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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 
was 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 included professors of architecture, civil engineering and 
urban planning and senior managers of construction companies in Anzali 
city in 2020. In this research, theoretical sampling was used and the sample 
size was determined to be 17 based on theoretical saturation. The data 
collection tool in this research was a semi-structured interview, and 
qualitative data analysis was carried out through the fundamental data 
processing method. In addition, the formal method was used to confirm 
validity of the findings, and the coding agreement coefficient method was 
used to confirm reliability; the result of recoding was 0.91. The findings 
were also analyzed by the manual coding method. The findings showed the 
causal conditions (including the lack of business ethics and non-
compliance with project management configuration principles), 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 lost opportunity and 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 had 
ethical, economic, policy and cost components that can be considered by 
the country's construction industry planners.  
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

In addition to population growth, the construction industry, like other industries, has 

grown rapidly and a large part of this growth can be seen in major cities. The increase in the 

need for construction caused the constructions to tend towards the cheapest and lowest 

quality type, parallel to high profitability.  Due to the low quality of many construction 

materials recommended in the country and their non-compliance with the standard 

features, much damage is caused to the huge financial resources of the country every year. 

Considering that Iran is an earthquake-prone country and is also exposed to other natural 

disasters such as floods, the resistance of buildings against destructive factors can be 

increased by using high-quality building materials.  The scientific studies conducted on 

earthquakes in Iran show that more than 79% of the causes of building destruction in these 

earthquakes were related to the use of non-standard construction materials. Unfortunately, 

since the 70s, housing has been recognized as a capital good, and as a result, construction 

has been removed from the specialized mode and turned into a product for people's profit. 

Therefore, in this situation, the relationship between the construction industry, which is 

affected by the market relationship, does not pay attention to engineering standards, and 

the quality of the buildings falls victim of market conditions and profitability, and the 

buildings with the appropriate color and glaze, but of poor quality, are sold at high prices; 

residents after only a few short years of residence face problems caused by neglecting 

standard construction, leading to buyer complaints against builders and judicial cases. 

Therefore, conducting this research can be of great help to manufacturing companies in 

order to better deal with complaints. In addition, considering the small number of research 

conducted in the field of customer complaints against builders, this research can help to 

strengthen the body of literature in this field. 

Methodology 

Based on the type of data, this research was considered to be of the qualitative research 

type, considering the purpose of the basic and exploratory research, which sought to 

discover the theory of customer complaints for the country's construction industry. The 

statistical population of the present study were the professors of architecture, civil 

engineering and urban planning, as well as senior managers of construction companies. 

Sampling continued until reaching theoretical saturation limit, the final number of sample 

members at the end of the qualitative data collection was 17 participants who were selected 

by purposive sampling 

Results and discussion 

By conducting interviews and the results obtained from open, central and selective 

coding, lack of business ethics and non-observance of project management configuration 

principles as causal conditions, customer complaints as a central phenomenon, 

formulation of policies and macro policies of the government as intervening conditions, 

competitive economic factors as context or background conditions, brand equity as 
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strategy and finally cost of lost opportunity and structure design based on needs 

assessment were selected as outcomes. 

Conclusion 

The construction industry is one of the largest economic sectors of the country. After oil, 

this industry is considered as one of the industries that create opportunities for economic 

growth and increase in GDP and job creation. The construction industry has an undeniable 

role in generating investment opportunities and generating wealth and added value in the 

economy. Observance of safety principles in construction and its supervision were 

considered the most important factors of good building construction, but the experts of this 

sector believe that the quality of consumable materials and method of their selection were 

also among the most important reasons for improving the quality of construction. 

According to experts, out of approximately 1000 types of construction materials (including 

main and sub-groups) used in the construction industry, many construction materials do 

not have appropriate standards and the necessary quality for construction. This is despite 

the fact that the useful life of a building in the public sector in our country is between 25 and 

30 years, but in European countries, using the same amount of materials, the life of buildings 

reaches 150 years, which is a kind of waste of national capital. The poor performance of 

supervising engineers has caused many of the country's constructions to lack the necessary 

quality and strength. Various factors affect the performance of supervising engineers, and 

in the last few decades, the country's engineers have caused inconsistencies in this industry. 

Despite having the necessary knowledge, they do not have sufficient experience, are faced 

with problems, and have reduced the quality of construction. 
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    مقاله پژوهشی      

رویکرد  با  کشور  ساختمانی  صنعت  در  مشتری  شکایت  مدل  ارائه 
 بنیاددادهپردازی نظریه

     4، نرگس دل افروز  3، محمود منصف شبگو *2یشاهرود زی،  کامب  1بداغ یسکوت یمجتب

 

 . رانی ا رشت،  ، یدانشگاه آزاد اسلام  ، رشت (، واحد  ی ابی)بازار یبازرگان  تیریمد یدکتر یدانشجو -1

   .رانیرشت، ا  ، ی واحد رشت، دانشگاه آزاد اسلام ، یبازرگان تیریگروه مد اریدانش -2

 . رانیرشت، ا  ، ی واحد رشت، دانشگاه آزاد اسلام ، ی بازرگان تیریگروه مد اریاستاد -4و  3
 

 چکیده   اطلاعات مقاله

 1401/ 07/ 03دریافت مقاله: 
 1402/ 01/ 20بازنگری مقاله: 
 1402/ 02/ 16پذیرش مقاله: 

ناپذیر است. در این راستا حوزه صنعت وساز، اجتنابساختبا توجه به رشد جمعیت نیاز به   
رو بوده است. بر ساختمانی کشور همواره در تأمین کمیت و کیفیت آن با معضلاتی روبه 

کشور با   یدر صنعت ساختمان یمشتر تی پژوهش ارائه مدل شکا  نیهدف اهمین اساس، 
مسئله اصلی پژوهش نیز عبارت است از: مدل شکایت .  بود  ادیبنداده  یپردازه ینظر  کردیرو

کیفی و از    ، پژوهش حاضرمشتری در صنعت ساختمانی کشور چگونه مدلی است؟ روش  
بود. همچن   زیلحاظ هدف ن  قاتیها از نوع تحقبرحسب روش گردآوری داده  نیبنیادین 

عمران و  ، یمارمع یهارشته  داتپژوهش حاضر اس ی. جامعه آمارشودی میدانی محسوب م
همچن  یشهرساز شرکت   رانیمد  نیو  سال    یساختمان  یها ارشد  در  انزلی    1400شهر 

و تعداد حجم نمونه با توجه به    دیاستفاده گرد ینظر یر یگپژوهش از نمونه  نیبودند. در ا
و از   بود  افته یساختارمه یها مصاحبه نداده  ینفر بوده است. ابزار گردآور  17  یاشباع نظر

برای اعتبار  اقدام شده است.    یفیک  یهاداده  لیبه تحل  ادیبنداده  یپردازیه روش نظر  قیطر
از روش صوری و برای پایایی نیز از روش ضریب توافق کدگذاری استفاده شد که   هاافته ی

صورت دستی ها نیز با روش کدگذاری به حاصل شد. یافته   91/0حاصل کدگذاری مجدد  
و رعاوفقدان اخلاق کسب )شامل    یعلّ  طیشراداد    نشان   هاافته تحلیل شدند. ی  تیکار 

پ  نکردن  طیشرا(،  ان یمشتر   تیشکا)  یمحوردهی پد  (، پروژه  تیریمد   یبندکره ی اصول 
دولت  یهایمشو خط   هااستی س  نیتدو)  گرمداخله عوامل )ی  انه یزم   طیشرا  (، کلان 

رفته  فرصت ازدست نه یهز تیو در نها (برند ژهیارزش وها )راهبردی(، و رقابت یاقتصاد
نتیجه گرفت   توانی م  انتخاب شدند.  امدهایپعنوان  به   یازسنجیبر ن  یسازه مبتن  یو طراح

دارای   کشور  ساختمانی  صنعت  در  مشتری  شکایت  اقتصادی،  هامؤلفه مدل  اخلاقی،  ی 
ریزان صنعت ساختمان کشور برنامه   موردتوجه   تواندیمی است که  انه یهز ی و  گذاراستیس

 قرار گیرد و در راستای رضایتمندی بیشتر مشتریان به آن نگریست.

