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�Á�cZ»|yÃY��{ZnËY ÊËZÅ�Z¯�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�ªÌ«{�Á�d��{��nÀ��dÆm�Ê»Z]|� .�|�«�¶�§�¾ËY��{

�Ê¸¯�É|Ë{�Ze�Ã{�¯�½ZÌ]�Ä�Ôy��Â��Ä]�Y��ªÌ¬ve�¾ËY�¹Zn¿Y��Ì�»�Á�Ê�ÅÁ�a�cÓYÂ��,dÌ¼ÅY�Ze�ºË�Y{

{{�³�¶�Zu�½M��Y .  



  

�-�- ��Â�Â»�¦Ë� e)Ä·Z�»�¦Ë� e,�ªÌ¬ve�lËZf¿�{�]�Z¯�Á�LY�mY��Y�¥|Å(  
 

µZ��cÓÂve�Ê���] �Ì�Á�Êe�Â��Ä]�cZ»|y�Ä¯�|Å{�Ê»�½Z�¿��ÌyY�ÉZÅ��¾ËY�Á�Äf§ZË���f�³

µZ���{�|¿Á� �f�Ì]��ZÌ�]�Êf����Z]�ÊeM�ÉZÅÉ�d§ZË�|ÅYÂy�Ä»Y{Y .�cZ»|y��z]�Á�Ã|��®qÂ¯�d À�

|]ZË�Ê»�Ä �Âe .Ä¿Â³�Ä] �¾ËY�{Z�f«Y�Ã|¼��cZ»|y��z]�,Äf�~³�ÄÅ{�Ä��Ê��Êf À���»YÂm��{�Ä¯�ÉY

d�Y�Ã{Y{��Z�fyY�{Ây�Ä]�Y��ZÅ�Â�¯)Akbaba, 2006(. �Z�Y�] ÉZÅ�Z»M »,{ÂmÂ ®Ë{�¿ Ä] �� % �Y 
ºnu ÉÁ�Ì¿ �Z¯ �{ �z] cZ»|y µÂ¤�» Ä] �Z¯ |Àf�Å)Batson, 1997.( ¾ËY �Z»M dÌ¼ÅY ÉÓZ] �z] 

cZ»|y Á �¬¿ ºÆ» ½M �{ Ä �Âe ZÅ�Â�¯ Y� ½Z�¿ Ê» |Å{. �|Àq��{�cÓÂve�|¿Á��Ê���]�¾ËY��]�ÃÁÔ�

�|Ì¯Ze��Âv»��¿Y{�{Z�f«Y�Ä¯�{�Z��Ê»��z�»�Êf��{�Ä]�Äf�~³�ÄÅ{�cZ»|y��z]�ÉÁ���]�ÊËÓZ]

�¯{Á{�¾f�Y~³��ZÀ¯�d¼��Ä]�Á��Ìa�ÉZÅ�Â�¯�É�eY�f�Y�Á�Äf�Y{ �ZÆ¿M�¶ËZ¼e�Á�Ê�¯{Á{�{Z�f«Y�Á�ZÅ

d�Y�cÁ�i�|Ì·Âe�¶»Z��½YÂÀ��Ä]�d»|y�Ä] .Z] ÄmÂe Ä] dÌ¼ÅY �z] ,cZ»|y Ê·Z e cZ»|y�dÌ¨Ì¯ �{ 
¾ËY �z] �Ì¿ dÌ¼ÅY Ã�ËÁÉY Y|Ìa Ê» ,|À¯ Ä] ÉÂv¿ Ä¯ ÄWY�Y cZ»|y Z] dÌ¨Ì¯ �Y �·Zq ÉZÅ ºÆ» ½�« 

