
 

 
 

 ػلَم اًساًی اًطكذُد

 

 

ډئَٔز ثبٍُځبوٓ)ثبُأٍبثٓ( ْ وبډٍ ٽبٍٙىبٕٓ اٍٙي ىٍ ٍٙشٍ دبٔبن  
 

 

ػٌَاى:

 

ارتثاط گزایص تاساریاتی تا رضایت ٍ رفتار ضْزًٍذی 

خذهات، راتطِ ای کیفیت هطتزی تا تاکیذ تز ًقص ٍاسطِ

ّای در تاًک گزایی ٍ ػذالت ادراک ضذُ هطتزی

 رضت ستاىضْز
 

 

 س٤ًٕ:

 يكٕي اٽجَدًٍ ٕمبٽًٗ

 

 

 إشبى ٍاَىمب:

دًٍاَٙٳ څٍىٽشَ ٔبٕبن ا  
 

 إشبى ډٚبيٍ:

ُٔىت ٥ًلاثٓىٽشَ   

 
1392ډبٌ  اٍىٔجُٚز  



 

  



 

 
 

  



 

 
 

  ػلَم اًساًی داًطكذُ

 

 

 هذیزیت تاسرگاًی)تاساریاتی(ی  ًاهِ کارضٌاسی ارضذ در رضتِ ایاىپ

 
 

 ػٌَاى:
 

ارتثاط گزایص تاساریاتی تا رضایت ٍ رفتار تزرسی 

ای کیفیت ضْزًٍذی هطتزی تا تاکیذ تز ًقص ٍاسطِ

در  خذهات، راتطِ گزایی ٍ ػذالت ادراک ضذُ هطتزی

 رضت ستاىّای ضْزتاًک
 

 س٤ًٕ:

 يكٕي اٽجَدًٍ ٕمبٽًٗ

 

 

 إشبى ٍاَىمب:

دًٍاَٙٳ څٍىٽشَ ٔبٕبن ا  
 

 إشبى ډٚبيٍ:

ُٔىت ٥ًلاثٓىٽشَ   

 
1392ډبٌ  اٍىٔجُٚز  



 

 



 

 اظْار ًاهِ داًطجَ
 

 
ٓ ثبُاٍ ٔ٘اٍسجب٣ ځَاثٍَٕٓ  هَضَع پایاى ًاهِ : َ  ْي ٍٵشابٍ ٙاَُيوي   ٔزثاب ١ٍاب   ٔابث ثاب   ْډٚاش

 َْاب ىٍ ثبواټ  ْي ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ ډٚشَ ٔٓهيډبر، ٍاث٦ٍ ځَا ٕٶٕزٽ ْاثَ وٺ٘ يا٦ٍٕ ٕيسبٽ

 ٍٙز َُٙ

 دًٍاَٙٳ څٍىٽشَ ٔبٕبن ا د راٌّوا:تااس

 يكٕي اٽجَدًٍ ٕمبٽًٗ ًام داًطجَ:

 901312101 ضوارُ داًطجَئی:

 

 
ٍٙااشٍ ډاائَٔز ثبٍُځاابوٓ  ىاوٚااؼًْ ىيٌٍ ٽبٍٙىبٕاآ اٍٙااي يكٕااي اٽجَدااًٍ ٕاامبٽًٗأىؼبواات 

وبډاٍ  ومابٔڈ ٽاٍ سلٺٕٺابر اٍاشاٍ ٙايٌ ىٍ أاه دبٔابن        ځًآَ ډٓ ألاڇىاوٚڂبٌ ٭چًڇ اوٖبوٓ،  ىاوٚپيٌ

ٓ  ؤٔس٤ًٕ ٙوٜ أىؼبوت اوؼبڇ ٙيٌ ي ٝلز ي اٝبڅز ډ٦بڅت وڂبٍٗ ٙيٌ ډاًٍى س  ثبٙاي، ي  ٕاي ډا

  ٓ -ىٍ ډًاٍى إشٶبىٌ اُ ٽبٍ ىٔڂَ ډلٺٺبن ثٍ ډَػ٬ ډًٍى إشٶبىٌ اٙبٌٍ ٙيٌ إز. ثٮلايٌ ځاًآَ ډا

وبډٍ سابٽىًن ثاَاْ ىٍٔبٵاز َإؾ وا٫ً ډايٍٻ ٔاب اډشٕابُْ سًٕا٤           ومبٔڈ ٽٍ ډ٦بڅت ډىيٍع ىٍ دبٔبن