  کلید واژگان:
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 مقدمه 
سرعت رشد کرده و بخش زیادی از این  ها به ، همچون دیگر صنعت 1سازی همگام با رشد جمعیت، صنعت ساختمان 

کلان  در  است قابل شهرها  رشد  چ   ن ی سو )   مشاهده  ساخت .  2( 2022  ندا، ی و  به  نیاز  تا  افزایش  گردید  موجب  وساز، 
و    نسب ی ق ی حق ) موازات سودآوری بالا گرایش پیدا کنند  ترین نوع آن، به کیفیت ترین و بی وسازها به سمت ارزان ساخت 

  ها آن   نداشتن   طابق ت در کشور و    شده توصیه به دلیل پایین بودن کیفیت بسیاری از مصالح ساختمانی    . ( 2016همکاران،  
شود. با توجه به اینکه ایران  های بسیاری به منابع عظیم مالی کشور وارد می ساله خسارت های استاندارد، همه با ویژگی 
توان با مصرف  است و همچنین در معرض دیگر بلایای طبیعی مثل سیل نیز قرار دارد، می   خیز زلزله کشورهای    ازجمله 

د که بیش  ن ده نشان می . مطالعات  ها را در برابر عوامل مخرب نیز افزایش داد ن ا مصالح ساختمانی مرغوب، مقاومت ساختم 
اخلاق و  ملک )   بوده است   غیراستاندارد صالح  ها مربوط به استفاده از م ها در این زلزله ن ا درصد علل تخریب ساختم   79از  

وساز هم از  آن ساخت   تبع به ای شناخته شد و  یک کالای سرمایه   عنوان به مسکن    70از دهه    متأسفانه .  ( 2014همکاران،  
وساز هم که  و به کالایی برای سودآوری افراد تبدیل شد بنابراین در این شرایط روابط میان ساخت   خارج   ، حالت تخصصی 
قربانی شرایط بازار و سودآوری   ها ساختمان و کیفیت  کند گیرد، توجهی به ضوابط مهندسی نمی می  تأثیر از روابط بازار  

برداران  رسد و بهره های بالا به فروش می کیفیت و با قیمت های با رنگ و لعاب ظاهری مناسب اما بی شود و ساختمان می 
لات  و مجموع این مشک   شوند توجهی به ساخت استاندارد مواجه می نیز پس از چند سال سکونت با مشکلات ناشی از بی 

 .  ( 2019زاده و همکاران،  آقا )   سازان در مراجع قضایی شده است باعث شکایت خریداران از سازندگان و انبوه 
آن    جه ی های حامل انرژی است که درنت کیفیتی مصالح ساختمانی، افزایش قیمت از دلایل بی   از سوی دیگر یکی 

ها اجازه گران کردن مصالح را ندارند،  یابد و به دلیل اینکه تا یکی دو ماه کارخانه های تولید مصالح نیز افزایش می هزینه 
با این حساب، در ابتدای اجرای طرح هدفمندی    . 3( 2022آلوکو و همکاران،  )   شود از کیفیت مصالح ساختمانی کاسته می 

.  ( 2020  ، ی پارسا و سرور )   و همچنان نیز این کیفیت در حال کاهش است   یارانه خطر افت کیفیت مصالح بسیار بالا رفت 
عنوان یک واحد فیزیکی صرف محدود نمود، بلکه مسکن شامل محیط مسکونی  تنها به توان مسکن را  با توجه به اینکه نمی 

باشد که در آن رفاه، کیفیت زندگی و سلامت افراد باید مدنظر  است که تمامی تسهیلات و خدمات ضروری را نیز دارا می 
گیرندگان و سازندگان مسکن اغلب اوقات کسانی هستند که تخصصی  تصمیم اما    ؛ ( 201۸  نژاد، ی و ک   پور ن ی حس )   قرار گیرد 

تر تغییر  صرفه اقتصادی و دسترسی آسان مشخصات را با توجه به کنند و  در امور ساختمان ندارند و به میل خود عمل می 
طور اساسی با این  دهد. اگر به اجرایی هر چه بخواهد انجام می   ر ی گ م ی عنوان مجری و تصم به   یی تنها دهند. مالک به می 

. با توجه به  تواند آثار سوء جدی به دنبال داشته باشد و در صورت ادامه منجر به بحران شود برخورد نشود می  معضلات 
درصد از گردش اقتصادی کشور در این صنعت    40حدود  صنایع کشور است و    ن ی تر بزرگ اینکه صنعت ساختمان یکی از  

های ملی است و  رود، سرمایه بلندمدت از دست می   هایی که در این زمینه و در باید گفت که هزینه   ت ی درنها است،  
های جانی و مالی بسیاری را در پی خواهد داشت که در این میان متضرر نهایی مالک یا خریدار  طورقطع آسیب به 

برای کیفیت پایین منازل    سازان انبوه هزار پرونده شکایت از    13. این در حالی است که سالانه حدود  ساختمان است 
 .  ( 201۵و همکاران،    ی طهماسب شاه )   شود ی م به دیوان عدالت اداری ارجاع    ه شد ساخته 

اند، در عمل مشکلات  های ساختمانی درگیر آن شده های اخیر با رکود شدیدی که شرکت از نگاهی دیگر در سال 
ی به وجود آمده است. این  سازمان برون ی و  سازمان درون ، درآمدزایی و ایفای تعهدات  ها پروژه ی در راستای انجام  ا ده ی عد 

محصولات ساختمانی ایجاد کرده و از طرفی رکود در این صنعت، حداقل    دکنندگان ی تول ی برای ا ده ی عد رکود مشکلات  
به حوزه تولید   ماًی مستق درصد صنایعی که   77صنعت دیگر را هم به سکون سوق داده است. در این راستا حدود    300
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  کنند ی م ی خالی فعالیت  ها ت ی ظرف درصد باقیمانده نیز با    23محصولات ساختمان مربوط هستند ورشکست شده و  
 فرایند  در  هزینه  اتلاف  شده   واقع  موردتوجه  کمتر   البته  که  بعدی  بخش  اما   . ( 2019و همکاران،    ی شاهرود ی محمد ) 

 مالی  منابع  دادن  هدر  که باعث  دارد  وجود  رویدادهایی  و  ها فعالیت  ، کاشانه  ساخت  در  که  معنا  این  به  است  ساخت 

 باعث  دارند و  وجود  پروژه  فرایند  درون  در  رویدادها  و  ها فعالیت  کند. این نمی  ایجاد  ی ا افزوده ارزش  هیچ  و  شود می 

 سبب  را  نهایی  محصول  کیفیت  کاهش  ساخت،  فرایند  در  اختلال  ایجاد  علت  به  همچنین  و  شوند ی م  بودجه  هدررفتن 

 .  ( 2019  ، ی محله و گلابچ   ی قاض ی محمد )   را به دنبال خواهد داشت   کننده مصرف شکایت    ت ی درنها خواهند شد و  
  خصوص صنعت ساختمانی دارد رضایت مشتری نقش مهمی در رونق صنایع مختلف به بر اساس مطالب ذکر شده  

زمانی که مشتریان از رضایت اندکی برخوردار باشند علاوه بر اطمینان نداشتن به  .  1( 2022و همکاران،    ی پاسپاسار ) 
وساز، بی کیفیتی  ثباتی در ساخت شود و همچنین معضلاتی مانند بی سازندگان، این باعث کاهش سرمایه عمومی می 

 .  2( 2022مز و احمد،  )   خورد می تولیدات و افزایش هزینه رقم  
طبق   گفت  باید  حاضر  پژوهش  اهمیت  و  ضرورت  مورد  سازمان  داده در  آماری  درصد    3۸نشانی،  آتش های 

میزان تخلفات معماری صورت گرفته در    ازنظر هستند که    یک درجه  های های ناایمن پایتخت، جزو ساختمان ساختمان 
  درصد   هفت گیرند و تنها  با دامنه ایجاد خطر در حد میانه قرار می   ها آن درصد    ۵۵  شوند. محسوب می   پرخطر   ها آن ایمنی  

بندی کلی بیش از  آیند و در یک دسته می   حساب به خطر  بندی کم شوند که در این تقسیم در قالب درجه سوم تعریف می 
ساختمان   90 ساختمان   ناایمن های  درصد  گروه  میان در  و  پرخطر  استقرار  های  پراکندگی  که  دارند  قرار    ها آن خطر 

 . ( 201۸  نژاد، ی و ک   پور ن ی حس )   کند می   دوچندان را    ها آن ها نسبت به ایمنی  حساسیت 
باشد و بیشتر  همچنین باید گفت پژوهش در مورد شکایت مشتریان در حوزه صنعت ساختمان بسیار اندک می 

مطالعات در حوزه صنایع دیگر برای مثال بازاریابی و مدیریت بازرگانی متمرکز شده و در صنعت ساختمانی خلا پژوهشی  
نجام شدند و روش کیفی کمتر مورد توجه پژوهشگران  شده با روش کمی ا شکل گرفته است. از سویی دیگر مطالعات انجام 

های سازنده در راستای رسیدگی بهتر به شکایات کمک شایان  تواند برای شرکت رو انجام این پژوهش می بوده است. ازاین 
شده در حوزه شکایات مشتری از سازندگان، این پژوهش  های انجام توجهی کند. همچنین با توجه به تعداد کم پژوهش 

ارائه  تواند به تقویت بدنه ادبیات در این حوزه نیز کمک کند. در پژوهش حاضر با روش کیفی محقق سعی در معرفی  ی م 
دارد و ابتدا ضمن شرح مقدمه و طرح    اد ی بن داده   ی پرداز ه ی نظر   کرد ی کشور با رو   ی در صنعت ساختمان   ی مشتر   ت ی مدل شکا 

های کیفی مدل شکایت مشتری در حوزه صنعت ساختمان کشور  یافته   مسئله و بیان روش انجام کار در انتها نیز بر اساس 
 ارائه کرده است.  

