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 سطح مدیزیت کیفیت جامعمعیارهای رفع انتظارات مشتزیان در  ارسیابیمدل پویایی سیستم جهت 

1حسي زّمبى زٌَّي
،
،*2ظّطا زلطبز 

 

زاًطيبض، گطٍُ هسیطیت غٌقتي، ٍاحس یعز، زاًطگبُ آظاز اسلاهي، یعز، ایطاى1  
(مکبتببت دارعهده) ز، ایطاىگطٍُ هسیطیت غٌقتي، ٍاحس یعز، زاًطگبُ آظاز اسلاهي، یعزاًطزَي زوتطي،  2  

 1397 زي، پصیطش:  1397 آشض ، اغلاحيِ:1397 ثبىآتبضید زضیبفت: 

 چکیذُ

ضطط هَفميت  ّب زض سبظهبى اضتجبط زاضز. ّبي سبظهبى ٍ تلفيك آى هَفميت هسیطیت ويفيت ربهـ ثب تَاًبیي یبزگيطي، رصة، تغبثك ٍ ارطاي تغييط ًگطش

ّسف  است. هتوطوع ثط هطتطي ٍ فوليبت هجتٌي ثط هسیطیت ويفيت ربهـ ،زض ظهيٌِ پبسرگَیي سطیـ زض یه سبظهبى رْت ثْجَز وبضایي ضطوت سبظهبى

زض ایي پژٍّص ثب هطٍض ازثيبت ًؾطي ٍ ًؾطسٌزي  هساضي ويفيت ربهـ ثب استفبزُ اظ ضٍیىطز پَیبیي سيستن است. ایي پژٍّص، ثطضسي ٍ ثْجَز زض هطتطي

سبظي ثب اضائِ  ، ضجيِاًتؾبضات هطتطیبىقيبضّبي هطتجظ ثب اًتؾبضات هطتطیبى، ضٌبسبیي ضسًس. پس اظ ضٌبسبیي ارعا ٍ هتغيطّبي اظ ذجطگبى ٍ وبضضٌبسبى، ه

ّب ثب استفبزُ اظ ًطم  ّبي فلّي، ًوَزاضّبي رطیبى، هقبزلات ضیبضي تىويل ضس. ثسیي هٌؾَض اظ هسل پَیبیي سيستن ّبي زیٌبهيىي ضطٍؿ ضسُ ٍ حلمِ فطضيِ

ضیعي  ، ضٍضي ضا ثطاي یبفتي اضتجبط ثيي فَاهل هطتجظ ثب ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى اضائِ گطزیس. ًتبیذ ایي پژٍّص ثطاي غٌبیقي وِ لػس ثطًبهVensimِعاض اف

 زض ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ ضا زاضًس، لبثل استفبزُ است.

 ، ضجيِ سبظي، ًوَزاض رطیبىت هطتطیبى، هسل پَیبیي سيستنهسیطیت ويفيت ربهـ، اًتؾبض کلیذی: لوبتک

 

 مقدمه -1

ّب ثطاي ثْجَز  چبلص ًبضي اظ ضلبثت رْبًي ثبفج افعایص فطبض ثط سبظهبى

  ّب ٍ ويفيت هحػَلات ٍ ذسهبت ضسُ است. اغَل ّب، لبثليت هْبضت

، ثِ غَضت گستطزُ زض سغح رْبى ثِ (TQM)هسیطیت ويفيت ربهـ

ّب ٍ چگًَگي  ْجَز فولىطز سبظهبًي، ثْجَز هبّيت سبظهبىفٌَاى اثعاض ث

هسیطیت  .ّبي ٍیژُ ثبظاضّب هَضز پصیطش لطاض گطفتِ است ضٍیبضٍیي ثب چبلص

ّبي ضلبثتي ثسيبض رصاة ثطاي  ويفيت ربهـ ثِ یىي اظ استطاتژي

ّبیي ثسل ضس وِ زض رستزَي تفبٍت چطوگيطي ثب زیگطاى ثَزًس.  ضطوت

سبظهبى ضا تطَیك ثِ توطوع ثط ًيبظ هطتطي ثِ هسیطیت ويفيت ربهـ 

ّب، ويفيت ٍ ضضبیت هطتطي  ٍسيلِ فطآیٌس ثْجَز ٍ تَرِ ثِ ثْجَز ّعیٌِ

ًوبیس. پبیِ هسیطیت ويفيت ربهـ هجتٌي ثط پيگيطي فقبلاًِ ثْجَز  هي

هستوط، زضن ًگطش هطتطیبى زضٍى سبظهبى، آهَظش ٍ تَسقِ زض توبهي 

ٍیىطز پَیبیي سيستن ووه ذَاّس وطز تب ض >.3=اثقبز سبظهبًــي است 

ثتَاى زیسي ولي اظ سيستن زاضت ٍ ثِ ّن پيَستگي هيبى وبضوطزّب یب 

ّبي هرتلف ضا ثِ فٌَاى یه سيستن ضٌبسبیي وطز. تَاًبیي فْن  چطذِ

ول سيستن ثِ ّوطاُ تحليل تقبهل هيبى ارعاي هتٌَؿ یه سيستن 

ٍیىطز پَیبیي سيستن ضا یىپبضچِ ٍ ثسٍى ضىستي سيستن ثِ ارعاي آى، ض

ّب تجسیل وطزُ است.  سبظي ضجىِ ثِ یه ضٍش ضٌبسي ایسُ آل ثطاي هسل

زض ایي پژٍّص سقي ثط آى است تب ثب استفبزُ اظ اثعاض هٌبست پَیبیي 

سيستن، سٌبضیَّبي هرتلف، ضطایظ ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى هَضز سٌزص 

 >.10=َز عي ضلطاض گيطز ٍ الساهبت پيطگيطاًِ لاظم ثطًبهِ ضی

 بیبن مسئله 1-1
پَیبیي سيستن، ثطاسبس تفىطي ًؾبم هٌس عطاحي گطزیسُ ٍ تَاًستِ است 

اثعاضي لسضتوٌس ضا ثطاي زضن هسبئل پيچيسُ زض اذتيبض هسیطاى لطاض زّس. 

ثىبضگيطي ایي ضٍش، ًيبظظهٌس آى است وِ سبذتبض سيستن هَضز ثطضسي 

خ ٍ حبلت، تطسين ٍ ّبي فليّ ٍ ّوچٌيي هتغيطّبي ًط ثطاسبس حلمِ

ثب تَرِ ثِ اّويت ٍ ضطٍضت هسیطیت ويفيت ربهـ زض عطاحي گطزًس. 

ّب، اظ رولِ هجحج اسبسي ضضبیت هطتطیبى  ٍ تَسقِ سبظهبى طایٌس ضضسف

ضطٍضت زاضز  همَلِ تَسقِ ووي ٍ ويفي ثِ ایي ٍ تَرِ ٍیژُ ثطًبهِ ضیعاى

 َضت گيطز.ّب، الساهبتي اسبسي غ تب ًسجت ثِ ثْجَز ٍضقيت سبظهبى

ضٌبسبیي هقيبضّبي هطتجظ ثب اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح هسیطیت ويفيت 

ضا ثِ هغبلقِ ٍ ثطضسي فَاهل هؤحط آى زض  ربهـ، تَرِ پژٍّطگطاى

سبظهبى، رلت ًوَزُ است. ثب تَرِ ثِ هقيبضّبي هطتجظ ثب اًتؾبضات 

هطتطیبى، ضطٍضت زاضز تب ایي فَاهل تأحيطگصاض زض غٌبیـ هرتلف، 

 ٌس الگَي سبظي ضَز تب ثِ ووه آى هسیطاى غٌبیـ ثتَاً بیي ٍ ضجيِضٌبس
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گصاضي ضٍي  ضبى زض ذػَظ سطهبیِّبي آیٌسُ ضیعي هٌبسجي رْت ثطًبهِ

ضَز، فَاهل ٍ ضاّىبضّبیي وِ هَرت تسْيل ایي هَضَؿ زض سبظهبى هي

 پيسا ًوبیٌس 

 ّبي ذَیص ثپطزاظًس.يٍ ثطاسبس آى ثِ تمَیت ٍ ثْجَز تَاًوٌس

ایي تحميك زض غٌقت پبلایص ًفت اًزبم ّبي ذبظ اًزبم تحميك؛  ضطٍضت

ثبضس وِ ثب  ّبي هطثَعِ فقبل زض ایي غٌقت هي ضسُ ٍ هٌحػط ثِ ضطوت

ّبي حبغل  ضٍز یبفتِ تَرِ ثِ سبثمِ ایي غٌبیـ زض استبى فبضس اًتؾبض هي

ظ اظ ضًٍس ضفـ اًتؾبضات اي ثبض اظ ایي تحميك ثتَاًس ثِ فٌَاى یه ًوًَِ

 هطتطیبى زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ غٌقت زض ول وطَض ثبضس.

