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 چىیذُ 

 
 ٍ هطتشیاى حفؼ تِ ًیاص خَد، تشًذ سضذ تشای دیگشی واس ٍ وسة ّش هاًٌذ ًیض ّا تیواسستاى

 تش ّا تیواسستاى توشوض تیواساى سضایت ٍ تشًذ تشخیح تْثَد ساّْای اص یىی .داسًذ آًْا ٍفاداسی
 ویفیت تْثَد تاثیش هیضاى تشسسی حاضش تحمیك ّذف لزا .تاضذ هی ضذُ اسائِ خذهات ویفیت اتقاد

 هی  تثشیض هذًی ضْیذ تخصصی فَق تیواسستاى دس تیواسستاًی تشًذ تشخیح دس تیواسستاًی خذهات
 دادُ .تاضذ هی واستشدی تحمیك ًَؿ ٍ همغقی ًَؿ اص صهاًی تاصُ لحاػ اص حاضش پژٍّص .تاضذ
 48 هذت تِ حذالل وِ تیواساًی سضایتوٌذی ًاهِ پشسص اص استفادُ تا پژٍّص ایي تِ هشتَط ّای

 ٍ تىویل پژٍّص دس ضشوت خْت آًاى سضایت اخز تا داضتٌذ الاهت تیواسستاى ایي دس سافت
 تشسسی هَسد تائیذی فاهلی تحلیل اص استفادُ تا هشتَعِ پشسطٌاهِ ساصُ سٍایی .گشدیذ استفادُ

 ًشم 21 ًسخِ ٍ ساختاسی هقادلات آهاسی سٍش اص استفادُ تا ّا دادُ تحلیل ٍ تدضیِ.گشفت لشاس
 ضذُ اداسن خذهات ویفیت تْثَد وِ داد ًطاى پژٍّص ایي ّای یافتِ .پزیشفت اًدام آهَس افضاس

 گاًِ پٌچ اتقاد هیاى اص .داسد هثثت داس هقٌی اثش تیواساى سضایتوٌذی ٍ تیواسستاًی تشًذ تشخیح تش
 تیواساى سضایتوٌذی ٍ تشًذ تشخیح تش سا تاثیش تیطتشیي تضویي تقذ ّا تیواسستاى دس ویفیت تْثَد
 دس تَاًذ هی تیواساى تَسظ ویفیت استمای ایي دسن ٍ تیواسستاًی خذهات ویفیت تْثَد ًْایتا.داسد

 ٍفاداسی افضایص ٍ تیواسستاى تشًذ تشخیح تِ هٌدش ٍ داضتِ هستمیوی استثاط تیواساى سضایتوٌذی
 .ضَد هی تیواسستاى تِ تیواساى

 یافتِ ّا-3
 هطاّذُ 6 خذٍل دس وِ عَس ّواى تیواس، سضایت تش هلوَسات ٍ هحسَسات تقذ اثشات تشسسی دس

  تشاتش وِ (p-value)خضئی ضاخص همذاس تِ تَخِ تا .است ضذُ تشآٍسد (0.11)هسیش ضشیة ضَد هی
 ضشیة ایي وِ گشفت ًتیدِ تَاى هی تاضذ؛ هی تش ون 0.05 هقٌاداسی سغح اص ٍ است ضذُ 0.010
 تأثیش تیواس سضایت تش هلوَسات ٍ هحسَسات تقذ یقٌی .است داس هقٌا 0.05 خغای سغح دس هسیش

 .داسد هثثتی ٍ هقٌاداس
 

 ًتیجِ گیشي-4
  هشخض آهاسي لحاظ تِ خذهات، ايي اص تیواس سضايت تشسٍي تیواس سَي اص شذُ ادساك خذهات میفیت اثش تشسسی دس -1