  مبانی نظری و ادبیات پیشینه 
تنها مشکلات  شده است که نه راه مؤثر و اثربخش تشخیص داده    عنوان یک پرداختن به شکایات یا بهبود خدمات به 

و سپس سوددهی شرکت را بهبود    3کند بلکه وفاداری مشتری می مرتبط با نارضایتی و ناخشنودی مشتریان را حل  
دهی و پاسخ شرکت برای رفع آن حاکی از یک وضعیت  . شکست در خدمات 4( 2022و همکاران،    لو ی ن ی مول )   بخشد می 

ها واکنش  و نسبت به اعتماد آن   دهد سازمان در مقابل مشتریان حساس است حساس در سازمان است که نشان می 
داند و به تحکیم  دهد که شرکت خود را در قبال مشتریان متعهد می دهد. این موضوع نشان می مطلوبی از خود نشان می 

که پرداختن  جایی های خدماتی بسیار بااهمیت است. ازآن اندیشد. ارتباط با مشتریان در برند سازمان ها می رابطه با آن 

 
1 Puspasari 
2 Maaz & Ahmad 
3 Costumer loyalty 
4 Molinillo 



 همکاران و بداغ  یسکوت یمجتب                                                           311-213، نامهژهیو(، 2140) 20فصلنامه علمی کارافن، 

119 

تواند منجر به رضایت و وفاداری بیشتر مشتریان شود، بخش وسیعی از پژوهش بر درک  ش به شکایات می مؤثر و اثربخ 
عنوان ارزیابی یک مشتری از  رضایت مشتری از پرداختن به شکایات تمرکز کرده است. رضایت از پرداختن به شکایات به 

ایت از پرداختن به شکایات یک ابزار مؤثر  این امر است که چطور یک شرکت خدماتی به یک مشکل پرداخته است. رض 
و    انگ ی )   کند ریختگی مشتری است و ارتباطات برند مشتری را حفظ می هم و کارآمدی برای کاهش برانگیختن و به 

 .  1( 201۵همکاران،  
 آگهی کنند و عملًا به یک  اقدام می  اثر مثبت( )   مطلوب  دهان به دهان   تبلیغات  انتشار  به  همواره  راضی  خیلی  مشتریان 

 اعتماد قابل  و  مهم  اطلاعاتی  منبع  یک  عنوان به  برای مشتری،  دهان به دهان  ارتباط . لعکس با  و  شوند می  تبدیل  تبلیغاتی 

طورکلی منابع اطلاعاتی شخصی، یکی از مؤثرترین منابع اطلاعاتی  شود. به می  محسوب   خدمت  و  محصول  خرید  امر  در 
کنند که ارتباط  شود. منابع اطلاعاتی شخصی شامل اطلاعاتی است که از نزدیکان کسب می برای مشتریان محسوب می 

در سال    2کوالسکی .  ( 2019  ، ی محله و گلابچ   ی قاض ی محمد ) گیرد  ه قرار می دهان در این زمینه بسیار مورداستفاد به دهان 
دهان منفی است و این صورت یا بیان منفی  به صورتی خاص از ارتباطات دهان   3بیان کرد که شکایات مشتری   1996

ابرازشده برای دستیابی به هدف خاصی است. نارضایتی ناشی از تطابق نداشتن تقاضا با انتظاراتشان منجر به واکنش  
توجه به  منظور جلب ی به عنوان یک بیان نارضایت شود. شکایات به کننده کالاها یا خدمات می رفتاری شکایت از تأمین 

  تزل، ی و و   نگر ی هوتز )   شود سوءرفتار درک شده توسط یک سازمان و برای دستیابی به اهداف شخصی یا جمعی تعریف می 
  ۵های ضعیف بازاریابی . رسیدگی شکایت یک مرحله مهم از رابطه بین یک شرکت و مشتری است در اثر تلاش 4( 2021

 در  شکایت  به  گرایش   . شود کننده دیگر می کنندگان به سمت تأمین کنندگان منجر به رویگردانی مصرف در بین مصرف 

  قابل خود   رفته ازدست  حقوق  دست آوردن به  در راستای  تلاش  به  ، ناراضی  کننده مصرف  گرایش   میزان  عنوان به  مشتریان 
 بین  مقایسه  از مشتری )  توسط  شده درک  تعادل  که   دهد می  نشان  گذشته  مطالعات .  6( 2022  ، ی والندار ) شود  می  یف تعر 

 که  دهد می  نشان  چنین هم  تحقیقات .  است  رگذار ی ث تأ  بسیار  او  شکایات  بر   محصول/خدمت(   از  ادراک  و  فرد  انتظارات 

 کنند ی م  شکایت  ها آن  از  درصد   ۵  تنها  ولی  ، هستند  ضی نارا  خود ها، مشتریان نسبت به خرید  درصد زمان   2۵  در  اگرچه 

افراد    9۵  و  .  7( 2017  سنس، ی و اسپ   کوک ی د )   ندارند  آن  برای  وقت  صرف  یا  شکایت  به  ای علاقه  ، ناراضی درصد دیگر 
  اعلام  را  خود  شکایت  که  کسانی  با  مقایسه  در  ها آن  شود  حل  مناسب  های شیوه  به  مشتریان   شکایت  اگر  ، وجود ین باا 

 ابراز  را  خود  شکایت  که  ناراضی  مشتریان  بر  نباید  شرکت   که  است  مطلب  این  گویای  این مانند و  ی م اند وفادارتر  نکرده 

 مشتریان  بالای   رضایت  از  نشان  ، ن آ  بودن  کم  یا  شکایت  نداشتن  چنین هم .  ( 2022آلوکو و همکاران،  )     کند  تکیه  دارند می 

 دهان به دهان  تبلیغات  و  خود  خرید  ساختن  متوقف برای   ناراضی  تریان مش  تلاش  ، نارضایتی  وجود  صورت  در  و  باشد نمی 

 . ۸( 201۵  لن، ی و است   نولر ی ا )   شود می  ها شرکت  سود   و  بازار  سهم  کاهش  موجب  منفی 
کشور    ی در صنعت ساختمان   ی مشتر   ت ی عبارت است از: مدل شکا   ز ی پژوهش ن   ی مسئله اصل بر اساس مطالب ذکرشده  

   است؟   ی چگونه مدل 
 ارائه شده است.   1شده داخلی و خارجی در جدول  در ادامه پژوهش، مطالعات انجام 
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 . پیشینه داخلی و خارجی مرتبط با شکایات مشتریان 1جدول  

 نتایج  محققان  عنوان 

جلب    ی برا   نه ی ارائه مدل به 

به سامانه    ی اعتماد عموم 

و اعلامات    ات ی به شکا   ی دگ ی رس 

 کل کشور   ی سازمان بازرس 

و    ی مظفر ) 

 ( 2022همکاران،  

انتظار داشت    توان ی سازمان، م   ی ها ی ژگ ی و و   ی فناور   ت ی وضع   ت، ی وبسا   ت ی ف ی با بهبود ک 

ها به سامانه  اعتماد آن   زان ی شود و م   ن ی تأم   شتر ی ب   ان ی مدنظر مشتر   ی ها ی ژگ ی که و 

 .  ابد ی   ش ی افزا   ات ی به شکا   ی دگ ی رس 

  ات ی شکا   ت ی ر ی مد   ی برا   ی رائه مدل ا 

 ان ی مشتر 

و    ی د ی ام ) 

 ( 2022همکاران،  

ازجمله    ی اصل   ر ی متغ   10شاخص و    60  ی محور برا ی مشتر   ت ی شکا   ی ارائه الگو   ی برا 

تعامل    ان، ی انتظارات مشتر   یی شناسا   ان، ی شناخت رفتار مشتر   ان، ی مشتر   ی صدا   ب ی تعق 

کارآمد، ارتقاء عملکرد محصول، جلب    ت ی شکا   ستم ی رفتار کارکنان، س   ان، ی با مشتر 

 موقع وجود دارد.به   یی سخگو و تعهد و پا   ی اقدامات جبران   ان، ی مشتر   ت ی رضا 

ررسی ارتباط میان رضایت  ب 

مشتریان و شکایت و اعتماد  

 مشتریان 

  ، یی فولادگر و سقا ) 

2019 ) 

از   ادراک شده  کیفیت  انتظارات مشتریان،  متغیرهای  که  داد  نشان  تحقیق  نتایج 

داری بر رضایت مشتریان شهرداری  ر مثبت و معنی ی ث تأ خدمات و تصویر ذهنی آنان  

داری بر اعتماد و ارتباط  ر مثبت و معنی ی ث تأ تهران دارند. و همچنین رضایت مشتری  

 منفی با شکایات دارد.