 ثبضس: ّبي ظیط هي جبل پبسرگَیي ثِ پطسصزض ٍالـ ایي پژٍّص ثِ زً

فَاهل ٍ هقيبضّبي هؤحط هطتجظ ثب اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح هسیطیت  -

 ويفيت ربهـ وساهٌس؟

پَیبیي سيستن، هقيبضّبي هطتجظ ثب تَاى ثب استفبزُ اظ تحليل  آیب هي -

 اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ ضا ضٌبسبیي وطز؟

 جنبه نوآوری و دانش افسایی 2-1
ّبي ایستب )هقبزلات  تبوٌَى زض ظهيٌِ هسیطیت ويفيت ربهـ هسل

ّبي هرتلفي اظ هسیطیت ويفيت ربهـ ٍ ضفـ اًتؾبضات  سبذتبضي( ثب رٌجِ

ّبیي  است. ثب تَرِ ثِ پيچيسگي ایي هفَْم چٌيي هسل هطتطیبى وبض ضسُ

وٌس. لصا زض ایي تحميك تلاش ضسُ  فمظ لسوتي اظ هسل ضا ضٍضي هي

هٌس  است، هسلسبظي پَیب ثطاي غلجِ ثط پيچيسگي ٍ ووه ثِ هسیطاى فلالِ

ّبي هطتطیبى  ثِ هسیطیت ويفيت ربهـ زض رْت ضسيسى ثِ ضفـ ذَاستِ

اظ آًزب وِ پژٍّص حبضط ثِ ثطضسي ي ّوچٌي ثِ وبض گطفتِ ضَز.

هتغيطّبي هؤحط ثط اًتؾبضات هطتطیبى زض غٌبیـ تَليسي هي پطزاظز پس 

ّب زض ضاستبي  تَاًس ثِ هسیطاى ایي سبظهبى تَاى گفت ًتبیذ آى هي هي

ثطضسي ٍ ثْجَز ثطذي ضفتبضّبي ًبهغلَة زض هسیطیت ويفيت ربهـ ثب 

ّبیطبى ووه ًوبیس. اظ  وتزض ضط استفبزُ اظ ضٍیىطز پَیبیي سيستن

آًزبیي وِ ضضبیت هطتطي هبّيتي پَیب ٍ پيچيسُ زاضز ٍ ثطضسي آى ثب 

وٌس.  ّبیي ضا زض ثبظًوبیي ضفتبض آى ایزبز هي ضٍیىطزّبي ذغي، هحسٍزیت

ثٌبثطایي لاظم است رْت ثطضسي آى ضٍیىطزي هتٌبست ثب هبّيتص اًتربة 

ّبي هَرَز زض  وِ پَیبیي گطزز. ضٍش پَیبیي سيستن ایي لبثليت ضا زاضز

ّبي تحت ثطضسي ضا ثِ ذَثي هٌقىس وٌس ٍ ایي ضٍیىطز ثِ ضىلي  سيستن

گستطزُ هَضز استفبزُ پژٍّطگطاى لطاض گطفتِ است. ثٌبثطایي زض ایي 

گيطي اظ ایي ضٍیىطز ٍ ثب لحبػ ًوَزى هتغيط ضضبیت  پژٍّص ًيع ثب ثْطُ

اظ ثيبى ایي هغبلت هطتطي زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ پطزاذتِ ضس. 

 تَاى ثِ رٌجِ ًَآٍضي ٍ زاًص افعایي ایي پژٍّص اضبضُ ًوَز. هي

 مبانی نظزی پژوهص -2

 مدیریت کیفیت جبمع و تمرکس بر مشتری 2-1
ّبي سطهبیِ اي ٍ پطسٌل  هسیطاى فوليبتي، وٌتطل ثيص اظ ًيوي اظ زاضایي

هسیطیت آى ّب ضا زض زست زاضًس. ثٌبثطایي ضٌبذت فوليبت ٍ  اغلت ضطوت

ّب ضطٍضي است. هسیطاى  ّبي ضلبثتي ثطاي ضطوت زض توبم هَلقيت

هسئَليت ظیبزي زض ضاثغِ ثب ثمب )ّسف ثمب: رلت هطتطي وبفي رْت 

ّبي ذَز ًسجت  ایزبز رطیبى ًمسیٌگي هخجت ٍ سَززّي( ٍ ضضس سبظهبى

ثِ سْبهساضاى، تأهيي وٌٌسگبى، وبضوٌبى ٍ ربهقِ زاضًس. ضطط هَفميت 

، زض فقبليت هساٍم توبم افطاز رْت ثْجَز وبضایي ضطوت زض ظهيٌِ سبظهبى

پبسرگَیي سطیـ زض یه سبظهبى هتوطوع ثط هطتطي ٍ فوليبت هجتٌي ثط 

( )فلسفِ هسیطیت ويفيت فطاگيط: تأويس ثط TQMهسیطیت ويفيت ربهـ )

ّب، ثْجَز هستوط هحػَلات ٍ  ضفـ ذَاستِ هطتطي، اضظیبثي زليك فقبليت

ويفيت فجبضت است اظ هزوَفِ  >.6=لسضتوٌسسبظي افطاز( است فطایٌسّب، 

ّبي یه هحػَل یب ذسهت وِ زض ثطگيطًسُ تَاًبیي  ذػَغيبت ٍ ٍیژگي

آى زض ثطآٍضزى ًيبظّبي تلَیحي ٍ هقيي ثبضس. ًيبظّبي هقيي تَسظ 

ضًَس ٍلي ًيبظّبي تلَیحي  لطاضزاز هطرع ضسُ ٍ هحسٍزیت ًبهيسُ هي

ّب ضا  ایي ًيبظّب ثبیس ضٌبذتِ ٍ تقطیف ضسُ آى تبثقي اظ ثبظاض ّستٌس.

ًبهين ٍ ضبهل هَاضز ایوٌي، لبثليت اعويٌبى، لبثليت زستطسي،  ضبذع هي

ثبضٌس. تغبثك هحػَل یب  تقويطپصیطي، لبثليت استفبزُ، ليوت ٍ هحيظ هي

ذسهت هَضز ًؾط ثب ایي هطرػبت لبثل اًساظُ گيطي ثَزُ، تقطیفي ووي ٍ 

زّس. اگط ایي هطرػبت ًيبظّبي هطتطي ضا  اضائــِ هيوبضثطزي اظ ويفيت 

هسل هسیطیت ويفيت ربهـ پيططفتِ ثِ ثطآٍضزُ ًىٌٌس ثبیس تغييط یبثٌس. 

هٌؾَض حوبیت اظ سيستن هسیطیت ويفيت ربهـ اظ یه ضٍش یىپبضچِ ٍ 

سبظي هسیطیت ويفيت ربهـ  . ثطاي پيبزُ>5=وٌس  ّوبٌّگ استفبزُ هي

، هٌْسسي هزسز، زایطُ وٌتطل ويفيت، 5Sّبي  نسبظي سيست ًيبظ ثِ پيبزُ

ایعٍ، هسیطیت تَليس ًبة زاضین وِ اظ آى ثِ هسل هسیطیت ويفيت ربهـ 

 ثغَض ولي هفَْم هسیطیت ويفيت: .پيططفتِ ًبم ثطزُ ضس

 :ّب ثطآٍضزى توبم اؽْبضات هطتطیبى ٍ احتيبربت ضوٌي آى ويفيت. 

 َضت وويتِ ٍ هسیطیت: یه ّيئت ارطایي وِ ثِ عَض وبهل ثِ غ

 >.8=اًس  ّوبٌّگ زضآهسُ

ضّجطي، ضضبیت هطتطي، هطبضوت وبضوٌبى، ثْجَز هستوط فطآیٌس، 

ّبي فولىطز، هفبّين اٍليِ ثحج هسیطیت  هطبضوت تبهيي وٌٌسُ ٍ هميبس

ّبي ثْجَز  ثبضٌس. هي تَاًس فٌَى اغلي هسیطیت، فقبليت ويفيت ربهـ هي

ضچِ ٍ هتحس تحت پَضص لطاض زٌّسُ ٍ اثعاضّبي فٌي ضا ثِ غَضتي یىپب

تَاًٌس اظ فطٍش هحػَلات ذَز  ّبي ويفيت ربهـ هقوَلاً هي زّس. ضطوت

تَاًٌس اظ ٍفبزاضي هطتطي ثطذَضزاض  زضآهس ثيطتطي ثسست آٍضًس ٍ ًيع هي

ضًَس. ّسف هسیطیت ويفيت ربهـ، فطاّن آٍضزى هحػَل ثب ويفيت ثطاي 

ٍضي ٍ وبّص ّعیٌِ ضا زض هطتطیبى است وِ اًزبم ایي وبض افعایص ثْطُ 

پي زاضز. ثب ويفيت ثبلاتط هحػَل ٍ ليوت پبیيي تط آى، هَلقيت ضلبثتي 

ضًَس تب سبظهبى  ّب ثبفج هي یبثس. هزوَفِ ایي فقبليت زض ثبظاض ثْجَز هي

آسبًتط ثِ سَز ٍ تَسقِ زست یبثس. فلاٍُ ثط آى، ًيطٍي وبض اظ ًؾط ضغلي 

غي لصت ثرص ایزبز ذَاّس وطز. احسبس اهٌيت ًوَزُ ٍ ثطاي وبض، هحي

 زض پيبزُ سبظي هسیطیت ويفيت ثبیس ثط ضص هفَْم اغلي هتوطوع ضَین: 

 ّبي ثلٌس  هسیطیتي هتقْس ٍ ضطیه زض وبض ثطاي فطاّن آٍضزى حوبیت

 هست ٍ اظ ثبلا ثِ پبیيي زض سبظهبى 
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  توطوع پبیساض ثط هطتطیبى زاذلي ٍ ذبضري 

