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چکیده

و هاآنسازمر رقابتی امروز به کارگیري متدولوژي و استانداردهاي مدیریت کیفیت از الزامات حیاتی براي بقاي ادر باز

شناخت بیشتري از نیاز مشتري و دلایل عدم رضایت هاآنسازماین روزها هرچقدر رود.شمار میکار بهوهاي کسبمحیط

از توانایی بیشتري سازندد و این اطلاعات را در کلیه سطوح سازمان پراکنده نمشتري از محصولات شرکت به دست آور

شناخت ي رقبا و هافعالیتیی که بازار محور هستند و به بررسی هاشرکتبراي بقاء در بازار رقابتی برخوردار خواهند بود. 

پردازند و به دنبال ایجاد سیستمی مدیریتی در جهت بهبود کیفیت خدمات و رسیدگی و برطرف کردن نیاز مشتري می

باشند و مشتریان وفادارتري باشند، داراي مزیت در سرعت پاسخگویی به نیازهاي بازار و مشتریان میشکایات مشتریان می

آمده دستبهي هادادهتوجه به این مهم در این تحقیق با توجه به اطلاعات و بادست خواهند آورد.ه نسبت به سایر رقبا ب

مورد ارزیابی هاآندر طول تحقیق و همچنین استفاده از روش هاي آماري میزان رضایت بیماران و عوامل تاثیرگذار بر 

ش میزان رضایت بیماران می قرار گرفت و همچنین در انتها مدلی شبکه عصبی ارائه شد که به پیش بینی و پیش نمای

الزامات استانداردهاي سازيپیادهي مرتبط با آن با هاشاخصپردازد. تحقیقات صورت گرفته نشان داد که میزان رضایت و 

جهت افزایش رضایتمندي هاشرکتبه عنوان پیشنهادي به دتوانمیمدیریت کیفیت افزایش چشمگیري داشته است و این 

مشتریان شان ارائه گردد.
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 مقدمه 

با کیفیت عالی به مشتریان بطور مستمر، باعث رضایت در میان مشتریان، افزایش وفاداري  عرضه خدمتمحصول و  ارائه

 شود.هاي بالاتري براي شرکت میهاي بازاریابی و تعیین قیمتمشتریان، عرضه خدمات متمایز، کاهش هزینه

ست که هدف از ایجاد یک کسب هدف از ایجاد یک کسب و کار جدید، یافتن و حفظ مشتري است. تصور رایج بر این ا در کل

هایی خلاقانه و در عین حال مقرون به صرفه، گردد که با به کارگیري شیوهو کار، سوددهی است، اما سوددهی زمانی حاصل می

اي از زمان و بتوان خریدارانی را براي یک کالا یا خدمات مشخص جذب نمود. اغلب کسب و کارهاي موفق دنیا، بخش عمده

 نمایند.ا صرف یافتن مشتریان جدید میانرژي خود ر

بیشتري از نیاز مشتري و دلایل عدم رضایت مشتري از محصولات (کالاها و خدمات) شرکت  آشنایی هاآنسازمهرچه  این روزها

دار خواهند به دست آورد و این اطلاعات را در کلیه سطوح سازمان پراکنده کند از توانایی بیشتري براي بقاء در بازار رقابتی برخور

پردازند و به دنبال ایجاد سیستمی ي رقبا و شناخت نیاز مشتري میهافعالیتیی که بازار محور هستند و به بررسی هاشرکتبود. 

باشند، داراي مزیت در سرعت مدیریتی در جهت بهبود کیفیت خدمات و رسیدگی و برطرف کردن شکایات مشتریان می

 خواهند آورد. دستبهباشند و مشتریان وفادارتري نسبت به سایر رقبا تریان میپاسخگویی به نیازهاي بازار و مش

 ، بسیاري از استانداردهاي مدیریتی اعم از هاآنسازممتأسفانه امروزه در 

ISO 9001 (مدیریت کیفیت) 

ISO 14001  (مدیریت ایمنی محیط زیست) 

OHSAS 18001) Occupational Health & Safetyنی کارکنان) ) (مدیریت ایم 

)Health & Safety Environment (HSE-MS   ،(مدیریت ایمنی و بهداشت شغلی) 

ISO 10002 (مدیریت رسیدگی به شکایات مشتریان) 

(ISO10004)   فقط با هدف اخذ گواهینامه  المللیبین(مدیریت سنجش رضایت مشتریان) و بسیاري از استانداردهاي دیگر

گردند و این موضوع سازي و اجرا نمیپیاده هاآنسازمپذیرد و درنتیجه سیستم بطور اثربخش و کارآ در  این استانداردها انجام می

 نسبت به استانداردهاي مذکور گردیده است. هاآنسازمباعث بدبینی بسیاري از 

 اهداف پژوهش

مشتریان با استفاده از استاندارد ایزو ایجاد سیستمی اثربخش و کارآ در جهت رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت 

 1004و ایزو  10002

 افزایش سطح رضایتمندي مشتریان-

 افزایش سطح وفاداري مشتریان-
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بهبود کیفیت خدمات-

بهبود فرایندهاي مرتبط با مشتریان-

ایات مشتریان و سازي و اجراي سیستمی اثربخش و کارآ در جهت رسیدگی به شکاز اهداف اصلی این پروژه طراحی، پیاده

که با وصول شکایات مشتریان و باشدمی10004و ایزو 10002سنجش رضایت مشتریان با استفاده از الزامات استاندارد ایزو 

