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 چكیذٌ

ُ ٔؤثط ثط ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘ ثب  ضٙبسب٣٤ اظ ا٤ٗ تحم٥ك ٞسف   ػٛأ
اظ اِعأبت ٔٛفم٥ت زض ٌطزضٍط٢ ضضب٤ت غس اسى٣ است. بٔم ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌتأو٥س ثط 

ٌطزضٍط٢ ثسٖٚ  ١تٛسؼت. اس ،٤ى٣ اظ اضوبٖ اغ٣ّ ٘ظبْ ٌطزضٍط٢ ٌطزضٍط،
ٚ ػٛأُ ٔؤثط ثط آٖ ٕٔىٗ ٥٘ست. ا٤ٗ  آٌب٣ٞ اظ چ٣ٍٍ٘ٛ ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ

ٔتٙٛع ٌطزضٍط٢ اظ ػٛأُ و٣ّ تجؼ٥ت  ٞب٢ ٌٛٝ٘ا٘ٛاع ٚ  ١ٔمِٛٝ اٌطچٝ زض ٕٞ
وٝ  وٙس ٣ٌٔطزضٍط٢ ثب ٤ىس٤ٍط زاض٘س ا٤دبة  ٞب٢ فؼب٥ِتوٝ  ٞب٣٤ تفبٚت، وٙس ٣ٔ
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ٔتأثط اظ ا٢  پس٤سٜ ثطذ٣ اظ آٟ٘ب ٔدعا ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٥ٌطز. ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘،
اظ ثطذ٣ است. ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ ز٥ُِ  ٞب ٤ٌ٘ٝٛى٣ اظ ا٤ٗ ، عج٥ؼ٣ ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ
ٚ  ضسٜ است ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ثٝ ز٥ُِ اثطات ٔثجت ٔتٕب٤عع اسب٤ط ا٘ٛ ذبظ اظ ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ

 .وٙس ٣ٔٞب ضا زٚ چٙساٖ  ا٥ٕٞت ا٤ٗ ثطضس٣ثطذ٣ ٔٙبعك،  ١زض تٛسؼٔغّٛة  وبضوطز
 استزٚ تفطخٍبٜ اسى٣ ٚالغ زض ضٚستبٞب٢ ضٕطه ٚ زضثٙسسط  تحم٥كا٤ٗ  ٠ٔحسٚز

آٔبض٢  ١و٣ٕ اظ ٤ىس٤ٍط زض ضؼبع ػّٕىطز٢ پب٤ترت لطاض زاض٘س. خبٔؼ ١وٝ ثٝ فبغّ
٘فط اظ  150ثٝ غٛضت تػبزف٣ اظ  ٥ٌط٢ ٕ٘ٛٝ٘ٚ  ٞستٙستحم٥ك ٌطزضٍطاٖ اسى٣ 

ضٚش تحم٥ك  ٘س، زوطزٜ ثٛ ٔطاخؼٝ 1389 زض اسفٙس ٔبٜوٝ ا٘دبْ ضس ٌطزضٍطا٣٘ 
 ٔحمك سبذتٝ ١ٞب٢ ٔٛضز ٥٘بظ ثب استفبزٜ اظ پطسطٙبٔ تح٣ّ٥ّ است ٚ زازٜ ـ تٛغ٥ف٣

ثط  .استضسٜ استفبزٜ  زض ا٤ٗ تحم٥كٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢  آٚض٢ ضسٜ است. خٕغ
 ط٥ٔس ب٤ ٤ٌٝٛ 7 ثط٣ پٟٙبٖ ٚ ٔجتٙ سبذتبض 5 اظ ٔتطى٣ُ فطض ٔس٥َٕٞٗ اسبس 

. تأ٥٤س ضس٘س 05/0 ا٥ٕٞتٞب زض سغح  ٤ٌٛٝٞب  وٝ زض تح٥ُّ زازٜ ضس عطاح٣ ،٣فطض
ث٥طتط اظ  ا٤ٗ ضضب٤تأب ضضب٤ت زاضتٙس ٌطزضٍطاٖ اظ ا٤ٗ ٔمبغس زٞس  ٘تب٤ح ٘طبٖ ٣ٔ

 ٠ٔٙغمٝ ٚ ػلالٝ ٚ ا٥ٍ٘عذبظ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٔتأثط اظ ٔٙبست ثبضس،  ١٘بض٣ اظ ػطضآ٘ىٝ 
 است. اسى٣ ٚضظش ضرػ٣ ثٝ 

 ياژگان کلیذی: رضایت گزدضگز، گزدضگزی سمستاوی، ضمطک ي دربىذسز.

 مقذمٍ

ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ زض ٔٙبعك وٛٞستب٣٘ ز٥٘ب، ػلاٜٚ ثط افعا٤ص  ٞب٢ فؼب٥ِت ١تٛسؼ 
ظا٣٤ ٚ  سغبَ ٚ زضآٔتسٙت٣ زض اض ٞب٢ فؼب٥ِتتمبضب، ػٕستبً ٘ت٥دٝ ػسْ وبضا٣٤ 

 ,Lasanta, 2007)است وٝ ثرص وطبٚضظ٢ ثب آٖ ضٚثطٚ است  ٞب٣٤ ٔحسٚز٤ت

تفط٤ح٣ ٔستٟب است وٝ ثٝ ز٥ُِ ػلالٕٙساٖ ثس٥بض ٚ ـ  ٚضظض٣ ٞب٢ ٌطزضٍط٢. (1326
اٖ التػبز٢ زض خٟت ثبلاثطزٖ ٔطبغُ ٔح٣ّ ٚ افعا٤ص ضفبٜ التػبز٢  ثبظتبة ٞب٢ فطاٚ

ا٢ زض  ٔٙغمٝ ١ٞب٢ تٛسؼ ٢ زض زستٛض وبض ثط٘بٔٝضاٞجطز ضضس ٚ تٛسؼٝ التػبزٔثبث١ ثٝ  
زض ٔٙبعم٣ وٝ بً ذػٛغ. (Fleischer,2000,3)٘مبط ٔرتّف خٟبٖ لطاض ٌطفتٝ است 

ىبٖ تٛسؼ ٞب٢ التػبز ثب ٔحسٚز٤ت اسبس٣ ضٚثطٚ است. حت٣ ثب پص٤طش  ز٤ٍط ثرص ١أ
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ٚالؼ٥ت فػ٣ّ ٚ وٛتبٜ ٔست ثٛزٖ زٚضٜ آٖ زض ثؼض٣ ٔٙبعك خٟبٖ ث٥ص اظ ٣ٕ٥٘ اظ 
  (Goldsmith, 2001, 1). ضٛز ٣ٔزضآٔس سب٥ِب٘ٝ خٛأغ ٔح٣ّ اظ ا٤ٗ عط٤ك تأ٥ٔٗ 

 1330ٞب٢  ثٝ زٞٝضٕطه زض  ٚ ثٝ عٛض ذبظ اسى٣، آغبظ ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ 
اثتسا ٞسف اظ تٛسؼٝ ا٤ٗ ٘ٛع اٌطچٝ زض  .ٌطزز ٣ٔ ثط 1360سبَ ثٝ ٚ زضثٙسسط  40ٚ

ثٝ تسض٤ح  ،تفط٤ح٣ تٟٙب پبسد ٣٤ٌٛ ثٝ تمبضب٢ ػلالٕٙساٖ ثٛزٜ ـ فؼب٥ِت ٚضظض٣
ازأٝ ٥٘ع ب ا٤ٗ فؼب٥ِت پ٥ٛ٘س ذٛضزٜ ٚ وٕبوبٖ ثظ٘س٣ٌ سبوٗ ضٚستبٞب٢ ٔحسٚزٜ 

ٞب ثٝ ٔٛاظات ضضس خٕؼ٥ت تٟطاٖ ٚ  زاضز. تؼساز ٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘ ع٣ ا٤ٗ سبَ
٘رست، افعا٤ص ثس٥بض٢ ٤بفتٝ، أب زض ٞب٢  بفتٗ آٖ ٘سجت ثٝ زٞٝاِجتٝ ػ٥ٕٔٛت ٤

وبٞص ٤بفتٝ ٚ ثٝ ضضس ٔغبِؼبت٣  ٠زض ٔحسٚزٞب٢ اذ٥ط تؼساز ا٤ٗ ٌطزضٍطاٖ  سبَ
، ٘طس٥سٜ است. ٤ى٣ اظ اِعأبت ٔٛفم٥ت زض ٌطزضٍط٢ ضضب٤ت ٔٛضز ا٘تظبض
ٔٛضز غفّت است وٝ زض ا٤طاٖ ػٕستبً  ،اظ اضوبٖ اغ٣ّ ٘ظبْ ٌطزضٍط٢ ـ ٌطزضٍطاٖ،

تٛسؼٝ ٚ ٔٛفم٥ت زض ٌطزضٍط٢ ثسٖٚ زض ٘ظط ٌطفتٗ ضضب٤ت لطاض ٌطفتٝ است. 
ُ ٔٛثط ثط آٖ ٕٔىٗ ٥٘ست. ضضب٤تٕٙس٢ ٌطزضٍطاٖ وٝ  ٌطزضٍطاٖ ٚ ضٙبذت ػٛأ

ُ ضلبثت٣ ٚ ثٟتط٤ٗ ضبذع ثطا٢ تض٥ٕٗ  ا٢ ضفتبض٢ پس٤سٜ است، اظ ٟٕٔتط٤ٗ ػٛأ
آٌب٣ٞ اظ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ضٛز.  وست ٔٙفؼت التػبز٢ ٚتٛسؼٝ ٔحسٛة ٣ٔ

ٞب٢ ثبظاض٤بث٣ آٖ  ضاٞجطز ١زض تٛسؼ تٛا٘س ٣ٌٔطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘ ٚ ػٛأُ ٔؤثط ثط آٖ 
تٛاٖ پ٣ ثطز وٝ ضضب٤ت  اظ عط٤ك ثطآٚضز ٔسِٟب٢ ضضب٤ت تػبزف٣ ٣ٔٔؤثط ثبضس. 

چغٛض ثط تٕب٤ُ ثٝ ثبظٌطت ٌطزضٍطاٖ، ثب تٛخٝ ثٝ ػّٕىطز ٚ وبضا٣٤ ٔمػس اظ 
ٔمػس اثط  ثط زض اثؼبز ٔتفبٚت ،ٌطزضٍط تٛسظظٟبض ضسٜ عط٤ك تح٥ُّ ضضب٤ت ا

 .(Alegre, 2010, 53)ٌصاضز  ٣ٔ

اخبضٜ وٝ اظ عط٤ك  ٚاثستٝ ثٝ ا٤ٗ ٚضظش است بٖسبوٙثطذ٣ اظ  ١زضآٔس سب٥ِب٘ 
ٞب٢ ٔح٣ّ ٚ ٤ٚلا، ٔطث٥ٍط٢ اسى٣، فطٚضٙس٣ٌ، وطا٤ٝ ِٛاظْ اسى٣ ٚ وبضٞب٢  ذب٘ٝ

تأث٥ط بٞص ٤ب افعا٤ص تؼساز ٌطزضٍطاٖ و اظٔستم٥ٕبً  ٚ ضٛز تأ٥ٔٗ ٣ٔذسٔبت٣ 
ٚ حت٣ غٙؼت ثرص وطبٚضظ٢ ٚ تٍٙٙبٞب٢ ثب تٛخٝ ثٝ ٔحسٚز٤ت  .پص٤طز ٣ٔ

اضتغبَ ٚ زضآٔسظا٣٤ اظ وٛٞستب٣٘، تٛخٝ ٚ حٕب٤ت  ١ا٤ٗ ٔٙغمزض  ذػٛغبً
ثط ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ،  ٚ تٛخٝ تٛسؼٝ ا٤ٗ فؼب٥ِت ثب تٕطوع ٚ ٌطزضٍط٢ اسى٣
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. ضا ٥٘ع فطاٞٓ آٚضز بٖثطزاض٢ ثٟتط سبوٙ ٚ ثٟطٜوٙس ثٝ التػبز ٘بح٥ٝ وٕه  تٛا٘س ٣ٔ
سؤاَ اغ٣ّ ا٤ٗ تحم٥ك ػجبضت اظ ا٤ٗ است وٝ ػٛأُ اغ٣ّ ٔؤثط زض ضضب٤ت 

ٔمبغس اسى٣ چٝ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘ ا٤ٗ ٔمبغس چ٥ست؟ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ 
ُٔ ٔؤثط ثط آٖ ٞسف ا٤ٗ تحم٥ك ثطضس٣ ضضب٤ت ٚ ػٛا٘مط٣ زض ا٤ٗ ضضب٤ت زاض٘س؟ 

 خٛا٘ت ٟٔٓ ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ زض زٚ ٔمػس ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ است.ٕٞچ٥ٙٗ ٚ 
ٔٛضٛع ثب ضٙبذت ٔتغ٥طٞب٢  ٞب٢ ٘ظط٤ٝزست٥بث٣ ثٝ ا٤ٗ ٞسف، ضٕٗ ٔطٚض  ثٝ ٔٙظٛض

اثط ٌصاض، ا٤ٗ تحم٥ك ثٝ ثطضس٣ ٞطوساْ اظ آٟ٘ب زض ٤ه اضتجبط فطض٣ ثب ٤ىس٤ٍط 
اثط  ٢تفبزٜ اظ ٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢، سبذتبضٞبثب اسزض ا٤ٗ ضاثغٝ  پطزاذتٝ است.

ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ است. ٤ه ٔسَ فطض٣  ظٔستب٣٘ثط ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ ٌصاض 
٤ٌٛٝ ٚ ٔس٥ط فطض٣ عطح ضسٜ است. ثب استفبزٜ اظ  7سبذتبض پٟٙبٖ ٔجت٣ٙ ثط 5ثب 

ٞب٢ ٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘، ٔس٥طٞب٢ فطض٣  زست آٔسٜ اظ پطسطٙبٔٝٝ ٞب٢ ث زازٜ
  سبظ٢ ٔؼبزلات سبذتبض٢ آظٖٔٛ ضس.ٔسِ

 پیطیىٍ پژيَص

 ي پتاوسیل مىاطق کًَستاوی  سمستاویگزدضگزی 
ٌطزضٍط٢ ثٝ ٔتٕطوع ضسٖ زض ٞب٢  ثٝ ٔؼٙب٢ تٕب٤ُ خط٤بٖ، ٖفػ٣ّ ثٛز 

٤ى٣ اظ ٟٕٔتط٤ٗ ذػب٤ع ٌطزضٍط٢ است.  ،ٞب٢ ٘سجتبً وٛتب٣ٞ اظ سبَ زٚضاٖ
ٞب٢ ذبغ٣ اظ  ٌطزضٍط٢ اغّت اٚلبت ثٝ سٕت اٚج ٚوبٞص ٌطزضٍط٢ زض ظٔبٖ

 زٚ ػبُٔ ٟٔٓ ال٥ّٓ ٚ تؼغ٥لات است ١سبَ است. ا٤ٗ پس٤سٜ ثٝ عٛض ػٕسٜ ٘ت٥د
.(Ahas, 2007) ثٙس٢  ٞب٢ ضا٤ح ٌطزضٍط٢، تمس٥ٓ اظ ا٤ٗ ضٚ ٤ى٣ اظ تمس٥ٓ ثٙس٢

ٔٙدط  تٛا٘س ٣ٔ اظ ٤ه سٛ فػ٣ّ ثٛزٖتبثستب٣٘ ٚ ظٔستب٣٘ است. ٌطزضٍط٢ ثٝ ا٘ٛاع 
٥ٌط٢ چطٓ ا٘ساظٞب٢ فػ٣ّ ٚ فضبٞب٢ ٔتٙٛع ٌطزضٍط٢ زض ثطذ٣ ٔٙبعك  ثٝ ضىُ

ٞب ٔتٕب٤ع ٚ حت٣  چٙب٘چٝ ثس٥بض٢ اظ ٔمبغس ٌطزضٍط٢ ثٝ ز٥ُِ ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ، ضٛز
٘ٙس ثطذ٣ ٞب وٝ ػلالٕٙساٖ ذبظ ذٛز ضا زاضز ٔب ثطذ٣ فؼب٥ِتٚ  ضٛ٘س ٔؼطٚف ٣ٔ

ثٝ  تٛا٘س ٣ٔاظ س٢ٛ ز٤ٍط ، ٤بثس تفط٤ح٣  ا٥ٕٞت ٚ ٌستطش ٣ٔ ـ فؼب٥ِتٟب٢ ٚضظض٣
ا٤ٗ ٔسئّٝ ثٝ ذػٛظ ثطا٢ خٛأغ ٔح٣ّ  ا٢ ضس ٌطزضٍط٢ ػُٕ وٙس. پس٤سٜػٙٛاٖ 
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 .(Palang, 2007, 4) ظا است ، ٔطىُوٙس ٣ٔوٝ اظ ٌطزضٍط٢ وست زضآٔس 
ٞب٣٤ چٖٛ عٛلا٣٘ وطزٖ فػُ اغ٣ّ ٌطزضٍط٢، ا٤دبز فػَٛ خب٤ٍع٤ٗ  تلاش

٣ ثطا٢ ٞب٤ خبشثٝز٤ٍط، ٔتٙٛع وطزٖ ٚ ٌستطش ثبظاض ٚ ا٤دبز  ٞب٢ خبشثٝٔجت٣ٙ ثط 
ٞب٢ ذبظ، ٚ... زض خٟبٖ ا٘دبْ  ٤ب ض٤ٚساز ٞب خطٗٔب٘ٙس ثطٌعاض٢ ٞب٢ افَٛ،  ظٔبٖ

 .(Butler, 2000) ا٘س ثٛزٜ ٞب٣٤ ٕٞطاٜ ٥تٔٛفمثب ٥ٌطز وٝ ثطذ٣  ٣ٔ
بفتٝ وٝ ٤تفط٤حبت ث٥ط٣٘ٚ زض ٔٙبعك وٛٞستب٣٘ تٛسؼٝ ثس٥بض  ،سبَ ٌصضتٝ 50ع٣  

ٞٛا٣٤،  ٞب٢ ٚضظشٞب٢ ٔبخطاخ٤ٛب٘ٝ چٖٛ  ٣ ٔجت٣ٙ ثط ٟٔبضتٞب٤ فؼب٥ِتغبِجبً ضبُٔ 
ٞب٣٤ ٞستٙس وٝ ثب  غٝا٤ٗ ٔٙبعك اظ ٟٕٔتط٤ٗ ػطوٛٞٙٛضز٢، اسى٣ ٚ... است. 

 ـتط٢ ضا  ٞب٢ ٔتٙٛع ا٘س. ظ٤طا فطغت ٌطزضٍط٢ اضتجبط ٘عز٤ى٣ پ٥سا وطزٜ ٞب٢ فؼب٥ِت
خٟت تفط٤ح ٚ ٌطزضٍط٢ زض اذت٥بض ػلالٕٙساٖ لطاض  ـ ٘سجت ثٝ ز٤ٍط فضبٞب

زض اوثط ٔٙبعك ٚ  ٞستٙسٔٙبعك وٛٞستب٣٘ ثٟتط٤ٗ ٔػساق ٌطزضٍط٢ فػ٣ّ  .زٞٙس ٣ٔ
ٍط٢ ثٝ غٛضت فػ٣ّ وٛٞستب٣٘ خٟبٖ، ثٝ ز٥ُِ تغ٥٥طات ضس٤س آة ٚ ٞٛا٣٤ ٌطزض

زضػ٥ٗ حبَ ٘جب٤س اظ ا٤ٗ ٘ىتٝ غبفُ ضس وٝ ٔٙبعك  (Gilbert, 2000, 907).آ٤س  زض ٣ٔ
زض ٔمبثُ سٛء ضفتبضٞب٢ وٝ ا٢  ثٝ ٌٛٝ٘، وٛٞستب٣٘ زاضا٢ اوٛس٥ستٓ حسبس٣ است

تٛاٖ  ٣ٔ ،ا٤ٗٞب ٚ سبذت ٚ سبظٞب ثس٥بض آس٥ت پص٤ط است. ثٙبثط ا٘سب٣٘ ٚ تغ٥٥ط وبضثط٢
اظ خّٕٝ   ـ ٞب٢( ظٔستب٣٘ وٝ ٚاثستٝ ثٝ ثبضش ثطف ٞستٙس )ٚضظشٌفت ٌطزضٍط٢ 

ضٚز،   تط٤ٗ فؼب٥ِتٟب٢ ظٔستب٣٘ زض خٟبٖ ثٝ ضٕبض ٣ٔ اسى٣ وٝ اظ ضا٤ح تط٤ٗ ٚ ٔحجٛة
ثب٤س ٤بز آٚض   .(Luthe, 2007, 2)ثطا٢ ٔح٥ظ ظ٤ست ٔربعطٜ آ٥ٔع ثبضس  تٛا٘س ٥٘٣ٔع 

زاضز اظ خّٕٝ: تٙٛع  خبٔؼٝ ٔح٣ّٞب٢ اسى٣ ٔٙبفغ ثس٥بض٢ ضا ثطا٢  البٔتٍبٜ ١ضس تٛسؼ
ٞب ٚ ذسٔبت ٚ ا٤دبز ا٥ٙٔت ضٚا٣٘ ٥ٔبٖ  التػبز٢ ٚ زضآٔس٢، ثٟجٛز ظ٤طسبذت

. (Lasanta, 2007, 1327) سبو٥ٙٗ ٚ وبٞص اثطات ٔٙف٣ ٚاضزٜ ثٝ ٔح٥ظ ظ٤ست

ت ط٢ ٔغب٤طاسبسبً پ٥ست ثسٖٚ تس٥ٟلات ٚ أىب٘بت لاظْ ثب تٛسؼٝ پب٤ساض ٌطزضٍ
ٚ ثٝ  ٥٘ست؛ زاضا٢ ٔٙبفغ التػبز٢ وٙس ٣ٕظ٤طا ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ ضا خّت ٘ زاضز

 . (26، 1388)ثسض٢ ٚ ٚثٛل٣،  وٙس ٣ٔٔح٥ظ ظ٤ست غسٔبت ثس٥بض٢ ٚاضز 
ذسٔبت اضظاٖ ل٥ٕت ٚ فطاٚاٖ  اضائ١ٞب٢ اذ٥ط ثٝ ز٥ُِ  ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ زض زٞٝ  

زض ٔٙبعك  ٚاج ث٥طتط٢ ٤بفتٝ ٚزض خٟبٖ اظ ا٘حػبض لطط ٔطفٝ ذبضج ضسٜ ٚ ض
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. زض زاضزا٢  وٛٞستب٣٘ وطٛضٞب٢ تٛسؼٝ ٤بفتٝ ٚ ثؼضبً زض حبَ تٛسؼٝ خب٤ٍبٜ ٤ٚژٜ
ٔطٟٛض ضسٜ است، ا٤ٗ زضحب٥ِست وٝ  "علا٢ سف٥س"وطٛضٞب٢ تٛسؼٝ ٤بفتٝ ثطف ثٝ 

 ثطف زض وطٛضٞب٢ زض حبَ تٛسؼٝ ذػٛغبً زض ٔٙبعك ضٚستب٣٤ اغّت ٔػ٥جت ثٝ ثبض
ٚ  ٞب فؼب٥ِتثب  ٕٞطاٌٜطزضٍط٢ ظٔستب٣٘  . (serbulent, 2007,1)آٚضز  ٣ٔ

 است.است وٝ ثٝ ثبضش ٔٙبست ثطف ٚاثستٝ فؼب٥ِتٟب٢ ٤ؼ٣ٙ ظٔستب٣٘  ٞب٢ ٚضظش
ه ٚاحس خغطاف٥ب٣٤، ٤»ا٤ٍٙٛ٘ٝ تؼط٤ف ضٛز:  تٛا٘س ٣ٔظٔستب٣٘  ٞب٢ ٚضظشٔمػس 

است ٚ ثطا٢ ، ٚ ... ٞب فؼب٥ِتٞب،  ٞب، سبظٔبٖ التػبز٢، اختٕبػ٣ وٝ ٔطتُٕ ثط ضطوت
ٚ  ٞب فؼب٥ِت ،سط٤ٚس ز٣ٞ ٤ب ذسٔبت ضسب٣٘ ثٝ ٥٘بظٞب٢ ذبظ ٌطزضٍطاٖ

 اظ ٟٕٔتط٤ٗ اِعأبت. (Flagestad, 2001) ثٝ ٚخٛز آٔسٜ استظٔستب٣٘  ٞب٢ ٚضظش
تط٤ٗ ٥ٔعاٖ  ظٔستب٣٘، اع٥ٕٙبٖ اظ ثطف وبف٣ زض ٔحسٚزٜ است. ٔٙبست ٞب٢ ٚضظشزض 

ضٚظ ٔب٘سٌبض٢  100ثبضس وٝ حسالُ  ٣ٔ سب٘ت٥ٕتط 50تب 30ػٕك ثطف ثطا٢ ا٤ٗ ٔٙظٛض
زاضتٝ ٚ ا٤ٗ ٥ٔعاٖ ثٝ ػٛأُ ز٤ٍط٢ ٔب٘ٙس خٟت ض٥ت ٚ ظا٤ٚٝ تبثص آفتبة ثست٣ٍ 

 . (Kammer, 2002,109)تبْ زاضز 

 رضایت گزدضگز 

احسبس٣ ٚ ضٙبذت٣  اثؼبزاست وٝ اظ عط٤ك ا٢ ضفتبض٢  پس٤سٜ ضضب٤ت ٌطزضٍط 
. ضٛز ٣ٌٔطزضٍط٢ ٚ اضظ٤بث٣ ػٙبغط ٚ اضىبَ ٔتؼسز ٔمػس ا٤دبز  ٞب٢ فؼب٥ِت

، ٔج٣ٙ ثط ٔتفبٚت ٔمػس ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌاضظ٤بث٣ اٚ اظ اظ عط٤ك ضضب٤ت و٣ّ ٌطزضٍط 
 ٔدسز ٌطزضٍطاٖ اظ ٝٔطاخؼٚ ٤ى٣ اظ ٟٕٔتط٤ٗ ػٛأُ زض ٥ٌطز  ضىُ ٣ٔ ا٘تظبضات،

پ٣ ثطزٖ ثٝ احسبس ٌطزز.  ٘دب ثط ٣ٔآ٤ه ٔمػس ثٝ ضضب٤ت آٟ٘ب اظ البٔت لج٣ّ زض 
ٔمػس اظ ز٤سٌبٜ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌغ٥ط ٔستم٣ٕ٥ ثٝ  ٤٠ه ٔىبٖ، اضبض ٠ٌطزضٍط زضثبض

ضضب٤ت ٌطزضٍط ػبُٔ  . (Alegre, 2010,54)ٌطزضٍط زض سغٛح ٔرتّف زاضز 
و٥ّس٢ ٔٛفم٥ت زض ٌطزضٍط٢ ضٙبذتٝ ضسٜ است. ثس٣ٟ٤ است اٌط ٌطزضٍط ضاض٣ 

