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 چکيده

اضر توجه به رضايت مشتريان به طور گسترده اي در ميان شرکت هاي توليـدي و خـدماتي رواج يافتـه          در حال ح  
در محـيط رقـابتي امـروز      . است و رضايت مشتريان نقش مهمي در فرايند مديريت استراتژيک شرکت هـا ايفـا مـي کنـد                  

بازده سرمايه گذاري تنهـا از طريـق جلـب    دستيابي به اهداف سنتي مانند بهره وري، درآمد، سودآوري، سهم بازار يا کسب      
  .به علاوه رضايت مشتريان آينده شرکت را نيز ترسيم مي کند. رضايت مشتريان به صورت مداوم امکان پذيراست

ايـن مـدل تغييـر در رضـايت منـدي      . مدل کانو ابزار سودمندي براي طبقه بندي نيازها و درک ماهيت آنها اسـت          
البته بايد توجه داشت که برآورده کـردن کليـه      . ر ميزان ارائه ويژگي هاي کيفي نشان مي دهد        مشتريان را، در ازاي تغيير د     

انتظارات مشتريان يا به عبارتي ارائه کليه ويژگي هاي کيفي سبب افزايش يا  کاهش رضايت مشتريان به يک اندازه نمـي               
در واقـع  .  کيفـي بـرآورده شـده نيـز بـستگي دارد     هايمندي مشتريان به نوع انتظارات و ويژگي  شود، زيرا تغيير در رضايت    

مدل کانو ويژگي هـاي کيفـي را   . پاسخ به انتظارات متفاوت مشتريان سطوح رضايتمندي مختلفي را در آنها ايجاد مي کند           
  .در سه طبقه اصلي ويژگي هاي بايدي، تک بعدي و جذاب طبقه بندي مي نمايد

بـراي  . ر اطلاعات، طبقات کانو به زير گروه هايي تقسيم مـي گردنـد    در مدل توسعه يافته کانو به منظور درک بهت        
هاي بايـدي  هاي جذاب به ويژگي هاي کمتر جذاب، تاحدي جذاب و بسيار جذاب تقسيم مي گردند و  ويژگي            مثال ويژگي 

کانو بـا تفکيـک   مدل توسعه يافته . هاي کمتر بايدي، تاحدي بايدي و بسياربايدي طبقه بندي شوندنيز در سه گروه ويژگي  
  .تر و سودمندتري را نسبت به مدل سنتي کانو ارائه مي دهدهاي کيفي اطلاعات دقيقو ايجاد تمايز بين انواع ويژگي

هـاي بايـدي و انـواع    بنابراين مسئله اصلي در اين پژوهش ارائه يک رابطه کمي به منظور تفکيـک انـواع ويژگـي               
هـاي  ين پژوهش براي تفکيک انواع ويژگي ها از تبديل لگاريتم خطي منحنـي      در ا . باشد  هاي جذاب از يکديگر مي    ويژگي
سپس نتايج اين پژوهش در آژانس هوايي امين پرواز اصفهان به منظور تبيـين سـاختار   . شودهاي کيفيت استفاده مي ويژگي

انو با نتايج مـدل سـنتي کـانو    گردد و در پايان نيز نتايج مدل توسعه يافته کاصلي و رويه کمي سازي مدل کانو، آزمون مي      
  .دهد را بر مدل سنتي به وضوح نشان مينتايج اين آزمون به صورت کلي برتري مدل توسعه يافته کانو. شودمقايسه مي

  

 مشتري هدف، مدل کانو ، ويژگي هاي بايدي ، ويژگي هاي تک بعدي، ويژگي هاي جذاب: کلمات کليدي
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  فصل اول

  پژوهشات يكل
  
  
  

  

  
  مقدمه
 به بیان اهمیت تحقیق، کاربرد نتایج،  اهـداف و فرضـیات تحقیـق       ان مسئله پژوهش  یفصل پس از شرح و ب      

سپس روش تحقیق، جامعه آماري، روش نمونه گیري و ابزار تجزیـه و تحلیـل بـه طـور خلاصـه         . پرداخته می شود  
  .یف اصطلاحات و واژه هاي عملیاتی تحقیق ذکر می گرددبیان می شود و  در پایان فصل نیز، تعر

  

 ان مسئله پژوهشيشرح و ب) ۱-۱

تـاکنون بـه   . ن کننـد یشتر تـام ی ـان خـود را ب یت مـشتر ی موفق خواهند بود که رضـا  یی امروز شرکتها  ی رقابت يایدر دن 
  کی به صورت يت مشتریرضا



