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ی  م ا ری ا پژو را  ری   آ ل و  ر ن  ل در  ا و  رو  ی 
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ا در   آن ا  ا  .  زع  آورده  رات ا را     .ا ا
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دی  ن  اندر   ا  ر   ور ا  پژو ن و ز آن  وی ادارا  

ن ا ن و  آن ا ری ،ز ز اف  د ا ه   در پ وی ا راض و  ا  -

ث .  ل   ا   7در  ی   6 زار دا را  (BERRY)م  ان     

ن  ط �ت و ئ  ای ایه ان ن ر  . حآ     ت ارائ و ز

ن از رض د ا زار دا ا ف  ن در وا  ز ن  ر ت  از ی  دا   

ر  ن  ران، ) ای د  رض  ی و  ت دا  (. 75ا ت   ا ا

ن ارائ  ر ت     ن     م د  ا ره دارد درو    ا د ا

(Caruana & Pitt, 1997.)      ن ز در ت  ز    ، ا  دا  د پ

ر  دا ت  د    ء .  ا  ر  ار ت  ء    پ ار

ت دا ا ران، )    ی و  ت دا د(. 75ا -ص در   

ر ا  ری و  ی آ وا   و   دوام و  ژهی  ردار ا از ا و . ای 

ت دا در س  ا ا ن ف  ا پژو    و  رو ا ی 

ال  و ل  ده از  ری  ا ل و  یر ز    ه   ت ارائ  دی از   دارد و  ا

ر .  اف ا ا پژو  ف  ا  :از   ا 

ت دا در  - ای    ال  و ل  دی از  ر و  ارائ   ی 

 رو 

ان رض - ی   ه در ا ی ا ت ارائ  و  رو از   ی 

د آن   و ا

ت - ی ا  ژی   ار ا   ا

ل  ر  ای  ا ا  ای  د ال ل از ا  ت   ای و

ان در د  ج ا پژو .  ا  از رو  و ی دا ا  

ت ارائ  ان رض ا از   ی  از  ز    دی از آن   -ه در  و ا

ری ر  . دارد 
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 پ پژو

ل  ط   ت 7ت از  ا ز  ،1 وس  ا    یا ر  او ی 

ا ز  ،د ت  ل . آغ 7 در  ال  3 و ل  ران  را و  دپ  & Saraei) را ارائ 

Amini,2012.)  ل ازه 7از  ای ا ت   ده در  ر  ال   و ت ل  ی  

ر    از آن   دان  پژودر    ره   & Hernon)آ و ن. ی ز ا

Altman, 2002) ده   ن رض ان  ای ل ا از �. د ا  اک آ

(Akbaba, 2006 ) ده  را  اری  در ت  ران و ر . ل ا از ا

(Kumar et al., 2009) ی  ا  ای ل ا از  در  ن د از ت  ر

ده ی 75) ران و . د ا ال ل از( 1 ن یرض ان  ای و  دا

ه ه ورزی دا ز ت از رس  دا ده ه ارائ آ  از( 75) زار .د ا

ال ل ی یرض ان ارز ای و ه   ا ده ود وا آزاد دا . د ا

ری ا اه و د ده  را   ن رض ان( 75) د �وه  آن در  . ل ا از ا

،  از آن  ادی از پژو ه ا ده  ت دا ا ای    ل  ان   از ا 

اس  را ازه (paraskevas, 2001)پژو پ ای ا ل  د  از ا  ره  ت دا ا ی   

ده ا ده  اری ا ،  . در   د  �وه  ا ه در ا پژو  ده  ال ا و ل  در 

د،  ن،  ا ،ا ی و  ف پذ ط و ا د  ار ه اا ی  در    . پذ

ن  اری ج  ت دا در   ای    ل   ن  ال  و ل  -د 

