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عنوان                                                                                                          صفحه

1-1 رضایت
3
41-2 رضایت و وفاداری


41-3 جنبه های مختلف رابطة رضایت و وفاداری


71-4 عوامل اثرگذار بر رابطة رضایت و وفاداری


111-5 مشتری


121-6 رضایت مشتری


151-7 انتظارات مشتری


161-8 مدل های رضایت مشتری


171-9 شاخص رضايت مشتري سوئدي (SCSB )


191-10 شاخص رضایت مشتری آمریکایی (ACSI)


201-11  شاخص رضایت مشتری اروپایی (ECSI)


211-12 سایر شاخص‌های ملی رضایت مشتری


261-13 پارادایم‌های‌ رضایت مشتری


261-13-1پارادایم "انتظارات - عدم تطابق"


271-13-2 دیدگاه های مفهومی به رضایت مشتری


281-13-3پارادایم عواطف


291-13-4 پارادایم تساوی


291-13-5 مدل اصلاح شده "انتظارات - عدم تطابق"


301-13-6 استانداردهای مقایسه و مدل هنجاری


311-13-7پارادایم "عملکرد درک شده"


311-13-8پارادایم "فرآیند‌های چند‌گانه"


311-13-9پارادایم "نسبت دادن"


311-14شرایط مختلف استفاده از استانداردهای مقایسه


331-15چند مدل دیگر برای رضایت مشتری


331-15-1 مدل فورنل


341-15-2مدل کانو


351-15-3مدل سروکوال


371-15-4مدل شاخص رضایت مشتری آمریکایی


381-16- مروری بر تحقیقات گذشته


381-16-1- تحقیقات  انجام شده در مورد رضایت مشتری در داخل کشور


401-16-2- تحقیقات انجام شده در مورد رضایت مشتری در خارج کشور
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