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 چکیده

ٌذٕ سضبٗت :هدف ي هغبلقِ عشاحٖ هذل فشاٗ ّبٕ ّبٕ تٌذسستٖ پبسنوٌٌذگبى دس اٗستگبُهٌذٕ ضشوتّذف اٗ

 ثَد. ضذُ اسائِ خذهبت ت٘ف٘و ثش اسبس ضْش تْشاى

وٌٌذُ دس سا افشاد ضشوتسٍش تحم٘ك حبضش، تَغ٘فٖ اص ًَؿ پ٘وبٗطٖ است. خبهقِ آهبسٕ  :ضناسی روش

 غَست ثًِفش  210ضْشداسٕ تْشاى تطى٘ل دادًذ وِ تقذاد  6هٌغمِ  ّبٕ سنپبّبٕ تٌذسستٖ اٗستگبُ

 .ضذًذ گ٘شٕ ًوًَِتػبدفٖ 

ي هتغ٘شّبٕ خوق٘ت ضٌبختٖ ثب سضبٗت ولٖ  :ها یافته ٍخَد  داسٕ هقٌٖ ساثغِ وٌٌذگبى ضشوتًتبٗح ًطبى داد ث٘

ستگبُ دس عَل ّفتِ  ،ًذاضت ي سضبٗت ولٖ افشاد ثب دفقبت حضَس دس اٗ . داسٕ هطبّذُ ضذ هقٌٖتفبٍت ٍلٖ ث٘

ٍ و٘ف٘ت ًتبٗح ثش سضبٗت ولٖ  ،ّوچٌ٘ي هتغ٘شّبٕ و٘ف٘ت خذهبت ثش و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت دس ٍسصش 

ض  وٌٌذگبى ضشوت  ثَدُ است. تأث٘شگزاسً٘

 ـ :گیههز  نتیجههه ِ و٘ف٘ععت ًتععبٗح  دسٍالع ٌعذٕ ٍ ه٘ععبًدٖ ثعع٘ي و٘ف٘عت خععذهبت ٍ سضععبٗت    فٌععَاى ثع هتغ٘ععش فشاٗ

ي فَاهل دس ثبضذ هٖ بىوٌٌذگ ضشوت  .علجذ هٖسا  هح٘ظ ٍسصش وِ لضٍم تَخِ ثِ اٗ
ستگبًُتبٗح،  ت٘ف٘و سضبٗتوٌذٕ، و٘ف٘ت خذهبت، ها  کلید : واژه  .ّبتٌذسستٖ، پبسن ّبٕ اٗ
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مقدمه 
ثب تَخِ ثِ اّو٘ت ٍ ًمطٖ وِ تحشن ٍ 

ثذًٖ دس صًذگٖ سٍصهشُ ٍ سلاهت  ّبٕ فقبل٘ت

فشغت ٍ هح٘غٖ  ، ثبٗذوٌذ هٖافشاد خبهقِ اٗفبء 

ٌذ ثِ ٍسصش ٍ سا فشاّن ًوَد وِ دس آى افشاد ثتَاً

فقبل٘ت ثذًٖ توشوض ًوبٌٗذ ٍ ّوچٌ٘ي خذهبتٖ 

سا اسائِ داد وِ افشاد ثتَاًٌذ سبفبتٖ سا ثِ دٍس اص 

هسبئل اختوبفٖ ٍ خبًَادگٖ، ثب فلالِ ٍ توبٗل 

ثذًٖ ثپشداصًذ  ّبٕ فقبل٘تٍافش ثِ ٍسصش ٍ 

 .(1386 )ثْلىِ،

اص عشف دٗگش اسائِ خذهبت هٌبست ٍسصضٖ، 

شثخطٖ فشاٌٗذّبٕ ٖٗ ٍ اثآوبس هَضَؿ

اٗي خذهبت سا هغشح  وٌٌذُتأه٘ي  ّبٕ سبصهبى

( اؽْبس 2001) 1دس اٗي خػَظ دٗطوي .وٌذ هٖ

داضت وِ حذٍد ً٘وٖ اص افشادٕ وِ ضشٍؿ ثِ 

هأَٗس  هذت وَتبُدس ٗه دٍسُ  وٌٌذ هٍٖسصش 

ه٘بًگ٘ي دس اهشٗىب، تأس٘سبت  عَس ثٍِ  ضًَذ هٖ

ش سبل دسغذ اص ول هطتشٗبًطبى سا ّ 40ٍسصضٖ، 

(. ضبٗذ 2004 ،2)تئَدٍساو٘س دٌّذ هٖاص دست 

ٍ ثلَك  ٕالتػبد ػخَاهـ اص لحب طشفت٘ثب پ

خذهبت  ت٘ف٘و ٕخبهقِ ثشا ٕتمبضب ٖ،فشٌّگ

 گ٘شٕ اًذاصُ . ثِ ّو٘ي هٌؾَساست بفتِٗ صٗافضا

 هؤسسبتٍ  ّب سبصهبىثشإ  و٘ف٘ت خذهبت

 ،سٍ اٗيٍسصضٖ اص اّو٘ت ثبلاٖٗ ثشخَسداس است. اص 

ثِ هطتشٗبى  ضذُ اسائِ خذهبت ت٘ف٘وى هحممب

ٖٗ )استفبدُ ثٌِْ٘ اص آضبخع وبس دٍ ٍسصضٖ سا ثب

ٖ )سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى ٍ ٍ اثشثخط هٌبثـ(

؛ 1996 ،3)َّات وٌٌذ هٖ گ٘شٕ اًذاصُهخبعجبى( 

(. ثشخٖ اص هحممبى ارفبى 2004 ،4خب ٍ پبستَس

 ضدٌّذُٗتوبٌذ وِ و٘ف٘ت خذهبت وٌ هٖ

                                                      
1. Dishman 

2. Theodorakis 
3. Howat et al. 
4. Pastore 

 تشٗي هْناست ٍ اص  اص ٗىذٗگش ّب سبصهبى

 ّبٕ سبصهبىاست وِ ثس٘بسٕ اص  ّبٖٗ سلاح

صٗشا آى ثِ  وٌٌذ هٖخذهبتٖ اص آى استفبدُ 

ًتبٗدٖ چَى سضبٗت، ٍفبداسٕ ٍ خشٗذ هدذد 

 (.2006 ،5)ضًَه ضَد هٖهطتشٕ هٌتْٖ 

اٗي هسئلِ ثشإ هذٗشاى هْن است وِ تلاش 

خَد سا ثب ً٘بصّب ٍ اًتؾبسات هطتشٗبى هٌغجك 

( ٍ ثبٗذ ثذاًٌذ وِ هطتشٗبى چِ 2009 ٘ن،وٌٌذ )ل

سبصهبى داسًذ. صٗشا  بتاًتؾبس ٍ دسوٖ اص خذه

سا دس  گ٘شٕ تػو٘نفشآٌٗذ  ،ّب آىفمذاى آگبّٖ اص 

هٌبثـ صٗبدٕ ثش  دسًت٘دِسبصهبى هختل وشدُ ٍ 

سفت  خَاّذ ّذساسبس تػو٘وبت ًبدسست ثِ 

 گ٘شٕ اًذاصُ(. هسلوبً 2003 ،6)تَهبس ٍ ّوىبساى

 تَاًذ هٖ ٕ هطتشٕتوٌذٍٗ سضب خذهبت  ت٘ف٘و

هطىلات هَخَد دس خذهت سا هطخع ًوبٗذ ٍ 

، بىّٗب ٍ اًتؾبسات هطتشِخَاست بصّب،ً٘ ي٘٘تقثِ 

اص  ّب آى سٍ اًتؾب دسن ي٘ضىبف ث وشدى پش

ٍ فولىشد سبصهبى  ثْجَدٍ  ٖبثٗ، اسصهتخذ

 ضَد هٌتْٖ ثْجَد  ٌذآٗفش وبسگ٘شٕ ثِّوچٌ٘ي 

 .(1999 ،7)گشسَى

تَخِ ثِ اّو٘ت فبهل و٘ف٘ت دس ثب 

پ٘طشٍ دس اسائِ خذهبت،  ّبٕ سبصهبى

ّبٕ افضاٗص ٗىٖ اص ساُ هقتمذًذ وِ ًؾشاى غبحت

 تأه٘ي، اثشثخطٖ سبصهبى، ثْجَد و٘ف٘ت خذهبت

تب  هطتشٗبى است سضبٗتوٌذٕاًتؾبسات ٍ ، ً٘بصّب

و٘ف٘ت سا ثب سضبٗت هطتشٕ  ،8دهٌ٘گ خبٖٗ وِ

افضاٗص و٘ف٘ت خذهبت ثٌبثشاٗي، ثب  داًذ.ٗىٖ هٖ

ٍ ثذٗي عشٗك  سٍد هٖسضبٗت هطتشٗبى ثبلا 

 )خ٘بط صادُ، ٗبثذ هٖاثشثخطٖ سبصهبى استمب 
                                                      
5. Shonk 
6. Tomas et al. 
7. Gerson 
8. Deming  
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 هطتشٗبى اص ثبصخَسد وست ،سٍ اٗي(. اص 1382