ػس ٚ ٤ب ثبظٌطت زٚثبضٜ ٚ ٥٘ع پ٥طٟٙبز ثٝ ثبظز٤س ٤ب ٔب٘سٖ ث٥طتط زض ٔم ٠ثبضس، ا٥ٍ٘ع
ٓ زض اضتجبط ثب چ٣ٍٍ٘ٛ ػطض ٌطزضٍط٢ ٚ  ١ز٤ٍطاٖ ضا ذٛاٞس زاضت. ا٤ٗ ٔسئّٝٞ 

اِجتٝ ضضب٤ت اظ ذسٔبت ٚ ٔب٢ٛٞ ٤ه ٔمػس لطاض زاضز.  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٞٓ زض اضتجبط ثب 
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 بتتحم٥م است. پص٤ط زض ضفتبض ٌطزضٍط تفى٥ه ٔمػس ػٕستبً ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌضضب٤ت اظ 
ا٘دبْ ػٛأُ ٔتؼسز اثطٌصاض ثط ضضب٤ت ػٕستبً ثط ثطضس٣  ط،ضضب٤ت ٌطزضٍ پ٥طأٖٛ

ُ اثطٌصاض وٝ ٔٛضز تٛخٝ  .(WANG, 2009, 394)ٌطفتٝ است  ثطذ٣ اظ ا٤ٗ ػٛأ
  ا٤ٗ ٔغبِؼٝ لطاض ٌطفتٝ ا٘س ػجبضت ا٘س اظ:  

ضتجبط ا٢ ث٥ٗ ا٘تظبضات ٚ ضضب٤ت ٚخٛز زاضز. ا٘تظبضات زض ا زٚ عطفٝ ١ضاثغ اوتظارات:
ػّٕىطز ٚ ٕ٘ٛز ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت لطاض زاضز. ضضب٤ت ٚ ػسْ ضضب٤ت  ٠ثب ٘حٛ

ث٥ٗ ا٘تظبض لجُ اظ سفط ٚ اضظ٤بث٣ آٟ٘ب ثؼس اظ سفط است. زض  ١ٌطزضٍط ٔٙتح اظ ٔمب٤س
 ٌطزضٍطاٖ ػّٕىطز ٚالؼ٣ وبلاٞب ٚ ذسٔبت ضا ثب ا٘تظبضات ذٛز ٔمب٤سٝٚالغ 

ٚ ثؼضبً فطاتط اظ ا٘تظبض، ضضب٤ت حبغُ  وٙٙس ٚ زضغٛضت ثطآٚضزٜ ضسٖ ا٘تظبضات ٣ٔ
ٞطچٙس ٌب٣ٞ اٚلبت ٚلت٣ اظ ٌطزضٍط زض ضاثغٝ ثب (. 270، 1389)پ٥طس،  ضٛز ٣ٔ

ٓ است. ، ا٘تظبض ذبغ٣ ٘ساضز ٚ ٤ب ا٘تظبضشضٛز ٣ٔا٘تظبضات اٚ سؤاَ   ٔجٟ
اضظ٤بث٣ و٣ّ ٌطزضٍط زض اضتجبط ثب ٔحػَٛ است. ثٝ ػجبضت  کیفیت درک ضذٌ:

ٔمػس اظ ز٤سٌبٜ ٌطزضٍط است وٝ ثب ا٘تظبضات ٌطزضٍط  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌز٤ٍط زضن 
 ٥٘ع زض اضتجبط است.

ا٤دبز ػجبضت است اظ ٔٛاضز٢ وٝ زض ٌطزضٍط، ٘بضضب٤ت٣  ضكایات یا وارضایتی:
وطزٜ است. اٌطچٝ اضتجبط ٔٙف٣ ث٥ٗ ضىب٤ت ٚ ضضب٤ت ٚخٛز زاضز، ضس٥س٣ٌ ٔؤثط 

ٔٛاضز  ،بظاض ضا ثبلا ثجطز؛ ثٙبثطا٤ٗاػتجبض ٚ ضٟطت ث تٛا٘س ٣ٔثٝ ضىب٤بت ٌطزضٍط 
 . (Bigne, 2001, 611)٘بضضب٤ت٣ ٌطزضٍط ٥٘بظٔٙس تٛخٝ وبف٣ است

ث٣ٙ٥ ثبظٌطت ٚ پ٥طٟٙبز ثٝ ز٤ٍطاٖ است. ػلاٜٚ ثط ا٤ٗ  ثٝ ٔؼٙب٢ پ٥ص يفاداری:
اضتجبط ث٥ٗ ضىب٤ت ٌطزضٍط ٚ ٚفبزاض٢ اٚ لبثُ تغ٥٥ط است. ظ٤طا ا٤ٗ احتٕبَ ٚخٛز 

ثطعطف وطزٖ ػٛا٣ّٔ وٝ زض ٌطزضٍط ٘بضضب٤ت٣ ا٤دبز وطزٜ، زاضز وٝ ضس٥س٣ٌ ٚ 
زض ع٣ ظٔبٖ ثط ٚفبزاض٢ اثط ٌصاضز ٚ زض غٛضت تجس٤ُ ضىب٤ت ثٝ ٚفبزاض٢ تٛف٥ك زض 

   . (WANG, 2009, 394) (Konu, 2010, 2-7 ) ضٛز ٌطزضٍط٢ حبغُ ٣ٔ 1تٛسؼٝ

ضسٜ ٢ ٚاضز فبظ خس٤س 2000 سبَاظ ضضب٤ت ٌطزضٍط غبِؼبت ثب تٛخٝ ثٝ ا٥ٕٞت ٔ  
ٔتٕطوع  ،ٌطزضٍط٢ٌطزضٍط، ثب تٛخٝ ثٝ ا٘ٛاع ٔتٙٛع ذبظ  ٞب٢ ٌٛ٘ٝثط ػٕستبً  ٚ 

                                                                                                                        
1- Matzler 
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اذ٥ط ٞب٢  وٝ زض سبَٞستٙس ٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘  ٞب ٤ٌ٘ٝٛى٣ اظ ا٤ٗ . سٜ استض
 عجك تؼط٤ف ٌطزضٍط ظٔستب٣ٜ٘ است. ضسٔغبِؼبت ٔتؼسز٢ زض ضاثغٝ ثب آ٘بٖ ا٘دبْ 

ٞب٢  خبشثٝظٔستب٣٘ ٚ ِصت ثطزٖ اظ  ٞب٢ ٚضظشپطزاذتٗ ثٝ   ٠عا٥ٍ٘ ثب استفطز٢ 
ض ا٤ٗ ضاثغٝ اسى٣  ضا٤ح تط٤ٗ ٚ پطعطفساضتط٤ٗ ٚضظش ، وٝ زعج٥ؼ٣ ٚاثستٝ ثٝ ثطف

 . (Beyazit , 2010, 679) ضٛز ٣ٔظٔستب٣٘ ضٙبذتٝ 
، وٝ ٔغبِؼبت ثس٥بض٢ زض ضاثغٝ ثب ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ ا٘دبْ زازٜ (2005) 1پ٥طس 

ػٕستبً تػ٥ٕٓ سفط ثٝ ٤ه تفط٤حٍبٜ اسى٣ ٔطتجظ ثب ٤ٚژ٣ٌ ٚ  وٙس ٣ٔث٥بٖ 
ثطآٚضزٜ سبذتٗ ٔمػس ٚ لبث٥ّت ٤ه ٔمػس زض  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٞب٢ فطز٢  ا٥ٍ٘عٜ
حت ػٙٛاٖ وٛ٘ٛ تٞب٣٤ تٛسظ ٢ٚ ٚ  ٔطرػٝاست. ات ا٤ٗ ٌطزضٍطاٖ ا٘تظبض

زذبِت  ٌطزضٍطاٖ اسى٣ ٔمػس اسى٣ ضٙبسب٣٤ ضسٜ وٝ زض ضضب٤ت ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ
 ٘س اظ: ا وٝ ػجبضتٚ زاض٘س 

ٚ  لبث٥ّت اػتٕبز، ا٥ٙٔت) و٥ف٥ت ثطف ضطا٤ظ ٣ٚ؛ ض٥ت ٚ تٙٛع ٔس٥طٞب٢ اسى 
زض غٛضت ) فبغّٝ ٚ زستطس٣ ثٝ پ٥ست، زستطس٣ ثٝ ثطف پٛزض٢(؛ ثطف ػٕك

ذسٔبت ٚ و٥ف٥ت  ٞع٤ٙٝ(؛ تٛاٖ ثٝ اسى٣ اذتػبظ زاز ٣ٔ ٘عز٤ى٣، ظٔبٖ ث٥طتط٢
ٚ و٥ف٥ت  ٞع٤ٙٝٔست ا٘تظبض زض٘ٛثت ٚ...(؛  ،ثبلاثطٞب )فٛاغُ وٛث٥سٖ ثطف، اسى٣

ٞب  )٘مطٝ پ٥ست، ٔس٥طٞب، ض٥ت اعلاػبت ؛ ٔح٥ظ ٚ فضب٢ پ٥ست؛اسى٣ غ٥ط ذسٔبت
 ٞب٢ فؼب٥ِتآ٥ٔع ٚ ٔستؼس ثٟٕٗ، اعلاػبت ٞٛاضٙبس٣(؛ أىب٘بت ٚ  ٚ ٘مبط ٔربعطٜ

ٞب٢  ط٣ٔسط٣ٌ ٚ تفط٤ح ٞب٢ فؼب٥ِت؛ أىب٘بت ٚ ٔطتجظ ثب ثطف تفط٤ح٣ غ٥طاسى٣ ٚ
ضستٛضاٖ ٚ أىبٖ اسى٣ زض ضت )ٚخٛز ٘ٛضپطزاظ٢ ٔٙبست(؛ غ٥طٔطتجظ ثب ثطف؛ 

زاذُ پ٥ست ٚ ث٥طٖٚ پ٥ست )تٙٛع، و٥ف٥ت، ٌٙدب٤ص(؛ ضفتبض،  ذسٔبت پص٤طا٣٤
)فبغّٝ تب  أىب٘بت البٔت٣؛ ٔطزْ ٔح٣ّ؛ ضفتبض ٚ ثطذٛضز وبضوٙبٖثطذٛضز ٚ ٟٔبضت 

ّٔعٚٔبت )اسى٣ ٚ غ٥ط  ١ٚ ت٥ٟ ذط٤سپ٥ست، و٥ف٥ت، و٥ٕت، ل٥ٕت(؛ أىب٘بت 
 ,Konu, 2010, 2-7)(  (Pearce & Foster (Kurt & Renzel, 2008, 5)  اسى٣(

2007). 

ا٤ٗ ٔٛاضز زض  ١ٕٞ زض ا٤ٗ اضتجبط حبو٣ اظ آٖ است وٝ٘تب٤ح ٔغبِؼبت  
ثٛزٜ  ٟٕٔتط٤ٗ ػٛأُػٕستبً زض ٌطزضٍط٢ اسى٣، زاضا٢ ا٥ٕٞت است ٚ تفبٚت 

                                                                                                                        
1- Pearce  
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، ٘طبٖ زازٜ وٝ (1999) 1ٚ  ٌبزفط٢ (1996)ض٤چبضز  ٔغبِؼبت٘تب٤ح  ٔثلاًاست. 
و٥ف٥ت ثطف ٚ تٙٛع ٔس٥طٞب٢ اسى٣ اظ ٟٕٔتط٤ٗ ػٛأُ زض ضضب٤ت ٚ ثبظٌطت 

ٚخٛز ، زض٤بفتٙس وٝ (2007) 2است. زض ٔمبثُ، ز٤ىسٖٛ ٚ فبِىسٌطزضٍطاٖ ٔدسز 
 ٚ ؼب٥ِتٟب٢ تفط٤ح٣فزض ضطوت ٞب٢  فؼب٥ِتٟب٢ ثؼس اظ اسى٣ ٔب٘ٙس فطغت

اظ ٟٕٔتط٤ٗ ػٛأُ ٔؤثط زض ضضب٤ت  ضستٛضاٖ ٚ ذط٤س ز٤ٍط، ٞب٢ سطٌط٣ٔ
 ٌطزضٍطاٖ ثٛزٜ است. 

ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ اسى٣ زض تأ٥٤س  ٠اذ٥ط ذٛز زضثبض ١، زض ٔغبِؼ(2008) 3ٔتسّط 
٘ظطات آ٘بٖ زض٤بفت وٝ ضستٛضاٖ ٚ ذسٔبت پص٤طا٣٤ ثٝ ضاست٣ ٟٕٔتط٤ٗ تؼ٥٥ٗ 

وٝ اِجتٝ ٕٞٝ ا٤ٟٙب اظ و٥ف٥ت ٚ ا٥ٙٔت ٞب٢ ضضب٤ت و٣ّ ٌطزضٍط ٞستٙس  وٙٙسٜ
، ٟٕٔتط٤ٗ (2008) 4ٔغبِؼبت ٞٛزسٗ ٚ ضطفطززض  .وٙس ٣ٔتجؼ٥ت  ٥٘عٞب٢ اسى٣  ض٥ت

ىب٘بت البٔت٣ ٚ  اعلاػبت ذػٛغبً ضضب٤ت ٔطتجظ ثب ذسٔبتػٛأُ زض   است أ
Konu, 2010, 2-7) .( 

ٔمػس است ظ٤طا ا٤ٙغٛض فطؼ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌتٕطوع ثس٥بض٢ اظ ا٤ٗ ٔغبِؼبت ثط  
، ا٘تربة ٔمػس ثست٣ٍ ضٛز ٣ٔوٝ ٚلت٣ تػ٥ٕٓ ثٝ سفط ثطا٢ اسى٣ ٌطفتٝ  ضٛز ٣ٔ

ٞب  . ثؼضبً ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ(Yashimura, 2003, 23)ٔمبغس زاضز  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌثس٥بض٢ ثٝ 
ٔتفبٚت ثبضس وٝ اِجتٝ ا٤ٗ ٘ىتٝ ذ٣ّ٥  تٛا٘س ٣ٔفطز٢  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌزض اضتجبط ثب ثطذ٣ 

وٛضت ٚ ٕٞىبضاٖ لبثُ تؼ٥ٕٓ حت٣ زض ٤ه ٔمػس ٥٘ست. ثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ اضظضٕٙس ٚ 
زاضا٢  وبضوٙبٖثطذٛضز  ٘ح٠ٛ وٙٙس وٝ ثطا٢ ٌطزضٍطاٖ خٛا٘تط ٣ٔ ( ث٥ب٢ٚ2008ٖ )

ا٥ٕٞت ث٥طتط٢ است ٤ب ا٤ٙىٝ ٌطزضٍطاٖ ٔبٞط ٚ ثٝ ذػٛظ ٔطزاٖ زض ٔمب٤سٝ ثب افطاز 
ٚ زض اسى٣ ثبظاٖ ظٖ ضضب٤ت اظ زٞٙس  وٓ تدطثٝ ا٥ٕٞت ث٥طتط٢ ثٝ ٔس٥طٞب ٚ ض٥ت ٣ٔ

 .(Kurt & Renzel, 2008, 5)ضستٛضاٖ ٚ فضب٢ پ٥ست ث٥طتط ٔغطح است
ٔتفبٚت٣ زض اضتجبط ثب ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ اسى٣ ٔغطح  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ ،ثٙبثطا٤ٗ 

ا٥ٕٞت ٔٛاضز است وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ثطذ٣ ١ ٞب ػٕستبً زض اضتجبط ثب زضخ است ٚ تفبٚت
 . اٌطچٝ ضٙبذت ٟٕٔتط٤ٗ ػٛأُ ضضب٤ت ا٥ٕٞت زاضز،ٔتفبٚت ثبضس تٛا٘س ٣ٔػٛأُ 

                                                                                                                        
1- Godfrey  
2-  Dickson & Faulks  
3- Matzler  
4- Hudson & Shephard 1998    
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ا٤ٗ ػٛأُ وٝ زلاِت . ػلاٜٚ ثط زاض٘ستٛاٖ ٌفت وٝ ٔٛاضز ز٤ٍط ا٥ٕٞت وٕتط٢  ٣ٕ٘
آٖ اظ س٢ٛ ٌطزضٍطاٖ ثٝ  ٠ٚ و٥ف٥ت زضن ضس٤ه ٔمػس ظٔستب٣٘  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌثط 

٥٘ع ثط ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ اثط  ا٘تظبضات سبذتبضزاضز ػٙٛاٖ ٤ه سبذتبض ٟٔٓ 
پ٥ط٥ٗ فطز ٚ ٤ب تػ٤ٛط٢ وٝ تٛسظ  ١ٌصاضز. ا٤ٗ سبذتبض زض اضتجبط ثب تدطث ٣ٔ

٥ٌطز. زٚ سبذتبض ز٤ٍط ضىب٤بت ٚ  ٞب ٚ تج٥ّغبت ا٤دبز ضسٜ لطاض ٣ٔ ز٤ٍطاٖ، ٤ب ضسبٝ٘
زض اضتجبط  .(WANG, 2009, 392) ٞستٙسٚفبزاض٢ زض ٚالغ ٘تب٤ح حبغُ اظ ضضب٤ت 

پٟٙبٖ است وٝ ثطا٢ ثطضس٣ آٖ  ٢فطض٣ ث٥ٗ سبذتبضٞب، سبذتبض ضضب٤ت سبذتبض
 ثب٤ست٣ سبذتبض ٤ب ٔتغ٥طٞب٢ آضىبض٢ ٔغطح ضٛ٘س. 

ای اس مطالعات پیزامًن رضایت گزدضگز، متغیزَا ي ساختارَای مًرد  خلاصٍ .1جذيل 
 استفادٌ 

 متغیز یا ساختارَای مًرد استفادٌ ومًوٍ وًیسىذٌ

 ث٥ٗ ٚ سٙچع
2001 

استفبزٜ ثطضس٣ ضفتبض ٌطزضٍط ثؼس اظ سفط ثب 
 اظ ٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢

و٥ف٥ت، ثبظٌطت، پ٥طٟٙبز، ضضب٤ت، 
 تػ٤ٛطٔمػس

 وٛضت ٚ ٕٞىبضاٖ
2008 

ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ زض ٔٙبعك اسى٣ ثب 
 استفبزٜ اظ ٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢

ضضب٤ت و٣ّ، زض اضتجبط ثب سبذتبضٞب٢ فطػ٣ 
 ٔطتجظ ثب اسى٣

 ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ
2009 

ثب استفبزٜ اظ  اضظ٤بث٣ ٘تب٤ح ضضب٤ت ٌطزضٍط
 ٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢

ضضب٤ت زض اضتجبط ثب ا٘تظبضات، تػ٤ٛط ٔمػس، 
 اضظش زضن ضسٜ

 اٍِط
2010 

ٔسَ ضضب٤ت ـ ػسْ ضضب٤ت، ٔسَ سبظ٢ 
 ضضب٤ت و٣ّ

ٔتغ٥طٞب٢ خٕؼ٥ت ضٙبذت٣، ضضب٤ت ٚ ػسْ 
 ضضب٤ت، ٤ٚژ٣ٌ ٔمػس

 وٛ٘ٛ ٚ لاوبٗ٘
2010 

 ُ ٔؼ٥بضٞب٢ ا٘تربة ٔمػس اسى٣ ٚ ػٛأ
 ثط ضفتبض ثب استفبزٜ اظ تح٥ُّ ػبّٟٔب اثطٌصاض

ا٘تربة ٔمػس اسى٣، ٘ٛع اسى٣ ٚ ضضب٤ت 
 ٔٙس٢

 پ٥طس
2005 

ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ اسى٣ ثب استفبزٜ اظ 
 تح٥ُّ ػبّٟٔب

ٞب٢ ٔمػس ٚ ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ  ٤ٚژ٣ٌ
 اسى٣

 (WANG, 2009, 394) (Bigne, 2001, 611)(Alegre, 2010,54) (Konu, 2010, 2-7) مىبع:

  (Pearce & Foster, 2007) (Kurt & Renzel, 2008, 5) 
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  معادلات ساختاریدر مذل  رضایت گزدضگزانبزرسی 

٥ٌطز وٝ ٔتغ٥طٞب ٚ ضٚاثظ ث٥ٗ آٟ٘ب ذٛز لبثُ  ا٤ٗ ٔسَ ظٔب٣٘ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٣ٔ 
ضٛز  ٣ٔاضظ٤بث٣ ٥٘ستٙس ٚ ثطا٢ سٙدص آٟ٘ب اظ ٔتغ٥طٞب٢ ز٤ٍط٢ )آضىبض( استفبزٜ 

(Pugesek, 2003). اٞساف  ٚ ا٥ِٚٗ ٔطحّٝ ا٤دبز ٤ه ٔسَ فطض٣ ثط اسبس سؤالات
 زٞس ٣ٔ ٞب٢ سبذتبض٢ ٘ظط٢ ضا تطى٥ُ ٞب٢ پٟٙبٖ ٚ سبظٜسبذتبضتحم٥ك است وٝ 

. ثٝ ز٥ُِ است سبذتبض٢ ٔؼبزلات ٔسَ ٌطاف٥ى٣ ٕ٘ب٤ص ضى٤ُٗ ا .(1)ضىُ 
ٚاج ٤بفتٝ ا٤ٗ ٔسَ استفبزٜ اظ آٖ زض ٔغبِؼبت ٌطزضٍط٢ ٥٘ع ثس٥بض ض ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ

ٞب ٚ ٍ٘طش ٌطزضٍطاٖ ٘سجت ثٝ ٔٛضٛػبت  است؛ ذػٛغبً زض ثطضس٣ ز٤سٌبٜ
ٔرتّف ٌطزضٍط٢ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٍ٘طش خبٔؼٝ ٔح٣ّ ٘سجت ثٝ ٌطزضٍط٢. ظ٤طا ثطا٢ 

ٔستم٥ٕبً ٞب لاظْ است ٔتغ٥طٞب٣٤ ٔٛضز سٙدص لطاض ٥ٌط٘س  ثطضس٣ ا٤ٗ ز٤سٌبٜ
 .  (Yoon, 2001, 365)٥٘ستٙس   پص٤ط سٙدص

 ٤ب ٔس٥ط فطض٣ ٤ٌٛٝ 7ثطاسبس است وٝ  ٔسَ فطض٣ ضضب٤ت ٌطزضٍط 1ضىُ  
ػُّ ٚ ٥بٖ ٔ؛ سبذتبض٢ اغ٣ّ ضضب٤ت زض زٞس ضا ٘طبٖ ٣ٔ پٟٙبٖ سبذتبض 5زض اضتجبط ثب 

( ٔتغ٥طٞب) ٢ٞب ٚ ٔس٥طٞب ثط اسبس سبذتبضٞب ٤ٌٝٛلطاض زاضز.  ٘تب٤ح ضضب٤ت ٌطزضٍط
 عطح ضسٜ ا٘س وٝ ثٝ ضطح ظ٤طاست:   پٟٙبٖ ٚ آضىبض

 .٘تظبضات ٌطزضٍطاٖ اثطات ٔثجت٣ ثط ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ زاضزا
 .و٥ف٥ت زضن ضسٜ اظ ٤ه ٔمػس اثطات ٔثجت٣ ثط ضضب٤ت زاضز

 ٌطزضٍطاٖ اثط ٔثجت٣ ثط و٥ف٥ت زضن ضسٜ زاضز.ا٘تظبضات 
 زاضز.ثب ضضب٤ت ٌطزضٍط  ضاثغ١ ػىس٤ه ٔمػس  اظٌطزضٍط ضىب٤بت 

 ٚخٛز زاضز. ضاثغ١ ػىس س ٤ه ٔمػاظ ث٥ٗ ضىب٤ت ٌطزضٍط ٚ ٚفبزاض٢ ٌطزضٍط 
٤ه ٔمػس ٚخٛز زاضز، ٞطچٝ  اظاضتجبط ٔثجت٣ ث٥ٗ ضضب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٌطزضٍط 

 ضضب٤ت ث٥طتط ثبضس احتٕبَ ثبظٌطت ٚ پ٥طٟٙبز آٖ ثٝ ز٤ٍطاٖ ث٥طتط است.
اضتجبط ٔثجت٣ ث٥ٗ و٥ف٥ت زضن ضسٜ ٚ ٚفبزاض٢ ٚخٛز زاضز، ٞط چٝ و٥ف٥ت زضن 

 پ٥طٟٙبز آٖ ثٝ ز٤ٍطاٖ ث٥طتط است.ضسٜ ثٟتط ثبضس احتٕبَ ثبظٌطت ٚ 
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 مذل فزضی رضایت گزدضگز .1ضكل         

 
ٌطزضٍط زض ضضب٤ت ٌطزضٍط ثؼس اظ تدطثٝ سفط ٔؤثط است ٚ ػٕستبً  ا٘تظبضات 

ثّىٝ اظ عط٤ك سغٛح ٔتفبٚت٣ اظ ٔتغ٥طٞب٢ آضىبض سٙد٥سٜ  ضٛز ٣ٕٔستم٥ٕبً اضظ٤بث٣ ٘
ا٘تظبضات زضضاثغٝ ثبذسٔبت ، ا٘تظبضات و٣ّ. زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ زض سٝ سغح ضٛز ٣ٔ

ضضب٤ت ٚ ػسْ ضضب٤ت ٚ ٥٘ع ذسٔبت غ٥ط اسى٣ ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٌطفت.  اسى٣
ٔمب٤سٝ ث٥ٗ ا٘تظبضات لجُ اظ سفط ٚ اضظ٤بث٣ اٚ ثؼس اظ سفط است. ٘مص  ١ٌطزضٍط ٘ت٥د

لج٣ّ فطز اضتجبط زاضتٝ ثبضس. و٥ف٥ت زضن  ١ا٘تظبضات ثط ضضب٤ت ٕٔىٗ است ثب تدطث
ٔمػس زض ضفتبض ٌطزضٍط  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌضسٜ ثٝ اضظ٤بث٣ و٣ّ ٌطزضٍط اظ ٔحػٛلات ٚ 

ٔمػس ٥٘ع زض اضظ٤بث٣  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌو٥ف٥ت زضن ضسٜ زض اضتجبط  ،ٌطزز. ثٙبثطا٤ٗ ثط ٣ٔ
ٞب٢ ٌطزضٍطاٖ اسى٣، زض اضتجبط ثب  زض ا٤ٗ ثرص ز٤سٌبٜضٚز.  ٣ٔ ضضب٤ت ثٝ وبض

 ,Bigne, 2001)ز تٛخٝ لطاض زاضززٚ پ٥ست ٚ ٔح٥ظ پ٥طأٖٛ آٖ ٔٛض ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ

610)  .  
 

