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 چکیده

وٝ تٛا٘بیی اؾتفبزٜ آٌبٞب٘ٝ اظ اعلاػبت ٔكتطیبٖ ضا زاقتٝ ثبقٙس ِصا ایٗ  تط ٞؿتٙسٔطٚظ ؾبظٔبٖ ٞبیی ٔٛفكزض ز٘یبی ضلبثتی ا

بیی وٝ ٔكتطیبٖ ا٘حهبضی ٞٔبٖزض ؾبظ. أط ثبػث حطوت ؾبظٔبٟ٘ب اظ ٔطحّٝ ٔحهَٛ ٔساضی ثٝ ٔطحّٝ ٔكتطی ٔساضی قسٜ اؾت

ضبیت بظٔبٖ ٚ اضتمبء ؾغح ضفظ ٔكتطیبٖ ؾؾبظٔبٖ ٔفْٟٛ ٘ساضز ٚ ٞسف انّی ؾبظٔبٖ ح یثبقس خصة ٔكتطی خسیس ثطأی

ؾٙدی اخطایی ثٛزٖ لهس ثطضؾی ٚ أىبٖ پػٚٞفایٗ  ٞبیی ٞؿتٙس ِصا زضٞبی زفبػی زاضای چٙیٗ ٔكرهٝٔكتطیبٖ اؾت. ؾبظٔبٖ

یه ٟ٘بز ٘ٛآٚضی زض  ؾغح ضضبیت ٔكتطیبٖ عثب ٞسف اضتمباضتجبط ثب ٔكتطی  اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ٚ اضائٝ چبضچٛثی ٔٙبؾت ؾبٔب٘ٝ

ٔتؼبلجبً وٝ ثب قٙبؾبیی ٔكتطیبٖ ٚ ٘یبظ آٟ٘ب قطٚع قسٜ ٚ اضائٝ قسٜ اؾت ای زض ٕٞیٗ ضاؾتب چبضچٛة چٟبض ٔطحّٝ. زاضیٓ ضا زفبػی

ٞبی ٔتٙبؾت ٚ ایٗ چبضچٛة ثطاؾبؼ زؾتٛضاِؼُٕ وٙس.ضا تؿٟیُ ٔی ٚ ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت ٔكتطیبٖ ضضبیت ٔكتطیبٖ فؾٙد

ٞب ثب ٔكتطیبٖ ا٘حهبضی ٔٙدط ثٝ حفظ ٚ اضتمبء ؾبظی ایٗ چبضچٛة زض ؾبظٔبٖپیبزٜ تسٚیٗ ٌطزیسٜ اؾت. إِّّیثیٗاؾتب٘ساضزٞبی 

  ؾغح ضضبیت ٔكتطیبٖ ذٛاٞس ٌطزیس.

 کلیدی  واشگان

 ٟ٘بز ٘ٛآٚضی زفبػیضضبیت ٔكتطی، ٘یبظٔٙسیٟبی ٔكتطی، ٔسیطیت ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت، ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ، 

 

 

 مقدمه -1

 «1ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت» ٔفْٟٛ ضیكٝ ٚ انُ اؾت. ٚوبض وؿت ٞط ٔؤفمیت ضٔع تطیٗٓ ٟٔ ٔكتطیبٖ ثب لٛی ضاثغٝ

 افعاض، ٘طْ فطٚقٙسٌبٖ زا٘كٍبٞی، افطاز اذیط، ؾبَ چٙس زض «.اؾت ٔكتطی ثب حك ٕٞیكٝ» وٝ اؾت لسیٕی انُ ایٗ

 ؾبظٔبٖ ٞبی تلاـ ٔؼٙی ثٝ وٝ ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ٔفْٟٛ ٚ ا٘سٜقس زضٌیط ظٔیٙٝ ایٗ زض ٚوبضٞب وؿت ٔكبٚضاٖ

 (.1991 )وتّٟٖٛ، ا٘س زازٜ تٛؾؼٝ ضا اؾت ٔكتطی ثٝ ثبلاتط اضظـ ٝئاضا ٚ ایدبز خٟت

ٔكتطیبٖ آٟ٘ب ٞؿتٙس ثٝ ٘حٛی  ،ثمبی ؾبظٔبٖ تطیٗ ػبُٔ خٟت حفظ ٚ زض ٞط ؾبظٔبٖ اػٓ اظ تِٛیسی ٚذسٔبتی ٟٔٓ

ٔٛفك قٛز ظٔیٙٝ ضقس ٚ ثمبی عٛلا٘ی ٔست ذٛز ضا ٟٔیب ٕ٘ٛزٜ  وٝ چٙب٘چٝ ؾبظٔبٖ زضخّت ضضبیت ٚ ٚفبزاضی آٟ٘ب

ٍٟ٘ساضی ٔكتطیبٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٞؿتٝ ٔطوعی وؿت ٚ وبض یه ؾبظٔبٖ ٔغطح اؾت  اؾت ثب ٚخٛز ایٙىٝ ؾٛزآٚضی ٚ

ثبقس. قبیس ایٗ  ٞبیی اؾت وٝ زاضای ٔكتطیبٖ ثرهٛنی ثطای اضائٝ ذسٔبت ذٛز ٔی ؾبظٔبٖ ٞبی زفبػی خعء ؾبظٔبٖ

ٞبی زاضای ٔكتطیبٖ  زض ؾبظٔبٖ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیزِیّی ثطای پطزاذتٗ ثٝ ثحث   ف آیس وٝ چٝؾٛاَ پی
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ٞبیی ثٝ ز٘جبَ خصة ٔكتطیبٖ خسیس  ا٘حهبضی ٔی ثبقس؟ پبؾد ایٗ ؾٛاَ ایٗ اؾت وٝ اٌطچٝ زض چٙیٗ ؾبظٔبٖ

افعایف ؾغح ضضبیتٕٙسی ٘رٛاٞیٓ ثٛز أب ثىبضٌیطی ؾیؿتٕی زض خٟت اضتمبء ویفیت ذسٔبت ٚ ثٝ ز٘جبَ آٖ 

ٞبیی وٝ ثٝ  ٔسیطیت ضٚاثظ ثب ٔكتطیبٖ ػجبضت اؾت اظ ٔدٕٛػٝ ٌبْ ٔكتطیبٖ ثطای ٞط ؾبظٔب٘ی حبئع إٞیت اؾت.

 قٛز. ؾبظی تٛؾؼٝ ضٚاثظ عٛلا٘ی ٔست ٚ اضظقٕٙس ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ ؾبظٔبٖ ثطزاقتٝ ٔی ٔٙظٛض ایدبز، ٍٟ٘ساضی ٚ ثٟیٙٝ

ٔحٛض ٚ فطًٞٙ پكتیجب٘ی اظ فطایٙسٞبی ٔٛثط ثبظاضیبثی،  ٘یبظٔٙس یه فّؿفٝ ٔكتطی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

یه ثیٗ  ثٝ ٔحٛض ثط ٔفٟٛٔی ؾبزٜ اظ اضتجبعبت یه ثبقس. فطًٞٙ ٔكتطی فطٚـ ٚ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ زض ؾبظٔبٖ ٔی

، ثٝ ؾٝ ػبُٔ ه ؾبظٔبٖزض ی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی اخطای یه ضاٞجطز ٔٛفك  ٔكتطیبٖ ٚ فطٚقٙسٌبٖ اؾتٛاض اؾت.

ثؿتٍی  ٞبی ٘ٛیٗ ثٝ وبضٌیطی فٙبٚضی، ثبظٍ٘طی فطایٙسٞب ٚ عطاحی فطایٙسٞبی خسیس، آٔٛظـ وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖوّیسی 

 زاضز.