، رضایتمندي در مشتریان افزایش یافته و علاوه بر مشتریان راضی، سازمان داراي هاآنهایی در جهت رفع بررسی و تلاش

دد همچنین با بررسی شکایات مشتریان، کیفیت خدمات را نیز بهبود بخشیده و در نتیجه براي سازمان مشتریانی وفادار نیز گر

فرآیندهاي مرتبط با مشتري بهبود یابد. که این امر نیاز به آموزش هاي مبانی والزامات این استاندارد به پرسنل محترم شرکت 

مستندات با 10004و 10002زم باید برطبق الزامات  استاندارد ایزو آوران پویاي صنعت دارد و پس از انجام آموزش هاي لاره

آوران پویاي صنعت طراحی گردد و در سازمان به اجرا گذاشته توجه به زمینه فعالیت ونیازها وفرآیندهاي کاري، براي شرکت ره

یه وتحلیل قرار گیرد.کامل این سیستم مدیریتی نتایج به دست آمده مورد بررسی وتجزسازيپیادهشود تاپس از 

مدل مفهومی تحقیق-1شکل 

مبانی نظري  و پیشینه پژوهش

).1392(کاووسی و سقایی شودمیگیري رضایت مشتریان به دو بخش عمده تقسیم اندازه

10004مؤلفه مؤثر بر رضایت مشتري در استاندارد 

تلویحی).سازمان باید نیازهاي مشتري را درك کند (نیازهاي تصریحی و 

سازمان باید فرایند سنجش رضایت مشتریان را ایجاد و سنجش نماید.

شامل: بررسی دلایل از ندتوانمیسازمان باید هدف خود را از سنجش و اندازه گیري رضایت مشتري مشخص نماید. اهداف 

دست آوردن اطلاعات ي، بهي دیگر، سنجش روند رضایت مشترهاآنسازمدست دادن بازار، مقایسه رضایت مشتري نسبت به 

پیاده سازي اثربخش و کاراي 
1004و ایزو10002ایزو 

افزایش سطح وفاداري مشتریان بهبود کیفیت خدمات سازمان افزایش سطح رضایت مندي 
مشتري

بهبود فرآیندهاي مرتبط با مشتري
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در مورد فرایندهاي پشتیبانی و فردي یا سازمانی و ارزیابی واکنش مشتري به محصولات موجود یا محصولاتی که مجدداً طراحی 

 گردیده است.

 سازمان باید دامنه تأمین اطلاعات خود را مشخص نماید. دامنه تأمین شامل مشتري، بازار و محصول.

 قاعده تصادفی یا منظم یا ترکیبی از هردو). بر اساسسنجش رضایت مشتري را مشخص نماید(تناوب سازمان باید تناوب 

آید(منابع داخلی مانند شکایات مشتري، سازمان باید تعیین نماید که اطلاعات مربوط به رضایت مشتریان چگونه به دست می

 ي).هاآنمنابع خارجی مانند گزارش رس

 ه کسی مسؤلیت دریافت اطلاعات و اقدام مناسب را دارد.سازمان باید تعیین نماید چ

ي غیر مستقیم رضایت مشتریان را مشخص نماید(تناوب یا روند شکایات مشتري، تناوب یا روند برگشتی هاشاخصسازمان باید 

هاي مصرف کننده، دست آمده از ارتباط با مشتریان مثل بازاریابی، فروش، گزارشات گروههاي بهمحصول، تعمیر محصول، داده

 ي).هاآنگزارشات رس

آوري شامل: نوع، تعداد توزیع جغرافیایی یا فرهنگی آوري رضایت مشتریان را مشخص نمایند(جمعسازمان باید روش جمع

 شده توسط سازمان، هدف و هزینه و روش ارزیابی).مشتریان، مدت و تناوب و اثر متقابل مشتریان ماهیت محصول ایجاد

ضایت مشتریان براي تحلیل باید شامل درجۀ رضایت مشتري ، اثر قابل توجهی که ممکن است محصول یا فرایندهاي ي رهاداده

 سازمان بر رضایت مشتري باشد ، اطلاعات محصولات و رقبا، نقاط قوت و نواحی اصلی بهبود.

 پویاي صنعت صورت پذیرفت.آوران مراحل زیر در شرکت ره 1-3-3به منظور اجراي الزامات شناسایی شده در بخش 

 بررسی وضعیت موجود شرکت(مطالعه و شناخت) –مرحلۀ اول 

مورد مطالعه و  ISO/TS10004و  ISO10002از نظر اختلاف با استانداردهاي  سازماندر این مرحله روند کار موجود در 

 بررسی قرار گرفت .

 شامل: گیردمیاقداماتی که در این مرحله صورت 

  بیمارستاندریافت دیدگاه مدیر 

 .10004و  10002سنجی و ارزیابی نقاط ضعف داخلی در رابطه با استانداردهايمطالعه و امکان

 مابین.ها و ارتباطات فیبررسی ساختار سازمانی، شرح وظایف، مسؤلیت

 .10004و  10002بررسی مستندات و مکتوبات موجود و مدارك مرتبط با استانداردهاي 

 دست آمده طبق استاندارد مبنا، ارزیابی و تجزیه و تحلیل الزامات مذکور.بندي اطلاعات بههطبق

 هاي استاندارد.بندي وضع موجود نسبت به الزامات و نیازمنديارزیابی و پردازش و جمع

 شناسایی روشی براي طراحی پرسشنامه و دریافت نظرسنجی از مشتریان.

