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 تعريف پروژه پژوهشيدرخواست 

RFP 

 شماره کد پروژه:

 

 مشخصات طرح/پروژه -1

 کننده بیتصوو  کننده هیته -1-1

 :کنندگان هیته

 امضاء:       ..........................  تاریخ:     و خدمات ارزیابی کیفیت کالامعاون دفتر   نام اداره:  اسماعیل امینی نام و نام خانوادگی:

 کننده: دیتائ

 امضاء:         ...................تاریخ: ..........   ارزیابی کیفیت کالا و خدماتمحترم  مدیرکل : سمت سازمانیعلی سعادتی نام و نام خانوادگی: 

 :کننده بیتصو

 امضاء:    ........   ........................ تاریخ:         ارزیابی کیفیت معاون محترمسازمانی:  سمتدکتر احسان ساده            نام و نام خانوادگی: 

 عنوان، شرح، شماره کد و واژگان کلیدی -1-2

 عنوان طرح / پروژه:

 کلان شهر ایران ۱۰تعیین شاخص ها و ارائه مدل سنجش نرخ کیفیت و اجرای پایلوت در 

 

 :ماهیت طرح/ پروژه و مقیاس آن

 ماهیت طرح

 محور                            ب( توسعه محور                             ج( استقرار فناوری جدید مسئلهالف( 

 مقیاس طرح

 ب( آزمایشگاهی                     ج( تست پایلوت                د( تست میدانی                         یساز هیشبالف( مطالعاتی و 

 :شماره کد پروژه

 واژگان کلیدی:

 کیفیتابعاد .1

 کالا .2

 نرخ کیفیت .3

 رضایت مشتری .4

 سازیاستاندارد .5

 زنجیره تامین .6

 نظریه بازی .7

 تصمیم گیری گروهی .8
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 )تشریح وضعیت موجود و ضرورت انجام طرح / پروژه( ضرورت انجام -1-3

)مهرگان و است دهیمحرکه توسعه کشورها به اثبات رس یرویعنوان موتور و ن به یریپذ و رقابت یدر کنار دو عنصر استانداردساز تیفیک

کشورها مطرح  یثروت برا دیکالا و خدمات از مرزها و تول دنیدر درنورد شرانینقش پ یدارا الملل نیو از منظر تجارت ب (1387همکاران،

 نهیآنچه که پس از پرداخت هز تیفیدر مورد ک یو داشتن آگاه تیفیبا ک یکالا افتی. انتظار جامعه از در(1388)سقایی و کاوسی، است

 یرشد اقتصاد یها هیپا نیاز مهمتر یکیآن(  شیهر کشور )و افزا داتیتول تیفیاست. ک یانتظار به حق و قانون کیآورد،  یبه دست م

 یکالا جیاست ترو یهیوابسته به آن است. بد یاز صادرات و ارز آور یشتریب سهمبه  افتنیرونق بازار داخل کشور و دست  رایاست ز

خود را  یدیتول یکالاها تیفیک افتهیتوسعه  یمحال است. کشورها یامر میآن مطمئن ساز تیفیمصرف کننده را از ک نکهیبدون ا یرانیا

 تیفیک انگریکه ب یمناسب یدهند. شاخص عدد شیرا افزا نکنند آ یکنندگان تلاش م دیتول نیرقابت ب جادیتحت کنترل داشته و با ا

 را به دنبال دارد: ریز یایمزا تیفینرخ ک نییاست. تع تیفیقابل درک باشد، نرخ ک زیجامعه ن یبوده و برا یدیتول یکالاها

 آگاهی می دهد که وضعیت کالایی که مصرف می کند چگونه استبه مصرف کننده  -1

 ترسیم کلی از وضعیت کیفیت کالا بوده و نقاط ضعف و قوت را به نمایش می گذارد.   -2

زمینه را برای سیاستگذاری ارگانها و نهادهای دولتی قانونگذار مرتبط با کالا و خدمات مهیا نموده و به نوعی نقشه راه را  -3

 ش کیفیت ترسیم می کند. در جهت افزای

 تولید کننده را به طرز غیر ملموسی ملزم به افزایش کیفیت می کند -4

 یکالا و ارائه خدمت دارا دیبنگاه در تول کی دنیرس زانیو م ریمس شیبرآورد و پا یبرا کردیرو کی نوانع به تیفیک یابیامروزه ارز

 تیفیروند ک تیفیاست. نرخ ک تیفینرخ ک داریپا تیفیبه تحقق ک لین شیو پا یریگ اندازه یاز ابزارها یکیمطرح است و  داریپا تیفیک

 کی ازمندین ،شود یم فیتعر هیپا یمبدأ زمان کیبه  بتمحصول نس کی یدر طول زمان برا در زنجیره استاندارد سازی را  خدمت ایکالا 

 یو استمرار م ردیگ یشکل م ستمیو در قالب س یندیفرآ یکردیرو تیفیک یگذار آن است به عبارت ریعوامل تاث هیجانبه به کل نگاه همه

حلقه بسیار مهم است  5زنجیره تامین کیفیت و استاندارد سازی از مواد اولیه آغاز و تا مصرف کننده ادامه دارد. این زنجیره شامل  .ابدی

بازخورد مصرف کنندگان یا سنجش رضایت مصرف  -5خدمات پس از فروش و  -4بازار  -3فرآیند تولید  -2مواد اولیه  -1که عبارتند از:

 می باشد.  کنندگان از کیفیت 

حلقه های  زنجیره را نمایان  با توجه به اینکه در انتهای این زنجیره قرار داشته و به نوعی نتایج  یاعتماد و برداشت مشتر ت،یعنصر رضا 

 دارد.   ینقش محور و از اینرو کرده 

در  یقانون فیتکل کیموضوع را  نیا یاسلام یکالاها و خدمات در کشور، مجلس شورا تیفیو انتشار نرخ ک یریگ اندازه تیدر اهم

 ی، سازمان مل1396و توسعه نظام استاندارد کشور مصوب سال  تیموجب قانون تقو جامعه دانسته و به یحقوق شهروند یراستا

و  یمدل علم کیو توسعه  نیاست در وهله نخست، تدو یقانون فیتکل نیا ازین شیآنچه پ .امر دانسته است نیرا ملزم به ا رانیاستاندارد ا

 ،ریناپذ لازم اجتناب یها بانیو به همراه پشت ییاجرا ،یتخصص ،یسازوکار علم کی ینمودن آن است و در گام بعد برقرار برهیو کال ییاجرا

در این پژوهش انتظار میرود که با استفاده از رویکری  وجود دارد تیفیک فیتعر نهیکه در زم یمختلف یکردهایباشد.براساس رو یم

 تیفیسالانه نرخ رشد ک یریگ اندازهزمینه نی و دقیق با تدوین مدلی کارآمد  که نظر تصمیم گیرندگان گروهی را  در بر دارد علمی، ف

 و جامعه ربط یبه مراجع ذ ها یابیصل از ارزحا جیمعتبر و گزارش نتا یو شاخصها ارهایاز مع یریگ محصولات اعم از کالا و خدمات با بهره

  فراهم گردد.

ذیل از سوی  ذینفعان جامعه  مورد بررسی قرار می گیرد و براساس آن سطح  بعد 11همانطور که می دانیم در تعیین سطح کیفیت کالا 

 کیفیت یک کالا تعیین می گردد که  عبارتند از :

 :(performance) عملکرد-1 

 (Features) مشخصات-2
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 (Reliability) قابلیت اطمینان-3

 (Conformance) تطابق -4

 (Durability) دوام -5

 (Serviceability) تعمیر شدنقابلیت -6

 (Response) پاسخگو-7

 (Aesthetics) زیبایی-8

 (Reputation) شهرت -9

 (Safety) ایمنی-10

 (Environmental Kindness) دوست دار محیط زیست -11

 و سایر عوامل -12

ذینفعان جامعه عبارتند از مصرف کنندگان، تولیدکنندگان، دستگاه های نظارتی و حاکمیتی، انجمن های صنفی و تولیدی و ... که 

رو  کیفیت مطلوب  برای  هریک سطحی از کیفیت محصول را براساس استاندارد های ملی یا براساس توافقات مورد نظر دارند از این

همین  و بر صل تعادل در تصمیم گروهی همه ذینفعان زنجیره تامین استانداردو کیفیت می باشد.که باید به آن توجه ویژه نمود.کالاها حا

 طراحی  مدل ریاضی که تابعی  چند هدفه با هدف ماکسیمم نمودن کیفیت کالاها ست مدنظر است. اساس

 اثربخشی و توجیه اقتصادی( ینیب شیپتوجیه فنی اقتصادی ) -1-4

 اثربخشی: ینیب شیپ

 و استفاده درست از ییجو و باعث صرفه در کشور شده  یور ارتقاء بهره سبب سازیاستانداردزنجیره  پیاده سازی به اینکهامروزه با توجه 

در انتخاب و مردم،زایش قدرت خرید اف با و رفته بالا جامعه درآمد سطح تولید، رونق و یور بهره افزایش با اماشود؛  می منابع و امکانات

کننده را ازلحاظ رعایت اصول منفعت و هزینه در درازمدت  رفتار مصرف تیو درنها کند یکیفیت بر قیمت تقدم پیدا م خرید کالاها

 .دینما یهدایت م

در رونق تولید و توسعه اقتصادی کشور سنجش و پایش نرخ  با توجه به اهمیت ویژه کیفیت محصولات اعم از کالا و خدمات رو نیازا

با تعیین نرخ سالانه نرخ کیفیت  تواند یممهم جمهوری اسلامی ایران است که  مسائلکیفیت محصولات اعم از کالا و خدمات یکی از 

ی( و العال )مدظله یرهبرمعظم و منویات مقام   در راستای اسناد بالادستی ابلاغی ی صحیح راگذار استیسی  نهیزمکالا و خدمات 

 نماید.ی جمهوری اسلامی ایران را فراهم ا توسعههمچنین اسناد 

 توجیه اقتصادی:

شود.  کیفیت می به نسبت  سو گیری فکری آنها و این امر باعثمصرف کنندگان تصور افزایش هزینه ها را به دلیل رعایت کیفیت دارند 

کنند قابل  ، هزینه ای که پرداخت میدر ذهنشان محصول کیفیت ادراک آنان ازو  کنندگانانتظار مصرف در صورت کاهش تفاوت بین 

 د.می گردرضایت  باعث افزایش و در نتیجه شده، قبول 

 افزایش  ادراک مصرف کنندگان به سمت تطبیق با  انتظار آنان نیل میکند کیفیت کالای مصرف در نظر ایشان  که به بیان دیگر، زمانی 

خواسته های   که ، مصرف کننده با درک اینکندقابل قبول می  برای مصرف کننده را محصول هزینه تمام شدهرشد منطقی  و  یافته 

این موضوع  یک تعادل دو طرفه است  از یک سو    گردد.حاضر به پرداخت هزینه بیشتر می  ،مدنظرش تحقق یافته یبیشتری در کالا

کالا، کاهش ضایعات، کاهش   باعث فروش بیشتر گانه  برقرار شده و از طرفی دیگر  11کیفیت مدنظر مصرف کننده  با لحاظ شدن ابعاد 

در بعد کلان این تعادل که  است.و هم مصرف کننده تولیدکننده نیز می گردد. این امر هم به سود تولیدکننده عدم تطابق ها و...  برای 

