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 فلسفه هشتری هحوری 

س ثبصاسیبثی ٔذسٖ ، ٔـتشی دس ساع فقبِیت ٞبی ػبصٔبی لشاس داسدٚ اغّت وٛؿـٟب ثبیؼتی دس خٟت سفـ د

٘یبصٞب ٚ ایدبد اسصؽ ثشای ٚی ثبؿذ. دس وٛتبٜ ٔذت ٚؽیفٝ ثبصاسیبثی ا٘غجبق ٘یبص ٔـتشیبٖ ثب ٔحلٛلات ٔٛخٛد 

خٛاػتٝ ٞبی ٔـتشیبٖ اػت . أتیبصٞبیی وٝ ػبصٔبٖ اص عشیك ٚ دس ثّٙذ ٔذت ا٘غجبق ٔحلٛلات ثب ٘یبصٞب ٚ 

 ٔـتشی ٔذاسی ثذػت ٔی آٚسد فجبست اػت اص :

 صٔبٖ ٚ اسصؽ ٞبی ٔـتشیبٖ دس ٘ؾش ٌشفتٝ ٔی ؿٛد. .1

 تِٛیذ ثب تٛخٝ ثٝ ٘یبص ٔـتشیبٖ ا٘دبْ ٔی ٌیشد ٚ دس ٘تیدٝ خغش سیؼه التلبدی وبٞؾ ٔی یبثذ. .2

 بصٔبٖ ٚ اسصؽ ٞبی خبٔقٝ دس ٘ؾش ٌشفتٝ ٔی ؿٛد.٘یبص ٔـتشیبٖ ثب تٛخٝ ثٝ ٔٙبفـ ػ .3

دس د٘یبی پش سلبثت أشٚص ؿشوتی وٝ پیؾ اص تِٛیذ ٔحلٛلات خٛد ٘یبصٞب ٚ خٛاػتٝ ٞبی ٔـتشیبٖ سا ثشسػی 

 ٕ٘بیذ احتٕبَ ٔٛفمیت ثبلایی داسد .

 تعریف هشتری 

وشد سا ٔـتشی ٔی ٌفتیٓ . دس دیذٌبٜ ػٙتی ، ٞش وؼی وٝ اص ٔب ٔحلِٛی سا ٔی خشیذ ٚ آٖ سا اػتفبدٜ ٔی 

أب أشٚصٜ، ٔـتشی ٞش وؼی اػت وٝ ثب ٔب استجبط داسد . اٌش وؼی ٚاسد ػبصٔبٖ ٔب ٔی ؿٛد ٔـتشی ٔبػت 

ثشلشاس ٔی وٙیٓ ٞش فشدی اص خبٔقٝ، وٝ حتی اٌش ٔحلِٛی سا خشیذ ٘ىٙذ، أشٚصٜ ٔی ٌٛییٓ، ٞش استجبعی 

ٔـتشیبٖ داخّی ٔب وٝ پشػُٙ ٔب ٚ ثخؾ ٞبی ٔختّف ػبصٔبٖ ٔب ٞؼتٙذ ،ٔـتشی ٔب خٛاٞذ  ٔخلٛكب 

أشٚصٜ ٔی ٌٛییٓ ٔـتشی ثب ػلاْ وشدٖ ٔـخق خٛاٞذ ؿذ، یقٙی ٞش وغ استجبعی ثشلشاس وشد ٚ ػلأی .ثٛد

 .ثٝ ٔب وشد دس آٖ ِحؾٝ ٔـتشی ٔبػت، خٛا ٜ ٔحلِٛی اص ٔب ثخشد، یب ٘خشد

ٔلشف وٙٙذٜ ،  ٔب٘ٙذ وٝ ٔحلِٛی سا دسیبفت ٔی وٙذ. اػت ػبصٔبٖ یب ؿخلی  ،ٔـتشی دس حبِت وّی 

 .ٔشاخقٝ وٙٙذٜ، اػتفبدٜ وٙٙذٜ ٟ٘بیی، خشدٜ فشٚؽ ) دس ٔمبْ خشیذاس( ، ٔٙتفقیٗ ٚ خشیذاساٖ

 صذای هشتری 

یب كذای ٔـتشی اػت . ثشای ٞش ػبصٔب٘ی دس   Voice of customer ٔغّجی وٝ ثؼیبس ٟٔٓ اػت ثحث

احؼبع ٔـتشی یىی اص ٟٕٔتشیٗ پبسأتشٞب ٔی ثبؿذ.. ثٙبثشایٗ ٔب كذای ٔـتشی سا دس لبِت ، ٝ اص د٘یب ٞش ٘مغ

ٕٞبٖ احؼبع ٔی ثیٙیٓ ٚ ایٟٙب سا ٔقبدَ ٞٓ ٔی دا٘یٓ . ثٝ فجبستی دیٍش ٔب ثب خٕـ آٚسی كذای ٔـتشی 

دس آؿىبسػبصی احؼبع                                                                          ػقی ٔی وٙیٓ احؼبع ٔـتشی سا آ ؿىبس وٙیٓ . ػبصٔبٖ ٞبی ثشتش ٚ پیـشٚ ٔغٕٙٙب 

  .خٛاٞٙذ وشدفُٕ ٔـتشی ٔٛفك تش 
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ثٙبثشایٗ ا٘ذاصٜ ٌیشی سضبیت ٔـتشیبٖ ٔتىی خٛاٞذ ثٛد ثٝ خٕـ آٚسی كذای ٔـتشی یب آؿىبس ػبصی 

احؼبع ٔـتشی . پغ دس د٘یبی ٔذسٖ أشٚص ٚ ٔذیشیت ٔذسٖ ػبصٔبٖ ٞبی أشٚصی ثبیذ اػتشاتظی خٛدؿبٖ 

ای ٔـتشی ٚ آ٘چٝ وٝ اص احؼبع ٔـتشی ثشٔی آیذ. ثٝ فجبستی، ٔب اص سا ٔتىی وٙٙذ ثش خٕـ آٚسی كذ

 .ٔـتشی خٛاٞیٓ فٟٕیذ وٝ چٝ ثبیذ ثىٙیٓ

أشٚصٜ ثؼیبسی اص ػبصٔبٖ ٞبی پیـشٚ اص ٔـتشیبٖ ثٝ فٙٛاٖ اثضاسٞبی وٙتشِی ثؼیبس خٛة ٚ لذستٕٙذی 

افضٚدٜ ثؼیبسی سا ٞٓ ثٝ اسٔغبٖ ٔی  اػتفبدٜ ٔی وٙٙذ وٝ ٘ٝ تٟٙب ٞضیٙٝ ای سا ثشای ػبصٔبٖ ٘ذاسد. ثّىٝ اسصؽ

آٚسد. ثشای ٔثبَ ٚلتی ؿٕب كذای ٔـتشیبٖ سا خٕـ آٚسی ٔی وٙیذ، فٕلا وّیٝ حٛصٜ ٞبی فشٚؽ، ٕ٘بیٙذٌی 

چٖٛ  .ٞب، خذٔبت پغ اص فشٚؽ ٚ ثؼیبسی اص فقبِیت ٞبی خٛدتبٖ سا تحت وٙتشَ ٔـتشی لشاس ٔی دٞیذ

یب اخغبسی سا ثٝ ؿٕب ٔی سػب٘ذ یقٙی دس حمیمت آٖ سا  vocٚلتی ٔـتشی ٘ؼجت ثٝ ٕ٘بیٙذٌبٖ فشٚؽ ؿٕب، 

 ثشای ؿٕب وٙتشَ وشدٜ وٝ ؿبیذ ؿٕب ثب كشف ٞضیٙٝ ٞبی ثؼیبس صیبدی ٕ٘ی تٛا٘ؼتیذ ایٗ وبس سا ثىٙیذ

 :روش های جوع آوری صذای هشتری

ٚخٛد داسد . ٞش ػبصٔب٘ی ٔی تٛا٘ذ اس ٞش  VOC تىٙیه ٞبی ثؼیبس صیبدی ثشای خٕـ آٚسی كذای ٔـتشی

وٝ ثیـتشیٗ  ٓاص تىٙیىی اػتفبدٜ وٙی ثبیؼتی تٛخٝ داؿتٝ ثبؿیٓ تىٙیىی وٝ تٕبیُ داسد اػتفبدٜ ٕ٘بیذ . 

سٚؽ ٞب ٚ  .ثٝ اسٔغبٖ ثیبٚسد ٔبثبصٌـت یب ثیـتشیٗ آؿىبس ٘یبصی سا دس صٔیٙٝ احؼبع ٔـتشی سا ثشای 

 ای ٔـتشی ٚخٛد داسد .تىٙیه ٞبی ٔختّفی ثشای ؿٙیذٖ كذ

پشػـٙبٔٝ ٞبی سػٕی ، فشْ ٞبی ٘ؾش ػٙدی ، ٔلبحجٝ )تٕبع :  پر کارترد تریي رٍش ّا عثارتٌذ از 

ٔؼتمیٓ ثب ٔـتشی ( ، ٌشٜٚ ٞبی ٔتٕشوض ، ٔـبٞذٜ )ثشسػی ٞبی ٔیذا٘ی ( ، تدضیٝ ٚ تحّیُ ؿىبیبت 

 اختلبس تٛضیح ٔی دٞیٓ .دس ادأٝ ٞش وذاْ اص تىٙیٙه ٞب سا ثٝ ٔـتشیبٖ ٚ ٔشدْ ٍ٘بسی . 

 پرسشناهه

یىی اص ٔقشٚف تشیٗ تىٙیه ٞبی خٕـ آٚسی كذای ٔـتشیبٖ اػتفبدٜ اص پشػـٙبٔٝ اػت . ؿٕب ٔی تٛا٘یذ 

پشػـٙبٔٝ ٞبیی سا ثشای ٔـتشی اسػبَ ٕ٘بییذ ٚ ٔـتشی ثش اػبع پشػـٙبٔٝ ٞبی دسیبفتی، احؼبع ، كذا ٚ 

دس  ٜ ٞب ٚ افىبس خٛدؽ سا ٘ؼجت ثٝ ػبصٔبٖ ؿٕب افلاْ ٕ٘بیذ.٘یبصٞبی خٛدؽ سا ٚ ٞٓ ٔٛاسد ٔشتجظ ثب دیذٌب

خغشافیبیى صیبدى ثشخٛسداس ثبؿذ یب افشاد خبٔقٝ آٔبسى ٚ     ٔ  تحمیمبت تٛكیفى ٚ ٘یض تحمیمبتى وٝ اص ٌؼتشٜ

ٞب  ثیٙى اى ٔحتبج پیؾ ؿٛد. سٚؽ پشػـٙبٔٝ اى اػتفبدٜ ٔى                                      آٖ صیبد ثبؿٙذ، ٔقٕٛلا  اص سٚؽ پشػـٙبٔٝ    ٔ  ٕ٘ٛ٘ٝ

اى اػت وٝ ٔحمك ثبیذ اص ٚخٛد آٟ٘ب اعٕیٙبٖ  ٞب ٚ تذاسن أىب٘بت ٚ ٘یشٚى ا٘ؼب٘ى لبثُ ٔلاحؾٝ سیضى بٔٝٚ ثش٘

  .خبعش داؿتٝ ثبؿذ
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ٔٛسد ٔغبِقٝ اػت. ایٗ ػؤالات     ٔ  ٔتغیشٞبى ٔٛسد ػٙدؾ اص خبٔقٝ    ٔ  پشػـٙبٔٝ حبٚى تقذادى ػؤاَ دسثبسٜ

ؿٛد وٝ ثتٛاٖ اعلافبت ٔٛسد ٘ؾش سا اص  اى ػبختٝ ٔى ٌٛ٘ٝ ٞب ثٝ ٞبى خبف ٚ ٘یض ٔمیبع ثب اػتفبدٜ اص تىٙیه

یىى اص اثقبد ٚ یب ٔتغیشٞبى     ٔ  ٞب وٝ ٞش یه دسثبسٜ خبٔقٝ یب ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛسد ٔغبِقٝ ٌشدآٚسى وشد. ایٗ ػؤاَ

فٙٛاٖ پبػخ اص پبػخٍٛ یب فضٛ  اى عشاحى ٚ ػبختٝ ؿٛد وٝ آ٘چٝ سا ثٝ ٌٛ٘ٝ ٔٛضٛؿ ٔٛسد ٔغبِقٝ اػت، ثبیذ ثٝ

 .ٕ٘بیذ، ٔـخق ػبصد خبٔقٝ ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ عّت ٔى

 در پرسطٌاهِ تِ دٍ رٍش هی تَاى سَالات را طراحی کرد : سَالات تاز ٍ سَالات تستِ:

وٙٙذ، ثّىٝ  عشاحى ؿذٜ ٕ٘ىٞبى اص پیؾ  ػؤالاتى ٞؼتٙذ وٝ پبػخٍٛ سا ٔحذٚد ثٝ ا٘تخبة پبػخ ػؤالات ثبص

دا٘ذ، اسائٝ دٞذ؛ ثٙبثشایٗ، دس فضبى  ٌزاسد تب ٞشچٝ دس ٔٛسد پبػخ لاصْ ٔى ٔحمك دػت پبػخٍٛ سا ثبص ٔى

 .ثیٙى ؿذٜ دس ٔمبثُ یب ریُ ػؤاَ، پبػخ ٔٛسد٘ؾش خٛد سا آصادا٘ٝ خٛاٞذ ٘ٛؿت پیؾ

ٞبى فشضى  ب فذدى ٚ ثشاػبع پبػخػؤالاتى ٞؼتٙذ وٝ ٔحمك ثب اػتفبدٜ اص ٔمیبع اػٕى یػٛالات ثؼتٝ 

اى وٝ  ص٘ذ. ثٝ پشػـٙبٔٝ وٙذ ٚ پبػخٍٛ اص ثیٗ آٟ٘ب پبػخ ٔٛسد٘ؾش خٛد سا ا٘تخبة ٕ٘ٛدٜ، فلأت ٔى تٙؾیٓ ٔى

ٞبى  دس ػؤالات ثؼتٝ ثٝ ٞش یه اص پبػخ .ؿٛد ٔٙؾٓ ٘یض ٌفتٝ ٔى    ٔ  حبٚى ػؤالات ثؼتٝ ثبؿذ پشػـٙبٔٝ

ٞبى ٔـبثٝ، یب ثشسػى ٔتٖٛ ٚ  ٞب، ٔحمك ثب اػتفبدٜ اص پشػـٙبٔٝ ٌٛیٙذ. ثشاى ا٘تخبة ٌضیٙٝ ٔفشٚم، ٌضیٙٝ ٔى

    ٔ  ٔجتٙى ثش ٔغبِقٝ ٚ ٔلبحجٝ، ٚ ٘یض ثب اػتفبدٜ اص لٜٛ    ٔ  ٞبى اِٚیٝ ادثیبت ٔشثٛط، یب ثب اػتفبدٜ اص ثشسػى