زض تلاـ یبفتٗ آٖ اؾت اضائٝ چبضچٛثی ثطای اضتجبط ثیكتط ثب ٔكتطی ثب ٞسف خّت ضضبیت  پػٚٞفآ٘چٝ وٝ ایٗ 

ٌیطی ضضبیتٕٙسی ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ضؾیسٌی  یبظٔٙسٞبی ٔكتطی، پبیف ٚ ا٘ساظٜٔكتطی ٚ ضاٞىبضٞبیی خٟت تؼییٗ ٘

 ثبقس.  ٔی یه ٟ٘بز ٘ٛآٚضی زفبػیثٝ قىبیبت ٔكتطی زض 

 

 مبانی نظری و پیطینه تحقیق -2

تؼّك  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیاعلاػبت ثٝ  یزض فٙبٚض یٌصاض ٝیؾطٔب یوٝ ٔٛج ثؼس زٞس یٚ ٔغّؼبت ٘كبٖ ٔ مبتیتحم

 33 یاِ 25ثٝ  ٙسٜیپٙح ؾبَ آ یزض ع ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی یطیضٚ٘س ثٝ وبضٌ قٛز یٔ یٙیث فیذٛاٞس زاقت ٚ پ

اظ اضائٝ  ذٛزٚوبض ٔرتّف وؿت یػّٕىطزٞب یؾبظ ىپبضچٝیاظ  یجب٘یپكت یثطا ٛلإًٞب ٔؼ . ؾبظٔبٖبثسیزضنس ضقس زؾت 

ٔسیطیت اضتجبط ثب  یثط ضٚ یٌصاضٝ یؾطٔب كیوٝ اظ عط سٚاض٘سیٚ أ وٙٙس  یاؾتفبزٜ ٔ یوبضثطز یافعاضٞب زٞٙسٌبٖ ٘طْ

 زٞٙس. فیزائٓ ذٛز ضا افعا یذٛز ثٝ ٚخٛز آٚضزٜ ٚ زض آٔسٞب یٞب یحفظ ٔكتط یثطا یثٟتط یٞب ثتٛا٘ٙس ثط٘بٔٝ ٔكتطی

ظی تٛؾؼٝ ؾب ٞبیی وٝ ثٝ ٔٙظٛض ایدبز، ٍٟ٘ساضی ٚ ثٟیٙٝ ٔسیطیت ضٚاثظ ثب ٔكتطیبٖ ػجبضت اؾت اظ ٔدٕٛػٝ ٌبْ

٘یبظٔٙس یه فّؿفٝ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیقٛز.  ضٚاثظ عٛلا٘ی ٔست ٚ اضظقٕٙس ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ ؾبظٔبٖ ثطزاقتٝ ٔی

ثبقس.  ٔحٛض ٚ فطًٞٙ پكتیجب٘ی اظ فطایٙسٞبی ٔٛثط ثبظاضیبثی، فطٚـ ٚ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ زض ؾبظٔبٖ ٔی ٔكتطی

ٔسیطیت اضتجبط  یه ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ فطٚقٙسٌبٖ اؾتٛاض اؾت. ثٝ یه ٔحٛض ثط ٔفٟٛٔی ؾبزٜ اظ اضتجبعبت فطًٞٙ ٔكتطی

ٞبیی وٝ ثطای ثطلطاضی  ثب ٔكتطی انغلاحی اؾت وٝ ثطای تٛنیف چٍٍٛ٘ی تؼبُٔ ثب ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ثط فؼبِیت

 .ٌیطز، تؼطیف قسٜ اؾت اضتجبط پبیساض ٚ اثطثرف ثب ٔكتطی نٛضت ٔی

” ضؾب٘ی ثٝ ٔكتطی ی ذسٔت ٔسیطیت ثط تٕبْ پطٚؾٝ“ٚ ” لطاضزازٖتحت ٘ظط “ٔٙغك ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی، 

، ثبیس ثسا٘یٓ وٝ چٍٛ٘ٝ ػُٕ وٙیٓ تب ی تب پبیبٖ اضائٝ ؾطٚیؽ یب ٔحهَٛاؾت. )یؼٙی پیف اظ قطٚع آقٙبیی ثب ٔكتط

 (.ظٔیٙٝ حضٛض ٔدسز ٔكتطی زض ؾبظٔبٖ ضا فطاٞٓ آٚضیٓ

ثب ٔكتطی ٚخٛز زاضز أب اظ آ٘دب وٝ ٔب لهس زاضیٓ حَٛ ٔحٛض  ٞبی ٌٛ٘بٌٛ٘ی زض ٔٛضز ٔفْٟٛ ٔسیطیت اضتجبط زیسٌبٜ

اؾتطاتػیه زض ایٗ ٔٛضز ثٟتطیٗ ثٙیبٖ ضا  قٙبؾبیی ػٛأُ ٔٛثط ثط اخطای ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٌبْ ثطزاضیٓ زیسٌبٜ

 "ٌطفت  ِصا ایٗ تؼطیف ضا ثطای ٔفْٟٛ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض ٘ظط ذٛاٞیٓ(. 1384)حؿیٙی، ٙسو فطاٞٓ ٔی

ٞبی  بثی اؾت وٝ فٙبٚضی، فطایٙسٞب ٚ تٕبْ فؼبِیتیٚوبض ٚ ثبظاض اؾتطاتػی خبٔغ وؿت ،ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی
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ؾبظز تب ثٝ ایدبز ٚ حفظ اضتجبعبت ثّٙس ٔست ٚ ؾٛزآٚض ثب ٔكتطیبٖ ٔٙدط  ٚوبض ضا حَٛ ٔحٛض ٔكتطی یىپبضچٝ ٔی وؿت

  (.2333، 1)فیٙجطي ٚ ضٚٔب٘ٛقٛز

بیت ٔكتطی ٚ ثطلطاضی اضتجبط ثب ٔكتطی یه اؾتطاتػی زضٖٚ ؾبظٔب٘ی اؾت وٝ ٞسفف ضض ٔسیطیت اضتجبط

ٔست ثب ٔكتطی اؾت . یه ػبُٔ ٟٔٓ ایٗ اؾت وٝ آٖ فطایٙسٞبیی وٝ زض تؼبُٔ ثب ٔكتطی ٞؿتٙس ٔٛضز تدعیٝ ٚ ثّٙس

، فطایٙسٞب ٔتفبٚت اؾت. ضتایٗ اؾت وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ٘ٛع تدبتحّیُ لطاض ٌیط٘س. چیعی وٝ ثبیس ثٝ ذبعط زاقتٝ ثبقیٓ 

 (.2333، 2)تبٔپؿٖٛ ثبقٙس ػجبضتٙس اظ : ثبظاضیبثی، فطٚـ ٚ ذسٔبت ثٙبثطایٗ فطایٙسٞبیی وٝ قبُٔ تؼبُٔ ثب ٔكتطی ٔی

ثٝ ٕٞطاٜ زاقتٝ ثبقس، ثٝ ؾٝ ػبُٔ زض یه ؾبظٔبٖ وٝ ٔعایب ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی اخطای یه ضاٞجطز ٔٛفك 

 وّیسی ظیط ثؿتٍی زاضز:

 آٔٛظـ وبضوٙبٖ (1

 ثبظٍ٘طی فطآیٙسٞب ٚ عطاحی فطآیٙسٞبی خسیس (2

 ٞبی ٘ٛیٗوبضٌیطی فٙبٚضیثٝ (3

ثپطزاظز، ثبیس ٘ؿجت ثٝ ٔكىلات ثبِمٜٛ ٚ احتٕبِی،  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیپیف اظ آ٘ىٝ یه ؾبظٔبٖ ثٝ اخطای أب 

ٞبی انّی ضا وٝ ٕٔىٗ اؾت یه  . ٔی تٛاٖ چبِفٔٛلغ ِعْٚ ثب آٟ٘ب ٔمبثّٝ ٕ٘بیس آٌبٞی زاقتٝ ثبقس تب ثتٛا٘س زض

 ثب آٟ٘ب ٔٛاخٝ قٛز، ثٝ ؾٝ ٔٛضز انّی ظیط تمؿیٓ وطز: ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیؾبظی  ؾبظٔبٖ زض پیبزٜ

 ا٘ساظی اِٚیٝٞعیٙٝ ضاٜ (1

 اثعاضٞبی وبضثطزی یىپبضچٝ (2

 ٞبی ٔرتّفٕٞىبضی ثرف (3

ٞبی خبضی، ؾبظٔبٖ ثبیس ثٝ عٛض  ض ؾبظٔبٖ ٚ تغییط ضٚیٝز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٞبی  ؾبظی ؾیؿتٓ پؽ اظ پیبزٜ

ٌیطی ٕ٘بیس تب ٔكرم قٛز وٝ ػّٕىطز ؾبظٔبٖ تب چٝ ا٘ساظٜ زض ایدبز ضضبیت  ٔؿتٕط ضضبیت ٔكتطیبٖ ضا ا٘ساظٜ

ٌیطی  زض ا٘ساظٜ. ثبقس ٞبی ٔرتّف وبضی تب چٝ ا٘ساظٜ فؼبَ ٔی ٔكتطیبٖ ٔٛثط ثٛزٜ اؾت ٚ ٕٞىبضی ثیٗ ٔٙبثغ ٚ ثرف

ٞبی ٔرتّفی ٚخٛز زاضز وٝ زض ظیط ثٝ زٚ ٔٛضز آٖ اقبضٜ ٔی قٛز. ثیٗ ضضبیت ٔكتطیبٖ  اٖ ضضبیت ٔكتطیبٖ، ضٚـٔیع

 زا٘ٙس. ٚ ؾغح ػّٕىطز ؾبظٔبٖ، فبنّٝ ٚ قىبفی ٚخٛز زاضز وٝ ایٗ فبنّٝ ضا ثیبٍ٘ط ویفیت ٔحهٛلات اضائٝ قسٜ ٔی

ثیبٍ٘ط ا٘ساظٜ ٚ ٔمساض ویفیت  تٛؾظ ٔكتطی، اٚلاًایٗ فبنّٝ ٔیبٖ ذسٔبت ٔٛضز ٘ظط ٔكتطی ٚ ذسٔبت زضیبفت قسٜ 

ثبقس. فبنّٝ ٔصوٛض ٔتٙبؾت ثب ٔأٔٛضیت ٚ  ٔجیٗ ضضبیت ٚ ػسْ ضضبیت ٔكتطی ٔی ذسٔبت اضائٝ قسٜ اؾت ٚ ثب٘یبً

 وبضوطزٞبی ٞطؾبظٔبٖ ٔتفبٚت ذٛاٞس ثٛز.