 

 

۲

 يت مـشتر ی رضـا ،شتر باشدی محصول بیفی کي هایژگیسته شده که هر چه وی نگريمسئله تک بعدن یدر ا 
 یر شـگرف ی تـاث يت مـشتر ی هـا بـر رضـا   یژگ ـی از وی در واقع تنها ارائـه نـوع خاص ـ        ی ول ، شود و برعکس   یشتر م یب

 کند و هـر  یم می محصول را به سه دسته تقسیفی کي هایژگی، و )1984 (2کانو. )1994 ،   1نترهوبر  یماتزلر و ه  (دارد
 و محـور  يت مـشتر یزان رضـا ی ـ مي دهد، که محور عمـود ی نشان ميدار دو بعدک نموی را در    يازمندیسه دسته ن  

  يدی ـ باي هـا یژگ ـی هـا در مـدل کـانو و   یژگ ـیدسـته اول و .  است ي مورد نظر مشتر   یفی ک یژگیزان ارائه و  ی م یافق
 محصول هستند که در صورت لحاظ شـدن کامـل آنهـا در محـصول ،     یات اصلی ها از خصوص   یژگین و یا .هستند

 معمـولاً  . شـود ی نم ـي در وی خاص ـخـشنودي ت و ی شـود و موجـب رضـا       ی م يری جلوگ ي مشتر یتیارضافقط از ن  
 کنـد  ی هـا را درخواسـت نم ـ  یژگ ـین وی ها در محصول ارائه شده و به وضوح ا     یژگین و ی کند ا  ی فرض م  يمشتر

  . خواهد شديد مشتری شدیتی ها موجب نارضایژگین وی عدم ارائه ایول
 شود یان می مشتریتی  هستند که عدم ارائه آنها موجب نارضاي تک بعدي هایژگی ها، ویژگیدسته دوم و  

ان ی هـا بـه وضـوح توسـط مـشتر     یژگ ـین ویا.  آورد ی را به دنبال م    يت مشتر یو در مقابل برآورده کردن آنها رضا      
ک ی ـ  ها در زمان کاربرد محصول به عنوانیژگین ویا.  جذاب  هستند  ي ها یژگیز و یدسته سوم ن   . شوند یتقاضا م 

 ی ول ـ، شـود یان نم ـی مـشتر یتیجه عدم ارائه آنها موجب نارضـا ی گردند و در نتی نمی تلقيد مشتریاز و الزام از د   ین
 هر سه حالت يدر مدل کانو برا.  کندیجاد می اي را در مشتريادیار زیت بسیجان و رضایارائه آنها در محصول، ه    

ز، ی ـ جـذاب ن ي هـا یژگیز وی هر سه حالت متمايش و براک ارزی در جدول کانو ، تنها     يدی با ي ها یژگیز و یمتما
ت ی ـرا اهمی ـ ز،کسان باشندی ي ارزشهايد دارای ها نبایژگین ویکه ایحال در، شودیدر نظر گرفته م ک ارزش یتنها  
  را بـه سـه دسـته   يدی ـ بایژگ ـیافته کانو ویمدل توسعه  . باشدیان متفاوت مید مشتری ها از د   یژگین و یک از ا  یهر  

ار ی بـس  ویژگـی هـاي  ز به سـه دسـته  ی جذاب را نیژگی و ويدی و کمتر با يدی با ي ، تا حد   يدیار با ی بس ویژگی هاي 
ح ی توان بـه درك صـح  ی با اصلاح و توسعه مدل کانو م.دی نمایم می جذاب و کمتر جذاب  تقس    يجذاب ، تا حد   

ن ی ـدر ا . اتخاذ نموديترق ی دقیفیمات کیافت و تصمیان دست  یدگاه مشتر ی از د  یفی ک ي ها یژگی نسبت به و   يتر
استفاده از تبدیل لگاریتم خطی براي هریک از ویژگی ها در مدل توسعه یافته کـانو   بر آن است تا با یسعپژوهش  

یک رابطه کمی برآورد شود که در آن، ارتباط میان سطح ارائه ویژگی و میزان رضـایتمندي مـشتري بـه صـورت               
در هیچ یک از تحقیقاتی که تـاکنون صـورت گرفتـه اسـت       است که لازم به ذکر.شفاف و روشن نشان داده شود 

