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��� ��ZÀ��Z¯�|��Y�dË�Ë|»�cZ»|y�Êf�Y|Æ]�Á�,Ê¿Z»�{��ZÀ��Z¯�d¿ÁZ »�Ä �Âe�c�Y�Á�d�Y|Æ]�½Z»�{�Á���Â»M�Ê°��a 

mailto:� ��e���cZ �Z����������ʰ��a��¸����»M������goharinezhad@gmail.com��


���                           Ã�Y|¿Y�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�É�Ì³ 

Ä¸n»�É�Ä �Âe�É���Â»M��{�¹Â¸��Ê°��a�Ã�Á{É��,�Ã�Z¼���,��ZÆ]�½Zf�]ZeÁ�îå��

�Ã�Y|¿Y½M� cZ¯Y�{Y� É�Ì³�Ä¸�Z§� ,Êf§ZË�{� cZ»|y� �Y� ZÅ�½ZÌ»� É
Z]� 0ZfËZÆ¿� ,� Ã{Â¼¿� ÊËZ�ZÀ�� Y�� {Ây� ½ZË�f�»�cZ¯Y�{Y� Á� cY�Z�f¿Y� �

�]Ã�Æ�É�Ì³�ÃY��cZ�Ô�Y�¾ËY��Y�ÄÀË�Å�¾Ë�f�Ì]�Ä¯�Ê¸u����Ê�z]�iY
|¿�Ì³�Z°]�,�Ã{Â¼¿�[Zzf¿Y�,{�Y{�{ÂmÂ»�¥Z°��½{�¯�a��{�Y������{ 

¾ËY ,Zf�Y� Ê]ZË��Y ,d»|y�dÌ¨Ì¯ �Y Ä¸¼m ¹Z³ÉZÅ Ê�Z�Y �{ 

¾ËÁ|e Ä»Z¿�]ÉZÅ dÌ¨Ì¯�ÉZ¬e�Y [Â�v» Ê»Ä]�{Â� �Zv· ½MÄ¯ 

Ã�YÂ¼Å ,�]ZÀ»� {Â^¼¯ Ä]½YÂÀ� Ê°Ë �Y �¿YÂ» Ã|¼��É�ÉY�mY 

 Ä»Z¿�]�ÉZÅ s��»�dÌ¨Ì¯ ,d�Y ¾ËY ,Ê]ZË��Y dË�Ë|» Ä�Â¼n» Y� 
Ê»�{Z«{�Z� Ze�¾¼� É�Ì³Â¸m �Y d§Y dÌ¨Ì¯�, �]ZÀ» Ê·Z» {Á|v» 

�{ ��f�{�Y� Ä] ÉÂv¿ �fÆ] �Ì�ze |Å{ Ze {�°¸¼� ½Z»�Z�� �
 Äf§ZË�{Â^Æ] Á dÌ¨Ì¯ cZ»|y �Ì¿ Z¬e�Y |]ZË�����ª¬ve�ÉY�]�dÌ¨Ì¯

ÄÌ¸¯�dËZ¼u�Á�½ZÀ¯�Z¯�|Æ e�,½Z»�Z���{�d»|y�dË�Ë|»�sÂ���É
�[Â¸�»�cZ»|y��¼f�»��Â��Ä]�|ËZ]�½Z»�Z��¾ËY�]ZÀ]�,d�Y�É�Á��

|ËZ¼¿�ÄËY�Y�½ZË�f�»�dËZ���\¸m�Á�dÌ¨Ì¯�{Â^Æ]�ÉY�]�����{Z¬f�Y�Ä]
�cZ»|y�dÌ¨Ì¯� Ä]� ½Á�§Y�Á�� �Â�� Ä]� Ê·Z����Â»M��Â¸§Á�Ì§Y�

Ã{�¯�Y|Ìa�ÄmÂe�Á�Ä«Ô��d�Y��Ä]��»Y�¾ËY�Ä��YÁ�Ä¯�d�Y�Êf¬Ì¬u�É
��Á{��]�Ê�Z¼fmY�dÌ·ÁÂ�»�®Ë���Â»M�Á�dÌ¨Ì¯�Ê]ZÌ���Y�ÉY�]

ÃZ´�¿Y{�ªË��� �Y� 0Z¼Ì¬f�»� �ZÌ¿� ¾ËY� ZÅ�Â�¯� \¸£Y� �{� ,d�ZÅ� �
ÃY��Ê»� ¹Zn¿Y�¶¬f�»�dÌ¨Ì¯�¾Ì¼�e��m�»�®Ë�É�Y|¿Y��]� Á� {�Ì³

Ë� ½YÂÀ�� Ä]� ½ZËÂn�¿Y{� {�Ây�Z]� Ê]ZË��Y� ÉZÅ�ZÌ »� �Y� Ê°|Ì¯Ze� �
�Ê»�|ÀÀ¯������{ µZu ,��Zu �{ t�� ,½ZÆm ÃZ³|Ë{ ½ZËÂn�¿Y{ 

{�Â»��{ Ä^ÀmÉZÅ ��Â»MÉZÅ Y�YËÄ Ã|� �{ Ê��Â»M�cZ��R» 

Ê���] Ê»{Â� Á Ä] ½YÂÀ� ¶»Z� É�Á�� �ËZa dÌ¨Ì¯ �{ 

ÃZ´�¿Y{,ZÅ �{ ��¿ Äf§�³ Ê»� -{Â� ��Y� Ê°Ë� µYÂ¯Á��� ÉÂ´·Y
�yZ�Ã�Y|¿Y� ÉY�]� ZÅ�Y�]Y� ¾Ë�e� É�Ì³�cZ¯Y�{Y� Á� cY�Z�f¿Y

d�Y� ½ZË�f�»��� ��� µZ�� �{� Â´·Y� ¾ËY�������Â�§Á�a� ��Âe
�¾»�Â�Y�Za�A. Parasuraman, Valarie A. Zethaml���Â�§Á�a�Á

½Y�Z°¼Å�ËZ�� ©Z¨eY� Ä]� ¶¼Å{��|Ë{�³� ÄWY�Y�����¾»�Â�Y�Za� �
 (Parasurman)�Á ,½Y�Z°¼Å ®Ë �ZÌ¬» |Àq É| ] Ä]�Â�À»� �

Ã�Y|¿YÉ�Ì³ dÌ¨Ì¯ cZ»|y��Ä¯|ÀfyZ�SERVQUAL�Ã|Ì»Z¿ 

 Ê»{Â�� �¾ËY ,�Y�]Y Y�{Y ½ZË�f�» Y� {� lÀa | ] d»|y Ã�Y|¿Y�
É�Ì³ Ê»Z¼¿Ë|� ¾ËY {Z ]Y ¶»Z�� | ] �Â¼¸» )�ËY�� ÉZ�§� Á 

Ê°Ë�Ì§ �Ìv» ÄËY�Y�É d»|y �Y Ä¸¼m ,cÔÌÆ�e ,cY�ÌÆne 

½ZÀ¯�Z¯ Á µZ¿Z¯�ÉZÅ Ê�Z^e�Y�| ]�, ½ZÀÌ¼�Y �¹Zn¿Y�ÊËZ¿YÂe d»|y Ä] 

