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 تقذیم به:

همسزم
 

  مه آطان شىد. برکه در طایه همیاری و همذلی او به ایه منظىر نائل شذم  .او که بر خىد سخت گرفت تا انجام کار 

 آرشیذا تقذیم به دلبىذم؛

 .امیذ بخغ جانم که آطایغ او آرامغ مه است
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 ػکر و سپاص:

ن، در ستىدن او بمانىذ و شمارنذگان، شمارع نعمت های او سپاص یزدان پاک  را که سخنىرا 

ن پاک او نىذ و کىشىذگان، حق او را گزاردن نتىانىذ. و طلام و دورد بر محمّذ و خانذا  .نذا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ز

 

 :با سپاص اسسه ودىد مقذص

 به تىانايی برسيم  ما  تا آنان که ناتىان شذنذ 

 روسفیذ شىیم  ما  مىهایؼان سپیذ شذ تا

 شىذبا  روشنگر راهمان  و  ما و عاشقانه سىختىذ تا گرمابخغ ودىد 

 پذرانمان

 مادرانمان

 استادانمان

گاي و منشلت معلم، اجّل اس آن است که در مقام قذردانی اس سحمات بی ػائبً ی او، با سبان قاصز و دست ناتىان، چیشی بنگاری   .مبذون شک جای

تجلیل اس معلم، سپاص اس انظانیست  اما اس آنجايی که
 و بر ح و غایت آفرینغ را تامیه می کىذ  ، که هذف  

ّ
سب وظیفً و اس باب " مه لم یشکر المنعم مه المخلىقیه لم یشکر اللَّه عز

که همىاري بر کىتاهی و درشتی مه، قلم عفى کشیذي و کریمانه اس کىار غفلت هایم صذشتً انذ و در تمام عرصه های سنذگی یار و یاوری بی  ایه دو معلم بزرضىارم؛جلّ" :اسپذر و مادر عزیزم

که در کمال سعً صذراس هیچ کمکی در ایه عرصه بر مه دریغ ننمىدنذ و سحمت راهنمايی ایه  لاری سمىانیاس استاد با کمالات و ػایستً؛ جىاب آقای دکتز ،مه بىدي انذچشم داشت برای 

متقبل شذنذ سحمت مؼاوري ایهعلی رغم مشغلً فراوان،  ، که  ربیعی ، جىاب آقای دکتزفرسانهاس استاد ،  رطاله را بر عهذي گرفتند
همچنیه اس .  کمال تشکر و قذردانی را دارم رطاله را 

کارانم  بالاخص جىاب آقای متیه نفض ریاست محتزم استاد فرهیختً حىاب آقای دکتز دانايی که داوری ایه پایان نامه را قبىل سحمت فرمىدنذ و اس  اداري کل تحقیقات و هم

اداري کل تحقیقات و کنتزل ریظک جىاب آقای رجبی  معاونت محتزم  تشکر  اس  در نهایت .سپاطگزارم  ا حمایت نمىدنذر  اینجانب که دلسىسانهکنتزل ریظک باوک سپً  

 که بذون  عىایت و کمک ایؼان انجام ایه پایان نامه میسز نبىد.باوک سپً 

 . باشذ که ایه خردتریه، بخشی اس سحمات آنان را سپاص ضىیذ
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 چکیذُ

 ثبٶ٧ٽبڀ اظ ثطذځ ؾٽبٰ ٸا٪صاضڀ ټٳچٷڃٵ ٸ ذهٹنځ ،ثبٶ٧ٽبڀ اٖشجبضڀ ٸ ٲبٮځ ٲٹؾؿبر ٪ڃطڀ ق٧٭

 سٹ٢ٕ ٸ آ٪بټځ اٞعاڂف اضسجبَبر، ٸ اَلاٖبر ٞٷبٸضڀ سٹؾٗٻ ذبضػځ، ثبٶ٧ٽبڀ حًٹض ټبڀ ظٲعٲٻ زٸٮشځ،

 ظڂبزڀ حسٸز سب ٦كٹض زض ضا ٖطنٻ اڂٵ زض ذسٲبر اضائٻ ٸ ض٢بثز ٲبټڃز ٸ ثبٶ٧ساضڀ نٷٗز ؾبذشبض ٲطزٰ،

 نٷٗز  ټبڀ اٸٮٹڂز اظ ڂ٧ځ ثٻ آٴ ؾٷؼف يطٸضر ٸ ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ثٻ سٹػٻ ٮصا. اؾز ٻؾبذش ز٪ط٪ٹٴ

 اؾشبٶساضز ٸ ثٹٲځ ٲسٮځ سب اؾز زضنسز سح٣ڃ١ اڂٵ ٲٹيٹٔ اټٳڃز ثٻ ٖٷبڂز ثب. اؾز قسٺ سجسڂ٭ ثبٶ٧ساضڀ

 نٷٗز زض ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ازثڃبر ٲُبٮٗٻ اظ دؽ ضاؾشب اڂٵ زض. ٶٳبڂس َطاحځ ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ؾٷؼف ثطاڀ

 ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ اظ ټب ٪ٹڂٻ سٗڃڃٵ اظ دؽ. قس َطاحځ ٪ٹڂٻ 51 ثب اڀ دطؾكٷبٲٻ ذجط٪بٴ ثب ٲهبحجٻ ٸ ثبٶ٧ساضڀ

 ، ٖٹاٲ٭ اٸٮڃٻ ٲبسطڂؽ ٲحبؾجٻ ثب. قس اؾشٟبزٺ ٲس٬ َطاحځ ٸ آٶٽب ثٷسڀ ٖبٲ٭ ثطاڀ زٸٰ ٸ اٸ٬ ٲطحٯٻ ا٦شكبٞځ

