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        تیریمد یاستانداردها یسازی مولفه هابعد از پیاده بیماران بیمارستان میلاد تهران، یمند تیرضا یبررس

 یشبکه عصب به کمک تیفیک

 ، واحد هیدج، دانشگاه آزاد اسلامی، هیدج، ایرانمهندسی صنایعگروه  البرز حاجی خانی

 آزاد اسلامی، هیدج، ایران ، واحد هیدج، دانشگاهتربیت بدنیگروه  حسن نوری نژاد

 چکیده:

ر رقابتی امروز به کارگیری متدولوژی و استانداردهای مدیریت کیفیت از الزامات حیاتی برای بقای ادر باز

سازمان ها شناخت بیشتری از نیاز این روزها هرچقدر  رود.شمار میکار به و های کسبسازمان ها و محیط

د و این اطلاعات را در کلیه سطوح نز محصولات شرکت به دست آورمشتری و دلایل عدم رضایت مشتری ا

هایی که بازار از توانایی بیشتری برای بقاء در بازار رقابتی برخوردار خواهند بود. شرکت سازندسازمان پراکنده 

دیریتی پردازند و به دنبال ایجاد سیستمی مهای رقبا و شناخت نیاز مشتری میمحور هستند و به بررسی فعالیت

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

دست خواهند ه باشند و مشتریان وفادارتری نسبت به سایر رقبا بپاسخگویی به نیازهای بازار و مشتریان می

ده های بدست آمده در طول تحقیق و با توجه به این مهم در این تحقیق با توجه به اطلاعات و دا آورد.

همچنین استفاده از روش های آماری میزان رضایت بیماران و عوامل تاثیرگذار بر آنها مورد ارزیابی قرار گرفت 

و همچنین در انتها مدلی شبکه عصبی ارائه شد که به پیش بینی و پیش نمایش میزان رضایت بیماران می 

داد که میزان رضایت و شاخص های مرتبط با آن با پیاده سازی الزامات  پردازد. تحقیقات صورت گرفته نشان

استانداردهای مدیریت کیفیت افزایش چشمگیری داشته است و این می تواند به عنوان پیشنهادی به شرکت ها 

 جهت افزایش رضایتمندی مشتریان شان ارائه گردد.

 یشبکه عصب ،تیفیک تیریاستانداردمد یمولفه ها ، یمند تیرضا:  کلید واژه
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 مقدمه

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

های بالاتری برای شرکت های بازاریابی و تعیین قیمتوفاداری مشتریان، عرضه خدمات متمایز، کاهش هزینه

 شود.می

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

هایی خلاقانه گردد که با به کارگیری شیوهایجاد یک کسب و کار، سوددهی است، اما سوددهی زمانی حاصل می

و در عین حال مقرون به صرفه، بتوان خریدارانی را برای یک کالا یا خدمات مشخص جذب نمود. اغلب کسب 

 نمایند.ای از زمان و انرژی خود را صرف یافتن مشتریان جدید میهای موفق دنیا، بخش عمدهو کار

بیشتری از نیاز مشتری و دلایل عدم رضایت مشتری از محصولات )کالاها  آشناییهرچه سازمان ها  این روزها

ز توانایی بیشتری برای و خدمات( شرکت به دست آورد و این اطلاعات را در کلیه سطوح سازمان پراکنده کند ا

های رقبا و هایی که بازار محور هستند و به بررسی فعالیتبقاء در بازار رقابتی برخوردار خواهند بود. شرکت

پردازند و به دنبال ایجاد سیستمی مدیریتی در جهت بهبود کیفیت خدمات و رسیدگی و شناخت نیاز مشتری می

ارای مزیت در سرعت پاسخگویی به نیازهای بازار و مشتریان باشند، دبرطرف کردن شکایات مشتریان می

 باشند و مشتریان وفادارتری نسبت به سایر رقبا بدست خواهند آورد.می

 ها، بسیاری از استانداردهای مدیریتی اعم از متأسفانه امروزه در سازمان

ISO 9001 )مدیریت کیفیت( 

ISO 14001  )مدیریت ایمنی محیط زیست( 

OHSAS 18001) Occupational Health & Safety )مدیریت ایمنی کارکنان( ) 

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

ISO 10002 )مدیریت رسیدگی به شکایات مشتریان( 

(ISO10004)  مللی فقط )مدیریت سنجش رضایت مشتریان( و بسیاری از استانداردهای دیگر بین ال

با هدف اخذ گواهینامه این استانداردها انجام می پذیرد و درنتیجه سیستم بطور اثربخش و کارآ در 

ها نسبت به گردند و این موضوع باعث بدبینی بسیاری از سازمانسازی و اجرا نمیها پیادهسازمان

 استانداردهای مذکور گردیده است.
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 اهداف پژوهش

رآ در جهت رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان با استفاده از ایجاد سیستمی اثربخش و کا

 1004و ایزو  10002استاندارد ایزو 

 افزایش سطح رضایتمندی مشتریان -

 افزایش سطح وفاداری مشتریان -

 بهبود کیفیت خدمات -

 بهبود فرایندهای مرتبط با مشتریان -

ازی و اجرای سیستمی اثربخش و کارآ در جهت رسیدگی به شکایات ساز اهداف اصلی این پروژه طراحی، پیاده

باشد که با می 10004و ایزو  10002مشتریان و سنجش رضایت مشتریان با استفاده از الزامات استاندارد ایزو 

