
 

 

 

  و هوکاراى ستزگی هزین
 17/02/1402تارید دریافت:          یشدوقی هجله علوی پضوهطی دانطگاه علوم پشضکی ضهيد صد 

 05/09/1402تارید پذیزش:             1402دوره سی و یک، ضواره دواسدهن، اسفند 

 

 

 ضواره صفحه:  

یت و وفاداری بیماران نوآوری در خدمات و کیفیت آن بر رضا ارتباط
 گیری کووید  در طول همه

 

 3*آساد سوانه نورانی ،2فائشه ضيزسليوياى ،1رضا گلشارفزحويد

 

 
 هقاله پضوهطی

 

  

ٌسُ ؾلاهت ٍ ثمبی خبهقِ وٌ فٌَاى ًْبز تبهیي ثِ ّب اؾت ٍ ثیوبضؾتبى ضقس حبل زض ؾطفت ثِ زض خَاهـ اهطٍظی ثرف ؾلاهت هقدهه:

 ؾلاهتی وِ اًس ضا زضن وطزُ هَضَؿ ایي هطزم اًس؛ ظیطا ًوَزُ تدطثِ ضا ظیبزی زٌّس، زض عَل ظهبى تغییطات هی اضائِ ثْساقتی وِ ذسهبت

وٌس؛  هی قست تْسیس ثِ خبهقِ ضا ؾلاهت ٍ ظًسگی خسیس، ّبی وِ گؿتطـ ثیوبضی ظهبًی ٍیػُ ثِ ّب اؾت آى ظًسگی ثطای اهطی اضظقوٌس

گیط  هكتطیبى زض ظهبى ثیوبضی ّوِ ٍفبزاضی ٍ ضضبیت ثط ذسهبت ویفیت ٍ ًَآٍضی ثٌبثطایي ّسف هحَضی پػٍّف حبضط ثطضؾی ضاثغِ

 ثبقس. هی19-وَیس

-وٍَیس گیطی ّوِ عَل زض هكتطیبى ٍفبزاضی ٍ ضضبیت ثط ذسهبت ویفیت ٍ ذسهبت زض ًَآٍضی تبثیط زض ایي هغبلقِ روش بزرسی:

  ثِ ّؿتٌس؛ یعز قْط نسٍلی قْیس ثیوبضؾتبى زض ثؿتطی ثیوبضاى آهبضی خبهقِ. اؾت ًوَزُ توطوع یعز نسٍلی قْیس تبىثیوبضؾ19

 خْت آهس زؾت ثِ ًفط 384 تقساز وِ قس اؾتفبزُ وَوطاى فطهَل اظ ًوًَِ تقساز هحبؾجِ ثطای اؾت ًبهكرم خبهقِ حدن ایٌىِ زلیل

 .گطزیس اؾتفبزُ version 16  SPSS ٍ Smart PLS3ضافعا ًطم اظ ًیع ّب زازُ تحلیل ٍ  تدعیِ

( ثط P<0.05) 11/0( ثط ضضبیت ثیوبض ٍ P<0.05) 12/0تطتیت ثب ضطایت  زض ثیي ثیوبضاى هجتلا ثِ ٍیطٍؼ وطًٍب، ًَآٍضی ذسهبت ثِ نتایج:

ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ثیوبضاى ضا هتأثط  (P<0.05ثب ) 45/0ٍ  77/0چٌیي ویفیت ذسهبت ثِ هیعاى  ٍفبزاضی تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. ّن

 زاض ذَاّس ثَز.   ( هثجت ٍ هقٌیP<0.05) 41/0ًوَزُ اؾت؛ اثطگصاضی ضضبیت ثیوبض ثط ٍفبزاضی ثِ هیعاى 

 ویفیت ٍ ًَآٍضی هیبى ضاثغِ زیگط، فجبضت ثِ اؾت؛ قسُ پصیطفتِ پػٍّف فطضیبت وِ اؾت آى اظ حبوی پػٍّف ّبی یبفتِ گيزی: نتيجه

 ذسهبت ویفیت اگط وِ اؾت آى زلیل زاضز؛ هقٌبزاضی ٍ هثجت اثط 19–وٍَیس گیطی ّوِ عَل زض هكتطیبى ٍفبزاضی ٍ ضبیتض ثط ذسهبت

 .زاقت ذَاّس پی زض ضا ّب آى ٍفبزاضی ٍ قسُ ثیوبضاى ضضبیت ایدبز ثبفث ثبقس، فطز اًتؾبضات ثب هغبثك قسُ اضائِ

 

  ٍفبزاضی بت،ذسه ویفیت ذسهبت، ضضبیت، ًَآٍضی های کليدی: واصه

 
 طول در بيواراى وفاداری و رضایت بز آى کيفيت و ذدهات در نوآوری ارتباط .آظاز ؾوبًِ ًَضاًی فبئعُ، قیطؾلیویبى ضضب، حویس گلعاضفط ارجاع:

 .7336-50(: 12) 31؛ 1402ز یعهدلِ فلوی پػٍّكی زاًكگبُ فلَم پعقىی قْیس نسٍلی  .کووید گيزی هوه

 

 

                                                           

 .ایران، تهران دانشگبه پیبم نور ،)گرایش ببزاریببی( گروه هدیریت کسب و کبر و اهور شهری-1

 .لن و هنر، یسد، ایرانگروه ههندسی کبهپیوتر، دانشکده فنی و ههندسی، دانشگبه ع-2

 .گروه اقتصبد، دانشکده هدیریت و اقتصبد، دانشگبه پیبم نور، تهران، ایران-3

 1737544677صندوق پستی : ،noraniazad@pnu.ac.ir :، پست الکترونیکی97177974394 تلفن: نویسنده هسئول(؛*)
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  و هوکاراىحويد رضا گلشارفز 
 

 هقدهه

زض زًیبی تدبضت اهطٍظ، ضلبثت ضا زض ثیي گؿتطـ ؾطیـ 

ّب ثطای وؿت  وِ قطوت  عَضی ثِ ًوَزُ اؾت؛ّب تكسیس  قطوت

زض هعیت ضلبثتی هلعم ثِ اًدبم ٍؽبیف هَثطتط ٍ وبضاتط ّؿتٌس. 

 سیوؿت ٍ وبض ثب ّبی ظیقسى، هح یتبلیدیٍ ز یفهط خْبً

 اًس سُیچیٍ پ ـیؾط بضیوِ ثؿ یىیتىٌَلَغ طاتییغس ثب تٌثتَاً

زض تَلیس ٍ اضائِ ذسهبت زض  یًَآٍض دبزیا يیثٌبثطا س،ًقَّوگبم 

زض ثرف ؾلاهت وكَضّبی  .(1) هْن اؾت بضیخْت ؾَز ثؿ

 اهط ثِ يیؾطفت زض حبل ضقس اؾت، ا ثِ یثْساقت خْبى ذسهبت

اًس وِ  هَضَؿ وطزُ يیاؾت وِ هطزم قطٍؿ ثِ زضن اآى  لیزل 

اّویت ایي ؾت، ّب اضظقوٌس ا آى یظًسگ یچمسض ثطا یؾلاهت

 یّبیوبضیثقیَؿ وِ  قَز هَضَؿ ظهبًی ثیكتط ًوبیبى هی

. ًوبیس سیتْسثِ قست ٍ ؾلاهت افطاز ضا  یظًسگگیط  ٍ ّوِ سیخس

وِ  اظ خولِ هَاضزی اؾتوطًٍب  طٍؼیٍ یوبضیث َؿی، قُاهطٍظ

 یاظ اثتسا. ًوَزُ اؾتاظ هطزم زض ؾطاؾط خْبى ضا هجتلا  یثطذ

وطز وِ  لام( افWHO) یت خْبً، ؾبظهبى ثْساق2020ؾبل 

 تیٍاضز ٍضق (19-وٍَیس ) وطًٍب طٍؼیٍ لیزل  توبم خْبى ثِ

 19-سیوٍَ یطیگ ّوِثیوبضی وِ  اظ آًدبییالقبزُ قسُ اؾت.  فَق

ّوِ افطاز ٍ ًحَُ  یٍ ظًسگ ؿتیظ ظیثط التهبز خْبى، هحوِ 

زض وبّف ًیع  یخْتَ لبثل طیتأث ثَزُ اؾت،ّب هَثط  آىضفتبض 

 تیٍضق يیاوِ زاقتِ  ایطاى وبضّبی ٍ وؿت ٍ یهبزضقس الت

، تَؾقِ يیثطا فلاٍُ ؛هتفبٍت اؾت بضیثؿ 2019ًؿجت ثِ ؾبل 

 ،19- سیوٍَ یطیگ فهط ّوِزض اعلافبت  یهىطض فٌبٍض

 عثبىیقسى ثِ ه لیٍ تجس یًَآٍض دبزیّب ضا ثِ ا وبضؾتبىیث

، 19-سیوٍَ ثیوبضی. زض عَل تكَیك وطزُ اؾتَّقوٌس 

اظ  تیاحؿبؼ اهٌ ایدبز یاظ هطزم ٍ فقبلاى تدبض یبضیثؿاٍلَیت 

 لسضت ؾطایت اؾت وِ لاظمٍ ثَزُ  19-سیوٍَ طٍؼیاًتمبل ٍ

لصا  .هسًؾط لطاض گیطزّب  وبضؾتبىیتَؾظ ثایي ثیوبضی 

. (2) طًسیزض فول ضا زض ًؾط ثگ یطیگ نیتهو سیثب ّب ثیوبضؾتبى

 هیبتؿتویهبًٌس ثْجَز ؾ یالساهبت یثطا ثیوبضؾتبى نیتهو

 بتیقىب یطیگیوٌٌسُ زض پ يییچتط تق هیذسهبت، 

ؾغح  تَاًس یه تیوِ زض ًْب یعَض وٌٌسگبى اؾت، ثِ ههطف

 مبتیثطاؾبؼ تحم. (3) ضلن ثعًسوٌٌسگبى ضا  ههطف یٍفبزاض

Gunawan & Saragih گبًبٍاى ٍ ؾبضاگیِاًدبم قسُ تَؾظ 
  

اضائِ ذسهبت  تیفیو وبضاىیث تیثط ضضبهَثط  اظ فَاهل یىی، (4)