 ٲشٛڃطټب ٦٭ ٸاضڂبٶؽ اظ زضنس 71سٸزح ٦ٻ ټؿشٷس ڂ٥ اظ ثڃف ٸڂػپ اضظـ زاضاڀ ٖبٲ٭، 10 ٦ٻ قس ٲكرم

 زؾشطؼ زض" ،"ؾطٖز" ،"اٶؿبٶځ ٸ ٲبزڀ ٲٷبثٕ" ٖٷبٸڂٵ؛ ثب ٖبٲ٭ زٺ اڂٵ. اٶس زازٺ ٢طاض دٹقف سحز ضا

 ،"ضؾبٶځ ذسٲز ٶحٹٺ " ،"ثهطڀ ټبڀ ػبشثٻ "،"ٲبٮځ" ،"ٶٹڂٵ ثبٶ٧ساضڀ "، "شټٷځ سهٹڂط" ،"ثٹزٴ

 زاضاڀ ٖبٲ٭، 2 ٦ٻ قس ٲكرم زٸٰ ٲطسجٻ ٖبٲٯځ ٭سحٯڃ زض.قسٶس ٪صاضڀ ٶبٰ "دصڂطڀ ز٢ز" ٸ "ٞطاڂٷسټب"

 اڂٵ. اٶس زازٺ ٢طاض دٹقف سحز ضا ٲشٛڃطټب ٦٭ ٸاضڂبٶؽ اظ زضنس 61حسٸز ٦ٻ ټؿشٷس ڂ٥ اظ ثڃف ٸڂػپ اضظـ

 ٲس٬ سبڂڃس اظ دؽ دبڂبٴ زض. قسٶس ٪صاضڀ ٶبٰ "ثبٶ٥ اظ سهٹڂط" ٸ " ذسٲبر ٦ڃٟڃز " ٖٷبٸڂٵ ثب زٸٖبٲ٭

 ثبٶ٥ اظ سهٹڂط ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثڃٵ ضاثُٻ ؾبذشبضڀ ٲس٬ ٮڃعض٬، اٞعاض ٶطٰ ثب ٲكشطڀ ضيبڂز ٪ڃطڀ اٶساظٺ

 .٪طٞز ٢طاض سبڂڃس ٲٹضز آٴ ٲٗٷبزاض ٸ ٲظجز ضاثُٻ ٸ سجڃڃٵ

 :کلیذی ٍاطگاى

 ؾبذشبضڀ ٲس٬ ،ا٦شكبٞځ، سحٯځ ٖبٲٯځ سبئڃسڀ ٖبٲٯځ نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ،سحٯڃ٭ ٲكشطڂبٴ، ضيبڂز
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 . تؼشیف هؼالِ ٍ تیاى ػَالْای اصلی پظٍّؾ3-3   

ڂ٧ځ اظ سحٹلاسځ ٦ٻ زض آذطڂٵ زټٻ ٢طٴ ثڃؿشٱ زض ظٲڃٷٻ ٞٯؿٟٻ ټبڀ ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ثٻ ٸ٢ٹٔ دڃٹؾز، ٲٗطٞځ 

ضيبڂز ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ اٮعاٲبر انٯځ ؾڃؿشٱ ټبڀ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز زض ټٳٻ  ٲٟٽٹٰ اٶساظٺ ٪ڃطڀ

ٸ ، ٲجبٶځ ٶٓطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثط ٲجبٶځ ٶٓطڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اؾشٹاض ٦ؿت ٸ ٦بضټب ثٹز. اظ  اڂٵ ض

اؾز.٪طچٻ سب اٸاذط ٢طٴ ثڃؿشٱ، ضيبڂز ٲكشطڀ ػٷجٻ قٗبضڀ زاقز اٲب اٲطٸظٺ دبڂف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ 

بنط انٯځ زض اؾشبٶساضزټبڀ ثڃٵ اٮٳٯٯځ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ، ټٳچٹٴ اڂعٸ ٲحؿٹة ٲځ ٪طزز.ٮصا ڂ٧ځ اظ ٖٷ

ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ يطٸضر دبڂف ٸ ؾٷؼف ٲساٸٰ آٴ، ڂ٧ځ اظ ٲؿبئ٭ ٢بث٭ سٹػٻ ؾبظٲبٴ ټب ٸ ثٷ٫بټٽبڀ 

ٹٴ ا٢شهبزڀ ثٻ قٳبض ٲځ ضٸز.زض ؾبٮٽبڀ اذڃط، ثب ٲٗطٞځ ٲسٮٽب ٸ اثعاضټبڂځ ٲٗطٸٜ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ټٳچ

٦ٻ ټٳ٫ځ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲس٬ ټبڀ  2(QFD)ٸ اثعاض سٹؾٗٻ ٖٳٯ٧طز ٦ڃٟځ1(TQM)ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ػبٲٕ 

ٲكشطڀ ٪طا قٷبذشٻ قسٺ اٶس، ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ سٹػٻ ثٻ ذٹاؾشٻ ټبڀ آٶبٴ اظ ػبڂ٫بٺ ٸڂػٺ اڀ ثطذٹضزاض 

  ( 1391اثطاټڃٳځ؛)٪طزڂسٺ اؾز.

