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 :چىیذٜ 
أشٚصٜ تٝ فّت افضایؾ سلاتت دس تاصاسٞای ٔاِی، تٛجٝ تٍٙاٜ ٞا ٚ ٔؤػؼات تٝ حفؼ ٔـتشیاٖ فقّی ٚ جزب ٞش چٝ تیـتش  

ٔـتشیاٖ ػٛدآٚس افضایؾ یافتٝ اػت. تشای جّة سضایت ٚ افتٕاد ٔـتشیاٖ ٔی تایؼت واسٔٙذا٘ی ساضی ٚ ٚؽیفٝ ؿٙاع تشتیت وشد 

اص ایٗ اسائٝ دادٜ ٚ اص ایٗ ساٜ سؿذ ٚ ػٛدآٚسی ٚ دس ٟ٘ایت تمای ػاصٔاٖ سا تضٕیٗ ٕ٘ٛد. تا تتٛاٖ خذٔات سا تٝ تٟتشیٗ ؿىُ ٕٔىٗ 

تاصاسیاتی داخّی ٚ ویفیت خذٔات وٝ اص فٛأُ اثشٌزاس تش سضایت ٔـتشی ٞؼتٙذ  ساتغٝ تیٗ اتقاد ٚ ٔتغیشٞای دس ایٗ تحمیك،سٚ 

اص ٘ؾش سٚؽ جٕـ آٚسی دادٜ ٞا تٛكیفی ٚ پیٕایـی  ؛ی اػت. تحمیك اص ٘ؾش ٔاٞیت ٚ ٞذف واستشدٝ اػتٔٛسد تشسػی لشاس ٌشفت

 ػاسیػٛاَ عشاحی ٚ دس ؿقة افتثاسی لشم اِحؼٙٝ ِٚیقلش)فج( دس  24پشػـٙأٝ ای تا اػت.تٝ ٔٙؾٛس دػتیاتی تٝ اٞذاف تحمیك 

اتتذا پایایی ٚ سٚایی  .ٔٛسد تجضیٝ ٚ تحّیُ لشاس ٌشفتٚ ِیضسَ   SPSSدادٜ ٞای ٔشتٛعٝ تٝ وٕه ٘شْ افضاس ٞای تٛصیـ ٌشدیذ. 

ػٛالات پشػـٙأٝ ٔٛسد تاییذ لشاس ٌشفت ٚ ػپغ سٚاتظ تیٗ أٙیت ؿغّی، آٔٛصؽ ٚ اٍ٘یضؽ وٝ اص ٔؤِفٝ ٞای تاصاسیاتی داخّی 

ٞؼتٙذ تا سضایت ٔـتشی تا دس ٘ؾش ٌشفتٗ ٔتغیش ٔیا٘جی سضایت ؿغّی ٔٛسد تشسػی لشاس ٌشفت.اص عشفی ساتغٝ ویفیت خذٔات اسائٝ 

 ٔـتشیاٖ تا سضایت آ٘اٖ ٘یض آصٖٔٛ ؿذ.ؿذٜ تٝ 
 

 
 ، ؿقة لشم اِحؼٙٝ،سضایت ؿغّیتاصاسیاتی داخّی ، ویفیت خذٔات،سضایت ٔـتشیکلمات کلیدی : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 : ( مقدمٍ 1

     ػشتاػش دس ٔحممیٗ ٘یض اص تؼیاسی . اػت ٔتٕشوض ٔـتشیاٖ سضایت ٚ ػٙجؾ ؿٙاػایی ٘یاصٞا تش خذٔات ٚ والاٞا  تاصاسیاتی

  Codotte, , Cronin J and Taylor S. A, , Gerson RF,)پشداختٝ ا٘ذ ٔـتشیاٖ سضایت ٔیضاٖ ػٙجؾ تٝ جٟاٖ

Kessler S, ). ٔ ٖػؼات خذٔاتی،ویفیت خذٔاتؤیىی اص اتضاسٞای تؼیاس ٟٔٓ جٟت اسضای ٘یاصٞا ٚ ٚفاداسی ٔـتشیا                        

 خظ واسٔٙذ تا تٕاع دس ٔـتشی ِحؾاتی وٝ عی دس ٔـتشیاٖ ٘اسضایتی یا ٚ سضایت دسخذٔات،. (1381ٔی تاؿذ)ٔٛػی خا٘ی ،

تٙاتشایٗ ٟٔٓ تشیٗ فأُ دس تقییٗ ویفیت  (. Lewis B. A and Entwistle T. W,)دٞذٔی سخ ٌیشدٔی لشاس ؿشوت ٔمذْ

 ٘یاصٞای تأیٗ  تش تایؼتٔی ٔمذْ خظ سٚ،واسوٙاٖ ایٗ اص. (1385اػت)أیشی، خذٔات ٔٙاػة،ؿخق اسائٝ وٙٙذٜ خذٔات

 تایؼت واسٔٙذاٖ خظ ٔمذْ سا اصٔی خذٔاتی ٞایؿشوت ؿذٜ،اسائٝ خذٔات إٞیت دِیُ تٝ ایٗ، تش فلاٜٚ .ؿٛ٘ذ ٔتٕشوض ٔـتشیاٖ

 تشلشاسی ٞایٟٔاست تٝ دػتیاتی ٔٙؾٛس تٝ ٞاآٖ اص ، تشای آٟ٘ا دٚسٜ ٞای آٔٛصؿی تشتیة دٞٙذ ،  ػاص٘ذ ٔغّـ ٔـتشیاٖ ٘یاصٞای

 ساضی ؿغّـاٖ اص ٚ خٛتی داؿتٝ تاؿٙذ احؼاع وٝ دس ٔحیظ واس  وٙٙذ وٕه ٞاآٖ تٝ ، ٕ٘ایٙذ پـتیثا٘ی  سٚاتظ ، احیای ٚ استثاط

   .تاؿٙذ

 

