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 مقدمه
 زین ما کشور و گرفته را ایدن بزرگ یهاشرکت اکثر بانيگر که یمال یها بحران به توجه با امروزه

 در خود یبقا حفظ یپ در یخدمات و یدیتول یها شرکت ،است رفتهيپذ ریتأث آناز  یاديز حدود تا
 است آن انيمشتر حفظ ،ها سازمان یبقا عوامل نيترمهم از یكي ؛هستند یرقابت شدتهب یبازار
 یها خواسته و ها ازین ،دقت با و موقعبه بتوانند که بود خواهند موفق يیهاشرکت ن،یب نيا در و

 صورت در ،موجود انيمشتر حفظ ضمن منابع، اتلاف بدون و کنند يیشناسا را خود انيمشتر
  .کنند نیتضم را خود یبقا ،ديجد انيمشتر جذب اب ،امكان
 ژهيوبه ،ندهيفزا دیتول با که ديآیم شماربه ما کشور یاصل عيصنا از خودرو صنعت ،گريد طرف از

 دراکر تریپ که گونههمان .کندیم یباز کشور اقتصاد در را يیبسزا نقش ر،یاخ یهاسال در
 در اقتصاد، محرک موتور را صنعت نيا توان یم ،است دهینام هاصنعت صنعت را یخودروساز

 صنعت به یاجمال ینگاه با .(1389 ،یممدوح و یدهاشمی)س دانست گذشته یها سال
 یها شرکت .برد یپ موضوع نیا صحت به یادیز حدود تا توان یم ،کشور یخودروساز
 ها ده و کیرونالکت عیصنا ک،یلاست صنعت ،ییایمیش عیصنا ،یمریپل عیصنا ،یفولادساز

 عیصنا نیمأت ةریزنج در میمستق ریغ و میمستق طور به ،گرید بزرگ و کوچک صنعت
 رشد و ارتقا ،صنعت نیا یفیک و یکم شرفتیپ و حرکت که دارند حضور یخودروساز

 توجه نقش دار،یپا رشد جادیا یبرا ،نیبنابرا ؛آورد خواهد ارمغان به را وابسته عیصنا ریسا
 نیترمهم از یکی عنوانبه آنها تیرضا سطح یارتقا جهت در تلاش و انیمشتر به

 (1384) یکاوس و يیسقا هكچنان ،راستا نيا در .است دیترد قابل ریغ ،نیمأت ةریزنج یها حلقه
 انيمشتر یازهاین ديبا بلندمدت، در باثبات و داريپا یتیوضع به سازمان یابیدست یبرا اند،کرده اشاره
 آنها تيرضا کسب و انيمشتر جذب یبرا ،آن ةجینت به توجه با و شود يیاشناس سطوح تمام در

 سنجش ابزار نيترمهم ،انيمشتر تيرضا زانیم یریگندازها که یخودروساز عيصنا در .شود اقدام
 یرقابت یهاراهبرد نییتع منظوربه امر نيا ،است یشرکت هر فروش از پس خدمات بخش عملكرد
 ،ریاخ یهاسال در که -زین خودرو صنعت در فروش از پس خدمات ،نيابنابر ؛است یضرور ،مناسب

 محققان که است یاحوزه -است شده ليتبد خودروساز یها شرکت یرقابت یها تيمز از یكي به
 یهمگ که دارند وجود یاریبس عوامل .اندهتپرداخ گوناگون مطالب ةارائ به ،آن مورددر یاریبس
 یامقاله در (1390) و همكاران زادهینب مثال، یبرا ؛اثرگذارند یمشتر یمندتيرضا سطح بر ینوع به
 نیهمچن .کالاست تیفیک تيريمد از دشوارتر مراتببه ،خدمات تیفیک تيريمد که اندداشته انیب

 سرعت، سهولت،» چون یموارد را خدمات موضوع در انيمشتر ةخواست ،(1381) انیصفائ و ونوس
 در هک انددهکر عنوان «امانت و حراست حرمت، ت،يحما و تيهدا داقت،ص صراحت، دقت، صحت،
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 خدمات نوع به بسته البته است؛ شده اشاره انيمشتر یهانتظارا به اختصار، و یدرستهب ،درواقع آن،
 متفاوت ها شاخص نيا از کيهر تياولو و تیاهم ةدرج خدمات، ۀکنندافتيدر افراد و شدهارائه

 ،هانهیزم یتمام در همزمان بهبود نامكا نبود و منابع تيمحدود به توجه با ،نيرابناب ؛بود خواهد
 تيرضا سطح بر یشتریب یرگذاریثأت که است یعوامل کشف و يیشناسا ،طرح قابل مسائل از یكي

 ،هدف نيا به یابیدست یبرا .شود یم یمشتر یتمنديرضا شيافزا سبب آنها بهبود و دارند انيمشتر
 از که است یانجمن نیقوان از استفاده ،شودیم واقع ثرؤم که يیهاروش نيتربمناس از یكي

 كرديرو ةارائ دنبالهب قیتحق نيا در ،اساسنيبرا .شودیم محسوب یکاوداده یاصل یهاکیتكن
 یتمنديرضا سطح بر رگذاریتأث عوامل نيترمهم تا میهست یانجمن نیقوان بر یمبتن یديجد

 ،آن کلان هدف به دنیرس یبرا را سازمان ،عوامل نيا يیشناسا ضمن و میکن را استخراج انيمشتر
 لیتحل حينتا دنکرلحاظ .میکن یاري سازمان یبقا ،تينهادر و انيمشتر تيضار رحداکث کسب یعني

 یهامیتصم سمت به را ما ،یآمار یهالیتحل کنار در آمدهدستبه یالگوها و یانجمن نیقوان
 هب دنکراتكا      صرفا  چراکه کند؛یم تيهدا مختلف عوامل یگذارتياولو ةنیزم در یترآمدکار
 در است ممكن ،یتمنديرضا بر مختلف یفاکتورها یرگذاریثأت دنكرنلحاظ و یآمار یها لیتحل
 .باشد کنندهگمراه ،موارد یعضب

 را پژوهش یها پرسش ،آن تیاهم ليدلا ذکر ضمن و ميپردازیم لهئمس انیب به ،دوم بخش در
 ضمن ،سوم بخش در .شود داده پاسخ هاآن به ،قیتحق نيا انجام با ميدار انتظار که میکنیم مطرح
 اتیادب در پژوهش نيا گاهيجا و دشویم یبررس پژوهش انجام تورضر و سابقه ،اتیادب مرور

 یسازدهایپ جينتا پنجم، بخش در .دشو یم اشاره پژوهش روش به ،چهارم بخش در .شود یم کاوش
  .است یریگجهینت و یبندجمع زین ششم بخش و دشو یم انیب پژوهش یها افتهي و یانجمن نیقوان
 

 مسئله انیب
 قرار رقابت ةعرص در سازمان یها تيمز ۀزمر در ر،یاخ یهاسال در یمداریمشتر نكهيا به توجه با

 دارد هاآن یبقا و ها ازمانس تیموفق در یليبدیب نقش و است هافتي یاژهيو تیاهم است، گرفته
 ،یمشتر تيرضا اتیادب در گرفتهصورت یهاپژوهش به توجه با .(1391 ،و همكاران )رنجبران