نٷبڂٕ اؾز ٦ٻ ذسٲبر ذٹز ضا ثٻ ټٳٻ نٷبڂٕ  اظ َطٞځ نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ ڂ٧ځ اظ ٲٽٳشطڂٵ ٸ اطط٪صاضسطڂٵ

اضائٻ ٲڃٷٳبڂس ٸ س٣طڂجبً ټٳٻ قٽطٸٶساٴ ثب اڂٵ نٷٗز ٸ ذسٲبر آٴ ثٻ نٹضر ٲؿش٣ڃٱ ٸ ٚڃط ٲؿش٣ڃٱ زض 

٪ڃطڀ ٲٹؾؿبر ٲبٮځ ٸ اٖشجبضڀ ،ثبٶ٧ٽبڀ ذهٹنځ ٸ ټٳچٷڃٵ ق٧٭  ( 1391)اثطاټڃٳځ؛ ٌ ټؿشٷس.باضسج

بضػځ، سٹؾٗٻ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبر ٸ ٻ ټبڀ حًٹض ثبٶ٧ٽبڀ ذڀ زٸٮشځ،ظٲعٲثبٶ٧ٽب ٸا٪صاضڀ ؾٽبٰ ثطذځ اظ

اضسجبَبر، اٞعاڂف آ٪بټځ ٸ سٹ٢ٕ ٲطزٰ،ؾبذشبض اڂٵ نٷٗز ٸ ٲبټڃز ض٢بثز ٸ اضائٻ ذسٲبر زض اڂٵ ٖطنٻ 

ٮصا سٹػٻ ثٻ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ  ( 1390.)ٲ٣ڃٳځ؛ضا زض ٦كٹض سب حسٸز ظڂبزڀ ز٪ط٪ٹٴ ؾبذشٻ اؾز 

. ٖٯځ ضٚٱ آٶ٧ٻ زض اٚٯت نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ سجسڂ٭ قسٺ اؾز ټبڀ يطٸضر ؾٷؼف آٴ ثٻ ڂ٧ځ اظ اٸٮٹڂز 

ٲس٬ ټبڀ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ثط يطٸضر اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ سب٦ڃس قسٺ اؾز، اٲب ضٸـ ٸاحس ٸ 

ٲكرهځ ثطاڀ آٴ اضائٻ ٶكسٺ اؾز ٸ ثڃكشط اثعاضټب ٸ ٲس٬ ټبڂځ ٦ٻ سب٦ٷٹٴ سسٸڂٵ قسٺ اٶس،نطٞبً ثٻ 

ٮصا ٲؿبٮٻ انٯځ اڂٵ دػٸټف  ( 1391)اثطاټڃٳځ؛ ب ٸ ذسٲبر ٲځ دطزاظٶس.اضظڂبثځ ٸ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ٦بلاټ

ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ٣ٞساٴ ٲس٬ ٸ اثعاضڀ ثب ضٸاڂځ ٸ دبڂبڂځ ٦بٞځ ثطاڀ ؾٷؼف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ زض ثبٶ٥ ؾذٻ 
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قسٺ ؾٹالار انٯځ اڂٵ دػٸټف ٖجبضسؿز ٖٷٹاٴٲجبحضثٻسٹػٻٞٗبلاٴ نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ ٦كٹض اؾز. ثب

 اظ:

 زض ٢بٮت چٻ اثٗبز ٸ ٲٹٮٟٻ ټبڂځ ٲځ سٹاٴ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اظ ذسٲبر ثبٶ٧ځ ضا ثطضؾځ ٦طز؟نٯځ:ؾٹا٬ ا

 ؟٢بث٭ سجڃڃٵ اؾز بٞشٻآڂب ضٸاثٍ ٲڃبٴ اثٗبز، زض ٢بٮت ٲسٮځ ؾبذشبضڂٞطٖځ: ؾٹا٬

 . ػاتقِ ٍ ضشٍست اًجام پظٍّؾ3-2

ًبٸسځ اؾز زض ٲٹضز ( ضيبڂز دبؾد سح١٣ ٸ ٦بٲڃبثځ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾز، 1997٢َج١ سٗطڂٝ اٸٮڃٹض )

اڂٵ ٦ٻ آڂب ٸڂػ٪ځ ڂ٥ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲز ٸ ڂب ذٹز ٲحهٹ٬ ٸ ذسٲز ، ڂ٥ ؾُح ٮصر ثرف اظ سح١٣ 

ٸ ٦بٲڃبثځ ٲطثٹٌ ثٻ ٲهطٜ ضا ٞطاټٱ ٦طزٺ اؾز ڂب ذڃط ٸ قبٲ٭ ؾُٹح ٲبٞٹ٠ سح١٣ ٸ ٲبزٸٴ سح١٣ ثبقس. 

٦ع ضٸڀ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾز ٳطاټٳڃز اڂٵ سٗطڂٝ اظ ػٷجٻ ټبڀ ٲرشٯٟځ اؾز: اٸ٬ اڂٷ٧ٻ س( 1997)اٸٮڃٹض ؛

زٸٰ اڂٷ٧ٻ ضيبڂز ڂ٥ احؿبؼ اؾز ٸ ؾٹٰ اڂٵ ٦ٻ ضيبڂز ٖٳٹٲبً زاضاڀ ڂ٥ آؾشبٶٻ اؾز.  ،ٶٻ ٲكشطڀ 

 (1387)اذلانځ ٸ زڂ٫طاٴ؛

ثٻ ثٗس قسٺ اؾز.  1970ز ؾبظٲبٴ ټب اظ زټٻ ڂضيبڂز ٲكشطڀ ٲٹيٹٔ ػسڂسڀ ٶڃؿز اٲب ٲٽٳشطڂٵ اٸٮٹ

ض٢بثشځ اٲطٸظ ضا ڀ اڂؼبز ٲعڂز ض٢بثشځ زض زٶڃبڀ ٞٹ٠ اٮٗبزٺ ضيبڂز ٲكشطڀ ثطاڀ ؾبظٲبٴ ټبڂځ ٦ٻ آضظٸ

اٸ٬ اڂٷ٧ٻ زاٶؿشٵ اٶشٓبضار ٸ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڀ ثٻ زٸ زٮڃ٭ يطٸضڀ اؾز:  زاضٶس، ڂ٥ ٲٹيٹٔ ٦ٯڃسڀ اؾز.

