
 

 http://MarketingArticles.ir  

 

 رسش يیژٌ بزود ي رضایت مشتزیان بیمٍ ایزانابزرسی رابطٍ ی بیه 

 در شُز مشُد

 

 داوشمىد بُىاس

bd.miracle@yahoo.com 

 دکتزی باسرگاوی، مدیزیت، گزيٌ مدیز طلب، حق حامد دکتز

 باسارایابی داوشگاٌ آساد تزبت جام ارشد کارشىاسی

 

TMBAٌچکید : 

ثش٘ذ یه اِضاْ . ا یه اثضاس وبسآٔذ دس دػز ٔذیشاٖ ٘یؼزأشٚصٜ دس ثبصاسٞبی سلبثشی، ثش٘ذ سٙٝ

اػششاسظیه اػز وٝ ػبصٔبٖ ٞب سا دس خٟز خّك اسصؽ ثیـشش ثشای ٔـششیبٖ ٚ ٕٞسٙیٗ ایدبد ٔضیز ٞبی 

.  سلبثشی دبیذاسٚ وؼت سضبیز ٔـششیبٖ،وٕه ٔی وٙذ

یبٖ ثیٕٝ ایشاٖ دس دس سطمیك ضبضش، سلاؽ ؿذٜ اػز وٝ، ساثغٝ ثیٗ اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـشش

. ؿٟش ٔـٟذ، ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌیشد

وٝ دس ایٗ ٔذَ اسصؽ ثش٘ذ ؿبُٔ . ٔذَ ٔٛسد اػشفبدٜ دس ایٗ سطمیك ثشٌشفشٝ اص ٔذَ آوش ٔی ثبؿذ

. اثقبد ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ، آٌبٞی اص ثش٘ذ، ، ویفیز ادسان ؿذٜ ٚ سذافی ثش٘ذ ٔی ثبؿذ

ػبع سٚؽ ٌشدآٚسی دادٜ ٞب ،سطمیك سٛكیفی ٚ اص ٘ٛؿ ثٛدٜ ٚ ثش ا دظٚٞؾ ضبضش اص ٘ؾش ٞذف وبسثشدی

دادٜ ٞبی ٔٛسد ٘ؾش ثب اػشفبدٜ اص یه دشػـٙبٔٝ وٝ سٚایی ٚ دبیبیی آٖ ٔٛسد سبییذ .دیٕبیـی سطّیّی ٔی ثبؿذ

دشػـٙبٔٝ ثش اػبع عیف ِیىشر عشش سیضی ٌشدیذٜ . لشاس ٌشفشٝ ؿذٜ ،اص ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبسی خٕـ آٚسی ؿذٜ اػز

سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی دس ایٗ دظٚٞؾ، اص ٘ٛؿ . س صٔشٜ سطمیمبر ٕٞجؼشٍی لشاس داسداص ِطبػ سٚؽ د. اػز
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ثٝ سطّیُ اعلافبر ثذػز آٔذٜ دشداخشٝ ٚ ػذغ  SPSSثب اػشفبدٜ اص ٘شْ افضاس . سلبدفی خٛؿٝ ای ٔی ثبؿذ

٘شبیح ضبكُ  اص سدضیٝ ٚ سطّیُ فلاٜٚ ثش ٘ـبٖ دادٖ .٘شیدٝ ٌیشی ٚاسائٝ دیـٟٙبدار كٛسر ٌشفشٝ اػز 

دٞذ وٝ  ٞبی ایٗ دظٚٞؾ ٚ ٚخٛد ساثغٝ ثیٗ اسصؽ ٚ یظٜ ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششیب ٖ،٘ـبٖ ٔی كطز فشضیٝ

سذافی ثش٘ذ،ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ،ویفیز ادسان :إٞیز ساٞىبسٞبی دس ٘ؾش ٌشفشٝ ؿذٜ ثٝ سشسیت فجبسر اػز اص

. ؿذٜ اص ثش٘ذ ٚ دس آخش آٌبٞی اص ثش٘ذ ٔی ثبؿذ

 

 سذافی ثش٘ذ،آٌبٞی اص ثش٘ذ،ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ،ویفیز ادسان ؿذٜ، داسصؽ ٚیظٜ ثشٖ :ياژگان کلیدی 

  

 

 

 

  :ٔمذٔٝ 

ضیبر ٚ ثمبی سٕبٔی ػبصٔبٟ٘ب ثبلاخق ػبصٔبٟ٘بی ثیٕٝ ای ٚ ثٝ خلٛف دس ؿشایغی وٝ سلجبیی لٛی ٚاسد ثبصاس 

یٗ خلٛف ؿذٜ ا٘ذ، ثٝ سضبیز ثّٙذ ٔذر ٔـششی ثؼشٍی داسد ٚ سٛخٝ ثٝ اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ ٘ضد ٔـششیبٖ دس ا

(  1388فغبیی دٛس ٚ وشاثی، .)ثؼیبس لاصْ ثٝ ٘ؾش ٔی سػذ

اسصؽ ٚالقی دس دسٖٚ ٔطلَٛ یب خذٔز ٚخٛد ٘ذاسد ثّىٝ ایٗ اسصؽ دس رٞٗ ٔـششیبٖ ثبِمٜٛ ٚ ثبِفقُ لشاس 

ٔلشف وٙٙذٌبٖ  دس د٘یبی ٔبدی ٌشای أشٚص ،.داسد ٚ ثش٘ذ اػز وٝ ایٗ اسصؽ سا دس رٞٗ آٟ٘ب سذافی ٔی ػبصد

ثش٘ذ اػز وٝ یه داػشبٖ دس ٔٛسد خشیذاساٖ ٔطلَٛ  دس ایٗ ساػشب،.ثبَ ٔقٙب ثخـیذٖ ثٝ ٔلشف ٞؼشٙذثٝ دٖ

ٔلشف آٖ سا دس ٘شدثبٖ اسصؽ ٞبی ٘بّٕٔٛع لشاس ٔی دٞذ ٚ ٔقٙب ٚ ٔفْٟٛ سا ایدبد ٔی  ٘مُ وشدٜ،

