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بِ هبدرم، دریبی بی کزاى فذاکبری ٍ عطق کِ ٍجَدم بزایص ّوِ رًج  تقذین 

 بَد ٍ ٍجَدش بزاین ّوِ هْز

 ٍ پذر هْزببى، بزدببر ٍ حبهی ام 

آى دٍ فزضتِ ای کِ اس خَاستِ ّبیطبى گذضتٌذ، سختی ّب را بِ جبى خزیذًذ 

 ٍ خَد را سپز بلای هطکلات ٍ ًبهلایوبت کزدًذ تب هي بِ جبیگبّی کِ اکٌَى

 در آى ایستبدُ ام بزسن

 اهزٍس ّستی ام بِ اهیذ ضوبست ٍ فزدا کلیذ ببغ بْطتن رضبی ضوب 

رُ آٍردی گزاى سٌگ تز اس ایي ارساى ًذاضتن تب بِ خبک پبیتبى ًثبر کٌن، 

 ؼببر خستگیتبى را بشدایذ ،ببضذ کِ حبصل تلاضن ًسین گًَِ

ٍجَدش   ، کِبَدًنّوسزم، اسطَرُ سًذگین، پٌبُ خستگین ٍ اهیذ   ٍ بِ

 ضبدی بخص ٍ صفبیص هبیِ آراهص هي است

 



 

، در دلْبی تبئببى، ی سَس ًی در دلْبی آضٌبیبى، ای افکٌٌذُی ؼنِ پطیوب ای کبٌّذُ

ی گٌبّکبراى ٍ هعتزفبى، کس ببس ًیبهذ تب ببس ًیبٍردی ٍ کس راُ ًیبفت  ای پذیزًذُ

دریبة کِ جش تَ پٌبُ ًیست ٍ تب دست ًگزفتی، دست گیز کِ جش تَ دستگیز ًیست، 

هب را  ،سئَال هب را جش تَ جَاة ًیست ٍ درد هب را جش تَ دارٍ ًیست ٍ اس ایي ؼن

کذام سببى بِ ستبیص تَ رسذ، کذام خزد صفت تَ بزببیذ، ! الْی .جش تَ راحت ًیست

 کذام ضکز بب ًیکَکبری تَ بزابز آیذ؟ کذام بٌذُ بِ گشاردِ عببدت تَ رسذ؟

 

کِ در کوبل  فزیبزس رحین ًیباس استبد بب کوبلات ٍ ضبیستِ؛ جٌبة آقبی دکتز 

سعِ صذر، بب حسي خلق ٍ فزٍتٌی، اس ّیچ کوکی در ایي عزصِ بز هي دریػ ًٌوَدًذ 

اس استبد صبَر ٍ ٍ ّوچٌیي  را بز عْذُ گزفتٌذ پبیبى ًبهِ ٍ سحوت راٌّوبیی ایي 

را پبیبى ًبهِ کِ سحوت هطبٍرُ ایي  ب پَیبعلیزض، جٌبة آقبی دکتز  هْزببى ٍ فزٍتي

 رسیذ در حبلی هتقبل ضذًذ کِ بذٍى هسبعذت ایطبى، ایي پزٍصُ بِ ًتیجِ هطلَة ًوی

 دارم کوبل تطکز ٍ قذرداًی را
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 ٸاغٺ ټبڀ ٦ٯڃسڀ

 ،سٳبقب٪طاٴ،ٞٹسؿب٦٬ڃٟڃز ٶشڃؼٻ،٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ،ضيبڂز،ٶڃز ضٞشبضڀ

 

 

 



 فهزست هطالب

 کلیات تحقیق: فصل اول

 2... ............................................................................................................................................... قذهِه(1-1 

 4... ...................................................................................................................... تطزیح ٍ تیاى هَضَع (1-2 

 5... ...................................................................................................................... ضزٍرت اًجام تحقیق (1-3 

 7... ........................................................................................................................... ّای تحقیق فزضیِ (1-4 

 7... ................................................................................................................................  اّذاف تحقیق (1-5 

 7... .......................................................................................................................... اصلیاّذاف (1-5-1      

 7... ........................................................................................................................... اّذاف فزػی(1-5-2    

 8... ................................................................................................................................ قلوزٍ تحقیق  (-1-6 

                                                                                                 8... .......................................................................................................... قلوزٍ هَضَػی تحقیق( 1-6-1     

 8... .........................................................................................................................  قلوزٍ هکاًی( 1-6-2    1

 8... ..........................................................................................................................  سهاًی قلوزٍ( 1-6-3      

  8... ............................................................................................................................. ًتایج هَرد اًتظار (1-7 

 8... ................................................................. ٍ ػولیاتی تحقیق ّا ٍ اصطلاحات تخصصیٍاصُ تؼزیف (1-8 

 تحقیق ادبیات هوضوع: فصل دوم

 12.. ..........................................................................................................................  ًظزی تحقیقهثاًی (2-1 

              15.. ................................................................................................... تاساریاتی در صٌؼت ٍرسش (2-1-1       

 16.. ................................................................................................. جلة تواضاگزاى تِ ٍرسضگاُ(2-1-2       

 17.. ................................................................................................................................. خذهات(2-1-3       

 18.. ..............................................................................................هاّیت ٍ ٍیضگی ّای خذهات   (2-1-4   

 18.. ............................................................................................................... ًاهلوَط تَدى(2-1-4-1         

 19.. .................................................................................................................... تغییزپذیزی(2-1-4-2          



 19.. ........................................................................................................... تفکیک ًاپذیزی(2-1-4-3           

 19.. ......................................................................................................... غیز قاتل ًگْذاری(2-1-4-4           

 22. ........................................................................................................ آهیختِ تاساریاتی خذهات(2-1-5      

 22. ......................................................................................................... (  خذهت)هحصَل(2-1-5-1        

 22. ............................................................................................................................ قیوت(2-1-5-2           

 21. ............................................................................................................................. هکاى(2-1-5-3     

 22. ............................................................................................................................. تزفیغ(2-1-5-4           

 23. ........................................................................................................................ کارکٌاى(2-1-5-5           

 23. .......................................................................................................... داراییْای فیشیکی(2-1-5-6           

 24. ........................................................................................................................ فزآیٌذّا(2-1-5-7           

 24. ........................................................................................................ تْزُ ٍری ٍکیفیت(2-1-5-8     

 24. ................................................................................................................................. کیفیت(  2-1-6       

 25. ...................................................................................................................... کیفیت خذهات(2-1-7       

 33. ...................................................................................هذل ّای اًذاسُ گیزی کیفیت خذهات(2-1-8       

 34. ................. هطارکتی ٍ فؼالیتْای اٍقات فزاغت هذل ّای کیفیت خذهات در ٍرسضْای(2-1-8-1          

 36. .................................................. هذل ّای کیفیت خذهات در سهیٌِ تواضاگزاى ٍرسضی(2-1-8-2           

 39. .......................................................................................................................... کیفیت ًتیجِ(2-1-9       

 41. ................................................................................................................ کیفیت کارکزدی(2-1-12       

 43. ..............................................................................................................................  رضایت(2-1-11       

 47. ........................................................................................ کیفیت خذهات ٍ رضایت هطتزی(2-1-12       

 49. ......................................................................................................................... رفتاریًیت (2-1-13       

 52. .............................................................................................................. تواضاگزاى ٍرسضی(2-1-14       

 51. ................................................................. ..جوغ تٌذی ٍضؼیت هَجَد هذیزیت تواضاگزاى(2-1-15       

 54. ................................................................................................................................... پیطیٌِ پضٍّص(2-2



 54. .....................................................................................................................تحقیقات داخلی(2-2-1       

 56. ................................................................................................................... تحقیقات خارجی(2-2-9       

 59. ......................................................................................................................... هذل هفَْهی تحقیق(2-3 