٘بٔٝ اؾت. تٙظیٓ  اؾتفبزٜ اظ پطؾف ثطز، ٌیطی ضضبیت ٔكتطیبٖ ثٝ وبض تٛاٖ ثطای ا٘ساظٜ ٞبیی وٝ ٔی یىی زیٍط اظ ضٚـ

تٛا٘س زض ثٟجٛز ضضبیت ٔكتطیبٖ)ثرهٛل زض نٙبیغ(  ٘بٔٝ زلیك ٚ تدعیٝ ٚ تحّیُ اعلاػبت حبنُ اظ آٖ ٔی یه پطؾف

ٞبی  ٘بٔٝ ٚخٛز ٘ساضز ٚ ٞط ؾبظٔبٖ ثبیس ٔتٙبؾت ثب فؼبِیت ثؿیبض ٔفیس ثبقس. اِجتٝ اٍِٛی ٔكتطوی زض ٔٛضز تٟیٝ پطؾف

 ٖ، الساْ ٕ٘بیس.ذٛز ثٝ عطاحی آ

IBM  َؾبظٔبٖ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س  373ٞبی ذٛز ثط ضٚی ثیف اظ  زض تحمیك خٟب٘ی اظ ؾٛی ثرف 2334زض ؾب

ا٘س ضضبیت ٔكتطیبٖ ضا خّت  ا٘س ٚتٛا٘ؿتٝ ٔٛفك ثٛزٜ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٞب زض اخطای نحیح % ؾبظٔبٖ 15وٝ تٟٙب 
                                                           

1 Feinberg&Romano 
2 Thompson 
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   (.2334، 1)ثبٌت ٚ ٕٞىبضاٖا٘س زض ٔؼطفی ایٗ ضٚـ قىؿت ذٛضزٜٞبی وٛچه ٚ ثعضي  % اظ ؾبظٔب85ٖوٙٙس ٚ 

ای ثٝ ایدبز تغییطات زض ؾبظٔبٖ ذٛز ثطای تٙبؾت  تٛخٝ ٚیػٜ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٞب ثبیس زض آغبظ اخطای قطوت

ٔسیطیت  ٚتؼٟس ٔٙبثغ ؾبظٔبٖ  ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی، (.1388)وطأتی، زاقتٝ ثبقٙس ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثب زاقتٗ

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ػٛأُ وّیسی ثطای ٔٛفمیت ؾبظٔب٘سٞی قطوت زض اخطای ٔٛفمیت آٔیع

تٛاٖ ػٛأُ  ا٘دبْ ٌطفتٝ ٔی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی قٛز ٚ ٕٞچٙیٗ عجك تحمیمبت ٌصقتٝ وٝ زض ٔٛضز ٔحؿٛة ٔی

 : (2335، 2)ؾیٗ ٚ ٕٞىبضاٖچٟبض ثؼس زؾتٝ ثٙسی وطزضا زض   ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ؾبظی ٔٛثط زض پیبزٜ

 ٔسیطیت زا٘ف، تىِٙٛٛغی. ؾبظٔب٘سٞی ٔتٙبؾت، تٕطوع ثط ٔكتطیبٖ وّیسی،

چٗ ٚ  ( ،2333)6( ،وٕج2333ُ)5چٗ ٚ پپٛٚیچ (،2333)4بضزپ( ،پ1999) 3ازػب وطز٘س )ِٚعٚ ٕٞىبضاٖ ٔحممبٖ زیٍط

ػٛأُ ٟٔٓ زض اخطای  ((2335) 8ٕٞىبضاٖ ٚ ِیٗ ٚ (2335)7ؾیٍبلا ( ،2335،ؾیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ) (2334ٕٞىبضاٖ )

 : ا٘س ػبُٔ ظیط اضائٝ وطزٜ 6ضا ثهٛضت   ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٔٛفك

ٞب زض  ؾبظی ؾیؿتٓ ٔسیطیت زا٘ف، فٙبٚضی اعلاػبت، ٔسیطیت اضقس، ٘یطٚی ؾبظٔبٖ، قرهی ؾبظی ذسٔبت، یىپبضچٝ

 .ؾبظٔبٖ

ُٔ ٔٛثط زض اخطای ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ثٝ زٚ زؾتٝ اؾتطاتػیه ٚ ( زض اٍِٛیی، ػٛا1999ٞبِٙس ٚ لایت) 

ا٘س. ػبُٔ ا٘ؿب٘ی یه ػبُٔ وّیسی زض  یه اظ ایٗ ػٛأُ چٙسیٗ ٔتغیط ضا تؼطیف وطزٜ ػّٕیبتی تمؿیٓ وطزٜ ٚ ثطای ٞط

اثغٝ حسالُ زٚ ثرف قٛز . ایٗ ضٚیىطز تىیٝ ثط ایٗ زاضز وٝ زض یه ض ٔحؿٛة ٔی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیاؾتطاتػی 

وٙٙسٜ ٚ ذطیساض. ٔغبثك ثب اؾتطاتػی ثؿیبضی اظ قطوتٟب، ثیكتطیٗ ٚظٖ ثط ضٚی ضٚاثظ ٚ  زضٌیط ٞؿتٙس : تبٔیٗ

 (.2331)تبٔپؿٖٛ،فطایٙسٞبی فطزی ثٛزٜ ٚ زض ایٗ حبَ ثٝ ؾبیط خٛا٘ت ٔكتطی تٛخٝ ٕ٘ی قٛز

 پطزاذتٝ ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ٔٛفمیت ثط آٖ تبثیط ٚ ػبُٔ ٘ٝ ثطضؾی ثٝ  زض اٍِٛی پیكٟٙبزی(، 2331)ّ٘ؿٖٛ

، ٔسیطیت  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیاؾتطاتػی تحَٛ ؾبظٔبٖ، ػبِی ٔسیطاٖ حٕبیت: اظ ػجبضتٙس ػٛأُ ایٗ وٝ اؾت

ٞب، تٕبیُ ثٝ فطایٙس تغییط، آٔبزٌی تىِٙٛٛغیىی، تغییط فطًٞٙ ثؿٛی ٜ زا٘ف، تٕبیُ ثٝ تؿٟیٓ ٚ ثٝ اقتطان ٌصاضی زاز

٘یعضٕٗ قٙبؾبیی ػٛأُ ٔٛثط ثط  ( 2331ؾبظی. )٘ب،ِٛ،وٛاً٘، ٔحٛضی، تٛا٘بیی تغییط فطایٙس، تٛا٘بیی یىپبضچٝ ٔكتطی

ط آٖ ثط ٔٛفمیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی پطزاذتٙس.) تبثی ٚ ػبُٔ 6 ثطضؾی ثٝ ،ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیاخطای ٔٛفك 

٘یع زض  تٛضیٙیط اضتجبعبت، اضظیبثی ػّٕىطز، ٌطٜٚ پطٚغٜ(.حٕبیت ٔسیطاٖ اضقس، فطًٞٙ ؾبظٔب٘ی، فٙبٚضی ٔٙبؾت، 

ٌیطی اخطای  زض یه زؾتٝ ثٙسی ٔؼیبضٞبی ا٘ساظٜ «ٔسیطیت ضٚاثظ ٔكتطی »زض وتبة ذٛز تحت ػٙٛاٖ  2333ؾبَ

 ،«وبضایی» ،«ٞعیٙٝ ذسٔبت» ،«ٔس فطٚـآزض.»ضا ثٝ چٟبض زؾتٝ تمؿیٓ وطزٜ اؾت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٔٛفك 

 (.2333)تٛض٘یط،  «تطیضضبیت ٔك»