 تخصصی و عمومیهاي اجراي آموزش -مرحلۀ دوم 
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هاي آموزشی در سطوح مختلف برگزار گردید که سرفصل آموزش آن ءجهت آشنایی پرسنل شرکت  با مفاهیم استاندارد دوره

 .ISO/TS10004و  IS010002آشنایی با مبانی و الزامات 

  طرح ریزي سیستم و مستندسازي –مرحلۀ سوم 

طراحی گردید.مدارك طراحی 10004 و  10002در این مرحله تمامی مدارك و مستندات لازم براي انطباق با استانداردهاي 

 گردیده شامل :

 خط مشی رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان.

 نظامنامۀ رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان 

 ن.پرسشنامه نظرسنجی از مشتریا

 فرم رسیدگی به شکایات مشتریان.

 فلوچارت رسیدگی به شکایات مشتریان.

 فرایند رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان.

 سازي و اجراي سیستمپیاده –چهارم  ءمرحله

ك را به واحدهاي در این مرحله پس از اتمام طراحی مدارك در مرحلۀ سوم و تأیید مدارك تهیه گردیده توسط مدیرمحترم مدار

 . مرتبط جهت اجرا و تکمیل ابلاغ گردید

 گیري و انجام اقدامات اصلاحی و اندازه سنجش–مرحلۀ پنجم 

پردازیم. این ابزارها شامل این مرحله با توجه به ابزارهاي که در مراحل قبل تعریف گردید به سنجش روند اجراي سیستم می

بازنگري مدیریت بوده که پس از سنجش سیستم در صورت نیاز اقدامات اصلاحی لازم ي فرایندها، ممیزي داخلی و هاشاخص

 پذیرد.جهت بهبود و افزایش اثربخشی سیستم صورت می

 پیشینه تحقیق

ي ایران هاشرکت) در پژوهشی تحت عنوان مشتري مداري در صنعت خودرویی کشور (مورد مطالعه: 1398عباسی و صالحی (

با استفاده از پرسشنامه  هاآنبازاریابی داخلی بر زفتار مشتري مدارانه کارکنان صنعت مورد بررسی قرار دادند. خودرو سایپا) تاثیر 

ي حاصل از آن نشان داد که رضایت شغلی در هایافتهي پژوهش را جمع آوري و مورد تجزیه و تحلیل قرار دادند که هاداده

 میانجی دارد.رتباط با بازاریابی داخلی و مشتري مداري نقش 

به وسیله شبکه  هابانکهاي مالی در پریشانی رضایتمندي مشتریان از بینیپیش")، در پژوهشی به 1397( محمدي ، سارا

ي عصبی و فازي ي عصبی، گسترش و انتشار شمارشگر شبکهي روش گروهی داده گردانی شبکهوسیلهبه "عصبی
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)ARTMAP(" هابانکبینی ورشکستگی ند براي پیشتوانمیي عصبی که اختار شبکهپرداختند. در قالب این پژوهش سه س 

 شده است. مور استفاده قرار گیرند، مورد معرفی واقع

در  184جله تدبیر شمارهمتوسط خانم مهدیه طهماسبی آشتیانی وعلی نوروزي در » بازاریابی رابطه مند«در تحقیقی با عنوان 

استراتژي هاي  سازيپیادهو کارگیريبهمدعی  هاشرکتن عبارت است از :بسیاري از به چاپ رسید که چکیده آ 1397شهریور

ان نیست.جهت بررسی چرایی که میزان موفقیت آنان یکس شودمیمبتنی بر بازاریابی رابطه مند هستند ولیکن به وضوح دیده 

 پاسخ گفت :وعوامل کلیدي موثر برموفقیت بازاریابی رابطه مند باید بتوان به سوالات زیر 

 چرا بازاریابی رابطه مند اهمیت یافته است؟

 ومشتریان هستند ؟ هاشرکتومصرف کننده ها به دنبال برقراري ارتباط با دیگر  هاشرکتچرا 

 بوده اند ؟ هاروشچرا برخی از روش ها در بازاریابی رابطه مند موفقتر از سایر 

سخگویی به سوالات فوق در این مقاله سعی شد با معرفی مفاهیم کلیدي بازاریابی رابطه مند وتجمیع اطلاعات لازم جهت پا

 راهم شود.صحیح استراتژي هاي مبتنی بر بازاریابی رابطه مند ف کارگیريبه،مفاهیم نظري لازم جهت 

به نگارش در »شتريرضایت ووفاداري م«ه اي تحت عنوان تورج صادقی دانشجوي دوره دکتري دانشگاه علوم وتحقیقات مقال

شناخت فاکتور هایی که  آورده که محقق در چکیده این مقاله بیان می داردکه در سالهاي اخیر تحقیقات صورت گرفته بر روي

براي موفقیت فاداري مشتریان گسترش یافته است.در اغلب موارد و باشدمیموثر  هاآندر زمینه رضایت مشتریان ووفاداري 

ود است ودر اکثر تحقیقات صورت چرا که معمولاً جذب مشتریان جدید گران تر از حفظ مشتریان موج باشدمیحیاتی  هاآنسازم

ئی رقابتی حفظ کنند ویکی از گرفته به وسیله بسیاري از نویسندگان پیشنهاد شده است تا مشتریان وفادار را به عنوان یک دارا

.این مقاله تلاش باشدمیمر ایجاد یک رابطه همکاري صمیمانه ،مناسب وقوي بین فروشندگان وخریداران راههاي تقویت این ا

قبیل رضایت مندي  به همراه برخی دیگر از مفاهیم از B2Bدارد تا یک مدل منسجم از رضایت مندي مشتري را یک مفهوم 

داري پویا از وفاداري مشتریان قرار دهد.در انتها یک مدل وفا مشتریان ،رفتار خرید سازمانی وبازاریابی رابطه مند مورد بررسی

 ارائه شده است.