  هثثت اثش داساي خذهات اص آًْا سضايت ستشسٍي گذد هی اسائِ آًْا تِ مِ خذهاتی میفیت اص تیواساى هثثت ادساك مِ گشديذ
  فشاس ٍ لاتس تحقیق ًتايج تا فشضیِ ايي تأيیذ اص حاطل ًتايج .گشدد هی تأيیذ اٍل فشضیِ تٌاتشايي .تاشذ هی هعٌاداسي ٍ
  ّوچٌیي .داسد هطاتقت است، دادُ ًشاى سا خذهات اص سضايت ٍ خذهات میفیت هیاى هعٌاداس ساتطِ ٍجَد مِ (2011)

  ًتايج مِ است دادُ قشاس تأيیذ هَسد سا ٍفاداساي ٍ سضايتوٌذي ٍ خذهات میفیت هیاى استثاط (2009) هايلَد ٍ مسلش هطالعِ
  تِ ايٌنِ، ًخست .داشت تَجِ ًنتِ دٍ تِ تايذ تیواساى سضايت جلة دس .تاشذ هی شذُ رمش هطالعِ تِ ّوسَ ًیض فشضیِ ايي

  اسائِ عولنشد تِ تیشتش سضايت ٍ داسد رٌّی ٍ میفی جٌثِ دسهاًی، اهَس میفیت اسصياتی تیواسستاًْا، ماس تَدى خذهاتی علت
 اسائِ ماس طٌايع، ٍ ساصهاًْا سايش هشتشياى تِ ًسثت تیواساى سًج ٍ دسد ايٌنِ، دٍم .است هشتَط دسهاًی خذهات دٌّذگاى
  اص هشتشياى تشجیحات ٍ خذهات اسائِ .مٌذ هی تش پیچیذُ ٍ دشَاستش تسیاس ، سا هشتشياى سضايت جلة دس خذهات دٌّذگاى

  مِ شَد هی هَجة ّوَاسُ اًتظاسات حذ اص تش سضايتپايیي عثاستی، تِ آيٌذ هی حساب تِ هشتشي سضايت مٌٌذُ تعییي عَاهل
  سضايت عذم ًتیجِ دس .مٌٌذ پیذا خذهات دٌّذگاى اسائِ تِ موتشي اعتواد سٍص تِ سٍص خذهات اص گیشاى تْشُ ٍ هشتشياى
  ادسامات، .ساصد هی فشاّن سا هشتَطِ ساصهاى ًاتَدي ٍ صياى ٍ ضشس هَجة آًاى هٌفی تثلیغات ٍ سجَعاى استاب ٍ هشتشياى

  هشامض ٍ ّا تیواسستاى .گیشد هی شنل ٍاقعیت اص هشتشي ادساك ٍ اًتظاسات تیي تفاٍت اص سضايت عذم يا ٍ هٌذي اًتظاسات
  میفیت تا هحظَلاتی اسائِ ٍسیلِ تِ هَجَد شنايت ٍ ّا ًاسضايتی دلايل حزف تا تیواساى دس سضايتوٌذي ايجاد جْت دسهاًی

  شذُ اسائِ خذهات میفیت اص تیواساى ادساك ّشچِ تٌاتشايي .ًوايٌذ هی فشاّن سا هشتشياى شادهاًی هَجثات جزاب ٍ عالی
  تاشذ تیشتش خذهات ايي تَدى دستشس دس ّوچٌیي ٍ خذهات اثشتخشی پضشنی، فشايٌذّاي اطویٌاى ٍ ايوٌی هاًٌذ آًْا تِ

 .سفت خَاّذ تالاتش خذهات ايي اص ًیض تیواس سضايتوٌذي هیضاى تالطثع
دس تشسسی استثاط تیي سضايت تیواس اص خذهات دسهاًی تشسٍي ٍفاداسي ٍي تِ تیواسستاًی مِ ايي خذهات سا اسائِ هی   -2

ٍجَد ساتطِ  (  1389) ماخاًی ٍ ّوناساى . تٌاتشايي فشضیِ دٍم تأيیذ هی گشدد. دّذ داساي اثش هعٌاداسي هی تاشذ
هعٌاداس هیاى هتغیشّاي میفیت ٍ سضايتوٌذي ٍ ٍفاداسي سا هَسد تأيیذ قشاس دادُ اًذ مِ ًتايج حاطل اص ايي فشضیِ ّوسَ تا 