ػاصٔاٖ ٞا)واسوٙاٖ(دس أشٚصٜ تا ٔغشح ؿذٖ ایذٜ ٚ ٔفْٟٛ تاصاسیاتی داخّی،إٞیت ٚ ٘مؾ تقییٗ وٙٙذٜ ٔـتشیاٖ دسٚ٘ی 

 ایٗ تٝ تٛجٝ تا .( Papasolomou I and Vrontis D,)ٔٛفمیت تش٘أٝ ٞای تاصاسیاتی تیشٚ٘ی تیؾ اص پیؾ سٚؿٗ تش ؿذٜ اػت

 تاصاسیاتی  ٔٛاصات تٝ )واسوٙاٖ( داخّی یتاصاسیات تش تٕشوض تا سا تاصاسیاتی خٛد  ٞایتایؼت تش٘أٝٔی تاصسٌا٘ی ٔؤػؼات ٔٛضٛؿ

 سا ٞا ػاصٔاٖ ،ایٗ خذٔاتی ٞای ػاصٔاٖ دس داخّی تاصاسیاتی اجشای .( Bansal H. S et al.,)وٙٙذ )ٔـتشیاٖ(تٙؾیٓ خاسجی

 خٛاٞذ د٘ثاَ تٝ سا آٟ٘ا فّٕىشد ،استمای ٔحیغی ٞای فشكت اص ٌیشی تٟشٜ ضٕٗ وٝ وٙذ ٔی ٞایی لاتّیت ٚ ٞا ؿایؼتٍی تٝ ٔجٟض

 ٔـتشیاٖ ٘یاصٞای وشدٖ تشعشف وٝ تاػ ایٗ داخّی تاصاسیاتی ٔفْٟٛ ٔٙغك . ( Rodrigues p et al.,)داؿت

 تالاتشی دسجٝ تٝ تٙاتشایٗ ػاصٔاٖ ٔی تٛا٘ذ؛دٞذ افضایؾ ػاصٔاٖ دس فقاِیت ادأٝ تشای سا واسٔٙذ اٍ٘یضٜ تٛا٘ذ داخّی)واسوٙاٖ(ٔی

 .( Gummesson E,)یاتذ دػت ٚی ٔذاسا٘ٝ ٔـتشی سفتاس ٚ واسٔٙذ ؿغّی سضایت اص

یافتٝ اػت  افضایؾ ا٘ؼا٘ی ٘یاصٞای سؿذ ٚ سلاتت ؿذت دس افضایؾ دِیُ تٝ داخّی تاصاسیاتی تٝ تشسػی ٔحممیٗ أشٚصٜ تٛجٝ 

 ضشٚسی ٔٛثش، فّٕىشد ٚ اصویفیت  ػغحی تٝ دػتیاتی ٔٙؾٛس تٝ داخّی تاصاسیاتی تٝ ػؼاتؤٔ تٛجٝ ٞش چٝ تیـتش ؛تذیٗ ٔٙؾٛس

ػؼات ٔاِی ٚ افتثاسی  تشای وؼة ٔضیت سلاتتی ؤ٘یض تٝ فّت ٘ٛػا٘ات ؿذیذ التلادی  ٚ تلاؽ ٞش چٝ تیـتش ٔ  ایشاٖدس وـٛس .اػت

 لاصْ اػت تٝ ایٗ ٔؼاِٝ ٟٔٓ تیـتش تٛجٝ ؿٛد ٚ ساٟٞایی پیؾ سٚی ٔذیشاٖ آیٙذٜ لشاس ٌیشد. ٚ جّة افتٕاد ٔـتشیاٖ،

ػقی تش آٖ داؿتیٓ وٝ ایٗ ٔٛضٛؿ ٟٔٓ سا ٔٛسد تشسػی  ٝ ا٘جاْ ٍ٘شفتٝ اػت،تٝ دِیُ ایٙىٝ دس ایشاٖ ٔغاِقات صیادی دس ایٗ صٔیٙ

ٚ تحّیُ لشاس دٞیٓ ٚ ضٕٗ اسائٝ تقاسیف ٔتقذدی اص تاصاسیاتی داخّی ٚ ویفیت خذٔات ،تاثیش ایٗ دٚ ٔتغیش ٟٔٓ  سا تش سضایت 

أٙیت ؿغّی ٚ ػیتٓ پاداؽ ٚ اٍ٘یضؽ دس  ٔٛصؽ،واسٔٙذاٖ ٚ ٔـتشیاٖ تؼٙجیٓ.اص تیٗ جٙثٝ ٞای ٔختّف تاصاسیاتی داخّی ٔتغیشٞای آ

 ٚ ساتغٝ آٟ٘ا تا تٛجٝ تٝ ٔتغیش ٔیا٘جی سضایت ؿغّی واسوٙاٖ تا ػغح سضایت ٔـتشی ػٙجیذٜ ٔی ؿٛد.اػت ٘ؾش ٌشفتٝ ؿذٜ 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :تحقیق ( پیطیىٍ ي ادبیات 2

 
  داخلی بازاریابی ( مفًُم1-2

 ٘ؾش دس ٚ  داخّی ٔـتشیاٖ فٙٛاٖ تٝ واسٔٙذاٖ ٌشفتٗ ٘ؾش دس" وشد تقشیف ایٍٙٛ٘ٝ سا داخّی تاصاسیاتی یٚاطٜ(  1981 ) 1تشی

 تحمك ٘یض ػاصٔاٖ اٞذاف وٝ حاِی دس سا داخّی ٔـتشیاٖ ایٗ ٞایخٛاػتٝ ٚ ٘یاصٞا وٝ داخّی ٔحلٛلات فٙٛاٖ تٝ ٔـاغُ ٌشفتٗ

اص  ٔتقذدی تقاسیف حٛصٜ ایٗ دس فقالاٖ ٚ ٔحممیٗ ٚ ٘ٛیؼٙذٌاٖ صٔاٖ، ایٗ اص.(2000، احٕذ ٚ )سفیك" وٙٙذ ٔی یاتذ اسضا