زض  "ؾبظی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی چبضچٛثی ثطای پیبزٜ "زض پػٚٞف ذٛز ثب ػٙٛاٖ (1383،حبج ضٔضب٘ؼّی ٚاِجسٚی)
                                                           

1 Badgett et al. 
2 Sin et al 
3 Wells. et al 
4 Peppard 
5 Chen & Popovich 
6 Campbell 
7 Sigala 
8 Lin et al 
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ا٘س وٝ زض ٕٞیٗ  ٞبی ٔرتّف ٕ٘ٛزٜ ؾؼی ثط اضائٝ چبضچٛثی ثب ٔؼیبضٞبی یىؿبٖ ثطای اخطا زض ؾبظٔبٖ ،ٞبی ایطاٖ ؾبظٔبٖ

ٔسیطیت اضتجبط ثب  ٞب ثٝ اضائٝ ٔسَ تحّیّی زض ذهٛل اؾتمطاض ؾیؿتٓ ثٝ اثؼبز ٔرتّف ؾبظٔبٖضاؾتب پػٚٞكٍطاٖ ثب تٛخٝ 

ثؼسی ػٛأُ  4ٔسَ   ( زض پػٚٞف ذٛز وٝ ثط اؾبؼ1388پطزاذتٙس. )زٞسقتی قبٞطخ، ثبثبیی ٘ػاز پیطٚظ ، ٔكتطی

قبُٔ تٕطوع ثط ٔكتطیبٖ وّیسی ، ؾبظٔب٘سٞی ٔتٙبؾت، اؾتفبزٜ اظ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ؾبظی ٔٛثط زض پیبزٜ

ٔسیطیت اضتجبط  ؾبظی پیبزٜ ظٔیٙٝ زض ضا لاظْ آٔبزٌی ثیٕٝ قطوتٟبیٔسیطیت زا٘ف ٚ تىِٙٛٛغی ا٘دبْ ٌطفت، زضیبفتٙس 

سیطیت زا٘ف ٌب٘ٝ فٛق ٘ساضز ٚ زض ایٗ ٔیبٖ ؾبظٔب٘سٞی ٔتٙبؾت وٕتطیٗ ٚ ٔ 4یه اظ ػٛأُ  زض ٔٛضز ٞیچ ثب ٔكتطی

 .ثیكتطیٗ ضؼف ضا زاضا ٔی ثبقس

ػٛأُ ٔرتّفی ٔب٘ٙس حٕبیت  ( ٚ ثط پبیٝ ٔتسِٚٛغی اٍِٛ ثطزاضی ا٘دبْ قسٜ،2333زض تحمیمی وٝ تٛؾظ ظئیطی )

فطًٞٙ ؾبظٔب٘ی ٚ آٔٛظـ ثٝ ػٙٛاٖ ػٛأُ ٟٔٓ وّیسی زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی اضائٝ  ٔسیطاٖ اضقس،

 . قسٜ اؾت

ثٙسی ػٛأُ ٔٛثط  ( ضٕٗ قٙبؾبیی ٚ اِٚٛیت 1389میك ا٘دبْ قسٜ تٛؾظ)زٕٞطزٜ ، قٟطوی ٚ ِىعایی ،زض تح

زضقطوت ٔربثطات ؾیؿتبٖ ٚ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی اؾتطاتػیىی ٚ ؾبذتبضی ثط اخطای ٔٛفك تىِٙٛٛغیىی، فطٍٞٙی،

ػٛأُ فطٍٞٙی زاضای ثبلاتطیٗ أتیبظ ٚ ػٛأُ  ؾبظی ایٗ ؾیؿتٓ، ثّٛچؿتبٖ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س وٝ زض فطایٙس پیبزٜ

( اظ ٔیبٖ 1389ثبقٙس. ٕٞچٙیٗ )اؾىٙسضی، پٛض ؾؼیس ٚ فلاحی اؾفیسا٘ی ، تطیٗ أتیبظ ٔی ؾبذتبضی زاضای پبییٗ

ػٛأُ ؾبظٔب٘ی ٚ ػٛأُ  ، ؾٝ ػبُٔ قبُٔ ػٛأُ فطٍٞٙی،ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیی ؾبظ ػٛأُ ٔرتّف زضپیبزٜ

ٔسیطیت  ؾبظیپیبزٜ ٚ ثطزٜ ٘بْ ػٛأُ ایٗ ثیٗ وٝ ضؾیس٘س ٘تیدٝ ایٗ ثٝ زضٟ٘بیت ٚز ثطضؾی لطاض زاز٘س فٙبٚضا٘ٝ ضا ٔٛض

ضٚز. )وطأتی،  یاضتجبط ٔؼٙبزاضی ٚخٛز زاضز ٚ زضایٗ ٔیبٖ ػبُٔ فٙبٚضی ٔٛثطتطیٗ ػبُٔ ثكٕبض ٔ اضتجبط ثب ٔكتطی

 زض  ، تىِٙٛٛغی، فطایٙس( ػٛأُ وّیسی ٔٛفمیت ضا ( ٘یع ثب تٛخٝ ثٝ ؾٝ خٙجٝ وّیسی )ا٘ؿب٘ی1389٘یىعاز قٟطیٛض ،

 .وطز٘س ثٙسی اِٚٛیت ٚ اضظیبثی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثىبضٌیطی

زاضی ایطاٖ  زض نٙؼت ٞتُ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ؾبظی ثطضؾی ػٛأُ ٔٛثط ثط پیبزٜ عجك ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ

ظذٛضز اظ ثب ٌطفتٗ ،ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكتطیبٖ ثطای ثّٙس ٔستٞب ثٝ خصة  ٔكرم ٌطزیس وٝ تٛخٝ ٔسیطیت اضقس ؾبظٔبٖ

ثبقس) ٔٛتٕٙی ، خؼفطی  ٞبی ٘ٛیٗ اظ لجیُ ٚة ؾبیت ٚ غیطٜ زچبض ضؼف ٔی ٔكتطیبٖ زاضای ٘مبط لٛت ٚ ضٚـ

،1388). 

 

 روش ضناسی تحقیق -3

ض ا٘حهبضی ثٛزٖ ٞبی ذهٛنی یب زِٚتی ٞؿتٙس. ایٗ تفبٚت ز ٞبی زفبػی زاضای تفبٚت ثبضظی ثب زیٍط ؾبظٔبٖ ؾبظٔبٖ

ٞبی زفبػی ذٛاؾتبض خصة ٔكتطی  تٛاٖ ٌفت وٝ ؾبظٔبٖ ٞبی زفبػی ٟ٘فتٝ اؾت. زض ٚالغ ایٙغٛض ٔی ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ

خّت  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیزا٘یس یىی اظ اٞساف  خسیس ثطای ذسٔبت یب ٔحهٛلات ذٛز ٘یؿتٙس. ٕٞب٘غٛض وٝ ٔی

ٔكتطی خسیس زض وٙبض حفظ ٚ ضضبیتٕٙسی ٔكتطیبٖ پیكیٗ ذٛز اؾت. حبَ ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ثحث خصة ٔكتطی 

زض  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٞبی زفبػی وبضثطزی ٘ساضز، ِصا ثبیؿتی ایٗ ٔجحث ضا زض ثحث اخطای  خسیس زض ؾبظٔبٖ

عایف ضضبیتٕٙسی ٔكتطی ٔتٕطوع قس. ؾٙدف ٞبی زفبػی ٘بزیسٜ ٌطفت ٚ ثط ضٚی ثؼس حفظ ٔكتطی ٚ اف ؾبظٔبٖ

ثبقس. زض ٚالغ زض ثحث ؾٙدف ضضبیت ٔكتطی اثتسا ثبیؿتی  ضضبیتٕٙسی ٔكتطیبٖ ذٛز ٔؿتّعْ پیف ٘یبظٞبیی ٔی
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-ثیٞبی ٔكتطی ؾٙدف ضضبیت ٔكتطی أطی  ٞبی ٔكتطیبٖ قٙبؾبیی قٛز. ظیطا ثسٖٚ تٛخٝ ثٝ ٘یبظٔٙسی ٘یبظٔٙسی

 قٛز: ٞبی ٔكتطی ؾٛالات ظیط ٔغطح ٔی بیی ٘یبظٔٙسیٔؼٙی ذٛاٞس ثٛز. زض ثحث قٙبؾ

آیب تٕبْ ٔكتطیبٖ زاضای اضظـ یىؿب٘ی ثطای ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس یب ایٙىٝ ثطذی اظ ٔكتطیبٖ اظ إٞیت ثبلاتطی  (1

 ثطذٛضزاض٘س؟ 

 زض نٛضتی وٝ ٔكتطیبٖ زاضای إٞیت ٔتفبٚتی ثطای ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس، چٝ ٔكتطیب٘ی زاضای اضظـ ثبلاتطی ٞؿتٙس؟ (2