 تیفیضٍز و یاًتؾبض ه ؛اؾت وبضاىیّب ثِ ث وبضؾتبىیقسُ ث

ضا ثطآٍضزُ وٌس تب  بىیذسهبت هغلَة ثتَاًس اًتؾبضات هكتط

وِ ثط  یاظ فَاهل گطیز یىی. ایدبز قَز یٍ ٍفبزاض تیضضب

اؾت، ّوبًغَض وِ زض  یگصاضز ًَآٍض یه طیتأث یهكتط تیضضب

 هكرم قس (4) یِگبًبٍاى ٍ ؾبضاگقسُ تَؾظ  اًدبم مبتیتحم

خَیی زض ظهبى ٍ ویفیت  زض اضائِ ذسهبت ثبفث نطفِ یًَآٍض وِ

 طیتأث وبضیث تیثط ضضبتَاًس  ذسهبت ثِ هكتطیبى قسُ ٍ هی

نَضت ّوعهبى تبثیط ًَآٍضی ٍ ویفیت  اهب پػٍّكی وِ ثِثگصاضز. 

 ثطضا ثط ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ؾٌدیسُ ثبقس نَضت ًگطفتِ اؾت. 

زض حَظُ ضضبیت ٍ قسُ  دبماً مبتیتحم يیث یقىبف اؾبؼ  ایي

ٍفبزاضی ثیوبضاى ثب تَخِ ثِ ًَآٍضی زض ذسهبت ٍ ویفیت 

ضٍ پػٍّف حبضط خعء هحسٍز هغبلقبت  قَز اظ ایي هلاحؾِ هی

قَز ٍ اظ ایي خٌجِ زاضای ًَآٍضی اؾت وِ  ایي حَظُ للوساز هی

ٍ ًَآٍضی  طیثتأ ّوعهبى ثطضؾی  ثِ ثطذلاف هغبلقبت پیكیي

زض عَل  بىیهكتط یٍ ٍفبزاض تیهبت ثط ضضبذس تیفیو

 پطزاظز. هی 19-سیوٍَ یطیگ  ّوِ

قسى   فضبی ضلبثتی، خْبًی: و پيطينه پضوهص هبانی نظزی

ّب ثبفث قسُ تب فطایٌسّب،  ّبی ؾبظهبى ٍ تحَلات زض فقبلیت

ّب، تىٌَلَغی ٍ ذسهبت ًیع زؾترَـ تغییط قًَس. لصا  زؾتگبُ

ی ثمب ًبچبضًس ذَز ضا هتحَل ّب زض چٌیي هحیغی ثطا ؾبظهبى

لاظم اؾت زض هحیظ  هٌؾَض ثسیيؾبذتِ ٍ ثب هحیظ ٍفك زٌّس. 

ایي هَضَؿ حبئع زاًؿتي ًبپبیساض ثِ تحَل ٍ ًَآٍضی ضٍی آٍضًس. 

تَاًٌس هؿبئل  ّبی هؿبئل گصقتِ ًوی حل ضاُ وِاّویت اؾت 

ثؿیبض پیچیسُ ٍ  ،قطایظ هحیغی ؛ ظیطااهطٍظ ضا حل ًوبیٌس

تَاًٌس ثسٍى ًَآٍضی ثمبی ذَز ضا  ّب ًوی ُ ٍ ؾبظهبىهتلاعن ثَز

یىی اظ اظ عطفی، ًَآٍضی  .(5)زض ثلٌسهست تضویي وٌٌس 

اثعاضّبی هْن تَاًوٌسؾبظی ثطای ذلك اضظـ ٍ هعیت ضلبثتی زض 

 یقَز وِ ثب اخطا گفتِ هی ییّب سُیثِ ا ،ًَآٍضی .اؾتّب  ؾبظهبى

 بیٍ  فطز هٌحهطثِ یذسهت ًَ، فٌبٍض بیآى هحهَل ٍ 

 سایؽَْض پ سیخس یؾبظهبً یٍ ؾبذتبضّب یتیطیّبی هس زیسگبُ

ًَآٍضی زض هحیظ هتغیط ٍ پیچیسُ اهطٍظ اثعاضی . (6) وٌس هی
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 کووید گيزی هوه طول در بيواراى وفاداری و رضایت بز آى کيفيت و ذدهات در نوآوری ارتباط

… های ایزاى نطجویاى دذتز دانطگاهضيوع چاقی در دا  

 

ی یه ذسهت ٍ یب هقٌب ًَآٍضی ثِ ؛ضٍز قوبض هی حیبتی ثِ

فٌَاى یه  ّب ثِ ٍؾیلِ افطاز ٍ یب ؾبظهبى هحهَلی اؾت وِ ثِ

ًَآٍضی ض ٍالـ، ز ؛قَز هَضَؿ خسیس ٍ ثسیـ قٌبذتِ هی

 گطزز اضظقی اؾت وِ ثطای اضائِ، عطاحی ٍ هسیطیت هی یفطایٌس

ّبیی وِ ًَآٍضی   تَاى ثیبى ًوَز ؾبظهبى ولی هی عَض ثِ. (7)

ّب زاضًس زض پبؾد ثِ تحَلات  ثیكتطی ًؿجت ثِ زیگط ؾبظهبى

ّبی خسیس ثطای هَاخِ ثب ایي تغییطات  هحیغی ٍ اضائِ لبثلیت

زض اثتسا  ،ثطای اضائِ ًَآٍضیزیگط  فجبضت ؛ ثِتط ّؿتٌس هَفك

 ّبی زاًف، ترهم ٍ تقْس وبضوٌبى حبئع اّویت اؾت ٍ ٍضٍزی

ثبقس  زض ویفیت ًَآٍضی ٍ ذلك اضظـ هَثط هی ّب ایي ٍضٍزی

چٌیي  ّب ٍ ّن  فولىطز ثیوبضؾتبى هَثط زضتحَلات هحیغی  .(8)

قت افعایف ًیبظّبی ثیوبضاى ثبفث قسُ تب ًَآٍضی زض حَظُ ثْسا

ٍ زضهبى ًیع ًفَش وطزُ ٍ ایي هَضَؿ زض ٌّگبم اضائِ ذسهبت ثِ 

ولی ًَآٍضی زض ذسهبت  عَض ثیوبضاى هَضز تَخِ لطاض ثگیطز. ثِ

چٌبًچِ  ضٍ ؛ اظایيگطزز ثطتط هیؤهٌدط ثِ اضائِ ذسهبت ثْتط ٍ ه

ثبقٌس  ّب زض اضائِ ذسهبت ذَز ًَآٍض هطاوع زضهبًی ٍ ثیوبضؾتبى

تط فول ًوبیٌس،  ی ًیبظ ثیوبضاى هَفكتَاًٌس زض پبؾرگَی هی

ذسهبت فلاٍُ ثطایي، یبثس.  ثٌبثطایي ضضبیت ثیوبضاى ًیع اضتمب هی

 ٍثیف ون ّبیفقبلیت اظ ؾطی  یه ثط هكتول اؾت فطآیٌسی

 تقبهلات زض ّویكگی، لعٍهبً ًِ اهب عجیقی عَض ثِ وِ ًبهحؿَؼ

 یب ٍ وبلاّب یب فیعیىی هٌبفـ یب ٍ وبضوٌبى ٍ هكتطیبى ثیي

 هؿبئل ثطای حلیضاُ تب زازُ ضٍی ذسهت، وٌٌسُاضائِ ّبی زؾتگبُ

 یاؾت وِ هكتط یا ذسهبت زضخِ یٍفبزاض. (9) ثبقس هكتطیبى

هىطض اظ  سیضفتبض ذط پیَؾتِنَضت  ثِاضائِ زٌّسُ ذسهبت  هیاظ 

ًؿجت ثِ  یهثجت فیگطاوِ  ٍ اگط هكتطی زّس یذَز ًكبى ه

فمظ اظ  ًیبظهٌس قَز تسهذ يیزاضز ثِ اذسهبت اضائِ زٌّسُ 

تطیي فبهل  هْن اظ عطفی .(10) وٌس یاضائِ زٌّسُ اؾتفبزُ ه يیا

؛ ثبقس اضائِ ذسهبت ثب ویفیت هیهَفمیت زض نٌبیـ ذسهبتی 

ٍضی زض وؿت ٍ وبض  زض فهط حبضط ثِ هٌؾَض ثْجَز ثْطُثٌبثطایي 

 ٍخَز زاقتِ ثبقس؛لاظم اؾت تب ًؾبضت هَثطی ثط اضائِ ذسهبت 

ضائِ ذسهبت ثب ویفیت ثبلا ضوي حفؼ ضضبیت هكتطیبى چطاوِ ا

 Fisherٍ ّبًبفیكط  ٍفبزاضی آًبى ضا ًیع ثِ زًجبل ذَاّس زاقت.