ها، رضایتمندی در مشتریان افزایش یافته و هایی در جهت رفع آنوصول شکایات مشتریان و بررسی و تلاش

بر مشتریان راضی، سازمان دارای مشتریانی وفادار نیز گردد همچنین با بررسی شکایات مشتریان، کیفیت علاوه 

خدمات را نیز بهبود بخشیده و در نتیجه برای سازمان فرآیندهای مرتبط با مشتری بهبود یابد. که این امر نیاز به 

آوران پویای صنعت دارد و پس از انجام ره آموزش های مبانی والزامات این استاندارد به پرسنل محترم شرکت

مستندات با توجه به زمینه فعالیت  10004و  10002آموزش های لازم باید برطبق الزامات  استاندارد ایزو 

آوران پویای صنعت طراحی گردد و در سازمان به اجرا گذاشته شود ونیازها وفرآیندهای کاری، برای شرکت ره

 این سیستم مدیریتی نتایج به دست آمده مورد بررسی وتجزیه وتحلیل قرار گیرد. تاپس از پیاده سازی کامل

پیاده سا ی ا    ش و کارای 
     و ا  و      ا  و 

ا  ا ش س   و اداری م ت  ا  ا  ا ش س   رضا   مندی   بود کیفی   دمات سا ما 
م ت ی

  بود     ندهای م  ب   ا م ت ی
 

 مدل مفهومی تحقیق

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 (.1392شود )کاووسی و سقایی گیری رضایت مشتریان به دو بخش عمده تقسیم میاندازه
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      مؤلفه مؤ      رضا   م ت ی در استاندارد   

 ازهای مشتری را درک کند )نیازهای تصریحی و تلویحی(.سازمان باید نی -1

 سازمان باید فرایند سنجش رضایت مشتریان را ایجاد و سنجش نماید. -2

سازمان باید هدف خود را از سنجش و اندازه گیری رضایت مشتری مشخص نماید. اهداف می توانند  -3

به سازمانهای دیگر، سنجش  شامل: بررسی دلایل از دست دادن بازار، مقایسه رضایت مشتری نسبت

دست آوردن اطلاعات در مورد فرایندهای پشتیبانی و فردی یا سازمانی و روند رضایت مشتری، به

 ارزیابی واکنش مشتری به محصولات موجود یا محصولاتی که مجدداً طراحی گردیده است.

 مشتری، بازار و محصول.سازمان باید دامنه تأمین اطلاعات خود را مشخص نماید. دامنه تأمین شامل  -4

سازمان باید تناوب سنجش رضایت مشتری را مشخص نماید)تناوب براساس قاعده تصادفی یا منظم یا  -5

 ترکیبی از هردو(.

آید)منابع داخلی سازمان باید تعیین نماید که اطلاعات مربوط به رضایت مشتریان چگونه به دست می -6

 ای(.رش رسانهمانند شکایات مشتری، منابع خارجی مانند گزا

 سازمان باید تعیین نماید چه کسی مسؤلیت دریافت اطلاعات و اقدام مناسب را دارد. -7

های غیر مستقیم رضایت مشتریان را مشخص نماید)تناوب یا روند شکایات سازمان باید شاخص -8

ریان دست آمده از ارتباط با مشتهای بهمشتری، تناوب یا روند برگشتی محصول، تعمیر محصول، داده

 ای(.های مصرف کننده، گزارشات رسانهمثل بازاریابی، فروش، گزارشات گروه

آوری شامل: نوع، تعداد توزیع آوری رضایت مشتریان را مشخص نمایند)جمعسازمان باید روش جمع -9

شده توسط جغرافیایی یا فرهنگی مشتریان، مدت و تناوب و اثر متقابل مشتریان ماهیت محصول ایجاد

 هدف و هزینه و روش ارزیابی(. سازمان،

داده های رضایت مشتریان برای تحلیل باید شامل درجة رضایت مشتری ، اثر قابل توجهی که  10

ممکن است محصول یا فرایندهای سازمان بر رضایت مشتری باشد ، اطلاعات محصولات و رقبا، 

 نقاط قوت و نواحی اصلی بهبود.
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آوران پویای صنعت صورت مراحل زیر در شرکت ره 1-3-3ر بخش به منظور اجرای الزامات شناسایی شده د

 پذیرفت.

   رسی وضعی  موجود ش ک )م العه و شنا  ( –م حلة اول 

 ISO/TS10004و  ISO10002از نظر اختلاف با استانداردهای  سازماندر این مرحله روند کار موجود در 

 مورد مطالعه و بررسی قرار گرفت .

 گیرد شامل:مرحله صورت میاقداماتی که در این 

  بیمارستاندریافت دیدگاه مدیر  -1

 .10004و  10002سنجی و ارزیابی نقاط ضعف داخلی در رابطه با استانداردهایمطالعه و امکان -2

 مابین.ها و ارتباطات فیبررسی ساختار سازمانی، شرح وظایف، مسؤلیت -3

 .10004و  10002اردهای بررسی مستندات و مکتوبات موجود و مدارک مرتبط با استاند -4

 دست آمده طبق استاندارد مبنا، ارزیابی و تجزیه و تحلیل الزامات مذکور.بندی اطلاعات بهطبقه -5