ران .  ازه (Kang et al., 2002)  و  ای ا ال  و ت دا از  ی   

ر ر  د ل  د   ده  ن ا ز دن،  و  3ر  س  د،  ن،  ا   ا

ی را   ای  (Caruana & Pitt, 1997)روا و پ . دپذ ال  و ل  ده از  �وه  ا

ت و  ر را   ت دا   دا   ن پ ز ن د  ج ا پژو  ؛  ا

ن ا دارد ز د  ت دا  روی  ران . داد    ی و  ای ( 75)ا ال  و ل  از 

ده ده  ان ا ز  ی   ت دا وا زار    ا و  ا  ر  

ا ادرو   داری  ر ا  و  ت  ا .   ل ( 75)  و ا از ا 

ده ده  ت دا در   ا  . اای   

ت دا در  د ا    و  و ای ی  ه در ا  د ا ر ا

ر، پژور در  م  اا ودی در ا ز ا ل ارز  .ی  س ا پژو  د  ا ا
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ه در  ت دا ارائ  ل   ده از  ری  ا ل و  ر ن  و  رو ا ی 

د دارد  ز   ل   دی از  ال و  ا  .و

 پژو ل 

ت دا در  ر    ه ادر ا پژو   ده  ال ا و ل  و از  . ی 

ل  ال در  و 7ل  را 3 س .   ران و  پ  ر ازت  ل  ا ا

�ف  رات و ادرا ا ل در وا . ت ا ت را      ی  ا   

ر دا ا ارز  ده و   ا ه. در  ب و ا ن   ر  رد ا آل  

ی    ت  ی ا در آن را دارد و ادرا ز ی اا    از  ا  

را.   ا  در دا ا ل  ران و پ د در  ت او  7در  3  71 

،  ا  ت د  ای    د از 71  رت    : ، ن، پ  ا

، درک و   د، ا ت، ا ، ادب، ار س، د ا  و  در   .ن و 

7    در د ق  71 ،رت  1 ت  د  )   د  ز  د و

 .ز  داده ( ُ)  3 (  از 

ژ .7 ار و و و ات : ی و ن ر  در د  ا ر  .و 

د .2 ن ا: ا ه  ز ه  در د  . و ر د د یو

ق و : پ .5 ن ا ن  ای ز  .ت  ارائ و  

ن  . ن  و رت و دا: ا ن و ر ی در ز د ا ن و  ا   ا

 .ی

زی .3 ی درک  در �ش و ی   و د: د ی    .(Allan, 2003) ز

ُ لدر ا  ج  ام از ا پ ت در   ف   ا  ل ز   ا س   :د ا

Gi=  

ل ُف ا Gi در ا  ت در    i ام، Pij  و Iij ای رات  ت و ا ُ j     ادرا  ام از 

i ُاد   و ام ت . ام  i ی  ده از      :آل ز    ا
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  G=  

ل ال  G در ا  و ت در )ه    )،  Gkt ی ا   و -ام  t ام   k  ۀ 

ی M د و اد   .  ا 

ی�وه  آن  ز    ل   دی از  ان دارد ر  ا د  -از  ا 

ده  ل  ا . ا ر در   7 � ر ای  و    ر  درو  د  

وزه    ار  ان  و ا  و ت ط دن  ای ایده رت  وف ا

ده رد   در د ی یاو و ت �ت، ری، 7ی ض  ا

ی ا    در وا از(. Raymond & Choi, 2000) د ار  ادراک آن ا ر  دو

ت در   و از ن ، ن  را ن  در  آن ا دی آن ر د    د

ی ان د ی پ ران، ). د ارائ ان ای را ؤ 75 و   از د - ا (. 7

د، د و ا ۀ     ا  ر از   م  .د   ر  ا

 : ز ح 

د؛ ح :اول ح ار  او  دی  در ا   � و ا ا از  ا دارای ا 

ن. د پ  د  ۀدر وا ا ا ن ض ط د ذاری  و د یاو و ز

 . 

