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: هلاقم 	 ناونع
رهش 	 رد 	 یتلود 	 کناب 	 کی 	 نایرتشم 	 هب 	 هدش 	 هئارا 	 تامدخ 	 یفیک 	 یاه 	 صخاش 	 یبایزرا 	 رب 	 دیکات 	 اب 	 یرادکناب 	 تعنص 	 رد 	 رازاب 	 تاقیقحت 	 دربراک

SERVQUAL	 یدعب 	 جنپ 	 یوگلا 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 نارهت

: راشتنا 	 لحم
(1388 :	 لاس 	) یبایرازاب 	 تاقیقحت 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک 	 نیلوا

15 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
نارهت 	 هاگشناد 	 تیریدم 	 هدکشناد 	 یناگرزاب 	 تیریدم 	 هورگ 	 رایداتسا 	-	 مدقم 	 هدازیداه 	 مرکا

	 تیریدم 	 هورگ 	 هیسروب 	و	 یتشهب 	 دیهش 	 هاگشناد 	 اهمتسیس 	 تیریدم 	 یرتکد 	 یوجشناد 	-	 داز 	 یدمحا 	 نامرآ

اد 	 یملع 	 تایه 	 وضع 	و	 یتشهب 	 دیهش 	 هاگشناد 	 یراذگتسایس 	 تیریدم 	 یرتکد 	 یوجشناد 	-	 هداز 	 یکم 	 دیحو

: هلاقم 	 هصلاخ
حلاصا 	 یاتسار 	 رد 	A	 کناب 	 بعش 	 هب 	 ناگدننک 	 هعجارم 	و	 نایرتشم 	 تیاضر 	 نازیم 	 زا 	 یهاگآ 	و	 تامدخ 	 تیریدم 	 فادها 	 هب 	 یبایتسد 	 روظنم 	 هب

یاه 	 صخاش 	 یبایزرا 	 ناونع 	 تحت 	 یتاعلاطم 	 ات 	 تسا 	 زاین 	 هنیمز 	 نیا 	 رد 	 یفیک 	 یاه 	 صخاش 	 حطس 	 ءاقترا 	 ودوجوم 	 طیارش 	 دوبهب 	، یراتخاس
. دریذپ 	 ماجنا 	 عماج 	و	 یملع 	 تروصب 	 تامدخ 	 یفیک

: یدیلک 	 تاملک
SERVQUAL	 یدعب 	 جنپ 	 یوگلا 	A کناب 	، تامدخ 	، یفیک 	 صخاش

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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