 های استاندارد.بندی وضع موجود نسبت به الزامات و نیازمندیارزیابی و پردازش و جمع -6

 شناسایی روشی برای طراحی پرسشنامه و دریافت نظرسنجی از مشتریان. -7

 های   صصی و عمومیاج ای  مو ش -لة دوم م ح

های آموزشی در سطوح مختلف برگزار گردید که ءجهت آشنایی پرسنل شرکت  با مفاهیم استاندارد دوره

 .ISO/TS10004و  IS010002سرفصل آموزش آن آشنایی با مبانی و الزامات 

  ط ح ر  ی سیستم و مستندسا ی –م حلة سوم 

طراحی 10004 و  10002رک و مستندات لازم برای انطباق با استانداردهای در این مرحله تمامی مدا

 گردید.مدارک طراحی گردیده شامل :

 خط مشی رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان. -1

 نظامنامة رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان  -2

 پرسشنامه نظرسنجی از مشتریان. -3

 ت مشتریان.فرم رسیدگی به شکایا -4
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 فلوچارت رسیدگی به شکایات مشتریان. -5

 فرایند رسیدگی به شکایات مشتریان و سنجش رضایت مشتریان. -6

 سا ی و اج ای سیستمپیاده –چ ارم  ءم حله

در این مرحله پس از اتمام طراحی مدارک در مرحلة سوم و تأیید مدارک تهیه گردیده توسط مدیرمحترم 

 . جهت اجرا و تکمیل ابلاغ گردیدمدارک را به واحدهای مرتبط 

 گی ی و انجام اقدامات اصلاحی و اندا ه سنجش–م حلة پنجم 

پردازیم. این این مرحله با توجه به ابزارهای که در مراحل قبل تعریف گردید به سنجش روند اجرای سیستم می

از سنجش سیستم در  های فرایندها، ممیزی داخلی و بازنگری مدیریت بوده که پسابزارها شامل شاخص

 پذیرد.صورت نیاز اقدامات اصلاحی لازم جهت بهبود و افزایش اثربخشی سیستم صورت می

 پیشینه تحقیق

( در پژوهشی تحت عنوان مشتری مداری در صنعت خودرویی کشور )مورد مطالعه: 1398عباسی و صالحی )

شتری مدارانه کارکنان صنعت مورد بررسی قرار شرکتهای ایران خودرو سایپا( تاثیر بازاریابی داخلی بر زفتار م

دادند. آنها با استفاده از پرسشنامه داده های پژوهش را جمع آوری و مورد تجزیه و تحلیل قرار دادند که یافته 

 های حاصل از آن نشان داد که رضایت شغلی در رتباط با بازاریابی داخلی و مشتری مداری نقش میانجی دارد.

های مالی در پریشانی رضایتمندی مشتریان از بینیپیش"(، در پژوهشی به 1397) محمدی ، سارا -

ی عصبی، گسترش و انتشار ی روش گروهی داده گردانی شبکهوسیلهبه "به وسیله شبکه عصبی هابانک

ی عصبی پرداختند. در قالب این پژوهش سه ساختار شبکه "(ARTMAPی عصبی و فازی )شمارشگر شبکه

شده است. این ها مور استفاده قرار گیرند، مورد معرفی واقعبینی ورشکستگی بانکنند برای پیشتواکه می

 ها شامل:شبکه

 (GMDHداده گردانی به روش گروهی ) -

 (CPNNی عصبی )گسترش شمارشگر شبکه -

 (Fuzzy ARTMAPای تشدید نوسان انتخابی فازی )تئوری نقشه -
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ها ی متفاوت مربوط به بانکبا استفاده از چهار مجموعه داده هایککندر این پژوهش، تأثیر هرکدام از این ت

 Tهایی که از مدل آماری آمده مشاهده شد که مشخصهعملهای بهمورد آزمایش قرارگرفته است. پس از بررسی

, F ها یکسان است. همچنین یک اشتراک ورودی هم رفت خوب در اند، در تمام مجموعه دادهشدهانتخاب

آمده از این پژوهش حاکی دستوجود دارد. درنهایت نتایج به T , GMDHهای انتخابی مدل آماری صهمشخ

هستند.  GMDHهای انتخابی با مشخصه و یا بی مشخصه خارج از عملکرد از آن بود که تمامی روش

ه به لحاظ حفظ دقت های یکسان و مشابکه در تحقیقات قبلی با پایگاه داده ییهاهمچنین نتایج بهتر از گزارش

توسط خانم مهدیه طهماسبی آشتیانی وعلی نوروزی « بازاریابی رابطه مند».در تحقیقی با عنوان و صحت بودند

به چاپ رسید که چکیده آن عبارت است از :بسیاری از شرکت ها  1397در شهریور 184در مجله تدبیر شماره

بازاریابی رابطه مند هستند ولیکن به وضوح دیده می مدعی بکارگیری وپیاده سازی استراتژی های مبتنی بر 

شود که میزان موفقیت آنان یکسان نیست.جهت بررسی چرایی وعوامل کلیدی موثر برموفقیت بازاریابی رابطه 

 مند باید بتوان به سوالات زیر پاسخ گفت :

 چرا بازاریابی رابطه مند اهمیت یافته است؟

 بال برقراری ارتباط با دیگر شرکتها ومشتریان هستند ؟چرا شرکت ها ومصرف کننده ها به دن

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

در این مقاله سعی شد با معرفی مفاهیم کلیدی بازاریابی رابطه مند وتجمیع اطلاعات لازم جهت پاسخگویی به 

بکارگیری صحیح استراتژی های مبتنی بر بازاریابی رابطه مند فراهم سوالات فوق ،مفاهیم نظری لازم جهت 

 شود.