 ،نيبنابرا ؛است شده عنوان انيمشتر تيرضا سطح یارتقا یدیکل عوامل از ،خدمات ةارائ تیفیک
 در را یکنون انيمشتر ظحف بزرگ، و کوچک گوناکون یها شرکت و ها سازمان ،یاقتصاد یها بنگاه
 و )علامه دانند یم شتریب را آن یسودآور و ابنديیم ترنهيهزکم ديجد انيمشتر جذب با سهيمقا
 ليتبد یدیکل یاتیعمل هدف کي به ها،سازمان از یاریبس یبرا یمشتر تيرضا .(1389 دان،نكته
 -دارند نقش یمشتر تيرضا در که -یمشتر خدمات و تیفیک چون یموارد در هاآن .است شده
 یچگونگ یریگ اندازه هب ،یمشتر تيرضا یریگ اندازه ،نيبنابرا ؛اندداده انجام ینیسنگ یگذارهيسرما
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 دنکرمشخص از پس (.2000 م،یج و گلي)نا است طومرب سازمان عملكرد از انيمشتر ادراک
  یهاروش قيطر از آن سنجش و انيمشتر یتمنديرضا زانیم در مؤثر یاتیح و مهم عوامل
 یمشتر تيرضا .دارد اریبس تیاهم زین جينتا یریگ کاربه و استفاده یچگونگ گوناگون، یپژوهش
 را یمشتر یهاانتظار و ها ازین ،دشویم ارائه سازمان یسو از نچهآ که دشو یم حاصل یهنگام
 -است حاکم هاآن نیب که یديشد رقابت علتبه -ایدن در یخوردوساز یهاشرکت .دهد پوشش
 فروش از پس خدمات مهم عامل به ،آن متیق و خودرو تیفیک چون یمهم یرهایمتغ بر علاوه
 تيمز از تا دارند یسع ایدن یخودروساز صنعت در شرویپ یهاشرکت کهیطور به ؛دارند یخاص توجه

 نیتضم زین را یمناسب یسودآور و کنند استفاده انيمشتر در تيرضا جاديا رد فروش از پس خدمات
 تيرضا شيافزا در فروش از پس خدمات ۀژيو گاهيجا و تیاهم به توجه با پژوهش، نيا در .دکنن

 آنها انیم روابط و يیشناسا آنها تيرضا در لیدخ عوامل نیب موجود نیقوان شودیم یسع ،انيمشتر
 ةارائ بهبود یبرا مناسب یهاراهكار ،شدهکسب دانش و اطلاعات به توجه با سپس .شود استخراج

 :میهست ريز یهاپرسش به پاسخ دنبالبه پژوهش، نيا در ،اساسنيبرا .دشو شنهادیپ ماتخد
 یهاکیتكن از دهاستفا با و دارند انيمشتر تيرضا سطح بر را ریثأت نيشتریب هاشاخص کدام .1

 ؟کرد يیشناسا را عوامل نيا توان یم چگونه ،یکاوداده
 از پس خدمات نديفرا نةیزم در موجود اطلاعات و گذشته از آمدهدستهب اطلاعات به توجه با .2

 ةارائ بهبود یبرا توان یم چگونه ،هاینظرسنج قيطر از شدهيیشناسا یهامشكل و فروش
 ؟کرد اقدام آنها یتمنديرضا شيافزا و انيمشتر به خدمات

 

 پژوهش اتیادب مرور

 یکاوداده و یرمشت تيرضا ،فروش از پس خدمات نةیزم در دموجو اتیادب از بخش، نيا در
 .ميیگویم سخن مختصرطور  به
 

 فروش از پس خدمات
 به که است بادوام یهامحصول بازار در یدیکل و یراهبرد یابزار ،فروش از پس خدمات

 کسب یشتریب سود و داشته باشند یشتریب فروش تا دهد یم اجازه فروشندگان و دکنندگانیتول
 نةیزم در یریگمیتصم بر انيمشتر یازهاین شناخت از نانیطما نبود ریثأت ،حالنيا با .کنند

 خدمات بر یدیتول یها شرکت اگر (.2013 نام، و )کوراتا است آشكار کمتر ،فروش از پس خدمات
 بار سه از شیب و باشند داشته فروش شتریب برابر چهار تا توانند یم کنند، تمرکز فروش از پس

 گارتنر،بامپ و سيوا) کنند تجربه محصول عمر ةچرخ ولط در را یاصل ديخر نرخ یمال گردش
 .( 2003 ،انودز و باندچاو ؛2002 ،و همكاران الكساندر ؛1999
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 ةتوسع یبرا یبازخورد یاطلاعات توانند یم یدیتول یها شرکت که است داده نشان هاپژوهش
 بر تمرکز به هاآن اساس،نيبرا .آورند دستبه فروش از پس خدمات از را خدمات و هامحصول

 وانگ، و )کوهن دارند ازین رقابت بازار انیم در خود تیموقع تيتقو و انيمشتر با ارتباطشان
 .(2005 ،و همكاران گالاگر ؛1997

 

 انیمشتر با ارتباط تیریمد و یمشتر تیرضا
 یاتیح یعامل ها،سازمان ديجد خدمات و هامحصول یطراح نديفرا در انيمشتر مشارکت امروزه

  (.2001 ،و همكاران )اسوندسن آنهاست تیموفق در
 یوقت که است یاحساس ،یمشتر تيرضا که شد هداد نشان (1999) جوران پژوهش در

 وریاول نیهمچن .شود برآورده سازمان خدمات اي محصول از یمشتر یهاعتوقکه  ديآیم وجود به
 هامحصول از او یهاانتظار نیب فاوتت ،یمشتر یتيرضانا اي تيرضا که افتيدر( 1999) چاردير
 با ها سازمان یتازگبه ،نيبنابرا ؛است کرده افتيدر واقعبه که است یزیچ آن و یافتيدر خدمات اي

 تيريمد سمت به است، نهفته یمشتر تيرضا در که وکارکسب منافع از یعیوس فیط به توجه
 (،2011) هدا و دیخال ةمطالع براساس (.2008 جونز، و چاردي)ر اندافتهي شيگرا انيمشتر با ارتباط
 توانمند آنها یشگیهم داشتننگه وفادار و انيمشتر بهتر حفظ یبرا را ها شرکت ان،يمشتر شناخت
 عامل نيرگذارتریثأت .است انيمشتر با روابط تيريمد در یاصل موضوع نيا که ساخت خواهد
 و یدار وفا که هستند یانيمشتر هانيا .است وفادار انيمشتر ناشتد موفق، یهاشرکت یسودآور
 یبرا ،نيبنابرا ؛(2006 پرو، و ني)پا اندکرده درک شانيهاخواسته تحقق یبرا را سازمان تعهد
 تيرضا سنجش به ازین سود، کسب آن تبعبه و انيمشتر نگهداشت مورددر سازمان اهداف تحقق
 ر،یاخ سال چند در .است مناسب یها شاخص فيتعر مستلزم امر نيا که است انيمشتر

  .اندکرده یابيارز یمل سطح در را یيهاشاخص خدمات، و دیتول بخش در مختلف یکشورها
 یبرا را راه کشورها، از یاریبس در ،یمل صورتبه یمشتر تيرضا یریگاندازه از حاصل جينتا

