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Abstract A R T I C L E I N F O 

Due to population growth, the need for construction is inevitable. In this regard, 

the country's construction industry has always faced challenges in ensuring its 

quantity and quality. Accordingly,  The purpose of this research is to provide a 

customer complaint model in the country's construction industry with the 

foundational data theorizing approach. This research was qualitative and basic 

in terms of purpose. The statistical population of the present study was the 

professors of architecture, civil engineering and urban planning, as well as 

senior managers of construction companies in Anzali city in 2020. In this 

research, theoretical sampling was used and the sample size was 17 people 

according to theoretical saturation. The data collection tool in this research is a 

semi-structured interview, and qualitative data analysis has been done through 

the fundamental data processing method. Also, for the validity of the findings, 

the formal method was used and for the reliability, the coding agreement 

coefficient method was used, and the result of recoding was 0.91. The findings 

were also analyzed by manual coding method. The findings showed the causal 

conditions (including the lack of business ethics and non-compliance with 

project management configuration principles); the central phenomenon 

(customer complaints); Intervening conditions (drafting policies and macro 

policies of the government); background conditions (economic and competitive 

factors); Strategies (special value of the brand) and the cost of the lost 

opportunity and the design of the structure based on needs assessment were 

selected as outcomes. It can be concluded that the customer complaint model in 

the country's construction industry has ethical, economic, policy and cost 

components that can be considered by the country's construction industry 

planners. 
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Extended Abstract 

 

Introduction  

From another perspective, in recent years, 

with the severe recession that construction 

companies have been involved in, numerous 

problems have arisen in terms of carrying out 

projects, generating income, and fulfilling 

internal and external obligations. This 

recession has created numerous problems for 

construction product manufacturers, and on 

the other hand, the recession in this industry 

has brought at least 300 other industries to a 

standstill. In this regard, about 77 percent of 

industries directly related to the production 

of construction products have gone bankrupt, 

and the remaining 23 percent are operating 

with empty capacities; but the next part, 

which has received less attention, is the 

waste of money in the construction process, 

meaning that in the construction of a house, 

there are activities and events that waste 

financial resources and do not create any 

added value. These activities and events exist 

within the project process and cause waste of 

budget and also cause disruption in the 

construction process, reducing the quality of 

the final product and ultimately leading to 

consumer complaints. Based on the above, 

customer satisfaction plays an important role 

in the prosperity of various industries, 

especially the construction industry. When 

customers are not satisfied, in addition to 

distrusting the builders, this causes a 

decrease in public capital and also challenges 

such as instability in construction, poor 

quality of products and increased costs. 

 

Methodology 

This research is considered a fundamental 

and exploratory research based on the type of 

data, considering the purpose, which seeks to 

discover the theory of customer complaints 

for the country's construction industry. The 

reason for using the qualitative method is that 

so far, studies have been conducted with 

quantitative methods, but there are fewer 

studies with qualitative methods, and using 

this method can identify the dimensions and 

perspectives hidden in the research field 

directly from the minds of people involved in 

the construction industry. The statistical 

population of the present study was 

professors in the fields of architecture, civil 

engineering, and urban development, as well 

as senior managers of construction 

companies in Anzali in 1400. It should be 

explained that the interviewees of 

construction companies are among the senior 

managers of companies with at least a 3rd 

grade. The interviewees related to 

construction companies are people who have 

at least a third grade and have a history of 

implementing at least 100 residential units. 

Theoretical sampling was used in this study. 

Theoretical sampling is a type of purposive 

sampling that assists the researcher in 

creating or discovering theories or concepts 

that have been proven to have a theoretical 

connection to the developing theory [28]. 

Therefore, since sampling continued until 

theoretical saturation was reached, the 

number of sample members was determined 

at the end of qualitative data collection, and 

17 sample members formed the sample of 

this qualitative study, which was purposively 

selected. The research instrument was semi-

structured interviews, with questions being 

adjusted during the interview process. 

 

Results and Conclusion 

In explaining the results, it should be said 

that the construction industry is one of the 

largest economic sectors in the country. After 

oil, this industry is considered one of the 

opportunity-creating industries for economic 

growth and increasing GDP and job creation. 

The construction industry plays an 

undeniable role in generating investment 

opportunities and generating wealth and 

added value in the economy. Investment in 

the construction industry can only lead to 

economic growth and economic achievement 

when capital injection and housing 

production are targeted and ultimately lead to 

housing consumption; because if the capital 

invested is not directed to the construction 

sector, the final price of housing will increase 

and will make real housing consumers more 

unable to buy; therefore, the inflow of 

liquidity into the construction industry 

requires the development of a strategy and 

policy to increase the housing growth rate. 

There are two important points regarding the 

issue of investment in the construction 

industry. First, the amount of investment 

depends on the expectations and outlook for 

the overall performance of the economy, and 

in a situation where the overall outlook for 
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the economy is uncertain for various reasons, 

including sanctions and Iran's response, 

investors will also prefer to delay the 

decision to invest. The second point is the 

negative growth in investment in the past few 

years and the rate of depreciation of existing 

capital, which could mean a decrease in the 

country's economic growth in the long term. 

This challenge could be a long-term problem 

for the Iranian economy, which will not be 

easy to solve. Given the role of economic 

sanctions, reduced government and private 

spending in the construction industry, rising 

prices, and the high level of uncertainty in 

the economy, Iran's construction industry is 

not having a good time, and this factor has 

caused many complaints. The growth in the 

prices of residential units in recent months 

and their important role in the entire 

construction sector, on the other hand, have 

led us to expect no unusual growth in 

construction this year. Although economic 

growth in 1998 is estimated to be negative 

four and a half percent at best and negative 

five and a half percent at worst, the 

construction industry is expected to be in a 

worse situation, with economic growth in this 

sector expected to be between negative 

fifteen and twenty percent; however, despite 

all these issues, there are signs of real 

economic prosperity based on people's needs, 

and the current situation indicates a period of 

stable economic growth, especially in the 

construction industry. 
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 : ید ی کل ی هاواژه
 طیشرا  ، یمشتر تیشکا

  ، ی صنعت ساختمان ، یاقتصاد
 یپردازهیپروژه، نظر تیریمد

 . ادیبنداده

نیاز به ساخت و ساز اجتناب به رشد جمعیت  ناپذیر است. در این راستا حوزه صنعت ساختمانی کشور  با توجه 

پژوهش ارائه    نیهدف ابوده است. بر همین اساس،  رو  روبههایی  آن با چالشکمیت و کیفیت  همواره در تآمین   

مسئله اصلی پژوهش نیز  .  بود  ادیداده بن   یپردازهینظر  کردیکشور با رو  یدر صنعت ساختمان   یمشتر  تی مدل شکا

پژوهش حاضر کیفی  روش  عبارت است از: مدل شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور چگونه مدلی است؟  

ن هدف  لحاظ  از  همچن  زیو  بود.  گردآوری    برحسب  نیبنیادین  تحق  هادادهروش  نوع  محسوب    قاتیاز  میدانی 

آمارشودیم جامعه  اسات  ی.  حاضر  شهرساز  ،یمارمع  یهارشته  دی پژوهش  و  همچن  یعمران  ارشد   رانیمد  نیو 

و تعداد   د یاستفاده گرد  ینظر  ی ریگپژوهش از نمونه  نیبودند. در ا 1400شهر انزلی در سال  ی ساختمان یها شرکت

و از    بود  افتهیساختار  مهیها مصاحبه نداده  ینفر بوده است. ابزار گردآور   17  یحجم نمونه با توجه به اشباع نظر

از روش صوری    هاافتهبرای اعتبار یاقدام شده است.    یفیک   یهاداده  لیبه تحل  ادیداده بن   یپرداز  یروش نظر   ق یطر

مجدد   کدگذاری  که حاصل  شد  استفاده  کدگذاری  توافق  روش ضریب  از  نیز  پایایی  برای  شد.   91/0و  حاصل 

با روش کدگذاری به صورت دستی تحلیل شدند.  یافته نیز  فقدان اخلاق  )شامل    یعلّ  طیشرانشان داد    هاافتهیها 

  گر مداخله  طیشرا(؛  انیمشتر  تیشکا)  یمحور  دهیپد  (؛پروژه  تیریمد  یبندکرهیاصول پ  تیکسب کار و عدم رعا