رضایت ووفاداری »تورج صادقی دانشجوی دوره دکتری دانشگاه علوم وتحقیقات مقاله ای تحت عنوان 

به نگارش در آورده که محقق در چکیده این مقاله بیان می داردکه در سالهای اخیر تحقیقات صورت «مشتری

روی شناخت فاکتور هایی که در زمینه رضایت مشتریان ووفاداری آنها موثر می باشد گسترش یافته  گرفته بر

است.در اغلب موارد وفاداری مشتریان برای موفقیت سازمانها حیاتی می باشد چرا که معمولاً جذب مشتریان 

له بسیاری از نویسندگان جدید گران تر از حفظ مشتریان موجود است ودر اکثر تحقیقات صورت گرفته به وسی

پیشنهاد شده است تا مشتریان وفادار را به عنوان یک دارائی رقابتی حفظ کنند ویکی از راههای تقویت این امر 

ایجاد یک رابطه همکاری صمیمانه ،مناسب وقوی بین فروشندگان وخریداران می باشد.این مقاله تلاش دارد تا 
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به همراه برخی دیگر از مفاهیم از قبیل رضایت  B2Bیک مفهوم  یک مدل منسجم از رضایت مندی مشتری را

مندی مشتریان ،رفتار خرید سازمانی وبازاریابی رابطه مند مورد بررسی قرار دهد.در انتها یک مدل وفاداری پویا 

 از وفاداری مشتریان ارائه شده است.

ل کارکنان به رفتارهای مشتری مدارانه عوامل موثر بر تمای"( در پژوهشی تحت عنوان 2018) 1لین و همکارانش

اثر عواملی همچون، رفتار مدیریت، جو سازمانی و خودکارآمدی را در شکل دهی رفتار مشتری  "با شبکه عصبی

مدارانه در کارکنان، بر پایه تجزیه و تحلیل چند متغیره خطی و مدل شبکه عصبی فازی مورد بررسی قرار دادند. 

آنها نشان داد که مدیرانی که بر خودکارآمدی تاکید می ورزیدند تمایل بیشتری به  یافته های حاصل از پژوهش

نشان دادن رفتارهای مشتری مدارانه از خود دارند. همچنین رابطه مثبت بین خودکارآمدی و جو سازمانی و 

 اثرات آن بر رفتار مشتری مدارانه کارکنان نیز مورد تائید قرار گرفت.

درانگلستان انجام گرفت پس ازانجام مصاحبه های مفصل بامدیران 2018درسال2سیمکین درمطالعه ای که توسط

سازمان که چهل درصدآنهاخدماتی وشصت  50 وتکمیل پرسشنامه توسط مدیران مالی وعملیاتی در

 درصدآنهاتولیدی بودندمتغییربه عنوان موانع اجرایی اثربخش برنامه های بازاریابی رابطه مندشناسایی وتعیین

 .شدند

رویکردی جدید مشارکت مشتری مدارانه در جهت برنامه "( در پژوهشی تحت عنوان2014) 3ماجاما و همکارانش

به بررسی، شناسایی و تعامل عوامل آتی موثر بر فرآیندهای برنامه ریزی شهری با استفاده از  "ریزی ارتباطی

نتایج حاصل پژوهش نشان داد که پرداختند.  "مشارکت عمومی، خصوصی و فردی"( 4PPروش مشارکت )

استفاده از تئوری رفتار ارتباطی در برنامه ریزی و هدف آن مبنی بر افزایش مشارکت شهروندان در برنامه ریزی 

و توسعه فرآیندها می تواند تا مرز تبدیل شهروندان و ساکنان به سهامداران گسترش پیدا کند. در نتیجه 

                                           
12008Lin et al,  

2simkin 

32008Majamaa et al,   
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حاظ جهت گیری مشتری نهایی و ماهیت تفسیری نوآور و مشتری مدار فرآیندهای برنامه ریزی شهری از ل

 خواهند بود.

رابطه بین مشتری مداری و  "مشتری مداری و عملکرد خدمات"( در پژوهشی تحت عنوان 2012) 1پرنتس

عملکرد را با نقش میانجیگری هوش عاطفی مورد بررسی قرار دادند. به جهت آزمون روابط مفروض، داده های 

 174د نیاز از بین کارکنان یک سازمان بزرگ واقع در آسیا جمع آوری گردید. جهت تجزیه و تحلیل مور

پرسشنامه جمع آوری شده از طریق رگرسیون استفاده گردید. نتایج بدست آمده نشان داد که رابطه میانجیگری 

هیجانی و مشتری مداری در پیشنهاد شده منجر به طیف وسیعی از نتایج از جمله تائید شایستگی ترکیب هوش 

 برنامه آموزشی کارکنان شد.