 پژوهشروش : فصل سوم

   62. .................................................................................................................................... رٍش تحقیق( 3-1 

 63. ................................................................................................................................... جاهؼِ آهاری( 3-2 

 63. ................................................................................................................................... ًوًَِ آهاری( 3-3  

 63. ............................................................................................................................ گیزیرٍش ًوًَِ( 3-4 

 64. ......................................................................................................................... تزآٍرد حجن ًوًَِ ( 3-5 

 65. .......................................................................................... رٍش ّای گزدآٍری دادُ ّا ٍ اطلاػات(3-6 

 67. ..........................................................................................................................  هتغییز ّای پضٍّص(3-7 

 67. ..................................................................................................... رٍایی ٍ پایایی اتشار اًذاسُ گیزی (3-8 

 67. ............................................................................................. اتشار اًذاسُ گیزی (اػتثار)رٍایی(3-8-1       

 69. ................................................................................... اتشار اًذاسُ گیزی(قاتلیت اػتواد)پایایی(3-8-2     

 72. ............................................. رٍش ّای هَرد ًظز تزای تجشیِ ٍ تحلیل اطلاػات ٍآسهَى فزضیِ ّا( 3-9 

 72. ................................................................................................... هذل یاتی هؼادلات ساختاری(3-9-1    

 یافته های پژوهش: فصل چهارم

 73. ........................................................................................................... تجشیِ ٍ تحلیل ّای تَصیفی( 4-1

 73. .................................................................................................................... سي پاسخگَیاى( 4-1-1       

 74. ....................................................................................................................... ٍضؼیت تأّل( 4-1-2       

 75. ....................................................................... هیشاى تواضای تاسی ّای تین فزش آرا در سال( 4-1-3       

 76. ............................................................................................. ساتقِ تواضای تاسی ّای فَتسال(4-1-4     

 77. .................................................................................................................... هیشاى تحصیلات(4-1-5       

 78. .......................................................................................................................... هیشاى درآهذ(4-1-6       



 79. .............................................................................................................. ضغل پاسخ دٌّذگاى(4-1-7       

 81. ...................................................................... تَصیف آهاری تِ ّزیک اس سَالات پزسطٌاهِ(4-1-8       

ذاسُ گیزی ضذُ(1-9- 4            81. ........................ هذل تحقیق(آضکا ر)تَصیف آهاری ٍ هقایسِ پاسخ ّا تِ هتغییز ّای اً

 82. ........................................................................................................ تجشیِ ٍ تحلیل ّای استٌثاطی (-4-2 

 82. ........................................................................................................ هذل اًذاسُ گیزی تحقیق(4-2-1       

 87. ...................................................................  (هذل هؼادلات ساختاری)تحقیقآسهَى فزضیات (4-2-2       

 89. .............................................................................................................. ثطضؾځ ٞطيڃٻ ټبڀ سح٣ڃ١(4-3 

 گیزی و پیشنهاداتنتیجه: فصل پنجن

 93.. .......................................................................................................................................... هزٍر کلی(5-1

 96.. ........................................................................................................................... گیزیتحث ٍ ًتیجِ( 5-2

 97.. ..................................................................................................... کیفیت خذهات ٍ رضایت (5-2-1       

 98.. ................................................................................................ کیفیت خذهات ٍ ًیت رفتاری(5-2-2       

   99. ............................................................................................................ رضایت ٍ ًیت رفتاری(5-2-3       

 122 ........................................................................................................................................ پیطٌْادات( 5-3

 122 .............................................................................................................. پیطٌْادات کارتزدی( 5-3-1       

 121 ............................................................................................ پیطٌْادات تزای تحقیقات آیٌذُ( 5-3-2       

 121 .................................................................................................................................... ّاهحذٍدیت( 5-4

 ذهنابع و هآخ

 124 ...................................................................................................................................... هٌاتغ فارسی( الف

 126 .....................................................................................................................................  اًگلیسیهٌاتغ ( ب

 

 

 

 



 فهزست جداول                                                    

 صفحه                    عنواى                                                                                            

 37. ................................................................ هذل ّای کیفیت خذهات در صٌؼت اٍقات فزاغت-1-2جذٍل 

 66. ................................................................................ ؾط ٞه٭ ټط ڂ٥ اظ ؾٹالار دطؾكٷبٲٻ -1-3جذٍل 

 72. ............................................................................... اثٗبز دطؾكٷبٲٻآٮٟبڀ ٦طٸٶجبخ ټط ڂ٥ اظ -2-3ػسٸ٬

 74. ............................................................................................. تَریغ فزاٍاًی سي پاسخگَیاى  -1-4جذٍل 

 75. .................................................. تَسیغ فزاٍاًی هیشاى تواضای تاسی ّای تین فزش آرا در سال-2-4جذٍل 

 76. ................................................................... تَسیغ فزاٍاًی ساتقِ تواضای فَتسال پاسخگَیاى -3-4جذٍل 

 77. ....................................... سٹظڂٕ ٞطاٸاٶځ  ٸ زضنس دبؾر٫ٹڂبٴ ثٻ س٧ٟڃ٥ ٲڃعاٴ سحهڃلار -4-4ػسٸ٬ 

 78. .............................................. هیشاى درآهذسٹظڂٕ ٞطاٸاٶځ  ٸ زضنس دبؾر٫ٹڂبٴ ثٻ س٧ٟڃ٥  -5-4ػسٸ٬ 

 79. .................................................................. ّزیک اس اتؼاد پزسطٌاهِ يطاڂت آٮٟبڀ ٦طٸٶجبخ -6-4ػسٸ٬ 

 82. .................................................................. قبذهٽبڀ آٲبضڀ ٲطثٹٌ ثٻ ؾٹالار دطؾكٷبٲٻ -7-4ػسٸ٬ 

 82. ...................................................... قبذهٽبڀ آٲبضڀ ٲطثٹٌ ثٻ ٲشٛڃڃطټبڀ آق٧بض سح٣ڃ١   -8-4ػسٸ٬ 

 84. ................................................................................................. ٶشڃؼٻ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ سبڂڃسڀ-9 -4ػسٸ٬ 

 85. ............................................................... ثطاظـ ٲس٬ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ سبڂڃسڀ ټبڀ قبذم -10-4ػسٸ٬ 

 86. ......................................................................... ٶشبڂغ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٪ٹڂٻ ټبڀ دطؾكٷبٲٻ -11-4ػسٸ٬  

 89. ..................... يطڂت ض٪طؾڃٹٶځ ٸ ٲٗٷبزاضڀ ضاثُٻ ٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ٸ ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ-12-4ػسٸ٬ 

 89. ......................... ٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ٸ ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ يطڂت ض٪طؾڃٹٶځ ٸ ٲٗٷبزاضڀ ضاثُٻ -13-4ػسٸ٬ 

 92. .............................. يطڂت ض٪طؾڃٹٶځ ٸ ٲٗٷبزاضڀ ضاثُٻ ٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ٸ ٶڃز ضٞشبضڀ -14-4ػسٸ٬ 

 92. ..................................... يطڂت ض٪طؾڃٹٶځ ٸ ٲٗٷبزاضڀ ضاثُٻ ٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ٸ ٶڃز ضٞشبضڀ -15-4ػسٸ٬

 90. .......................................... ضزیة رگزسیًَی ٍ هؼٌاداری رضایت ٍ ًیت رفتاری تواضاگزاى-16-4جذٍل

 91. ....................يطڂت ض٪طؾڃٹٶځ ٸ ٲٗٷبزاضڀ ضاثُٻ ٚڃط ٲؿش٣ڃٱ ٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ٸ ٶڃز ضٞشبضڀ-17-4ػسٸ٬

 91. .............. يطڂت ض٪طؾڃٹٶځ ٸ ٲٗٷبزاضڀ ضاثُٻ ٚڃط ٲؿش٣ڃٱ ٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ٸ ٶڃز ضٞشبضڀ-18-4ػسٸ٬



