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 ارائه الگوی شکایت مشتری با توجه به نقش اخلاق کسب و کار

 
 2، دکتر نرگس دل افروز2منصف ، دکتر محمود شبگو2*یشاهرود  زی،  دکتر کامب1بداغ یسکوت یمجتب

 رانیا ،رشت   ،یدانشگاه آزاد اسلام ،رشت (، واحد یابی)بازار یبازرگان تیریمد یدکتر  یدانشجو .1
 . رانیرشت، ا ،یواحد رشت، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریمد گروه .2

 ( 04/02/1402، تاریخ پذیرش:  06/12/1401تاریخ دریافت: )

 

 

 سرآغاز

، همچون دیگر صننعت 1همگام با رشد جمعیت، صنعت ساختمان سازی
ها به سرعت رشد کرده و بخش زیادی از این  رشند در کنشن شن رها 
قابل مشاهده است. افزایش نیاز به ساخت و ساز، موجب گردید تا ساخت 
و سازها به سمت ارزان تری  و بی کیفینت تنری  ننون  ن، بنه منوازا  

به دلیل پایی  بودن کیفیت بسیاری (.  1سود وری بالا گرایش پیدا کنند)
توصیه شنده در کشنور و عندم مقابآنت  ن نا بنا   2از مصالح ساختمانی

های بسنیاری بنه مننابظ ع نی  ساله خسار های استاندارد، همهویژگی
شود. با توجه به اینکه ایران از جمله کشورهای زلزله مالی کشور وارد می

خیز است و همچنی  در معرض دیگر بشیای طبیعی مثل سیل نیز قنرار 
توان با مصرف مصالح سناختمانی مرونو ، مآاومنت دارد، از ای  رو می

های علمی بررسی. ها را در برابر عوامل مخر  نیز افزایش داد ناساختم
 دهد که بیش ازهای رخ داده در ایران نشان میانجام شده در موردزلزله

 
 
 
 
 

 
ها مربوط به استفاده از ها در ای  زلزله  نادرصد علل تخریب ساختم79 

ای که تجربه تلخ زلزله در برخی گونهبوده است، به  3مصالح ویر استاندارد
دهد عدم توجه بنه اسنتفاده از مصنالح سناختمانی نآاط کشور نشان می

استفاده   ها مربوط بهها در ای  زلزلهاستاندارد عشوه بر تخریب ساختمان
 70متاسنفانه از دهنه  (.  2)از مصالح ساختمانی ویر استاندارد بوده اسنت

ای شنناخته شند و بنه تبنظ  ن مسک  به عننوان ینک کنالای سنرمایه
وساز هن  از االنت تخصصنی خناره شنده و بنه کنالایی بنرای ساخت

سننود وری افننراد تبنندیل شنند. بنننابرای  در اینن  شننرای  روابنن  میننان 
گینرد، تنوج ی بنه بنواب  وساز ه  که از رواب  بنازار تناریر میساخت

 4به واسقه بعف در مولفه های اخشق کسب و کار  کند وم ندسی نمی
ها قربانی   ناکیفیت ساختم  ،6و وجدان کاری  5همچون مسئولیت پذیری

 های با رنگ و لعا  ظاهری شود و ساختمانشرای  بازار و سود وری می
 
 
 
 

 چکیده 

هنندف اینن  های سرمایه گذاری و تولید ررو  و ارزش افننزوده در اقتصنناد دارد.  صنعت ساختمان یک نآش انکارناپذیر در تولید فرصتزمینه:  
 پژوهش طراای الگوی شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور با توجه به اهمیت اخشق کسب و کار است.

 محسو  از نون تحآیآا  میدانی ها داده گرد وری روش اسب است. همچنی  بر بنیادی  هدف لحاظ از کیفی بوده و  پژوهش : ای روش

می شود. جامعه ی  ماری پژوهش اابر اساتید رشته های معماری، عمران و ش رسازی و همچنی  منندیران ارشنند شننرکت هننای سنناختمانی 
نفر بوده است. ابزار گننرد وری داده  17هستند. در ای  پژوهش از نمونه گیری ن ری استفاده گردید و تعداد اج  نمونه با توجه به اشبان ن ری 