عوامل موثر بر تمایل کارکنان به رفتارهاي مشتري مدارانه با شبکه ") در پژوهشی تحت عنوان 2018( 1لین و همکارانش

فتار مشتري مدارانه در کارکنان، بر اثر عواملی همچون، رفتار مدیریت، جو سازمانی و خودکارآمدي را در شکل دهی ر "عصبی

 هاآني حاصل از پژوهش هایافتهپایه تجزیه و تحلیل چند متغیره خطی و مدل شبکه عصبی فازي مورد بررسی قرار دادند. 

د. نشان داد که مدیرانی که بر خودکارآمدي تاکید می ورزیدند تمایل بیشتري به نشان دادن رفتارهاي مشتري مدارانه از خود دارن

 همچنین رابطه مثبت بین خودکارآمدي و جو سازمانی و اثرات آن بر رفتار مشتري مدارانه کارکنان نیز مورد تائید قرار گرفت.

                                                      
1Lin et al, 2008 
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مدیران وتکمیل  هاي مفصل باانجام مصاحبه انگلستان انجام گرفت پس از در 2018سال در1اي که توسط سیمکیندرمطالعه

 متغیر. تولیدي بودند هاآن شصت درصد خدماتی و هاآن سازمان که چهل درصد 50 ی درپرسشنامه توسط مدیران مالی وعملیات

 .تعیین شدند شناسایی و مندهاي بازاریابی رابطهبه عنوان موانع اجرایی اثربخش برنامه

 "ریزي ارتباطیرویکردي جدید مشارکت مشتري مدارانه در جهت برنامه") در پژوهشی تحت عنوان2014( 2ماجاما و همکارانش

مشارکت ") __4شهري با استفاده از روش مشارکت ( ریزيبرنامهبه بررسی، شناسایی و تعامل عوامل آتی موثر بر فرآیندهاي 

و هدف  ریزيبرنامهپرداختند. نتایج حاصل پژوهش نشان داد که استفاده از تئوري رفتار ارتباطی در  "عمومی، خصوصی و فردي

تا مرز تبدیل شهروندان و ساکنان به سهامداران  دتوانمیو توسعه فرآیندها  ریزيبرنامهارکت شهروندان در آن مبنی بر افزایش مش

شهري از لحاظ جهت گیري مشتري نهایی و ماهیت تفسیري نوآور و مشتري  ریزيبرنامهگسترش پیدا کند. در نتیجه فرآیندهاي 

 مدار خواهند بود.

رابطه بین مشتري مداري و عملکرد را با نقش  "مشتري مداري و عملکرد خدمات") در پژوهشی تحت عنوان 2012( 3پرنتس

ي مورد نیاز از بین کارکنان یک سازمان هادادهمیانجیگري هوش عاطفی مورد بررسی قرار دادند. به جهت آزمون روابط مفروض، 

آوري شده از طریق رگرسیون استفاده گردید. پرسشنامه جمع 174تحلیل  آوري گردید. جهت تجزیه وبزرگ واقع در آسیا جمع

گري پیشنهاد شده منجر به طیف وسیعی از نتایج از جمله تائید شایستگی ترکیب دست آمده نشان داد که رابطه میانجیهنتایج ب

 هوش هیجانی و مشتري مداري در برنامه آموزشی کارکنان شد.

 روش شناسی پژوهش

افزار و پارامترهاي مدل ، این معادلات  به کمک نرمشودمیاز مجموعه  معادلات ریاضی  استفاده  ACSIبراي توصیف مدل 

زده  ). بخش سیستماتیک روابط تخمین1392شوند. (کاوسی،سقایی،تخمین زده می 4)PLSاساس کوچکترین مربعات جزئی( بر

 .دست خواهدآوردر معینی متغیرهاي مستقل، مقدار مورد انتظار تخمین را بهکه به ازاي مقدا شودمیشده به معادله تبدیل 

 آوري اطلاعاتروش جمع

 ي و یا اینترنت.هاآنهاي کتابخلابه کارگیري کتاب مقالات و نشریات از کان

 مورد است. 2گیري رضایت مشتریان که شامل نامه در حوزه اندازهبه کارگیري پرسش

 post test.پرسشنامه  -بو  pre Testپرسشنامه  -الف

                                                      
1 simkin 
2 Majamaa et al, 2008 

3 Prentice, 2012 
4 Partial least squares 
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 گیريهابزار انداز

ه کارگیري ب-بو  )(کمی نامه ي عددي در پرسشهاخصشابه کارگیري -الف  نامه است که شامل:گیري پرسشازهابزار اند

 نامه.هاي محاسباتی در پرسشفرمول

 شبکه هاي عصبی مصنوعی

 و مشخص شده منعطف ختارو سا پارامتري بزرگ فضاي یک با کهکندمی اشاره هامدل از ايخانواده به عصبی شبکه اصطلاح

 غیربیولوژیکی کاربردهاي براي جدید يهامدل اکثر خانواده، شدن این بزرگ است. با شده گرفته الهام مغزي مطالعات روي از