ٞب  ٕ٘بیذ ٚ دس ٔمبثُ ٞش یه اص ٌضیٙٝ س خٛد، تقذادى ٌضیٙٝ ثشاى ٞش ػؤاَ ا٘تخبة ٔىتـخیق ٚ تفىش ٚ اثتىب

ٔٙتخت خٛد آٖ سا فلأت ثض٘ذ. ٘ىتٝ     ٔ  وٙذ تب پبػخٍٛ ثتٛا٘ذ دس ٔمبثُ ٌضیٙٝ دایشٜ یب چٟبسٌٛؿى سا سػٓ ٔى

ض فىشى ثیـتشى ٞب ٞشچٝ وٕتش ثبؿذ ثٟتش اػت؛ صیشا پبػخٍٛ ثب تٕشو لبثُ تٛخٝ ایٗ اػت وٝ تقذاد ٌضیٙٝ

ٞب سا افضایؾ دٞذ، ثبیذ ػقى وٙذ  خٛاٞذ تٛا٘ؼت پبػخ لاصْ سا ثشٌضیٙذ. اٌش ٔحمك ٘بچبس ثبؿذ تقذاد ٌضیٙٝ

اى ثٝ تٕشوض فىشى پبػخٍٛ ٚاسد ٘ـٛد. اص عشفى چٖٛ ػؤالات ثؼتٝ پبػخٍٛ سا   ٔٛسد تدبٚص ٘ىٙذ تب ِغٕٝ 7اص

ػؤاَ     ٔ  ٞبى ٔفشٚم دسثبسٜ خبة وٙذ وٝ حبٚى تٕبْ پبػخٞب سا ا٘ت ٕ٘بیذ، ٔحمك ثبیذ عٛسى ٌضیٙٝ ٔحذٚد ٔى

 .ٔغشح ؿذٜ ثبؿذ

سیضى  پغ اص آ٘ىٝ پشػـٙبٔٝ آٔبدٜ ؿذ، ٔحمك ثبیذ ثشاى اخشاى آٖ تذاثیش اخشایى لاصْ سا اتخبر وٙذ. ثش٘بٔٝ

ٌیشی، ا٘تخبة ٚ تقییٗ پشػـٍشاٖ، عشاحى  اخشایى ؿبُٔ الذأبت ٌٛ٘بٌٛ٘ى اػت وٝ فجبستٙذ اص: ٕ٘ٛ٘ٝ

تش ٚ آٔٛصؽ  صٔبٖ اخشایى پشػـٍشی، آٔٛصؽ پشػـٍشاٖ، تقییٗ ٔذیشاٖ ٚ وبدسٞبى اداسى ػغٛح پبییٗػب

سٚؽ  -اِف .آٟ٘ب، اتخبر دیٍش تذاثیش لاصْ ثشاى اخشاى پشػـٙبٔٝ ٚ دس ٟ٘بیت ؿشٚؿ پشػـٍشى ٚ اتٕبْ آٖ

ػت وٝ ٔحمك ثبیذ پزیش ا ٞبى ٌٛ٘بٌٛ٘ى أىبٖ اخشاى پشػـٙبٔٝ: اخشاى پشػـٙبٔٝ ٚ تىٕیُ آٖ ثٝ سٚؽ

 :ٞب فجبستٙذ اص ٞبى ٔٙبػت سا ا٘تخبة وٙذ ٚ ثٝ ٔٛسد اخشا ثٍزاسد. ایٗ سٚؽ سٚؽ

ٌیشد ٚ ثغٛس  تىٕیُ پشػـٙبٔٝ ثٛػیّٝ پشػـٍش. دس ایٗ سٚؽ پشػـٍش پشػـٙبٔٝ سا دس اختیبس ٔى .1

بػت دس ٞب سا دس ٔحُ ٔٙ پشداصد ٚ ثب عشح ػؤالات، پبػخ حضٛسى ٚ ٔؼتمیٓ ثب پبػخٍٛ ثٝ ٌفتٍٛ ٔى
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ٞبػت. دس ایٗ سٚؽ  تشیٗ سٚؽ تشیٗ ٚ دس ضٕٗ پشٞضیٙٝ دٞذ. ایٗ سٚؽ، ٔٙبػت پشػـٙبٔٝ لشاس ٔى

ٞبى سٚؿٗ ٚ  دٞذ ٚ پبػخ ٞب سا ثشاى پبػخٍٛ تٛضیح ٔى پشػـٍش ٔفبٞیٓ ٚ اٞذاف ٚ ٔمبكذ ػؤاَ

 .سى اػتػٛاد ثبؿٙذ، ایٗ وبس ضشٚ وٙذ. ثخلٛف اٌش پبػخٍٛیبٖ ثى ٚالقى سا اص پبػخٍٛ دسیبفت ٔى

ٌیشد تب  تىٕیُ پشػـٙبٔٝ ثٛػیّٝ پبػخٍٛ. دس ایٗ سٚؽ، پشػـٙبٔٝ دس اختیبس پبػخٍٛ لشاس ٔى . .2

خٛدؽ ٘ؼجت ثٝ تىٕیُ آٖ الذاْ وٙذ. دس ایٗ سٚؽ احتٕبَ خغب ٚ ثشٚص اثٟبْ دس دسن ٔحتٛاى 

د یب ٞب ثشاى پبػخٍٛ ٚخٛد داسد. فلاٜٚ ثش آٖ ٕٔىٗ اػت پشػـٙبٔٝ ثغٛس وبُٔ تىٕیُ ٘ـٛ ػؤاَ

 .اكلا  فٛدت دادٜ ٘ـٛد

تىٕیُ پشػـٙبٔٝ اص عشیك استجبط تّفٙی. دس ثقضى اص تحمیمبت فّٕى وٝ تقذاد افشاد ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘ذن  .3

اػت ٚ ٍٕٞى تّفٗ داس٘ذ، ٚ ٔحمك ٘یض ٘یشٚى پشػـٍش فشاٚاٖ دس اختیبس ٘ذاسد، یب صٔبٖ ثٝ ٚى اخبصٜ 

 پشػـٙبٔٝ تىٕیُ ٌشدد دٞذ، ٕٔىٗ اػت اص سٚؽ استجبط تّفٙى اػتفبدٜ ؿٛد ٚ ٕ٘ى

وٙذ وٝ أىب٘بت ٚ ٘یشٚى ا٘ؼب٘ى  اسػبَ پشػـٙبٔٝ ثب پؼت. اص ایٗ سٚؽ ٔحمك صٔب٘ى اػتفبدٜ ٔى .4

پشػـٍش ثٝ تقذاد ٔٛسد ٘یبص دس اختیبس ٘ذاؿتٝ ثبؿذ. دس ایٗ سٚؽ احتٕبَ تىٕیُ ٘ـذٖ ٚ ثبصٌشدا٘ذٜ 

ٞبى ٔٛسد ٘یبص  ٘لبة پشػـٙبٔٝٞب صیبدتش اػت ٚ ٔحمك ثبیذ ثشاى ثذػت آٚسدٖ حذ ٘ـذٖ پشػـٙبٔٝ

ٞبى خذیذى دس پیشٚ ٘بٔٝ اِٚیٝ ثشاى پبػخٍٛیبٖ  ٌیش وبس ثبؿذ ٚ احتٕبلا  ٘بٔٝ دائٕب  اص عشیك پؼت پى

سٚى پبوت  -:اسػبَ ٕ٘بیذ. دس سٚؽ اسػبَ پشػـٙبٔٝ اص عشیك پؼت ثبیذ ٘ىبت صیش سفبیت ؿٛد

ٝ ٚ سإٞٙبى آٖ دس پبوت لشاس دادٜ پشػـٙبٔ -.آدسع ٌیش٘ذٜ ٚ فشػتٙذٜ ثغٛس وبُٔ ٘ٛؿتٝ ؿٛد

اى سا وٝ سٚى آٖ آدسع  صدٜ ثشاى ػِٟٛت وبس فٛدت پشػـٙبٔٝ تىٕیُ ؿذٜ، پبوت تٕجش -.ؿٛد

ٔحمك ٘ٛؿتٝ ؿذٜ ضٕیٕٝ وٙذ تب پبػخٍٛ ثشاى اسػبَ پشػـٙبٔٝ ٘بچبس ثٝ تٟیٝ پبوت ٚ تٕجش 

یبدٌبسى ثقٙٛاٖ ٞذیٝ ثشاى پبػخٍٛ اى  دس كٛست أىبٖ ٘بٔٝ خذاٌب٘ٝ یب وبست یب ٘ـب٘ٝ -.٘جبؿذ

ؿٛد، اص إٞیت صیبدى ثشخٛسداس اػت، صیشا  اى وٝ دس پبوت ثب ٘بْ پبػخٍٛ ٌزاؿتٝ ٔى  ثفشػتذ. ٘بٔٝ

تٛا٘ذ دس خّت ٔٛافمت اٚ ثشاى ٕٞىبسى ٚ تىٕیُ پشػـٙبٔٝ ٚ افبدٜ آٖ تأثیش  ٔتٗ ٚ ِحٗ آٖ ٔى

 وٙٙذٜ ٚ ٘بؽش.  ثیٙى ٔشخـ ٚ ٔشوض ٞذایت پیؾ -ة .صیبدى داؿتٝ ثبؿذ

ثیٙى ٚ تذثیشا٘ذیـى ثشاى آٟ٘ب ٚخٛد  اخشاى پشػـٙبٔٝ فٕلا  ثب ٔـىلاتى ٕٞشاٜ اػت وٝ أىبٖ پیؾ

ٌیشى ؿٛد ٚ پشػـٍش سإٞٙبیى  ؿٛدوٝ ثبیذ دسثبسٜ آٟ٘ب تلٕیٓ اى پیذا ٔى ٘ذاسد. دس ٚالـ، أٛس غیشٔٙتؾشٜ

ٍ٘یش٘ذ، یب ٔحیظ پشػـٍشى داساى ٔٛا٘قى ٌشدد؛ ثشاى ٔثبَ، أىبٖ داسد افشاد ٕ٘ٛ٘ٝ دس دػتشع لشاس 

ثبؿذ، یب ٔٛاسد اثٟبٔى دس ٔٛاسد ٔتمبثُ پشػـٍش ٚ پبػخٍٛ ثٛخٛد آیذ، یب ثشخى ػؤالات ٔٙدش ثٝ 

اى ٘ؾیش ػیُ، عٛفبٖ، خًٙ، ٘بأٙى ٚ ... وبس پشػـٍشى سا دچبس  حؼبػیت ٚ ثشٚص تٙؾ ؿٛد، یب حبدثٝ

تش  ؾبستى دس وبس ثبؿذ تب پشػـٍشاٖ یب ٔدشیبٖ ػغٛح پبییٗٔـىُ ٕ٘بیذ؛ ثٙبثشایٗ، ثبیذ ٔشوض ٞذایت ٚ ٘

تشیٗ ٚػیّٝ ٕٔىٗ اص ٔؼؤَٚ ٞذایت ٚ ٘ؾبست وؼت اعلاؿ وشدٜ ٔـىُ سا ثشعشف وٙٙذ؛  ثتٛا٘ٙذ ثب ػشیـ

ٌیشى دسثبسٜ ثقضى أٛس، خبسج اص كلاحیت پشػـٍش اػت ٚ دخبِت اٚ خشیبٖ ػبِٓ تحمیك سا  صیشا تلٕیٓ

ٙبثشایٗ، ٔذیش پظٚٞؾ ثبیذ ٔشخـ ٚ ٔشوضى ثشاى ٞذایت وبس ٚ ٘ؾبست ثش آٖ ثب ٕ٘بیذ؛ ث دچبس ٔـىُ ٔى
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ثب ایدبد ایٗ ٔشوض .ثیٙى ٕ٘بیذ أىب٘بت استجبعى ػشیـ دس ػغح ٔشوض یب ػغٛح اػتبٖ ٚ ؿٟشػتبٖ پیؾ

تٛاٖ ٌشٟٚٞب یب افشاد ٘بؽشى ثٝ ٔیذاٖ ٚ ٔحیظ پشػـٍشى افضاْ ٕ٘ٛد تب ثش وبس پشػـٍشاٖ ٘ؾبست  ٔى

ج .ٞبى ٌشدآٚسى ؿذٜ ٚ ٔیضاٖ ٚالقى ثٛدٖ آٟ٘ب اعٕیٙبٖ خبعش پیذا وٙٙذ ٚ اص كحت ٚ افتجبس دادٜ ٕ٘بیٙذ

ثیٙى ٘حٜٛ ٚسٚد ثٝ ٔیذاٖ ٚ ٔحیظ پشػـٍشی. ثشاى ٚسٚد ثٝ ٔحیظ پشػـٍشى ٚ تٕبع ثب  پیؾ -

 :ٞبى صیش سا ا٘دبْ دٞٙذ ثیٙى پبػخٍٛ ثبیذ ٔحمك یب پشػـٍشاٖ، پیؾ

 ستجبط ثب پبػخٍٛیبٖ ٔدٛصٞبى لاصْ ثشاى تٕبع ثب پبػخٍٛیبٖ ثٛیظٜ لجُ اص ٚسٚد ٚ ثشلشاسى ا

دسثبسٕٞؤػؼبت ٚ ٔشاوض دِٚتى سا وؼت ٚ ٘یض ٔٛافمت لجّى پبػخٍٛیبٖ سا خّت ٚ ٚلت ٔلالبت 

ٞب ٚ اثضاس ٔٛسد ٘یبص سا تٙؾیٓ ٚ وٙتشَ وٙٙذ. اص ٕٞشاٜ  ٞب ٚ پشػـٙبٔٝ سا تٙؾیٓ وٙٙذ. وّیٝ ثشٌٝ

 .ائٝ ثٝ ٔمبٔبت ٔحّى ٚ خّت ٕٞىبسى آٟ٘ب اعٕیٙبٖ حبكُ وٙٙذ٘بٔٝ ٚ اس داؿتٗ ٔقشفى

  ٚ دس ٍٞٙبْ ٚسٚد ٚ ؿشٚؿ پشػـٍشى ثبیذ آداة ٚ احتشأبت لاصْ سا ٔشافبت وٙٙذ ٚ ٔمشسات

 .ٔٛاصیٗ حبوٓ ثش ٔؤػؼٝ سا سفبیت ٕ٘بیٙذ

  ،اسائٝ تٛضیحبت لاصْ دسثبسٞتحمیك، اٞذاف، ٘تبیح ٚ ثٛیظٜ تأثیشاتى وٝ دس خبٔقٝ خٛاٞذ داؿت

 .دٞٙذ

 ٜٞب ثٝ آٟ٘ب اعٕیٙبٖ ثذٞٙذ اص ٔحفٛػ ٔب٘ذٖ اعلافبت ٚ داد. 