سر یه ثش٘ذ ٔذیشیز ثٙبثشایٗ،ثٝ عٛس ؿٍفز اٍ٘یضی،سٕبْ ا٘ٛاؿ ػبصٔبٖ ٞب ٚ افشاد سٕبیُ داس٘ذوٝ ثٝ كٛ.وٙذ

 . 1(2008وبدفشس،)ؿٛ٘ذ
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 - copferor 



 

 http://MarketingArticles.ir  

اص ٘ؾش ٔـششیبٖ ٘بْ سدبسی خضء ٟٕٔی اص یه . اػز"٘بْ سدبسی"یىی اص فٛأُ سأثیشٌزاس ثش سضبیز ٔـششیبٖ 

سلٛیش یه ٘بْ سدبسی دس رٞٗ ٔـششیبٖ ٚ سذافی وٝ ٔـششیبٖ اص آٖ داس٘ذ، ثشای . ٔطلَٛ ٔطؼٛة ٔی ؿٛد

 (.،1386ی، ؿفیـ)ثبصاسیبثبٖ ثؼیبس ٟٔٓ اػز 

 ٞب داسایی اص یىی فٙٛاٖ ثٝ ٚ اػز وشدٜ دیذا سٛخٟی لبثُ ،افضایؾ خذٔبر ثخؾ دس سدبسی ٘بْ إٞیز أشٚصٜ

 ِیٓ.)اػز داؿشٝ فٟذٜ ثش خذٔبر ثبصاسیبثی ٞبی اػششاسظی دس ٟٕٔی ٘مؾ خذٔبسی ٞبی ؿشوز اكّی ٔٙبثـ ٚ

ٔىشاع ٚ )ؿششیبٖ ػبدٜ ٔی ػبص٘ذثش٘ذٞب سلٕیٓ ٌیشی دسثبسٜ ٔطلَٛ سا ثشای ْ ٚ( 2001اوبع، ٚ

 إٞیز سشی اوثش ؿشوز ٞب ٚ ػبصٔبٖ ٞب دسیبفشٝ ا٘ذ وٝ ثش٘ذ یىی اص ثب .(2004آ٘ىّغ،

2.3(1996آوش،)ٞبػزیداسای
 

آ٘سٝ وٝ یه ٔطلَٛ ثش٘ذ ؿذٜ سا اص یه ٔطلَٛ ثذٖٚ ثش٘ذ .دسٚالـ ثش٘ذ زیضی ثیـشش اص ٔطلَٛ اػز

ٚفٝ ادساوبر ٚ اضؼبػبر ٔـششی دس ٔٛسد ٚیظٌی ٞب ٚ زٍٍٛ٘ی ٔشٕبیض ٔی وٙذ ٚ ثٝ آٖ اسصؽ ٔی ثخـذ،ٔدٓ

ٔیب٘جشی اػز 4ٚ(2008وّش،)فّٕىشد،دِیُ ٚخٛدی ٚ ٚیظٌی ٞبی دسن ؿذٜ اص ؿشوز ٔشسجظ ثب ثش٘ذ اػز

 (.2002وٛٔجش، )ثشای ثشلشاسی اسسجبط ثب ثبصاس ثٝ ٚػیّٝ ی دادٜ ٞب  

ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ، ویفیز ادسان ؿذٜ، آٌبٞی اص )اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ سا ثش اػبع زٟبس سوٗ  1991آوش دس ػبَ 

 ٘بزبس٘ذ وٙٙذٌبٖ ٔلشف ٌٛیی آوش، سقجیش ثٝ .5(2008ٚاً٘ ٚ ٕٞىبساٖ،  . )اسائٝ دادٜ اػز( ثش٘ذ، سضبیز ثش٘ذ

 ٚ وٙٙذ خؼشدٛ سا ٘ؾش ٔٛسد ثش٘ذ ؿٛد، ٕ٘ی ؿبٖ ٔب٘ـ ٘یض سشدیذ ٚ ؿه ٞیر وٝ ای ؿذٜ ٘بثیٙب غشیضٜ سٛػظ

 ٚ وبسّش) وٙذ ٔی "ٔشقٟذ ٟ٘بیز ثی خشیذاساٖ" ثٝ سجذیُ سا آٟ٘ب وٝ اػز ٚسا٘ٝوٛسن عشفذاسی ٕٞیٗ

 (1383 آسٔؼششاً٘،

  ارسش يیژٌ بزود مفًُم

ٔدٕٛفٝ ای اص داسایی ٞبی ٔشسجظ ثب اػٓ ثش٘ذ ٚ ٕ٘بد آٖ وٝ اسصؿی "اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ اص دیذٌبٜ آوش ثٝ كٛسر 

ثٝ ٘مُ اص )"ایدبد ؿذٜ سا ثٝ آٖ اضبفٝ ٔی وٙذیب ٔـششیبٖ آٖ ، سا وٝ سٛػظ ٔطلَٛ یب خذٔز ؿشوز 

                                                           
2
 - Aaker 
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- Macraec&Uncles 

4
 - keller 

5
 -  Wang&et al    
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اسصؽ ثش٘ذ، ٘شیدٝ ٔبِی سٛا٘بیی ٔذیشیز ثٝ ٔٙؾٛس ثٝ  .7(2000ٚاؽ ثشٖ ٚ ٕٞىبساٖ، ) 6(2010ایىؼیٛ ٚ زٗ

وبس ثؼشٗ لذسر ثش٘ذ اص عشیك الذأبر سبوشیىی ٚ اػششاسظیه ٔی ثبؿذ وٝ ػٛدٞبی فقّی ٚ آسی ثبلاسش ٚ 

یٗ ٔفْٟٛ دس سطمیك ضبضش ؿبُٔ ویفیز ا(.157ؿٕبسٜ, ٔدّٝ ٔذیشیز)َ داسد سیؼه ٞبی وٕششی سا ثٝ د٘جب

. ادسان ؿذٜ ،سذافی ثش٘ذ ،آٌبٞی اص ثش٘ذ  ٚ ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ ٔی ثبؿذ