 هايتخصصی شبکه تعاریف .دهندمینشان  را کلمات این بیولوژیک ریشه مرتبط، فنی اکثر اصطلاحات گرچه اند،شده طراحی

 هیچ که دلیل این به و تاس متنوع باشند،می کاربردي و مفید کاربردها از بزرگی گستره در هاشبکه این که آنجایی از عصبی،

 استفاده زیر ازتعریف اضرح حال در ندارد، وجود دهد پوشش را خانواده در این موجود يهامدل تمام بتواند که جامعی تعریف

 )1998 -شود. (هایکین می

 هاآوري و تحلیل دادهجمع

ت مشتري به تفکیک عنوان ، قبل و پس از اجراي رویکردهاي رضایهاآزمونو پس هاآزموننیز پیش هابخشدر هریک از 

دد. در نهایت از گربندي میبه تفکیک مقایسه و جمع ACSIي مختلف مدل هابخشبررسی خواهند شد و نتایج حاصل از 

ست، سپس پس از طراحی مدل شبکه عصبی مورد استفاده قرار گرفته ا Trainingآمده از این بخش جهت  دستبهي هادهدا

. براي انجام شودیمبعدي به تجزیه و تحلیل مدل آموزش دیده در شبکه عصبی پرداخته  بخشمدل شبکه عصبی مورد نظر در 

 استاستفاده شده  EXCELو  SPSSافزارهاي کارها از نرم

 پژوهش  هايیافته

مدل باید قبل از  بر اساسپردازیم. با توجه به اینکه پرسشنامه ها میاساس فرضیات موجود به آزمون داده در این بخش بر

ي دخیل در هاشرکتها که توسط ها را با اعمال وزن رویکردهاي نیز آزمون گردد، ما این فرضفرض ACSIمحاسبه شاخص 

ها را انجام دهیم. براي این کار امتیاز هر مؤلفه را در وزن مربوطه ضرب و آزمون فرضانجام می اندکردهگیري اعطا نمونه

ها کیفی بوده و از ایم، چون دادهي پارامتریک (با توزیع) پرهیز کردههاآزمونکارگیري نکته مهم این است که از به دهیم.می

پارامتري استفاده ي معادل ناهاآزمونکند. براي این ما از صدق نمی هاآندن براي اند، لذا فرض نرمال بوطیف لیکرت ساخته شده
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و آزمون معروف  1استیودنت یعنی آزمون مَن ویتنی Tمقایسۀ زوجی هستند از آزمون معادل  هاآزمونایم و از آنجا که اکثر کرده

 .شودمیاستفاده  2گیرد از آزمون کروسکال والیسکنیم و چنانچه بیش از دو نمونه مورد آزمون قراراستفاده می Uبه 

 وزن انتصابی⨯رتیاز متغیم ا ر =ارزش هر متغی                              صورت:به ACSIدرکل محاسبات قانون مربوط به 

 آزمون برابري کیفیت درك شده مشتري

:   "!             الف)محصول  انجام رویکردها بر کیفیت دركشده محصول مؤثر نبوده
!$   :   انجام رویکردها بر کیفیت   دركشده محصول مؤثر بوده

 .داریم 2و  1در جدول  SPSSخروجی  بر اساس

 هادادهجدول رتبه اي  -1جدول 

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه کیفیت درك شده محصول

 

1.00 47 24.00 1128.00 

2.00 47 71.00 3337.00 

Total 94   

 

 جدول آزمون هاي آماري-2جدول 

 کیفیت درك شده محصول 

Mann-Whitney U .000 

Wilcoxon W 1128.000 

Z -8.353 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Grouping Variableکیفیت درك شده محصول 

                                                      
1 Mann – Whitney test 
2  Krukal - Wallis 
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 Asymp. Sig. (2-tailed) 0=(مقدار احتمال) و �=0,05اطمینان یعنی  %95با  2و  1جدول  SPSSخروجی  بر اساس

مداري بر کیفیت بوده و انجام رویکردهاي مشتري دارمعنی !�. پس فرض اول شودمیرد   �طرفه، فرض آماره آزمون دو

 .باشدمیشده محصول توسط مشتري مؤثر درك

 ب)خدمات

"�    :  رویکردهایانجام مشتري مداري بر کیفیت  دركشده خدمات تأثیر ندارد
�!   : شدهدرك خدمات تأثیر دارد   رویکردهایانجام مشتري مداري بر کیفیت  

 داریم: 4و  3جدول  در SPSSاساس خروجی  بر

 هاداده بنديرتبه - 3جدول 

 N Mean Rank Sum of Ranks شده خدمات گروهگروه کیفیت درك

 1128.00 24.00 47 1.00 کیفیت درك شده خدمات

2.00 47 71.00 3337.00 

Total 94   

 

 آزمون هاي آماري - 4جدول 

 کیفیت درك شده خدمات 

Mann-Whitney U .000 

Wilcoxon W 1128.000 

Z -8.352 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

 

بوده و انجام رویکردهاي  دارمعنی !�پس فرض اول  ..Sig=0 < 0،  شودمیرد   �فرض SPSSبر اساس خروجی 

 .باشدمیمداري بر کیفیت درك شده خدمات توسط مشتري موثر مشتري

   ج)درك کلیت کیفیت محصول 

"� ∶ انجام رویکردهاي مشتريمداري بر کلیت درك کیفیت مشتري از محصول تأثیر نداشته

ویکردهاير مشتريمداري بر کلیت درك کیفیت مشتري از محصول تأثیر داشته    :!� انجام 
. 