مدنظرسازمان های حاکمیتی و دولت می باشد سبب تقویت اعتماد ملی به کالای داخلی و در نتیجه افزایش رضایت ملی  خواهد شد که 

 در بلند مدت این موضوع باعث جهش و رونق تولید  و افزایش صادرات   خواهد شد.
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 روش اجرای طرح/ پروژه -2

 انجام کارمتدولوژی  -2-1
که در این تحقیق به دنبال کشف پدیده ها و روابط بین نتحقیق حاضر بر اساس هدف تحقیق از نوع بنیادی می باشد. به دلیل ای

است. بدین معنی که برای به دست  یهستیم و از لحاظ نحوه گردآوری از نوع پیمایش و مدل متغیرها، اصول و قوانین و ارائه نظریه

برای بخش  مشخصات گروهی از اعضای یک جامعه خاص ها، نظرات، رفتارها، انگیزه ها یاآوردن اطلاعات در خصوص دیدگاه ها، باور

 اقدام می کنیم.  های مختلف پروژه

منظور ابتدا با مطالعه  نینمود. به ا نییتع کشور یدیتول یرا در کالاها تیفینرخ ک ،یاضیپروژه در نظر است با ارائه مدل ر نیدر ا

 نیا رد تیفینرخ ک یرینمود. اندازه گ یریرا اندازه گ تیفینرخ ک ،کشورها  ریارائه شده در سا یمستندات موجود در کشور و مدلها

 .استوار است ی زنجیره تامین استاندارد سازیاصلحلقه   5  اساسپژوهش بر

 حلقه بسیار مهم است که عبارتند از: 5،این زنجیره شامل  گیردمورد بررسی دقیق قرار باید  و حلقه های آن  زنجیره  از اینرو این

 و حد واسط که در فرایند تولید مورد استفاده قرار می گیرد مواد اولیه  -1

 رسیو ضریب نفوذ استاندارد در مورد فرآورده های مورد بر فرآیند تولیدنتایج بازرسی و ارزیابی از   -2

 و ویژگیهای کیفی تعیین شده در نمونه های آزمون شده محصول در سطح کشور بازار -3

 خدمات پس از فروش  و رسیدگی به شکایاتی که از طرف مصرف کنندگان مطرح می گردد. -4

 بازخورد مصرف کنندگان یا سنجش رضایت مصرف کنندگان از کیفیت کالاها  -5

روش انجام کار  ها رو به فراخور هرکدام از این حلقه ها مدنظر می باشد. از اینکیفیت کالاحلقه در نرخ  5د این آینمی باشد که بر 

 متفاوت می باشد.

 -4، دستگاه های نظارتی و حاکمیتی -3، تولیدکنندگان -2، از مصرف کنندگان -1از :  عبارتند در این پژوهش ذینفعان جامعه که

که هریک سطحی از کیفیت محصول را براساس   و ...  نه اصناف، تعاون و بازرگانیگا 3اتاق های -5،  انجمن های صنفی و تولیدی

مورد نظر دارند براساس مدل های روز دنیا باید مورد بررسی دقیق علمی و فنی قرار گرفته و از  ،استاندارد های ملی یا براساس توافقات

کیفیت  مدل ریاضی نرخ ا جهت ماکسیمم نمودن تابع هدفگروهی و نظریه بازی همختلف برنامه ریزی و تصمیم گیری روش های 

براساس این انتظارت استفاده نمود. بر همین اساس کیفیت مطلوب  برای کالاها حاصل تعادل در تصمیم گروهی همه ذینفعان زنجیره 

های علمی ارایه شده باید که در مدل ،مدل ریاضی نرخ کیفیت را ماکسیمم می کندچند هدفه  است که تابع  تامین استاندارد سازی

 مدنظر قرار گرفته شود.

 

 (اسناد و مدارک جهت استفاده در تنظیم پروپوزالاسناد و مدارک /منابع اطلاعاتی ) -2-2

 عبارت اند از: از جمله اسناد و مدارک مورد استفاده در این طرح

 1399/ 02/ 17  یدیتول یها با مجموعه یریدر ارتباط تصوبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(   .1

 1397/ 01/ 01 یدر اجتماع زائران و مجاوران حرم مطهر رضوبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .2

 1397/ 10/ 19مردم قم    داریدر دبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .3

 :1395/ 2/ 8گر کار ی کارگران به مناسبت هفته داریدر دبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .4

 9/2/1394جمعى از کارگران سراسر کشور داریدر دبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(   .5

 01/01/1394یدر حرم مطهر رضوبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .6

 29/11/1393در دیدار مردم آذربایجانمقام معظم رهبری )دامت برکاته(  بیانات .7

 01/01/1393در حرم مطهر رضویبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .8



 

5 
 

  07/02/1392در دیدار کارگران و فعالان بخش تولید کشوربیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .9

 22/07/1391 در اجتماع مردم اسفراینبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .10

  03/05/1391در دیدار کارگزاران نظام اته(بیانات مقام معظم رهبری )دامت برک .11

 10/02/1391 در اجتماع کارگران کارخانجات تولیدی داروپخشبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .12

 16/06/1389در دیدار جمعی از کارآفرینان سراسر کشوربیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .13

 27/05/1389دیدار کارگزاران نظام دربیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .14

 12/04/1389مایاندرکاران صداوس هنرمندان و دست داریدر دبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .15

 09/01/1389یصنعت خودروساز یها یاز توانمند دیدر بازد بیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته( .16

 01/01/1389یزائران و مجاوران حرم مطهر رضو در اجتماعبیانات مقام معظم رهبری )دامت برکاته(  .17

 یمقام معظم رهبر یابلاغ شرفتیپ یرانیا یاسلام هیپا یالگو ریتداب .18

 بیانیه گام دوم انقلاب اسلامی .19

 رانیا یاسلام یجمهور یقانون اساس 44اصل  یکل یها استیبند )ج( س .20

 یوفناور یعلم ،یـ امور فرهنگ یو اجتماع یفرهنگ ،یبرنامه چهارم توسعه اقتصاد یکل یها استیس .21

 رانیا یاسلام یساله نظام مقدس جمهور ستیدر تحقق سند چشم انداز ب ی: نقش استانداردساز .22

 28/04/1390اشتغال یکل یها استیابلاغ س .23

 29/11/1389«رعاملیپدافند غ»نظام در امور  یکل یها استیابلاغ س .24

  "رشد و توسعه فناوری"سیاستهای کلی نظام در بخش  .25

 "سیاستهای کلی نظام در "پیشگیری و کاهش خطرات ناشی از سوانح طبیعی و حوادث غیرمترقبه"یاستهای کلی نظام برای س .26

  "بخش کشاورزی

 "صنعت"سیاستهای کلی نظام در بخش  .27

 سیاست های کلی برنامه ششم توسعه ابلاغی مقام معظم رهبری؛ 30بند  .28

 سیاست های کلی اقتصاد مقاومتی؛ 24و  8بندهای  .29

 مجلس شورای اسلامی؛ 1396قانون تقویت و توسعه نظام استاندارد مصوب  7از ماده  18و بند  3و  1مواد  .30

 استانداردهای ملی و بین المللی مرتبط با موضوع کیفیت کالا .31

 ، و...(؛اطلاعات موجود در سامانه های سازمان ملی استاندارد )سامانه نظارت بر اجرای استاندارد، سامانه واردات و صادرات .32

 اطلاعات طرح طاها .33

 
 

 (مشابه داخلی و خارجی  یها پروژهو  ها تیفعالسوابق تاریخچه و سوابق )  -2-3

سازمان ملی  1388در سال است.  ن نرخ کیفیت به درستی انجام نشدهبر اساس بررسی های انجام شده تا کنون در ایرا

استاندارد دستورالعملی برای محاسبه شاخص نرخ کیفیت بر اساس نتایج نمونه برداری ها به صورت رد/قبول تدوین نموده که در 

زمینه ارائه شاخصی علمی و قابل تفسیر با اشکالاتی مواجه می باشد و تاکنون به اجرا در نیامده است. گرچه رده بندی کیفی در 

مجمع جهانی کالاهای مختلف از جمله خودرو توسط شرکتهای بازرسی انجام می شود. در زمینه مطالعات بین المللی نیز  مورد

هرساله گزارشی از رقابت پذیری کشورهای مختلف ارائه می کند که در این گزارش رتبه کیفی در برخی زمینه ها از جمله  اقتصاد

کشور تعیین می گردد.  به عنوان مثال بر اساس این گزارش، ایران در زمینه کیفیت  137ن زیرساختها، آموزش، نوآوری و ... در بی

 (. Adela polikova. 2010را کسب نموده است ) 71جاده ها رتبه 

ها  سیخدمات و سرو سنجش رضایت مشتری در حوزه نهیدر زم شتریانجام شده ب یتهایخصوص فعال نیذکر است در ا انیشا
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 محصولات پرداخته شده است. سنجش رضایت مشتری در حوزه بوده و کمتر به

 به صورت مستقیم و غیر مستقیم وارد ادبیات مدیریت و  1954توسط پیتر دراکر در سال  "رضایت مشتری"اولین بار مفهوم

کیفیت و بازاریابی شد. اما بررسی منابع  مربوط به رضایت مشتری ، نشان می دهد که تحقیقات و مطالعات جدی در این زمینه از اواسط 

با گسترش قابل ملاحظه تحقیقات، مبانی این مقوله روشن شده است . تلاش  1980شده و در دهه  عمدتا در آمریکا شروع 1970دهه 

اصلی در ان دهه یافتن الگویی فراگیر برای تببین رضایت مشتری و اندازه گیری آن بوده است. تاثیرگذارترین مطالعات در این دهه، 

وره مفهومی آن، همچنان معتبر و پابرجاست و دوماً به علت اینکه اولا د است. این مدلبوده  1980تدوین مدل ریچارد الیور در سال 

معروف شده است. بعد از این پارادایم پارادایم  "عدم تطابق-انتظارت"مبنای تدوین و توسعه سایر مدل ها بوده است، به عنوان پارادایم

 است. "فورنل"ترین آن ها مدلهای دیگری  نیز به عنوان مدل برای رضایت مشتری معرفی شده است که مهم 

  تلاش های فراوانی در دنیا برای ایجاد نرخ عددی، به عنوان یکی از گام ها جهت سنجش نرخ کیفیت کالاها و خدمات انجام

اس مدل فورنل در کشور براس CSIیا "شاخص رضایت مشتری "میلادی و با اراءه نخستین 1989گرفته است. این تلاش ها در سال 

براساس یک سلسله فعالیت ها،نظرسنجی ها و محاسبات ، نرخ کلی رضایت مشتریان از کالاها و خدمات کشور  CSIر نشست.سوئد به ثم

تا کنون کشورهای زیادی در  1989را اندازه گیری کرده و آن را در قالب یک نرخ،مانند سایر نرخ های اقتصادی ، ارایه می کند. از سال 

( و نرخ رضایت مشتری ACSI(.نرخ رضایت مشتری آمریکا)1رفته اند)جدول  "رضایت مشتری شاخص"دنیا به سمت استفاده از 

( از شناخته شده ترین نرخ های رضایت مشتری در جهان هستند.)روشهای اندازه گیری رضایت مشتری،عباس ECSIاروپا)

 (1388سقایی،
 CSIتاریخچه شروع شاخص -۱جدول شماره

 CSIسال ایجاد شاخص  کشور

 1989 سوئد

 1994 ایلات متحده آمریکا

 1997 سوئیس

 1999 اتحادیه اروپا

 1999 فنلاند

 1999 یونان

 1999 دانمارک

 1999 فدراسیون روسیه

 1999 پرتغال

 1999 ایسلند

 2000 نروژ

 2000 ایرلند

 2000 مالزی

 2001 افریقای جنوبی

 2001 کره جنوبی

 2005 ترکیه

شناخته می شوند، نقش و جایگاه رضایت مشتریان و  CSIیا  "شاخص رضایت مشتری"در تمامی شاخص های جهانی که به عنوان 

دارد. رضایت  CSIتوان گفت رضایت مشتری، تنها نقش را  در محاسبه شاخص  یدرک  آنان از کیفیت بسیار مهم است و به عبارتی م

کشورهای مختلف ، این   CSIاده از الگوهای مختلف، قابل محاسبه است که در شاخص های مشتری به شیوه های گوناگون و با استف

 شیوه ها مورد توجه قرار گرفته است.