و٘ف٘ت  استمبء ٍ تأه٘ي اسبسٖ ّبٕ گبم اص ٗىٖ

تب  وٌذ هٖ ووه هطتشٗبى اص  ثبصخَسد چَى است

ً٘بص است،  هستوش ثْجَد ثِ ّب آى دس وِ ًمبعٖ

ضًَذ )چ٘ي ٍ  ثٌذٕ اٍلَٗت ٍ ضٌبسبٖٗ

 (. 1،2002ّوىبساى

و٘ف٘ت  گ٘شٕ اًذاصُاثقبد هختلفٖ ثشإ 

ضذُ خذهبت ٍ استجبط آى ثب سضبٗتوٌذٕ هغشح 

هذل ( 1988) 2پبساسَساهبى ٍ صٗتوبل است.هثلا،

وِ سا اسائِ دادًذ سا  SERVQUALثقذٕ  5

 لبثل٘ت افتوبد، هلوَس، ّبٕ خٌجِضبهل 

ٍ  .چلادٍسإثَد تقْذ ٍ ّوذلٖ( خگَٖٗ،پبس

ثقذ هقشفٖ  3(، و٘ف٘ت سا دس 2000) 3چبًگ

. 2. هفَْم ف٘ضٗىٖ هثل تدْ٘ضات 1وشدًذ: 

تقبهلات ث٘ي فشدٕ هبًٌذ تقبهل ث٘ي هطتشٕ ٍ 

 . خذهبت اغلٖ.3وبسهٌذ ٍ ٗب دٍ هطتشٕ ٍ 

سِ  ثٌذٕ تمس٘ن( ً٘ض 2001) 4ثشادٕ ٍ وشًٍ٘ي

ت خذهبت سا هغشح گبًٔ دٗگشٕ اص اثقبد و٘ف٘

وشدًذ: و٘ف٘ت تقبهلٖ، هح٘ظ ف٘ضٗىٖ ٍ و٘ف٘ت 

( ً٘ض دس 2004) 5ًتبٗح. ًَٗگ خبوَ ٍ پبستَس

ثقذ و٘ف٘ت ثشًبهِ، و٘ف٘ت  4تحم٘مٖ، ثِ 

تقبهلٖ، و٘ف٘ت ًت٘دِ حبغل اص ضشوت ٍ و٘ف٘ت 

ًذ. اٗي دس حبلٖ است وِ ُ اهح٘ظ اضبسُ وشد

 ( و٘ف٘ت صٗجبضٌبختٖ، فول٘بت2009ٖ) 6َٗض٘ذا

اثقبد و٘ف٘ت  فٌَاى ثٍِ و٘ف٘ت تىٌ٘ىٖ سا 

 خذهبت دس سٍٗذادّبٕ ٍسصضٖ روش ًوَد.

 ّبٕ سبصهبىاّو٘ت و٘ف٘ت ٍ اثقبد آى ثشإ 

هحممبى صٗبدٕ سا ثِ تحم٘ك  ،خذهبت  دٌّذُ اسائِ

                                                      
1. Chin et al. 
2. Parasuraman & Ziethmal 

3.Chelladurai & Chang 

4. Brady & Cronin 

5. Jae & pastore 

6.Yoshida 

ٍ پژٍّص دس اٗي صهٌِ٘ ٍاداضتِ است وِ اص آى 

وِ  وشد( اضبسُ 1383ثِ سهضبًٖ ) تَاى هٖخولِ 

هٌذٕ هطتشٗبى ثش سضبٗت هؤثشاهل ثشسسٖ فَ ثب 

ثبًَاى دس سغح ضْش  سبصٕ ثذىّبٕ ثبضگبُ

ثِ اٗي ًت٘دِ سس٘ذ ث٘ي پبٗگبُ التػبدٕ  «تْشاى

ٍ ً٘بصّبٕ  ّب خَاستٍِ اختوبفٖ، تَخِ ثِ 

هطتشٗبى ٍ ث٘ي استفبدُ اص ٍسبٗل هذسى ثب 

داس هٌذٕ هطتشٗبى ثبضگبُ ساثغِ هقٌٖسضبٗت

( دس تحم٘مٖ 1384). ّوچٌ٘ي ثْلىِ ٍخَد داسد

هٌذٕ هطتشٗبى ثش سضبٗت هؤثشثِ ثشسسٖ فَاهل 

استخشّبٕ خػَغٖ ضْش تْشاى پشداخت ٍ ثِ 

اٗي ًت٘دِ سس٘ذ ث٘ي سفبٗت ثْذاضت ٍ اهَس 

اٗوٌٖ استخش، ثشخَسد اختوبفٖ ٍ سٍاثظ اًسبًٖ 

ثب همذاس سضبٗتوٌذٕ  ضذُ اسائِحبون ٍ تسْ٘لات 

 داس ٍخَد داسد.هقٌٖ ساثغِهطتشٗبى 

( ً٘ض ثِ تشت٘ت، فَاهلٖ 1386) سستوٖ گَّش

چَى سضبٗت اص و٘ف٘ت وبسوٌبى، سضبٗت اص 

توشٌٖٗ سا اص  ّبٕ ثشًبهِتدْ٘ضات ٍ سضبٗت اص 

ثش سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى دس  هؤثشفَاهل 

ٍٕ ّوچٌ٘ي  هقشفٖ وشد. سبصٕ ثذى ّبٕ ثبضگبُ

ثب افضاٗص استفبدُ اص ثِ اٗي ًت٘دِ سس٘ذ وِ 

سضبٗتوٌذٕ همذاس ّفتِ عَل ثبضگبُ دس 

 ث٘يداسٕ هقٌٖ ٍ تفبٍت ٗبفتِ افضاٗص

دفقبت تقذاد ثب  ّب ثبضگبُسضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى 

ٍخَد داضت. دس ّفتِ  اص ثبضگبُ استفبدُ

 ّبٕ ثبضگبُ سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى ّوچٌ٘ي ث٘ي

 داسٕ هقٌٖ تفبٍتٍسصضٖ  ثبسبثمِ سبصٕ ثذى

( ثِ 1391حوضُ پَس خشدهشدٕ ). ضتٍخَد دا

ِ سس٘ذ وِ و٘ف٘ت خذهبت پ٘ص ثٌٖ٘ ًت٘د اٗي

، ٍفبداسٕ ٍ هٌذٕ سضبٗتهٌبسجٖ ثشإ وٌٌذُ 

پشٍسش  ّبٕ ثبضگبُلػذ حضَس آتٖ هطتشٗبى 

اًذام ّستٌذ. ًتبٗح وبس غفَسٕ ٍ ّوىبساى 

( ثب فٌَاى همبٗسِ و٘ف٘ت خذهبت ٍ 1390)
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-ه٘ضاى سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى هشد ٍ صى ثبضگبُ

ٍد خػَغٖ ضْشستبى ضبّش سبصٕ ثذىّبٕ 

ّب دس فبهل ًطبى داد وِ ث٘ي ه٘بًگ٘ي ستجِ

سضبٗت اص تدْ٘ضات ف٘ضٗىٖ ٍ هح٘غٖ ٍ فبهل 

دستشسٖ ثِ خذهبت دس صًبى ٍ هشداى تفبٍت 

ّب ه٘بًگ٘ي ستجِ اهب ث٘ي؛ ٍخَد ًذاسد داسٕ هقٌٖ

دس فَاهل سضبٗت اص سفتبس وبسوٌبى، لبثل٘ت 

ّبٕ توشٌٖٗ اعوٌ٘بى وبسوٌبى، سضبٗت اص ثشًبهِ

ِ ثبضگبُ تفبٍت هقٌبداسٕ ٍخَد داضت. ٍ ضْشٗ

ثشسسٖ فَاهل هشتجظ ثب ( دس 1389خذادادٕ )

سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى اهبوي ٍسصضٖ ضْشداسٕ 

وِ فَاهلٖ ًؾ٘ش تْشاى ًطبى داد  15هٌغمِ 

وبسوٌبى، ّضٌِٗ پشداختٖ  اختوبفٖ ثشخَسد

هٌبست، ه٘ضاى اهىبًبت ٍ تسْ٘لات، ًحَُ 

، ه٘ضاى ّبوبسوٌبى هدوَفِ هذٗشٗت، تخػع

تخػع ٍ وبسآهذٕ هشث٘بى، دستشسٖ هٌبست ٍ 

 آسبى دس سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى ًمص داسد.