خط  هااستیس  نیتدو) دولت   یها یمشو  اقتصاد)  یا نهیزم   طیشرا  (؛کلان  رقابت  یعوامل  )راهبردی(؛  و  ارزش  ها 

نها  (برند  ژهیو در  طراح  رفتهازدستفرصت    نهیهز  تیو  مبتن  یو  ن  یسازه  انتخاب    امدهایپ   عنوانبه  یازسنجیبر 

ی اخلاقی، اقتصادی،  ها مؤلفهنتیجه گرفت مدل شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور دارای    توانیم  شدند.
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 مقدمه
  شهرهاکلان رشد کرده و بخش زیادی از این رشد در    سرعتبه  هاصنعت ، همچون دیگر  1سازیساختمانهمگام با رشد جمعیت، صنعت  

و    ترینارزان به سمت    وسازهاساخت ، موجب گردید تا  وسازساختافزایش نیاز به  (.  Soewin & Chinda, 2022)است   مشاهده قابل

به دلیل پایین بودن کیفیت بسیاری   (.Haghizi Nasab et al. 2015)کنند  سودآوری بالا گرایش پیدا  موازاتبهنوع آن،    ترینکیفیتبی

مطابقت    شدهتوصیه از مصالح ساختمانی   استاندارد، همه با ویژگی  هاآن در کشور و عدم  منابع عظیم  ساله خسارت های  به  بسیاری  های 

ی مثل سیل نیز است و همچنین در معرض دیگر بلایای طبیع خیززلزله کشورهای  ازجملهشود. با توجه به اینکه ایران مالی کشور وارد می 

مطالعات  .  ها را در برابر عوامل مخرب نیز افزایش دادناتوان با مصرف مصالح ساختمانی مرغوب، مقاومت ساختممی   روازاینقرار دارد،  

 Malik)بوده است غیراستانداردها مربوط به استفاده از مصالح ها در این زلزلهنادرصد علل تخریب ساختم 79د که بیش از  ندهنشان می

Ekhlaq  et al. 2013 )  . وساز هم از حالت  آن ساخت  تبعبهای شناخته شد و  یک کالای سرمایه  عنوانبه مسکن    70از دهه    متأسفانه

وساز هم که از روابط بازار  بنابراین در این شرایط روابط میان ساخت   ؛و به کالایی برای سودآوری افراد تبدیل شد  شدهخارجتخصصی  

های با رنگ  شود و ساختمانقربانی شرایط بازار و سودآوری می   هاساختمان کند و کیفیت  گیرد، توجهی به ضوابط مهندسی نمی می   تأثیر

برداران نیز پس از چند سال سکونت با مشکلات ناشی رسد و بهره های بالا به فروش می کیفیت و با قیمتو لعاب ظاهری مناسب اما بی 

سازان در مراجع داران از سازندگان و انبوهمشکلات باعث شکایت خری و مجموع این    شوندتوجهی به ساخت استاندارد مواجه میاز بی

 (.  Aghazadeh et al. 2019)قضایی شده است

یکی دیگر  سوی  بی   از  دلایل  قیمتاز  افزایش  ساختمانی،  مصالح  که  کیفیتی  است  انرژی  حامل  هزینه  جهیدرنتهای  تولید  آن  های 

کردن مصالح را ندارند، از کیفیت مصالح ساختمانی کاسته  اجازه گرانها تا یکی دو ماه کارخانه یابد و به دلیل اینکهمصالح نیز افزایش می

رفت (.  Aluko et al. 2022)شودمی بالا  بسیار  مصالح  کیفیت  افت  یارانه خطر  هدفمندی  اجرای طرح  ابتدای  در  این حساب،  و    با 

یک واحد   عنوانبه مسکن را تنها    تواننمیبا توجه به اینکه  (.  Parsa & Sarvari, 2019)همچنان نیز این کیفیت در حال کاهش است

که در    باشدمی فیزیکی صرف محدود نمود، بلکه مسکن شامل محیط مسکونی است که تمامی تسهیلات و خدمات ضروری را نیز دارا  

گیرندگان و سازندگان مسکن  تصمیم اما  ؛  (Hosseinpour et al. 2017)افراد باید مدنظر قرار گیردآن رفاه، کیفیت زندگی و سلامت  

اقتصادی   صرفهبه کنند و مشخصات را با توجه  اغلب اوقات کسانی هستند که تخصصی در امور ساختمان ندارند و به میل خود عمل می 

طور اساسی با  دهد. اگر به اجرایی هر چه بخواهد انجام می  ریگم یتصممجری و    عنوانبه  ییتنهابه دهند. مالک  تر تغییر می و دسترسی آسان 

. با توجه به اینکه صنعت  تواند آثار سوء جدی به دنبال داشته باشد و در صورت ادامه منجر به بحران شودها برخورد نشود می این چالش

  باید گفت   تی درنهادرصد از گردش اقتصادی کشور در این صنعت است،    40حدود  صنایع کشور است و    نی تربزرگساختمان یکی از  

های جانی و مالی بسیاری را در  آسیب   طورقطعبه های ملی است و  رود، سرمایه مدت از دست می هایی که در این زمینه و در بلندکه هزینه

یا خریدار ساختمان است این میان متضرر نهایی مالک  هزار پرونده    13این در حالی است که سالانه حدود    . پی خواهد داشت که در 

 .Mohammadi Shahroudi  et al)شودی مبه دیوان عدالت اداری ارجاع  شدهساختهبرای کیفیت پایین منازل  سازانانبوهشکایت از 

2018  .) 

سال  در  دیگر  نگاهی  کهاز  شدیدی  رکود  با  اخیر  شده شرکت   های  آن  درگیر  ساختمانی  مشکلات  های  عمل  در  در    یاده ی عداند، 

برای   یاده ی عدبه وجود آمده است. این رکود مشکلات  یسازمانبرونو  یسازماندرون زایی و ایفای تعهدات ، درآمدهاپروژهراستای انجام 

صنعت دیگر را هم به سکون سوق داده    300محصولات ساختمانی ایجاد کرده و از طرفی رکود در این صنعت، حداقل    دکنندگانیتول

درصد    23به حوزه تولید محصولات ساختمان مربوط هستند ورشکست شده و    ماًیمستقدرصد صنایعی که    77است. در این راستا حدود 

با   نیز  فعالیت    یهاتیظرف باقیمانده   کمتر  البته که بعدی بخش اما؛  (Mohammadi Ghazi & Gulabchi, 2017)کنندیمخالی 

 که باعث دارد وجود رویدادهایی و هافعالیت ،کاشانه ساخت در که معنا این به است ساخت فرآیند در هزینه اتلاف شدهواقع  موردتوجه

 باعث دارند و وجود پروژه فرآیند درون در  رویدادها و هافعالیت  این  کند.نمی  ایجاد یاافزودهارزش  هیچ و شودمی  مالی  منابع دادن هدر

 
1 Construction industry 
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خواهند شد و   سبب را نهایی محصول  کیفیت کاهش ساخت، فرآیند در اختلال  ایجاد علت به همچنین و شوندی م بودجه رفتن هدر

 (. Mohammadi Ghazi, 2017)را به دنبال خواهد داشت کنندهمصرف شکایت  تی درنها

 Puspasari et)بر اساس مطالب ذکر شده رضایت مشتری نقش مهمی در رونق صنایع مختلف به خصوص صنعت ساختمانی دارد

al. 2022  .)  زمانی که مشتریان از رضایت اندکی برخوردار باشند علاوه بر عدم اطمینان به سازندگان، این باعث کاهش سرمایه عمومی

می خورد رقم  هزینه  افزایش  و  تولیدات  کیفیتی  بی  ساز،  و  در ساخت  ثباتی  بی  مانند  هایی  چالش  همچنین  و   & Maaz) می شود 

Ahmad, 2022 .) 