:  کیفیت ادراک شدٌمفًُم  

ویفیز ادسان ؿذٜ ثٝ ٔقٙی لضبٚر ٔـششی دس ٔٛسد إٞیز اثقبد ثش٘ذ ٚ سخطبٖ یب ثشسشی وٝ ٟ٘بیشبً ٔـششی  

خجٛس ثٝ ا٘شخبة دس خشیذ خذٔز یب ٔطلَٛ خٛة ٔی وٙذ ٚ ٕٞیٙغٛس اسصیبثی ٔلشف وٙٙذٜ دس ٔٛسد سا ْ

 ثشسشی ٚ اسخطیز وّی یه ٔطلَٛ ٔی ثبؿذ وٝ ایٗ ٔفْٟٛ دس سطمیك ضبضش،ؿبُٔ ٔـٟٛد ثٛدٖ خذٔز،

(. 1997اِٚیٛس،)لبثّیز افشٕبد،دبػخٍٛیی ٚ ؿبیؼشٍی وبسوٙبٖ اػز

: 9يفاداری بٍ بزودمفًُم 

ی ٍ٘شؽ ٔثجز ثٝ یه ٔبسن ٚ سفشبس ضٕبیز ٌشا٘ٝ  ٚ سقٟذ فٕیك ثٝ خشیذ ٔدذد یب ٔـششی ؿذٖ دٚثبسٜ ٘ٛؿ

ایٗ ٔفْٟٛ دس سطمیك ضبضش اؿبسٜ ( 1997اِٚیٛس،)یه ٔطلَٛ یبخذٔز ٔشخـ ثٝ عٛس ثبثز دس آیٙذٜ اػز 

 .ثٝ ٚفبداسی ٍ٘شؿی ٔـششی داسد

 :  آگاَی اس بزود مفًُم

ایٗ ٔفْٟٛ دس سطمیك .٘ذ دس ساثغٝ ثب عجمٝ ٔطلَٛ سٛػظ ٔـششی ٔی ثبؿذسٛا٘بیی سـخیق ٚ یبدآٚسی ثش

. ٔی ثبؿذ ٞبضبضش ؿبُٔ ٔٛاسدی اص خّٕٝ آٌبٞی اص ثش٘ذ سلجب،ثش٘ذ ػبیش ؿشوز ٞبی ثیٕٝ ای ٚ خذٔبر آٖ

 :11تداعی بزود مفًُم

٘بفـ ثٝ ٞش زیضی وٝ ثٝ عٛس ؿٙبخشی ثب ثش٘ذ اسسجبط داسد ، ؿبُٔ ٚیظٌی ٞبی ٔطلَٛ ٚ خذٔبر،ْ

 .ٔـششی،وبسثشدٞب،وبسثشاٖ،ػجه ص٘ذٌی،عجمٝ ٔطلَٛ،سلجب ٚوـٛسٞب اعلاق ٔی ٌشدد

 :رضایت مشتزی مفًُم

                                                           
6
 -Xio&Chen 

7
 -  Washburn & et al   
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ثٝ ٚػیّٝ ٔـششیبٖ،وٝ دس ٘شیدٝ سٛا٘بیی فشضٝ وٙٙذٌبٖ خذٔبسی ثشای  دسخٝ اضؼبع خٛؿی یب خشػٙذی

فىغ ٚ  12(2003ّٞیش اسبَ،.)داسضب ٘یبصٞبی ٔـششیبٖ ،ا٘شؾبسار ٚ ٘یبصٞبی آٟ٘ب دس اسسجبط ثب خذٔبر سا ٌٛیٗ

 .(1388وبٚٚػی ٚ ػمبیی، .)ٞبی آسی آ٘بٖ سا دس لجبَ ػبصٔبٖ ٔب سطز سبثیش لشاس خٛاٞذ داد اِقُٕ

 مدل مفًُمی ي فزضیات تحقیق

دس ایٗ ٔذَ .ثب سٛخٝ ثٝ سٛضیطبر اسائٝ ٌشدیذٜ دس ادثیبر سطمیك،ٔذَ ٔفٟٛٔی ثٝ ؿشش ریُ اسائٝ ٔی ٌشدد

وٝ اسسجبط ثیٗ اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ وٝ دیؾ اص ایٗ ثٝ آٖ اؿبسٜ ٌشدیذ ٚ سضبیز  ٔفٟٛٔی ػقی ثش آٖ اػز

 .ٔـششیبٖ ثیٕٝ ایشاٖ وٝ ثشٌشفشٝ اص ٔذَ آوش اػز ٔٛسد ثشسػی ٚ سطّیُ لشاس ٌیشد
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 فزضیٍ َای تحقیق

. ثیٗ ویفیز ادسان ؿذٜ اص ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششی ساثغٝ ٚخٛد داسد: 1فشضیٝ 

. ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششی ساثغٝ ٚخٛد داسد ثیٗ ٚفبداسی ثٝ: 2فشضیٝ 

                                                           
12

 
-Helier & et al 
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. ثیٗ آٌبٞی اص ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششی ساثغٝ ٚخٛد داسد: 3فشضیٝ 

 .ثیٗ سذافی ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششیبٖ ساثغٝ ٚخٛد داسد: 4فشضیٝ

 :ريش شىاسی تحقیق

ی ایٗ سطمیك ثٝ ِطبػ ٔجب٘ی اص ٘ٛؿ سٛكیفی ثب سٚیىشد صٔیٙٝ یبثی ٚ سطّیُ دادٜ ٞب ثٝ سٚؽ ٕٞجؼشً

سٚؽ دیٕبیـی یىی اص سٚ ؿٟبی ٌشدآٚسی ٚ سطّیُ دادٜ ٞبػز،ایٗ سطمیك ثب سٛخٝ ثٝ .دیشػٖٛ ٔی ثبؿذ

ٔشاخقٝ ثٝ وشت،ٔدلار ٚ )سٚؽ ٌشدآٚسی دادٜ ٞب اص دٚ عشیك وشبثخب٘ٝ ای .ٞذف آٖ اص ٘ٛؿ وبسثشدی اػز