 کرده فراهم را یراهبرد یهامیتصم اتخاذ یارهایمع و ساخته هموار یمتعال یهاسازمان افتني
 .(1385 ،يی)رضاکند و بهبود بخشد  یابيارز یسادگبه را یرقابت تیوضع تا است
 در که است یسوئد یمشتر تيرضا سنجش شاخص ،یمشتر تيرضا یمل شاخص نیاول
 و هادیتول یتمنديرضا شاخص مدل نیاول عنوانبه 1992 سال در و شد یزيرهيپا 1989 سال

 از یعمل درک یبرا افته،يتوسعه یکشورها .شد یعرفم سوئد در ،یمل سطح در خدمات
 و همكاران فورنل .نداهکرد یاریبس یهاتلاش پژوهش بخش در ،یمشتر تيرضا یریگ اندازه

 و یمشتر تيرضا بر ثرؤم یفاکتورها انیب یبرا مندنظام چارچوب کي جاديا ةنیزم در (1996)
 .دادند انجام را یيهاپژوهش ،آن آثار
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 ،اساسنیبرهم .شد نهاده انیبن هاپژوهش نيا ةيپا بر ،1كايآمر در یمشتر تيرضا شاخص
 سطح در را شاخص نيا یمتعدد یکشورها كا،يآمر و اروپا در شاخص نيا تیاهم درک دنبالبه
 .بردند کارهب یمل

  :است ريز شرح به 2یمشتر تيرضا یریگاندازه یاصل ةمعادل

CSI 
n

i ii
I P


 1

 
 تیاهم Ii و ام  i ةمشخص تيرضا ۀنمر Pi ،یمشتر تيرضا شاخص «CSI» معادله، نيا در
  است. (یمشتر ديد )از ام  i ةمشخص

 

 پژوهش ةنیشیپ
 بر رگذاریتأث عوامل يیشناسا مورددر شدهانجام یهاپژوهش شتریب دهدیم نشان هایبررس
 شدهانجام یهاقیتحق از یاخلاصه .اندکرده استفاده یمارآ یهاروش از ،انيمشتر یتمنديرضا
 :است آمده 1 جدول در
 

 یمشتر یتمندیرضا بر مؤثر عوامل ییشناسا درمورد شدهانجام یها. تعدادی از پژوهش1جدول 
 موضوع پژوهش روش انتشار سال منبع فیرد

 یها لیتحل 1385 ] 7[ 1
 AHP/یآمار

 تيرضا بر مؤثر عوامل یبندرتبه و یدهوزن
 استفاده با خودرو صنعت( AHP) در انيمشتر

 یمراتبسلسله لیتحل نديفرا از
 انيمشتر یتمنديرضا بر مؤثر عوامل یبررس یآمار یها لیتحل 1388 ] 8[ 2

 عيصنا :یمورد( )مطالعة ديجد ی)الگو
 (اینوک همراه تلفن یگوش مخابرات و کیالكترون

 در انيمشتر تيرضا بر مؤثر عوامل یبررس یآمار یها لیتحل 1391 ] 9[ 3
 عمر یهامهیب

 با انيمشتر تيرضا بر مؤثر عوامل یبررس یآمار یها لیتحل 1391 ] 10[ 4
 سروکوال مدل از استفاده

 شرکت انيمشتر تيثر بر رضاؤعوامل م یبررس یآمار یها لیتحل 1385 ] 2[ 5
 خودرو با استفاده از مدل کانورانيا

 یآمار یها لیتحل 1388 ] 3[ 6
 (ی)مدل جانستون

 یتينارضا و تيثر بر رضاؤعوامل م یبندتياولو
 یت بانكخدما تیفیک از انيمشتر

                                                 
1. American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

2. Customer Satisfaction Index (CSI) 
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 و پرسشنامه ابزار از ،یتمنديرضا بر رگذاریتأث عوامل يیشناسا یبرا ها،پژوهش نيا اغلب
 از زین هاهمقال از یتعداد ،هاقیتحق نيا ةادام در .اندبرده بهره یآمار لیتحل یها روش و مصاحبه

 در .ستندین توجه انيشا ،تعداد نظر از البته که اندکرده استفاده حوزه نيا در یکاوداده یهاکیتكن
 .کرد اشاره (1390) زادهصالح و نیشاه و (2009) سوهن و اهن کار به توانیم حوزه نيا

 یمشتر تيرضا سطح شاخص طيشرا در نايمشتر 1یفاز یبندخوشه ابتدا در ،سوهن و اهن
(CSI) ،در  .دادند انجام ،اندشده مندبهره شرکت فروش از پس خدمات از که یانيمشتر یبرا را

 انيمشتر از گروه هر نظر از که یخدمات نوع آوردندستبه یبرا یانجمن نیمرحلة بعد، قوان
 یهاگروه یبرا پرتكرار اقلام کردندایپ با محققان نيا درواقع،. است رفته کاربه دارد، تیاهم

 .افتندي دست دارد، یشتریب تیاهم آنها یبرا که یخدمات به ان،يمشتر مختلف
 ،هاآن رفتار لیتحل و هيتجز و انيمشتر یازهاین یبندطبقه یبرا ،(1390) زادهصالح و نیشاه

 از حاصل یها داده ،اساسنيبرا که دادند ارائه یانجمن نیقوان و کانو مدل از یقیتلف يیالگو
 کانو مدل ةلیوسبه سپس و یآورجمع قم، در سامان بانک انيمشتر هب طومرب ینظرسنج

 تیجمع یهایژگيو نیب ةرابط ،یانجمن نیقوان از استفاده با ،آن از پس و اندشده یبند طبقه
 .تاس شده يیشناسا کانو، مدل از حاصل جينتا و انيمشتر یشناخت
 يیشناسا در یانجمن نیقوان کاربرد از ديجد یكرديرو ،مقاله نيا در ،هاپژوهش نيا ةادام در

 یبررس با مقاله نيا در ،درواقع .شودیم ارائه یمشتر یتمنديرضا در رگذاریتأث یفاکتورها
 ریثأت یبررس دنبالبه ،یمشتر یتمنديرضا شاخص و مختلف یفاکتورها مختلف ريمقاد يیآ باهم

 و گاهنآ -اگر نیقوان شكل به جينتا .میهست یمشتر یتمنديرضا شاخص در مختلف یفاکتورها
 واقع دیمف رگذارتریثأت یفاکتورها يیشناسا در که است سازمان کارشناسان یبرا درک قابل

 فراهم را امكان نيا آنها، ةسيمقا و متعدد نیقوان لیتحل از حاصل دانش نیهمچن .شود یم
 دانش به یآمار یهالیتحل کنار در قيطر نيا از ،آمدهدستبه دانش دنکرلحاظ با که آورد یم
  .میابي دست یمشتر یتمنديرضا در رگذاریثأت یفاکتورها لیتحل نةیزم در یتریغن

 رگذاریتأث یفاکتورها لیتحل یبرا ن،ينو یكرديرو در ،مقاله نيا در شد، اشاره که طورهمان
 ذکر انيشا .شودیم استفاده یانجمن نیقوان کیتكن ازآنها،  نيترمهم يیشناسا و یتمنديضار در