ٽچٍٕ كٺًٷ ډٮىًْ أاه اطاَ ثاٍ ىاوٚاڂبٌ أالاڇ       ي َٕؾ ػب اٍاشٍ وٚيٌ إز ٔىؼبوت ٔب ٵَى ىٔڂَْ ىٍا

( ثاٍ ؿابح    Ilam Universityسٮچٸ ىاٍى. ډٺبلار ډٖاشوَع اُ دبٔابن وبډاٍ، ًٔاڄ وابڇ ىاوٚاڂبٌ أالاڇ)       

 ًٞة ىاوٚڂبٌ ٍا ث٦اًٍ ٽبډاڄ ٍ٭بٔاز   ډي ىٍ سيئه ډشه دبٔبن وبډٍ ؿبٍؿًة)ٵَډز(  هًاَي ٍٕٕي

 اڇ. ٽَىٌ

 

 
 اهضاءداًطجَ:                                                                                                        

 

 تاریخ:                                                                                                        

  



 

 تقذین تِ

 

 پذرم             

                  ّوَارُ در طَل  کِ هظْز تلاش ٍ کَضص است، اٍ کِ                                   

گاُ هي در هَاجِْ تا هطكلات، ٍ ٍجَدش هایِ ٍ تكیِ ُتحصیل هتحول سحواتن تَد

 دلگزهی هي هی تاضذ.

 

 هادرم                

 اس ًگاّصکِ هظْز ػطَفت ٍ هْزتاًی است، کسی کِ                                    

 .ٍاس صثزش ایستادگی را آهَختن، اس رفتارش هحثت، صلاتت

 

                 

  ّوسزم

ُ  هي است کِ سایِ هْزتاًیص سایِ سار سًذگی                                             ، اٍ کهِ اسهَ

، هطكلات هسیز را تزاین تسهْیل ًوهَد   تحول تَدُ ٍ صثز ٍ

ضادی تخص ٍ صفایص هایهِ آراههص ههي     کِ ٍجَدش اٍ

 است.

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 سپاسگشاری ٍ تقذیز

 

 

ي ثاٍ   ٽاَى ډبن ثوٕٚي ي ثٍ ٥َٔٸ ٭چڈ ي ىاو٘ ٍَىمًومبن ٽَان دَيٍىځبٍ ٔپشب ٍا ٽٍ َٖشٕٓذبٓ ثٓ

 َمىٕٚىٓ ٍََيان ٭چڈ ي ىاو٘ ډٶشوَډبن ومًى ي هًٍٙ ؿٕىٓ اُ ٭چڈ ي ډٮَٵز ٍا ٍئُمابن ٕابهز.  

إاشبسٕي  أىټ ٽٍ دبٔبن وبډٍ ٽبٍٙىبٕٓ اٍٙي هاًى ٍا ثاٍ دبٔابن ډآ ٍٕابوڈ ػاب ىاٍى ساب اُ ُكمابر         

ٽاٍ ىٍ   سیٌهة طهَیتی  دکتهز  َٕٽبٍ هابوڈ   ي پَراضزف لِیاساى ادکتز  اٍػمىيڇ ػىبة آٹبْ

ٙابن ثُاٌَ ثاَىڇ، سٺائَ ي سٚاپَ ٽاىڈ. اُ ػىابة        سمبډٓ ډَاكڄ أه سلٺٕٸ َمًاٌٍ اُ و٪َار اٍُويٌ

ٽٍ ىايٍْ أه دبٔابن وبډاٍ ٍا ثاَ     ػثذالِ ضایاىآٹبْ ىٽشَ ػىبة ي  اسفٌذیار هحوذیدکتز آٹبْ 

   ٭ُيٌ ځَٵشىي ٽمبڃ سٚپَ ٍا ىاٍڇ.



