آٌطاٚاَ ٚ ٌٛزا )، ٚ (2020(، پؿٛٔبؼ )2016ٕٞىبضاٖ )

٘مـف ٚ ( تفبٚت ٔقٙبزاضی زاضز. 1390ثب ٘تبیح ٔغبِقبت نٕسی ٚ اؾىٙسضی ) وٝ یزضحبِ
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آٟ٘ب ثمبی  ٚ ـسٔؿتمیٕی وٝ ثـط ضق طیٞب ثٝ ؾجت تأث ٞب ٚ ؾبظٔبٖ قطوت ٔـكتطی زض تیإٞ

 پصیطفتٝ ؾجت ٌطزیسٜ تـب أـطٚظٜ اظ٘ؾط فّؿفی ِعْٚ وـؿت ضضبیت ٔـكتطی زضن ٚزاضز، 

 . قٛز

٘ؿجت  یذبعط تقّك آٟ٘ب زض بٖ )قٟطٚ٘ساٖ/ وبضثطاٖ(إٞیت ثـٝ فمبیـس ٔـكتطی تٛخٝ ٚ 

٘ٛفی ضضبیتٕٙسی ثٝ  یبٖتٟٙب زض ٔكتط ٌطزز ٘ٝ ٔی ؾـجتٚ  آٚضز یثٝ ؾبظٔبٖ ثٝ ٚخٛز ٔ

 ٘یع وّیس ٔٛفمیت س. ایـٗ ضضبیتٕٙسیٙضا خعئی اظ ؾبظٔبٖ ثسا٘ آٟ٘ب، ذٛزخٛز آیس، ثّىٝ ٚ

 یقٟطزاض یاختٕبف یٔقبٚ٘ت فطٍٞٙثطای  ٗیثٙبثطاٞبی فٕٛٔی ٚ ذهٛنی اؾت.  ؾبظٔبٖ

، السأبتی اظ لجیُ؛ قٟطٚ٘ساٖ تیضضبثیكتط  ٞطچٝقٛز زض خٟت افعایف  پیكٟٙبز ٔیتٟطاٖ 

 زض قٟطٚ٘ساٖ زازٖ ٔكبضوت، قسٜ ا٘دبْ یٞب ٙٝیثٛزخٝ ٚ ٞع عاٖیٔ اضائٝ ٌعاضـ ؾبلا٘ٝ اظ

ثٝ ثرف ذهٛنی زض  فیاظ ٚؽب یثرك یؾپبض ثطٖٚی، ٚ ٞٙط یفطٍٞٙ یٞب ثط٘بٔٝ ٝیتٟ

 ، اِٚٛیت وبض ذٛز لطاض زٞس.ذسٔبت تیفیثٟجٛز و یضاؾتب

 تیٚضق ٗیثزاز، ٘كبٖ  تی ظٚخی آظٖٔٛ حی٘تب پػٚٞف ٍمدسؤال  زض ثطضؾی   

تٟطاٖ  یقٟطزاض یٚ اختٕبف یذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙ تیفیٔغّٛة و تیٚ ٚضقٔٛخٛز 

(، 1397ِٛ ) یٚ ذب٘قّ یٔغّج٘تیدٝ ایٗ ثرف اظ پػٚٞف ثب ٔغبِقٝ زاض٘س.  یتفبٚت ٔقٙبزاض

 یٚ چّج ىبَییا(، 1398، زٚیطاٖ )(1398) یٚ ٟ٘بٚ٘س یٞبقٕ(، 1397٘هیطی ٞب٘سٜ ذبِٝ )

 (2019ٚ ٕٞىبضاٖ ) اٚوبٔپٛ، (2017) بنیبٞٙ، (2017ٚ ٕٞىبضاٖ ) كیقف، (2016)

ٕٞطاؾتبؾت. عجك ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ، ٕٞچٙبٖ ثیٗ ٚضقیت ٔغّٛة ٚ ٚضـ ٔٛخٛز ثیٗ 

ٚ خٟت ضفـ قىبف ٔٛخٛز  زاضزویفیت ذسٔبت زض حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط قىبف ٚخٛز 