طبق   گفت  باید  حاضر  پژوهش  اهمیت  و  ضرورت  مورد  آتش دادهدر  سازمان  آماری  ساختمان  38نشانی،  های  ناایمن  درصد  های 

  شوند.سوب می مح  پرخطر  هاآنمیزان تخلفات معماری صورت گرفته در ایمنی    ازنظرهستند که    یکدرجههای  پایتخت، جزو ساختمان

می  هاآن درصد    55 قرار  میانه  در حد  ایجاد خطر  دامنه  تنها  با  و  می   درصد  هفت گیرند  تعریف  درجه سوم  قالب  این در  در  که  شوند 

های پرخطر و  در گروه ساختمان  ناایمنهای  درصد ساختمان  90بندی کلی بیش از  آیند و در یک دستهمی  حساببه خطر  بندی کم تقسیم 

 (. Hosseinpour et al. 2017)کندمی  دوچندانرا  هاآن ها نسبت به ایمنی حساسیت  هاآن خطر قرار دارند که پراکندگی استقرار میان

مچنین باید گفت پژوهش در مورد شکایت مشتریان در حوزه صنعت ساختمان بسیار اندک بوده و بیشتر مطالعات در حوزه صنایع ه

دیگر   سویی  از  است.  گرفته  پژوهشی شکل  ساختمانی خلا  در صنعت  و  شده  متمرکز  بازرگانی  مدیریت  و  بازاریابی  مثال  برای  دیگر 

است.   بوده  پژوهشگران  توجه  مورد  کمتر  کیفی  روش  و  شدند  انجام  کمی  روش  با  شده  انجام  پژوهش    روازاینمطالعات  این  انجام 

شرکت می برای  رسیدگتواند  راستای  در  سازنده  شایان  های  کمک  شکایات  به  بهتر  تعداد  توجهیی  به  توجه  با  همچنین  کم    نماید. 

  تواند به تقویت بدنه ادبیات در این حوزه نیز کمک نماید. مشتری از سازندگان، این پژوهش می در حوزه شکایات    شدهانجام های  پژوهش 

  ی پردازهی نظر  کردی کشور با رو  یدر صنعت ساختمان  یمشتر  تی ارائه مدل شکادر پژوهش حاضر با روش کیفی محقق سعی در معرفی  

های کیفی مدل شکایت مشتری در  دارد و ابتدا ضمن شرح مقدمه و طرح مسأله و بیان روش انجام کار در انتها نیز بر اساس یافته ادیبنداده

 حوزه صنعت ساختمان کشور ارائه کرده است.  

 مبانی نظری  

مشکلات مرتبط با نارضایتی   تنهانه است که    شدهداده ثر و اثربخش تشخیص  مؤ  راهیک   عنوانبه ا بهبود خدمات  پرداختن به شکایات ی 

(.  et al Molinillo. 2022) بخشدمی و سپس سوددهی شرکت را بهبود    1، بلکه وفاداری مشتری کند میو ناخشنودی مشتریان را حل  

دهد سازمان در مقابل  ت حساس در سازمان است که نشان می و پاسخ شرکت برای رفع آن حاکی از یک وضعی  دهیخدمات شکست در  

خود را در مقال  که شرکت  دهدمی دهد. این موضوع نشان واکنش مطلوبی از خود نشان می هاآن و نسبت به اعتماد  مشتریان حساس بوده

می  متعهد  با  دمشتریان  رابطه  تحکیم  به  و  امی  هاآن اند  سازماناندیشد.  برند  در  مشتریان  با  بسیار  رتباط  خدماتی    . است  بااهمیتهای 

تواند منجر به رضایت و وفاداری بیشتر مشتریان شود، بخش وسیعی از پژوهش بر  شکایات می   و اثربخش به  مؤثرپرداختن    کهازآنجایی

ارزیابی یک مشتری از این امر    عنوانبه رده است. رضایت از پرداختن به شکایات  درک رضایت مشتری از پرداختن به شکایات تمرکز ک

و کارآمدی برای کاهش    مؤثراست که چطور یک شرکت خدماتی به یک مشکل پرداخته است. رضایت از پرداختن به شکایات یک ابزار  

 (. Yang et al. 2015)کندو ارتباطات برند مشتری را حفظ می  هستمشتری  ریختگیهم بهبرانگیختن و 

  تبدیل تبلیغاتی آگهی کنند و عملاً به یک  اقدام می  اثر مثبت()  مطلوب  دهانبهدهان   تبلیغات انتشار به همواره راضی خیلی مشتریان

  خدمت  و محصول خرید امر در اعتمادقابل  و مهم اطلاعاتی منبع  یک عنوانبه  برای مشتری، دهانبهدهان  ارتباط.  لعکسبا و شوندمی

شود. منابع اطلاعاتی اطلاعاتی برای مشتریان محسوب می   منابع اطلاعاتی شخصی، یکی از مؤثرترین منابع  طورکلیبهشود.  می  محسوب

کسب   نزدیکان  از  که  است  اطلاعاتی  شامل  ارتباط    کنندمی شخصی  بسیار    دهانبهدهانکه  زمینه  این  قرار   مورداستفادهدر 

 صورتی خاص از  3که شکایات مشتری   بیان کرد  1996در سال    2کوالسکی  (.Gulabchi & Mohammadi Ghazi ,2017)گیردمی

بیان منفی    منفی است   دهانبهدهان ارتباطات   یا  از عدم    ابرازشده و این صورت و  برای دستیابی به هدف خاصی است. نارضایتی ناشی 

 
1 Costumer loyalty 
2 Kowalski 
3 customer complaint 



 
 1404 بهار، 58، شماره 15دوره   ،(یا منطقه یز یر)برنامه ایفصلنامه جغراف ۴۶۸

 

یک بیان نارضایتی    عنوانبهشود. شکایات  کالاها یا خدمات می  کنندهتأمین  منجر به واکنش رفتاری شکایت از  انتظاراتشانتطابق تقاضا با  

جمعی  توجهجلب   منظوربه یا  شخصی  اهداف  به  دستیابی  برای  و  سازمان  یک  توسط  شده  درک  رفتار  سوء  تعریف    به 

بین  (.  Hutzinger & Weitzl, 2021)شودمی رابطه  از  مهم  مرحله  یک  شکایت  اثر  رسیدگی  در  است  مشتری  و  شرکت  یک 

 به گرایش  .شوددیگر می   کنندهتأمین به سمت    کنندگانمصرف منجر به رویگردانی    کنندگانمصرف در بین    1های ضعیف بازاریابی تلاش 

 یف تعرقابل خود   رفتهازدست حقوق  دست آوردن  به  جهت  در تلاش  به  ،ناراضی کنندهمصرف  گرایش  میزان  عنوانبه  مشتریان در شکایت

  از  ادراک  و فرد  انتظارات بین مقایسه از) مشتری توسط شده  درک تعادل  که   دهدمی  نشان گذشته مطالعات(.  Wulandari, 2022)شودمی

ها، مشتریان درصد زمان   25  در اگرچه که دهدمی نشان چنینهم  تحقیقات.  است  اثرگذار بسیار او شکایات روی  بر  محصول/خدمت(

 یا و شکایت به ایعلاقه  ،ناراضیدرصد دیگر افراد  95 و کنندیم  شکایت هاآن  از  درصد 5  تنها ولی ،هستند ضینارا خودنسبت به خرید 

 هاآن  شود حل مناسب هایشیوه به مشتریان  شکایت اگر ،وجودین باا(.  Decock & Spiessens, 2017)ندارند  آن برای وقت صرف

 مشتریان بر نباید شرکت  که  است مطلب این  گویای اینو    مانندیماند وفادارتر  نکرده   اعلام را خود شکایت که کسانی با مقایسه در

 رضایت از  نشان  ،نآ بودن کم یا و  شکایت نداشتن چنینهم (.  Aluko et al. 2022)کند تکیه دارندمی  ابراز  را خود شکایت که ناراضی

 دهانبهدهان تبلیغات و خود خرید ساختن متوقف  جهت ناراضی تریانمش تلاش ،نارضایتی وجود صورت در و باشدنمی مشتریان بالای

   (. Einwiller & Steilen, 2015)شودمی هاشرکت  سود و بازار سهم  کاهش  موجب منفی

  ی کشور چگونه مدل  یدر صنعت ساختمان  یمشتر  تی عبارت است از: مدل شکا  زیپژوهش ن  یمسئله اصلبر اساس مطالب ذکر شده  

   است؟

 ( ارائه شده است. 1در ادامه پژوهش، مطالعات انجام شده داخلی و خارجی در جدول) 

 پیشینه داخلی و خارجی مرتبط با شکایات مشتریان :1جدول

 نتایج ان محقق عنوان

  یبرا نهیارائه مدل به

به  یجلب اعتماد عموم

به   یدگیسامانه رس

و اعلامات  ات یشکا

کل   ی سازمان بازرس

 کشور

 (  1401)مظفری، کیا، هاشمی و داوودی

 