 ى 

 چكیذُ

 

ٽٍ َڈ ث٦ًٍ ډٖشٺٕڈ ي َڈ  إزَبْ ثبُأٍبثٓ ىاهچٓ ي ثبُاٍځَأٓ ډٚشَْ وشٕؼٍ اػَاْ ثَوبډٍٍٵشبٍ َُٙيويْ 

ًٙى. ْ ډٚشَٔبن ډىؼَ ثٍ ١ٍبٔز ثَاْ ډٚشَٔبن ډٓځَأٓ ي ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌْ ٽٕٶٕز هيډبر، ٍاث٦ٍثًا٦ٍٕ

 ْاثَ وٺ٘ يا٦ٍٕ ٕيثب سبٽ ْډٚشَ ْي ٍٵشبٍ َُٙيوي ٔزثب ١ٍب ٔبثٓثبُاٍ ٔ٘اٍسجب٣ ځَاَيٳ أه ډ٦بڅٮٍ ثٍَٕٓ 

َبْ اٝچٓ أه ٍٙز إز. ٵ١ٍَٕ َُٙ َْبىٍ ثبوټ ْي ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ ډٚشَ ٔٓهيډبر، ٍاث٦ٍ ځَا ٕٶٕزٽ

دْيَ٘ ٭جبٍسىي اُ أىپٍ ثٕه ثبُاٍځَأٓ ي ثبُأٍبثٓ ىاهچٓ ثب ١ٍبٔز ي ٍٵشبٍ َُٙيويْ ډٚشَٔبن ي َمـىٕه ثٕه 

أٍُبثٓ ىاهچٓ ثب ١ٍب ځَأٓ ي ٭ياڅز ٔز ي ٍٵشبٍ َُٙيويْ ډٚشَْ اُ ٥َٔٸ ٽٕٶٕز هيډبر، ٍاث٦ٍثبُاٍځَأٓ ي ثب

ْ ډٚشَْ اٍسجب٣ ډٮىبىاٍْ يػًى ىاٍى. دْيَ٘ كب١َ ىاٍاْ ىي ػبډٮٍ آډبٍْ ٽبٍٽىبن ي ډٚشَٔبن اىٍاٻ ٙيٌ

َىٔي ٽٍ ىٍ اْ وٖجٓ ىٍ ډٕبن ٽبٍٽىبن ثبوټ س٬ًُٔ ځځَْٕ ٥جٺٍدَٕٚىبډٍ ثب إشٶبىٌ اُ ومًوٍ 215ثبٙي ٽٍ ثبوټ ډٓ

ځَْٕ سٞبىٵٓ ٕبىٌ ثٕه دَٕٚىبډٍ ثب إشٶبىٌ اُ ٍيٗ ومًوٍ 220دَٕٚىبډٍ ٹبثڄ إشٶبىٌ ثًى ي َمـىٕه  200وُبٔز 

َبْ ډًٍى إشٶبىٌ ىٍ دَٕٚىبډٍ اُ أه ډٺياٍ ډًٍى ٹجًڃ ي سؼٍِٔ يسلچٕڄ ٙي. دَٕٚىبډٍ 200ډٚشَٔبن س٬ًُٔ ٙي ٽٍ 

-َبْ ٕىؼ٘ ثبُأٍبثٓ ىاهچٓ، ثبُاٍځَأٓ، ٍاث٦ٍَب، ډٺٕبٓومًوٍ ٙىبهشَٓبْ ػمٮٕزأه ډ٦بڅٮٍ ٙبډڄ ئْځٓ

ځَأٓ، ٽٕٶٕز هيډبر، ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ، ١ٍبٔز ي ٍٵشبٍ َُٙيويْ ډٚشَْ إز. ١َٔت دبٔبٔٓ دَٕٚىبډٍ 

( ي  20ْ )وٖوٍ SPSSځَىٔي ي ٍيأٓ آن وِٕ س٤ًٕ إبسٕي ډشوٜٞ سبٕٔي ٙي. ثب إشٶبىٌ اُ وَڇ اٵِاٍ  91/0

LISREL 8.80 ٌَب اُ آډبٍ آيٍْ ٙيٌ ډًٍى سؼٍِٔ ي سلچٕڄ ٹَاٍ ځَٵز. ثَاْ سلچٕڄ ىاىٌَبْ ػم٬ىاى

اْ ي ډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍْ إشٶبىٌ ٙي. وشبٔغ وٚبن ىاى ٽٍ ثبُاٍځَأٓ ث٦ًٍ ډٖشٺٕڈ ي  سًٕٝٶٓ، آُډًن ىي ػمچٍ

اىٍاٻ ٙيٌ ثب ١ٍبٔز ي ٍٵشبٍ  ځَأٓ، ٽٕٶٕز هيډبر ي ٭ياڅزَڈ ث٦ًٍ ٱَٕ ډٖشٺٕڈ اُ ٥َٔٸ ډشٲََٕبْ ٍاث٦ٍ

