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 چکیده

سا  دٞبٖ ثٝ دٞبٖیىی اص فٙبغش ٟٔٓ دس حٛصٜ ثبصاسیبثی، ٘یت سفتبسی ٔطتشی است وٝ تػٕیٕبت آتی ٚی دس صٔیٙٝ خشیذ ٔدذد ٚ تجّیغبت 

ثیٙی ٚ ضٙبسبیی ٕ٘ٛد، لبفذتبً  دٞذ. اٌش ثتٛاٖ سٟٓ ثضسٌی اص فٛأُ ٔؤثش ثش ٘یت سفتبسی ٔطتشی سا پیص یش خٛد لشاس ٔیتأثتحت 

ضٛ٘ذ. ثش ٕٞیٗ اسبس، ٞذف اغّی ایٗ پژٚٞص، تجییٗ ٘یت  ٔؤثشتشی دس ساستبی خزة ٚ حفؼ ٔطتشی عشاحی ٔیٞبی ساٞجشدی  ثش٘بٔٝ

سفتبسی ٔطتشی اص عشیك ٔتغیشٞبی خّٜٛ خذٔبت، فٛاعف ٔطتشی ٚ ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت است. سٚش: سغح تحّیُ دس ایٗ پژٚٞص، 

 157ثٝ دست آٔذ. ثٙبثشایٗ  157ك، ثش اسبس حدٓ اثش ٚ تٛاٖ آصٖٔٛ، ٞب ٞستٙذ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ لاصْ خٟت اخشایی ٕ٘ٛدٖ تحمی سستٛساٖ

، حذالُ پٙح پشسطٙبٔٝ ثیٗ ٔطتشیبٖ ٞش سستٛساٖ تٛصیـ ٌشدیذٜ ٚ ضذٜ ا٘تخبةتػبدفی  غٛست ثٝضٟش تٟشاٖ  دس سغحسستٛساٖ 

یدٝ پژٚٞص ا٘دبْ ضذٜ، اثش ٔثجت ٘ت دسٞب:  ٙذ. یبفتٝلشاسٌشفتافضاس اسٕبست پی اَ اس ٔٛسد تحّیُ  ضذٜ اص عشیك ٘شْ یآٚس خٕـٞبی  دادٜ

ٌیشی: ٔقٕبسی ٚ عشاحی  یذ ٌشدیذ. ٘تیدٝتبئٔتغیشٞبی خّٜٛ خذٔبت، فٛاعف ٔطتشی ٚ ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت ثش ٔتغیش ٘یت سفتبسی، 

ٜ ٚ سجت ایدبد تدبسة ویفی ٞب سا تسخیش ٕ٘ٛد تٛا٘ذ رٞٗ تدشثی آٖ یٔداخّی سستٛساٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ا٘تمبَ احسبس ساحتی ثٝ ٔطتشیبٖ 

 .ٞبست آٖخّت فٛاعف ٔثجت ٔطتشیبٖ ٌبْ ٟٕٔی دس خٟت ٚفبداسسبصی  ٕٞچٙیٗ ٔتفبٚت ضٛد.

 

 یسفتبس تی٘ ،یفٛاعف ٔطتش دسن ضذٜ خذٔبت، تیفوی خّٜٛ خذٔبت، :ها دواژهیکل

 

 

 

  مقدمه .1

(؛ ثٝ ٕٞییٗ دِییُ اسیت    2017 ٚ ٕٞىبساٖ، )ِیٚ تحّیُ خذٔبت وبس ٔطىّی است، چشاوٝ ٔبٞیتبً ٘بّٕٔٛس ٞستٙذ  اسصیبثیاغٛلاً 

ٞبی خذٔبتی ایدبد ٕ٘بییذ.   ٞبی صیبدی سا ثشای ضشوت تٛا٘ذ ٔطىلات ٚ چبِص وٝ فشٚش خذٔبت ٚ ٕٞچٙیٗ تىشاس ایٗ فشٚش ٔی

ت تٛا٘یذ تیأثیشا   ٌشد٘ذ، دس ایدبد ادسان ساٞجشدی دس ٔیبٖ ٔطتشیبٖ ثسیبس ٔؤثش اسیت ٚ ٔیی   ٔحّی وٝ دس آ٘دب خذٔبت اسائٝ ٔی

(. دس ایٙدبست وٝ ٔفٟٛٔی ثیب فٙیٛاٖ )خّیٜٛ    2017 ٚ ٕٞىبساٖ، ٞب ٘سجت ثٝ ضشوت داضتٝ ثبضذ )ِیٛ فٕیمی ثش تػٛیشسبصی آٖ

ٞب، ثش تػٕیٕبتی  ٞب ٚ سستٛساٖ ٞبی ٔتقذدی، تأثیش عشاحی، صیجبیی ٚ چیذٔبٖ فشٚضٍبٜ وٙذ. دس پژٚٞص خذٔبت( إٞیت پیذا ٔی

دخیُ ٞسیتٙذ،  ا٘ذ. دس ایٗ تػٕیٕبت فٛأُ صیبدی  ٌیش٘ذ ٔٛسدثشسسی لشاسٌشفتٝ وٝ ٔطتشیبٖ دس استجبط ثب خشیذ ٔدذد خٛد ٔی

تٛا٘یذ ثیش ٔطیتشیبٖ خیٛد      ِٚی یىی اص فٙبغش ٟٔٓ دس آٖ، ویفیت استجبط، ٚ فٕك تأثیشٌزاسی است وٝ ضشوت یب فشٚضیٍبٜ ٔیی  

تقشیف است. اٌش ثتٛاٖ سٟٓ ثضسٌیی اص فٛأیُ ٔیؤثش ثیش      ٞب لبثُ داضتٝ ثبضذ. ایٗ تػٕیٕبت ٔطتشیبٖ دس لبِت ٘یت سفتبسی آٖ

ٞبی ساٞجشدی ٔؤثشتشی دس ساسیتبی خیزة ٚ حفیؼ ٔطیتشی      ٚ ضٙبسبیی ٕ٘ٛد، لبفذتبً ثش٘بٔٝ ثیٙی ٘یت سفتبسی ٔطتشی سا پیص

ٞبی ٔستمُ ٚ ٔختّف، تأثیشٌزاسی فٛأّی ٔتفبٚت ثش ٘یت سفتبسی ٔطتشی ٔٛسدثشسسیی   ضٛ٘ذ. تبوٖٙٛ دس پژٚٞص عشاحی ٔی

ضٙبسیی ، عشاحیی ٚ ساحتیی     شتجظ ثب صیجبییا٘ذ. ٔسئّٝ اغّی ایٗ پژٚٞص ایٗ است وٝ آیب سٝ ٔتغیش خّٜٛ خذٔبت )ٔ لشاسٌشفتٝ



 

ٔحیظ داخّی(، فٛاعف ٔطتشی ٚ ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت ثش ٘یت سفتبسی ٔطتشی اثشٌزاس٘ذ؟  آیب ایٗ سٝ ٔتغیش تٛا٘بیی تجییٗ 

ٌییشد ویٝ آییب فیلاٜٚ ثیش       دس ایٗ پیژٚٞص اییٗ ٔسیئّٝ ٔیٛسد ثشسسیی لیشاس ٔیی       ثٙبثشایٗ  ثبلای ٘یت سفتبسی ٔطتشی سا داس٘ذ؟