 روش شناسی پژوهش

افزار و شود، این معادلات  به کمک نرماز مجموعه  معادلات ریاضی  استفاده می ACSIبرای توصیف مدل 

(. 1392شوند. )کاوسی،سقایی،تخمین زده می 2(PLSپارامترهای مدل براساس کوچکترین مربعات جزئی)

شود که به ازای مقدار معینی متغیرهای مستقل، زده شده به معادله تبدیل میماتیک روابط تخمینبخش سیست

 .دست خواهدآوردمقدار مورد انتظار تخمین را به

  وری اطلاعاتروش جمع

 ای و یا اینترنت.های کتابخانهبه کارگیری کتاب مقالات و نشریات از کانل -1

 مورد است. 2گیری رضایت مشتریان که شامل ازهنامه در حوزه اندبه کارگیری پرسش -2

 ،pre Testپرسشنامه  -الف

 post test.پرسشنامه  -ب

                                           
12012Prentice,   

2Partial least squares 
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 گی ی ا  ار اندا 

 نامه است که شامل:گیری پرسشابزار اندازه

 نامه )کمی(،پرسش های عددی دربه کارگیری شاخص-الف     

 نامه.ر پرسشدهای محاسباتی به کارگیری فرمول-ب     

 که های عصبی مصنوعیشب

 رمنعطفو ساختا پارامتری بزرگ فضای بایک میکندکه اشاره ازمدلها ای خانواده به عصبی شبکه اصطلاح

 جدیدبرای یخانواده،اکثرمدلها شدن این است. بابزرگ شده گرفته الهام مغزی مطالعات روی واز مشخص شده

 لماتک این بیولوژیک مرتبط،ریشه فنی حاتاکثر اصطلا اند،گرچه شده طراحی غیربیولوژیکی کاربردهای

 بردهاازکار بزرگی هادرگستره شبکه این که عصبی،ازآنجایی های تخصصی شبکه رانشان می دهند.تعاریف

 وجوددر اینم مدلهای بتواندتمام که جامعی تعریف هیچ که دلیل این وبه است میباشند،متنوع مفیدوکاربردی

 (1998 -میشود. )هایکین  فزیراستفاده حاضرازتعری لدهدوجودندارد،درحا راپوشش خانواده

 استفاده وقابل دانش تجربی ذخیره برای طبیعی میل که است "1موازی شده توزیع پردازنده "یک عصبی شبکه

 دارد. مغزشباهت به دوجهت دارد و از آن کردن

 هاآوری و تحلیل دادهجمع

مشتری به  ا، قبل و پس از اجرای رویکردهای رضایتهآزمونها و پسآزمونها نیز پیشدر هریک از بخش

-جمع وبه تفکیک مقایسه  ACSIهای مختلف مدل تفکیک عنوان بررسی خواهند شد و نتایج حاصل از بخش

ورد ممدل شبکه عصبی  Trainingگردد. در نهایت از داده های بدست آمده از این بخش جهت بندی می

لیل و تح طراحی مدل شبکه عصبی مورد نظر در فصل بعدی به تجزیه استفاده قرار گرفته است، سپس پس از

 EXCELو  SPSSافزارهای مدل آموزش دیده در شبکه عصبی پرداخته می شود. برای انجام کارها از نرم

 استفاده شده است.

 آمار استنباطی4-2-2

گیرد. انجام می 8-4ساس جدول پردازیم. این کار براها میدر این بخش براساس فرضیات موجود به آزمون داده

های نیز آزمون گردد، ما این فرض ACSIبا توجه به اینکه پرسشنامه براساس مدل باید قبل از محاسبه شاخص 

                                           
1parallel distributed processor 



11 

 

دهیم. گیری اعطا کرده اند انجام میهای دخیل در نمونهها که توسط شرکتها را با اعمال وزن رویکردفرض

 دهیم.ها را انجام میر وزن مربوطه ضرب و آزمون فرضبرای این کار امتیاز هر مؤلفه را د

ها کیفی ایم، چون دادههای پارامتریک )با توزیع( پرهیز کردهکارگیری آزموننکته مهم این است که از به     

های کند. برای این ما از آزموناند، لذا فرض نرمال بودن برای آنها صدق نمیبوده و از طیف لیکرت ساخته شده

استیودنت  Tها مقایسة زوجی هستند از آزمون معادل ایم و از آنجا که اکثر آزمونپارامتری استفاده کردهعادل نام

گیرد کنیم و چنانچه بیش از دو نمونه مورد آزمون قراراستفاده می Uو آزمون معروف به  1یعنی آزمون مَن ویتنی

 شود.استفاده می 2از آزمون کروسکال والیس

 صورت:به ACSIسبات قانون مربوط به درکل محا

 وزن انتصابی⨯ارزش هر متغییر =امتیاز متغییر

 آزمون برابری کیفیت درک شده مشتری  4-2-3

 الف(محصول

 
 

 .داریم 2و  1در جدول  SPSSبراساس خروجی 

جدول ر به ای داده ها جدول   

 گروه کیفیت درک شده محصول
N Mean Rank Sum of Ranks 

شده محصول کیفیت درک  1.00 47 24.00 1128.00 

2.00 47 71.00 3337.00 

Total 94   

 

جدول آزمون های آماری2جدول   

                                           
1Whitney test –Mann  

2Wallis -Krukal    
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کیفیت درک شده  

 محصول

Mann-Whitney U .000 

Wilcoxon W 1128.000 

Z -8.353 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Grouping Variableکیفیت درک شده محصول 

 .Asymp. Sig 0=)مقدار احتمال( و 𝜶=0.05اطمینان یعنی  %95با  2و  1جدول  SPSS براساس خروجی

(2-tailed) دار بوده و انجام معنی شود. پس فرض اول رد می طرفه، فرض آماره آزمون دو

 باشد.شده محصول توسط مشتری مؤثر میمداری بر کیفیت درکرویکردهای مشتری

 ب(خدمات

 
 داریم: 4و  3درجدول SPSSبراساس خروجی 

ر به  ندی داده ها 3جدول   

شده خدمات گروهگروه کیفیت درک  N Mean Rank Sum of Ranks 

کیفیت درک شده 

 خدمات

1.00 47 24.00 1128.00 

2.00 47 71.00 3337.00 

Total 94   

 

آزمون های آماری 4جدول   

 کیفیت درک شده خدمات 

Mann-Whitney U .000 

Wilcoxon W 1128.000 
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Z -8.352 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

معنی دار بوده و انجام  پس فرض اول  ..Sig=0  0شود ، رد می فرض SPSSبر اساس خروجی 

 .باشدمداری بر کیفیت درک شده خدمات توسط مشتری موثر میرویکردهای مشتری

 

 ج(درک کلیت کیفیت محصول 

. 