 بض استفبزُ هؤحط ٍ فطاگيط اظ ًيطٍي و 

  ثْجَز هستوط زض وبض ٍ فطآیٌسّبي تَليس 

  ضفتبض ثب تأهيي وٌٌسگبى ّوبًٌس ضفتبض ثب ضطوب 

 2=ّب  استمطاض سيستن سٌزص فولىطز فقبليت.< 

 تمرکس بر مشتری )رفع انتظبرات مشتریبن( 2-1-1
ّبیي ثَزُ اًس  وِ تبوٌَى ثِ اًزبم ضسيسُ آى TQMّبي  هَفك تطیي ثطًبهِ

یچِ زیس هطتطیبى ًگطیستِ ٍ تقطیف وطزُ اًس. زض ٍالـ وِ ويفيت ضا اظ زض

ّسف اٍليِ یه سبظهبى ثبیس زستيبثي ثِ ثبلاتطیي سغح ضضبیت هطتطیبى 

زض ًؾط گطفتِ ضَز، ًِ سَز ثيطتط، ظیطا ضضبیت آًبى ثِ ذَزي ذَز ضًٍس 

وِ هحػَلات ٍ یب ذسهبت افعایطي سَز ضا ثِ ّوطاُ ذَاّس آٍضز. وسي 

وٌس ثِ فٌَاى هطتطي تقطیف  ٍ یب اظ آى استفبزُ هيذطیسُ سبظهبى ضا 

تَاى هطتطیبى ضا ثِ زٍ زستِ تمسين وطز:  گطزز. زض هزوَؿ هي هي

 هطتطیبى ذبضري ٍ هطتطیبى زاذلي.

هطتطیبى ذبضري زض ثيطٍى اظ سبظهبى ثَزُ، هحػَلات ٍ یب ذسهبت آى ضا 

تَظیـ وبلا ٍ ذطًس. توبم وبضهٌساًي وِ ثِ ًَفي زض فطآیٌسّبي تْيِ ٍ  هي

یب ذسهبت ًمص زاضًس ثبیس احط وبض ٍ ٍؽيفِ ذَز ضا زض ثبلا ثطزى سغح 

ّب ثبیس ثِ گًَِ  ضضبیت هطتطیبى ذبضري ثِ ذَثي زضن ًوبیٌس. فولىطز آى

اي ثبضس وِ ًِ تٌْب هطتطیبى لسیوي ذَز ضا حفؼ وٌٌس، ثلىِ ثتَاًٌس ضٍظ 

طتطیبى ذبضري، ّط سبظهبًي ّب ًيع ثيفعایٌس. زض ثطاثط ه ثِ ضٍظ ثط تقساز آى

تقسازي هطتطي زاذلي ًيع زاضز وِ ثِ اًساظُ هطتطیبى ذبضري هْن 

ّبي هٌْسسي گطفتِ تب تَليس ٍ زیگط  ّستٌس. زض توبهي هطاحل اظ لسوت

فطآیٌسّب ّوَاضُ یه هطتطي زاذلي ٍرَز زاضز وِ هحػَل یب ذسهتي ضا 

زّس. ّط فطز وِ  هيوٌس ٍ زض فَؼ هحػَل یب ذسهتي ضا اضائِ  زضیبفت هي

زض فطآیٌسي سْن زاضز، هطتطي فوليبت ٍ فطآیٌس لجلي است ٍ ّسف 

وبضوٌبى ّط ثرص ایي است وِ اظ ثطآٍضزُ ضسى ًيبظّب ٍ ويفيت هغلَة 

ثرص ثقسي، اعويٌبى حبغل وٌٌس. ٌّگبهي وِ ایي ضًٍس زض توبهي 

ّبي تَليس، سبذت، فطٍش ٍ تَظیـ ارطا گطزز، ضضبیت هطتطیبى  ثرص

 >.4=ضري ًيع تضويي ذَاّس ضس ذب

، تبويس فَق القبزُ ظیبز  TQMاظ اسبسي تطیي ًىبت هَضز تَرِ زض ثطًبهِ 

آى ثط ضٍي هطتطیبى زاذلي ٍ ذبضري است. اوخط وبضوٌبى سبظهبى زضثبضُ 

هطتطیبى ذبضري یب هػطف وٌٌسگبى ًْبیي، اعلافبت ٍ ضٌبذت وبفي 

ى زاذلي سبظهبى ٍ ضضبیت زاضًس زض حبليىِ هوىي است ًسجت ثِ هطتطیب

، ثْجَز هستوط  TQMآًبى ثي تَرِ ثبضٌس. اظ هْوتطیي هَاضز فلسفِ 

فطآیٌسّبست. ثِ ّويي زليل ّيچ سغح لبثل لجَلي ثطاي ويفيت ٍرَز 

ّب ٍ اًتؾبضات هطتطیبى  ًساضز ٍ تَرِ ّط چِ ثيطتط ًسجت ثِ ًيبظّب، اضظش

 >.7=ّبي سبظهبى است  پبیِ حبثت توبهي فقبليت

 ارزیببی هشت معیبر مرتبط بب رفع انتظبرات مشتریبن  2-1-2
ّبي پژٍّطگطاى  زض هتَى ٍ هغبلت ایي هقيبضّب ثب تَرِ ثِ هغبلقبت

 آٍضي گطزیسُ است: پيطيي روـ

  :چگًَگي تمسين ثبظاض ثِ تعییي ًیبزّب ٍ اًتظبرات هشتریبى

ّب تَسظ ضطوت، فطایٌس روـ آٍضي ٍ  ّب ٍ هطتطیبى ثِ گطٍُ ثرص

 ّب. سيط زازُتف

  :ثطضسي وبضایي ضطوت زض هسیطیت هذیریت ارتببط بب هشتریبى

 اضتجبط ثب هطتطیبى ٍ پبسرگَیي اظ عطیك ثْجَز هحػَلات.

  :ثطضسي چگًَگي استبًذاردّبی ارائِ خذهبت بِ هشتریبى

پيگيطي ضسى، گستطش یبفتي، هَضز اضظیبثي لطاض  -پطتيجبًي -ًْبزیٌِ

 ساضزّبي اضائِ ذسهبت.گطفتي ٍ ثْجَز یبفتي استبً

  :ثطضسي لبثليت ضطوت ثِ هٌؾَض هتعْذ بَدى ًسبت بِ هشتریبى

تَرِ ثِ هَاضز ثب اّويت ثطاي هطتطیبى ٍ چگًَگي هطتجظ سبذتي 

 ثْجَزّبي ایزبز ضسُ زض هحػَلات ثب تقْس ًسجت ثِ هطتطیبى.

  :ثطضسي وبضایي فطایٌس ثىبض پیگیری شکبیبت جْت بْبَد کیفیت

ّب ٍ  زضیبفت ثبظذَضّبي هطتطیبى، حل ضىبیت آى گطفتِ ضسُ زض

 تجسیل ایي ثبظذَضّب ثِ ثْجَزّبي ويفي.

  :ثطضسي چگًَگي تحليل تعییي هیساى رفع اًتظبرات هشتریبى

ّبي  هرتلف ثبظاض ٍ  ّبي هطتجظ ثب ضفـ ذَاستِ هطتطیبى زض ثرص زازُ

ّبي  هرتلف هطتطیبى تَسظ ضطوت ٍ اضظیبثي ٍ ثْجَز ایي  گطٍُ

 یٌس.فطا

  :ثطضسي سغح ٍ رْت ًتبیج حبصل از رفع اًتظبرات هشتریبى

 گيطي ضفـ ذَاستِ هطتطیبى. 

  :همبیسِ ًتبیذ حبغل اظ ضفـ هقبیسِ رفع اًتظبرات هشتریبى

 >.9= ذَاستِ هطتطیبى ثب ًتبیذ حبغل اظ ضفـ ذَاستِ هطتطیبى ضلجب

 هب پویبیی سیستم 2-2
ي تَسظ آلبي ري ضایت هيلاز 1950ّبي پَیب زض اٍاسظ زِّ  سيستن

استبز اًستيتَي هبسبچَست آهطیىب  (Jay Wright Forrester) فَضستط

اثساؿ ضس. هسل تطسيوي آلبي فَضستط زض ثبضُ چطذِ استرسام ٍ ًحَُ ٍ 

گيطي زض وبضذبًِ ثب ًطبى زازى سبذتبضّبي ٍضٍزي، رطیبى  سبذتبض تػوين

سترسام ٍ هبًسگبضي وبض ٍ ثبظذَضّب، ًطبى زاز وِ هطىل ًبپبیساضي زض ا

وبضوٌبى ًبضي اظ فَاهل ثيطًٍي ًيست ثلىِ فلت آى فَاهل زاذلي زض 

سيستن ضطوت است. ایي ًوبیطگط ٍ هسل تطسيوي زستي، آغبظگط تفىط، 

ّبي وبهپيَتطي ٍ حل ٍ فػل هسبئل  هغبلقِ، هسلسبظي، تْيِ ثطًبهِ

ظ آلبي ّبي پَیب گطزیس. ایي تفىط ٍ ضيَُ ثِ تسضیذ تَس پيچيسُ سيستن

فَضستط ٍ سبیط اسبتيس ٍ هتفىطیي زیگط ضضس، گستطش ٍ وبضثطز ثيطتطي 

 .ّبي هرتلف پيسا وطز زض هغبلقِ سيستن

ایي ضٍش ثب زض ًؾط گطفتي ضٍاثظ ثيي ارعاي سيستن ضفتبض سيستن ضا 

وٌس. ایي الگَّب ضٍضي ثطاي فْويسى ٍ زضن ضفتبض  ثيٌي هي پيص

ٌس. چيعي وِ ضٍش پَیبیي ّبي پيچيسُ زض عَل ظهبى ّست سيستن

ّبي  سبظز، استفبزُ اظ حلمِ ّبي زیگط هتوبیع هي سيستن ضا اظ ضٍش

ثبظذَضز ٍ هتغيطّبي رطیبى ٍ حبلت است وِ زض ضٌبذت ضفتبض سيستن 

اسبس ایي ضٍش ایي است وِ ضٌبذتي سبذتبض سيستن،  وٌٌس. ووه هي
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يستن ثِ ضٍاثظ غيطذغي، تأذيطات ٍ ثبظذَضزّب زض هطرع وطزى ضفتبض س