ٞب ٞٓ، تٛا٘بیی لاصْ دس تجییٗ سیٟٓ ثیبلایی اص تغیییشات ٔتغییش      افضایی ٔیبٖ آٖ شٌزاسی ٞشوذاْ اص ایٗ سٝ ٔتغیش روشضذٜ، ٞٓتأثی

 ٞب سا داسد؟   ٘یت سفتبسی ٔطتشیبٖ دس سستٛساٖ

 نظریپیشینۀ  .2

 جلوه خدمات. 2.1

دس حٛصٜ خّٜٛ خیذٔبت، آٖ سا   یطشٚفٙٛاٖ پ ثٝ. وبتّش یقیعج یظٔح یهسبختٝ ثطش است ٚ ٘ٝ  یظٔح یهخّٜٛ خذٔبت، دسٚالـ 

ضیذٜ ٚ احتٕیبَ    یبٖدس ٔطتش یاثشات احسبس یدبدوٝ سجت ا یا ٌٛ٘ٝ ٔغبصٜ ثٝ یبضشوت  یظٔح ی: )عشاحوٙذ یٔ یفتقش ٌٛ٘ٝ یٗا

سا دس  ٞب ضذٜ ٚ آٖ یبٖفٛاعف ٚ احسبسبت ٔطتش یختٍیخّٜٛ خذٔبت سجت ثشاٍ٘  .دٞذ( یصٞب سا افضا ثبِمٜٛ ٚ ثبِفقُ آٖ یذخش

 یٔختّیف، داسا  یخیذٔبت  یٞب ٔفْٟٛ دس ضشوت یٗ(. ا2016 یٙی،ٍٔٚ  یىش)ث وٙذ یٚ استفبدٜ اص خذٔبت ٔػٕٓ ٔ یذثٝ خش یٓتػٕ

ضیٙبختی   یجیبیی ص یغیی، ٔح یظ، ضیشا ٞیب  یغیٙذِ  یساحتی  ی،داخّی  یذٔبٖا٘ذ اص: چ اثقبد فجبست یٗاست؛ ا یٔتفبٚت ٚ اثقبد یبتخضئ

 (.  2009ٖٔٛ، ٛ یٕ)و تسٟیلات ٚ ٚسبیُ

 

 عواطف مشتری. 2.2

ٞبی فیبعفی دِخیٛاٜ سا ثیٝ ٚخیٛد آٚس٘یذ.      تٛا٘ٙذ ٚاوٙصٞبی خذٔبتی فبّٔی وّیذی ثشای تحٛیُ خذٔبت ٞستٙذ، صیشا ٔیٔحیظ

ٌشاییی ٚ ٕٞچٙییٗ ِیزت ثیشدٖ اص     ٞبی استفبدٜاسصش وٙٙذٜ ٔٙقىسِزتی، ثشای ٔحػٛلات/ خذٔبت  ٔخػٛغبًتدبسة ٔػشف، 

ٝ دس٘تٞبی ٔثجت یب ٔٙفی یب ٔشاحُ آٔیبدٌی رٞٙیی اسیت ویٝ     ٚاوٙص" (. فٛاعف2014سٚصٖ، ٚ  ت )وّیضفشآیٙذ ٔػشف اس ی  یدی

 ؛ ِی2006ٗٚ ٕٞىبساٖ،  تٛسا-ٞٙیًٙثب تحمیمبت لجّی ) ٔغبثك (.1999)ثبٌٛصی ٚ ٕٞىبساٖ،  "وٙٙذٔیٚلبیـ یب ضشایظ خبظ ثشٚص 

ضیٛد  ی اسصیبثی ٔیلغج تهٔثبَ، ضقف، ٞیدبٖ، ضٛق ٚ ضٛس( ثب استفبدٜ اص ٔمیبس  فٙٛاٖ ثٝ(، فٛاعف ٔطتشی )2011ِیبً٘،  ٚ

 وٙذ.یشات فٛاعف ٔطتشی ثش ٔمبغذ سفتبسی سا اسصیبثی ٔیتأثوٝ 

 

 ی خدماتکیفیت درک شده. 2.3

سیبصد خیٛد سا اص دیٍیشاٖ    اثضاس استشاتژیىی استفبدٜ ضذٜ است وٝ یه ضشوت سا لبدس ٔی فٙٛاٖ ثٝٔذاْٚ  عٛس ثٝویفیت خذٔبت 

ی سلبثیت خیذٔبتی    وٙٙذٜ ییٗتقیٗ فٛأُ تش ٟٔٓ( ٚ یىی اص 2014دس یه غٙقت خذٔبت سلبثتی ٔتٕبیض وٙذ )خبسٕیٙب ٚ ٕٞىبساٖ، 

ٚ ٔٛضیٛفی   ، ویفیت خذٔبت ثٝ ٔییضاٖ ثشتیشی فّٕىیشد خیذٔبت اضیبسٜ داسد     فٕٛٔبً(. 2014ضٛد )وٛضیىی، دس ٘ؾش ٌشفتٝ ٔی

ضیىّی اص ٍ٘یشش    فٙٛاٖ ثٝ(. ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ دیذٌبٜ، تقذادی اص پژٚٞطٍشاٖ ویفیت خذٔبت سا 2008ثُ،  ٚ رٞٙی است)ایطیٍٙشیچ

یطٟٙبدضذٜ ثب فّٕىشدی اسیت ویٝ آٖ خیذٔبت اسائیٝ     پی ا٘تؾبسات ٔطتشی اص خذٔبت ٔطتشی ٔغشح وشد٘ذ وٝ ٘بضی اص ٔمبیسٝ

 (.2006س٘ذ،  ٛ؛ اٚ٘دّٛس2008 ٚ ٕٞىبساٖ، وٙذ )سیٕبٖٔی

 

 نیت رفتاری. 2.4



ٞیب ٚ ثبٚسٞیبی   ٔتغیشٞبی خبسخی ٘ؾییش ٞٙدبسٞیب، اسصش   ؛ یقٙیی فُٕ ٔٙغمی داسدٔفْٟٛ خبِع ٘یت سفتبسی سیطٝ دس ٘ؾشیٝ

ٝ  ( ٚ ایٙىٝ 2016 ٚ ٕٞىبساٖ، وٙٙذ )ٔیذاداخّی، ٘یبتی ثشای ا٘دبْ یه سفتبس دلیك ایدبد ٔی ٞیبی آٌبٞب٘یٝ ٚ   افشاد تب چٝ حیذ ثش٘بٔی

وٙٙیذ  افشاد تلاش ٔی دس ٚالـ(. 2017 ٚ ٕٞىبساٖ، ا٘دبْ یب فذْ ا٘دبْ ثشخی اص سفتبسٞبی خبظ داس٘ذ )تب٘ذس ای ثشای ضذٜ یٗتذٚ

٘یت سفتبسی ثٝ فٙٛاٖ یه ٔیُ ٘سجت ثٝ خشیذ یه ٔحػَٛ یب خذٔبت ثش  (.2017 ٚ ٕٞىبساٖ، )تبپبستب اٞذافطبٖ سا تحمك ثخطٙذ

ٚ ثب لػذ ٔطتشی ثشای خشیذ ٔدذد یب پیطٟٙبد یه ٔحػَٛ یب خذٔبت ثٝ دیٍشاٖ ساثغٝ داسد  ضذٜ یفتٛغاسبس تدبسة لجّی 