 فهزست اشکال

             صفحه                                                                                                   عنواى

 29. ............................................................................................................. ٲس٬ ٦ڃٟڃز ذسٲبر-1-2ق٧٭  

 48. .................................................................................................  ٲس٬ ٲڃبٶؼځ ٸ ٖٹاٲ٭ ٲ٣سٰ -2-2ضکل 

 62. .............................................................................................................. ٲس٬ ٲٟٽٹٲځ سح٣ڃ١ -3-2ق٧٭ 

 83. .......................................................................................................... هذل اًذاسُ گیزی تحقیق-1-4ضکل 

 87. .......................................................................................................... هذل هؼادلات ساختاری -2-4ضکل 

 نوودار هافهزست 

 71. ........................................................................................... ؾٷځ ٲرشٯٝ دبؾر٫ٹڂبٴَج٣بر -1-4ٶٳٹزاض

 75. ..................................................................................................... ٸيٗڃز سأټ٭ دبؾر٫ٹڂبٴ-2-4ٶٳٹزاض

 75. ........................................................................ هیشاى تواضای تاسی ّای تین فزش آرا در سال-3-4ًوَدار 

 76. ................................................................... طثقات هختلف سَاتق تواضای فَتسال تواضاگزاى-4-4ًوَدار

 77. ................................................................................................... هیشاى تحصیلات پاسخگَیاى-5-4ًوَدار

 78. .................................................................پاسخگَیاىتَسیغ فزاٍاًی طثقات هختلف درآهذی -6-4ًوَدار

 79. ..................................................................................................................... ضغل پاسخگَیاى-7-4ًوَدار

 81. ..................................................................... هیاًگیي پاسخ ّا تِ ّز یک اس سَالات پزسطٌاهِ-8-4ًوَدار

 82. ......................................... هقایسِ هیاًگیي پاسخ ّا تِ ّزیک اس هتغییزّای آضکار هذل تحقیق-9-4ًوَدار

 

 هافهزست پیوست

                                                                                                                     

 114 ........................................................................................................................... فَتسال-1پیَست ضوارُ 

 116 .............................................................................................................پزسطٌاهِ تحقیق -2پیَست ضوارُ 

 119 ....................................................................................................................ًتایج آسهَى -3پیَست ضوارُ

 

 



 

 

 اولفصل 
 

 

 



 2                                                                  «سح٣ڃ١ ازثڃبر ٲٹيٹٔ»ٞه٭ زٸٰ

 

 ٻ٣سٲٲ(1-1

ٸ ( 1985)دبضاؾااٹضاٲبٴ ٸ ټٳ٧اابضاٴ ،(1983)ٞڃٯڃااذؽ ٸ ټٳ٧اابضاٴ ثااٻ ٶ٣اا٭ اظ ( 2000)آسبٶبؾاابدٹٮٹؼ

ثاٻ ڂا٥ ػاعر ياطٸضڀ ٸ     سالاـ ثاطاڀ ٦ڃٟڃاز ذاسٲبر     ٦اٻ   ٦ٷس ٲځاقبضٺ  (1990)ضڂچبضز ٸ ؾبؾط

اٲطٸظٺ  .اؾشطاسػڂ٥ قط٦ز ثطاڀ ٲٹ٣ٞڃز ٸ ثب٢ځ ٲبٶسٴ زض ٲحڃٍ ض٢بثشځ قسڂس اٲطٸظ سجسڂ٭ قسٺ اؾز

زض  (.2003ظٸټابض ٸ ٦طساعٲٵ،  ) ٸضظـ ثٻ ٖٷٹاٴ ثعض٪شطڂٵ دسڂسٺ اػشٳبٖځ زض ٶٓط ٪طٞشٻ قاسٺ اؾاز  

ڀ ٸضظقځ ڂب ثبڂس ثٽشطڂٵ ٦ڃٟڃز ټب ؾبظٲبٴثٻ َٹض ٞعاڂٷسٺ اڀ زض حب٬ اٞعاڂف اؾز ٲحڃُځ ٦ٻ ض٢بثز 

 ثٻ ض٢جب ٲٹاػٻ قاٹٶس  ټب آٴٸ ٸا٪صاضڀ ذسٲبر ضا اضائٻ ٦ٷٷس ٸ ڂب ثب چكٱ اٶساظ اظ زؾز زازٴ ٲكشطڂبٴ 

 ٲُبٮٗابر  ثب .اؾز ضٸظ ؾرٵ ؾبظٲبٴ ٞطاڂٷسټبڀ اططثركځ ٸ ٦بضاڂځ اٲطٸظٺ .(2006 قبٶ٥ ٸ قٟطز،)

 .ثركڃس ثٽجٹز ضا ؾبظٲبٴ ٞطاڂٷسټبڀ اططثركځ سٹاٴ ٲځ چ٫ٹٶٻ ٦ٻ زاز دبؾد دطؾف اڂٵ ثٻ ثبڂس ٖٯٳځ

 ٲٷٓٹض ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثٽجٹز ؾبظٲبٴ، اططثركځ اٞعاڂف ټبڀ ضاٺ اظ ڂ٧ځ ٦ٻ ٲٗش٣سٶس ٶٓطاٴ نبحت

 ػبٲٕ ٦ڃٟڃز ٲسڂطڂز ٶٽًز دڃك٫بٲبٴ اظ ڂ٧ځ زٲڃٷ٩. اؾز ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضار ٸ ٶڃبظټب سبٲڃٵ آٴ، اظ

 ٲكاشطڂبٴ  ضيابڂز  ذاسٲبر  ٦ڃٟڃاز  اٞاعاڂف  ثب ثٷبثطاڂٵ،. زاٶس ٲځ ڂ٧ځ ٲكشطڀ ضيبڂز ثب ضا ٦ڃٟڃز

 اظ ڂ٧اځ  ساٹاٴ  ٲاځ  زٮڃا٭  ټٳاڃٵ  ثاٻ  ڂبثاس،  ٲاځ  اضس٣اب  ؾبظٲبٴ اططثركځ َطڂ١ اڂٵ ثٻ ٸ ڂبٞشٻ اٞعاڂف

 داڃف  قاشبثٷسٺ  سحٹلار زٸضپ ٦ٷٹٶځ ٖهط .زاٶؿز ٲكشطڀ ضيبڂز ضا ؾبظٲبٴ اططثركځ ټبڀ قبذم

 ضٸظاٞاعٸٴ  دڃچڃاس٪ځ  ٲڃبٴ سٹاظٶځ ثځ ثڃبٶ٫ط ٲب، ػبٲٗٿ زض ٲسڂطڂز ٦ٷٹٶځ ٸيٗڃز اؾز ٶكسٶځ ثڃٷځ

 اظ ذسٲبسځ ٲسڂطاٴ .ټبؾز دڃچڃس٪ځ ٸ سحٹلار اڂٵ ثب ٲ٣بثٯٻ ٸ ثڃٷځ دڃف زض ټب آٴ ٶبسٹاٶځ ٸ ټب ؾبظٲبٴ

 اٶاساظٺ  چاٻ  سب ټب قط٦ز اڂٵ ثٟٽٳٷس سب ٦ٷٷس ٲځ اؾشٟبزٺ ٲكشطڀ ضيبڂز ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ٲٗڃبضټبڀ

 ثبظاضټابڀ  سٹػاٻ  ٲكاشطڀ  ضيابڂز  ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثٷبثطاڂٵ اٶس، ٦طزٺ ثطآٸضزٺ ضا ٲكشطڂبٴ ٶڃبظټبڀ