اًساظُ ضٌبذتي ته ته ارعا اّويت زاضز. ّوچٌيي ایي ضٍش ازفب 

تَاى زض ته  ّب ضا ًوي وٌس، ذَاغي زض ول سيستن ٍرَز زاضز وِ آى هي

تَاًس ثَسيلِ  ته فٌبغط یبفت. زض ثطذي حبلات ضفتبض ول سيستن ًوي

ضفتبض ارعاي آى ضطح زازُ ضَز. ایي ضٍش ًتيزِ یه ًَؿ ًگطش 

ّبي شٌّي ٍ تَسقِ  ّبي هسل است وِ ثطاي تَسقِ هحسٍزُسيستوي پَیب 

اثعاضي ثطاي فْويسى ایي وِ چگًَِ سبذتبض یه سيستن پيچيسُ ضفتبض آى 

 ضَز. وٌس، استفبزُ هي ضا ایزبز هي

تَاى ثِ فٌَاى ضٍضي وِ تحليل، ثطلطاضي اضتجبط ٍ  پَیبیي سيستن ضا هي

للوساز ًوَز. ثطذلاف  وٌس، یبزگيطي زض هَضز زًيبي ٍالقي ضا تسْيل هي

ضٍیىطزّبي ایستب وِ ثط ضٍاثظ فليّ ٍ هقلَلي ذغي تأويس زاضًس، ایي 

ضٍیىطز ثط ثبظذَضز ثيي هتغيطّبي سيستن هتوطوع است. ایي توطوع 

ّبي  ضَز تب ًگطضي ربهـ اظ زًيبي ٍالقي ایزبز ضسُ ٍ پَیبیي هَرت هي

ن ثط ایي اغل پيچيسُ زضٍى سيستن ًوبیبى گطزز. ضٍیىطز پَیبیي سيست

ّب ثِ غَضت ایستب، ثِ تٌْبیي توبم رَاًت  استَاض است وِ ثطضسي سيستن

ّبي سبزُ زض هسبئل هسیطیتي  گيطز. ًتيزِ ضاُ حل پسیسُ ضا زض ًؾط ًوي

ّب ثبیس  اغلت زض وَتبُ هست است لصا ثطاي وست ًتبیذ ذَة زض سيستن

يطّبي هَرَز ٍ ّب ثطاسبس تأذ گصاضي ثلٌسهست اًزبم زاز. سيستن سطهبیِ

آیٌس، ًطخ تغييطات وَچه هي تَاًس زض  ثبظذَضزّبي سيستوي ثِ ٍرَز هي

ثلٌسهست ًتبیذ ضا زسترَش تغييطات ثعضگي وٌس. ٍیژگي هْن ایي 

ضٍیىطز، ایزبز زضن ثْتطي اظ سبذتبض ول سيستن است وِ هسلي ًعزیه 

 زّس. ثِ ٍالقيت اضائِ هي

فبت ٍ هسبئل پيچيسُ ٍ پَیب زض ّبي پَیب هَضَ اظ زیسگبُ ٍ ًگطش سيستن

  :ؽبّط حسالل زٍ رٌجِ زاضًس

 ایٌگًَِ هسبئل زاضاي ذبغيت پَیبئي ٍ هبّيتي همساضي -

(Quantitative) .زاضًس ٍ هطتجبً زض حبل تغييطًس 
ّبي پَیب  است. تفىط ٍ ضيَُ سيستن (Feedback) ٍرَز ًؾطیِ ثبظذَض -

ض ّستٌس، وبضثطز زاضز. زض ثبضُ هسبئل پَیبیي وِ زاضاي حلمِ ثبظذَ

ّبیي وِ ثِ ًَفي ثب  ّب، التػبز، رَاهـ ٍ زض حميمت وليِ سيستن سبظهبى

ّبي هىبًيىي ٍ الىتطًٍيىي ٍ ًؾبیط  اًسبى سطٍ وبض زاضًس ٍ یب حتي سيستن

آیٌس. ثطضسي، هغبلقِ ٍ  ّبي ثب حلمِ ثبظذَض ثِ حسبة هي آى، سيستن

ّب  تبض ٍ ًتبیذ فولىطز آىّب، اثعاضي ثطاي زضن غحيح ضف هسلسبظي آى

 >.1=است

 روش پژوهص-3

سبظي ثِ  ّبي ضجيِ ظهبًي وِ یه سيستن پيچيسُ است، استفبزُ اظ هسل

ّبي حل است.  زض یه ضاُ حل  زلایل هتقسزي هطرح ثط سبیط ضٍش

ّبي ضفتبضي سيستن هَضز  تحليلي، هسلسبظ هوىي ًيست ثتَاًس رٌجِ

ثٌسي وٌس. زض غَضتي وِ زض  َلثطضسي ضا زض لبلت یه هسل تحليلي فطه

تَاى ثِ عَض هزبظي ّط سيستوي ضا ثب لحبػ  سبظي، هي هسل ضجيِ

ن پَیب وِ زض عَل ظهبى ّط سيستاي اظ هفطٍضبت زض ًؾط گطفت.  هزوَفِ

تَاى ثطاي ّط  ه سبذتبض سلسلِ هطاتجي زاضز ٍ هيضَز، ی زگطگَى هي

 ا اضائِ وطز. ّبي گًَبگَى چٌيي سبذتبضي ض زض پسیسُ تحَل پَیبیي

اظ ًؾط  ، ضٍش ًوًَِ گيطي تػبزفي سبزُ ٍپژٍّص اظ ًؾط ّسف وبضثطزي

آٍضي  ثبضس. اثعاض روـ هي سبظي هسلگطزآٍضي اعلافبت، تَغيفي اظ ًَؿ 

آهبضي هب ثطاي پبسرگَیي ثِ  اعلافبت، پطسطٌبهِ ثَز وِ ربهقِ

 ثبضس وٌِبهِ عطاحي ضسُ، هسیطاى ٍ وبضضٌبسبى غٌبیـ ًفت هيپطسط

زض پژٍّص حبضط ثطاسبس  ًفط اظ هسیطاى ٍ وبضضٌبسبى ثَزًس. 15ضبهل 

ّبي هَرَز زض ضٍش پَیبیي سيستن، الگَي ضضبیت هطتطي زض  گبم

هسیطیت ويفيت ربهـ پيبزُ سبظي ضس.  اعلافبت لاظم ثطاي تزعیِ ٍ 

ّبي هطثَط ثِ ربهقِ آهبضي هصوَض اظ ٍاحسّبي  تحليل  ثطاسبس زازُ

یبفت گطزیس.  ثطاي آظهَى  هسل ٍ سٌزص  هيعاى هطتجظ زض ضطوت زض

 تَليس، فطٍش، سغح ضضبیت هطتطیبى ّبي هطثَط ثِ ضفتبض  هتغيطّب اظ زازُ

 هحػَلات ضطوت استفبزُ گطزیس.

عَض وِ ثيبى ضس، فَاهل هطتجظ ثب ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح ّوبى 

است وِ زض  ويفيت ربهـ ثب استفبزُ اظ پيطيٌِ پژٍّطي استرطاد گطزیسُ

ثيبى ضسُ است. زض ایي لسوت ثب استفبزُ اظ ًؾطات هسیطاى ٍ  (2)رسٍل

ّب ثب استفبزُ اظ ًطم  وبضضٌبسبى ٍ ثب استفبزُ اظ ضٍش هسل پَیبیي سيستن

، ضٍضي ضا ثطاي یبفتي اضتجبط ثيي فَاهل هطتجظ ثب ضفـ Vensimافعاض 

طاظًسگي ٍ اضائِ اًتؾبضات هطتطیبى اضائِ گطزیس ٍ پس اظ آى، ثِ آظهَى ث

ّبیي ثطاي ایي فَاهل پطزاذتِ ضسُ است. افك ظهبًي ثطاي ایي  سيبست

پژٍّص، پٌذ سبل زض ًؾط گطفتِ ضسُ ظیطا وِ ثطًبهِ تَسقِ وطَض 

  ّبي پٌذ سبلِ زاضز. زٍضُ

 : معیارَای پژيَش(2)جذيل 

 عًامل مرتبط با رفع اوتظارات مشتریان

 ى، تؼییي ًیازّا ٍ اًتظارات هشتریا -1

 ، هذیریت ارتباط با هشتریاى -2

  ،استاًذاردّای ارائِ خذهات بِ هشتریاى -3

  ،هتؼْذ بَدى ًسبت بِ هشتریاى -4

  ،پیگیری شکایات جْت بْبَد کیفیت -5

  ،تؼییي هیساى رفغ اًتظارات هشتریاى -6

  ،ًتایج حاصل از رفغ اًتظارات هشتریاى -7

 هقایسِ رفغ اًتظارات هشتریاى -8

 هب نظریه پویبیی سیستم 3-1
ّب ضٍش زضن اًَاؿ هطرػي اظ هسبئل پيچيسُ سيستن  سيستن  پَیبیي

ثقضي اظ هسبئل ٍ هَضَفبت غٌقتي ـ ارتوبفي ٍ هسیطیتي، است. 