 ها در ای  پژوهش مصاابه ی نیمه ساختاریافته است و از طریق روش تحلیل محتوای داده های کیفی یافته ها جمظ  وری و تحلیل شدند. 
فرعی شناسایی گردینند و از طریننق  کد اولیه بود که در مراال مختلف تحلیل سی و چ ار کد 122نتایج تحلیل محتوا نشانگر نآش  یافته ها: 

 اصلی ااصا شد.   ن شش کد
بر اساس نتایج پژوهش اخشق کسب کار، اصول پیکره بندی مدیریت پروژه، سیاست ها و خ  مشی های کشن دولت، عوامل   نتیجه گیری: 

اقتصادی رقابتی، ارزش ویژه ی برند، هزینه فرصت از دست رفته و طراای سازه مبتنی بر نیازسنجی به عنوان مآوله های اصلی مدل پژوهش 
 .مورد شناسایی قرار گرفتند

 
 اخشق کسب و کار، شکایت مشتری، مدیریت پروژه: واژگانکلید

 
 
 

 shahroudikambiz7@gmail.comنویسندۀ مسئول: نشانی الکترونیکی: 
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رسنند و هننای بننالا بننه فننروش میکیفیننت و بننا قیمتمناسننب امننا بی
توج ی برداران نیز پس از چند سال سکونت با مشکش  ناشی از بیب ره

و مجمنون این  مشنکش  باعن    شنوندبه ساخت استاندارد مواجنه می
شکایت خریداران از سازندگان و انبوه سنازان در مراجنظ قینایی شنده 

 (. 3است)
ها در ایران عشوه بر پایی  بودن سقح فناوری تولید در بسیاری از کارگاه

و   7توج ی بنه اسنتانداردهای ملنیهای مصالح ساختمانی، بیو کارخانه
شنرای  محیقننی نیننز یکننی از دلایننل پننایی  بننودن اسننتاندارد مصننالح 

اگر چنه وجنود تولیندا  سننتی و ویرماشنینی منانظ از .ساختمانی است
شود، اما اجبار برای صرف هزینه بیشتر نینز ن ار  بر کیفیت مصالح می

مانظ اعمال اسنتاندارد مصنالح سناختمانی از سنوی تولیدکننندگان این  
صرفا اعمال استانداردها، پاسخگوی عدم م ار  نبنوده   ،شودمصالح می

در ای  ارتباط کارشناسان معتآدند که اندود تولید کنندگان نبوده است.  
درصد 70وساز مربوط به مصالح نامروو  و درصد از مشکش  ساخت30

از مشکش  به دلیل استفاده نادرست از مصالح ساختمانی است. قنوانی  
های انجام تخلف ه  که از طرف شن رداری وبنظ شنده اسنت، هزینه
تواند ارر بازدارندگی داشته باشد و عمش راه فراری برای افراد سودجو نمی

وسناز ها فآن  مننوط بنه ساختشده است. تا زمانی که در مد ش رداری
باشد، امکان نادیده گرفت  معایب ساختمان بنه واسنقه جریمنه ااصنل 

شود. بنابرای  تا زمانی که تولید، توزیظ و مصنرف مصنالح اسنتاندارد می
توان انت ار داشت بنا خنواهش و ساختمانی در کشور اجباری نشود، نمی
با توجنه بنه (.  4)وساز ممک  شودتبلیغا  رعایت اصول ایمنی در ساخت

ها تعریف شده است و بنا در ن نر   ناپارامترهایی که برای ایمنی ساختم
ها  ناگرفته در اعمال ای  پارامترها، ساختمگرفت  میزان تخلفا  صور 

بی   شوند که در ای خقر تآسی  میخقر و ک به سه دسته پرخقر، میان
تخلفنا  ،  8با بی توج ی کامل بنه اخنشق ارفنه ایهایی که  ساختمان

هایی که از ای  معماری بالایی از ن ر ایمنی دارند، درجه یک، ساختمان
گیرند درجه دو و  ن ایی که تخلفا  معمناری ای  در اد وس  قرار می

کمتری از ن ر ایمنی نسبت به دو گروه فوق داشنته باشنند، درجنه سنه 
نشانی، های  ماری سازمان  تش. بر اساس داده(6و  5)شوندمحسو  می

های درجنه ینک های ناایم  پایتخت، جزو ساختماندرصد ساختمان38
صور  گرفته در ایمننی  ن نا  9هستند که از ن ر میزان تخلفا  معماری