 ڂٗٷځ ٲٟٽٹٰ زٸ اڂٵ دػٸټك٫طاٴ ثطذځ .اؾز ٦طزٺ ػٯت ذٹز ثٻ ضا زاٶك٫بټځ دػٸټك٫طاٴ ٸ ذسٲبسځ

 ٦ڃٟڃاز  ٸ ضيبڂشٳٷسڀ حب٬ اڂٵ ثب ثطٶس، ٲځ ٦بض ثٻ ڂ٧سڂ٫ط ػبڀ ثٻ ضا ضيبڂشٳٷسڀ ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 َٹض ثٻ ثبڂس ٲكشطڀ ضيبڂشٳٷسڀ ٖلاٸٺ ثٻ .اٶس ٸاثؿشٻ ټٱ ثٻ قسر ثٻ اٲب ػسا٪بٶٻ، ٲٟٽٹٰ زٸ ذسٲبر

 ٦ٷٷس، ٲځ اضظڂبثځ ضا ذسٲبر ٖٳٯ٧طز ٲكشطڂبٴ چ٫ٹٶٻ اڂٷ٧ٻ ثٻ ثطزٴ دځ ثطاڀ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲؼعا
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 ټبڀ اضظڂبثځ قبٲ٭ ضيبڂشٳٷسڀ اؾز، ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ سط ٸؾڃٕ ٲٟٽٹٲځ ضيبڂشٳٷسڀ. قٹز ؾٷؼڃسٺ

 ٸ لاٸلا٤. اؾاز  قاٷبذشځ  ٞطاڂٷاسڀ  اناٹلاا  ذاسٲبر  ٦ڃٟڃاز  ٦اٻ  زضحبٮځ اؾز، قٷبذشځ ٸ ٖبَٟځ

ٝ  ٲعڂاز  حؿت ثط ضا ذسٲبر ٦ڃٟڃز (2001)، ټٳ٧بضاٴ  ذاسٲبر،  ٦ڃٟڃاز  ڂٗٷاځ  اٶاس،  ٦اطزٺ  سٗطڂا

 ټاط . اؾاز  ذسٲبر اػعاڀ ڂب ٸضظقځ ذسٲبر ثطسطڀ ٲڃعاٴ زضثبضپ ٦ٷٷسٺ قط٦ز ڂب سٳبقب٪ط ٢ًبٸر

 ٦ڃٟڃاز  اظ ټاب  آٴ اضظڂابثځ  ثبقاس،  ٶعزڂا٥  ثطسطڀ ٲڃعاٴ ثٻ ٦ٷٷسٺ قط٦ز ڂب سٳبقب٪ط سٯ٣ځٸ سهٹض چٻ

 داؽ  ذسٲز ڂب ٲحهٹ٬ ثٻ ٲكشطڀ ٶ٫طـ ڂب احؿبؼ ٲكشطڀ، ضيبڂشٳٷسڀ. ثٹز ذٹاټس ثٽشط ذسٲبر

 قاٹز،  ٲځ سٗطڂٝ ٲُٯٹة ٖٳٯ٧طز ثطاؾبؼ ٲكشطڀ، ضيبڂز زڂ٫ط، ٖجبضر ثٻ. اؾز آٴ اظ اؾشٟبزٺ اظ

 ضيبڂز اظ ٲُٯٹثځ ؾُح ذسٲبر، اػعاڀ ڂب ٸضظقځ ذسٲبر ٦ٻ اؾز ٢ًبٸسځ ٲكشطڀ ضيبڂز ڂٗٷځ

. اؾاز  ثڃكاشط  ٦ٷٷاسٺ  قاط٦ز  ڂب سٳبقب٪ط ضيبڂز ٲڃعاٴ ثبقس، ثڃكشط ٲُٯٹة ٖٳٯ٧طز ثٻ ٲطثٹٌ ٦ٻ ضا

ثبقاس اڂاٵ    ٲځ اضظڂبثځ ٶٹٔ زٸ ثڃٵ سٟبٸر زضثبضپ ٦ٯڃسڀ، ٶ٧شٿ قبڂس ٸ اؾز ٢جٹ٬ ٢بث٭ ؾبز٪ځ ثٻ آٶچٻ

 ٞاطز  ڂٗٷاځ  ٶڃؿز، ٸاثؿشٻ سؼطثٻ ثٻ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اٲب اؾز، ٸاثؿشٻ سؼطثٻ ثٻ ضيبڂز ٦ٻ ٶ٧شٻ اؾز

 ٦ڃٟڃز ٲٟبټڃٱ ثطاڀ اٲب ٦ٷس، سؼطثٻ ضا آٴ ثبڂس ٸضظقځ ٦بلاڀ ڂ٥ ٲٹضز زض ٶكسٴ ڂب قسٴ ضايځ ثطاڀ

ٲٷؼط ثٻ ٶڃز ضٞشبضڀ ٲظجز ذٹاټاس   ٦ڃٟڃز ذسٲبر (.1391 ٖٯځ زٸؾز ٢ٽٟطذځ،) ٶڃؿز لاظٰ سؼطثٻ

 سٳبقاب٪طاٴ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٲٷبؾت ٸٲٹضز اٶشٓبض سٳبقب٪طاٴ ٲٷؼط ثٻ ضيبڂز آٶٽب ذٹاټس قاس ٸ   .قس

آٴ ضٸڂساز ٸضظقځ ضا ثطاڀ سٳبقاب ثاٻ   ضايځ ثڃكشط سٳبڂ٭ زاضٶس زض ثبظڀ ټبڀ آڂٷسٺ سڃٱ قط٦ز ٦ٷٷس ٸ 

ٸ  ثبقا٫بٺ  ثب سٹػٻ ثٻ اټٳڃز حًٹض سٳبقب٪ط ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ٲٷجإ زضآٲاس ثاطاڀ     زڂ٫طاٴ سٹنڃٻ ٦ٷٷس،

ٸ اڂٷ٧ٻ زض زاذ٭ ٦كٹض سٹػاٻ ٦ٳشاطڀ ثاٻ اضسجابٌ      ڂبض سڃٱ ثطاڀ دڃطٸظڀ زض ٲؿبث٣بر، ټٳچٷڃٵ ٦ٳ٥

ٲڃبٴ ؾٻ حٹظٺ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ضيبڂز ٸ ٶڃز ضٞشابضڀ ٸ ټٳچٷاڃٵ زٸ ثٗاس ٦ڃٟڃاز ذاسٲبر ڂٗٷاځ       

ثٻ زٶجب٬ ثطضؾځ سبطڃط ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثاط   حبيط سح٣ڃ١ اڀ قسٺ اؾز، ٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ٸ ٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ

سب ثشٹاٴ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٶشابڂغ اڂاٵ سح٣ڃا١ ثاٻ      ٲځ ثبقس ټب آٴضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ ثٻ ٸاؾُٻ ضيبڂز  ٶڃز

 .ٲسڂطاٴ ٸضظقځ زض ٦ؿت ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ ٦ٳ٥ ٦طز
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 سكطڂح ٸثڃبٴ ٲٹيٹٔ(1-2

 ٸ ٶڃبظټب سأٲڃٵ ٸ ٲسڂطڂز ثڃٷځ، دڃف ٖٷٹاٴ ثٻ ٸضظقځ ثبظاضڂبثځ اظ (2001) ٺدبضذٹظ سٗطڂٝ

ز ڃٶكبٴ زټٷسٺ اټٳ ،ځثبظاضڂبث انٹ٬ اػطاڀ ٸ ٦بض٪ڃطڀ ثٻ َطڂ١ اظ (اٴ٪طسٳبقب) ٲكشطڂبٴ ټبڀ ذٹاؾشٻ

ضٸڂساز ) ٸضظقځ ضٸڂسازټبڀ اظ (2007) ٦ٹضڂب سٗطڂٝ ٵڃټٳچٷ. ٷٻ اؾزڃظٲ ٵڂزض ا ځبثڂانٹ٬ ثبظاض