ثبضٌس.  پيچيسگي زاضًس ٍ ثب فطضيبت سبزُ ثيٌطي ٍ هسیطیتي لبثل حل ًوي

یه سيستن ّب ضٍضي ثطاي هسلسبظي ٍ ثطضسي فَاهل  تفىط پَیبیي سيستن

ٍ زض ًْبیت پيسا وطزى ضاُ حل هٌبست است. تفىط ٍ ضيَُ پَیبیي 

اي ثطاي  سبظي ٍ هسلسبظي ضایبًِ ٍ ضجيِ ضٌبسي ّب ًَفي ضٍش سيستن

تقييي چبضچَة، فْن، زضن ٍ ثحج زض ثبضُ ثقضي هَضَفبت ٍ هسبئل 



 25-35(1398) 36هزلِ هسیطیت تَسقِ ٍ تحَل   

 

29 

 

ثٌبثطایي  هسیطیتي، غٌقتي، ارتوبفي ٍ حتي پعضىي است. پيچيسُ

زاضت وِ ایي هَاضز ثِ فٌَاى زاًص افعایي زض ضٍیىطز پَیبیي تَاى ثيبى  هي

فطآیٌسي وِ ّط هسلسبظ  ثبضس. ّبي ایستب هي سيستن ًسجت ثِ سيستن

 ّبي ظیط است: وٌس، ضبهل گبم ثطاي ایزبز یه هسل پَیب زًجبل هي

ای کِ قرار است هذل شَد ٍ اًتخبة  هشخص کردى هسئلِ -1گبم 

 حذٍد هسئلِ

  ًاًتربة هَضَؿ: چطا یه هَضَؿ هٌزط ثِ هطىل ضسُ است ٍ آیب ٍالقب

 هسئلِ هْوي است؟

  هتغيطّبي وليسي: چِ هتغيطّبي وليسي ٍ هفبّيوي ضا ثبیس زض ًؾط

 ثگيطین؟

  افك ظهبًي: چِ فبغلِ ظهبًي زض آیٌسُ ضا ثبیس زض حل هسئلِ زض ًؾط

 ّبي هسألِ هطثَط ثِ چِ ظهبًي ّستٌس؟ ثگيطین؟ ضیطِ

 ائِ یه تقطیف پَیب اظ هسئلِ: ضفتبض تبضیري هتغيطّبي وليسي ٍ اض

 ّب زض آیٌسُ چگًَِ ذَاّس ثَز؟ هفبّين چيست؟ ضفتبض آى

ای پَیب در هَرد عَاهل هٌجر بِ برٍز  رسیذى بِ فرضیِ -2گبم 

 هسئلِ

 ّبي هَرَز زض هَضز ضفتبض  ایزبز یه هسل اٍليِ اظ هسئلِ: تئَضي

 هسئلِ چيست؟

 :فطهَلِ وطزى یه تئَضي رسیس وِ پَیبیي ضا ثِ فٌَاى  توطوع زضًٍعا

 ًوبیس. ًتيزِ حلمِ ثبظذَض هقطفي هي

 :تَسقِ سبذتبض فلوي ثط هجٌبي فطضيبت اٍليِ، هتغيطّبي  ًگبضت

ّبي زض زستطس ثب استفبزُ اظ  وليسي، تقطیف پَیبي هسئلِ ٍ سبیط زازُ

ط سيستوي، اثعاضّبیي هبًٌس: ًوَزاضّبي هطظثٌسي هسل، ًوَزاضّبي ظی

ّبي هَرَزي ٍ رطیبى،  ّبي فليّ ٍ هقلَلي، ًمطِ ًوَزاضّبي حلمِ

 ًوَزاضّبي سبذتبض ذظ هطي، سبیط اثعاضّبي تسْيل وٌٌسُ.

سبزی برای آزهَى فرضیِ  فرهَلِ کردى یک هذل شبیِ -3گبم 

 پَیب

 گيطي تقطیف سبذتبض ٍ لَاًيي تػوين 

  ضطایظ اٍليِتقييي ٍ ترويي ضٍاثظ ثيي پبضاهتطّب، فولىطزّب ٍ 

 آظهَى پبیبیي هسل ثب تَرِ ثِ اّساف ٍ هطظّب 

آزهَى هذل تب ٌّگبهی کِ از عولکرد صحیح آى هطوئي  -4گبم 

 شَین

  همبیسِ ثب تقطیف پَیبي هسئلِ: آیب هسل لبزض است ضفتبض هسئلِ ضا زض

 ثيٌي ًوبیس؟ حس وفبیت ثطاي اّساف پيص

 ضَز،  یظ حسي هَارِ هيتَاًبیي زض ضطایظ حسي: آیب ٍلتي هسل ثب ضطا

 زّس؟ اظ ذَز ضفتبض هٌبسجي ًطبى هي

  ،ِحسبسيت: هسل زض ثطذَضز ثب فسم لغقيت زض پبضاهتطّب، ضطایظ اٍلي

 وٌس؟ ّب چگًَِ ضفتبض هي هطظّبي هسل ٍ تطويجي اظ ایي

 ّبیی برای بْبَد طراحی ٍ ارزیببی سیبست -5گبم 

 رتلفي هوىي ّبي( هرتلف: چِ ضطایظ ه تقطیف سٌبضیَّبي )سيبست

 است حبزث ضًَس؟

 ّب ٍ سبذتبض  گيطي، استطاتژي عطاحي ذظ هطي: چِ لَاًيي تػوين

تَاى  رسیسي هوىي است زض زًيبي ٍالقي ثِ ٍرَز آیٌس؟ چگًَِ هي

 ّب ضا زض هسل ًوبیص زاز؟ آى

  ّبي هرتلف  تأحيط ذظ هطي  "ضَز، اگط چِ هي"تزعیِ ٍ تحليل

  چيست؟

 رتلف زض سٌبضیَّبي هرتلف تب چِ ّبي ه تحليل حسبسيت: ذظ هطي

 حس ثسٍى تغييط ذَاٌّس هبًس؟

 هاتجشیه و تحلیل داده 3-2

 مدل مفهومی پژوهش 3-2-1
سبظي الگَي ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى است ٍ ثِ  ّسف اظ ایي پژٍّص پيبزُ

ّب هغطح ضس ثِ تطتيت ارطا  ایي هٌؾَض پٌذ گبم وِ زض هطحلِ ًؾطیِ

ى ضس، فَاهل هطتجظ ثب ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى عَض وِ ثيبّوبىگطزًس.  هي

زض سغح ويفيت ربهـ ثب استفبزُ اظ پيطيٌِ پژٍّطي استرطاد گطزیسُ 

ثيبى ضسُ است. زض ایي لسوت ثب استفبزُ اظ ًؾطات  2است وِ زض رسٍل 

ّب ثب  هسیطاى ٍ وبضضٌبسبى ٍ ثب استفبزُ اظ ضٍش هسل پَیبیي سيستن

ضٍضي ضا ثطاي یبفتي اضتجبط ثيي فَاهل  ،Vensimاستفبزُ اظ ًطم افعاض 

هطتجظ ثب ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى اضائِ گطزیس ٍ پس اظ آى، ثِ آظهَى 

ّبیي ثطاي ایي فَاهل پطزاذتِ ضسُ است. افك  ثطاظًسگي ٍ اضائِ سيبست

ظهبًي ثطاي ایي پژٍّص، پٌذ سبل زض ًؾط گطفتِ ضسُ ظیطا وِ ثطًبهِ 

 اضز. ّبي پٌذ سبلِ ز تَسقِ وطَض زٍضُ

سبظي، ثِ زليل ًحَُ  تطیي ثرص هسل ایي هطحلِ ثِ فٌَاى اثتسایي

زّي ثِ فَاهل زضًٍي ٍ ثيطًٍي هسل، زاضاي  گيطي ٍ هيعاى اٍلَیت رْت

ثبضس. رْت ایزبز هسل هفَْهي، لاظم است وِ اثقبز  اّيوت فطاٍاًي هي

رِ هسئلِ زض ٍالقيت ایزبز گطزز. زض ایي هطحلِ ثب تَرِ ثِ اّساف هَضز تَ

هقلَلي زض -ضَز. ًوَزاض فليّ ّبي تأحيط ٍ فليّ عطاحي هي زض هسل، زیبگطام

، هقيبضّبي هطتجظ ثب ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح هسیطیت (1)ضىل 

ٍ  ٍ اضتجبط ثيي هتغيطّب ويفيت ربهـ وِ ثب یىسیگط ضاثغِ هتمبثل زاضًس

 س. وط ثِ تػَیط هي ثبضس ضا ثِ ًَفي هخجت هي ّبي ثبظذَضزي حلمِ



 ربهـ ويفيت هسیطیت سغح زض هطتطیبى اًتؾبضات ضفـ هقيبضّبي اضظیبثي رْت سيستن پَیبیي ٍ ّوىبض/ هسل زٌَّي حسيي زّمبى
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 : ومًدار علیّ معیارَای پژيَش(1)شکل 

 

 نمودار جریبن مدل مفهومی پژوهش 3-2-2
 ضًَس: زستِ تمسين هي 5زض هحيظ ایي ًطم افعاض، هتغيطّب ثِ 