 افتٕبد ٚ ٕٞىبسى پبػخٍٛیبٖ سا خّت وٙٙذ. 

 ٞبى سٚحی، فشٍٞٙی،  خٛد سا ثب ؿشایظ فشدى ٚ ٔحیغى پبػخٍٛیبٖ ٕٞبًٞٙ وشدٜ، ٚیظٌى

 .ؿغّى ٚ اختٕبفى آ٘بٖ سا دسن وٙٙذ

ثیٙى  پیؾ -د .لاٖ ٔؤػؼٝ ٚ ٔمبٔبت ٔحّّى تـىش وٙٙذاص ٕٞىبسى پبػخٍٛیبٖ ٚ ٘یض ٔمبٔبت ٚ ٔؼؤٚ 

ثیٙى وٙذ وٝ ثقذ اص ٔشحّٝ پشػـٍشى ٚ اتٕبْ وبس  الذأبت ثقذ اص ٔشحّٝ پشػـٍشی. ٔحمك ثبیذ پیؾ

ٞب  ٌشدآٚسى ٚ تٕشوض پشػـٙبٔٝ .1:فٛأُ اخشایى ثبیذ چٝ الذأبتى سا ا٘دبْ دٞٙذ. ایٗ الذأبت فجبستٙذ اص

ٞبى تىٕیُ ؿذٜ ٚ اعٕیٙبٖ  ثبصٍ٘شى پشػـٙبٔٝ .2.تش ٚ ٔشاوض ؿٟشػتبٖ ٚ اػتبٖدس ػتبد ٔشوضى یب دفب

ٞب ٚ ٔٙبعك ٚ تٕشوض آٟ٘ب دس  ٞب اص ؿٟشٞب ٚ اػتبٖ ثٙذى ٚ ا٘تمبَ پشػـٙبٔٝ ثؼتٝ .3.٘مق ثٛدٖ آٟ٘ب اص ثى

ٞب ثٝ ٌشٜٚ وُذٌزاس ثشاى ثشسػى ٚ دس كٛست ِضْٚ  اسػبَ پشػـٙبٔٝ .4ػتبد ٔشوضى عشح تحمیك

ٞبى تـىش ثشاى افشاد، ٔمبٔبت ٚ ٔؼؤٚلاٖ ریشثظ وٝ دس خشیبٖ پشػـٍشى ثب  اسػبَ ٘بٔٝ .5.زاسى آٟ٘بوُذٌ

ٞب ٚ ٞذایبى ٔشثٛط ثٝ پشػـٍشاٖ ٚ وّیٝ فٛأُ اخشایى  اِضحٕٝ پشداخت حك .6.ا٘ذ ٔدشیبٖ ٕٞىبسى وشدٜ

 .ٚ تـىش اص آٟ٘ب

 :فرم نظر سنجی هشتریاى

ٔقشٚف اػت . ٞیچ ٌٛ٘ٝ ٔحشن یب ػٕت ٚ ػٛیی ثشای ٔـتشی دسج دس پشػـٙبٔٝ صیش وٝ ثٝ وبغز ػفیذ 

٘ىشدیٓ، ثخبعش ایٙىٝ ٔـتشی رٞٙؾ ثبص ٚ آصاد ثبؿذ ٚ ٞش آ٘چٝ وٝ اص رٞٙؾ تشاٚؽ ٔی وٙذ ٚ احؼبػؾ ٔی 
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ٌٛیذ ثشای ٔب دسج وٙذ. عجیقی اػت وٝ دس ایٗ حبِت ٔـتشی فلاٜٚ ثش ٔحلَٛ یب خذٔبتی وٝ ٔب ثٝ اٚ اسائٝ 

سٜ ٘حٜٛ ثشخٛسد ٔب دس استجبط ثب أٛس ٔبِی ٚ كٛستحؼبة ٞبی ٔب، دس استجبط ثب دیذٌبٜ ٔشدْ ٚ ٔی دٞیٓ.دسثب

داسد، احتٕبَ ا٘تمبِؾ  ٔـتشیبٖ دس ثبصاس ٘ؼجت ثٝ ػبصٔبٖ اٚ ٚ ٞش آ٘چٝ سا وٝ ؿٕب فىش ٔی وٙیذ اٚ دس رٞٙؾ

 دس ایٗ فشْ خٛاٞذ ثٛد ٚ ثیـتش اص ػبیش ٔٛاسد اػت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دس اِٚیٗ ٌبْ ؿٕب ایٗ فشْ ٞب سا اسػبَ ٔی وٙیذ . ا٘تؾبس ٘ذاؿتٝ ثبؿیذ وٝ ٕٞٝ ٔـتشیبٖ ثٝ ؿٕب پبػخ  

ثذٞٙذ، چٖٛ فشًٞٙ ٔـتشی ثٝ ٌٛ٘ٝ ای اػت وٝ ٕٔىٗ اػت صٔبٖ ثشای ؿٕب اختلبف ٘ذٞذ، ٚلتی وٝ 

دؿبٖ سا دس آٖ فشْ ٞب لیذ فشٟٔب سا ثشای ٔـتشیبٖ اسػبَ ٔی وٙیذ عجیقی اػت وٝ آٟ٘ب احؼبع ٚ كذای خٛ

ٔی وٙٙذ ٚ ثشای ؿٕب ثش ٔی ٌشدا٘ٙذ. ٘ؾبْ ٞبی تـٛیمی ثشای ٔـتشیبٖ دس ایٗ استجبط لاصْ اػت تب آٟ٘ب 

تـٛیك ثـٛ٘ذ ایٗ فشْ ٞب سا اسػبَ وٙٙذ. ٔـتشیبٖ ٔختّف ٕٔىٗ اػت كذاٞب ٚ احؼبػبت ٔختّف سا ثشای 

تشی اِف ٔی فشػتیذ، ٚ فشٔی سا ثشای ٔـتشی ة ٕٔىٗ ؿٕب ثفشػتٙذ، ثشای ٔثبَ: اٌش ؿٕب فشٔی سا ثشی ٔـ

ٞبیی سا وٝ ؿٕب دسیبفت ٔی وٙیذ یىؼبٖ ٘جبؿذ، اٌشچٝ دس ثؼیبسی اص ایٗ فشْ ٞب ٕٔىٗ اػت  VOC اػت

 .اؿتشاوبتی ٞٓ ٚخٛد داؿتٝ ثبؿذ

 یاىفزم ًیاسسٌجی هشتز

 .…………… :تاریخ
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 :هشاهذه)بررسی های هیذانی (

 :هصاحبه)تواس هستقین با هشتریاى(

اعلافبت ٔٛسد ٘یبص تحمیك اص عشیك استجبط ٔؼتمیٓ ثیٗ پشػـٍش یب ٔحمك ثب ٔلبحجٝ سٚؿى اػت وٝ دس آٖ 

ٌش ثٝ  دٚ عشفٝ اػت وٝ ثب عشح ػؤاَ ٔلبحجٝ    ٔ  ؿٛد. دس ٚالـ، ٔلبحجٝ یه ٔىبِٕٝ پبػخٍٛ ٌشدآٚسى ٔى

تٛا٘ذ ثلٛست سٚ دس سٚ یب ثشلشاسى استجبط  ؿٛد. ایٗ أش ٔى ٔٙؾٛس وؼت اعلافبت ٔشثٛط ثٝ تحمیك آغبص ٔى

 .فٙى ا٘دبْ پزیشدتّ

ؿٛ٘ذٜ ٘مؾ ٟٕٔى دس ثٕشثخـى ایٗ سٚؽ داسد؛ صیشا  وٙٙذٜ ٚ ٔلبحجٝ ثشلشاسى استجبط كٕیٕب٘ٝ ثیٗ ٔلبحجٝ 

ؿٛ٘ذٜ عشاحى  ٞب، ثبٚسٞب ٚ فلائك پبػخٍٛ یب ٔلبحجٝ ٞب، احؼبػبت، ٌشایؾ ٔلبحجٝ ثشاى پى ثشدٖ ثٝ ٚالقیت

ؿٛ٘ذٜ ٔمذٚس اػت.  ثشلشاسى استجبط كٕیٕب٘ٝ ٚ خّت افتٕبد ٔلبحجٝؿٛد ٚ تحمیك ایٗ أش ثب  سیضى ٔى ٚ ثش٘بٔٝ

خٛاٞذ عٛسى فُٕ وٙذ وٝ ثبفث ثشٚص  ؿٛ٘ذٜ ٘یؼت ٚ ٕ٘ى ٌش دسكذد ٘فٛر دس ٔلبحجٝ دس ایٗ سٚؽ، ٔلبحجٝ

داسى ٚ تحُٕ ثشٚص ؿشایظ ٘بٌٛاس أشى  ٌش ثبیذ ثذا٘ذ وٝ كجش ٚ خٛیـتٗ تغییش دس ٚى ؿٛد. ٕٞچٙیٗ، ٔلبحجٝ

ػت؛ چشا وٝ اٌش ثخٛاٞذ دس ٔمبثُ ٘بٔلایٕبت ٚاوٙؾ ٘ـبٖ دٞذ، وبس ٔلبحجٝ پیؾ ٘خٛاٞذ سفت؛ ضشٚسى ا

ؿٛ٘ذٜ ٔٙدش ٌشدد یب اٚ سا  اؽٟبسات ٔلبحجٝ    ٔ  یقٙى ایٙىٝ ٚاوٙؾ ٔثجت یب ٔٙفى وٝ ثٝ ثشٚص تغییش دس ٘حٜٛ

ؿٛد وٝ  ٖ وٙذ ثبفث ٔىٚاداس وٙذ وٝ دس ثیبٖ ٔغّجى یب ٔٛضٛفى ثیؾ اص ا٘ذاصٜ اغشاق ٕ٘بیذ یب آٖ سا وتٕب

 .ؿٛ٘ذٜ سا دسن ٕ٘بیذ ٌش ٘تٛا٘ذ ٚالقیت دسٚ٘ى ٔلبحجٝ ٔحمك یب ٔلبحجٝ

ٌش ثب  ثضاس ثجت اعلافبت ٔلبحجٝ ثٝ ٘ٛؿ ٔلبحجٝ ثؼتٍى داسد. فشم ثش ایٗ اػت وٝ ٔحمك یب ٔلبحجٝا

دا٘ذ ٚ ثبیذ ثذا٘ذ  ثٙبثشایٗ، ٔىوٙذ؛  سیضى لجّى ٚ ثب دس ٘ؾش داؿتٗ ٞذف خبكى وبس ٔلبحجٝ سا ؿشٚؿ ٔى ثش٘بٔٝ

ٞبیى سا ثبیذ تقمیت وٙذ ٚ اػبػب   ؿٛ٘ذٜ ػؤاَ وٙذ، چٝ پبػخ وٝ حَٛ چٝ ٔٛضٛفبت ٚ ٔؼبئّى ثبیذ اص ٔلبحجٝ

سٚ، ٘بچبس اػت دسثبسٜ  چٝ ٘ٛؿ اعلافبتى سا ثبیذ ٌشدآٚسى وٙذ تب ثتٛا٘ذ پبػخ ٔؼئّٝ تحمیك سا ثذٞذ. اص ایٗ

ؿٛ٘ذٜ لجلا  ثیٙذیـذ ٚ آٟ٘ب سا ٔذٖٚ وٙذ. پغ اص تذٚیٗ ػؤالات،  لبحجٝتقذاد ٚ ٘حٜٛ ػؤاَ وشدٖ اص ٔ

ؿٛد؛ ثٙبثشایٗ،  وٙذ وٝ اص آٖ ثٝ وبست ٔلبحجٝ تقجیش ٔى ٌش آٟ٘ب سا دس ؽشف ٔٙبػجى ػبصٔب٘ذٞى ٔى ٔلبحجٝ

اثضاس ثجت اعلافبت سٚؽ ٔلبحجٝ، وبست یب ثشٌٟٕلبحجٝ اػت وٝ حبٚى تقذادى ػؤاَ ٔشتجظ ثب ٔٛضٛؿ ٚ 

ٞب ثٝ پشػـٙبٔٝ ؿجبٞت داسد ثب ایٗ تفبٚت وٝ حدٓ ػؤالات آٟ٘ب وٕتش  ثبؿذ. ایٗ وبست ّٝ تحمیك ٔىٔؼئ

ٞب ثشاى ٔغبِقبت ٚػیـ ٕٞشاٜ ثب افشاد ٔٛسد  ٞب تفبٚت داسد. پشػـٙبٔٝ اػت ٚ وبسثشى آٟ٘ب ٘یض ثب پشػـٙبٔٝ

ٔٛسدى ٚ فٕیك ٚ تٛأْ ثب  ٔغبِقٝ ٚ خبٔقٝ ثضسي وبسثشد داسد، ِٚى اص آ٘دب وٝ ٔلبحجٝ ثشاى ٔغبِقبت

ٌیشد، افشاد ٔٛسد ٔغبِقٝ ا٘ذن ٞؼتٙذ. وبست ٔلبحجٝ ٘یض ثشاى تقذاد  یبثى ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٔى سیـٝ

 .سٚد ٔٛسد ٔغبِقٝ ثىبس ٔى ٔقذٚدى اص افشاد خبٔقٝ

 :هصاحثِ ساختارهٌذ

داساى اثضاس ػٙدؾ اص پیؾ ؿٛد،  ؿذٜ ٘یض خٛا٘ذٜ ٔى ایٗ ٔلبحجٝ وٝ ٔلبحجٝ ثؼتٝ، اػتب٘ذاسد ٚ ٞذایت

ٞب اص لجُ  ٞب، تشتیت ٚ ٘یض سإٞٙبى تىٕیُ ٚ وبست حبٚى ػؤاَ تٟیٝ ؿذٜ اػت؛ یقٙى تقذاد ٚ ٘ٛؿ ػؤاَ

ٌش دس ٍٞٙبْ ٔلبحجٝ ٚ ثب اػتفبدٜ اص آٟ٘ب ٚ ثب تشتیجى وٝ ػؤالات دس آٖ تٙؾیٓ  آٔبدٜ اػت ٚ ٔلبحجٝ
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تٛا٘ذ اص اثضاس ٔیضاٖ ؿذٜ ٚ  ٌش ٞٓ ٔى مك یب ٔلبحجٝوٙذ. دس ایٗ سٚؽ، ٔح ؿذٜ، وبس ٔلبحجٝ سا ؿشٚؿ ٔى

 .تٛا٘ذ اص اثضاس خٛدػبختٝ اػتفبدٜ وٙذ اػتب٘ذاسد اػتفبدٜ وٙذ ٚ اِٚٛیت سا ثٝ ایٗ اثضاسٞب ثذٞذ ٚ ٞٓ ٔى

 :هصاحثِ تذٍى ساختار

ؿٛد ٚ دس آٖ اثضاس  ٘ـذٜ ٘یض ٌفتٝ ٔى آصاد، ثبص، غیشاػتب٘ذاسد ٚ ٞذایت    ٔ  ثٝ ایٗ ٘ٛؿ ٔلبحجٝ، ٔلبحجٝ