& hanna  ،وٌٌس ٍ آى ضا  ضضبیت ضا فبهلی ضٍاًی للوساز هی

، ضضبیت ضا Locke. لان(11) اًگبضًس ًَفی ؾبظگبضی فبعفی هی

هل ضٍاًی، زاًس وِ ثب فَا ی هیچٌسثقسیچیسُ ٍ پ یهفَْه

  Carrell . وبضل ٍ الجطت(12) خؿوبًی ٍ اختوبفی اضتجبط زاضز

& Elbert  اظ  .(13) زاًٌس ضضبیت ضا ًگطـ هغلَة فطز هی

زٌّسُ  هطاوع اضائِ يیتط اظ هْن یىی ّبوبضؾتبىیثوِ  آًدبیی

ذسهبت  تیفیو عاىیه یثطضؾذسهبت ثِ خبهقِ ّؿتٌس 

. ثٌبثطایي لاظم اؾت ّب حبئع اّویت اؾت ی ثیوبضؾتبىهطالجت

 تیوؿت ضضبفَاهل هْوی وِ ثط اضائِ ذسهبت ثب ویفیت ٍ 

قٌبؾبیی قسُ ٍ الساهبت لاظم خْت  زاضًس ییؾعا ًمف ثِ وبضیث

 گَیبی فلالوٌسیّب نَضت گیطز. تحمیمبت پیكیي  اضتمب آى

ثطضؾی ٍ قٌبذت فَاهل اثطگصاض ثط   ّب ثِ هسیطیت ثیوبضؾتبى

ضضبیت ٍ ٍفبزاضی  خلتهٌؾَض  ثِویفیت ذسهبت ثِ ثیوبضاى 

. هفَْم ضضبیت اقبضُ ثِ ثطزاقت شٌّی افطاز اظ هكتطیبى اؾت

زٌّسُ هیعاى  ذسهبت ٍ یب هحهَلات زضیبفت قسُ زاضز وِ ًكبى

ضغجت ٍ یب تٌفط آًبى اؾت. ضضبیت قبهل اًَاؿ ضضبیت ٍیػُ 

( ٍ ذسهبت بفتیزض بیهحهَل  هی زضیبفتاظ  یشٌّ ٌسآیثط)

ذسهبت پؽ اظ چٌس  بیاظ هحهَل  یول تیضبضضضبیت خوقی )

وِ زض نَضت ضؾیسى فطز ثِ آى  اؾت( ٍ تدطثِ آى زضیبفت ثبض

گطزز. ٍفبزاضی فطز ثِ هحهَل ٍ یب ذسهتی   ثِ ٍفبزاضی هٌدط هی

زضیبفت وطزُ اؾت ثبفث تَنیِ آى ثِ زیگطاى ٍ تىطاض  وِ لجلاً

ثِ  افطاز یٍ ٍفبزاض تیضضب دِ،یًت زض .(14)گطزز  ذطیس هی

ّب  ّب ّؿتٌس وِ تَخِ ثِ آى زض ؾبظهبى ضاّجطزی فبهلفٌَاى زٍ 

 ٌسُیآ تیثِ اّساف ٍ هَفم یبثیزؾت یثطا یوبض ٌسیزض فطا

 يیاضتجبط ث سیثب ّبوبضؾتبىیثلصا . اّویت فطاٍاى زاضزؾبظهبى 

ضا زضن  یٍ ٍفبزاض وبضیث تیضضب ،یاثقبز ذسهبت هطالجت ثْساقت

هٌدط ثِ وبّف  وبضاىیث یفبزاضٍ ٍ یهٌستیضضب وِ چطا وٌٌس

زض ایي هیبى  قَز. یّب ه وبضؾتبىیزضآهس زض ث فیٍ افعا ّبِ ٌیّع

هغبلقبتی وِ ثِ ثطضؾی اضتجبط ثطذی اظ هتغیطّبی ولیسی 

 گطزز.  عَض اخوبلی هطٍض هی اًس ثِ پػٍّف حبضط پطزاذتِ

 فٌَاى ثب 1400زض پػٍّكی زض ؾبل نوسظازُ ٍ ّوىبضاى 

 یذسهبت ثط ٍفبزاض تیفیٍ و یاذلال ، ضفتبضثطًس طیتهَ طیتأث

: هطاوع ی)هغبلقِ هَضز تیضضب یبًدیه طیثب هتغ وبضاىیث

ایي پػٍّف اظ اًدبم زازًس.  تْطاى( یچكن پعقى یذهَن
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  و هوکاراىحويد رضا گلشارفز 
 

پیوبیكی  - لحبػ ّسف، وبضثطزی ٍ اظ لحبػ ضٍـ، تَنیفی

پعقىی  ثبقس. خبهقِ آهبضی ایي تحمیك هطاوع ذهَنی چكن هی

هل هطاوع ترههی ٍ فَق ترههی قْط تْطاى )قب

ثبقس. حدن ًوًَِ ثطضؾی قسُ زض ایي تحمیك،  پعقىی( هی چكن

ٍ   SPSSافعاض ّب اظ ًطم ثبقس. ثِ هٌؾَض تحلیل زازُ ًفط هی 339

، ثِ AMOSافعاض ؾبظی هقبزلات ؾبذتبضی اظ ًطم ثطای هسل

ّبی تحمیك ٍ تقییي تأثیط هتغیطّبی  هٌؾَض ثطضؾی فطضیِ

ط ٍاثؿتِ ّوطاُ ثب هتغیط هیبًدی، السام گطزیس. هؿتمل ثط هتغی

یط تهَیط ثطًس ٍ زّس وِ زٍ هتغ ّبی ایي پػٍّف ًكبى هی یبفتِ

نَضت هؿتمین ثط ضضبیت ثیوبضاى ٍ ثِ  ویفیت ذسهبت، ثِ

نَضت غیطهؿتمین، اظ عطیك هتغیط ضضبیت، ثط ٍفبزاضی ثیوبضاى 

ثیوبضاى چٌیي هتغیط ضضبیت ثط ٍفبزاضی  تأثیطگصاض ّؿتٌس. ّن

نَضت هؿتمین ٍ  صاضز. هتغیط ضفتبض اذلالی، چِ ثِگ ًیع تأثیط هی

 چِ غیطهؿتمین، تأثیطی ثط ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ثیوبضاى ًساقت

 تیفیو طیتبث پػٍّكی ثب فٌَاى یبثیفبضٍ  ظازُ ثبثت ًهطالِ .(15)

: هغبلقِ وبضاىیث یٍ ٍفبزاض تیذسهبت ازضان قسُ ثط ضضب

ی اًدبم زازًس. ذهَن یّب وبضؾتبىیث  یّب كگبُیزض آظهب یهَضز

ایي پػٍّف ثب اضائِ ٍ آظهبیف تدطثی یه هسل هفَْهی زض ؾبل 

اًدبم گطفتِ اؾت. خبهقِ آهبضی پػٍّف افطازی ثَزًس  1397

وِ زض عَل یه ؾبل گصقتِ ؾبثمِ اؾتفبزُ اظ ذسهبت 

ّبی ذهَنی وكَض ضا زاقتٌس. ثب  ؾتبىضآظهبیكگبّی ثیوب

گیطی تهبزفی ؾبزُ  وَوطاى ٍ ضٍـ ًوًَِاؾتفبزُ اظ فطهَل 

ّب ثب  آٍضی گطزیسُ اؾت. زازُ خوـ ًبهِ پطؾف 384تقساز 

ؾبظی هقبزلات ؾبذتبضی ثب اؾتفبزُ اظ  ّبی آهبضی ٍ هسل ضٍـ

هَضز تدعیِ ٍ تحلیل لطاض    SPSS  ٍSmartPLSّبی افعاض ًطم

ٍ ویفیت ذسهبت ثط ضضبیت ثیوبضاى ًكبى زاز  ّب اًس. یبفتِ گطفتِ

ّب تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاض  ضضبیت ثیوبضاى ثط ٍفبزاضی ًگطقی آى

زاضز ٍلی تبثیط هؿتمین ضضبیت ثط ٍفبزاضی ضفتبضی هَضز تبییس 

گیطز ٍ ضضبیت اظ عطیك ٍفبزاضی ًگطقی ثط ٍفبزاضی  لطاض ًوی

ضفتبضی تبثیط زاضز. ّوچٌیي تبثیط غیطهؿتمین ویفیت ذسهبت 

ضضبیت هَضز تبییس لطاض گطفت  ثط ٍفبزاضی ًگطقی اظ عطیك ایدبز

ٍلی تبثیط غیطهؿتمین آى ثط ٍفبزاضی ضفتبضی هَضز تبییس لطاض 

 طیتبثپػٍّكی ثب فٌَاى  هیَتی ٍ ّوىبضاى. (16) ًگطفت

 بىیهكتط یٍ ٍفبزاض تیذسهبت ثط ضضب تیفیّب ٍ و یاؾتطاتػ

اًدبم  یطیگ ثب ضٍـ ًوًَِ یهغبلقِ اظ ضٍـ وو يیااًدبم زازًس. 