¶°� ¾X¼�» Á ¶]Z« {Z¼f�Y�, | ] �ÊËÂ´z�Za�¶ËZ¼e Ä] É�Z°¼Å Á 
®¼¯ Ä] É�f�»�, | ] �¾Ì¼�e�Ê´f�ËZ� Á ÊËZ¿YÂe ½ZÀ¯�Z¯ ÉY�] 

ÉZ¬·Y �u {Z¼f�Y Á Ä]�½ZÀÌ¼�Y É�f�»� �Á | ] Ê·|¼Å �{�Ây�] 

Ã�ËÁ Z] �Å ®Ë �Y Z]�½ZË�f�» ÄmÂe Ä] cZÌuÁ� ½M�ZÅ É�Â��Ä] Ä¯ 

½ZË�f�» ½Z»�Z��|¿Â���¿Z« ½M�ZÅ Y� �{ Ã{�¯ d�Y��¾»�Â�Y�Za Á 
dÌ¨Ì¯�,½Y�Z°¼Å Y� cÁZ¨e ¾Ì] cY�Z�f¿Y ½ZË�f�» �Y ��Á [Â¸�» 

cZ¯Y�{Y� Á ½M�ZÅ �Y ��Á {ÂmÂ» Y�YËÄ�É ,cZ»|y ¦Ë� e � �
Ã{Â¼¿|¿Y�����cÂ«��Z¬¿�Ê§� »�ÉY�]�Ê�Ìz�e��Á��®Ë�Â´·Y�¾ËY

ÓÂ¼ »�,�Ã{Â]�½Z»�Z��cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¦ ��Á�)Ã�Y|¿Y�ÉY�]É�Ì³��Á
Ä�ËZ¬»�É��Ã{Z¨f�Y�{�Â»�Ê¿Z»�Z��k�Zy�½ZË�f�»�cY�Z�f¿Y�Á�cZ¯Y�{Y
Ê»��Y�«{�Ì³�����ÄnÌf¿�¾ËY�Ä]�{Ây��ÅÁ�a���{�É�Z]{Á��Á�ÊËZË�^¯

��¿��Y�Ä¯�|¿|Ì�� dË�j¯Y \Ë�« Ä] ©Z¨eY ,½ZËÂn�¿Y{ �{ �Å lÀa 

| ] cZ»|y Ê��Â»M ¥Z°� Ê¨À» dÌ¨Ì¯ {ÂmÁ {�Y{� {ZÆÀ�Ìa� �
 Ê»ÉY�]�{Â� �ÅZ¯ ¾ËY ¥Z°�,ZÅ Z³�Z¯ÃÉZÅ Ê��Â»M ÃÂv¿ É�

d»|y Ä] ½ZË�f�» Á É�Y�«�] �Z^e�Y Z] ½Z¿M Á �Ì¿ ÃZ³�Z¯ÊËZÅ�
dÆm�{ �ËY�§Y c�ZÆ»ÊÀ§�ÉZÅ�½ZÀ¯�Z¯ �Y�³�] ,{Â� Á ÉY�] {Â^Æ] 

dÌ �Á ,É�ÅZ� ZÅZ�§ cZ¿Z°»YÁ ,Ê��Â»M �]ZÀ» É�f�Ì] 

�Ì�ze |]ZË��� ��Ô»Z«MË��ÅÁ�a� �{�ÊÀË|]Z�� Á� ��Y�� ,Ê�Ê���]
�½Z³�»�Å�Ê°��a�¹Â¸��ÃZ´�¿Y{�{�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¥Z°�

Ä¯�|¿|Ì���ÄnÌf¿�¾ËY�Ä]�cY�Z�f¿Y ½ZËÂn�¿Y{ �eY�§ �Y �{ ½M�ZÅ �Y 

dÌ �Á {ÂmÂ» d�Y ¹Y|°rÌÅ��{Á �Y d»|y{Z ]Y cY�Z�f¿Y ½M�ZÅ 

Ã|�¿� Ã{�ÁM�] d�Y� Y~· �{ Ä»Z¿�]É�Ë� dÆm ÉZ¬e�Y dÌ¨Ì¯� �
ycZ»| Ê��Â»M |ËZ] ÉZf�Y��{ Ã{�ÁM�] ½{Â¼¿ cY�Z�f¿Y� �

½ZËÂn�¿Y{ �Ôe {Â¼¿ Á É{Z ]Y ¾Ë�f�Ì]�Ä¯ ¥Z°� Y� |¿�Y{ �{� �
YdËÂ·Á Y�« |¿�Ì³����Z] ÄmÂe Ä] dÌ¼ÅY dyZÀ� Äf�{Á{�Å�cZ¯Y�{Y�
Á cY�Z�f¿Y ,½ZËÂn�¿Y{ Ä] ½ZË�f�»�½YÂÀ� Ê¸yY{ ¹Z�¿ ��Â»M� �



����������������������������������������������½Y�Z°¼ÅÁ�{Y�¿�É�ÅÂ³�Ä¼Ì¸��� 

 

ƶƬŬƯ�į�ƶƘſƺţ�į�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�İĪƃżě�ƵŹƹŵƽ�é��ƵŹŚưƃ�ë��ŹŚƸŝ�ƱŚŤƀŝŚţƹ�îå 

 �{ {Â^Æ] dÌ¨Ì¯ Ê��Â»M�cZ»|y Á �Y ¾Ì] ½{�] ZË �ÅZ¯ ¥Z°� 

¾Ì] {ÂmÂ»� ��Á Á���Á [Â¸�» ,dÌ¨Ì¯ ¾ËY �ÅÁ�a�Ê»�|¿YÂe
ÊËZÀ^» ÉY�] Ä»Z¿�]É�Ë� ÉZ¬e�Y�Á dÌ¨Ì¯ cZ»|y Ê��Â»M ºÅY�§ 

|ËZ¼¿.��cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¥Z°��É�Ì³�Ã�Y|¿Y�¥|Å�Z]��ÅÁ�a�¾ËY�Y~·
Ê��Â»M �¹Â¸��ÃZ´�¿Y{��{�Ê¸Ì¼°e�cÔÌ�ve�½ZËÂn�¿Y{�ÃZ³|Ë{��Y

� µ|»� �Y� Ã{Z¨f�Y� Z]� d¼Å��Ë{�a� ½Y�Æe� Ê°��aSERVQUAL�
¹Zn¿Y�|����
��

�Á��Ê���]��
��Ä ·Z�»���Zu��ÅÁ�aÊ¨Ì�Âe�É���{Â]�Ê �¬»��Ä »Zm�É����ÅÁ�/a

Ê//¸Ì¼°e�cÔÌ//�ve�½ZËÂn//�¿Y{�Y��|//��Y�Ê//�ZÀ��Z¯����ÉY�//f¯{
Ê��ze��Äf�Y~³����d�a�Y��Ê¸Ì�ve�¹�e�®Ë�¶«Y|u�Ä¯���|/¿{Â]
Ê»�¶Ì°�e��¶»Z��Ä¯�,{Y{�����¨¿�{Â]�Ä¯������¨¿�����/�¬»�ÉÂn/�¿Y{
�Á�Y�f¯{�����|/¿{Â]�|��Y�Ê�ZÀ��Z¯���¬»��¨¿������Y��ÅÁ�/a�¾/ËY��{