 داریم: 6و  5براساس خروجی جدول 

 

ر به  ندی داده ها 5جدول   

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه کلیت کیفیت محصول

کلیت کیفیت 

 محصول

1.00 47 24.02 1129.00 

2.00 47 70.98 3336.00 

Total 94   

 

 جدول 6 آزمون های آماری

 کلیت کیفیت محصول 

Mann-Whitney U 1.000 

Wilcoxon W 1129.000 

Z -8.345 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Grouping Variable: گروهکلیتکیفیتمحصول 
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معنی دار بوده و  . پس فرض اول  Sig=0  0.05شود ، رد می فرض SPSSبر اساس خروجی 

 باشد.انجام رویکردهای مشتری مداری بر درک مشتری از کلیت کیفیت محصول مؤثر می

 د(درک کلیت کیفیت خدمات

. 

 داریم: 8و  7براساس خروجی جدول 

ر به داده ها 7جدول   

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه کلیت کیفیت خدمات

کیفیت  تکلی

 خدمات

1.00 47 24.09 1132.00 

2.00 47 70.91 3333.00 

Total 94   

 

 جدول 8 آزمون های آماری

 کلیت کیفیت خدمات 

Mann-Whitney U 4.000 

Wilcoxon W 1132.000 

Z -8.323 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.000 

معنی دار بوده و انجام  پس فرض اول  .Sig=0  0.05شود ، رد می فرض SPSSبر اساس خروجی 

 باشد.رویکردهای مشتری مداری بر درک مشتری از کلیت کیفیت خدمات مؤثر می

 

 ه(ارزش درک شده
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 داریم: 10و  9براساس خروجی جدول

ر به داده ها 9جدول   

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه ارزش درک شده مشتری

ارزش درک شده 

 مشتری

1.00 47 25.14 1181.50 

2.00 47 69.86 3283.50 

Total 94   

 

 جدول 10 آزمون های آماری

 ارزش درک شده مشتری 

Mann-Whitney U 53.500 

Wilcoxon W 1181.500 

Z -7.949 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.000 

a. Grouping Variable: گروهارزشدرکشدهمشتری 

 

معنی دار بوده و  . پس فرض اول  Sig=0  0.05شود ، رد می فرض SPSSبر اساس خروجی 

 باشد.انجام رویکردهای مشتری مداری بر ارزش درک شده توسط مشتری مؤثر می

 و(وفاداری مشتری:

 
 ویتنی داریم:خروجی آماره من12و  11براساس خروجی جدول 

رتبه داده ها 11جدول   

 N Mean Rank Sum of Ranks گروه وفاداری مشتری

 1138.00 24.21 47 1.00 وفاداری مشتری
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2.00 47 70.79 3327.00 

Total 94   

 

 جدول      مو  های  ماری

 و اداری م ت ی 

Mann-Whitney U   .    

Wilcoxon W   38.    

Z -8. 78 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
.    

 

معنی دار بوده و  . پس فرض اول  Sig=0  0.05شود ، رد می فرض SPSSبر اساس خروجی 

 باشد.انجام رویکردهای مشتری مداری بر وفاداری مشتریان مؤثر می

 ACSIمندی م ت ی محاسبه شا ص رضا    - 

 داریم: 3براساس شاخص مورد اشاره در فص

 
 

 ISO10002 , ISO10004 ف( محاسبه شاخص قبل از پیاده سازی ال

42.88%=PRECSI 
 

 ISO10002 , ISO10004 ب( محاسبه شاخص پس از پیاده سازی 

92.5%=POSTCSI 



17 

 

 استفاده ا  پ سپت و  چندلا ه  - 

ازپرسپترون چندلایه برای ساخت یک مدل پیشبینی که درآن به پیشبینی یک یاچندمتغیروابسته )هدف( می 

 .پردازند، استفاده می شود

موردازمشتریان برای ساخت یک پرسپترون چندلایه استفاده شدومابقی نمونه هارابه منظورارزیابی 450از

نفر از مشتریان  150تحلیلهای خروجی ازسیستم نگهداری کردیم.سپس به عنوان نمونه ازمدل جهت دسته بندی 

 تفاده شد.جدید برای تشخیص نوع و میزان رضایت مشتریان اس

درصد از مشتریان سابق به عنوان نمونه های  70در تحلیل های صورت گرفته اینچنین مشخص گردید که 

 ( منظور شده اند. Hold Outدرصد به عنوان دسته نمونه های نگه داشته شده ) 30آموزشی و 

صورت زیر آمده ب 13خلاصه فرآیندهای انجام شده در تحلیل اولیه و آموزش مدل شبکه عصبی در جدول 

 است.