��Zu �{ ½Z»�Z� ÉZÅ ÊeZ»|y Ä] �Z¼� Ê» {Á�. ½Y�Ë|» ¾ËY ½Z»�Z� ZÅ Ê» |À�Â¯ Ze Ä�Ë|¿Y Á ²ÀÅ�§ 
É�f�» É�Âv» Y� �{ ½Z»�Z� ÉZÅ {Ây Ä �Âe Ã{Y{ Á �Y ªË�� �¯�¼e �] ÉZÅ�ZÌ¿ ½ZË�f�» Á ÊËÂ´z�Za 
tÌv� Ä] Äf�YÂy ÉZÅ ,½Z¿M ¾¼� {ZnËY dË�» ,Êf]Z«� ÄÀÌ»� ÉZÅ Ê]ZÌf�{ Ä] Ê·Z e {�°¸¼� ½Z»�Z� {Ây 

Y� ºÅY�§ |¿�Z�)Brooks et al, 1999( .�½ZÌ»�¾ËY��{�z]��Y�Ê°Ë�½YÂÀ��Ä]�É�Y{�¶fÅ�d À� �{�Â»�ÉZÅ

�Ä¸¼m� �Y� ,Z»� �Â�¯� �{� |��� Ä]� Á���z]� ®Ë� ½YÂÀ�� Ä]� Á� Äf§��Ìa� ÉZÅ�Â�¯� �{� �ÁM{Â�� Á� ÄmÂe

�z] d�Y� �Y{�Ây�]�ÊËÓZ]�dÌ¼ÅY� �Y�½M� �{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�Ä¯�{Á��Ê»� �Z¼��Ä]�ÊeZ»|y�ÉZÅ .�Y~·

�,d�Y�dÌ¼ÅY��WZu��z]�¾ËY��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��nÀ��,{�Y{�ÊËÓZ]�ÔÆf�Y�¶fÅ�Ä¯�¾ËY� 0Z�Â�y



©ZeY�½M�|���Á��Y�Z]�ºÆ���¨u��{�É�ÁMÂ¿�Á�|¿�Y|¿�½|��Ã�Ìy}�dÌ¸]Z«�½M��Z¯�Ê]�Ä»|y�Á�Ê·Zy�ÉZÅ

¬¿{�Y{�ÊËÓZ]�� .  

�Ä]�cZ»|y�dÌ¨Ì¯"Ê¬¸e�����Á�d�Y{�]"�{�Y{�Ê´f�]�Ã|��ÄWY�Y�cZ»|y��Y�½ZË�f�»)Davies 

et al, 1999 .(¼¸»� Á�ÊÀÌ�� Ä¯�É|Ì·Âe�cÓÂ�v»�¥Ôy� �]�cZ»|y��¼·� Á�ÊÀÌ�� �Ì£� ,|Àf�Å��Â

�Ë~aZ¿|¿)Ghobadian, 1993 .(�ÄWY�Y�Ä]�Ã|ÀÀ¯�ÄWY�Y�®Ë��Y�cZ»|y�ÄWY�Y�ÊfyYÂÀ°Ë��Ì£��Y�Á��´Ë{�Ã|ÀÀ¯

�¾ËY�Ä]�cZ»|y�ÄWY�Y�½{Â]�É{�§�½ZÌ»�,�´Ë{�½Z»��Ze�½Z»��®Ë��Y��Ì¿�Á��´Ë{�É�f�»�Ä]�É�f�»�®Ë

�Ã|ÀÀ¯�ÄWY�Y��Zf§��Á��Á��ºÅ�Á�Ã|��ÄWY�Y�cZ»|y�{Ây��Z�Y��]�ºÅ�½ZË�f�»�,cZ»|y�ÄWY�Y��{�Ä¯�ÊÀ »

0ZfËZÆ¿�Á�|ÀËZ¼¿�Ê»�cÁZ�«�½M�dÌ¨Ì¯�Ä]�d^�¿�d»|y�cZ»|y�ÄWY�Y��{�É�f�»�d¯�Z�»)Groth & 