ٞیبی سفتیبسی داسد ٚ   یش ٔثجتیی ثیش ٘ییت   تیأث وٙٙذ وٝ ویفییت خیذٔبت ثیبلا    (. ثقلاٜٚ، ثشخی اص ٔحممبٖ خبعش٘طبٖ ٔی2015)ِی، 

 (.2002ثبِقىس )سٛدسِٛ٘ذ، 

 پیشینۀ تجربی .3

 مشتریجلوه خدمات و عواطف . 3.1

سفتبسٞبی ثقذی سا تقیییٗ  ( ٚ 2004، )ِیٗ یش ثٍزاسدتأثٞب ثش حبلات فبعفی ٔطتشیبٖ سٚد وٝ ٔحیظ خذٔبتی سستٛساٖا٘تؾبس ٔی

تحت تیأثیش   فٕذتبًوٙٙذٌبٖ خذٔبت ثٝ فّت فذْ تٕبس فیضیىی ٔستمیٓ دس عی یه سٚیذاد خذٔبتی، وٙذ. ثٝ ٕٞیٗ تشتیت،  ٔػشف

، ثیب  یبفتٙیذ ویٝ ادساویبت دس ٔیٛسد ویفییت خیذٔبت      دس (1994) ٚ ثلاخیت  (. ٚیىفیّذ2013سٛ،  ٚ )داً٘ٞستٙذ ّٕٔٛسٞبی ٘طب٘ٝ

( ٘یض استجبط ثیٗ ثشداضیت تٕبضیبٌشاٖ اص ویفییت اسیتبدیْٛ ٚ     2002ٚ ٕٞىبساٖ ) ٞبیتبٚس .ی ٔستمیٓ ٚ ٔثجت داس٘ذساثغٝ ٞیدبٖ

اثشات دٚ ٚیژٌی ٔختّف فشٚضٍبٜ ٔجّٕبٖ ثش سٚی خّیك   ،(1997)ٚ ٕٞىبساٖ  فلاٜٚ ثش ایٗ، اسپیس وٙٙذ.یذ ٔیتبئیش ٔثجت سا تأث

ٝ ٔثبَ، ٘ٛسبصی، سً٘ سٚضٗ(، ٔیضاٖ اعلافیبت )  فٙٛاٖ ثٝ) ٚضقیت فشٚضٍبٜ اصخّٕٝٔطتشی،  ٖ  ثی ٔثیبَ، ٔطیخع ویشدٖ     فٙیٛا

ٖ (، سییٛ ٚ  2010ی ِیٗ )ٞب پژٚٞصاسبس ٔحػٛلات خذیذ( ٚ عشح سا ثشسسی وشد٘ذ. ثش  ستجیبط  ( ٘ییض، ٚخیٛد ا  2012) ٕٞىیبسا

 . یذ ٌشدیذٜ استتبئٔثجت ٔیبٖ خّٜٛ خذٔبت ٚ فٛاعف ٔطتشیبٖ 

 یش ٔثجتی ثش فٛاعف ٔطتشیبٖ داسد.تأثخّٜٛ خذٔبت  :1فرضیه 

 

 عواطف مشتری و نیت رفتاری. 3.2

-ٔیی تٛاٖ اثجبت وشد وٝ فٛاعف ٔثجیت  وٙذ وٝ ٔی( ثیبٖ ٔی2011ٔحٛس ٞستٙذ. تٛٔجبت )دس ٘ؾش ثشخی اص ٔحممبٖ، فٛاعف فُٕ

تش فشٚضٍبٜ ضٛد ٚ ثبفی  ضیٛد ٔطیتشیبٖ چیضٞیبی ثیطیتشی سا ثخش٘یذ ٚ ٚ ٕٞچٙییٗ، احتٕیبَ         تٛا٘ذ ٔٙدش ثٝ اسصیبثی ٔغّٛة

-ویفیت دسن ضذٜ خیذٔبت ٚ پبسی   ، (1992(. تٛسِی ٚ فٌٛبت )2008 ٚ ٕٞىبساٖ، ٘یض ثیطتش خٛاٞذ ضذ )ٔبستیٗ ٞب آٖثبصٌطت 

ٌیش٘ذ ٚ ٕٞچٙییٗ ٔقتمذ٘یذ ویٝ اییٗ استجیبط ثییٗ تیأثیشات ٚ        تسٟیلات دس ٘ؾش ٔیٞبی اسصیبثی خشٚخی فٙٛاٖ ثٝٞبی فبعفی سا 

ٕٞچٙییٗ   ،(2004) ٚ ٕٞىبساٖ ٔحٛس ٘ؾیش أىب٘بت سشٌشٔی لٛی است. ٌش٘ذییژٜ ثشای خذٔبت تسٟیلاتٚ ثٝاسصیبثی تسٟیلات 

ٜ ثش٘بٔٝ آ٘چٝاص  ٔثجت ثشاٍ٘یختٝ ضذٜ است، اغّت ثیطتش عٛس ثٝ ٞب آٖ٘طبٖ داد٘ذ وٝ ٔطتشیب٘ی وٝ فٛاعف  ا٘یذ، پیَٛ   سیضی ویشد

ضیذٜ   یضیس ثش٘بٔٝتٛا٘ذ ثش تغییش ٔیضاٖ خشیذٞبی اص لجُ ٔی ٚالقبًسسذ وٝ احسبس ٚ فٛاعف ، ثٝ ٘ؾش ٔیثٙبثشایٗوٙٙذ. خشج ٔی

ی بٞی  پیژٚٞص ٚخٛد استجبط ٔثجت ٔیبٖ فٛاعف ٔطتشیبٖ ٚ ٘یت سفتیبسی دس   (.2003دٚثیٙسىی،  ٚ یش ثٍزاسد )ِیتأثٔطتشیبٖ ، 

 ٘یض تبییذ ٌشدیذٜ است.  ،(2017) ٚ ٕٞىبساٖ ( ٚ لادٞبسی2015) ٚ ٕٞىبساٖ تی سبئٛس

 .ٌزاسد فٛاعف ٔطتشیبٖ ثش ٘یت سفتبسی ٚی اثش ٔثجت ٔی :2فرضیه 

 



 

 جلوه خدمات و کیفیت درک شده از خدمات. 3.3

ٞب دس ٔٛسد پشداصش اعلافبت ا٘سیبٖ  ٘ؾشیٝاوثش  چشا وٝ( 1992 )ثیتٙش،ٞبی ضٙبختی ضٛدٔحیظ فیضیىی ٕٔىٗ است ثبف  پبس 

ُ  ثش اسبس ایٗ فشضیٝ ٞستٙذ وٝ لجُ اص ایٙىٝ یه تػٕیٓ ٌشفتٝ ضٛد، اعلافبت دسیبفت، سٔضٌزاسی ٚ پشداصش ٔی ٚ  ضیٛد )اٍ٘ی

دْ ٞبی ٔشٞب ٚ لضبٚتٞبی ادساوی ضٛد، وٝ ثش اسصیبثیٞبی فیضیىی ٕٔىٗ است ثبف  ثشاٍ٘یختٗ پبس (. ٘طب1978ٝ٘ ٕٞىبساٖ،

اؽٟبس داضت ویٝ ثشداضیت ٔطیتشیبٖ اص فٛأیُ فیضیىیی ثیش        ،(1992ثیتٙش ). ٌزاسدیش ٔیتأثدس ٔٛسد ویفیت ٔحػَٛ یب خذٔبت 