 ،گريد یهاحوزه در یمشتر با ارتباط تيريمد یهاپژوهش در یانجمن نیقوان کیتكن از که است
 در قیتحق نيا تيمز ب،یترتنيبد. است شده استفاده یعیوس سطح در 2ديخر سبد لیتحل جمله از
  .است یمشتر یتمنديرضا یفاکتورها لیتحل در کیتكن نيا از یديجد کاربرد ةارائ

 پژوهش یشناس روش
 خدمات بخش در انيمشتر تيرضا سطح بر ها شاخص نيثرترؤم کشف و یبررس به پژوهش، نيا در

                                                 
1. Fuzzy clustering 

2. Market basket analysis 
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 استخراج یبرا یروش نیهمچن .شود یم پرداخته یداخل خودروساز شرکت کي فروش از پس
 -یفیتوص ،پژوهش نيا ،نيبنابرا ؛شودیم ارائه یکاوداده یهاکیتكن بر یمبتن رگذاریثأت یها شاخص
 یآورجمع یبرا و مصاحبه ابزار از ،خبرگان یهانظر کسب یبرا کار، نيا در .است یکاربرد

 لیتحل یراب یانجمن نیقوان کیتكن از نیهمچن .است شده استفاده پرسشنامه از ،انيمشتر یها دگاهيد
 .است آمده پرسشنامه به مربوط یهاحیتوض ،ادامه در .است شده گرفته بهره نیقوان استخراج و ها داده

 به زین شده استفاده قیتحق نيا در هانآ از که یورياپر تميالگور و یانجمن نیقوان دربارۀ نیهمچن
  .است شده ارائه پژوهش نيا انجام یبرا يیاجرا نديافر ،تيدرنها .شودیم بحث لیتفص

 استاندارد ق،یتحق نيا در استفاده مورد یها پرسشنامه است حیتوض انيشا :پرسشنامه

 یهاسازمان اریاخت در و شود یم هیته 1رانيا استاندارد و تیفیک یبازرس شرکت یاست؛ از سو
 نيا .شود ینظرسنج انيمشتر از ،مشخص یزمان یها بازه در تا ردیگ یم قرار پوشش ريز

 نيا يیايپا .شود یم برده کارهب مطالعه مورد سازمان در که است سال سه حدود در هاشنامهپرس
 از ینظرسنج با زین آن يیروا و شده ديیأت درصد 85 مقدار و کرونباخ یآلفا تست با پرسشنامه
 .است شده یبررس حوزه نيا خبرگان
 انيمشتر از یتعداد با یتلفن استم یبرقرار با که است نحو نيا به ها پرسشنامه لیتكم ۀنحو
 در فروش از پس تاخدم یها یندگينما به ،خدمات افتيدر یبرا ماههسه یها بازه در که سازمان

 ها فرم و شود یم سؤال ،پرسشنامه در شدهنییتع یژگيو 14 بارۀدر اند،کرده مراجعه کشور کل
 از جداول  ها)تعداد نمونه دشو یم لیتكم

2
MIL-STD-105که يیهاشاخص (.شود یم استخراج 

 .اندآمده 4 جدول در است، شده پرسش انيمشتر آنها از مورددر
 تیفیک بارۀدر خود کاادر به بنا ،دهندهپاسخ که است نهيگز پنج شامل هاپرسش نيا پاسخ

 :استانتخاب کرده  را نظر مورد ةنيگز ،یافتيدر تخدما

 (VW) بد یلیخ .5  (W) بد .4  (M) متوسط .3   (G) خوب .2  (VG) خوب یلیخ .1

 انيمشتر شامل که است یعضو 1000 ةنمون کي ق،یتحق یآمار ةجامع :یآمار ةجامع
 .هستند 91 سال درطول سازمان، فروش از پس خدمات ۀکنندافتيدر
 

3یکاوداده
 

 انقلاب با را ندهيآ ةده که است یاتوسعه درحال دانش ده از یكي ،یکاوداده نينو دانش

                                                 
1. Iran Standard & Quality Inspection Co (ISQI). (www.isqi.co.ir) 

2. Military Standard Sampling Procedures & Tables 

3. Datamininig 

http://www.sqconline.com/military-standard-105e-tables-sampling-attributes
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 مارابان) است داشته یعيسر اریبس گسترش ر،یاخ یهاسال در و ساخت خواهد مواجه کيتكنولوژ
 یبرا را یمختلف یکاربردها ،یکاوداده متعدد یهاکیتكن و داده تنوع (.2008 ،و همكاران

 ،یکاوداده .است داده بهبود را انسان یزندگ یها نهیزم از یاریبس که کرده فراهم یکاو داده
 وردادست نيترمهم .دهد یم ارائه را یبزرگ منافع که استيپو و توسعه درحال سرعتهب یاگستره
 فکش براساس یریگمیتصم به کمک و ندهيآ روند ینیبشیپ امكان آن، یهاکیتكن از استفاده

  (.2014 تر،یپ و )گئورگ ستها روند و ها الگو
 

 یوریاپر تمیالگور و یانجمن نیقوان
 )اسوندسن است 2یانجمن نیقوان و 1یتكرار یهاتميآ ةمجموع کشف ،یکاوداده در فيوظا نيترمهم

 موجود یهاداده نیب یهاارتباط و ها یوابستگ توانیم یانجمن نیقوان از استفاده با (.2011 ،و همكاران
 طوربه بلكه ؛ستین یابيبازار یهامشكل به محدود ،یانجمن نیقوان .کرد کشف را داده گاهيپا کي در

 (.2005 ،و همكاران )کوک شود یم گرفته کاربه یریگمیتصم مسائل در یاگسترده
 B و A نیب همزمان مداشیپ ینوع که شود یم انیبB  گاهآن A صورتبه ،یانجمن نیقوان یکل قالب

 قانون 4یتال و 3مقدم ،بیترتبه که (هستند ها داده ۀانبار از دلخواه قلم مجموعه دو Bو A) کند یم انیب را
 که اندشده ارائه نیقوان یارزشمند و صحت زانیم سنجش یبرا یمتفاوت یارهایمع .شوند یم دهینام

 نيترمعروف .کرد انتخاب ممكن نیقوان از یعیوس ةمجموع انیم از را جذاب نیقوان توان یم آنها براساس
  .است 6نانیاطم ةدرج حداقل و 5یبانیپشت ةدرج حداقل اریمع دو ،ارهایمع نيا نيپرکاربردتر و

 :از است عبارت A مانند اقلام ةمجموع کي یبانیپشت
  .هاتراکنش کل تعداد به A در موجود اقلام تمام شامل یها تراکنش تعداد نسبت

 
| |A B

Support A B
N


  

 به Bو  A همزمان تكرار دفعات تعداد نسبت صورتبه همB  گاهآن A قانون کي نانیاطم ةدرج
 شامل زین را B که A شامل یها تراکنش از یکسر یعني ؛شود یم فيتعر يیتنهابه A تكرار تعداد

 .شوند یم

 
| |

| |

A B
confidence A B

A


  