 داریم: 6و  5خروجی جدول  بر اساس
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 هاداده بنديرتبه -5جدول 

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه کلیت کیفیت محصول

 1129.00 24.02 47 1.00 کلیت کیفیت محصول

2.00 47 70.98 3336.00 

Total 94   

 

 آزمون هاي آماري - 6جدول 

 کلیت کیفیت محصول 

Mann-Whitney U 1.000 

Wilcoxon W 1129.000 

Z -8.345 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Grouping Variable: محصول کیفیت کلیت گروه  

 

بوده و انجام رویکردهاي  دارمعنی !�. پس فرض اول  Sig=0 < 0,05،  شودمیرد   �فرض SPSSبر اساس خروجی 

 .باشدمیمشتري مداري بر درك مشتري از کلیت کیفیت محصول مؤثر 

 د)درك کلیت کیفیت خدمات

"� ∶ انجام رویکردهاي مشتريمداري بر کلیت درك کیفیت مشتري از خدمات تأثیر نداشته

�!: : انجام رویکردهاي مشتريمداري بر کلیت درك کیفیت مشتري از تأثیرخدمات داشته
. 

 داریم: 8و  7خروجی جدول  بر اساس
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 هادادهرتبه  - 7جدول 

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه کلیت کیفیت خدمات

 1132.00 24.09 47 1.00 کیفیت خدمات تکلی

2.00 47 70.91 3333.00 

Total 94   

 آزمون هاي آماري- 8جدول 

 کلیت کیفیت خدمات 

Mann-Whitney U 4.000 

Wilcoxon W 1132.000 

Z -8.323 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

 

بوده و انجام رویکردهاي  دارمعنی !�پس فرض اول  .Sig=0 < 0,05،  شودمیرد   �فرض SPSSبر اساس خروجی 

 .باشدمیمشتري مداري بر درك مشتري از کلیت کیفیت خدمات مؤثر 

 ه)ارزش درك شده

� !:  انجام رویکردهاي مشتريمداري بر ارزش درك شده مشتري تأثیر ندارد
  انجام رویکردهاي مشتريمداري بر ارزش درك شده مشتري تأثیر دارد :# 

 داریم: 10و  9خروجی جدول بر اساس

 هادادهرتبه  - 9جدول 

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه ارزش درك شده مشتري

 1181.50 25.14 47 1.00 ارزش درك شده مشتري

2.00 47 69.86 3283.50 

Total 94   
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 آزمون هاي آماري -10جدول 

 ارزش درك شده مشتري 

Mann-Whitney U 53.500 

Wilcoxon W 1181.500 

Z -7.949 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Grouping Variable: مشتري شده درك ارزش گروه  

بوده و انجام رویکردهاي  دارمعنی !�. پس فرض اول  Sig=0 < 0,05،  شودمیرد   �فرض SPSSبر اساس خروجی 

 .باشدمیمشتري مداري بر ارزش درك شده توسط مشتري مؤثر 

: �#                             و)وفاداري مشتري:  انجام رویکرد مشتريمداري بر وفاداري مشتریان مؤثر است
انجام رویکرد مشتريمداري بر وفاداري مشتریان مؤثر نیست :!�

 

 ویتنی داریم:خروجی آماره من12و  11خروجی جدول  بر اساس

 هادادهرتبه  -11جدول 

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه وفاداري مشتري

 1138.00 24.21 47 1.00 وفاداري مشتري

2.00 47 70.79 3327.00 

Total 94   

 آزمون هاي آماري -12جدول 

 وفاداري مشتري 

Mann-Whitney U 10.000 

  

Wilcoxon W 1138.000 

Z -8.278 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

بوده و انجام رویکردهاي  دارمعنی !�. پس فرض اول  Sig=0 < 0,05،  شودمیرد   �فرض  SPSSبر اساس خروجی 

 .باشدمیمشتري مداري بر وفاداري مشتریان مؤثر 
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 ACSIمندي مشتري محاسبه شاخص رضایت

 داریم:قسمت قبل اساس شاخص مورد اشاره در  بر

��� =  
∑ "#$%# −  ∑ "#$%'#(

)
#*+

)
#*+

∑ "#$%',$ −  ∑ "#$%'#(
)
#*+

)
#*+

 

 

 ISO10002 , ISO10004  سازيپیادهالف) محاسبه شاخص قبل از 
42.88%=PRECSI 

 

 ISO10002 , ISO10004  سازيپیادهب) محاسبه شاخص پس از 
92.5%=POSTCSI 

 استفاده از پرسپترون چندلایه

پردازند، وابسته (هدف) می متغیر چند بینی یک یاآن به پیش که در بینیپیشلایه براي ساخت یک مدل  پرسپترون چند از

ارزیابی  به منظور را هامابقی نمونه و لایه استفاده شد مشتریان براي ساخت یک پرسپترون چند از مورد 450از .شودمیده استفا

نفر از مشتریان جدید براي  150بندي مدل جهت دسته سپس به عنوان نمونه از سیستم نگهداري کردیم. ي خروجی ازهاتحلیل

 استفاده شد.تشخیص نوع و میزان رضایت مشتریان 

درصد  30ي آموزشی و هانمونهدرصد از مشتریان سابق به عنوان  70چنین مشخص گردید که هاي صورت گرفته ایندر تحلیل

