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: هلاقم 	 ناونع
Servqual	و	Kano	 هدش 	 حلاصا 	و	 یبیکرت 	 درکیور 	 اب 	 اه 	 هناخوراد 	 تامدخ 	 تیفیک 	 زا 	 نایرتشم 	 یدنمتیاضر 	 شجنس

: راشتنا 	 لحم
(1393 :	 لاس )	2	 هرامش ,	 11	 هرود ,	 تملاس 	 تاعلاطا 	 تیریدم 	 هلجم

17 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: ناگدنسیون
نارهت 	 هاگشناد 	 ینیرفآراک 	 یرازگتسایس 	و	 هعسوت 	 هاگشهوژپ 	، ینیرفآراک 	 هدکشناد 	، تیریدم 	، رایداتسا 	-	 نورع 	 مساقلوبا

نامرک 	 رنهاب 	 دیهش 	 هاگشناد 	، تیریدم 	، دشرا 	 سانشراک 	-	 یرتوبک 	 نیدلا 	 لامج

رهشوب 	 سراف 	 جیلخ 	 هاگشناد 	، تیریدم 	، دشرا 	 سانشراک 	-	 یمشاه 	 یدهم

ناریا 	، نارهت 	، نارهت 	 هاگشناد 	، ینیرفآراک 	 تیریدم 	، دشرا 	 یسانشراک 	 یوجشناد 	-	 ناریپ 	 دمحم

: هلاقم 	 هصلاخ
، نارامیب 	 هبورادهرواشمو 	 وراد 	 هئارا 	 ردشقننیرت 	 تیمهاابیاراد ، نارامیبهب 	 ورادلیوحتیمسرعجرماهنتناونعهباه 	 هناخوراد :	 همدقم

رهشوب 	 رهش 	 یزور 	 هنابش 	 یاه 	 هناخوراد 	 تامدختیفیک 	 زا 	 نایرتشم 	 تیاضر 	 تیعضو 	 ییاسانش 	، شهوژپ 	 نیا 	 فده 	 اذل 	. دنشاب 	 یمهعماجحطسرد
هدوبدوجومتیعضوتیفیکءاقتراهنیمزردارجایاهراکهارهئاراو ServqualوKano یاه 	 لدمزاهدافتسا 	 اب ،۱۳۹۰	 لاس 	 رد

رهش 	 یزور 	 هنابش 		 هناخوراد 	 راهچ 	 هب 	 نیعجارم 	و	 نایرتشم 	، شهوژپدرومهعماج 	. تسا 	 یفیصوتی 	ا	 هعلاطم 	و	 یدربراکشهوژپنیا : یسرربشور . تسا
-	 هنومنشور 	 زاو 	 هدوب 	 تسا 	 هدوب 	Kano	و 	 تامدخ 	 تیفیک 	 شجنس 	 درادناتسا 	 یاه 	 همانشسرپتاعلاطایروآدرگرازبا . دوب 	۱۳۹۰	 لاس 	 رد 	 رهشوب
رارق 	 نانآ 	 رایتخا 	 رد 	 اه 	 همان 	 شسرپ و	 	 باختنا 	 هنومن 	 ناونع 	 هب 	 رفن ۳۹۴	، یزور 	 هنابش 	 یاه 	 هناخوراد 	 هب 	 ناگدننک 	 هعجارم 	 نایم 	 زا 	 یفداصتیریگ

یناوارف 	 یانبم 	 رب 	Kano	 همانشسشرپ ،	و	 نیعجارم 	 تاکاردا 	و	 تاراظتنا 	 نیبام 	 فاکش 	 لیلحت 	 ساسا 	 رب 	،Servqual	 همانشسرپ 	 لیلحت 	. تفرگ
تاکاردا و	 	 رهشوب 	 یزور 	 هنابش 	 یاه 	 هناخوراد 	 یوس 	 زا 	 هدش 	 هئارا 	 تامدخ 	 تیفیک 	 نیب 	 یسوسحم 	 توافت :	 اه 	 هتفای . تسا 	 هدوب 	 اه 	 خساپ

۴	 هک 	 دندش 	Kano	 لدم 	 دراو 	 اه 	 صخاش 	 نیا 	 هک 	، دندوب 	 یفنم 	 فاکش 	 یاراد 	 یگژیو 	۱۷	 هدش 	 حرطم 	 یگژیو 	۲۹	 نایم 	 زا 	و	 هتشاد 	 دوجو 	 نیعجارم
رارق 	 یتوافت 	 یب 	 هتسد 	 رد 	 صخاش و	۲	 	 باذج 	 یاهزاین 	 ءزج 	 صخاش 	۵	، یدعب 	 کت 	 یاهزاین 	 ءزج 	 صخاش 	۶	، یمازلا 	 یاهزاین 	 ءزج 	 صخاش

-	 همانربهکدشهدهاشمنیعجارمتیاضرو 	 هناخوراد 	 تامدخ 	 هئارا 	 تیفیک 	 یاه 	 صخاشنایمیوقوتبثمیگتسبمه :	 یریگ 	 هجیتن . دنتفرگ
. دوش 	 رجنمنارامیبتیاضرشیازفاهبدناوت 	 یم ، یزور 	 هنابش 	 یاه 	 هناخوراد 	 یهد 	 تمدخ 	 تیعضودوبهبتهجردیزیر

: یدیلک 	 تاملک
هناخوراد ,	 تامدخ 	 تیفیک ,	 یدنمتیاضر

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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