 سٕبٔی سطمیك، یٗا آٔبسی خبٔقٝ .ٚ سٛصیـ دشػـٙبٔٝ ٔی ثبؿذ(ػبیز ٞبی ایٙشش٘شی ٔشسجظ ثب ٔٛضٛؿ 

 ایٗ دس .ا٘ذ ٕ٘ٛدٜ اػشفبدٜ ایشاٖ ثیٕٝ خذٔبر  اص اصیىی 92 ػبَ اَٚ ٔبٞٝ ػٝ دس وٝ ٞؼشٙذ ٔـششیب٘ی

 ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘ذ ٚ ضدٓ ؿذٜ ا٘شخبة ای خٛؿٝ سلبدفی ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ عشیك اص ایشاٖ ثیٕٝ ؿقت ،ٔـششیبٖ سطمیك

ؿٙبٔٝ عشاضی ؿذٜ سٛػظ دظٚٞـٍش دشع.٘فش ثذػز آٔذٜ اػز 267وٛوشاٖ  فشَٔٛ اػبع ثش ٘یبص ٔٛسد

ایٗ دشػـٙبٔٝ ؿبُٔ دٚ ثخؾ ٔی ثبؿذ وٝ ثخؾ اَٚ دشػـٙبٔٝ ،ٔمذٔٝ اعلافبر .كٛسر ٌشفشٝ اػز

ػٙدؾ .ػٛاَ ٔی ثبؿذ،ػٛالار اكّی دس ٘ؾش ٌشفشٝ ؿذٜ اػز 20ؿخلی اػز ٚدس ثخؾ دْٚ وٝ ؿبُٔ 

ثشسػی ٔطشٛایی سٛػظ اػبسیذ ٔٛسد  سٚایی دشػـٙبٔٝ اص عشیك ثشسػی ٔطشٛایی اص عشیك دشػـٙبٔٝ اص عشیك

ٕٞسٙیٗ ثشای دبیبیی دشػـٙبٔٝ ،ضشیت آِفبی وشٚ٘جبظ ٔطبػجٝ ؿذٜ اػز وٝ ثقذ اص .سبییذ لشاس ٌشفشٝ اػز

دس ٔشضّٝ سطّیُ دادٜ ٞب ،اص آٔبس سٛكیفی ٘ؾیشفشاٚا٘ی،دسكذ فشاٚا٘ی .دسكذ ٔی ثبؿذ 92/0اكلاش دشػـٙبٔٝ،

اعلافبر اػشفبدٜ ؿذٜ اػز ٚ اص آصٖٔٛ ضشیت ٕٞجؼشٍی دیشػٖٛ دس لبِت ٕ٘ٛداس ٚ خذَٚ خٟز دشداصؽ 

٘یض خٟز ٔطبػجٝ ؿذر یب ٔیضاٖ ساثغٝ ٔقٙبداسی ثیٗ ِٔٛفٝ ٞب ثٟشٜ ٌشفشٝ ؿذٜ اػز ٚ دادٜ ٞبی ثذػز 

   .دشداصؽ ؿذٜ اػز آٔذٜ اص عشیك دشػـٙبٔٝ ،سٛػظ ٘شْ افضاس اع دی اع اع
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 :یافتٍ َای تحقیق

 خٕقیز ؿٙبخشی افضبی ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبسیدادٜ ٞبی (:1)خذَٚ

  وٕیز ٔشد صٖ خٕـ
 فشاٚا٘ی 218 49 267 خٙغ

 دسكذ 6/81 4/18 100

ثٝ 50 خٕـ

 ثبلا

 25 40سب30 50سب40

 30سب

 25وٕشش اص 

 ػبَ

  وٕیز

 ػٗ

 فشاٚا٘ی 49 74 110 22 12 267

 دسكذ 4/18 7/27 2/41 2/8 5/4 100

  وٕیز ٔدشد ٔشبُٞ خٕـ

 فشاٚا٘ی 68 199 267 ٚضقیز سبُٞ

 دسكذ 5/25 5/74 100

فٛق ِیؼب٘غ  خٕـ

 ٚ دوششی

فٛق  یؼب٘غَ

 دیذّٓ

دیذّٓ یب دبییٗ 

 سش

  وٕیز

 سطلیلار

 فشاٚا٘ی 110 75 73 9 267

 دسكذ 2/41 1/28 3/27 4/3 100

ٔـبغُ  ػبیش خٕـ

ثخؾ 

 خلٛكی

ؿغُ 

 دِٚشی

  وٕیز دا٘ـدٛ ؿغُ آصاد

 ٚضقیز ؿغّی

 فشاٚا٘ی 42 72 60 52 41 267

 دسكذ 7/15 0/27 5/22 5/19 4/15 100

 

 .بیه کیفیت ادراک شدٌ اس بزود ي رضایت مشتزی رابطٍ يجًد دارد :فزضیٍ ايل

اص آصٖٔٛ ضشیت  ٔـششی سضبیز ٚ ثش٘ذ اص ؿذٜ ادسان ،ثشای ثشسػی ویفیز1ثٝ ٔٙؾٛس آصٖٔٛ فشضیٝ ؿٕبسٜ 

ثش اػبع  سٚ؛ ایٗ اص(  01/0p<,55 /0;r) ؿذٜ ٔطبػجٝ ٕٞجؼشٍی ضشیت .ٕٞجؼشٍی دیشػٖٛ اػشفبدٜ ؿذ

 ویفیز ثیٗ ٌیشیٓ ٔی ٘شیدٝ دسكذ 99 اعٕیٙبٖ ثب ٚ ٌشدد ٔی سأییذ خلاف فشم ٚ سد كفش فشم 2خذَٚ 

 اص ؿذٜ ادسان ویفیز ٞشزٝ یقٙی داسد ٚخٛد داسی ٔقٙی ٔثجز ساثغٝ ٔـششی سضبیز ٚ ثش٘ذ اص ؿذٜ ادسان

. اػز ثیـشش ٔـششی سضبیز ثبؿذ ثیـشش ثش٘ذ
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.  دارد يجًد رابطٍ مشتزی رضایت ي بزود بٍ يفاداری بیه: فزضیٍ ديم