ضٕٗ ٔسیطیت تٛلقبت قٟطٚ٘ساٖ، ثبیس السأبتی زض ذهٛل انلاح ضفتبضٞبی وبضٌعاضاٖ 

 اضی نٛضت ٌیطز.قٟطز
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 پیطٌْبدّبی پضٍّص -1-6

 ی کبرثزدیّب طٌْبدیپ

فّٕیبتی ثطای ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی  پیكٟٙبزٞبی پػٚٞف حبضط زض زٚ زؾتٝ پیكٟٙبزٞبی

 ثبقس: ٔی هیتفى لبثُٚ پیكٟٙبزٞبیی ثٝ پػٚٞكٍطاٖ آتی  اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ

زض حٛظٜ فطًٞٙ اختٕبفی  ٚ یأٛض فطٍٞٙ ٔقبٚ٘ت ؾپبضی ثركی اظ ٚؽبیف ثطٖٚ .1

 زض ضاؾتبی ثٟجٛز ویفیت ذسٔبت ٚ ضضبیتٕٙسی قٟطٚ٘ساٖ ثرف ذهٛنی ثٝ ٚ ٞٙط

ٔقبٚ٘ت  وبضوٙبٖ ثطای ضخٛؿ اضثبة ثب ثطذٛضز ٘حٜٛ آٔٛظقی ٞبی زٚضٜ ثطٌعاضی .2

 ثب ضخٛؿ اضثبة ثب آ٘بٖ ثطذٛضز ٘حٜٛ ثط ٘ؾبضت ٔؿتٕط فطٍٞٙی اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ ٚ

 .ضفتبض ٔٙبؾت ثب پطؾُٙ ثطای ٚ ٔقٙٛی ٞبی ٔبزی ٔكٛق زض٘ؾطٌطفتٗ

ٞب اظ عطق  پؽ اظ اخطای ثط٘بٔٝ ٞبی فطٍٞٙی ٚ ٞٙطی ثط٘بٔٝ یاثطثرك ٔیعاٖ اضظیبثی .3

 .٘ؾطاٖ حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط قٟطٚ٘ساٖ، نبحت یٞب سٌبٜیزٔرتّف ٔب٘ٙس ٘ؾطات ٚ 

 ٔیعاٖ ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ اظ عطف اظ ؾبلا٘ٝ ٌعاضـ اضائٝ .4

 قٛز. ٔی قٟطٚ٘ساٖ فٕٛٔی ٔٙدط ضضبیت وٝ قسٜ ا٘دبْٞبی  ٞعیٙٝ ٚ خٝثٛز

ٞبی فطٍٞٙی ٚ ٞٙطی اظ  ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ زض تٟیٝ ثط٘بٔٝ .5

 ٞب ثب ٔكبضوت قٟطٚ٘ساٖ نٛضت پصیطز. قٟطٚ٘ساٖ ٘ؾطذٛاٞی ٚ اخطای ثط٘بٔٝ

ٚ ضٚظ ز٘یب  ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ اظ تدٟیعات خسیس .6

 الأىبٖ خٟت اضائٝ ذسٔبت ثٝ قٟطٚ٘ساٖ اؾتفبزٜ ٕ٘بیس. حتی

ٞب قبُٔ ظٔبٖ، ٔىبٖ،  ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ زض ٔقطفی ثط٘بٔٝ .7

 ٞب اؾتفبزٜ ٕ٘بیس. ٞب ٚ اپّیىكٗ قٟطٚ٘ساٖ اظ ؾیؿتٓ بظیٔٛضز٘٘ٛؿ ثط٘بٔٝ ٚ ؾبیط اعلافبت 
 

 پیطٌْبد ثزای تحمیمبت آتی

تحمیك ٚ ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ  ٙٝیكیپخٝ ثٝ ٔكبٞسات ٔحمك، ثطضؾی ازثیبت ٚ ثب تٛ

 ٔجٙبیی ثطای ا٘دبْ تحمیمبت زض آیٙسٜ ثبقس. فٙٛاٖ ثٝظیط  یٞب كٟٙبزیپتحمیك، 
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ٔمبیؿٝ ویفیت ذسٔبت ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ زض حٛظٜ  .1

ب٘ٙس ٚظاضت فطًٞٙ ٚ اضقبز، ٞبی حٛظٜ فطًٞٙ ٚ ٞٙط ٔ فطًٞٙ ٚ ٞٙط ثب ؾبیط ؾبظٔبٖ

 . . ؾبظٔبٖ تجّیغبت ٚ.