  ت ی ر ی مد   ستم ی استقرار س 

 ان ی مشتر   ات ی شکا 

و    ش ی ا ی پورن ی عل ) 

 ( 2014  ، ی احمد 

  زان ی کردن وجود دارد و به اشتباه م  ت ی از شکا  ی ناراض   ان ی مشتر   ی برا  ی ار ی موانع بس 

 .شود ی م   ی در سطح بالا تلق   ی مشتر   ت ی نشان از رضا   ، ی مشتر   ت ی شکا   ن یی پا 

شکست خدمات بر اعتبار    ر ی تأث 

 برند 

بوگور و همکاران،  ) 

2016 )1 

اثرگذار    ات ی به شکا   ی دگ ی از رس   ت ی بر رضا   ات ی به شکا   ی دگ ی شکست و رس   زان ی م   ر ی تأث 

و    ی مشتر   ی کل  ت ی بر رضا   ات ی به شکا  ی دگ ی از رس  ت ی رضا  ر ی تأث  گر، ی است. از طرف د 

 است.  ده ی رس   د أیی اعتبار برند به ت 

ر  ب   ت ی شکا   ی دگ ی رس   ر ی تأث 

و    ی مشتر   ت ی رضا   ی راستا 

 به برند   ی وفادار 

و    ن ی اد ی سوپر ) 

 2( 201۵همکاران،  
 

شکا   جه ی نت  بهبود  که  افزا   ان ی مشتر   ات ی گرفتند  به  از    ان ی مشتر   ت ی رضا   ش ی منجر 

و    ی منجر به وفادار  ه ی رو   ن ی ا  ن ی خواهد شد. همچن  کنندگان ن ی سازمان مربوطه و تأم 

 .شود ی اعتماد به سازمان موردنظر م 

در    ان ی مشتر   ات ی به شکا   د ی چرا با 

  د؟ ی پاسخ ده   ی سطح شخص 

 ناظر خاموش   دگاه ی د 

لوپز و  - لوپز ) 

 3( 2021همکاران،  
 

، به  غیرشخصی و سازمانی پاسخ    ک ی با    سه ی در مقا   ت، ی شکا   ک ی به    ی پاسخ شخص 

 .شود ی منجر م   د ی تر و قصد خر برند مطلوب   ر ی تصو 

به    ی شاک   ان ی مشتر   ل ی تبد 

وفادار   ان ی مشتر  : 

  ات ی به شکا   ی دگ ی رس   گردانندگان 

 ی مشتر   ی رابطه وفادار   - 

مورگسون و  ) 

 4( 2020همکاران،  
 

همچنین    شتر، ی ب   رقابت و مستلزم    تر ع ی با رشد سر   ی در اقتصادها مشتریان    ی وفادار 

  نان ی اطم   ت ی از قابل   ان ی مشتر   انتظارات بیشتر است. همچنین،    محصولات لوکس   ی برا 

برا  ها متفاوت  خانم با    سه ی در مقا برای مردها    ی د ی تول   ی کالاها   ی محصول/خدمت، 

 است.  

 ی شناس روش 
های بنیادی و اکتشافی  های کیفی، با توجه به هدف از نوع پژوهش ها از نوع پژوهش این پژوهش بر اساس نوع داده 

گیری از روش  رود که در پی کشف نظریه شکایت مشتریان برای صنعت ساختمانی کشور است. دلیل بهره شمار می به 
شده ولی با روش کیفی مطالعات کمتری موجود است و  های کمّی انجام  کیفی این است که تا حالا مطالعاتی با روش 

از این روش می  ابعاد و دیدگاه استفاده  از اذهان افرادی که با صنعت  تواند  های نهفته در میدان پژوهش را مستقیم 
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های معماری، عمران و شهرسازی  آماری پژوهش حاضر استادان رشته   ساختمانی درگیر هستند را شناسایی کند. جامعه 
شوندگان  مصاحبه بودند. لازم به توضیح است که    1400های ساختمانی شهر انزلی در سال  مچنین مدیران ارشد شرکت و ه 

شوندگان مربوط به  دارند هستند. مصاحبه   3هایی که حداقل پایه  های ساختمانی از میان مدیران ارشد شرکت شرکت 
واحد مسکونی را    100بوده و سابقه اجرای حداقل    های ساختمانی افرادی هستند که حداقل دارای پایه سوم شرکت 
ا   اند. داشته  نمونه   ن ی در  از  که    ی ر ی گ نمونه   ی نوع   ی نظر   ی ر ی گ نمونه   شد. استفاده    ی نظر   ی ر ی گ پژوهش  است  هدفمند 

  ی ار ی است،    ده ی به اثبات رس   ن ی در حال تکو   ه ی ها با نظر آن   ی که ارتباط نظر   ی م ی مفاه   ا ی   ه ی کشف نظر   ا ی پژوهشگر در خلق  
کرد، تعداد اعضای    دا ی تا رسیدن به حد اشباع نظری ادامه پ   ی ر ی گ جا که نمونه از آن بنابراین،  .  ( 2012محمدپور،  )   کند ی م 

دادند که    ل ی را تشک   ی ف ی پژوهش ک   ن ی نمونه ا   ی نفر اعضا   17و    د ی مشخص گرد   ی ف ی اطلاعات ک   ی آور نمونه در پایان جمع 
ساختاریافته بودند که سؤالات در حین فرایند مصاحبه  های نیمه ابزار پژوهش مصاحبه به صورت هدفمند انتخاب شدند.  

 سؤالات زیر مورد توجه بودند: تعدیل شدند. بر این اساس،  
ها تا چه حدودی درنظر گرفته  توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور توسط مجریان طرح  -1

 شود؟ می 

 آیا توجه به شکایت مشتری باعث تغییراتی در اصول و رویه اجرایی مجریان شده است؟  -2

ی در صنعت ساختمانی کشور دخیل  به نظر شما چه فاکتورها یا عواملی در حوزه توجه به شکایت مشتر  -3
 هستند؟ 

ها و ادارات وابسته به صنعت ساختمانی کشور در حوزه توجه به شکایت مشتری مناسب چه عواملی  سازمان  -4
 گیرند؟ را در نظر می 

های مربوط به توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور را نام ببرید، بیشترین  اگر بخواهید ضعف  -5
 دانید؟ توجهی را در کدام حوزه یا عامل می کم 

 پیامدهای توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور کدامند؟  -6

 پیشایندهای )عوامل تأثیرگذار( توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور کدامند؟  -7

 موانع موجود در حوزه توجه به شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور کدامند؟  -8

 دانید؟ هکارهایی را برای رفع این موانع مؤثر می چه را  -9
  ی گذار منظور اشتراک ها به مصاحبه   ز ی ن   ی بود. گاه   قه ی دق   90تا    قه ی دق   60  ن ی ب   ن ی انگ ی طور م زمان انجام مصاحبه به 

جهت دادن به    ی برا   ی ل ی تکم   ی ها شده است. پرسش   ز ی ها تکرار ن داده   ل ی وتعد اصلاح، جرح   ل، ی تکم   ، ی مقدمات   ی ها افته ی 
 بود:   ر ی شده در مصاحبه به شرح ز . سؤالات مطرح د ی گرد ی طرح م   ی موردبررس   ده ی مرتبط با پد   ی ها به مقوله   ل ی مباحث و ن 

کنندگان  ها از منظر پژوهشگران، مشارکت برای حصول اطمینان از روایی مرحله نخست پژوهش یعنی دقیق بودن یافته 

 اقدامات زیر انجام شده است: یا خوانندگان گزارش پژوهش  
پارادایم کدگذاری محوری را بازبینی و نظر خود را در    کنندگان مشارکت   : کنندگان مشارکت تطبیق توسط   -1

 ارتباط با آن ابزار کردند و دیدگاه آنان در پارادایم کدگذاری محوری اعمال گردید. 

اظهارنظر درباره پارادایم کدگذاری محوری  ها و  چهار تن از استادان مدیریت به بررسی یافته   بررسی همکار:  -2
 پرداختند. 