ٍ ّوىبساى  1هحممبى دٗگشٕ چَى آلىسبًذسٗس

گ٘شٕ اًذاصُ"( دس تحم٘مٖ ثب فٌَاى 1999)

ثِ اٗي  "سضبٗت هطتشٕ دس هشاوض آهبدگٖ ًَٗبى

هٌذٕ، هفَْهٖ ًت٘دِ سس٘ذًذ وِ سضبٗت

اثقبد چَى تدْ٘ضات، است ٍ ضبهل  چٌذثقذٕ

سٍاًٖ/ اًفشادٕ، آساهص سبصٕ، اختوبفٖ، سلاهت 

 2ٍ آهبدگٖ است. اٗي دس حبلٖ است وِ ثَدت

( ًطبى داد وِ و٘ف٘ت فَاهل اًسبًٖ هثل 2006)

هثل  غ٘شهلوَسسفتبس وبسوٌبى ٍ فَاهل 

سضبٗت هطتشٗبى  گ٘شٕ ضىلتػَٗشسبصٕ دس 

 (2006) 3است. دس ّو٘ي ساستب ل٘ن وٌٌذُ تق٘٘ي

ثِ اٗي ًت٘دِ سس٘ذ وِ و٘ف٘ت خذهبت ثش 

سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى تأث٘ش داسد ٍ سغح اٗي 

                                                      
1. Alexandris et al. 

2. Budet 

3. Lim 

ٍ سغح  است هؤثش ّب آىسضبٗتوٌذٕ ثش ٍفبداسٕ 

 ٍفبداسٕ ً٘ض ثش سفتبس آٌٗذُ هطتشٕ تأث٘ش داسد. 

سضبٗت  ضَد هٖ وِ هلاحؾِ عَس ّوبى  

فبهل  تَاًذ هٖهخبعجبى ٍ هطتشٗبى ٍسصضٖ 

دس آٌٗذُ  ّب آىسفتبس  دس چگًَگٖ ثشٍص هؤثشٕ

اهب ثشخٖ اص هحممبى ً٘ض ثِ استجبط ث٘ي ثبضذ،

هتغ٘شّبٕ خوق٘ت ضٌبختٖ ثب و٘ف٘ت ٍ سضبٗت 

( 2008) 4لَ٘ثِ  تَاى هٖاص آى پشداختٌذ وِ 

سس٘ذ وِ ث٘ي  ًت٘دِ. ٍٕ ثِ اٗي اضبسُ وشد

و٘ف٘ت خذهبت، سضبٗتوٌذٕ هطتشٗبى ٍ ٍفبداسٕ 

دسآهذ  ثب هتغ٘شّبٕ خوق٘ت ضٌبختٖ چَى سي،

ٍخَد  داسٕ هقٌٖهبّ٘بًِ ٍ تحػ٘لات تفبٍت 

5داضت. ّوچٌ٘ي ساًگ تبًبو٘ت
( دس 2008) 

سضبٗت هطتشٗبى اص "سسبلِ دوتشٕ خَد ثب فٌَاى 

ثِ اٗي ًت٘دِ  "و٘ف٘ت خذهبت دس هشاوض آهبدگٖ

اص هشداى  سس٘ذ وِ سضبٗت صًبى اص و٘ف٘ت، ث٘طتش

اص افشاد  تش ساضٖسبل  40ثَد ٍ افشاد ثبلإ 

 اص اٗي سي ثَدًذ. تش ٗ٘يپب

دس هَسد و٘ف٘ت خذهبت، هحممبى ث٘طتش ثش 

هتغ٘شّبٖٗ  ٍ اًذ داضتِ تأو٘ذو٘ف٘ت فشاٌٗذٕ 

، ثشًبهِ توشٌٖٗ، و٘ف٘ت وبسوٌبىچَى و٘ف٘ت 

ٍ ووتش ثِ و٘ف٘ت تدْ٘ضات ٍ و٘ف٘ت تقبهلٖ 

دس اٗي ث٘ي ثشدٕ ٍ  است؛ ضذُ پشداختًِتبٗح 

تٖ سَ (، 2002) 6(، گشٗي ٍل2006ّوىبساى )

 8( ٍ َٗض٘ذا ٍ خ٘وض2007) 7ٍ ّوىبساى خٖ

( اص هحممبًٖ ّستٌذ وِ ّش دٍ ثقذ 2010)

فشآٌٗذ ٍ ًت٘دِ اص اثقبد و٘ف٘ت خذهبت سا هَسد 

 .لشاسدادًذهغبلقِ 

                                                      
4. Liu 

5. Rueangthenekiet 

6. Greenwell  

7. Tsuji et al. 
8. Yoshida & James 
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( ٍ تٖ سَخٖ ٍ 2006ثشدٕ ٍ ّوىبساى )

ًطبى دادًذ وِ فَاهل ً٘ض ( 2007) 1ّوىبساى

 دًِ٘ت: ثقذ 2هشثَط ثِ ثبصٕ و٘ف٘ت ًت٘دِ

وٌذ  ٘ف٘ت خذهبت ثِ آًچِ هطتشٕ دسٗبفت هٖو

وٌذ ٍ ّوبى چ٘ضٕ است وِ پس اص  اضبسُ هٖ

هػشف توبم ضذ، ثشإ -اٌٗىِ فشاٌٗذ تَل٘ذ

( 2001هطتشٕ ثبل٘وبًذُ است )ثشدٕ ٍ وشًٍ٘ي، 

 وِ دسحبلٖاثشات سا ثش سضبٗت داسًذ  تشٗي لَٕ

( ًطبى داد وِ 2002) 3گشٗي ٍل ٍ ّوىبساى

( 4و٘ف٘ت وبسوشدٕبت )خذههح٘غٖ  ّبٕ خٌجِ

 .داسد سا تأث٘ش تشٗي لَٕ

دس اٗي تحم٘ك و٘ف٘ت خذهبت وبسوشدٕ 

توشٌٖٗ، و٘ف٘ت هشثٖ ٍ هح٘ظ  ّبٕ ثشًبهِضبهل 

ف٘ضٗىٖ است ٍ و٘ف٘ت ًتبٗح ضبهل سلاهت 

سضبٗت اختوبفٖ دس  ٖ، سضبٗت سٍاًٖ ٍبًخسو

ثش ّو٘ي اسبس اٗي است ٍ  ضذُ گشفتًِؾش 

اسٕ تْشاى ثِ تحم٘ك دس سبصهبى ٍسصش ضْشد

اًدبم سس٘ذ وِ  ٗىٖ اص هتَل٘بى اغلٖ تَسقِ 

تْشاى است. ٗىٖ اص  ضْش ولاىٍسصش ّوگبًٖ دس 

ٍ  اًذاصٕ ساُاغلٖ فقبل٘ت اٗي سبصهبى  ّبٕ ح٘غِ

تٌذسستٖ دس سغح  ّبٕ اٗستگبًُؾبست ثش 

داسإ  ّب اٗستگبُضْش تْشاى است. اٗي  ّبٕ پبسن

سٕ ّستٌذ وِ اص سَٕ ضْشدا ٖهشث٘بى هدشث

 عَس ثِ تَاًٌذ هٍٖ ضْشًٍذاى  ضًَذ هٖتق٘٘ي 

ثِ ٍسصش غجحگبّٖ ٗب  ّب آىساٗگبى ٍ صٗش ًؾش 

هسلن است ثشإ اٗدبد  آًچِفػشگبّٖ ثپشداصًذ. 

