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Y�Y�Á�É�f�»�¦Ë� e�,�Á�»Y�½ZÆm�{Ë�ÓZ]�dÌ¨Ì¯�Z]�É�f�»�Ä]�cZ»|y�Ä�{{�/³�ÁY�dËZ���Ä]��nÀ»�Ä¯,���Y�º/Æ»����¥Y|/ÅY�¾Ë�/e
½Z»�Z��Ê»�[Â�v»�ZÅ��³{{���]Ä��Z/�ZÀ��É�f�»�|ËZ]�Y|f]Y�É�f�»�dËZ����ËY�§Y��Â�À»Ë���/»�¶/»YÂ��Á�Ã|/��ÊÂ���ÁY�dËZ/����/]��i
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�yZ��¾ÌÌ e��Y��a�����������d/Ì¼¯�,[M�d/Ì¨Ì¯�¶»Z/��½Y|/¼Å�½Zf/�Y�[Ô/�Z§�Á�[M�d¯�/���{�½ZË�f/�»�dËZ/����{��iÂ»�ÉZÅ
ÄÀË�Å�Z]��^e�»�¶»YÂ�,[M�x�Za�,ZÅ�Á�½Z»�Z��ÊËÂ³����a�®Ë�,¶À��a�{�Ây�]�ÃÂv¿������Ã{Z¨f/�Y�Z/]�,Ã|/Ë{�³�Ä/ÌÆe�Ä»Z¿��cY�/�¿��Y

���a�{�YÂ»�,d¯���½Z�ZÀ��Z¯�d�Y�Ã|��tÌv�e�Ä»Z¿�����a�ÊËZËZa��b�������¾Ì/Ì e�wZ/^¿Á�¯�ÉZ/¨·M��Á���Y�Ã{Z¨f/�Y�Z]�Ä»Z¿
d�Y�Ã|Ë{�³���¼m�Ä]�,��¿�{�Â»�Ä¿Â¼¿�¾ÌÌ e��Y��a�����Y�É�Z/»M�ÉZ/Å�Y�]Y��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]��b��,d�Y�Ã|��ÄfyY{�a�cZ�Ô�Y�É�ÁM
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mÂe�,ZÆ¿M�dÌÅZ»�Ä]�Ä��Ê»�¾ÌÌ e�Ê¨Ì¯�ÄÀË�³�Ã�¼¿�µ|»�®Ë�Á�{{�³��ÊuY���½M�ÉY�]�½ZË�f�»�dËZ���t���Ê]ZË��Y�Á�ÊÅ{
Ê»�{{�³��¾ËY�Ä]�ÄmÂeZ]�¾ÌÀr¼Å��¾Ì¯�f�»�dËZ���ÉÁ��É{ZË��½ZÆÀa�ÉZÅ�Ì¤f»�Á�{�Y{�{ÂmÁ�¾Ì¯�f�»��Y�Ê¨¸fz»�sÂ���Ä¯

Ê»� �ÌiZe��z]� �µ|»�®Ë� �Y� ,|¿�Y~³��]� Äf¨Æ¿�É|À]�{Y| e�¾ÌÌ eÁ�dËÂ���µZ¼fuY�¾Ë�eÓZ]� Z]��z]�Ä]� {�§� �Å��Ì�ze�ÉY
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������Ê»�|�Z]� ���ZÌ¬»�Ä]�ÄmÂe� Z]��� Ze���Ê¼¯�¾Ì¯�f�»�dËZ���t���,Ã�¼¿�¾ËY�ÉY�]�Ê»���Âf»��Y��eÓZ]�|�Z]� ��¾ËY��{

�dËZ���¾Ë�f�Ì]� ÊÀÌ¼y� ¹Z»Y� �Z�u� Ã{Á|v»�¾Ì¯�f�»��Z^e�Y�� Ã�¼¿������ ��dj ]� Á� {ZÆm� ,Ê¸�Â]� Ã{Á|v»�¾Ì¯�f�»� Á
�dËZ���¾Ë�f¼¯��Ã�¼¿�������Äf�Y{�Y��|¿Y��¶Ì°�e�Ê¸�Y�ÉZÅ�ZÌ »�¾Ì]��{���t���Ã|ÀÅ{�[M�dÌ¼¯��ZÌ »�,¾Ì¯�f�»�dËZ�
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¹Á{�d¼�«��{�,µ|»�¶Ì¸ve�Ã{Y{��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�Ä]�ÉZÅ����a�¶Ì¼°e��Y�Ã|»M�d�{�Ä»Z¿��É{ZÆÀ�Ìa�µ|»�,ZÅLSM�mY�Ã|��Y�
Ä]�lËZf¿��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�Á�d�Y�fyY{�a�lËZf¿�¶Ì¸ve�Ä]�Ã|»M�d�{Ä�|����dËZÆ¿��{��Y�]��z]Ä]�½Z»�Z��¾ËY�½ZË�f�»�É�|»M�d�{��

�¶»Z��µÁY��z]����Ã{Â]�Ê�Y��Ê¸Ìy�½Z»�Z�� �Y�Ä¯� ,½ZË�f�»�|��{�|¿Y���¶»Z��¹Á{��z]������Y�Ä¯� ,½ZË�f�»�|��{
Ã{Â]�Ê�Y��½Z»�Z��|¿Y���¹Â���z]�¶»Z�����dËZ���½ZÅYÂy�Ä¯�,½ZË�f�»�|��{�Ê»�É|À»�|À�Z]���

�½Z»�Z��Ê¸¯�dËZ����yZ������Ä]�|»M�d�{���¶Ì¸ve�dÆm�¥Z� ¿Y�¶]Z«�Á�ºÆ»��Y�]Y�®Ë�ÊfË�Ë|»��ZfyZ��ÉY�]�µ|»�¾ËY
Ê»�½Z»�Z��ÊËY�Z¯�Ê»�½Z�¿�Y��½Z»�Z��cÂ«�Á�¦ ���Z¬¿�Ä¯�,|À�Z]�|ÀÅ{���
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1- Customer satisfaction measurement �̵ήΘθϣ�ΖϳΎοέ�̵ήϴ̳�ϩίΪϧ�  
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1
�-analytic hierarchy process ��̶ΒΗήϣ�ϪϠδϠγ�ϞϴϠΤΗ�   

2-latent segmentation models �ϪΘϔϬϧ�̵ΪϨΑ�ζΨΑ�ϝΪϣ��  
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