 

 خلاصه فرآیند آموزش شبکه عصبی13جدول

 
 201 ( وTrainingموردازمشتریان درگروه نمونه های آموزش )299خلاصه فرآیندانجام شده نشان میدهدکه

 .قرارگرفته اند Holdoutمورددرگروه نمونه های 

 ده است.بصورت زیر نمایش داده ش 14اطلاعات مربوط به مدل شبکه عصبی در جدول 
 اطلاعات مدل شبکه عصبی 14جدول

 
با استفاده از مدل شبکه عصبی طبقه بندی ای از مشتریان بر اساس شاخص رضایت مشتری انجام گرفته که 

 آمده است. 15گزارش تحلیلی آن در جدول
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 طبقه بندی صورت گرفته با استفاده از شبکه عصبی 15جدول 

 
 

 . ه حاصل استفاده ازشبکه میباشد رانشان می دهدنتایج خاصی ک Classification جدول 

 .باشد، عکس العمل سیستم مثبت خواهدبود 0.5درهرمورد،درصورتی که شبه احتمال پیشبینی،بیشتراز 
 

 نتایج و بحث

کیفیت درک شده عبارت است از ارزیابی کلی مشتری از استانداردهای فرایند دریافت محصول یا 

مشتری به اثبات رسیده های پیشین نیز ارتباط بین کیفیت درک شده و رضایت(.در پژوهش2003خدمت)هایایر،

(. برخی از منتقدان اعتقاد دارند که کیفیت درک شده میزان انطباق بین عملکرد درک 1994است)پاراسورامان،

 .شده و انتظارات مشتری است

رزش وجود ندارد. ممکن است مشتریان اما ارتباط لزوماً مثبتی بین درک مشتری از کیفیت و درک وی از خود ا

هرچند برخی از . به دلیل قیمت پائین، ارزش بالایی از محصولات یا خدمات که کیفیت پائین دارند ادراک کنند

 (.1998اند)آندریاسن،مطالعات نیز رابطه مثبت بین کیفیت درک شده و ارزش درک شده را شناسایی کرده

ای هدفمند این گونهمندی است، سئوالات بهن کیفیت درک شده و رضایتدر این تحقیق بحث بر سر ارتباط بی

مداری بر ادراک یا دار بودن رویکردهای مشتریه از تاثیرجاین تاثیر را بررسی کرده و نتیو  مقوله را آزمون کرده

 آوران پویای صنعت دارد.استنباط مشتریان شرکت ره

 دهد( دونمونه سئوال آورده شده این امر را نشان می30تا  25برای درک کلی از کیفیت )سئوالات 

بر کیفیت درک شده مشتری از خدمات مؤثر  ISO10002,ISO10004انجام رویکردهای مشتری مداری  -

 استبوده

-مدار یکی از بهترین راهکارهای توسعه زیربناهای رضایتاز دیدگاه این تحقیق اجرای استانداردهای مشتری

 مشتری است.
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سئوالات شماره ، های موجود در رویکردهای ارائه محصول یا خدمات در این بخش از فرضیهه به تفاوتبا توج

( معرف ادراک انطباق کیفیت 24تا19است بخش نخست)در دو بخش طراحی شده 36تا  31و  24تا  19

است و بخش  های فردی یا شرکتی مشتریآوران پویای صنعت با نیازمندیخدمات مورد ارائه شده شرکت ره

( به بررسی ادراک کل از خدمات کیفیت توسط مشتری پرداخته است.این دو نوع سئوال قبل و پس 36تا31دوم)

مشاهده شد   4فصل چه در نگرفته وچنامداری در اختیار مشتریان تحت نمونه قراراز اجرای رویکرد مشتری

است، هم در بعد درک کلی و ر و اثربخش بودهمندی آنها موثهای مشتری بر رضایتعملکرد بهبود در مکانیزم

 .هم در بعد درک شخصی یا شرکتی از کیفیت

بر ارزش درک شده مشتریان از کیفیت اثر  ISO10002 , ISO10004مداری های مشتریانجام رویکرد -

 است.بخش بوده

است، ل اخذ آزمون شدهاین فرضیه در قالب مقایسة قیمت قابل پرداخت در برابر کیفیت قاب ACSIمطابق مدل 

 باشد.نامه میپرسش 38و  37آوران پویای صنعت و در قالب سئوالات قبل و پس از تغییر رویکرد در شرکت ره

 پردازیم:ابتدا به مرور یک بحث تکمیلی می

ر انتظار برآن است که این تأثی ISO10002 , ISO10004سازی شده در های کیفی پیادهبا توجه به تأثیر مؤلفه

مداری، با های مشتریآوران پویای صنعت نشان دهد.رویکردخود را بر ارزش درک شدة مشتریان شرکت ره

رفتن معیار ارزش قبل و پس از انجام رویکردها، معنی دارد و مؤثر بوده و فرض سوم نیز تأیید نشان دادن بالا

 گردیده.