 

ک بهبود   ت یوضع   ت،یوبسا  تیفیبا 

و  یفناور م  یهای ژگیو    توانیسازمان، 

و که  داشت  مدنظر    یهای ژگیانتظار 

اعتماد    زانیشود و م  نیتأم   شتریب  انیمشتر

رسآن سامانه  به  شکا  ی دگیها    ات یبه 

 .  ابدی شیافزا

مدلا  یبرا  یرائه 

 ات یشکا  تیریمد

 ان یمشتر

 ( 1400)، عیدی و پوراشرفیدیام

 

الگو  یبرا محور   یمشتر  تیشکا  یارائه 

و    60  یبرا  ی اصل  ریمتغ   10شاخص 

تعق شناخت    ان،یمشتر  یصدا  بیازجمله 

مشتر انتظارات    یی شناسا  ان،یرفتار 

مشتر  ان،یمشتر با  رفتار    ان، یتعامل 

س ارتقاء    تیشکا  ستمیکارکنان،  کارآمد، 

رضا جلب  محصول،    تیعملکرد 

جبران  ان،یمشتر و   یاقدامات  تعهد  و 

 موقع وجود دارد. به ییسخگوپا

میان  ب ارتباط  ررسی 

و   مشتریان  رضایت 

اعتماد  و  شکایت 

 مشتریان 

متغیرهای   ( 1398فولادگر و سقایی) که  داد  نشان  تحقیق  نتایج 

انتظارات مشتریان، کیفیت ادراک شده از  

خدمات و تصویر ذهنی آنان اثر مثبت و  

داری بر رضایت مشتریان شهرداری  معنی

دارند. و همچنین رضایت مشتری   تهران 

اثر مثبت و معنی داری بر اعتماد و ارتباط  

 منفی با شکایات دارد. 

 
1 Marketing 
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  ت یریمد  ستمیاستقرار س

 ان یمشتر ات یشکا

بس ( 1393) یو احمد شیاین  پوریعل از    یناراض   انیمشتر  یبرا  یاریموانع 

اشتباه    تیشکا به  و  دارد  وجود  کردن 

از    ،یمشتر  تی شکا  نییپا  زانیم نشان 

تلق  یمشتر  تیرضا بالا  سطح    ی در 

 . شودیم

خدمات   ریتأث شکست 

 بر اعتبار برند 

 ( 2016) 1بنت، فاضل و مورتیمور  -، راسلبوگورس

 

رس  زانیم  ریتأث و  به    یدگیشکست 

رضا  ات یشکا رس   تیبر  به    یدگیاز 

د  ات یشکا طرف  از  است.   گر، یاثرگذار 

بر    ات یبه شکا  یدگیاز رس  ت یرضا  ریتأث

به    ی مشتر  یکل   تیرضا برند  اعتبار  و 

 است. دهیرس  دیتائ

  ت یشکا  ی دگیرس  ریتأث

راستا   ت یرضا  یدر 

وفادار  یمشتر به   یو 

 برند

 ( 2015) 2پالیلاتی و بوا، نیادیسپر

 

 

 ان یمشتر  ات یگرفتند که بهبود شکا  جهینت

افزا به  از    انیمشتر  تیرضا  شیمنجر 

تأم و  مربوطه  خواهد    کنندگانن یسازمان 

  یمنجر به وفادار  هیرو  نیا  نیشد. همچن

 . شودی و اعتماد به سازمان موردنظر م

 

 ات یبه شکا دیچرا با

در سطح  انیمشتر

  د؟یپاسخ ده یشخص

 ناظر خاموش دگاهید

 ( 2021)3مارتینز  -، پلازون و سانچزلوپز -لوپز

 

 

  سهیدر مقا ت،یشکا کیبه  یپاسخ شخص

، به غیرشخصی و سازمانیپاسخ  کیبا 

 دیتر و قصد خربرند مطلوب  ریتصو

 . شودی منجر م

به   یشاک ان یمشتر لیتبد

وفادار انیمشتر : 

به   ی دگیرس  گردانندگان

رابطه   -  ات یشکا

 یمشتر یوفادار

   (2020)  4، هالت، میتاس، کینگهام و فورنلمورگسون

 

 

اقتصادهامشتریان    یوفادار رشد   یدر  با 

همچنین    شتر،یب   رقابتو مستلزم    ترع یسر

لوکس  یبرا است.    محصولات  بیشتر 

قابل  ان یمشتر  انتظارات همچنین،     ت یاز 

برا  نانیاطم  ی کالاها  یمحصول/خدمت، 

خانم ها با    سهیدر مقابرای مردها    یدیتول

 متفاوت است. 

 یشناسروش
که    رودمی بنیادی و اکتشافی به شمار    هایپژوهش کیفی، با توجه به هدف از نوع    هایپژوهش از نوع    هاداده این پژوهش بر اساس نوع  

گیری از روش کیفی این است که تا حالا مطالعاتی با  دلیل بهره در پی کشف نظریه شکایت مشتریان برای صنعت ساختمانی کشور است.  

های نهفته در  تواند ابعاد و دیدگاههای کمّی انجام شده ولی با روش کیفی مطالعات کمتری موجود است و استفاده از این روش می روش

آماری پژوهش حاضر اساتید   یجامعه میدان پژوهش را مستقیم از اذهان افرادی که با صنعت ساختمانی درگیر هستند را شناسایی کند.  

لازم به توضیح  بودند.    1400شهر انزلی در سال  ساختمانی    هایشرکت معماری، عمران و شهرسازی و همچنین مدیران ارشد    هایرشته

که   ارشد    هایشرکت  شوندگانمصاحبه است  مدیران  میان  از  پایه  های شرکت ساختمانی  حداقل  که  هستند.    3ی   شوندگان مصاحبه دارند 

  . اند داشته واحد مسکونی را    100ساختمانی افرادی هستند که حداقل دارای پایه سوم بوده و سابقه اجرای حداقل    هایشرکت مربوط به  

  ه ی کشف نظر  ای هدفمند است که پژوهشگر در خلق    یریگنمونه ی نوع  ینظر  یریگنمونه   شد.استفاده   ینظر  یریگپژوهش از نمونه   نی در ا

از آنجا  بنابراین،  (.  Ahmedpour, 2012)کندیم  یاری است،    دهیبه اثبات رس  نی در حال تکو  هی ها با نظرآن   یکه ارتباط نظر  یمیمفاه  ای 

  17و    دی مشخص گرد  یفیاطلاعات ک  ی آورکرد، تعداد اعضای نمونه در پایان جمع  دایتا رسیدن به حد اشباع نظری ادامه پ  یریگکه نمونه 

 
1 Bougoure, Russell-Bennett, Fazal & Mortimer 
2 Supriaddin, Palilati & Bua 
3 López-López, Palazón & Sánchez-Martínez 
4 Morgeson, Hult, Mithas, Keiningham & Fornell 
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های نیمه ساختاریافته  ابزار پژوهش مصاحبهدادند که به صورت هدفمند انتخاب شدند.    لیرا تشک  یفیپژوهش ک  نی نمونه ا  ینفر اعضا

 بودند که سوالات در حین فرایند مصاحبه تعدیل شدند. بر این اساس، سوالات زیر مورد توجه بودند: 

 شود؟ها تا چه حدودی در نظر گرفته می  توسط مجریان طرح  توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور .۱

 آیا توجه به شکایت مشتری باعث تغییراتی در اصول و رویه ی اجرایی مجریان شده است؟  .۲

 دخیل هستند؟  توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشوربه نظر شما چه فاکتورها یا عواملی در حوزه  .۳

در حوزه   .۴ کشور  ساختمانی  به صنعت  وابسته  ادارات  و  ها  مشتری  سازمان  به شکایت  نظر  توجه  در  را  عواملی  چه  مناسب 

 گیرند؟می

وجهی را در  را نام ببرید،بیشترین کم ت  توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور های مربوط به  خواهید ضعف اگر ب .۵

 دانید؟ کدام حوزه یا عامل می 

 ند؟ اکدام   توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشورپیامدهای  .۶

 ند؟ اکدام   توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشورپیشایندهای)عوامل تاثیرگذار(  .۷

 ند؟ اکدام  توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشورموانع موجود در حوزه  .۸

 چه راهکارهایی را برای رفع این موانع موثر می دانید؟  .۹

  ل،یتکم  ،یمقدمات  یهاافتهی  ی گذارمنظور اشتراک ها به مصاحبه   زی ن  یبود. گاه  قهیدق  90تا    قهیدق  60  نیب  نیانگیطور مزمان انجام مصاحبه به 

به مباحث و ن  یبرا  یلیتکم  یهاشده است. پرسش   زیها تکرار نداده   لی وتعداصلاح، جرح  با پد  یهابه مقوله   لیجهت دادن    ده ی مرتبط 

 بود:  ری . سؤالات مطرح شده در مصاحبه به شرح ز دی گردی طرح م یبررس مورد

مرحله   روایی  از  اطمینان  حصول  یافتهبرای  بودن  دقیق  یعنی  پژوهش  خوانندگان نخست  یا  کنندگان  مشارکت  پژوهشگر،  منظر  از  ها 

 گزارش پژوهش اقدامات زیر انجام شده است: 

ابزار    کنندگانمشارکت :  کنندگانمشارکت تطبیق توسط    .۱ با آن  ارتباط  بازبینی و نظر خود را در  پارادایم کدگذاری محوری را 

 کردند و دیدگاه آنان در پارادایم کدگذاری محوری اعمال گردید. 