Ä¿Â¼¿��Á�Ä¬^��É�Ì³Ê§{Z�e�ÉY���|/Ë{�³�Ã{Z¨f/�Y���ÉY�/] ��nÀ/�� �
 Y�{Y Á �Z�f¿Y ½ZËÂn�¿Y{ �{ �{�Â/» ��cZ»|/y�d/Ì¨Ì¯ �Ê/��Â»M �Y� �
 Ä»ZÀ���aÉY Ä¯ ��/�Âe �ÊËZ/Ë�^¯ �Ä/] ��Á�SERVQUAL��Ä/ÌÆe� �
 Ã|� ,{Â] ºË{Â¼¿�Ã{Z¨f�Y� ¾ËY ��Y�/]Y �¶¼f/�» ��/]� �d/¨m �µYR/�� �
 ��ZÀf» d�Y Ä¯ �] �Z�Y �ZÌ¬» Äm�{�lÀaÉY c�°Ì· ÊuY�� Ã|� 

, ÉY�Y{ lÀa | ] dÌ¨Ì¯ d�Y�d»|y��ÉY�] ¾ÌÌ e �¥Z°/� �,d/Ì¨Ì¯ 

®Ë��Z] ÃZ³|Ë{ ½ZËÂn�¿Y{ Ã�Z]�{kÉ���Á {ÂmÂ» �d/Ì¨Ì¯ �cZ»|/y 

Ê��Â»M Y�YËÄ �Ã|��Y�{Y ½M�ZÅ dÌ¨Ì¯��Y �cZ»|/y�, �{�Â/» �µYÂ/� 

d§�³��Y�«���Z] �´Ë{ �ÃZ³|/Ë{ ��Ã�Z/]�{�½ZËÂn/�¿Y{ ��/�Á �[Â/¸�» � �
dÌ¨Ì¯ cZ»|y Ê��Â»M ��Z�f¿Y ZÆ¿M dÌ¨Ì¯��Y cZ»|y ÄWY�Y �Ã|/��, 
{�Â» �nÀ� �Y�« d§�³.�Z] ��¯ ½{�¯ cY�¼¿ �Z�f¿Y ½ZËÂn�¿Y{ �Y 

Y�{Y ¥Z°��,½Z¿M dÌ¨Ì¯ Ä] |»M�d�{ Ä¯ �{ c�Â� Ê¨À» ½{Â]��

 Ã�¼¿�É ¥Z°��,¶�Zu Ê¨À» dÌ¨Ì¯ Á �{ c�Â� �d/^j» �½{Â/] ,½M� �
 ¥Z°� dÌ¨Ì¯�d^j» ¦Ë� e Ê»{Â����{ Êe�Â� Ä¯ Ã�¼¿�É ¶�Zu 

�]Y�]��,|�Z]�¨Ä] ÊÀ » �¹|/� �{Â/mÁ �¥Z°/� �d/Ì¨Ì¯ �{ ��Ä/f§�³��¿
|ÅYÂy |�.Ã{Y{��ÅÁ�a�¾ËY��{Ã�Z»M�Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�ZÅ��Á�Ê¨Ì/�Âe�ÉZÅ

|��¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�½Â�Z°¸ËÁ�½Â»�M����
��

Äf§ZË�ZÅ��
���Ä ·Z�»��{�Ã|ÀÀ¯�d¯���½ZËÂn�¿Y{�ÊÀ���Ë�Âe��������{Â/]�µZ/�
�Ä¯����Á�{�»�|��{�����|¿{Â]�½��|��{�������/�¬»��{�|��{

�Á�Y�f¯{��������¶Ì/�ve�Ä/]�µÂ¤/�»�|��Y�Ê�ZÀ��Z¯���¬»��{|��{
|//¿{Â]��Ã|°//�¿Y{�{�Ä// ·Z�»�{�Â//»�½ZËÂn//�¿Y{�d^//�¿�¾Ë�f//�Ì]�É�

Ê°////��a�����|////��{�////�¿Y{�{�{Y|//// e�¾Ë�////f¼¯ÁÃ|°�É�
Ê°��aY�Ìa����|��{��|¿{Â]�¶Ì�ve�Ä]�µÂ¤�»����cY�/¼¿�¾Ì ¿́Z/Ì»

�µÁ|m��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¥Z°��Á�Z�f¿Y�,Y�{Y��Y�YËd�Y�Ã|��Ä��
�½ZÌ»��Y����dÌ¨Ì¯�¥Z°��¾Ë�f�Ì]�,d»|y�dÌ¨Ì¯�Ä]��Â]�»�c�Z^�

µZ¼�Y�c�Z^���{ cY��¿ Á cY{ZÆÀ�Ìa ½ZËÂn�¿Y{ Ã�Z]�{�É �Z/�»Ë¶ 
Ê��Â»M �{ Ä»Z¿�]ÉZÅ �¾Ë�f¼¯�Á�ÊËÂ´z�Za�| ]�Ä]��Â]�»�Ê��Â»M

����ÅZ/��c�Z/^���{�¥Z°/� �Äf/�Y�M Á �Ä/§�uÉY ���½Z/À¯�Z¯�Á�|ÌeZ/�Y
Ã|°�¿Y{  Ê»�½{Â]��Â¼¸»�| ]�Ä]��Â]�»|�Z]�cÁZ¨e Ã|ÅZ�» Ã|� 

¾Ì] Y�{Y Á �Z�f¿Y �½ZËÂn�¿Y{�¥Z°� �¾Ì/] ��/�Á �Ê/¸ § Á ��/�Á 

[Â¸�»�  �{ �Å lÀa d»|y�| ] Z] �½Â/»�M �½Â/�¯Z°¸ËÁ �Ê/À » Y{� 
d�Y������P=�� ¾Ì´¿ZÌ»�,Ê¸¯�Â�] ¥Z°� �d/Ì¨Ì¯ �¾Ì/] ��/�Á 

{ÂmÂ» Á ��Á cZ»|y�[Â¸�» Ê��Â»M �{ �Å lÀa | ] �Y�d»|y 

ÃZ³|Ë{ Ê¨À»�Ê¸Ì¼°e�cÔÌ�ve�½ZËÂn�¿Y{ {Â].��Ã�Z¼��µÁ|m����

Ã�¼¿�É ¥Z°��,¶�Zu Ê¨À» dÌ¨Ì¯ Á �{ c�Â� d^j» ½{Â] ,½M� �

��

��
¥Z°� dÌ¨Ì¯�d^j» ¦Ë� e Ê»{Â����{ Êe�Â� Ä¯ Ã�¼¿�É ¶�Zu 

 
 
��

��
��
��

��
��
��
��
��
��
��



���                           Ã�Y|¿Y�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�É�Ì³ 