 ّبٕ اٗستگبُخذٗذ، حفؼ ٍ استمبء  ّبٕ اٗستگبُ

فقلٖ، آگبّٖ اص ًحَُ اسائِ ٍ و٘ف٘ت خذهبت ٍ 

هخبعجبى اص اٗي خذهبت  هٌذٕ سضبٗتهمذاس 

اص اّو٘ت ثس٘بس  تَاًذ هٖٕ هسئَلاى اهش ثشا

                                                      
1. Tsuji et al. 

2. Outcome quality 

3. Greenwell et al. 

4. Functional quality 

 تَاًذ هٖصٗشا اٗي آگبّٖ ؛ ثبلاٖٗ ثشخَسداس ثبضذ

غح٘ح دس  ّبٕ سٍِٗخْت اتخبر  ٖثباسصضهأخز 

آتٖ سبصهبى ثشإ تَسقِ ٍسصش  ّبٕ سٗضٕ ثشًبهِ

 سٍد هّٖوگبًٖ وِ ّذف اغلٖ آى ثِ ضوبس 

ثِ دًجبل پبسخگَٖٗ ثِ ، هحممبى سٍ اٗيثبضذ. اص 

فَاهلٖ اص و٘ف٘ت وِ چِ  ّستٌذ لسؤااٗي 

هستمل ٍ  عَس ثِ إ ًت٘دِخذهبت وبسوشدٕ ٍ 

وٌٌذگبى دس ضشوت هٌذٕ سضبٗته٘بًدٖ ثش 

ّبٕ ضْش تْشاى ّبٕ تٌذسستٖ پبسناٗستگبُ

 داسد؟ تأث٘ش
 

 ضناسی پژوهص روش
اص ًَؿ پ٘وبٗطٖ است.  ٍ تحم٘ك حبضش، تَغ٘فٖ

 ّبٕوٌٌذُ دس ثشًبهِافشاد ضشوتخبهقِ آهبسٕ ، 

هٌغمِ  ّبٕ پبسنّبٕ تٌذسستٖ ٍسصضٖ اٗستگبُ

 ،6ضْشداسٕ تْشاى ثَدًذ. دل٘ل اًتخبة هٌغمِ  6

ثَدى ٍسصش پبسوٖ دس اٗي هٌغمِ ثب تَخِ  فقبل

. تقذاد خبهقِ ثبضذ هٖفقبل  ّبٕ پبسنثِ ٍخَد 

ضْشداسٕ  6آهبسٕ ثش اسبس آهبس ٍسصضٖ هٌغمِ 

وِ ثش اسبس خذٍل  ثَدًذًفش  500حذٍد 

ًوًَِ آهبسٕ ثِ سٍش  فٌَاى ثًِفش  210ى هَسگب

 تػبدفٖ سبدُ اًتخبة ضذًذ.

إ اعلافبت اص سٍش وتبثخبًِ آٍسٕ خوـثشإ 

ٍ ه٘ذاًٖ استفبدُ ضذ. اثضاس گشدآٍسٕ اعلافبت دس 

 19اٗي پژٍّص پشسطٌبهِ هحمك سبختِ ثَد. 

پشسطٌبهِ هخذٍش وٌبس گزاضتِ ضذ ٍ تدضِٗ ٍ 

تحم٘ك سضبٗت  دس اٗيتحل٘ل آهبسٕ اًدبم ضذ. 

ثقذ  3ٍاثستِ ٍ  هتغ٘ش فٌَاى ثِ (α;81/0) ٖول

و٘ف٘ت خذهبت وبسوشدٕ ٗب فشاٌٗذٕ ضبهل 

(، و٘ف٘ت هشث٘بى α;76/0هح٘ظ ف٘ضٗىٖ )

(77/0;α ،)ِّبٕ ثشًبه ( ٌٖٗ85/0توش;α )

هستمل ٍ سِ هتغ٘ش و٘ف٘ت ًتبٗح  هتغ٘ش فٌَاى ثِ

حبغل اص هطبسوت دس ٍسصش ضبهل سضبٗت سٍاًٖ 
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(88/0;α)( ٖ76/0، سضبٗت اختوبف;α سلاهت ،)

هتغ٘شّبٕ ه٘بًدٖ  فٌَاى ثِ (α;85/0خسوٖ )

 ّب دادُدس ًؾش گشفتِ ضذًذ. ثشإ تدضِٗ ٍ تحل٘ل 

اص آهبس تَغ٘فٖ )ه٘بًگ٘ي، تَصٗـ فشاٍاًٖ ٍ 

ف اَگشحشاف هق٘بس( ٍ آهبس استٌجبعٖ )ولواً

، (ّب دادُاسو٘شًَف ثشإ تق٘٘ي ًشهبل ثَدى 

)ثشسسٖ استجبط ث٘ي  َىضشٗت ّوجستگٖ پ٘شس

تست ٍ تحل٘ل ٍاسٗبًس  tسي ٍ سضبٗت ولٖ(، 

)ثشإ ثشسسٖ تفبٍت سضبٗت ولٖ ثب  عشفِ ٗه

سٍش اص  سبصٕ هذلاًسبًٖ( ٍ ثشإ  ّبٕ خٌجِ

( استفبدُ Amos16 افضاس ًشم) هقبدلات سبختبسٕ

 ضذ.

   پژوهصها یافته
، ه٘بًگ٘ي سٌٖ 1 خذٍل ضوبسُ ّب ٗبفتِثش اسبس 

وِ  ثبضذ هٖسبل  3/48حم٘ك ثشاثش ثب ت ّبٕ ًوًَِ

سبل  50سي ثبلإ  ّب آىدسغذ  50ث٘ص اص 

 9/52هشد ٍ  ّب ًوًَِاص  دسغذ 1/47 داضتٌذ.

 ٍ هتأّلدسغذ  4/86ثَدًذ. ّوچٌ٘ي، صى  دسغذ

 ّب ًوًَِهدشد ثَدًذ. اوثش  ّب آىاص دسغذ  12

اص افشاد ث٘ص  %5/33( ثبصًطستِ ثَدًذ ٍ 3/28%)

ٍسصضٖ اٗي  ّبٕ ثشًبهِدس  سٍص دس ّفتِ 5اص 

دسغذ اص  9/32وِ  وشدًذ هٖضشوت  ّب اٗستگبُ

سا  ّب اٗستگبُسبل سبثمِ حضَس دس  3ثبلإ  ّب آى

اٗي تحم٘ك  ّبٕ ًوًَِداضتٌذ. ّوچٌ٘ي غبلت 

دسغذ( داسإ تحػ٘لات دٗپلن ثَدًذ. ثش  1/35)

اص  ّب ًوًَِعجك ًتبٗح تحم٘ك اص لحبػ ّذف 

ذسستٖ، سلاهتٖ ثب تٌ ّبٕ اٗستگبُضشوت دس 

دٍه٘ي % 8/17اٍل٘ي ٍ آساهص سبصٕ ثب  8/73%

 .اٍلَٗت سا ثِ خَد اختػبظ دادًذ

 

ّب ًوًَِتَغ٘ف هتغ٘شّبٕ خوق٘ت ضٌبختٖ  .1جدول   

 % f متغیز % f متغیز % f متغیز

ی
سن
ه 
من
دا

 

29> 20 5/10 

ی
یل
ص
ح
ت ت
عی
ض
و

 

 8/16 32 صٗش دٗپلن

ی
غل
 ض
ت
عی
ض
و

 

 1/14 27 وبسهٌذ

 8/17 34 آصاد 1/35 67 دٗپلن 9/8 17 39-30

 7/3 7 داًطدَ 8/18 36 دٗپلن فَق 2/27 52 49-40

 9/7 15 ث٘ىبس 5/22 43 ل٘سبًس 4/30 58 59-50

 8/6 13 >ل٘سبًس فَق 23 44 >60
 3/28 54 ثبصًطستِ

 7/27 53 داس خبًِ

ت 
عا
دف

ته
هف
در 
ور 
ض
ح

 

 2/4 8 ثبس 1

ی
سض
ور
ه 
ابق
س

 

 8/30 78 <سبل 1

س
جن

 

 1/47 90 هشد

 9/52 101 صى 1/14 27 سبل 2تب  1 2/26 50 ثبس 3تب  2

 11 21 سبل 3تب  2 9/31 61 ثبس 5تب  4

ل
أه
ت

 