 و کمتـر  يدی ـ باي ، تا حـد يدیار بایبس(یک رابطه کمی براي تفکیک و ایجاد تمایز بین انواع ویژگی هاي بایدي          

                                                
Matzler & Hinterhuber -1 

2- Kano   
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ارائه نشده است، در صورتیکه )  جذاب و کمتر جذابيار جذاب ، تا حدیبس(و انواع ویژگی هاي جذاب     ) يدیبا
    .ژگی ها از نظر تاثیر بر رضایت مشتریان با یکدیگر تفاوت دارنداین وی

  

 ت و ضرورت پژوهشياهم) ۱-۲

. ان را فـراهم سـازد  یت مـشتر ی را ارائـه کنـد کـه رضـا    یل است محصولات و خـدمات    ی ما یهر سازمان موفق  
 يمنجـر بـه وفـادار   ، سطوح بالاتر رضایت مـشتریان . ی کندجاد می شرکت اي را برا  يادی ز يایان مزا یت مشتر یرضا

ان یز بین نیری سايات مثبت خود را برای از سازمان دارند، تجرب  يادیت ز ی که رضا  یانیمشتر.  شود یان م یشتر مشتر یب
  ).1992  ، 1نیریستنسن و سایکر( دهند یز کاهش مید را نیان جدینه جذب مشتری کنند و هزیم

ت یفی با کید محصولاتیسود بلندمدت، شرکت باجه یان و در نتیت مشتری به رضایابی دستيواضح است که برا
 افـت یش خواهـد  یز افزایان نیت مشتریج، با بهبودعملکرد محصول رضایبر اساس تصور را   . بالا به بازار عرضه کند    

 هـا  یژگ ـی از وی برخ ـي باشـد و بـرا  یده تر م ـیچیار پ یان و عملکرد محصول بس    یمشتر تین رضا یکه رابطه ب  یحالدر
که ی درصـورت یافـت، ش خواهد ی افزایزان قابل توجهیان را به میت مشتریرد محصول رضا   در عملک  یبهبود کوچک 

  . شودیان میت مشتری در رضايزیش ناچی ها بهبود عملکرد در سطح بالا موجب افزایژگیر وی سايبرا
 يدی ـ باي، تا حـد يدی کمتر باي هایژگی به سه دسته ويدی باي هایژگی بر آن است تا ویسعپژوهش ن ی در ا 

ک یار جذاب تفکی جذاب و بسي کمتر جذاب، تا حدیژگیز به سه دسته و    ی جذاب ن  ي ها یژگی و و  يدیار با یو بس 
 صـورت  ي تـر یان به صـورت کم ـ ی همگن مشتريم بازار به گروه هایتقس  ها ،  یژگین و ین ا یز ب یجاد تما یبا ا . شود

بـا  همچنـین   .ان هدف اتخـاذ نمـود  یشتر انتخاب م با  در رابطهيح تریمات صحی توان تصم  یجه م یرد و در نت   ی گ یم
ن یا .ان دارند ، تمرکزنمودیت مشتریبر رضابیشتري ر ی که تاثیی هایژگی توان  تنها بر و  یک سه حالت فوق م    یتفک

 کـه مجبـور بـه    یژه زمـان ی ـ و توسـعه کـالا بـه و   یدر مراحل طراح یفی کي هایژگی و يت بند یموضوع هنگام اولو  
 به طور همزمان یا فنی یل مالی به دلایژگی مثال چنانچه دو و  يبرا.  سودمند است  اریم، بس ی باش یژگیک و یانتخاب  
ن یبه ا . و انتخاب نمودییان دارد شناسایت مشتریر را بر رضا   ین تاث یشتری را که ب   ياری توان مع  ین نباشند، م  یقابل تام 

 ی توان به سـود قابـل تـوجه   یمنه ها  ی در هزییز در محصول شرکت نسبت به رقبا و صرفه جو  یجاد تما یب با ا  یترت
برآورد  یک رابطه کمی  براي تفکیک انواع ویژگی ها  می تواند ارتباط میان سطح  علاوه بر این، .افتیز دست ین

                                                
1- Kristensen et al  
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بنابراین بـا اسـتفاده از ایـن    . ارائه ویژگی و میزان رضایتمندي مشتري را به گونه اي شفاف تر و روشن تر نشان دهد  
  .یک از ویژگی ها را بر رضایت مشتریان به صورت کمی اندازه گیري و مقایسه نمودرابطه می توان تاثیر هر 