ٞیب، ویٝ   سسذ وٝ ثیش سٚی افتمیبدات دس ٔیٛسد سیبیش ٚیژٌیی     ٌزاسد، أب ثٝ ٘ؾش ٔیتأثیش ٔیٞب ٘سجت ثٝ خٛد ٔحیظ افتمبدات آٖ

اٌشچٝ ویفیت ضقیف خیذٔبت ٕٔىیٗ اسیت ییه      دسیبفتٙذ ،(1999ٍزاسد. ٚیىفیّذ ٚ ثلاخت )غیش ٔشتجظ ٞستٙذ، ٘یض تأثیش ث ؽبٞشاً

یش ٔثجت یه ٔحیظ خذٔبتی ثسیبس ّٕٔٛس ٕٔىٗ است ثٝ خجشاٖ ایٗ احسبسبت وٕه وٙیذ.  تأثپبس  اثشٌزاس ٔٙفی ایدبد وٙذ، أب 

ٔبت ٔب٘ٙذ افتجبس، ٔجتٙی ثش اسصیبثی ٔطیتشی اص  وٙٙذ وٝ ثشداضت ٔطتشیبٖ دس ٔٛسد ویفیت خذ٘یض ادفب ٔی ،(1994ساستٛ اِیٛس )

 (،2010ی ِیٗ ٚ ٔبتیلا )ٞب پژٚٞصفٛأُ خذٔبتی فیضیىی است. ساثغٝ ٔثجت ٔیبٖ خّٜٛ خذٔبت ٚ ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت دس 

 یذ ٌشدیذٜ است. تبئ ،(2014ِی ٚ ویٓ )

 ٌزاسد. خّٜٛ خذٔبت، اثش ٔثجتی ثش ویفیت خذٔبت دسن ضذٜ ٔی: 3 فرضیه

 

 کیفیت خدمات درک شده و نیت رفتاری. 3.4

ٝ ایٗ ٔٛسد، ٔٛفمیت ٟ٘بیی ٔحیظ خذٔبت ٞش  ٜ  اسائی َ     دٞٙیذ ٖ  خیذٔبت سسیتٛسا٘ی اسیت. صیتٕیب دسیبفتٙیذ ویٝ   ، (1996) ٚ ٕٞىیبسا

تٍٙبتٍٙی داس٘ذ، ٚ ثشداضیت ٔطیتشیبٖ اص ویفییت خیذٔبت      یٞب ساثغٝٞبی سفتبسی آٖثشداضت ٔطتشیبٖ اص ویفیت خذٔبت ٚ ٘یت

ٝ . وٙذ سا ثٝ تٛغیٝ وشدٖ ضشوت ٚ ٚفبداسی تمٛیت ٔی ٞب آٌٖشایص  ْ ییذ وبسٞیبی   ٔؤٞیب  ایٗ یبفتی ٜ  ا٘دیب تٛسیظ ٚیىفیّیذ ٚ    ضیذ

. استجیبط  ٔدذد ٚ تٕبیُ ثٝ تٛغیٝ وشدٖ است یی ثیٗ ویفیت خذٔبت دسن ضذٜ ٚ لػذ ٔشاخقٝدس ٔٛسد ساثغٝ ،(1999ثلاخت )

ٜ  ادسانٔثجت ٔیبٖ ویفیت خذٔبت  ٛ ٞیب  پیژٚٞص ٚ ٘ییت سفتیبسی دس    ضیذ ییذ  تبئٔیٛسد   ٘ییض  ،(2014) (، 2016ٚٚ) ٚ ٕٞىیبسا  ی سی

 است.  لشاسٌشفتٝ

 .تٛسظ ٔطتشی ثش سٚی ٘یت سفتبسی اثش ٔثجت خٛاٞذ ٌزاضت ضذٜ ادسانویفیت خذٔبت  : 4 فرضیه 

 

 جلوه خدمات و نیت رفتاری. 3.5

یش ثٝ سضایی ثیش لػیذ ٚ ٘ییت ٔطیتشیبٖ دس خٟیت ٔشاخقیٝ       تأثتٛاٖ ا٘ىبس ٕ٘ٛد وٝ خّٜٛ خذٔبت افٓ اص فیضیىی ٚ ضٟٛدی،  ٕ٘ی

ٛ     ی وٝ دس فشٚضٍبٜ سیپشی ٔیی  صٔب٘ ٔذتٚ  دٞبٖ ثٝ دٞبٖٔدذد، تجّیغبت  (. خّیٜٛ  2012 ٚ ٕٞىیبساٖ،  ٕ٘بیٙیذ، خٛاٞیذ داضیت )سی

یش خیٛد  تیأث سا تحیت   ٞب آٖٞبی دسٚ٘ی ٔطتشیبٖ ضذٜ ٚ سفتبسٞبی آتی  خٛدآٌبٜ یب ٘بخٛدآٌبٜ سجت لضبٚت غٛست ثٝخذٔبت، 

ٞ ثیش اسیبس    (. ٕٞچٙی2014ٗویٓ،  ٚ دٞذ )ِی لشاس ٔی ٛ ٞیب  صپیژٚ ٖ  ی ددٌّٚی ٚ  (، ٞیٛپش 2008اصٜ ) ٚ (، ٞیشس 2015) ٚ ٕٞىیبسا

 است.  لشاسٌشفتٝیذ تبئخّٜٛ خذٔبت ثش ٘یت سفتبسی ٔٛسد  ٘یض اثش ٔثجت ،(2013) ٕٞىبساٖ

   ٌزاسد. خّٜٛ خذٔبت ثش ٘یت سفتبسی اثش ٔثجت ٔی :5فرضیه 

       .وٙذ یٔ یب٘دٍشیسا ٔ یسفتبس یتخّٜٛ خذٔبت ٚ ٘ یبٖاستجبط ٔ ی،فٛاعف ٔطتش :6 یهفرض

 وٙذ. یٔ یب٘دٍشیسا ٔ یسفتبس یتخّٜٛ خذٔبت ٚ ٘ یبٖخذٔبت، استجبط ٔ ی دسن ضذٜ یفیتو. 7 یهفرض

 :ٌشدد اسائٝ ٔی( 1)، ٔذَ ٔفٟٛٔی پژٚٞص، ٔغبثك ضىُ روشضذٜٞبی  ثٙبثشایٗ ثب تٛخٝ ثٝ فشضیٝ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مفهومی پژوهش مدل( 1)شکل 

 شناسی پژوهش روش .4

 ٌیشدآٚسی  سٚش تحّیّی، فّّی پس اص ٚلٛؿ، ٔٛسدتٛخٝ ٔحمك لشاس ٌشفت. اصِحبػ -اسبس ٞذف وّی تحمیك، سٚش تٛغیفی ثش

ٚ ثیٝ   ٔییذا٘ی  یٞب تحمیك صٔشٜ دس تٛاٖ ٔی سا آٖ ِزا، است ضذٜ استفبدٜ اعلافبت ٌشدآٚسی خٟت پیٕبیطی سٚش تحمیكایٗ  دس

ثٙیبثشایٗ سٚش تحمییك ٔٛسداسیتفبدٜ دس اییٗ تحمییك       .داد ٞبی تٛغیفی لیشاس  ٘ىشدٖ ٔتغیشٞب، دس صٔشٜ تحمیكخٟت دستىبسی 