َُٙيويْ ډٚشَْ ٍاث٦ٍ ډٮىبىاٍْ ىاٍى ىٍ كبڅٕپٍ ثبُأٍبثٓ ىاهچٓ ث٦ًٍ ډٖشٺٕڈ ثب ١ٍبٔز ي ٍٵشبٍ َُٙيويْ 

ځَأٓ ي ٭ياڅز اىاٍٻ ٙيٌ ٍاث٦ٍ ډٮىبىاٍْ ډٚشَْ ٍاث٦ٍ ډٮىبىاٍْ وياٍى يڅٓ ث٦ًٍ ډٖشٺٕڈ س٤ًٕ ډشٲََٕبْ ٍاث٦ٍ

ْ ٽٕٶٕز هيډبر ثٕٚشَٔه اٍسجب٣ ٱَٕ ډٖشٺٕڈ ٍا ثب ْ ىاٍى. ثبُاٍځَأٓ ثًا٦ٍٕثب ١ٍبٔز ي ٍٵشبٍ َُٙيويْ ډٚشَ

١ٍبٔز ي ٍٵشبٍ َُٙيويْ ډٚشَْ ىاٙشٍ إز. َمٕى٦ًٍ ثبُاٍځَأٓ ي ١ٍبٔز ثٕٚشَٔه اٍسجب٣ ډٮىبىاٍ ٍا ثب ٍٵشبٍ 

ٮىبىاٍْ ثب ثبُاٍځَأٓ َبْ ػبوجٓ ډٚوٜ ځَىٔي ٽٍ ثبُأٍبثٓ ىاهچٓ اٍسجب٣ ډَمـىٕه ىٍ ٔبٵشٍ .اويَُٙيويْ ىاٙشٍ

ځَأٓ ثب ٽٕٶٕز هيډبر ي ٽٕٶٕز هيډبر ثب ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ ىاٍى. ٭لايٌ ثَ أه وشبٔغ وٚبن ىاى ٽٍ ثٕه ٍاث٦ٍ

 ٍاث٦ٍ ډٮىبىاٍْ يػًى ىاٍى.

 

ځَأٓ، ٽٕٶٕز ثبُاٍځَأٓ، ٍاث٦ٍ، ثبُأٍبثٓ ىاهچٓډٚشَْ، ١ٍبٔز ډٚشَْ،  ٍٵشبٍ َُٙيويْياّځبن ٽچٕيْ: 

 ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ ډٚشَْهيډبر، 

 

 



 ٌ 

 ٵَُٕز ډ٦بڅت

 

 ٝٶلٍ      .٭ىًان                                                                                                                        

 1 ..................................................................................................................................ايڃ ٵٞڄ

 1 ...........................................................................................................................سلٺٕٸ ٽچٕبر

 1 ...............................................................................................................................ډٺيډٍ 1-1

 2 ..........................................................................................................................ډٖئچٍ بنٕث 1-2

 6.........................................................................................ٸسلٺٕ ١َيٍر ي اَمٕز 1-3

 8.……………………………………....……………………………ٸٕسلٺ اَياٳ 1-4

1 8 ……………………………………………………………………ٓٽچ َيٳ-1-4

  8.……...…………………………..………………………………ٓٵَ٭ اَياٳ1-4-2

 9 …………………...…………………………………...………دْيَ٘ برٕٵ١َ 1-5

 9 ..……………………………...……………………………..……سلٺٕٸ ٹچمَي 1-6

 10 ..…………………………...……………………………..………ٸٕسلٺ ٍيٗ 1-7

 10 .………………...……………………………..……………ٸٕسلٺ غٔوشب ٽبٍثَى 1-8

 11 .…………………...………………………………..…………ٸٕسلٺ ََْبٕډشٲ 1-9

 11 .…………………………………………………………..……ََبٕډشٲ ٴٔسٮ1-10َ

  12 .............................................................................................ََبٕډشٲ ٓډٶًُډ ٴٔسٮ1-10-1َ

  13 ..............................................................................................ډشٲََٕب ٭مچٕبسٓ سٮَٔٴ1-10-2

 14 ..............................................................................................................َب ياٌّ ٴٔسٮَ 1-11

 16 .........................................................................................................................ٸٕسلٺ برٕاىث