یک کالا و یا خدمت نیست. علاوه بر رضایت  "نرخ کیفیت"تنها شاخص مهم در تعیین   "رضایت مشتریان "اما به نظر میرسد

مورد نظر قرار نگرفته  CSIای سنجش نرخ کیفیت یک محصول  وجود دارد که در شاخص مشتری، شاخص ها و عوامل دیگری  نیز بر

 است.
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بنابراین برای طراحی شاخص جامع که نرخ کیفیت را از ابعاد گوناگون تبین کند نیازمند پرداختن به مفاهیمی فراتر از رضایت 

نجش نرخ کیفیت  باید مورد توجه قرار گیرد اما تنها به این مشتری هستیم.در واقع رضایت مشتری بعنوان یکی از ابعاد بسیار مهم س

بعد نباید بسنده نمود و در محاسبات به ابعادی نظیر نظر متخصصان، نخبگان حوزه صنعت و خدمات، استانداردها،  آزمون های فنی و 

 آزمایشگاهی و آمارهای اقتصادی  توجه نمود.

 (Hoyle,2007)از دیدگاه هایلی کیفیت از سه متغیر تشکیل شده است: کیفیت طراحی، کیفیت انطباق و کیفیت استفاده یا کـاربرد  

بنابراین کیفیت معمولا ماهیتی بیش از حد انتظار در تولید کالا یا ارائه خدمت را در ذهن متبادر می کند که ابعاد مختلفی چون تطـابق،  

 (1385ایداری، ذوق و زیبایی را در بر می گیرد.)جعفرنژاد، قابلیت اطمینان، پ

 
 1385جعفرنژاد، 

 قابل  ، مطلب علمی شد با مطالعه در مقالاتی که در رابطه با درک مصرف کننده از کیفیت خدمات و کالا وجود دارد، مشخص

اندازه گیری کیفیت کالاها و خدمات اشاره می شود. اکثر این مشاهده نشد. در ذیل به چند مورد تحقیقات انجام شده در  توجهی

. اما آنچه که در اکثر این تحقیقات محققین در بررسی های خود مدلهای متفاوتی ارائه نموده اند که بسته به آن کالا متفاوت است

 گانه کیفیت  به دو دسته اصلی زیر تقسیم می شوند: 11مشترک است این است که ابعاد 

 مانند ظاهر، رنگ، شکل و ارائه محصول (متعلق به خود محصول)گی های ذاتی محصول یژو-1

 ,.Grunert, et al) و غیره)مانند نشان استاندارد( کیفیت  نشانمربوط به قیمت، نام تجاری، )ویژگی های بیرونی محصول -2

2009 .) 

 سطح به و نیستند درک قابل مستقیما کننده مصرف برای بودن طبیعی و سلامت مانند کیفی های برخی ویژگی مقابل، در 

 Suri, et) .شود می منجر محصول کیفیت کلی ارزیابی به نهایی مرحله در کیفی های ویژگی نوع دو هر درک. دارند نیاز انتزاع از بالایی

al., 2002). 

  ،محصول ذاتی ویژگی های به عنوان مثال در تحقیقی که برای تعیین کیفیت روغن زیتون از دیدگاه مصرف کننده انجام شد

، قیمت( درک شدهایمنی و سلامتی  ، بسته بندی، جنبه هایاطلاعات برچسب)شامل رنگ، عطر و طعم( و مولفه های بیرونی اثرگذار )

 (. Sara Cicerale et al., 2016مورد بررسی قرار گرفتند )

 

  مدل کلی ارزیابی کیفیت مواد غذایی توسط 1995در سال ،Grunert,  و همکارانش انجام شدو پس از آن توسط سایر

آنها کیفیت را در مرحله قبل از خرید و بعد از خرید از دیدگاه مشتری (. Woodruff & Gardial, 1996محققین تکمیل شد )

در دانشگاه تجارت انجام شد، چهار   Karen brunso nv shg 2002در مدلی که توسط  .بررسی و مدلی برای بررسی ارائه نمودند 

حصول، کیفیت مبتنی بر مصرف کننده مولفه بر روی کیفیت اثرگذار تشخیص داده شدند که عبارت بودن از : کیفیت مبتنی بر م

 )کاربر(، کیفیت مبتنی بر فرآیند و کنترل کیفیت. 
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  گرچه به طور کلی اندازه گیری کیفیت بسیار پیچیده بوده و عوامل متعدد دیگری بر روی آن اثرگذار است به عنوان مثال

Agyekum و  ، جنسیت،سن، سطح درآمدتاثیر عواملی مانند  و همکاران نشان داند که در درک مصرف کننده از کیفیت یک کالا تحت

بسیار مشکل است  معیارهای مورد استفاده برای تعیین کیفیت محصول هنگام خرید از این رو تعیینو قرار دارد زمینه تحصیل 

(Agyekum et al., 2015در بررسی دیگری نشان داده شد که قیمت یک مولفه بسیار موثر بر روی استنباط مصرف ک .) ننده از

 (.Shaharudin Jakpar, 2012کیفیت کالاست )
 

  :پایان نامه ای با عنوان شناسایی علائم بیرونی کالاهای با در گیری ذهنی بالا و پایین از دیدگاه خریدران ایرانی) مطالعه موردی

انجام گرفت که در آن  با استفاد  از  لپ تاپ به عنوان محصول با درگیری ذهنی بالا و آبمیوه به عنوان محصول با درگیری ذهنی پایین

روش حداقل مربعات جزئی، اثر عوامل بیرونی)قیمت برند، برند فروشگاه، تبلیغات ،بسته بندی،کشور مبدا، دوستان، تجربه قبلی، تخفیف 

هنی بالا و پایین  مورد قیمتی،رتبه برند، اجزاء محصول و گارانتی( بر کیفیت ادراکی و تمایل به خرید دو گروه محصولات با درگیری ذ

بررسی قرار گرفته است که نتایج آن نشان داده است که قیمت، برند، دوستان، تجربه قبلی،رتبه برند، کشور مبدا و گارانتی بر قصد خرید 

به برند و لپ تاپ تاثیر می گذارند . تخفیف قیمتی و مواد تشکیل دهنده بر کیفیت درک شده آبمیوه تاثیری ندارد.تخفیف قیمیتی، رت

 (،1392سال ، رقیه رضایی در دانشگاه تهران) پایان نامه مواد تشکیل دهنده تاثیری بر قصد خرید ابمیوه ندارند.
 

  مدل سنتی کانو با توجه به رویکرد قطعی در پرسش نامه و جدول ارزیابی آن، قادر به دریافت دقیق خواسته های جزئی

نیست. به همین دلیل در این پژوهش، افزون بر بیان کاستی های پرسش نامه سنتی کانو و مشتریان در مورد ویژگی های مورد بررسی 

که نتایجی که شده و رویکرد فازی آن به گونه ای طراحی  همعرفی رویکرد فازی آن، جدول ارزیابی سنتی کانو نیز مورد بحث قرار گرفت

 های کیفیت کانو، هماهنگی بیشتری داشته باشد. رویکرد پیشنهادیاز تحلیل پرسش نامه های فازی به دست می آید با تعریف ویژگی 

در شرکت پارس خزر به منظور طبقه بندی ویژگی های پنکه پایه بلند مورد بررسی قرار گرفت و نتایج آن با مدل سنتی کانو و  شان

رویکرد فازی ارائه شده در این  ه کهن داد. نتایج نشاه استارائه داده بود، مورد سنجش قرار گرفت 2009مدل فازی ای که لی در سال 

در مدل های سنتی کانو و رویکرد فازی لی را به گونه ای متفاوت طبقه بندی می کند. « بی تفاوت»پژوهش، برخی از ویژگی های 

 (، 1391 ، و همکاران  صادقی مقدم محمدرضا,  )درنهایت به کمک درصدهای فازی محاسبه شده، ویژگی های کیفیت رتبه بندی شدند.
 

 نسبت به رقبا  انیبه مشتر شتریارزش ب هیبه دنبال ارا یرقابت تیها به منظور کسب مز شرکت ،یکنون یدر عصر فرا رقابت

 یرگی­میدر تصم یجامع است که با در نظر گرفتن ابعاد اصل یمدل هیپژوهش، ارا نیباشند. هدف ا یم شانیمحور یها یستگیبراساس شا

 کیبتواند اقدامات استراتژ ای­شبکه لیتحل ندیفرآ کیو تکن تیفیشکاف، توسعه کارکرد ک لیمدل کانو، تحل قیبازارگرا با تلف کیاستراتژ

شرکت  یبرا دار­تیبدست آمده، سه اقدام اولو جیکند.. براساس نتا بندی­تیاجرا اولو یواحد مورد مطالعه انتخاب و برا یرا برا یابیبازار

 یاز محصولات موجود در بازار)استراتژ زیو متما اوتمتف یبر تکنولوژ یاز محصولات مبتن یدینسل جد دیمورد مطالعه عبارتند از: تول

برتر و  یغیتبل یها جاذبه جادیبهتر و به روزتر از محصولات رقبا و ا یو طراح یظاهر یها یژگیبا و یو عرضه محصولات دیجهش بلند(، تول

 (انیبهرام رنجبر و اءیمحمدصالح اول،  انیفاطمه دانش( 1390) سال )(.میحمله مستق ی)استراتژ گسترده

 کالا  تیفیک شیباشد. افزا یها م تیو فعال اتیدر عمل یستگیبه شا یابیدست دیامروزه کل یکالا در اقتصاد جهان تیفیبر ک دیتاک

است. همراه  یو اساس یدینکته کل کی تیفیپررقابت امروز ک یها طیگردد. در مح یو منافع وابسته به آن م یور بهره شیمنجر به افزا

گسترده و شرکت  یها سازمان ن،یتام یها رهیزنج ،یمجاز یها مانند سازمان یدیجد یسازمان یمدل ها اد،اقتص یجهان یکپارچگیبا 

باعث  نترنتیگردد. ا یدیوارد مراحل جد زیکالا ن تیفیک تیریمد یها یاند که تئور دهیپا به عرصه نهاده و باعث گرد یتیچند مل یها

کنندگان در  نیو تام انیمانند مشتر یمختلف یخود را از بخشها ازیاطلاعات مورد ن ت،یفیاطلاعات ک تیریمد ستمیشده است که س