،سضایت ٞاػاصٔاٖ ،واسٔٙذاٖ تش تأثیشات تاصایاتی داخّی تش تحث آٟ٘ا تیـتش ٔٛسد اكّی یٞا ایذٜ.ا٘ذ وشدٜ اسائٝ تاصاسیاتی داخّی

 Ballantyne D, ; Berry L, ) Cahillٔـتشیاٖ خاسجی ٚ تذٚیٗ ٚاحذٞای چٙذ ٚؽیفٝ ای دسٖٚ ػاصٔا٘ی ٔتٕشوض اػت

D, ; Mudie P,;  Papasolomou I and Vrontis D, ; Rafiq M and Ahmed P. K, ; Rodrigues p et 

al.,  ; Lings L, ;Ahmad P and Rafiq M, ; Prasad A and Steffes E, , ). 
 ٔٙؾٛس تٝ افشاد تٕأی ٌشفتٗ واس تٝ آٖ اكّی ٔٛضٛؿ ٚ ٌشفتٝ اػت تأ٘ـ خذٔات تاصاسیاتی اص داخّی تاصاسیاتی ٔفْٟٛ

 ٔفْٟٛ ایٗ اص اػتفادٜ .((Gummesson E et al., دٞذٔی سخ ٔـتشیاٖ تا تقأُ دس وٝاػت  ٚؽایفی ٔٛثشتش ٚ تٟتش اجشای

 تاصاس داخّی، تاصاسیاتی دس .تاؿذٔی تاییذ ٔٛسد ٞاػاصٔاٖ ا٘ٛاؿ تٕأی دس اوٖٙٛ ٞٓ ٚ اػت سفتٝ آٖ ػٙتی یصٔیٙٝ اص فشاتش تؼیاس

 ٔٛضٛؿ ایٗ ذ. ٞؼتٙ داخّی ٔـتشیاٖ ٕٞاٖ ،واسوٙاٖ ویفیت ٔذیشیت ٘ؾشیات تٝ تٛجٝ تا ٚ اػت ػاصٔاٖ دس واسوٙاٖ ؿأُ داخّی

 ٘یاصٞای وشدٖ اسضا ٚ ٌزاسدٖ تأثیش ٔٙؾٛس تٝ واسٔٙذ یه تٛا٘ایی" :اػت دسآٔذٜ خلاكٝ عٛس تٝ عشیك ایٗ تٖٝ ٌأؼٛ تٛػظ

 داخّی ٔـتشیاٖ سٚاتظ اٌش تٟٙا .اػت ؿذٜ ٔغشح خاسجی ٔـتشیاٖ سضایت تشای پیؾ ٘یاص یه فٙٛاٖ تٝ ػاصٔاٖ دسٖٚ دیٍشاٖ

 حتی ؿایذ یا ٚ خاسجی ٔـتشیاٖ سضایت ایجاد تافث سٚ ایٗ تٍزاسد اص خٛتی تاثیش ٘تایج، ویفیت تش تٛا٘ذ ٔی وٙذ خٛب واس

 .(Gummesson E et al., )"ٌشدد سضایتٕٙذی اص تیـتش

 ؛اػت ٌشفتٝ تأ٘ـ دٞٙذٔی ؿىُ ػاصٔاٖ دس سا داخّی تاصاس یه واسوٙاٖ تیاٖ ٔی داسدوٝ  ٔفٟٛٔی اص داخّی تاصاسیاتی ٚاطٜ

 (1998) ِٛیغ ٚ ٚسی ت. اػ واسوٙاٖ اٍ٘یضؽ ٚ آٔٛصؽ ٘یاصٔٙذ ،خاسجی ٔـتشیاٖ ا٘تؾاسات ٚ ٘یاصٞا اسضای ٔٙؾٛس  تٝ تاصاس ایٗ

 یاسائٝ ٚ ایجاد ٔٙؾٛس تٝ اجشایی ایؿیٜٛ فٙٛاٖ تٝ تیؼتٓ لشٖ ٞفتاد یدٞٝ دس داخّی تاصاسیاتی وٝ وشد٘ذ اؿاسٜ ٔٛضٛؿ ایٗ تٝ

 آغاص ٚ ٞفتاد یدٞٝ اٚاخش تٝ داخّی تاصاسیاتی ٔفْٟٛ وٝ تٛد تاٚس ایٗ تش ( 2005)  2ٔٛس دی آَ .اػت ؿذٜ ٔغشح ٔٙاػةخذٔات 

 .ٌشددٔی تش ٌزؿتٝ لشٖ ٞـتاد یدٞٝ

 اص تشویثی ٚ یافت ؽٟٛس ٌزؿتٝ ٞایدٞٝ عی دس خذٔات دس ػپغ ٚ خذٔات تاصاسیاتی یصٔیٙٝ دس داخّی ٔـتشیاٖ ٔفْٟٛ

اِثتٝ ٞٙٛص  ت. ٌشف لشاس ؿٛدٔی ٌفتٝ داخّی تاصاسیاتی آٖ تٝ وٝ چٝ آٖ چتش صیش ٔضایا ٚ واسی ٞایچاسچٛب ، ٘ؾشیات ، ٔفاٞیٓ

 فلاٜٚ تش ٌـتٝ اػت؛ ٔٛضٛؿ ایٗ دس اتٟاْ ٔٙجش تٝ ایٗ وٝ ٘ذاسد ٚجٛد داخّی تاصاسیاتی تقشیف دس خلٛف تٛافمی ٌٛ٘ٝٞٓ ٞیچ

 ٚ تاؿذ داخّی تاصاسیاتی اجشایی یحٛصٜ یوٙٙذٜ ؿفاف ٚ وٙٙذٜ تـشیح وٝ ٔفٟٛٔی چاسچٛب ٔٛسد دس تٛافمی ٌٛ٘ٝٞیچ آٖ،

 وٛؿؾ سا داخّی تاصاسیاتی وشٚ٘یٗ ٚ 3وٛپش .(Sergeant A et al., )٘یؼت ٔٛجٛد ٘یض ٚاطٌاٖ ایٗ اص ٔٙاػة یاػتفادٜ حتی