(حبلت )همساض سغح هتغيط زض عَل ظهبى ٍ همبزیط رسیس هتغيط حبلت 1

(ًطخ 2 آیس(، ثطاسبس افعایص یب وبّص تغييطات زض زٍضُ آیٌسُ ثسست هي

)تغييط افعایطي یب وبّطي تَسظ هتغيط ًطخ ٍ ضفتبض سيستن پَیب ضا زض 

(حبثت )زض عَل ظهبى تغييط ًرَاّس وطز(، 3وٌس(،  عَل ظهبى هطرع هي

(ذبضري )هتغيط ذطٍري ثِ غَضت هستمل فول ًوَزُ ٍ 5(ووىي، 4

ثط اسبس سبذتبض  ثبضس(. تحت تأحيط تغييطات هتغيطّبي زضٍى هسل ًوي

گطزًس. زض ایي  ّبي هرتلف تطسين هي ًوَزاض رطیبى زض ظیط هسلفلّي، 

هطحلِ ضفتبض ٍ فولىطز هتغيطّب ثط پبیِ هبّيت ٍ تأحيط هخجت یب هٌفي ثط 

گِ زض ایي هسل ثِ ًَفي تأحيط هخجت ثيي  ضَز ضٍي یىسیگط هطرع هي

ّبي ووّي،  زض رطیبى سبذت ایي ًوَزاض اظ فطهَل .هتغيطّب ٍرَز زاضز

، ًوَزاض رطیبى 2ي ٍ تَاثـ فسزي استفبزُ ضسُ است. ضىل ضٍاثظ ويف

هقيبضّبي هطتجظ ثب ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح هسیطیت هطثَط ثِ 

 زّس. ضا ًطبى هيويفيت ربهـ 

 هتغيطّبي حبلت زض ایي پژٍّص: 

 گيطي زضثبضُ هَرَزي اًجبض زضثطگيطًسُ توبهي  : تػوينهَجَدی اًببر

ثبضس ٍ توبهي وبلاّب اظ رولِ هَاز  تأهيي هيًْبزّبي زضگيط زض ظًزيطُ 

ّب،  اٍليِ، هَاز زض رطیبى سبذت، هحػَلات ًْبیي وِ تَسظ وبضذبًِ

ضَز.  گطزز، ضا ضبهل هي تَظیـ وٌٌسگبى ٍ ذطزُ فطٍضبى ًگْساضي هي

حزن ثبلاي هَرَزي ضوي افعایص لسضت پبسرگَیي ظًزيطُ تأهيي 

ّبي ظًزيطُ تأهيي  ًٌِسجت ثِ افعایص تمبضب، هَرت افعایص ّعی

گطزز. هَرَزي ثِ فٌَاى هتغيطي است وِ ثب ٍضٍز هَرَزي ثِ اًجبض  هي

یبثس. ًطخ ٍضٍز  افعایص ٍ ثب تحَیل هَرَزي ثِ ثبظاض وبّص هي

هَرَزي ثِ اًجبض ذَز تبثقي اظ ويفيت هحػَل ٍ ًطخ تَليس، ٍ ًطخ 

ظهبى تحَیل تبثقي اظ هيعاى تمبضبي ثبظاض ٍ ؽطفيت تحَیل هحػَل سب

 ثبضس. هي

 ُهسیطیت ويفيت فطاگيط الساهي است  ٍری: هذیریت کیفیت ٍ بْر

َّضوٌساًِ ٍ هستوط وِ تأحيطي لسضتوٌس زض تأهيي اّساف سبظهبى 

زاضز ٍ زض ًْبیت ثِ ضضبیت هطتطي، افعایص وبضایي ٍ ثبلا ثطزى تَاًبیي 

بي ّ تَاًس فٌَى اغلي هسیطیت، فقبليت هي .ضَز ضلبثت زض ثبظاض ذتن هي

ثْجَز زٌّسُ ٍ اثعاضّبي فٌي ضا ثِ غَضتي یىپبضچِ ٍ هتحس تحت 

تَاًٌس اظ فطٍش  ّبي ويفيت فطاگيط هقوَلاً هي پَضص لطاض زّس. ضطوت

تَاًٌس اظ ٍفبزاضي  هحػَلات ذَز زضآهس ثيطتطي ثسست آٍضًس ٍ ًيع هي

فطاّن آٍضزى هحػَل ثب ويفيت  TQMهطتطي ثطذَضزاض ضًَس. ّسف 

است وِ اًزبم ایي وبض افعایص ثْطُ ٍضي ٍ وبّص ثطاي هطتطیبى 

ّعیٌِ ضا زض پي زاضز. ثب ويفيت ثبلاتط هحػَل ٍ ليوت پبیيي تط آى، 

 یبثس. هَلقيت ضلبثتي زض ثبظاض ثْجَز هي
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 : ومًدار جریان معیارَای پژيَش(2)شکل 

 

 بسط و توسعه مدل پویبیی سیستم  3-2-3
گيطي توبهي هتغيطّب هطرع  ي اًساظُزض ایي هطحلِ ثبیس اثقبز ٍ ٍاحسّب

ضَز. سپس تَاثـ هيبى ایي ضٍاثظ ثِ غَضت هقبزلات ضیبضي هقيي ٍ 

آٍضي گطزز. زض اًتْب هتغيطّب ٍ  ّبي هَضزًيبظ زض ربهقِ آهبضي روـ زازُ

ثقس اظ  ضَز. ضجيِ سبظي هي Vensimضٍاثظ ضیبضي هيبى آًبى زض ًطم افعاض 

ّبي هسل ثقس اظ یه هطحلِ  ّب ٍ ًطخ ارطاي ایي هطاحل، ًوَزاض اًجبضت

ثبضس. زض هسل پَیبیي سيستن،  هست پٌذ سبل ثِ غَضت ظیط هيارطا زض 

هتغيطّبي اًجبضت، اًتگطال هتغيطّبي رطیبى است. ذبلع رطیبى زض 

ایي ًَؿ سبذتبض اظ اًجبضت زض ٍالـ ّوبى ًطخ تغييط هتغيط اًجبضت است. 

ًطبى زٌّسُ  فَاهل ض ضاثغِ ظیطضَز. ز عطیك هقبزلِ ظیط ًطبى زازُ هي

ثيي ظهبى اٍليِ ٍ ظهبى فقلي  S اضظش ًطخ ٍضٍزي زض ّط ظهبًي هبًٌس

. هتغيطّبي ًطخ ٍ اًجبضتي وِ زض ایي هسل استفبزُ ضسُ اًس ثِ ّوطاُ است

 :ضٍاثظ ضیبضي ّط یه زض ازاهِ آهسُ است

 
 هَرَزي اًجبضًطخ ظهبى تحَیل وبلا; -ًطخ ٍضٍز هَرَزي

 

 اًجبض*ؽطفيت تحَیل هحػَل; ًطخ ٍضٍزي هَرَزي هَرَزي

 

 رٌجِ ّبي فٌي*تمبضب; ًطخ ظهبى تحَیل وبلا

 

 ضفـ ذَاستِ هطتطي; هسیطیت ويفيت ٍ ثْطُ ٍضي-ثْجَز هستوط هحػَلات

 

 هسیطیت ويفيت ٍ ثْطُ ٍضي*اضظیبثي زليك فقبليت فطایٌسّب; ًطخ ضفـ ذَاستِ هطتطي
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 آزمون برازندگی -3-2-4
زّس ٍ افتوبز  فعایص هيتست هسل ٍ افتجبض آى، لبثليت افتوبز ثِ هسل ضا ا

ثطز. ثطاي زستيبثي ثِ ایي افتوبز اظ هسل  ثِ وبضثطزي ثَزى آى ضا ثبلا هي

 ّبي ظیط استفبزُ وطز: تَاى اظ آظهَى هي

 

 :زض ایي ثرص تغبثك هسل ثب ٍالقيت زض هطاحل  آزهَى سبختبر

 گيطي ٍ ّوبٌّگي ثب لَاًيي هَرَز فيعیىي ثطضسي ضسُ است. تػوين

 زض ایي ثرص ضفتبض هتغيطّب زض حبلت حسي  ی:آزهَى حبلت حذ

ثطضسي ضسُ است. هٌفي ًطسى هتغيطّبي حبلت ٍ رْت حطوت 

اعلافبت ٍ هَاز ثطاسبس هفطٍضبت هسل ًيع اظ رولِ هَاضز ثطضسي 

ضسُ زض ایي ثرص ثَزُ است وِ ضفتبض هتغيطّب ایي ٍضقيت ضا تأیيس 

 وٌس. هي

 :ٍاحس هتغيطّب ٍ  ایي آظهَى ثِ هٌؾَض تقييي آزهَى بعُذسٌجی

 ّب ثب ٍالقيت اًزبم ضسُ ٍ تأیيس ضسُ است. ّوبٌّگي آى

 واقعیت سنجی )ارائه سیبست(  3-2-5
ّب، آى زستِ اظ هتغيطّبیي هسًؾط لطاض گطفتٌس وِ زض  ثطاي پيطجطز سيبست

