فهرست مطالب
عنوان                                                                                                            صفحه
1-1-تعاريف كيفيت
3
52-1-ديدگاه هاي مختلف در مورد کيفيت خدمات


51-دیدگاه دمينگ


62- ديدگاه فاين بام


63-دیدگاه بالدريج


74-ديدگاه کراسبي


85-  ديدگاه جوران


86-  ديدگاه دراکر


93-1-تاريخچه جوايز ملي کيفيت


121-3-1-جايزه دمينگ


122-3-1-جايزه کيفيت ملي مالکوم بالدريج


134-1-تعاريف خدمات


155-1-اهميت خدمات در اقتصاد کنوني


166-1-تکامل تدريجي خدمات در عصرتحول


177-1-محيط متحول خدمات


188-1-انواع خدمات


199-1-ويژگي هاي خاص خدمات


2010-1-تعاريف کيفيت خدمات


2111-1-اهميت کيفيت خدمات


2312-1-رویکردهای کيفيت خدمات


2413-1-مدل های سنجش کيفيت خدمات


241-مدل سروکوال


282-مدل گرونروز


303- مدل سلسله مراتب کيفيت خدمات


314-مدل BSQ


315-مدل لايب كوآل


3114-1-انتظار مشتري از خدمت


3215-1-عوامل مؤثر بر انتظارات مشتري


321- انتظار از خدمت مطلوب


332-انتظار خدمت كافي


3516-1-تحقیقات انجام شده در مورد موضوع تحقیق


351-16-1-بررسي تحقيقات انجام شده در داخل کشور


392-16-1-بررسي تحقيقات انجام شده در خارج کشور


41منابع فارسی


43منابع لاتین