،ثشای ثشسػی ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششی اص آصٖٔٛ ضشیت ٕٞجؼشٍی  2ثٝ ٔٙؾٛس آصٖٔٛ فشضیٝ ؿٕبسٜ 

ثش اػبع خذَٚ ؿٕبسٜ اص ایٗ سٚ؛   P،65/0;(r <01/0)ضشیت ٕٞجؼشٍی ٔطبػجٝ ؿذٜ . دیشػٖٛ اػشفبدٜ ؿذ

دسكذ ٘شیدٝ ٔی ٌیشیٓ ثیٗ ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ  99م كفش سد ٚ فشم خلاف سأییذ ٔی ٌشدد ٚ ثب اعٕیٙبٖ فش 2

ثیـشش ثبؿذ سضبیز ٔـششی  ٚ سضبیز ٔـششی ساثغٝ ٔقٙی داسی ٚخٛد داسد یقٙی ٞشزٝ ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ

.  ثیـشش اػز

 .بیه آگاَی اس بزود ي رضایت مشتزی رابطٍ يجًد دارد :فزضیٍ سًم

،ثشای ثشسػی آٌبٞی اص ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششی اص آصٖٔٛ ضشیت ٕٞجؼشٍی دیشػٖٛ اػشفبدٜ  3ؽٛس آصٖٔٛ فشضیٝ ؿٕبسٜ ثٝ ٔٗ

فشم كفش سد ٚ فشم خلاف 2ثش اػبع خذَٚ ؿٕبسٜ اص ایٗ سٚ؛   P،55/0;(r <01/0)ضشیت ٕٞجؼشٍی ٔطبػجٝ ؿذٜ  .ؿذ

آٌبٞی اص ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششیبٖ ساثغٝ ٔقٙب داسی ٚخٛد داسد  دسكذ ٘شیدٝ ٔی ٌیشیٓ وٝ ثیٗ 99سبییذ ٔی ٌشدد ٚ ثب اعٕیٙبٖ 

 .یقٙی ٞش زٝ آٌبٞی اص ثش٘ذ ثیـشش ثبؿذ سضبیز ٔـششی ثیـشش اػز

.بیه تداعی بزود ي رضایت مشتزیان رابطٍ يجًد دارد :فزضیٍ چُارم  

ٕٞجؼشٍی  ،ثشای ثشسػی سذافی ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششی اص آصٖٔٛ ضشیت 4ثٝ ٔٙؾٛس آصٖٔٛ فشضیٝ ؿٕبسٜ 

اص ایٗ سٚ ثش اػبع خذَٚ ؿٕبسٜ   P،63/0;(r <01/0)ضشیت ٕٞجؼشٍی ٔطبػجٝ ؿذٜ . دیشػٖٛ اػشفبدٜ ؿذ

سذافی ثش٘ذ ٚ  دسكذ ٘شیدٝ ٔی ٌیشیٓ ثیٗ  99فشم خلاف سأییذ ٔی ٌشدد ٚ ثب اعٕیٙبٖ ،فشم كفش سد ٚ  2

ثیـشش ثبؿذ سضبیز ٔـششی ثیـشش سضبیز ٔـششیبٖ ساثغٝ ٔقٙی داسی ٚخٛد داسد یقٙی ٞشزٝ سذافی اص ثش٘ذ 

 .اػز

 ضشیت ٕٞجؼشٍی ثیٗ اثقبد اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ ٚ سضبیز ٔـششیبٖ-2خذَٚ

 سطح معىی داری ضزیب َمبستگی پیزسًن متغیز

 001/0 557/0 ویفیز ادسان ؿذٜ اص ثش٘ذ

 001/0 656/0 ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ

 001/0 558/0 آٌبٞی اص ثش٘ذ

 001/0 638/0 سذافی ثش٘ذ

 

 (گام بٍ گام) ين رگزسیًن چىد متغیزٌآسم
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دس ایٙدب اص سطّیُ سٌشػیٖٛ اػشفبدٜ ٔی ٕ٘بییٓ وٝ ٞذف دیـجیٙؾ سغییشار ٔشغیش ٚاثؼشٝ ثب سٛخٝ ثٝ 

سطّیُ سٌشػیٖٛ،سطّیّی خٟز وٕی وشدٖ اسسجبط یه ٔشغیش ٔلان ٚ یه .سغییشار ٔشغیشٞبی ٔؼشمُ اػز

 .یب زٙذ ٔشغیش دیـجیٙی وٙٙذٜ اػز

 آصٖٔٛ سٌشػیٖٛ زٙذ ٔشغیشٜ ٌبْ ثٝ ٌبْ-3خذَٚ

ضزائب خطای  ضزائب غیز استاودارد مدل

 استاودارد

t sig 

B sd بتا 

 051. 1.957  478. 935. مقدار ثابت

 001. 5.295 348. 073. 387. يفاداری بٍ بزود

 001. 7.037 370. 059. 416. تداعی بزود

 044. 2.027 124. 071. 145. کیفیت ادراک شدٌ اس بزود

 رضایت مشتزیان:متغیز يابستٍ

دس خذَٚ فٛق ضشائت ثشبی اػشب٘ذاسد ؿذٜ ثشای اسصیبثی ػٟٓ ٞش یه اص ٔشغیشٞب دس ٔذَ ا٘ذاصٜ ای سا اسائٝ 

افذاد ثضسي ٘ـبٖ دٞٙذٜ ی ایٗ ٞؼشٙذ وٝ سغییش یه ٚاضذ دسایٗ ٔشغیشٞب دیؾ ثیٙی اثش . ٔی دٞذ

، سذافی ( 34/0)دس ٘شیدٝ ٔمذاس ثشب ثشای ٔشغیش دیؾ ثیٗ ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ  . ؿذیذسشی ثش ٔشغیش ٔلان داسد 

،  ثٝ دػز آٔذٜ وٝ ٘ـبٖ ٔی دٞذ،اص  ثیٗ اسصؽ ٞبی ( 12/0)ٚ ویفیز ادسان ؿذٜ اص ثش٘ذ ( 37/0)ثش٘ذ 