درصد  ن ا با دامننه ایجناد خقنر در اند 55شوند.  پر خقر محسو  می
درصند در قالنب درجنه سنوم تعرینف گیرنند و تن نا هفتمیانه قرار می

 ینند و در ینک خقر به اسنا  میبندی ک شوند که در ای  تآسی می
های ننا ایمن  در گنروه درصند سناختمان90بندی کلنی بنیش از  دسته

خقر قرار دارند که پراکندگی اسنتآرار  ن نا های پرخقر و میانساختمان
(. از این  رو 7)کنندها نسبت به ایمننی  ن نا را دو چنندان میاساسیت

مجمون ای  مسائل و مشکش  و به دنبال  ن کناهش کیفینت مننازل، 
خرابی زود هنگنام تج ینزا  رفناهی سناختما ، عندم رعاینت اصنول 
م ندسی و معماری در طراای سناختمان و عندم پاسنخگویی مناسنب 
مجربان ساخت  پارتمان، باع  کاهش ربنایت سناکنی  و ناخرسنندی 
 نان شده و شکایت های قانونی  ن ا را به دنبال داشته است. از این  رو 

هدف اصلی این  مآالنه ارائنه الگنویی از شنکایت مشنتری در صننعت 
ساختمانی کشور است که در  ن به اهمیت اخنشق کسنب و کنار توجنه 

 .ویژه شود
 

 روش 
ای  پژوهش از نون پژوهش های کیفی با روش تحلیل محتوا به شنمار 
می رود که از ن ر هدف در دسته ی تحآیآا  بنینادی  از لحناظ شنیوه 

استآرایی قرار دارد. -گرد وری داده ها در زمره ی پژوهش های اکتشافی
جامعه ی  ماری پژوهش اابر اساتید رشته هنای معمناری، عمنران و 
ش رسازی و همچنی  مدیران ارشد شرکت های ساختمانی هستند. لازم 
به توبیح است که مصاابه شوندگان مربوط به شرکت های ساختمانی 
افرادی هستند که اداقل دارای پایه سوم بوده و سنابآه اجنرای انداقل 

 وااد مسکونی را داشته اند.   100
ی ن ری ریگنمونهدر ای  پژوهش از نمونه گیری ن ری استفاده گردید.  

ی هدفمند است که پژوهشگر در خلق یا کشف ن ریه یا ریگنمونهنوعی  
با ن ریه در اال تکوی  به اربا  رسیده  ها نمفاهیمی که ارتباط ن ری 

 اشنبان اند به رسیدن تا گیری نمونه که  نجا از .کندیماست، یاری 

  وری جمنظ پاینان در نموننه اعینای تعنداد پیندا کنرد، ادامه ن ری

نفر اعیای نمونه ی ای  پژوهش   17اطشعا  کیفی مشخص گردید و  
 1کیفی را تشکیل دادند. اطشعا  مربوط به اعینای نموننه در جندول  

 ارایه شده است. 
ابزار جمظ  وری اطشعا  در ای  پژوهش مصاابه نیمه ساختاریافته بود. 
قبل از انجام مصناابه بنا خبرگنان از طرینق تمناس تلفننی و مراجعنه 
ایوری درباره امکان انجام مصاابه و همچنی  زمنان و مکنان انجنام 
مصاابه هماهنگی های لازم صور  گرفت. زمان انجام مصاابه به طور 

به من نور   هامصاابهدقیآه بود. گاهی نیز    90دقیآه تا    60میانگی  بی   
 هادادهی مآدماتی، تکمیل، اصشح، جرح و تعدیل هاافتهی یگذاراشتراک

ی تکمیلی برای ج ت دادن به مباان  و هاپرسشتکرار نیز شده است.  
 .در دیگردیمی مرتب  با پدیده مورد بررسی طرح هامآولهنیل به 

 
 مصناابه انجنام از پژوهشگران هدف کلی طور به مصاابه ابتدای در

 استفاده پژوهشی ای مآاصد بر فآ  ها مصاابه از که شد تأکید و ذکر

 مآاله و پژوهش گزارش ای در وجه هیچ به افراد هویت و شد خواهد

 جلسنه صندای بنب  شند. بنرای مشخص نخواهند منتشرشده های

مخالفت هنر کندام از مصناابه  صور  در و شده کسب اجازه مصاابه
 یادداشت از ن رها فآ  مصاابه، گفته شد که صدای بب  با شوندگان