 اند. ) منظور شدهHold Outي نگه داشته شده (هانمونهبه عنوان دسته 

 زیر آمده است. صورتبه 13خلاصه فرآیندهاي انجام شده در تحلیل اولیه و آموزش مدل شبکه عصبی در جدول 

 خلاصه فرآیند آموزش شبکه عصبی -13جدول

 
 در مورد 201 ) وTrainingي آموزش (هانمونهگروه  مشتریان در از مورد 299 که دهدمیانجام شده نشان  خلاصه فرآیند

 .اندگرفته قرار Holdoutي هانمونهگروه 

 زیر نمایش داده شده است. صورتبه 14اطلاعات مربوط به مدل شبکه عصبی در جدول 
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 اطلاعات مدل شبکه عصبی - 14جدول

 
اي از مشتریان بر اساس شاخص رضایت مشتري انجام گرفته که گزارش تحلیلی آن بنديبا استفاده از مدل شبکه عصبی طبقه

 است. آمده 15 در جدول

 صورت گرفته با استفاده از شبکه عصبی بنديطبقه - 15جدول 

 
 

صورتی که شبه  در مورد، هر در . دهدمینشان  را باشدمیشبکه  نتایج خاصی که حاصل استفاده ازClassification جدول 

 .بود العمل سیستم مثبت خواهدباشد، عکس 0,5 از بیشتر ،بینیپیشاحتمال 

 پیشنهادگیري و نتیجه

در  ).2003(هایایر، کیفیت درك شده عبارت است از ارزیابی کلی مشتري از استانداردهاي فرایند دریافت محصول یا خدمت

). برخی از منتقدان 1994مشتري به اثبات رسیده است(پاراسورامان،ي پیشین نیز ارتباط بین کیفیت درك شده و رضایتهاپژوهش

 .ه میزان انطباق بین عملکرد درك شده و انتظارات مشتري استاعتقاد دارند که کیفیت درك شد

اما ارتباط لزوماً مثبتی بین درك مشتري از کیفیت و درك وي از خود ارزش وجود ندارد. ممکن است مشتریان به دلیل قیمت 

لعات نیز رابطه مثبت بین چند برخی از مطا هر. پائین، ارزش بالایی از محصولات یا خدمات که کیفیت پائین دارند ادراك کنند

 ).1998(آندریاسن، اندکیفیت درك شده و ارزش درك شده را شناسایی کرده
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اي هدفمند این مقوله را آزمون گونهمندي است، سئوالات بهدر این تحقیق بحث بر سر ارتباط بین کیفیت درك شده و رضایت

مداري بر ادراك یا استنباط مشتریان شرکت ن رویکردهاي مشتريدار بوده از تاثیرجاین تاثیر را بررسی کرده و نتیو  کرده

 آوران پویاي صنعت دارد.ره

 دهدنمونه سئوال آورده شده این امر را نشان می ) دو30تا  25براي درك کلی از کیفیت (سئوالات 

 است بوده بر کیفیت درك شده مشتري از خدمات مؤثر ISO10002,ISO10004انجام رویکردهاي مشتري مداري  -

 بر ارزش درك شده مشتریان از کیفیت اثر بخش بوده ISO10002 , ISO10004مداري هاي مشتريانجام رویکرد -

 است.

است، قبل و پس از این فرضیه در قالب مقایسۀ قیمت قابل پرداخت در برابر کیفیت قابل اخذ آزمون شده ACSIمطابق مدل 

 .باشدمینامه پرسش 38و  37پویاي صنعت و در قالب سئوالات آوران تغییر رویکرد در شرکت ره

 پردازیم:ابتدا به مرور یک بحث تکمیلی می

انتظار برآن است که این تأثیر خود را بر  ISO10002 , ISO10004سازي شده در هاي کیفی پیادهبا توجه به تأثیر مؤلفه

رفتن معیار مداري، با نشان دادن بالاهاي مشتريرویکرد دهد.آوران پویاي صنعت نشان ارزش درك شدة مشتریان شرکت ره

 .است د و مؤثر بوده و فرض سوم نیز تأیید گردیدهدارمعنیارزش قبل و پس از انجام رویکردها، 

قالب  بر وفاداري مشتریان مؤثر است. این فرضیه در ISO10002 , ISO10004مداري هاي مشتريانجام رویکرد -

هاي و پس از انجام رویکرد ایم، قبلها پرداخته، به آزمون وفاداري مشتري 41تا  39ی و شاخص شماره سئوالات مفهوم

ویژه در هاي اخیر، بهمند در سالگونه که در فصل دوم نیز اشاره گردید با توجه به اهمیت بازاریابی رابطههمان مداريمشتري

 هاشرکتگرفته و رابطه آن با عملکرد تجارت  اري مشتري مورد توجه قرارخدمات در صنایع و خدمات و مفاهیم مربوط به وفاد

 اثبات شده است.

