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: هلاقم 	 ناونع
قباطم 	و	 لاوکورس 	 همانشسرپ 	 ساسارب 	 ناریا 	 رد 	 هیلک 	 گنس 	 زا 	 یریگشیپ 	 کینیلک 	 نیلوا 	 هب 	 هدننک 	 هعجارم 	 نارامیب 	 تیاضر 	 رب 	 یتیریدم 	 یبایزرا

ینیلاب 	 تامدخ 	 تیمکاح 	 ماظن 	 یلصا 	 یاه 	 هطیح 	 اب

: راشتنا 	 لحم
(1395 :	 لاس 	) ینامزاس 	و	 یراجت 	 یدنمشوه 	 تیریدم 	 نیون 	 یاه 	 میداراپ 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک 	 نیتسخن

19 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
یتشهب 	 دیهش 	 ینامرد 	 یتشادهب 	 تامدخ 	و	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، یراردا 	 یراجم 	و	 هیلک 	 یاهیرامیب 	 تاقیقحت 	 زکرم 	-	 نشلگ 	 منبش

رون 	 مایپ 	 هاگشناد 	-	 یضیف 	 هرهاط

یتشهب 	 دیهش 	 ینامرد 	 یتشادهب 	 تامدخ 	و	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، یراردا 	 یراجم 	و	 هیلک 	 یاهیرامیب 	 تاقیقحت 	 زکرم 	-	 یریصب 	 سابع

: هلاقم 	 هصلاخ
زا 	 یکی 	 تامدخ 	 هئارا 	 زا 	 نارامیب 	 تیاضر 	 هب 	 هجوت 	 ریخا 	 یاهلاس 	 رد 	. تسا 	 یروآون و	 	 درکلمع 	 یبایزرا 	، قفوم 	 نامزاس 	 ره 	 رد 	 ریدم 	 هفیظو
	و نامزاس 	 لک 	 هب 	 هجوت 	و	 یمتسیس 	 رکفت 	 نتشاد 	 اب 	 ناریدم 	، لوحت 	 تیریدم 	 ملع 	 ردتسا 	 هدش 	 هئارا 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یبایزرا 	 لماوع 	 نیرتمهم
و 	 دنهد 	 صیخشت 	 یبوخ 	 هب 	 ار 	 دوخ 	 دوجوم 	 طیارش 	 دیابنامزاس 	 ره 	 ناریدم 	. دنناد 	 یم 	 مزلا 	 ار 	 اهنآ 	 نیب 	 طابترا و	 	 ینامزاس 	 یازجا 	 یسررب

تهج 	 رد 	 شلات 	و	و	 مولعم 	 نآ 	 تلاکشم 	، ددرگ 	 صخشم 	و	 ییاسانش 	 لاح 	 طیارش 	 دیاب 	 نیاربانب 	. دنهدب 	 ناشن 	 بسانم 	 شنکاو 	 نآ 	 اب 	 بسانتم
رد 	 تسیاب 	 یم 	 ینامرد 	 تامدخ 	 هدننک 	 هئارا 	 یاه 	 نامزاس 	 رد 	 اه 	 یسررب 	 عوت 	 نیا 	. دریذپ 	 تروص 	 نامزاس 	 توق 	 طاقن 	 تیوقت و	 	 اهنآ 	 عفر

تسیاب 	 یم 	 نآ 	 رترب 	 ییاراک 	و	 هنیهب 	 تیریدم 	و	 ینامرد 	 دحاو 	 کی 	 یبایزرا 	 یارب 	 نیاربانب 	. دشاب 	 دوجوم 	 یتراظن 	 یاه 	 ماظن 	و	 نیناوقبوچراهچ
تاکاردا 	و	 تاراظتنا 	 نایم 	 دوجوم 	 فاکش 	 یسررب 	 حرط 	 نیا 	 یارجا 	 زا 	 فده 	:	 شور 	و	 فده 	. دوش 	 لمع 	 ینیلاب 	 تامدخ 	 تیمکاح 	 ماظن 	 اب 	 قباطم
ییاسانش 	 هجیتن 	 رد 	و	 کینیلک 	 ینامرد 	 یاهشور 	 وهدش 	 هئارا 	 تامدخ 	 زا 	، یراردا 	 هاگتسد 	 گنس 	 زا 	 یریگشیپ 	 کینیلک 	 هب 	 هدننک 	 هعجارم 	 نارامیب

فاکش 	 ندش 	 صخشم 	 بجوم 	 هدش 	 هئارا 	 تامدخ 	 زا 	 نارامیب 	 کاردا 	و	 راظتنا 	 نایم 	 توافت 	. تسا 	 تامدخ 	 هئارا 	 هنیمز 	 رد 	 کینیلک 	 فعض 	 طاقن
22	 اب 	Servqual لدم 	 ساسارب 	 دوجوم 	 یاه 	 فاکش 	 روظنم 	 نیا 	 هب 	. دش 	 دهاوخ 	 دحاو 	 درکلمع 	 یاقترا 	 ببس 	، اهنآ 	 عفر 	 اب 	 هجیتن 	 رد و	 	 دوجوم