Dye, 1999(�Ä¯� |�Z]� Äf�Y{� Ã|ÌrÌa� Á��z�»� �Ì£�É�ZfyZ��cZ»|y�dÌ¨Ì¯� Ze� {Â��Ê»�h�Z]� ,

{�Z��Ê»��YÂ�{�Y��½M�Ê]ZË��Y�Á�µ�fÀ¯)Parasuraman, 1985.( 

�¥Z�ÁY�¾ËY� Z]�Ôe ÊËZÅ�µ|»�ÉY�]� Ä¯ 0Z�Â¿� {�Ì³�Ê»�c�Â��cZ»|y�dÌ¨Ì¯�Ê]ZË��Y�É�Z����Y

°e®ÌÀ |ÀÀ¯�Ê»�Ã{Z¨f�Y�É�Z»M�Á�Ê�ZË��ÉZÅ .�®Ë�½YÂÀ��Ä]�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�¾Ì]�Ä�]Y��Ä¯�Ê·Zu��{

ÊmÁ�y�½YÂÀ�� Ä]� ½ZË�f�»�Ê]ZË��Y� Á�É{Á�Á,�d�Y� Ã|ÌrÌa� Á�Ê�y� �Ì£�Ê ]Ze .d§��Ìa� Z]� Z»Y �ÉZÅ

Äf����´Ë{��{�Äf§�³�c�Â�d��§�ÊÅZ´�¿Y{�ÉZÅ ��Y�½ZË�f�»�Ê]ZË��Y�É�Z��µ|»�ÉY�]�É|Ë|m�ÉZÅ

¯®ÌÀ°e�¾ËY��Y�Ê°Ë�Ä¯�Ã|»M�{ÂmÁ�Ä]�cZ»|y�dÌ¨ÌÄ°^��ZÅ �Ê^���ÉZÅÊ�ÂÀ�»� d�Y,���Ë��{Ây�Ä¯

ÄyZ� ��ÂÅ��Y�ÉY»d�Y�Ê�ÂÀ�)Ravi et al, 2002 .(�]��Z¯ Ä°^��ÉÁ� �µZ���Y�Ê�ÂÀ�»�Ê^���ÉZÅ

�����|Ë{�³� �Z£M� �fÌa� Á� Â¸¯�®»� ��Âe .ºËY{Y�Za� Ä �Âe� ,Ê�ÂÀ�»��ÂÅ� ¥|Å� Ä¯� Zn¿M� �Y �ZË� ZÅ

ºfË�Â´·Y  Ã{Z¨f�Y�{�Â»�ÉZÅ��{�Ä°^��,d�Y�¾Ì�Z»��{�{�]�Z¯�dÆm�½Z�¿Y �Ä]��Ì¿�Ê�ÂÀ�»�Ê^���ÉZÅ

�Á��¾Ë�f¼Æ»��Y�Ê°Ë�½YÂÀ� d�Y�½Z�¿Y��¤»�{�°¸¼���Y�|Ì¸¬e�µZ^¿{�Ä]�Ê�ÂÀ�»��ÂÅ�ÉZÅ)Shohei, 

1989 .(Ä°^� Ä°^���Z�fyY��Â��Ä]�ZË�Ê�ÂÀ�»�Ê^���ÉZÅ �É�Ì»M�dÌ¬§Â»��Â��Ä]�,Ê^���ÉZÅ�Ä]��{Z«

É|À]�Ä¬^��Á�Â´·Y��Ìz�e�½M��^e�Ä]� Á�Ê�y��Ì£�Ã|ÌrÌa��]YÂe�¾Ì¼ze |¿Y)Hornik et al, 1991 .(
                                                           