ٚ ػغص ٔقٙب  tٔمذاس. ٚیظٜ ثش٘ذ ٔی سٛا٘ذ دیؾ ثیٙی وٙٙذٜ ی لٛی ثشای دیؾ ثیٙی سضبیز ٔـششیبٖ ثبؿذ 

وٝ ثشای  ٔمبدیش ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ  .اسی ثٝ اثشٔشغیش ٞبی دیؾ ثیٗ اؿبسٜ ای وّی ٔی وٙذد

,p<0/01)(29/5)t ( سذافی ثش٘ذ،,p<0/01)(03/7)t ( ویفیز ادسان ؿذٜ اص ثش٘ذ ٚ,p<0/01)(02/2)t 

 .ػزرف ؿذٜ اشآٌبٞی اص ثش٘ذ اثش وٕششی ثش سضبیز ٔـششیبٖ داؿشٝ ا٘ذ وٝ اص سطّیُ . ٔقٙب داس اػز)

آسمًن تحلیل ياریاوس یک طزفٍ رگزسیًن. -4جديل  
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 سطح معىاداری F میاوگیه درجٍ آسادی مجمًع مجذيرات متغیز

 000c. 100.33 334.71 3 1004.15 رگزسیًن

   3.336 263 877.33 باقی ماودٌ

    266 1881.49 کل

 

م كفش سد ٚ فشم خلاف دس ٘شیدٝ فش .(100/33,P< 0/01=(F263.3)٘شبیح خذَٚ ٘ـبٖ ٔی دٞذ زٖٛ

ویفیز ادسان ؿذٜ، ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ، آٌبٞی اص ثش٘ذ ٚ )ثیٗ ٔشغیشٞبی دیؾ ثیٙی وٙٙذٜ  .سأییذ ٔی ٌشدد

ساثغٝ ٔقٙب داسی ٚخٛد داسد ٚ اػشفبدٜ اص سٌشػیٖٛ ٔٙغمی ( سضبیز ٔـششیبٖ)ٚ ٔشغیش ٚاثؼشٝ ( سذافی ثش٘ذ

 .ثٝ ٘ؾش ٔی سػذ

 وتیجٍ گیزی،بحث ي پیشىُادات

 ساثغٝ سضبیز ٔـششیبٖ ثیٕٝ ایشاٖ، ٚ اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ اثقبد ثیٗ وٝ داد ٘ـبٖ سطمیك اص ضبكّٝ ج٘شبی

 ثٝ ثٛدٜ ثبلا ثیٕٝ ؿشوشٟبی دس اثقبد اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذ ٚضقیز ا٘ذاصٜ ٞش ٔقٙی وٝ ثذیٗ داسد ٚخٛد ٔقٙبداسی

وؼت  لاصٔٝ ؽ ٚیظٜ ثش٘ذاسص دیٍش فجبسر ثٝ . اػز ثبلاسشثٛدٜ ؿشوز آٖ دس سضبیز ٔـششیبٖ ٘یض آٖ سجـ

زٙب٘سٝ ؿشوز ثیٕٝ ایشاٖ دسكذد ثبؿذ، ٚاوٙؾ ٔـششیبٖ خٛد سا ٔٛسد اسصیبثی لشاس  . اػز سضبیز ٔـششیبٖ

آٌبٞی، ٚفبداسی ، )دٞذ، ٔی سٛا٘ذ ثٝ ثشسػی ایٗ فٛأُ دشداخشٝ، ثٝ ایٗ دِیُ وٝ ٞش یه اص ایٗ اثقبد ثش٘ذ 

 .سمیٕی ثب سضبیز ٔـششیبٖ اص اسائٝ خذٔبر ثیٕٝ ایشاٖ داسد، اسسجبط ٔثجز ٚ ٔغ(ویفیز ادسان ؿذٜ، سذافی

:ثب سٛخٝ ثٝ یبفشٝ ٞبی سطمیك ضبضش، دیـٟٙبدٞبی وبسثشدی صیش سا ٔی سٛاٖ اسائٝ وشد  

  زٙب٘سٝ یه ؿشوز سٕبیُ داؿشٝ ثبؿذ، ٘بْ سدبسی خٛد سا سقٕیٓ دادٜ ٚ خذٔبسی ثب ٕٞبٖ ثش٘ذ سِٛیذ

ٌبٞی اص ثش٘ذ، ٚفبداسی ثٝ ثش٘ذ، ، ویفیز ادسان ؿذٜ،سذافی ثش٘ذ ٔی  ثبؿذ، آ: وٙذ، ثبیذ ثٝ اثقبد ثش٘ذ وٝ ؿبُٔ

دس كٛسسی وٝ ایٗ اثقبد دس ػغص ٔغّٛثی . دس ثبصاس ٞذف خٛد سٛخٝ وشدٜ ٚ آٟ٘ب سا ٔٛسد اسصیبثی لشاس دٞذ

 .ثٛد٘ذ، اضشٕبَ ٔٛفمیز سقٕیٓ ثش٘ذ ٔضثٛس، ثیـشش خٛاٞذ ثٛد ٚ سضبیز ٔـششیبٖ ٘یض افضایؾ ٔی یبثذ

  َٚؿشوز ثیٕٝ ایشاٖ لبثّیز ٞبی ٔشٕبیض ٚ  دیـٟٙبد ٔی ؿٛد،(ویفیز ادسان ؿذٜ)دس ٔٛسد فشضیٝ ا

ویفیز ثبلا ٔؼشمیٕبً ثش خذٔبر ثذٖٚ ٘ملی ساثشای سـخیق آٟ٘ب اص ػبیشسلجب ٚ ثشسشی یبفشٙـبٖ اسائٝ دٞذ صیشا 
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ٕٞسٙیٗ ٔی سٛا٘ذ . ر ٔی وٙذٚ ٚفبداسی سأثیش داسد ٚ اص لیٕز ٚ ضبؿیٝ ی ػٛد ثیـشش، ضٕبی سلٕیٓ خشیذ

 . دبیٝ ای ثشای ٌؼششؽ دأٙٝ ٘بْ ٚ ٘ـبٖ سدبسی ثبؿذ

 ْٚی٘ٛؿدیـٟٙبد ٔی ؿٛد وٝ خذٔبر اسائٝ ؿذٜ ثٝ ٌٛ٘ٝ ای ثبؿذ وٝ ( ٚفبداسی)دس ٔٛسد فشضیٝ د 

