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 بررسی هیساى ضکاف کیفیت خدهات با استفادُ از هدل سرٍکَال
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 چکیدُ
ثشسسی هیضاى ضىبف ویفیت خذهبت ثب استفبدُ اص هذل سشٍوَال )هغبلؼِ هَسدی۴ ضؼت ضوبل تْشاى حبضش  كیّذف تحم

پیوبیطی است.   -ثبًه هلی ایشاى( است. ایي تحمیك اص حیث ّذف وبسثشدی ٍ اص حیث سٍش ًیض یه تحمیك تَغیفی 

ضؼجِ است.  901ى وِ تؼذاد آًْب ی آهبسی دس تحمیك حبضش ػجبست است اص ولیِ ضؼت ضوبل ثبًه هلی ضْش تْشا خبهؼِ

هطتشی اص آى ثبًه ثِ  3ًفش هی ثبضذ. ّش ثبًه دس غَست اًتخبة،  68ثبتَخِ ثِ خذٍل هَسگبى، حذالل تؼذاد ًوًَِ ثشاثش

ًفش ثِ پشسطٌبهِ پبسخ خَاٌّذ داد.  ًوًَِ گیشی ثش اسبس سٍش  ۲ۻ۸تػبدف ثِ پشسطٌبهِ پبسخ خَاّذ داد. دس هدوَع 

دفی سبدُ خَاّذ ثَد. دس تحمیك حبضش ثشای خوغ آٍسی اعلاػبت اص پشسطٌبهِ هحمك سبختِ ثش اسبس ًوًَِ گیشی تػب

سَالی اص ًَع ۸۸هذل سشٍوَال استفبدُ ضذُ است. ایي پشسطٌبهِ وِ ثِ ٍضؼیت هَخَد ٍ هغلَة سبصهبًی هی پشداصد 

ثخص تذٍیي ضذُ است. فٌَى آهبسی  ۻ(دس ثستِ پبسخ ٍ ثش اسبس همیبس پٌح گضیٌِ ای لیىشت)اص خیلی ون تب خیلی صیبد

هَسد استفبدُ دس ایي تحمیك دس صهیٌِ ی آهبس تَغیفی ٍ استٌجبعی هی ثبضذ. دس صهیٌِ ی آهبس تَغیفی اص فٌَى آهبسی 

ٍاثستِ استفبدُ ًوَدین ٍ  tّوچَى خذٍل تَصیغ فشاٍاًی استفبدُ ضذ . ّوچٌیي دس صهیٌِ ی آهبس استٌجبعی ًیض اص آصهَى 

ٍاثستِ ًطبى هی دّذ وِ  tهَسد استفبدُ لشاس گشفت. ًتبیح حبغل اص آصهَى Spss  22ْت اًدبم هحبسجبت، ًشم افضاسًیض خ

 آسیت است دچبس خذهت ویفیت ثؼذ پٌح ّش دس ثبًه ایي وِ ضذ اٍلا توبهی فشضیبت ایي تحمیك تبییذ ضذًذ ٍ هطخع

 .است ّوذلی ٍ ػَاهل هحسَس ثؼذ دٍ ثِ هتؼلك ضىبف اًذاصُ ثیطتشیي هیبى ایي دس وِ
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