 اضظیبثی إٞیت ٔكتطیبٖ اظ چٝ ٔؼیبضٞبیی ثبیس اؾتفبزٜ وطز؟ ثطای (3

 ثٙسی ٔكتطیبٖ اؾتفبزٜ وطز؟ اظ چٝ ٔسِی ثبیس ثطای زؾتٝ (4

 ٞبی اضتجبعی ثبیس اؾتفبزٜ وطز؟ ثطای اذص ٘یبظ ٔكتطیبٖ اظ چٝ وب٘بَ (5

چٝ ضٚقی ثبیؿتی ٞبی ٔكتطی ٚ اضائٝ ضاٞىبض ٔٙبؾت خٟت ثطآٚضزٜ ٕ٘ٛزٖ ایٗ ٘یبظٞب اظ  ثطای تؼییٗ ٘یبظٔٙسی (6

 اؾتفبزٜ وطز؟

یه ٟ٘بز زض  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیثحث اؾتمطاض پطٚغٜ  یثطا طیچبضچٛة ظ ،پػٚٞف ٗیضاؾتب زض ا ٗیزض ٕٞ

 قٛز: یٔ كٟٙبزیپ ٘ٛآٚضی زفبػی

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قٙبؾبیی ٔكتطی ٚ زؾتٝ ثٙسی آٟ٘بٔطحّٝ یه : 

 ثٙسی ٔكتطیبٖ تؼییٗ ٕ٘بییٓ. زض ٌبْ اَٚ ثبیؿتی ٔؼیبضٞبی ٔٙبؾجی ضا ثطای زؾتٝ (1ٌبْ 

ؼیبضٞبی ٔٙبؾت خٟت تؼییٗ ٔ-

 ثٙسی ٔكتطیبٖزؾتٝ

تؼییٗ إٞیت ٘ؿجی ٞطیه اظ -

 ٔؼیبضٞب

زض ٞط أتیبظ زٞی ثٝ ٔكتطیبٖ -

 ٔؼیبض ثطاؾبؼ قبذم ِیىطت

 ٔحبؾجٝ أتیبظ ٟ٘بیی ٔكتطیبٖ-

ثٙسی ثطاؾبؼ ٔسَ زؾتٝ-

ABC 

 تسٚیٗ ؾٛالات ٔٙبؾت-

تؼییٗ وب٘بَ اضتجبعی ٔٙبؾت -

 خٟت اذص ٘یبظ ٔكتطی

قٙبؾبیی ٘یبظٔٙسیٟبی ویفی -

 ٔكتطی

اضائٝ عطح ثٟجٛز خٟت -

ؾبظی ٘یبظ ٔكتطی ثب ثطآٚضزٜ

 تىٙیه ٌؿتطـ ویفی

 (QFD)ػّٕىطز

 

تسٚیٗ پطؾكٙبٔٝ اضظیبثی -

 ضضبیت ٔكتطی

ضضبیت ٔكتطی اظ اذص ؾغح -

ٟبی اضتجبعی عطیك وب٘بِ

 ٔٙبؾت

تؼییٗ ٔیعاٖ ضضبیتٕٙسی -

 ٔكتطیبٖ

 تؼییٗ ٚضؼیت فؼّی ؾبظٔبٖ-

ایدبز ؾبٔب٘ٝ ثجت قىبیت -

 ٔكتطی

اعلاع ضؾب٘ی ثٝ ٔكتطیبٖ زض -

 ضاثغٝ ثب ایٗ ؾبٔب٘ٝ

تسٚیٗ فطْ ضؾیسٌی ثٝ قىبیت -

 ٔكتطی

پیٍیطی قىبیت ٚ اعلاع ضؾب٘ی -

ثٝ ٔكتطی زض ضاثغٝ ثب ٘تبیح 

 ضؾیسٌی ثٝ قىبیت

قٙبؾبیی ٔكتطی ٚ 

 زؾتٝ ثٙسی آٟ٘ب

 یک مرحله

قٙبؾبیی ٘یبظٔٙسیٟبی 

 ٔكتطی 

 دو مرحله

ؾٙدف ضضبیتٕٙسی 

 ٔكتطیبٖ

 سه مرحله

ٔسیطیت ٚ ضؾیسٌی ثٝ 

 قىبیبت ٔكتطی

 چهار مرحله

 اؾتمطاض ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض یه ٟ٘بز ٘ٛآٚضی زفبػی( : چبضچٛة 1قىُ )
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قٛز ٔیعاٖ إٞیت  زضٖٚ ؾبظٔبٖ ذٛاؾتٝ ٔی پؽ اظ تؼییٗ ٔؼیبضٞبی اضظیبثی ٔكتطیبٖ اظ افطاز ذجطٜ (2ٌبْ 

 ٞطیه اظ ٔؼیبضٞبی اضظیبثی ضا تؼییٗ ٕ٘بیٙس.

قٛز. ثسیٗ ٔٙظٛض ثطای ٞطیه اظ ٔؼیبضٞبی  زض ٌبْ ثؼسی أتیبظ ٔكتطیبٖ زض ٞطیه اظ ٔؼیبضٞب تؼییٗ ٔی (3ٌبْ 

ؽ ثب تٛخٝ ثٝ ٚضؼیت ٞط وٙیٓ. ؾپ اضظیبثی ؾغٛح ٔرتّفی ضا تؼییٗ ٚ أتیبظات ٔتٙبؾت ثب ٞطؾغح ضا ٔكرم ٔی

 قٛز. ٔكتطی ٚ لطاض ٌطفتٗ زض یىی اظ ؾغٛح تؼییٗ قسٜ، أتیبظ ٔكتطی زض ٔؼیبض ٔٛضز ٘ظط تؼییٗ ٔی

 قٛز. زض ٌبْ چٟبضْ أتیبظ ٟ٘بیی ٔكتطیبٖ ثب ضٚـ خٕغ ٚظ٘ی ٔحبؾجٝ ٔی (4ٌبْ 

قٛز ٚ  ظط ٌطفتٝ ٔیؾٝ ؾغح ٔكتطی زض٘ ABCزض ا٘تٟب ٘یع ثطاؾبؼ أتیبظات وؿت قسٜ عجك ٔسَ  (5ٌبْ 

 ٌیط٘س. ٔكتطیبٖ ثطاؾبؼ أتیبظاتكبٖ زض یىی اظ ایٗ ؾغٛح لطاض ٔی

 اؾتفبزٜ ذٛاٞیٓ وطز.( QFDؾپؽ ثطای قٙبؾبیی ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ اظ ضٚـ ٌؿتطـ ویفی ػّٕىطز )

ػجبضتی یب ثٝ « ٔكرهبت فٙی ٚ ٟٔٙسؾی»ثٝ « ٞبی ٔكتطیبٖ ٘یبظٔٙسی»تٛاٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٔبقیٗ ٔتطخٓ  ٔی QFD اظ

ٞبی ویفیت ٚ آٔبزٜ ؾبذتٗ یه عطح ویفیت ثطای ٔحهَٛ ٟ٘بیی اظ عطیك  ٔجسَ تمبضبٞبی ٔكتطیبٖ ثٝ ٚیػٌی

ٞبی ویفیت ٔحهَٛ، تؼطیف ٕ٘ٛز. ایٗ فطایٙس ٔؼٕٛلا ثب  ٌؿتطـ ؾیؿتٕبتیه ضٚاثظ ثیٗ تمبضبٞبی ٔكتطی ٚ ٚیػٌی

 .یبثس ٚ فطآیٙسٞب ٌؿتطـ ٔیٞب  ویفیت اخعای ػّٕىطزی آغبظ ٌكتٝ ٚ ؾپؽ ثٝ ویفیت ٕٞٝ لؿٕت

 

 قٙبؾبیی ٘یبظٔٙسیٟبی ٔكتطی ٔطحّٝ زٚ : 

 ٘بٔٝ قٙبؾبیی ٘یبظ ٔكتطی ثطاؾبؼ اثؼبز ٔرتّف ٔحهَٛ تسٚیٗ پطؾفزض خٟت  ؾٛالات ٔٙبؾت تسٚیٗ (1ٌبْ 

 ( تؼییٗ وب٘بَ اضتجبعی ٔٙبؾت خٟت اذص ٘یبظ ٔكتطی2ٌبْ 

 قٙبؾبیی ٘یبظٔٙسیٟبی ویفی ٔكتطی( 3ٌبْ 

 (QFD)ؾبظی ٘یبظ ٔكتطی ثب تىٙیه ٌؿتطـ ویفی ػّٕىطزعطح ثٟجٛز خٟت ثطآٚضزٜ اضائٝ( 4ٌبْ 
 

 ؾٙدف ضضبیتٕٙسی ٔكتطیبٖٔطحّٝ ؾٝ : 

إِّّی ایعٚ ٌیطی ٕ٘بییٓ. زض ایٗ تحمیك اظ اؾتب٘ساضز ثیٗپؽ اظ قٙبؾبیی ٘یبظٞب، ثبیس ایٗ ٘یبظٞب ٚ ا٘تظبضات ضا ا٘ساظٜ

13334
ٞبی ٔطثٛعٝ ثطاؾبؼ ایٗ اؾتب٘ساضز تسٚیٗ قسٜ ٚ ٌبْ قٛزخٟت ؾٙدف ضضبیت ٔكتطیبٖ اؾتفبزٜ ٔی 1

  اؾت.