ثشای  ٘ذٜیآ دس ثبثز عٛس ثٝ ٔدذد دیخش ثٝ قیفٓ سقٟذ ٚ  ٌشا٘ٝ ریضٕب سفشبس ٚ خذٔبر ثٝ ٔثجز ٍ٘شؽ

اكّی سشیٗ ٔٙجـ ٔضیز سلبثشی ٔی ثبؿذ وٝ اغّت ثبفث  ٔـششیبٖ،سضبیز اٖ ثٝ ٚخٛد آیذ صیشا ٔـششی

ٔلشف  فبرا٘شؾبسار ٚ سٛقدس ػغص  ٚ ثب اسائٝ خذٔبسی ٔغّٛة ٔـششیبٖ ٚ سىــشاس خشیذ ٔی ؿٛد ٚفــبداسی

ٜ ٞبی اسائٝ خذٔبر ؿٛ٘ذ وٝ ایٗ وبس ثبفث افضایؾ دسآٔذ، وبٞؾ ٞضیٗٔی وٙٙذٌبٖ ، ثبفث سضبیز اٚ اص ثش٘ذ 

 .دٚ وبٞؾ وـؾ لیٕشی دس خشیذاساٖ ٚفبداس ٔی ؿٛ

 ْٛثیـشش افضایؾ سجّیغبر خٟز آؿٙبیی  ساثبٔـششیبٖ  دیـٟٙبد ٔی ؿٛد،( آٌبٞی)دس ٔٛسد فشضیٝ ػ

ثب ٘بْ ٞبی آؿٙب  ٚ ٔشدْ سٕبیُ ثٝ خشیذ ٘بْ آؿٙب داس٘ذصیشا.آٌبٜ وشد اسائٝ ٔی ؿٛد آٟ٘ب آخشیٗ خذٔبسی وٝ ثٝ ثب

ایٗ فشم ٘یض ٚخٛد داسد وٝ ٘بْ سدبسی وٝ ٔـٟٛس اػز .ٚ ٔقٕٛلا ضقف فٕذٜ دس ایٗ لؼٕز اػزر سش٘ذساش

ثب سٛخٝ ثٝ ایٙىٝ سجّیغبر ٘یشٚٔٙذسشیٗ اثضاس  ٕٞسٙیٗ داسد٘یضاضشٕبلاً لبثُ افشٕبد اػز ٚ ویفیز ٔٛخٟی 

ِزا ؿشوز ٞب ثبیذ اص آٌبٞی ثخؾ دس ؿٙبػب٘ذٖ یه ؿشوز، وبلا، خذٔز یب ا٘ذیـٝ ٚ دیذٌبٞی ٔی ثبؿذ، 

عشیك سجّیغبر اضؼبػی ٚ ٞٓ اص عشیك سجّیغبر فملا٘ی ٚ ٔٙغمی ثشٛا٘ٙذ لّت ٚ ٔغض ٔخبعت سا سؼخیش ٚ آٟ٘ب 

 سا ٘ؼجز ثٝ ٔطلَٛ ٚ ثش٘ذ آٌبٜ وٙٙذ

 ْثب یؿٙبخز عٛس ثٝ وٝ یصیذ ٞشدیـٟٙبد ٔی ؿٛد وٝ دس صٔیٙٝ ( سذافی ثش٘ذ)دس ٔٛسد فشضیٝ زٟبس 

 ،عجمٝیص٘ذي ،وبسثشدٞب،وبسثشاٖ،ػجهیٔـشش خذٔبر،ٔٙبفـ ٚ ٔطلَٛ یٞب یطيیٚ ؿبُٔ ، داسد اسسجبط ثش٘ذ

یىی اص اثضاسٞبی دیـجشد فشٚؽ، دیـٟٙبد خشیذ ٘بْ ،سضبیز ٔـششیبٖ دس ٘ؾش ٌشفشٝ ؿٛد صیشا  ٔطلَٛ،سلجب

سدبسی ثٝ دیٍشاٖ سٛػظ ٔـششیبٖ داسای سضبیز ٔی ثبؿذ، ثذیٗ سشسیت ٞش زٝ سقذاد ٔـششیب٘ی وٝ ٘ؾش 

ٔثجشی ٘ؼجز ثٝ ثش٘ذ ٔٛسد ٘ؾش داؿشٝ ثبؿٙذ ثیـشش ثبؿذ، ثٝ ٕٞبٖ ٘ؼجز ٔضیز سلبثشی ؿشوز افضایؾ یبفشٝ 

ثٙبثشایٗ زٙب٘سٝ ؿشوشی سٕبیُ داسد اص ایٗ ٚاوٙؾ . ٚ ؿشوز اص ٔٙبفـ ثّٙذٔذر ثیـششی ثٟشٜ ٔٙذ خٛاٞذ ؿذ

اد ثش٘ذ سٛخٝ وشدٜ ٚ آٟ٘ب سا دس ػغص اػشفبدٜ وٙذ، ثبیذ ثٝ اثـ( دیـٟٙبد یه ٘بْ سدبسی ثٝ دیٍشاٖ)ٔـششیبٖ 
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ٚ ثشٛا٘ذ  ٔغّٛثی اص سضبیز ٔـششیبٖ لشاس دٞذ سب ٔـششیبٖ سذافی ٔثجز سشی، ٘ؼجز ثٝ ثش٘ذ ؿشوز دیذا وٙٙذ

 .ٚیظٌی ٞبی خذٔبر ایشاٖ سا ثٝ ػشفز ثٝ خبعش آٚسد ٚ اضؼبع ٔشفبٚسی اص خشیذ دس اٚ ایدبد ؿٛد

 مأخذ ي مىابع

 فُزست مىابع فارسی 

. ػٕز ا٘شـبسار:سٟشاٖ. ٔذیشیز دس آٖ وبسُثشد ٚ آٔبس(.1383)ٔٙلٛس ٔؤٔٙی، فبدَ ٚ آرس، -