ػٙدؾ اص پیؾ عشاحى ؿذٜ ٚخٛد ٘ذاسد. اِجتٝ ٔحمك ثذٖٚ ثش٘بٔٝ ٘یؼت؛ یقٙى ایٗ سٚؽ ثٝ ٔقٙى 

خبف ٔلبحجٝ ٘یؼت، ثّىٝ ثذیٗ ٔقٙى اػت وٝ ٔحمك ٕٞب٘ٙذ سٚؽ     ٔ  ٘ذاؿتٗ ٞذف، سٚؽ ٚ ثش٘بٔٝ

س ػٙدؾ عشاحى ؿذٜ حبٚى تقذاد ػؤاَ ثب تشتیت خبف ٚ غیشلبثُ ا٘قغبف ٔلبحجٝ ٔٙؾٓ، داساى اثضا

تش ٚ ثیـتش ثشخٛسداس اػت؛ اص  تش ٚ فٕیك ٘یؼت، ثّىٝ اص آصادى فُٕ صیبدتشى ثشاى وؼت اعلافبت دلیك

 .یبثى ٕ٘بیذ تٛا٘ذ ٔغّت سا ٔٛؿىبفى ٚ سیـٝ سٚ، ٔحمك ثٟتش ٔى ایٗ

اى یبدداؿت  سا دس رٞٗ خٛد داسد یب ٕٔىٗ اػت سٚى ثشٌٌٝش ػؤالات ٔلبحجٝ  دس ایٗ سٚؽ ٔلبحجٝ 

                              دا٘ذ؛ یقٙى اٚلا  اٚ ثب تٛخٝ ثٝ  وشدٜ ثبؿذ، ِٚى خٛد سا ّٔضْ ثٝ سفبیت تشتیجى خبف دس عشح آٟ٘ب ٕ٘ى

ٞبى ٔٛسد٘ؾش یه  ػؤاَ    ٔ  ؿٛ٘ذٜ اص ٔدٕٛفٝ اٚضبؿ ٚ احٛاَ ٚ ؿشایظ ٚ اسصیبثى ٔیضاٖ آٔبدٌى ٔلبحجٝ

ثشد ٚ ٔتٙبػت ثب ؿشایظ دٚٔیٗ  وٙذ ٚ وبس ٔلبحجٝ سا ثٝ پیؾ ٔى ٔغشح ٔى ػؤاَ ٔٙبػت سا ا٘تخبة ٚ

ٌش ٚخٛد داسد وٝ اٌش                                          وٙذ. ثب٘یب  آصادى فُٕ ثیـتشى ثشاى ٔلبحجٝ عٛس ثمیٝ سا ٔغشح ٔى ػؤاَ ٚ ٕٞیٗ

ٞبى ٔلبحجٝ ٚ ٔجبدِٝ ٔغبِت، ٔٛضٛؿ ٚ ٔغّت خذیذ ٚ  احؼبع وٙذ دس ضٕٗ پشػؾ ٚ پبػخ

ٞبى ٔشثٛط ثیفضایذ ٚ                                                       ٜ، ػشیقب  ػؤاَ ٔٙبػت ثب آٖ سا عشح وٙذ تب ثش غٙبى دادٜاى پیؾ آٔذ غیشٔٙتؾشٜ

                                                     تش ؿٛد. ثبِثب  ایٗ سٚؽ فشكت ٔٙبػجى اػت ثشاى پبػخٍٛ ٚ  یه ٌبْ ثٝ وـف حمیمت ٚ ٚالقیت ٘ضدیه

ٞب دس داخُ وبست ٔلبحجٝ، ٔؼبئُ ٚ  ٞبى فضب ٚ ٌضیٙٝ ؿٛ٘ذٜ وٝ ثٝ دٚس اص ٔحذٚدیت ٔلبحجٝ

 .ٛد سا دسثبسٜ ػؤاَ عشح ؿذٜ ثیبٖ ٕ٘بیذٞبى خ دیذٌبٜ

 :تجسیه و تحلیل شکایات هشتریاى

ٞبیی وٝ  تٕبٔی فقبِیت سیضی، اخشا ٚ وٙتشَ ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ فجبست اػت اص تدضیٝ ٚ تحّیُ، عشح

ٞبی خذٔبت  ٔفْٟٛ ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشی ثب خظ ٔـی.دٞذ ٞب ا٘دبْ ٔی یه ؿشوت دسثشخٛسد ثب ؿىبیت

دٞذ. تحمیمبت اخیش ٘ـبٖ دادٜ  ٔشتجظ اػت ٚ ثخؾ ٟٕٔی اص ػیؼتٓ ٔذیشیت ویفیت سا تـىیُ ٔیؿشوت 

اػت وٝ ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ ٘ٝ تٟٙب ثش سٚی سضبیت آ٘بٖ اثش ٔثجت داسد ثّىٝ ثش سضبیت وبسوٙبٖ یه 

 .ػبصٔبٖ ٘یض ثٝ ٘حٛ لبثُ تٛخٟی تبثیشٌزاس اػت

تش ساضی  ؼت ٕٞٝ چیض سا ثشای ٕٞٝ وغ فشاٞٓ وٙذ. ثٝ فجبست ػبدٜتشدیذ ٞش ػبصٔبٖ ٚ یب ؿشوت لبدس ٘ی ثی

ٍ٘بٜ داؿتٗ ٕٞٝ ثشای یه ػبصٔبٖ أىبٖ پزیش ٘یؼت پغ ؿه ٘یؼت وٝ دس ٞش حبَ ٚ ثب ٞش ػغحی اص اسائٝ 

خذٔبت ثبص ٞٓ ؿىبیبتی دس ثیٗ خٛاٞذ ثٛد. ثشای دػت یبفتٗ ثٝ یه عجمٝ ثٙذی ٚ تمؼیٓ وبس ٔٙؼدٓ پیؾ 

 .ثٙذی ثبصاسٞب، ٔتٙبػت ثب ٘ٛؿ فقبِیت ؿشوت یب ػبصٔبٖ دػت یبفت ذ ثٝ عجمٝاص ٞش چیض ثبی



 صدای مشتری

 

  

 

ثٝ عٛس وّی پٙح ٘ٛؿ ٔـتشی دس استجبط ثب ؿىبیتٟب   Customer segmentationثٙذی ٔـتشیبٖ عجمٝ

 .ٚخٛد داسد

ایٗ ٔـتشیبٖ ؿىبیت ٕ٘ی وٙٙذ. اِجتٝ ثبیذ تلاؽ ؿٛد تب آٟ٘ب  هطتریاى صثَر ٍ خًَسرد: -1

ؿىبیت ٚ پیـٟٙبد خٛد سا اسائٝ وٙٙذ ٚ ػپغ دس خٟت حُ آٟ٘ب الذاْ ؿٛد. ثٝ فجبست دیٍش، ثقضی 

                                                                                          ػبصٔبٟ٘ب ٚ ؿشوتٟب ٔیضاٖ وٓ یب فذْ ٌضاسؽ ؿىبیت اص ػٛی ٔـتشیبٖ سا اِضأب  ثیبٍ٘شویفیت ٔغّٛة 

 ٗ ٔٛسد ػىٛت فلأت سضبیت ٘یؼتوٙٙذ. أب دس ای تّمی ٔی

 

ثشفىغ ٔٛسد اَٚ ثب كذای ثّٙذ ٚ ثٝ كٛست عٛلا٘ی ٚ پیٍیش ؿىبیت خٛد سا  هْاجن: هطتریاى - ۲

دس ٚالـ ایٗ لجیُ ٔـتشیبٖ ثشخلاف تلٛس لبِت، ثبیذ دس حىٓ ٌٙدی ٌشا٘جٟب تّمی . ٔغشح ٔی وٙٙذ

ٔـتشی ساضی سضبیت خٛد سا ثٝ پٙح ٘فش ؿذٜ ٚ ٔٛسد تـٛیك ٚالـ ؿٛ٘ذ. چشا وٝ آٔبس ٘ـبٖ ٔی دٞذ 

ٔٙتمُ ٔی وٙذ ِٚی ٔـتشی ٘بساضی ثٝ ثیؼت ٘فش ٚ ایٗ تجّیغبت ٔٙفی ٚ ؿفبٞی )دٞبٖ ثٝ دٞبٖ( 

 .ثؼیبس تبثیشٌزاس اػت

 

تْتریي کالاّا ٍ خذهات را دارًذ ٍ تاتت آى پَل پرداخت   هطتریاًی کِ اًتظار دریافت - ۳

ٔٙذ ٞؼتٙذ. پغ  وٙٙذ ٚ ثٝ ٘تبیح فلالٝ آٟ٘ب ثب یه سٚؽ ٔٙغمی ؿىبیت ٔی کٌٌذ: هی

وٙیذ ٚ ػپغ آ٘ش سا حُ وٙیذ. ایٗ ٔـتشیبٖ تٛخیٝ وشدٖ ٔـىلات سا  ٔـىلات سا دسن ػٛالات ثبعشح

 .پزیش٘ذ ٕ٘ی

 

: ایٗ ٔـتشیبٖ ٔی خٛاٞٙذ وٝ چیضی سا دسیبفت وٙٙذ وٝ استفادُ کٌٌذُ سَء هطتریاى - ۴

 .ٞبی ٔٙغمی آٟ٘ب ثٝ كٛست فیٙی پبػخ دٞیذ آ٘شا ٘ذاس٘ذ پغ، فمظ ثٝ دسخٛاػتاػتحمبق 

ٞبی  ثب حٛكّٝ ثٝ ؿىبیت ضًَذ: کٌٌذ ٍ ّرگس راضی ًوی هی هطتریاًی کِ ّوَارُ ضکایت - ۵

آٟ٘ب ٌٛؽ دٞیذ ٚ فلجب٘ی ٘ـٛیذ. ٔـتشیبٖ خٛثی ٞؼتٙذ ٚ ثٝ دیٍشاٖ دسٔٛسد فىغ اِقُٕ ٔثجت 

 .وٙٙذ ؿٕب تجّیغ ٔثجت ٔی

 :هشت گام برای برخورد با شکایت های هشتریاى

 

 .ثٝ ٔـتشی فشكت ؿىبیت وشدٖ سا ثذٞیذ - 1
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 .ثٝ ؿىبیت ٔـتشی تٛخٝ وبُٔ وٙیذ - 2

 

 .ثٝ ؿىبیت ٔـتشی ثٝ كٛست وبُٔ ٌٛؽ دٞیذ - 3

 

 .ٕٞٛاسٜ ػٛاَ وّیذی )چٝ ٔـىُ دیٍشی ٚخٛد داسد؟( سا ٔغشح وٙیذ - 4

 .ٔخبِفت ٘ىٙیذ ٚثبٔـتشی ٘ىٙیذ داسد. ٞشٌضثحثلجَٛ وٙیذ وٝ ٔـىُ ٚخٛد  - 5

 .ٔقزست خٛاٞی وٙیذ - 6

 

 .ٔـىُ سا ثشعشف وٙیذ - 7

 

 .اص ایٙىٝ ٔـتشی ٔـىُ سا ٔغشح وشدٜ اص اٚ تـىش وٙیذ - 8

 

ٞب ثیـتش ؿٛد. دس اثتذای أش ؿبیذ  پغ ٞذف اكّی ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ ایٗ اػت وٝ ؿىبیت

تٛاٖ اٞذاف  ؿٛد أب ثٝ تذسیح ایٗ سٚ٘ذ تقذیُ خٛاٞذ ؿذ. ثٙبثشایٗ ٔیاصدحبْ آٟ٘ب خبسج اص تلٛس 

 .ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ سا ثٝ ؿشح صیش تقشیف ٚ عجمٝ ثٙذی وشد

 وظایف هذیریت شکایت هشتریاى

 :ٚؽبیف ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ ؿبُٔ ٔٛاسد صیش اػت

 ایدبد وب٘بَ ٔٙبػت ثشای فشضٝ ؿىبیت تٛػظ ٔـتشی. 

 ٖثشای فشضٝ ؿىبیتٟبی خٛد تـٛیك ٔـتشیب. 

 خٕـ آٚسی اعلافبت دلیك دس ٔٛسد ؿىبیت ٞب. 

 چٍٍٛ٘ی سفـ ٔـىُ ثٝ كٛست ٔٛثش ٚ ػشیـ. 

 تدضیٝ ٚ تحّیُ ؿىبیت ٚ اسائٝ ثبصخٛس. 

ثشای ثشسػی ٚ اسصیبثی ؿىبیتٟب، ػغٛح دػتیبثی ثٝ اٞذاف اص پیؾ تقییٗ ؿذٜ ٘یض ثبیذ   فلاٜٚ ثش ایٗ،

ٞب، حُ  ٘تیدٝ، یه ػیؼتٓ ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ وبسا ؿبُٔ: ٚسٚد دادٜدس .ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌیشد

 .ٔـىلات، ثبصیبفت اعلافبت ٚ وٙتشَ اػت



 صدای مشتری

 

   

 

دس ٌبْ اَٚ ؿشوت ثبیذ وب٘بِی ثشای فشضٝ ؿىبیت وٝ ثٝ آػب٘ی لبثُ دػتشػی ثبؿذ، ایدبد وٙذ تب 

افضایؾ دٞذ. فلاٜٚ ثش  عشح ؿىبیت سا دس ٔـتشیبٖ  ٔٛا٘ـ ٔبِی ٚ سٚا٘ـٙبختی ٔـتشیبٖ وبٞؾ یبفت،

ایٗ، ٚخٛد ایٗ وب٘بِٟب ٔٛخت ٔی ؿٛد تب ٔـتشی فىش وٙذ وٝ ٔـىُ اٚ ثٝ عٛس خذی ٔٛسد ثشسػی 

لشاس ٌشفتٝ اػت. ا٘ٛاؿ وب٘بِٟبی ؿىبیت سا ٔی تٛاٖ، حضٛسی، تّفٙی )تّفٟٙبی سایٍبٖ ٚ تّفٟٙبی 

ثبیذ چٙذیٗ وب٘بَ ، اِىتشٚ٘یىی ٚ ٔىتٛة فٙٛاٖ وشد. دس فُٕ یه ؿشوت  (Hotlineخذٔبتی

 .فشضٝ ؿىبیت سا ایدبد وٙذ تب ٔـتشیبٖ ثتٛا٘ٙذ ثیٗ آٟ٘ب ا٘تخبة وٙٙذ

ثشای تـٛیك ؿىبیتٟب اص تٕبٔی اثضاسٞب اػتفبدٜ ٔی ؿٛد تب ٔـتشی اص وب٘بِٟبی فشضٝ ؿىبیت ٔغّـ 

ٞبی ادسان ؿذٜ ؿىبیت ٔـتشیبٖ سا وبٞؾ دٞذ. تب احتٕبَ  ؿٛد. ثشای ایٗ وبس ؿشوت ثبیذ ٞضیٙٝ