 و اظهارنظر درباره پارادایم کدگذاری محوری پرداختند.  هایافتهبررسی همکار: چهار تن از اساتید مدیریت به بررسی   .۲

 است.  شدهگرفته کمک  هاداده در تحلیل و تفسیر  کنندگانمشارکت از  زمانهم  طوربه مشارکتی بودن پژوهش:    .۳

مطالعات محقق در بخش    قطعاًدر حال تحصیل است،    موردمطالعهپژوهشگر در حوزه    ازآنجاکه اظهار سوگیری پژوهشگر:    .۴

 ناپذیریی جدای که صبغه کیفی دارند، جز  های پژوهش سوگیری در    چراکهنبوده است.    تأثیری بمبانی نظری در تدوین پژوهش  

شغلی خویش را وارد عرصه    هاییژگی وتمایلات نظری و    یجهدرنتلوح سفید عمل کند،    مثابهبه د  تواننمی است و پژوهشگر  

ها نیز از روش ضریب توافق کدگذاری استفاده شد. به این شکل که  همچنین برای پایایی داده  (.Flake, 2015)کندپژوهش می 

اختیار محقق و یک    صورتبهمصاحبه    3متن   انتخاب شد و در  فرایند    پژوهشگرتصادفی  قرار گرفت و  از پژوهش  بیرون 

بین   توافق  ضریب  پایان  در  که  شد  انجام  مجدد  شد  91/0کدگذار    2کدگذاری  برای  (.  Ahmedpour, 2012)حاصل 

 ود که فرایند کدگذاری باز، محوری  استفاده ش  بنیاددادهها نیز از روش تحلیل کدگذاری بر اساس نظریه  داده  وتحلیلیهتجز

می  را شامل  انجام شدند.  شودانتخابی  دستی  به صورت  مراحل کدگذاری  همچنین  فرایند   یتدرنها.  این  از  مقولات حاصل 

 کنندگان  های مشارکتویژگیترین  ( برخی از مهم 2در جدول) و کوربین قرار گرفتند.    اشتراوسکدگذاری در مدل پارادایمی  

 .  باشدمی 2  شماره جدول با مطابق پژوهش،

 پژوهش کنندگانمشارکتهای ویژگی  :2جدول
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مدرک   تخصص ردیف

 تحصیلی

سابقه 

 فعالیت

 سمت

 ساختمانی  هایپروژه استاد دانشگاه و مشاور و مدیر  سال 25 دکترا مجتمع 1

 ساختمانی  هایپروژه استاد دانشگاه و مشاور و مدیر  سال 19 دکترا مجتمع 2

های سازه 3

 صنعتی

 وسازساخت هایپروژهاستاد دانشگاه،مشاور و مجری  سال 23 دکترا

عملیات در  4

 تحقیق 

  دانشجوی

 دکترا

، مدیریت پروژهمدرس دانشگاه، مدرس کارگاه مدیریت  سال 13

 سازیانبوهساختمانی و  هایپروژهادعا و مشاور 

مشاوره  5

 پروژه

 هایطرحاستاد دانشگاه، مجری، پیمانکار و مشاور  سال 25 دکترا

 مختلف ساختمانی 

وساز ساخت 6

 مسکونی

 مجری و پیمانکار  سال 25 دکترا

 استاد دانشگاه، مجری و پیمانکار و مشاور  سال 22 دکترا وسازساخت 7

مشاور  8

 ساختمانی 

 مدیریت پروژه و مشاور هایدورهاستاد دانشگاه، مدرس  سال 25 دکترا

های سازه 9

 بتنی 

یریت پروژه، مجری،  مد هایدورهاستاد دانشگاه، مدرس  سال 30 دکترا

 های سنگین پیمانکار سازه

مشاوره  10

 ساختمانی 

کارشناسی  

 ارشد

 مجری، پیمانکار و ناظر  سال 14

های سازه 11

 بتنی 

 استاد دانشگاه و مشاور سال 18 دکترا

 استاد دانشگاه و مشاور و پیمانکار  سال 18 دکترا طراح فنی 12

کارشناسی   طراح فنی 13

 ارشد

 مدرس دانشگاه و سازنده سال 22

کارشناسی   وسازساخت 14

 ارشد

 سازنده و پیمانکار  سال 15

 معماری و کنترل پروژه  هایدورهاستاد دانشگاه و مدرس  سال 20 دکترا مشاور فنی 15

طراح  16

 داخلی

 معماری هایدورهاستاد و مدرس  سال 15 دکترا

 استاد دانشگاه و ناظر پروژه  سال 18 دکترا مشاور فنی 17

   هایافته

کمی   هایروشاستفاده از    جای بهشکایات مشتریان،    یحوزهپژوهشگر در این پژوهش با توجه به اقتضای پژوهش مبنی بر ارائه مدل در  

روش   این  است.  جسته  بهره  کوربین  و  اشتراوس  سبک  به  بنیاد  داده  نظریه  کیفی  روش  از    های بهروش واکنشی    عنوانبه معمول، 

، بیشتر از اینکه آزمون کمی  هاداده برای اتخاذ قیاسی فهم نظری مستقیم از    شناسیروش کارکردگراها و ساختارگراها توسعه یافت. این  

با   این پژوهش  ارائه یک نظریه است، در  از نمونه   گیرینمونه صورت گیرد، مفید است. زمانی که هدف اصلی پژوهشگر  های هدفمند 

، ارتباط  هامصاحبه یش رفتن  را شروع نمود. در گام کدگذاری محوری ضمن پ  هامصاحبه و پرسش درباره علل شکایات مشتریان    موردنظر 

گزینشی از   گیرینمونه تا حدودی مشخص گردید. در آخرین گام کدگذاری انتخابی،    هامصاحبه گیری نسبی از کدهای  ها در نمونهمقوله 
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مربوطه از    هایاستراتژی مدیریت شکایات مشتریان و    هایشیوهشکایات مشتریان،    یشدهمطرح مقولات به عمل آمد و با توجه به علل  

 تکمیلی با توجه به ادبیات علم مدیریت، شکل نهایی مدل تکمیل گردید.  یمرحله آنان پرسیده شد و در 

 گام اول:کدگذاری باز  

در   هاداده مراحل خرد کردن    درواقعگردد. کدگذاری باز  نیز آغاز می  کدگذاریمصاحبه، کار  از طریق    هاداده با شروع مرحله گردآوری  

معنایی   در    شدهتفکیکواحدهای  وقتی  آنگاه    هایپدیده،  هادادهاست.  نمودیم،  مشخص  را  محور    توان میخاصی  بر  را   هاآن مفاهیم 

داده بنیاد، روندی است که    پردازینظریه   درروش . کدگذاری باز  روندمی اساسی ساختن نظریه به شمار    هایپایه کنیم. مفاهیم،    بندیگروه

این اقدامات    هاآن  یوسیلهبهتحلیل که    هایروش .  یابندمیخصوصیات و ابعادشان گسترش    برحسبو    شوندمیدر آن مفاهیم شناسایی  

پرسیدن    شودمی انجام   دیگر    یمقایسه ،  هاداده  یدرباره شامل  و  حوادث  تفاوت   هاپدیده   هایحالت موارد،  و  مشابهت  کسب  ها برای 