اؾتفبزُ  یاحتوبلطیغ یطیگ اظ ًوًَِ ًبهِ پطؾف ـیتَظ ی. ثطاقس

 یاًسًٍعزٍلتی  ّبیوبضؾتبىیث وبضاىیهغبلقِ ث يیقس. خبهقِ ا

( ثب SEM) یهسل هقبزلات ؾبذتبض ىطزیهغبلقِ اظ ضٍ يیاؾت. ا

 حیاؾبؼ ًتب ثط وٌس. یاؾتفبزُ ه Smart PLSثطًبهِ  ظاؾتفبزُ ا

 طیذسهبت تأث تیفیذسهبت ٍ و ی، هكرم قس وِ ًَآٍضكیتحم

 ی، ًَآٍضيیزاضز. فلاٍُ ثط ا یهكتط تیثط ضضب یتَخْ هثجت لبثل

جت هث طیتأث یهكتط تیذسهبت ٍ ضضب تیفیذسهبت، و

 .(2) زاضز بىیهكتط یثط ٍفبزاض یتَخْ لبثل

 تیفیو يیضاثغِ ثپػٍّكی ثب فٌَاى  الازٍاى ٍ ّوىبضاى

ض ز ی: هغبلقِ هَضزوبضیث یٍ ٍفبزاض وبضیث تیذسهبت، ضضب

 یًؾطؾٌد هی ؛ زض ایي هغبلقِاًدبم زازًسخطزى  وبضؾتبىیث

 ؛ ؾپؽ ثطایاًدبم قس وبضیث 400زازُ ّب ثب  یآٍض خوـ یثطا

اظ  ٍ اضتجبط ثیي هتغیطّبی پػٍّف ِیفطض لیٍ تحل ِیتدع

آًْب زض هغبلقِ ذَز . قساؾتفبزُ  SEM-PLS یآهبض هیتىٌ

 تیٍ ضضب یضثط ٍفبزا نیهؿتم طیذسهبت تأث تیفیوِ و زضیبفتٌس

ذسهبت ٍ  تیفیو يیضاثغِ ثزض  وبضیث تیزاضز. ضضب وبضیث

هغبلقِ  ًتبیح هجتٌی ثطایي. وٌس گط ایفب هی ًمف ٍاؾغِ یٍفبزاض

 یٍ اضائِ زٌّسگبى هطالجت ّب یزٍلت یّب وبضؾتبىیث طاىیهسثِ 

ٍ ًؾبضت  تیفیثْجَز هؿتوط و یّب ثطًبهِ قطٍؿ یثْساقت

 تیضضب هٌؾَض خلت ثِ یساقتثْ یّب هطالجت تیفیثط و هؿتوط

 . (17)قَز  اى تَنیِ هیوبضیث یٍفبزاضٍ 

 طیتهَ طیتأث( پػٍّكی ثب فٌَاى 2019اًؿبٍی ٍ ّوىبضاى )

اًدبم  وبضاىیث یٍفبزاض تیذسهبت ثط ضضب تیفیٍ و وبضؾتبىیث

 طیتأث لیٍ تحل ِیتدع ًكبى زازُ قس وِهغبلقِ  يیازازًس. 

 تیثط ضضب وبضؾتبىیؾظ ثذسهبت اضائِ قسُ تَ تیفیٍ و طیتهَ

هسل  فیآظهب ی. ثطاتبثیط زاضز وبضؾتبىیزض ث وبضاىیث یٍفبزاض

( SEM) یهقبزلات ؾبذتبض یاظ هسل ؾبظ یكٌْبزیپ هفَْهی

زّس وِ اگطچِ  یهغبلقِ ًكبى ه يیا یّب بفتِیاؾتفبزُ قس. 

ًساقت، اهب  وبضاىیث یثط ٍفبزاض یطیتبث چیّ وبضؾتبىیث طیتهَ

 تی، ضضبيیزاقت. فلاٍُ ثط ا وبضاىیث تیضبثط ض یبزیظ طیتأث

هغبلقِ  يیزاقت. ا وبضاىیث یثط ٍفبزاض یبزیظ طیتأث وبضاىیث
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… های ایزاى نطجویاى دذتز دانطگاهضيوع چاقی در دا  

 

ذسهبت اضائِ قسُ تَؾظ  تیفیوٌس وِ و یضٍقي ه يیّوچٌ

زاضز. اظ  نیهؿتم طیتأث وبضاىیث یٍ ٍفبزاض تیثط ضضب وبضؾتبىیث

 ثط وبضؾتبىیذسهبت اضائِ قسُ تَؾظ ث یثبلا تیفیضٍ، و يیا

هثجت ٍ  طیگصاضز ٍ تهَ یه طیتأث وبضاىیث یٍ ٍفبزاض تیضضب

 تیاظ ضضب ٌبىیاعو یفبهل هْن ثطا هی وبضؾتبىیوٌٌسُ ث لبًـ

پبل زض پػٍّكی وِ زض ؾبل هیؿبلا ٍ  .(18) اؾت وبضاىیث

 یوٌٌسُ ٍ ٍفبزاض ههطف تیذسهبت، ضضب تیفیوفٌَاى ثب  2018

 ٌبىیاعو تیوِ لبثل ازاًدبم زازًس. ًتبیح ًكبى زّب  وبضؾتبىیزض ث

 تی( ثط ضضبٌبىی، هلوَؼ ثَزى ٍ اعوی)ًِ ّوسل ییٍ پبؾرگَ

 وبضؾتبىیثِ ث یثب ٍفبزاض وبضیث تیگصاضز. ضضب یه طیتأث وبضاىیث

ثط ٍظى  أثیطیزاضز. ٍضقیت تبّل ٍ ؾي ت نیاضتجبط هؿتم

تب  خٌؿیت اهب ؛ضگطؾیَى هتغیطّبی هَضز ثطضؾی ًساضًس

  .(19) هَثط اؾت یحسٍز

تسٍیي چبضچَة یب هسل هفَْهی زض ثْجَز وِ  ظ آًدبییا

ّبی ٍضقیت هتغیطّب ضٍاثظ ذبنی  قٌبذت فطز ٍ ثطضؾی پَیبیی

ثِ اؾتٌبز ضٍ زض ازاهِ ٍ  وٌس؛ اظ ایي ّب اؾت ووه هی وِ ثیي آى

 الگَیاظ  ثب الْبمهجبًی ًؾطی ٍ پیكیٌِ پػٍّف هسل هفَْهی 

ثِ قطح  زًساضائِ ًوَ 2021وِ زض ؾبل ٍ ّوىبضاى  یَتیه

 .( ذَاّس ثَز1ًوَزاض )

. 

 

 

 

 

 

 

 
 (.2)ٍ ّوىبضاى  یَتیثطگطفتِ اظ هسل ه هسل هفَْهی تحمیك :1قىل

پیكیٌِ ًؾطی ٍ  چٌیي ثبؾتٌبز هسل هفَْهی پػٍّف، ّن

 .تحمیك ثِ قطح ظیط ذَاّس ثَز یّبِ یفطضپػٍّف تدطثی 

 فطضیبت انلی

ًدی ًَآٍضی ذسهبت ثط ٍفبزاضی ثب تَخِ ثِ ًمف هیب (1

 ضضبیت ثیوبض تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاضزاضز.

ویفیت ذسهبت ثط ٍفبزاضی ثب تَخِ ثِ ًمف هیبًدی  (2

 زاضز. ضضبیت ثیوبض تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاض

 فطضیبت فطفی

ًَآٍضی ذسهبت ثط ضضبیت ثیوبضاى تبثیط هثجت ٍ  (1

 زاضز. هقٌبزاض

 زاضز. ًَآٍضی ذسهبت ثط ٍفبزاضی تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاض (2

ت ثط ضضبیت ثیوبضاى تبثیط هثجت ٍ ویفیت ذسهب (3

 زاضز. هقٌبزاض

 زاضز. ویفیت ذسهبت ثط ٍفبزاضی تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاض (4

 زاضز. ضضبیت ثیوبضاى ثط ٍفبزاضی تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاض (5

 پضوهص یضناس روش

ّسف، وبضثطزی ٍ اظ ًؾط ضٍـ،  هٌؾطضٍ اظ  پػٍّف پیف

ثیوبضاى ، . خبهقِ آهبضی تحمیكاؾتتَنیفی اظ ًَؿ پیوبیكی 

ثبقٌس؛ اظ  هی ثؿتطی زض ثیوبضؾتبى قْیس نسٍلی قْط یعز

حدن خبهقِ ثطای هحبؾجِ تقساز  ًبهكرم ثَزىزلیل   ثِعطفی 

حدن  n فطهَل يیزض اًوًَِ اظ فطهَل وَوطاى اؾتفبزُ قس. 

ًؿجت  یقٌینفت زض خبهقِ  ـیزضنس تَظ p آهبضُ .خبهقِ اؾت

 عیً q آهبضُ .ّؿتٌس هغبلقِ نفت هَضز یاؾت وِ زاضا یافطاز

ثب تَخِ  .هغبلقِ ّؿتٌس اؾت وِ فبلس نفت هَضز یزضنس افطاز

ًجَزُ هكرم  p ٍ q عاىیه حدن خبهقِ ًبهقلَم اؾت ثِ ایٌىِ

 زض t آهبضُ .ضٍز وبض هی ثِ 5/0 یقٌیّب  حساوثط همساض آى ثٌبثطایي

تفبضل ًؿجت  عیً d همساضثبقس.  هی 96/1ثطاثط  5۵ یؾغح ذغب

ٍخَز  یپػٍّكگط ثطا يیترو عاىیزض خبهقِ ثب ه نفت یٍالق
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 یفبهل ثؿتگ يیثِ ا یطیگ آى نفت زض خبهقِ اؾت. زلت ًوًَِ

زلت ثبقس اظ  يیكتطیث یزاضا یطیگ ًوًَِ ینزاضز ٍ اگط ثرَاّ

 ثبیس اؾتفبزُ وٌین.  05/0ثطاثط  dحساوثط همساض 
 

 

 

لصا ثب تَخِ ثِ فطهَل وَوطاى ثطای حدن خبهقِ ًبهقلَم 

 .ذَاّس ثَزًفط  384ساز ًوًَِ تق

گیطی زض  زض ایي تحمیك اظ ضٍـ ًوًَِوط اؾت وِ ش  لاظم ثِ

ّبی زض ایي ی زازُاثعاض گطزاٍض ُ ٍقستهبزفی ؾبزُ اؾتفبزُ 

ایي لیىطت اؾت.  فیثط عاؾتبًساضز هجتٌی  ًبهِ پطؾفتحمیك 

ّبی عیف زضخِ اّویتّ ًگطـ پبؾرگَ ثِ ّط ؾؤال ضا ثب گعیٌِ

، هربلفن (3، ًِ هَافك ًِ هربلف )(4)هَافمن  (،5هَافمن )وبهلاً 

وٌس. زض ایي پػٍّف خْت  ( اضظیبثی هی1)( ٍ وبهلاً هَافمن 2)