ٛفمیت ؿىبیت افضایؾ یبثذ. فقبِیت ٞب ثبیذ ثٝ ٌٛ٘ٝ ای ثبؿذ تب تقذاد صیبدی اص ٔـتشیبٖ ٘بساضی ٔ

ؿىبیت وٙٙذ تب اص فٛالت ٔٙفی فذْ سضبیت اختٙبة ؿٛد. ثشای فشضٝ اعلافبت دسٔٛسد وب٘بَ 

 ٞبی ٞب یب ثِٛتٗ فشضٝ آٌٟی دس سػب٘ٝ –ٞبی پیـٟٙبدٞب  تٛاٖ اص اسائٝ وبست ؿىبیت ٔـتشیبٖ ٔی

ٌیشی یب یبداؿتٟبیی وٝ  سػب٘ی یبدداؿت ٚیظٜ اِلبق ؿذٜ ثٝ لجٛم آثٕٛ٘بٖ یب ِٛاصْ ا٘ذاصٜ اعلاؿ

 .ثخـی اص اعلافبت ضشٚسی سا داسا اػت اػتفبدٜ وشد

 

 :پاسخگویی به شکایت ها

ثٟتشیٗ سٚؽ آٖ اػت وٝ دس اِٚیٗ تٕبع ٔـىُ ٔـتشی حُ ؿٛد. ثب ایٗ حبَ، دس ٔٛاسد صیبدی، 

لبثُ حُ ٘یؼت صیشا وٝ ٕٔىٗ اػت اعلافبت وبفی دس دػتشع ٘جبؿذ. دس چٙیٗ ٔؼبِٝ ثب ػشفت 

ؿشایغی، وبسوٙبٖ ثخـٟبی دیٍش ؿشوت ٘یض ثبیذ فقبِیتٟبیی سا ا٘دبْ دٞٙذ. اص یه دیذٌبٜ ٔـتشی 

ٌشایب٘ٝ، چٙذیٗ ػغح ٔؼِٛٚیت ثبیذ تقشیف ؿٛد تب فشایٙذ ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشی ػبصٔب٘ذٞی 

ؿبُٔ: چٝ وؼی ٔؼئِٛیت وُ فشایٙذ ٔذیشیت ؿىبیت ٔـتشیبٖ سا ثٝ  ؿٛد. ایٗ ػغٛح ٔؼِٛٚیت

چٝ وؼی ٔؼئَٛ یه ٔٛسد خبف ثٛدٜ ٚ چٝ وؼی ٔؼئَٛ ا٘دبْ یه ٚؽیفٝ خبف   فٟذٜ داسد،

ٔٙذی آٟ٘بػت دس  اػت.٘ىتٝ حبئض إٞیت دس ایٗ ثخؾ ٔشثٛط ثٝ وبسوٙبٖ ؿشوت ٚ ٔیضاٖ سضبیت

بٖ تب حذی اػت وٝ آ٘بٖ سا ٔـتشیبٖ داخّی ثقضی ؿشوتٟبی ٔٛفك إٞیت سضبیتٕٙذی وبسوٙ

ا٘ذ وٝ اثتذا ثبیذ سضبیتٕٙذی آ٘بٖ خّت ؿٛد. ایٗ ؿشوتٟب  وٙٙذ ٚ ثش ایٗ فمیذٜ ؿشوت خغبة ٔی

خٛیٙذ. ثٝ فلاٜٚ ثب تقییٗ فّٕی ثبصاس ٚ آػیت ؿٙبػی  فشَٔٛ ٔٛفمیت خٛد سا دس ایٗ أش ٟٔٓ ٔی

ثٙذ وٝ اص عشیك آٖ إٞیت ٕٞٝ افشاد ػبصٔبٖ ؿىبیبت ٔـتشیبٖ ثٝ ٘ٛفی تفىش ػیؼتٕی دػت ٔی یب

ٔٙذی ٔـتشیبٖ ثیٙذیـٙذ حتی وؼب٘ی وٝ ثٝ عٛس ٔؼتمیٓ ثب ٔشاخقبٖ  ثبیذ ثٝ ٔٛفمیت ٚ سضبیت

تٕبع ٘ذاس٘ذ. ثٝ ٕٞیٗ دِیُ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٘یبص خبٔقٝ وبسوٙبٖ ثٝ عٛس غیش ٔؼتمیٓ دس كٛست 
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وٙٙذ. ثٝ عٛس وّی  ، ٔـتشیبٖ سا ٘بساضی ٔیسضبیتٕٙذی ٔـتشیبٖ ٔی وٛؿٙذ چشا وٝ وبسوٙبٖ ٘بساضی

ٚیظٌیٟبی وبسوٙبٖ ثٝ خلٛف دس پٛػتٝ خبسخی ؿشوت وٝ دس تٕبع ٔؼتمیٓ ثب اسثبة سخٛؿ ٚ ثٝ 

 :خلٛف دس ثخـٟبی پزیشؽ ؿىبیت ٞؼتٙذ ثٝ ؿشح صیش خلاكٝ ٔی ؿٛد

چشا وٝ ،  ٔحیظ وبسی ٔٙبػت ، ٘ؾٓ ٚ تشتیت ٚ  ، ثٟذاؿت ِجبع  Appearanceؽبٞش،  ٚضـ- 1

 .آٟ٘ب دس ٚالـ ٕ٘بیٙذٜ ػبصٔبٖ دس ٔٙؾش ٔـتشیبٖ ٚ اسثبة سخٛؿ ٞؼتٙذ

ٞبیی وٝ ثٝ وبس  ؿٙٛ٘ذٜ خٛثی ثبؿٙذ ٚ خٛة حشف ثض٘ٙذ. تٗ كذا ٚ فبدات ٔىبِٕٝ. ولاْ ٚ ٚاطٜ - 2

ٞبی  ثش٘ذ ٚ دس یه ولاْ داؿتٗ ٟٔبست ٔىبِٕٝ، ٌفتٍٛ، ثشلشاسی استجبط ولأی ٔٙبػت ثب ٔٛلقیت ٔی

 .شٚسی اػتض ٔختّف

پزیش ثٛدٜ ٚ ثٝ ػبدٌی آٔبدٜ فزسخٛاٞی ثبؿذ.  عشص سفتبس ٚ ثشخٛسد. فشد پبػخٍٛ ثبیذ ا٘قغبف - 3

كجٛس ٚ داسای ػقٝ كذس ٚ ٕٞیـٝ ؿقبس حك ثب ٔـتشی اػت سا دس رٞٗ داؿتٝ ثبؿذ ٚ دس فُٕ ٞٓ 

 .ثٝ آٖ ٔقتمذ ثبؿذ

اص ٘حٜٛ وبس ایشادی ٔغشح ٔی  ٞٛؽ: ػشفت ا٘تمبَ ٚ دلت ٘ؾش ثؼیبس ٟٔٓ اػت یقٙی چٙب٘چٝ - 4

 .ؿٛد فشد لبدس ثٝ پبػخٍٛی ثٛدٜ ٚ دا٘ؾ ٚ اعلافبت لاصْ سا داسا ثبؿذ

لبثّیت افتٕبد ٚ اعٕیٙبٖ. تب افتٕبد ٘جبؿذ، ؿىبیت ٔٙتمُ ٕ٘ی ؿٛد. دس ٚالـ افتٕبد ٔـتشی - 5

ٛد سا دس تبثقی اػت اص )خذٔت لبثُ اسایٝ، ؿشوت، فشد پبػخٍٛ(. ٌبٜ فشد پبػخٍٛ افتٕبد ثٝ خ

 .ٔـتشی ثبلا ٔی ثشد أب افتٕبد ثٝ ػیؼتٓ سا پبییٗ ٔی آٚسد

لبعقیت ٚ وٙتشَ ٚضقیت: ػقی وٙذ تب حذ أىبٖ ٚاسد ٔجبحث غیشضشٚسی ٚ حبؿیٝ ای ٘ـٛد. - 6

پبػخٍٛ ثبیذ فلاٜٚ ثش ٟٔبستٟبی ولأی ٚ اخلالی ٔؼّح ثٝ ٟٔبست ٞبی فٙی ثبؿذ ٚ دا٘ؾ فٙی لاصْ 

ٔىبٖ ٔـتشی ٚاسد ثحثٟبی غیشضشٚسی ٚ حبؿیٝ ای ٘ـٛد. خذٔت اسایٝ ؿذٜ سا داؿتٝ ثبؿذ تب حذ ا

 .داؿتٝ ثبؿذ

 .ؿٛد افتٕبد ثٝ ٘فغ: دا٘ؾ ٚ تدشثٝ ثبفث ایدبد افتٕبد ثٝ ٘فغ دس فشد ٔی- 7

 .خلالیت: ثشای یبفتٗ ثٟتشیٗ ساٜ حُ دس ٔٛالـ ضشٚسی ثبیذ خلالیت ٚخٛد داؿتٝ ثبؿذ- 8

ثشای ثشخٛسد ثب ٔـتشیبٖ ؿبوی ثبیذ افشادی ا٘تخبة ؿٛ٘ذ وٝ اص وبساتشیٗ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛاسد فٛق ثبیذ 

ثٟتشیٗ افشاد ػبصٔبٖ ٞؼتٙذ. ٌبٜ دس ثقضی ػبصٔبٟ٘ب دیذٜ ؿذٜ وٝ افتمبدی ثٝ ٔذیشیت ٚ سػیذٌی 

ثٝ ؿىبیبت ٘ذاس٘ذ ٚ ثشای سفـ ٔؼئِٛیت ٚ حفؼ ؽبٞش افشادی سا ثشای ایٗ پؼت دس ٘ؾش ٔی ٌیش٘ذ وٝ 

أش ٔقتمذ ٘یؼتٙذ. ثٝ خلٛف دس ؿشوتٟبی تٛصیـ ثشق وٝ ٔؼئِٛیت ایٗ أش اغّت ثٝ خٛد ثٝ ایٗ 

ؿٛد. إٞیت ایٗ ٘ىبت ٚ سفبیت ایٗ ٚیظٌیٟب  ٞب ػپشدٜ ٔی ٚاحذٞبی استجبط ٔشدٔی ٚ سٚاثظ فٕٛٔی

  ثؼیبس ضشٚسی اػت.
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 :کسب بازخور در هورد نتیجه رسیذگی به شکایت از هشتری

                                                                   شوت ثبیذ ٔدذدا  ثب ؿىبیت وٙٙذٌبٖ لجّی تٕبع ثٍیشیذ ٚ ثفٟٕیذ وٝ ٔـىُ پغ اص یه دٚسٜ صٔب٘ی ٔقیٗ ؿ

ثٝ ؿىُ كحیحی حُ ؿذٜ اػت یب خیش. ثٙبثشایٗ، وبسوٙبٖ ٘مغٝ تٕبع ثبیذ ثب ا٘دبْ یه تحمیك پیٕبیـی 

آٚسی وشدٜ ٚ ایٗ  ٞب دسٔٛسد ؿىبیت ٚ ؿیٜٛ سػیذٌی ثٝ آٖ سا خٕـ )ثٝ كٛست فشدی، ٔىتٛة، یب تّفٙی( دادٜ

 .تٝ سا ثشسػی وٙذ وٝ آیب ػیؼتٓ ٔذیشیت سػیذٌی ٔؼتمیٓ ثٝ ؿىبیتٟب وبسا ثٛدٜ اػت یب خیش٘ى

تٛاٖ دس چٙذ ٔٛسد صیش خلاكٝ  ثٝ عٛس وّی فشایٙذ دسیبفت، ثشسػی، سػیذٌی ٚ پبػخٍٛیی ثٝ ؿىبیبت سا ٔی

 :وشد

وٝ دس غیش ایٗ  ٔذیشیت ػبصٔبٖ پیؾ اص ٞش ثخؾ دیٍش ثبیذ ثٝ ؿىبیبت ٔـتشیبٖ إٞیت دٞذ. چشا - 1

 .كٛست ػبیشاٖ ٘یض ثشای ایٗ ٟٔٓ ٚلتی لبیُ ٕ٘ی ؿٛ٘ذ

                                                                                       فشایٙذ سػیذٌی ثٝ ؿىبیبت ثبیذ عٛسی عشاحی ؿٛد وٝ پغ اص ٌزؿت یه دٚسٜ صٔب٘ی تقییٗ ؿذٜ ٔثلا   - 2

ػٝ سٚص اص عشح ؿىبیت دس كٛست فذْ دسیبفت پبػخ اص ػٛی ٔـتشی، ؿىبیت ثغٛس خٛد وبس ثٝ ٔمبٔبت 

 .ؿٛدثبلاتش اسخبؿ 

  ٔؼٛٚلاٖ ثّٙذ پبیٝ اص لجیُ ٔذیش فبُٔ، ٔقبٚ٘بٖ ٚ ٔذیش ٞیبت ٔذیشٜ- 3

ٞبی استجبعی ثب ٔـتشوبٖ ثٙـیٙٙذ تب اص  ٚ ... ٞشوذاْ دس عَٛ ٔبٜ یه سٚص پـت تّفٗ ؿىبیبت ٚ یب ػبیش سػب٘ٝ

تٛاٖ  شی ٔیٞب ٔٛاخٝ ؿٛ٘ذ. ٔذیش فبُٔ ؿشوت ثبیذ ثش ایٗ فمیذٜ پبیذاس ثبؿذ وٝ اص ٔـت ٘ضدیه ثب ؿىبیت

 .٘ىبت لبثُ تٛخٟی آٔٛخت

 

 .تّفٗ ؿىبیبت ثبیذ سایٍبٖ ثٛدٜ ٚ ثغٛس وّی عشح ؿىبیت اص ػٛی ٔـتشی ثبیذ ثذٖٚ ٞضیٙٝ كٛست ٌیشد- 4

 .ٞبی اٍ٘یضؿی. ثشای خزة ٚ سػیذٌی ثٝ ؿىبیبت ٟٔٓ اػت تـٛیك وبسوٙبٖ ثب ؿیٜٛ- 5

 .ؿىبیبتیبفتٗ ساٟٞبی استجبعی ػشیـ ٚ آػبٖ ثشای ا٘تمبَ - 6

عشاحی ػیؼتٓ پّىب٘ی ا٘تمبَ ٚ سػیذٌی ثٝ ؿىبیبت، ثٝ فجبست دیٍش دس كٛست غیجت ٔؼئَٛ یه ثخؾ - 7

 .ٚ یب فذْ سػیذٌی ساٜ ثشای اسخبؿ ؿىبیت ثٝ ٔبفٛق ثبص ثبؿذ

 .وب٘بَ ٞبی استجبعی ٔتقذد ٚ تٙٛفی ثشای ا٘تمبَ ؿىبیبت ثبیذ عشاحی ؿٛد- 8

تٓ سػیذٌی ثٝ ؿىبیبت تٛا٘بیی اخشایی لاصْ ثشای سػیذٌی ثٝ ؿىبیت افشاد ٔؼئَٛ دس ٞش ٔشحّٝ اص ػیؼ- 9