 12 21 هدشد

 5ث٘ص اص 

 ثبس
 4/86 165 هتأّل 9/32 63 >3 2/37 71

جمع در هز 

 متغیز
191 100% 

جمع در هز 

 متغیز
 %100 191 جمع در هز متغیز 100% 191

 
ثِ ثشسسٖ استجبط ث٘ي  4 ٍ 3 ،2خذاٍل ضوبسُ 

ضٌبختٖ ثب سضبٗت ولٖ  خوق٘ت هتغ٘شّبٕ

وِ ًتبٗح آصهَى آهبسٕ  پشداصد هٖوٌٌذگبى  ضشوت

ًطبى داد وِ ث٘ي خٌس٘ت ٍ  ،2 خذٍل ضوبسُ
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 (.<05/0pداسٕ ٍخَد ًذاسد ) تفبٍت هقٌٖ وٌٌذگبى ضشوتٍضق٘ت تأّل ثب سضبٗت ولٖ 

 
 ثش اسبس خٌس٘ت ٍ ٍضق٘ت تأّل وٌٌذگبى ضشوتتفبٍت سضبٗت ولٖ تق٘٘ي  .2جدول 

 N M sd Df T Sig جنس 

ی
کل
ت 
ضای
ر

 

55/4 90 هشد  54/0  
189 1 31/0 

47/4 101 صى  58/0  

65/4 23 هدشد  44/0  
186 1/1 15/0 

50/4 165 متأهل  57/0  

 
ٖ ث٘ي ضشٗت ّوجستگ، 3ّوچٌ٘ي خذٍل ضوبسُ 

دّذ وِ ثشاثش ثب  طبى هٖسي ٍ سضبٗت ولٖ سا ً

(09./- ;r )ًٖطبى داد وِ استجبط  ٍ ًتبٗح ثبضذ ه

داسٕ ث٘ي سي ٍ سضبٗت ولٖ  هقٌٖ

 (.<05/0pوٌٌذگبى ٍخَد ًذاسد ) ضشوت

 
 وٌٌذگبى ضشوتٍ سضبٗت ولٖ  تق٘٘ي ّوجستگٖ پ٘شسَى ث٘ي سي .3جدول 

 
دس  عشفِ ٗهًتبٗح آصهَى تحل٘ل ٍاسٗبًس 

وِ ث٘ي سغح  دّذ هًٖطبى  ،4خذٍل ضوبسُ 

دس  ّب ًوًَِتحػ٘لات، ضغل ٍ سبثمِ حضَس 

داسٕ ٍخَد  اٗستگبُ ثب سضبٗت ولٖ تفبٍت هقٌٖ

بلٖ است وِ ث٘ي دفقبت حضَس ًذاضت. اٗي دس ح

ستٖ ٍ ّبٕ تٌذس ّب دس ّفتِ دس اٗستگبُ ًوًَِ

داسٕ ٍ خَد  تفبٍت هقٌٖ ّب آى سضبٗت ولٖ

 LSD داضت دس اداهِ ٍ ثش اسبس آصهَى تقم٘ت

ّبٖٗ وِ  هطخع ضذ وِ ث٘ي سضبٗت ولٖ ًوًَِ

 ّب حضَس داضتٌذ س ّفتِ دس اٗستگبُثبس د 3تب  2

ثبس  5تب  4ثب دٍ گشٍُ ثبلاتش خَد ٗقٌٖ وسبًٖ وِ 

وشدًذ  ّب ضشوت هٖ ثبس ٍ ث٘طتش دس اٗستگبُ 5ٍ 

دس  ثبس ٗه ٍلٖ ثب گشٍُ ،ثَدداس ٕ تفبٍت هقٌب

داس ٍخَد ًذاضت.  ّفتِ تفبٍت هقٌٖ

ثبس دس ّفتِ اص  3تب  2وِ  وٌٌذگبًٖ ضشوت

وتشٕ وشدًذ سضبٗت و ّب استفبدُ هٖ اٗستگبُ

ثبس دس ّفتِ  5تب  4) ًسجت ثِ دٍ گشٍُ ثبلاتش خَد

 ثبس ث٘طتش( داضتٌذ. 5ٍ 

 

 
 ٘شّبٕ تحػ٘لات، ضغل، سبثمِ، حضَس ٍ دفقبت حضَستق٘٘ي تفبٍت ث٘ي سضبٗت ولٖ ثب هتغ .4جدول 

 F Sig مجذورات میانگین df مجذورات مجمع متغیزها

 سطح تحصیلات
91/0  4 22/0  

7/0  59/0  
64/60  186 32/0  

 F R df Sig وابسته متغیز متغیز مستقل

 19/0 190 -09/0 75 رضایت کلی سن
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 ضغل
42/0  5 085/0  

25/0  93/0  
9/60  184 33/0  

 سابقه حضور
82/1  5 36/0  

12/1  34/0  
41/59  183 32/0  

 دفعات حضور
57/2  3 86/0  

66/2  04/0  
72/57  179 32/0  

 
 هتغ٘شّبٕ هَخَد دس هذل تأٗ٘ذًٕتبٗح تحل٘ل فبهلٖ  .5جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P 

Standard 
Regression 
Weight 

q4 <--- ًٖ771.    1.000 سضبٗت سٍا 

q3 <--- ًٖ781. *** 11.088 125. 1.387 سضبٗت سٍا 

q2 <--- ًٖ850. *** 12.186 093. 1.129 سضبٗت سٍا 

q1 <--- ًٖ858. *** 12.292 106. 1.302 سضبٗت سٍا 

q8 <--- ٖ766.    1.000 سضبٗت اختوبف 

q7 <--- ٖ634. *** 8.107 101. 822. سضبٗت اختوبف 

q6 <--- ٖ670. *** 8.573 082. 701. سضبٗت اختوبف 

q5 <--- ٖ596. *** 7.620 107. 816. سضبٗت اختوبف 

q11 <--- خسوٖ سلاهت  1.000 
   

.565 

q10 <--- خسوٖ سلاهت  1.056 .162 6.517 *** .669 

q9 <--- خسوٖ سلاهت  1.146 .183 6.269 *** .627 

q15 <--- ٖ469.    1.000 هح٘ظ ف٘ضٗى 

q14 <--- ٖ441. *** 4.413 196. 864. هح٘ظ ف٘ضٗى 

q13 <--- ٖ706. *** 5.642 170. 959. هح٘ظ ف٘ضٗى 

q12 <--- ٖ650. *** 5.460 211. 1.154 هح٘ظ ف٘ضٗى 

q20 <--- 725.    1.000 هشث٘بى 

q19 <--- 651. *** 8.373 094. 787. هشث٘بى 

q18 <--- 815. *** 10.340 079. 813. هشث٘بى 

q17 <--- 328. *** 4.227 183. 773. هشث٘بى 

q16 <--- 435. *** 5.598 107. 599. هشث٘بى 

q24 <--- ِتوشٌٖٗ ّبٕ ثشًبه  1.000    .631 

q23 <--- ِتوشٌٖٗ ّبٕ ثشًبه  1.126 .127 8.864 *** .790 

q22 <--- ِتوشٌٖٗ ّبٕ ثشًبه  1.207 .127 9.472 *** .876 

q22 <--- ِتوشٌٖٗ ّبٕ ثشًبه  1.223 .126 9.634 *** .804 
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Estimate S.E. C.R. P 

Standard 
Regression 
Weight 

Q33 <--- ٖ1.000 سضبٗت ول 
   

.372 

Q32 <--- ٖ465. *** 4.412 469. 2.071 سضبٗت ول 

Q31 <--- ٖ524. *** 3.431 560. 1.921 سضبٗت ول 

Q30 <--- ٖ981. *** 4.262 739. 3.151 سضبٗت ول 

Q29 <--- ٖ563. *** 4.966 321. 1.596 سضبٗت ول 

 

 
ًطبى  5وِ ًتبٗح خذٍل ضوبسُ  عَس ّوبى

 ّبٕ هشثَط ثِ ّوِ هتغ٘شّب دّذ توبهٖ گَِٗ هٖ

 001/0دس سغح  ٗ٘ذٕتأدس تحل٘ل فبهلٖ 

ّبٕ  ثَدُ است ٍ اٗي هقٌبداسٕ ٍصى داس هقٌٖ

ّوگشإ هتغ٘شّبٕ دٌّذُ سٍاٖٗ  سگشسًَٖ٘ ًطبى

 6ّوچٌ٘ي خذٍل . استهَخَد دس هذل 

سا ً٘ض ًطبى  تأٗ٘ذٕثشاصش هذل ّبٕ  ضبخع

 دّذ. هٖ

 
 تأٗ٘ذٕهشثَط ثِ هذل فبهلٖ  ّبٕ ضبخع. خشٍخٖ 6جدول 

 CMIN DF CMIN/DF NFI 

Delta1 

IFI 

Delta2 

CFI RMSEA 

متغیزها  مستقل 

 و میانجی

650/620  329 886/1  759/0 870/0  865/0  068/0  

554/12 رضایت کلی  3 185/4 946/0 958/0 957/0 129/0 

 
 هذل ًْبٖٗ تحم٘ك ّبٕ خشٍخٖ. ًتبٗح 7جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P 