ٜ   ٞبی وٕی تحمیك لشاس ٔی ٞبی تٛغیفی دس حٛصٜ سٚش ای، تحمیك ٞبی غیشٔذاخّٝ صیشٔدٕٛفٝ تحمیك ٞیب ٚ   ٌییشد. ٕٞچٙییٗ، داد

 ٌیش٘ذ. شاس ٔیٔٛسد تحّیُ ٚ اسصیبثی ل SmartPLSافضاس  ٔذَ اص عشیك ٘شْ

 گیری و سطح تحلیل پرسشنامه و نمونه. 4.1

ثبضیذ. ثیشای عشاحیی پشسطیٙبٔٝ اییٗ پیژٚٞص اص ادثییبت تحمییك ٚ          ٞبی ضٟش تٟشاٖ ٔی خبٔقٝ آٔبسی ایٗ پژٚٞص، سستٛساٖ

ٜ   پشسطٙبٔٝ ٔمبِٝ پبیٝ استفبدٜ ٌشدیذٜ است. دس ایٗ پژٚٞص اص سٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ضیذٜ اسیت.  ثیشای تقیییٗ      ٌیشی تػیبدفی اسیتفبد

٘ؾیشی ٔحمیك، تقیذاد ٔتغیشٞیبی     فبٞیٓ حدٓ اثش، تٛاٖ آصٔیٖٛ، خغیبی   حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اص خذَٚ وٛٞٗ استفبدٜ ضذ وٝ دس آٖ اص ٔ

(. ثیش اییٗ اسیبس ٚ ثیب دس ٘ؾیش ٌیشفتٗ       2010؛ ٚسیتّٙذ،  1988ٌشدد )وٛٞٗ،  ٔطبٞذٜ استفبدٜ ٔی ٔىٖٙٛ ٚ تقذاد ٔتغیشٞبی لبثُ

ٖ   85/0ثشای حدٓ اثش ٚ  1/0ٔمذاس  تٛخیٝ ثیٝ تقیذاد    ( ٚ ٕٞچٙییٗ ثیب   α) ثیشای خغیبی ٘ؾیشی ٔحمیك     08/0ٚ  ثشای تیٛاٖ آصٔیٛ

 157ٔطیبٞذٜ پیژٚٞص، تقیذاد     دْٚ ٚ سٝ ٔتغیش ٔشتجٝ اَٚ( ٚ لبثُ ٔشتجٝٔٛسد ٞستٙذ )ضبُٔ یه ٔتغیش  4ٔتغیشٞبی ٔىٖٙٛ وٝ 

ٝ  157ٕ٘ٛ٘ٝ تقییٗ ٌشدیذ. ثٙبثشایٗ تقذاد  ٝ   غیٛست تػیبدفی دس ضیٟش تٟیشاٖ ا٘تخیبة      سستٛساٖ ثی ٞیب ٔییبٖ    ضیذٜ ٚ پشسطیٙبٔ

ٔطیتشی خٛاسیتٝ    5ضذٜ ٚ دس ٞش سستٛساٖ حذالُ اص  غٛست حضٛسی تٛصیـ ٞب ثٝ پشسطٙبٔٝٞب تٛصیـ ٌشدیذ٘ذ.  ٔطتشیبٖ آٖ

ٝ      ٞب سا تىٕیُ ٕ٘بیٙذ. دسٟ٘بیت، اص پبس  ضذ تب پشسطٙبٔٝ ضیذٜ ٚ تحّییُ دس سیغح     ٞبی ٔطیتشیبٖ ٞیش سسیتٛساٖ ٔییبٍ٘یٗ ٌشفتی

ٜ  ٌٛیٝ ثشای ٞ 5. سؤالات پشسطٙبٔٝ دس لبِت عیف ِیىشت ٚ ٞب ا٘دبْ ٌشفت سستٛساٖ ا٘یذ. پشسطیٙبٔٝ    ش پشسص عشاحیی ٌشدییذ

 5)ٔتغییش ضیشایظ ٔحیغیی     ،(2009پژٚٞص وییٓ ٚ ٔیٖٛ )  سؤاَ ثشای خّٜٛ خذٔبت ٔستخشج اص  18ٌٛیٝ ضبُٔ  30اثتذا ضبُٔ 

 عواطف مشتری 

 نیت رفتاری

کیفیت درک شده 
 خدمات

 شرایط محیطی

 زیبایی تسهیلات

 چیدمان

راحتی صندلی 
 ها

H1 

H3 

H2 

H4 

H5 

 جلوه خدمات



 

سیؤاَ ثیشای فٛاعیف     4سیؤاَ(،   4ٞیب   سؤاَ ٚ ٔتغیش ساحتی غیٙذِی  4سؤاَ، ٔتغیش چیذٔبٖ  5سؤاَ، ٔتغیش صیجبیی تسٟیلات 

سؤاَ ثشای ویفیت دسن ضیذٜ   5( ٚ 2015ٚ ٕٞىبساٖ،  سؤاَ ثشای ٘یت سفتبسی )تیسبئٛس 3(، 2011ٕٞىبساٖ، ٚ  ٔطتشی )فیسه

خذٔبت 

ٚ  )سییٛ

ٕٞىییبسا

،ٖ 

2016 )

ثٛد وٝ 

دسٟ٘ییبی

ت ثقییذ 

 ٌٛیٝ وبٞص پیذا ٕ٘ٛد. 28اص ا٘دبْ اغلاحبت لاصْ ثٝ 

 

 پژوهش یها افتهی .5

 گیری پژوهش های اندازه مدل. 5.1

اص ضبخع پبیبیی تشویجی ٚ ثشای ثشسسی سٚایی سبصٜ اص دٚ ٔقیبس سٚایی ٍٕٞشا ٚ سٚایی ٚاٌیشا اسیتفبدٜ   ثشای ثشسسی پبیبیی 

 ٌشد٘ذ: ٞبی ٔذَ اسائٝ ٔی ( ٚ پبیبیی تشویجی سبصAVEٜضذٜ ) ضٛد. دس خذَٚ صیش، ٔمبدیش ٔتٛسظ ٚاسیب٘س استخشاج ٔی

 

 

 یبیترک ییایهمگرا و پا ییروا ریمقاد( 1)جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٞستٙذ، ثٙبثشایٗ  7/0ٚ  5/0ثیطتش اص  ٞب سبصٜثشای تٕبٔی  AVE  ٚCRضٛد وٝ چٖٛ ٔمبدیش  یٔٔطبٞذٜ ( 1)ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ 

ضٛد. دس ٔٛسد سٚایی ٚاٌشا ٞٓ ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ دس خذَٚ ثبسٞبی فیبّٔی ٔتمیبعـ    یذ ٔیتبئ ٞب آٖسٚایی ٍٕٞشا ٚ پبیبیی تشویجی 