                                                 
1. Frequent item set 

2. Association rules 

3. Antecedent 

4. Consequent 

5. Support 

6. Confidence 
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 .باشند داشته فوق اریمع هردو یبرا یقبول ابلق ريمقاد که نداقبول مورد ینیقوان ،درمجموع
 یشنهادیپ كرديرو یمبنا بر یکل طوربه ،یانجمن نیقوان یجووجست یبرا موجود یها تميالگور
 .شد منجر كانتياسر و اگراوال یسو از 1994 سال در یورياپر تميالگور ابداع به که هستند اگراوال

 کار نيا به اقدام هوشمندانه و است مكرر یهاتميآ ةوعمجم افتني دنبالهب ،درواقع تميالگور نيا
 n یهاتميآ ةمجموع از ،یعضو n+1 مكرر یهاتميآ ةمجموع افتني یبرا که صورتنياهب ؛کند یم

 سپس و شود یم استخراج یعضوتک یهاتميآ ةمجموع ابتدا ،روش نيا در .کند یم استفاده یعضو
 استخراج یعضو n و یعضوسه ،بیترتنیهمبه و یعضودو كررم یهاتميآ ةمجموع ،آن از استفاده با
 تكرار تعداد که است یمكرر یهاتميآ ةمجموع استخراج ،یورياپر تميالگور ةفیوظ نيترمهم .شود یم
 ،تميالگور نيا ۀعمد تيمز .نباشد کمتر ،شدهفيتعر نانیاطم و یبانیپشت شاخص حداقل مقدار از ،هاآن

 یورود یهاتراکنش ینگهدار یبرا شتریب ةحافظ به یازمندین آن، ضعف و است آن یاجرا در یسادگ
 .است تميالگور یاجرا بار هر در ها داده کل شيمایپ نیهمچن و

 نمودار صورتبه ،گام شش قالب در توانیم را پژوهش يیاجرا نديفرا شده،ارائه ابزار اساسبر
  .داد نشان 1
 

 
 

 پژوهش انجام مراحل .1 نمودار

 پژوهش یهاافتهی
 .شود یم ادهیپ سازمان یها داده بر ،شدهفيتعر یهاگام ،پژوهش روش شناخت از پس

 ةنیزم در که است یداخل خودروساز یها شرکت از یكي ،زليدبهمن شرکت :یمورد ةمطالع
 .رودیم ارشمبه بهمن گروه ةتابع یهاشرکت از و است فعال یتجار یخودروها دیتول

 کشور خودروساز بزرگ یها شرکت از یكي که -ISUZU نام با شرکت نيا یدیتول یها محصول
 ،مختلف عيصنا در فروش از پس خدمات تیاهم به توجه با .شود یم بازار ةروان -است ژاپن
 و تیفیک یبازرس شرکت یهمكار با تجارت و معدن صنعت، وزارت  خودرو، صنعت ژهيو به

 هاداده کردنیکم. 2 ینظرسنج یهاداده یآورجمع. 1
 یبرا CSI. محاسبة شاخص 3
 هر یبرا گانهچهارده یهایژگيو

 یمشتر

   Apriori تمي. استفاده از الگور4
 يیآباهم نیاستخراج قوان یبرا

 بالاتر یبانیپشت با نیقوان استخراج. 5
 50 از بالاتر نانیاطم و 20 از

 انتخاب و نیقوان لیتحل و هيتجز. 6
 خبرگان نظر با ترجذاب نیقوان
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 از پس خدمات یهاالزام ،1373 سال در خودرو صنعت نظرانصاحب ريسا و رانيا استاندارد
 تا افتي تيمورأم 1375 سال از ،رانيا استاندارد و تیفیک یبازرس شرکت و کرد نيتدو را فروش
 مذکور یهاالزام با سهيمقا در را خودروساز یهاشرکت فروش از پس خدمات تیوضع طيشرا
 ،یقانون یهاالزام نيا براساس شدهیآورجمع اطلاعات از ،پژوهش نيا در ،نيبنابرا کند؛ یسبرر
 .شود یم استفاده مدل یورود عنوانبه

 به یفیک یها داده تا ميشو یم دوم گام وارد ها،ینظرسنج از حاصل یها داده یآورجمع از پس
 تيرضا سنجش شاخص ةمحاسب و سوم گام وارد ،اقدام نيا از پس .دنوش ليتبد یکم یها داده
 یبرا شاخص نيا ةمحاسب از پس .میکن یم محاسبه را کل تيرضا شاخص و ميشو یم (CSI) یمشتر
 نشان درصد 67 حدود در را کل تيرضا سطح ،یآمار یهاهمحاسب از حاصل جينتا ،انيمشتر تمام
 .است مشاهده قابل 2 ودارنم در زین گانهچهارده یها یژگيو از کيهر از تيرضا درصد .دهد یم

 
 CSI . هیستوگرام مربوط به نتایج محاسبة شاخص2نمودار 

 

 ،تيرضا سطح نيبالاتر ،یآمار لیتحل نيا براساس ،شودیم دهيد 2 نمودار در که گونههمان
 نيا ةمحاسب از پس .است یفروشقطعه به مربوط آن نيکمتر و پرسنل یظاهر تیوضع به مربوط
 که -یورياپر تميالگور یسازادهیپ با چهارم، گام یعني مرحله نيا در ان،يمشتر متما یبرا شاخص

 تيرضا شاخص قراردادن با -است یانجمن نیقوان کیتكن یها تميالگور نيپرکاربردتر از یكي
 (پرسشنامه یهاؤال)س یژگيو 14 تمام درنظرگرفتن زین و یتال قسمت در یمشتر هر یبرا کل
 اریمع یبرا درصد 20 حداقل عدد قراردادن با که ميشو یم پنجم امگ اردو ،مقدم سمت در
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 قانون استخراج شده 612شامل تعداد-جدول شماره یک

 

 ،2 جدول در که شود یم دیتول قانون 612 ،نانیاطم اریمع یبرا درصد 50 حداقل عدد و یبانیپشت
 .است شده داده شينما هاآن از یتعداد
 

 شدهاستخراج قانون 612 شامل. 2 جدول

 شمارۀ
 قانون

 % اننیاطم %یبانیپشت مقدم یتال

 M 4/89 43/64=  اریاز خدمات س تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 1

 G 22/73 73/73پرسنل =  یظاهر تیوضع Gکل =  تيرضا 2

  Gپرسنل =  یظاهر تیوضع Gکل =  تيرضا 3
 M=  اریاز خدمات س تيرضا زانیم

21/67 93/85 

 G 3/62 49/76=  یندگيبرخورد پرسنل نما نحوۀ Gکل =  تيرضا 4

 G 55/60 98/77=  رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم Gکل =  تيضار 5

 G 55/60 02/72=  کار انجام سرعت از تيرضا Gکل =  تيرضا 6

 G 02/59 96/72و نظافت =  یزیاز لحاظ تم یندگينما یظاهر تیوضع Gکل =  تيرضا 7

  G=  یندگيبرخورد پرسنل نما نحوۀ Gکل =  تيرضا 8
 M=  اریاز خدمات س تيرضا زانیم

38/57 86/78 

و  یاز لحاظ راحت ص،یو ترخ رشيسالن پذ تیوضع Gکل =  تيرضا 9
 Gبه امكانات =  یدسترس

96/55 41/74 

. . . . . 