Standard 

Regression Weight 

ف٘ضٗىٖهح٘ظ  ---> و٘ف٘ت ًتبٗح  .219 .048 4.553 *** .381 

 293. 001. 3.183 079. 251. و٘ف٘ت هشثٖ ---> و٘ف٘ت ًتبٗح

 210. 017. 2.383 061. 145. و٘ف٘ت ثشًبهِ ---> و٘ف٘ت ًتبٗح

 680. *** 4.195 207. 866. و٘ف٘ت ًتبٗح ---> سضبٗت ولٖ

 155.- 120. 1.556- 073. 114.- هح٘ظ ف٘ضٗىٖ ---> سضبٗت ولٖ

 109.- 300. 1.036- 114. 118.- و٘ف٘ت هشثٖ ---> سضبٗت ولٖ

 357. *** 3.536 089. 313. و٘ف٘ت ثشًبهِ ---> سضبٗت ولٖ

 1.000 و٘ف٘ت ًتبٗح ---> سضبٗت سٍاًٖ
   

.629 

 743. *** 7.819 114. 888. و٘ف٘ت ًتبٗح ---> سضبٗت اختوبفٖ

 736. *** 7.777 098. 761. و٘ف٘ت ًتبٗح ---> سضبٗت خسوبًٖ

q29 <--- ٖ1.000 سضبٗت ول 
   

.730 

q30 <--- ٖ749. *** 8.076 142. 1.146 سضبٗت ول 
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Estimate S.E. C.R. P 

Standard 

Regression Weight 

q31 <--- ٖ279. *** 3.367 144. 486. سضبٗت ول 

q32 <--- ٖ325. *** 3.777 184. 694. سضبٗت ول 

q33 <--- ٖ446. *** 5.324 109. 578. سضبٗت ول 

 
ًطبى داد ،  7وِ ًتبٗح خذٍل ضوبسُ  عَس وبىّ

دٍ هتغ٘ش هح٘ظ ف٘ضٗىٖ ٍ و٘ف٘ت هشثٖ ثش 

ل اص هطبسوت دس ٍسصش دس و٘ف٘ت ًتبٗح حبغ

داسٕ داضتِ  هقٌٖ تأث٘ش 001/0داسٕ  سغح هقٌٖ

ًبهِ ثش و٘ف٘ت ًتبٗح دس ٍ ّوچٌ٘ي و٘ف٘ت ثش

داسٕ داسد.  هقٌٖ تأث٘ش 05/0داسٕ  سغح هقٌٖ

داد وِ و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل  ّوچٌ٘ي ًتبٗح ًطبى

ّب ثش سضبٗت ولٖ  اص هطبسوت دس اٗستگبُ

 001/0 داسٕ هقٌٖدس سغح  وٌٌذگبى ضشوت

 68/0ثَدُ ٍ ٍصى سگشسًَٖ٘ آى ثشاثش ثب  تأث٘شگزاس

فمظ  . اص ث٘ي هتغ٘شّبٕ و٘ف٘ت خذهبتثبضذ هٖ

هستم٘ن ثش سضبٗت ولٖ  عَس ثِو٘ف٘ت ثشًبهِ 

ذل ًْبٖٗ ّبٕ ثشاصش ه ضبخع ثَد. داس هقٌٖ

دّذ  ًطبى هٖ ،8تحم٘ك ثش اسبس خذٍل ضوبسُ 

وِ هذل ًْبٖٗ اص ثشاصش ثس٘بس خَثٖ ثشخَسداس 

 .است

 

 
 

 تٌذسستٖ ّبٕ اٗستگبُدس  وٌٌذگبى ضشوتهذل سضبٗت  .1ضکل 

 

 ثشاصش هذل ًْبٖٗ تحم٘ك ّبٕ ضبخع .8جدول 

CMIN/DF DF CMIN NFI Delta1 IFI Delta2 CFI RMSEA 

506/6 43 344/43 929/0 972/0 976/0 045/0 
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 گیز  بحث و نتیجه
هٌذٕ ّذف اٗي تحم٘ك تق٘٘ي هذل سضبٗت

-ّبٕ تٌذسستٖ پبسنوٌٌذگبى دس اٗستگبُضشوت

ّبٕ ضْش تْشاى ثَد. ًتبٗح تحم٘ك ًطبى داد، ث٘ي 

داسٕ  بٗت ولٖ ثب هتغ٘ش سي استجبط هقٌٖسض

ٍخَد ًذاضت وِ اٗي ٗبفتِ ثب ًتبٗح گَّشسستوٖ 

( هغبٗش 2008ٍ ثب ًتبٗح لَ٘ )ّوخَاًٖ  (1386)

(. 2008 ؛ لَٕ٘،1386 )گَّشسستوٖ،است 

، ث٘ي سضبٗت ولٖ ثب ّب ٗبفتِّوچٌ٘ي ثش پبِٗ 

 ًؾش هَسدهتغ٘شّبٕ خوق٘ت ضٌبختٖ 

ت، ضغل، خٌس٘ت ٍ تبّل( تفبٍت هقٌٖ)تحػ٘لا

ثب ًتبٗح  ّب ٗبفتِداسٕ هطبّذُ ًطذ وِ اٗي 

اداهِ ٍ (. دس 2008 تحم٘ك لَ٘ هغبٗش است )لَٕ٘،

وٌٌذگبى ثب سَاثك  دس ثشسسٖ سضبٗت ولٖ ضشوت

ّب هطخع ضذ تفبٍت  هختلف حضَس دس اٗستگبُ

ٍخَد ًذاضت دس هدوَؿ  ّب داسٕ دس ث٘ي آى هقٌٖ

داسٕ ث٘ي سضبٗت ثب هتغ٘شّبٕ  ساثغِ هقٌٖ

ٍخَد ًذاسد. دس ٍالـ سضبٗت  ضٌبسٖ خوق٘ت

ّبٕ تٌذسستٖ تحت  وٌٌذگبى دس اٗستگبُ ضشوت

ّب لشاس  ّبٕ خوق٘ت ضٌبختٖ ًوًَِ ٍٗژگٖ ث٘شتأ

گ٘شد. اٗي دس حبلٖ است وِ ث٘ي سضبٗت  ًوٖ

ولٖ ثب دفقبت هتفبٍت حضَس دس ّفتِ دس 

داسٕ هطبّذُ ضذ ثِ  ّب تفبٍت هقٌٖ اٗستگبُ

چِ حضَس افشاد دس ّفتِ ث٘طتش  فجبست دٗگش ّش

ٗبفت وِ  ً٘ض افضاٗص هٖ ّب آىضذ سضبٗت ولٖ  هٖ

( 1386) ًتبٗح گَّشسستوٖٗبفتِ اخ٘ش ثب 

(. ضبٗذ 1386 ّوخَاًٖ داسد )گَّشسستوٖ،

ضَد تب  هٌؾن ٍ ث٘طتش اٗي افشاد ثبفث هٖ حضَس

ًتبٗح حبغل اص هطبسوت دس ٍسصش ث٘طتشٕ فبٗذ 

 اٗي افشاد گشدد.