؛ ح :دوم ح ژی وض  ا ار  ا دی  در ا   ۀ ن ا  و ت ط د

ن ر  ژی ز ا د از د ا ای  ؛ ا  . ا  وض ظ ا

؛ او ح :م ح د در ا  پ  و ار  پ  در د و ا  از ا

ص  ف از  ا   ودی   . د داده ا

رم ح ع؛ ح :چ �ف  ۀ ن ا �ف د ژ     ا  و ا   ا و

ی  در د  از ان  دۀ د  .(Raymond & Choi, 2000) ی دا ا

ق  روش 

ه ا   روش  م  ع   پ ا م . و از  ری ا پژو را   آ

ی  و ا ً ی  ری   ل و  ر ن  ل در  ا 5 رو  د  73  

                                                           
1. Brand 
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اد  د  ب   روش  761 از ا  د ا  �ً ای    . ی 

ب  ا ای    در   از روش ا ان و  ل  ری از  دآ  . ده 

ه ا ده  ار پ ا ت در ا پژو از ا � دآوری ا ر   در دو  پ.  

د دی پ. ا  ت  � ه ا وی  اول پ در  ن و  دوم  ال در  3د

ان رض ا  3  ای   ال  و ل  ت دا در     ا  از  

د و از پا�ت  ا  ت  رات و ادرا ا   رت زو در دو  ا ن   د

از( 3د) ا اً ( 7د) اً از ت  3 س  در را د  ر  .  ا

ل از پ و   پ 51 اد ، ر ت ا �  ای.  و  پ �زم ا

ب از    پ   ، از پژو ی ر  ه   روش  روا پ

ره از   در   ان  ای .   ده KMO آ 75دواس، )  ا 6 ،

ن ای د ی از. (3  پ    ا     ای داده دن  از ا

ن ، 1 ا  در د ار   ده رد ر آز ای.  ار ا    

د  ار  ا آن    پ پ ا ازه ا ازه   ن ا در یا  ن ج ا

ا از  د ی ض ده آ خ ا 75، )  و  ر  روا و پ ان 7 ول (.76 ،3

 .د ن را پ در ر

 

 ر ر در پ اپ و روا  . 7 ول 

م  ا
 وا

ت رات ادراک ظ  ا

خص 
ی رض

 
ب  ض

sig Bartletts K.M.O 
ب ض

sig Bartletts K.M.o 

  88/ 000/ 58/9101 45/ 817/ 000/ 987/950 8 0/ 
ر 1 /000 /10 ا 5/541 18/ 847/ 000/ 174/968 640/ 

1 /000 /67 پ 4/748 47/ 6 9/ 000/ 619/47 864/ 
ن  /889 58/9640 /000 /869 /149 414/758 /000 /160  اط
 197/ 000/ 708/9957 105/ 86/ 000/ 9 7/17 9/ 

Cronbach's Alpha 16= /  Sig 000= /  Bartletts 87/964 4=  K.M.O = 5/  

 

ه  ا    ت  � دآوری ا ار  �ی ا رد   پ و روا  ا  د ض

ن . پژو  ۀ ا  �ح  ل ا ار  3د   ال ا و ت ی  ای     

و  رو دا در  ل ی  د و از ا  ده  ارد  ا  .ان در 
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 ج و  داده

ول  رد  ه  2  در  اد  ری   . ل ا 33د   ا  آ

 ، ول . ل ا ل و  آن،  27پژو اوا د 2در  رد ز  ی   ی   ا

ه ا ن داده  ه .     دی   ی  اوا د در  ا   ،

ن اوا   رده  ان و   وه    . ل   

 

رد . 2ول  ی   اوا  ا  ز 

اوا اوا (ل) وه  در  در 

 3/72 3/72 21 و  1 ان

 7/6 6/33  7-61 لن

 711 57/ 37 و  67 

  761 711  

 

ول  �ت ا ن  5  اد    ،  و ا ری پژو و    آ

وه  اوا   .ل و   77   

 

رد . 5ول  �ت و     اوا    ز 

�ت     

 وه  وه 

 در اوا
 ل و  3

 در اوا

 5/76 26 27/ 53 اد

ا  5/7 66  و ا
 5/ 62 ل 6-71

 5/6 71 را

 3 2 ل و  77 7/ 51 
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 77/ 7 دا