سضايتوٌذي تیواساى ًِ تٌْا اًگیضُ لاصم جْت اداهِ دسهاى تشاي تیواساى سا فشاّن هینٌذ، تلنِ اسائِ  . ايي تحقیق هی تاشذ
خذهت طحیح هَجة سشذ ٍ تَسعِ تْذاشتی اقتظادي ٍاحذّا شذُ ٍ اص ًظش سَدسساًی فشدي ٍ اجتواعی تالٌذگی تیشتشي  

ًاخشسٌذي هشدم هَجة قطع  . عذم سضايت اص خذهات تْذاشتی دسهاًی، عَاقة ًاهطلَتی سا تِ دًثال داسد. پذيذ هیآٍسد
ّوچٌیي هٌجش تِ احساس عذم  . استثاط آًْا تا ًظام تْذاشتی ٍ يا دست من عذم هشاسمت آًاى دس اسائِ خذهات هی شَد

ديذگاُ ٍ احساس تیواساى ًسثت تِ هشاقثتْاي تیواسستاًی  . مفايت ماسمٌاى ٍ تِ تثع آى ماّش ماسايی ًظام سلاهت هیگشدد
تش سٍي هَفقیت ملی ساصهاى تأثیش هی گزاسد ٍ تٌاتشايي تشسسی سضايت تیواساى يل عٌظش حیاتی اص اثشتخشی ساصهاًی  

پايیي تَدى هیضاى سضايت تیواساى اص خذهات دسهاًی ٍ غیشدسهاًی هوني است هٌجش تِ ّوناسي ضعیف تیواساى گشدد . است
تیواساى ًاساضی موتش تجَيضّاي  . مِ ايي اهش هی تَاًذ هَجة تِ ّذس سفتي هٌاتع ٍ ماّش میفیت پیاهذ ملیٌینی شَد

. پضشنی سا اًجام هی دٌّذ، موتش جشياى دسهاى خَد سا پیگیشي هی مٌٌذ ٍ دس ًتیجِ علائن تْثَد موتشي سا ًشاى هی دٌّذ 
تٌاتشايي ٍجَد سضايت تشاي تیواس دس خظَص  . ّوچٌیي تا احتوال تیشتشي پضشل يا سیستن دسهاًی خَد سا تغییش هی دٌّذ

ايي اهش خَد تِ . خذهات اسائِ شذُ تاعث تْثَد رٌّیت هثثت دس هَسد تیواسستاى ٍ هؤسسِ دسهاًی هَسد ًظش خَاّذ شذ
 .ًَتِ تاعث تالا سفتي هیضاى ٍفاداسي تیواساى هی شَد

 هٌاتـ -5
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 همذهِ -1
 وِ اًذ تشدُ پی ٍالقیت ایي تِ ّا ساصهاى هحیظ، پیَستِ تغییشات ٍ تاصاسّا ضذى سلاتتی تا اهشٍصُ

 ّش لزا ًیستٌذ، سٍتشٍ سضذ دسحال تاصاسّای ٍ گستشش تِ سٍ التصادی ًؾام یه تا گزضتِ هثل دیگش
 .وشد هثاسصُ تایذ تاصاس اص تیطتشی سْن آٍسدى دست تِ تشای ٍ داضتِ سا خَد ٍیژُ اسصش هطتشی

 هَثش استثاط ٍ هطتشی دادى سضذ ٍ وشدُ پیذا ای ٍیژُ خایگاُ هطتشی وشدى هتقْذ حاضش، دٍسُ دس
 .تاضٌذ آى عشفذاس ٍ حاهی خاسج دس ٍ ّوىاس داخل دس ساصهاى، هطتشیاى وِ ضَد هی تافث ٍی تا

 تشای داسًذ عَلاًی فوش ٍ سَدآٍسی ٍ وشدُ پیذا خاعش تقلك احساس وِ هطتشیاًی فمظ لزا
 ّذف تاصاسیاتی، خذیذ فصش دس .(2006 ساًذ، ٍ سَواتَص) سًٍذ هی ضواس تِ سشهایِ ّا ساصهاى