ٸ ټٳچٷڃٵ اٲ٧بٶبسځ ضا ثطاڀ سٹؾٗٻ ثط٢طاض ٞٽٳځ ضا ثطاڀ چ٫ٹٶ٫ځ سٗطڂٝ ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ٲحهٹلار 

٦ٷس. ثٷبثطاڂٵ ضيبڂز ٲكشطڀ اټٳڃز ذڃٯځ ظڂبزڀ ثطاڀ سٳبٰ  اڂؼبز ٲځدطؾكٷبٲٻ ضيبڂز ٲكشطڀ 

ټب ٶڃبظ  قط٦ز .ثبقس ټبڀ سؼبضڀ زاضز ظڂطا ٦ٻ ثط س٧طاض ذطڂس ٸ سجٯڃٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ سبطڃط٪صاض ٲځ قط٦ز

ثٻ زض٤ ؾڃؿشٳځ ٸ ضؾڃس٪ځ ثٻ قطاڂٍ ٲكشطڀ ضا زاضٶس، ثٷبثطاڂٵ ٶڃبظ ثٻ قٷبؾبڂځ ٲكشطڀ، َطاحځ 

ٲٹطط ثطاڀ زؾشڃبثځ ثٻ اَلاٖبر ٲٷبؾت، َطاحځ ضٸـ ٲٷبؾجځ ثطاڀ ٶٓبضر ثط ضيبڂز  اڀ دطؾكٷبٲٻ

ټبڀ آٲبضڀ ٲٷبؾت ثب قطح چٽبض ٶبحڃٻ ٲٽٱ اؾز )ؾُح  ٲكشطڀ، اضظڂبثځ دطؾكٷبٲٻ ٦ٻ قبٲ٭ ضٸـ

٪ڃطڀ ٶ٣ف  ثبقس. اٶساظٺ اټٳڃز، ؾُح ضيبڂز، ٶٹٔ ٲكشطڀ ٸ ٶٹٔ ضٸـ( ٸ زضڂبٞز ثبظذٹضز يطٸضڀ ٲځ

ټبڂځ ثطاڀ ثٽجٹز )اضظقٳٷسڀ ٦ڃٟڃز(، ٲ٣بڂؿٻ ٖٳٯ٧طز زض ٲ٣بث٭ اؾشبٶساضزټبڀ  بڂځ ٞطنزٲٽٳځ زض قٷبؾ
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) .زاذٯځ )٦ٷشط٬ ٞطاڂٷس ٸ ثٽجٹز( ٸ ٲ٣بڂؿٻ ٖٳٯ٧طز زض ثطاثط اؾشبٶساضزټبڀ ذبضػځ )اٮ٫ٹثطزاضڀ( زاضز 

 (1391ذڃطڀ ٸ زڂ٫طاٴ؛

 ّای ػٌجؾ سضایت هـتشیاى . هذل3-1

ڀ دػٸټف نطٜ قٷبؾبڂځ ضاٺ ټبڀ زضؾز اضظڂبثځ ضيبڂز ٲكشطڀ ثٻ زٮڃ٭ اټٳڃز ٲٹيٹٔ، سٗساز ظڂبز

ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٲڃعاٴ ضيبڂز ٲكشطڀ ٶٳځ سٹاٴ ٲٗڃبض ٸاحسڀ  زض ؾُح ٦لاٴ ٸ ؾُح ذطز ٲځ قٹز.

اضائٻ زاز. ټط ڂ٥ اظ اٮ٫ٹټبڀ ذطز ٸ ٦لاٴ ؾٷؼف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٲٗڃبضټب ٸ سٗبضڂٝ ٲرشٯٟځ اظ اڂٵ 

٦ٻ زض اڂٷؼب ثٻ چٷس اٮ٫ٹڀ ٦لاٴ ضيبڂز  (1390ٶػاز قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ،)ٲحٳس  ٲٟٽٹٰ اضائٻ زازٺ اٶس.

 ٲكشطڀ ٸ چٷس ٲس٬ ذطز اقبضٺ ٲځ قٹز.

 . الگَّای کلاى3-1-3

( SCSBسضایت هـتشی ػَئذی) اخص .ؿ3-1-3-3

دبڂٻ ضڂعڀ  1989اٸٮڃٵ قبذم ٲٯځ ضيبڂز ٲكشطڀ، قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ ؾٹئسڀ اؾز ٦ٻ زض ؾب٬ 

نٷٗز ثعض٨ ؾٹئسڀ ثٹزٺ اؾز. اڂٵ  32قط٦ز اظ  130ط سبضڂرځ س٣طڂجب قبٲ٭ قس. اڂٵ قبذم اظ ٶٓ

 ٲس٬ قبٲ٭ زٸ ٲحط٤ اٸٮڃٻ اظ ضيبڂز اؾز: ٖٳٯ٧طز )اضظـ( زض٤ قسٺ  ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڀ. 

