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: هلاقم 	 ناونع
Servqual	 لدم 	 هدافتسا 	 اب 	 نادنورهش 	 هاگدید 	 زا 	 روباشین 	 رهش 	 رد 	 سوبوتا 	 رب 	 ینتبم 	 یمومع 	 لقن 	و	 لمح 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یبایزرا

: راشتنا 	 لحم
(1394 :	 لاس 	) کیفارت 	و	 لقن 	و	 لمح 	 یسدنهم 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک 	 نیمهدراهچ

20 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
روباشین 	 یرادرهش 	، روباشین 	 ینارسوبوتا 	 نامزاس 	 لماع 	 ریدم 	-	 یراهدنق 	 لیعامسا

لدم 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 نادنورهش 	 هاگدید 	 زا 	 سوبوتا 	 رب 	 ینتبم 	 یمومع 	 لقنولمح 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یبایزرا 	، حرط 	 رواشم 	-	 یمتسر 	 ارهز

روباشین 	 یرادرهش 	، روباشین 	 ینارسوبوتا 	 نامزاس 	 یرادباسح 	 سانشراک 	-	 یناجدنزوت 	 هبوبحم

هاگشناد 	 سردم 	، یرهش 	 یزیر 	 همانرب 	 دشرا 	 سانشراک 	-	 یدشرم 	 هدیرف

: هلاقم 	 هصلاخ
عبانم 	 ظفح 	 یارب 	 بسانم 	 یراکهارو 	 رادیاپ 	 هعسوت 	 مهم 	 یاه 	 صخاش 	 زا 	 یکی 	 ناونع 	 هب 	 یرهش 	 یمومع 	 لقنو 	 لمح 	 شرتسگ 	 ریخا 	 یاه 	 ههد 	 رد
هئارا 	 هک 	 اجنآ 	 زا 	. تسا 	 هتفرگ 	 رارق 	 ناریگ 	 میمصت 	و	 اه 	 تلود 	 راک 	 روتسدرد 	و	 هجوت 	 دروم 	 اهرهش 	 یکیفارت 	 تلاضعم 	 شهاک 	و	 تسیز 	 طیحم و	
یبایزرا 	 وتخانش 	 اب 	 اهنت 	 یمومع 	 لقنو 	 لمح 	 یزیر 	 همانرب 	و	 درکلمع 	 دوبهب 	، دوجوم 	 صقاون 	 عفر 	، تسا 	 ریسم 	 هلئسمقیقد 	 تخانش 	 اب 	 اهنت 	 راکهار

زا 	 یتفای 	 رد 	 تامدخ 	 تیفیک 	 زا 	 روباشین 	 رهش 	 نادنورهشتیاضر 	 نازیم 	 شجنس 	، رضاح 	 قیقحت 	 یلصا 	 فده 	 نیاربانب 	، دوب 	 دهاوخ 	 نکمم 	 قیقد
نیا 	 یارب 	 هیلوا 	 یاه 	 هداد 	. تفریذپ 	 ماجنا 	 هفلؤم 	و	42	 دعب 	5	 رد 	ServQual	 لدم 	 زا 	 هدافتسا 	 ابهک 	 دشابیم 	 سوبوتا 	 رب 	 ینتبم 	 یمومع 	 لقنولمح

اه 	 یسررب 	 هجیتن 	. دش 	 لیلحت 	SPSS	 رازفا 	 مرن 	 رد 	 نوسکاکلیو 	 نومزآ 	 کمک 	 اب و	 	 یروآ 	 عمج (	 n=386 	) همانشسرپ 	 لیمکت 	 قیرط 	 زا 	، روظنم
. دراد 	 دوجو 	 یفنم 	 فاکش 	 نادنورهش 	 راظتناحطس 	و	 دوجوم 	 عضو 	 نیب 	 اه 	 هفلؤم 	و	 داعبا 	 یمامت 	 رد 	 هک 	 دهدیم 	 ناشن

: یدیلک 	 تاملک
ServQual	 لدم 	، روباشین 	، تامدخ 	 تیفیک 	، یمومع 	 لقن 	و	 لمح

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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