 وِ است ای گًَِ تِ هطتشی ّوِ اص هْوتش ٍ ریٌفـ ّای گشٍُ تا هتماتل ٍ تلٌذهذت سٍاتظ تشلشاسی
 سْن دسًتیدِ، وِ ضَد هی حاصل هٌافقی تلٌذهذت دس تشتیة ایي تِ ٍ حفؼ سا تیطتشی هطتشیاى

 هطتشی ٍفاداسی اّویت .( 2009ّوىاساى، ٍ فثواى) یاتذ هی افضایص ّا ضشوت سَدآٍسی ٍ تاصاس
 ّا ساصهاى ٍ ّا ضشوت (پطتیثاى)حاهی ٍ دائوی هطتشیاى تقذاد افضایص تافث وِ است خْت تذاى

 افضایص تِ ساصهاى، دستاسُ هثثت دّاى تِ دّاى تثلیغات ٍ ّا خشیذ تىشاس عشیك اص ٍ ضَد هی
 ًمص ّا ساصهاى هَفمیت استماء دس لزا گشدد، هی هٌدش سَدآٍسی تِ ًْایت دس ٍ تاصاس سْن فشٍش،
 ّضیٌِ وِ است ایي اص حاوی گشفتِ اًدام ّای پژٍّص ًتایح فلاٍُ، تِ .(1999 ّاست،)داسد اساسی

 خذهت اسائِ ٍ حفؼ .تاضذ هی خذیذ هطتشیاى خزب ّضیٌِ اص ووتش تسیاس فقلی، هطتشیاى ًگْذاسی
 حال دس اًتؾاسات تشآٍسدى هٌؾَس تِ ویفیت تْثَد هستلضم ٍفاداس، هطتشیاى اص تیطتشی تقذاد تِ

 .تاضذ هی آًْا تشای تیطتش اسصش ایداد حال، فیي دس ٍ ٍفاداس هطتشیاى سضذ حال دس ٍ تغییش
 ٍ هْن تسیاس تشًذ تشخیح الگَّای ٍ هفاّین دسن ّا ساصهاى تاصاسیاتی هذیشاى تشای تٌاتشایي،
 .(2007 تیلَس، ٍ خًَض) است اسصضوٌذ

 سٍش واس -2
 ّا، ٍالقیت تشسسی تشای ًؾاهوٌذ ٍ هقتثش ّای ساُ ٍ اتضاس لَافذ، اص ای هدوَفِ تحمیك سٍش
 ٍ هسالِ یه تا تحمیك ّش ایٌىِ تِ تَخِ تا .است هطىلات حل ساُ تِ دستیاتی ٍ هدَْلات وطف
 وِ تحمیك اص ّذفی ٍ ضذُ هغشح ّای هسالِ هاّیت پایِ تش لزا ضَد هی آغاص خاصی ّذف

 ٍ واستشدی تٌیادی، تحمیمات دستِ سِ تِ سا فلوی تحمیمات تَاى هی وٌذ، هی دًثال پژٍّطگش
 تحلیل ٍ تدضیِ ٍ تشسسی تِ پژٍّص ایي دس وِ آًدا اص . (1387 خاوی،) ًوَد تفىیه ای تَسقِ

 ًمص تش تأویذ تا تیواسستاى، تِ آًاى ٍفاداسی تش تیواساى تَسظ ضذُ ادسان خذهات ویفیت تاثیش
 ایي تِ تَخِ تا ٍ است واستشدی ّذف لحاػ تِ پژٍّص ایي لزا ضَد هی پشداختِ سضایتوٌذی ٍاسظ

 هتغیشّا، تیي سٍاتظ ًَؿ ٍ هیضاى وِ ضَد هی سقی پشسطٌاهِ، اتضاس اص استفادُ تا تحمیك ایي دس وِ
 لحاػ تِ تحمیك ایي لزا گیشد، لشاس تشسسی هَسد ٍالقی دًیای دس فلوی ای هسالِ تِ پاسخ تشای
 .تاضذ هی تحلیلی ًَؿ اص تَصیفی -پیوایطی ًَؿ اص واس اًدام سٍش