 16 ...............................................................................................................................ډٺيډ2-1ٍ



 ي 

 17 .............................................................................................................ثبُأٍبثٓ ىاهچٓ 2-2
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 38 ................................................... 1992 ٍيٽَر و٪َ اُ إشَاسْٔټ ٽبوًن ىٔيځبٌ  2-12-4
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 159 ............................... ..............سلچٕڄ ٭بډچٓ ډَسجٍ ايڃ ډشٲَٕ ٽٕٶٕز هيډبر  4-3-2-2

 160 .................................. .........سلچٕڄ ٭بډچٓ ډَسجٍ ىيڇ ډشٲَٕ ٽٕٶٕز هيډبر  4-3-2-3

 161 ..................... ...........سلچٕڄ ٭بډچٓ ډَسجٍ ايڃ ډشٲَٕ ٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ ډٚشَْ 4-3-2-4

 162 ........................ ......٭ياڅز اىٍاٻ ٙيٌ ډٚشَْسلچٕڄ ٭بډچٓ ډَسجٍ ىيڇ ډشٲَٕ  4-3-2-5

 163 ................................... .........سلچٕڄ ٭بډچٓ ډَسجٍ ايڃ ډشٲَٕ ١ٍبٔز ډٚشَْ  4-3-2-6

 ............................  164........سلچٕڄ ٭بډچٓ ډَسجٍ ايڃ ډشٲٍَٕٵشبٍ َُٙيويْ ډٚشَْ  4-3-2-7

 165 ............................................................................... .سلچٕڄ ډَٖٕ ډيڃ 4-4

 166 ا........................................................................ وٕپًٔٓ ثَاُٗ ډيڃ  4-4-1

 167 ............................. اُ ډٮبىلار ٕبهشبٍَْبْ دْيَ٘ ثب إشٶبىٌ آُډًىن ٵ١ٍَٕ 4-4-2
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 159 .................................................. ٕبهشبٍْ ډيڃ ثَاُٗ َبْٙبهٜ  12-4ػييڃ 

 160 .................................................. بهشبٍْٕ ډيڃ ثَاُٗ َبْٙبهٜ  13-4ػييڃ 

 161 ...................................................ٕبهشبٍْ ډيڃ ثَاُٗ َبْٙبهٜ 14-4ػييڃ 

 163 .................................................. ٕبهشبٍْ ډيڃ ثَاُٗ َبْٙبهٜ  15-4ػييڃ 

 164 .................................................. ٕبهشبٍْ ډيڃ ثَاُٗ َبْٙبهٜ  16-4ػييڃ 

 165 ..................................................ْ ثَاُٗ ډيڃ ٕبهشبٍ َبْٙبهٜ 17 -4ػييڃ 

 166 ...................................... ډؼبُ ِٕانثَاُٗ ډيڃ ثب ډ َبْٙبهٜ ٍٖٔډٺب 18-4ػييڃ 

 167 ....................... 1-1 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 19-4ػييڃ 

 168 ....................... 2-1 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 20-4ػييڃ 

 169 ....................... 1-2 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 21-4ػييڃ 

 169 ....................... 2-2 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 22-4ػييڃ 

 170 ....................... 3-2 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 23-4ػييڃ 

 170 ....................... 1-3 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 24-4ػييڃ 

 171 ....................... 2-3 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 25-4ػييڃ 

 172 ....................... 3-3 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 26-4ػييڃ 

 172 ....................... 1-4 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 27-4ػييڃ 

 173 ....................... 2-4 ٍٕٵ١َ: ْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 28-4ػييڃ 

 173 ....................... 1-5 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 29-4ػييڃ 

 174 ....................... 2-5 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 30-4ػييڃ 

 175 ....................... 3-5 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 31-4ػييڃ 

 175 ....................... 1-6 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 32-4ػييڃ 

 176 ....................... 2-6 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 33-4ػييڃ 

 177 ....................... 3-6 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 34-4ػييڃ 

 177 ........................... 7 ٍٕ: ٵ١َْډيڃ ډٮبىلار ٕبهشبٍ ٕڄكبٝڄ اُ سلچ ٔغوشب 35-4ػييڃ 

 178 ............ بَډٖشٺڄ ي يا٦ٍٕ َبَْٕډشٲ ْاُ ًٕ َٕځٌاٍسبط َبْ٭بډڄ ٔغوشب ٕڄسلچ 36-4ػييڃ 