 (ACSIؿاخص سضایت هـتشی آهشیکایی). 3-1-3-2 

ڂبٴ ذبٶٹاض زض اٲشڃبظڀ اؾز ٦ٻ ضيبڂز ٲكشط 100( ٲ٣ڃبؼ  ACSIقبذم ضيبڂز ٲكشطڀ  اٲطڂ٧بڂځ)

آٲطڂ٧ب ضا زض ٲٹضز ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ضسجٻ ثٷسڀ ٲځ ٦ٷس. اڂٵ قبذم زض زاٶك٧سٺ ثبظض٪بٶځ زاٶك٫بٺ 

ؾٻ ٸضٸزڀ زاضز: ٦ڃٟڃز  ACSI .ثبض ثٻ ضٸظ ٲځ قٹز 4َطاحځ قسٺ ٸ ټط ؾب٬  1994ٲڃكڃ٫بٴ زض ؾب٬ 

 زض٤ قسٺ، اضظـ زض٤ قسٺ ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڀ. 

 (ECSIسٍپایی)ؿاخص سضایت هـتشی ا. 3-1-3-1
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سؼبضة ٲٹ٣ٞڃز آٲڃع ؾٹئس ٸ آٲطڂ٧ب زض سٗڃڃٵ قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲٹػت قس سب ؾبظٲبٶٽبڀ اضٸدبڂځ 

، سحز حٳبڂتز اسحبزڂتٻ    (EFQM)ٸ ؾبظٲبٴ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز اضٸدب  (EOQ)ټٳچٹٴ ٲؤؾؿٻ ٦ڃٟڃز اضٸدب 

ٮحبِ ٶٓطڀ سٗسڂ٭ قتسٺ  اظ  ECSIٲس٬  .اضٸدبڂځ ا٢ساٰ ثٻ اڂؼبز قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ زض اضٸدب ثٷٳبڂٷس

اؾز. زض اڂٵ ٲس٬ ٦ڃٟڃز زض٤ قسٺ ثٻ زٸ ثرف س٣ؿڃٱ ٲځ قٹز: ػعء ؾرز اٞعاض ثٻ ٲٗٷبڀ  ACSIٲس٬ 

ثب ذسٲز ٲطسجٍ اؾز ٲبٶٷس يتٳبٶشٽبڀ زازٺ قتسٺ، ذتسٲبر    .٦ڃٟڃز سٹٮڃس اؾز زض حبٮڃ٧ٻ ػعء ٶطٰ اٞعاض

  ثٗس اظ ٞطٸـ.

 ّای هلی سضایت هـتشی ػایش ؿاخص. 3-1-3-4

قط٦ز  42ٶشبڂغ آٴ ثطاڀ  1999ٲٗطٞځ قسٺ ثٹز ٸ سب ؾب٬  1996ڂز ٲكشطڀ ٶطٸغڀ زض ؾب٬ ؾٷؼف ضيب

قجڃٻ ٲس٬ آٲطڂ٧بڂځ اؾتز   NCSBنٷٗز ٲشٟبٸر ٪عاضـ قس. قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ ٶطٸضغڀ  12زض 

اڂؼتبز  .ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ اؾتز  ثٻ اؾشظٷبء اڂٷ٧ٻ آٴ قبٲ٭ سهٹض قط٦ز

َتځ ڂت٥ دتطٸغٺ     1996( زض ؾتب٬   SWICSٲٯځ ثطاڀ ضيبڂز ٲكشطڀ زض ٦كٹض ؾتٹئڃؽ ) ڂ٥ قبذم 

قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ زض  آٚبظ قس. سح٣ڃ٣بسځ زض زاٶك٧سٺ اٲٹض ثبظاضڂبثځ ٸ ٦ؿت ٸ٦بض اظ زاٶك٫بٺ ثبظ٬

ٲڃلازڀ ثٷڃبٴ ٶٽبزٺ قتس. اڂتٵ قتبذم ثتب ستبٲڃٵ اَلاٖتبر ٲٷبؾتت زضثتبضٺ          2000زض ؾب٬   MCSIٲبٮعڀ

ضا ثطاڀ سهٳڃٱ ٪ڃطڂٽبڀ اؾشطاسػڂ٥ ؾبظٲبٶٽبڀ اڂٵ ٦كٹض ټٳٹاض ؾبذشٻ اؾز. اڂٵ قتبذم   ٲكشطڂبٴ، ضاٺ

ٲٯځ زض ٦ٷبض ؾبڂط قبذم ټبڀ ا٢شهبزڀ ثٗٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ٲٗڃبضټبڀ ٲٽٱ اضظڂتبثځ ؾتبظٲبٶٽب زض اڂتٵ ٦كتٹض     

ٲط٦ع دػٸټف ٦ؿت ٸ ٦بض چڃٵ اظ زاٶك٫بٺ سؿڃٷ٩ ټٹا ٦تٻ سٹؾتٍ ٸظاضر ٖٯتٹٰ ٸ     2000اؾز. زض ؾب٬ 

( NQTSBٮٹغڀ ػٳٽٹضڀ ذٯ١ چڃٵ سبٲڃٵ ٲبٮځ ٲځ قس ٸ ثب زٞشط ثبظضؾځ ٦ڃٟڃز ٸ س٧ٷٹٮٹغڀ ٲٯځ )س٧ٷٹ

شطڂبٴ ڂٗٷتځ  ٲكت  ضيتبڂز  ٲجٷبڀ ثط قبذهځ -٦طز آٚبظ ضا ٦ڃٟڃز ثطاڀ دػٸټكځ ثطٶبٲٻ –ټٳ٧بضڀ زاقز 