 761 711  761 711 

ان رض ی ای   ه در ی ا ت دا ارائ  و از   ، ی 

ی  ت ا رات و ادرا د در ان ا ال و  ا ا و ل  د پ  و در  ا ی 

 ، و  رو ا در ی  ار  و    3ر  ر  رد  ه،    

م ده از روش   در  ار ا ت ا در . زی  spssا رات و ادرا ان ا ای  

، از روش   3  از  ده ُ ز داده.  ا دن  ل  م  ده از روش از آ     ا

ای -وف ن  را و پ ن  ، از آز ت ر و و  ا پ ف و    ا

ده  ت ا رات و ادرا ول . ا ی  در  رات ا ت و ا د ان ادرا  در   از ا

ف  آ و    ن  پ و   ه اداری در آز ن داده   . 

 

ی  .ول   ی ا ان رض د ی ر   و  رو در ا

 

ول  داده ی ن  ی  ت ا رات و ادرا �ف   ا و د ا ی 

ن  رو  ، در  ا د   ن  پژو از  ا دار در  3ا  و 

اان  ا  ع  آورده  در  رات ا را  ن. ا ا ول     در 

ی ه  ت ا رات و ادرا �ف   ا ل،  د ا د  ن در  ا ُ ا  

ن  ن ان پذ  ا رو از ا. دار در  3، در  ا ُ ا   در 

رات ا  د  ا ز و در  ا آورده  رات ا را  � از ر ا ا  داری 

ت ا   .ادرا

ا   ا  ال  و ل  د  و در ا ا ای ی   ، ز آورده  رات ا را  ا ا

ت دا    � ای د    ژی   ا رات ا در ا  ا ج     ا پ

 
د   د  ن  پ   ا     ا

ت 55/5  ادرا  1 5/5  6235/5  2 6/5  53 5/5  553/5  

رات 1/5  ا  3172/5  25 2/  1/5  5/5  327/5  

ف   777/1-  3/1-  675/1-  6537/1-  1237/1-  376/1-  

Z ره -171/3 آ  /-  265/6-  3/6-  3/1-  255/6-  

111/1   داری  111/1  111/1  111/1  153/1 111/1  



 

9 
 

د  ده از، ا ا ول ن. ی از  در ا رروش    ا -ه  3ر  در 

ن  د ج  از  در ا  3در  ا �ف ا پ س . دار در ا    ا

د   ر  ول   ا ت  � ی /25ا رد   ا و  ، از  ا ی 

ن  .دارای  ا  5/5  ر  ا

 

جر. 3ول  د پ الی ا و ل    

ت د   د در     ر ا  وض ا

د 25  ا  ر اول /2

 ر دوم 1/5 پ

م 327/5   ر 

رم 3172/5   ر 

ن  ر پ 5/5 ا

ن   ی آز

 داری  در آزادی اد

761  111/1 

 

د،  ت پ از  در ا ا ا   ای ا ژی   ا ر  ا -دا در  

و از  ا ده  -ی  ض داده ن. د ا   دودارای  ا  ر  

ت در   و از ن ادراک آن ا ر    در  آن ا آندی  ر د  

ال   ،د ه 7ره  در  ن .د  ن را ن و ل  د  ام از ا   

ر  ا  رت ز در    .ا 

د ح :اول ح د پا) او  � و   پ در ا   ده  (: 

ا  او - از  ا ار  ا و  د در د  ار ی     

 .د

ژی وض  ح :دوم ح ا �) ا د  � و  ه ن (:ا  د  ر  

د  ار در ا و     ا ت او در وا ا  ار از   ط  ال   و ل  د از 

ت دا  و  رو    .ی 

ه  (:پ د و ا) پ او ح :م ح د دو    در  

نا  و  ار  ا ا ا از  آ از آ  را   . در ا   ی ا 
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  ، ردار  وا ی  ا از ا      ا دو  از  ا   د 

ص دا د  د ا ی را      . 

رم ح ع ح :چ �ف  � و ا پ) ا چه  (:د  د در ا د   ام از ا

ار   .ا 

 

. 

