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: هلاقم 	 ناونع
(SERVQUAL	Model 	) لاکاورس 	 لدم 	 ساسا 	 رب 	 دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	 رد 	 یشزومآ 	 تامدخ 	 اب 	 طبترم 	 ییوجشناد 	 یاه 	 هیوگ

: راشتنا 	 لحم
(1398 :	 لاس )	1	 هرامش ,	 6	 هرود ,	 یکشزپ 	 شزومآ 	 رد 	 هعسوت 	 یاهدربهار 	 همانلصفود

14 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
. ناریا 	، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، یکشزپ 	 هدکشناد 	، یمومع 	 تشادهب 	و	 یعامتجا 	 یکشزپ 	 هورگ 	-	 نااضر 	 مداخ 	 دیجم

. ناریا 	، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، یکشزپنادند 	 هدکشناد 	، ییوجشناد 	 تاقیقحت 	 هتیمک 	-	 هتفکش 	 انایک

هدکشناد 	، ییامام 	 نامتراپد 	 .. ناریا 	، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، دهاوش 	 رب 	 ینتبم 	 تبقارم 	 تاقیقحت 	 زکرم 	-	 یمیرک 	 ارهز 	 همطاف
. ناریا 	، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، ییامام 	و	 یراتسرپ

، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، تشادهب 	 هدکشناد 	، طیحم 	 تشادهب 	 یسدنهم 	 هورگ 	، ییوجشناد 	 تاقیقحت 	 هتیمک 	-	 یقاس 	 هموصعم
. ناریا

. ناریا 	، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، یزاسوراد 	 هدکشناد 	، ییوجشناد 	 تاقیقحت 	 هتیمک 	-	 درونارحص 	 دادرهم

. ناریا 	، دهشم 	، دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	، یکشزپ 	 هدکشناد 	، ییوجشناد 	 تاقیقحت 	 هتیمک 	-	 یخرآ 	 لیهس

: هلاقم 	 هصلاخ
یلاع 	 شزومآ 	 دنیآرف 	 هدمع 	 نابحاص 	 زا 	 نایوجشناد 	. دننکیم 	 فیرعت 	 تمدخ 	 هدننک 	 تفایرد 	 هتساوخ 	 هیاپ 	 رب 	 ار 	 تیفیک 	 هزورما :	 فده 	و	 همدقم

رد 	 یعطقم 	 هعلاطم 	 نیا :	 اهشور . دزادرپیم 	 نایوجشناد 	 رظنم 	 زا 	 یشزومآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 رد 	 طبترم 	 یاه 	 هیوگ 	 یسررب 	 هب 	 شهوژپ 	 نیا 	. دنتسه
یمومع 	 یارتکد 	 عطاقم 	 نایوجشناد 	 زا 	 رفن 	507	. دش 	 ماجنا 	 دهشم 	 یکشزپ 	 مولع 	 هاگشناد 	 هعبات 	 هدکشناد 	 شش 	 رد 	1394-1395	 یلیصحت 	 لاس

27	 یاراد 	 هک (	 SERVQUAL 	) لاکاورس 	 درادناتسا 	 همانشسرپ 	. دندش 	 هعلاطم 	 دراو 	 یا 	 هلحرمدنچ - یفداصت 	 یریگ 	 هنومن 	 شور 	 اب 	 یسانشراک و	
. دش 	 ماجنا 	24	 هخسن 	SPSS	 رازفا 	 مرن 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 اه 	 هداد 	 لیلحت 	. دش 	 لیمکت 	، تسا 	 شزومآ 	 تامدخ 	 تیفیک 	 یسررب 	 یارب 	 هیوگ 	 تفج

یمامت 	 رد 	 اه 	 هیوگ 	 یمامت 	 رد 	. دندوب 	 هیلوا 	 هیاپ 	 یرویت 	 شزومآ 	 هرود 	 رد 	 زین 	 دصرد و	60	 (	 رفن 	303) مناخ 	 ناگدننگ 	 تکرش 	 دصرد 	60 :	 اه 	 هتفای
0/6 	- زا 	) دوب 	 فاکش 	 نیرتمک 	 یاراد 	 نانکراک 	و	 دیتاسا 	 یاهفرح 	و	 هتسارآ 	 رهاظ 	 اه 	 هدکشناد 	 یمامت 	 رد 	. تشاد 	 دوجو 	 یفنم 	 فاکش 	 اه 	 هدکشناد
یارب 	 نایوجشناد 	 ندومن 	 هدامآ 	 هیوگ 	 هب 	 هطوبرم 	0/2	±	1/8 ))- تشادهب و	 (	 0/1±1/7 	)- یکشزپ 	 یاه 	 هدکشناد 	 رد 	 فاکش 	 نیرتشیب 	0/1 	.)- ات

اب 	 ههجاوم 	 رد 	 دیتاسا 	 یریذپ 	 فاطعنا 	0/1	±	2/0 ))- یکشزپنادند 	 هدکشناد 	 رد 	، 	 بسانم 	 یلمع و	 	 یرظن 	 مزلا 	 یاهشزومآ 	 هیارا 	 اب 	 هدنیآ 	 لغش
1/5 ))- یکشزپاریپ 	 هدکشناد 	 رد 	،	 یکیزیف 	 تاناکما 	و	 اضف 	0/1	±	1/2 ))- یراتسرپ و	 (	 0/1	±	1/5 	)- یزاسوراد 	 یاه 	 هدکشناد 	 رد 	و	 صاخ 	 طیارش
یاه 	 هیوگ :	 یریگ 	 هجیتن . دوب 	 اهسلاک 	 یرازگرب 	 نامز 	 ندوب 	 بسانم 	و	 یشزومآ 	 یاه 	 همانرب 	 رد 	 رظن 	 هیارا 	 تهج 	 وجشناد 	 رظن 	 لامعا 	 ناکما 	0/1	±
تامدخ 	 تیفیک 	 رد 	 یرتشیب 	 یفنم 	 فاکش 	 یاراد 	 هک 	 ییاه 	 هیوگ 	 رد 	 زکرمت 	. تسا 	 توافتم 	 فلتخم 	 یاه 	 هدکشناد 	 رد 	 فاکش 	 نیرتشیب 	 یاراد
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