1 Artificial Neural Network 



Ä°^� ÄÀÌ»���{�Y��{Ây�dÌ¬§Â»�Ê^���ÉZÅ d�Y�Ã{Y{�½Z�¿�dË�Ë|»�¦¸fz»�ÉZÅ .�¾ËY��Y�Ê°Ë�Ê]ZË��Y

Ã�Âu �Ì¤f»�¾Ì]�Ê�y��Ì£��]YÁ��{ÂmÁ�Á�Ê¨Ì¯�Á�Ã|ÌrÌa�cZ�Ô�Y�¶Ì·{�Ä]�Ä¯�d�ZÅ�,ÊÀÌ]��Ìa�ÉZÅ

d�Y�ÃY�¼Å�¾Ì¼ze�Á�Z�y�Z]�É{ZË��{Á|u�Ze�Ê�ZË��Á�É�Z»M�ÉZÅ�Y�]Y� Z]�½M�É�Z��µ|» .�ÊÀÌ]��Ìa

Ã�Âu��Y��´Ë{�Ê°Ë |ËZ¼¿�¾�Á��dË�Ë|»�ÉY�]�Y��Ã|ÀËM�|¿YÂe�Ê»�Ä¯�d�Y�ÊËZÅ.�Ä°^� �¾ËY��{�Ê^���ÉZÅ

µ|»� Z]� Á�d�Y�Ã{Y{�½Z�¿�{Ây��Y� Y��ÊËÓZ]� �ZÌ�]�dÌ¬§Â»� ,�Ì¿�ÄyZ� �Ê»�É|m�d]Z«��®Ì�Ô¯�ÉZÅ

|ËZ¼¿)�,Ê�Y�����.(  

�Á���Y�Ã{Z¨f�Y�½Á�§Y�Á����f�³�Ä]�ÄmÂe�Z]�Á�¥Z�ÁY�¾ËY�Z] Ä°^���Ì�¿�É�Z°f]Y� Y�§�ÉZÅ �ÉZÅ

�Á�� �Y� Ã{Z¨f�Y� �Ì»M� dÌ¬§Â»� lËZf¿� Á� Ã|ÌrÌa� ¶WZ�»� ¶u� �{� Ê^�� �É�Z�� µ|»� �{� �Â¯~»� ÉZÅ

� �Y� Ã{Z¨f�Y� �ÅÁ�a� ¾ËY� �Y� ¥|Å� ,Ê�y� �Ì£� ÉZÅ�Zf§�Ä°^� Ê]ZË��Y� ÉY�]� Ê^��� ÉZÅ�Ä�ËZ¬»� Á�

�Á� cZ»|y�dÌ¨Ì¯��nÀ��ÉZÅ ¶»Z� �Á�µYÂ¯Á���ÉZÅ�Ê¿�Á�µYÂ¯Á��� ,¥�aÁ��� ,��� Á�¥�aÁ��

Ê¿�Á)¥�b»YÁ��(�¶fÅ��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��nÀ���Á��¾Ë�fÆ]�[Zzf¿Y�Á�lËZf¿�Ê���]�, �\zfÀ»�ÉZÅ

|�Z]�Ê»�{�Ë�½Zf��Æ�.��dÌ�Z�u�¶Ì¸ve��Y�Ä ·Z�»�¾ËY��{�¾ÌÀr¼Å�dËÂ·ÁY�dÆm�Ê^���Ä°^���{

Ä¨·Â»�É|À]|��|ÅYÂy�Ã{Z¨f�Y�dÌ¨Ì¯�ÉZÅ.  

É�Y{�¶fÅ�d À���{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��nÀ���Á��¾Ë�e|»M�Z¯�Ê§� »�Z]�|¿YÂe�Ê»�ªÌ¬ve�¾ËY�

ªÌ«{��nÀ��dÆm�Y��ÄÀÌ»��,{�Ë�½Zf��Æ� �Á��z]�¾ËY��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��e�ÄWY�YÃY� ZÅ�Z¯��fÆ]�ÊË

dÆm�{�Z��ºÅY�§�dÌ¨Ì¯�LZ¬e�Y .  