زًيبي ٍالـ هسیطاى ٍ وبضضٌبسبى، اهىبى ٍ تَاًبیي زستىبضي ٍ تغييط 

گصاضي ثطاي تحميك ٍ  يعاى فطٍش، سطهبیِزازًطبى ضا زاضًس. هبًٌس: ه

تَسقِ، هٌبفـ وبّص ليوت، هطتطي ٍ سيستوي، همجَليت ٍ افتجبض 

ّب، ثِ فٌَاى  گصاضي، ثب تَرِ ثِ سبیط ثرص ضطوت. ثرص سطهبیِ

تطیي لسوت رْت تػويوبت هسیطیتي اًتربة ضس. هتغيط  هٌبست

ٍ ذَز  گصاضي ثطاي تحميك ٍ تَسقِ، ًمص هحَضي ضا زاضاست سطهبیِ

ضَز وِ فجبضتٌس اظ: زضغسي اظ سَز ٍ  تَسظ زٍ هتغيط زیگط وٌتطل هي

یبثس. رْت ضفـ  زضغسي اظ سطهبیِ ذبضري وِ ثِ تحميمبت اذتػبظ هي

تَاى ثب تغييط زض ظهبى غسٍض سفبضش اظ هطوع  ایطازّبي هَرَزي اًجبض، هي

قطیف پرص ثِ وبضذبًِ تَليسي ٍ آگبّي اظ هَرَزي اٍليِ زض آى ظهبى ٍ ت

هتغيط رسیس ظهبى پيطجطز ظًزيطُ ثزبي ظهبى پيطجطز سفبضش، ثط ایي 

تَاى اظ زضیبفت ًؾطات ٍ  هطىل چيطُ ضس. ثطاي زضیبفت اعلافبت، هي

ّبي فٌي  ّوىبضي ثب هطتطیبى ٍ تأهيي وٌٌسگبى ثطاي تَليس ثْيٌِ ٍ رٌجِ

  هحػَل استفبزُ ًوَز.

ى ثب تَرِ ثِ اّويت زض عطاحي ایي سٌبضیَّب فطؼ ضسُ است وِ سبظهب

وٌس اضظش پيطٌْبزي ثِ  ثْجَز اضظش ٍ ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى، تلاش هي

هطتطیبى ضا اظ عطیك فَاهل تأحيطگصاض ثْجَز ثرطس تب ثتَاًس سْن ذَز ضا اظ 

 ثبظاض افعایص زّس.

 ّبي وبضثطزي ٍ هخجت: سيبست

  ٍ سيبست وبّص هيعاى فطٍش اظ زست ضفتِ: ثب هغبلقِ ٍضقيت فطٍش

تغيط فطٍش اظ زست ضفتِ، هطبّسُ ضس وِ هيعاى ثبلایي اظ تمبضب زض ه

احط ووجَز هَرَزي، تجسیل ثِ فطٍش اظ زست ضفتِ ضسُ است. فسم 

ّبي هرتلف ظًزيطُ اظ ٍضقيت  زضیبفت اعلافبت ثوَلـ ثرص

 ٍاحسّبي زیگط، سجت ثطٍظ ایي ثحطاى ضسُ است.

  ،شذيطُ سيبست وبّص هيعاى هَرَزي: ثب ارطاي ایي سيبست

اعويٌبى، هَرَزي اًجبض هطوعي ٍ هَرَزي اًجبض هطوعپرص تب حسي 

 ظیبزي وبّص یبفتِ ٍ ّوچٌيي فطٍش اظ زست ضفتِ افعایص ًيبفت.

  سيبست زضیبفت اعلافبت غحيح: ثب ارطاي ایي سيبست، تقييي ٍ ًتبیذ

حبغل اظ ًيبظّب ٍ اًتؾبضات هطتطیبى تب حسي ثْجَز یبفتِ وِ 

 طیقتط ٍ غحيح تط ًسجت ثِ تغييطات است.زٌّسُ ٍاوٌص س ًطبى

  سيبست وبّص ّعیٌِ تَليس زض سبظهبى: سبظهبى ثب ّسف فطاّن ًوَزى

زّس. زض ایي  هي سَز ثبلاتط، ّعیٌِ تَليس وبلا یب اضئِ ذسهبت ضا وبّص

اًتؾبض حبلت ثب فطؼ فسم تغييط ليوت وبلا زض ثبظاض تَسظ سبظهبى، 

 یبثس.  ضٍز حبضيِ سَز ٍ سَز ول افعایص هي

  ِثْجَز ويفيت زض سبظهبى: اظ عطیك ثْجَز ويفيت ذسهبت اضائِ ضسُ ث

ضٍز  زّس. اًتؾبض هي هطتطي، سبظهبى اضظش ضا اظ زیسگبُ ٍي ثْجَز هي

سبظهبى ثب ارطاي ایي سيبست ثتَاًس هطتطیبى ذَز ضا افعایص زّس ٍ 

 ّبي آًبى ٍ هبًسى زض ثبظاض ضلبثتي تلاش ًوبیس. زض رْت ضفـ ذَاستِ

  وبّص فسم لغقيت تمبضب: تغييطپصیطي تمبضبي هطتطیبى زض ضطایغي

زض ضطایغي وِ تمبضب وبّص یبفتِ، ًبچيع است.  لغقيت وِ فسم

تطي غَضت گيطز، ثِ  ثيٌي تمبضب ثب اعويٌبى ٍ فسم لغقيت پبیيي پيص

ي تمبضبي هطتطیبى هٌزط ذَاّس سبظ ایزبز ًَفي پبیساضي زض ثطآٍضزُ

 ضٍز.  ضیعي ثبلا هي ضسُ ٍ لبثليت ثطًبهِ ًطخ تَليس ّوَاضضس، 

 :ّبي هٌفي ضفـ سيبست

 :زض ایي سٌبضیَ، ظهبى سفبضش تب  تأهيي وٌٌسُ غيطلبثل اعويٌبى

ضَز وِ ًطبى اظ فسم پبسرگَیي سطیـ  زضیبفت هَاز اٍليِ، زٍ ثطاثط هي

 تأهيي وٌٌسُ ضا زاضز. 

 :وِ وبّص  ثب تَرِ ثِ ایي ذطاثي تزْيطات ٍ فسم اعويٌبى ذظ تَليس

ؽطفيت تمبضب ثِ افعایص ظهبى تحَیل هحػَل هٌزط ذَاّس ضس، پيص 

سبظي تمبضبي هطتطیبى وبّص  ثيٌي هي ضَز وِ زض ایي حبلت ثطآٍضزُ

 ظیبزي یبثس. 

 :زض تمبضبي پبیيي؛ زض ضطایغي وِ تمبضب وبّص  تمبضبي ثبلا ٍ پبیيي

زض  یبثس، اهىبى ثطآٍضزُ سبظي تمبضبي هطتطیبى ٍرَز زاضز ٍ هي

سٌبضیَي تمبضبي پبیيي ثِ عَض هقٌبزاضي ثبلاتط اظ ضطایظ هقوَل 

سيستن است. زض حبلت تمبضبي ثبلا، ثِ زليل ًجَز هَرَزي اعويٌبى 

هٌبست ثطاي هطتطي ٍ ووجَز ؽطفيت تَليس، اهىبى ثطآٍضزُ سبظي 

 تمبضبي ًيبظ هطتطیبى زض ایي ضطایظ ٍرَز ًساضز.

 : ّبي سيبستي تَغيِ

اي ًيست، ثْتط  ـ اًتؾبضات ٍ ضضبیت هطتطیبى وبض سبزُسٌزص زليك ضف

گيطي هيعاى هَرَزي ٍ فطٍش، احط استبًساضّبي اضائِ  است زض وٌبض اًساظُ

هطتطي لحبػ ضَز.  هطتجظ ثب اًتؾبضاتذسهبت ثِ هطتطیبى ثِ فٌَاى اثعاض 

اظ آًزب وِ ایي استبًساضزّب ثب ّسف ایزبز آگبّي ٍ تػَیط ثلٌسهست اًزبم 

ز، لصا تأحيط آى ثط فطٍش ٍ سَزآٍضي ضطوت ثِ غَضت غيطهستمين ضَ هي

 تط ذَاّس ضس.  ثَزُ ٍ زض ثلٌسهست هطرع
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 نتیجه گیزی -4

ضضبیت هطتطي ثِ غَضت یه هسئلِ هْن ثطاي ضفـ اًتؾبضات ٍ اهطٍظُ 

ّب زض آهسُ است. ثطًسُ یب ثبظًسُ ثَزى یه سبظهبى ثطاسبس  سبظهبى

ضَز. ضضبیت  اًس، هطرع هي فؼ وطزُزضغسي اظ هطتطیبى وِ آى ضا ح

هطتطي ثِ ازضان هطتطي ًسجت ثِ هحػَلات ٍ ذسهبت اضائِ ضسُ 

هطتطي  هطتجظ ثب اًتؾبضاتّط چمسض ضطوت ثط ضٍي اثعاضّبي ثستگي زاضز. 