CCSI   ثتبظاض   ضا اضظڂبثځ ٶٳٹز. اڂٵ ثطٶبٲٻ ټسٞف اضس٣بء ٦ڃٟڃز ٸ آٲبزٺ ٦طزٴ قط٦شٽب ٸ نٷبڂٕ ثتٻ ٪تطاڂف

ثٹز. ؾبظٲبٴ ثٽطٺ ٸضڀ ٲٯځ آٞطڂ٣بڀ ػٷٹثځ ٶڃبظ ٲٯځ ٸ ٦ٳت٥ زض اڂؼتبز ٲتسٮځ ٲكتبثٻ ٲتسٮٽبڀ ضيتبڂز       

ٲكشطڀ اٲطڂ٧ب ٸ اضٸدب ضا دڃف ثڃٷځ ٶٳٹز. ٦ٻ اڂٵ اٲط ثٻ اڂؼبز قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ آٞطڂ٣بڀ ػٷٹثځ زض 

 ٲٷؼط قس  2001ا٦شجط  29

 . الگَّای خشد3-1-2 
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اًتظاسات .الگَّای ػذم تطاتق 3-1-2-3

 ضا زٸ اڂٵ ٶبقځ اظ سٟبٸر ٸ ٦طزٺ ٲ٣بڂؿٻ ضا ٲهطٜ اظ ثٗس سؼطثڃبر ٸ ٲهطٜ اظ ٢ج٭ اٶشٓبضار اٮ٫ٹټب اڂٵ

 (1390)ٲحٳس ٶػاز قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ، . ٲځ ٦ٷس ٖٷٹاٴ ضيبڂز ٖسٰ ڂب ضيبڂز ٲٷكأ

. الگَّای ػولکشد دسک ؿذ3-1-2-2ُ

 ٶٓط ثسٸٴ زض ٸڀ ضيبڂز ثبقس، ذٹثځ ٖٳٯ٧طز اضاڀز ٲكشطڀ زڂس٪بٺ اظ ٲحهٹ٬ ٦ٻ ظٲبٶځ اٮ٫ٹټب اڂٵ زض

 (1390ٶػاز قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ،ٲحٳس ) .ٲڃكٹز حبن٭ اٶشٓبضار ٪طٞشٵ

 چٌذگاًِفشایٌذالگَّای.3-1-2-1

 ثڃف اظ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ڂٗٷځ ٲځ آٸضز زض ثٗسڀ چٷس نٹضر ثٻ ضا ضيبڂز ٪ڃطڀ سهٹڂط ٞطاڂٷس اٮ٫ٹټب اڂٵ

)ٲحٳس ٶػاز  . ٲځ ٪ڃطز ٦بض ثٻ )ذسٲز/٦بلا( سؼطثڃبر ٲٹضز زض ذٹز سٽبڀ٢ًبٸ زټځ سهٹڂط زض ضا اؾشبٶساضز

(1390قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ،

خصیصِ ایالگَّای. 3-1-2-4

ازٚبٰ ٲځ ٦ٷس)ٲحٳس ٶػاز  ضيبڂز ٞطاڂٷس ثب ضا )ذسٲز/٦بلا( ٖٳٯ٧طز اظ ٶبقځ ازضا٦بر اٮ٫ٹټب اظ زؾشٻ اڂٵ

 .(1390قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ،

شتأثیالگَّای. 3-1-2-5

 ٶبقځ ضيبڂز ٖسٰ ٸ ضيبڂز ثط ٲكشطڀ ضٸحڃٻ ٸ ٶساقشٵ ڂب زاقشٵ زٸؾز احؿبؾبر، اٮ٫ٹټب ٶٹٔ اڂٵ زض

 (1390اؾز. )ٲحٳس ٶػاز قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ، ٲؤطط ٲهطٜ اظ

 ػذالتالگَّای. 3-1-2-6
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 ٲٷهٟبٶٻضٞشبض  زاضٶس، ذسٲبر اضائٻ زض ٲٷهٟبٶٻ ضٞشبض ثٻ ٶؿجز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ سٯ٣ځ َطظ ثط سأ٦ڃس اٮ٫ٹټب اڂٵ

 ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٦ٻ ذسٲز ڂب ٦بلا ٖٳٯ٧طز ٶؿجځ ٸ قسٺ زض٤ ؾُح ڂٗٷځ ٲځ ٪ڃطز، ثط زض ضا ٖساٮز ٲٟٽٹٰ

(1390ٲحٳس ٶػاز قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ،).  ٲځ ٦ٷس سؼطثٻ

ٌّجاسیالگَّای. 3-1-2-7

 ٲٹضز زڀاؾشبٶساضزټبڀ ٖٳٯ٧ط اظ قٳبضڀ ثطاثط زض ضا قسٺ زض٤ ٖٳٯ٧طز ٲكشطڀ ٦ٻ ٲڃساضٶس ثڃبٴ اٮ٫ٹټب اڂٵ

 ٶٓط زض ثط ٖلاٸٺ اٲب ٲكشطڀ ٶساضٶس ٦ٷٷسٺ دڃك٫ٹڂځ حبٮز اؾشبٶساضزټب اڂٵ ا٪طچٻ ٲڃسټس. ٢طاض ٲ٣بڂؿٻ

 اؾشبٶساضز ڂ٥ ٖٷٹاٴ ثٻ ٶڃع ضا ثذڃٹٶسز ٸ٢ٹٔ ثٻ ثبڂس ٦ٻ ضا آٶچٻ دڃٹؾز، ذٹاټس ٸ٢ٹٔ ثٻ ٦ٻ آٶچٻ ٪طٞشٵ

ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ ٲلاحٓٻ ٲځ ٪طزز. ا٦ظط  (1390قٹض٦بڂځ ٸ زڂ٫طاٴ،)ٲحٳس ٶػاز  ٲځ ٪ڃطز. ٶٓط زض ٲ٣بڂؿٽبڀ

دػٸټف ټبڀ اٶؼبٰ قسٺ زض زاذ٭ ٸ ذبضع ثط ٲس٬ ټبڀ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲبر اؾشٹاض اؾز . اظ َطٞځ 

سب٦ٷٹٴ زض ثبٶ٥ ؾذٻ دػٸټكځ ػبٲٕ ثطاڀ ؾٷؼف ؾڃؿشٳبسڃ٥ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٦ٻ ثط٪طٞشٻ اظ ٲ٣شًڃبر 

ٸ دػٸټكځ زض اڂٵ ذهٹل اٶؼبٰ ٶكسٺ ؾبظٲبٶځ ٸ ٲلاحٓبر ٲٹضز ٶٓط ٲكشطڂبٴ ثبقس ٸػٹز ٶساقشٻ 

اؾز. ٮصا ثب سٹػٻ ثٻ اټٳڃز ٲٹيٹٔ، سٹؾٗٻ ٲسٮځ ثطاڀ ؾٷؼف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ زض ثبٶ٥ ؾذٻ يطٸضڀ 

 ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس

  . اّذاف پظٍّؾ3-4

 سٹؾٗٻ ٲس٬ ؾبذز ڂبٞشٻ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ زض نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ )ثبٶ٥ ؾذٻ( ټسٜ انٯځ:

 بڀ ٲس٬ ثطاڀ زؾز ڂبثځ ثٻ ڂ٥ ٲس٬ ؾبذشبضڀثطضؾځ ضٸاثٍ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټ ټسٜ ٞطٖځ:

 . سٍؽ اًجام تحقیق3-5

 انٯځ ٲطحٯٻ زٸ قبٲ٭ سح٣ڃ١، اؾز. اڂٵ ) ٦ٳځ ٸ ٦ڃٟځ(آٲڃرشٻ سح٣ڃ١، اڂٵ قٷبؾځ ضٸـ ٦ٯځ َٹض ثٻ

ا٦شكبٞځ ٸ ٲُبٮٗٻ ازثڃبر ٲطثٹٌ ثٻ  سح٣ڃ١ اؾبؼ ثط ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲٗڃبضټبڀ ٶرؿز، ٲطحٯٻ اؾز.زض

 ا٦شكبٞځ، ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ اظ اؾشٟبزٺ ٸثب  )٦ڃٟځ سح٣ڃ١(  اؾشرطاع طڂبٴ ثبٶ٥ ؾذٻٲكش اظ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ

 ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ اظ اؾشٟبزٺ ثب دڃكٷٽبزڀ ٲس٬ سأڂڃس زضثبضٺ ؾذؽ، .قٹز ٲځ ثٷسڀ ٖبٲ٭ آٲسٺ، زؾز ثٻ ٲٗڃبضټبڀ
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ٍ ثط اؾبؼ ٲس٬ ڂبثځ ٲٗبزلار ؾبذشبضڀ ضٸاثزض دبڂبٴ  .٪طٞز ذٹاټس نٹضر لاظٰ ټبڀ ثطضؾځ سأڂڃسڀ،

 ٲڃبٴ ٲشٛڃطټب سجڃڃٵ ٲځ قٹز.

 . سٍؽ ٍ اتضاس گشدآٍسی اطلاػات3-6
ثطاڀ ػٳٕ آٸضڀ زازٺ ټب زض اثشسا ثب ٲُبٮٗٻ ٦شبثربٶٻ اڀ ٸ ثطضؾځ دػٸټف ټبڀ اٶؼبٰ قسٺ ٲٽٳشطڂٵ ٖٹاٲ٭ 

ٲٹطط ثط ضيبڂز ٲكشطڂبٴ احهبء قسٺ ٸدؽ اظ ٲهبحجٻ ثب ذجط٪بٴ ثبٶ٧ځ ٸ ٲكشطڂبٴ، دطؾكٷبٲٻ ذٹز 

ٸ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٶٽبڂځ َطاحځ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ؾذؽ ثب اؾشٟبزٺ اظ س٧ٷڃ٥ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲس٬  ؾبذشٻ َطاحځ ٸ

 سحٯڃ٭ ٲؿڃط ضٸاثٍ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټب زض ٢بٮت ڂ٥ ٲس٬ ؾبذشبضڀ ٲٹضز ثطضؾځ ٢طاض ذٹاټس ٪طٞز. 
 

 . جاهؼة آهاسی ٍ تؼذاد ًو3-7ًَِ
ٻ ثب سٹػٻ ثٻ ٶبٲحسٸز ثٹزٴ آٴ ، ػبٲٗٻ اٲبضڀ قبٲ٭ ٦ٯڃٻ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ؾذٻ زض قٽط سٽطاٴ ٲځ ثبقس ٦

 ٶٳٹٶٻ آٲبضڀ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٞطٲٹ٬ ٦ٹ٦طاٴ ثٻ قطح شڂ٭ ثطآٸضز ٲځ قٹز.

 

2

2

d

pqz
n 

 

 گیشی . سٍؽ ًوًَِ 3-8

ثٻ نٹضر سهبزٞځ ؾبزٺ اٶشربة  زض ٶٽبڂزَج٣ٻ اڀ ٸ  ، ؾذؽذٹقٻ اڀ ٶٳٹٶٻ آٲبضڀ اثشسا ثٻ نٹضر

 ٲڃكٹز.