تٛاٖ زض تحمیمبت آیٙسٜ زض ٞط  ذسٔبت فطٍٞٙی ٚ ٞٙطی قٟطزاضی تٟطاٖ ضا ٔی .2

 ٌیطی وطز. نٛضت ٔدعا ٚ ٔؿتمُ ا٘ساظٜ لؿٕت ثٝ

 E- SERVQUALوبضٌیطی تىٙیه  ای زض ایٗ ظٔیٙٝ ثب ثٝ ٌطزز ٔغبِقٝ پیكٟٙبز ٔی .3

 ا٘دبْ ٌیطز.

ٔدعا  نٛضت ثٝتٛاٖ زض ٞط لؿٕت  ٞٙطی قٟطزاضی تٟطاٖ ضا ٔی ذسٔبت فطٍٞٙی ٚ .4

 ٔغبِقٝ ٚ ثطضؾی وطز.

 

 ّبی پضٍّص هحذٍدیت

ی ذبنی اؾت وٝ ثبیس زض ٍٞٙبْ ٞب تیٔحسٚزٕٞب٘ٙس ٞط تحمیمی، ایٗ ٔغبِقٝ زاضای 

ی وٝ ٕٔىٗ ٔتٙتفؿیط ٘تبیح زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز. ٔغبِقبت آیٙسٜ ٘یع ثبیس ؾبیط فٛأُ ضٚا٘ی ٚ 

 لطاض زٞس ثطضؾی وٙٙس. طیتحت تأثضاثغٝ ثیٗ ٔتغیطٞبی تحمیك ضا اؾت 

اؾت،  ٌطفتٝ ا٘دبْایٗ تحمیك زض ٔقبٚ٘ت فطٍٞٙی ٚ اختٕبفی قٟطزاضی تٟطاٖ  .1

 ٔتِٛی فطًٞٙ ٚ ٞٙط تقٕیٓ زاز. ٞب ؾبظٔبٖٔغّك ثٝ ؾبیط  عٛض ثٝ٘تبیح آٖ ضا  تٛاٖ یٕ٘ثٙبثطایٗ 

تٛا٘س ثط ٘تبیح تحمیك  . ٔی . ؾبظٔبٖ ٚ.فٛأُ زیٍطی ٔب٘ٙس ؾبذتبض ؾبظٔبٖ ٚ فطًٞٙ  .2

 ٘تبیح تحمیك ثبیس ثب زلت تقٕیٓ زازٜ قٛ٘س. ٗیثٙبثطااثطٌصاض ثبقس وٝ زض ایٙدب ثطضؾی ٘كس٘س 

 تطیٗ ٟٔٓ اؾت. اظ ثٛزٜ پطؾكٙبٔٝ پػٚٞف ایٗ زض اعلافبت آٚضی خٕـ اثعاض .3

 ثؿتٍی ٔیعاٖ ثٛزٖ ثبلا ٞب ٚ پبؾرٙبٔٝ ثطٌكت ٘طخ ثٛزٖ پبییٗ تٛاٖ ثٝ ٔی آٟ٘ب ٔحسٚزیت

 اغّت وٝ وطز اقبضٜاؽٟبض٘ؾطٞب  ثٛزٖ ٚ قرهی زٞٙسٜ پبؾد شٞٙیت ثٝ پبؾد ٘ٛؿ

 .ٕٞطاٜ اؾت ٔكىلات ٌٛ٘ٝ ایٗ ثب ای ٞبی پطؾكٙبٔٝ ثطضؾی
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