 ,Cooper J and Cronin j)دا٘ٙذ ٔی تٟتش خذٔات اسائٝ تشای ا٘ؼا٘ی ٘یشٚٞای ٔذیشیت وّی عٛس تٝ ٚ پاداؽ ٚ آٔٛصؽ تشای ػاصٔاٖ

).ُویفیت تذاْٚ ٚ ،اٍ٘یضؽ ،تٛػقٝ جزب اص اػت فثاست": وشد تقشیف ایٍٙٛ٘ٝ سا داخّی تاصاسیاتی ( 1995 ) واٞی  
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 ساتغٝ فّؼفٝ داخّی ،تاصاسیاتی دیٍش فثاست تٝ.ٞا آٖ ٞای ٘یاصٔٙذی اسضای ٚ ٔحلَٛ یه فٙٛاٖ تٝ ؿغُ عشیك اص واسوٙاٖ 

 ؿٙاخت یه فٙٛاٖ تٝ داخّی دیٍش،تاصاسیاتی تقثیش تٝ؛"اػت ػاصٔاٖ داخّی( )ٔـتشیاٖ واسوٙاٖ ٚ ٔـتشیاٖ تیٗ ٔـتشن پیٕاٖ ٚ

 ٚ اػت)اتشاٞیٕی ٔغشح واسوٙاٖ ٚ ٔـتشیاٖ سضایتٕٙذی ػغح استماء صٔیٙٝ دس تجاسی ٚ ،فّٕی آوادٔیه 

 خذٔاتی ٞایػاصٔاٖ ٔذیشیت تشای اػت ایفّؼفٝ داخّی تاصاسیاتی وٝ دٞذٔی ٘ـاٖ تقاسیف ایٗ ٔجٕٛؿ، دس.(1382فثذاِثالی،

 . ؿٛ٘ذٔی ٌشفتٝ ٘ؾش دس ٔـتشی تاصاس فٙٛاٖ تٝ واسوٙاٖ وٝ جایی تضسي، ٘ؼثتاً

 : اػت ؿذٜ ٌشفتٝ ٘ؾش دس داخّی تاصاسیاتی ػٙجؾ تٝ ٔٙؾٛس ِفٝؤػٝ ٔ  تحمیك ایٗ دس

 أٙیت صٔیٙٝ دس سا واسوٙاٖ تجٟیض داخّی تاصاسیاتی اص جٙثٝ ایٗ .اػت داخّی تاصاسیاتی اكّی فٙاكش اص یىی: ؿغّی أٙیت (1

 ٌشدؽ ٚ ٔجذد ا٘تماَ،آٔٛصؽ تٝ اػت ٕٔىٗ ػٛدآٚسی یا ٚ ٚسی تٟشٜ صٔیٙٝ دس واٞؾ ٞش.ٌیشد ٔی تش دس لثَٛ لاتُ ؿغّی

 پزیش أىاٖ ٞا تخؾ ػایش دس آٟ٘ا ٔجذد واسٌیشی تٝ واسوٙاٖ، سیضؽ اص جٌّٛیشی ساٜ یه فٙٛاٖ تٝ .ؿٛد ٔٙجش واسوٙاٖ ؿغّی

 ٔذیشیت تٝ افتٕاد ٚ ٚفاداسی واسوٙاٖ،سضایتٕٙذی، ؿغّی أٙیت ػغح افضایؾ تا وٝ ٞؼتٙذ ٚالقیت ایٗ تیاٍ٘ش ٞا تشسػی .اػت

 .یاتذ ٔی افضایؾ

 آٔٛصؽ صٔیٙٝ دس ٌزاسی ػشٔایٝ وٝ اػت ٌشدیذٜ ٔـخق ٌشفتٝ ا٘جاْ تحمیمات اػاع تش:  ٌؼتشدٜ ٚ ٔتٙٛؿ ٞای آٔٛصؽ (2

 ٚ خذٔات ویفیت استمای تا ساتغٝ دس ٞا ٟٔاست ٞا،افضایؾ ٍ٘شؽ تٟثٛد ٘تایج ایٗ وٝ داؿت خٛاٞذ ٕٞشاٜ تٝ سا ّٕٔٛػی ٘تایج

 .داسد تش دس سا واسوٙاٖ ٚفاداسی ٚ سضایتٕٙذی

 ٔضایای ٚ حمٛق تا ٞای ؿشوت واسوٙاٖ وٝ ٌشدیذٜ ٔـخق ؿذٜ ا٘جاْ ٞای تشسػی اػاع تش:  اٍ٘یضؽ ٚ پاداؽ ػیؼتٓ (3

تا تٛجٝ تٝ  .(Bansal H and Morris B, )ٞؼتٙذ ػاصٔاٖ تٝ ٘ؼثت تیـتشی تقٟذ ٚ سضایتٕٙذی ػغٛح داسایظ، ٔتٛػ اص تالاتش

 ٔٛاسد ٔزوٛس ٔی تٛاٖ فشضیٝ اَٚ سا تٝ ٕٞشاٜ ػٝ فشضیٝ جضئی ایٍٙٛ٘ٝ ٔغشح وشد:

1H :  ٗٔقٙاداسی ٚجٛد داسد. ٔثثت ٚ ٔختّف تاصاسیاتی داخّی ٚ ػغح سضایت ؿغّی واسوٙاٖ ساتغٝ اتقادتی 

a1H :  تاصاسیاتی داخّی اػت ٚ ػغح سضایت ؿغّی واسوٙاٖ ساتغٝ ٔثثت ٚ ٔقٙاداسی ٚجٛد  اتقادتیٗ أٙیت ؿغّی وٝ یىی اص

 داسد.

b1H : .تیٗ آٔٛصؽ ٞای ٔتٙٛؿ ٚ ٌؼتشدٜ ٚ ػغح سضایت ؿغّی واسوٙاٖ ساتغٝ ٔثثت ٚ ٔقٙاداسی ٚجٛد داسد 

c1H : ٚجٛد داسد. تیٗ ػیؼتٓ پاداؽ ٚ اٍ٘یضؽ دس ؿقة ٚ ػغح سضایت ؿغّی واسوٙاٖ ساتغٝ ٔثثت ٚ ٔقٙاداسی 