 متیندارند، معنا و ق یشناخت کاف از آن، نسبت به آن ریغ ایافراد در کسب و کار  شتریکه ب یگری. حوزه د دیمان یسراسر جهان گردآور

تر تمام  نهیهز رینامرغوب  ای وبیمحصولات مع دیبا تول سهی، در مقا تیفیمحصولات با ک دیکه تول میباور نیما بر ا شتریاست. ب تیفیک

کند . کنترل  یم دیتر تول نییای نهیکمتر و هز وبی، محصولات را با ع تیفیک تیریندارد. در واقع مد قتیامر حق نیا یشود. ول یم

 یداخل یفرهنگ استفاده از کالا جیو ترو یداخل تیفیبا ک یکالاها دی. تولابدیتا اعماق جامعه راه  دیفرهنگ است که با کیکالا تیفیک
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 (1393و همکاران در سال   زاده ینادر نور )بر اقتصاد خواهد داشت. یینقش بسزا
 

   گیری شاخص رضایت مشتری به عنوان متغیر اقتصادی مهمی در سطح  اندازه های اخیر، کشورهای مختلفی به تدوین و دههدر

اند که  های پیشنهادی رضایت مشتری در چارچوب اقتصاد متعارف و الگوی توسعه غربی مطرح شده اند. شاخص خرد و کلان، اقدام کرده

آنجا که در بینش اسلامی هدف از جلب رضایت کننده است. از  در آن، هدف از توجه به رضایت مشتریان، کسب سود بیشترتوسط عرضه

گیرد. در این تحقیق با استفاده از روش تحلیلی، این  مشتری کسب رضای الهی است، شاخص رضایت مشتری شکل دیگری به خود می

مطرح کرد. بر توان مفهوم تکریم مشتری را که فراتر از رضایت مشتری است،  های اسلامی می شود که بر اساس آموزه فرضیه، مطرح می

گیری کرد. این  توان با استفاده از شاخص پیشنهادی تکریم مشتری اندازه های این پژوهش، میزان تکریم مشتری را می اساس یافته

های وجودی آن،  شاخص با توجه به عوامل مؤثر در تکریم، همچون میزان رعایت ضوابط شرعی و اکتفا به سود حداقل و همچنین نشانه

شاخص تکریم مشتری پیشنهادی، قابلیت این را دارد که هم در  ها تدوین شده است. وفاداری مشتریان، و مقدار شکایت مانند میزان

کنندگان و مشتریان با استفاده از این شاخص  سطح خرد و هم در سطح کلان مورد استفاده قرار گیرد. در سطح خرد، هریک ازعرضه

مسلمان و بازار اسلامی بگیرند. در سطح کلان، این شاخص به معیاری جهت ارزیابی وضعیت توانند تصمیم مناسب و در شأن افراد  می

 ((1390در سال ) الله پناهی بروجردی نعمت )اقتصادی کل کشور و میزان تطابق بازار در سطح کلان با بازار اسلامی، تبدیل خواهد شد.
 

 ارایه داده شده پایش آب و رعایت کیفیت خدماتهمیشه مطابق با  رضایت مصرف کنندگان از آب و کیفیت خدمات 

اکثر مطالعات این  .کاهش تفاوت بین ادراکات و واقعیت ها مستلزم درک چگونگی شکل گیری ادراکات و عوامل مؤثر بر آن است .نیست

کند که رضایت مشتری از آب و این مطالعه عواملی را تجزیه و تحلیل می  .عوامل را در کشورهای توسعه یافته مورد تحقیق قرار داده اند

کیفیت خدمات و خدمات ارائه شده توسط ارائه دهندگان آب و فاضلاب در شیلی را توضیح می دهد و عواملی را که بر رضایت مشتری 

استانداردها و تامین آب  سرویس آب .در زمینه کشور در حال توسعه و همچنین در شرایط سختگیرانه تأثیر می گذارد روشن می کند

نتایج  .مشاهدات جمع آوری شده از شیلی برآورد شد 32745یک مدل معادلات ساختاری با استفاده از یک پانل نامتعادل با  مطمئن

عمدتاً به  یمشتر سکیدرک ر ن،یعلاوه بر ا.نشان می دهد که کیفیت آب درک شده تأثیر قوی بر خطر سلامت درک شده دارد

درک مصرف کننده  ریخدمات عمدتاً تحت تأث متیو ق تیفیشوند. ک یداده م حیدارد که با طعم، بو و وضوح توض یها بستگ کیارگانولپت

 تیفیاز آب و ک یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیخطر سلامت درک شده و ک ن،یپرداخت است . علاوه بر ا ستمیآب و س تیفیاز ک

 نیا قیتحق نیادراکات است. ا یریشکل گ یها مستلزم درک چگونگ تیادراکات و واقع نیگذارد. کاهش تفاوت ب یم یمنف ریخدمات تأث

 (2020در سال  دونوسو لرمویدنانتس وگ ایول) جکند. یرا روشن م ندهایفرآ
 

 

 در حالی که  .با انتشار سریع طیف گسترده ای از تلفن های هوشمند، مشکلات کیفیت برای مصرف کنندگان اصلی شده است

تحقیقات کمی در مورد رضایت و رضایت مشتری از اکثر کالاها و خدمات به خوبی مورد بررسی قرار گرفته است، به نظر می رسد 

این مطالعه یک مدل شاخص رضایت  .وفاداری با توجه به خدمات پیشرفته تلفن همراه، مانند گوشی های هوشمند، وجود داشته باشد

ها نشان داد که  یافته ..اعمال کرد (SCSI) خدمات هوشمند CSI را در بخش تلفن همراه هوشمند به منظور استخراج (CSI) مشتری

مدل پیشنهادی قدرت  .کننده رابطه بین کیفیت و وفاداری مشتری هستند شده و رضایت مشتری متغیرهای کلیدی واسطه ارزش درک

پایه ای را برای دسته بندی های خدمات هوشمند آینده بر  SCSI مدل .بخش را نشان داد توضیحی قوی، با پایایی و روایی رضایت

نتایج این مطالعه بینش های مفیدی را برای صنعت مخابرات و سیاست  .ارزیابی کیفیت ایجاد می کنداساس ارائه ابزاری قدرتمند برای 

 ((2015)نیش یدونگ ه) .گذاران، برای جعل سیاست های موثر و استراتژی های رقابتی ارائه می دهد
 

 

  است و بیان کرده  پرداخته ت ساختاریتحلیل رضایت و وفاداری مشتری با الگوریتم های طبقه بندی و مدل سازی معادلامقاله

مدیریت ارتباط با مشتری  .کسب و کارها تا زمانی که مشتریان راضی و وفادار داشته باشند می توانند اثربخشی خود را حفظ کنند که

شرکت ها در درجه برای دستیابی به این اهداف،  .مزایای قابل توجهی را برای شرکت ها به ویژه در کسب رقابت پذیری فراهم می کند

در این راستا ارتباط موثر و تعهد به مشتریان و تغییر شرایط بازار برای  .اول نیاز به شناسایی و تجزیه و تحلیل مشتریان خود دارند

https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/water-utility-industry
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/water-utility-industry
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برای ارزیابی این وضعیت، سطح رضایت و وفاداری مشتری باید با  .افزایش سطح رضایت و وفاداری از اهمیت بالایی برخوردار است

گروه اصلی با معیارها و  4در این تحقیق مشتریان با توجه به میزان رضایت و وفاداری آنها در  .یکردی جامع به درستی سنجیده شودرو

 تحلیل و دادندپس از تجزیه و تحلیل رضایت و وفاداری مشتری را گسترش   .تحلیل گروهی با روشی جدید مورد بررسی قرار می گیرند

) عدنان آکتپه وسلیمان ارسوز وبلال  ..گروه مشتری مورد استفاده قرار می گیرد 4برای ارزیابی در معیار 15. کردند شکاف

 ((2015توکلو)
 

 حمل و نقل-یک مدل زنجیره تامین تولید (SC)  حساس به آلودگی با سفارش پشتیبان تحت رویکرد بازی استراتژیک فازی

هر گروه اجرایی طبق برخی قوانین تابع عملکرد وابسته به زمان چرخه را دنبال  .دارد مبتنی بر عملکرد مدیران بازاریابی سه لایه سروکار

دو لایه متمرکز به حداقل رساندن هزینه را تحت تأثیر آلودگی  SC با در نظر گرفتن یک مطالعه موردی واقعی، ما یک مدل .می کند

تخمین  ( CO 2) ودگی مطالعه شده برای انتشار دی اکسید کربنمقدار آلودگی بر حسب درصد از طریق برخی تابع آل .کنیم ایجاد می

ما مشکل اصلی را به مشکل بازی معادل تقسیم می کنیم که در آن  .در هنگام تولید صنعتی و حمل و نقل جاده ای (.زده می شود

انحصاری در سمت دیگر بازی می  را به طور 2را در یک طرف و خریدار )مشتری( نقش بازیکن  1تولید کننده )فروشنده( نقش بازیکن 

مسئله بازی تحت سناریوهای مختلفی از جمله شاخص های عملکرد، استراتژی بازی و با و بدون معیارهای آلودگی بررسی می  .کند

های احتمالی گاوسی با ماتریس عملکرد تعویض ردیف بر روی تصاویر عددی  دهد که، هر زمان که استراتژی نشان می ها یافتهشود

 ((2021، )کومار تیسوج ایباتاچار کیکوس) .رسد با کاهش سطح آلودگی به حداقل می SC استفاده شود، هزینه متمرکز
 

 تیمحدود کردیروبا  سازی قوی و اکتشافی برای صنایع لبنی با بهینهزنجیره تامین حلقه بسته پایدار ای با عنوان  مقاله ε-

به حداکثر رساندن سود کل و به حداقل  یبرا افتهیبهبود تمیالگور کیبا  یو اکتشاف یقو یساز نهیبا استفاده از به یساز یافزوده خط

عدد  یخط یزیر مدل برنامهارایه کردند.   یلبندر صنعت  (CLSC) داریحلقه بسته پا نیتام رهیزنج یطیمح ستیرساندن اثرات ز

 یوهای. سنارشود یم یابیارز یشیمشکل آزما نیو در برابر چند شود یاعمال م یلبن عیمورد از صنا کی یبرا (MILP) مختلط حیصح

مورد طول عمر در  CLSC شوند.از یدر نظر گرفته م یسودآور تیحساس لیحالت همراه با تحل نیو بدتر نانهیخوش ب نانه،یبدب

درصد بهبود در زمان اجرا را به همراه دارد.  25بزرگ  اسیدر مسائل در مق یآن است که استفاده از اکتشاف زا یما حاک جیمحصول. نتا

 یویتر در سنار با طول عمر کوتاه ینسبت به محصولات یشتریسود ب ویسنار نیدر بدتر شتریبا طول عمر ب یمحصولات ن،یعلاوه بر ا

 ((2021در سال) نی،مارک گه جا یشی،احمد ابر یزاده ،حامد جهان یقل یاد) ه.دارند نانهیب خوش

 
 .انجام شد. قضاوت  یتعامل یها ستمیاستفاده س تیقابل یابیارز یبر قضاوت برا یمبتن یابیمدل ارز کیمطالعه با هدف ارائه  نیا