ج - ا .7  د پ الد ا و ل    

 

ج یث و   گ

ار   ر و  و ا و  و در  د در  زی  ی   و  ری ا

م  رض آ د  ت دا . ا  ان رض ا از   ر در ا پژو    

ه در  ال  و ل    ده از  ری  ا ل و  ر ن  و  رو ا . ی 

ت دا در د  ن ج  رات ا   ع ا و  رو در  را ی 

ده ت دا در . ا آورده  ی   ای ار ژی   ا و ا ر  س   - ا ا

و از  ا ده  -ی  ن  .د ا د د   پ ج   در او 

و  رو ای  ون    . ی  ن  ز ا  س  ا در ا   ا

ه   ا و و  ه  ا ی    ذ  ت ا ی  -ه در وا 



 

 
 

ای ه  ا .  ا ا پ    رو ا   ا .  در 

،  در  ر ا ری و  و  ی آ در  و   دوام و  اف ی  ا  ا

ار د أ  ت   ت  را   اری   .  ت   و   ان    

، ا ات ا د و  ز و   در ا اه  د  اف    د ا ای پ  ا آ را 

دار ر آ  ج . رض در ا و   س ا  د در   ا د ا و از  ا ی 

د)ا  اری را دو در  آ  ( ا ده(  )و  ع    آ   . ادر 

ا رو و  ط   د ی   د ا    ا در   در آ  و ا

ن  .  ا      ج آز س  ار دارد و   ا د از  ا در ر اول ا  ا

م ب .   در ر  د  ت آ  در ا دو  ا  ط  د . ا    و

ن ز د  ا  ت دا در ا ی   ص  ا ار ز   و ا   ی 

ار    رد ای پژور  دی  ت پ ض  .ی آ  از 

 

 ع 

، .دی، ا .7 دا ن، . رض،  ام  ت دا و  » ،(75. )و ا   

زار درو آن   ت  ا ط ا رگ و ار ان  ز  رزار درو   ت   » ، 

 .7-5 ،(7) 27، دا 

ه، . ژهزاده، ؛ ب،  .2 ئ  75. )ضو ض ژ - ا» ،(7 ی   د و

د دادهپ  ن  رو د)وی ی  ن  اه در ا ت   زار  وری ،  «(پژو در 

ت،  �  . 1-3 ،(75) ا

75. )ای. یدواس، د .5 ت ا»، (6   .  ان،  ، ،  «پ در 

ری،  . ا اه،  .د ای  رض» ،(75) .و د ا   ن در  و و  ی 

ازه ن اری و ا ی  س آنی رض زر«   ا 7 ،5، ، پژو  3-225. 

، رض .3 ان رض»، (75)، .زار � وا ارز   ه آزاد ا ی   دا ی ا

ز«ود 7 ،(3) 2، ،   پژو ر  در  آ 3-761. 

ن.ه، ز .6 زر ز .س، ،  75) .ی، او  ر  یروش ،(3 م ر  . آان،  ی،در 
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، ز. آرش،  . ا ت»، (75.)او ا ت   وت  ت در    ه ارائ  و 

ردی)  ن: ر  ن ا ان در ا ،«(  ا  .6-3 ،(57) 7 ،  دا و 

ضغ راد،پ و.  ی، ،.،  . �( .75 ورز ندا یرض»(. 1 ه  ه  یدا دا

ز رس از   ل  ت آ ده از  ه  آ  ا ، «SERVQUALت  ارائ 

ورز ت  د و     .21-7 ،(2) 2 ،انا یا
9. Akbaba, Atilla. (2006), “Measuring service quality in the hotel industry: A study in a business hotel 

in Turkey”. Hospitality Management, 25 (2), England, 170-192. 
10. Allan, Yen-Lun Su. (2003), “Customer satisfaction measurement practice in Taiwan hotels”, 

International Journal of Hospitality Management, 23 (4), England, 397–408 
11. Caruana, Albert. & pitt, Leyland. (1997), “INTQUAL and Internal measure of service quality and the 
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England, 604-616. 
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