  شده   گرفته ها کمک  در تحلیل و تفسیر داده   کنندگان مشارکت از    زمان هم طور  به   مشارکتی بودن پژوهش:  -3
 است. 

مطالعات    قطعاً در حال تحصیل است،    موردمطالعه پژوهشگر در حوزه    جاکه ازآن   اظهار سوگیری پژوهشگر:  -4
هایی که صبغه  سوگیری در پژوهش   را تأثیر نبوده است زی ی ب محقق در بخش مبانی نظری در تدوین پژوهش  
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یجه تمایلات  درنت لوح سفید عمل کند،    مثابه به تواند  ناپذیر است و پژوهشگر نمی یی جدا کیفی دارند، جزء  
. همچنین برای پایایی  1( 2016  ک، ی فل )   کند های شغلی خویش را وارد عرصه پژوهش می یژگی و نظری و  

تصادفی    صورت به مصاحبه  3ها نیز از روش ضریب توافق کدگذاری استفاده شد. به این شکل که متن  داده 
بیرون از پژوهش قرار گرفت و فرایند کدگذاری مجدد انجام    پژوهشگر انتخاب شد و در اختیار محقق و یک  

ها  وتحلیل داده یه تجز برای    . ( 2012محمدپور،  ) د  حاصل ش   0/ 91کدگذار    2شد که در پایان ضریب توافق بین  
بنیاد استفاده شد که فرایند کدگذاری باز، محوری و انتخابی  نیز از روش تحلیل کدگذاری بر اساس نظریه داده 

یت مقولات حاصل از این  درنها رت دستی انجام شدند.  صو شود. همچنین مراحل کدگذاری به را شامل می 
های  ترین ویژگی برخی از مهم   2و کوربین قرار گرفتند. در جدول    اشتراوس فرایند کدگذاری در مدل پارادایمی  

 باشد.  می   2  جدول   با   مطابق   پژوهش،   کنندگان مشارکت 

 پژوهش   کنندگان مشارکت های  . ویژگی 2جدول  

 سمت  سابقه فعالیت  تحصیلی مدرک   تخصص  ردیف 

 های ساختمانی استاد دانشگاه و مشاور و مدیر پروژه  سال   2۵ دکترا  مجتمع  1

 های ساختمانی استاد دانشگاه و مشاور و مدیر پروژه  سال   19 دکترا  مجتمع  2

 وساز های ساخت استاد دانشگاه،مشاور و مجری پروژه  سال   23 دکترا  های صنعتی سازه  3

 سال   13 دانشجوی دکترا  عملیات در تحقیق  4
مدرس دانشگاه، مدرس کارگاه مدیریت پروژه، مدیریت  

 سازی های ساختمانی و انبوه ادعا و مشاور پروژه 

 سال   2۵ دکترا  مشاوره پروژه  ۵
های مختلف  استاد دانشگاه، مجری، پیمانکار و مشاور طرح 

 ساختمانی 

 مجری و پیمانکار  سال   2۵ دکترا  وساز مسکونی ساخت  6

 استاد دانشگاه، مجری و پیمانکار و مشاور  سال   22 دکترا  وساز ساخت  7

 های مدیریت پروژه و مشاور استاد دانشگاه، مدرس دوره  سال   2۵ دکترا  مشاور ساختمانی  ۸

 سال   30 دکترا  های بتنی سازه  9
های مدیریت پروژه، مجری،  استاد دانشگاه، مدرس دوره 

 های سنگین پیمانکار سازه 

 مجری، پیمانکار و ناظر  سال   14 کارشناسی ارشد  مشاوره ساختمانی  10

 استاد دانشگاه و مشاور  سال   1۸ دکترا  های بتنی سازه  11

 استاد دانشگاه و مشاور و پیمانکار  سال   1۸ دکترا  طراح فنی  12

 سازنده مدرس دانشگاه و   سال   22 کارشناسی ارشد  طراح فنی  13

 سازنده و پیمانکار  سال   1۵ کارشناسی ارشد  وساز ساخت  14

 های معماری و کنترل پروژه استاد دانشگاه و مدرس دوره  سال   20 دکترا  مشاور فنی  1۵

 های معماری استاد و مدرس دوره  سال   1۵ دکترا  طراح داخلی  16

 استاد دانشگاه و ناظر پروژه  سال   1۸ دکترا  مشاور فنی  17

 

 
1 Flake 
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   ها یافته 
های کمی معمول،  جای استفاده از روش با توجه به اقتضای پژوهش مبنی بر ارائه مدل در حوزه شکایات مشتریان، به 

های  عنوان واکنشی به روش بنیاد به سبک اشتراوس و کوربین بهره جسته شده است. این روش به از روش کیفی نظریه داده 
ها، بیشتر از  شناسی برای اتخاذ قیاسی فهم نظری مستقیم از داده یافت. این روش کارکردگراها و ساختارگراها توسعه  

گیری هدفمند از  اینکه آزمون کمی صورت گیرد، مفید است. زمانی که هدف اصلی پژوهش ارائه یک نظریه است، نمونه 
گذاری محوری ضمن پیش  ها انجام شد. در گام کد های موردنظر و پرسش درباره علل شکایات مشتریان مصاحبه نمونه 

ها تا حدودی مشخص گردید. در آخرین گام  گیری نسبی از کدهای مصاحبه ها در نمونه ها، ارتباط مقوله رفتن مصاحبه 
های  شده شکایات مشتریان، شیوه گیری گزینشی از مقولات به عمل آمد و با توجه به علل مطرح کدگذاری انتخابی، نمونه 

تکمیلی با توجه به ادبیات علم مدیریت،    های مربوطه از آنان پرسیده شد و در مرحله ستراتژی مدیریت شکایات مشتریان و ا 
 شکل نهایی مدل تکمیل گردید. 

 کدگذاری باز    گام اول: 
گردد. کدگذاری باز درواقع مراحل خرد  ها از طریق مصاحبه، کار کدگذاری نیز آغاز می با شروع مرحله گردآوری داده 

توان  گاه می های خاصی مشخص کرد آن ها، پدیده شده است. وقتی در داده   ها در واحدهای معنایی تفکیک کردن داده 
روند. کدگذاری باز در روش  شمار می های اساسی ساختن نظریه به ایه بندی کرد. مفاهیم، پ ها گروه مفاهیم را بر محور آن 

شوند و برحسب خصوصیات و ابعادشان گسترش  بنیاد، روندی است که در آن مفاهیم شناسایی می پردازی داده نظریه 
موارد،    ا، مقایسه ه داده   شود شامل پرسیدن درباره ها این اقدامات انجام می آن   وسیله های تحلیل که به یابند. روش می 

  مصاحبه   17در این بخش از  .  ( 2016  ک، ی فل ) ها است  ها برای کسب مشابهت و تفاوت های پدیده حوادث و دیگر حالت 
 گردید. کد شناسایی    126۸شده  انجام 

 گام دوم: کدگذاری محوری  
ها به  ها پس از کدگذاری باز با برقراری ارتباط بین مقوله هایی که با آن کدگذاری محوری عبارت است از سلسله رویه 

های مقوله درواقع به آن دقت و  گونه مشخص کردن ویژگی شوند. این های جدید اطلاعات با یکدیگر مربوط می شیوه 
می  اگ ظرافت  کار  بخشد.  به  پژوهشگر  وقتی  اما  هستند،  متفاوتی  تحلیلی  رویکردهای  محوری  و  باز  کدگذاری  رچه 

بنیاد، مقولات فرعی را در  پردازی داده پردازد. در نظریه طور منظم از یکی به دیگری می وتحلیل مشغول است، به تجزیه 
ای،  محوری، شرایط حاکم، شرایط زمینه پدیده   دهیم که بیانی از شرایط علی، دیگر ربط می   رشته ارتباط به یک مقوله یک 

، نحوه کدگذاری محوری شکایت مشتریان صنعت ساختمانی  3جدول  مطابق    . ( 2012محمدپور،  ) است  راهبردها و پیامدها  
 ارائه شده است.  