آٚضز. ٚ  ٌیطی ضضبیتٕٙسی ٔكتطی فطاٞٓ ٔی انِٛی زض تؼطیف ٚ اخطای فطایٙسٞبیی زض وٙتطَ ٚ ا٘ساظٜ 13334ایعٚ 

ثط  13334تٛخٝ ایعٚ (. 1386)حیطتی،  ضٚز ثسٖٚ زض ٘ظط ٌطفتٗ ا٘ساظٜ، ٘ٛع یب ٔحهَٛ اضائٝ قسٜ ؾبظٔبٖ ثىبضٔی

ثسیٗ خٟت ٘یبظٔٙس اؾتب٘ساضزی خٟت ثطضؾی زض خٟت وبٞف ایٗ قىبیبت ٚ افعایف  ٔكتطیبٖ ذبضج اظ ؾبظٔبٖ اؾت.

ضیعی  إِّّی خٟت ٔسیطیت ٚ ثط٘بٔٝ عجك ضٛاثظ ٚ ٔمطضات ثی13334ٗایعٚ  ضضبیتٕٙسی ٔكتطیبٖ ٞؿتیٓ.

ثبػث حطوت ٔدٕٛػٝ  چٙیٗ ایٗ اؾتب٘ساضز اظ عطیك عجمٝ ثٙسی ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ،ثبقس. ٕٞ ضضبیتٕٙسی ٔكتطیبٖ ٔی

 .ٌطزز ٞب ثٝ ؾٕت ٔكتطی ٔساضی ٔی ٌٛاٞی ٌیط٘سٜ

 

 ٔسیطیت ٚ ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت ٔكتطیٔطحّٝ چٟبض : 

                                                           
1 ISO 10004:2012 - Customer satisfaction - Guidelines for monitoring and measuring 
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ٞبی ظیبزی ضا ثطای ثٟجٛز زض  تٛا٘س فطنت وٙس ایٗ قىبیبت ٔی ؾبظٔبٖ ٍٞٙبٔی وٝ قىبیتی ضا اظ ٔكتطی زضیبفت ٔی

ٔحهٛلات ٚ فطایٙسٞب زض اذتیبض ؾبظٔبٖ لطاض زٞس. ثب وٙتطَ ٔٛثط قىبیبت قب٘ؽ ظیبزی ثطای ثطضؾی زضذٛاؾت 

وٝ قٕب قىبیبت ضا  تٛا٘یس قىبیت ٔكتطی ضا ثٝ ضضبیت آٖ تجسیُ وٙیس. ٔرهٛنب ظٔب٘ی ٔكتطیبٖ ذٛاٞیس زاقت. ٚ ٔی

13332پٙساضیس. ایعٚ  ی وبض ٔیفطنتی ثطای پیكطفت چطایی ٚ چیؿت
تٛا٘س ثٝ قٕب وٕه وٙس تب ثٝ ایٗ أط ثطؾیس  ٔی 1

 ثبقس. وٝ ثسٖٚ تٛخٝ ثٝ ا٘ساظٜ ٚ ٔبٞیت قطوت قٕب ٔی

 

 هاتجسیه و تحلیل داده -4

-ٚ زؾتٝ ییقٙبؾب ییقٛز قبُٔ زؾتٛضاِؼُٕ اخطا یاضائٝ ٔ پػٚٞف ٗیوٝ زض ا ییزؾتٛضاِؼُٕ ٞب ٚ پطؾكٙبٔٝ ٞب

ٚ  بٖیٔكتط تیؾٙدف ضضب ییزؾتٛضاِؼُٕ اخطا ،یٔكتط یٟبیبظٔٙسی٘ ییقٙبؾب ییزؾتٛضاِؼُٕ اخطا بٖ،یٔكتط یثٙس

 ثبقس. یٔ بٖیٔكتط بتیثٝ قىب یسٌیٚ ضؾ تیطیٔس ییزؾتٛضاِؼُ اخطا

 تیفطْ ؾٙدف ضضب ،یٔكتط یٟبیبظٔٙسی٘ ییفطْ قٙبؾب بٖ،یٔكتط یقبُٔ فطْ زؾتٝ ثٙس عیقسٜ ٘ ٝیتٟ یٞب فطْ

زض ازأٝ ثٝ قطح چٟبض زؾتٛضاِؼُٕ ٔٛضز ٘ظط  ثبقس. یٔ بٖیٔكتط تیثٝ قىب یسٌیٞٓ فطْ ضؾ تیٚ زض ٟ٘ب یٔكتط

 ایٓ.پطزاذتٝ

 

 دستورالعمل ضناسایی و دسته بندی مطتریانالف( 

 

 دستورالعمل ضناسایی و دسته بندی مطتریان( : 3جدول )

 قطح ٔٛضٛع ضزیف

 ثٙسی ٔكتطیبٖ اؾت. ٞسف اظ تسٚیٗ ایٗ زؾتٛضاِؼُٕ قٙبؾبیی ٚ زؾتٝ ٞسف 1
 وّیٝ  پطٚغٜ ٚ وبضفطٔبیبٖ ٔطتجظ ثب قطوت زأٙٝ ٚ وبضثطز 2

 ٔؿئِٛیت ٞب 3
 ٔسیط اضتجبط ثب ٔكتطی .1
 ٔسیطیت ویفیت .2

 زض ایٗ زؾتٛضاِؼُٕ ٔٙظٛض اظ ٔكتطی، وبضفطٔب ٔی ثبقس.ٔكتطی :  تؼبضیف 4

5 
ضٚـ 
 اخطا

 ثجت ٔكتطی
اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ ٔكتطی تٛؾظ  ٔسیطیت ازاضی ثجت پؽ اظ ػمس لطاضزاز خٟت ا٘دبْ پطٚغٜ، 

 ٌطزز.ٔی

تؼییٗ ٔؼیبضٞبی زؾتٝ ثٙسی 
 ٔكتطیبٖ

 حدٓ پِٛی لطاضزاز .1

 تؼساز زفؼبت ػمس لطاضزاز .2

 ٘حٜٛ پطزاذت ٔكتطی .3

 ثط٘س تدبضی حبنُ اظ ا٘دبْ پطٚغٜ ثطای پیٕب٘ىبض .4

 لسضت ٔبِی وبضفطٔب .5

 تؼییٗ ٚظٖ ٔؼیبضٞب

عجك ٔؼبزِٝ ، أتیبظ ٟ٘بیی ٞطیه اظ ٔكتطیبٖ ثطاؾبؼ عیف ِیىطت ٔؼیبضپؽ اظ تؼییٗ ٚظٖ ٞط 
 ٌطزز:ظیط ٔحبؾجٝ ٔی

∑=أتیبظ ٟ٘بیی ٔكتطی إٞیت ٔؼیبض    أتیبظ ٔكتطی زض ٔؼیبض   
    

 A 4= <أتیبظ ٔكتطیبٖاضظیبثی ٚ زؾتٝ ثٙسی 

                                                           
1 ISO 10002:2014 - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organizations 
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 B 3= <أتیبظ ٔكتطیبٖ  < 4 ٔكتطیبٖ

 C أتیبظ ٔكتطیبٖ <3

 ٔساضن ٚ ٔؿتٙسات 6
 فطْ ثجت اعلاػبت ٔكتطیبٖ .1
 پطؾكٙبٔٝ ٘ظطذٛاٞی اظ وبضقٙبؾبٖ .2

 فطْ زؾتٝ ثٙسی ٔكتطیبٖ .3

 

 

 بندی آنهادستورالعمل ضناسایی نیاز مطتریان و اولیتب( 

 

 بندی آنهادستورالعمل ضناسایی نیاز مطتریان و اولیت( : 2جدول )