خواهد شد. البته هیچکدام از افراد مصاابه شوند با بب  صدای  برداشته
مخالف نکرده و از ای  رو مصاابه بنب  گردیند و بنا منرور گفتگوهنا، 

ی طننرح شننده هادگاهینندی نسننبت بننه ترقینندقتحلیننل و بررسننی 
 عننوان بنه مصناابه در زیر های انجام شد.پرسش کنندگانمشارکت

 نیمنه بنه  ماهینت توجنه بنا و شد گرفته ن ر در اصلی های پرسش

 بنه و هنا پاسنخ به توجه با نیز دیگری های پرسش  ن، ساختاریافته

داشت.  طرح امکان شده های ارائه پاسخ مف وم شدن تر روش  من ور
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 کنه شد درخواست شدگان مصاابه از نیز مصاابه جلسه هر پایان در

 اطشعا  کنند. همچنی  ابافه دارند طرح دیگری برای مقلب چنانچه

 پنژوهش ن نایی نتنایج تنا شند اخنذ تمایل صور  در  نان با تماس

برایشان ارسال شود. پرسش های اصلی که در ای  مصاابه هنا مقنرح 
 گردید عبار  بود از:

توسن   توجه بنه شنکایت مشنتری در صننعت سناختمانی کشنور .1
 مجریان طرح ها تا چه ادودی در ن ر گرفته می شود؟

 یا توجه به شکایت مشتری باع  تغییراتنی در اصنول و روینه ی  .2
 اجرایی مجریان شده است؟

شکایت مشتری در صننعت به ن ر شما چه فاکتورها یا عواملی در   .3
 دخیل هستند؟ ساختمانی کشور

در صننعت  یمشتر تیدر شکای اخشقی  به ن ر شما چه فاکتورها .4
 هستند؟ لیکشور دخ یساختمان

سازمان ها و ادارا  وابسته به صنعت سناختمانی کشنور در انوزه  .5
 مناسب چه عواملی را در ن ر می گیرند؟توجه به شکایت مشتری 

توجه بنه شنکایت مشنتری در اگر بخواهید بعف های مربوط به   .6
را ننام ببرید،بیشنتری  کن  تنوج ی را در   صنعت ساختمانی کشور

 کدام اوزه یا عامل می دانید؟

 توجه به شکایت مشتری در صننعت سناختمانی کشنورپیامدهای   .7
 کدامند؟

توجه به شکایت مشنتری در صننعت سناختمانی عوامل تاریرگذار   .8
 کدامند؟ کشور

تجزیه و تحلیل داده های کیفی در ای  پژوهش با اسنتفاده تحلینل تن  
-شود که تحلیلزمانی شرون می  محتواتحلیل    انجام گرفته است. فر یند

گر الگوهای معنی و موبوعاتی که جذابیت بالآوه دارند را مورد ن ر قرار 
دهد. ای  تحلیل شامل یک رفت و برگشنت مسنتمر بنی  مجموعنه می
هایی اسنت کنه بنه های کدگذاری شده، و تحلیل دادهها و خشصهداده

شود. به طور  یند. نگارش تحلیل از همان مراله اول شرون میوجود می
کلی هیچ راه منحصر به فردی برای شرون مقالعه در مورد تحلینل تن  

 .(8)وجود ندارد

 :اطلاعات مربوط به پاسخ دهندگان 1جدول
 رشته رتبه مدرک شغل ردیف

 معماری و ش رسازی استادیار دکترا  استاد دانشگاه  1

 معماری و ش رسازی استادیار دکترا  استاد دانشگاه  2

 معماری و ش رسازی استادیار دکترا  استاد دانشگاه  3

 معماری و ش رسازی دانشیار دکترا  استاد دانشگاه  4

 معماری و ش رسازی دانشیار دکترا  استاد دانشگاه  5

 معماری و ش رسازی دانشیار دکترا  استاد دانشگاه  6

 عمران استادیار دکترا  استاد دانشگاه  7

 عمران دانشیار دکترا  استاد دانشگاه  8

 عمران استادیار دکترا  استاد دانشگاه  9

 عمران دانشیار دکترا  استاد دانشگاه  10

 عمران مربی دانشجوی دکترا  استاد دانشگاه  11

 عمران استادیار دکترا  استاد دانشگاه  12

 عمران ------ فوق لیسانس سازنده و مجری 13

 عمران ------ فوق لیسانس سازنده و مجری 14

 عمران ------ فوق لیسانس سازنده و مجری 15

 معماری و ش رسازی ------ فوق لیسانس سازنده و مجری 16

 معماری و ش رسازی ------ فوق لیسانس سازنده و مجری 17

 