ّبٕ تحم٘ك ًطبى داد وِ سِ  ّوچٌ٘ي ٗبفتِ

فبهل و٘ف٘ت وبسوشدٕ خذهبت ثش و٘ف٘ت ًتبٗح 

 تأث٘شّبٕ تٌذسستٖ  ستگبُحبغل اص ضشوت دس اٗ

هح٘ظ  تأث٘شگزاسداضتِ ٍ دس ث٘ي اٗي فَاهل 

ٍ  38/0ّب ثب ٍصى سگشسًَٖ٘  ف٘ضٗىٖ اٗستگبُ

ٍ  35/0و٘ف٘ت ثشًبهِ توشٌٖٗ ثب ٍصى سگشسًَٖ٘ 

ثش  29/0و٘ف٘ت هشث٘بى ثب ٍصى سگشسًَٖ٘ 

و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت دس ٍسصش 

گفت وِ  تَاى هٖثٌبثشاٗي ؛ ثَدُ است تأث٘شگزاس

ّب تَخِ  اگش ثِ و٘ف٘ت وبسوشدٕ دس اٗستگبُ

گشدد هٌدش ثِ و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت 

ضَد وِ  ّبٕ تٌذسستٖ هٖ دس ٍسصش دس اٗستگبُ

هح٘ظ ف٘ضٗىٖ دس اٗي تحم٘ك ضبهل: تو٘ضٕ 

اٗستگبُ تٌذسستٖ، ساحتٖ ٍ اهٌ٘ت دس صهبى 

ٍسصش وشدى، هَصٗه ثشإ ٍسصش، هسبحت ٍ 

هذٗشاى ٍ ثشًبهِ  هَسدتَخِوِ اًذاصُ اٗستگبُ 

سٗضاى ثشإ افضاٗص و٘ف٘ت هح٘ظ ف٘ضٗىٖ 

ثبضذ. هح٘ظ ف٘ضٗىٖ دس ٍالـ  تَاًذ هّٖب  اٗستگبُ

ًمص ثسضاٖٗ سا دس و٘ف٘ت ًتبٗح ثب تَخِ ثِ ًتبٗح 

داضتِ ٍ اٗي هسئلِ تَخِ ّش چِ ث٘طتش هذٗشاى 

سا دس اٗدبد هح٘ظ ف٘ضٗىٖ هٌبست ٍ هىبًٖ وِ 

 علجذ. ضَد سا هٖ م هٍٖسصش دس آًدب اًدب

توشٌٖٗ هشث٘بى ٍ و٘ف٘ت  ّبٕ ثشًبهِّوچٌ٘ي 

و٘ف٘ت  دٗگش ثش هؤثشفبهل  فٌَاى ثِ ّب آىوبسٕ 

ّبٕ  گشدد دس ثشًبهِ ًتبٗح ثَد وِ پ٘طٌْبد هٖ

دًؾش لشاس گ٘شد. تٌَؿ َسسد هتوشٌٖٗ اٗي هَا

ّب  ّب، خلال٘ت ٍ ًَآٍسٕ، سًٍذ پ٘طشفت آى ثشًبهِ

ٍٗژُ افشاد. دس هَسد ّبٕ اختػبغٖ  ٍ ثشًبهِ

 و٘ف٘ت هشث٘بى ً٘ض اٗي هَاسد ثشإ افضاٗص

گشدد  و٘ف٘ت خذهبت وبسوشدٕ پ٘طٌْبد هٖ

ّب ٍ آهَصش هشثٖ دس خلسبت توشٌٖٗ،  ساٌّوبٖٗ

پبسوٖ،  سبصٕ ثذىآهَصش ًحَُ وبس ثب دستگبُ 

صضىبس ٍ تَخِ ٍ هشثٖ ثِ پ٘طشفت ٍس هٌذٕ فلالِ
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 ّب اٗيّبٕ ٍسصضىبساى.  سس٘ذگٖ ثِ خَاستِ

تَاًٌذ اص عشف  ّستٌذ وِ هٖ وٌتشلٖ لبثلفَاهل 

ٍ  وبسٕ دستّب ٍ ٍسصش پبسوٖ  هذٗشٗت اٗستگبُ

 هَسد تَخِ لشاس گ٘شًذ.

دس ث٘ي فَاهل و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص 

هطبسوت اّو٘ت سضبٗت اص سلاهت خسوٖ ٍ 

اختوبفٖ ثبلاتش اص سضبٗت سٍاًٖ ثَد. دس صهٌِ٘ 

بٕ ّ سضبٗت اختوبفٖ، ٍسصش دس اٗستگبُ

تَاًذ صهٌِ٘ اختوبفٖ ضذى، ضبًس  تٌذسستٖ هٖ

هلالبت ثب افشاد خذٗذ ٍ اٗدبد سٍاثظ دٍستبًِ ث٘ي 

ً٘بصّبٕ  تَاًٌذ هٖافشاد سا فشاّن آٍسد ٍ افشاد 

اختوبفٖ خَد سا اص عشٗك هطبسوت دس ٍسصش 

پبسخ ثذٌّذ ٍ دس صهٌِ٘ سضبٗت سٍاًٖ ٍسصش دس 

س توبد ثِ ًفس، احسباف تَاًذ هّٖب  اٗستگبُ

سا افضاٗص دّذ. دس  ّب آىضٌبسٖ پ٘طشفت ٍ خَد

ّبٕ تٌذسستٖ  دس اٗستگبُ وٌٌذُ ضشوتٍالـ افشاد 

ثِ دًجبل و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت دس 

تب  تحم٘كٍسصش ّستٌذ ٍ ثش اسبس ًتبٗح اٗي 

سضبٗت اص سلاهتٖ، سضبٗت اختوبفٖ ٍ سضبٗت 

سٍاًٖ اٗي افشاد فشاّن ًطَد، سضبٗت ولٖ اٗي 

 .ضَد ًوٖ أه٘يتافشاد 

داسا ثَدى صًذگٖ فشدٕ ٍ اختوبفٖ خَة  دسٍالـ 

ٖ، اختوبفٖ ٍ سٍاًٖ فشدٕ ٍ بًخسو سلاهت ثِ

وِ ثخص صٗبدٕ اص آى  ضَد هٖاختوبفٖ هشثَط 

 ّبٕ فقبل٘تاص عشٗك هطبسوت دس  تَاى هٖسا 

آٍسد. ٍسصش ٍ فقبل٘ت ثذًٖ دس  دست ثِثذًٖ 

ح اهبوي ٍسصضٖ ً٘ض ثبٗذ ثتَاًٌذ و٘ف٘ت ًتبٗ

حبغل اص هطبسوت دس ٍسصش سا ٗقٌٖ سلاهتٖ، 

سضبٗت اختوبفٖ ٍ سٍاًٖ فشاّن ًوبٗذ ٍ دسن 

تٌذسستٖ اص  ّبٕ اٗستگبُدس  وٌٌذُ ضشوتافشاد 

 وٌٌذگبى ضشوتسضبٗت ولٖ  تَاًذ هٖاٗي هسئلِ 

وِ ًتبٗح ًطبى داد  عَس ّوبىسا فشاّن آٍسد. 

هستم٘ن  عَس ثِهح٘ظ ف٘ضٗىٖ ٍ و٘ف٘ت هشث٘بى 

ٍ  ًجَدُ تأث٘شگزاس وٌٌذگبى ضشوتت ولٖ ثش سضبٗ

هستم٘ن ثش  عَس ثِتوشٌٖٗ  ّبٕ ثشًبهِفمظ 

داضتِ است  تأث٘ش وٌٌذگبى ضشوتسضبٗت ولٖ 

توشٌٖٗ سا  ّبٕ ثشًبهِوِ اٗي هسئلِ اّو٘ت 

ثبلإ  تأث٘ش. دّذ هًٖسجت ثِ دٍ ثقذ دٗگش ًطبى 

و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت دس ٍسصش ثش 

ٍصى  68/0آى ثبلا ثَدُ ٍ  سضبٗت ولٖ وِ همذاس

سگشسًَٖ٘ است ًطبى اص اّو٘ت اٗي فبهل ثش 

و٘ف٘ت  اگشچِداسد.  وٌٌذگبى ضشوتسضبٗت ولٖ 

سا  تأث٘شاتٖثش سضبٗت  تَاًذ هٖوبسوشدٕ خذهبت 

هْن ثش سضبٗت ولٖ  تأث٘شداضتِ ثبضذ ٍلٖ 

اص عشٗك و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص  وٌٌذگبى ضشوت

ٍ هبّ٘ت  ضَد هٖ تأه٘يهطبسوت دس ٍسصش 

ثذًٖ دس خْت اٗدبد اٗي  ّبٕ فقبل٘تٍسصش ٍ 

تٌذسستٖ  ّبٕ اٗستگبُوِ دس  ثبضذ هٖهْن 

. و٘ف٘ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت ضَد هٖحبغل 

( ٍ ًَٗگ 2001تَسظ هحممٌٖ٘ چَى ثشادٕ )

( ً٘ض گضاسش ضذ )ثشادٕ 2004خبوَ ٍ ّوىبساى )

