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: هلاقم 	 ناونع
( ناهفصا 	 ناتسا 	 زاگ 	 تکرش :	 هعلاطم 	 دروم 	) نانکراک 	 ینامزاس 	 یتوافت 	 یب 	 رب 	 ناریدم 	 سوکعم 	 یاهراتفر 	 ریثات 	 یسررب

: راشتنا 	 لحم
(1396 :	 لاس )	31	 هرامش ,	 8	 هرود ,	 یژرنا 	و	 تفن 	 تعنص 	 رد 	 یدربهار 	 تاعلاطم 	 هلجم

21 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
یناهفصا 	 یفرشا 	 دیهش 	 هاگشناد 	-	 هداز 	 حلاص 	 اضر

ناهفصا 	 هاگشناد 	-	 نیهاش 	 شرآ

ناهفصا 	 ناتسا 	 زاگ 	 تکرش 	-	 یزابناهج 	 نیشفا

: هلاقم 	 هصلاخ
ثحابم 	 رد 	 مهم 	 تاعوضوم 	 زا 	 نانکراک 	 یاهدمایپ 	 رب 	 نآ 	 ریثات 	و	 ناریدم 	 یاهراتفر 	، ریخا 	 ههد 	 دنچ 	 رد 	 هک 	 تسا 	 هداد 	 ناشن 	 ددعتم 	 تاعلاطم

ریثات 	 یسررب 	 شهوژپ 	 نیا 	 زا 	 فده 	. تسا 	 هدش 	 هتخادرپ 	 نآ 	 هب 	 یربهر 	 فلتخم 	 یاه 	 هیرظن 	 رد 	و	 هدوب 	 یدربراک 	 یسانشناور 	و	 ینامزاس 	 راتفر
( یمک 	و	 یفیک 	) یبیکرت 	 شور 	 زا 	 شهوژپ 	 نیا 	 رد 	. دوب 	 ناهفصا 	 ناتسا 	 زاگ 	 تکرش 	 رد 	 نانکراک 	 ینامزاس 	 یتوافت 	 یب 	 رب 	 ناریدم 	 سوکعم 	 یاهراتفر

ییاسانش 	 یاهراتفر 	 یانبم 	 رب 	و	 ییاسانش 	 ناریدم 	 یاهراتفر 	، مت 	 لیلحت 	 شور 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	و	 نانکراک 	 اب 	 هبحاصم 	 قیرط 	 زا 	 ادتبا 	. دیدرگ 	 هدافتسا
سوکعم 	 یاهراتفر 	 ریثات 	 همادا 	 رد 	. دیدرگ 	 ییاسانش 	 ناریدم 	 سوکعم 	 یاهراتفر 	 قیرط 	 نیا 	 زا 	و	 دندش 	 یدنب 	 هقبط 	 اهراتفر 	 عون 	 وناک 	 لدم 	و	 هدش

طوبرم 	 یاه 	 هداد 	 لیلحت 	 جیاتن 	. دش 	 یسررب 	AMOS	 رازفا 	 مرن 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	و	 یراتخاس 	 تلاداعم 	 یزاس 	 لدم 	 قیرط 	 زا 	 ینامزاس 	 یتوافت 	 یب 	 رب
رد 	 راتفر ؛	و	۱۳	 باذج 	 هقبط 	 رد 	 راتفر ؛	۱۸	 یدعب 	 کی 	 هقبط 	 رد 	 راتفر ؛	۵	 یدیاب 	 هقبط 	 رد 	 راتفر 	۱۰	 هک 	 دومن 	 ییاسانش 	 ار 	 ناریدم 	 راتفر 	۴۶	، هبحاصم 	 هب
هک 	 داد 	 ناشن 	 زین 	 نانکراک 	 ینامزاس 	 یتوافت 	 یب 	 رب 	 ناریدم 	 سوکعم 	 یاهراتفر 	 ریثات 	 یسررب 	 هب 	 طوبرم 	 جیاتن 	. دنتفرگ 	 رارق 	 سوکعم 	 هقبط

.. تسا 	 راذگریثات 	 نانکراک 	 ینامزاس 	 یتوافت 	 یب 	 رب 	۸۶/۰	 ریسم 	 بیرض 	 اب 	 ناریدم 	 سوکعم 	 یاهراتفر

: یدیلک 	 تاملک
,Reverse	Behavior,	Organizational	Indifference,	Kano	Model,	Isfahan	Province	Gas	Company

ناهفصا 	 ناتسا 	 زاگ 	 تکرش ,	 وناک 	 لدم ,	 ینامزاس 	 یتوافت 	 یب ,	 سوکعم 	 راتفر

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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