  

�-�- �cZÌ��§)Ê�ÅÁ�a�cÓYÂ��ZË(  
  

�,�ÅÁ�a�dÌÅZ»��Z�Y��]Ä��d�Y�Ã|Ë{�³�s��»��Ë��s���Ä]�Ê�ÅÁ�a�µYÂ�:  
                                                           
2 - Servqual 
3 -Servperf 
4 -Servimperf 



�(  ��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��nÀ��dÆm��Á��¾Ë�fÆ]É�Y{�¶fÅ�d À����Y�Ã{Z¨f�Y�Z]

Ä°^� .d�Y�¹Y|¯�Ê^���ÉZÅ 

�( ¶fÅ�dÌ¨Ì¯�Äm�{ �Ê^���Ä°^��É{ZÆÀ�Ìa�µ|»��Z�Y��]�{�Ë�½Zf��Æ��\zfÀ»�ÉZÅ

Ä]�.d�Y�½Y�Ì»�Äq 

�( ¶fÅ�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�t����]�dÌ¨Ì¯�¦¸fz»�{Z ]Y�dÌ�Z�u �½Zf��Æ��\zfÀ»�ÉZÅ

.d�Y�½Y�Ì»�Äq�Ä]�{�Ë 

  

�-�-�ªÌ¬ve�Á�¼¸«  
  

�µZ���{��ÅÁ�a�¾ËY������t����{�Á¶fÅ{�Ë�½Zf��Æ��ÉZÅ�d�Y�Äf§�³�¹Zn¿Y .��Â¼n»��{

�ÉY�Y{�{�Ë�½Zf��Æ���d�Y�¶fÅ .�Ã|��Ã{Y{�½Z�¿��Ë��µÁ|m��{�Ä¯d�Y .�ÄWY�Y�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�Á��Â¿

¶fÅ��{�Ã|� |À¯�Ê»��ÌÌ¤e�¶fÅ�Äm�{�\�u��]�ZÅ .�¾ËY��{�,É�Z»M�Ä »Zm��{�Ê¿Z�°Ë�dËZ���ÉY�]�Y~·

¶fÅ�ÉÁ���]�Z»�ªÌ¬ve �ÉZÅ��ºË�Y{��¯�¼e�ÓZ]�Ä]�Ã�Zf� .ZÆ¿M�{Y| e�Ä¯ ��]Y�]���d�Y. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

�Ã�Z¼��µÁ|m� -� :¶fÅ {�Ë�½Zf��Æ��ÉZÅ)�^À» :�É�´�{�³�Á�Êf�{��ËZÀ��,Ê´ÀÅ�§�gY�Ì»�½Z»�Z�

{�Ë�½Zf�Y(  

¶fÅ�Äm�{  ¶fÅ{�Ë�½Zf��Æ��ÉZÅ  
���Ã�Zf��Zf¼» �ÄÌWZ¨��¶fÅ 

��Ã�Zf�    �½ZÌ��Za�¶fÅ 

���Ã�Zf� �Zf¼» �½YÁ�Z¯�¶fÅ 

��Ã�Zf�  ²ÀÅ�§�¶fÅ 

��Ã�Zf�    ÊiÔi�¶fÅ 

��Ã�Zf�  Ê¿Y�Æe�¶fÅ 

��Ã�Zf� �Zf¼» �¸�Y�¶fÅ 

� Ã�Zf�  Z°Ì¸»�¶fÅ 

���ÊfÀ���Zf¼»�Ã�Zf� �Ä·Ó�¶fÅ )�¾�¸³( 

��ÊfÀ���Zf¼»�Ã�Zf� ®·Z¼¼·Y�Ì�»�¡Z]�¶fÅ 

��Ã�Zf� �Zf¼» {�Ë�É{�´¿ZÆm�ÉY��¿Z¼Æ» 