 ضشیت ٔسیش ٔتغیش ٚاثستٝ ٔتغیش ٔستمُ فشضیٝ
آٔبسٜ 

 آصٖٔٛ
 ٘تیدٝ

 یذتبئ 854/3 246/0 فٛاعف ٔطتشیبٖ خّٜٛ خذٔبت 1

 یذتبئ 788/3 474/0 ٘یت سفتبسی فٛاعف ٔطتشیبٖ 2

 خّٜٛ خذٔبت 3
ویفیت دسن ضذٜ 

 خذٔبت
 یذتبئ 593/2 220/0

4 
ویفیت دسن ضذٜ 

 خذٔبت
 یذتبئ 262/2 257/0 ٘یت سفتبسی

 یذتبئ 581/3 269/0 ٘یت سفتبسی خّٜٛ خذٔبت 5



ی ثیبس فیبّٔ  ثیطیتش اص   1/0ٔشثٛط ثٝ ٞش سبصٜ، حذالُ  سؤالات، ٔمبدیش ثبسٞبی فبّٔی تٕبْ  SmartPLS افضاس ٘شْدس خشٚخی 

یذ ضذ٘ذ. ٕٞچٙیٗ ثب تٛخیٝ ثیٝ   تبئٌیشی ٘یض  ی ا٘ذاصٜبٞ ٔذَی دیٍش ثٛد٘ذ، ثٙبثشایٗ سٚایی ٚاٌشای ٞب سبصٜدس  سؤالاتٞشوذاْ اص 

(، ٔذَ داسای ویفییت ثیبلایی دس تجیییٗ ٔتغییش ٚاثسیتٝ      0.645سفتبسی )ٔمذاس ثبلای ضشیت تقییٗ ثشای ٔتغیش ٚاثستٝ اغّی ٘یت 

 (.2014)ٞیش ٚ ٕٞىبساٖ،  ٞستاغّی 

 5الی  1بررسی فرضیات ( 2) جدول 

 

 

 

 

 

 

 

)ثیطتش اص  854/2ش ثب ٚ آٔبسٜ آصٖٔٛ ثشاث 246/0فشضیٝ اَٚ، ضشیت ٔسیش ثشاثش ثب ، ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ دس (2)ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ 

داس است. اص عشف دیٍش دس فشضیٝ دْٚ  یٔقٙاستجبط ٔیبٖ دٚ ٔتغیش فٛاعف ٔطتشیبٖ ٚ ٘یبت سفتبسی، ٔثجت ٚ  ( است؛96/1

 788/3ٚ آٔبسٜ آصٖٔٛ ثشاثش ثب  474/0٘یض، ضشیت ٔسیش ٔیبٖ ٔتغیشٞبی خّٜٛ خذٔبت ٚ ویفیت خذٔبت دسن ضذٜ ثشاثش ثب 

ٌشدد. ثب تٛخٝ ثٝ فشضیٝ سْٛ، ٔمذاس ضشیت ٔسیش اص ٔتغیش  ، ساثغٝ ٔثجت ٔیبٖ ایٗ دٚ ٔتغیش احشاص ٔیاست( 96/1)ثیطتش اص 

ثبضذ،  ( ٔی96/1)ثیطتش اص  593/2ٚ آٔبسٜ آصٖٔٛ ثشاثش ثب  220/0خّٜٛ خذٔبت ثٝ ٔتغیش ویفیت خذٔبت دسن ضذٜ ثشاثش ثب 

ٚ آٔبسٜ  257/0داس ٚخٛد داسد. دس فشضیٝ چٟبسْ، ضشیت ٔسیش ثشاثش ثب  یٔقٙٗ ٔقٙی وٝ ٔیبٖ ایٗ دٚ ٔتغیش، ساثغٝ ٔثجت ثذی

داسی ثش  یٔقٙیش ٔثجت ٚ تأث( است، ثذیٗ ٔقٙی وٝ ٔتغیش ویفیت خذٔبت دسن ضذٜ، 96/1)ثیطتش اص  262/2آصٖٔٛ آٖ ثشاثش ثب 

استجبط ثب فشضیٝ پٙدٓ، یقٙی استجبط ٔثجت ٔیبٖ ٔتغیش خّٜٛ خذٔبت ٚ ٘یت سفتبسی، یت، دس دسٟ٘بٔتغیش ٘یبت سفتبسی داسد؛ 

تٛاٖ  یٕ٘(. ثٙبثشایٗ 96/1)ثیطتش اص  581/3ٚ آٔبس آصٖٔٛ ثشاثش است ثب  269/0ضٛد وٝ ضشیت ٔسیش ثشاثش است ثب  ٔطبٞذٜ ٔی

ثٝ ٔیب٘دٍشی ٔتغیشٞبی فٛاعف ٔطتشیبٖ ٚ  ٞبی ضطٓ ٚ ٞفتٓ وٝ ٔشثٛط یٝفشضفشضیٝ پٙدٓ سا ٘یض سد ٕ٘ٛد.  ثشای ثشسسی 

٘یبص  یصپضٛد.  ادسان ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت ٔیبٖ ٔتغیشٞبی خّٜٛ خذٔبت ٚ ٘یت سفتبسی است، اص آصٖٔٛ سٛثُ استفبدٜ ٔی

، ٘تبیح حبغُ اص ثشسسی ٘شٔبِیتٝ ٔتغیشٞب اسائٝ (3ٛدٖ ٔتغیشٞبست، ثٙبثشایٗ دس خذَٚ )استفبدٜ اص ایٗ سٚش، ٘شٔبَ ث

تٛاٖ  لشاس ثٍیش٘ذ، ٔی -2ٚ  2ی  ثبصٜٔتغیشٞب دس وٝ چٍِٛی ٚ وطیذٌی  یدسغٛست، ٞب پژٚٞصٌشدد. ثش اسبس ثسیبسی اص  ٔی

 (.2014ٚاِٙبٚ،  ٚ ؛ ٌشاٚتش2009؛ فیّذ، 2006داّ٘ی،  ٚ سا ٘شٔبَ فشؼ ٕ٘ٛد )تشاچیٓ ٞب آٖتٛصیـ 

A ٔتغیش

VE 

پبیییییبیی 

 تشویجی

سٚایی 

 ٍٕٞشا

پبییییبیی 

 تشویجی
 ضشیت تطخیع

 یذتبئ یذتبئ 8965/0 5607/0 خّٜٛ خذٔبت

 یذتبئ یذتبئ 8604/0 6066/0 فٛاعف ٔطتشی 

 یذتبئ یذتبئ 7951/0 7830/0 ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت

 645/0 یذتبئ یذتبئ 8379/0 5670/0 ٘یبت سفتبسی



 

 بررسی نرمال بودن متغیرها (3)جدول 

 نتیجه کشیدگی چولگی متغیر

 نرمال 123/1 123/1 خّٜٛ خذٔبت

 نرمال -705/0 478/0 فٛاعف ٔطتشیبٖ

 نرمال -567/0 033/0 ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت

 نرمال 958/1 559/1 ٘یت سفتبسی

 

تیٛاٖ اص آصٔیٖٛ سیٛثُ ثیشای ثشسسیی       یٔی ، ٔتغیشٞب اص تٛصییـ ٘شٔیبَ ثشخیٛسداس ٞسیتٙذ، ثٙیبثشایٗ      (3)ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ 

 :ا٘ذ لشاسٌشفتٝی ٔٛسدثشسس 7ٚ  6ٞبی  یٝفشض، (4)استفبدٜ ٕ٘ٛد. دس خذَٚ  7ٚ  6ٞبی  یٝفشض