 

 خدمات کیفیت ( مفًُم2-2

  ؿٛیٓ ٍٕٞاْ ٚ ٔشتثظ ٚ خٛاػتٝ ٞای ٔـتشیاٖ  ٘یاصٞا تا وٝ اػت ٔقٙی ایٗ تٝ خذٔات ویفیت تیاٖ ٔی داسد وٝ ( 2001 ) 4آِشد

 تش آٖ،فلاٜٚ  تٍیش٘ذ. ٘ؾش دس دٞٙذٔی اسائٝ وٝ خذٔاتی تشای سا خاكی ٞایٔـخلٝ ٚ ٘یاصٞا تایؼتٔی خذٔاتی ٔؤػؼات ٚ ٘یض

 فٙٛاٖ تٝ سا خذٔات ویفیت(1988)  تشی ٚ 6،صیذ5ُٔپاساػٛسأٗ اػت: ؿذٜ روش خذٔات ویفیت دس خلٛف ٔتقذدی تقاسیف

 تٝ ( 2006 ) دٞماٖ .وٙٙذ ٔی تقشیف حمیمی خذٔات اص آٟ٘ا اسصیاتی ٚ ؿذٜاسائٝ خذٔات  ٔٛسد دس ٔـتشیاٖ ا٘تؾاسات ٔیاٖ تفاٚت

 ؿٛد ٔی اسائٝ ٚالقا وٝ آ٘چٝ ٚ ؿٛد اسائٝ آٟ٘ا تٝ داس٘ذ تٕایُ وٝ خذٔاتی تیٗ ٔـتشیاٖ تٛػظ وٝ لیاػی فٙٛاٖ تٝ خذٔات ویفیت

  ٔـتشی وٝ دا٘ؼت اسصیاتی فشایٙذ یه ٘تیجٝ فٙٛاٖ تٝ سا ؿذٜ دسن خذٔات ویفیت ٔفْٟٛ(، 1984) 7ٌشٚ٘شٚع. اػت وشدٜ اؿاسٜ

                                                      
4 Allerd 
5 Parasuraman 
6 Zeithaml 
7 Gronross 



 

 

 

 

 : تاؿذٔی شصی لشاس اص ویفیت تقشیف دس دیذٌاٜ چٟاس ،وّیتٝ عٛس .وٙذ ٔی ٔمایؼٝ ؿذٜ دسیافت خذٔت تا سا خٛد ا٘تؾاسات

 ٚ تاؿٙذٔی ٘یاصٞایی ٚ آسصٚٞا داسای ٔـتشیاٖ ؛اػت ٟ٘فتٝ ٔـتشی دیذٌاٜ دس ویفیت وٝ اػت ٔقٙا ایٗ تٝ  :ٔـتشی تش دیذٌاٜ ٔثتٙی

    ٘ؾش دس حؼاع ٔتغیشی فٙٛاٖ تٝ سا ویفیت دیذٌاٜ ایٗ :ٔحلَٛ تش ٔثتٙی دیذٌاٜ .اػت تیـتش سضایت تٝ دػتیاتی ویفیت، 

 تاؿذ،ٔی ٔٛثش فّٕىشد ٚ اػتا٘ذاسدٞا تا ویفیت ٔغاتمت ٚ ٕٞاٍٞٙی ٔقٙای تٝ :فملایی دیذٌاٜ  اػت؛ ٌیشیا٘ذاصٜ لاتُ وٝ ٌیشدٔی

 اػاع تش سا ویفیت :اسصؽ تش  ٔثتٙی دیذٌاٜ .وٙٙذ ٔی دسن ٔىشس خشیذٞای اص خٛد تجشتیات عشیك اص  سا ویفیت افشاد آٖ دس وٝ

 پشداختٝ ایٗ خذٔات تشای وٝ ٚی لیٕتی ٚ دسیافت ؿذٜ تٛػظ ٔـتشی خذٔت ٔیاٖ ٔمایؼٝ عشیك اص ؛ ػٙجذ ٔی اسصؽ ٚ لیٕت 

 .اػت

 Cronin)ٌشدد ٔی خاسجی ٔـتشیاٖ سضایت افضایؾ تٝ ٔٙجش ػاصٔاٖ داخّی خذٔات ویفیت ٔغاِقات ٘ـاٖ دادٜ اػت وٝ تٟثٛد

J and Taylor S. A, , abolhasani Z, ).سا  1993دس ػاَ 9ٔذَ پیـٟٙادی اِٚیٛس ( ٘یض1996) 8اػپشً٘ ٚ ٔه وٛی

.تش ایٗ (1381كفائیاٖ، ٚ ٚ٘ٛع) ٘تیجٝ سػیذ٘ذ وٝ ویفیت خذٔات ٔٙجش تٝ سضایت ٔی ؿٛدٔٛسد آصٖٔٛ لشاس داد٘ذ ٚ تٝ ایٗ 

 اػاع،ٔی تٛاٖ فشضیٝ دْٚ سا ایٍٙٛ٘ٝ تیاٖ وشد:

 2H : ٔقٙاداسی ٚجٛد داسد. ٔثثت ٚ ساتغٝ اٖتیٗ ویفیت خذٔات ٚ ػغح سضایت ٔـتشی 

 

 کارکىان ضغلی رضایت (مفًُم ي وقص میاوجی 3-2

فثاست اػت اص احؼاػی ٔثثت دستاسٜ ؿغُ وٝ دس ٘تیجٝ ": اػت ؿذٜ تقشیف ٌٛ٘ٝ ایٗ ؿغّی سضایت(1387) 10ساتیٙض تحمیك دس

فٛأُ ٔتقذدی ٔٙجش تٝ سضایت ؿغّی ٔی ٌشد٘ذ وٝ فثاستٙذ اص : ِزت تشدٖ اص . "اسصیاتی ٚیظٌی ٞای ٔختّف آٖ ایجاد ٔی ؿٛد