پبضاؾَضهي ٍ  ًبهِ پطؾفاظ  ذسهبت تیفیوؾٌدف هتغیط 

 یَآٍض، خْت ؾٌدف هتغیط Parasuraman et alً  ّوىبضاى

، Delafrooz et.al  زل افطٍظ ٍ ّوىبضاى ًبهِ پطؾفاظ  ذسهبت

 ؾبهَئل ٍ فَزخیبٍاتی ًبهِ پطؾفاظ  تیضضب خْت ؾٌدف هتغیط

 Samuel & Foedjiawati  زض ًْبیت خْت ؾٌدف هتغیط ٍ

 اؾتفبزُ قس.  Griffin گطیفیي ًبهِ پطؾفی اظ ٍفبزاض

 تجشیه و تحليل آهاری

 ِ یتدعّب خْت  زض ایي پػٍّف ثب تَخِ ثِ ًطهبل ًجَزى زازُ

ٍ  Smart PLS 3.0ی افعاضّب ًطمّب اظ ٍ آظهَى فطضیِ لیتحل ٍ

SPSS version 16 ُییخْت ؾٌدف ضٍااؾت.  قسُ  اؾتفبز 

اؾبؼ ًؾطات  ثطزازُ قس ٍ  سیثِ افطاز ذجطُ ٍ اؾبت ًبهِ پطؾف

چٌیي  ّناًدبم گطفت.  ًبهِ پطؾفبتی زض ؾَالات انلاحّب  آى

ّوِ  ـیلجل اظ تَظ كیحمت ًبهِ پطؾفثطای ثطضؾی پبیبیی 

اًتربة قسًس ٍ  تهبزفی نَضت ثِ ًفط 30 ّب،ًِبه پطؾف

ّب،  آى آٍضیآًبى لطاض گطفت. پؽ اظ خوـ بضیزض اذت ًبهِ پطؾف

 SPSS version 16افعاض اظ ًطم ؾتفبزُوطًٍجبخ ثب ا یآلفب تیضط

ّط ؾبظُ پػٍّف  یوطًٍجبخ ثطا یهمساض آلفب وِ سیهحبؾجِ گطز

ی افتوبز ثبلا تیلبثل ضا ًكبى زاز وِ تبییسی ثط7/0 ثبلاتط اظ

 ثبقس. هی ًبهِ پطؾف

 نتایج

ًتبیح آهبضی تَنیفی پػٍّف، ثبلاتطیي زضنس پبؾرگَیبى ضا 

زضنس ًكبى زازُ اؾت ٍ اظ هٌؾط  4/54اؾبؼ خٌؿیت ظى  ثط

اًس. ّوچٌیي ثبلاتطیي  زضنس ثیوبضاى هتبّل ثَزُ 8/81تأّل 

-40فطاٍاًی اظ ًؾط تحهیلات ٍ ؾي هطثَط ثِ ثیوبضاى ثب ؾي 

زض هطحلِ ؾبل ٍ زاضای تحهیلات وبضقٌبؾی ثَزُ اؾت.  30

ّبی اؾتٌجبعی، ثطای ثطضؾی پبیبیی ٍ ضٍایی  زٍم تدعیِ ٍ تحلیل

ی جیتطو ییبیوطًٍجبخ، پب یبی آلفبّ قبذهِهسل عطاحی قسُ اظ 

(CR)  ٍRho-a  ّب همبزیط ثبلاتط  قَز زض ایي آظهَى اؾتفبزُ هی

ٌیي ثب ثىبضگیطی چ ثیبًگط پبیبیی هسل اؾت. ّن 7/0اظ 

تَاى ضٍایی  هی( فَضًل ٍ لاوط AVE)ّبی ضٍایی ّوگطا  قبذهِ

همبزیط ثبلای ( AVE)هسل ضا تقییي ًوَز وِ زض هَضز قبذم 

ثبقس وِ ًتبیح ایي  گَیبی ضٍایی ّوگطای هسل هی 5/0

 ( آٍضزُ قسُ اؾت.3ٍ  4خسٍل )ّب زض  قبذهِ

ظم اؾت زض لؿوت آهبض اؾتٌجبعی هسل هقبزلات ؾبذتبضی لا

ّط هتغیط  قسُّبی ؾٌدیسُ زض اثتسا ثبض فبهلی قبذم

هغلَة  4/0ثبضّبی فبهلی ثبلاتط اظ هَضزثطضؾی لطاض گیطز؛ ظیطا 

( ثبضّبی 2خسٍل )ثبیس حصف قًَس. ثَزُ اهب همبزیط ووتط اظ آى 

 زّس.فبهلی ّط قبذم ضا ًكبى هی

 یثبض فبهلی ثبلا طیهمبز ( ّوِ ؾؤالات2خسٍل )ثب تَخِ ثِ 

؛ فلاٍُ ًبهِ زاضز ثَزى ؾؤالات پطؾف یاؾت وِ ًكبى اظ لَ 4/0

ثبضّبی فبهلی ًتبیح  ( زض ذهَل ثطضؾی افتجبض2ثطایي، قىل )

 .وٌس ( ضا تأییس هی2خسٍل )
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 یآهبض ًوًَِی قٌبذت تیخوقی ّبیػگیٍ: 1خسٍل

 تعداد )درصد( ابعاد

 خٌؿیت
 (6/45) 175 هطز

 (4/54) 209 ظى

 ٍضقیت تبّل
 ((8/81) 314 هتبّل
 (2/18) 70 هدطز

 ؾي

 (0/26) 100 ؾبل 30ظیط 
30-40 184 (9/47) 
41-50 30 (8/7) 

 (2/18) 70 ؾبل 50ثبلای 

 تحهیلات

 (8/43) 168 زیپلن
 (4/9) 36 پلنیز فَق

 (1/28) 108 وبضقٌبؾی
 (6/15) 60 اضقس وبضقٌبؾی

 (1/3) 12 زوتطی

 فّبی پػٍّ هبذص: یبفتِ
 

 

 : ثبضّبی فبهلی2خسٍل 

P آهاره T هتغيزها سوالات بار عاهلی P   آهارهT هتغيزها سوالات بار عاهلی 

000/0 396/16 761/0 Q23 

 ٍفبزاضی
 

000/0 940/7 637/0 Q1 

 تیفوی
 ذسهبت

000/0 666/11 680/0 Q24 000/0 534/9 689/0 Q2 

000/0 332/31 852/0 Q25 000/0 487/13 801/0 Q3 

000/0 432/33 856/0 Q26 000/0 361/14 803/0 Q4 

000/0 991/50 900/0 Q27 000/0 423/12 759/0 Q5 

000/0 767/33 863/0 Q28 000/0 358/7 637/0 Q6 

000/0 766/19 796/0 Q29 000/0 012/9 674/0 Q7 

000/0 715/56 912/0 Q30 000/0 858/38 902/0 Q8 

000/0 012/12 666/0 Q31 000/0 271/12 732/0 Q9 

000/0 701/12 715/0 Q32 000/0 612/18 855/0 Q10 

000/0 949/44 886/0 Q18 

 تیضضب

000/0 309/18 772/0 Q11 

ًَآٍضی 
 ذسهبت

000/0 451/13 755/0 Q19 000/0 318/30 842/0 Q12 

000/0 352/16 771/0 Q20 000/0 636/12 762/0 Q13 

000/0 859/17 789/0 Q21 000/0 317/18 811/0 Q14 

000/0 735/38 870/0 Q22 000/0 671/14 734/0 Q15 

- - - -  000/0 886/12 757/0 Q16 

- - - -  000/0 707/14 788/0 Q17 

 ّبی پػٍّف هبذص: یبفتِ
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 : ثبضّبی فبهلی2قىل

 
 : پبیبیی ٍ ضٍایی هسل3خسٍل 

 AVE روایی هوگزا CR Rho-a پایایی تزکيبی آلفای کزونباخ هتغيزها

 666/0 880/0 908/0 873/0 ضضبیت ثیوبض

 611/0 895/0 916/0 893/0 ًَآٍضی ذسهبت

 647/0 943/0 948/0 938/0 ٍفبزاضی

 568/0 955/0 929/0 922/0 ویفیت ذسهبت

 ّبی پػٍّف هبذص: یبفتِ

، پبیبیی تطویجی ٍ وطًٍجبخ یآلفب لجَل ثطای پبیبیی لبثل همساض

عجك خسٍل فَق  حیًتبوِ  اؾت 7/0ثبلاتط اظ  Rho-aضطیت 

 كیتحم یطّبیغهت یتوبه یزّس وِ همساض آظهَى ثطا یًكبى ه

 AVEلجَل ثطای  ّوچٌیي همساض ضٍایی لبثل .قَز هی سیتبئ

اؾت وِ عجك ًتبیح خسٍل فَق ضٍایی ًیع  5/0همساض ثیف اظ 

ٍاگطا ثِ  ییضٍا یزض ازاهِ خْت ثطضؾثِ تبئیس گطزیسُ اؾت. 