 ضكایات

 رضایت

 پیطىُاد

 کیفیت

 اوتظارات

H7+ 

H2+ 
H4- 

H1+ 

H3+ 

 يفاداری

 باسگطت

H5- 

H6+ 
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 تحقیقضىاسی ريش 

ٞب٢  ٞب، پطسطٙبٔٝ اثعاض ٌطزآٚض٢ زازٜٚ  تح٣ّ٥ّ است ـ ضٚش تحم٥ك تٛغ٥ف٣ 
 اظ ا٤ٗ تحم٥ك ضٙبسب٣٤ ٞسف ثٛزٜ است. زض ضاستب٢ اٞساف تحم٥ك ٔحمك سبذتٝ

غس اسى٣ بٔم ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌػٛأُ ٔؤثط ثط ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘ ثب تأو٥س ثط 
٤ى٣ اظ  .ٞب٢ ٔرتّف٣ ثطا٢ ثطضس٣ ضضب٤ت ٔغطح ضسٜ است است. زض ا٤ٗ ضاستب ٔسَ

آٔبض٢ ا٤ٗ تحم٥ك  ١ٌطزضٍطاٖ ظٔستب٣٘ خبٔؼ آٟ٘ب ٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢ است.
غٛضت ٌطفتٝ ٘فط اظ ٌطزضٍطا٣٘  150ثٝ غٛضت تػبزف٣ اظ  ٥ٌط٢ ٕ٘ٛ٘ٝوٝ  ٞستٙس

 5 بس٥ٔم اظ. ٘سزوطزٜ ثٛ ٔطاخؼٝ زضثٙسسطثٝ پ٥ست ضٕطه ٚ  1389زض اسفٙس ٔبٜ وٝ 
 وبٔلا: 1ٚ تب٣ ضاض وبٔلاً ب٤ ٔٛافك : وبٔلا5) ضس استفبزٜ ٞب ٤ٌٙٝع٢ ثطا ىطت٣ِ٥ ع٥ف

 . ٣(٘بضاض وبٔلاً ب٤ ٔربِف
ٔمػس( ٔتغ٥طٞب٢  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ) زضن ضسٜ ا٘تظبضات ٚ و٥ف٥تسبذتبضٞب٢   

ضضب٤ت ٚ ػسْ ضضب٤ت )ضىب٤بت( ٚ ٚفبزاض٢ )ثبظٌطت ٔدسز سبذتبضٞب٢ ٔستمُ ٚ 
ٔمبغس اسى٣ ثٝ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٚ پ٥طٟٙبز ثٝ ز٤ٍطاٖ( ٔتغ٥طٞب٢ ٚاثستٝ ا٤ٗ تحم٥ك است. 

ػٙٛاٖ ٤ه سبذتبض ثب سبذتبضٞب٢ ز٤ٍط ٚ اثطات ٔستم٥ٓ ٚ غ٥ط ٔستم٥ٓ آٟ٘ب ثط ضضب٤ت 
فتٝ است. ٌطزضٍط ثٝ ٔٙظٛض ثطضس٣ ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ ٔٛضز سٙدص لطاض ٌط

 ٢ٚ ساض٤پب٣ بث٤اضظ٢ ثطا ب٤٣٤پب اَٚ ٔطحّٝ زض. ضس ا٘دبْ ٔطحّٝ زٚ زض ٞب زازٜ ٥ُتحّ
 ٔس٢َ ثطا ثطاظش٣ بث٤اضظ زْٚ ٔطحّٝ زض سٙدص ٚ ٔٛضز٢ ٞب ٤ٌٙٝع٢ سبظٌبض

ثطا٢   ٢SPSS ٚ Lisrel افعاضٞب ٘طْ. ضس ا٘دبْ ٞب ٥ٝفطض آظٖٔٛ ٢ٚ سبذتبض ٔؼبزلات
٣ فطض ٔسَثطاسبس ٔتغ٥٥طٞب٢ اثطٌصاض . لطاض ٌطفت تفبزٜاس ٞب ٔٛضز تح٥ُّ زازٜ

وٝ زض تح٥ُّ  ضس عطح٣ فطض ط٥ٔس ب٤ ٤ٌٝٛ 7 ثط٣ ٔجتٙ پٟٙبٖ، سبذتبض 5  اظ ٔتطىُ
 . تأ٥٤س ضس٘س 05/0 ا٥ٕٞتٞب زض سغح  ٤ٌٛٝٞب  زازٜ

  َا واحیٍ مطالعاتی ي مطخصات پیست

زض ثرص  ضٚستب٣٤ا٢  ٔدٕٛػٝازاض٢  ـ ٔغبِؼبت٣ اظ ٘ظط تمس٥ٕبت س٥بس٣ ٠ٔحسٚز 
ا٤ٗ ٔدٕٛػٝ است.  ضٟطستبٖ ض٥ٕطا٘بت، استبٖ تٟطاٖضٕب٣ِ ثرص ضٚزثبض لػطاٖ، 

ثب ٔحٛض٤ت ضٚستبٞب٢ ضٕطه ثبلا ٚ پب٥٤ٗ ٚ زضثٙسسط ٚ ٕٞچ٥ٙٗ خ٥طٚز، سف٥سستبٖ 
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وٛٞستب٣٘ ٔٙغمٝ ا٤ٗ  .( است1385زض سبَ ذب٘ٛاض) 702٘فط/ 2383ٚ زٚضٚز زاضا٢  
اضتفبع زض ا٢ ٚ پب٤ى٣ٞٛ ٚ  ب٣٤، زض ٔٛلؼ٥ت زضٜٞب٢ ضٚست است ٚ ا٤ٗ سىٛ٘تٍبٜ

اٌطچٝ آة ٚ ٞٛا٢ ٔٙغمٝ ثٝ عٛض  ا٘س. ضىُ ٌطفتٝ ،ٔتط٢ اظ سغح زض٤ب 2500حسٚزاً 
ٔغبِؼبت٣( ثٝ ز٥ُِ  ٠ضٕب٣ِ )ٔحسٚزٞب٢  ٞٛا٢ لسٕت ،و٣ّ سطز ٚ وٛٞستب٣٘ است

ثٝ  تط است وٝ ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ ػّٕىطز ذبغ٣ اضتفبع ث٥طتط سطزتط ٚ فػُ سطٔب عٛلا٣٘
 ٞب٢ فؼب٥ِتزض اضتجبط ثب  ـضٕطه ثبلا ٚ پب٥٤ٗ ٚ ثٝ ز٘جبَ آٖ زضثٙسسط ـ ا٤ٗ ضٚستبٞب

ا٤ٗ ٔحسٚزٜ وٝ اظ ثبضش ٔٙبست ثطف ثطذٛضزاض  ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘، ثرط٥سٜ است.
 زاضا٢سبَ، اظ ٔبٜ  4-3ٞب٢ ٔرتّف، حسٚز  است، ثب تٛخٝ ثٝ ٘ٛسب٘بت ثبضش زض سبَ

 ظٔستب٣٘ است.  ٞب٢ ٚضظشپٛضص ٔٙبست ثطف خٟت 
 ضٕس٣ ثط 40ٚ  30ٞب٢  ٌطزضٍط٢ ظٔستب٣٘ زض ا٤ٗ ٔٙغمٝ ثٝ زٞٝ ١سبثم 
ِحبػ و٣ٕ ٚ و٥ف٣ ٌستطش  اظزٚ زٞٝ اذ٥ط زض .  ثٝ ٔطٚض ظٔبٖ ٚ ذػٛغبً *ٌطزز ٣ٔ

ٌطزضٍط٢ است وٝ ٔغبِؼبت٣ حبضط زٚ پ٥ست اسى٣  ٔحسٚز٠ثس٥بض٢ ٤بفتٝ است. 
ا٤ُ آشضٔبٜ آغبظ  ٥ٌط٢ ٔٙبست ثستٝ ثٝ ظٔبٖ ثبضش ثطف ٚ ثطف زض ثٟتط٤ٗ حبِت اظ اٚ

ٌطْ ضسٖ تٛاٖ اسى٣ وطز. اِجتٝ  تب اٚاسظ فطٚضز٤ٗ ٣ٔ ثب تٛخٝ ثٝ ٔب٘سٌبض٢ ثطفٚ 
ٔٙغمٝ، ظ٥ٔٗ ٚ وٛتبٜ ضست فػُ سطٔب اثطات ذٛز ضا ثط وٛتبٜ ضسٖ فػُ اسى٣ 

پ٥ست اسى٣ ضٕطه، زض سبَ  ثطخب٢ ٌصاضتٝ است. ،ٌصضتٝٞب٢  ٘سجت ثٝ زٞٝ
ظ٤ط ٘ظط فسضاس٥ٖٛ اسى٣ لطاض ٌطفت. پ٥ست  1342ثطزاض٢ ٚ اظ سبَ  طٜٔٛضز ثٟ 1337

 اسى٣ ٚضظش پ٥طىسٛتبٖ ٚ ػلالٕٙساٖ اظ ٌط٣ٞٚ تلاش ثب 1361 سبَ زضزضثٙسسط 
٤ٚژ٣ٌ ا٤ٗ  ضس. تأس٥س ضٕطه اظ و٣ٕ ١فبغّ زض ٚ زضثٙس ضٚستب٢ ٠ٔحسٚز زض

 است.  ث٥بٖ ضسٜ 2زض خسَٚ ٞب  پ٥ست

                                                                                                                        
 ٚضظش وٝ است ضسٜ ٔٛخت ا٤طاٖ ٘ٛاح٣ اظ ثطذ٣ زض ال٣ٕ٥ّ پب٤ساض ٘سجتبً ضطا٤ظ ٚ وٛٞستب٣٘ پطثطف ٔٙبعك ٚخٛز و٣ّ عٛض ثٝ *

 ٞب٢ ضضتٝ تط٤ٗ ز٤طپب اظ ٤ى٣ ػٙٛاٖ 1325 سبَ زض فسضاس٥ٖٛ تطى٥ُ ثب ٚ ضٛز آغبظ 1310 سبَ اظ اش أطٚظ٢ غٛضت ثٝ اسى٣
 .(اسى٣ فسضاس٥ٖٛ: ٔٙجغ) زٞس اذتػبظ ذٛز ثٝ ضا وطٛض زض ٚضظض٣ خس٤س



  55در...  رضایت  برارزیابی عوامل مؤثر 

 

 مطالعاتی ةَای سمستاوی واحی تفزیحگاٌ َای يیژگی .2جذيل 

 َا پیست                                          
 َا امكاوات ي يیژگی

 دربىذسز ضمطک

 سبَ سبذت
 فبغّٝ تب تٟطاٖ )ثٝ و٥ّ٥ٛٔتط(

 فؼب٥ِتٞب٢  تؼساز ٔبٜ
 حساوثط اضتفبع
 حسالُ اضتفبع

 )فؼبَ( ٞتُ
ُ ٚ ٔحسٚز  پ٥ست ٠ٔطاوع پص٤طا٣٤ زاذ

 ثبلاثطتؼساز 
 ٘ٛع زستٍبٜ ثبلاثط 

 
 وٛة ٔبض٥ٗ ثطف

 اسى٣ ١ٔسضس
 پبضو٥ًٙ

 ٔطوع زضٔب٣٘

1342 
57 

 ٔب4ٜ
3050 
2550 

1 
4 
6 

 اسى٣ تّٝ، زٚ س٥ژ تّٝزٚ
اسى٣  زٚتّٝ ثطمبث٣،

 چىط٣
2 
1 

 ٘ساضز )زضحبَ سبذت(
1 

1361 
60 

 ٔبٜ 4
3050 
2600 
 ٘ساضز

2 
4 

 اسى٣ تّٝ س٥ژ٤ٚه تّٝ زٚ
 چىط٣

1 
1 

 ٘ساضز
1 

 سایت فذراسیًن اسكی ي مطالعات میذاوی وگاروذٌ مىبع:
    

تٛاٖ زض ضت ٥٘ع ثـٝ اسـى٣ پطزاذـت     ٚ ٣ٔ ٞستٙسٞب ٔدٟع ثٝ ٘ٛضافىٗ ظضز  پ٥ست 
اظ ٘ظط أىب٘بت البٔت٣ ٞتُ  استضت زا٤ط  زض وٝ اِجتٝ تٟٙب زض ضٚظٞب٢ تؼغ٥ُ پ٥ست
اظ سبو٥ٙٗ ضٚستبٞب٢ ٔحسٚزٜ ٥٘ع ثطذ٣  است.ضٕطه تٟٙب ٞتُ ضس٣ٕ ا٤ٗ ٔدٕٛػٝ 

ٝ     ٞب٢ ذٛز ضا ثٝ اسى٣ ثبظاٖ اخبضٜ ٣ٔ ذب٘ٝ ٞـب٢ ٤ٚلا٤ـ٣ ٚ    زٞٙـس، ػـلاٜٚ ثـطآٖ ذب٘ـ
الـبٔت٣  ـ تفط٤حـ٣    ١ػٕستبً ٔبٞب٘ٝ ٚخٛز زاضز ٚ زٚ ٔدٕٛػ ـ ٠ٞب٣٤ ثطا٢ اخبض آپبضتٕبٖ

ٔؼـطٚف ثـٝ    تٕؼ٣ٌصاض٢ ثرص ذػٛغ٣ )س٥٥طا زض ضٕطه ٚ ٔد سطٔب٤ِٝٛوس ثب 
( ا٤دبز ضسٜ وٝ ٔدٕٛػـٝ اَٚ زض  ٚ زض ٘عز٤ى٣ ٞط زٚ پ٥ست ذب٘ٝ ظ٘جٛض٢ زض خ٥طٚز

ثـٝ ثٟـطٜ ثـطزاض٢ ٘طسـ٥سٜ اسـت.       (1390)ثٟبض  افتتبح ٚ ٔدٕٛػٝ زْٚ ٞٙٛظ 1389ٟٔط 
ٞتُ لس٤ٓ ضٕطه پ٥ست زضثٙسسط ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ثبظسبظ٢  ٠عطح ا٤دبز ٞت٣ّ زض ٔحسٚز
 ٌصضز ٚخٛز زاضز.  وٝ سبِٟب اظ تؼغ٣ّ٥ آٖ ٣ٔ