 قطح ٔٛضٛع ضزیف

 زؾتٛضاِؼُٕ قٙبؾبیی ٘یبظ ٔكتطیبٖ ٚ اِٚٛیت ثٙسی آٟ٘ب ٔی ثبقس.ٞسف اظ تسٚیٗ ایٗ  ٞسف 1
 وّیٝ ٔكتطیبٖ ٚ وبضفطٔبیبٖ ٔطتجظ ثب ؾبظٔبٖ زأٙٝ ٚ وبضثطز 2

 ٔؿئِٛیت ٞب 3
 ٔسیط اضتجبط ثب ٔكتطی .1
 ٔسیطیت ویفیت .2

 تؼبضیف 4

 وٙٙس.ٔكتطی : ؾبظٔبٖ یب قرهی وٝ ٔحهَٛ یب ذسٔبت زضیبفت ٔی
وب٘بَ ٞبی اضتجبعی قبُٔ ٔدٕٛػٝ ای اظ ضٚـ ٞب قبُٔ ٔهبحجٝ، تّفٗ ٚ وب٘بَ ٞبی اضتجبعی: 

 .. خٟت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ تؼییٗ ٘یبظ ٞبی ویفی آٟ٘ب
٘سای ٔكتطی: ٔدٕٛػٝ ای اظ ذٛاؾتٝ ٞبی ویفی وٝ تٛؾظ ٔكتطی ثٝ ؾبظٔبٖ اػلاْ ٔی 

 ٌطزز. 
رهٝ ٞبی ٌؿتطـ ػّٕىطز ویفی: اثعاضی خٟت تجسیُ اِعأبت ویفی ٔكتطیبٖ ثٝ ٔك

 ٟٔٙسؾی.

5 

ضٚـ 
 اخطا

 عطح  ؾٛالات
زض ٔطحّٝ اَٚ فطآیٙس قٙبؾبیی ٘یبظ ٔكتطیبٖ لاظْ اؾت تب یه ؾطی ؾٛالات ٞسفٕٙس خٟت 

 قٙبؾبیی ٘یبظ ٔككتطیبٖ عطح ٌطزز.

 تؼییٗ وب٘بَ ٞبی اضتجبعی
 یٔهبحجٝ حضٛض .1
 یتّفٙ ٔىبِٕٝ .2
 پطؾكٙبٔٝ اضؾبَ .3

ترهیم وب٘بَ اضتجبعی ٔٙبؾت 
 ٌطٜٚ اظ ٔكتطیبٖثطای ٞط 

 یٔهبحجٝ حضٛض Aٔكتطیبٖ 
 یتّفٙ ٔىبِٕٝ Bٔكتطیبٖ 
 پطؾكٙبٔٝ اضؾبَ C ٔكتطیبٖ

 اؾترطاج ٘یبظٞبی ویفی ٔكتطیبٖ
ٔٝ، ٘یبظٞبی ویفی قٙبؾبیی قسٜ ثب پؽ اظ تىٕیُ فطایٙس ٔهبحجٝ، ٔىبِٕٝ ٚ اضؾبَ پطؾكٙب

 ٌطزز.ٔیثجت  فطْ ٘یبظٞبی ویفی ٔكتطیبٖزض  شوط ٘ٛع ٔكتطی

 
تجسیُ ٘یبظٞبی ویفی ٔكتطیبٖ ثٝ 

 ٔكرهٝ ٞبی فٙی ٚ ٟٔٙسؾی

 (What): تؼییٗ ذٛاؾتٝ ٚ اِعأبت ویفی ٔكتطی 1ٌبْ 
 عاٖ إٞیت اِعأبت ویفی ٔكتطیبٖ: تؼییٗ ٔی 2ٌبْ 
 (How):  تجسیُ ذٛاؾتٝ ٞب ٚ اِعأبت ویفی ثٝ ٔكرهٝ ٞبی فٙی ٚ ٟٔٙسؾی ٔحه3ٌَٛبْ 
 تٛؾؼٝ ٔبتطیؽ اضتجبط ثیٗ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔكتطی ٚ ٔكرهٝ ٞبی فٙی: 4ٌبْ 
 : تؼییٗ اثطٌصاضی ٔكرهٝ ٞبی فٙی ثطٕٞسیٍط ٚ چٍٍٛ٘ی اضتجبط آٟ٘ب ثب یىسیٍط 5ٌبْ 

ٔحبؾجٝ ٚظٖ ٔغّك :  6ٌبْ 
 ٔكرهٝ ٞبی فٙی

      ∑  

 

   

     

 
 اiْ ٚظٖ ٔغّك ٔكرهٝ فٙی:    
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اْ ثط ؾبیط  i: ٔیعاٖ ٔیعاٖ تبثیط ٌصاضی ٔكرهٝ فٙی    
 ٔكرهٝ ٞبی فٙی

 اْ ٔكتطی j: ٔیعاٖ إٞیت ٘یبظ ویفی    
اْ  jاْ ثب ٘یبظی ویفی  i: ٔیعاٖ اضتجبط ٔكرهٝ فٙی     

 ٔكتطی

: ٔحبؾجٝ ٚظٖ ٘ؿجی  7ٌبْ 
 ٔكرهٝ ٞبی فٙی

 ́   
  
∑   
 
   

⁄  

 
 اiْ ٚظٖ ٘ؿجی ٔكرهٝ فٙی:   ́ 

 : تؼییٗ ٔكرهٝ ٞبی فٙی ثٟیٙٝ خٟت ثٟجٛز 8ٌبْ 

 

 

 دستورالعمل سنجص رضایت مطتریانج(

 
 ( : دستورالعمل سنجص رضایت مطتریان0جدول )

 قطح ٔٛضٛع ضزیف

 ٞسف 1
ٞبی ٔكتطی زض ٔٛضز ٔغبِؼٝ ضضبیت ٔكتطی، ثطضؾی زازٜ یٞسف اظ تسٚیٗ ایٗ ضٚـ اخطایی تكطیح ٘حٜٛ

 زازٜ قسٜ اظ ٔكتطی اؾت.ذسٔبت تحٛیُ 
 زأٙٝ ٚ وبضثطز ایٗ ضٚـ اخطایی قبُٔ وّیٝ پطٚغٜ ٞب ٔی ثبقس. زأٙٝ ٚ وبضثطز 2

 ػجبضت ٔكتطی ٚ وبضفطٔب زض ایٗ ضٚـ اخطایی ثٝ خبی یىسیٍط ثٝ وبض ضفتٝ اؾت. تؼبضیف 3

4 
ضٚـ 
 اخطا

٘ظطذٛاٞی 
اظ 

 ٔكتطیبٖ
 ٌطزز.ٔطثٛط ثٝ ٔكتطی تٛؾظ  ٔسیطیت ازاضی ثجت ٔیپؽ اظ ػمس لطاضزاز خٟت ا٘دبْ پطٚغٜ، اعلاػبت 

 اضظیبثی 
   

أتیبظ زٚضٜ خبضی

أتیبظ ٞسف
     

 أتیبظ ٞسف ػجبضت اؾت اظ حساوثط أتیبظ ٞط ثٙس فطْ ٘ظطؾٙدی ضطثسض تؼساز ثٙسٞبی فٛق.

 .أتیبظ زٚضٜ خبضی اظ خٕغ أتیبظ تٕبٔی ثٙسٞب عجك ٘ظط ٔكتطی ٔحبؾجٝ ٔی ٌطزز

ٚ  تدعیٝ
 تحّیُ

         
ؾغح ضضبیت ٔكتطی زض زٚضٜ خبضی ثطاثط ثب أتیبظ ٞسف ثٛزٜ ٚ زض ٘تیدٝ ثٟتطیٗ 

 حبِت ٔی ثبقس.

         
ؾغح ضضبیت ٔكتطی زض زٚضٜ خبضی ثٝ ٔیعاٖ لسضٔغّك تفبضُ ٔحبؾجٝ قسٜ ثب 

 أتیبظ ٞسف فبنّٝ زاضز.