ٚ سفـ ٔـىُ ٚ پبػخٍٛی دػت وٓ تب حذٚدی یب ثخـی اص ؿىبیبت سا دس خٛد داسا ثبؿٙذ ٚ چٙب٘چٝ ؿىبیتی 

 . ٞبی ثبلاتش ػبصٔبٖ اسخبؿ ؿٛد ٞبی پبییٗ تش خبسج ثٛد ثٝ سدٜ اص حیغٝ اختیبسات سدٜ



 صدای مشتری

 

   

 

اػتفبدٜ ٔٙؼدٓ اص تدشثیبت ؿخلی ٚ ؿغّی وبسوٙبٖ ثٝ ٔٙؾٛس ایدبد استجبط ٚ آٔٛصؽ وبسوٙبٖ ٚ - 10

 .ای ثذٞٙذ اٍ٘یضؽ ػبِٓ دس آ٘بٖ. ؿشوتٟب ثبیذ ثٝ وبسوٙبٖ ٘مغٝ تٕبع ثب ٔـتشوبٖ إٞیت ٚیظٜ

ثخؾ افىبسػٙدی ثٝ كٛست ٔذاْٚ، فّٕىشد ػیؼتٓ سا ٔٛسد اسصیبثی لشاس دادٜ ٚ ٘تبیح حبكّٝ اص عشح - 11

 .ا ثشای وٙتشَ ویفیت ٚ ثٟجٛد ػیؼتٓ ثٝ ثذ٘ٝ آٖ تضسیك وٙذؿىبیبت س

تب حذ أىبٖ ؿىبیتٟب ٘جبیذ ثٝ ٔشاخـ لضبیی وـیذٜ ؿٛد ٚ ثٟتش اػت دس داخُ ػیؼتٓ حُ ٚ فلُ - 12

 .ؿٛد

دسكذ ٔٛالـ پغ اص سػیذٌی تجذیُ ثٝ ٔـتشی ساضی  75وٙذ دس  ٔـتشوی وٝ ؿىبیت خٛد سا عشح ٔی- 13

 .ؿىبیبت دس اِٚیٗ ٌبْ تٕبع سػیذٌی ؿٛدؿٛد پغ ثٟتش اػت  ٔی

سػب٘ی دلیك ٚ ٔشحّٝ ثٝ ٔشحّٝ ثٝ ٔـتشن دسثبسٜ الذأبت كٛست ٌشفتٝ ثشای  دس كٛست أىبٖ اعلاؿ- 14

سػیذٌی ثٝ اٚ ٔی تٛا٘ذ اثش ثؼیبس ٔثجتی دس سضبیت ٚ تجّیغ ٔثجت داؿتٝ ثبؿذ ٚ آػتب٘ٝ تحُٕ اٚ سا دس ثشٚص 

 .دسد ثب ٔـىلات ثقذی ثبلا ٔی ثش

پیٛػتٝ ثبیذ ٔدٕٛفٝ اعلافبت ػیؼتٓ ٔذیشیت ؿىبیبت دس خٛد ػیؼتٓ رخیشٜ ػبصی ٚ ٔؼتٙذػبصی - 15

ؿٛد تب ثب ٍ٘شؽ وّی ٚ ٘ؾبست ٔؼتٕش ثش وُ ػیؼتٓ اص تىشاس خغبٞب پیـٍیشی ؿذٜ ٚ دسكذ خغب ثٝ كفش 

 .ثشػذ

 :بحث گروهی هتورکس

ٌشٚٞی اػت وٝ یه ٌشدا٘ٙذٜ ثحث ٔلبحجٝ سا ٔلبحجٝ ای دیٛیذ ٔٛسٌبٖ ٔقتمذ اػت ثحث ٌشٚٞی ٔتٕشوض، 

  دس حبِیىٝ یه ٌشٜٚ وٛچه دسثبسٜ ٔٛضٛفی وٝ ٔلبحجٝ ٌش ٔغشح وشدٜ ثحث ٔی وٙٙذ. ,ٞذایت ٔی وٙذ

ٗ سٚؽ صٔب٘ی ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٔی ٌیشد وٝ دػتیبثی ثٝ ثٙیبد رٞٙیت ) رٞٙیت ٔـتشن ( افشاد إٞیت ای

٘فش خبف ثٝ كٛست ٔٙفشد وبسی ٘ذاسد ثّىٝ ػقی دس دسن ٔدٕٛؿ  داؿتٝ ثبؿذ. ِزا ایٗ سٚؽ ثٝ رٞٙیت یه

 رٞٙیت افشاد داسد.

ایٗ سٚؽ دس ػبدٜ تشیٗ تقشیف ٘ٛفی ٔلبحجٝ ثب حضٛس یه ٌشدا٘ٙذٜ ثحث اػت وٝ ثش اػبع یه سإٞٙبی اص 

خبٔقٝ لجُ تٙؾیٓ ؿذٜ ثحث سا ٞذایت ٔی وٙذ. ایٗ سٚؽ ٔٙبػجتشیٗ ساٜ ثشای دسن ایٗ ٔؼبِٝ اػت وٝ یه 

 دس ٔدٕٛؿ چٍٛ٘ٝ ٔی ا٘ذیـذ.

ثٌٛبسدٚع ٚ  1920اِٚیٗ اػتفبدٜ ٞب اص ثحث ٌشٚٞی ٔتٕشوض دس خبٔقٝ ؿٙبػی ثٛدٜ تب دس ثبصاسیبثی.دس دٞٝ 

ایٗ سٚؽ ثقذ ٞب سا داؿت. Focus groupتٛسػتٖٛ اص ٘ٛفی ٔلبحجٝ اػتفبدٜ وشد٘ذ وٝ ػبختبسی ؿجیٝ ثٝ 

اػتفبدٜ اص ایٗ سٚؽ دس  1970تب اٚاػظ  1950بّٔتش ؿذ.اص دٞٝ تٛػظ ٔشتٖٛ ٚ لاصاسػفّذ ادأٝ یبفت ٚ و

  ثبصاسیبثی تدبسی ٚ أٛس خذٔبتی ٌؼتشؽ یبفت.
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ثحث ٌشٚٞی ٔتٕشوض داسای فٙبكش اكّی ثشای اخشا ٔی ثبؿذ وٝ ضٕٗ ػبدٌی دلت دس ٞشیه اص ایٗ فٙبكش 

 اِضأی اػت. 

 فٙبكش فجبستٙذ اص : ایٗ

 ٔلبحجٝ   -

 ٘فش ( 12تب  6ٌشٜٚ ) ٔشوت اص    -

 ثحث ) ٔٛضٛؿ ٔـتشن (    -

 ٔذیش ) ٌشدا٘ٙذٜ ثحث (   -

ٌبٜ ٔحممبٖ اختٕبفی ٌشٚٞی سا ثٝ ٔحیظ آصٔبیـٍبٜ ٔی آٚس٘ذ. أب آ٘بٖ سا دس ؿشایغی ٔٛسد تحمیك لشاس ٔی 

 دٞٙذ وٝ ػبختٕٙذی ٚ دلت آصٔبیؾ ٞبی وٙتشَ ؿذٜ سا ٘ذاسد. ایٗ ٌٛ٘ٝ آصٔبیؾ ٞب سا آصٔبیؾ ٌشٜٚ وب٘ٛ٘ی

ٔقٕٛلا اص ایٗ ٘ٛؿ آصٔبیؾ ٞب ثٛیظٜ دس حٛصٜ ثبصاس ٚ اسصیبثی وبلا ٞب یب ثشسػی   ٔی ٌٛیٙذ. ٔحممبٖ اختٕبفی

 خٙجٝ ٞبی ٔختّف یه ٔٛضٛؿ اػتفبدٜ ٔی وٙٙذ.

دس ثشسػی یه ٔٛضٛؿ ٔقٕٛلا اص چٙذ ٌشٜٚ وب٘ٛ٘ی اػتفبدٜ ٔی وٙٙذ ، صیشا ایٗ خغش خذی ٚخٛد داسد وٝ 

 وبٔلا اػتثٙبیی ثبؿذ ٚ ٘تٛاٖ دیذٌبٜ ٞبی آٖ سا تقٕیٓ داد.٘فشٜ  12تب  7یه ٌشٜٚ 

 : ( از گرٍُ ّای کاًًَی Kruger تعریف کرٍگر )      -

سٚؿی ثشای تجبدَ افىبس ٚ ٔزاوشٜ اػت وٝ عجك یه ثش٘بٔٝ سیضی دلیك عشاحی ٔی ؿٛد تب ادساوبت ٚ ثیٙؾ 

 ٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ سا دس ٔحیغی ثٝ دٚس اص تٟذیذ ٚ فـبس ثؼٙدذ.

 ( : Morgan تعریف هَرگاى )      -

ٌشٜٚ ٞبی وب٘ٛ٘ی ؿىّی اص ٔلبحجٝ ٌشٚٞی ٞؼتٙذ أب تٕیض ٚ تـخیق ثیٗ ایٗ دٚ خیّی ٟٔٓ اػت. ثغٛسی 

وٝ ٔلبحجٝ ٌشٚٞی ؿبُٔ ٔلبحجٝ ٕٞضٔبٖ تقذادی اص افشاد ثٛدٜ ٚ تٕشوض اكّی ثش پشػؾ ٞب ٚ پبػخ ٞبی 

 ثبؿذ.ٔغشح ؿذٜ ثیٗ ٔحمك ٚ ٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ ٔی 

ٌشٜٚ ٞبی وب٘ٛ٘ی ثش تقبُٔ دس ٌشٜٚ تبویذ داسدوٝ ایٗ ثش پبیٝ ٔٛضٛفبت اسایٝ ؿذٜ اص ػٛی ٔحمك ٔی ثبؿذ ٚ 

دس ٌشٜٚ ٞبی وب٘ٛ٘ی ، تقبُٔ ثیٗ ؿشوت وٙٙذٌبٖ دس تحمیك ٔجٙبی ایدبد دادٜ ٞب ٚ ثیٙؾ ٚ آٌبٞی ٔی 

 ثبؿذ.

 ّذف از ایجاد گرٍُ ّای کاًًَی :

ٛلات ، خذٔبت یب فشآیٙذ ٞب ثٝ ٔٙؾٛس ثٟجٛد آٟ٘ب یب ؿٙبػبیی ، ؿفبف ػبصی ، تدضیٝ ٚ تحّیُ ٔحل      -

 تـشیح ٚ اكلاح ٔؼبِٝ

 ػٙدؾ ٚ اسصیبثی یه فشآیٙذ ثشای تـخیق دسػت آٖ      -

فشاٞٓ وشدٖ اعلافبت ٚالقی ثٝ فٙٛاٖ سإٞٙبیی دس تلٕیٓ ٌیشی ، خبیٍضیٙی فمبیذ ٚ ٘ؾشات ٚ ٔتٕشوض       -

 دثش دادٜ ٞبی ٔٛخٛ

ایدبد پبیٝ ای اص دا٘ؾ ٔـتشن دس خلٛف یه ٔؼبِٝ یب ٔٛضٛؿ ، ٔلشف وٙٙذٌبٖ ٚ ػبیش ٌشٟٚٞبی       -

 ٞذف دس استجبط ثب تٙٛؿ ٌؼتشدٜ ای اص ٔٛضٛفبت ٚ ٔؼبئُ ٔختّف

 ا٘قىبع دا٘ؾ ٚ آٌبٞی ثٝ دػت آٔذٜ اص ٌشٚٞی ثٝ ٌشٜٚ دیٍش.      -
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 کارترد گرٍّْای کاًًَی :

آٌبٞی فٕیك اص عشیك ٌٛؽ دادٖ ثٝ كحجت ٞبی ؿشوت وٙٙذٌبٖ ثٝ فجبستی تدشثیبت وؼت دا٘ؾ ٚ       -

 ، احؼبػبت ٚ اِٚٛیت ٞبی آٟ٘ب

 خٕـ آٚسی دادٜ ٞبی ثیـتش دس ٔذت صٔبٖ وٛتبٜ تش      -

 وؼت اعلافبت صٔیٙٝ ای ٚ وّی دس ثبسٜ ٔٛضٛؿ ٔٛسد ٘ؾش      -

حمیمبت ٚ آصٖٔٛ ٞبیی سا داؿتٝ ثبؿٙذ وٝ دس آٟ٘ب اص عشح فشضیٝ ٞبی تحمیمی وٝ لبثّیت اسایٝ ثٝ ت      -

 سٚؽ ٞب ٚ سٚیىشد ٞبی ویفی اػتفبدٜ ٔی وٙذ.

 ٚ ٔفبٞیٓ خلاق  اػتفبدٜ اص ٘ؾشات خذیذ      -

 اثضاس ثش٘بٔٝ سیضی اػتشاتظیه      -

 ٔلبحجٝ ٌش ٌشٟٚٞبی وب٘ٛ٘ی :  ٌشدا٘ٙذٜ /  سئیغ /

ٔحؼٛة ٔی ؿٛد ثغٛسی وٝ سئیغ ٌشٜٚ ٔدجٛس ثٝ ایفبی سیبػت یه ٌشٜٚ وب٘ٛ٘ی ثٝ تٟٙبیی یه ٟٔبست 

 ٘مؾ ٞبی ٔختّف عی دٚسٜ ثحث ٚ ٔزاوشٜ ٔی ثبؿذ.

