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  چکیده:
در دنیاي امروز که رقابتها به شدت در حال افزایش می باشد، کلید نگه داري مزیت رقابتی پایدار بر پایه کیفیت بالاي خدمات 

 از خدمات سازمانها نهفته است. این کیفیت بالا به نوبه خود منجر به افزایش رضایت مشتریان از سازمان خواهد شد.ارائه شده 
.در این پژوهش هدف اصلی  است  مشتریان وفاداري درنتیجه و مشتریان رضایتمندي سطح افزایش در مؤثر عوامل ترین مهم

ت در ستاد قرارگاه پدافند هوایی خاتم الانبیاء (ص)          می ما بررسی و رتبه بندي شاخص هاي سنجش کیفیت خدما
لذا ابتدا به بررسی مفاهیم کیفیت، خدمات، کیفیت خدمات و مدل هاي کیفیت خدمات پرداخته شد.سپس شاخص هاي باشد.

ناي این شاخص ها، استخراج گردید. بر مبستاد قرارگاه پدافند هوایی خاتم الانبیاء گانه اي جهت سنجش و رتبه بندي  18
پرسشنامه اي طراحی و میان جامعه آماري خود که کارمندان ستاد پدافند می باشد توزیع گردید.در این پژوهش از روش هاي 
آماري آزمون نرمال بودن و آزمون فریدمن جهت انجام تجزیه تحلیل داده هاي جمع آوري شده استفاده گردید. پس از تجزیه 

  ي شده به بررسی سوالات تحقیق پرداخته و سوالات تحقیق پاسخ داده شد.تحلیل اطلاعات جمع آور

   :کیفیت، خدمات، کیفیت خدماتواژگان کلیدي

 

 

 

  




