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�� � ���
         �W�%��
 K���W7 ��� I�5��W
 1��� K��
��

�
���� 2,� $����� �%���
 .   
3Q    �%�
��A� ) Responsiveness  :(   �7�� �#�

 �.� 17�����         $W	��� K��W
�� ��W
����� B
 �%�


I�5��
    W����% �	�
��-
�        �-�W� EW��% �W���7 �
         1W%  �
 $������ ������ ����7 1�
 I�?% K��
��

�	-
 1
�-�� ���� &����
�� .   
4Q    ��
6� ) Assurance  :(    K��
�� ���M
0� �#�

         �W���-�� ������ ���7��� $���� 15� �
 I���� &,7
      B�

 �
 �,�� ���� ���
��     /���� ���� C�0�6�  ��

          �W����
�� ��W�,
-�� C��W
+ �* Y���W��� C��<*
�#��=� .   

5Q  :0�WW-��� ) Empathy  :(  HWW,� IWW% �WW�-��
         �W
���� $�W�
� K��W
�� ��% ������.� �� 5-��
          ��W��-
 :W����� H��W�� &W,7 �
M���� ������
       �W
 $����� &,7 K��
�� ��-�+ 15� �
 K��
��

    ?% ������ ���7��� $��
 1%       �W��7���% &W��� IW�
      &����
�� �� ��,
�-�� B�

 1%  �
 $�
�#A��  .  ���

        ��
���� ���
 ����
 ���  $��� ��-%6� !"# C��
         4�W��� �W��
��� �W�
����� �������
�� �� ������

  ����
� ) SERVQUAL  (    �
 ���
�� ) 22  ( ���� .   

$�
���� ,��� 0�"�
 1��2 :   
%� ��
#* ��
���� ���
 ���  ;���
 /����  ���

 1���A� 1M��� ��?� H������ 1�
� ��� �	
� �

 �7���% $����� 15� �
 2�"� C5
-��% ���-���
 :��06� B�

 ���� 1��% �
��
�� ��
����

$	��- �� &0���� ��
���� !"# �
 ������
�� ) 15 ( . 
 ���
�� ����-
% ��
���� ��
��
�� �
@��� �
,��

,7 "�����A� �
 ��
��
�� !"# ���
�  C��� &
 ?
,� ���� ����-
�� &,7 :�-��� �* �
� 3C5
-��
 �
��
�� ��
���� ���
 &,7 $���� �� C5
-�� �	��+
 &�+ 1����� �����
+ ��
���� �
��
�� �0-� $	�
 ��� ����� �
 ����7 ������
 H����



������ ��
���� ���
 ��� ............... ................................  ..............................  N5� ���,% ��-

 �
7  

  

	� ا����� ��

���� ����� �����ت �����م ا 10 ا���د  ،  1  ،  �	
ی� 2013  

 

250

�������
�� ) 16 ( . + E���  B�� ���
% �%�-��� �
 I�
 ��
���� ���
 ����� ��%�< ����-
  &,7 �	
�
-��

 &�+ ���
 �
���� &�%� 1% ��
���� ��
��
�� B�


 �%���
�� �����
�� ���0�% �
�� ;�0  1� $��� �*
 �����<�� ��M�%�� :����� C�� �� I�
�� ���
 �����
 �* &,7 �
�� ;�0  1� �	�� 1
-� ���� ��
�������

 !"# �
��� ;�� H���� ����-
��  �@����� �
 
#* ��% ���
������ �	M5
7� �
��
�� :�� ) 17 (  .  &,7�

 ��#�
�A� ��-� �
 $=���  �
�� ��0.� �"# ��
�%�,�*  � �-M��   ��
���� ���
 ���  �� $�����A�

�
# ) 18 ( :   
1Q     ��
��� ����
 ) SERVQUAL  :(   ����
�� �"#�
� ��            C5W
-�� IW- ��� �W
 ��W% ��
��� ���  :�	

       � $	� 45-� �
��
�� �
���� 2,�� $	����+ ����
�  $��
         4��%�W� ���
�� ��
��� ��-%6� H��0 �7 2�" ���   
           ��W% H�W��� �W7 ���%7 �# ��
��� ����
� 3�	��+
       ���
 ����
� ��,-��� �
��
�� �
���� ���
 ����


�- ��
�� �
���� ) 19 ( .   
2Q      �,-��� C��6� ����
 ) SERVPERF  :(  @����

        �
��
�� �
��,� �,-��� C��6� ���  &,7 ����
�� �"#

-,�           ���W
 &W,7 $���� ��
� I�* ��%�7� &,7 C5

         ��W#�
�� 15W� �
 ���%
 1��% �
��
�� �
����
 ����-
��� C5
-�� ���V� 2�" Z��� :   

�
���� ���
  =  C��6� Performance  = Service 

Quality
) 20 (   

������� $������� :   

1Q  ����� ) Parasuraman, et al., 1985 () 21 ( :   
    � ���-
 ������� !"# ���	���     �W�
� ���� ����-
�

          1W%  �W
 �
���� ���
 &,7 $���� �� �	
������
       ����-
 ���7 ����� &�+ ������� �,���� 3C5
-��

  # �
���� ���
� � :    W������ 3�%�
��A� 3����
�7A�  3�
       31��W�A� 31
�-��� 3�
���� &,7 1����� ���	�

�
��,� ���
,
�� /���
��� 3:0�-��� 3��
6� 3��<�� .   

2Q ����� ) Parasuraman, et al., 1988 () 22 ( :  


7       6� ���7 >
� &,7 ������� !"# �,   ��%���� ��-%
          �W
��
�� �W
���� ���
 &,7 $��,� ��-%* ��
� ��

�#  :        3�W���
�7A�� 3�W
���� �W��
,
�� /���
��
      ����
 $��% ����-
�� ��
6�� 3:0�-��� 3�%�
��A�

 ��
��� ) SERVQUAL  ( 1�-
�� .   
3Q  ����� ) 3����+  1996 () 23 ( :   

       ��
���� ���
� ����M��� ��-%6� ������� !"# ������   
        �����W��
�� �� &��
�� ��� �	
� �
 ������
       ����
 $������% ������ ���� �� ��
����� ������

) SERVQUAL  .(     :���� &�+ ������� �,����
        �#��
� &��
�� ��- �� ��% �%��� ��
� ��
� �7

    � �,<
� ������ �
���� ���
     3��W
6�% ��-��� �
   2���+ ��W%� ��%0�� ���-
��� �@	
6�� 3:0�-����
        ��-� �
% ��- ���� !"	� �������
�� !"# �� ����.�
   �W�%,�� &��
�� ��
����A ����.� 2���+ $�7 2�"
         �%��W� ��
� ��
� �7 ������� ���� �
� $	��%=�
     �W
���� ���W
 ����
 ��%� &��
�� ��- �� ��%

 ��
�� ������         K����� &,7 2�" 1�� �
% $	� 4��,-� �

        �����W��
�� �W� ������ ��
���� ���
 ����


�������� ��
����� .   
4Q  ����� ) 1997 , Lam () 24 ( :   

        ��
�W��� ���W
 ����
 ���  ������� ���	���
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         �W������ !"# >M��� ���*� >��� >��# �� ������
 ��WW��
 �* ) SERVQUAL  (  �WW�- ����% BWW�
��

 �#� �� ���
���    ���W
 ���  �� /���
�� /�,�6� 
          �* �W������ >M�W�� ��W�* �
� ������ ��
����
         �W�,-��� �W
��
�� ����W�� ��
���� ���
 ����

          �W-% ��W7 �
 $	��- �� ����
 &�+ & �� &��
,�

�
��,� ���
,
�� /���
�� .   
5Q  ����� )  3������ 2004 () 25 ( :   
���        �� ����� ��
���� ���
 ���  ������� !"# ���	

       C5
-�� ��� �	
� �
 �����6� H������ �
 �
��
��  .
        �W� ��
��� 1��
 $������ &,7 ������� ��
�7��

    2,� ���
 ���  �� ����� ��
����  .  ������� �,���   
          �W
��
�� �W� ����� ��
�W��� ���
 ����
 �* &�+

$	��- �� ����
� 4�%���
 C5
-,� .   
6Q  ����� ) 2005 , Mostafa () 26 ( :   

   !"# ���	���    �W�� �W������      C�W��� ��W- �� $�
        �W
 �
��
�� ������ ��
���� ���
 1�� &��
��
     ����*� 3������� �
�-�� �����
�� �������
��
          �W� �W�%0�� ��
�W��� ���
 ����
 �* �������
          ���W
 ����W
 �W
 &W,7* ������ �������
��

    
�� 1W��� ��%0�� ��
����      �*� 3�W
�-�� �����W��
 ���� &��
��    ��� ���
 �7 �     ��W� ��%0�� ��
�

        &W��
�� �W7 ����7 �
��% ������ �������
��
�
�-�� �������
�� B
 ��,
�-�
�� .   

