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: هلاقم 	 ناونع
۱۳۹۳	 لاس 	 رد 	 زاریش 	 یرهطم 	 دیهش 	 هاگنامرد 	 رد 	SERVQUAL	 لدم 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 ییاپرس 	 تامدخ 	 تیفیک 	 فاکش 	 لیلحت

: راشتنا 	 لحم
(1394 :	 لاس )	12	 هرامش ,	 14	 هرود ,	 ناجنسفر 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	 یملع 	 هلجم

18 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
زاریش 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	-	 یناتساب 	 دنویپ

زاریش 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	-	 یتارب 	 دیما

زاریش 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	-	 یقداص 	 دمحا

زاریش 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	-	 یفیرش 	 هدیعس

زاریش 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	-	 یرهبا 	 نیدلا 	 باهش

: هلاقم 	 هصلاخ
تیمها 	 زا 	 هزوح 	 نیا 	 رد 	 هدش 	 هئارا 	 تامدخ 	 تیساسح 	 هب 	 هجوت 	 اب 	 نامرد 	و	 تشادهب 	 شخب 	 رد 	 تیفیک 	 داعبا 	 شجنس :	 فده 	و	 هنیمز 	 هدیکچ

زاریش 	 رهش 	 یرهطم 	 دیهش 	 هاگنامرد 	 رد 	 هدش 	 هئارا 	 ییاپرس 	 تامدخ 	 تیفیک 	 فاکش 	 لیلحت 	 یبایزرا 	 فده 	 اب 	، هعلاطم 	 نیا 	. تسا 	 رادروخرب 	 ییلااب
هب 	 ناگدننک 	 هعجارم 	 زا 	 رفن 	۲۰۰	 یور 	 رب 	۱۳۹۳	 ناتسبات 	 رد 	 هک 	 تسا 	 یفیصوت 	 هعلاطم 	 کی 	 رضاح 	 شهوژپ :	 اه 	 شور و	 	 داوم 	. تفرگ 	 ماجنا

شش 	 رد 	 ار 	 تامدخ 	 تیفیک 	 هک 	 دوب 		 SERVQUAL درادناتسا 	 همانشسرپ 	، تاعلاطا 	 یروآدرگ 	 رازبا 	. تفرگ 	 تروص 	 زاریش 	 یرهطم 	 دیهش 	 هاگنامرد
هداد 	. داد 	 رارق 	 شجنس 	 دروم (	 یسرتسد 	و	 یلدمه 	، نیمضت 	 ای 	 رطاخ 	 نانیمطا 	، ییوگخساپ 	، رابتعا 	 تیلباق 	، تاسوملم 	 ای 	 یکیزیف 	 لماوع 	) دعب
یراد 	 ینعم 	 توافت :	 اه 	 هتفای 	. دنتفرگ 	 رارق 	 لیلحت 	 دروم 	 هفرط 	 کی 	 سنایراو 	 زیلانآ 	و	 یجوز 	t	، لقتسم 	t	 یرامآ 	 یاه 	 نومزآ 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 اه

هدهاشم 	 یفنم 	 فاکش 	 تیفیک 	 داعبا 	 مامت 	 رد (.	 p<۰۵/۰ 	) تشاد 	 دوجو 	 تامدخ 	 تیفیک 	 هناگ 	 شش 	 داعبا 	 نوماریپ 	 نارامیب 	 راظتنا 	و	 کاردا 	 نایم
هب 	 طوبرم 	 فاکش 	 نیگنایم 	 نیرتشیب 	 هک 	 دمآ 	 تسدب -	 ۶۳/۰	 تیفیک 	 یلک 	 فاکش 	 نیگنایم 	. دوب 	 تاکرادا 	 زا 	 رتارف 	 تاراظتنا 	 هک 	 ینعم 	 نیدب 	، دش

یلدمه 	 دعب 	 اب 	 لهات 	 تیعضو 	 ریغتم 	 نیب 	. دوب -(	 ۴۵/۰ 	) تاسوملم و	 	 یکیزیف 	 دعب 	 هب 	 طوبرم 	 فاکش 	 نیرتمک و	 -(	 ۸۵/۰ 	) ییوگخساپ 	 دعب
(p=۰۳۲/۰ 	) ییوگخساپ 	،(p=۰۱۲/۰ 	) تمدخ 	 نانیمطا 	 تیلباق 	،(p=۰۱۱/۰ 	) یکیزیف 	و	 سوملم 	 داعبا 	 اب 	 تلایصحت 	 حطس 	 ریغتم 	 نیب و	 (	 p=۰۳۱/۰)
دح 	 رد 	 ار 	 تامدخ 	 تیفیک 	 هاگنامرد 	 نیا 	 هب 	 هدننک 	 هعجارم 	 نارامیب :	 یریگ 	 هجیتن 	. دش 	 هدهاشم 	 راد 	 ینعم 	 یرامآ 	 هطبار (	 p=۰۲۰/۰ 	) یلدمه و	

هدروآرب 	 زین 	و	 نآ 	 یاقترا 	و	 تیفیک 	 فاکش 	 شهاک 	 تهج 	 رد 	 رثوم 	 یاه 	 یزیر 	 همانرب 	 تسا 	 یرورض 	 اذل ؛	 دنا 	 هدرکن 	 یبایزرا 	 لوبق 	 لباق 	و	 بسانم
لدم 	، تاراظتنا 	، تاکاردا 	، تامدخ 	 تیفیک :	 یدیلک 	 یاه 	 هژاو 	. دریذپ 	 ماجنا 	 هاگنامرد 	 نلاوئسم 	 یوس 	 زا 	 ناگدننک 	 هعجارم 	 تاراظتنا 	 نتخاس

زاریش 	، ییاپرس 	 شخب 	، لاوکورس
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