 شش و هفت یها هیفرض یبررس (4) جدول

 ٔیب٘دی فشضیٝ
ضشیت  ٔسیش

 ٔسیش

خغبی 

 استب٘ذاسد

آٔبسٜ 

 سٛثُ
 ٘تیدٝ داسی ٔقٙی

 ٚاثستٝ ٔستمُ

6 
فٛاعف 

 ٔطتشی

خّٜٛ 

 خذٔبت

فٛاعف 

 ٔطتشی
246/0 085/0  

298/2 

 

 

021/0 

 

فٛاعف  یذتبئ

 ٔطتشی

٘یت 

 سفتبسی
474/0 123/0 

7 

ویفیت 

دسن ضذٜ 

 خذٔبت

 

خّٜٛ 

 خذٔبت

ویفیت 

دسن ضذٜ 

 خذٔبت

 

220/0 

 

082/0 

 
 

 

734/1 

 

 

08/0 

 

 

 سد
ویفیت 

دسن ضذٜ 

 خذٔبت

٘یت 

 122/0 257/0 سفتبسی

( ٚ 96/1)ثیطیتش اص   298/2، دس فشضیٝ ضطٓ ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔمذاس آٔیبسٜ آصٔیٖٛ سیٛثُ ثشاثیش ثیب      (4)ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ 

یدٝ، ٔتغیش فٛاعف ٔطتشی دس٘تتٛاٖ سد ٕ٘ٛد؛  یٕ٘( است، ثٙبثشایٗ ایٗ فشضیٝ سا 05/0)وٕتش اص  021/0آٖ ٘یض  p-valueٔمذاس 

 734/1دس فشضیٝ ٞفیتٓ، ٔمیذاس آٔیبسٜ آصٔیٖٛ سیٛثُ ثشاثیش ثیب         وٙذ. ساثغٝ ٔیبٖ خّٜٛ خذٔبت ٚ ٘یت سفتبسی سا ٔیب٘دٍشی ٔی

تٛا٘ذ ساثغٝ ٔییبٖ   ( است. ثٙبثشایٗ ٔتغیش ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت ٕ٘ی05/0)ثیطتش اص  0.08آٖ ٘یض  p-value(، ٚ 96/1)وٕتش اص 

 تٛاٖ پزیشفت. یدٝ، فشضیٝ ٞفتٓ سا ٕ٘یدس٘تخّٜٛ خذٔبت ٚ ٘یت سفتبسی سا ٔیب٘دٍشی وٙذ. 
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ییذ ضیذ. دس   تبئیش ٔثجیت خّیٜٛ خیذٔبت ثیش فٛاعیف ٔطیتشی ثیٛد        تأث، فشضیٝ اَٚ وٝ ٔشثٛط ثٝ ضذٜ ا٘دبْتٛخٝ ثٝ پژٚٞص ثب 

یذ ضذٜ ثٛد. ثش ایٗ اسبس، ٔقٕبسی ٚ تبئ٘یض ساثغٝ ٔثجت ٔیبٖ ایٗ دٚ ٔتغیش  ،(2012) ٚ ٕٞىبساٖ(، سیٛ 2010ٞبی ِیٗ ) پژٚٞص

ٖ  تٛا٘ذ یٔعشاحی داخّی سستٛساٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ا٘تمبَ احسبس ساحتی ثٝ ٔطتشیبٖ  ٞیب سا تسیخیش ٕ٘یٛدٜ ٚ سیجت      رٞٗ تدشثیی آ

 ٞیب  آٖایدبد تدبسة ویفی ٔتفبٚت ضٛد. ثشسسی دسٚ٘ی تدبسة ویفی تٛسظ افشاد سیجت ثشاٍ٘یختٍیی فٛاعیف ٔثجیت ییب ٔٙفیی       



ٞٛدسٖٛ،  ٚ )سیچبِسىی ٞبست آٖ(. خّت فٛاعف ٔثجت ٔطتشیبٖ ٌبْ ٟٕٔی دس خٟت ٚفبداسسبصی 2010خبً٘،  ٚ )ٞب ٌشدد یٔ

ٔیبٖ فٛاعیف ٔطیتشی    اثش ٔثجت   تٛاٖ دس ایٗ ٔسیش حشوت ٕ٘ٛد. یٔ ٞب سستٛساٖیذ ثش خّٜٛ خذٔبت دس تأویدٝ ثب دس٘ت(، 2017

ٚ  سیبئٛس  یتی  یٞب پژٚٞصیشٌزاسی ٔثجت دس تأثذ لشاس ٌشفت. ایٗ یتبئفشضیٝ دْٚ ٔغشح ثٛد ٔٛسد  فٙٛاٖ ثٝٚ ٘یبت سفتبسی وٝ 

ٝ  ییذ تبئ٘یض ٔٛسد  ،(2017) ٚ ٕٞىبساٖ یلادٞبس  ،(2015)ٕٞىبساٖ  اسیت. ٘ىتیٝ اسصضیٕٙذی ویٝ دس اییٗ ٔیٛسد ٘تیدیٝ         لشاسٌشفتی

ٝ  دٞبٖدس استجبط ثب خشیذ ٚ حضٛس ٔدذد، تجّیغبت یی وٝ ٔطتشیبٖ عی تػٕیٕبت خٛد ضٛد، ایٗ است وٝ سفتبسٞب ٔی ٖ  ثی ٚ  دٞیب

.  ٞبسیت  آٖیش ثشاٍ٘یختٍیی ٔثجیت ٚ ییب ٔٙفیی فٛاعیف      تیأث تحت  ضذت ثٝدٞٙذ،  یٔضذٜ دس فشٚضٍبٜ، ثشٚص  یسپشی صٔب٘ ٔذتیب 

اییٗ استجیبط    ییذ ضیذ.  تبئثٛد ٘یض  ضذٜ ٔغشحاثشٌزاسی ٔثجت خّٜٛ خذٔبت ثش ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت وٝ دس لبِت فشضیٝ سْٛ 

٘یض تبییذ ضذٜ است. ضبیذ ثتٛاٖ ایٗ ٘تیدٝ سا یىی اص ٘تیبیح   ،(2014) یٓٚ و ی(، 2010ِ) یلاٚ ٔبت یِٗ یٞبی ٔبٔثجت دس پژٚٞص 

تٛا٘یذ دسن   یٔی ضٙبختی ٚ عشاحیی ٔحییظ فیضیىیی سسیتٛساٖ      یجبییصثش اسبس آٖ،  چشاوٝفدیت ٚ دسخٛس تٛخٝ لّٕذاد ٕ٘ٛد، 

یش خیٛد  تیأث تٛا٘ذ استجبعی ثب ٔحیظ فیضیىی آٖ ٘ذاضتٝ ثبضذ سا ٘ییض تحیت    یٔ اغٛلاًسا وٝ  ضذٜ سائٝأطتشیبٖ اص ویفیت خذٔبت 

اص خب٘یت ٔطیتشی دا٘سیت،     ٞیب  آٖویفیت خٛد خذٔبت سا فبّٔی ثش دسن ٔثجت یب ٔٙفی  غشفبًتٛاٖ  لشاس دٞذ. ثش ایٗ اسبس، ٕ٘ی

ضٙبختی ٔحیظ فیضیىی اسائٝ خیذٔبت، یىیی اص فٙبغیش     یجبییصعشاحی ٚ  لغقبًٌیشد وٝ  ثّىٝ ایٗ ادسان دس لبِت ثستشی ضىُ ٔی