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

1 

ت اصول پیکره 
عدم رعای

ی  
بند

ت پروژه 
مدیری

 

 مدیریت کنترل پروژه 

 23 توجه به اصول مدیریت پروژه 

 11 طراحی سازه بر مبنای اصول استاندارد پروژه  2

3 
های مختلف ساختمان اعم از  استانداردسازی زیرساخت 

 ۸ سیستم حریق و آسانسور و تأسیسات  

 ۵ عدم انطباق در طراحی توسط عوامل دخیل در پروژه  4

 10 استفاده از نظرات مهندسین و مشاورین در اجرای پروژه  ۵
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 تکرار  کدهای باز  کدهای محوری  طبقه  ردیف 

مدیریت مشاورین   6
 پروژه 

 7 طراحی و ساخت پروژه مشارکت و درگیر ساختن خریدار در  

 9 ضعف نظارتی مهندسان و مشاوران در طول پروژه  7

۸ 

 مدیریت یادگیری پروژه 

 ۸ استفاده از یادگیری و تجربه در پروژه 

 14 استفاده از دانش و اطلاعات جدید در حوزه سازه  9

 ۸ توجه به آموزش نیروی انسانی درگیر در پروژه  10

بندی  زمان مدیریت   11
 پروژه 

 1۵ توجه به زمان تحویل 

 17 برابری قیمت در زمان تحویل پروژه   افزایش چند  12

13 
مدیریت منابع انسانی  

 پروژه 

 14 کمبود نیروی کارگری ماهر و متخصص 

 1۸ کمبود نیروی مهندسی ماهر و متخصص  14

 17 کمبود سازنده ماهر و متخصص  1۵

16 

 پروژه مدیریت هزینه  

 14 تأکید بر مدیریت هزینه 

 11 های موجود های نگهداری با توجه به ضعف توجه به هزینه  17

 ۸ وساز های ساخت مشکل و نارسایی در تأمین مالی پروژه  1۸

19 
مدیریت ارتباطات  

 پروژه 

 6 نارضایتی کارفرما از عوامل پروژه 

 ۵ مدیریت و کیفیت ارتباط با خریدار  20

 17 ضعف در مدیریت ارتباطات پروژه  21

22 

 مدیریت محدوده پروژه 

 6 یابی نامناسب پروژه مکان 

 ۵ توجه به اقلیم منطقه، شرایط جغرافیایی و جوی منطقه  23

 11 شناختی منطقه ساخت های جمعیت توجه به ویژگی  24

مدیریت تأمین و   2۵
 تدارکات 

 11 تأمین ارتباطات عناصر مدیریت زنجیره  

 4 ونقل و دسترسی به مصالح موردنیاز پروژه حمل  26

27 

 مدیریت کیفیت پروژه 

 ۸ رعایت اصول مدیریت کیفیت توسط عوامل درگیر پروژه 

 4 توجه به ابزارهای کنترل کیفیت در طراحی پروژه  2۸

 22 کنترل کیفیت و نظارت بر تولید مصالح مورداستفاده در پروژه  29

مدیریت مستندسازی   30
 اطلاعات پروژه 

 11 ها و اطلاعات مربوط به پروژه مستندسازی داده 

 7 تحقیقات و مطالعه بازار  31

32 

ت 
ن سیاس

تدوی
ط 

ها و خ
مشی 

ت 
ی کلان دول

ها
گذاری و خطی  سیاست  

مشی مرتبط با عرضه و  
 تقاضا 

 13 های دولت عدم توازن عرضه و تقاضای بازار و سیاست 

33 
گذاری کلان دولت در حوزه مسکن با توجه به عرضه  سیاست 

 24 و تقاضا 

ها و  گذاری سیاست  34
 های پشتیبانی حمایت 

 12 ساز پشتیانی و حمایت دولت از انبوه 

 13 های مالیاتی برای حوزه مسکن سیاست  3۵

36 

ها و  گذاری سیاست 
 های کنترلی مشی خط 

های  های درگیر در پروژه برطرف نظارت و کنترل دولت  
 وساز ساخت 

1۵ 

37 
های  انگاری طرف برخورد دولت در صورت مواجهه با سهل 

 درگیر در پروژه 
7 

 9 توجه نهادهای نظارتی  3۸
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 تکرار  کدهای باز  کدهای محوری  طبقه  ردیف 

 11 ضعف ارزیابی و عملکرد نهادهای مسئول و نظارتی  39

40 

فرار سازمان 
ی مسئول با توجه به  

ها
ن  

فقدان قوانی
ی 

اجرای
 

 9 استفاده از قانون و محاکم قضایی برای برخورد با متخلفین 

41 
نقض در مدارک و شناسنامه فنی به دلیل عدم مسئولیت  

 های ناظر  سازمان 
12 

42 
وجود مشکلات ایمنی در سازه و رعایت نکردن مقررات  

 مربوط به آن 
12 

 6 قوانین و مقررات شورای ملی ساختمان  43

 6 مهندسی نقش سازمان نظام  44

 12 تخلفات و اقدام خلاف قانون شهرداری  4۵

46 

 ارزش ویژه برند 

 کیفیت خدمات 

 11 های موجود عدم تطابق انتظارات خریدار با واقعیت 

 1۸ پذیرش کیفیت خدمات پایین  47

 10 نقص در خدمات بعد از ساخت  4۸

 ۸ اصلاح خطا در اقدامات پروژه شناسایی فرایند و راهکارهای   49

 7 ارائه خدمات بعد از فروش  ۵0

 13 احیا و بهبود خدمات با توجه به شکست کیفیت خدمات  ۵1

۵2 

 آگاهی 

 1۸ ذهنی خریدار   توجه به دغدغه 

 13 قولی توجه سازنده به خوش  ۵3

 1۸ احساس خریدار به سازنده  ۵4

 16 خریدار برای خرسندی های ذهنی و تجربی  شاخص  ۵۵

 12 تقویت ذهنیت خریدار  ۵6

۵7 

 تداعی 

 11 توجه سازنده به برندینگ 

 11 توجه به رضایت خریدار  ۵۸

 ۵ های شناختی خریداران توجه به واکنش  ۵9

 9 ایجاد ارزش برای خریدار  60

61 

هزینه فرصت  
 رفته ازدست 

 کیفیت مصالح 

 2۵ دلیل مصالح نامناسب ها به  مشکلات کیفی سازه 

 23 استاندارد نبودن مصالح  62

 2۵ ای آن کیفیت پایین مصالح ساختمانی و فراورده  63

64 

شده  ضرر و زیان ادراک 
 خریدار 

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

 ۸ کاهش قدرت خرید خریدار  6۵

66 

 

 1۵ ها ها و طرح نامناسب بودن نقشه 

 7 تأثیر بلایا و اتفاقات طبیعی  67

6۸ 
ایجاد مشکلات عصبی و روانی برای خریدار با توجه به شرایط  

 نامناسب 
7 

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

 پایین  
6 

 11 کننده توجه به نیازها و الزامات مصرف  70
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 تکرار  کدهای باز  کدهای محوری  طبقه  ردیف 

71 

طراحی سازه  
مبتنی بر  
 نیازسنجی 

مبنای  طراحی سازه بر  
 نیازها و الزامات خریدار 

 10 کننده توجه به نیازها و الزامات رفاهی مصرف 

 ۸ مشکلات مربوط به طراحی داخلی و خارجی  72

 7 توجه به آسایش خریدار با توجه به طراحی داخلی  73

 11 طراحی خارجی توجه به آسایش خریدار با توجه به   74

7۵ 

 ساختمان سبز 

 10 توجه به مصرف بهینه انرژی 

 12 تأکید بر بهبود عمر مفید سازه  76

 13 محیطی های زیست توجه به مؤلفه  77

7۸ 
 محوری مشتری 

 12 گرایی توجهی به مشتری بی 

 14 توجه به گلایه و شکایت خریدار  79

طراحی مبتنی بر اصول   ۸0
مبلمان  معماری و  

 شهری 

 10 های سازنده تمایز طرح 

 19 توجه به اصول زیباشناسی و معماری  ۸1

 20 عدم رعایت اصول و مبانی شهرسازی و مبلمان شهری  ۸2

۸3 

عوامل اقتصادی  
 رقابتی   - 

نابسامانی متغیرهای  
 اقتصاد کلان 

 ۸ اقتصاد تورمی 

 10 های اقتصادی کشور رکود و چالش  ۸4

 10 نوسانات بازار مسکن با توجه به نوسان شرایط اقتصادی  ۸۵

 ۵ نوسانات نرخ ارز  ۸6

 ۵ وساز ارزش شدن پول ملی بر وضعیت ساخت تأثیر بی  ۸7

افزایش قیمت مسکن   ۸۸
 در هنگام تحویل 

 11 شده سازه با توجه به گران شدن  افزایش قیمت تمام 

 ۵ افزایش قیمت مصالح  ۸9

90 
سهم بازار فروش  

 سازنده 

 11 های بازاریابی نگرش سازنده به شاخص 

 6 کاهش فروش و حجم بازار سازنده  91

 4 وساز تأثیر تحریم بر بازار ساخت  92

93 

 شکایت مشتری 

 بررسی شکایات 
 2۵ رسیدگی به شکایات خریدار 

 16 تشکیل گروه رسیدگی به شکایت خریدار توسط سازنده  94

9۵ 
 منفعت شکایات - هزینه 

 13 توجه به پیامدهای ایجادشده برای سازنده  

 ۵ ترغیب خریدار به شکایت  96

97 

قوانین و حقوق  
 شکایات 

 6 خلأ قوانین و مقررات شکایت خریدار 

9۸ 
های درگیر در  کننده در حوزه شکایت از گروه مصرف حقوق  

 پروژه 
10 

99 
مدیریت تعارض برای حل مشکل شکایت بین سازنده و  

 خریدار 
6 

100 

 ثبت سیستمی شکایات 

 16 تشخیص درستی و صحت شکایت خریدار 

 20 استقرار سیستم مدیریت شکایات خریدار  101

 17 حل مشکلات خریداران شاکی  102

فقدان اخلاق   104
 وکار کسب 

خواری و  رانت 
 سوداگری 

 20 وساز افزایش سوداگری و سودجویی در صنعت ساخت 

 7 خواری و داشتن روابط پشت پرده بین سازنده و سازمان  رانت  10۵
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 تکرار  کدهای باز  کدهای محوری  طبقه  ردیف 