 کد شناسایی گردید. 1268 شده انجام یمصاحبه   17در این بخش از  . (Fouladgar & Saqaei, 2018)است

 گام دوم: کدگذاری محوری  

جدید    هایشیوه به    هامقوله پس از کدگذاری باز با برقراری ارتباط بین    هاآن که با    هاییرویهکدگذاری محوری عبارت است از سلسله  

. اگرچه کدگذاری  بخشد میبه آن دقت و ظرافت    درواقعمقوله    هایویژگیمشخص کردن    گونهاین.  شوندمی اطلاعات با یکدیگر مربوط  

منظم از یکی به دیگری    طوربه مشغول است،    وتحلیلتجزیهباز و محوری رویکردهای تحلیلی متفاوتی هستند، اما وقتی پژوهشگر به کار  

که بیانی از شرایط علی،    دهیممیدیگر ربط    یمقوله ارتباط به یک    رشتهیکداده بنیاد، مقولات فرعی را در    پردازینظریه . در  پردازدمی

، نحوه کدگذاری  3مطابق جدول(.  Morgeson III et al. 2020) ، راهبردها و پیامدها استایزمینهپدیده محوری، شرایط حاکم، شرایط  

 محوری شکایت مشتریان صنعت ساختمانی ارائه شده است.  

 کدگذاری محوری شکایت مشتریان صنعت ساختمانی :3جدول
 تکرار  کدهای باز  کدهای محوری  طبقه ردیف

1  
 
 

عدم رعایت  
اصول  

 بندیپیکره 
مدیریت 

 پروژه

مدیریت کنترل  
 پروژه

 23 توجه به اصول مدیریت پروژه

 11 طراحی سازه بر مبنای اصول استاندارد پروژه  2

اعم از سیستم   ساختمانمختلف  هایزیرساخت استانداردسازی  3
  تأسیسات حریق و آسانسور و 

8 

 5 عدم انطباق در طراحی توسط عوامل دخیل در پروژه  4

مدیریت مشاورین   5
 پروژه

 10 استفاده از نظرات مهندسین و مشاورین در اجرای پروژه

 7 مشارکت و درگیر ساختن خریدار در طراحی و ساخت پروژه  6

 9 ضعف نظارتی مهندسان و مشاوران در طول پروژه 7

مدیریت یادگیری   8
 پروژه

 8 استفاده از یادگیری و تجربه در پروژه 

 14 استفاده از دانش و اطلاعات جدید در حوزه سازه 9

 8 توجه به آموزش نیروی انسانی درگیر در پروژه 10

 بندیزمان مدیریت  11
 پروژه

 15 توجه به زمان تحویل 

 17 قیمت در زمان تحویل پروژه برابری چندافزایش  12

مدیریت منابع   13
 انسانی پروژه 

 14 کمبود نیروی کارگری ماهر و متخصص

 18 کمبود نیروی مهندسی ماهر و متخصص 14

 17 کمبود سازنده ماهر و متخصص  15

مدیریت هزینه   16
 پروژه

 14 بر مدیریت هزینه تأکید

 11 موجود  هایضعفنگهداری با توجه به  هایهزینهتوجه به  17

 8 وسازساخت هایپروژه مالی  تأمین مشکل و نارسایی در   18

مدیریت ارتباطات   19
 پروژه

 6 نارضایتی کارفرما از عوامل پروژه

 5 مدیریت و کیفیت ارتباط با خریدار  20

 17 ضعف در مدیریت ارتباطات پروژه  21

 6 نامناسب پروژه  یابیمکانمدیریت محدوده   22
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 5 توجه به اقلیم منطقه، شرایط جغرافیایی و جوی منطقه  پروژه 23

 11 منطقه ساخت شناختیجمعیت  هایویژگیتوجه به  24

و   تأمینمدیریت  25
 تدارکات 

 11 تأمین ارتباطات عناصر مدیریت زنجیره 

 4 پروژه موردنیازو دسترسی به مصالح  ونقلحمل 26

مدیریت کیفیت   27
 پروژه

 8 رعایت اصول مدیریت کیفیت توسط عوامل درگیر پروژه

 4 توجه به ابزارهای کنترل کیفیت در طراحی پروژه 28

 22 در پروژه  مورداستفادهکنترل کیفیت و نظارت بر تولید مصالح  29

مدیریت  30
مستندسازی 

 اطلاعات پروژه

 11 و اطلاعات مربوط به پروژه هادادهمستندسازی 

 7 تحقیقات و مطالعه بازار  31

تدوین  32
و   هاسیاست

 هایمشیخط
 کلان دولت 

و   گذاریسیاست
خطی مشی مرتبط  
 با عرضه و تقاضا 

 13 دولت هایسیاست عدم توازن عرضه و تقاضای بازار و 

کلان دولت در حوزه مسکن با توجه به عرضه   گذاریسیاست 33
 و تقاضا 

24 

و  هاگذاریسیاست 34
 هایحمایت

 پشتیبانی 

 12 سازانبوهپشتیانی و حمایت دولت از 

 13 مالیاتی برای حوزه مسکن  هایسیاست 35

و  هاگذاریسیاست 36
 هایمشیخط

 کنترلی 

 هایپروژهدرگیر در   هایبرطرف نظارت و کنترل دولت 
 وسازساخت

15 

 هایطرف انگاریسهلبرخورد دولت در صورت مواجهه با  37
 درگیر در پروژه 

7 

 9 نظارتی  نهادهایتوجه  38

 11 ضعف ارزیابی و عملکرد نهادهای مسئول و نظارتی  39

 هایسازمان فرار  40
مسئول با توجه به 

فقدان قوانین  
 اجرایی

 9 استفاده از قانون و محاکم قضایی برای برخورد با متخلفین 

نقض در مدارک و شناسنامه فنی به دلیل عدم مسئولیت   41
 ناظر   هایسازمان

12 

وجود مشکلات ایمنی در سازه و عدم رعایت مقررات مربوط  42
 به آن

12 

 6 قوانین و مقررات شورای ملی ساختمان  43

 6 مهندسی نظام نقش سازمان   44

 12 تخلفات و اقدام خلاف قانون شهرداری  45

ارزش ویژه   46
 برند

 11 موجود  هایواقعیت عدم تطابق انتظارات خریدار با  کیفیت خدمات 

 18 پذیرش کیفیت خدمات پایین  47

 10 نقص در خدمات بعد از ساخت 48

 8 شناسایی فرآیند و راهکارهای اصلاح خطا در اقدامات پروژه  49

 7 ارائه خدمات بعد از فروش  50

 13 احیا و بهبود خدمات با توجه به شکست کیفیت خدمات 51

 18 ذهنی خریدار یدغدغهتوجه به  آگاهی 52

 13 قولی خوشتوجه سازنده به  53

 18 احساس خریدار به سازنده 54

 16 ذهنی و تجربی خریدار برای خرسندی هایشاخص 55

 12 تقویت ذهنیت خریدار  56

 11 توجه سازنده به برندینگ  تداعی 57

 11 توجه به رضایت خریدار  58

 5 شناختی خریداران  هایواکنشتوجه به  59

 9 ایجاد ارزش برای خریدار  60

هزینه   61
فرصت 

 25 به دلیل مصالح نامناسب هاسازه مشکلات کیفی  کیفیت مصالح

 23 استاندارد نبودن مصالح 62
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 25 آن ایفرآوردهکیفیت پایین مصالح ساختمانی و  رفتهازدست 63