Ä¸n»�É�Ä �Âe�É���Â»M��{�¹Â¸��Ê°��a�Ã�Á{É��,�Ã�Z¼���,��ZÆ]�½Zf�]ZeÁ�îå��

����

µÁ|m ��� ¾Ì´¿ZÌ» cY�¼¿ ,Y�{Y �Z�f¿Y ¥Z°�Á dÌ¨Ì¯ �{ �Å ®Ë �Y cY�Z^� Á ®Ë�Å �Y {Z ]Y �Â]�» Ä] dÌ¨Ì¯ cZ»|y Ê��Â»M 

�Y ÃZ³|Ë{ ½ZËÂn�¿Y{��{�Ê¸Ì¼°e�cÔÌ�ve ÃZ´�¿Y{ ¹Â¸� ½Y�Æe�Ê°��a��d¼Å��Ë{�a��
d»|y�{Z ]Y cY�¼¿�¾Ì´¿ZÌ» 

| ]��Å�Ä]��Â]�»�c�Z^� 
Y�{Y �Z�f¿Y dÌ¨Ì¯�¥Z°� 

��
�Â¼¸»��
½{Â]��

�ÅZ� Äf�Y�M Á Ä§�uÉY Ã|°�¿Y{�½ZÀ¯�Z¯�Á�|ÌeZ�Y ������� ������� ��������� 
dÌ]Y~m Á�É�ÅZ��Ê°Ë�Ì§ cÔÌÆ�e ��,½Z¼fyZ� ,�Ô¯ ,Ê·|À� ¶v» �Á�duY�f�Y���� ������� ������� ������� 

½{Â]�|»M�Z¯ cY�ÌÆne |Ë|m Á  {YÂ» Ê��Â»M ,d¿�fÀËY ,Ä¿Zz]Zf¯ �Âf¯��a�,|Å�ÁY �Á���� ������� ������� ��������� 
dÌ]Y~m É�ÅZ� Ê»�Ã{Z¨f�Y�ZÆ¿M��Y���Â»M��{�{Zf�Y�Ä¯�Ê¸ËZ�Á|À¯ ������� ������� ��������� 

�dÌ¸]Z«
½ZÀÌ¼�Y��
 

d�Z¯�Á�º¯�½Á|]�Ân�¿Y{�ª]YÂ��É�Y|Æ´¿�Á�d^i ������� ������� ��������� 
ÄWY�Y \·Z�» Ê��{ �Å Ä�¸m �Ô¯ Ä] Ê¸°� º�À» Á �^e�» Z] �´Ë|°Ë ������� ������� ��������� 
¹Zn¿Y dÌ·Z § ZÅ ��Âe {Zf�Y �{ Ê¿Z»� Ä¯ {Ây Ã|�Á Ã{Y{ d�Y ������� ������� ��������� 
ÄWY�Y ½{Â¼¿ \·Z�» Ä] ÂÌ� ÉZÅ Ä¯ ÉY�] Ân�¿Y{ ¶]Z« �{ |�Z] ������� ������� ��������� 

Ê��f�{ ½Z�M Ä] �]ZÀ» ÊeZ ·Z�» {ÂmÂ» �{ ÃZ´�¿Y{ ������� ������� ��������� 

��
ÊËÂ´z�Za��

 

�{ ��f�{ ½{Â] |ÌeZ�Y Z¼ÀÅY� Á �ÁZ�») Ä] ¹Z´ÀÅ �ZÌ¿ Ân�¿Y{ ( ������� ������� ��������� 
d·ÂÆ� Ê��f�{ ½ZËÂn�¿Y{ Ä] dË�Ë|» ÉY�] µZ¬f¿Y cY��¿ Á cY{ZÆÀ�Ìa {Ây Ã�Z]�{ ¶ËZ�» ������� ������� ��������� 
µZ¼�Y cY��¿ Á cY{ZÆÀ�Ìa ½ZËÂn�¿Y{ Ã�Z]�{ ¶WZ�» Ê��Â»M �{ Ä»Z¿�]ÉZÅ Ê��Â»M ������� ������� ��������� 
ÄWY�Y �]ZÀ» ÊeZ ·Z�» \�ZÀ» Ä] ½ZËÂn�¿Y{ ÉY�] Ä ·Z�» �f�Ì] ������� ������� ��������� 
¹Ô�Y ÊeZ�Z� Ä¯ Ân�¿Y{ Ê» |¿YÂe ÉY�] ¶WZ�» Ê��{ Á Ê��Â»M Ä] {Zf�Y Ä mY�» |À¯ ������� ������� ������� 

��
¾Ì¼�e��
 

¶ÌÆ�e hv] Á µ{Z^e ��¿ �{ Ã�Z] �Â�Â» ��{ �{ �Ô¯ ��Âe |ÌeZ�Y ������ ������� ��������� 
½{Â¼¿�Ã{Z»M ½ZËÂn�¿Y{ ÉY�] ¶¤� Ã|ÀËM Z] ÄWY�Y ��Â»M ÉZÅ É��¿ Á Ê¸¼� �{ Ã|°�¿Y{ ������� ������� ��������� 
�Z�fyY ½{Y{ d«Á �Y ÉÂ� {Zf�Y ÉY�] x�Za Á tÌ�Âe \·Z�» ÉY�] Ân�¿Y{ k�Zy �Y cZ�Z� ������� ������� ��������� 

{ÂmÁ �]ZÀ» ÊeZ ·Z�» Ê§Z¯ ÉY�] �ËY�§Y ÊÅZ³M Ê��ze Ân�¿Y{ ������� ������� ��������� 
É�Y{�Ây�] |ÌeZ�Y �Y �¿Y{ Ê��ze Ê§Z¯ ������� ������� ��������� 

��
Ê·|¼Å��
 

½{Y{ ¦Ì·Z°e \�ZÀf» ��^e�»�Á Z] ��{ ������� ������� ��������� 
¥Z� ¿Y É�Ë~a |ÌeZ�Y �{ ÄÆmYÂ» Z] �ËY�� Ê�Zy Ä¯ ¾°¼» d�Y ÉY�] �Å Ân�¿Y{ �Ìa |ËM ������� ������� ��������� 
\�ZÀ» ½{Â] ½Z»� É�Y�³�] Ô¯ ZÆ� ������� ������� ��������� 
{ÂmÁ Ê¿Z°» ¹Y�M ÉY�] Ä ·Z�» �{ ¶yY{ Ã|°�¿Y{ ������� ������� ��������� 
\�ZÀ» ½{Â] {�Ây�] ½ZÀ¯�Z¯ ��Â»M Z] ½ZËÂn�¿Y{ ������� ������� ��������� 

��
µÁ|m���cY�¼¿�¾Ì´¿ZÌ»�{Z ]Y�{�dÌ¨Ì¯�¥Z°�Á��Z�f¿Y�,Y�{Y�lÀaÄ¿Z³Ä ·Z�»{�Â»�½ZËÂn�¿Y{�Ä]�Ã|��ÄWY�Y�Ê��Â»M�cZ»|y�É��

 

d»|y�{Z ]Y Y�{Y �Z�f¿Y ¥Z°� Z 

½{Â]���Â¼¸» �±±�����±��
½ZÀÌ¼�Y�dÌ¸]Z« ±±±

ÊËÂ´z�Za ±±±
¾Ì¼�e ±±±
Ê·|¼Å ±±±

��



����������������������������������������������½Y�Z°¼ÅÁ�{Y�¿�É�ÅÂ³�Ä¼Ì¸��� 

 