����Zf¼»�Ã�Zf� �¾�Á��¶fÅ 

��ÊfÀ��Ã�Zf� �Æ»�ÊfÀ��¶fÅ 

ÊfÀ� �Á���ÊfÀ��¶fÅ 

��ÊfÀ���Zf¼»�Ã�Zf� Y��¿YÁ�Z¯�ÊfÀ��¶fÅ 

���Ã�Zf�ÊfÀ���Zf¼» {�Ë�ÊfÀ��¶fÅ 



���Ã�Zf� ºeZy�¶fÅ 

��ÊfÀ���Zf¼»�Ã�Zf� �{Y{�¶fÅ 

  

�-� -�É�Z»M�Ä¿Â¼¿�Á�Ä »Zm  
  

�É�Z»M�Ä »Zm¶fÅ�Ä]�É{Á�Á�½Y�§Z�»�ÄÌ¸¯�Y���ÅÁ�a �ÃZ»�d�Æ^Ë{�Y��{�Ä¯�{�Ë�½Zf��Æ��ÉZÅ

�¾ËY�{�YÁ¶fÅ ZÅ�Ã|� |Å{�Ê»�¶Ì°�e�,|¿Y .�Â¼¿��Á���Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�{Y| e�¾ËYÃ{Z���YÂ¼Å���Ä]�ÄmÂe�Z]�Á

É{Á�Á�½Y�§Z�»��Z»M�ÃZ»�d�Æ^Ë{�Y���{���µZ��Ä]�ÊÆfÀ»�µZ�������Z]��]Y�]�����|��{�ÁM�] .�Ä¿Â¼¿

�Z]��]Y�]�É�Z�ÂË�ZÀ��Z]�Á�{Á|v»�É�Z»M�Ä »Zm�µÂ»�§�Ä]�ÄmÂe�Z]��Ì¿�ªÌ¬ve�É�Z»M�����d�{�Ä]��¨¿

|»M.  

  

�-�- ªÌ¬ve��Á�  
  

�¾ËY� �{�Ã|��Äf§�³�Z¯�Ä]��Á�Ê¸Ì¸ve�ªÌ¬ve -�d�Y�Ê�ËZ¼Ìa .�cZ�Ô�Y�É�ÁM��¼m��Â�À»�Ä]

Ã�Ì»M �Á���Y�ÉY Ä¿Zz]Zf¯�ªÌ¬ve�ÉZÅ {Â��Ê»�Ã{Z¨f�Y�Ê¿Y|Ì»�Á�ÉY .Ä¿Zz]Zf¯��Á� ��Â�À»�Ä]� 0Ze|¼��,ÉY

µ|»�{�]�Z¯�cZÌ]�ne�Z]�ÊËZÀ�M�Á�ªÌ¬ve�Ä¬]Z��Ê���]�Á��Â�Â»�cZÌ]{Y�Ä ·Z�» ,µMÂ¯Á���ÉZÅ��¥�a�Â�

Y� �{�¥�b¼ËYÁ��� ÁdÌ¨Ì¯�Ê]ZË���½Z»�Z��cZ»|y ZÅÄ°^�� Z]� ÊËZÀ�M� Á� , �{�YÂ»� Á�Ê�ÂÀ�»�Ê^���ÉZÅ

d§�³��Y�«�Ã{Z¨f�Y�{�Â»��Y�Z]�cZ¬Ì¬ve��{�0Z�Â�z»�Á�dË�Ë|»��{�½M�Ã{Z¨f�Y .  

� �Y�Ê°Ëµ|» ÉZÅ ÉÂ«� Á� Ã|��ÄfyZÀ��� �{� Y��É�iÂ»��¬¿� Ä¯Ê]ZË��Y��Ê»� Z¨ËY�cZ»|y�dÌ¨Ì¯

�,|ËZ¼¿d�Y�¥Z°��¶Ì¸ve�µ|» .¾ËY��{�µ|»¥Z°��Y|f]Y�, ¾ÌÌ e�½Z»�Z��ÊfÌ¨Ì¯�ÉZÅ Ê»�Z]��b��,{Â�

                                                           
5 Single Exponential Smoothing 


