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 چکیده

در اٗي هقالِ ّذف تْثَد عطح خذهت دّٖ تِ هؾتزٗاى اس طزٗق پ٘ادُ عاسٕ 
إ در ؽْز هؾْذ اس ٗک تاًک خصَصٖ تَدُ اعت. تزإ اٗي اصَل کاٗشى در ؽعثِ

هٌظَر اتتذا هْوتزٗي هَاًع تز عز راُ خذهت دّٖ هطلَب تِ هؾتزٗاى اس طزٗق 
تٌذٕ ؽذ ٍ عپظ لَٗتًظزعٌجٖ اس هؾتزٗاى ٍ صحثت تا کارکٌاى، ؽٌاعاٖٗ ٍ اٍ

چزا( ٍ تزع٘ن ًوَدار اعتخَاى 5علل اصلٖ عذم رضاٗت هؾتزٕ تِ کوک تکٌ٘ک )
کوک اصل إ ؽعثِ ٍ تِ هاّٖ ؽٌاعاٖٗ ؽذ. تا در ًظز گزفتي هحذٍدٗت تَدجِ

% تْثَد در عطح 80% اس راّکارّاٖٗ کِ هٌجز تِ حذٍد 20عاسٕ حذٍد پارتَ، پ٘ادُ
دل٘ل هَرد تزرعٖ قزار گزفت. در ًْاٗت تِ ؽذ،رضاٗت هؾتزٕ اس خذهات هٖ

تأک٘ذ فلغفٔ کاٗشى تز تْثَد هغتوز، عاٗز تْثَدّإ دٗگزٕ ً٘ش تزإ اجزإ 
 هزاحل تعذٕ کاٗشى در آٌٗذُ در اٗي ؽعثِ پ٘ؾٌْاد ؽذ.  

  

چزا،  5کلوات کل٘ذٕ: کاٗشى، ؽعثٔ تاًک خصَصٖ، رضاٗت هؾتزٕ، تکٌ٘ک 
 ًوَدار اعتخَاى هاّٖ.
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 مقدمه و بیبن مسئله:

پذٗزتز تَدُ ٍ تزإ تقإ ّإ دٍلتٖ آع٘ةّإ خصَصٖ ًغثت تِ تاًکتاًک
ّإ خَد ٍاتغتگٖ تالاٖٗ تِ رضاٗت هؾتزٗاى دارًذ. تا اٗي حال، در ؽعة تاًک

إ خصَصٖ تِ دل٘ل ؽزاٗط رقاتتٖ، حجن کارٕ تالإ کارکٌاى، هحذٍدٗت تَدجِ
ٕ اس تحَلات گ٘زّا، تْزٍُ فؾار تحو٘لٖ اس عَٕ تاًک تزإ کاّؼ ّشٌِٗ

اعاعٖ کِ ً٘اسهٌذ صزف سهاى ٍ ّشٌٗٔ تالا ّغتٌذ، هعوَلاً تِ راحتٖ هَرد 
گ٘زًذ. تِ ّو٘ي دل٘ل در اٗي هطالعِ در عَض اٗجاد پذٗزػ کارکٌاى قزار ًوٖ

تزإ اٗجاد تْثَدّإ جشئٖ « کاٗشى»تغ٘٘زات ٍ تحَلات اعاعٖ، اس فلغفٔ 
 اعتفادُ ؽذُ اعت. 

هعٌإ تغ٘٘ز تِ عوت تْتز ؽذى اعت. تغ٘٘زات در کاٗشى  ٗک ٍاصٓ صاپٌٖ ٍ تِ
کٌذ. ٍجَد اٗي کاٗشى اس عِ اصل اعتوزار، تذرٗجٖ ٍ هؾارکتٖ تَدى تثع٘ت هٖ

تزٕ اس ّا تا هقاٍهت کنؽَد کِ کاٗشى ًغثت تِ عاٗز رٍػّا تاعث هٍٖٗضگٖ
عاسٕ آى پاٗ٘ي تاؽذ ٍ پ٘ادُّإ لاسم تزإ عَٕ پزعٌل قاتل اجزا تاؽذ، ّشٌِٗ

در صَرت ًاهطلَب تَدى تزخٖ اس تغ٘٘زات اعوال ؽذُ تِ عَْلت تتَاى ع٘غتن 
 را تِ ٍضع٘ت قثلٖ تزگزداًذ. 