ƶƬŬƯ�į�ƶƘſƺţ�į�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�İĪƃżě�ƵŹƹŵƽ�é��ƵŹŚưƃ�ë��ŹŚƸŝ�ƱŚŤƀŝŚţƹ�îå 

hv]��
���¥|Å ¾ËY Ä ·Z�» ¾ÌÌ e ¥Z°� dÌ¨Ì¯ cZ»|y Ê��Â»M ��Y

ÃZ³|Ë{ Ê¸Ì¼°e�cÔÌ�ve�½ZËÂn�¿Y{ �{ ÃZ´�¿Y{ ¹Â¸� �Ê°��a
½Y�Æe {Â].�½Z¼Å�Ä¿Â³ Äf§ZË�Ä¯�ÅÁ�a�ÉZÅ ½Z�¿ ,{Y{ Ä]Ê¸¯�Â� 

�{ �Å lÀa cZ»|y�| ] ,Ê��Â»M ¥Z°� Ê¨À» dÌ¨Ì¯ {ÂmÁ 

d�Y{� Ê¨À»�¥Z°� �´¿ZÌ] ¾ËY d�Y Ä¯ cY�Z�f¿Y ½ZËÂn�¿Y{ 

�eY�§ �Y ½M�cZ¯Y�{Y�ZÅ �Y dÌ �Á {ÂmÂ» d�Y� ¾Ë�f¼¯ ¾Ì´¿ZÌ» 

¥Z°� �{�dÌ¨Ì¯ | ] ½ZÀÌ¼�Y ¾Ë�f�Ì]�Á ¥Z°��¾Ì´¿ZÌ» dÌ¨Ì¯ 

ÊËÂ´z�Za�| ]�{ Ã|ÅZ�» |�� ¾ËY | ] dÌ¨Ì¯�ÊËÂ´z�Za�, �] 

½Z�¿ ½{Y{ dÌ�Z�u Á �{�É�ZÌ�ÂÅ µZ^« d�YÂy�{,ZÅ cÓYR� 

Á cZËZ°� É�f�» {�Y{�|Ì¯Pe)�� ��{ÂmÁ ¥Z°� �f�Ì] �{ ¾ËY 

,cY�Z^� Ê¯Zu ½M��Y d�Y Ä¯ |ÌeZ�Y Z¼ÀÅY� Á ,�ÁZ�» Ä] ¹Z´ÀÅ 

,Ân�¿Y{� �ZÌ¿ �f¼¯ �{ ��f�{ |Àf�Å�½ZËÂn�¿Y{ ÉY�] �µZ¬f¿Y
cY{ZÆÀ�ÌaÁ�cY��¿ {Ây Ã�Z]�{kÉ Z�»Ë¶ ,Ê��Â»M Ê¿Z�M�Ä] Ä] 

dË�Ë|» Ê��f�{ |¿�Y|¿� cY��¿ Á ½ZËÂn�¿Y{�cY{ZÆÀ�Ìa Ã�Z]�{ 

¶WZ�» Ê��Â»M �f¼¯ Ä»Z¿�]� �{Ê��Â»M� ÉZÅ µZ¼�Y Ê»{Â��� �
�]ZÀ» ÊeZ ·Z�» \�ZÀ» Ä ·Z�»�ÉY�]�É �f�Ì] Ä] ½ZËÂn�¿Y{ Y�YËÄ� �

 Ê¼¿{Â���ÊeZ�Z� Ê»�Ä¯|À¿YÂe ÉY�] Z�»Ë¶ Ê��{ �Á�Ê��Â»M�Á
Ã�ÁZ�»�Á�ÊËZ¼ÀÅY��¾f§�³�0Z�Â�y½ZËZa�ÉÄ·Z���Á�Ä»Z¿ Ä] {Zf�Y 

,|ÀÀ¯�Ä mY�» Ä] ½Z¿M ¹Ô�Y {Â�Ì¼¿���{ Ä ·Z�»�É�Ê·{Y�] Ä] �Â�À» 

¾ÌÌ e Y�{Y Á ½ZËÂn�¿Y{��Z�f¿Y ÊÀÌq �{ Ã�Á{ É�cÔÌ�ve 

Ê¸Ì¼°e �Y cZ»|y�dÌ¨Ì¯ Ê��Â»M   ¶Ì¸ve�Á dÌ¨Ì¯�¥Z°� �Ä]�Ä¯
�Á� SERVQUAL¹Zn¿Y ,|� �{ ¹Z¼e {Z ]Y d»|y ¥Z°� 

dÌ¨Ì¯�Ê¨À» {ÂmÁ d�Y{�����Ã|°�¿Y{��Y�Ê°Ë��{�ÉYÂ·Z³�ÉZÅ
É{� ÃZ´�¿Y{d¿Â»�½ZËÂn�¿Y{�cZ¯Y�{Y� {�Â»� �{�Ê�ÅÁ�a�c�Â§

{Y{�¹Zn¿Y�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��Y���½ZËÂn�¿Y{�,Ê���]�¾ËY��{
�Ä]��Ì¿�µYÂ¯Á���Á�|¿|��Äf§�³���¿�{�Êm�Zy�É�f�»�½YÂÀ��Ä]

|��Äf§�³���¿��{��Z¯��Y�]Y�½YÂÀ�����´¿ZÌ]��ÅÁ�a�lËZf¿�{Â]�¾ËY
Ä¯�½ZÌ»�Y����ÅÁ�a�Ä]Z�»�dÌ¨Ì¯�| ]�Ä^Àm��Zu�ÊËÂ´z�Za�ÉZÅ

d�Y��Y{�Ây�]�ÊËÓZ]�dÌ¼ÅY��Y�½ZËÂn�¿Y{�ÉY�]��������

Á����Âe�Ä¯�Ê�ÅÁ�a��{Ë�É�Ì³�Ã�Y|¿Y�½YÂÀ��Z]�¾��|¿Y�Á�²ÀÌ¸
®ÌÀÌ¸¯� �{��Y�´e� ÃZ´�¿Y{� �{�d»|y�dÌ¨Ì¯�¾ËY� ½Z����ÉZÅ

�,�ÅÁ�a�lËZf¿�,d§�³�¹Zn¿Y�ÃZ´�¿Y{�Y�{Y�¾Ì]�Ä¸�Z§�¾Ë�f�Ì]
{Y{�½Z�¿�½ZÀÌ¼�Y�dÌ¸]Z«�| ]��{�Y��½ZËÂn�¿Y{��Z�f¿Y�Á����{�¾ËY

�¥Z°��¾Ë�f¼¯�½ZÀÌ¼�Y�dÌ¸]Z«���Zu��ÅÁ�a��{�Ä¯�d�Y�Ê·Zu
Ê»� ¾ËY�]ZÀ]� d�Y� Äf�Y{Y�Z�»� Ä¯�d§�³� ÄnÌf¿� ½YÂeËdÌ¨Ì¯� ¶�

�cZ»|y�½M��nÀ�� Á� {Z ]Y� ��Ä]� É�Â�¯�®Ë� �Y�d�Y� ¾°¼»
��Y�Á��´Ë{��Â�¯|À¯�©�§��´Ë{�d À��Ä]�Êf À��®Ë� ���{� Y~·

Y�YËÄ�²ÀÅ�§� Á� �Â�¯� ÉZÅ�ZÌ »� Ä]� ÄmÂe� dÌ¨Ì¯Z]� cZ»|y� É
Y�Y�½M��{�cZ»|y�Ä¯�ÊËZmËÊ»�Äd�Y�É�Á���{Â��������

Ô»Z//«MË�ÃZ´//�¿Y{��{�{Â//y��ÅÁ�//a��{��//Ì¿�ÊÀË|//]Z��Á���Y��,Ê
�����Ä/¯�|¿|Ì/���Ä/nÌf¿�¾/ËY�Ä/]�½Z³�»�Å�Ê°��a�¹Â¸� �cY�Z/�f¿Y 

½ZËÂn�¿Y{ �/eY�§� �Y �{ ½M��Z/Å �Y �dÌ /�Á �{Â/mÂ» �d/�Y Á 
�{ ¹Y|°rÌÅ �Y �{Z/ ]Y �d»|/y �cY�Z/�f¿Y ½M��Z/Å ��Ã|/�¿�Ã{�ÁM�/] 

�d/�Y� �Y~/· �{ �Ä/»Z¿�]��É�/Ë� �d/Æm �ÉZ/¬e�Y �d/Ì¨Ì¯ �cZ»|/y 

Ê//��Â»M |//ËZ] �{ ÉZf//�Y� Ã{�ÁM�//] ½{Â//¼¿ cY�Z//�f¿Y 

�½ZËÂn/�¿Y{ ��Ô/e �{Â/¼¿ Á �É{Z/ ]Y ��¾Ë�f/�Ì]�Ä/¯ �¥Z°/� Y� 

,�|//¿�Y{ �{ d//ËÂ·ÁY �Y�//« |//¿�Ì³)�����{�Â//°eY�]�Á�É�Y�Ì//�
�Ã�Y|//¿Y�½YÂ//À��Z//]�{Â//y��ÅÁ�//a���{�cZ»|//y�d//Ì¨Ì¯�É�//Ì³

��������Á�cY�Z//�f¿Y�¾Ì/]�Ä/¯�|¿|Ì/���Ä//nÌf¿�¾/ËY�Ä/]�,�Ê·Z/����Â/»M
�½Z//¿M�Ä//¯�Ä//r¿M�Z//]�Ê//��Â»M�cZ»|//y��Y�½ZËÂn//�¿Y{�cZ//¯Y�{Y

Ê//»�d//§ZË�{{�Y{�{Â//mÁ�É{Z//Ë��cÁZ//¨e�,|//ÀÀ¯���\//¸�»�¾//ËY
����Ê/»�|/ÌËZe�Y��Ã|/���/¯}�¥Z°��¶Ì¸ve�/À¯|������Ä/¯�É�/Ì¤f»�Z/ÆÀe

½M��ÅÁ�//a��{����Â//]�»�Ã{Â//]�[Â//¸�»�½ZËÂn//�¿Y{��//�¿��Y�Z//Å
�������,�d/�Y�Ã{Â/]�Ê/��Â»M�½Z/À¯�Z¯�Á�|ÌeZ/�Y�É�ÅZ/��dÌ �Á�Ä]
�������|/Àq��/Å�Ä/¨·Â»�¾/ËY��/Ì¿�Z/»��ÅÁ�a��{�Ä¯�d�Y��¯}�Ä]�¹�Ó

Ê»�Ê¨À»������d/�Y��Y{�Â/y�]�¥Z°/��¾Ë�/f¼¯��Y�Z/»Y�,�|/�Z]������
Ä// ·Z�»��̂»Z¿��{�Ê//��Â»M�cZ»|//y�d//Ì¨Ì¯�É����Z//�Y��//]�Z//Ì

º///Æ»�Ä///¯�{Y{�½Z///�¿�½ZËÂn///�¿Y{�Y�{YÄ///�z�»�¾Ë�///e�É
����Ê/³�ËÁ�Ä/]�½ZËÂn/�¿Y{��/�¿��Y���Â»M�dÌ¨Ì¯��Á�½Z/¼¸ »�ÉZ/Å�



���                           Ã�Y|¿Y�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�É�Ì³ 

Ä¸n»�É�Ä �Âe�É���Â»M��{�¹Â¸��Ê°��a�Ã�Á{É��,�Ã�Z¼���,��ZÆ]�½Zf�]ZeÁ�îå��

�½M�|ÌeZ/�Y��Ê/»��Â//]�»�Z/Å���Ä//]��/Ì�¿�Ê¸»YÂ//��Ä/¯�É�Â/�]�{Â//��

É�eY�f//�Y�½{�]�Z//¯Ä//]�ÉZ//Å��Y�Ã{Z¨f//�Y�,�Ë�|//e��iÂ//»�Á��Á�
Ã|//ËY�Á�cY�//�¿½ZËÂn//�¿Y{�ÉZ//Å�{ËY�,��Â//»M�|//ÀËY�§���{Z//n

����Ân//�¿Y{�d¯�Z//�»�,Ân//�¿Y{��{�ÉÁZ//°nÀ¯��//u�Á�Ã�//Ì´¿Y
Ê//¼Ìe�c�Â//�]�d//Ì·Z §��{��d//Ì¨Ì¯�{Â//^Æ]��{�Ê//��Â»M�ÉZ//Å

{�Y{�ÊËY�//�]��ÌiZ//e�Ê//��Â»M�cZ»|//y�����Ä// ·Z�»�Â//�Ë�Za�É
�����Á{��{�cZ»|///y�d///Ì¨Ì¯�Ê]Z///Ë��Y�{�Â///»�{�½Y�Z///°¼Å�Á

Ã|°�¿Y{��������Y�Ä/¯�{Y{�½Z/�¿�Z/°Ë�»M�©�/��µZ¼/���{�Ê¿Z/³��Z]�É
½ZËÂn///�¿Y{�|///Ë{�,Ê·|///¼Å�,ÊËÂ´z///�Za�,¾Ì¼///�e�{Z/// ]Y�,

��Y{�Â//y�]�É�f//�Ì]�d//Ì¼ÅY��Y�\//Ìe�e�Ä//]��Â//¼¸»�Á�½Z//ÀÌ¼�Y
d//�Y����������Ê//��Â»M�cZ»|//y��//z]��{�|//À¸¯ÁY�Á�¾Ì//eÁ{

�������Y�{Y�¾Ì//]��Z//^e�Y�¾Ì//Ì e��Â//�À»�Ä//]�{�Â//§{�]�ÃZ´//�¿Y{
��Ä//m�{�Á�d»|/y�d//Ì¨Ì¯��Y�½ZË�f/�»�É��½M�Ä/¯�Ê//fÌ¼ÅY�Ä//]�Z//Å