. . . . . 

. . . . . 
و  رشيسالن پذ تیوضع ،M=  یفروشقطعه به یدسترس Gکل =  تيرضا 605

 ،Gكانات = به ام یو دسترس یاز لحاظ راحت ص،یترخ
 ،Gو نظافت =  یزیاز لحاظ تم یندگينما یظاهر تیوضع

 M=  اریاز خدمات س تيرضا زانیم

11/20 43/80 

و  رشيسالن پذ تیوضع ،Gو نبود تكرار =  وبیرفع ع تیفیک Gکل =  تيرضا 606
نحوۀ  ،Gبه امكانات =  یو دسترس یاز لحاظ راحت ص،یترخ

 Gپرسنل =  یاهرظ تیوضع ،G=  یندگيبرخورد پرسنل نما

20 94 

 رشيسالن پذ تیوضع ،G=  هاسؤال به مسئولان يیپاسخگو Gکل =  تيرضا 608
 ،Gبه امكانات =  یو دسترس یاز لحاظ راحت صیو ترخ
 Gو نظافت =  یزیاز لحاظ تم یندگينما یظاهر تیوضع

20 44/93 

 ،M=  یدکيبابت قطعات  یپرداخت نةياز هز تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 610
پرسنل  یظاهر تیوضع ،Gکار =  انجام سرعت از تيرضا

 =G، اریاز خدمات س تيرضا زانیم  =M 

20 76 

 صیو ترخ رشيسالن پذ تیوضع ،M=  رادهايرفع ا زانیم Gکل =  تيرضا 611
 Gبه امكانات =  یو دسترس یاز لحاظ راحت

20 3/62 

  ،Mو نبود تكرار =  وبیرفع ع تیفیک Gکل =  تيرضا 612
 M=  یدکيبابت قطعات  یپرداخت نةيهز از تيرضا زانیم

20 55/53 
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 به توجه با دتریمف نیقوان استخراج زین و آمدهدستهب نیقوان لیتحل و آخر گام به ورود یبرا
 یشتریب تیجذاب که نیقوان از یتعداد خبرگان، نظر نیهمچن و یبانیپشت و نانیاطم یارهایمع

 .نداشده داده نشان 3 جدول در که شدند انتخاب ،ندداشت
 

 شتریب تیجذاب با شدهانتخاب قانون دوازده. 3 جدول

 شمارۀ

 قانون
 مقدم یتال

 یبانیپشت
% 

 % نانیاطم

 M 90 64=  اریاز خدمات س تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 1
 G 73 74پرسنل =  یظاهر تیوضع Gکل =  تيرضا 2
 G 62 77=  یندگيبرخورد پرسنل نما نحوۀ Gکل =  تيرضا 4
 G 61 78=  رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 5
 G 61 72از سرعت انجام کار =  تيرضا Gکل =  تيرضا 6

 Gکل =  تيرضا 14
  G=  یندگيبرخورد پرسنل نما نحوۀ

 Gپرسنل =  یظاهر تیوضع
52 84 

 M 41 63=  یدکيقطعات بابت  یپرداخت نةياز هز تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 38
 M 34 54=  رادهايدر ثبت ا رشيدقت مسئول پذ زانیم M= کل تيرضا 92
 G 28 78=  یدکيبابت قطعات  یپرداخت نةياز هز تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 169
 M 28 51=  رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم M= کل تيرضا 170
 W 22 51=  یدکيبابت قطعات  یپرداخت نةيهزاز  تيرضا زانیم Gکل =  تيرضا 465
 M 21 57=  یندگيبرخورد پرسنل نما نحوۀ M= کل تيرضا 511

 
 در مندرج نیقوان که ميپرداز یم 3 جدول در شدهاستخراج نیقوان حيتشر به ،قسمت نيا در

 خبرگان ظرن نیهمچن و بالا یبانیپشت و نانیاطم عدد به توجه با که است ینیقوان از یتعداد ،آن

 :است شده انتخاب

  :است ريز شرح به که 1 قانون ،مثال یبرا

 G = کل تيرضا                  M= اریس خدمات از تيرضا زانیم .1

 (C=درصد S=، 64درصد 90)

 64 احتمال به ،دارند یمتوسط تيرضا اریس خدمات ةارائ از انيمشتر یوقت که دارد یم انیب

 حدود در یبانیپشت ،قانون نيا که است مطلوب یحد در ،خدمات ةارائ از اهآن یکل تيرضا ،درصد

  .دارد درصد 90

 :است ريز شرح به که دوم قانون و



 1394 بهار، 1 شمارۀ ،7دورۀ  ،مديريت بازرگانی   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 244

 G = کل تيرضا                 G = پرسنل یظاهر تیوضع از تيرضا زانیم .2

 (C=درصد S، 74=درصد 73)

 خوب پرسنل یظاهر تیضعو از یمشتر تيرضا سطح یوقت که است موضوع نيا انگریب

(G) خوب شدهارائه خدمات از او یکل تيرضا سطح ،درصد 74 احتمال به ،است (G) است.  

 که کرد اشاره 511 و 170 ،92 ،14 ،6 ،5 ،4 نیقوان به ،نمونه عنوانهب توان یم نیهمچن

 تيارض سطح بر یگريد عوامل ریثأت انگریب ،یمشخص نانیاطم و یبانیپشت با هاآن از کيهر

 .ندهست یمشتر

 G = کل تيرضا                  G = یندگينما پرسنل برخورد ۀنحو . 4

 (C=درصد S، 77=درصد 62)

 M = کل تيرضا                  M = یندگينما پرسنل برخورد ۀنحو .511

 (C=درصد S، 57=درصد 21)

 یتيرضا ،یندگينما پرسنل رخوردب ۀنحو از یمشتر یوقت :است شرح نيا به 4 قانون ریتفس

 (G) خوب شدهارائه خدمات از او یکل تيرضا سطح ،درصد 77 احتمال با دارد (G) خوب حد در

 پرسنل برخورد ۀنحو از یمشتر یوقت که کند یم اشاره موضوع نيا به 511 قانون و است

 خدمات از او یکل تيرضا سطح ،درصد 57 احتمالهب ،دارد (M) متوسط تيرضا ،یندگينما

 .است (M) متوسط ،شده ارائه

 G = کل تيرضا              G = رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم. 5

 (C=درصد S، 78درصد= 61)

 M = کل تيرضا             M = رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم .170

 (C=درصد S، 51=درصد 28)

 حد در یتيرضا ،رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از یمشتر یوقت که اردد یم انیب 5 قانون 

 ،قانون نيا .است مطلوب حد در ،خدمات ةارائ از او یکل تيرضا ،درصد 78 احتمال به ،دارد خوب

 شدهصرف زمان از یمشتر یوقت که دارد یم انیب 170 قانون .دارد درصد 61 حدود در یبانیپشت

 یمشتر یکل تيرضا سطح ،درصد 51 احتمال با دارد، (M) وسطمت حد در یتيرضا رش،يپذ یبرا

 .است (M) متوسط ،شدهارائه خدمات از

 G = کل تيرضا                 G = کار انجام سرعت از تيرضا .6

 (C=درصد S، 72=درصد 61)
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 زمان ،باشد بالاتر کار انجام سرعت هرچه چراکه ؛دانست 5 قانون ةادام را قانون نيا بتوان ديشا