سطهبیِ گصاضي وٌس، ويفيت وبلا اظ زیس هطتطي ثيطتط ضسُ است ٍ ایي 

ٍّص حبضط ثِ هٌؾَض پبسد زض پژ ضَز. اهط ثبفج ثبلا ضفتي فطٍش وبلا هي

ثِ پطسص اٍل پژٍّص، فَاهل ٍ هقيبضّبي اغلي ٍ هؤحط ضفـ اًتؾبضات 

هطتطیبى زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ ضٌبسبیي ضس، وِ زض ضاستبي 

ایي ّسف، ًرست ثب ثطضسي چبضچَة ًؾطي تحميك ٍ ثِ وبضگيطي ًؾطات 

 8طتطیبى زض ذجطگبى ٍ وبضضٌبسبى، فَاهل هقيبضّبي هطتجظ ثب اًتؾبضات ه

تقييي ًيبظّب ٍ اًتؾبضات هطتطیبى، هسیطیت اضتجبط ثب زستِ هقيبضّبي 

هتقْس ثَزى ًسجت ثِ  ،استبًساضزّبي اضائِ ذسهبت ثِ هطتطیبى، هطتطیبى

تقييي هيعاى ضفـ  ،پيگيطي ضىبیبت رْت ثْجَز ويفيت ،هطتطیبى

ِ ضفـ همبیس ،ًتبیذ حبغل اظ ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى ،اًتؾبضات هطتطیبى

 ثيبى گطزیس.  ،اًتؾبضات هطتطیبى

سبظي  زض پبسد ثِ پطسص زٍم پژٍّص وِ ًيبظهٌس یه فطایٌس ضجيِ

استفبزُ  Vensimّبي پَیب است، اظ ًطم افعاض  ثطاسبس ضٍش سيستن

گطزیس. سپس ثب تَرِ ثِ هقيبضّبي اًتربة ضسُ اظ ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى 

سبظي  وِ ضفتبضّبي ضجيِ تَاى گفت زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ، هي

ضسُ، تب حس ظیبزي ّوبى هتغيطّبي اغلي ٍ هؤحط ثط ضفتبض هطتطي هساضي 

اًس. اظ ایي ضٍ ثطاسبس هسل ثسست  زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ ثَزُ

ّبیي پيطٌْبز ٍ لجل اظ ارطا،  آهسُ ٍ ثِ هٌؾَض ثْجَز ضطایظ فقلي، سيبست

غَض هخبل، ایي وِ تغييطات آحبض آى ثط سيستن هطبّسُ ٍ اغلاح گطزیس. ث

افوبل ضسُ زض هسل تب چِ حس هَرت ثْجَز ضفتبض فولىطز هطتطي هساضي 

ّبي  زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ ذَاّس ضس، ًيبظهٌس اضظیبثي ضبذع

 استبًساضز فولىطز هطتطي هساضي زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ است.

تفبزُ اظ ایي هسل ًتبیذ وبضثطزي ٍ فولي ایي هسل پَیب ایي است وِ ثب اس

تَاى ثِ ًحَ ثْتطي تأحيط هتمبثل هتغيطّبي حبضط زض ضفتبض هطتطي  هي

 هساضي زض سغح هسیطیت ويفيت ربهـ ضا زضن وطز. 

تَاى اظ ایي هسل ثطاي ًطبى زازى آحبض ثلٌسهست تػويوبت هسیطیت ثط  هي

ول سيستن استفبزُ وطز ٍ هسیطیت ضا زض اتربش تػويوبت غحيح یبضي 

حميمت وبضوطز اغلي ٍ اسبسي ضٍیىطز پَیبیي سيستن ایي است  زاز. زض

ّب ثِ آحبض ربًجي  وِ زض رْت اغلاح هسل شٌّي هسیطاى ٍ رلت تَرِ آى

تَاًس ضٌبذت هٌبسجي آیس. ّوچٌيي ایي پژٍّص هي ّب ثطهي گيطي تػوين

حط ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح ًيبظّبي اغلي ٍ هؤاظ فَاهل ٍ پيص

زّس تب اظ عطیك آى ثتَاًٌس ثِ  ّب هي ربهـ ثِ سبظهبى هسیطیت ويفيت

ضیعي ثْيٌِ هٌبثـ ذَز رْت زستيبثي ثِ اّسافطبى ترػيع ٍ ثطًبهِ

 ثپطزاظًس. 

ّبیي وِ لػس توطوع ثط  تَاًس ثطاي سبظهبىّوچٌيي ایي پژٍّص هي

هطتطي گطایي ٍ ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى زض سغح ويفيت ربهـ ضا زض 

-س، ثىبض گطفتِ ضَز. ضٌبذت هٌبسجي اظ فَاهل ٍ پيصسبظهبى ذَیص زاضً

زّس تب اظ عطیك آى  ّب هي ًيبظّبي اغلي ضفـ اًتؾبضات هطتطیبى ضا ثِ آى

ضیعي ثْيٌِ هٌبثـ ذَز رْت زستيبثي ثِ ثتَاًٌس ثِ ترػيع ٍ ثطًبهِ

هطتطي تأحيط ثسعایي زض  هطتجظ ثب اًتؾبضاتاثعاضّبي  اّسافطبى ثپطزاظًس.

. استفبزُ اظ ایي اثعاضّب ثبفج وبّص ضیسه هطتطي زاضز افعایص آگبّي

فطایٌس پصیطش هحػَلات . ضَز سطهبیِ گصاضي ثط ضٍي وبلاّب ًيع هي

ّبي هتقسزي لطاض زاضًس. ثٌبثطایي ٍاضز  ذلالبًِ ٍ ًَیي، تحت تأحيط فبهل

وطزى هتغيطّبي ثيطتط ثط رصة هطتطیبى رسیس ثِ هسل اٍليِ ثبفج 

ثِ ٍالقيت ًعزیىتط ضَز ٍ هسیطاى ثتَاًٌس  ضَز وِ ضفتبض هسل هي

ّب ٍ  تطي ثگيطًس ٍ ثب زضن وبهل اظ ًيبظهٌسي ّبي ضاّجطزي هٌبست تػوين

ثيٌي ًوَزُ ٍ  ّبي هطتطیبى، ًيبظّبي آتي ایطبى ضا پيص فلالِ هٌسي

ضَز  . اظ ایي ضٍ پيطٌْبز هيي هؤحط ٍ ثِ ٌّگبم ضا اضائِ زٌّسپيطٌْبزّب

پژٍّطي، ثب ٍاضز ًوَزى هتغيطّبي وليسي زیگط هٌساى ایي حَظُ  فلالِ

هبًٌس تقساز ذطیس، هيعاى سَززّي، هجلغ لطاضزاز، ظهيٌِ فقبليت، اهىبًبت 

ثٌسي هطتطیبى، ثبظاضیبثي، تجليغبت زض رْت ثِ زست آٍضزى ٍ ًگِ  ثرص

زاضتي هطتطیبى ٍفبزاض ثِ الگَ اضائِ ضسُ زض ایي پژٍّص، الگَّبي تَسقِ 

 ًوبیٌس.تطي ایزبز  یبفتِ

 و ماخذ منابع

 هیرزایی دریاًی،شْرام ترجوِ  ،پًیایی شىاسی سیستم، (1395) ،[ استرهي، جاى.د.1]

تْراى، اًتشارات  ،زًذُ کیَاى شاُ قلیاى، احوذ اصلی زادُ، ػلیرضا سلَکذار، ػلیرضا بافٌذُ

 ترهِ، چاپ پٌجن.

تْراى، اًتشارات  ،ریارتباط با مشتمذیریت ، (1394) ،حیذری، بْوي ،الْی، شؼباى[ 2]

 چاپ ٍ ًشر بازرگاًی.

عالی مذیریت کیفیت بررسی وقش الگًی ت ،(1393) ،اهیٌی، اهیي ،رٍح الله [ تَلایی،3]

دٍهاٌّاهِ تَسؼِ اًساًی پلیس، سال پٌجن،  ،َا جامع در تغییر ي تحًل راَبردی سازمان

 .21شوارُ 

، (1393) ،خٌیفر، حسیي ،جٌذقی، غلاهرضا ،زارػی هتیي، حسي ،[ حیذری، فائس4ُ]

ًشریِ هذیریت  ،َای مشتری محًر طراحی مذل فرَىگ سازماوی شایستٍ برای شرکت

 .57-74، ص 8، شوارُ 3دٍرُ دٍلتی، 

 ،(1393) ،جَ، حویذُ رشادت ،خذادادحسیٌی، سیذحویذ ،[ زارع پَر، ابراّین5]

  .پاسخگًیی بٍ مشتری جُت دست یافته بٍ مسیت رقابتی پایذار

، (1393) ،آقاجاًی شیخ، هرتضی ،حذادی، شْرباًَ ،سازٍاری، هرین ،[ سالار، جوشیذ6]

اٍلیي ّوایش تخصصی هذیریت  ،مىذ بی رابطٍدر بازاریا CRMبررسی جایگاٌ 

 .بازاریابی ٍرٍیکردّای ًَیي دربازار، داًشگاُ پیام ًَر هازًذراى )ٍاحذ قائن شْر(

تْراى، اًتشارات  پارسائیاى، ػلی ترجوِ، ارتباط با مشتری، (1394) ،کارترایت، راجر[ 7]

 ترهِ.

ّای  شرکت هلی پخش فرآٍردُ ،مذیریت کیفیت فراگیر، (1394) ،[ هیرزایی، هحوذ8]

 ًفتی.
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 در مباحث وًیه ، (1394) ،ترجوِ داٍری، درداًِ ،رادفَرد، راسل ،[ ًَری، حویذ9]

 تْراى، اًتشارات سازهاى هذیریت صٌؼتی، چاپ پٌجن. ،مذیریت تًلیذ ي عملیات    

مذلسازی پًیایی در ، (1395) ،طلایی، حویذرضا ،هحقر، ػلی ،حویذ[ ّاشوی، سیذ11]

 چشن اًذاز  ،َای سیستم زوجیرٌ تأمیه یک محصًل جذیذ مبتىی بر ريیکرد پًیایی

 .9-36، ص 24هذیریت صٌؼتی، شوارُ 

 