 ٸ ټؿشٷس ٲحهٹ٬ اظ ثركځ ذٹز ٸضظق٧بضاٴ ٸ سٳبقبچڃبٴ ٦ٻ اؾز شټٷځ اؾبؾبا سؼطثٿ ٸضظقځ

 -ٲٽٱ ٖٷٹاٴ ثٻ ټب، ٸضظق٫بٺ زض سٳبقبچڃبٴ حًٹض اټٳڃز زټٷسپ ٶكبٴ ،(اؾز ثؿڃبض ٲك٧٭ آٴ اضظڂبثځ

 ٲٷبثٕ ٦بټف حب٬ زض ٦ٻ ٲحڃُځ زض ثبڂس ټب ثبق٫بٺ ٲسڂطاٴ اظ ثؿڃبضڀ .اؾز ضٸڂساز ٸضظقځ ثرف سطڂٵ

 ثٻ اٞطاز ػصة .٦ٷٷس َطاحځ ضا ذٹز ټبڀ ثطٶبٲٻ اؾز، اػطاڂځ ټعڂٷٻ ټبڀ اٞعاڂف ٸ زضآٲسڀ

 زڂ٫ط اظ قسٴ ٲشٟبٸر ٸ زضآٲس اٞعاڂف ٲٷٓٹض ثٻ ټب ثبق٫بٺ اظ ثطاڀ ثؿڃبضڀ ٲٷبؾجځ ح٭ ضاٺ ٸضظق٫بټٽب

 ثطاڀ ٪صاضٶس، ٲځ اٞطاز ثط ضا سأطڃط ثڃكشطڂٵ ٦ٻ ٖٹاٲٯځ حًٹض، قٷبذز اٞعاڂف ٲٷٓٹض ثٻ .ټبؾز ثبق٫بٺ

 ثبظاضڂبثځ ضاټجطزټبڀ ٦ٻ زټس ٲځ اػبظٺ ثبظاضڂبثبٴ ٲٹيٹٔ ثٻ اڂٵ .زاضز ثؿڃبضڀ اټٳڃز ٸضظقځ ثبظاضڂبثځ

 زټس ٲځ اػبظٺ ٲسڂطاٴ ثٻ ټٳچٷڃٵ. ٢طاض زټٷس اؾشٟبزٺ ٲٹضز ٪طاٴسٳبقب ٢طاضزازٴ ټسٜ ثطاڀ ضا ٲؤططڀ

 ضا ٶٹڂٷځ ټبڀ قڃٹٺ ٸ ثركٷس ثٽشطڀ ق٧٭ ٦بضقبٴ ضا ٦ٷٷس، ضڂعڀ ثطٶبٲٻ ٲؤططڀ ق٧٭ ثٻ ضا ٲؿبث٣بر ٦ٻ

٦ٻ  زټس ٲځ٣بر ٶكبٴ ڃسح٣ (.1388ټٳ٧بضاٴ ،احٳس ٸځٞلاح) ٦بض٪ڃطٶس ثٻ زضآٲس ٸ حًٹض اٞعاڂف ثطاڀ

ثٻ  ٦ٻ ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ٲٷؼط قٹز ٲځ 2ڀز ٲكشطڂٲٷؼط ثٻ ضيب 1ز ذسٲبرڃٟڃثطزاقز ٲظجز زضثبضٺ ٦

ٸ ٶڃز  ٲكشطڀ زڂٵ ضيبڃث اضسجبٌ (.2000،سٹضح ٸ قٟطز ٮ٧ط،بزاة ټ)قٹز ٲځٲظجز  3ڀبر ضٞشبضڃٶ

اٶؼبٰ قسٺ  اٶس ٦طزٺٲش٣بث٭ ٦بض  ذسٲبر ٲح٣٣بٶځ ٦ٻ زض ظٲڃٷٻ ټبڀ ٲرشٯٝ ذٹثځ سٹؾٍ ضٞشبضڀ ثٻ

ټٱ ڂ٥ ٲؿئٯٻ ثحض  ضيبڂز ٲكشطڀ ٸ ٸٞبزاضڀ ټٷٹظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ٲڃبٴثب اڂٵ حب٬ سٗبٲ٭ . اؾز

سح٣ڃ٣بر ٲحسٸزڀ ثط ضٸڀ ٞٗ٭ ٸ  ،ذهٹنب ٞٹسؿب٬ زض ظٲڃٷٻ سٳبقب٪طاٴ ٸضظقځ .اٶ٫ڃعاؾز

، ڂٹقڃسا ٸ ػڃٳع)قسٺ اؾز اٶؼبٰ ضيبڂز ٸ ٶڃز ضٞشبضڀ  ٦ڃٟڃز ذسٲبر،بلار ٲڃبٴ ؾٻ حٹظٺ اٶٟٗ

سٳبقب٪طاٴ ثٻ  ٶڃز ضٞشبضڀثط  اڂٵ سح٣ڃ١ ثٻ زٶجب٬ ثطضؾځ چ٫ٹٶ٫ځ سبطڃط ٦ڃٟڃز ذسٲبر .(2010

ٞشبضڀ ٭ ٶڃز ضط ٲؿش٣سح٣ڃ١ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ٖٷٹاٴ ٲشٛڃ٦ٻ زض اڂٵ  .ثبقس ٲځ ټب آٴٸاؾُٻ ضيبڂز 

                                                           
1 Service quality 

2
 Customer satisfaction 

3 Behavioral intention 
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ٖسٰ سٹػٻ ثٻ ذٹاؾز ٸ ٲك٧لار  ثٻ ثب سٹػٻ .ڃط ٸاؾٍ ذٹاټس ثٹزز ٲشٛضيبڂ ط ٸاثؿشٻ ٸٲشٛڃ

اڂٵ سح٣ڃ١ ثٻ زٶجب٬ آ٪بټځ اظ ٶڃز ضٞشبضڀ  ټب آٴسٳبقب٪ط ٸٖسٰ سلاـ ثبق٫بٺ ټب زض ٦ؿت ضيبڂز 

ثطاڀ حًٹض ٲؼسز زض  ټب آٴسٳبقب٪ط ثطاڀ ضؾبٶسٴ ذسٲبر ٲُٯٹة ثٻ سٳبقب٪ط ٸ ٦ؿت ضيبڂز 

طڂ١ ثٯڃٍ ٞطٸقځ ٸ٦ؿت ٦ٻ اڂٵ ثبٖض ٦ٳ٥ ثٻ زضآٲسظاڂځ ثبق٫بٺ اظ َ ثبقس ٲځثبظڀ ټبڀ آڂٷسٺ 

ٸ ثب سٹػٻ ثٻ اڂٷ٧ٻ زض ٞٹسؿب٬ اڂطاٴ ثڃكشط  قٹز ٲځ....، حٳبڂز اظ سڃٱ ثطاڀ دڃطٸظڀ ٸحبٲڃبٴ ٲبٮځ

ثٯڃٍ ٞطٸقځ، سجٯڃٛبر زٸض ظٲڃٵ ٸ ضٸڀ ثبق٫بټٽب ذهٹنځ ټؿشٷس ٸ ٶڃبظ ثٻ ٦ؿت زضآٲس اظ َطڂ١ 

سٳبقب٪طاٴ اظ َطڂ١ ٞطاټٱ  سٹػٻ ثٻ ٦ؿت ضيبڂز، قٹز ٲځٮجبؼ سڃٱ ټب ٸ ٚڃطٺ ثڃف اظ دڃف احؿبؼ 