 .دکن توجه زین قانون نيبه ا تواندیسازمان م هرحالبه .افتي خواهد کاهش یمشتر ۀشدصرف

 G = کل تيرضا                G = هاراديا ثبت در رشيپذ مسئول دقت زانیم .14

 (C=درصد S، 84=درصد 52)

 M = کل تيرضا                M = هاراديا ثبت در رشيپذ مسئول دقت زانیم .92

 (C=درصد S، 54=درصد 34)

 رشيپذ مسئول دقت زانیم از یمشتر تيرضا سطح کهیزمان که است آن انگریب 14 قانون

 شدهارائه خدمات از یو یکل تيرضا سطح ،درصد 83 احتمال به ،است (G) خوب ها،راديا ثبت در

 تيرضا سطح ،درصد 53 احتمال به که دهد یم نشان زین 92 قانون .است (G) خوبدر حد  زین

 مسئول دقت زانیم از تيرضا زانیم اگر ،است (M) متوسط ،شدهارائه خدمات از یمشتر یکل

 (.M) باشد متوسط حد در هاراديا ثبت در رشيپذ

 465 و 169 ،38 یهاقانون قالب در و شده تكرار مرتبه سه که مهم نیقوان از گريد یكي

 :است ريز صورت به ،آمده

 G = کل تيرضا               G =یدکي قطعات بابت یپرداخت ةنيهز از تيرضا زانیم .38

 (C=درصد S، 63=درصد 41)

  G = کل تيرضا              M =یدکي قطعات بابت یپرداخت ةنيهز از تيرضا زانیم .169

 (S=درصد S، 78=درصد 28)

 G = کل تيارض            W=یدکي قطعات بابت یپرداخت ةنيهز از تيرضا زانیم .465

 (C=درصد S، 51=درصد 22)

 یپرداخت ةنيهز از یمشتر تيرضا زانیم که کنند یم انیب گريكدي کنار در قانون سه نيا

  .است خوب در حد هم باز او يینها تيرضا -باشد هرچه -یدکي قطعات بابت

 :کرد انیب ريز شرح هب را نیقوان یابيارز یها افتهي توان یم یکل طور به

 از کهشدند  استخراج درصد 90 یبالا نانیاطم با (نیقوان کل درصد 45) قانون 277 تعداد

 (نیقوان کل درصد 23) قانون 142 تعداد .نددار درصد 95 از شیب نانیاطم ،قانون 77 ،تعداد نيا

 50 از شیب یبانیپشت ،قانون 16 ،تعداد نيا از که استخراج شدند زین درصد 30 از شیب یبانیپشت با

  .نددار درصد
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 شنهادهایپ و یریگجهینت

 یفاکتورها لیتحل در یانجمن نیقوان کیتكن کاربرد از ديجد یكرديرو پژوهش، نيا در
 زليدبهمن شرکت یهاداده در و شد ارائه شتریب یرگذاریثأت با ها فاکتور يیشناسا و یتمنديرضا
 ةشبك خدمات از که -انيترمش از یتعداد از ینظرسنج جينتا براساس ابتدا در .شد گرفته کاربه

 .شد محاسبه CSI شاخص -بودند کرده استفاده شرکت فروش از پس خدمات
 از که -یخدمات تیفیک سطح یارتقا یبرا سازمان یها تيلووا ،یآمار لیتحل نيا براساس

 :است ريز شرح به -برخوردارند ینيیپا ازیامت
 یدکي قطعات بابت یپرداخت ةنيهز از تيرضا زانیم .1
 اریس خدمات از تيرضا زانیم .2

 یفروشقطعه به یدسترس  .3

  یپرداخت ةنيهز تناسب .4

 هاراديا رفع زانیم و تكرار نبود و وبیع رفع تیفیک .5

 هاسؤال به نمسئولا یيپاسخگو .6

 رادهايا ثبت در رشيپذ مسئول دقت زانیم .7

 رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم .8

 کار انجام سرعت از تيرضا .9

 ...و یراحت لحاظ از ،صیترخ و رشيپذ سالن تیوضع .10

 یندگينما پرسنل برخورد ۀنحو .11

 نظافت و یزیتم لحاظ از یندگينما یظاهر تیوضع .12

  پرسنل یظاهر تیوضع .13
 تيرضا سطح نيشتریب پرسنل، یظاهر تیوضع شاخص دهد یم نشان ها تيلووا بیترت نيا

 بر ديبا سازمان که ددار را تيرضا سطح نيکمتر ،یدکي قطعات بابت یپرداخت ةنيهز شاخص و
 فراهم را انيمشتر تيرضا سطح شيافزا یهانهیزم تا شود متمرکز شاخص نيا تیفیک یارتقا
 خواهد انتظار مورد جينتا به و است گرفته را میتصم نيبهتر سازمان ،صورت نيا در ايآ یول ،آورد
  د؟یرس

-به جينتا و یارآم یها لیتحل بعد از نظر مورد یها شاخص نیب یاسهيمقا ،4 جدول در

 طور به دربردارد؛ یتوجه خور در نكات که است گرفته صورت یکاوداده اتیعمل از آمده دست
 ةنيهز از تيرضا زانیم یعني ،1 شاخص نكهيا با شود، یم دهيد جدول در که طورهمان ،مثال
 نيا شرکت زانیم ،(درصد 50) دارد را یتمنديرضا زانیم نيکمتر ،یدکي قطعات بابت یپرداخت
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 6 ها)تن هاستشاخص ريسا از کمتر ،یکاوداده اتیعمل از آمدهدستهب نیقوان دیتول در شاخص
 نيا از یموارد در ،کند اقدام یآمار یها لیتحل براساس      صرفا  سازمان باشد قرار اگر و (درصد

 .شد خواهد گمراه ،لیقب
 

 آمدهدستبه نیقوان سةیمقا. 4 جدول

 یكاوعملیات داده
 یهابهمحاس

 یآمار

یرد شاخص
ف

 در شركت زانیم 

 یاستخراج نیقوان

 )درصد(

 نیانگیم

 نانیاطم

 )درصد(

 كل تیرضا نیانگیم

 )درصد(

6 74 M 50 1 یدکي قطعات بابت یپرداخت نةيهز از تيرضا زانیم 

42 88 M 52 2 اریس خدمات از تيرضا زانیم 

8 77 M 55 3 یفروشقطعه به یدسترس 

13 81 M 59 4 یپرداخت نةيهز تناسب 

18 81 G 60 5 تكرار نبود و وبیع رفع تیفیک 

17 86 G 60 6 رادهايا رفع زانیم 

12 92 G 64 7 هاسؤال به مسئولان يیپاسخگو 

25 90 G 66 8 رادهايا ثبت در رشيپذ مسئول دقت زانیم 

22 86 G 69 9 ...و یراحت لحاظ از صیترخ و رشيپذ سالن تیوضع 

27 88 G 69 10 کار انجام سرعت از تيرضا 

31 90 G 69 11 رشيپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا زانیم 

24 87 G 71 12 نظافت و یزیتم لحاظ از یندگينما یظاهر تیوضع 

32 27 G 71 13 یندگينما پرسنل برخورد نحوۀ 

23 29 G 76 14 پرسنل یظاهر تیوضع 

 
 زانیم شاخص     مثلا  ؛ديآ یم دستهب زین یگريد توجه انيشا جينتا ،جدول نيا قیدق یبررس با
 زانیم نيشتریب یدارا ،(درصد 52) دارد ینيیپا تيرضا سطح نیانگیم که اریس خدمات از تيرضا