 تیفیو محاسبه فاصله قضاوت ارزش ک یادغام، خلاصه ساز یبرا یفاز کیهمراه است. از تکن یو اطلاعات خاکستر تیانسان با عدم قطع

و  HCI  ،ISPD( بر اساس قضاوت متخصصان در MFE) کپارچهی یفاز یچند عامل یابیمدل ارز کی یشنهادی. مدل پنداستفاده کرد

AMLM  .یاستنتاج فاز ستمیس کیاست (FISرا برا )مختلف  یتعامل یها ستمیدر س ارهایمعنمودند. استفاده ارائه  تیقابل یابیارز ی

 کیکه استفاده از مجموعه داده در  دشو یم یریگ جهینت .شده است امدل اجر یتجرب شیآزما یبرا یچند مدل یتعامل ستمیس کی

 یابیارز ،یتعامل ستمیس یابیارز یبرا تواند یم یشنهادیکه مدل پ دهد ینشان م ها افتهیشود.  یو آموزش مؤثر م FIS-یعصب ستمیس

 )بهبود بخشد . یمصنوع یعصب یرا با ادغام شبکه ها FISممکن است  ندهیبه کار رود. مطالعات آ دهیچیپ یتجرب یها و آزمون یاطلاعات

 (؛(2022) یآصفه عاصمو  یعادله عاصم
 

 بقا و توسعه شرکت است و حفظ  یمحرکه برا یروین یفناور یدهد که نوآور ینشان م یو عمل ینظر قاتیاز تحق یمجموعه ا

 یفن یمحصول بر اساس استانداردها تیفیک "سخت تیمسئول"شرکت ها است. انجام  نیدر حفظ توسعه ا یمهم نیتضم یاخلاق تجار

و  یفناور یمستمر نوآور شرفتیو پ میخ اصل مهم است که تعامل خوش کی ،یتجار قمحصول بر اساس اخلا تیفیک "نرم تیمسئول"و 

 یشرکت را برا ریبرند مثبت و تصو توانند یها و جامعه، که م . شرکتبخشد یو توسعه متوازن را تحقق م کند یم کیرا تحر یتجاراخلاق 

 نیکمک کنند. با ا یدر بازار و رقابت اجتماع تیفیباک حصولاتکنندگان در انتخاب م کنندگان ارتقا دهند و به مصرف و مصرف نفعانیذ
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دهد که تا به  ینشان م« فروش رقابلیغ تیفیبا ک یکالاها»و « قابل فروش یتقلب یکالاها» بیو غر بیعج یابیبازار یها دهیحال، پد

مؤثر شناخت مصرف کنندگان و  یارتقا یاتوانند بر ینشده است، که شرکت ها م ییشناسا یکیستماتیس یابیبازار یاستراتژ چیامروز ه

،  یسازگار هینظر یشناخت ،یمشتر دیرفتار خر هیبر اساس نظر داریسهم بازار پا کی وفادار و داشتن یگروه مشتر کیآنها به  لیتبد

 یا به برند و نقش واسطه انیمشتر یبر وفادار تیفیک تیمسئول رگذاریتأث سمیمطالعه مکان نیا یاجتماع تیهو هیو نظر گنالیس هینظر

رفتار برند و  یبر وفادار یمثبت معنادار ریتأث یفیک تیکه مسئول دهد ینشان م جیکرد. . نتا یبرند را بررس ییشهرت شرکت و شناسا

 یو وفادار تیفیک تیمسئول نیدر رابطه ب یا برند نقش واسطه ییشرکت و هم شناسا ینگرش به برند دارد و هم شهرت عاطف یوفادار

 نیرا در رابطه ب یشرکت تنها نقش واسطه ا یشهرت شناخت ن،ینگرش به برند دارند. علاوه بر ا یو وفادار یفیک تیرفتار برند و مسئول

 (2021) جیناتو لو و همکاران در سال کند. یم فایبه رفتار برند ا یفادارو و تیفیک تیمسئول
 

 لیو تحل هیبرند است. تجز ژهیارزش و یریو اندازه گ بیترک رگذار،یبر عوامل تأث شتریب یابیبازار قاتیدر حال حاضر تمرکز تحق 

بر  یکه چشم انداز مال ی. در حالیمشتر دگاهیو د یمال دگاهیاست: د یاصل قیتحق دگاهیبر دو د یمبتن یبیبرند متا ترک ژهیارزش و

 یمحصول بدون نام تجار کیمحصول مارک دار نسبت به درآمد  کیاستکه از درآمد  یشیشده افزا لیتنز یآت ینقد یها انیاساس جر

 یریگ میبر دانش برند است. تصم ریبرند، تأث یابیواکنش مصرف کننده به رفتار بازار یمشتر دگاهیبرند از د ژهیشود، ارزش و یم یناش

 قیشرکت از طر کی یکه ارزش اخلاق یهنگام ن،یمرتبط با اخلاق مواجه است. بنابرا یاغلب با انتخاب ها یابیبازار یدر مورد رفتارها

شود  یباعث م یابیرفتار بازار قیمقاله از طر نیارائه شده در ا یرفتار اخلاق داده شد، صیتوسط مصرف کنندگان تشخ یابیرفتار بازار

 یبر شما دارد؟ بررس یریشما چه تأث یژه برند محصولات مشترینسبت به برند داشته باشند. ارزش و یشتریمصرف کنندگان احساس ب

 هیتجز قیاز طر یابیبازار یها یاستراتژ بیو معا ایمزا ؛یمشتر تیبر رضا یکل یمرور ،یمشتر تیاست. رضا یجنبه اصل 4مطالعه شامل 

 ینیب شیپ کی. با استفاده از تکنیمشتر تیبهبود رضا یبرا یابیبازار یمعقول بهبود استراتژ شنهاداتیو ارائه نظرات و پ یکم لیو تحل

سه جنبه است. که  یاجتماع تیشرکت و مسئول یکپارچگیاستاندارد،  ریغ یغاتیثابت کرد که رفتار تبل شیاآزم نیا ،یپارامتر صنعت مال

برند  یابیبازار یها یاستراتژ یفعل تیاز وضع قیمطالعه دق کی نیدارند. ا ریتأث یشرکت یابیبازار یاجزا نیدر ب یبرند مشتر ژهیبر ارزش و

 یمربوطه را برا شنهاداتیرا بهبود بخشد، و پ یمشتر تیرضا تواند یکرد که م دایبرندها را پ یدیکل یها بود، شاخص یمشتر تیو رضا

در  یمشتر تیبهبود رضا یو مراجع خوب برا ییراهنما تیدهد. از اهم یرا نشان م نیارائه کرد. ا یابیبازار یها یاستراتژ یساز نهیبه

 (2022و همکاران ،  ژنگ ژو آ )صنعت برخوردار است.
 

 تا  کند یفروش عمل م محصول و چند خرده دکنندهیتول کی نیکه در ب کند یم جادیسرد ا رهیزنج یرا برا یمقاله مدل نیا

. دما و ابدی یمحصول با گذشت زمان کاهش م تیفیاست که ک نیسرد ا رهیزنج زیمتما یژگیرا به حداقل برساند. و رهیکل زنج نهیهز

 یریاندازه گ زیشاخص متما نیتوان با استفاده از چند یرا م تیفیک نه،یزم نیگذارد . در ا یم ریثتا بیتخر زانیبر م یساز رهیزمان ذخ

 یریاندازه گ یبرا یبه طور انحصار وسیآرن ریشود. مدل غ یاستفاده م یکل تیفیک تیکم نییتع یبرا یجهان یداریشاخص پا کیکرد. 

 زمان نهیشود. پر کردن به یسرد استفاده م رهیدر طول حمل و نقل و در انبار خرده فروشان به عنوان محصول در زنج تیفیکاهش ک

انتشار کربن و از  نهیخنک کننده، هز نهیسرد شامل هز رهیکل زنج نهیهستند و هز میتصم یرهایکننده و خرده فروشان متغ دیتول یبرا

 ن،یمع دکنندهیمجدد تول لیزمان تکم یرااست. مشخص شده است که ب یسنت نیتام رهیزنج یها نهیدست دادن ارزش علاوه بر هز

 نهیبه یها زمان افتنی یبرا یژگیو نیبر اساس ا یتمیرو، الگور نیمجدد هر خرده فروش محدب است. از ا لیکل در زمان تکم نهیهز

سرد  رهیزنج یکند که چگونه پارامترها یم یبررس نیمقاله همچن نی. اشود یم جادیفروشان ا و خرده دکنندهیتول یمجدد برا لیتکم

 دهیسرد ناد رهیدر زنج تیفیدهد که اگر کاهش ک یها نشان م لیو تحل هیگذارد. تجز یم ریکل تأث نهیو هز نهیبه ماتیخاص بر تصم

 (2022جی چن ام و همکاران در سال  )بالاتر خواهد بود. یحاصل به طور قابل توجه یها نهیگرفته شود، هز
 

  یریادگی سمیمکان کی،زنجیره تامین چند مرحله ایطراحی مکانیزم یادگیری چند عاملی و شبیه سازی در مقاله ای با عنوان 

محصول به عنوان  یشده است. سود سازنده و سودمند یازدحام ذرات طراح یساز نهیبه تمیبر اساس الگور نیتام رهیزنج یچند عامل

 یگذار هیسازنده، سرما نهیبه متیبر ق یخودآموز ییو توانا یاجتماع یریادگی ییتوانا راتیتا تأث شوند یتوابع هدف در نظر گرفته م
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مختلف را بر  یریادگی یها ییتوانا ریتأث قیتحق نیکنند. ا یرا بررس نیتأم رهیمحصول و رقابت زنج تیمطلوب نه،یسود به نه،یبه یغاتیتبل

 نیرقابت ب تواند یم یاجتماع یریادگی ییتوانا نیتر که مناسب دهد ینشان م یساز هیشب جی. نتادهد ینشان م نیتأم رهیتکامل زنج

از  یتر عیوس فیط دکنندگانیتول ،یخودآموز ییتوانا شیمحصول را بهبود بخشد. با افزا یداده و سودمند شیفزارا ا دکنندگانیتول

و همکاران ،در   ،سون جون ).از کالاها دارند یدارند، محصولات متنوع تر هستند و مصرف کنندگان انتخاب گسترده تر یگذار متیق

 (2022سال 
 

 عیمتحرک سر یمصرف یلاهاکا (FMCG) ایمصارف منفرد  یدارند و معمولاً برا یکوتاه دیهستند که عمر مف یمحصولات 

مشکلات  جادیزباله باعث ا افتیناکارآمد باز یها ستمیها همراه با سFMCG مصرف کباری تیشده اند. ماه یمحدود و پس از دفع طراح

آمده است. با  دیمشکلات پد نیمقابله با ا یقابل استفاده مجدد برا یکسب و کار بسته بند یشده است. مدل ها یجهان یطیمح ستیز

 ادهینوآورانه، پ یا رهیکسب و کار دا یدوام مدل ها تیو قابل تیمطلوب ،یامکان سنج شیحال، نفوذ آنها هنوز در عمل کم است. آزما نیا

استفاده  یمدل تجار کیها و موانع  محرک ت،یمطالعه عوامل موفق نیا نه،یزم نیسازد. در ا یآنها را ممکن م یبند اسیو مق یساز

بالقوه  یا رهیمدل کسب و کار دا کیاست که  یالملل نیب ریپذ اسیشرکت مق کی. شرکت مورد، کند یم یها را بررسFMCG مجدد از

 ات،یعمل ییکننده، کارا ارکت مصرففروش، مش شد: مشارکت برند و خرده ییشناسا تی. پنج عامل موفقکند یمخرب را دنبال م

بالقوه  ریتأث ،یا رهیوکار دا مشارکت در مدل کسب یکنندگان برا مصرف ی. محرک اصلستمیاکوس کی جادیوکار، و ا مدل کسب یسودآور

 کیدر مدل تجارت الکترون کیافزوده مرتبط با لجست یطیمح ستیز راتیدر مورد تأث ییها یاست، اگرچه نگران یطیمح ستیمثبت ز

 نهیهز ق،یتحق یها افتهیمصرف کنندگان مهم است. بر اساس  یبه مدل استفاده مجدد برا یو دسترس یراحت ن،یبر ا علاوهوجود داشت. 