دس ضٕٗ دس ٔتٛدِٚٛطی ) سٚؽ ؿٙبػی ( ، عشاحی ٚ فشآیٙذ ٌشٜٚ ٞبی وب٘ٛ٘ی تخلق لاصْ ٚ وبفی داؿتٝ 

 وٙذ.ثبؿذ. آٔبدٌی رٞٙی داؿتٝ ثبؿذ. ػٛالات ٔشثٛعٝ سا اص حفؼ ثبؿذ. ٔزاوشات سا ثجت 

 ٘مؾ سئیغ ٌشٜٚ دس حیٗ اخشای تحمیك :

 ؿشٚؿ ثحث ٚ ٔزاوشٜ ثب خٛؽ آٔذ ٌٛیی ٚ اسایٝ اعلافبت پیؾ صٔیٙٝ ای ثٝ ؿشوت وٙٙذٌبٖ      -

 اسایٝ تٛضیحبت اِٚیٝ پیشأٖٛ اكَٛ پبیٝ ٚ فشٔت خّؼبت      -

 ٘ؾبست ٚ وٙتشَ ثش تقبُٔ افضبی ٌشٜٚ      -

 كٛست ٔٛاخٝ ؿذٖ ثب ٔـىُ یب ٔؼبِٝ ؿشٚؿ ٔدذد ثحث ٚ ٌفتٍٛ دس      -

 ثیبٖ خٕلات پبیب٘ی ٚ اثشاص تـىش اص ؿشوت وٙٙذٌبٖ دس تحمیك      -

 : هسایا ٍ هعایة رٍش تحث گرٍّی هتورکس

 هسایا :

  .پبػخ ؿشوت وٙٙذٌبٖ ثؼیبس ٚػیـ تش اص اعلافبت ثٝ دػت آٔذٜ اص ٔلبحجٝ ٞبی ا٘فشادی اػت 

  .ٞضیٙٝ ٔبِی ٚ صٔب٘ی آٖ ثؼیبس وٕتش اص ٔلبحجٝ ا٘فشادی ثب ٕٞیٗ افشاد اػت 

 افتجبس كٛسی ایٗ سٚؽ ثٝ خبعش تقذد ٘ؾشات ٔغشح ؿذٜ دس آٖ ثبلاػت 

 هعایة :

 .ٔلبحجٝ ٌش وٙتشَ وٕتشی ثش ثحث ٚ ٔلبحجٝ داسد 

   ٝثٝ یه ٌشدا٘ٙذٜ ثحث تٛا٘ب ٘یبص اػت وٝ ثتٛا٘ذ تب حذ  ٕٔىٗ ثحث سا ٞذایت وٙذ ٚ اعلافبت سا ث

 دػت آٚسد.

  .ثٝ یه ٔىبٖ ٔٙبػت ثب أىب٘بت ٚ ٚیظٌی ٞبی خبف ٘یبص اػت  

 هراحل اجرای تحث گرٍّی هتورکس :

 هرحلِ اٍل : تعییي هَضَع هسالِ
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إٞیت اػت وٝ اٌش ٚخٛد ٘ذاؿتٝ ثبؿذ ٚ ٔـخق ؿذٜ ثبؿذ تقییٗ ٔٛضٛؿ ٔؼبِٝ اكّی ثحث داسای ایٗ 

ثحث یب ثٝ ا٘حشاف وـیذٜ ٔی ؿٛد یب اعلافبت صیبدی ثٝ دػت ٔی آیذ وٝ ثٝ ػختی ٔی تٛاٖ آٖ ٞب سا دػتٝ 

 ثٙذی وشد. اص عشفی تقییٗ ٔٛضٛؿ تبثیش ٟٕٔی ثش تقییٗ ثش٘بٔٝ اخشای ٔلبحجٝ داسد.

 تي راٌّوای تحثهرحلِ دٍم : آهادُ کردى سَال ّا ٍ ًَض

سإٞٙبی ثحث ؿبُٔ ٟٕٔتشیٗ ٚ وّیذی تشیٗ ػٛاَ ٞبی ٔحمك دسثبسٜ ٔٛضٛؿ اػت. ثٙبثشایٗ ٔحمك ثبیذ 

( ػٛاَ خلاكٝ وٙذ. اص ٕٞیٗ ػٛالات  12تب  9ثتٛا٘ذ ٔٛضٛؿ اكّی تحمیك سا دس چٙذ ػٛاَ وّیذی ) ثیٗ 

چٍٍٛ٘ی خشیبٖ ثحث ٌشٚٞی سا وّیذی اػت وٝ دس ٔشحّٝ ثقذ ػٛالات فشفی ثیشٖٚ وـیذٜ ٔی ؿٛد تب 

سٚؿٗ ػبصد. ٞشچٝ ػٛالات وٕتش ثبؿذ ثحث ٌشٚٞی ٔتٕشوض تش ٚ تفؼیش آٖ ساحت تش ٚ ػشیـ تش كٛست ٔی 

ٌیشد. ٘ىتٝ ٟٔٓ دیٍش ایٗ اػت وٝ ػٛالات ٔؼیش ثحث سا سٚؿٗ ٚ ٔـخق ٔی ػبص٘ذ ِزا ثبیذ ػٛالات 

 ٔحٛسی اِٚٛیت ثٙذی ؿٛ٘ذ.

 اٌّوای پرسیذىهرحلِ سَم : تٌظین سَال ّا ٍ ر

پغ اص تٙؾیٓ ػٛالات وّی ٘ٛثت ثٝ ؿىؼتٗ ػٛالات اكّی ثٝ ػٛالات فشفی اػت. ػٛالات فشفی ػٛالاتی 

ػٛاَ فشفی ٔغشح وشد. ثٟتشیٗ ساٜ  5خضیی تش ٚ سٚؿٗ تش ٞؼتٙذ. ثشای ٞش ػٛاَ وّی ٔی تٛاٖ حذاوثش 

آغبص وٙیٓ ٚ ثٝ ػٛالات خضیی تش  ثشای ستجٝ ثٙذی ٚ دػتٝ ثٙذی ػٛاَ ٞب آٖ اػت وٝ اص ػٛاَ ٞبی وّی تش

ثشػیٓ. ٍٞٙبْ ٔشتت وشدٖ ػٛاَ ٞب ٘جبیذ ثیٗ آٟ٘ب ؿىبف ٔٛضٛفی ٚخٛد داؿتٝ ثبؿذ ثٝ ایٗ ٔقٙی وٝ ٘جبیذ 

ثذٖٚ ٔمذٔٝ اص ٔٛضٛفی ثٝ ٔٛضٛؿ دیٍش ٚاسد ؿذ. اص عشفی ثبیذ اص ػٛالات اضبفی ٘یض پشٞیض وشد صیشا ٞٓ 

 وبٞؾ ٔی دٞذ.ویفیت ٔلبحجٝ سا ٚ ٞٓ دلت پبػخٍٛ سا 

 هرحلِ چْارم : اًتخاب ضرکت کٌٌذگاى

ا٘تخبة ؿشوت وٙٙذٌبٖ ثؼتٝ ثٝ ٔٛضٛؿ اػت ٚ ثبیذ ثب تٛخٝ ثب اٞذاف تحمیك ا٘تخبة ؿٛ٘ذ ٚ وؼب٘ی ثبؿٙذ 

وٝ ثٟتش اص دیٍشاٖ ثٝ ػٛاَ ٞبی تحمیك پبػخ ٌٛیٙذ. ثشای ا٘تخبة ؿشوت وٙٙذٌبٖ دس ٘ؾش ٌشفتٗ ػٝ ٔقیبس 

 صیش اِضأی ٔی ثبؿذ :

 افشاد ٔتدب٘غ ٚ ٍٕٞٗ ثبؿٙذ.      -

 ٕ٘بیبٍ٘ش ٌشٜٚ ثضسٌتش ثبؿٙذ.      -

 ثب یىذیٍش آؿٙب ٘جبؿٙذ.      -

٘فش اػت ٚ ثبیذ تٛخٝ وشد وٝ دس ا٘تخبة افشاد ثٝ ٘حٛی  12تقذاد افشاد ٔٙبػت ثشای ثحث ٌشٚٞی ٔتٕشوض 

 ا٘تخبة وٙیٓ وٝ تبثیشٌزاسی افشاد ثش یىذیٍش ثٝ حذالُ ثشػذ.

 ٛاٖ ٔثبَ دٚ ٘فش وٝ سئیغ ٚ ٔشئٛع یب صٖ ٚ ؿٛٞش ٞؼتٙذ سا ثب ٞٓ ا٘تخبة ٘ىٙیٓ.ثٝ فٙ

 هرحلِ پٌجن : اًتخاب زهاى ٍ هکاى هٌاسة :

آصٔبیؾ ٞبیی وٝ دس ٔحیظ آصٔبیؾ ٌبٜ كٛست ٔی پزیش٘ذ اص آ٘دب وٝ ثب فشآیٙذ ٞبی ص٘ذٌی سٚصٔشٜ ثیٍب٘ٝ ا٘ذ 

، ٔحممبٖ تلاؽ ٔی وٙٙذ وٝ ٌشٜٚ ٞبی وب٘ٛ٘ی سا ثٝ خّؼٝ ٞبیی  ، غبِیب ٔٛسد ا٘تمبد لشاس ٔی ٌیش٘ذ. اص ایٗ سٚ

 ٔـبثٝ خّؼٝ ٞبیی وٝ ٔشدْ دس ٔٛسد ٔٛضٛفی ثٝ ثحث ٔی پشداص٘ذ تجذیُ وٙٙذ.
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ثشخی اص ایٗ تحمیمبت وٝ ثٝ كٛست وبٖ٘ٛ ٌشٚٞی ا٘دبْ ٌشفتٝ دس ٔٙضَ یىی اص افضب تـىیُ ٔی ؿذٜ ٚ 

 كٕیٕیت ثیـتشی سا ٔٛخت ٔی ؿذٜ اػت.

 ضطن : اجرای تحث گرٍّی هرحلِ

 ثشای اخشای ثحث ٌشٚٞی پغ اص حضٛس افضب ثبیذ ٔشاحُ صیش عی ؿٛد :

 ٔمذٔٝ ثحث ) وٝ دس سإٞٙبی ثحث حتٕب ثبیذ ٘ٛؿتٝ ؿٛد (-

 ٚسٚد ثٝ ثحث ) ثب تٛخٝ ثٝ تشتیت ػٛالاتی وٝ ٔـخق ؿذٜ اػت ( -

 ثشسػی فٕیك ٞشیه اص ػٛاَ ٞبی وّیذی ٚ ػٛاَ ٞبی خضیی تش -

 خبتٕٝ ) خٕـ ثٙذی آساء افشاد ثبیذ ثٝ ٘حٛی ثبؿذ وٝ اؽٟبس ٘ؾش خٛد ٔحمك ٚاسد ٘ـٛد ( -

٘تیدٝ ٌیشی ثبیذ حبكُ تقبُٔ ٌشٚٞی ثیٗ افضب ثبؿذ ثٙبثشایٗ دٚ فٙلش اكّی دس ثحث ٌشٚٞی یقٙی  ًکتِ :

ثب ثىبس ثؼتٗ  ٌشدا٘ٙذٜ ٚ ؿشوت وٙٙذٌبٖ ثبیذ ثب ٞٓ تقبُٔ خٛثی داؿتٝ ثبؿٙذ. ٌشدا٘ٙذٜ ثبیذ لبدس ثبؿذ

تٕٟیذاتی تٕبٔی تیپ ٞبی افشاد سا افٓ اص خدبِتی ٚ غیش خدبِتی یب وٓ حشف ٚ پش حشف دس ثحث ؿشوت 

 دٞذ.

 در هَرد گرداًٌذُ تحث تایذ هَارد زیر را رعایت کرد :

 ثب ٔٛضٛؿ ثحث آؿٙبیی وبُٔ داؿتٝ ثبؿذ.      -

 ٘ؼجت ثٝ ٔٛضٛؿ ثحث ٞیچ ٌٛ٘ٝ تقلجی ٘ذاؿتٝ ثبؿذ.      -

 ثب صثبٖ ٚ فشًٞٙ ؿشوت وٙٙذٌبٖ آؿٙب ثبؿذ.      -

 ٔذیش خٛثی ثشای اداسٜ ثحث ثبؿذ.      -

 سئیغ ٚ ٔشئٛع ؿشوت وٙٙذٌبٖ ٘جبؿذ.      -

 ٞٓ ػٗ یب وٓ ػٗ تش اص ٔلبحجٝ وٙٙذٌبٖ ٘جبؿذ تب دس ٘ضد ٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ داسای افتجبس ثبؿذ.      -

 تٛخٝ ثٝ خٙؼیت إٞیت داسد.ثش اػبع ٔٛضٛؿ ٚ ؿشوت وٙٙذٌبٖ       -

 هرحلِ ّفتن : استخراج اطلاعات

ٌشدا٘ٙذٜ ثحث ٚ یبدداؿت وٙٙذٜ ثحث ٔی تٛا٘ذ یه ٘فش ثبؿذ ٚ دس فیٗ حبَ ٔی تٛا٘ذ دٚ ٘فش ثبؿٙذ. ثشای 

ثجت ٚ اػتخشاج ساحت اعلافبت ثبیذ فلاٜٚ ثش یبدداؿت وشدٖ اص اثضاس ٞبیی ٘ؾیش ضجظ كٛت ٚ دٚسثیٗ فیّٓ 

اػتفبدٜ وشد. حتی تٛخٝ ثٝ طػت ٞب ٚ ثبصخٛسد ٞبی غیش ولأی ؿشوت وٙٙذٌبٖ ٘یض اص إٞیت ثشداسی ٘یض 

صیبدی ثشخٛسداس ثٛدٜ ٚ ثبیذ ثجت ؿٛ٘ذ. ثٝ ٔٙؾٛس دػت یبثی ثٝ اعلافبت دلیك تش ٘بْ ٚ ٔـخلبت ٞش 

 پبػخٍٛ دس ٔمبثُ پبػخ ٞبیی وٝ دادٜ ؿذٜ ا٘ذ ثبیذ روش ؿٛ٘ذ. 

 پرسص ًاهِ :

 6تب  5٘ؾش تحمیك ثبیذ ثٝ كٛست دلیك عشاحی ؿٛ٘ذ. ثشای یه خّؼٝ ٌشٜٚ وب٘ٛ٘ی تقذاد پشػؾ ٞبی ٔٛسد 

 ٔٛسد ثبؿذ( 10پشػؾ وبفی اػت. ) ثبیؼتی تقذاد ػٛالات وٕتش اص 

 پشػؾ ٞب ثبیؼتی :

 خٛدداسی ؿٛد.  خیش  اِف ( اص ٘ٛؿ ثبص ثٛدٜ ٚ اص عشح ػٛالات دٚ خٛاثی ثّی /

 اػتفبدٜ ؿٛد.ة ( ثٝ ٘ذست اص ػٛالات چشایی 
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ج ( ثبیؼتی ػٛالات ثٝ عٛس ٔٙؾٓ آٔبدٜ ؿٛد أب خشیبٖ عجیقی داؿتٝ ثبؿذ. ثبیؼتی اص پشػؾ ٞبی دیٍشاٖ 

 ثبص خٛسد دسیبفت وٙیذ.

 د ( ػٛالات سا ثب تشتیجی ٔٙغمی آٔبدٜ وٙیذ.

 ٜ ( اص ػٛالات پیؾ ثیٙی ٘ـذٜ ٞٓ اػتفبدٜ ٕ٘بییذ.

 ٚ ( ٔلبحجٝ ٌشٜٚ وب٘ٛ٘ی سا آصٖٔٛ وٙیذ.