 قَز.  پطزاذتِ هیآظهَى فَضًل ٍ لاوط  یثطضؾ

آى  یآى اؾت وِ لغط انل ؽیهبتط يیا یهكرهِ انل

؛ وِ ًتبیح حبنل اظ خسٍل تطیي فسز زض ّوبى ؾتَى اؾت ثعضي

ثبقس. پؽ اظ اًدبم  فَق ًیع ٍخَز ضٍایی ٍاگطا زض هسل هی

ثطاظـ  ّبی پیف فطو لاظم، زض ثرف پبیبًی ًؿجت ثِ آظهَى

 السام گطزیس؛ بضیهق يیچٌسثب اؾتفبزُ اظ  پػٍّف یهسل ؾبذتبض

. ثبقٌس هی tیب  Z یاضهقٌبز تیضطا بض،یهق يیتط یٍ اؾبؾ يیاٍل

نَضت اؾت  يیثِ ا t تیثب اؾتفبزُ اظ ضطا یثطاظـ هسل ؾبذتبض

ثبقٌس تب ثتَاى زض ؾغح  كتطیث 96/1اظ  سیثب تیضطا يیوِ ا

تَخِ  سی. الجتِ ثبًوَز سیّب ضا تبئ ۵ هقٌبزاض ثَزى آى95 ٌبىیاعو

ٍ قست  زٌّس یّب ضا ًكبى ه فمظ نحت ضاثغِ tزاقت وِ افساز 

 .سیّب ؾٌد ثب آى تَاى یّب ضا ًو ؾبظُ يیث  ضاثغِ

Rّوچٌیي 
اؾت وِ ثطای هتهل وطزى ثرف  یبضیهق 2

ؾبظی هقبزلات ؾبذتبضی  گیطی ٍ ثرف ؾبذتبضی هسل اًساظُ

ظا ثط  ضٍز ٍ ًكبى اظ تأثیطی زاضز وِ یه هتغیط ثطٍى ثِ وبض هی

ؾِ همساض زض هغبلقبت تدطثی گصاضز.  ظا هی یه هتغیط زضٍى

فٌَاى همساض هلان ثطای همبزیط  ضا ثِ 67/0ٍ  33/0، 19/0

ثطاظـ ثرف ؾبذتبضی هسل  َزىضقیف، هتَؾظ ٍ لَی ث

Rض ٍؾیلِ هقیب ثِ
وِ ًتبیح ایي آظهَى ًیع زض  سًگیط ض ًؾط هیز 2

 ( اضائِ قسُ اؾت.6خسٍل )

یطّبی هتغثط  ظا ثطٍى( تأثیط هتغیط 6خسٍل )ثب تَخِ ثِ ًتبیح 

ثیٌی  فلاٍُ ثطایي، ثطای پیف ی هسل پػٍّف لَی اؾت.ظا زضٍى

Qهسل اظ قبذهی ثِ ًبم 
زٌّسُ  ًكبى وِ قَز یهاؾتفبزُ  2

زیگط  فجبضت ضطٍضت ٍخَز هتغیطّبی ٍاثؿتِ زض هسل اؾت. ثِ

هتغیطّبی غیطهؿتمل )هیبًدی ٍ  ثیٌی یفلبثلیت پ  Qهمساض

تط زض ایي آظهَى  همساض هثجت یب ثعضي .زّس ٍاثؿتِ( ضا ًكبى هی
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تط اظ نفط  هٌبؾت ٍ همساض هٌفی یب وَچه یٌیث یفلبثلیت پ

زّس. ثِ  یآى هتغیط ٍاثؿتِ ضا ًكبى ه ثیٌی یفزض پ  ضقف

Qفجبضت زیگط زض ایي آظهَى اگط فطضیِ 
2
یس لطاض تبئهَضز  0<

 ثیٌی ذَة هتغیط ٍاثؿتِ اؾت. گطفت ثیبًگط لبثلیت پیف

Q وِ همساض ( اظ آًدبیی7خسٍل )ثب تَخِ ثِ ًتبیح 
2 

ٍخَز هتغیطّبی ٍاثؿتِ تط اظ نفط اؾت لصا  ُ ثعضيآهس زؾت ثِ

 زض هسل هٌبؾت اؾت.

 

 

 AVEزٍم  كِیض طیهمبز یگصاضیلاوط پؽ اظ خب -فَضًل: آظهَى 4خسٍل 

 کيفيت ذدهات وفاداری نوآوری ذدهات رضایت بيوار 

    816/0 ضضبیت ثیوبض

   782/0 677/0 ًَآٍضی ذسهبت

768/0 ٍفبزاضی  713/0 805/0  

704/0 یت ذسهبتویف  725/0 801/0  754/0 

  ّبی پػٍّف هبذص: یبفتِ

 

 یانل ّبیِ یحبنل اظ آظهَى فطض حیًتب: 5خسٍل 

 Tهقدار  هسيز
740/4 ٍفبزاضی <-ضضبیت ثیوبض   
 998/1 ضضبیت ثیوبض <-ًَآٍضی ذسهبت 

082/2 ٍفبزاضی <-ًَآٍضی ذسهبت   
 161/14 ضضبیت ثیوبض <-ویفیت ذسهبت 

368/5 ٍفبزاضی <-ت ویفیت ذسهب  
 964/1 ٍفبزاضی <-ضضبیت ثیوبض  <-ًَآٍضی ذسهبت 

 393/4 ٍفبزاضی <-ضضبیت ثیوبض  <-ویفیت ذسهبت 

 ّبی پػٍّف هبذص: یبفتِ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 tضطایت  :3قىل 
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Rضطیت تقییي  :6خسٍل 
2 

 R Square هتغيزها
Standard Deviation 

(STDEV) 
T Statistics (|O/STDEV|) P Values 

 000/0 807/19 037/0 737/0 ضضبیت ثیوبض

 000/0 567/28 029/0 829/0 ٍفبزاضی

 ّبی پػٍّف هبذص: یبفتِ

 

 وٌٌسگی ثیٌی : ویفیت پیف7خسٍل 

SSO SSE Q هتغيزها
2 
= (1-SSE/SSO) 

 447/0 634/359 000/650 ضضبیت ثیوبض

 - 000/910 000/910 ًَآٍضی ذسهبت

 491/0 201/662 000/1300 ٍفبزاضی

 - 000/1300 000/1300 ویفیت ذسهبت

 ّبی پػٍّف هبذص: یبفتِ

 بحث 

ذسهبت ثط  تیفیٍ و یًَآٍض طیتبثزض ایي هغبلقِ ثِ ثطضؾی 

 زض 19- سیوٍَ یطیگ زض عَل ّوِ وبضاىیث یٍ ٍفبزاض تیضضب

زض ثطضؾی فطضیِ اٍل پطزاذتِ قس.  عزی ینسٍل سیقْ وبضؾتبىیث

زؾت آهسُ اؾت ٍ ثب تَخِ ثِ  ثِ 737/0تحمیك ضطیت هؿیط ثطاثط 

 یذسهبت ثط ٍفبزاض یًَآٍضزضنس،  95( زض ؾغح 96/1) tآهبضُ 

اثط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز  وبضیث تیضضب یبًدیثب تَخِ ثِ ًمف ه

ًتبیح ایي فطضیِ هجتٌی گطزز.  ٍ ایي فطضیِ هَضز پصیطـ ٍالـ هی

 ٍهبت ذس یًَآٍضضضبیت ثیوبض ضاثغِ هیبى اؾت وِ ایي یبفتِ  ثط

وٌس پؽ ضضبیت ًمف هْوی زض ٍفبزای  ی ضا هیبًدی هیٍفبزاض

تَاى گفت ضضبیت یه فبهل  ثیوبضاى زاضز. زض تجییي ایي یبفتِ هی

 احؿبؾبت ٍ ًؾطات ضٍاًی اؾت ٍ ٍخَز ضضبیت ثبفث اًقىبؼ

وِ ًَآٍضی ثب ضضبیت ّوطاُ قَز هٌدط  گطزز لصا ظهبًی هثجت هی

ًساظُ ًَآٍضی زض ًَؿ ذسهبت ثیكتط ٍ ّط ا قَز هیثِ اضتمب ٍفبزاضی 

یبثس. لصا ثبیس قَز ثِ زًجبل آى ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ًیع اضتمب هی

هسیطاى ٍ هتهسیبى ثیوبضؾتبى الساهبت هَثطی زض ضاؾتبی وؿت 

ٍ حفؼ ضضبیت ثیوبضاى ٍ اضتمب ًَآٍضی اًدبم زٌّس. ایي یبفتِ ثب 

ٍ هیَتی ٍ  Kessler Mylod  (20)پػٍّف وؿلط ٍ هیلجس 

زض ثطضؾی فطضیِ انلی زٍم تحمیك . اؾتّوؿَ  (2)ّوىبضاى 

( زض ؾغح 393/4) tآهبضُ  ٍ 829/0ثطاثط ثب همساض ضطیت هؿیط 

ثب تَخِ  یذسهبت ثط ٍفبزاض تیفیو گَیبی آى اؾت وِ زضنس 95

؛ اظ زاضز یهثجت ٍ هقٌبزاض طیتبث وبضیث تیضضب یبًدیثِ ًمف ه

ض تجییي ایي یبفتِ ز قَز؛ تحمیك پصیطفتِ هیفطضیِ ضٍ  ایي

 ذطیس ضفتبض ثط تأثیطگصاض فَاهل اظ ذسهبت تَاى گفت ویفیت هی

 خولِ هي ضقیف ذسهبت ٍ ثبقس هی ثبلمَُ ٍ وٌٌسُ ثبلفقل ههطف

 پیسا توبیل ضلجب ؾوت ثِ هكتطیبى قَز هی ثبفث وِ اؾت یفَاهل

 عَض ثِ ضا ذَز ًبضضبیتی احؿبؼ ًبضاضی هكتطیبى؛ ظیطا وٌٌس

 زاضًس اضتجبط ّب آى ثب وِ افطازی اظ ًفط ثیؿت بت زُ ثِ هتَؾظ

زٌّس لصا ویفیت ذسهبت ثب ضضبیت اضتجبط زاضز ٍ  هی اًتمبل

تَاًس ضاثغِ هیبى ویفیت ذسهبت ٍ ٍفبزاضی ضا  ضضبیت ًیع هی

ای وِ ثب ٍخَز ویفیت ذسهبت ضضبیت قىل  هیبًدی وٌس ثِ گًَِ

ٍّف خبّبًب ایي یبفتِ ثب پػگطفتِ ٍ ٍفبزاضی اضتمب هی یبثس. 

Juhana اؾتّوؿَ ( 2) ٍ هیَتی ٍ ّوىبضاى (21) ٍ ّوىبضاى. 

