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: هلاقم 	 ناونع
SERVQUAL	 لدم 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 جرک 	 رون 	 مایپ 	 هاگشناد 	 رد 	 کینورتکلا 	 تامدخ 	 تیفیک 	 زا 	 تیاضر 	 یبایزرا

: راشتنا 	 لحم
(1395 :	 لاس 	) یتمواقم 	 داصتقا 	 رد 	 یرادباسح 	 یتاعلاطا 	 یاهمتسیس 	و	 کیژتارتسا 	 تیریدم 	 شقن 	 یلم 	 شیامه

22 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
تیریدم 	 هتشر 	 دشرا 	 یسانشراک 	 ییوجشناد 	-	 ینیسح 	 هرهاط

رون 	 مایپ 	 هاگشناد 	 تیریدم 	 هورگ 	 رایداتسا 	-	 ییاناد 	 هللا 	 بیبح

رون 	 مایپ 	 هاگشناد 	 تیریدم 	 هورگ 	 رایداتسا 	-	 این 	 مشاه 	 مارهش

رون 	 مایپ 	 هاگشناد . یرادباسح 	 هورگ 	 یبرم 	-	 یدمحم 	 رواد

: هلاقم 	 هصلاخ
تخانش 	، جرک 	 رون 	 مایپ 	 هاگشناد (	 تیاس 	 بو 	) نیلا 	 نآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 زا (	 ناربراک 	) یرتشم 	 تاکاردا 	 نوماریپ 	 هک 	 دش 	 شلات 	،	 قیقحت 	 نیا 	 رد
تیفیک 	 لدم 	، قیقحت 	 یاه 	 هیضرف 	 نیودت 	 ساسا . تسا 	 هتفرگ 	 رارق 	 لیلحت 	 دروم 	 رظن 	 دروم 	 یموهفم 	 لدم و	 	 بوچراچ 	 ساسارب 	 هکدوشبسک
تیفیک 	 یلصا 	 هیضرف 	 کی 	 یاراد 	 شهوژپ 	 نیا 	. تسا 	 هدوب 	، شناراکمه و	 	 لمس 	 یذ 	 طسوت 	 هدش 	 هیارا (	 e-SERVQUAL) نیلا 	 نآ 	 تامدخ
تامدخ 	 تیفیک 	 یاه 	 ریغتم 	 نایم 	 طباور 	 هک 	 دشاب 	 یم 	 یعرف 	 هیضرف 	 جنپ .	و	 دشاب 	 یم 	 یبولطم 	 دح 	 رد 	 جرک 	 رون 	 مایپهاگشناد 	 نیلا 	 نآ 	 تامدخ

دوش 	 یم 	 یناربراک 	 هیلک 	 لماش 	 قیقحت 	 یرامآ 	 هعماج 	. تسا 	 هداد 	 رارق 	 یسررب 	 دروم 	 ار (	 یرادزار 	و	 تادهعت 	 ماجنا ، دامتعا 	 تیلباق 	، ییاراک 	) نیلانآ
هب 	 هجوت 	 اب 	 یریگ 	 هنومن 	 شور 	،	 قیقحت 	 نیا 	 رد 	. دنیامن 	 یم 	 تامدخ 	 تفایرد 	 هب 	 مادقا 	 جرک 	 رون 	 مایپ 	 هاگشنادتیاس 	 زا 	 روشک 	 طاقن 	 یمامت 	 رد 	 هک

عیزوت 	 همانشسرپ 	220	 دادعت 	 همانشسرپ 	196	 هیهت 	 روظنم 	 هب 	 نارکوک 	 شور 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	و	 دنتسه 	 رفن 17000	 ادودح 	 هک 	 یرامآ 	 هعماج 	 مجح
دروم 	 نآ 	 ییاور 	 هک 	 تسا 	 هدش 	 هدافتسا 	 نیلانآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 درادناتسا 	 همانشسرپ 	 رازبا 	 زا 	 تاعلاطایروآدرگ 	 تهج 	 شهوژپ 	 نیا 	 رد 	. دیدرگ
رازفا 	 مرن 	 زا 	 اه 	 هداد 	 اه 	 هداد 	 لیلحت 	 هیزجت 	 تهج 	. تسا 	 هتفرگ 	 رارق 	 دات 	 دروم /.	 	95	 خابنورکیافلآ 	 شور 	 اب 	 نآ 	 ییایاپ و	 	 ناسانشراک 	 دات
نیا 	 هدنهد 	 ناشن 	 قیقحت 	 زا 	 هدمآ 	 تسد 	 هب 	 جیاتن 	. تفرگ 	 ماجنا 	 یطابنتسا 	و	 یفیصوت 	 لیلحتو 	 هیزجت 	 حطس 	 ود 	 رد 	 هک 	 تسا 	 هدش 	 هدافتسا 	SPSS

، دامتعا 	 تیلباق و	 	 دشاب 	 یمن 	 یبولطم 	 دح 	 رد 	 رون 	 مایپ 	 هاگشناد (	 تیاس 	 بو 	) نیلا 	 نآ 	 تامدختیفیک 	 تادهعت 	 ماجنا و	 	 ییاراک 	 هک 	 تسا
. دشاب 	 یم 	 یبولطم 	 دح 	 رد 	 جرک 	 رون 	 مایپ 	 هاگشناد (	 تیاسبو 	) نیلا 	 نآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یرادزار 	و	 ییوگخساپ

: یدیلک 	 تاملک
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