106 
پذیری و  مسئولیت 

 پاسخگویی 

 6 عدم توجه سازندگان به مشکلات بنیادین 

 12 مشکلات عدم تعهد مجری به رفع   107

 ۸ قبول نکردن مسئولیت سازنده در مقابل نقص پروژه  10۸

109 

 های اخلاقی ارزش 

 12 وکار توسط سازنده رعایت نکردن اخلاق کسب 

 11 برخورد و واکنش نامناسب عوامل اجرایی در صورت شکایت   110

 9 تنظیم قرارداد و مفاد نامناسب  111

 1۸ شکایات خریدار احترام نسبت به   112

 
  ن ی پروژه، تدو   ت ی ر ی مد   ی بند کره ی اصول پ نکردن    ت ی رعا قضیه کلی )کد انتخابی( شامل )   ۸، تعداد  3مطابق جدول  

  ، ی ازسنج ی بر ن   ی سازه مبتن  ی رفته، طراح فرصت ازدست   نه ی برند، هز  ژه ی کلان دولت، ارزش و   ی ها ی مش و خط  ها است ی س 
اقتصاد  اخلاق کسب   ی مشتر   ت ی شکا   ، رقابتی   – ی عوامل  فرایند کدگذاری  وکار و فقدان  از  صنعت    ان ی مشتر   ت ی شکا ( 

 ی شناسایی شد.  ساختمان 
شده و ادبیات علم  گیری انجام در شکل نهایی مدل شکایت مشتریان در صنعت ساختمانی کشور با توجه به نمونه 

 شده است: نشان داده    1دست آمد که در شکل  مدیریت به 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اد ی بن داده   پردازی نظریه   کرد ی کشور با رو   ی در صنعت ساختمان   ی مشتر   ت ی مدل شکا   . 1  شکل 

مدل شکایت 

مشتریان در صنعت 

 ساختمانی کشور

شرایط علیّ)فقدان اخلاق 

 وکار(کسب

 خواری و سوداگریرانت•

 پذیریمسئولیت•

 ایهای اخلاقی و حرفهارزش•

 

بندی عدم رضایت پیکره

 مدیریت پروژه

 مدیریت کنترل پروژه•

 مدیریت مشاورین•

 مدیریت یادگیری•

 مدیریت زمانبندی•

 انسانیمدیریت منابع •

 مدیریت ناظرین ساختمان•

 مدیریت هزینه پروژه•

 مدیریت ارتباطات•

 مدیریت کیفیت پروژه•

 سود -مدیریت هزینه•

تدوین سیاست گر )شرایط مداخله

 های کلان دولت(مشیو خط

 های کنترلیمشیخط•

 های سیاستیمشیخط•

 های حمایتیمشیخط•

شرایط زمینهای )تدوین عوامل 

رقابتی( -اقتصادی  

 های اقتصاد کلاننابسامانی•

 نوسانات قیمت مسکن•

 سهم بازار فروش•

 راهبردها

 ارزش ویژه برند

 افزایش یا افت کیفیت•

 آگاهی•

 تداعی•

 اعتمادی به بازاربی•

 پیامدها

 هزینه فرصت از دست رفته

 کیفیت مصالح•

 ضرر ادراک شده مصرف کننده•

 طراحی مبتی بر نیازسنجی•

 ساختمان سبز•

 محوریمشتری•

 افزایش اعتماد •
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، مدل شکایت مشتری در صنعت ساختمانی دارای چهار بخش اصلی شرایط علی)فقدان اخلاق  1مطابق شکل  
ی  ا نه ی زم (؛ شرایط  کلان دولت ی  ها ی مش خط )تدوین    گر مداخله بندی مدیریت پژوه(؛ شرایط  عدم رضایت پیکره   کار و کسبو 

و طراحی مبتنی بر    رفته ازدست رقابتی(؛ راهبردها )ارزش ویژه برند و پیامدها )هزینه فرصت    - )تدوین عوامل اقتصادی 
موجب    ت ی درنها . همچنین راهبردها  وند ش ی م ی و مداخله موجب ایجاد راهبردها  ا نه ی زم نیازسنجی( است که شرایط علی،  

 .  گردد ی م ایجاد پیامدها  

   نتایج و بحث 
بود.    اد ی بن داده   ی پرداز ه ی نظر   کرد ی کشور با رو   ی در صنعت ساختمان   ی مشتر   ت ی ارائه مدل شکا   حاضر   هدف پژوهش 

  ، ی و احمد   ش ی ا ی پورن ی عل ) ،  ( 2022و همکاران،    ی د ی ام )   ، ( 2022و همکاران،    ی مظفر ) نتایج پژوهش حاضر با مطالعات  
 همسو است.    ( 2020مورگسون و همکاران،  ) و    ( 2021لوپز و همکاران،  - لوپز ) ،  ( 2014

کشور است. این صنعت پس از  های اقتصادی  بخش  ترین بزرگ صنعت ساختمان یکی از  در تبیین نتایج باید گفت  
زایی به شمار  برای رشد اقتصادی و افزایش تولید ناخالص داخلی و اشتغال   آفرین فرصت عنوان یکی از صنایع  نفت به 

در اقتصاد    افزوده ارزش و تولید ثروت و    گذاری سرمایه ی  ها رود. صنعت ساختمان یک نقش انکارناپذیر در تولید فرصت می 
تواند باعث رشد اقتصادی شود و دستاورد اقتصادی داشته باشد  گذاری در صنعت ساختمان تنها زمانی می سرمایه دارد.  

به  مسکن  تولید  و  سرمایه  تزریق  درنها که  و  باشد  مسکن شود    ت ی صورت هدفمند  مصرف  درصورت زی موجب    که ی را 
کنندگان واقعی  های واردشده به بخش ساختمان هدایت نشود، قیمت نهایی مسکن افزایش خواهد یافت و مصرف ه سرمای 

ناتوان  خرید  برای  را  و  مسکن  استراتژی  تدوین  نیازمند  ساختمان  به صنعت  نقدینگی  ورود  بنابراین  کرد؛  خواهد  تر 
 .افزایش نرخ رشد مسکن است   زمینه گذاری در  سیاست 

گذاری به  که میزان سرمایه اول آن   : مهم وجود دارد   گذاری در صنعت ساختمان دو نکته در ارتباط با موضوع سرمایه 
انداز کلی اقتصاد به دلایل مختلف ازجمله  انداز عملکرد کلی اقتصاد وابسته است و در حالتی که چشم انتظارات و چشم 

  ر ی را به تأخ   ی گذار ه ی گذاران نیز ترجیح خواهند داد تصمیم به سرما یران دچار ابهام باشد، سرمایه تحریم و نوع واکنش ا 
تواند  های موجود است که می گذاری در چند سال گذشته و میزان استهلاک سرمایه دوم رشد منفی سرمایه   بیندازند. نکته 

بلندمدت برای اقتصاد ایران    تواند یک مسئله می   ضل مع در بلندمدت به معنی کاهش روند رشد اقتصاد کشور باشد. این  
های اقتصادی، کاهش مخارج دولتی و  با توجه به نقش تحریم   .باشد که حل کردن آن نیز کار چندان آسانی نخواهد بود 

ها و نیز سطح بالای عدم اطمینان در اقتصاد، صنعت ساختمان ایران  خصوصی در صنعت ساختمان، افزایش سطح قیمت 
های مسکونی در  رشد قیمت واحد و همین عامل باعث بروز شکایات فراوانی شده است.    گذراند های خوبی را نمی روز 
از    رمتعارف ی دیگر باعث شده است انتظار رشد غ   طرف ک ی   ها در کل بخش ساختمان از های اخیر و نقش مهم آن ماه 