ثب همساض فسزی زض ثطضؾی فطضیِ فطفی اٍل تحمیك ضطیت هؿیط 

زلالت ثطآى  زضنس 95( زض ؾغح 998/1) tآهبضُ  ٍ 121/0ثطاثط 

هثجت ٍ  طیتبث وبضاىیث تیذسهبت ثط ضضب یًَآٍض زاضز وِ

 ّب ّب افن اظ ثیوبضؾتبى تِ اضگبىثط اؾبؼ ایي یبف .زاضز یهقٌبزاض

خصة افطاز ٍ  یّب ثطًبهِ یٍ اخطا یعطاح پصیطـ، تَؾقِ ثطای

 بیوبلا  تیفیثْجَز وٍ ثب  ،ثبیس فقبل ثبقٌسذلالبًِ  هقطفی ذسهبت

زض هطحلِ ثقس،  ثبقٌس.ّوطاُ  ّب یًَآٍض دبزیا كیذسهبت اظ عط

زّس ٍ  یه فیذسهبت ضا افعا بیهحهَل  هیاضظـ افعٍزُ  یًَآٍض

اضائِ زّس.  افطازحل هكىلات  یثطا یثْتط یّب حل اُتَاًس ض یه
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 یًَآٍض كیاظ عط عیتوب دبزیعَض هساٍم لبزض ثِ ا وِ ثِ هطاوعی

 هطاخقبىذسهبت ّؿتٌس،  يیاضتجبط ثب ا یّؿتٌس ٍ لبزض ثِ ثطلطاض

 ،یًَآٍض يیثب ا. ٌٌسیث یهتفبٍت اظ ضلجب ه یفٌَاى ذسهبت آًْب ضا ثِ

 بثس،ی یه فیٍخَز ذَاّس زاقت وِ افعا تیفیو ثْجَز هؿتوط

وٌٌس ٍ   یه یكتطیث تیوٌٌسگبى احؿبؼ ضضب وِ ههطف یعَض ثِ

اًدبم  مبتیثب تحم دِیًت يیا .ًساضًس آى هطوع طییثِ تغ یلیتوب

وِ  اضزهغبثمت ز Daragahi (2017) (22) یقسُ تَؾظ زضگبّ

زاضز،  تیثط ضضب یتَخْ هثجت لبثل طیتأث یزّس ًَآٍض یًكبى ه

 تیوٌس، ضضب یثْتط زض هحهَلات ٍ ذسهبت ًَآٍض هطوعّطچِ 

ثب پػٍّف هیَتی ٍ ّوىبضاى ًیع ایي یبفتِ ضٍز  یثبلاتط ه یهكتط

تحمیك  زٍم یفطفزض ثطضؾی فطضیِ  اؾت.ّوؿَ  (2) (2021)

هَیس تبییس فطو t (082/2 )آهبضُ  ٍ 110/0ضطیت هؿیط ثطاثط 

هثجت ٍ  طیتبث یثط ٍفبزاض ذسهبت یًَآٍض ثبقس ٍ ایٌىِ نفط هی

اؾت وِ  تیضضب دبزیثط ّسف ا یهجتٌ یًَآٍض. زاضز یهقٌبزاض

 تَاًٌس یه ّب . ثیوبضؾتبىوٌس یه دبزیا یٍفبزاض، تیثقساً اظ ضضب

 بی طییتغ افطازذبل  یبظّبیثطآٍضزى ً یذسهبت هَخَز ضا ثطا

 طیثب ؾب ؿِیضا زض همب یسیخس كٌْبزاتیپ تَاًٌس یانلاح وٌٌس ٍ ه

 ٌفقبىیّوِ ش یذسهبت ثطا یوِ ًَآٍض یعَض ثِ ؛اضائِ زٌّس طاوعه

 طایقَز ظ دبزیا ثیوبضؾتبىتَؾظ  سیثب یوٌس. ًَآٍض اضظـ  دبزیا

ٍ ّن  ٌسیفطآ یثبلا، ّن ًَآٍض یهٌجـ ضقس اؾت. ًَآٍض یًَآٍض

ذسهبت ثب  دبزیا یضا ثطا ییذسهبت، تَاًب بی تدْیعات یًَآٍض

فتِ ثب پػٍّف هیَاتی ٍ ّوىبضاى ایي یب. زّس یه فیافعا تیفیو

تحمیك ضطیت  ؾَم یفطفزض ثطضؾی فطضیِ  .اؾتّوؿَ  (2)

 زؾت آهسُ اؾت؛ یقٌیِ ثt (161/14 )آهبضُ  ٍ 766/0هؿیط ثطاثط 

؛ ظیطا زاضز یهثجت ٍ هقٌبزاض طیتبث وبضاىیث تیذسهبت ضضب تیفیو

قَز، ثلىِ  یه يییتٌْب تَؾظ عطف ذسهت تق ذسهبت ًِ تیفیو

عطف هَضز  ٍ اگط قَز یه يییَؾظ عطف هَضز ذسهت تقت كتطیث

ذسهبت ضا ثط اؾبؼ  تیفیو تَاًس هیذسهت اظ ذسهبت لصت ثطز 

ثْجَز اظ عطفی . افطاز ؾٌدیس تیاًتؾبضات زض ثطآٍضزُ ؾبذتي ضضب

 تیفیوچٌبًچِ  طایاؾت، ظ تیّوحبئع ا بضیذسهبت ثؿ تیفیو

اهط ثبفث  يی، اثبقس فطزذسهبت اضائِ قسُ هغبثك ثب اًتؾبضات 

هیَتی ٍ ّوىبضاى پػٍّف ثب  دِیًت يیقَز. ا یه تیضضب دبزیا

تحمیك  فطفی چْبضمزض ثطضؾی فطضیِ  هغبثمت زاضز. عیً (2)

( زض ؾغح 368/5) tآهبضُ  ٍ 453/0ثطاثط ثب همساض ضطیت هؿیط 

 یذسهبت ثط ٍفبزاض تیفیو زٌّسُ آى اؾت وِ ًكبى زضنس 95

اظ  سیثب تیفیو زلیل آى اؾت وِ؛ زاضز یهثجت ٍ هقٌبزاض طیتبث

؛ ثٌبثطایي ذتن قَز آًبىقطٍؿ قَز ٍ ثِ ازضان  ثیوبضاى یبظّبیً

ازضان  بی سگبُیثط ز یذَة هجتٌ تیفیوِ وتَاى اشفبى ًوَز  هی

 .زّس یذسهت اضائِ ه هی یاظ ثطتط یخبهق یبثیاؾت وِ اضظ فطز

هغبثك ثب  ثیوبضؾتبىذسهبت اضائِ قسُ تَؾظ  تیفیاگط و

اًتؾبضات ٍ  طایظ قًَس هیذَقحبل  ثیوبضاى قس،ثب افطازضات اًتؾب

افعایف  نیعَض هؿتم ثِضا  یٍفبزاض ،ذسهبتذَة فولىطز 

ثیي  یضاثغِ لَ هی دبزیا یا عُیاًگ تیفیوچٌیي  زّس؛ ّن هی

 يیزض زضاظهست ازض حمیمت، وٌس.  یفطاّن ه ثیوبضؾتبىثب  ثیوبضاى

ٍ  ثیوبضّس تب اًتؾبضات ز یاخبظُ ه ّب ثیوبضؾتبىثِ  ًَسیًَؿ پ

 هغبلقِ ثب خَهبٍاى يیا حیس. ًتبٌّب ضا ثِ زلت زضن وٌ آى یبظّبیً

Jumawan Jumawan (23) ذسهبت  تیفیزّس و یوِ ًكبى ه

ّوچٌیي زاضز، ّوؿَ اؾت.  تیثط ضضب یهثجت ٍ هقٌبزاض طیتأث

زض  ثبقس. ّوؿَ هی (2) یبفتِ ثب پػٍّف هیَتی ٍ ّوىبضاى ایي

ی ثط ٍفبزاض وبضاىیث تیضضبهجٌی ثط ضاثغِ  حمیكثطضؾی فطضیِ ت

 زضنس 95( زض ؾغح 740/4) tآهبضُ  406/0ضطیت هؿیط ثطاثط  ثب

زض . ثیي هتغیطّبی هصوَض زاضز یهثجت ٍ هقٌبزاضزلالت ثط ضاثغِ 

 یزض ظهبى وَتبّ یٍفبزاضتَاى ثیبى ًوَز وِ  تجییي ایي ًتیدِ هی

وِ اظ ذسهبت  ضاًیثیوب بتیتدطثٍ  یطیبزگی ٌسیفطآ كیاظ عط

اظ ذسهبت هَضز اًتؾبض  ثیوبضاگط  ؛طزیگ یوٌٌس، قىل ه یاؾتفبزُ ه

ذَاّس هَفك  یبزیظ ثیوبضاىزؾت آٍضزى  زض ثِ هطوعثبقس،  یضاض

وٌس اضائِ  یه بفتیوِ زض یاظ ذسهبت یذَث یبثیاضظ ثیوبضثَز ٍ 

وٌٌسگبى  اگط فولىطز ووتط اظ حس اًتؾبض ثبقس، ههطف ؛ اهبزّس یه

ٍ  تیاحؿبؼ ضضب فولىطز اظ اًتؾبضات فطاتط ضٍز ٍ اگط یاضًبض

( 24) ٍ ّوىبضاى Addoذَاٌّس وطز. زض هغبلقِ آزٍ  یذَقحبل

 یذسهبت پطؾٌل پعقى تیفیو یقٌیقس،  سایپ یىؿبًی حیًتب

زاضز وِ ٍاؾغِ  وبضیث تیثب ضضب وبضیث یثط ٍفبزاض یهثجت طیتأث

 دِیًت يیاؾت. ا وبضیث یثط ٍفبزاض یپطؾٌل پعقى تیفیو طیتأث

اؾت وِ زض آى  (25) یٍ فل ّبقن پػٍّف هغبثك ثب يیّوچٌ

اضزى اظ ًؾط  یزًساًپعقى یّب هیٌیذسهبت ول تیفیؾغح و

؛ ثٌبثطایي زاضز بىیهكتط یثط ٍفبزاض یهثجت ٍ هقٌبزاض طیتأث یآهبض
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گطزز. اظ  ثب تَخِ ثِ ًتبیح پػٍّف پیكٌْبزات ظیط اضائِ هی

 ثط ضضبیت ثیوبض تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاض ًَآٍضی ذسهبتوِ  آًدبیی

ثب اًدبم  قَز یه ِیتَن وبضؾتبىیث تیطیثِ هسزاقتِ اؾت. 