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D9%87%E2%80%8C%D8%B3%DB%8C%DA%98
http://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D9%84%D9%87%E2%80%8C%D8%A7%D8%B3%DA%A9%DB%8C&action=edit&redlink=1
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 وتایج تحقیق 

  مذل سىجص يیی ایپا لیتحل
 5ٞب خٟت اضظ٤بث٣ پب٤ساض٢ زض٣٘ٚ ٞط  لجُ اظ سٙدص ا٤ٗ ٔسَ، پب٤ب٣٤ ٌع٤ٙٝ 

( آِفب٢ وطٚ٘جبخ، اظ 2سبذتبض ٔسَ ثب استفبزٜ اظ آظٖٔٛ وطٚ٘جبخ ا٘دبْ ضس. )خسَٚ 
ثٛز ٚ  ثٙبثطا٤ٗ پب٤ب٣٤  7/0حسالُ،  ٥ٔ١عاٖ ػجٛض اظ آستب٘ط وطز، تغ٥٥ 92/0ثٝ  79/0

ضٚا٣٤ سٙدص ٔسَ ا٘ساظٜ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٞب، پب٤ساض٢ سبذتبضٞب ضا تأ٥٤س وطز.  ٌع٤ٙٝ
ٚ غحت تفى٥ه وٙٙس٣ٌ )اػتجبض  ٥ٌط٢ ثطحست پب٤ب٣٤ ٔطوت، غحت ٍٕٞطا٣٤

ٚضز ضس، طآضس. زض اثتسا پب٤ب٣٤ ٔطوت ث ٘دبْا spssافتطال٣( ثب استفبزٜ اظ ٘طْ افعاض
ػجٛض وطز ٚ ا٤ٗ لبثُ لجَٛ است.  7/0ثٛز وٝ اظ اضظش ثحطا٣٘  89/0تب  73/0٘تب٤ح اظ 

  3خسَٚ  عجكزْٚ، غحت ٍٕٞطا٣٤ اظ عط٤ك ثطآٚضز ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٚاض٤ب٘س اضظ٤بث٣ ضس. 
ست. پب٤ب٣٤ ثطا٢ ٔسَ سٙدص لبثُ لجَٛ اٚ  ثٛز٘س 5/0ا٤ٗ ٘تب٤ح ٣ٍٕٞ ثبلا٢ سغح 

سْٛ، تفى٥ه وٙٙس٣ٌ اظ عط٤ك سٙدص ٕٞعٔبٖ ٕٞجست٣ٍ سبذتبضٞب ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ 
سبذتبضٞب ثب ا٤ٗ  ١زٞس وٝ ٕٞ ٚاض٤ب٘س ثسست آٔسٜ اضظ٤بث٣ ضس. ٘تب٤ح ٘طبٖ ٣ٔ

 ث٥فتس.آظٖٔٛ ٔغبثمت زاضتٙس، ثسٖٚ ا٤ٙىٝ ا٤ٗ آظٖٔٛ اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٚاض٤ب٘س پ٥ص 
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 مذل ىجصسساختارَای پىُان ي آضكار ي  ومایص .3جذيل 

Standardize ساختارَای پىُان ي آضكار
d loading 

Error 
variance 

Corenbachα 
Composit 
reliability 

Avarage 
Variance 
extracted 

 :ا٘تظبضات ٌطزضٍطاٖ
)ذسٔبت، ل٥ٕت، ا٘تظبضات و٣ّ

  وبضا٣٤(
 ا٘تظبضات زضضاثغٝ ثبذسٔبت اسى٣

 ا٘تظبضت زضضاثغٝ ثبذسٔبت
 غ٥طاسى٣

 ٤ب ٔمبغساسى٤ٚ٣ژ٥ٌٟب٢ 
 :و٥ف٥ت زضن ضسٜ

 ض٥ت ٚ تٙٛع ٔس٥طٞب
 ضطا٤ظ ثطف 

 ذسٔبت پ٥ست ٔب٘ٙس ثبلاثطٞب
 ٔح٥ظ ٚ فضب٢ پ٥ست
 ٞع٤ٙٝ ذسٔبت اسى٣

 فؼب٥ِتٟب٢ تفط٤ح٣ غ٥طاسى٣
)تٙٛع، و٥ف٥ت،  ضستٛضاٖ

 ظطف٥ت(
 ٣البٔتأىب٘بت 

 )ضفتبضٚثطذٛضز(ٔطزْ ٔح٣ّ
 :ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ

 ضضب٤ت و٣ّ
 تظبضاتا٘ ضضب٤ت زضٔمب٤سٝ ثب

ٞب٢  ضضب٤ت زضٔمب٤سٝ ثبٔىبٖ
 ٔطبثٝ زضا٤طاٖ

 )٘بضضب٤ت٣ ٞب(: ضىب٤بت
 أىب٘بت ضؼ٥ف پ٥ست

 البٔت٣ ٚاحسٞب٢ وٕجٛز
سطٌط٣ٔ ـ  أىب٘بت تفط٤ح٣٘جٛز 

 غ٥طاسى٣
ٝ ٔس٥ط،  اعلاػبت٘جٛز  )٘مط

 ٞٛاضٙبس٣ ٚ...(
 :ٚفبزاض٢ ٌطزضٍط

 زضآ٤ٙسٜ ثبظذٛاٞس ٌطت
 ثٝ ز٤ٍطاٖ پ٥طٟٙبزذٛاٞسزاز
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٥عضَ    ِ پب٤ب٣٤ ٔسَ سٙدص ٥٘ع ثب استفبزٜ اظ تح٥ُّ ػبُٔ تأ٥٤س٢ زض ٘طْ افعاض
 ضٚاثظ حس چٝ تب ٔسَ ٙى٤ٝا٣ بث٤اضظ٢ ثطا٢ ٔتؼسز٢ ٞب  آظٖٔٛ ٔٛضزآظٖٔٛ لطاض ٌطفت.

 طٟٙبز٥پ ػٕستبً. ضٚ٘س ٣ٔ وبض ثٝ س،٤ٕ٘ب ٣ٔ ف٥تٛغ ضا٢ ط٥ٌ ا٘ساظٜ لبث٢ُ طٞب٥ٔتغ ٥ٗث
 GFI ،X2(df)ضا٤حٞب٢  . ٔسَضٛز استفبزٜ ثطاظش ٔرتّف٢ ٞب اظ ضبذع وٝ ضٛز ٣ٔ

RMSEA ،CFI َٚزض(. 4ثٝ ػٙٛاٖ ٔؼ٥بض تطر٥ع ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌطفت )خس 
 لبثُ لجَٛ ٚ ٘طبٝ٘ ثطاظ٘س٣ٌ ٔسَ است 90/0ٔمبز٤ط ثعضٌتط اظ  CFIضبذع  ثب ضاثغٝ

ٞب ضا  ٞب ٚ وٛٚاض٤ب٘س وٝ ٔمساض ٘سج٣ ٚاض٤ب٘س  GFIضبذع  ثٛز. 960/0وٝ زض سغح 
ثٝ ٌٛٝ٘ ٔطتطن اظ عط٤ك ٔسَ اضظ٤بث٣ ٣ٔ وٙس ٚ زأٝٙ تغ٥٥طات آٖ ث٥ٗ غفط ٚ ٤ه 

 لبثُ وٝ ثٛز 260/3 ثطاثط ز٢ٚ وب آظٖٔٛلبثُ لجَٛ ثٛز.  ٣ٔ900/0 ثبضس زض سغح  
است وٝ سبزٜ ثٛزٖ ٔسَ ضا تؼس٤ُ  RMSEA. ضبذع ٔغّك ثطاظش ز٤ٍط است لجَٛ

زٞس أب زض ػُٕ ٔمساض  ، ثطاظش وبُٔ ٔمبز٤ط غفط ضا ثطا٢ ا٤ٗ ضبذع ٘ت٥دٝ ٣ٔوٙس ٣ٔ
ثٛزٜ ٚ ٘طبٖ  035/0ضٛز وٝ زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ زض سغح  ٔٙبست تّم٣ ٣ٔ 08/0وٕتط اظ 

(. زض ٔدٕٛع سٙدص ثطاظش استفبزٜ اظ ا٤ٗ 43)خسَٚ  ٖ آٖ استثُ لجَٛ ثٛزلب ٠زٞٙس
ٞب اظ سغح لبثُ لجَٛ ػجٛض وطز٘س، ا٤ٗ ٔسئّٝ  ٔسَ ضا تأ٥٤س وطز. زض ٔدٕٛع تٕبْ ٕ٘ب٤ٝ

ٞب  آظٖٔٛ ٕٞٝ .تأ٥٤س استفبزٜ اظ ا٤ٗ ٔسَ اظ عط٤ك سٙدص ثطاظش است ٠٘طبٖ زٞٙس
ا٤ٗ ٔطحّٝ  ثؼس  زض٘طبٖ زاز٘س وٝ ٔسَ سٙدص لبث٥ّت پب٤ب٣٤ ٚ سبظٌبض٢ لاظْ ضا زاضز. 

 سبذتبضٞب ٞب ثٝ ٔسَ فطض٣ ٚ ٕ٘ب٣٤ زازٜ ٞب، آظٖٔٛ ثطاظش ٤ب زضست اظ ٚاضز وطزٖ زازٜ
ا٘دبْ ضس. ثؼس اظ اثجبت پب٤ب٣٤ ٔسَ سٙدص، تح٥ُّ ٔسَ سبظ٢ ٔؼبزلات سبذتبض٢ 

)SEM( ٚضز حساوثط ثطاظش، ثطا٢ اضظ٤بث٣ اضتجبعبت ث٥ٗ ٞط ٤ه اظ ثب استفبزٜ اظ ثطآ
سبذتبضٞب اخطا ضس. ا٤ٗ ٔؼ٥بضٞب٢ ثطاظش ٔسَ سبذتبض٢ ثطاظش ٔٙبست ضا ٘سجت ثٝ 

 .وٙس ٣ٔٞب ث٥بٖ  زازٜ
 ٢سبذتبض ٔسَ ٚ سٙدص خٟت ٞب ٤ٕٝ٘ب ثطاظش .4خسَٚ          

     

 ضاخص       

 مذل
X2(df) GFI CFI RMSEA 

 0.035 0.960 0.900 3.260 ٔسَ سٙدص

 0.047 0.940 0.910 2.410 ٔسَ سبذتبض٢
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ٝ  ٥ٗزٚٔ ـ زض ثـٛز،  پٟٙبٖ سبذتبض 5 ٥ٗث٣ فطض اضتجبط ثط٣ ٔجتٙ ا٥ِٚٝ وٝ ٔسَ   ٔطحّـ
ٝ   ثٝ سبذتبضٞب ٤ٗا٣ بث٤اضظ. ضس٣ بث٤اضظ٣٤ ب٤پب ُ  ٕب٥ًٔسـتم  آٟ٘ـب  ا٤ٗ ز٥ُِ اسـت وـ  لبثـ

ُ  ب٤ ـ آضـىبض ٢ طٞـب ٥ٔتغ ثط٣ ٔجت٣ٙ بث٤اضظ ٤ٗثٙبثطا ستٙس؛٥٘ سٙدص ْ  سـٙدص  لبثـ  ا٘دـب
 غٛضت ٌطفـت. ٢ سبذتبض ٔؼبزلات ٔسَ ٚ عض٥َِ افعاض ٘طْ اظ استفبزٜ ثب ٥ٌطز وٝ ٣ٔ

ٝ  پ٥ط٣٤ٍٛ زض ٔستمُ ٞب٢ ٔتغ٥ط ب٤ ٔتغ٥ط ٚ ٘مص ا٥ٕٞت تؼ٥٥ٗ ثطا٢ ٖ  ٔؼبزِـ  ضٌطسـ٥ٛ

 ٔتغ٥طٞب ٘سج٣ ا٥ٕٞت ٔٛضز زض تٛاٖ ٣ٔ آٖ عط٤ك اظ. ضٛز ٣ٔ استفبزٜ (�ثتب ) اظ ٔمبز٤ط

ٖ  ثـعضي  وطز. لضبٚت ٖ  ثتـب  ٔمـساض  ثـٛز ٜ  ٘طـب  زض آٖ ٚ ٘مـص  ٘سـج٣  ا٥ٕٞـت  زٞٙـس

ٝ  ٔطثـٛط  آضـىبض ٢ طٞـب ٥٥ٔتغثبضـس.   ٚاثسـتٝ ٔـ٣   ٔتغ٥ط پ٥ط٣٤ٍٛ ٖ ٢ سـبذتبضٞب  ثـ  پٟٙـب
ٞب٢ ٔس٥ط ثب اسـتفبزٜ اظ آظٔـٖٛ تـ٣ ا٘دـبْ ضـس.       سٙدص ٤ٌٛٝ .ضس٘س٣ ثطضس ٕب٥ًٔستم

تأ٥٤س ضس٘س. ثتب ٚ اضظش تـ٣ ٞـط    p<0.05 ٞب ٤ب ٔس٥ط فطض٣ زض سغح لبثُ لجَٛ ٤ٌٛٝ
  ٤ه  ثٝ ضطح ظ٤ط است:

ٓ ٚ ٔس٥طٞب ٚ ٞب ٤ٌٛٝ   ٞ  ثب سبذتبض ضضب٤ت ٌطزضٍط وٝ اضتجبط سبذتبضٞب ضا ثب
زض اضتجبط ثب  ٘تب٤ح ثؼس اظ ضضب٤ت ضا 7-4ٞب٢  ٔس٥ط زٞس وٝ اظ ٥ٔبٖ آٟ٘ب، ٣ٔ ٘طبٖ