  

 ج پژوهشيكاربرد نتا) ۱-۳

 يهـا  ع است که شرکتها، سازمانها و بنگاهی سر يامروزه روند بهبود و تکامل محصولات و خدمات به قدر         
 برنـده  ی کـه در آن سـازمان  يسابقه ام ـ .ان هـستند ی ـ بـدون خـط پا  يمودن و دنبال کردن مـسابقه ا ی ملزم به پ يتجار

 آنها بـه  يتمندین رضایان و تامی مشتري برايشتری بیزشی انگیفی کي هایژگیجاد ویخواهد شد که قادر به خلق و ا  
ه  اطلاعـات از گـرو  يار کارا بـه منظـور جمـع آور   ی بسيم مرتبط با آن، ابزاریمدل کانو و مفاه    .ن شکل باشد  یبهتر
ان ، خواسته ی مشتري هايازمندیل نی و تحلی توان ضمن بررسین مدل میبا استفاده از ا  .ان است ی مختلف مشتر  هاي

 شـرکت را  ي توجه کرد کـه بقـا  ییازهایشتر به نیت هر چه بی موفقي نمود و برايز طبقه بندیها و انتظارات آنها را ن  
ن ین موضوع از ایا.  شودیم محصول بهتر درك ي هایژگیبا توسعه مدل کانو و    .  کنند ین م ی تضم یدر بازار رقابت  

 محـصول را بـه صـورت همزمـان     یژگ ـی نتوانـد چنـد و  یا فن ـ ی ـ یل مـال  ی به دلا  یابد که اگر شرکت   ی یت م ینظر اهم 
ر را بـر  ین تاثیشتری متمرکز شود که بیی هایژگی کند تا  بر و   یافته کانو به او کمک م     ید ،مدل توسعه    یبرآورده نما 

ز  یجـاد تمـا  ی اي بـرا ی متنـوع ه هـاي   جـذاب را   ي هـا  یژگی و ي و اجرا  ییناسان ش یعلاوه بر ا  .  دارند يت مشتر یرضا
ت ی و در نهای معمول، کندی را ارضا م ي و تک بعد   يدی با ي ها یژگی و اًی که صرف  محصول. کند  یمحصول فراهم م  

  ).1994   ، 1نترهوبریماتزلر و ه( شودیقابل معاوضه قلمداد م
 ي اسـتفاده هـا  يدی ـ و تولی خـدمات ي در شـرکت هـا  ی به کم ـیفید کل ابعای تبد يافته کانو برا  ی از مدل توسعه    

 ي و اسـتراتژ یابی ـ بازاري هاي توسعه استراتژي را براين مدل کانو اطلاعات ارزشمندیعلاوه بر ا .  شود ی م یفراوان
  . کند ی شرکت ها فراهم ميغات و بسته بندی تبليها

 )2QFD ( گـسترش کـارکرد کیفیـت   نه با  مـدل ی تواند به صورت بهیان کانو میت مشتریت مدل رضا  ی در نها 
پس از اینکه پاسـخ   . باشدیان می مشتريازهای ن يت بند ین سلسله مراتب و اولو    ییب شود که شرط لازم آن تع      یترک

هاي مشتریان به هر یک از سوالات پرسشنامه کانو جمع آوري و توسط جدول ارزیابی کانو  مورد تجزیه و تحلیل 
 این نتایج به صورت یک معیار عددي و یک الزام در بازرسی محصول نهایی استفاده نمود      قرار گرفت می توان از    

  . انجام می گیردQFDکه این کار توسط روش 
                                                
1- Matzler & Hinterhuber  
2- Quality Function Deployment  
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 اهداف پژوهش) ۱-۴

  : می شودر پرداختهی اهداف زی مدل کانو به بررسین پژوهش با توسعه کمیدر ا
 منحنی هاي ویژگی هاي کیفیت یتم خطیل لگاریتبد با استفاده از  مدل کانویتوسعه کم

  یتم خطیل لگاری کانو با استفاده از تبديدی باي هایژگیوتفکیک  -ا
  یتم خطیل لگاری جذاب کانو با استفاده از تبدي هایژگیوتفکیک  -2
  

 پژوهشا سوالات يه ها يفرض) ۱-۵

ن ی تخم ـ بـه تفکیـک  را کانو يدی باي هایژگیب وی توان ضرا ی م یتم خط یل لگار ی با استفاده از تبد    چگونه -1
  ؟زد