 ISO 10004 اؾتب٘ساضز ٔطاخغ 5

 

 

 

 

 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

11 

 

 

 دستورالعمل مدیریت و رسیدگی به ضکایات مطتریاند( 

 
 ( : دستورالعمل مدیریت و رسیدگی به ضکایات مطتریان4جدول )

 قطح ٔٛضٛع ضزیف

 ٌیطی زض ذهٛل آٟ٘بٞب ، ثطضؾی  ٚ تهٕیٕٓ٘بیٙسٌیضؾیسٌی ثٝ قىبیت ٔكتطیبٖ ٚ  ٞسف 1

2 
زأٙٝ ٚ 
 وبضثطز

 وّیٝ ٕ٘بیٙسٌی ٞب ٚ ٚاحس ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ

 تؼبضیف 3

 ٕ٘بیس.اظ ثرف ٔٛضز ٘ظط اػلاْ ٔی ٔكتطی: زض ایٗ ضٚـ اخطایی ٔكتطی ثب حضٛض زض قطوت ، قىبیبت ٚ ٘بضضبیتی ذٛز ضا
ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ : زض ایٗ ضٚـ اخطایی ٚاحس ذسٔبت، ٚظیفٝ زضیبفت قىبیبت، ثطضؾی آٟ٘ب، تهٕیٓ ٌیطی زض ذهٛل ٔٛاضز 

 ٔكتطی زض ٔٛضز ضؾیسٌی ثٝ قىبیت ٚ خّت ضضبیت ٚی ضا ثطػٟسٜ زاضز. ٔٙسضج زض قىبیبت ٚ اعلاع ضؾب٘ی ثٝ

 ؾبٔب٘ٝ : ؾبٔب٘ٝ ٚظیفٝ زضیبفت قىبیبت، ثجت ٚ شذیطٜ آٟ٘ب ضا ثطػٟسٜ زاضز.

 ضٚـ اخطا 4

اثتسا ٔكتطی قىبیت ذٛز ضا ثٝ نٛضت حضٛضی، تّفٙی یب ثب ٔطاخؼٝ ثٝ ؾبیت قطوت اظ عطیك فطْ ثجت ٚ ضؾیسٌی ثٝ  .1
 ٔی ٕ٘بیس. قىبیبت اػلاْ

زضنٛضت ٔطاخؼٝ حضٛضی یب تٕبؼ تّفٙی، قىبیت ثٝ اپطاتٛض یب ٔؿئَٛ ٔطثٛعٝ ٚ یب نٙسٚق قىبیبت تحٛیُ ٔی  .2
 ٌطزز.

 ؾبػت ثٝ قىبیبت ٔٛخٛز زض ؾبیت پبؾد زٞٙس. 48ٔؿئَٛ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٔی ثبیؿتی ظطف ٔست حساوثط  .3

بیت ٔكتطیبٖ، تهٕیٓ ٌیطی قسٜ ٚ السأبت لاظْ زض ذهٛل قىبیبت، زض نٛضت ٘یبظ زض خّؿٝ ٞفتٍی وبضٌطٜٚ قى .4
 ٌیطز.پؽ اظ تهٛیت ٔسیطیت ا٘دبْ ٔی

 اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ تهٕیٓ زض ؾبٔب٘ٝ ٘سای ٔكتطی ثجت ٌكتٝ ٚ لبثُ ضٚیت ثطای ٔكتطی ذٛاٞس ثٛز. .5

ب ی SMSثٝ ٔكتطی زض اضتجبط ثب ضؾیسٌی ثٝ قىبیت اعلاع ضؾب٘ی نٛضت ٌطفتٝ وٝ ٔی تٛا٘س زض لبِت اضؾبَ  .6
EMAIL .زض نٛضت ٘یبظ تٕبؼ تّفٙی ثب ٔكتطی ثبقس ٚ 

ٌیطی قسٜ ٚ خٟت ثطضؾی ٔسیطیت ثٝ ٚی اضخبع زض ٟ٘بیت ثٝ نٛضت ٔبٞب٘ٝ اظ قىبیت ٞبی ٔٛخٛز زض ؾیؿتٓ ٌعاضـ .7
 زازٜ ٔی قٛز.

 ISO 10002 اؾتب٘ساضز ٔطاخغ 5

 

 و پیطنهادات نتیجه گیری -5

ٔٛضز ثطضؾی  یه ٟ٘بز ٘ٛآٚضی شفبػیزض  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیؾبظی پطٚغٜ حبضط أىبٖ ؾٙدی پیبزٜ پػٚٞفزض 

-، ٔعیتٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٞب ثٝ ؾٕت زٖ ؾبظٔبٖ، ػُّ ضٚی آٚضٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیثب ثطضؾی لطاض ٌطفت. 

ٚ ػُّ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٞبی اخطایی پطٚغٜ زض یه ؾبظٔبٖ، چبِف ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٞبی اؾتمطاض 

ٞبی زِٚتی ٚ ٞبی زفبػی ثب زیٍط ؾبظٔبٖ، ثٝ ثیبٖ ٚخٝ تٕبیع ؾبظٔبٖٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٞبی قىؿت پطٚغٜ

 پطزاذتٝ قس.ذهٛل 

زض ؾبظٔبٖ ٞبی زفبػی اضائٝ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیزض ٕٞیٗ ضاؾتب یه ضٚیىطز پیكٟٙبزی ثطای پیبزٜ ؾبظی پطٚغٜ 

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٞبی اخطایی خٟت پیبزٜ ؾبظی پطٚغٜ ، زؾتٛضاِؼُٕپػٚٞفٟبزی ایٗ قس. پؽ اظ اضائٝ ضٚیىطز پیكٙ

، ISO 10002 ،ISO 10004ثطاؾبؼ اؾتب٘ساضز ٞبی ویفی  ٞبی اخطاٌطزیس. ایٗ زؾتٛضاِؼُٕ ٟبزٙپیك ٔكتطی

 ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ ٚ ثطضؾی ازثیبت ٚ تحمیمبت تسٚیٗ ٌطزیسٜ اؾت.
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 ٔی تٛا٘س قبُٔ ٔٛاضز ظیط ثبقس: پػٚٞفزؾتبٚضز ٞبی حبنُ اظ ایٗ 

  ٜزض ؾبظٔبٖ ٞبی زفبػی وكٛض ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیاضائٝ چبضچٛثی خٟت پیبزٜ ؾبظی پطٚغ 

  ٜٔسیطیت اضتجبط تجییٗ زؾتٛضاِؼُٕ ٞبی اخطایی ثطاؾبؼ چبضچٛة پیكٟٙبزی ثطای لبثُ اخطا ثٛزٖ پطٚغ

  ثب ٔكتطی

 یی ثطای ثحث زؾتٝ ثٙسی ٔكتطیبٖتسٚیٗ زؾتٛضاِؼُٕ ٞبی اخطایی ٚ فطْ ٞب 

 اضائٝ زؾتٛضاِؼُٕ اخطایی ٚ تسٚیٗ پطؾكٙبٔٝ ثطای ثحث قٙبؾبیی ٘یبظٔٙسیٟبی ٔكتطی 

 عاٖیثطاؾبؼ ٔ یٔكتط یٟبیبظٔٙسی٘ ٗییتؼ یثطا یٔٙبؾت ثب ٔكتط یاضتجبع یوب٘بَ ٞب میتره 

  یٔكتط تیإٞ

 ٝبٖیٔكتط بتیثٝ قىب یسٌیٚ ضؾ تیطیٔٙبؾت خٟت ٔس عْیٔىب٘ هی اضائ 
 

 منابع -6

، ٔدّٝ ػّْٛ  CRM اؾىٙسضی ٔدتجی ، پٛض ؾؼیس ؾیس ٔؿؼٛز ، ثطضؾی ػٛأُ ٔطتجظ ثب اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی -1
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تجییٗ ػٛأُ ٔدٕٛػٝ ٔمبلات ؾٛٔیٗ وٙفطا٘ؽ ثیٗ إِّّی ٔسیطیت وّیسی ٔٛفمیت زض نٙؼت "حؿیٙی ٔحٕٛز ، پٙبٞی ٔٙیطٜ ؛  -2

 1384،  "وبقی ایطاٖ 
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اضتجبط ثب ٔكتطی ز ضنٙؼت ٘ؿبخی ،  ٔسیطیت  وطأتی ٔحٕس ػّی ، ٘یىعاز قٟطیٛض ٔؿؼٛز ، اضظیبثی ػٛأُ وّیسی ٔٛفمیت اؾتطاتػی -6
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Abstract: 

In today's competitive world, organizations that have the ability judicious use of customer 

data are more successful. Therefore, it would makes moving organizations from product-

oriented step to customer-oriented step. In organization with exclusive customer, customer 

attracting does not mean and focus is keep customers and enhance the level of customer 

satisfaction, like defense organizations. so we plans in this study to; review and feasibility of 

implementation a system of customer relationship, present an appropriate framework with the 

aim of improving customer relationship and customer satisfaction in the defensive innovation 

foundation. In this regard, a four-stage framework presented that started by identifying 

customers and their needs. Consequently that facilitate, measuring customer satisfaction and 

customer complaints. This framework has been compilation by relevant guidelines and 

international standards. The implementation of this framework with exclusive customers 

cause to keeping and enhancing the level of customer satisfactions.  

 

Keywords: 

Customer Relationship Management, Customer satisfaction, Customer Requirements, 

Management of Complaints, defensive innovation foundation 
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