آٸضزٴ ذسٲبر ٲٷبؾت ٸ ٦ؿت ٶشبڂغ ذٹة ثطاڀ حًٹض ٲؼسز سٳبقب٪طاٴ زض ٲؿبث٣بر آڂٷسٺ ڂ٥ 

 .قٹز ٲځٲؿئٯٻ اؾبؾځ ثطاڀ ٲسڂطاٴ ٸضظقځ ٲحؿٹة 

 يطٸضر اٶؼبٰ سح٣ڃ١( 1-3

 اؾز ٞٗبٮڃشځ زاضز ٸ ٶڃع سٳبقب ػٷجٻ قٹز ٲځ اػطا ٖٳٯځ نٹضر ثٻ ٦ٻ ٢سض ټٳبٴ ٸضظـ اٲطٸظٺ   

 ثٻ ٦ٻ اقربنځ ٸ سٳبقب٪طاٴ ٸضظقځ، ټبڀ ٶٳبڂف. زاضز ټٳطاٺ ثٻ ضا ذسٲبر ٸ ٦بلاټب ٲهطٜ ٦ٻ

 ذٹز َطٜ ثٻ ضا ٚڃطٺ ٸ اؾذبٶؿط ٸ ؾطدطؾز ٪طٸټځ، ضؾبٶٻ ټبڀ ٢جڃ٭ اظ ټؿشٷس ٸضظـ زض٪ڃط ٶحٹڀ

 اڂٵ ثٻ. ٦ٷس ٲځ ػٯت ثرٹز ضا سؼبض ٸ نٷٗشځ اٶسض٦بضاٴ ټٳڃكٻ زؾز حًٹضڀ چٷڃٵ. ٦ٷس ٲځ ػصة

 ٸؾشڃٷ٫ٽبٸؼ ٲ٥ زٸٶبٮس، ٦ٹ٦ب٦ٹلا، ؾٹٶځ، اٰ، ثځ آ ٲظ٭ ثڃٵ اٮٳٯٯځ ٲٗشجط ڀټب قط٦ز ټٳڃكٻ ذبَط

 ،ثعض٨ ثڃٵ اٮٳٯٯځ ټبڀ ض٢بثز اڂٵ. ٦ٷٷس ٲځ ٪صاضڀ ؾطٲبڂٻ ٲؿبث٣بر ٲٽٱ ٸ اٮٳذڃ٥ ثبظڂٽبڀ زض ...ٸ

 ضا ضٸڂسازټب ٸ ڀثبظ زض حًٹض اٶ٫ڃعٺ ټبڀ اټٳڃز ثبظاضڂبٴ .زټسٲځ ٶكبٴ  ضا ٸضظـ ا٢شهبزاټٳڃز 

 ٸ ڂبثٷس ٲځ حًٹض ٲرشٯٟځ ثسلاڂ٭ اٞطاز ٦ٻ اؾز ضٸقٵ ثٗلاٸٺ. اٶس ٦طزٺ ضٸقٵ ٦ٻ اؾز ٲسڂسڀ ٲسر

ٞٹسجب٬ ٸ ٞٹسؿب٬ اظ دط َطٞساض سطڂٵ  ،ثځ ق٥ زض ٲڃبٴ ٸضظـ ټب .دطزاظٶس ٲځ ټب ڀثبظ ڀسٳبقب ثٻ

 .ټٱ اظ اڂٵ ٢بٖسٺ ٲؿشظٷب ٶڃؿز اڂطاٴ ٦كٹض قٹز ٲځٸټڃؼبٴ اٶ٫ڃع سطڂٵ ٸضظـ ټب زض ػٽبٴ ٲحؿٹة 

اظ اڂٵ ضٸ  ،٦ٷس ٲځٞطٸقځ ٲٷجٕ ٶبچڃعڀ اظ زضآٲس ثبق٫بٺ ټب ضا سبٲڃٵ  زض حب٬ حبيط زض اڂطاٴ ثٯڃٍ

 قٹز ٲځسبٲڃٵ  ڂب ثبق٫بټٽبڀ ذهٹنځٸ  ڀ زٸٮشځټب ؾبظٲبٴټعڂٷٻ ټبڀ ٲبٮځ ثبق٫بٺ ټب ثڃكشط سٹؾٍ 

ٸٮځ ؾڃبؾز ټبڀ ٦لاٴ ٦ٷٟسضاؾڃٹٴ ٞٹسجب٬ آؾڃب ٸؾبظٲبٴ سطثڃز ثسٶځ ثٻ ؾٳشځ اؾز ٦ٻ ثبق٫بٺ ټب 

ذهٹنځ قٹز ٸ اظ حڃض ٲبٮځ ٲؿش٣٭ ٸ ذٹز ٦ٟب قٹٶس ٸ ثٻ اڂٵ سطسڃت زض آڂٷسٺ اڀ ٶعزڂ٥ ثبق٫بٺ 

. بقٷسټب ثبڂس ثٻ زٶجب٬ ضاټ٧بض ټبڂځ ثطاڀ ػصة سٳبقب٪طاٴ ثڃكشط ٸ زض ٶٽبڂز اٞعاڂف زض آٲس ذٹز ث
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 ٦ٻ ٪طزز ٲځ ٲٹػت ٸضظـ نٷٗز ذسٲبسځ ذبل ٸڂػ٪ڃٽبڀ ٸ ٦بلا ر زض ثطاثطبٲبټڃز ٲشٟبٸر ذسٲ

 .زاقز ٲجصٸ٬ ثڃكشطڀ سبٲ٭ ازضا٦بر ٸ ثڃٵ اٶشٓبضار ٞبنٯٻ ٸ ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضار قٷبذز ٲٹضز زض

 ٸاثؿشٻ ٸ ٲطسجٍ ڂ٧سڂ٫ط ثٻ قسر ٲكشطڀ ثٻ ضيبڂز ثبلاڀ ؾُٹح ٦ٻ زټس ٲځ ٶكبٴ ٲشٗسز ٲُبٮٗبر

ٻ ض٢بثز ٲڃبٴ سڃٱ ټبڀ ٸضظقځ ثٻ سبظ٪ځ ٪عاضـ قسٺ ٦ .ثبقس ٲځ ٲؼٳٹٖٻ ٸضظقځ ؾٹزآٸضڀ ثٻ

ْٽٹض ٮڃ٩ ټبڀ ػسڂس ض٢ڃت زض  اڀ ثٻ ذبَط ٲحڃٍ ا٢شهبزڀ ٶب دبڂساض زض ذڃٯځ اظ ٦كٹض ټب، حطٞٻ

اٞعاڂف اټٳڃز ح١  ْٽٹض س٧ٷٹٮٹغڀ ػسڂس، ضقشٻ ټبڀ زڂ٫ط، ض٢بثز زڂ٫ط ٞٗبٮڃز ټبڀ سٟطڂحځ،

نٷٗز ٞٹسجب٬ ٸ ثٻ سجٕ آٴ ٞٹسؿب٬ حطٞٻ اڀ دڃچڃسٺ سط ٸ  ،ٹٶځ سكسڂس قسٺ اؾز زض ٶشڃؼٻدرف سٯٹظڂ

ثٻ اؾشٟبزٺ اظ اؾشطاسػڀ ټبڀ ٲؤطط ثٻ ٲٷٓٹض  ثبظاضڂبثبٴ سڃٱ ټب ٲؼجٹض .ٚڃط ٢بث٭ دڃف ثڃٷځ سط قسٺ اؾز

 ټب آٴاٶ٫ڃعـ سٳبقب٪طاٴ ثٻ قط٦ز زض ٲؿبث٣بر،ذطڂس ح١ ًٖٹڂز ،ذطڂس ٲحهٹلار سڃٱ ٸ ذسٲبر 

ټٳچٷڃٵ ٪عاضـ قسٺ ٦ٻ  .(2009، ضاثڃٷؿٹٴ ٸ٦بضلاؼ ، ٦بؾشطڂٹؼ،سئٹزٸضا٦ڃؽ) قسٺ اٶس

٪صاضڀ زض ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ سٹؾٗٻ َطاحځ اؾشطاسػڀ ټب ثٻ ٲٷٓٹض اَٳڃٷبٴ اظ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ  ؾطٲبڂٻ