���Ê//»�d»|//y�½M�d//Ì¨Ì¯�{Z// ]Y�Y�Z//]�|//ÀÅ{���Y�//]Y��Y�Ã{Z¨f//�
���|// ]�Ä//¯�{Y{�½Z//�¿�lËZ//f¿�|//¿{Y{�¹Z//n¿Y�Ê//�ÅÁ�a�µYÂ¯Á�//�

�¾ÌËZ//a��{�d»|//y�¾Ì¼//�e����{�Ê·|//¼Å�|// ]�Á�t�//��¾Ë�//e
�{Â//]�t�//��¾Ë�eÓZ//]�����¾//ËY��{�½ZËÂ´z//�Za�cY�Z//�f¿Y�ª//^�

��������Y{�Â/y�]�d/Ì¼ÅY�¾Ë�f/�Ì]��Y�d»|/y�¾Ì¼/�e�|/ ]�,�ÅÁ�a
���Á�ÊËÂ´z//�Za�,½Z//ÀÌ¼�Y�,�Â//¼¸»�{Z// ]Y�½M�µZ//^¿{�Ä//]�Á�{Â//]

��Ä//^e���{�Ê·|//¼Å�|// ]�¹Zn¿Y�//�����Y�//«�d//Ì¼ÅY�É|// ]�ÉZ//Å
|//Àf§�³�����Â//° »��Z//^e�Y�Ê//¨À»�Ê´f//�^¼Å����d//Ì¨Ì¯�¾Ì//]

������|// ]��//Å��Â//�y�{��Z//�f¿Y�{�Â//»�d//Ì¨Ì¯�Á�Ã|//���{
|//��Ã|ÅZ//�»�������Z//]�{Â//y��ÅÁ�//a��{��//Ì¿�d//¼°u�É�Â//¿

���cZ»|///y�d///Ì¨Ì¯�¥Z°///��µ|///»�É�Ì³�Z///¯�Ä///]�½YÂ///À�
�µYÂ¯Á�///�����¹�///¯Y�µÂ///���c�///�u�½Zf///��Z¼Ì]��{����

��Ä//¿Â¼¿��Z/�f¿Y�Á�Y�{Y�¾Ì//]�¥Z°//��¾Ë�f/�Ì]Y���ÅÁ�//a�ÉZ//Å�
¾Ì¼�e�| ]��{�����|/��{��������\/Ìe�e�Ä/]�½M��Y��/a�Á�{Â/¼¿�Ã|ÅZ/�»
�Â///¼̧ »�{Z/// ]Y��½{Â///]�����|///��{�Ê·|///¼Å,����|///��{�,�

a�ÊËÂ´z//�Z����|//��{�Á�d//Ì¸]Z«�Y�½Z//ÀÌ¼��,����|//��{��
|Àf�Y{��Y�«������¥Z°/��ÉZ/Å �Ã|ÅZ/�» �Ã|/� �{ �{Z/ ]Y �d/Ì¨Ì¯ 

�d»|/y �Ê/»��Ä/]�|/¿YÂe�½YÂ/À� �Z/¼ÀÅY� �ÉY�/] �Ä/»Z¿�]�É�/Ë� Á 
�Ì�ze �]ZÀ» {�Â» �Y�«�Ã{Z¨f�Y {�Ì³�������

��
ÄnÌf¿�É�Ì³��

Ê»�½M��]�Y��ª¬v»��ÅÁ�a�¾ËY�lËZf¿��Y�Är¿M�Ä]�ÄmÂe�Z]�Ä¯�{�Y{
¶�Zu� �ÅÁ�a� ¾ËY��dÆm� ¶Ë}� s��� Ä]� ÊeY{ZÆÀ�Ìa� ,|Ë{�³

d§ZË�{�dËZ����f�Ì]�Äq��Å�\�¯�cZ»|y�½Z³|ÀÀ¯�Á�Ê��Â»M
Y�Y�,cZ»|y�¾ËY�dÌ¨Ì¯�t���ÉZ¬e�YË|ËZ¼¿�Ä��Ê»�{ZÆÀ�Ìa�Z]�{Â�

ÊÅYÂy��¿� ¹Zn¿Y�cZ»|y� �Y� ½ZËÂn�¿Y{� Y�{Y� ,�¼f�»� ÉZÅ
Ä����½Z¿M�Ä]�Ä¯�Ê�ÅÁ�a�Á�Ê��Â»M Ê»{{�³�Ê]ZË��Y�,{{�³����Y

Zn¿MÊË��cY�Z�f¿Y�Á�ZÅ�ZÌ¿�ÉÂ´z�Za�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�Ä¯
�|ËZ]��a� ,d�Ì¿� ½ZËÂn�¿Y{½M�dÌ¨Ì¯��Ê]ZË��Y� {�Â»� Äf�ÂÌa� ZÅ
Ä]�ÃZ´�¿Y{�½Y�Ë|»�Ze�{�Ì³��Y�«�Ê·Z¼fuY�cÔ°�»�{ÂmÁ��Y��«Â»

ÄÀÌ»���{�,cY�ÌÆne�,½ZÀ¯�Z¯�Á�½Y{Zf�Y��Y�º�Y�Ê¿Z�¿Y�ÉÁ�Ì¿�ÉZÅ
{�³��¸�»�cZ»|y��ËZ��Á�cÔÌÆ�e¿�Z]�½M��§��{|��{�Á�|À|��

Y�Y� ÉZÅ|ÀËY�§� ÉZ¬e�Y� dÆmËÄ�É�d»|y�À�Ìa� ½Y�Ë|»� Ä]� ,{ZÆ� �
�Ê»�Ã�Y|¿Y�Á�ÊËZ�ZÀ���]�ÃÁÔ��{Â��yZ��É�Ì³�dËZ���ÉZÅ

Ä»Z¿�]�Á�yZ��¾ËY�{Â^Æ]�ÉY�]�É�Ë��h�Z]�Ä¯�Y��ÊËZÅ|ÀËY�§�,ZÅ
Ê»�É�f�»�ÊfËZ��Z¿�{Â^Æ]�dÆm��{�Á�Ã{Â¼¿�ÊËZ�ZÀ�� Y��{{�³

½M�|ÀËZ¼¿� ¹Y|«Y� ZÅ� �� Ä]� �f�Ì]� Ê��f�{�ÉY�]�½ZËÂn�¿Y{�cY��¿
Ê»�{ZÆÀ�Ìa,{{�³�Y�cÔÌÆ�e�cY��¿�d§ZË�{�ÉY�]�Ê^�ZÀ»�Ê�Z^e

d»|y{{�³� {ZnËY� ½Z³|¿�Ì³�µZ¿Z¯� ¾ËYÁ�Äf�ÂÌa� Ê�Z^e�Y� ÉZÅ
¿ÁZ »� Á�½Y�Ë|»���ÂeÌ{{�³�dËZ¼u�Á�Ê]ZË��Y�Ê��Â»M�¾� �Ä]�

�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��nÀ��ÉZÅ�ZÌ »��f�Ì]�Äq��Å�ÊËZ�ZÀ���Â�À»
Ê»� {ZÆÀ�Ìa� Ê��Â»MdÌ·Z §� ªË���Y� ½Y�Ë|»� ,{{�³É�Y{�]Â ·́Y� ÉZÅ��Á