7Q  ����� )  3$�
��� 2007 () 27 ( :   
        ���W������ ����,� �	,�,�� �� ������� !"# ���	���
         $�W	�
 1W� �� ���
��� ����
��� 2��%,� ���������

      ��
�� ��
���� ���
 ���  �,
���� ���
�� ����+  ���
    ��
��� 1��
 $������ ) SERVQUAL  (   ��W�D�

  �����6� ������� ����J�
  .     �W������ >M��� ��	�*
         C5W
7 ��W- ��� ������+ ��% ��%,� ��
� ��
�
          �W
���� ���W
 ����W
 1�W� ����
��� 2��%��
         ��
�W��� ���W
 ����
 �* ��-� �"#� �����
��

       I- ��� �

 ��<�% 1 * �# C5
-,� �
��
�� �����
��  
C5
-�� .   

8Q  ����� )  3H��� 2008 $() 28 ( :  
        ���
 �
 1��06� C��� ���  ������� !"# �����
         �W��7��� �W�-

 ��%��
 �
 �
��
�� �
���� C��*
          �W7 �W������ >M�W�� ����* 3��
 �� �,
���
��   
         �W
���� ���
 ��-%* ����� ��% ����-
 � 57 ��
�

      3��%��
�� �
���� ���
 �7 1��06� C��� ��%�   �*� 
         �WM�% �� �,<
�
�� ��%��
�� �
���� ���
 ��-%* B�



  ��
 $�
�� 3�
����       3�W
���� $��
 2�,� 3�
���� �
����         ��<?��� �	� ��
6�� 3��<�� 3�
���� $��
 �   I�W��

1��06� C��� &,7 .  

9Q  ����� )  3:����� 2009 $() 29 ( :   
     �W�� �W������ !"# ���	����      ��
�W� ���W
 $�

  �-��� ����0�� ����O
      ��W
��� 1��
 $������% ���
) SERVQUAL  (       :�W��� &W�+ ������� �,���

         /���W��% �	,� ��
���� ���
 �� ���
� ��
� �7
          $�W7 �W�-� �"#� :0�-���% Y���� �-%�� ��7 �


        ��
�W��� ��-%* ���
 �7 L�
��� C���  �W�V�  :
)        3�%�
�W�A� 3�W���
�7A� 3�W��
,
�� ��@�	
���

��
6�� .(   
�� 34�"#�� &��%" ��#���
 :   

1Q ������� ��4��
�� 34�"#�� :   
         &W,7 �����W�� �����%�� 1���D% E��%�� $��  �-%   
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         �W�7�
�
A� $�W,-,� ��M��W�.� �W
@��� >
���%
) spss  ( /����6� 1�
-����    �%W���
�� ��M��W�A�  

        C�W%�� ��
� ������
�� >M����� &,7 1����� K�J%
       �� �,<
�
�� �����,� ��M�%
�� >M����� K�-%   ��W%���

         H��W�A� �W
�� ������ ���* U�%���� ��%<�� 1
�-

       ��W%���� 3������� ����
% ��,-�
�� �����%,� �,�����
        !"# ��% 0%����� ��  ����� �����% 0�%��� �5
�-


��V�� �����,� ����M��� ����
�� :   
* Q ��%<�� 1
�-
 ��%��� :   

     $ � 1��
�� �
 ��5� ) 1  (     U�%���� 1
�-
 $�  �*
��*          ��W
��� ��W-%6� &,7 �
��
�� ������� ��%<� �

         ��
�W��� �W� ���W
�� ������
 ����% ��,-�
���
      �	-�

 ���
��� ��
����� �������
�� 1��� ������
          �W��� �* �"# ��-�� �	
�  �� �%����
� ����7 ����
         �W � �W������ ���7 ��� �
�	�
� ����
 �������

     � ��-%G� U�%���� 1
�-
 $�  ������     ��W% ��W
��
) 0.986 Q 0.992  (         �W������ ���* �* �"W# ��-� �



����,� ����� .   
 -2� &��� ) 1( �����7� �
���� ,��� ��	�7 $��8�� $�
�	
   

  

�
���� ,��� ��	��   $���/�� ���  �/�� �
�2  �/�� �
�2 9��
�:  

�
��,� ���
,
�� /���
��  5 0.988 

����
�7A�  4 0.986 

�%�
��A�  4 0.988 

��
6�  4 0.989 

:0�-���  5 0.992 

0.998 

  