واسوٙاٖ ساضی احتٕالا خذٔات تٟتشی تٝ تیاٖ ٔی وٙٙذ وٝ  (،2000) 11ٞاست لایٗ ٚ فشَ ... . ؿخلیت خٛد فشد  ٚ  دػتٕضد، واس،

 پی دس سا ٔـتشیاٖ ؿشوت،سضایت یه واسوٙاٖ سضایت دٞٙذ ٔی ٘ـاٖ ٔـتشیا٘ـاٖ اسائٝ ٔی دٞٙذ.ٔغاِقات دیٍش ٘یض

 تٙاتشایٗ ٔی تٛاٖ فشضیٝ ػْٛ سا ایٍٙٛ٘ٝ ٔغشح وشد:.(1389ٌشٌا٘ی، داسد)خذاتخؾ

 3H :  ٔقٙاداسی ٚجٛد داسد.ٔثثت ٚ ساتغٝ  اسائٝ ؿذٜ، تیٗ سضایت ؿغّی واسوٙاٖ ؿقة  ٚ سضایت ٔـتشیاٖ اص خذٔات 

 

 مطتری رضایت ( مفًُم4-2

 ٚی تٝ ؿذٜ اسائٝ ٚخذٔات  ٔـتشی ا٘تؾاسات تیٗ ٔمایؼٝ د. ٌشد تشٔی خشیذاس سفتاس تقشیف تٝ اَٚ یّٚٞٝ دس ٔـتشیاٖ سضایت

 ٚاوٙؾ": اػت ؿذٜ تقشیف ٌٛ٘ٝ ایٗ ٔیّتٖٛ ٚ تؼٛ ٘ؾش اص ٔـتشی سضایت. ٌشدد ٔی ٚی سضایت فذْ یا ٚ  سضایت تٝ  ٔٙجش یا

 اص تقذ وٝ ٔحلَٛ ٚالقی فّٕىشد ٚ فّٕىشد ٞٙجاس حذٚدی تا یا لثّی تساا٘تؾا تیٗ ؿذٜ ادسان تفاٚت اسصیاتی تٝ ٔـتشیاٖ

ػؼات ؤجّة سضایت ٔـتشیاٖ ٟٔٓ تشیٗ ٚؽیفٝ ػاصٔاٟ٘ا ٚ ٔ.(Hansen Eric and Robert J, )"دؿٛ ٔی ادسان ٔلشف

تش  ٔحممیٗ. تقضی (1381كفائیاٖ ، ٚ ایٗ أش استثاط ٔؼتمیٕی تا حفؼ ٔـتشی ، ػٟٓ تاصاس ٚ ٔٙافـ ػاصٔاٖ داسد)ٚ٘ٛع  ؛ صیشااػت

 ٚجٛد خذٔات تفاٚت تا  ساتغٝ دس آ٘اٖ سضایت ٕٞچٙیٗ ٚ ِٕغلاتُ ٔحلٛلات تا ساتغٝ دس ٔـتشیاٖ سضایت ٔیاٖ ایٗ تاٚس٘ذ وٝ

 فٙٛاٖ تٝ تایؼتی تاؿذ، ٔتقذدی فٛأُ تاثیش تحت تٛا٘ذ ٔی ٔحلٛلات ٚ خذٔات ٔٛسد دس ٔـتشیاٖ سضایت وٝ جایی آٖ اص؛ داسد

 .(Zoe S. D, )ٌیشد لشاس تشسػی ٔٛسد جذاٌا٘ٝ ٔٛضٛفی

                                                      
8
 Spring & McCoy 

 الیور بر این اساس است که کیفیت خدمات درک شده مقدمه ای برای رضایت است. مدل پیشنهادی9
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 :( مدل ي فرضیات 3
 ٔذَ ٔفٟٛٔی پظٚٞؾ وٝ ؿأُ ػٝ فشضیٝ اكّی ٚ ػٝ فشضیٝ جضئی اػت دس صیش ٘ـاٖ دادٜ ؿذٜ اػت: 

 

  
 

 :( ريش ضىاسی تحقیق 4
تٛكیفی ٚ پیٕایـی اػت.اتضاس جٕـ ایٗ تحمیك اص ٘ؾش ٔاٞیت ٚ ٞذف واستشدی ٚ اص ٘ؾش سٚؽ جٕـ آٚسی دادٜ ٞا اص ٘ٛؿ 

آٚسی دادٜ ٞا پشػـٙأٝ اػت وٝ پغ اص تشسػی پایایی ٚ سٚایی تٝ كٛست ٔمیاع ٞفت ٌضیٙٝ ای ِیىشت تیٗ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔاسی تشای 

فذد فٛدت دادٜ ؿذ ٚ پغ اص  220پشػـٙأٝ دس ؿقة تٛصیـ ٌشدیذ وٝ  400تٝ عٛس وّی، .ٜ اػتتقٕیٓ تٝ جأقٝ آٔاسی تٛصیـ ؿذ

 پشػـٙأٝ كحیح ٚ وأُ ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفت. 197ی اص ایٗ تیٗ تشسػ

 تاییذ ؿذٜ اػت. آصاد لائٕـٟش ٔذیشیت تاصسٌا٘ی دا٘ـٍاٜ پشػـٙأٝ اص عشیك ٘ؾشخٛاٞی اص چٙذ تٗ اص اػاتیذ ػٛالات سٚایی 

 پایایی ػٛالات ٔٛسد تشسػی لشاس ٌشفت؛ SPSS تا تٟشٜ ٌیشی اص ٘شْ افضاس  پشػـٙأٝ  دس ؿقة تٛصیـ ٌشدیذ ٚ  30دس ّٚٞٝ اَٚ، 

 آصٖٔٛ دس جذَٚ صیش اسائٝ ؿذٜ اػت :ایٗ ٘تایج حاكُ اص 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :آزمًن پایایی 1جديل 