¬»dÌ·Z §� Ä�ËZ� ZÅÁ�ÃZ´�¿Y{�ÉZÅ�ZÌ »�ÉZÅ�ZÌ »� Ä]� ,Ä]Z�»�ÉZÅ
ªÌ«{d�{�É�e |À]ZË� ��{Z ]Y�Ä¯�{Y{�½Z�¿�Ä ·Z�»�¾ËY�lËZf¿� 0ZfËZÆ¿

ºÆ»� dÌ¨Ì¯� {Z ]Y� �ËZ�� Z]� Ä�ËZ¬»� �{� ¾Ì¼�e� Á� ÊËÂ´z�Za��e
|Àf�Å�� ,�Ê��Â»M� cZ»|y� dÌ¨Ì¯� ÉZ¬e�Y� �Â�À»� Ä]� ¾ËY�]ZÀ]

Ã|ËY� Á� cY��¿� �Y� Ã{Z¨f�YY{� ÉZÅÄ]� ½ZËÂn�¿�Á� ½ZË�f�»� ½YÂÀ�



����������������������������������������������½Y�Z°¼ÅÁ�{Y�¿�É�ÅÂ³�Ä¼Ì¸��� 

 

ƶƬŬƯ�į�ƶƘſƺţ�į�ƁŻƺƯō�Źŵ�ƭƺƬƗ�İĪƃżě�ƵŹƹŵƽ�é��ƵŹŚưƃ�ë��ŹŚƸŝ�ƱŚŤƀŝŚţƹ�îå 

Ê»�ÃZ´�¿Y{�µZ §�ÉZ¯�����Â»M�|ÀËY�§�ÉZ¬e�Y�Á�sÔ�Y�Ä]�|¿YÂe
|ËZ¼¿� Ê¿ZËZ�� ®¼¯� dÌ¨Ì¯� {Â^Æ]� Á� ��Á� Ä¨�¸§� Ä¯� ÊËZn¿M� �Y

�c�ZÆ»�Á�º¸��LZ¬e�Y�Ê¸Ì¼°e�cÔÌ�ve���Z¬»��Ì�Ze�d·Z��
Ä§�u�µZ¬f¿Y�,º¸��|Ì·Âe�,Ê¸»�ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y�ÉZ¬e�Y�ÄnÌf¿��{�Á�ÉY
NÀ§�{ZnËY�,Ê¸¸¼·Y�¾Ì]�Á�Ê¸»�t����{�Ê¼¸��¶»Z e��ËY�§Y�,É�Á

ÄÌuÁ��¾fzÌ´¿Y�]�Á�ÊËZËÂa�Á��Á�Ê¼¸��ÉÊ»�É|À»�ÄmÂe�|�Z] 

Äf�YÂy�Ä]Ê»�½ZËÂn�¿Y{��Y�ÃÁ�³�¾ËY�ÉZÅt���ÉZ¬e�Y��{�|¿YÂe��

�ÃZ´�¿Y{�Ê��Â»M|�Z]��iÂ»�ZÅ���
�°�e�Á��Ë|¬e��

Ê»�\mYÁ�{Ây��]�½Y�´�ÅÁ�adËZ¼u��Y�Ä¯�|À¿Y{��Á�É{Z/»�ÉZ/Å� �
����cZ/¬Ì¬ve��/¯�»�Á�É�ÁZ/À§�Á�cZ/¬Ì¬ve�¹�fv»�d¿ÁZ »�ÉÂÀ »� �

��

������Ê»Z/¼e�Á�½Y�/Æe�Ê°/��a�¹Â/¸��ÃZ´/�¿Y{�Ê°��a�¹Â¸����Â»M
|¿|¿Z���É�ZË�Y��Z»��ÅÁ�a�¾ËY��{�Ä¯�Ê¿Z�¯�,�����°/�e�Á��Ë|/¬e

|ËZ¼¿���
��
��

�]ZÀ»��
1- Parsoonez A .Service Balancing Customer Perceptions and Expectations. The Free�Press, 1998;13:22-7. 

2- Brysland A, Crry A. Service improvement in public service using SERVQUAL. Managing Service Quality. 
2001;11:34-51 

3- Kebreyaei A, Roudbari M. Service quality gap training from the perspective of Zahedan University of Medical 
Sciences students. Iranian Journal of Medical Education . 2005;5:53-61 

4- Mohammadi A, Vakili MM.  investigate level of satisfaction of educational services and its relationship with 

quality, Two Quarteri Journal of Medical Education Development. 1388;3:48-59 
5- Zafiropoulos C, Verana V. Service quality assessment in a Greek higher education institute. Journal of�Business 

Economic and Management. 2007; 9: 33-45. 
6- Parasuraman A, zeithaml V A. SERVQUAL: A multiple item scale for measuring consumer perception of 

service quality. Journal of Retailing, 1998;64:12-40.  
7- Prasuraman, A. Zeithaml VA Conceptual model of service quality and its implications for future research. 

Journal of Marketing,1995;17:51-60. 
8- Aghamollaei T, Zare Sh, Abedini S. Quality gap of educational services in viewpoints of students, Hormozgan 

University of Medical Sciences.2006;6:58-78 
9- Millson F, Kirk-Smith M. The effect of quality circles on perceived service quality in financial services. J 

Marketing Practice. 1996; 2: 75-88. 
10- Bradley RB. Analyzing service quality: The case of post-graduate Chinese students .2006. Available 

From:URL:http:/www.leeds.ac.uk/researchProgs/fileadmin/user_upload/documents. 
11- Galloway, L. Quality perception of internal and external customers: A case study in education administration. 

TQM Magazine, 1998;10: 120-34. 
12- Anderson A, Zwelling A. Measuring service quality at the University of Texas M.D. Anderson Cancer Center. 

International Journal of Health Care Quality Assurance. 2006; 9:9�22. 
13- Shirazi M, Branko F. Measuring servqual in higher education. Tomarrow Management Quarterly. 2006;3,4:56 
14- Barrow Karima Leu E. Perceptions of Namibian teachers and other stockholders of quality of education. 

American Institutes for Research under the EQUIP1 LWA. 2006. 
15- Pariseau SE, McDaniel JR. Assessing service quality in schools of business. International Journal of Quality 

and Reliability Management.1997; 14: 204-18. 
16- Dotehin E, Oakland T. TQM practices in service organizations: an exploratory study into the implementation, 

outcome and effectiveness. Managing Service Quality. 2004; 14:176-89. 



���                           Ã�Y|¿Y�Ê��Â»M�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�É�Ì³ 

Ä¸n»�É�Ä �Âe�É���Â»M��{�¹Â¸��Ê°��a�Ã�Á{É��,�Ã�Z¼���,��ZÆ]�½Zf�]ZeÁ�îå��

17- Noorihekmat S, Use of service quality gap model (SERVQUAL) Hazrate Rasool Teaching hospital. 
[Dissertation]2:06. Iran University of Medical Sciences 

18- Campbell JL, Ramsay J, Green J. Age, gender, socioeconomic and ethnic differences in patients 
assessments of primary health care. Quality Health Care .2001; 10:90-5. 