 (.2004 خبوَ، ؛2001 ٍ وشًٍ٘ي،

هذٗشاى وٌتشل  ٌذو هٖادث٘بت تحم٘ك ث٘بى      

ثش و٘ف٘ت وبسوشدٕ خذهبت  تَاًٌذ هٖث٘طتشٕ سا 

توشٌٖٗ، هح٘ظ ف٘ضٗىٖ ٍ و٘ف٘ت  ّبٕ ثشًبهِ)

 هشث٘بى( ًسجت ثِ و٘ف٘ت ًتبٗح داضتِ ثبضٌذ

؛ (2011 ولوض ٍ ّوىبساى؛ 2001 )ولٖ ٍ تَسلٖ،

ثش  ثبٗست هٖثٌبثشاٗي توشوض اغلٖ هذٗشاى 

 گزاسٕتأث٘شو٘ف٘ت وبسوشدٕ ثبضذ تب ثتَاى ثب 

و٘ف٘ت وبسوشدٕ ثش و٘ف٘ت ًتبٗح، سضبٗت 

تٌذسستٖ فشاّن  ّبٕ اٗستگبُدس  وٌٌذگبى ضشوت

توشٌٖٗ  ّبٕ ثشًبهِآٗذ. دس ٍالـ هشث٘بى و٘فٖ ثب 

هٌبست ٍ هح٘ظ ف٘ضٗىٖ هٌبست ثش اسبس آًچِ 

 تَاًذ هٖضذُ است،  تأو٘ذدس ثبلا دس اٗي ثبسُ 

سلاهت خسوبًٖ، سضبٗت اختوبفٖ ٍ سٍاًٖ افشاد 

ًوبٗذ.  تأه٘يسا  ّب اٗستگبُدس  وٌٌذُ شوتض
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سشاًدبم ثش اسبس آًچِ اص  ّب اٗستگبُهطتشٗبى 

، وٌٌذ هٖضشوت دس اٗي فضبّبٕ ٍسصضٖ وست 

ًؾش خَد سا دس هَسد سضبٗت ولٖ خَد اثشاص 

گفت، و٘ف٘ت  تَاى هٖخلاغِ  عَس ثِ. وٌٌذ هٖ

 ٍس٘لِ ثِث٘طتش  تَاى هٖوبسوشدٕ دس ٍسصش وِ 

ضَد، هٌدش ثِ و٘ف٘ت ًتبٗح هذٗشاى وٌتشل 

 دسًْبٗتحبغل اص هطبسوت دس ٍسصش گشدد ٍ 

سضبٗت ٍسصضىبساى فشاّن آٗذ. و٘ف٘ت خذهبت 

وبسوشدٕ همذم ثش و٘ف٘ت ًتبٗح ٍ آى ً٘ض ثش 

 .ثبضذ هٖ وٌٌذگبى ضشوتسضبٗت ولٖ 

دس ٍالـ سضبٗت هفَْهٖ وِ دس هذٗشٗت 

ٍ تحم٘مبت صٗبدٕ اٗي  لشاسگشفتِ هَسدتَخِ

. دس اٗي اًذ دادُهَسد ثشسسٖ لشاس هفَْم سا 

تحم٘ك ثِ فٌَاى ٗه هتغ٘ش ٍاثستِ هَسد ثشسسٖ 

هٌدش ثِ ً٘بت سفتبسٕ  تَاًذ هٖلشاس است وِ 

چَى ٍفبداسٕ، لػذ ثِ ثشگطت دٍثبسُ، تجل٘غبت 

 ّب اٗستگبُدس  وٌٌذگبى ضشوتدّبى ثِ دّبى 

گشدد. استجبط هثجت ث٘ي سضبٗت ٍ ً٘ت سفتبسٕ 

 ممبى ضبهل )وبسٍ ٍ گبسس٘ب،تَسظ ثس٘بسٕ اص هح

وبپلاً٘ذ ٍ  ؛2002 ّبٗتبٍس ٍ ّوىبساى، ؛2007

؛ ضًَه ٍ 2006 ضًَه، ؛2010 گ٘جسَى،

( تأٗ٘ذ 2010 ؛ َٗض٘ذا ٍ خ٘وض،2008 چِلادٍسإ،

 ضذُ است.

دس  ضذُ اًدبمثٌبثشاٗي ثب تَخِ ثِ تحم٘مبت 

و٘ف٘ت خذهبت ثش سضبٗت  تأث٘شساثغِ ثب 

 داسد هٖحم٘ك اؽْبس هطتشٗبى ٍ ٍسصضىبساى اٗي ت

فبهلٖ هْن  فٌَاى ثِو٘ف٘ت خذهبت  اگشچِوِ 

دس اسائِ خذهبت ٍسصضٖ ثَدُ اهب هبّ٘ت ٍسصش 

ثب خذهبت دٗگش اًذوٖ هتفبٍت ثَدُ ٍ افشاد اص 

هطبسوت دس ٍسصش ثِ دًجبل ًتبٗدٖ ّستٌذ وِ 

ت ًتبٗح حبغل اص هطبسوت دس اٗي تحم٘ك و٘ف٘

 فٌَاى ثِ اص آى ًبم ثشدُ ضذُ است وِدس ٍسصش 

هتغ٘ش ه٘بًدٖ ث٘ي و٘ف٘ت خذهبت ٍ سضبٗت 

. ثب تَخِ ثِ ثبضذ هٖدس ٍسصش  وٌٌذگبى ضشوت

هبّ٘ت ٍسصش اص لحبػ وبسوشدّبٕ اختوبفٖ، 

ٍ  سلاهت خسوٖ، سٍاًٖ تَاًذ هٍٖسصش 

ًوَدُ ٍ افشاد  تأه٘ياختوبفٖ افشاد دس خبهقِ سا 

ثش اسبس اسصضٖ وِ اص هطبسوت دس ٍسصش ٍ 

دسن خَد سا اص  وٌٌذ هًٖٖ وست ثذ ّبٕ فقبل٘ت

 .وٌٌذ هٖسضبٗت ث٘بى 

ثٌبثشاٗي ثب تَخِ ثِ ًتبٗح اٗي تحم٘ك 

وِ هذٗشاى ٍ ثشًبهِ سٗضاى  گشدد هٖپ٘طٌْبد 

دس ث٘ي اثقبد و٘ف٘ت وبسوشدٕ خذهبت  ّب اٗستگبُ

توشٌٖٗ تَخِ ث٘طتشٕ داضتِ  ّبٕ ثشًبهِثِ 

ّن ثش سضبٗت  ّب ثشًبهِاٗي  تأث٘شثبضٌذ. 

ٍ ّن ثش و٘ف٘ت ًتبٗح ث٘طتش  ذگبىوٌٌ ضشوت

توشٌٖٗ سضبٗت سٍاًٖ،  ّب ثشًبهِاست. چَى اٗي 

سضبٗت اص سلاهت ٍ اختوبفٖ ث٘طتشٕ سا ثشإ 

ًسجت ثِ اثقبد هح٘ظ ف٘ضٗىٖ ٍ  وٌٌذگبى ضشوت

 گشدد هٖ. پ٘طٌْبد وٌذ هٖو٘ف٘ت هشث٘بى اٗدبد 

ثش فَاهل  ّب اٗستگبُتب توشوض اغلٖ هذٗشاى دس 

ثبضذ تب ثتَاى دس ًْبٗت سضبٗت و٘ف٘ت وبسوشدٕ 

 فشاّن گشدد. وٌٌذگبى ضشوت
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Abstract 

Objective: As society advances economically, matures culturally, and increases its 

knowledge, the societal demands for quality service increase. Therefore, 

performance of sport organizations is measured by both efficiency (resource 

utilization) and effectiveness (customer satisfaction) in terms of service quality 

delivery for sport customers. The purpose of this research was to determine 

relationship between service quality and participants’ satisfaction in health 

stations of Tehran parks. 
Methodology: The present study is descriptive. For data collection, field study 

and questionnaire were used. The population included the participants in sport 

programs of parks’ health stations in district 6 of Tehran municipality. 210 of 

the population were randomly selected. 
Results: The results showed that there was no significant relationship between 

demographic variable with overall satisfaction but there was a significant 

relationship between frequencies of week at health station with overall 

satisfaction. 
Conclusion: Service quality dimensions in this research influenced on results 

quality and results quality affected overall satisfaction. In fact, result quality as 

process variable and mediator between service quality and overall satisfaction 

should be considered in sport. 
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