ضرر و زیان   64
 خریدار شدهادراک

گرفتن خواص فیزیکی مصالح در هنگام ساخت برای  نظر در 
 جلوگیری از تخریب زودهنگام 

8 

 8 کاهش قدرت خرید خریدار  65

 15 هاطرحو  هانقشه نامناسب بودن   66

 7 بلایا و اتفاقات طبیعی  تأثیر 67

ایجاد مشکلات عصبی و روانی برای خریدار با توجه به  68
 شرایط نامناسب 

7 

 6 آسیب رسیدن به ثروت و سرمایه ملی با توجه به کیفیت پایین   69

طراحی سازه   70
مبتنی بر  
 نیازسنجی 

طراحی سازه بر  
مبنای نیازها و  
 الزامات خریدار

 11 کنندهمصرفتوجه به نیازها و الزامات 

 10 کنندهمصرفتوجه به نیازها و الزامات رفاهی  71

 8 مشکلات مربوط به طراحی داخلی و خارجی  72

 7 توجه به آسایش خریدار با توجه به طراحی داخلی 73

 11 توجه به آسایش خریدار با توجه به طراحی خارجی 74

 10 توجه به مصرف بهینه انرژی ساختمان سبز  75

 12 بر بهبود عمر مفید سازه تأکید 76

 13 محیطیزیست هایمؤلفهتوجه به  77

 12 گراییمشتریعدم توجه به  مشتری محوری 78

 14 توجه به گلایه و شکایت خریدار  79

طراحی مبتنی بر   80
اصول معماری و 

 مبلمان شهری

 10 سازنده هایطرح تمایز 

 19 توجه به اصول زیباشناسی و معماری 81

 20 عدم رعایت اصول و مبانی شهرسازی و مبلمان شهری 82

عوامل  83
 -اقتصادی 
 رقابتی

نابسامانی متغیرهای  
 اقتصاد کلان

 8 اقتصاد تورمی

 10 اقتصادی کشور هایچالشرکود و  84

 10 نوسانات بازار مسکن با توجه به نوسان شرایط اقتصادی 85

 5 نوسانات نرخ ارز  86

 5 وسازساختشدن پول ملی بر وضعیت  ارزشبی  تأثیر 87

افزایش قیمت  88
مسکن در هنگام  

 تحویل

 11 سازه با توجه به گران شدن  شدهتمامافزایش قیمت 

 5 افزایش قیمت مصالح  89

سهم بازار فروش  90
 سازنده

 11 بازاریابی هایشاخصنگرش سازنده به 

 6 کاهش فروش و حجم بازار سازنده 91

 4 وسازساخت تحریم بر بازار   تأثیر 92

شکایت   93
 مشتری

 25 رسیدگی به شکایات خریدار  بررسی شکایات 

 16 رسیدگی به شکایت خریدار توسط سازنده  گروه تشکیل 94

منفعت  -هزینه 95
 شکایات 

 13 برای سازنده   ایجادشدهتوجه به پیامدهای 

 5 ترغیب خریدار به شکایت  96

قوانین و حقوق   97
 شکایات 

 6 خلا قوانین و مقررات شکایت خریدار 

درگیر در   هایگروهدر حوزه شکایت از   کنندهمصرفحقوق  98
 پروژه

10 

مدیریت تعارض برای حل مشکل شکایت بین سازنده و   99
 خریدار

6 

ثبت سیستمی   100
 شکایات 

 16 تشخیص درستی و صحت شکایت خریدار 

 20 استقرار سیستم مدیریت شکایات خریدار  101

 17 حل مشکلات خریداران شاکی  102

 20 وسازساختافزایش سوداگری و سودجویی در صنعت و  خواریرانت فقدان اخلاق   104
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 7 و داشتن روابط پشت پرده بین سازنده و سازمان   خواریرانت  سوداگری وکارکسب 105

و  پذیریمسئولیت 106
 پاسخگویی

 6 عدم توجه سازندگان به مشکلات بنیادین 

 12 عدم تعهد مجری به رفع مشکلات 107

 8 عدم قبول مسئولیت سازنده در مقابل نقص پروژه 108

 12 توسط سازنده وکارکسب عدم رعایت اخلاق  اخلاقی هایارزش  109

 11 برخورد و واکنش نامناسب عوامل اجرایی در صورت شکایت  110

 9 تنظیم قرارداد و مفاد نامناسب  111

 18 احترام نسبت به شکایات خریدار  112

 ی هایمشو خط  هااستیس  نی پروژه، تدو  تی ری مد  یبندکرهیاصول پ  تی عدم رعاقضیه کلی)کد انتخابی( شامل )  8، تعداد  4مطابق جدول 

و    یمشتر  تی شکا  ،رقابتی  –  یعوامل اقتصاد  ،یازسنجیبر ن  یسازه مبتن  یرفته، طراحفرصت ازدست   نه ی برند، هز  ژهی کلان دولت، ارزش و

 ی شناسایی شد. صنعت ساختمان انی مشتر تی شکا( از فرایند کدگذاری وکارفقدان اخلاق کسب 

بیات علم مدیریت به دست آمد  و اد  شدهانجامگیری  در شکل نهایی مدل شکایت مشتریان در صنعت ساختمانی کشور با توجه به نمونه

 است:  شدهداده ( نشان 1که در شکل)

 

 اد یداده بن پردازینظریه  کردیکشور با رو ی در صنعت ساختمان   یمشتر تی: مدل شکا1شکل

بندی  عدم رضایت پیکره  کار و، مدل شکایت مشتری در صنعت ساختمانی دارای چهار بخش اصلی شرایط علی)فقدان اخلاق کسب و  1مطابق شکل

اقتصادیا نهیزم(؛ شرایط  کلان دولتی  هایمشخط)تدوین  گرمداخلهمدیریت پژوه(؛ شرایط   برند و    -ی)تدوین عوامل  راهبردها)ارزش ویژه  رقابتی(؛ 

. همچنین شوندیمی و مداخله موجب ایجاد راهبردها  انهیزم و طراحی مبتنی بر نیازسنجی( است که شرایط علی،    رفته ازدستپیامدها)هزینه فرصت  

 . گرددیمموجب ایجاد پیامدها    تیدرنهاراهبردها 

 یجه گیرینت
نتایج پژوهش حاضر  بود.    ادیداده بن  یپردازه ی نظر  کردی کشور با رو  یدر صنعت ساختمان  ی مشتر  تی ارائه مدل شکا   حاضر   هدف پژوهش

مطالعات   همکارانمظفربا  و  همکاراندیام،  (1401) ی  و  احمد  شی این  پوریعل ،  (1400) ی  همکاران  لوپز،  (1393)  یو  و  (  2021) و 

 همسو است.  ( 2020) و همکاران  مورگسون
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یکی از  عنوانبه های اقتصادی کشور است. این صنعت پس از نفت بخش ترینبزرگ صنعت ساختمان یکی از در تبیین نتایج باید گفت 

افز  آفرینفرصتصنایع   و  اقتصادی  رشد  اشتغال برای  و  داخلی  ناخالص  تولید  می ایش  شمار  به  نقش  زایی  یک  ساختمان  رود. صنعت 

فرصت  تولید  در  و    گذاریسرمایههای  انکارناپذیر  ثروت  تولید  دارد.    افزودهارزش و  اقتصاد  تنها  سرمایهدر  در صنعت ساختمان  گذاری 

اقتصادی داشته باشد که تزریق سرمایه و تولید مسکن  زمانی می باشد و    هدفمند  صورتبه تواند باعث رشد اقتصادی شود و دستاورد 

نهایی مسکن    واردشدههای  سرمایه  کهی درصورت  چراکهموجب مصرف مسکن شود؛    تی درنها به بخش ساختمان هدایت نشود، قیمت 

یافت و مصرف  ناتوان افزایش خواهد  برای خرید  به صنعت ساختمان  ؛  تر خواهد کردکنندگان واقعی مسکن را  نقدینگی  بنابراین ورود 

 .گذاری در جهت افزایش نرخ رشد مسکن استنیازمند تدوین استراتژی و سیاست

با موضوع سرمایه ارتباط  نکته در  دارد. اول  گذاری در صنعت ساختمان دو  مهم وجود  انتظارات و  میزان سرمایه  کهآن ی  به  گذاری 

تحریم و نوع واکنش ایران    ازجملهانداز کلی اقتصاد به دلایل مختلف  انداز عملکرد کلی اقتصاد وابسته است و در حالتی که چشم چشم 

گذاری  ی دوم رشد منفی سرمایهبیندازند. نکته   ر یتأخرا به    یگذارهی سرماگذاران نیز ترجیح خواهند داد تصمیم به  دچار ابهام باشد، سرمایه 

به معنی کاهش روند رشد اقتصاد کشور باشد.    بلندمدتتواند در  های موجود است که می در چند سال گذشته و میزان استهلاک سرمایه

توجه به نقش    با  .برای اقتصاد ایران باشد که حل کردن آن نیز کار چندان آسانی نخواهد بود  بلندمدتی  تواند یک مسئلهاین چالش می 

ها و نیز سطح بالای عدم اطمینان در های اقتصادی، کاهش مخارج دولتی و خصوصی در صنعت ساختمان، افزایش سطح قیمت تحریم