قسُ  اظ ذسهبت اضائِ وبضاىیث تیوِ ثبفث ضضب یٌیًَ یّب ضٍـ

ضا  يیزض اضائِ ذسهبت زاقتِ ثبقٌس. ا یكتطیث یًَآٍض قَز، یه

 عَض وِ ٌَّظ ثِ یتوبم ذسهبت یٌیگعیتَاى اظ خولِ ثب خب یه

ّبی خسیس خطاحی ٍ  اؾتفبزُ اظ ضٍـ قَز ثب یهتقبضف اًدبم ه

اًدبم  تبلیدیذسهبت ز ّبی زؾتیبض پعقىی الىتطًٍیىی ٍ زؾتگبُ

اظ اظزحبم  بیّب وَتبُ قَز  نف بیزاز تب ظهبى ذسهبت وَتبُ قَز 

اثطگصاضی ًَآٍضی ذسهبت ثط  ثب تَخِ قَز. یطیخلَگ وبضاىیث

 بضیثِ هَلـ زض اذت یهبل بثـهٌ قَز تَنیِ هی ضضبیت ثیوبضاى

ٍ  یآهَظق یّب فطنت چٌیي ّن .طزیهرتلف لطاض گ یّب ثرف

 یّب ضٍـ فطاّن قَز ٍ وبضؾتبىیوبضوٌبى ث ثطای یضقس ثِ ذَث

ِ ث .ٍخَز زاقتِ ثبقس وبضؾتبىیزض ث بتیثِ قىب یسگیوبضآهس ضؾ

اؾتٌبز ثط ایٌىِ ویفیت ذسهبت ثط ٍفبزاضی ٍ ضضبیت ثیوبضاى 

زض  یوبضآهس یقغل یطاحعقَز  اؾت پیكٌْبز هی تبثیط زاقتِ

ٍ ًَآٍضی زض اضائِ  ٍخَز زاقتِ ثبقسّوىبضاى  یثطا وبضؾتبىیث

وبضوٌبى  يیزض ث یطیگ نیهكبضوت زض تهو تبذسهبت لحبػ گطزز 

اؾبؼ فولىطز ثِ وبضوٌبى طث یهٌبؾج یّب . پبزاـگؿتطـ یبثس

ٍ وؿت  تب تطغیت ثِ اضائِ ذسهبت ثب ویفیت ثبلاتط زازُ قَز

ی تـطیي ًیبظّـب یىی اظ اؾبؾی وِ اظ آًدبییضضبیت ثیوبضاى قًَس. 

خبهقِ، اؾتفبزُ ثْیٌِ اظ ذسهبت ثْساقتی ٍ زضهبًی ثـب ویفیت 

زؾـت آهسُ پیكٌْبز ِ ثبقس ٍ ثب تَخـِ ثـِ ًتـب یح ث هغلَة هی

ّبی  وویتِثب گؿتطـ تقبهل گطزز تب زض هطاوع زضهبًی  هی

 ّـبی هرتلف زضهـبًی وـبضاى ثـب ضزُهٌسی ثی ثطضؾـی ضضـبیت

هٌسی  ای هیـعاى ضضـبیت هـسیطیتی ثـِ قـىل هـٌؾن ٍ زٍضُ

ّبی فولیبتی زض خْت  هـَضز ثطضؾی لطاض گطفتِ ٍ ثطًبهِثیوـبضاى 

ضفــ ًبضضبیتی ثیوبضاى ٍ ثِ تجـ آى افعایف ویفیت ذـسهبت 

 ّب بىوبضؾتیزض ث .پطؾتبضی ٍ ثبظزُ ثیوبضؾتبى اضائِ ٍ اخطا گطزز

، ٌّگبم ٍضٍزّبی ٍیػُ  طالجتهقٌبؾبیی ثیوبضاى ًیبظهٌس ثِ 

ثیوبضاى اظ عطیك تقییي  اظ ػُیهطالجت ٍ یثطا یحینح یعیض ثطًبهِ

ثِ هَلـ  یاضائِ ذسهبت پعقىٍؽبیفی هكرم ثطای وبضوٌبى ٍ 

 ،وبضؾتبىیوبضوٌبى ث بىیتقْس زض ه یؾغح ثبلاقَز.  تَنیِ هی

تب ضوي زاقتي قَز  تَنیِ هیثب زاًف خسیس  ّب آقٌبیی آى

ضا زض ًؾط زاقتِ  ـیٍ ذسهبت ؾط تیاحؿبؼ هؿئَلًَآٍضی، 

 میٍ تطذ طـیقَز هطاحل پص یه كٌْبزیپفلاٍُ ثطایي ثبقٌس. 

 یوبضوٌبى ضفتبضّبٍ  ثطذَضزاض ثبقس یهٌبؾج تیاظ قفبف وبضاىیث

 ٍ زض فطایٌس زاقتِ ثبقٌس وبضاىیهَزثبًِ ٍ ثب احتطام ثب ث یهطالجت

تب اظ ایي  هحَض ثطذَضز قَز یوبهلا هكتط وبضاىیجت اظ ثهطال

پػٍّف عطیك ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى ضا افعایف زٌّس. 

افطاز زؾتطؾی زقَاض ثِ ّبیی اظ لجیل  حبضط زاضای هحسٍزیت

وبضی آًبى زض تىویل  ثیوبضی وطًٍب ٍ هحبفؾًِوًَِ ثِ فلت 

ایظ ذبل زلیل قط  ِچٌیي ث هَاخِ ثَزُ اؾت. ّن ًبهِ پطؾف

ّبی هرتلف  ثیوبضاى ثرف ثِگیطی ٍ فسم زؾتطؾی  زٍضاى ًوًَِ

ّبی  ای زض ثرف گیطی ثِ ضٍـ ذَقِ اهىبى ًوًَِ ،ثِ تفىیه

ضٍحیِ فمساى . ٍخَز ًساقتِ اؾت ی ثیوبضؾتبىهرتلف زضهبً

 فیبییاخغط ظُحَ زض، ًؾط هىبًی ظافطاز ٍ ایٌىِ هغبلقِ اپػٍّكی 

ًتبیح ایي تحمیك ثب  ؾتا يهوىاًدبم قسُ اؾت وِ  یعزقْط 

ّبی  هتفبٍت ثبقس؛ اظ زیگط هحسٍزیت ضوكَ ًمبطؾبیط  زضهغبلقِ 

 .ضٍی پػٍّكگطاى ثَزُ اؾت  پیف

 سپاسگشاری

ًبهِ آلبی حویسضضب گلعاضفط ثِ ضاٌّوبیی  همبلِ هصوَض اظ پبیبى

 سُ اؾت.ًَض هؿترطج ق آظاز زض زاًكگبُ پیبم زوتط ؾوبًِ ًَضاًی

  .ًساضز حاهی هالی:

 .ٍخَز ًساضزتقبضو زض هٌبفـ: 

 هلاحظات اذلاقی

هقبًٍت پػٍّكی زاًكگبُ پیبم پطٍپَظال ایي تحمیك تَؾظ 

 . (IR.SSU.REC.1400.218)وس اذلاق : ًَض تبییس قسُ اؾت

 نویسندگاى هطارکت

 زض، گلعاضفط هغبلقِ یعطاحٍ  سُیا اضائِ زضآظاز  گلعاضفط ٍ ًَضاًی

 لیتحل ٍ ِیتدع زضقیطؾلیویبى  گلعاضفط ٍ ّب، زازُ یآٍض خوـ

 فیطایٍ ي،یتسٍ زض ؿٌسگبىیًَ ّوِ ٍ زاقتِ هكبضوت ّب زازُ

 همبلِ ثب هطتجظ ؾَالات ثِ ییپبؾرگَ ٍ همبلِ ییًْب ٍ ِیاٍل

 .ّؿتٌس نیؾْ
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Introduction: In today's societies, the health sector is growing rapidly, and hospitals, as institutions 

that provide health and survival of the society and provide health services, have experienced many 

changes over time.  People have understood that health is a valuable service for their lives, especially 

when the spread of new diseases threatens the life and health of society. Therefore, the main goal of 

this research was to investigate the relationship between innovation and service quality on customer 

satisfaction and loyalty during the Covid-19 pandemic. 

Methods: The present research has focused on the impact of service innovation and its quality on 

patients' satisfaction and loyalty during the Covid-19 pandemic in Yazd Shahid Sadoughi Hospital. The 

statistical population of the present study was the patients admitted to Shahid Sadoughi Hospital in 

Yazd, Iran. Because the size of the population was uncertain, Cochran's formula was used to calculate 

the number of samples, which resulted in 384 people. SPSS and Smart PLS3 software were also used 

for data analysis.  

Results: Among the patients with corona virus, service innovation had a positive and significant effect 

on the patient satisfaction and 0.11 (p<0.05) on loyalty, respectively. Likewise, service quality has 

affected the satisfaction and loyalty of the patients by 0.77 and 0.45 with (P<0.05); the effect of the 

patient satisfaction on loyalty was positive and significant at the rate of 0.41 (P<0.05). 

Conclusion: The results have shown that the relationship between service innovation and its quality 

had a positive and significant effect on patients' satisfaction and loyalty during the Covid-19 pandemic. 

The reason is that if the quality of the services provided is in accordance with the expectations of the 

patients, it will cause the satisfaction of the patients and will lead to their loyalty. 
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