 هایافته
 هنر کنه دارد وجنود متفاوتی رویکردهای محتوا از تحلیل در استفاده 

 روش بنا مآالنه، ای  پیروی می کند. در خاصی از مراال  ن ا، از یک

بنا توجنه بنه مراانل  محتوا ( تحلیل2006کشرک) و براون پیشن ادی
 این  در محتنوا تحلیل مراله پذیرفت. شش شش گانه ی  ن صور 

( ارائنه شنده 2جندول) در گنام هنر توبیحا   ن در همراه به رویکرد
 به پژوهشگر که شود می هنگامی شرون ، محتوا تحلیل است.رویکرد

 
اطشعا  جمنظ  در هایی موبون و مفاهی  از الگوهایی شناخت دنبال 

 طنی کار ای  است ممک  البته باشد،  وری شده از طریق مصاابه ها

 از گزارشنی تندوی  نینز مراال ای  رخ دهد. پایان ها داده گرد وری

نوشت  به عننوان گنام  .است داده ها در و کدها الگوها معانی و محتوا
اصلی از ای  رویکرد است که از همان مراله اول شرون می شنود و تنا 

 .گام ن ایی به صور  مستمر ادامه می یابد
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 و تشریح اقدام در هر گام  مراحل اجرای تحلیل محتوا :2جدول 
 اقدام گام ردیف 

 اولیه های ایده نگارش و باره چندی  بازخوانی و خواندن ها،  داده از برداری رونوشت  شنایی با داده ها 1

 کدها ااتمالی ارتباط گرفت  ن ر در با سیستماتیک صور  به ها داده توجه جالب عوامل کدگذاری ایجاد کدهای اولیه 2

 هر ت  با مرتب  های داده تمام  وری جمظ و بالآوه ت  های تدوی  برای کدها انقباق جستجوی کدها 3

 ها داده مجموعه و کدها ارتباط بررسی مرور کدها 4

5 
تعریننف و نننام گننذاری 

 کدها
 نام تعریف و کدها ارائه می دهند و سپس که مقالبی از درک درک ایجاد کدها و تصحیح  برای مداوم تحلیل

 کدها صحیح  گذاری

 تدوی  گزارش 6
 تفسیر کندها و طریق از پژوهش های پرسش به پاسخ  کدها،  تشریح  برای جذا  و وابح  های مثال انتخا 

 تحلیل ها و در ن ایت ارائه الگوی شماتیک از گزارشی ت یه و موبون ادبیا 

 

 مرحله اول: آشنایی با داده ها

جمنظ  پژوهشنگر داده ها توسن  است ممک  محتوا، تحلیل زمان  واز
 گینرد. اگنر قرار او اختیار در پژوهش های داده اینکه یا  وری شود و

 گناهی،  از تحلینل زمنان جمظ  وری شود در پژوهشگر داده ها توس 
بنه هنر  بود. اما خواهد اولیه برخوردار تحلیلی مبنای و دانش، معلوما 

داده هنا و  در ای گوننه بنه پژوهشنگر کنه اسنت ای  نکته م   اال
 بنا ووطه ور شود و به نوعی درگیر شنود تنا اطشعا  جمظ  وری شده

 اینکنه شنود. بنرای  شننا طورکامنل بنه  ن نا محتوای ونای و عمق

های ااصل از مصاابه نیمنه  داده محتوای وسعت و عمق با پژوهشگر
موجنود  های مجمون داده در را خود است لازم شود،  شنا ساختاریافته

لازمنه  ها، داده شدن در نماید. ووطه ور درگیر و به اصقشح ووطه ور
است. پیشن اد  فعالانه صور  به ها داده چندی  باره مرور و بررسی ی

تمنامی متنون  کدگنذاری، شنرون از قبنل مرتبنه یک می شود اداقل
االت، زمانی که منت  مصناابه  ای  مصاابه مورد بررسی قرار گیرد. در

