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: هلاقم 	 ناونع
فده 	 یاهاتسور :	 یدروم 	 هعلاطم 	) ییاتسور 	 یرگشدرگ 	 یاه 	 تصرف 	 زا 	 ینیع 	 کاردا 	 اب 	 نارگشدرگ 	 یاه 	 تیولوا 	 یگیاپمه 	 حطس 	 یواکاو

( مراط 	 ناتسرهش 	 یرگشدرگ

: راشتنا 	 لحم
(1398 :	 لاس 	) ییایفارغج 	 مولع 	 رد 	 نیون 	 یاهیروانف 	و	 اه 	 هشیدنا 	 یلم 	 شیامه 	 نیمود

15 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
تاقیقحت 	 مولع 	 دحاو 	 یملاسا 	 دازآ 	 هاگشناد 	 یزاسرهش 	 هورگ 	 یملع 	 تایه 	 وضع 	-	 رادراک 	 دیعس

نارهت 	 هاگشناد 	، ییاتسور 	 یزیر 	 همانرب 	و	 ایفارغج 	 یرتکد 	 هتخومآ 	 شناد 	-	 ینمهب 	 نیشفا

یمزراوخ 	 هاگشناد 	، ییاتسور 	 یزیر 	 همانرب 	و	 ایفارغج 	 یملع 	 تایه 	 وضع 	-	 یزمرداق 	 دماح

: هلاقم 	 هصلاخ
لیدبت 	 اهاتسور 	 ینادابآو 	 هعسوت 	و	 اه 	 ترجاهم 	 تهج 	 رCغت 	، لاغتشا 	 هب 	 یشخب 	 عونت 	 یاتسار 	 رد 	 نیون 	 یدربهار 	 هب 	 ییاتسور 	 یرگشدرگ 	 هزورما
تیولوا 	 تخانش 	 مزلتسم 	 ییاتسور 	 یرگشدرگهعسوت 	. دنرامش 	 یم 	 رب 	 باذج 	و	 درف 	 هب 	 رصحنم 	 ار 	 نآ 	 یاه 	 هبذاج 	و	 اتسور 	، زین 	 نارگشدرگ 	و	 هدش

هب 	 مادقا 	، قیرط 	 نیا 	 زا 	 ات 	 دشاب 	 یم 	 ناگدننکدیدزاب 	 یاهزاین 	 اب 	 اتسوریاه 	 یدنمناوت 	و	 اه 	 هبذاج 	 قابطنا 	و	 ءاقترا 	 یارب 	 شلات 	و	 نارگشدرگ 	 یاه
یاه 	 تیولوا 	 بسانت 	 نازیم 	 یسررب 	، رضاح 	 قیقحت 	 فده 	. دریذپ 	 تروص 	 نارگشدرگ 	 ریاسطسوت 	 دیدزاب 	 هب 	 هیصوت و	 	 یفرعم 	، ددجم 	 دیدزاب
هدوب 	 مراط 	 ناتسرهش 	 یرگشدرگ 	 فده 	 یاهاتسور 	 نارگشدرگ 	، قیقحت 	 یرامآ 	 هعماج 	. تسا 	 یرگشدرگ 	 دصقم 	 زا 	 اهنآ 	 ینیع 	 کاردا 	 اب 	 نارگشدرگ
هویش 	. دندش 	 باختناهنومن 	 ناونع 	 هب 	 نارگشدرگ 	 زا 	 رفن 	۱۰۰	 دادعت 	، تسین 	 صخشم 	 اهاتسور 	 هب 	 هدش 	 دراو 	 نارگشدرگ 	 دادعت 	 هکنیا 	 هب 	 هجوتاب و	

همانشسرپ و	 	 هبحاصم 	 قیرط 	 زا 	 هک 	 تساینادیم 	 یاه 	 هتفای 	 رب 	 قیقحت 	 یلصا 	 زکرمت و	 	 هدوب 	 ینادیم و	 	 یدانسا 	 شور 	 ود 	 هب 	 اه 	 هداد 	 یروآدرگ
شخب 	 ریز 	۱۵	، شزومآ 	و	 یبایرازاب 	، اه 	 هبذاج 	، اه 	 تخاسریز 	 یلکدعب 	۴	 رد 	 نارگشدرگ 	 یاه 	 تیولوا 	، رضاح 	 شهوژپ 	 رد 	. تسا 	 هدش 	 یروآ 	 عمج
یارب و	 (	 یناوارف و	 	 نیگنایم 	) یفیصوت 	 رامآ 	 یاه 	 شور 	 زا 	 اه 	 هداد 	 لیلحت و	 	 هیزجتیارب 	. تسا 	 هتفرگ 	 رارق 	 ثحب 	 دروم و	 	 نCعت 	 هفلوم 	۵۹ و	

- تیمها و	 (	 SERVQUAL 	) تیفیک 	و	 تلاوصحم 	 دهد 	 یم 	 ناشن 	 جیاتن 	، انبم 	 نیا 	 رب 	 هک 	 هدش 	 هدافتسا - تیمها 	 کینکت 	 ود 	 زا 	 یطابنتسا 	 لیلحت
، یزرواشک 	 یرگشدرگ 	 یاه 	 تصرف 	، هدش 	 هضرع 	 تادیلوت و	 	 تلاوصحم 	 دهد 	 یم 	 ناشن 	 جیاتن 	، انبم 	 نیا 	 رب 	 هک 	 هدش 	 هدافتسا (	 IPA 	) درکلمع

هعسوت 	 یاه 	 تیلباق 	و	 اه 	 ناوت 	 مغریلع 	و	 هدوب 	 نارگشدرگ 	 یلصا 	 تیولوا 	، هاگتماقاو 	 تامدخ 	، یعیبط 	 یرگشدرگ 	 یاه 	 تصرف 	، اتسور 	 تینما
تیفیک و	 	 تیمها 	 نیگنایم 	 توافت 	، ییاتسور 	 یرگشدرگ 	 یاه 	 ناوت 	 زا 	 نارگشدرگ 	 یلااب 	 تاراظتنا 	 حطسلیلد 	 هب 	، فده 	 یاهاتسور 	 یرگشدرگ

-۰/۲۴	 فاکش 	 نیگنایم 	 اب 	 یبایرازاب 	و	 نیرتشیب -	 ۱/۱۲	 فاکش 	 نیگنایم 	 اب 	 شزومآ 	 دعب 	 هک 	 یروط 	 هب 	 هدوب 	 یفنم 	 هدش 	 دای 	 دعب 	 راهچرد 	 هدش 	 کرد
دعب 	و	 تیبولطم 	 کیژتارتسا 	 تیعقومرد 	 یبایرازاب 	و	 اه 	 هبذاج 	، اه 	 تخاسریز 	 دعب 	 هس 	،IPA	 سیرتام 	 ساسا 	 رب 	. دنا 	 هتشاد 	 ار 	 فلاتخا 	 نیرتمک

. دشاب 	 یم 	 تیبولطم 	 دقاف 	 تیعضو 	 یاراد 	 یشزومآ

: یدیلک 	 تاملک
IPA	و	SERVQUAL	و	 لدم 	، هدش 	 کاردا 	 تیفیک 	، نارگشدرگ 	 تیولوا 	، ییاتسور 	 یرگشدرگ 	، یرگشدرگ
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