/Q �����% 0�%��� 1
�-
 ��%��� :   
    $ � 1��
�� Z��� ) 2  (       0�W%��� �5
�W-
 $�W 

    ����M��� ������� ����
 ��% �����%  .    �W��� � �
         ��W  &,7 1�� �����% 0�%��� �5
�-
� $���� !"#

         ��W
� �W�-�� ����M��� ����
�� !"# ��% 0%�����
 �� �� 57         �W����� ���W���� �W��� ��% ���  0�%�

       ��-%6� &,7 �7@�
�� ������ ��
���� ���
 ����%
       ����-
 ����
 ��7 �- ��
��� ��,-��� ��
��� 0.01 .
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 -2� &��� ) 2( ��%��� �
���� ,��� ��	�� ��� ������ *��"�� $�
�	
   
  

�	2�"
�� $�
����   

���	/�� $�
����   
 '#�����

 ���
�
��

��� �
�  

����
"�;�  ����"�;�  ��
7�  �*�	"��  

 0�%��� 1
�-

�����%  

-0.931**  
-

0.900**  

-

0.910**  

-

0.955**  

-

0.910**  
 /���
��

�
��,� ���
,
��  
����-
�� ����
  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1
�-

�����%  

-0.946**  
-

0.910**  

-

0.910**  

-

0.946**  

-

0.911**  ����
�7A�  

����-
�� ����
  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1
�-

�����%  

-0.932**  
-

0.904**  

-

0.917**  

-

0.954**  

-

0.894**  �%�
��A�  

����-
�� ����
  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1
�-

�����%  

-0.932**  
-

0.911**  

-

0.899**  

-

0.929**  

-

0.901**  ��
6�  

���-
�� ����
 �  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  

 0�%��� 1
�-

�����%  

-0.936**  
-

0.909**  

-

0.911**  

-

0.954**  

-

0.906**  :0�-���  

����-
�� ����
   0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  
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2Q ������� �#�� �4��� ��� :   
          ��W���%�� KW-% �W7 :���� ������ ���* �����

      �� �,<
� ������� ���-� �������    3�W
-�� 3��
��

         �W� ��W��
 �# �
� ��	
��� 3�
�,-��� ����
��
 $ � 1��
�� ) 3 .(   

  

 -2� &��� ) 3( ������� �#�� �4���   
  

������� �4�����   $�4/��   ��	��   ���#��   

��"   196   78.4 %  
��
��   

&<�*   54   21.6 %  
���

.�   250   100 %  

 �
 20  Q 25   79   36.6 %  
 �
 26  Q 30   82   32.8 %  
 �
 31  Q 40   76   30.4 %  

����   

 �
 41 H�� �
�   23   9.2 %  
���

.�   250   100 %  

�����< �
 1 *   26   10.4 %  
�����<   90   36 %  
�-
�
   95   38 %  

�
�,-��� ����
��   

��,7 ������   39   15.6 %  
���

.�   250   100 %  

:��
   112   44.8 %  
��� 1�
7*   60   24 %  

/��0   68   27.2 %  
��	
��   

1
-�� �7 10�7   20   8 %  
���

.�   250   100 %  

  

        $#��W7 P,% ���"�� �* ��5� �

� ) 196  (   �%�W�%
 �WWJ,% ) 78.4  (%  E�WW�.� ��WW7� ) 54  (  �%�WW�%

) 21.6  (%     ��
7* ������ � � ) 82  (    ���7 ����* �

     ��W% �
 ������� ) 30 Q 26  (       �WJ,% �%�W�%� ��W�
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) 32.8 (% � 3 ) 79  (  ��% �
 ) 25 Q 20 (    ��W7� 3���
) 23  (     �
 $#��
7* ������ ) 41 (      3H�W� �W
� ���

  �*�   ��7 ) 95  (        �,
� �
 $# ������� ���7 ����* �

       �WJ,% �%�W�% ����5�%�� ���	� ) 38 (%    ��W7� 3

) 90  (       �WJ,% �%�W�% �����< ) 36 (%     ��W7� 3 ) 39  (
    ��7� 3��,7 ������ ) 26  (        ����W
 �W
 1W * $#   
    �J,% �%��% �����<�� ) 10.4  (%       ��W7 PW,% ��� ��

       �W������ ���7 ����* �
 �����
�� ) 112  (   �%�W�%
  �J,% ) 44.8 (%     /50�� ��7� 3 ) 68  (    �WJ,% �%��%
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