دوهشت در بهترین حالت منفی چهارونیم درصد  وساز در سال جاری نداشته باشیم. اگرچه رشد اقتصادی سال نو ساخت 
  ی تر م ی شود صنعت ساختمان وضعیت وخ بینی می شده است، پیش   ونیم درصد تخمین زده و در بدترین حالت منفی پنج 

های  تا بیست درصد باشد اما باوجود تمام این مسائل، پیش نشانه داشته باشد و رشد اقتصادی این بخش بین منفی پانزده 
ی پایدار رشد اقتصادی  شود و وضعیت فعلی نشان از یک دوره صادی واقعی و مبتنی بر نیاز مردم مشاهده می رونق اقت 

 . در صنعت ساختمان دارد   ژه ی و به 
رود اما  شمار می سازی مطلوب به ترین عوامل ساختمان وساز و نظارت بر آن از مهم رعایت اصول ایمنی در ساخت 

ترین  بااهمیت   ازجمله نیز    ها آن این باورند که کیفیت مصالح مصرفی و چگونگی انتخاب و مصرف    بر بخش این    نظران صاحب 
ساخت  کیفیت  بهبود  می دلایل  محسوب  حدود  وساز  از  کارشناسان  عقیده  به  ساختمانی   1000شوند.  مصالح    نوع 

وساز  و از کیفیت لازم برای ساخت   د ارن استاندارد مناسب ند ،  در صنعت ساختمان، بسیاری از مصالح ساختمانی   مورداستفاده 
سال است ولی در    30تا    2۵  بین عمر مفید ساختمان در بخش عمومی در کشور  . این در حالی است که  برخوردار نیست 
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  نوعی به   مسئله رسد که این  سال نیز می   1۵0ها به  کشورهای اروپایی با استفاده از همین میزان از مصالح، عمر ساختمان 
 . ( 2019زاده و همکاران،  آقا )   های ملی است هدررفتن سرمایه 

 لازم  استحکام  و  کیفیت  فاقد  کشور  های وسازی ساخت  از  بسیاری  است که  شده  ناظر باعث  مهندسان  ضعیف  عملکرد 
به   باعث  کشور  مهندسان  اخیر  دهه  چند  در  و  دهد می  قرار  تأثیر  تحت  را  ناظر  مهندسین  عملکرد  عوامل مختلفی .  باشند 
 با  را  کار  نداشته و  را  کافی  تجربه  اما  لازم  دانش  داشتن  با  که طوری به  اند شده  صنعت  این  در  هایی ناهماهنگی  آمدن  وجود 

 عملکرد  از  کارفرماها  سوم یک  از  بیش اند. تجربه نشان داده که  داده  کاهش  را  وساز ساخت  کیفیت  و  اند کرده  رو روبه  مشکل 

  هستند.  ناراضی  موردنیاز  باکیفیت  ها پروژه  تحویل  و  مشکلات  حل  شده، ریزی برنامه  زمان  و  ها حفظ هزینه  در  پیمانکاران 
 خدمات  اعتماد قابل  و  سریع  ارائه  طراحی،  گروه  کردن  هماهنگ  در  مشاور  عملکرد  از  کارفرماها  سوم یک  از  بیش  همچنین 

درصد    ۵0از   بیش  وساز صنعت ساخت  در  که  است  دلیل  این  به  نارضایتی  هستند. این  ناراضی  سرمایه،  برای  ارزش  ایجاد  و 
 و  مشکلات  با  شده تکمیل  های درصد از پروژه   30از   بیش  و  هستند  هزینه  افزایش  و  تأخیر  درگیر  ساخت،  های پروژه 

 های پروژه  در  تغییرات .  هستند  همراه  باکیفیت  وسازها ساخت  درصد از   30حدود   این،  بر  علاوه  هستند،  همراه  نواقص 

 به  نسبت  را  تغییرات   تمام  باید  های ساختمانی پروژه در اجرای پروژه  مدیریت  سیستم  و  بوده  ناپذیر اجتناب  اغلب  ساخت، 

 کند.  ارائه  را  مجوز  و گرفتن  فنی  تأیید  روند  و  مشخصات  و  کند  مستندسازی  و  شناسایی  قراردادی  های نقشه 
و مقررات ملی ساختمان در    ها نامه ن یی برای رسیدن به کیفیت مطلوب در تولید ساختمان به شیوه صنعتی، تدوین آ 

ها از  باید با تهیه استانداردها و اجرای آزمایش روی آن بنابراین    د ی آ ی شمار م راستای تولید استاندارد امری ضروری به 
تولیدی، از استاندارد بودن قطعات تولیدی    ی ها مداوم از کارخانه   ی ها ی ها مطلع شد و با انجام بازرس نواقص و مشکلات آن 

وساز  های ساختمانی را برای ساخت شرکت  یی ها است ی تواند با اتخاذ س ه عمل آورد. در همین راستا دولت می اطمینان ب 
ساخت    آلات ن ی صنعتی یا ماش   ی ها متخصصان، سازه   ی ر ی کارگ تواند با به به شیوه صنعتی تشویق کند. همچنین دولت می 

ها را با  آن   ی ساز ی ها در کشور و چگونگی بوم ن اجرای آن قرار داده و امکا   ل ی وتحل ه ی را قبل از ورود به کشور مورد تجز 
به    توجه   با   بهینه صورت  به   بتوان   تا   دهد   قرار   موردبررسی ...    و ، شرایط اقلیمی  ها نامه ن یی موجود، آ   ی ها رساخت ی توجه به ز 

 . ها بهره برد شرایط کشور از آن 
  اد ی بن دانه  ی پرداز ه ی نظر  کرد ی کشور با رو  ی در صنعت ساختمان  ی مشتر  ت ی مدل شکا در کل نتایج پژوهش نشان داد 

  ت ی شکا ) (، پدیده محوری  پروژه   ت ی ر ی مد   ی بند کره ی پ   اصول   ت ی فقدان اخلاق کسب کار و عدم رعا ی ) علّ  ط ی شرا دارای  
و    ی اقتصاد عوامل  ) ی  ا نه ی زم   ط ی شرا (،  کلان دولت   ی ها ی مش ها و خط است ی س   ن ی تدو )   گر مداخله   ط ی شرا (،  ان ی مشتر 
بر    ی سازه مبتن   ی رفته و طراح فرصت ازدست   نه ی هز )شامل    امدها پی   ت ی و درنها (  برند   ژه ی ارزش و )   راهبرد   ی(، رقابت 

 ی( است. ازسنج ی ن 
شوند که در این پژوهش نیز چنین بود. در این پژوهش با استفاده از  رو می هایی روبه ها با محدودیت تمام پژوهش 

توان از طریق  بنیاد مدلی برای شکایات مشتریان در صنعت ساختمانی کشور ارائه شد که نمی پردازی داده نظریه روش  
که نتایج مربوط به منطقه خاصی بودند که باید برای  بندی عوامل شناسایی پرداخت. دیگر این های کیفی به اولویت روش 

دیگر غافل نشد. همچنین روش این پژوهش کیفی بود که به    های های دیگر در محدوده تعمیم بیشتر نتایج از پژوهش 
های  شود بر اساس محدودیت گیری از روش تلفیقی نبود. پیشنهاد می زمانی امکان بهره   های مالی و دلیل محدودیت 

ه  پذیرتر شوند. همچنین، محدود تر و تعمیم های تلفیقی استفاده کنند تا نتایج غنی ذکرشده محقان در آینده از روش 
شود که دولت  مکانی پژوهش در نقاط مختلفی اجرا شوند تا بیشتر به تعمیم نتایج پرداخت. بر اساس نتایج پیشنهاد می 

وساز قرار دهد.  های شفاف و واضحی ارائه و در اختیار متولیان خرد و کلان ساخت مشی در حوزه صنعت ساختمان خط 
وساز ارائه شود تا بر اساس آن کیفیت مصالح موردبررسی قرار گیرد.  برنامه جامعی برای ارتقای کیفیت و مرغوبیت ساخت 

کم کیفیت، نهادی تأسیس شود که بین    پیشنهاد دیگر این است که برای جلوگیری از ارائه مصالح ساختمانی نامرغوب و 
 های کم کیفیت جلوگیری کند.  کننده واسط شود و از انتقال سازه تولیدکننده و مصرف 
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 ی تشکر و قدردان 
های خود را صمیمانه ابراز کردند و همچنین  از استادان محترم راهنما و مشاور که در سراسر پژوهش نکات و توصیه 

 ید.  آ در پژوهش، کمال تقدیر و تشکر به عمل می   کنندگان مشارکت و    نظران صاحب 
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