در ایجاد این وفاداري نقش دارد و استانداردهاي مدیریت کیفیت  هاشرکتوري هي، بهرهاآنهر رویکرد مشتري مدارعلاوه بر 

وري، وفاداري کارکنان، کیفیت خدمات رابطۀ بین بهره پیشینشده ي انجام هاپژوهشوري ندارند. جز بالا بردن بهرهنیز هدفی به

 .و وفاداري مشتري را به اثبات رسانده است

این منبع باعث نیز پرداختن به کیفیت خدمات است که بنابر ISO10002 , ISO10004هاي مدل از بزرگترین دستاورد

 .شدایجاد وفاداري مشتریان خواهد

 بر ایجاد وفاداري مشتریان مؤثر بوده است. ISO10002,ISO10004انجام رویکردهاي 

 مشتري به طور کلی مؤثر است.برروي شاخص رضایت ISO10002,ISO10004انجام رویکردهاي مشتري مدار  -

 گردد که از قابلیت تشریح روابط علّی مامیگیري رضایت مشتري محسوب امریکا نوعی مدل براي اندازه مدل رضایت مشتري

 ).1392هاي رضایت مشتري برخوردار است(کاووسی،سقایی،ها و پیامدبین محرك
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 ):1392ویژگی اساسی برخوردار است(کاووسی،سقایی، 4این مدل از 

و از طریق نظرسنجی مشتریان  گیري هستندکه بوسیله چند شاخص قابل اندازه باشدمیپنهان مانند رضایت  متغیرشامل تعدادي 

 .شودمیمحاسبه 

 اي برخوردار است.سنجی متغیرها از اعتبار ویژهونبه لحاظ در

ي هاروش، در شودمیگیري محاسبه هاي است که با استفاده از چند شاخص قابل اندازهمتغیردر این مدل رضایت مشتري از جمله 

 .شودمیمنجر  1کارگیري رویکردهاي چند شاخصهقدیمی محاسبه شاخص رضایت کل مقدور بود، در حالی که به

 دف اصلی مدل رضایت مشتري ، برآورد میزان تأثیر شاخص بر وفاداري مشتري است.ه

 که: میدید هاي قبلیمحاسبۀ انجام شده در بخش  بر اساس

$#"!    شاخص قبل از اجراي رویکرد = %&. ''% 

$#"!    شاخص بعد از اجراي رویکرد = )&. *%         

 البته تاکید این میزان افزایش
)&. * − %&. ''

%&. ''
= ,. ,* = ,,*% 

 دهد.افزایش را نشان می %100اینجا بیش از 

پرسشنامه این ظه میزان پایایی رسد با ملاحطبیعی به نظر میها این امر اندکی غیرراي رویکردکه البته با توجه به مدت زمان اج

غییرات ناگهانی در پاسخ، تد قبول بوده و نبایقابل %74ا پایایی یابی شود. زیرپذیر نیست و باید علّتمیزان افزایش توجیه

 دهندگان ایجاد گردد.پاسخ

 وي کاهش شکایت تأثیر دارد.ر رضایت مشتریان بر -

ج شده، میزان شکایت با مراجعه به متوسط شکایت مشتریان در جدول زیر که بر اساس موارد درج شده در پرسشنامه استخرا

 .بوده است 15مندرج در جدول  قرار زیرواصله به 

 متوسط شکایات صادره هر شرکت-15جدول 

 پس از اجراي رویکرد قبل از اجراي رویکرد

0,72 0,23 

 است از:میزان کاهش شکایت عبارت
-. /& − -. &0

-. /&
⨯ ,-- = %2' 

                                                      
1 Multi-item Opproch 



 3مدیریت، دوره شانزدهم، شماره  فصلنامه مطالعات کمی در                                                     68 

 

 پس رابطه زیر برقرار است

 ⬇کاهش شکایاتو  ⬆افزایش رضایت مندي

 هاپیشنهاد

 گیري رضایت مشتریانگیري جامع کمی و کیفی ملّی براي اندازهیک ابزار اندازهتهیه -

هاي ادراکی در ایران (نظیر سنجش تأثیر محرك ACSIهاي درونی هانجام پژوهش به منظور تبین روابط علّی و معلولی مؤلف-

 .استبر رضایت مشتریان) شایان ذکر است تحقیقات محدودي در این زمینه انجام گردیده 

یک تحقیق مستقل به منظور شناخت روابط علّت و  شودمیبا توجه به عدم آنالیز شکایات مشتریان در این تحقیق پیشنهاد -

دهی به شکایات و سنجش اهمیت شکایات گیرد، تا با وزنمشتري با تعداد و نوع شکایات انجامهاي رضایتهمعلولی بین مؤلف

 مشتري افزوده شود.ي رضایت هاشاخصواصله، بر ارزش 
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Investigating patient satisfaction at Milad Hospital, Tehran, after 

implementing components of quality management standards using 

neural networks 

 

Alborz Haji Khani١ 

 

Abstract 

In today's competitive markets, the application of quality management 

methodology and standards is a vital requirement for the survival of organizations 

and business environments. These days, the more organizations gain knowledge 

of customer needs and reasons for customer dissatisfaction with the company's 

products and distribute this information at all levels of the organization, the more 

ability they will have to survive in a competitive market. Companies that are 

market-oriented and study the activities of competitors and identify customer 

needs and seek to create a management system to improve the quality of service 

and handling and resolve customer complaints, have an advantage in responding 

quickly to the needs of the market and customers are more satisfied. They will 

win over other competitors. Due to this important in this research, according to 

the information and data obtained during the research and also using statistical 

methods, customer satisfaction and the factors affecting them were evaluated and 

also at the end, a neural network model was presented to Predicts and previews 

customer satisfaction. Research has shown that customer satisfaction and related 

indicators have increased significantly with the implementation of the 

requirements of quality management standards. And this can be offered to 

companies to increase customer satisfaction. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Standards Components, Quality 

Management, Neural Network. 
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