فشضیٝ چٟبسْ، اثشٌزاسی ٔثجت ویفیت دسن ضذٜ خیذٔبت، ثیش ٘ییت سفتیبسی ٔطیتشیبٖ       فٙٛاٖ ثٌٝشدد.   ثسیبس ٟٔٓ آٖ تّمی ٔی

ضذٜ است. ثیذیٗ ٔقٙیی ویٝ     یذتبئ٘یض  ،(2014(، ٚٚ )2016) ٚ ٕٞىبساٖ سٛ تٛسظای وٝ  یذ لشاس ٌشفت. ٘تیدٝتبئثشسسی ٚ ٔٛسد 

ٌیشدد. ثٙیبثشایٗ    یثبصٔ ٞب آٖثخطی اص تػٕیٕبت آتی ٔطتشیبٖ دس استجبط ثب سستٛساٖ، فلاٜٚ ثش ٚالقیت فیٙی ویفیت، ثٝ ادسان 

ثشای خّت دٚثبسٜ ٔطتشیبٖ، ویفیت غزاٞب ٚ خذٔبت، ثبیذ دس لبِت ٚ ثستشی  اسائٝ ضٛ٘ذ وٝ ٔٙدش ثٝ ایدیبد ادساویبت ٔثجیت دس    

ٞبی  ای وٝ دس پژٚٞص یدٝ٘تیذ لشاس ٌشفت. تبئشدد. دس فشضیٝ پٙدٓ، اثشٌزاسی ٔثجت خّٜٛ خذٔبت، ثش ٘یت سفتبسی ٔٛسد ٌ ٞب آٖ

ُ  ٘ییض  ،(2013)ٚ ٕٞىیبساٖ   (، ٞٛپش2008اصٜ ) ٚ (، ٞشس2015) ٚ ٕٞىبساٖ ددٌّٚٛ ٜ  لبثی ٖ اسیت. اییٗ    ٔطیبٞذ ٜ  ٘طیب یش تیأث  دٞٙیذ

یضیىی سستٛساٖ، ثش تػٕیٕبت آتی ٔطتشیبٖ دس ثبصٌطت ثٝ سسیتٛساٖ اسیت.   ٔستمیٓ ٚ ثذٖٚ ٚاسغٝ صیجبیی ٚ ساحتی ٔحیظ ف

یش ثیش فٛاعیف ٔطیتشیبٖ ثیش ٘ییت      تیأث غیشٔسیتمیٓ ٚ اص عشییك    غٛست ثٝتٛا٘ذ  اِجتٝ ثش اسبس فشضیٝ ضطٓ، خّٜٛ خذٔبت ٔی

یی ٔیبٖ خّٜٛ خذٔبت ٚ فٛاعف ٔطتشیبٖ، لبدس ثٝ ایدبد یه خٟص ثیضسي دس ٘ییت   افضا ٞٓیش ثٍزاسد. ثٙبثشایٗ، تأث ٞب آٖسفتبسی 

. ٞشچٙذ وٝ فشضیٝ ٞفتٓ، یقٙی ٔیب٘دٍشی ٔتغیش ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت، ثیٗ دٚ ٔتغیش خّٜٛ خذٔبت ٚ ٘ییت  ٞبست آٖسفتبسی 

تجییٗ ثبلای اییٗ ٔتغییش اص عشییك     (، ٘طبٖ اص0.645یذ ٘طذ، ِٚی ضشیت تطخیع ثبلای ٔتغیش ٘یت سفتبسی ٔطتشیبٖ)تبئسفتبسی 

ٜ سٝ ٔتغیش خّٜٛ خذٔبت، فٛاعف ٔطتشیبٖ ٚ ویفیت دسن ضذٜ خذٔبت داسد. ثب تٛخٝ ثیٝ ٔغبِیت    ضیٛد   ، پیطیٟٙبد ٔیی  روشضیذ

ضٙبسی ٚ ٔقٕبسی ٔحییظ داخّیی سسیتٛساٖ داضیتٝ      یجبییصای ثش  دس وٙبس تٛخٝ ثٝ ویفیت غزا، تٕشوض ٚیژٜ ٞب سستٛسأٖذیشاٖ 

تٛا٘ذ ثب احتٕبَ ثیطتشی سجت ثبصٌطت ٔطتشیبٖ ضیٛد، ایدیبد ییه تدشثیٝ فیبِی       ٔی آ٘چٝس ٘تبیح ایٗ پژٚٞص، ثبضٙذ. ثش اسب

خٟیت ایدیبد فّمیٝ ٔییبٖ      ٞیب  آٖیض ٚ ٕٞچٙیٗ ثیشاٍ٘یختٗ فٛاعیف   اٍ٘ خبعشٜاص عشیك عشاحی ٔحیغی صیجب، ساحت ٚ  ٞب آٖثشای 

ٓ  آٖداسد، ِٚیی حتیی    ویفیت غزا إٞیت ثسییبس ثیبلایی   لغقبًسستٛساٖ ٚ ٔطتشی است.  ثبییذ دس ییه ثسیتش ٚ لبِیت ٔحیشن       ٞی

ٗ  تٛا٘ذ ٘تیدیٝ ثسییبس اسصضیٕٙذی داضیتٝ ثبضیذ.      احسبسبت اسائٝ ضٛد، دس غیش ایٗ غٛست ٕ٘ی دس  ضیٛد  پیطیٟٙبد ٔیی   ٕٞچٙیی

ت ٞبی ایٗ پژٚٞص ثشسسی ٌشدد ٚ ٕٞچٙیٗ، ادسان ٔطتشیبٖ اص لیٕ ٞبی آتی، ٘مص تقذیٍّشی ٔتغیش خٙسیت دس فشضیٝ پژٚٞص

ٚ ٔجتٙیی ثیش ٚالقییت     تیش  خیبِع تٛاٖ ثیٝ ٘تیدیٝ    ٞب، ٔی یٕتلٔتغیش وٙتشَ ٚاسد ٔذَ ضٛد. ثب حزف اثش ادسان اص  فٙٛاٖ ثٝغزاٞب 

 یبفت. دستثیطتش اص ساثغٝ ثیٗ ٔتغیشٞب 
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Investigating the effect of servicescape on customer behavioral intentions (Under Study: Restaurants in 

Tehran) 

 

 

 

           Abstract 

One of the important elements in marketing is customer’s behavioral intention which affects his/her future 

decisions regarding repurchase and mouth to mouth advertisement. If a large share of factors affecting customer 

behavior can be predicted and identified, more effective strategic plans are designed to attract and retain 

customers. The main problem of this research is to explain the customer’s behavior intent through variables of 

servicescape, customer’s emotions and the perceived quality of service. Restaurants are the analysis level in this 

research. The population of required sample to implement the research according to the Effect Size and Test 

Power was obtained as 157. Therefore, 157 restaurants in Tehran were selected randomly; at least five 

questionnaires were distributed among the customers of each restaurant and the data collected through Smart 

PLS software were analyzed. the positive impact of the variables named servicescape, customer’s emotions and 

the perceived quality of service on the variable of behavioral intent was supported. Moreover, it was proved that 

the variable of customer’s emotions can mediate the relation between servicescape and behavioral intention.The 

architecture and interior design of the restaurant, as well as the transfer of a sense of comfort to customers, can 

capture their experimental minds and create different quality experiences and the image of the type and quality 

of restaurant services in the minds of customers has a significant impact on their choice to return to the 

restaurant, or their word of mouth 
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