ها مورد بررسی قرار می گیرد، برخی از ایده ها والگوهای شناسایی منی 
 دهد. در می شکل را بعدی مراال مبنای و پایه مراله، شوند، زیرا ای 

 الگوهنا و هنا کدگذاری مناسبی درباره های ایده که است مراله ای 

 فراینند شرون برای پژوهشگر گیرد. بعد از انجام ای  مراله می شکل

 پژوهشنگر توسن  ها داده تمام پژوهش ای  است.در  ماده کدگذاری

 نیمنه مصناابه بنرای جمنظ  وری داده هنا از گردیند.  وری جمنظ

ساختاریافته استفاده شد. پس از گرد وری و پیاده سازی  ن ا در نرم افزار 
بررسی های مربوطه شرون گردیند. لازم بنه   2020ماکس کیودا نسخه  

توبیح است تمامی مصاابه ها چنندی  بنار توسن  پژوهشنگر، اسناتید 
محترم راهنما و مشاور و برخی از خبرگنان موبنون بررسنی گردیند تنا 

 اشراف نسبی که مورد نیاز پژوهش های کیفی است ااصل شود.

 

 مرحله دوم: ایجاد کدهای اولیه
منورد  را هنا داده پژوهشنگر کنه شنود منی  واز هنگامی مراله دوم،

 ینک ف رسنت همچننی  باشند. شنده  شنا  ن ا با و بررسی قرار داده

  ن نا مولفه های جالب توجه و داده ها در موجود های از ایده ابتدایی

 از اولینه کدهای ایجاد مستلزم گام ای  از ای  رو باشد. کرده ف رست

ای  مراله اولی  گام در راستای سازماندهی اطشعا  بنه است.  ها داده

باشد. در طول ای  مراله، بقور اساسنی بنه خلنق های بامعنی میدسته
بندی جمش  یا شود. ای  گام شامل بخشها پرداخته میمفاهی  از داده

باشد. در ها میها و الصاق یک اصقشح به ای  دستهها به طبآهپاراگراف
بندی ها یا کاهش  ن ا و طبآهسازی دادهاآیآت، کدگذاری، بعنوان ساده

 وارد از پس پژوهش ای  د.درباشتر میتر و سادههای کلی ن ا به دسته

افزار ماکس  نرم به های ااصل از مصاابه نیمه ساختاریافته داده کردن
شد. کندهای  شرون افزار نرم در کدگذاری  ن ا، مجدد بررسی و کیودا

مورد بررسی قنرار گرفتنند و در برخنی از منوارد  بار شناسایی شده چند
 اقندام بنه دیگنر عبار  شدند. به ادوام یا ایجاد اذف، تعدادی از  ن ا

 بلکنه نگرفنت، صور  پایان به تا شرون از مرتبه یک فآ  کدگذاری

 جدیند کندهای مراجعه شند و ها داده به مجدد  ن کدگذاری، از پس

کند  147تعنداد  ن اینت شندند. در انذف نینز کندهایی و شده ابافه
 گرفته، انجام کدگذاری بازبینی بعدی با گام شدند. در انتخا  مشخص

 راسنتا هن  بسنیار کنه کدها برخی و شدند اذف مرتب  ویر کدهای

چنندی   از شدند. پس تبدیل کد یک به و ادوام شده یکدیگر با بودند

 .شد ااصا کد 122 تعداد بازبینی و مرور کدها در ن ایت بار

 

 مرحله سوم: جستجوی تم ها
 و اولینه کدگنذاری هنا، داده همه که شود می شرون وقتی سوم گام

 در کندهای مختلنف از طنولانی ف رسنتی و باشنند شنده گنرد وری

 در تحلینل بنه کنه گنام این  باشد. در شده شناخته داده ها مجموعه

 ها ت  قالب در کدهای مختلف دارد، تمرکز کدها از تر کشن سقحی

 ت  از یک هر با مرتب  گذاشته کد داده های همه و شوند می مرتب

 تحلیل و تجزیه کدها مراله، ای  شوند.در می گرد وری و شناخته ها،

 ت  تشکیل برای مختلف کدهای تلفیق و ترکیب نحوه به و شود می

 جندول، نمودار، شکل، از توان می مراله ای  شود. در توجه می پایه

 ای از خشصه توبیح با همراه کد هر نام نوشت  یا ذهنی های نآشه

 بنرای مرتب ، ت  ستون در  ن دادن قرار و جداگانه کاوذی روی  ن

 این  (. در7ب ره گرفنت) ها ت  قالب در مختلف کدهای کردن مرتب

 تمنی هنیچ بنه کندها از ای مجموعنه گام ای  ااتمال وجود دارد که

شنود.  صنرف ن نر کندها برخی از است ممک  یا نکند پیدا اختصاص
 سایر به کد از عنوان توان می کدهایی که چنی  ویژگی را دارند برای
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 مجدد، جایگناه بررسی و تحلیل صور  در تا کرد استفاده موقت طور

