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: هلاقم 	 ناونع
Servqual	 تامدخ 	 تیفیک 	 یاه 	 صخاش 	 یریگ 	 هزادنا 	و	 نعت

: راشتنا 	 لحم
(1382 :	 لاس )	2	 هرامش ,	 1	 هرود ,	 یتعنص 	 تیریدم 	 تاعلاطم 	 همانلصف

19 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
ییابطابط 	 هملاع 	 هاگشناد 	 یتعنص 	 تیریدم 	 هورگ 	 یملع 	 تایه 	 وضع 	-	 یبارعا 	 دمحمدیس

ییابطابط 	 هملاع 	 هاگشناد 	 زا 	 یناگرزاب 	 تیریدم 	 دشرا 	 سانشراک 	-	 یرایدنفسا 	 مارهش

: هلاقم 	 هصلاخ
زیاح 	 رایسب 	، تامدخ 	 ماجنا 	 یفیک 	 یاهدرادناتسا 	 ناونع 	 هب 	 نانآ 	 تاراظتنا 	 نتفرگ 	 رظن 	 رد 	، دنتسه 	 اهنامزاس 	 یروآدوس 	 عبنم 	 نایرتشم 	 هک 	 اجنآ 	 زا

تیاضر 	 نیا 	و	 تسا 	 نانآ 	 تیاضر 	، دراد 	 دنیآرف 	 نیا 	 رب 	 یگشیمه 	 ریثات 	 هک 	 هچنآ 	و	 دنتسه 	 اهتکرش 	 دوس 	 هدننک 	 نیمضت 	 نایرتشم 	. تسا 	 تیمها
عماج 	 یبلاق 	 رد 	 تامدخ 	 تیفیک 	 رگنایب 	 ییوس 	 زا 	 هک 	 ییاهصخاش 	و	 اه 	 هفلوم 	 نعت 	. دنراد 	 یم 	 تفایرد 	 هک 	 تسا 	 یتامدخ 	 تیفیک 	 ورگ 	 رد 	 زین

زین و	 	 نایرتشم 	 هاگدید 	 زا 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یریگ 	 هزادنا 	 تهج 	 یرازبا 	 ناونع 	 هب 	، دنشاب 	 هتشاد 	 زین 	 یریگ 	 هزادنا 	 تیلباق 	 رگید 	 یوس 	 زا و	 	 هدوب
رد 	، یا 	 هیلا 	-	 یفداصت 	 شور 	 هب 	 یریگ 	 هنومن و	 	 همانشسرپ 	، هبحاصم 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 رضاح 	 قیقحت 	. دنتسه 	 حرطم 	 دنیآرف 	 نیا 	 رمتسم 	 دوبهب
یاه 	 هرود 	 رتفد 	، نارهت 	 یتعنص 	 تیریدم 	 نامزاس 	 شزومآ 	 زکرم 	 یشزومآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یاه 	 صخاش 	 یریگ 	 هزادنا و	 	 نعت 	 صوصخ

ناگدننک 	 هیارا 	و	 یشزومآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 زا 	 نایرتشم 	 طابنتسا 	و	 کرد 	 ساسارب 	 ادتبا 	 قیقحت 	 نیا 	 رد 	. تسا 	 هتفرگ 	 تروص 	، تیریدم 	 یصصخت
تامدخ 	 صاخ 	 یاهیگژیو 	 اب 	 قباطم 	، (	 لاوکورس 	) ، تامدخ 	 تیفیک 	 یریگ 	 هزادنا 	 یاهشور 	 زا 	 یکی 	 درادناتسا 	 یاههفلوم 	، تامدخ 	 زا 	 هتسد 	 نیا

نازیم 	 زا 	 نایرتشم 	 کرد 	 یریگ 	 هزادنا 	 هب 	 تبسن 	 یرتماراپان 	 رامآ 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 سپس 	و	 هدش 	 یموب 	 یسررب 	 دروم 	 نامزاس 	 تیعضو 	و	 یشزومآ
جنپ 	 داعبا 	 زا 	 یکی 	 ناونع 	 هب 	 یرتشم 	 هب 	 صاخ 	 هجوت 	 هک 	 تسا 	 عوضوم 	 نیا 	 رگنایب 	 نومزآ 	 جیاتن 	. تسا 	 هدیدرگ 	 مادقا 	 یتفایرد 	 تامدخ 	 تیفیک

دراد 	 نایرتشم 	 تاراظتنا 	 اب 	 ار 	 هلصاف 	 نازیم 	 نیرتمک 	، تامدخ 	 تیفیک 	 هناگ

: یدیلک 	 تاملک
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