 ا٘تظبض ٕبٖ عٛض ٞوٙٙس.  ٣ٔ ث٥بٖ سبذتبض ٚفبزاض٢ ٚ ضىب٤بت )ػسْ ضضب٤ت(،
 سغح ضفت، ا٘تظبضات ٌطزضٍطاٖ اثط ٔثجت٣ ٞٓ زض ضضب٤ت ٌطزضٍط ثب ا٥ٕٞت٣ زض ٣ٔ

t=4.53 ,�=0.27 ٓٞ ٚ و٥ف٥ت زضن ضسٜ زضt=4.38 ,�=0.26  ٗزاضت. ثٙبثطا٤
 ٥٘ع اضتجبعبت ث٥ٗ ا٘تظبضت ٚ و٥ف٥ت زضن ضسٜ 3 ١تأ٥٤س ضس٘س. ٤ٌٛ  1ٚ2ٞب٢  ٤ٌٛٝ

وٝ تأ٥٤س ضس. و٥ف٥ت زضن ضسٜ  وٙس ٣ٔث٥بٖ t=4.14 ,�=0.21 ٔمػس( ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ)
 ٔمػس ا٥ٕٞت ثس٥بض٢ زض تؼ٥٥ٗ ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ اسى٣ زاضز. ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌٚ 

 t=-0.56 ,�=-7.45 ثٝ تطت٥ت اضتجبط ضىب٤ت ٚ ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ  5ٚ  4ٞب٢  ٤ٌٝٛ

پ٥ٛ٘س ث٥ٗ ضضب٤ت ٌطزضٍط ٚ  وٝ زاضزt=-4.71 ,�=-0.37 ٚ ضىب٤ت ٚ ٚفبزاض٢
ٚضز ٔس٥ط آثط زٞس. ٣ٔ ٘طبٖضا ضىب٤بت ٚ ٚفبزاض٢ ٤ؼ٣ٙ سبذتبضٞب٢ ٔطثٛط ثٝ ٘ت٥دٝ 

ا٢  ضاثغٝضىب٤بت ٌطزضٍط ثب ضضب٤ت ٌطزضٍط حبو٣ اظ آٖ است وٝ  7ٚ 6ٞب٢  ٤ٌٝٛ
ٕٞچ٥ٙٗ ٔس٥ط ٔطتجظ ثب ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ ٚ ٚفبزاض٢ ٌطزضٍط ا٥ٕٞت٣ ػىس زاضز. 

t=8.48 ,�=0.48 ثٝ ضىُ 7 ضا زاضت ٚ ٕٞچ٥ٙٗ و٥ف٥ت زضن ضسٜ ٚ ٚفبزاض٢ ٤ٌٝٛ 

t=6.94 ,�=0.54   .زٞس ٣ٔ ٘طبٖ ضا ضسٜ استب٘ساضز ٔسَ 2 ضىُتأ٥٤س ضس.   
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اَمیت  مسیز مذل معادلات ساختاری لَا ي مذل وُایی تحلی وتایج آسمًن فزضیٍ .2ضكل 

 .قابل قبًل است  05/0در سطح 

زض سغح ٔؼٙبزاض٢  ٞب ٤ٌٛٝ ٘طبٖ زاز وٝ ٞب زض تح٥ُّ زازٜسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢ ٔ 
ذٛز  ١اظ تدطثضضب٤ت و٣ّ ٌطزضٍطاٖ  . ثٝ ا٤ٗ ٔؼٙب وٝتأ٥٤س ضس٘س 05/0وٕتط اظ 

است. ضضب٤ت زض ٘جٛزٜ ٚ و٥ف٥ت ٔٙبست ٘بض٣ اظ ػطضٝ  ضضب٤ت . أب ا٤ٗزاضتٙس
ٞب٢ وطٛض )غ٥ط اظ ز٤ع٤ٗ( ٔٙبست  ٔمب٤سٝ ثب ا٘تظبضات پب٥٤ٗ ٚ زض ٔمب٤سٝ ثب سب٤ط پ٥ست

ىب٘بت البٔت٣ ٚ ٘بت پ٥ست، ثٛزٜ است. ضؼف أىب  ـ فؼب٥ِتٟب٢ تفط٤ح٣ ٘جٛزوٕجٛز أ
اظ ٟٕٔتط٤ٗ زلا٤ُ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ضؼف اعلاػبت ٔحسٚزٜ ضسطٌط٣ٔ غ٥ط اسى٣ ز

  .ٜ استثٛز ٚ ضىب٤ت ٌطزضٍطاٖ ٘بضضب٤ت٣
ا٢ اظ  زض ضاثغٝ ثب اعلاػبت ثب٤س ذبعط ٘طبٖ وطز وٝ ػٕستبً ضا٤ح است وٝ ٘مطٝ 

ٞب٣٤ وٝ ذغط ثٟٕٗ ٚخٛز زاضز خٟت فطاٞٓ وطزٖ ٖ ٚ ظٔب ٘مبطپ٥ست ٚ ٔس٥طٞب ٚ 
اعلاػبت  ئ٥ٌ١طز. ٕٞچ٥ٙٗ اضا ا٥ٙٔت ثطا٢ اسى٣ ثبظاٖ ت٥ٟٝ ٚ زض اذت٥بض آ٘بٖ لطاض ٣ٔ

ٔٙبست ٞٛاضٙبس٣ ثطا٢ اعلاع اظ ضٚظٞب٢ ثطف٣ ٚ ضٚظٞب٣٤ وٝ ثٝ ز٥ُِ ضطا٤ظ 
ٖ ثطا٢ ٌطزضٍطا ضطٚض٢ ٘بٔسبػس ٞٛا، اسى٣ ٔربعطٜ آ٥ٔع است، خعء اعلاػبت

 ضكایات

 رضایت

 کیفیت

 يفاداری اوتظارات

β=0.27 

 

β=0.21 

β=0.54 

β=0.26 β= -7.45 

β=-037 

β= 0.48 
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 . *اسى٣ است
ٞب٢ زْٚ زض ٔحسٚزٜ زستطس٣ زاض٘س ٚ اِجتٝ  ثطذ٣ اظ ٌطزضٍطاٖ اسى٣ ثٝ ذبٝ٘ 

٘ٝٛ ٞب ا٤ٗ ضطا٤ظ ضا زاضتٙس، اظ ا٤ٗ ضٚ ٌطزضٍطاٖ ٘بضضب٤ت٣  تٟٙب پٙح ٔٛضز اظ ٕ٘
است٥دبض٢ اغّت ثٝ غٛضت ٞب٢  ثس٥بض٢ اظ وٕجٛز أىب٘بت البٔت٣ زاضتٙس. ذبٝ٘

ٚ تؼساز ٔحسٚز٢ اظ ٚاحسٞب٢ است٥دبض٢ وٛتبٜ ٔست  ضٛز ٣ٔعٛلا٣٘ اخبضٜ زازٜ 
ضٛ٘س. ا٤ٗ ضطا٤ظ  ٞب٢ ٌعاف ٚ وٙتطَ ٘طسٜ اخبضٜ زازٜ ٣ٔ ل٥ٕت بٚخٛز زاضز وٝ ث

وٝ اغّت افطاز، تطزز ضٚظا٘ٝ زاضتٝ ثبضٙس ٚ زض ٘ت٥دٝ ظٔبٖ وٕتط٢ است ثبػث ضسٜ 
اسى٣ ضا،  ٌطزضٍطاٖ  ٠تٛاٖ ٌفت ثرص ػٕس  ٔب٘س. زض ٚالغ ٣ٔ ثطا٢ اسى٣ ثبل٣ ٣ٔ

زٞس. ثس٣ٟ٤ است وٝ البٔت ضجب٘ٝ ضٕٗ ا٤دبز ضضب٤ت  ٌطزضٍطاٖ ضٚظا٘ٝ تطى٥ُ ٣ٔ
 ػب٤س٢ ث٥طتط٢ ثطا٢ ٔٙغمٝ ثٝ ٕٞطاٜ زاضتٝ ثبضس.  تٛا٘س ٣ٔث٥طتط ٌطزضٍطاٖ 

ٔمػس تؼ٥٥ٗ وٙٙسٜ ضضب٤ت  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌسبذتبض و٥ف٥ت ٔطبٞسٜ ضسٜ ٚ اٌطچٝ  
تٛاٖ  ثب سبذتبض ٚفبزاض٢ لطاض زاضز أب ٣ٕ٘است ٚ ضضب٤ت ٥٘ع زض اضتجبط ٔستم٥ٓ ٔثجت٣ 

٥ٌط٢ ٔطرػ٣ ثطا٢ سبذتبض ٚفبزاض٢ ٔج٣ٙ ثط تٕب٤ُ ثٝ ثبظٌطت ٚ پ٥طٟٙبز ثٝ  ٘ت٥دٝ
ثب ٚخٛز ثطآٚضزٜ ٘طسٖ ا٘تظبضات ٚ ز٤ٍطاٖ زاضت ظ٤طا ا٤ٗ تحم٥ك ٘طبٖ زاز وٝ 

ا٘س ٚ  ٘بضضب٤ت٣ اظ ٔٛاضز ٔتؼسز ٚآٌب٣ٞ اظ ضؼفٟب ٚ وٕجٛزٞب، زٚثبضٜ ٔطاخؼٝ وطزٜ
 زض آ٤ٙسٜ ٥٘ع ثبظذٛاٞٙس ٌطت.

زض اضتجبط ثب ٟٕٔتط٤ٗ ػبُٔ ضضب٤ت ثب٤س اشػبٖ زاضت ٌطزضٍطاٖ ثٝ عٛض و٣ّ    
زست آٔس ٘طبٖ ٝ ٞب٢ ٔطتطو٣ زاضتٙس، أب تدطث٥بت٣ وٝ ح٥ٗ پطسطٍط٢ ث ذٛاستٝ

زض ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٚ ٘ٛع  تٛا٘س ٣ٔٞب٢ فطز٢ ٥٘ع  ٞب ٚ ا٥ٍ٘عٜ زاز وٝ ثؼضبً ٤ٚژ٣ٌ
جت ثٝ ٔمػس اثط ٌصاض ثبضس. اٌطچٝ ا٥ٍ٘عٜ ٚ ٞسف اغ٣ّ ٌطزضٍطاٖ اظ ٍ٘طش ٘س

ٞب٢ فطز٢، ضضب٤ت ٚ زضن و٥ف٥ت ٚ  ا٤ٗ سفط اسى٣ است، ثطذ٣ تفبٚت
 زٞس.  ٔمػس ضا تحت تأث٥ط لطاض ٣ٔ ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ

ثٝ ا٤ٗ ٔؼٙب وٝ ٚلت٣ ا٥ٍ٘عٜ ٚ ٞسف زض فطز فمظ ٚضظش ٚ اسى٣ است ٚ ثٝ عٛض  
پطزاظز، ثب افطاز٢ وٝ ثٝ عٛض تفط٤ح٣ ٚ ٘بٔٙظٓ  ثٝ آٖ ٣ٔ ٔىطض ٚ تمط٤جبً ٕٞٝ سبِٝ

وٙٙس ٚ ٕٞچ٥ٙٗ افطاز٢ وٝ آٔبتٛض ٞستٙس تفبٚت زاضز. اسى٣ ثبظاٖ زض ا٤ٗ  ٣ٔ اسى٣

                                                                                                                        
 ضٛز.  ٣ٕ٘ اعلاػبت٣ زض آٖ زضجزض سب٤ت فسضاس٥ٖٛ ثرط٣ ٔطثٛط ثٝ ٌعاضش ٞٛاضٙبس٣ پ٥ست ٞب ٚخٛز زاضز، أب   *
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ٞستٙس، وٝ اظ ا٤ٗ ٘ظط ٥٘ع  2ٚ وطٚس وب٘تط٢ 1زٚ پ٥ست زض زٚ ٌطٜٚ اسٙٛثٛضز
٤ىس٤ٍط ٔتفبٚت  پ٥ست ثؼضبً ثب ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌا٘تظبضات آ٘بٖ زض اضتجبط ثب ضطا٤ظ ٚ 

زض پ٥ست ضٕطه ضضب٤ت ٘بض٣ اظ ض٥ت ٚ ٔس٥طٞب ٚ ثبلاثطٞب ثٛز وٝ اظ  ٔثلاًاست. 
پ٥ست وٛتبٜ است أب  ٠ا٤ٗ ٘ظط زضثٙس سط ضاض٣ وٙٙسٜ ٥٘ست ظ٤طا ٔس٥طٞب ٚ ٔحسٚز

اظ ز٤سٌبٜ تط است.  زض ػ٥ٗ حبَ ٔح٥ظ ٚ فضب٢ پ٥ست زضثٙس سط ضاض٣ وٙٙسٜ
زٞٙس، ض٥ت ٚ تٙٛع  اغّت آٖ ضا ٔطزاٖ تطى٥ُ ٣ٌٔطزضٍطاٖ زض ا٤ٗ پ٥ست وٝ اِجتٝ 

اظ ا٤ٗ ٘ظط زض اضتجبط ث٥ٗ  ٞب٣٤ تفبٚتٔس٥طٞب ٟٕٔتط٤ٗ ػبُٔ ضضب٤ت است، أب ثبظٞٓ 
اسى٣ ثبظاٖ ٔبٞط ٤ب وٓ تدطثٝ ٚخٛز زاضز. اسى٣ ثبظاٖ وٓ تدطثٝ ػٕستبً ٔب٤ّٙس وٝ 