 ٔتغیشٞا تقذاد ػٛاَ آِفای وشٚ٘ثاخ

 أٙیت ؿغّی 3 765/0

 آٔٛصؽ ٞای ٔتٙٛؿ ٚ ٌؼتشدٜ 3 722/0

 ػیؼتٓ پاداؽ ٚ اٍ٘یضؽ 3 777/0

 واسوٙاٖسضایت ؿغّی  5 701/0

 ویفیت خذٔات 5 823/0

 سضایت ٔـتشیاٖ 5 835/0

 
 .ٔٙاػثی تشخٛسداس اػتپشػـٙأٝ اص پایایی  ؛اػت 7/0اص آ٘جا وٝ آِفای وشٚ٘ثاخ تشای ٕٞٝ تخؾ ٞای  پشػـٙأٝ تالای

 

 

 : یافتٍ َای پژيَص( 5
آصٖٔٛ پزیشی دادٜ ٞا تٝ ٔٙؾٛس ا٘جاْ تحّیُ فأّی تاییذی  ٔٛسد تشسػی لشاس ٌشفت. عثك   SPSSاتتذا تٝ وٕه ٘شْ افضاس 

اػت ٚ ایٗ تذاٖ ٔقٙی اػت وٝ دادٜ ٞای ٔٛسد ٘ؾش )ا٘ذاصٜ ٕ٘ٛ٘ٝ( تشای تحّیُ  6/0تضسٌتش اص  KMO ؿاخق  2٘تایج جذَٚ 

اػت فشم یىٝ تٛدٖ 05/0ایٗ ٔمذاس وٛچىتش اص فأّی ٔٙاػة ٞؼتٙذ. ػغح ٔقٙی داسی آصٖٔٛ تاستّت تشاتش كفش اػت ٚ چٖٛ 

 یقٙی تحّیُ فأّی تشای ؿٙاػایی ػاختاس)ٔذَ فأّی(ٔٙاػة اػت. ٔاتشیغ ٕٞثؼتٍی سد ٔی ؿٛد ؛
 KMO & Bartlett. آزمًن 2جديل

650/0 KMO 

172/2394 Bartlett 

 دسجٝ آصادی 276

000/0 sig 

 

ٔشتٛط تٝ ٞش ٔؼیش سا ٔٛسد تٛجٝ لشاس tاسائٝ ؿذٜ اػت.تشای آصٖٔٛ ٔذَ اتتذا تایذ ٔمادیش  4ٚ  3ٔذَ آصٖٔٛ ؿذٜ دس ٕ٘ٛداسٞای 

ٔحاػثٝ ؿذٜ ٘ـاٖ  tوٛچىتش تاؿذ دس ایٗ كٛست فشضیٝ ٔشتٛعٝ سد ٔی ؿٛد.ٔمادیش 96/1ٔحاػثٝ ؿذٜ اص لذس ٔغّكtداد.اٌش ٔمذاس 

اػت ٚ ساتغٝ ٔقٙاداسی سا ؿٙاػایی ٘ىشدٜ اػت.ایٗ ٔؼیش ٔشتٛط تٝ  96/1وٕتش اص لذس ٔغّك  t ٔی دٞذ وٝ دس یه فشضیٝ ٔمذاس

 ساتغٝ سضایت ؿغّی واسوٙاٖ تا سضایت ٔـتشیاٖ اػت؛تٙاتشایٗ ایٗ فشضیٝ سد ٔی ؿٛد.

 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 ٘ـاٖ دادٜ ؿذٜ اػت: 4دس ٕ٘ٛداسٔشتٛط تٝ تاسٞای فأّی ٚ ضشایة ٔؼیش ٘یض ٕ٘ٛداس 

 

                                                                                    
 بارهای عاملی در مدل . 4نمودار

 

 

 

 

 

 

 

 

 ضرایب تی در مدل. 3نمودار



 

 

 

 

 ٘تایج ٔشتٛط تٝ ٞش دٚ ٕ٘ٛداس تالا سا تٝ عٛس خلاكٝ ٘ـاٖ ٔی دٞذ: 3جذَٚ 

 t: ضرایب مسیر  ي آمارٌ  3جديل                                                                             

آمارٌ  ضریب مسیر مسیر فرضیٍ

t 
 وتیجٍ

H1a تاییذ 80/3 74/0 سضایت ؿغّی           ؿغّی                         أٙیت 

H1b                           تاییذ 85/5 05/1 سضایت ؿغّی                        آٔٛصؽ 

H1c                   سد -93/2 -86/0 اٍ٘یضؽ                             سضایت ؿغّی 

H2                     تاییذ 30/3 39/0 ویفیت                          سضایت ٔـتشی 

H3 سد 24/0 012/0 سضایت ؿغّی                  سضایت ٔـتشی 

 

تاثیش ٔثثت ٚ ٔقٙاداس داسد.تٝ فثاست دیٍش،ٞش  74/0٘تایج جذَٚ تالا ٘ـاٖ ٔی دٞذ وٝ أٙیت ؿغّی  تش سضایت ؿغّی تٝ ٔیضاٖ 

چٝ واسوٙاٖ دس ٔحیظ واسی اعٕیٙاٖ تیـتشی اص آیٙذٜ ؿغّی خٛد داؿتٝ تاؿٙذ ، سضایت ؿغّی تیـتشی خٛاٞٙذ داؿت.آٔٛصؽ ٞای 

تاثیش ٔثثت ٚ ٔقٙاداس داسد.یقٙی ٞش چٝ واسوٙاٖ دس ساتغٝ تا ؿغُ خٛد آٔٛصؽ 05/1ی تٝ ٔیضاٖ ٔتٙٛؿ ٚ ٌؼتشدٜ ٘یض تش سضایت ؿغّ

تیـتشی تثیٙٙذ، احؼاع سضایت تیـتشی داس٘ذ. دس ایٗ پظٚٞؾ تٝ واسٌیشی ػیؼتٓ پاداؽ ٚ اٍ٘یضؽ ساتغٝ ٔٙفی تا سضایت ؿغّی 

