2026 - 2025 :ialall 25 A — ) o = s o el deda
Saule (V) Al £ (gginsal N el e s Aylatl o glally Ausl B aslell S

Caials de b 1524l

2026/05/09 :as:

clasil) Baga 513 Gubida b dodlad) 554l oladal

(dalii 4) :Js¥) Jlgud)

B e@ldll gl & dalaglly dacgill sasall (e IS 2 cdadlaglly diegil) Bagall Zigal s ]
LA S 3ylail) o Uad

IS eVl (e Aandly Al glac) ae cdaddl) elal uliey Ze2dl) Saga ulie G CDEAY) 2aa 2
NERER

-

(Bl 6) = SUY Jigud
Menag A cllliall glsil #5805 Shaladal) 1agy dgeaiall Loy o ) clehill JaSly cdaladall 138 Cape

N

clbiall Al axe

g_;""‘) e U_B-‘)n

5 w1 isea




(Lol 5) <) Jgaal

By cpiad) lggals Al Glicalsall dilaall ae Gl poatl Crianl) ailias 2l 8 Jae 38 CilS
A0 QL) ) ol Jeags

calladly Cplalall azs B3 axe

ol e Caidsal) ) Al

(AN ddee DA Dysha)ll Z Y] (i
Aaleall 33ga e Bylasill AUt agag ane

& el Cladly Sgall pan Al
Y

AN N NN

A aon lae SST 5ae Calshall Jals dgdd) i)

clialsall LY algall mns Aisllas pae
claaally YO dysall Llaall axe

AN N N N NN

cGlaalgall i) dalas are ACh] (el dadae) g1k lalada dlac) 1ygilaal)

(Y)lazsal (X)) Gisy)
1000 100
1500 200
2100 300
2600 400
3200 500
3700 600

(Bl 5) sl Jlgual

ol (sl el

(Y) %cid ba, (X) qugand) 2o
95 |
90 2
85 3
78 4
70 5

Ly el o clsandl SIS 3 cppoial) (o 3D aas o Jiagl)) cotall cillalis alasiuls suslaal

algd) Al
sy

5 x2isba

<L yadig




— sl ol (suga 0 coall dnals
oandll asleg Aplatll o slally dasliai@ aglall A4S
2026/2025 dsaalal) dand) laill aglall and
Lol Bagud 1 jaradl Sinle oY) 2ad)
Clasdl) Baga 81 (ubida 2 dualad) §)sal) Glate¥ adgalll gl
(da\ii 4 ):J ) ol
dgilaslly e gl 835l £3sas 11
r@ldl) g Uad & o
caihall g () Baga cajall dallay i gil) Bagadl
Ce W bl Al e dedd ca939 JUind tdaialigl Bagal) o
tdag ASIY) plaill g Ul 3
ccalanl) Al il Chiag 483 cpinall Baga tdaegil) Bagad) o
Allad Sles Ladd Jragill deju cxisall Hlaiind Alsgus :dgidigh Sagall
s omadgalll o @Al L2

(SERVPERF)&daxil) ¢1df g igal (SERVQUAL )55l  3sai LBl dag
L (=) £lY1) oy cladgl) — &)y Aalaal)
(5280) Y1522 (Ans23) Yism 44 Ay 2
SN B el (e (uld oyl Glaly lgadll yaa e
(1992) ,skbis g S (1985) oy dalinyg Slalygudils Ogushal

ropadgall) claladiad o AL
(SERVQUAL) :55adll 7 3gai
Chlge b oati p Ja) Gl Cayad ¥ LSy Gacaly gt eDlaal) of alas US 13 ) s gg pial) GIS13) 2 bl dlaye
(0l laxs gy daand) Y A §palagal)
(SERVPERF) :d.) ¢laf zagai. 2
(585 lana o ¢ Balidl) cacUnall (8 Dlie) Al Al edaad) zles] 253 Yy das s dyen il dlacls asii LS 13)
Opmliall e 45)2dl) ity
:(Lli.'a 6) %;133\ <lgal)
dasls o (Shyg flI8 SLU Heundgyll U8 e 1984 2w spshi o zsai s8) Kano 1990 zigeil babadall 1o g
Ly b Lyl oulil bl (@ladsiy @il )y @lals) il i of dwwsall e au (Tokyo Rika University
rlllie D5 o4y cOs))

liaca 4alidY Gl Wi ym Y desenall oda :Must-be requirements s calsh o duulad) cldhaial o

Lo 525 Y Cam o bl pdms ol g ) (635 Leild Aaasl) 8 llliial) 3 Al pae e L Lajist duia
colia) (Sgiuse (pand )

Auay cdalpa Al e g Geill lgalhy desaaddl 232 :One-dimensional requirements o) clllia
Ol Al Lyl (ggiusag zaiiall 8 ldlaiall 238 (1 daayhe ol Al

5 »3 isia




A5 clgie e Y Sl Osl leadgiy ¥ desanall s2a :Attractive requirements dagall o Adlal) clllid) o
Cillliall 23a g liars atgat Lia)ll ey ptjeds ¥ leales LN Ly jelia (Sie (e iy lilaiall o328
sslial U< & oAl

bz, (A Wl Ol @lllia Ciuiail «THE KANO MODEL» $ilS z dgal tpuagy JS&

Gssl) lie ue V) Ldal cllliall )y gl
(e oa9 L)ilsi alsu Yy A

Ol lgie ) o) Cilillaia
(oebll ALl 5axna o0

ki) 4yl e /’ calllnal) Al
iiall Al cllaial)
(Lsisi adsn dr Osill Lgie naa V)
\Z

w3 s sl

pd ~
~ 7

((daldi 5) B et
U (Cla)) ddeall pealic sans Ay gas (ASandl plic lalade) Aauiill fud) Jabadia c33sall mandl Zelu) sl (e
t Ul laladdll dsiagy Lo say il e g

(Materials):d5¥) 3sal (Methods): sy (3 skl
LY Mgl (s Aildas pae Ll das gl
cClaalgall Lae ST 820 Cpnlghall Jala algall elayf
dlee Pla dush )l ZY) (aps HVAIRIEN
) cinan) Cpalghl Aaliinall dal) aae

codudl e Cadanll ) Al

Basa o Bylandl aUsi 3gag aae
Jalaal)

Aalal)  (ge8) clanally Ny
(Manpower): (Machines):
Gar BA e LS b e
pellaaly Colalall SV dyell Lluall s
cCilanally

Claedly 5eaY) Jan Al
R U EORECHA




e ldesyw pdlod uuel Idjoliso

(Bl 5) zabl) gl

95 41—

90

85

80+

75 4

el 1l (%)

70 4

65 4

60 4

3000

2500 4

zze lJeosels

1500 ~

T T T T T
1 2 3 4 5

£33 lJess

Ilosls lledlos pdled tze ewstle

O AR
Gigall 23e (X): @Y1 pndll @
Ll Ly (Y): gagenl) joadl @
Lo (ppitiall G ABMal)
O Ly i) LS gl aae o)y LalS

cedaall Liay ey Uad) Jilig sagall st ol ade

2000 ~

1000 1

PO ABMY)
(X) (eDley) Lo alayl) &Y jsad e
(V) (Sl ) 25l sl
b Gusiall Gn B
el paa i) LIS clBleY) e 3lay) ol L
WY a0k ) g B Bley) & linay) olb ddeg

T T T T T T T T
100 150 200 250 300 350 400 450
IJlusls ledlos

oelial) B3l 38 gl

T
500

5 x5 isia