 هسایای گرٍُ ّای کاًًَی :

 ایدبد استجبط ٚ تقبُٔ عجیقی ثیٗ افضبی ٌشٜٚ ٚ ٘یض افضایؾ استجبط آٟ٘ب.      -

 ثشسػی ٚ آصٖٔٛ دلیك ٚ فٕیك ٔٛضٛفبت ٔٛسد ٘ؾش      -

 فشاٞٓ ٕ٘ٛدٖ دادٜ ٞبی ٔٛسد ٘ؾش ثب ػشفتی ثیـتش ٚ ٞضیٙٝ وٕتش      -

 وّی ٘یبص ثٝ آٔبدٌی وتشی داسد اخشای آٖ ٘ؼجتب آػبٖ ثٛدٜ ٚ دس حبِت      -

 ایدبد تقبُٔ ٚ استجبط ٔؼتمیٓ ٔحمك ثب پبػخٍٛیبٖ ٚ دسیبفت اعلافبت اص پبػخ ٞبی ؿفبٞی ٚ وتجی      -

 سٚؿی ثؼیبس ا٘قغبف پزیش ثٛدٜ ٚ ثب عیف ٌؼتشدٜ ای اص ٔٛضٛفبت ، افشاد ٚ سٚیذاد ٞب وبسثشد داسد.      -

 یبفتٝ ٞبی تحمیك لبثّیت دسن آػبٖ اص ٘تبیح ٚ      -

 ایدبد افتٕبد ثیـتش دس تلٕیٓ ٌیشاٖ خٟت پیـٍیشی دس اخشای تحمیك      -

 هعایة گرٍُ ّای کاًًَی :

 وٙتشَ ٚ ٘ؾبست وٕتش ثش ٌشٜٚ ٚ ٘ٛؿ اعلافبت ثذػت آٔذٜ      -

ٔحذٚد ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی آػبٖ ٚ ا٘تخبة ٌشٜٚ ٞبی وٛچىتش لبثّیت تقٕیٓ ثٝ خٕقیت ثضسٌتش سا ثٝ ؿذت       -

 ٔی وٙذ.

 ٔؼتّضْ ا٘تخبة ٔلبحجٝ ٌش ٞبی وبٔلا آٔٛصؽ دیذٜ ٚ ٔغّـ اص پٛیبیی ٞبی ٌشٜٚ  -

 وؼت اعلافبت ٘بٔتقبدَ ٚ ٘بٕٞؼًٙ دس ٘تیدٝ پٛیبیی ٞبی ٌشٜٚ.  -

 فذْ لغقیت دس ٔٛسد دسػتی پبػخ ٞبی ٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ  -

 احتٕبَ ایدبد ٘تبیح ٘بؿی اص خٟت ٌیشی افضبی ٌشٜٚ  -

 ظرات هشتری تحلیل ن

 دٍ ّذف اصلی ترای تحلیل ًتایج ٍجَد دارد :

 تبییذ یب سد فشضیٝ ٞبی تحمیك -1

 یبفتٗ پبػخ ثشای پشػؾ ٞبی تحمیك -2

 ًتایج تحث گرٍّی هتورکس را تِ صَرت زیر هی تَاى ارایِ داد :
 ٔذَ خبْ اعلافبت : تٟٙب ثٝ روش ٘ؾشات ٚ فمبیذ ؿشوت وٙٙذٌبٖ ثؼٙذٜ وٙیٓ -1

تٛكیفی اعلافبت : ثٝ تٛكیف آٖ چٝ دس خّؼٝ ثحث ٌزؿتٝ ثپشداصیٓ وٝ اِجتٝ ثب ٔثبَ ٞبیی اص ٔذَ  -2

 ٌفتٝ ٞبی ؿشوت وٙٙذٌبٖ آٖ سا ٔؼتٙذ ٔی وٙیٓ.

 ٔذَ تحّیُ اعلافبت : ثٝ تحّیُ اعلافبت ثٝ دػت آٔذٜ ٔی پشداصیٓ -3
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 vocٔقَٕٛ چٟبسعجمٝ ثشایثٝ عٛس  دس تحّیُ كذای ٔـتشی ثٝ عجمٝ ثٙذی ٘ؾشات ٔـتشیبٖ ٔی پشداصیٓ.

ٞبی  voc ٞبی فّٕىشدی ٚ vocٞبی اػبػی، voc ٞبی ثی إٞیت یب ٘بچیض، voc: دس ٘ؾش ٔی ٌیشیٓ

سا ٞٓ ٔقبدَ ٘یبص ثٍیشیذ ٔب ٔی تٛا٘یٓ ایٗ چٟبسعجمٝ سا داؿتٝ ثبؿیٓ، ٘یبصٞبی ثی  voc اٌش ؿٕب .خزاة 

ٞبی خزاة وٝ ٞش وذاْ اص ایٗ سا تٛضیح خٛاٞیٓ إٞیت ٚ ٘بچیض ، ٘یبصٞبی اػبػی، ٘یبصٞبی فّٕىشدی ٚ ٘یبص

 .داد

ٞبی اػبػی ثٝ ٔبٞیت ٔحلَٛ استجبط داسد. ثشای ٔثبَ: اٌش  voc ٘یبصٞب ٚ ٘یبصٔٙذی ٞبی اػبػی یب ثذیٟی

ؿٕب اتٛٔجیّی سا خشیذاسی ٔی وٙیذ. عجیقی اػت وٝ سٚؿٗ ؿذٖ اتٛٔجیُ، حشوت وشدٖ ٚ ایٕٙی داؿتٗ آٖ 

اػبػی اػت. ٚ ٞیچ ٔـتشی اص داؿتٗ ایٗ پبسأتشٞب خٛؿحبَ ٘خٛاٞذ ؿذ. ثٙبثشایٗ یه اص ٘یبصٞبی ثذیٟی ٚ 

ػشی اص ٔٛاسد ٞؼتٙذ وٝ ثٝ ٔبٞیت ٚ ٚخٛد آٖ ٔحلَٛ ٚ خذٔت استجبط داسد. ثشای ٔثبَ: ؿٕب ثؼتٝ پؼتی 

 .ػتسا وٝ ثٝ پؼت تحٛیُ ٔی دٞیذ، ا٘تؾبس داسیذ وٝ ثٝ ٔملذ ثشػذ، پغ ایٗ یه ٘یبص اػبػی ٚ ثذیٟی ا

٘یبصٞبی اػبػی ٚ ثذیٟی آٖ دػتٝ اص ٘یبصٞبیی ثٛد وٝ ثٝ ٔبٞیت  ٘یبصٔٙذی ٞبی فّٕىشدی یب افلاْ ؿذٜ

ٚخٛدی ٔحلَٛ یب خذٔت استجبط داؿت. اٌش ثیبییٓ ثشای ایٗ ٘یبصٞب وٕیتی سا ِحبػ ثىٙیٓ، تجذیُ ثٝ 

ثبؿذ عجیقی اػت وٝ ایٗ                                                                       ٘یبصٞبی فّٕىشدی ٔی ؿٛد، ٔثلا  ٚلتی ؿٕب ٔی ٌٛئیذ، خٛدسٚ ثبیذ ؿتبة داؿتٝ

ٔتش دس  6ٔتش دس ثب٘یٝ،  5                                                                        ٘یبص ثذیٟی ٚ اػبػی اػت. أب اٌش حذٚدی سا ثشای ایٗ ؿتبة تقییٗ ثىٙیذ ٔثلا  

ثب٘یٝ آٖ ٚلت تجذیُ ثٝ یه ٘یبص فّٕىشدی ؿذٜ، اٌش ؿٕب ٔی ٌٛئیذ خٛدسٚ ثبیذ سٚؽ ثـٛد، عجیقی اػت وٝ 

اػتبست سٚؽ خٛاٞذ ؿذ،  2ثٍٛئیذ خٛدسٚ حذاوثش دس  سٚؿٗ ؿذٖ خٛدسٚ یه ٘یبص اػبػی اػت، أب اٌش

  .تجذیُ ثٝ ٘یبص فّٕىشدی خٛاٞذ ؿذ

 
٘یبصٞبی خزاة ٘یبصٞبیی اػت وٝ ٔـتشی ا٘تؾبس آٖ سا ٘ذاسد ٚ ثب دیذٖ  ٘یبصٔٙذی ٞبی خزاة یب فٛق اِقبدٜ

خٟت ؿیفتٝ                                                                               آٖ خٛؿحبَ ٔی ؿٛد. اكٛلا  ٘یبصٞبی خزاة آٖ دػتٝ اص ٘یبصٞبیی ٞؼتٙذ وٝ ٔـتشی سا دس 

 .ؿذٖ ٞذایت ٔی وٙٙذ

 
 : وب٘ٛ ، دا٘ـٕٙذ طاپٙی ا٘ٛاؿ ٘یبصٞبی ٔـتشی سا ثٝ ؿشح صیش تٛكیف ٔی ٕ٘بیذ

                                                                                              ٘یبصٞبی پبیٝ وٝ اغّت ٔـتشی آٟ٘ب سا اؽٟبس ٕ٘ی وٙذ ٚ تٛلـ داسد وٝ آٟ٘ب حتٕب  ٚخٛد داؿتٝ ثبؿٙذ ٚ   -1

ؿذیذی ایدبد ٔی ٕ٘بیذ . ثٛدٖ ٚاوؼٗ دس یه تأثیشی دسایدبد سضبیت ٘ذاؿتٝ ، ِٚی ٘جٛدٖ آٟ٘ب ٘بسضبیتی 

 . ٔشوض ثٟذاؿتی دسٔب٘ی یه ٘یبص پبیٝ اػت

٘یبصٞبیی وٝ ٔـتشی آٟ٘ب سا اؽٟبس ٔیىٙذ ٚ تأٔیٗ آٟ٘ب ٘ؼجت ٔؼتمیٓ ثب دسخٝ سضبیت ٔـتشی خٛاٞذ  - 2

 .                                                                     ٔقغُ ٘جٛدٖ دس صٔبٖ اسائٝ خذٔت ٘یبصی اػت وٝ ٔـتشی ٔقٕٛلا  اؽٟبس ٔی داسد داؿت .
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یبصٞبی خٛؿحبَ وٙٙذٜ وٝ ٔـتشی ا٘تؾبس آ٘شا ٘ذاؿتٝ ، ِٚی دس كٛست ؿٙبػبیی آٟ٘ب ٚ دادٖ پبػخ ٘  -3

ٔٙبػت ثشای آٟ٘ب سضبیت ؿذیذی دس ٔـتشی ایدبد ٔی ٌشدد. ٕٞشاٞی ٕ٘ٛدٖ ٔـتشی ثٝ اتبق ٔشثٛعٝ اص 

 .٘یبصٞبی خٛؿحبَ وٙٙذٜ ٔحؼٛة ٔی ٌشدد

 

تٛػظ ٔـتشی اؽٟبس ٕ٘ی ؿٛد ٚ ثشای تِٛیذ وٙٙذٜ ؿتبختٝ وب٘ٛ ٔقتمذ اػت وٝ ٘یبصٞبی خٛؿحبَ وٙٙذٜ 

ؿذٜ ٘یؼت ٚ ٌٛؽ دادٖ ثٝ كذای ٔـتشی ثبفث ؿٙبختٗ آٟ٘ب ٔیٍشدد . ثشای تقییٗ ٘یبصٞب ٚ خٛاػتٝ ٞبی 

 : ٔـتشی ثبیذ وبسٞبی صیش سا ثٝ تشتیت ا٘دبْ داد

 . ا٘ٛاؿ ٔـتشی ٚ خلٛكیبت آٟ٘ب سا تقییٗ ٕ٘بییذ - 1

ٔحذٚد ثٝ افشاد اػتفبدٜ وٙٙذٜ اص خذٔبت ٚاحذ اسائٝ دٞٙذٜ خذٔت ثبؿذ ، ثّىٝ  ؿٙبػبیی ٔـتشی ٘جبیذ

ثبیؼتی تٕبْ ٔـتشیٟب افٓ اص ٔـتشیٟبی اػتفبدٜ وٙٙذٜ اص خذٔبت ٚ ٔـتشیٟبیی وٝ اص خذٔبت اػتفبدٜ ٕ٘ی 

 . وٙٙذ ، ؿٙبختٝ ٌشد٘ذ

 . ثش٘بٔٝ خٕـ آٚسی دادٜ اص ٔـتشیٟب سا تٟیٝ ٕ٘بییذ - 2

 . خٛاػتٝ ٞب ٚ ٘یبصٞبی ٔـتشیٟب سا خٕـ آٚسی ٕ٘بییذحشفٟب ،  -3

حشفٟبی ٔـتشی سا ثٝ ٘یبصٔٙذیٟب ثشٌشدا٘یذ . خٕلات ٔجٟٓ ٚ ًٌٙ ٔـتشی سا ثٝ خٕلاتی سٚؿٗ تجذیُ  -4

 . ٕ٘بییذ

  اِٚٛیت ثٙذی :ٟٕٔتشیٗ ٘یبصٞبی ٔـتشی سا تقییٗ ٕ٘بییذ  -5

 . استجبط ثیٗ ٘یبصٞبی ٟٔٓ سا سٚؿٗ ٕ٘بییذ -6

 . ٘یبصٞبی ٔـتشی سا ثلٛست فّٕیبتی تقشیف ٕ٘بییذ -7

 . ٔـخلٝ ٞبی ویفی ٘یبصٞب سا تقییٗ ٕ٘بییذ  -8
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 . فشایٙذ پبػخٍٛ سا عشاحی ٕ٘بییذ  -9

 . ػٙدؾ ٔتٙبػت ثب ٘یبص ٔـتشی سا تقییٗ ٕ٘بییذ  -10

 . ثشای اخشا ثش٘بٔٝ سیضی ٕ٘بییذ -11

پبیبٖ وبس ، ٔـبٞذٜ دس ٔحُ ٚالقی فّٕیبت ، ثحث ٌشٚٞی دادٜ ٞبی ٔـتشیٟب سا ٔی تٛاٖ ثب ٔلبحجٝ ٞبی 

ٔتٕشوض ٚ٘ؾشػٙدی ا٘دبْ داد . دس ثشخٛسد ثب ٔـتشیٟب ثشای خٕـ آٚسی دادٜ اٌش حشفٟبی اٚ اص ٘ؾش ٔب ٘بدسػت 

 ثبؿذ ٘جبیذػقی دس

ٔٙؾٛس اثجبت ٘بدسػتی ػخٗ اٚ ٕ٘ٛد ثّىٝ ثبیذ ضٕٗ تـىش اص ثیبٖ ٘ؾشاتؾ ثب ػئٛالات ٔختّف ػقی ٕ٘ٛد ثٝ 

اٚ پی ثشد. ٞذف اص ٔلالبت ثب ٔـتشی تقییٗ آٔبسی ٘یبص ٘جٛدٜ ، ثّىٝ دسن خٛاػتٝ ٞبی ٔـتشی ٔی 

ٔلالبت ٘تبیح ؿشٚؿ ثٝ وبٞؾ ٔی یبثذ ٚ  20٘ـبٖ دادٜ اػت وٝ پغ اص  MIT ثبؿذ.٘تبیح تحمیمبت دا٘ـٍبٜ

 .دادٜ ٞبی ثباسصؽ سا ثذػت ٔی دٞذ 70۷٘فش 10ٔلبحجٝ ثب 

 

 
 

 