ن ی تخم ـ به تفکیـک  جذاب کانو راي هایژگیب وی توان ضرای م یتم خط یل لگار ی با استفاده از تبد    چگونه -2
  ؟زد

  

 پژوهشروش ) ۱-۶

  ه ها ي فرضينوع مطالعه و روش بررس) ۱-۶-۱
 آن بـه   باشـد کـه در  ی م ـیشی ـمای پیفیت توص ـی ـ و از نظر ماهيتوسعه ا-يق از نظر هدف کاربرد ین تحق یا

  . شودیاده مف  استیخطتم یل لگاریتبد براي هریک از ویژگی هاي کیفی از  یکمبرآورد یک رابطه منظور 
  

  يجامعه آمار) ۱-۶-۲
ن ی ام ـییمـا ی بـه آژانـس هواپ  افت خدماتی در يبرا است که    یانیه مشتر یق شامل کل  ین تحق ی ا يجامعه آمار 

  . کنندیپرواز در شهر اصفهان مراجعه م
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  يوش و طرح نمونه بردارر) ۱-۶-۳
میـان گـروه    از یک نمونـه کـاملاً تـصادف   ی ـروش نمونه برداري تصادفی ساده می باشد،  بدین صورت که      

  نظیـر جنـسیت، سـن و شـغل     خاصیت شناختی جمعي هایژگیکه با استفاده از و   می شود   انتخاب  مشتریان هدف   
  . باشدی مییقابل شناسا
  

  حجم نمونه و روش محاسبه) ۱-۶-۴
براي این . نمونه گیري از جامعه اي با حجم نا محدود انجام می شود    هدف ،  ي گروه مشتر  یی از شناسا  پس

 ین م ـیـی  تعیر است و با استفاده از مطالعات قبلی برآورد نسبت متغp کار از رابطه زیر استفاده می شود که در آن، 
ز  بـا اسـتفاده از   ی ـن  Zα.  دهـد ین را نشان منای فاصله اطمα - 1 و يری نمونه گي  خطا. d می باشدq=1-p و شود

  . باشدی م96/1زان برابر با ین می، ا% 95نان ید که با در نظر گرفتن سطح اطمی آیع نرمال بدست  میجدول توز

2

2

d

pq
n

z  

   داده هاي ابزار گردآور)۱-۶-۵
 اطلاعـات و  ينظـور جمـع آور   مختلـف بـه م  يق از روش هـا ی ـ در هر مرحله از انجام هـر تحق   یبه طور کل  

 و مقـالات موجـود در مرکـز    يق از منـابع کتابخانـه ا  ی ـن تحقیدر ا.  شودیج استفاده م  یل و استنتاج نتا   یه وتحل یتجز
ق قـرار  ی ـات تحقی ـ و ادبي مرور بخش نظريالبته منابع فوق، مبنا .  می شود  نترنت استفاده ی و ا  یاسناد و مدارك علم   

  .می گیرد
 بـا  یمصاحبه مقدمات اطلاعات يابزار گردآور می گیرد،  انجام یدانی  به شکل م   که قین تحق یگر ا یبخش د در  

 انتخـاب سـوالات منـدرج در    يبـرا .  مـی باشـد    و پرسشنامه کـانو     یتیفی ک ي ها یژگیت و یان ، پرسشنامه اهم   یمشتر
می شود  استفاده ت خدماتیفیک) یفن/ یاتیعمل(ت خدمات و مدل     یفیاس ک ی از مدل کانو و مق     یقیپرسشنامه از تلف  

  .که در فصل سوم به طور مفصل به آن پرداخته می شود
  

  ليه و تحليابزار تجز) ۱-۶-۶
 سپس با استفاده از نـرم  . گردد می کانو استفاده  یابی ابتدا از جدول ارز    لیه و تحل  ین مطالعه جهت تجز   یدر ا 

.  می آیـد  کانو در سطح نمونه بدست مربوط به مدلي هايل و طبقه بندی داده ها تشک  ی جدول فراوان  SPSSافزار  
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 بـه  .مـی گـردد   اسـتفاده  يج به جامعـه آمـار  یم نتا ی تعم يبرا)  برازش ییکوین( دو   ي کا يپس از آن از آزمون آمار     
  .منظور رتبه بندي اهمیت هر ویژگی از نظر مشتریان نیز از آزمون رتبه بندي فریدمن استفاده می شود