ط٤ٗ ػبُٔ تٛاٖ ٌفت وٝ ٟٕٔت اظ ا٤ٗ ضٚ زل٥مبً ٣ٕ٘زض سغٛح غبف اسى٣ وٙٙس. 
ٔتفبٚت ثبضس.  تٛا٘س ٣ٔضضب٤ت وساْ است ظ٤طا ٟٕٔتط٤ٗ ػبُٔ ثطحست ػٛأُ ز٤ٍط 

ٔٛاضز ٔصوٛض ٚ ضس٥س٣ٌ ثٝ ػٛأُ  ١زض اضتجبط ثب ٌطزضٍطاٖ اسى٣ ٥٘ع تٛخٝ ثٝ ٕٞ
ضٕٗ ا٤دبز ضضب٤ت زض ٌطزضٍط، و٥ف٥ت ٌطزضٍط٢  تٛا٘س ٣ٔ٘بضضب٤ت٣ ٌطزضٍط 

  ٔٙدط ضٛز.ض ٌطزضٍط٢ ثٝ ثٟجٛز ثبظاثبلا ثجطز ٚ ضا زض ٔمػس 

 دَاي پیطىُا وتیجٍ گیزی

٘عز٤ى٣ اظ  ١فبغّ زض ا٤ٗ تحم٥ك ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ زض زٚ ٔمػس ظٔستب٣٘ وٝ زض 
ُ تأث٥ط ٌصاض ثط آٖ ثطضس٣  ثٝ ٔٙظٛض ٤ىس٤ٍط لطاض زاض٘س،   س.ضثطضس٣ ضضب٤ت ٚ ػٛأ

ٔتطىُ اظ سبذتبضٞب٢ زذ٥ُ ٚ اثط  ،فطض٣ ٤١ه ٔسَ ٤ىپبضچ اضائ١اظ عط٤ك ضضب٤ت 
ٕٞب٘غٛض وٝ ٔلاحظٝ ضس، ضضب٤ت زض ضز سٙدص لطاض ٌطفت. ٌٔٛصاض زض ضضب٤ت 

ٔمػس ٚ ا٘تظبضات ٌطزضٍطاٖ ٚ زٚ سبذتبض ضىب٤ت ٚ ٚفبزاض٢  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌاضتجبط ثب 
ظ ز٤سٌبٜ ضٚش ضٙبذت٣ ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ا٥٘ع ثٝ ػٙٛاٖ ٘تب٤ح حبغُ اظ ضضب٤ت ثطضس٣ ضس. 

تٛاٖ ثطا٢ اضظ٤بث٣ ضضب٤ت ثب  وٝ اظ ٔسَ ٔؼبزلات سبذتبض٢ ٣ٔزٞس  ٘طبٖ ٣ٔ
ثب اثؼبز ٔصوٛض ٚ ثب تأو٥س ثط  ٥ٌط٢ ٕ٘ٛٝ٘سبذتبضٞب٢ پٟٙبٖ استفبزٜ وطز. زض 

 وٝسبذتبضٞب٢ ٔٛضز ٘ظط زض لبِت ٤ه ٔسَ سٙدص ا٘دبْ ٌطفت، ٔؼّْٛ ضس 
 ١ضضب٤ت ٘بض٣ اظ ػطض ، أب ا٤ٗزاضتٙسذٛز  ١اظ تدطثضضب٤ت و٣ّ ٌطزضٍطاٖ 

                                                                                                                        
1- Snowboard  
2- Cross-country  
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 ثطذ٣ ٔتأثط اظٚ ثٝ اسى٣ افطاز ػلالٝ ٚ ا٥ٍ٘عٜ ضرػ٣  ٘جٛز ثّىٌٝطزضٍط٢ 
وٛتبٜ ٔمػس )ذػٛغبً ثطا٢  ١عج٥ؼ٣ ٔٙغمٝ، فبغّ ٞب٢ خبشثٝٔمػس ٚ  ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ

٘بضضب٤ت٣ اظ ثطذ٣  ثب ٚخٛز ُ ثبػث ضسٜ تب ئا٤ٗ ٔسب است. ٌطزضٍطاٖ ضٚظا٘ٝ(،
تٛاٖ ٌفت  ظ ا٤ٗ ضٚ ٣ٔ. اوٙٙس ٔطاخؼٝ ٣ٔ ٕٞچٙبٖ ثٝ ا٤ٗ زٚ ٔمػس ػٛأُ

ٞب٢ فطز٢ ٘سجت ثٝ ا٤ٗ فؼب٥ِت ذبظ،  ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ػلا٤ك ٚ ا٥ٍ٘عٜ ،ٔمػس ٞب٢ ٤ٚژ٣ٌ
ٚ ٕٞچ٥ٙٗ سبذتبض ٚفبزاض٢ ٚ ثبظٌطت ضضب٤ت اضتجبط ثب ٣ٕٟٔ زض  ٠تؼ٥٥ٗ وٙٙس

ا٤ٗ پ٥ست ٞب ٚ ثطآٚضزٜ ثٝ ثٟجٛز و٥ف٥ت  تٛخ٣ٟ ث٣اظ عطف ز٤ٍط  .ٔدسز ثٛزٜ است
 ا٤ٗ وبٞص است. ٠ػلالٕٙساٖ ٔتٙبست ثب استب٘ساضٞب، ز٥ُِ ػٕسسبذتٗ ٘سج٣ ا٘تظبضات 

ا٤ٗ زٚ پ٥ست )ذػٛغبً زض ضٚظٞب٢ ثٝ  آ٘بٖٔؤثط ١ٚ ٔطاخؼ وبٞص تؼساز اسى٣ ثبظاٖ
ٛٝ٘ ث٥ط ضٍطف٣ زاضز.أت٥٘ع زض زضآٔسظا٣٤ سبو٥ٙٗ  (غ٥ط تؼغ٥ُ ٞب(  اغّت افطاز )ٕ٘

 )ثٝ ز٥ُِ ،ٖ( ضا زاضتٙساضٔٙستبٚ تطو٥ٝ ذػٛغبً ٞب٢ ذبضج اظ ا٤طاٖ ) تدطثٝ پ٥ست
ثٝ ٥ٕٞٗ  ا٢ ٔتٙبست ثب ا٘تظبضات ٌطزضٍطاٖ( ثبظاض٤بث٣ ٌستطزٜ زض ا٤طاٖ ٚ ٥٘ع ػطضٝ

ز٥ُِ، ٞٓ ا٘تظبضات آٟ٘ب افعا٤ص ٤بفتٝ ٚ ٞٓ اظ زفؼبت ٔطاخؼٝ ثٝ ا٤ٗ ٔمبغس وبستٝ 
 . است
فسضاس٥ٖٛ ا٢  ٞب٢ غ٥طحطفٝ ٞب٢ ثطذ٣ اظ ٔطث٥بٖ زذبِت اظ ز٤ٍط سٛ ثطٔجٙب٢ ٌفتٝ 

ض٤ٚىطز  ٘جٛزٞب ٚ اسبسبً  ٌصاض٢ ٞب، سطٔب٤ٝ پ٥ست  ٠اخبض ٠اسى٣ زض اضتجبط ثب ٘حٛ
ٔٙبست ٌطزضٍط٢ اسى٣ ٚ ثٝ ز٘جبَ آٖ وبٞص ضضب٤ت  ١ٔٙبست ٔس٤ط٤ت٣ زض ػطض

ٞب٢  ٌصاض٢ سطٔب٤ٝ ٌطزضٍطاٖ ٚ وبٞص تؼساز اسى٣ ثبظاٖ تأث٥ط ثس٥بض٢ زاضتٝ است.
ٞب٢ زْٚ( ٚ زض چٙس سبَ اذ٥ط ٝ ثس٥بض٢ ثٝ ِحبػ أىب٘بت البٔت٣ ذػٛغ٣ )ذب٘

ا٢( افعا٤ص ثس٥بض٢ ٤بفتٝ است. زض ػ٥ٗ حبَ وٝ ثٝ  ٚاحسٞب٢ البٔت٣ ػ٣ٕٔٛ )اخبضٜ
ا٣٘ ٥٘ع ثٝ ٘ض٤ع٢ ٚ سبظٔبٖ ز٣ٞ لب٘ٛ ز٥ُِ ػسْ ٔس٤ط٤ت ٚ ثط٘بٔٝ ٕٙس، ٔطىلات فطاٚ

سبو٥ٙٗ ثٝ ا٘حبء ٔرتّف تب حسٚز٢ ٚاثستٝ ثٝ ا٤ٗ  ١زضآٔس سب٥ِب٘ٚخٛز آٚضزٜ است. 
زض  ٞب٢ ثرص وطبٚضظ٢ ذػٛغبً ٞب ٚ ٔحسٚز٤ت ش است. ثب تٛخٝ ثٝ زضٛاض٢ٚضظ

اضتغبَ ٚ زضآٔسظا٣٤ ٌطزضٍط٢ اسى٣ ثطا٢  اظ٘ٛاح٣ وٛٞستب٣٘، تٛخٝ ٚ حٕب٤ت 
ٞب٢  ٌطزضٍطاٖ زض ظٔبٖ افعا٤ص ثٝ التػبز ٘بح٥ٝ وٕه وٙس. ػٕستبً تٛا٘س ٣ٔسبو٥ٙٗ 
 ١ٛاض زض زستٛض وبض تٛسؼزض ٔٙع١ِ ضاٞجطز٢ٔمبغس فػ٣ّ، ثٝ  ٌطزضٍط٢ زض وبٞص
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ثب٤ست٣ ٔٛضز زاضز وٝ زض ا٤ٗ ٔحسٚزٜ ثس٥بض٢ اظ ٔمبغس ٌطزضٍط٢ زض خٟبٖ لطاض 
تٛخٝ لطاض ٥ٌطز. ثٝ ا٤ٗ ٔؼٙب وٝ ثطا٢ ٌطزضٍط٢ تبثستب٣٘ )ٚ زضٚالغ فػَٛ غ٥ط 

٥٘ع ز٤ٍط َ ٛا٤ٗ ٔحسٚزٜ زض فػز. ضٛٞب٢ ٔٙبسج٣ ا٘دبْ  ض٤ع٢ اسى٣( ثب٤ست٣ ثط٘بٔٝ
ثٟطٜ ثطزاض٢  تب وٖٙٛ لبث٥ّتثس٥بض ذٛث٣ ثطا٢ تفط٤ح ٚ ٚضظش است وٝ اظ ا٤ٗ  مػسٔ

ضسٖ ٌطزضٍط٢ ضٚثطٚ است ٚ  ٔٙبسج٣ غٛضت ٍ٘طفتٝ است ٚ ٘بح٥ٝ ثب ٔؼضُ فػ٣ّ
 ٞستٙس.ٖ، ٕٞٝ سبِٝ تٟٙب زض ا٘تظبض فػُ ظٔستبٖ ٚ ثبضش ثطف اٖ ٚ سطٔب٤ٝ ٌصاضبسبوٙ

ضسس تٛخٝ ثٝ ٘ىبت ظ٤ط زض ثٟجٛز و٥ف٥ت ٚ افعا٤ص ضضب٤ت ٌطزضٍطاٖ اثط  ٣ٔ ثٝ ٘ظط
 ٌصاض است: 

ض٥ت زض پ٥ست ٞب٢  ت٥ٟٝ ٘مطٝخٟب٣٘؛ ٞب٢  آٔبزٜ سبظ٢ پ٥ست ٔغبثك ثب استب٘ساضز 
ثٝ ٔٙظٛض وبٞص ٚ وٙتطَ اسى٣ ثبظاٖ ثٝ ِحبػ ٟٔبضت ٚ تد٥ٟعات، ثطا٢ اسى٣ ثبظاٖ 

ٞب٢  وطزٖ البٔتٍبٜ فطاٞٓ؛ (Sneftrup, 2005, 5) ذغطات احتٕب٣ِ ثطا٢ آ٘بٖ
ىب٘بت تفط٤ح٣ غ٥ط اسى٣، تٛسؼ ١ػ٣ٕٔٛ ث٥طتط، ثٟجٛز ٚضؼ٥ت خبزٜ، تٛسؼ  ١أ

ٚخٛز ثٝ فؼب٥ِتٟب٢ ٌطزضٍط٢ زض تٕبْ فػَٛ سبَ ثب تٛخٝ  ١ٚضظض٣، تٛسؼٞب٢  ث٥ٕٝ
ٞب٢ فطاٚاٖ ٚ ٥٘ع وبٞص ٔؼضلات ٔطثٛط ثٝ فػ٣ّ ثٛزٖ ٌطزضٍط٢ زض ٘بح٥ٝ  پتب٘س٥ُ
ٌصاض٢ زض ٘بح٥ٝ ٚ تٛخ٥ٝ  ٞب٢ سطٔب٤ٝ ٣ اظ ا٤ٗ لج٥ُ ٔٛخت ثبلا ضفتٗ ا٥ٍ٘عٜالسأبت

ىب٘بت تفط٤ح٣ ٚ ٥٘ع البٔت٣ ٚ ٟ٘ب٤تبً ٔتٙٛع وطزٖ  التػبز٢ ٔٙبسج٣ خٟت ٌستطش أ
فؼب٥ِتٟب٢ ٌطزضٍط٢ زض  ١ٌطزضٍطاٖ ثٝ ٕٞطاٜ ضضب٤ت ث٥طتط زض آ٘بٖ است.تٛسؼ

ٞب٢ فطاٚاٖ ٚ ٥٘ع وبٞص ٔؼضلات ٔطثٛط ثٝ  ٚخٛز پتب٘س٥ُٔٙٛط ثٝ تٕبْ فػَٛ سبَ 
 فػ٣ّ ثٛزٖ ٌطزضٍط٢ زض ٘بح٥ٝ است. 
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