تا سضایت ٔـتشی ساتغٝ ٔثثت ٚ ٔقٙاداسی  39/0ات تا ضشیة ٔی ؿٛد.ویفیت خذٔ H1cداؿتٝ اػت ٚ ایٗ ٘تیجٝ ٔٙجش تٝ سد فشضیٝ 

 داسد.یقٙی ٞش چٝ خذٔات تا ویفیت تیـتشی اسائٝ ؿٛد ٚ تٝ ٘یاصٞای ٔـتشیاٖ 

 

 

تیـتش تٛجٝ ٌشدد، سضایت ٔـتشیاٖ ٘یض تیـتش جّة خٛاٞذ ؿذ. سضایت ؿغّی دس ایٗ پظٚٞؾ ساتغٝ ٔقٙاداسی تا سضایت ٔـتشی 

 تٝ سد فشضیٝ ػْٛ خٛاٞذ ؿذ.٘ذاؿتٝ اػت ٚ ایٗ ٔٙجش 

 1/0اػت وٝ اص  0901/0تشاتش تا  RMSEAؿاخق ٞای تشاص٘ذٌی ٔذَ ٘یض ٍٕٞی دس ػغح لاتُ لثِٛی لشاس داس٘ذ.ؿاخق 

پاییٗ تش اػت. تا تٛجٝ تٝ ایٙىٝ ؿاخق ٞای اِٚیٝ  3اػت وٝ اص آػتا٘ٝ  6/2وٛچىتش اػت ؛ ٘ؼثت وای دٚ تٝ دسجٝ آصادی ٘یض تشاتش 

 ة ٞؼتٙذ ؿاخق ٞای ثا٘ٛیٝ اسائٝ ٘ـذ.دس ػغح ٔٙاػ

 

 :(بحث ي وتیجٍ گیری6
ػؼات ٔاِی ٚ افتثاسی ػقی دس جزب ٔـتشیاٖ ٚ ایجاد سضایت ٚ ٚفاداسی دس آٖ ؤاوثش ػاصٔاٖ ٞا ٚ ٔ دس ٔحیظ سلاتتی أشٚص،

تٝ دػت آٔذٜ اص ایٗ عثك ٘تایج  اص ایٗ جٟت تشسػی فٛأّی وٝ تافث افضایؾ سضایت ٔـتشیاٖ ٌشدد ضشٚسی اػت. ٞا داس٘ذ.

سضایت ؿغّیـاٖ افضایؾ ٔی یاتذ ٚ خذٔات سا تٝ تٟتشیٗ  ،ٚلتی واسوٙاٖ دس ؿغُ خٛد احؼاع أٙیت ٚآسأؾ ٔی وٙٙذ ٔغاِقٝ،

دفٛت اص اػاتیذ  اجشای تش٘أٝ ٞای آٔٛصؿی تشای واسٔٙذاٖ ٔثُ تشٌضاسی ٕٞایؾ ٞا،، ٖآفلاٜٚ تش  ؿىُ ٕٔىٗ اسائٝ ٔی دٞٙذ.

ٕٞچٙیٗ اٌش واسٔٙذاٖ ػیؼتٓ حمٛق ٚ ٔضایا سا دس  شٚٞی ٚ . . ٔی تٛا٘ذ تافث سضایت ؿغّی واسوٙاٖ ٌشدد.جّؼات ٌ تشجؼتٝ،

ایٗ ٔؼاِٝ ٘یض ٔٙجش تٝ تٟثٛد سٚاتظ واسٔٙذاٖ تا  ؛احؼاع تٟتشی ٘ؼثت تٝ ؿغُ خٛد خٛاٞٙذ داؿت، ػاصٔاٖ فادلا٘ٝ تلٛس وٙٙذ

 ٔـتشیاٖ ٚ جّة سضایت آ٘اٖ ٔی ٌشدد.
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پغ  ش تحمیك ٘ـاٖ دادیٓ وٝ دس ایٗ ؿقة تیٗ ویفیت خذٔات ٚ سضایت ٔـتشیاٖ ٘یض سٚاتظ ٔثثتی ٚجٛد داسد.دس تخؾ دیٍ

ٔذیشاٖ ایٗ ؿقة ٔی تٛا٘ٙذ تا اػتفادٜ ٔٙاػة اص تش٘أٝ ٞای تاصاسیاتی داخّی ٚ ٕٞچٙیٗ تشتیت واسٔٙذاٖ ٚؽیفٝ ؿٙاع ٚ خٛؽ 

 شاجقٝ ٞش چٝ تیـتش ٔـتشیاٖ ساضی ٚ ٚفاداس ٟ٘ایت تٟشٜ سا تثش٘ذ. تشخٛسد تافث تٟثٛد سضایت ٔـتشیاٖ ؿقة ٌشد٘ذ ٚ اص ٔ

ٚ اتشاٞیٕی  (2001)تا٘ؼاَ ٚ ٔٛسیغ  ،(2010) 13ٌشیّٙیٚ  12تا تحمیماتی وٝ تٛػظ ِیٍٙغ    ٚ   ٔشتٛط تٝ فشضیات  ٘تایج

تا (، 2اص ساتغٝ ویفیت خذٔات تا سضایت ٔـتشی )فشضیٝ  ٘تایج تٝ دػت آٔذٜ  ا٘جاْ ٌشفتٝ ٔغاتمت داسد . (1382)ٚ فثذاِثالی 

عثك ا٘جاْ ٌشفتٝ ٔغاتمت داسد.(1387)ٚ اتٛاِحؼٙی  (1992 )،وشٚتیٗ ٚ تیّٛس  (2009 )ٚ ٕٞىاساٖ  14ٔغاِقٝ ای وٝ تٛػظ ٔایىُ

اتغٝ ٔثثت ٚ ( تٝ دػت آٔذٜ، سضایت ؿغّی واسوٙاٖ تا سضایت ٔـتشیاٖ س1389 )خذاتخؾ ٌشٌا٘ی  ٘تایجی وٝ اص تحمیمات

 . ٔقٙاداسی داسد وٝ دس پظٚٞؾ حاضش ایٗ فشضیٝ ٔٛسد تاییذ ٚالـ ٘ـذ
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