 و چندی  بناره بررسی شود. با تعیی  کدها قالب در  ن ا مناسبی برای
 خناص، کنافی، انندازه به کدها تا تشش گردید کدها، بیشتر پالایش

 ایده مجموعه تا باشند کشن کافی به اندازه نیز و ویرتکراری و مجزا

 اقندام شنوند. این  شامل را مت  از هایی بخش در شده مقرح های

 بااهمیت، های کد از ای مجموعه به ها، ک  شدن و تبدیل داده باع 

 از خشصه ای نشان دهنده ی که شود می پذیر کنترل و قابل پذیرش

 است.  مندره در مصاابه ی افراد مت 
 ایجاد فرعی کد یک تدوی  شده، کد چند ادوام در ای  گام می توان از

را در  کدها از سقح بالاتری انتزاعی االت فرعی در واقظ کد نمود. ای 
 کندها مینان ارتبناط هنای و الگوها بمنی ترسی  همان از و برگفته

 و تعریف کدها ادوام از گیرد. لازم به توبیح است که پس می نشئت

 های کد از یک هیچکدام با که داشتند وجود کد چند فرعی، های کد

 هن  شنده ی دیگنر کدهای تعرینف با و نبودند مرتب  شناسایی شده

 ابتندا در کندها رو بنه این  این  نداشنتند. از وابح و روشننی ارتباط

 با که تغییرهایی با پژوهش ادامه در و تعلق گرفت " سایرکد" برچسب

 بنه کدها بعیی از ای  شد، ارتباطی ااصل الگوی روی بیشتر اشراف

 رفتند. پس کنار تحلیل از بعیی دیگر نیز و پیوستند خاصی فرعی کد

کند کنه در  112پیشنی ،  گام در شده کد کشف 122از  ای  مراله، از

 .شد استفاده  ن ا از تحلیل در و مانده باقی اند، ( گزارش شده3جدول)

 

 مرحله چهارم: مرور تم ها
 کد از ی وسیعی مجموعه پژوهشگر، ای  مراله زمانی  واز می شود که

شناسنایی  هنای کند. کند بازبینی را  ن ا بخواهد و دهد پیشن اد را ها
 هسنتند. هنا ت  های شبکه تدوی  و ترسی  اصلی منبظ شده به عنوان

 شده، شناسایی های ت  بعیی از که می شود مشخص مراله ای  طی

معننی بنو  هن  یکندیگر با های شناسایی شده ت  برخی از و نبوده ت 
هنای  تن  بنه هنا کند سایر باشد لازم است ممک  هستند. از ای  رو

 و دروننی همگنونی ای  االت می توان شوند. در تفکیک ای جداگانه
 هر درون های برد. به طور کلی داده کار به را بیرونی همگونی فآدان

یکندیگر یکپارچنه و  بنا مف نوم و عآشینی، و معننا لحناظ به باید کد
 تمنایز مختلنف، هنای کند مینان باید اال عی  در و همراستا باشند

 باشد. داشته وجود قابل درکی و مبره 
 های گروه در مصاابه های نیمه ساختاریافته از  مده دست به های ت 

 نحوه گروه درباره شوند. اخذ تصمی  می بندی دسته یکپارچه و مشابه

 اسناس بنر لنزوم صور  در و محتوای کدها اساس بر ها، کد بندی

گیرد. نکته ی م   در این  بخنش  می صور  ن ری پشتوانه و ادبیا 
 و مناسب بوده تعداد از ن ر باید شبکه هر های تحت کد که ای  است

زیناد  و متنون ها، باشند. در صورتی که کد موبوعا  شبیه ب   درباره
 باید  ن ا را در باشند، مرتب  متنوعی و به موبوعا  متفاو  باشند و یا