وفاداری مشتریان مؤثر است. این فرضیه  بر ISO10002 , ISO10004مداری های مشتریانجام رویکرد -

ایم، قبل و پس از ها پرداخته، به آزمون وفاداری مشتری 41تا  39درقالب سئوالات مفهومی و شاخص شماره 

-همانگونه که در فصل دوم نیز اشاره گردید با توجه به اهمیت بازاریابی رابطه های مشتری مداریانجام رویکرد

ویژه در خدمات در صنایع و خدمات و مفاهیم مربوط به وفاداری مشتری مورد توجه بههای اخیر، مند در سال

 ها اثبات شده است.گرفته و رابطه آن با عملکرد تجارت شرکتقرار

ها در ایجاد این وفاداری نقش دارد و استانداردهای ای، بهروهوری شرکتعلاوه بر هر رویکرد مشتری مدارانه

وری، رابطة بین بهره شده پیشینهای انجام وری ندارند. پژوهشجز بالا بردن بهرهی بهمدیریت کیفیت نیز هدف

 .وفاداری کارکنان، کیفیت خدمات و وفاداری مشتری را به اثبات رسانده است

این نیز پرداختن به کیفیت خدمات است که بنابر ISO10002 , ISO10004های مدل از بزرگترین دستاورد

 .شدد وفاداری مشتریان خواهدمنبع باعث ایجا

 بر ایجاد وفاداری مشتریان مؤثر بوده است. ISO10002,ISO10004انجام رویکردهای 
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مشتری به طور کلی خص رضایتبرروی شا ISO10002,ISO10004انجام رویکردهای مشتری مدار  -

 مؤثر است.

ح ابلیت تشریگردد که از قمیحسوب گیری رضایت مشتری مامریکا نوعی مدل برای اندازه مدل رضایت مشتری

 (.1392های رضایت مشتری برخوردار است)کاووسی،سقایی،ها و پیامدروابط علیّ مابین محرک

 (:1392ویژگی اساسی برخوردار است)کاووسی،سقایی، 4این مدل از 

د و از تنری هسگیباشد که بوسیله چند شاخص قابل اندازهشامل تعدادی متغییر پنهان مانند رضایت می -1

 شود.طریق نظرسنجی مشتریان محاسبه می

 ای برخوردار است.به لحاظ درون سنجی متغیرها از اعتبار ویژه -2

گیری در این مدل رضایت مشتری از جمله متغییرهای است که با استفاده از چند شاخص قابل اندازه -3

کارگیری ر حالی که بههای قدیمی محاسبه شاخص رضایت کل مقدور بود، دشود، در روشمحاسبه می

 شود.منجر می 1رویکردهای چند شاخصه

 هدف اصلی مدل رضایت مشتری ، برآورد میزان تأثیر شاخص بر وفاداری مشتری است. -4

 که: میدید های قبلیبراساس محاسبة انجام شده در بخش 

 

 
 البته تاکید این میزان افزایش

 
 دهد.افزایش را نشان می %100اینجا بیش از 

 ظه میزانا ملاحرسد بها این امر اندکی غیر طبیعی به نظر میالبته با توجه به مدت زمان اجرای رویکرد که

قبول بوده و قابل %74یابی شود. زیرا پایایی پایایی پرسشنامه این میزان افزایش توجیه پذیر نیست و باید علتّ

 نباید تغییرات ناگهانی در پاسخ، پاسخ دهندگان ایجاد گردد.

 د.رضایت مشتریان بروی کاهش شکایت تأثیر دار -

ج شده، ستخرابا مراجعه به متوسط شکایت مشتریان در جدول زیر که بر اساس موارد درج شده در پرسشنامه ا

 .وده استب 1-5قرار زیر مندرج در جدول میزان شکایت واصله به 

                                           
1item Opproch-Multi 
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 متوسط شکایات صادره هر شرکت 1-5جدول

 از اجرای رویکرد پس قبل از اجرای رویکرد

0.72 0.23 

 است از:میزان کاهش شکایت عبارت

 
 پس رابطه زیر برقرار است

 ⬆افزایش رضایت مندی

 ⬇کاهش شکایات

ترین افزایش رضایت مشتری، کاهش شکایات و افزایش بنابر تحقیقات رفتارشناسی مشتریان، ازجمله عمده

وه برآنکه تمایل دارد از این پس به رقبای سازمان وفاداری اوست، در سوی مقابل یک مشتری ناراضی علا

کند از این طریق نارضایتی خود را جبران مراجعه کند، با اعلام نارضایتی خویش سعی می

 (.92کند)کاووسی،سقایی،

کند و ها گوش میاین باور دست پیداکنند که سازمان به شکایت آنچنانچه مشتریان ناراضی یک سازمان به

-میآنان مجدداً برای خرید به همین سازمان باز %50کند در این صورت بیش از ل آنان تلاش میبرای رفع مشک

 (.2003،دگردند)بسترفیل

 هاپی ن اد

 گی ی رضا   م ت  ا گی ی جامع کمی و کیفی ملّی   ای اندا ه  یه  ک ا  ار اندا ه

در ایران )نظیر سنجش  ACSI های درونیانجام پژوهش به منظور تبین روابط علیّ و معلولی مؤلف -1

های ادراکی بر رضایت مشتریان( شایان ذکر است تحقیقات محدودی در این زمینه انجام تأثیر محرک

 گردیده است

شود یک تحقیق مستقل به منظور با توجه به عدم آنالیز شکایات مشتریان در این تحقیق پیشنهاد می -2

گیرد، تا با مشتری با تعداد و نوع شکایات انجامیتهای رضاشناخت روابط علتّ و معلولی بین مؤلف

های رضایت مشتری افزوده دهی به شکایات و سنجش اهمیت شکایات واصله، بر ارزش شاخصوزن

 شود.

 منا ع  ارسی
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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 
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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 

 

 