ییاناوت 	 دروم 	 رد 	 لاوس 	5 	)	 دامتعا 	،( تامدخ 	 هئارا 	 یاهتخاس 	 ریز 	و	 تلایهست 	 دروم 	 رد 	 لاوس 	4 	)	 سوسحم 	 لماوع 	 هطیح 	 جنپ 	 رد 	 فلتخم 	 لاوس
و 	 شناد 	 دروم 	 رد 	 لاوس 	4 	)	 نیمضت (	 رامیب 	 هب 	 کمک 	 یارب 	 ناکشزپ و	 	 نانکراک 	 ییاناوت و	 	 لیامت 	)	 ییوگخساپ (	 تامدخ 	 هئارا 	 رد 	 کینیلک
( یقلاخا 	 تاظحلام 	 تیاعر 	و	 رامیب 	 هب 	 یدرف 	و	 یصخش 	 هجوت 	 دروم 	 رد 	 لاوس 	5 	)	 یلدمه ( ینامرد 	 دحاو 	 ناکشزپ 	و	 نانکراک 	 ینتورف 	و	 یگتسیاش
هئارا 	 هوحن 	 زا 	 نارامیب 	 یصخش 	 تلاکشم 	و	 لیلاد 	 صوصخ 	 ردنایاپ 	 رد 	 زین 	 تسا 	 هدش 	 د[ات 	 ناصصختم 	 طسوت 	 هک 	 رگید 	 لاوس 	11	. دش 	 یسررب

	و هعجارم 	 مدع 	 هب 	 رجنم 	 هک 	 کینیلک 	 یلصا 	 لکشم 	 صوصخ 	 رد 	 دازا 	 لاوس 	 کی .	و	 تسا 	 هدش 	 هدیسرپ 	،	 کینیلک 	 هب 	 ددجم 	 هعجارم 	 مدع 	و	 نامرد
یادتبا 	 زا 	 یراردا 	 یراجم و	 	 هیلک 	 یاهگنس 	 زا 	 یریگشیپ 	 کینیلک 	 هب 	 هدننک 	 هعجارم 	 نارامیب 	 یمامت 	 تاعلاطا 	. تسا 	 هدش 	 نامرد 	 دنور 	 یریگیپ

تهج 	 هکینارامیب 	 یمامت 	 اب 	. دش 	 ذخا 	 کینیلک 	 رد 	 دوجوم 	 یتاعلاطا 	 متسیس 	 زا 	93	 لاس 	 رویرهش 	 نایاپ 	 ات 	89	 لاس 	 هام 	 نابآ 	 ینعی 	 سیسات
دش 	 هدیسرپ 	 کینیلک 	 هب 	 هعجارم 	 مدع 	 تلع 	 هب 	 طوبرم 	 دازا 	 لاوس 	 ادتبا 	 رد 	 دش 	 لصاح 	 سامت 	، دنا 	 هدرکن 	 هعجارم 	 کینیلک 	 هب 	 ددجم 	 یریگیپ

هعجارم 	 یرگیپ 	 تهج 	 کینیلک 	 هب 	 هکینارامیب 	 نیب 	 زا 	. دش 	 لیمکت 	 لاوکورس 	 همانشسرپ 	 اب 	 قباطم 	 تلااوس 	 نآ 	 زا 	 دعب 	و	 ازجم 	 لاوس 	11	 سپس
لیمکت 	 زا 	 سپ 	. دش 	 لیمکت 	 اهنآ 	 تاکاردا 	و	 تاراظتنا 	 نازیم 	 ن_عت 	 تهج 	Servqual همانشسرپ 	و	 دندش 	 باختنا 	 یفداصت 	 تروصب 	 نت 	51	 دننک
توافت 	 لاوکورس 	 همانشسرپ 	 داعبا 	 یمامت 	 نیب 	 رد 	. تفرگ 	 تروص 	 مزلا 	 یرامآ 	 یاه 	 لیلحت 	و	 دش 	SPSS	 رازفا 	 مرن 	 دراو 	 تاعلاطا 	 اه 	 همانشسرپ
نازیم 	 نیرتمک و	 	 ییوگخساپ 	و	 یریذپ 	 تیلوئسم 	 دعب 	 هب 	 طوبرم 	 فلاتخا 	 دروم 	 نیرتشیب 	. تسا 	 راد 	 ینعم 	 نارامیب 	 تاکاردا 	و	 تاراظتنا 	 نیب

	... طا 	 دعب 	 هب 	 طوبرم 	 فلاتخا

: یدیلک 	 تاملک
لاوکورس -	 ینیلاب 	 تیمکاح 	 ماظن -	 یاردا 	 هاگتسد 	 یاهگنس 	 زا 	 یریگشیپ 	 کینیلک -	 نارامیب 	 تیاضر
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