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: هلاقم 	 ناونع
SERVQUAL	 لباقم 	 رد 	SERVPERF :	 تامدخ 	 تیفیک 	 یبایزرا

: راشتنا 	 لحم
(1387 :	 لاس 	) تیریدم 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک 	 نیمشش

10 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
اقیقحت 	و	 مولع 	 دحاو 	 یملاسا 	 دازآ 	 هاگشناد 	 یناگرزاب 	 تیریدم 	 هورگ 	 رایداتسا 	-	 دنولادبع 	 یلعدمحم

حت 	و	 مولع 	 دحاو 	 یملاسا 	 دازآ 	 هاگشناد 	 یناگرزاب 	 تیریدم 	 سناسیل 	 قوف 	 یوجشناد 	-	 نایروپ 	 یقت 	 داوجدمحم

: هلاقم 	 هصلاخ
. تسا 	 ندوب 	 درف 	 هب 	 رصحنم 	و	 زیامت 	 عبانم 	 نیرتمهم 	 زا 	 یکی 	 تامدخ 	 تیفیک 	، دنا 	 هدش 	 نگمه 	 یا 	 هدنیازف 	 تروص 	 هب 	 تلاوصحم 	 هک 	 یرصع 	 رد

تیلاعف ی	 	 هرهوج 	 بولطم 	 تامدخ 	. دشاب 	 یم 	 نامزاس 	 یارب 	 روآدوس 	 یژتارتسا 	 کی 	 تامدخ 	 تیفیک 	 هک 	 دننادب 	 دیاب 	 اه 	 نامزاس 	 ناریدم
نیا 	 زا 	 یخرب 	 هک 	 دروخ 	 یم 	 مشچ 	 هب 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یبایزرا 	 یارب 	 یعونتم 	 یاه 	 شور 	، تامدخ 	 یبایرازاب 	 تایبدا 	 رد 	. تسا 	 هنایارگ 	 یرتشم
ندوب 	 عونتم 	 مغر 	 یلع 	. دشاب 	 یم 	 یبرجت 	 تاشیامزآ 	و	 اه 	 لیلحت 	 زا 	 رگید 	 یخرب 	و	 یبایزرا 	 دنیارف 	 کرد 	 یارب 	 یموهفم 	 یاه 	 لدم 	 هجیتن 	 اه 	 شور
نیا 	 رب 	 ام 	 دصق 	 هلاقم 	 نیا 	 رد 	 هک 	، هدوب 	SERVPERF	و 	SERVQUAL	 تسا 	 ناققحم 	 هجوت 	 دروم 	 همه 	 زا 	 شیب 	 هک 	 ار 	 یرازبا 	 ود 	 اهرازبا 	 نیا

	و اه 	 تکرش 	 قیرط 	 نیا 	 زا 	 ات 	 هتخادرپب 	 ود 	 نآ 	 یا 	 هسیاقم 	 یسررب 	 هب 	 کی 	 ره 	 فعض 	و	 توق 	 طاقن 	 ندرمش 	 رب 	و	 لدم 	 ود 	 نیا 	 حیرشت 	 نمض 	 تسا
تهج 	 رد 	 رکارد 	 هتافگ 	 هب 	و	 هدرک 	 هدافتسا 	 لدم 	 ود 	 نیا 	 زا 	 دنناوتب 	 دوخ 	 راک 	 یگدرتسگ 	و	 زاین 	 بسح 	 رب 	و	 رتشیب 	 تخانش 	 اب 	 یتامدخ 	 یاه 	 نامزاس

. دنرادرب 	 ماگ 	 یضار 	 نایرتشم 	 قلخ 	 ینعی 	 دوخ 	 یلصا 	 فده

: یدیلک 	 تاملک
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: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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