 اهداف و روش پژوهص

 عٌَاى ٗک ع٘غتن ٍ اًتخاب هٌطقٔ ّذف:ؽعثٔ تاًک تِ.تحل٘ل 1

ع٘غتن هَرد تزرعٖ قزار عٌَاى ٗک تزإ اٗي هٌظَر اتتذا اٗي ؽعثٔ تاًکٖ تِ
 ّإ آى هؾخص هٖ ؽَد.ّا ٍ عتاًذُّا، فزآٌٗذّا، کٌتزلگزفت ٍ هٌاتع، ًْادُ

 عاهل اصلٖ ًارضاٗتٖ هؾتزٗاى:.ؽٌاعاٖٗ 2

کوک ًظزعٌجٖ ٍ هصاحثِ تا هؾتزٗاى عَاهل ًارضاٗتٖ هؾتزٗاى ؽٌاعاٖٗ تِ
 ؽذًذ.

 در ؽعثِ:« طَلاًٖ تَدى صف»هؾکل ٗاتٖ .رٗؾ3ِ

اتتذا اس « طَلاًٖ تَدى سهاى اًتظار هؾتزٗاى در صف»ٗاتٖ هؾکل تزإ رٗؾِ
 اعتفادُ هٖ ؽَد.« چزا 5»تکٌ٘ک 

 اًتخاتٖ تزإ تْثَد ٍضع٘ت ؽعثِ:.راّکارّإ 4

کوک اصل پارتَ راّکار ّاٖٗ کِ ت٘ؼ تزٗي اثزتخؾٖ در کغة رضاٗت تِ
 .هؾتزٗاى را دارا تَدى الَٗت تٌذٕ ٍ تزإ پ٘ادُ عاسٕ اًتخاب ؽذًذ

 

 یبفته هبی پژوهص:

ِ  تِ عٌهَاى  کوک ًظزعٌجٖ ٍ هصاحثِ تا هؾتزٗاى عِ عاهل سٗز ته
 عَاهل ًارضاٗتٖ هؾتزٗاى ؽٌاعاٖٗ ؽذًذ:

 ت٘ؼ اس حذ هٌتظز تَدى هؾتزٗاى در صف

عذم رضهاٗت هؾهتزٗاى اس ًحهَٓ اعطهإ تغهْ٘تت اعتثهارٕ ٍ       
 عختگ٘زٕ ؽعثِ در پزداخت تغْ٘تت

 هؾخص ًثَدى رٍال کار ادارٕ تزإ هؾتزٗاى

   ِ عٌهَاى   در ت٘ي اٗي عِ عاهل، عاهل اٍل )طَلاًٖ تهَدى صهف( ته
 تزٗي هؾکل اٗي ؽعثِ اس دٗذ هؾتزٗاى اعت. پزتکزارتزٗي ٍ هْن
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 نتیجه گیری:

 (5Sعاسٕ ًظام آراعتگٖ ).پ٘ادُ 1

عاسٕ عول٘ات ًگْذارٕ ٍ تعو٘زات پ٘ؾگ٘زاًِ تزإ . پ٘اد2ُ
 کارکٌاىتجْ٘شات ٍ اصَل ارگًََهٖ تزإ 

 خذهتّإ آهَسؽٖ ضوي . تزگشارٕ دٍر3ُ

کٌٌذگاى، کوک تخوٌٖ٘ هٌاعة اس تعذاد هزاجعِ.تاٗذ تِ 4
ً٘اس ٍ تعذاد کارکٌاى ّز تخؼ را تع٘٘ي تجْ٘شات، فضإ هَرد 

 کزد.

 کارهٌذاى ٔ. تجْ٘شات هؾتزک را در هکاى در دعتزط تزإ ّو5
 .کزد عاسٕپ٘ادُ ؽعثِ در را ارگًََهٖ اصَل ٍ کزد جاٗاتٖ

 