 آن در که ینیقوان نانیاطم و یبانیپشت اعداد نیانگیم ؛(درصد 42) است نیقوان دیتول در مشارکت
 انيمشتر يینها تيرضا کسب در آن ةبرجست نقش از و تاس قبول قابل یحد در ،دارد حضور
 دیتول در مشارکت دوم ةرتب ،جدول نيا در که یمهم یها شاخص از گريد یكي .دهد یم خبر
 پرسنل برخورد ۀنحو است، برخوردار زین یخوب نانیاطم و یبانیپشت زانیم از و دارد را نیقوان
 یبررس را آن یآمار یها لیتحل از استفاده با هاتن بود قرار اگر که است انيمشتر با ها یندگينما
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 قرار 13 یعني ،آخر یها تيلووا در و ددار را درصد 70 از شیب یتمنديرضا نكهيا لیدلهب م،یکن
 به توجه با كهآن حال نبود؛ یمنطق آن یارتقا یبرا نهيهز صرف و ژهيو توجه به ازین است، گرفته

 در یشتریب ریثأت ،شاخص نيبرا تمرکز یعني است؛ تیاهم ومد ةرتب در ،یکاوداده اتیعمل جينتا
 از یمشتر کهیصورت در ،درصد 90 احتمال به و داشت خواهد یمشتر تيرضا سطح شيافزا
 زانیم شاخص .است خوب زین او يینها تيرضا سطح ،باشد یراض یندگينما پرسنل برخورد ۀنحو
 70 )حدود خوب تيرضا سطح یآمار لیتحل نظر از رش،يپذ یبرا شدهصرف زمان از تيرضا

 یبرا یاقدام به ازین رسدینم نظربه ،نيبنابرا ؛است یدگیرس تيلووا ازدهمي ةرتب در و دارد (درصد
 یبالا نانیاطم نیانگیم و( 3 ةرتب) نیقوان دیتول در آن ةرتب به نگاه با کهیدرصورت باشد؛ آن بهبود
 ،نیقيبه که دشو یم انينما یژگيو نيا به توجه تیاهم شاخص، نيا شامل نیقوان درصد 90

  .داشت خواهد انيمشتر یتمنديرضا در یتوجه انيشا نقش
 بر یانجمن نیقوان از حاصل یالگوها دنکرلحاظ و یآمار یها لیتحل جينتا به توجه با
 سطح به دنیرس در را سازمان ريز یهاشنهادیپ رسد یم نظربه مطالعه، مورد شرکت یها داده

 :کندیم یاري منابع حداقل صرف با ،انيمشتر تيرضا از یمطلوب
 سطح یارتقا در یتوجه انيشا ریثأت متوسط، حد در یحت ،اریس خدمات ةارائ بر سازمان تمرکز .1

 .داشت خواهد انيمشتر تيرضا

 انيمشتر تيرضا سطح شيافزا در یاديز حد تا خدمات ۀدهندارائه پرسنل یظاهر تیوضع .2
 .بخشد ارتقا را موضوع نيا ،اندک یانهيهز صرف با تواند یم انسازم و است رگذاریتأث

 ۀنحو مطلوب، یعموم روابط با یافراد استخدام اي آموزش جمله از يیهااقدام با سازمان اگر .3
 سطح که باشد داشته انتظار تواند یم دهد، ارتقا را انيمشتر با ها یندگينما پرسنل برخورد
 کمتر نهیزم نيا رب هرچه ،بالعكس .ابدي بهبود یقبول قابل حد تا انيمشتر یکل تيرضا

 کاهش انيمشتر تيرضا سطح -دهد یم نشان 511 قانون که گونههمان -شود متمرکز
 .افتيخواهد  یشتریب

 یشاخص فيتعر با و کنند تيريمد را خدمات ةارائ یندهايفرا بتوانند سازمان نمسئولا اگر .4
 یارتقا بخشند، بهبود را آن مداوم طور به شاخص، نيا شيپا ضمن خدمت، ةارائ زمان مورددر

 شاخص، نيا به یتوجهیب ،مقابل در .بود نخواهد انتظار از دور ،انيمشتر تيرضا سطح
 .شد خواهد انيمشتر تيرضا کاهش موجب

 با آنها یهامهارت دادنشيافزا اي ترقیدق افراد انیم از رشيپذ مسئول پرسنل انتخاب .5
 .داشت خواهد انيمشتر یتيرضانا اي تيرضا در يیبسزا ریثأت ،اثربخش یها آموزش

 در و دارد يیبسزا تیاهم انيمشتر یبرا ،یدکي قطعات متیق اریمع که هیاول تصور رغمیعل .6
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 نيا در ديبا سازمان ،یمشتر تيرضا زانیم نيکمتر نشتدا علتهب زین یآمار یها لیتحل
 انينما برداشت نيا نداشتنصحت ،شدهکشف نیقوان به استناد با شد،يندیب یاچاره نه،یزم
 ها  سازمان یبرا ،یدکي قطعات متیق نكهيا به توجه با شود یم معلوم نجايا در. شود یم

 به که يیهاموضوع ريسا بر تمرکز ديشا است،هموضوع نيزتریبرانگچالش از یكي همواره
 ديعوا رسند، یم نظربه تیاهمکم ،اول نگاه در و شد اشاره بالا سطور در هاآن از یتعداد
 .کند سازمان حال شامل را یترالوصولسهل و ترفراوان

 یجالب نیقوان به شده،کشف نیقوان لیتحل و هيتجز و یبررس بر رشتیب تمرکز با نیهمچن
 و انيمشتر تيرضا بر ثرؤم عوامل شناخت در را سازمان ،آنها به توجه که افتي میخواه دست
 انيمشتر در را یتمنديرضا نيشتریب که یخدمات بر تمرکز با و کندیم یاري آن، سطح شيافزا
 .کندیم یریجلوگ سازمان منابع نهدررفتبه از کند، یم جاديا

 یها لیتحل بر صرف تمرکز یجابه سازمان اگر که است موضوع نيا انگریب ،حاصل جينتا
 دست یترآمدکار و تراثربخش جينتا به       مسلما  ،دشو همراه یکاوداده اتیعمل جينتا اب ،یآمار

 ندتوانیم قیتحق نيا در شدهارائه كرديرو از استفاده با زین ها سازمان ريسا نیهمچن .افتي خواهد
را  آنان یازهاین ان،يمشتر تيرضا سطح بر رگذاریتأث عوامل نيترمهم ترقیدق يیشناسا با

 با ارتباط کلان یهاراهبرد نيتدو به آنها، رفتار لیتحل و هيتجز ضمن و ندکن یبندتياولو
  .بپردازند خود انيمشتر
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