 ،(2022)آنچی ام و همکاران ، شوند.  یم ییمشارکت در استفاده مجدد شناسا یشرکت ها برا یمانع غالب برا کیها به عنوان 
 

 مدل شاخص رضایت خانوار یک (HSI) بر اساس مدل شاخص رضایت مشتری آمریکایی (ACSI)  برای صنعت مسکن در

 به طور خاص، مطالعه تجربی .در پکن استفاده شد HSI گیری برای اندازه LISREL افزار نرم ازو  را ارایه دادند مناسب بود که چین

HSI نتایج نشان می دهد که مدل .ی کندمسکن ارزان قیمت در پکن را تجزیه و تحلیل م HSI  معتبر است و تئوری رضایت مشتری

تواند به نشان دادن عواملی که بیشترین تأثیر را بر رضایت مشتری دارد  نتایج می .می تواند به طور موثر صنعت مسکن را تحلیل کند

درآمد و ارائه  کن، بلکه برای بهبود استاندارد زندگی افراد کمها و ارتقای بازار مس تواند نه تنها برای ارتقای کیفیت خانه کمک کند و می

 (2006) زو یان و آهنگ  یان در مقاله ای در  سال .گذاران مورد استفاده قرار گیرد پیشنهادات به سیاست
 

 ی بیشتر موضوع رضایت مشتری در لوازم خانگی الکترونیک .مشتری در دنیای تجارت به عنوان پادشاه در نظر گرفته می شود

با پیشرفت  .به عبارت دیگر، رضایت مشتری یک نکته حیاتی در بازاریابی است .مورد توجه دانشگاهیان و متخصصان قرار گرفته است

مشتریان لوازم خانگی الکترونیکی پرهزینه را در جایی که  .تکنولوژی، لوازم خانگی الکترونیکی جدید و نوآورانه ای در بازار موجود است

در بنگلادش، خانواده های کارگری لوازم خانگی الکترونیکی را بسیار  .ضایت یک نگرانی مهم است، خریداری و استفاده می کنندمسئله ر

بنابراین، این پژوهش در نظر دارد تا تأثیر  .شرکت ها لوازم مدرنی را برای کارهای خانگی مشتریان ارائه می دهند .ضروری می دانند

این مطالعه  علاوه بر این، .را بررسی کند (CS) و ارزش درک شده بر رضایت مشتری (SQ) کیفیت خدمات، (PQ) کیفیت محصول

به عنوان یک مکانیسم کلیدی شکل گرفته و با استفاده  (CPV) همچنین به دنبال این رابطه است که توسط ارزش درک شده مشتری

ر بر اساس قضاوت از شهر داکا در بنگلادش با استفاده از یک پرسشنامه خانوا 300در مجموع  .از رسانه های اجتماعی در تعامل است

تأثیر نمی  CPV بر PQ تأثیر می گذارد، اما SQ .دارند CS اثرات مثبتی بر SQ و PQ یافته ها نشان داد.ساختاریافته انتخاب شدند

 و PQ ،SQ ته مهم این است که تأثیر مثبتنک .دارد CS و PQ و رابطه CS و SQ یک اثر میانجی اختلاط بر رابطه CPV .گذارد

CPV چارچوب مفهومی توسط نظریه .بر مشتریانی که استفاده بیشتری از رسانه های اجتماعی نشان می دهند بیشتر است EDT 

ضایت مدیران مجرب می توانند بینشی از ر .این مطالعه به دانش زمینه ای و نظری در رابطه با لوازم خانگی کمک کرد .تقویت شد

 (2020و همکاران در سال  نیحس ریز) ع.مشتری برای کسب و کار خود جمع آوری کنند
 

 عملکرد زمانی که  اشاره دارد. « و عملکرد درک شده پس از مصرف یانتظارات قبل نیاختلاف درک شده ب»به  نیهمچن تیرضا
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 یابیکند که ارز یم فیتعر نگونهیرا ا یمشتر تیرضا"( 1999(. کوندو ) 1980 ور،یال« ) دهد یرخ م یتیبا انتظار متفاوت است، نارضا

است که در آن انتظارات مصرف  یطیشرا"مصرف کننده  تیرضا "شود. یمثبت م یطفخود منجر به پاسخ عا تیفرد از موقع یذهن

 جهیبه نت انیمشتر یپاسخ روانشناخت یمشتر تی(. رضا 1999) کاتلر و آرمسترانگ،  "شود یمحصول برآورده م کیکننده توسط 

و همکاران.  یتی(. به گفته چ 2004 لا،( در مورد انتظارات )ادراک( آنها است ) شوکیمثبت آنها )تجربه واقع یابیمصرف ارز

از خدمات  یبهره مند ی( برانهیآنها با پرداخت )هز یفداکار نیسازنده ب سهیمقا کیو  یروانشناخت یابیارز کی یمشتر تی(رضا2007)

)علاقه( بالاتر از  یکنند. اگر تجربه واقع یم افتیمصرف در انیپا ایتا چرخه عمر محصول  دیاست که از لحظه خر ییایو محصولات و مزا

 (. 1980 ور،یهستند ) ال یصورت، آنها ناراض نیا ریشوند. در غ یم یراض انی( باشد، مشتری/فداکارنهیانتظار درک شده )هز

 شمسود کیاستفاده از  ایست از مبادله قبل و بعد از مصرف عبارت ا تیرضا ( 2018و همکاران،  نیمحصولa بنابرا .)نی 

 یمشتر تیرضا یریگی(. پ 2018و ناتاراجان،  ییاست )  یو شرکت ها ضرور انیمختلف مشتر یازهایبرآوردن ن یبرا یمشتر تیرضا

 (. 2018و ناتاراجان،  ییشده است )  لیتبد کیالزام استراتژ کیدارند، به  قابتبه حفظ و ر ازیکه ن ییاکثر شرکت ها یبرا

 و  فورنلو فرموله کنند مانند  یسازه ها را مفهوم نیاز محققان تلاش کردند تا ا یاریبس ،یمشتر تیرضا تیاهم نیبا درک ا 

( 1997کاتلر ) ;( 1997) وری( ؛ ال1996( ؛ فورنل و همکاران )1994( ؛ هالستد و همکاران )1993) وانی( . اندرسون و سال1988) ورنفلت

 تیدوره، مفهوم رضا نی(. در طول ا2001و هنارد ) یمانسکی( و ش2001و کاماکورا ) تالیم ;( 1999و بلومر ) تریرو ;( 1999؛ بوشوف )

در زمان حاضر،  انیمشتر یها یژگیکنار آمدن با و یو محققان برا انیدانشگاه ن،یاز محقق یاریمورد توجه قرار گرفته است. بس یمشتر

 وی( ؛ آ2015( ؛ کائورا و همکاران )2010( ؛ فورنل و همکاران )2006اند. از جمله، اولاگا و اگرت ) ادهرا مورد توجه قرار د یمشتر تیرضا

( ؛ اوه 2017) کینیو کال چینکوویمار ;( 2017( ؛ مانان و همکاران )2017) سوالیکانت و ج ;( 2016( ؛ چونگ و تو )2016و همکاران )

( ؛ 2018و همکاران ) یمورت;( 1397) یدیکشاورز و جمش ;( 2017تاندون و همکاران ) ;( 2017و همکاران ) وی( ؛ سامپا2017) میو ک

 قابل توجه هستند. ریاخ ی( در سال ها2019) Tseng( و 2018و همکاران ) لمنیت
 

 کیفیت محصول:تعریف 

 ( که توسط آن  1996 نگ،یو کوک نسونیدهد ) هانک یمصرف کنندگان قرار م اریرا در اخت یعملکرد یایمحصول مزا نیا

 ن،یمحصول است. بنابرا تیفیخدمات نشان دهنده ک ایمحصول  کی یها یژگیها و و یژگیکند. و یخود را برطرف م یازهاین یمشتر

 یالملل نیسازمان ب ن،ی(. علاوه بر ا 2006 لور،یاست ) راسل و ت «ازیانطباق با ن» ای« استفاده یتناسب برا» یمحصول به معنا تیفیک

حال،  نی(. با ا 2008 ن،یکند ) لاکال و پس یم فیتعر« و بازار یمشتر تیجلب رضا ییتوانا»محصول را  تیفی( کISOاستاندارد )

درک شده )  تیفیو ک یشناس ییباینان، انطباق، دوام، خدمات، زیاطم تیها، قابل یژگیهشت بعد است: عملکرد، و یدارا تیفیاصطلاح ک

محصول  تیفیک قیتحق نیکرده اند و در ا فیتعر ینیو ع یمحصول را به دو صورت ادراک تیفیک نیاز محقق ی(.(. برخ1984 ن،یگارو

 درک شده اتخاذ شده است.

 ن،یاز ا شیمورد استفاده قرار گرفت. پ یقاتیمختلف تحق یها نهیمحصول در زم تیفیمفهوم ک Aaker, 1991 , Aaker, 

 کریو ب لوری( ؛ ت1999و همکاران ) ینیسو ;( 1989( ؛ رائو و مونرو )1996( ؛ پاراسورامان و همکاران )1992) لوریو ت نیکرون ; 1996

 زی( ن2006) لوری( و راسل و ت2005ار خود استفاده کردند. بعداً، برونسو و همکاران. )در آث اختارس نی( از ا1988) تاملی( و ز1994)

 کنایتو  کالنتون قاتیدر تحق یکیزیمحصول ف کی تیفیکردند. با گذشت زمان، ک شیآزما یمشتر تیرضا یمحصول را برا تیفیک

و  لویکاست نای( ؛ مول2009کوستا و همکاران )-نزی( ؛ مارت1996( ؛فوکر و همکاران )2005) کیقرار گرفت . چو و پوک تی( در اولو2000)

و همکاران  نی( ؛ ل2018کاتلر و آرمسترانگ ) راً،ی( . اخ2004( و پراجوگو و سوهال )2001) سی( ؛ مورگان و وره2013همکاران )

 لعه قرار داد.محصول را مورد مطا تیفیک زی( ن2019( و گوک و همکاران. )2018)
 

 (CPV) ارزش درک شده مشتریتعریف 

 خدمات(  ایمحصول ) کی تیمصرف کننده از مطلوب یکل یابیارز»کند:  یم فیتعر نگونهی( ارزش ادراک شده را ا1988) تاملیز

ارزش درک شده  ی( ، به معنا1998بتمن و همکاران. ) گر،یمحقق د«. شود یشود و آنچه ارائه م یم افتیبر اساس ادراک از آنچه در