  

  پژوهشلياتی  اصطلاحات و واژه های عمفيتعر) ۱-۷
  )Target Customer(شتري هدفم) ۱-۷-۱

ن پـرواز در  ی ام ـییمـا یافت خدمات به آژانـس هواپ ی دري که براي هستنده افرادی کلي هدف منظور از مشتر  
 و داراي ویژگی هاي جمعیت شناختی خاصی هستند  که در فصل سـوم شـرح داده          کنند یشهر اصفهان مراجعه م   

  .می شود 
  

  )Kano Model(مدل كانو  )۱-۷-۲
 موفـق بـه   1997 ارائـه شـد و سـپس در سـال       1979ن بـار در سـال       ی اول ي کانو برا  یاکی که توسط نور   یمدل

ان ی مـشتر یتیا نارضایت ی و رضایفی کي هایژگیزان ارائه وین می ب، مدلنی ا بر طبق  .دینگ گرد یزه دم یافت جا یدر
 محـصول را در سـه دسـته    یف ـی کي هـا یگ ـژیدل ون م ـی ـا .ز وجـود دارد ی نیر خطی ، رابطه غ   یعلاوه بر رابطه خط   

  .)9،ص1984کانو  ،(د ی نمای مي و جذاب طبقه بندي ، تک بعديدی باي هایژگیو
  

  ١يدي باي هايژگيو )۱-۷-۳
 محصول هستند که در صورت لحاظ شـدن کامـل آنهـا در محـصول ،     یات اصلی ها از خصوصیژگین و یا

 معمـولاً  . شـود ی نم ـي در وی خاص ـخـشنودي ت و یجـب رضـا    شـود و مو    ی م يری جلوگ ي مشتر یتیفقط از نارضا  
 کنـد  ی هـا را درخواسـت نم ـ  یژگ ـین وی ها در محصول ارائه شده و به وضوح ا     یژگین و ی کند ا  ی فرض م  يمشتر

  ).10،ص1984کانو  ،( خواهد شديد مشتری شدیتی ها موجب نارضایژگین وی عدم ارائه ایول
  

                                                
1- Must-Be Requirements   



 

 

۸

   ١ي تك بعدي هايژگيو )۱-۷-۴
 را يت مـشتر ی شود و در مقابل برآورده کردن کامل آنها رضایان می مشتریتینها موجب نارضا عدم ارائه آ  

 یژگ ـین نـوع و یان در ایت مشتری رضا. شوندیان تقاضا م ی ها به وضوح توسط مشتر     یژگین و یا.  آورد یبه دنبال م  
  .)10،ص1984کانو  ،( باشدین الزامات مین ایها متناسب با سطح تام

  
   ٢ جذابيا هيژگيو )۱-۷-۵

 گردنـد و در  ی نم ـی تلق ـيد مـشتر یاز و الزام از د یک ن ی ها در زمان کاربرد محصول به عنوان         یژگین و ی ا
ار یت بـس یجـان و رضـا  ی ارائـه آنهـا در محـصول، ه   ی شـود ول ـ یان نم ـی مشتریتیجه عدم ارائه آنها موجب نارضا ینت
  .)10،ص1984کانو  ،( کندیجاد می اي را در مشتريادیز

  
  ٣محصول )۱-۷-۶

 دارنـد  يگر به کار گرفته شده و اشاره به مواردیکدی معادل »خدمت« و »محصول« يق واژه هاین تحق یدر ا 
  . کنندیان فراهم و به آنها ارائه می مشتري براییمای هواپيکه آژانس ها

                                                
1- One-Dimensional Requirements   
2- Attractive  Requirements   
3- Product   



 

 

۹

 
 
 
 
 
 
 

  دومفصل  

  پژوهشو پيشينه ادبيات 
  
  
  
  
  

  مقدمه
ادبیـات  .  مـی شـود   پرداخته ادبیات و سوابق پژوهش   ه تعریف   ب جهت فهم بهتر اهداف تحقیق     ن فصل یا در

آمیختـه بازاریـابی    ،فراینـد ارائـه خـدمت بـه مـشتري      ،رضایت مـشتري پژوهش به طور کلی شامل مفاهیم مرتبط با      
 مرتبط بـا موضـوع ایـن پـژوهش      داخلی ویمطالعات خارجدر ادامه این فصل نیز .  و مدل کانو می باشد خدمات

  .ارائه می گردد
  
  
  