ٸ اٶ٫ڃعـ سٳبقب٪طاٴ ثطاڀ حًٹض زض ثبظڀ ټبڀ ٞٹسجب٬ ڂ٧ځ اظ ٞٗبٮڃز ټبڀ انٯځ ثبظاضڂبثبٴ ٸضظقځ 

زض ٶشڃؼٻ ثب سٹػٻ ثٻ ٲحڃٍ ا٢شهبزڀ ٶبدبڂساض، اٞعاڂف ض٢بثز، ٶشبڂغ اڂٵ  (.2010، ڂٹقڃسا ٸ ػڃٳع) اؾز

س ثٻ ٲسڂطاٴ ٸضظقځ ٸ ثبظاضڂبثځ سڃٱ ټب ثطاڀ حّٟ ٸاٞعاڂف س٣بيبڀ سٳبقب٪طاٴ ثطاڀ سٹاٶ ٲځسح٣ڃ١ 

ٞطٸقځ ڂ٧ځ اظ ثب سٹػٻ ثٻ اڂٷ٧ٻ ثٯڃٍ  .حًٹض زض ثبظڀ ټبڀ آٶبٴ ٸاٞعاڂف زضآٲس ثبق٫بٺ ټب ٦ٳ٥ ٦ٷس

ٸ ټٳچٷڃٵ حًٹض سٳبقب٪ط ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ٖبٲ٭  ثبقس ٲځٲٷبثٕ ٲٽٱ زضآٲسڀ سڃٱ ټب ٸ ٲسڂطاٴ ثبق٫بٺ ټب 

ٲسڂطاٴ ٸضظقځ ثبڂس ؾٗځ ٦ٷٷس ثب ٞطاټٱ  ،ثبقس ٲځٲظجز ٸ ٦ٳ٥ ٦ٷٷسٺ ثٻ سڃٱ ثطاڀ دڃطٸظڀ ٸ ٲٹ٣ٞڃز 

 ټب آٴت احشٳب٬ حًٹض ٦طزٴ اٲ٧بٶبر ٲٷبؾت ثطاڀ ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ ٸ ټٳچٷڃٵ ٦ؿت ٶشبڂغ ٲٷبؾ

ضا زض ثبظڀ ټبڀ آڂٷسٺ اٞعاڂف زټٷس ظڂطا حًٹض سٳبقب٪ط ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ثٻ ػصة اؾذبٶؿط ٸزضآٲس ظاڂځ 

زض ضاثُٻ ثب اضسجبٌ ٲڃبٴ ؾٻ حٹظٺ  بر ظڂبزڀثب سٹػٻ ثٻ اڂٷ٧ٻ سح٣ڃ٣ .ثڃكشط ثٻ سڃٱ ٦ٳ٥ ذٹاټس ٦طز

ثب اٶؼبٰ اڂٵ سح٣ڃ١ ثٻ  ،٬ اٶؼبٰ ٶكسٺضيبڂز ٸٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ زض ظٲڃٷٻ ٞٹسؿب ٦ڃٟڃز ذسٲبر،

ٞطاټٱ ٦طزٴ  زٶجب٬ ثطضؾځ ضٸاثٍ ثڃٵ اڂٵ ٲشٛڃڃط ټب ٸ ح٭ ٲك٧٭ ثبق٫بٺ ټب زض ػصة سٳبقب٪ط ٸ

ثبق٫بټٽب ثطاڀ ػصة ثطاڀ ٲسڂطاٴ ٸضظقځ ٸ ضا ٲځ ثبقڃٱ ٦ٻ ثشٹاٶس ضاټٷٳبڂځ ضيبڂز ٲكشطڀ 

  ٞطاټٱ ٦ٷس ٪طسٳبقب
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 ٞطيڃٻ ټبڀ سح٣ڃ١( 1-4

 .ثط ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ سأطڃطٲظجز زاضز٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ  :ٞطيڃٻ اٸ٬

 .٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ثط ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ سأطڃطٲظجز زاضز: ٞطيڃٻ زٸٰ

 .٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ثط ٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ سأطڃطٲظجز زاضز :ٞطيڃٻ ؾٹٰ

 .٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ثط ٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ سأطڃط ٲظجز زاضز :ٞطيڃٻ چٽبضٰ

 .ثط ٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ سأطڃطٲظجز زاضزضيبڂز  :ٞطيڃٻ دٷؼٱ

 .٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ثٹاؾُٻ ضيبڂز ثط ٶڃبر ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ سبطڃطٲظجز زاضز :ٞطيڃٻ قكٱ

 .٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ثٹاؾُٻ ضيبڂز ثط ٶڃبر ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ سبطڃطٲظجز زاضز :ٞطيڃٻ ټٟشٱ

 اټساٜ سح٣ڃ١( 1-5

اټساٞځ ق٧٭ ٲځ ٪ڃطز، ٦ٻ اڂٵ اټاساٜ ٲح٣ا١ ضا   ثسٸٴ ق٥ ټط دػٸټكځ ثٻ ٲٷٓٹض زؾز ڂبثځ ثٻ 

 :ثطآٴ ٲځ زاضز ٦ٻ دػٸټف ٲٹضز ٶٓط ضا اٶؼبٰ زټس زض اڂٵ دػٸټف ٲٽٳشطڂٵ اټساٜ ٖجبضسٷس اظ

َطڂا١   سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سبطڃط ٦ڃٟڃاز ذاسٲبر ثاط ٶڃاز ضٞشابضڀ سٳبقاب٪طاٴ اظ       :ټسٜ انٯځ(1-5-1

 .ضيبڂز

 :اټساٜ ٞطٖځ(1-5-2

 ثط ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ زڀسٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ٦ڃٟڃز ٦بض٦ط

 سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ٦ڃٟڃز ٶشڃؼٻ ثط ضيبڂز سٳبقب٪طاٴ

 سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ثط ٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ

 ثطٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ ٶشڃؼٻ سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ٦ڃٟڃز

 سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ضيبڂز ثط ٶڃز ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ

 ٶشڃؼٻ ثط ٶڃبر ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ ثٻ ٸاؾُٻ ضيبڂزسٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ٦ڃٟڃز 

 سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ سأطڃط ٦ڃٟڃز ٦بض٦طزڀ ثط ٶڃبر ضٞشبضڀ سٳبقب٪طاٴ ثٻ ٸاؾُٻ ضيبڂز
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 ٢ٯٳطٸ سح٣ڃ١(1-6

 ٢ٯٳطٸڀ ٲٹيٹٖځ سح٣ڃ١(1-6-1

ظٺ ٲسڂطڂز ضٞشبض ٸضظقاځ ٲاطسجٍ   ٢ٯٳطٸڀ ٲٹيٹٖځ سح٣ڃ١ حبيط ثب سٹػٻ ثٻ ٖٷٹاٴ سح٣ڃ١ ثٻ حٹ

 .اؾز

 ٢ٯٳطٸ ٲ٧بٶځ سح٣ڃ١(1-6-2

اؾاشبٴ زض اؾاشبزڂٹٰ   ٢ٯٳطٸڀ ٲ٧بٶځ اڂٵ سح٣ڃ١ ٲ٧بٴ ثط٪عاضڀ ٲؿبث٣بر ٞٹسؿب٬ ٮڃ٩ ثطسط ٶٳبڂٷسٺ 

 .ثبقس ٲځٲكٽس قٽڃس ثٽكشځ 

 ٢ٯٳطٸڀ ظٲبٶځ سح٣ڃ١(1-6-3

ٲبٺ ظٲبٴ زض ٶٓط ٪طٞشٻ قاسٺ   6ثطاڀ اٶؼبٰ اڂٵ سح٣ڃ١ اظ سبضڂد سهٹڂت َطح اٸٮڃٻ سح٣ڃ١ حسا٦ظط 