 

14 
 

. به طور مشابه، لاولاک "کنند یخدمات تجربه م کیبا استفاده از  ایکنند  یم افتیدر انیتراست که مش یارزش"به عنوان  یمشتر

 دگاهی(د2003) واندرمروکرد.  فیتعر "درک شده یها نهیمنافع درک شده و هز نیمعادل ب"( ارزش درک شده را به عنوان 2000)

که قبل از مصرف آن  یکند و ارزش یم افتیمحصول در کیبا مصرف  یکه مشتر یارزش درک شده را به عنوان نسبت ارزش یعمل

خدمات  ای یکیالکترون یمحصول خانگ کیاست که آنها از  یزیبرآورده شدن آن چ تیکرد. ارزش درک شده، وضع انیانتظار دارد ب

 (. 2013 ,یودینآورند )  یبه دست م یزیچه چ تیمرتبط با آن انتظار دارند و در نها

  ؛  2018 ،یدیشود ) کشاورز و جمش یدر نظر گرفته م ابانیبازار یو برا یابیدر بازار یاتیعامل ح کیارزش درک شده به عنوان

 داریپا یرا عامل یاز محققان ارزش درک شده از مشتر ی(. برخ 2015و همکاران،  ری؛ زم 2018و همکاران،  لمنی؛ ت 2017 م،یاوه و ک

؛ ون  2003 ،ینسکی؛ چن و دوب 2002؛ کارول و همکاران،  1993 وان،یدانند ) اندرسون و سال یم یمشتر دیرفتار خر ینیب شیپ یبرا

 وارهای( و د2016( ؛ جونگ و همکاران )2016و همکاران. ) زیاورت-وتی( ؛ ساب2016و همکاران ) ی(. زلت 2005و پورا،  لیر

هوات و ( ؛ 2011مانند وو و همکاران. ) یگریارزش درک شده انجام دادند. به طور مشابه، محققان د یخود را بر رو قاتی(تحق2013)

و همکاران.  رامسوک( ؛ 2011(؛ هانا و همکاران ) 2015 ن،ی( ) چن و ل2013( ؛ تونگ )2013و همکاران ) میک ;( 2013) اساکر

و همکاران  ری( ؛ ضم2018و همکاران ) لمنیت ;( 1396) می( و آه و ک2018) یدیورز و جمش( ؛ کشا2018و همکاران ) ی( ؛ مورت2015)

 ( از ارزش درک شده در مطالعات خود استفاده کردند.2015)

 مشتری رضایت و محصول کیفیتارتباط 

 به تحقق  ازیشرکت ن کی ن،یکنند. بنابرا یو استفاده م یداریرا خر یکیزیخود محصولات ف یازهایبرآوردن ن یبرا انیمشتر

 کنند یرا ارائه م یکه محصولات ییها (. شرکت 2019؛ ژانگ و همکاران،  2019دارد ) گردت و همکاران،  یمشتر یازهاین یاصل دهیا

به  یبالاتر یداده و ارزش مشتر شیرا افزا یریپذ رقابت توانند ی( مرهیخدمات و غ تیعملکرد، قابل تیفیجذاب، اندازه، رنگ و ک یژگی)و

 کی( معتقدند که 2010) ترایولاسو  سانتوریدیس(.  2017( ) پراکاش و همکاران،  2015دست آورند ) کافتزوپولوس و همکاران، 

دارد به  لیتما یمصرف کننده ناراض کیکه  یباشد، در حال بندیبه شدت ممکن است به محصولات موجود پا یمصرف کننده راض

 تیفیدر بنگلادش، فاش کرد که درک ک یکیالکترون یدر مطالعه خود در مورد لوازم خانگ ی(و2013) نی. اوداوردیب یمحصولات رقبا رو

مدار و  یمشتر یافزود که شرکت ها نینهمچ یاست. و یموضوع روان کی نیا رایگذارد، ز یم ریتأث تیمحصول به طور مثبت بر رضا

( و گوک و همکاران. 2018و همکاران ) نیکنند. ل یمصرف کننده را متقاعد م تیکنند و رضا یم نیرا تمر تیفیفروشنده محصول ک

 هیکرد که نظر انی( ب2019است. گوک و همکاران ) یمشتر تیرضا یبرا یقو نهیشیپ کیمحصول  تیفیکه ک افتندی( در2019)

شده و  افتیمحصول در نیشکاف ب یدهد که مشتر یم حیمحصول را توض تیفیمحصول و ک یابیارز ندیفرآ یشفاف ساز تراستکن

 یکمتر تیمحصول را با رضا یمحصول نتواند انتظارات را برآورده کند، مشتر یدهد. اگر عملکرد واقع یم شیمحصول مورد انتظار را افزا

 (. 1982،  سیکورگاونکار و موش ; 1973کند.اندرسون،  یم یابیارز
 

 ارزش درک شده توسط مشتری و رضایت مشتریارتباط  

 و همکاران  کوی( ؛ چ2015) یحاصل کنند ) کمبل و استنل نانیخواهند از ارزش پول خود اطم یمشتاق هستند و م انیمشتر

 کی یرقابت تیمز یبرا جهیدر نت یمشتر تیو رضا ی( . ارائه ارزش برتر مشتر2019و همکاران ) تای( ؛ و ر2019) راتای( ؛ ه2019)

ارزش درک  تی( به طور مشابه اهم2000(. در مطالعه خود، مک دوگال و لوسک ) 2016 ران،و همکا یمهم است ) مورال اریشرکت بس

 یبرا یقو کننده ینیب شیپ کیرا مورد بحث قرار دادند. به گفته آنها، ارزش درک شده عبارت است از  یمشتر تیبر رضا یشده مشتر

ارزش درک  ن،یشود. بنابرا یم یراض رد،یاز مخارج در نظر بگ شتریب اریمنافع خود را بس یمشتر ی(وقت1988) تاملی. از نظر زتیرضا

کرد که  تی( حما2009( و هو و همکاران. )1996(. همسو با شهود، فورنل و همکاران. ) 2013 نیاست ) اود تیکننده رضا نییشده تع

 ای میمستق ریتأث یارزش درک شده مشتر ایکه آبحث وجود دارد  نیحال، ا نیدارد. با ا یمشتر تیبر رضا یمثبت ریارزش درک شده تأث

کاربران تلفن همراه در  یبر رو ی( مطالعه ا2017(. فضل و کانوال ) 1996دارد ) راوالد و گرونروس،  انیمشتر تیبر رضا میرمستقیغ

 همراه دارد. فنکاربر از تل تیبر رضا یمثبت و معنادار ریتاث یپاکستان انجام دادند. آنها نشان دادند که ارزش درک شده مشتر
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 یمحصول و ارزش درک شده توسط مشتر تیفیک

 ؛  1991) بولتون و درو،  دهد ینشان م انیارزش درک شده مشتر کننده ینیب شیمحصول را به عنوان پ تیفیموجود ک اتیادب

 یاست که نشان م ی( تنها شواهد تجرب2008و جانگ ) ویرسد مطالعات ر ی(. به نظر م 1988 تامل،ی؛ ز 2015 ،ی؛ لا 2010چن و هو، 

 ری( به تأث2016رازک و همکاران ) ;( 1389) زدانیو  ییگذارد. حنزا یم ریارزش درک شده تأث بر یغذا به طور قابل توجه تیفیدهد ک

 ی(بر رو2016جام شد. )و همکاران ان انگیکه توسط  یاشاره کرد. طبق مطالعه ا یمحصول بر ارزش درک شده مشتر تیفیک یظاهر

دارد. فقط  انیبر ارزش درک شده مشتر یمیمستق ریمحصول تأث هدرک شد تیفیبودن آن، ک دیمحصول، مانند عملکرد و مف یها یژگیو

 ینه و مفهوم ارزش درک شده مشتر ایکند  یپول او فراهم م یرا برا یخدمات ارزش ایمحصول  کی ایکند که آ یابیتواند ارز یم یمشتر

،  یکیالکترون ی(. در مورد بازار لوازم خانگ 1985؛ پاراسورامان و همکاران،  2009و جانگ،  ویشود ) ل یم یتلق یو شخص یذهن اریبس

 ن،ی(. علاوه بر ا 2013 ,نیشود ) اود یدر نظر گرفته م یموفق ارزش درک شده توسط مشتر ینیب شیپ کیمحصول به عنوان  تیفیک

 محصول درک شده در نظر گرفت.  تیفیک جهیرا نت انی( ارزش درک شده مشتر1997و همکاران. ) ینیسو

اندازه  ، اقدامی منسجم انجام نشده است،همانطوری که شرح داده شد تا کنون تیفینرخ کبرای سنجش  براساس مرور ادبیات تحقیق

انجام نشده است، که در این پروژه انتظار میرود این زنجیره  و   سازیی زنجیره تامین استاندارد اصلحلقه  5اساسبر تیفینرخ ک یریگ

حلقه در نرخ کیفیت کالاها مدنظر می باشد.  همچنین توجه به ذینفعان  5برایند این  حلقه های آن  مورد بررسی دقیق قرار گیرد  و

انجمن های صنفی و تولیدی،   -4نظارتی و حاکمیتی ، دستگاه های -3تولیدکنندگان،  -2از مصرف کنندگان ، -1جامعه که عبارتند از : 

گانه اصناف، تعاون و بازرگانی و ... که هریک سطحی از کیفیت محصول را براساس استاندارد های ملی یا براساس توافقات  3اتاق های -5

روش های مختلف برنامه ریزی و تصمیم  مورد نظر دارند براساس مدل های روز دنیا باید مورد بررسی دقیق علمی و فنی قرار گرفته و از

گیری گروهی و نظریه بازی ها با نگرش تحقیق در عملیات جهت ماکسیمم نمودن تابع هدف مدل ریاضی نرخ کیفیت براساس این 

انتظارت استفاده گردد. بر همین اساس کیفیت مطلوب  برای کالاها حاصل تعادل در تصمیم گروهی همه ذینفعان زنجیره تامین 

ستاندارد سازی است که تابع هدف مدل ریاضی چند هدفه نرخ کیفیت را ماکسیمم می کند.که در مدل های علمی ارایه شده باید ا

 مدنظر قرار گرفته شود.

 ( (TRL)تعیین سطح آمادگی فناوری فعلی و نهایی پس از اجرای پروژهمستندات خلق/توسعه فناوری ) -2-4

 سطح آمادگی فناوری فعلی:

سنجش نرخ کیفیت در سازمان وجود ندارد اما داده ها مختلفی از فرایند های استاندارد  موضوع حاضر سامانه ی خاصی برایدر حال 

 سازی در قالب سامانه های دیگر وجود دارد.

 سطح آمادگی فناوری مورد انتظار نهایی:

در برش های   محاسبات نرخ کیفیت کالاها را ورود اطلاعات و  طراحی نرم افزاری با قابلیت وب سرویس که بتواند  بصورت آنلاین

 محاسبه و ارایه نماید. مکانی، زمانی و کالا محور
 

 محدوده طرح/پروژه -3

 (بیان و تشریح اهداف انجام طرح / پروژهشرح کار طرح/پروژه)  -3-1
در این مرحله می بایست تعدادی کالای با اهمیت در سبد خانوار که اقدام به بررسی دامنه شمول طرح می شود.  فاز اولدر  ابتدا

فاز و در  پس از آنمشمول استاندارد اجباری می باشند شناسایی شده و این کالاها در گروه های کالایی مرتبط تقسیم بندی گردد. 