، ٔجب٘ی ٘ؾشی ٚ فّٕی ثیٕٝ، سٟشاٖ، (1383)ٕٞشی، فجذاِٙبكش ، : ٔششخٓ .اٚسشٚیُ ،طاٖ، دٞمب٘ی ،فّی  -

 دظٚٞـىذٜ ثیٕٝ، ٚاثؼشٝ ثٝ ثیٕٝ ٌضاسؽ، زبح ػْٛ،

لار ٔشثٛط ثٝ اسائٝ خذٔبر ٔـششیبٖ دس ثیٕٝ فٛأُ ٔٛثشدس ثشٚص ٔـه»،(1385)سشؿیضی، ٞبدی،  -

؛ دبیبٖ ٘بٔٝ وبسؿٙبػی اسؿذ ،دا٘ـٍبٜ آصاد «ٔؼئِٛیز ٔذ٘ی وبسفشٔب دس ٔمبثُ وبسوٙبٖ دس ٔـٟذ

 ٘یـبثٛس ،دا٘ـىذٜ ٔذیشیز 

 ، ا٘شـبسار ػٕز"ٔمذٔٝ ای ثش سٚؽ سطمیك دس فّْٛ ا٘ؼب٘ی"(. 1387)ضبفؼ ٘یب، ٔطٕذسضب، -

ػی سبثیش فٛأُ ویفیز خذٔبر ثش سضبیز ٚ ٚفبداسی ٚ سٛكیٝ خشیذ ثٝ ثشس» ،(1389)خؼشٚی ،أیش، -

، دبیبٖ ٘بٔٝ وبسؿٙبػی اسؿذ ، دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی ٚاضذ «دیٍشاٖ دس ثیٕٝ ایشاٖ اػشبٖ ِشػشبٖ 

 اسان،

 ٘ـش ثبصسبة. "سٚؽ سطمیك ثب سٚیىشدی ثش دبیبٖ ٘بٔٝ ٘ٛیؼی"،(1388)خبوی، غلأشضب، -

ػی ٚ اصیبثی ساثغٝ ثیٗ آٌبٞی اص وـٛس خٛاػشٍبٜ ٔبسن سدبسی ٚ سلٛیش ثشس»،(1387)خیشی،ثٟشاْ،  -

،دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی 4؛ٔدّٝ ٔذیشیز ثبصاسیبثی،ػبَ ػْٛ،دی ؿٕبسٜ«رٞٙی اص وـٛس خٛاػشٍبٜ سِٛیذ

 61-84ٚضذ فّْٛ سطمیمبر،ف 

 ایؾا٘شـبسار ٘ـش ٚیش. "سٚؽ سطمیك دس سٚاٖ ؿٙبػی ٚ فّْٛ سشثیشی"، (1389) دلاٚس ، فّی، -
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 . ا٘شـبسار ػٕز. "ٔمذٔٝ ای ثش سٚؽ سطمیك دس فّْٛ ا٘ؼب٘ی"، (1383)سضبئیبٖ، فّی  -

ثشسػی اسسجبط ٔیبٖ فقبِیز ٞبی ثبصاسیبثی ٚ فٛأُ »،(1387)ؿٕغ، ساضیُ،ػیذخٛادػیذخٛادیٗ، -

،ٔدٕٛفٝ ٔمبلار ػٛٔیٗ وٙفشا٘غ ثیٗ «اسصؽ ٚیظٜ ثش٘ذثب اػشفبدٜ اص ٔذَ سقٕیٓ یبفشٝ آوشایدبد 
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، ٔمبِٝ اسائٝ ؿذٜ دس دٚٔیٗ وٙفشا٘غ "٘مؾ آٔیضٜ اسسجبعی دس ثش٘ذ ػبصی"،(1386)ؿفیقی، ؿٟشیبس، -

 ثیٗ إِّّی ثش٘ذ، سٟشاٖ 
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اساٖ اص وبسائی ؿشوز ثیٕٝ آػیب ٚ اسائٝ اٍِٛی ثشسػی ٔیضاٖ سضبیز ثیٕٝ ٌز" ،(1379)غٙی صادٜ، -

 دا٘ـٍبٜ سٟشاٖ دبیبٖ ٘بٔٝ ٔمغـ وبسؿٙبػی اسؿذ، ،"سضبیشٕٙذی

 

 .،ٔذیشیز ساٞجشدی ٘بْ سدبسی، سبِیف طاٖ ٘ٛئُ وبدفشس، سٟشاٖ، ٔجّغبٖ(1385)لشثبّ٘ٛ، ػیٙب،   -

 .،ا٘شـبسار ٔجّغبٖ(1385)وبدفشس، ٘ٛئُ، ٔذیشیز ساٞجشدی ٘بْ سدبسی، سشخٕٝ لشثبّ٘ٛ، ػیٙب،  -

 .،ٔذیشیز ثبصاسیبثی (1385)وبسّش، فیّیخ،  -

 .، ا٘شـبسار ػٕز(1380)، سشخٕٝ كذساِؼبدار ٔیٙبیی،."سإٞٙبی آػبٖ سطّیُ فبّٔی"ولایٗ -

 ،18-16ف 131-132، ؿٕبس27ٜ-26ف 157ٔبٞٙبٔٝ سخللی ٔذیشیز ؿٕبسٜ -

 174، ؿٕبس77ٜ-74ف 190، ؿٕبس82ٜ-83ف 173، ؿٕبس35ٜف 149ٔدّٝ سخللی سذثیش ؿٕبسٜ -

 62ف

ثشسػی فٛأُ سبثیش ٌزاس ثش اسصؽ ٚیظٜ ٘بْ ٚ ٘ـبٖ »،(1387)ٔطٕذیبٖ،ٔطٕٛد؛ؿفیـ ٞب،ساضیُ، -

،ٔدّٝ ٔذیشیز ثبصاسیبثی،ػبَ ػْٛ،دیؾ «(ثب اػشفبدٜ اص ٔذَ آوش)سدبسی اص دیذٌبٜ ٔلشف وٙٙذٜ

 59-41،دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی ٚاضذ فّْٛ سطمیمبر،ف4ؿٕبسٜ 
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