 اطلاػات. سٍؽ تجضیِ ٍ تحلیل 3-9
اؾشٟبزٺ ذٹاټس قس.ثطاڀ زؾتشڃبثځ ثتٻ    ٸ ٮڃطظ٬ SPSSثٻ ٲٷٓٹض سؼعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ اَلاٖبر اظ ٶطٰ اٞعاضټبڀ 

سحٯڃت٭  سٽڃٻ ٲتس٬ اٶتساظٺ ٪ڃتطڀ اظ    ٸ ثطاڀ  ٲطحٯٻ اٸ٬ ٸ زٸٰ س٧ٷڃ٥ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځٲس٬ اٸٮڃٻ اظ 

ڂتبثځ ٲٗتبزلار ؾتبذشبضڀ ٸ     ٲتس٬ ٸ ثطاڀ ثطاظـ ٲس٬ ؾبذز ڂبٞشتٻ اظ   ٖبٲٯځ سبئڃسڀ ٲطحٯٻ اٸ٬ ٸ زٸٰ
 اؾشٟبزٺ ٲځ قٹز. سحٯڃ٭ ٲؿڃط
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 تؼشیف ٍاطگاى کلیذی. 3-31
 احؿبؼ ذٹقبڂٷس قرم ٦ٻ اظ ٲ٣بڂؿٻ ٖٳٯ٧طز شټٷځ ٸڀ زض ٢ڃبؼ ٖجبضر اؾز اظ : 1ضيبڂز ٲكشطڀ

 (.76: 1389)٦بسٯط،  قٹز ثب اٶشٓبضار اٸ ٶبقځ ٲځ

 

ز ٦ٻ ضٸاثٍ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټبڀ ٲ٧ٷٹٴ ٸ ڂ٥ ػعء اظ ٲس٬ ٲٗبزلار ؾبذشبضڀ اؾ : 2ؾبذز ڂبٞشٻ ٲس٬

ټبڀ ٲشٛڃطټبڀ ٲ٧ٷٹٴ زټس، اٮجشٻ اڂٵ ٲشٛڃطټبڀ ٲكبټسٺ قسٺ، قبذمٲشٛڃطټبڀ ٲكبټسٺ قسٺ ضا ٶكبٴ ٲځ

 ( 1390،34ټٹٲٵ ،ٶڃؿشٷس.)

 

ټبڂځ چٹٴ سؼٽڃع ٸ سٹظڂٕ اٖشجبضار، ٖٳٯڃبر اٖشجبضڀ، ٖٳٯڃبر  اؾز ٦ٻ ٸْڃٟٻ ا٢شهبزڀٶٽبزڀ ثبٶ٥: 

، ٶ٣٭ ٸ اٶش٣ب٬ ٸػٹٺ، ٸنٹ٬ ٲُبٮجبر اؾٷبزڀ ٸ ؾٹز ؾٽبٰ ٲكشطڂبٴ، دطزاذز اضظٲبٮځ، ذطڂس ٸ ٞطٸـ 

ڃٳشځ ٲكشطڂبٴ، اٶؼبٰ ٸْڃٟٻ ٸ اقڃبڀ ٢ اٸضا٠ ثٽبزاضٸ  ؾٽبٰجٹ٬ اٲبٶبر، ٶ٫ٽساضڀ ثسټځ ٲكشطڂبٴ، ٢

 .ڂب ٞطٸـ ضا ثط ٖٽسٺ زاضٶسذطڂس ٸ٦بٮزٸ ٸنبڂز ثطاڀ ٲكشطڂبٴ، اٶؼبٰ  ٢ڃٳٹٲڃز

 

 : اظ ػٳٯٻ ٞٗبٮڃشٽبڀ ا٢شهبزڂځ ټؿشٷس٦ٻ ثط اططاٖٳب٬ سٛڃڃطڀ زضذٹاؾز قسٺ ، زض ٲٹيٹٔ ذسٲبر

دصڂطٶسٺ ڀ سٛڃڃط )ٸ ڂب اظ َطٜ آٴ( زض ظٲبٴ ټب ٸ ٲ٧بٶٽبڀ ذبل ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٞٹاڂسڀ ضا اڂؼبز ٲځ  

 (1386ؿشٹٞط؛ڂلاٸلا٤ ٸ٦ط ) .٦ٷٷس ٸ ٲعاڂبڂځ ضا ٞطاټٱ ٲځ ؾبظٶس

 

زضٸا٢ٕ اثعاضڀ ػٽز سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ ق٧بٞٽبڀ ٲٹػٹز، ثڃٵ ؾُٹح ٲٹضزٶٓط ٸ ؾُٹح :٦ڃٟڃز ذسٲبر 

ٻ ٸ اؾبؼ ٞٵ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗځ زض ڂ٥ ؾبظٲبٴ ذسٲبسځ ٸ ڂب ثرف ذسٲبسځ ڂ٥ ؾبظٲبٴ سٹٮڃسڀ اؾز. دبڂ

 (1388 ټٳ٧بضاٴ؛ٲڃط ٟٚٹضڀ ٸ ) .٦ڃٟڃز ذسٲبر، َطح دطؾكٷبٲٻ ٸ ؾٷؼف ٶ٫طقٽبؾز

 
 

 

 

 
                                                           
1
 Customer Satisfaction 
3
  Structural Model 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B1%D8%B2
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%87%D8%A7%D9%85
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%DB%8C%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C%D8%AA
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%DB%8C%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C%D8%AA
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%DA%A9%D8%A7%D9%84%D8%AA
http://www.pajoohe.com/fa/index.php?Page=definition&UID=41635#_ftn4#_ftn4
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