 فاز سومدر شود.  ن المللی اقدام میر سطح ملی و بینسبت به شناخت و بررسی روش ها و مدل های سنجش نرخ کیفیت کالا د دوم

 مختلف )از قبیل: منابع اطلاعاتیمی بایست نسبت به شناخت و تعیین گزینه ها برای سنجش نرخ کیفیت کالا اقدام نمود. برای این کار 

انتخاب نمونه و آزمون و  ،ارزیابی مستقل پایش کیفیت محصولات، نظرخواهی از مصرف کنندگان کالا، ،سامانه نظارت بر اجرای استاندارد

و همچنین نقاط بهبود و قوت هریک نیز به طور جداگانه مورد  و مورد استفاده قرار می گیرد شناسایی ،مستقل محصول و...( بررسی 
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فاز بررسی قرار می گیرد. در این قسمت می بایست در خصوص انتخاب ابزار مورد اطمینان جهت رسیدن به هدف تصمیم گیری شود. 

سنجش نرخ کیفیت کالا می باشد که پس از انتخاب این ابزار می بایست روایی، قابلیت اطمینان و جهت تعیین ابزار نهایی  چهارم

باید مؤلفه های حائز اهمیت در گروه های کالایی برای استفاده در ابزار منتخب فاز پنجم پایایی این ابزار مورد بررسی قرار گیرد. در 

مؤلفه کیفی )عملکرد، مشخصات، قابلیت اطمینان، تطابق، دوام، قابلیت تعمیر شدن، پاسخگویی، زیبایی،  11تعیین گردد. برای این کار 

س مؤلفه های حائز اهمیت برای هر گروه کالایی تعیین شده های کالایی گردد. سپ در گروه دار محیط زیست( شهرت، ایمنی، و دوست

مدل مفهومی و مؤلفه های سنجش نرخ کیفیت کالا تدوین  فاز ششمو با استفاده از نظرات خبرگان وزن هرکدام مشخص می شود. در 

جباری بودن، پرتکرار بودن ، سبد سنجش نرخ کیفیت کالاها  براساس ملاحظاتی از قبیل :مشمول استاندارد ا فاز هفتمدر می گردد. 

روش اجرایی لازم جهت  در فازهشتمدارای حساسیت  از نظر سلامت و ایمنی و اهمیت بالا در سبد خانوار باشد تعیین می گردد.

تدا اب این مرحله توسط پیمانکاران تهیه و تدوین می شود. درگانه زنجیره تامین استانداردسازی  5درحلقه های  سنجش نرخ کیفیت کالا

لازم است مدل مفهومی و مؤلفه های سنجش نرخ کیفیت تعیین گردیده و پس از تهیه پیش نویش روش اجرایی، نسبت به تصویب این 

فاز در  .نتایج براساس نظر و نیاز سازمان از سوی ناظر طرح در مقاطع مختلف پایش و کنترل می گردد  منهفاز روش اقدام نمود. در 

می شود و کلیه تعهدات  از سوی مجری به پیمانکار تحویل داده  اقدام طرح سنجش نرخ کیفیت کالا اجرا و پایش، نسبت به هم و آخرد

 خواهد شد.

 (و محصول مورد انتظار  ها یخروجنتایج مورد انتظار ) -3-2
محصولات اعم از کالا و خدمات با اندازه گیری سالانه نرخ رشد کیفیت قانون تقویت و توسعه نظام استاندارد،  7ماده از  18بند مطابق با 

از وظایف سازمان ملی  بهره گیری از معیارها و شاخص های معتبر و گزارش نتایج حاصل از ارزیابی ها به مراجع ذی ربط و جامعه

 را استخراج در نهایت سازمان ملی استاندارد به عنوان تنها متولی، می بایست به صورت مستمر نرخ رشد کیفیت کالااستاندارد می باشد. 

همچنین تعیین نرخ کیفیت در سال پایه و سنجش نرخ کیفیت ادواری برای کالاها و نموده و گزارشات مربوطه را تهیه و ارائه نماید. 

 مقایسه آن با نرخ سال پایه از دیگر خروجی های این طرح می باشد. 

 خروجی های مورد انتظار:

 براساس همه ابعاد موثر بر نرخ کیفیت ارایه مدل سنجش نرخ کیفیت کالا و تبین مولفه های آن  -1

 استان کشور 10تعیین سبد نرخ کیفیت کالا و سنجش اعتبار آن در  -2

  یت محاسبه نرخ کیفیت در کل، در گروه کالایی و در فراورده های مختلفبا قابل ارایه مدل شاخص نرخ کیفیت ایران -3

 مکان محور ، زمان محور و کالا محورمحاسبه نرخ کیفیت  قابلیتدل شاخص نرخ کیفیت ایران با ارایه م -4

  نرخ کیفیت در قالب یک داشبورد مدیریتی ، تحلیل محاسبه و نگهداشت اطلاعاتورود اطلاعات  جهتارایه نرم افزار تحت وب  -5

  و کالا محور محور ، زمان محوردر برش های مکان آنلاین نرخ کیفیت کالاها با قابلیت محاسبه 

و با  با رعایت حقوق معنوی سازمان ملی استاندارد ایران در نشریات معتبر علمیستاورد های علمی در قالب مقالات د ارایه -6

 محوریت ثبت مدل ملی سنجش نرخ کیفیت کالا

 خدمات مورد انتظار در طرح: -3-3

 انتظار می رود در پایان طرح،

 تدوین شاخص ها؛  -1

  ؛مؤلفه ها احصاء -2

  ؛نرخ کیفیت کالا ملی مدل سنجشتدوین و ارایه    -3

 احصاء سبد محاسبه نرخ رشد کیفیت؛ -4

  ؛روش اجراییتدوین   -5

 ؛ کلانشهر 10در با اجرای مدل تعیین در سال پایه نرخ کیفیت کالاتعیین  -6
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 قابلیت  محاسبه و سنجش نرخ کیفیت کالا در سال های بعد به صورت ادواری  در مدل و نرم افزار؛  -7

 ؛نرخ کیفیت در قالب یک داشبورد مدیریتی، تحلیل محاسبه و نگهداشت اطلاعات ورود اطلاعات  جهتنرم افزار مبتنی بر وب  -8

 .ت معتبر علمی مورد انتظار می باشددر نشریا  معتبر  ارایه دستاورد های علمی در قالب مقالاتو   -9

 مهم یها خیتار، مقاطع و یبند زماناجرای طرح/پروژه، برنامه  زمان مدت -4

 .انتظار میرود پروژه  در مدت نه ماه  به انجام برسد

 احتمالی و مخاطرات بالقوه طرح/پروژه یها تیمحدود -5

 ؛عدم همکاری ذینفعان در اجرای طرح .1

 ؛لازمزیرساخت های لازم جهت جمع آوری اطلاعات بستر و نبود  .2

 نبود اطلاعات کالاهای مشمول استاندارد اختیاری و حائز اهمیت در سبد مصرف خانوار در سامانه های سازمان؛ و .3

 عدم همکاری برخی سازمان ها / ارگان ها / تشکل های صنفی و تولیدی  به دلیل تضاد منافع. .4

 

 :و ماخذ منابع 
 مورد مطالعه: دفاتر  کیخدمات دولت الکترون تیفیمدل سنجش ک یطراح، رضایعل انیساز تیچ ،آذر عادل   ، میکر یمیابراه

 1911،بهار  02 یاپی،پ 1،شماره  11دوره  ات،یو عمل دیتول تیریمد ،دولت شخوانیپ
 

 

 سال دوم، معرفت اقتصادی،( تبین شاخص تکریم مشتری در الگوی اسلامی ـ ایرانی ، 1390الله پناهی ) بروجردی ،نعمت

 177ـ  153، صفحه 1390شماره دوم، پیاپی چهارم، بهار و تابستان 

 ( 1390دانشیان فاطمه ، اولیاء محمدصالح و رنجبریان بهرام)" ای اقدامات استراتژیک بازاریابی و گسترش  تحلیل شبکه

 "کارکرد کیفیت

 کنفرانس زنجیره تامینفصلنامه رراهکار مدیریت، ، مدلهای شاخص رضایتمندی مشتری (،1383،) مسعود ، رضائی 

 (  (، شناسایی علائم بیرونی کالاهای با در گیری ذهنی بالا و پایین از دیدگاه خریدران ایرانی) مطالعه 1392رضایی رقیه

پایان نامه ، موردی: لپ تاپ به عنوان محصول با درگیری ذهنی بالا و آبمیوه به عنوان محصول با درگیری ذهنی پایین(  در  

 دانشگاه تهران

 ( به ارائه رویکرد فازی جدول ارزیابی مدل 1391صادقی مقدم محمدرضا, زارعی دودجی ابوالقاسم, صادقی مقدم علی اصغر )

از صفحه  ; 3ه  , شمار 4, دوره   1391پاییز  کانو جهت تحلیل و طبقه بندی ویژگی های کیفیت ،نشریه مدیریت بازرگانی ،

 . 102تا صفحه  83

 (بررسی مقایسه ای مدل 1388،)  زدانی حمیدرضای ,حسینی سیدجابر ,مطلبی داوود ,*سیدجوادین سیدرضا ,صدقی عباس

مدیریت  هینشر های شاخص رضایت مشتری و ارایه مدلی برای سنجش رضایت مودیان مالیاتی سازمان امور مالیاتی کشور،

 2شماره  1،دوره  بازرگانی

 1( تبیین و سنجش مدل راهبردی کیفیت خدمات، نشریه مطالعات راهبردی،دوره 1389،)زندی امید ,ی حسنفارسیجان 

 52شماره  14، دوره  دانش مدیریت،نشریه ارائه شاخص رضایت مشتری ایرانی(،1380) فانی علی, پورمحمد احمد 

  روش های اندازه گیری  رضایت مشتری، چاپ اول انتشارات آمه1388کاوسی،محمدرضا، سقایی، عباس سال ، 

 ( بررسی رابطه ادراک کیفیت کالا با رضایت مشتری در خصوص محصولات صبا باتری ،1395مختاری ،  علی ،) نیاول 

 و اقتصاد یت،حسابداریریمد در یپژوهش نینو یدستاوردها یالملل نیکنفرانس ب

 طراحی مدلی برای بررسی رقابت پذیری در سطح بنگاه با استفاده از مدلسازی "1387مهرگان، محمدرضا و همکاران، ،بهار

 46، فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی،شماره "معادلات ساختار یافته

 تیخدمات و رضا تیفیک ریخدمات: تاث تیفیسنجش ک یها مدل(1392،) وریغ یدمرتضیس ،یزهرا رجائ ،یاحتشام ثمیم 

 ، نوبت اولزیناشران: محقق، مرند ،انیبر رفتار مشتر انیمشتر

https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=86696
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=86696
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=58013
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=58013
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=86697
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=86697
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=86698
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=86698
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=65552
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=65552
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=106131
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=106132
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=106132
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 یدستاوردها یکیالکترون یمل شیهما نیاول( بررسی نقش کیفیت کالا درتوسعه اقتصاد ،1393،نادر و همکاران ) نوری زاده 
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