٦اٻ   زض ٮڃا٩ ثطساط   ٞطـ آضا ٸ ضاٺ ؾابضڀ ټب زض ثبظڀ ثڃٵ سڃٱ ٞٹسؿب٬  ػٳٕ آٸضڀ زازٺ٦ٻ ثطاڀ  .اؾز

 .٪طزڂسزض ٲكٽس اٶؼبٰ قسٺ دطؾكٷبٲٻ زض ثڃٵ سٳبقب٪طاٴ سٹظڂٕ  91آشض 10زضسبضڂد 

 ٶشبڂغ ٲٹضز اٶشٓبض(1-7

ثاٻ   ٪طاٴڃز ضٞشبضڀ سٳبقاب ثطٶ ضٸز دؽ اظ اٶؼبٰ اڂٵ دػٸټف زض٤ ثٽشطڀ اظ ٖٹاٲ٭ ٲٹطط اٶشٓبض ٲځ

٦ڃٟڃاز   ط ٲاٹضز ٲُبٮٗاٻ ڂٗٷاځ   زض٤ ٦بٞځ اظ اضسجبٌ ٲڃبٴ ؾٻ ٲشٛڃضٸز  اٶشٓبض ٲځ ،ٸ ټٳچٷڃٵزؾز آڂس 

س ثٻ سهٳڃٱ ٪ڃطٶس٪بٴ زض ٞٽٱ سٹاٶ ٲځٶشبڂغ اڂٵ دػٸټف . ثٻ زؾز آڂس ٶڃز ضٞشبضڀ ذسٲبر، ضيبڂز ٸ

قاطاڂٍ ضا ثاطاڀ اسرابش     ،٦ٳا٥ ٶٳاٹزٺ ٸ زض ٶشڃؼاٻ   ( سٳبقب٪ط) ثٽشط ٖٹاٲ٭ ٦ڃٟڃز ٦ٻ ٲس ٶٓط ٲكشطڀ

 .ؾڃبؾز ټب ٸ اؾشطاسػڀ ټبڀ ٲٷبؾت ٞطاټٱ آٸضز

 سٗطڂٝ ٸاغٺ ټب ٸ انُلاحبر سرههځ ٸ ٖٳٯڃبسځ سح٣ڃ١(1-8

ٲطثٹٌ اؾز اٲاب   ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض٤ قسٺ ق٧ٯځ اظ ٶ٫طـ اؾز ٦ٻ ثب ضيبڂز :٦4ڃٟڃز ذسٲبر

 ٲكااشطڂبٴ حبناا٭ٸ اظ ٲ٣بڂؿااٻ اٶشٓاابضار ثااب ٖٳٯ٧ااطز زض٤ قااسٺ سٹؾااٍ   ٲٗاابز٬ ثااب آٴ ٶڃؿااز  
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ثٗس ٦ڃٟڃز ٶشڃؼاٻ ٸ ٦ڃٟڃاز ٦ابض٦طزڀ     ٦2ٻ زض اڂٵ سح٣ڃ١ ثب  (.1988دبضاؾٹضاٲبٴ ٸټٳ٧بضاٴ)قٹز ٲځ

 قٹز ٲځؾٷؼڃسٺ 

ذاسٲز   بٞاز ڂزض بڂا اؾز ٦ٻ زض ټط ٞطز دؽ اظ اؾشٟبزٺ اظ ٦ابلا   ځاحؿبؼ ٲظجش: 5ٲكشطڀ زڂضيب

  .حًٹض زض اڂٵ ثبظڀ اؾز٦ٻ زض اڂٵ سح٣ڃ١ قبٲ٭ ضيبڂز ٞطز اظ  (1981، اٮڃٹض) قٹز ځٲ ؼبزڂا

ٻ زض ٶڃز ضٞشبضڀ ثٻ ٲٷٓٹض ثطضؾځ ٶشبڂغ ٖٳٯ٧طز ذسٲبر ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ قبذم ٶشڃؼا  :6ضٞشبضڀ ٶڃز

؛ڂٹقاڃسا ٸ  2005ٸ ثلا٪از  ٸ٦ٟڃٯس ) ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز اڀ ازثڃبر ٸضظقځ ثٻ َٹض ٪ؿشطزٺ

آڂب اٞطاز سٳبڂٯځ زاضٶس ٦اٻ اظ اڂاٵ    اڂٷ٧ٻ. ثبقس ٲځسٳبڂ٭ اٞطاز ثٻ اٶؼبٰ ضٞشبض ټبڀ ٲرشٯٝ  (.2010ػڃٳع

٦ٻ زض اڂٵ سح٣ڃ١ سٳبڂ٭ ٞطز ثطاڀ حًٹض زض ثبظڀ ټبڀ آڂٷسٺ ساڃٱ  .٪ٹٶٻ ذسٲبر اؾشٟبزٺ ٶٳبڂٷس ڂب ذڃط

 قٹز ٲځؾٷؼڃسٺ 

٦ٻ  ،٦ٷس ٲځاقبضٺ  ٦ٷس ٲځثٗس ٶشڃؼٻ ڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ آٶچٻ ٲكشطڀ زضڂبٞز  : ٦7ڃٟڃز ٶشڃؼٻ

 ٲهطٜ سٳبٰ قسٺ اؾز ثطاڀ ٲكشطڀ ثب٢ڃٳبٶسٺ-ٞطاڂٷس سٹٮڃسټٳبٴ چڃعڀ اؾز ٦ٻ دؽ اظ اڂٷ٧ٻ 

زٸ ثٗس ٦ڃٟڃز ثبظڀ ٸ ٖٳٯ٧طز  زضاڂٵ سح٣ڃ١ ثب ٦ٻ (2001، ثطزڀ ٸ ٦طٸٶڃٵ؛ 1984٪طٸٶطٸؼ)اؾز

 .قٹز ٲځسڃٱ ؾٷؼڃسٺ 

 ٪طٸٶطٸؼ،) اؾز سٲبرٲطثٹٌ ثٻ ٖٷهط ٲحڃُځ اظ ٦ڃٟڃز ذ٦بض٦طزڀ ٦ڃٟڃز :٦8بض٦طزڀ ٦ڃٟڃز

ثٻ ٖٷٹاٴ ٲظب٬ ) اؾشبزڂٹٰ، ذسٲبر /ثٻ سؿٽڃلار ٲحڃٍقبٲ٭ ٖٷبنط ٲطثٹٌ  سح٣ڃ١زضاڂٵ  ٦ٻ(1984

ثٗس  ٦5ٻ زض اڂٵ سح٣ڃ١ ثب  .ٸ ٞٗ٭ ٸ اٶٟٗبلار ثڃٵ سٳبقب٪طاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ اؾز(اٲشڃبظار دبض٦ڃٷ٩،

 .قٹز ڃطڀ ٲځزؾشطؾځ ٸ اٲٷڃز اٶساظٺ ٪ اٖشٳبز، ځ،٢بثٯڃز دبؾر٫ٹڂ ،(ْبټطڀ) ټبڀ ٲٯٳٹؼ ٸڂػ٪ځ

ضٸڂسازټبڀ ڀسٳبقبثٻٲٷس ٖلا٢ٻ٦ٻټؿشٷساٞطازاظزؾشٻآٴٸضظقځسٳبقب٪طاٴ :9سٳبقب٪طاٴ

 ٦ٻ زض اڂٵ (1992،ټب٬) ټؿشٷسٲؿبث٣برؾبڂط ٸػٽبٶځػبٰاٮٳذڃ٥،ٲؿبث٣بر٢جڃ٭اظٸضظقځ

                                                           
5 satisfaction 

6 Behavioural intentions 

7 Outcome quality 

8 Functional quality 

9 spectators 