های  رشد قیمت واحد و همین عامل باعث بروز شکایات فراوانی شده است.  گذراندهای خوبی را نمی اقتصاد، صنعت ساختمان ایران روز 

ماه در  آن مسکونی  مهم  نقش  و  اخیر  ساختمان  های  بخش  کل  در  رشد    طرفکی ازها  انتظار  است  شده  باعث  از    رمتعارفیغدیگر 

در بهترین حالت منفی چهار و نیم درصد و در بدترین   نودوهشترشد اقتصادی سال    اگرچهدر سال جاری نداشته باشیم.    وسازساخت

داشته باشد و رشد اقتصادی   یترم یوخشود صنعت ساختمان وضعیت  بینی میاست، پیش  شدهزدهحالت منفی پنج و نیم درصد تخمین  

های رونق اقتصادی واقعی و مبتنی بر نیاز مردم  تمام این مسائل، پیش نشانه  باوجوداما  ؛  بیست درصد باشد  تاپانزدهاین بخش بین منفی  

 . در صنعت ساختمان دارد ژهی وبه ی پایدار رشد اقتصادی شود و وضعیت فعلی نشان از یک دوره مشاهده می 

  نظرانصاحب رود، اما  سازی مطلوب به شمار میترین عوامل ساختمانوساز و نظارت بر آن از مهم رعایت اصول ایمنی در ساخت 

مصرف    بربخشاین   و  انتخاب  چگونگی  و  مصرفی  مصالح  کیفیت  که  باورند  کیفیت  بااهمیت  ازجمله نیز    هاآن این  بهبود  دلایل  ترین 

در صنعت ساختمان، بسیاری از    مورداستفاده  نوع مصالح ساختمانی  1000شوند. به عقیده کارشناسان از حدود  وساز محسوب می ساخت

عمر مفید  . این در حالی است که  وساز برخوردار نیستمصالح ساختمانی دارای استاندارد مناسب نبوده و از کیفیت لازم برای ساخت

از همین میزان از مصالح، عمر    30تا    25  مابینساختمان در بخش عمومی در کشور   با استفاده  اروپایی  سال است، ولی در کشورهای 

 (. Aghazadeh et al. 2019)های ملی استهدر رفتن سرمایه نوعیبه  مسئلهرسد که این سال نیز می  150ها به ساختمان

باعث مهندسین ضعیف عملکرد عوامل  .  باشند لازم استحکام و کیفیت فاقد کشور هایوسازیساخت  از بسیاری است، شده ناظر 

 در هاییناهماهنگی آمدن به وجود باعث کشور مهندسین اخیر دهه چند در و دهدمی  قرار تأثیر تحت را ناظر مهندسین عملکرد مختلفی

 را وسازساخت کیفیت و اندکرده روروبه  مشکل با را کار نداشته و را کافی تجربه اما لازم دانش داشتن با کهطوریبه  اندشده صنعت این

که  اندداده کاهش داده   حل ،شدهریزی برنامه زمان و هاهزینهحفظ   در پیمانکاران عملکرد از کارفرماها سومیک از بیش. تجربه نشان 

 کردن هماهنگ در مشاور عملکرد  از کارفرماها سومیک از بیش همچنین  هستند. ناراضی موردنیاز باکیفیت هاپروژه  تحویل و مشکلات

 در که است دلیل  این به نارضایتی  اینهستند.   ناراضی سرمایه، برای ارزش  ایجاد و خدمات اعتمادقابل  و سریع ارائه طراحی، گروه

از    30از   بیش و هستند  هزینه افزایش و تأخیر درگیر ساخت،  هایپروژه درصد    50از   بیش وسازساخت صنعت    هایپروژه درصد 

از   30حدود   این، بر  علاوه هستند، همراه نواقص و مشکلات  با شدهتکمیل   در  تغییرات.  هستند همراه  باکیفیت وسازهاساخت  درصد 

 به نسبت را تغییرات  تمام بایستمی ساختمانی  هایپروژه پروژه در اجرای   مدیریت سیستم و بوده ناپذیراجتناب  اغلب ساخت، هایپروژه

 کند.  ارائه را مجوز و گرفتن فنی تائید  روند  و مشخصات و کند مستندسازی و شناسایی قراردادی هاینقشه

تدوین   به شیوه صنعتی،  تولید ساختمان  در  مطلوب  کیفیت  به  رسیدن  تولید    هانامهنییآبرای  راستای  در  ملی ساختمان  مقررات  و 

مطلع شد و    هاآن از نواقص و مشکلات    هاآن . لذا باید با تهیه استانداردها و اجرای آزمایش روی  دی آ ی ماستاندارد امری ضروری به شمار  
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انجام   از    یهای بازرسبا  دولت    یهاکارخانهمداوم  راستا  همین  در  آورد.  عمل  به  اطمینان  تولیدی  قطعات  بودن  استاندارد  از  تولیدی، 

اتخاذ  توانمی با  برای    هایشرکت  ییهااستیسد  را  دولت    وسازساخت ساختمانی  همچنین  کند.  تشویق  صنعتی  شیوه  با توانمی به  د 

قرار داده و امکان اجرای    لی وتحله ی تجزساخت را قبل از ورود به کشور مورد    آلاتنیماشصنعتی یا    یهاسازهمتخصصان،    یریکارگبه

  دهد   قرار   موردبررسی ...    و   ، شرایط اقلیمیهانامهن ییآموجود،    یهارساخت ی زرا با توجه به    هاآن   یساز ی بوم در کشور و چگونگی    هاآن 

 . بهره برد هاآن به شرایط کشور از    توجه با بهینه صورتبه  بتوان تا

ی  علّ  طیشرادارای    ادیبندانه  یپردازه ی نظر  کردی کشور با رو  یدر صنعت ساختمان  یمشتر  تی مدل شکادر کل نتایج پژوهش نشان داد  

  ن ی تدو) گرمداخله  طیشرا (؛ انی مشتر تی شکا)(؛ پدیده محوری  پروژه تی ری مد یبندکرهیپ اصول تی فقدان اخلاق کسب کار و عدم رعا)

و  استیس دولت  یهای مشخطها  اقتصاد)ی  انه یزم   طیشرا(؛  کلان  و)  راهبرد  ی(؛رقابتو    یعوامل    امدهایپ  تی درنهاو  (  برند  ژه ی ارزش 

 ی( است. ازسنجیبر ن یسازه مبتن یو طراح رفتهازدست فرصت  نهی هز)شامل 

  پردازی نظریهدر این پژوهش با استفاده از روش که در این پژوهش نیز چنین بود.  شوندمی  روروبههایی با محدودیت هاپژوهش تمام 

وامل  بندی عهای کیفی به اولویت توان از طریق روش نمی   در صنعت ساختمانی کشور ارائه شد که  داده بنیاد مدلی برای شکایات مشتریان

 هایمحدوده دیگر در    هایپژوهش نتایج مربوط به منطقه خاصی بودند که باید برای تعمیم بیشتر نتایج از    کهاین شناسایی پرداخت. دیگر  

از روش تلفیقی    گیریبهره امکان    زمانی  ومالی    هایمحدودیت دیگر غافل نشد. همچنین روش این پژوهش کیفی بود که محقق به خاطر  

می   نداشت. اساس  شود  پیشنهاد  آینده    شده  ذکر   هایدودیت محبر  در  روش محقان  نتایج  های  از  تا  کنند  استفاده  و   ترغنیتلفیقی 

نتایج   پذیرترتعمیم  اساس  بر  پرداخت.  نتایج  تعمیم  به  بیشتر  تا  شوند  اجرا  مختلفی  نقاط  در  پژوهش  مکانی  محدوده  همچنین،  شوند. 

 وسازساخت های شفاف و واضحی ارائه و در اختیار متولیان خرد و کلان  مشیولت در حوزه صنعت ساختمان خط شود که دمیپیشنهاد  

ارتقای کیفیت و مرغوبیت   برنامه جامعی برای  بر اساس آن کیفیت مصالح    وسازساخت قرار دهد.  تا  قرار گیرد.    موردبررسیارائه شود 

این است که  ارائه مصالح ساختمانی نامرغوب و  پیشنهاد دیگر  از  بین تولیدکننده و    کم کیفیت،  برای جلوگیری  نهادی تأسیس شود که 

 های کم کیفیت جلوگیری نماید. کننده واسط شود و از انتقال سازهمصرف 
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