 فراگینر کند بنه از کدهای شناسایی شده گروه قرار داد. هر گروه چند

 مجزایی دهنده ی سازمان و پایه های کد که می شود متمایزی منجر

 هنای تشنکیل کند تعداد درباره کلی، طور کنند. به می از  ن امایت

 تجربه اساس بر اما نداشته وجود قانون مدون و خاصی شبکه، شونده

بیشتر باشد ممک  است، اجرای مراله پنج  با  15از  ها ت  فراوانی اگر
 باشند، کمتنر چ نار از هنا کد تعداد اگر مشکل مواجه شود. همچنی 

ها با مشکل مواجه منی شنود. در این  پنژوهش در  داده درباره قیاو 
 فرعی شناسایی گردید و از طریق  ن شش کند ن ایت سی و چ ار کد

 .( ارائه شده است3اصلی کشف شد که اطشعا   ن در جدول)

 مفاهیم، مقوله و کدهای شناسایی شده :3جدول
 کد  مفاهیم مقوله

عدم رعایت  
اصول پیکره 

بندی  
مدیریت 
 پروژه 

 مدیریت کنترل پروژه 

 توجه به اصول مدیریت پروژه 

 طراای سازه بر مبنای اصول استاندارد پروژه 

 استانداردسازی زیرساخت های مختلف ساخنمان اع  از سیست  اریق و  سانسور و تاسیسا 

 عدم انقباق در طراای توس  عوامل دخیل در پروژه 

 مدیریت مشاوری  پروژه

 استفاده از ن را  م ندسی  و مشاوری  در اجرای پروژه 

 مشارکت و درگیر ساخت  خریدار در طراای و ساخت پروژه 

 بعف ن ارتی م ندسان و مشاوران در طول پروژه 

 مدیریت یادگیری پروژه 

 استفاده از یادگیری و تجربه در پروژه 

 استفاده از دانش و اطشعا  جدید در اوزه سازه 

 توجه به  موزش نیروی انسانی درگیر در پروژه

 مدیریت زمانبندی پروژه 
 توجه به زمان تحویل 

 افزایش چندبرابری قیمت در زمان تحویل پروژه 

 مدیریت منابظ انسانی پروژه 

 کمبود نیروی کارگری ماهر و متخصص 

 کمبود نیروی م ندسی ماهر و متخصص 

 کمبود سازنده ماهر و متخصص 

 مدیریت هزینه پروژه 
 تاکید بر مدیریت هزینه 

 توجه به هزینه های نگ داری با توجه به بعف های موجود 
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 مشکل و نارسایی در تامی  مالی و سرمایه پروژه های ساخت و ساز 

 مدیریت ارتباطا  پروژه 

 ناربایتی کارفرما از عوامل پروژه 

 مدیریت و کیفیت ارتباط با خریدار 

 بعف در مدیریت ارتباطا  پروژه 

 مدیریت محدوده پروژه 

 مکان یابی نامناسب پروژه 

 توجه به اقلی  منقآه، شرای  جغرافیایی و جوی منقآه

 توجه به ویژگی های جمعیت شناخنی منقآه ساخت 

 مدیریت تامی  و تدارکا  
 پروژه 

 ارتباطا  عناصر مدیریت زنجیره تامی  

 امل و نآل و دسترسی به مصالح مورد نیاز پروژه 

 مدیریت کیفیت پروژه 

 رعایت اصول مدیریت کیفیت توس  عوامل درگیر پروژه 

 توجه به ابزارهای کنترل کیفیت در طراای پروژه

 کنترل کیفیت و ن ار  بر تولید مصالح مورد استفاده در پروژه 

مدیریت مستندسازی اطشعا   
 پروژه 

 مستندسازی داده ها و اطشعا  مربوط به پروژه 

 تحآیآا  و مقالعه بازار 

تدوی   
سیاست ا و 
خ  مشی 
های کشن 

 دولت

سیاستگذاری و خقی مشی 
 مرتب  با عربه و تآابا

 عدم توازن عربه و تآابای بازار و سیاست های دولت

 سیاستگذاری کشن دولت در اوزه مسک  با توجه به عربه و تآابا 

سیاستگذاری ها و امایت های 
 پشتیبانی 

 پشتیانی و امایت دولت از انبوه ساز 

 سیاست های مالیاتی برای اوزه مسک  

سیاستگذاری ها و خ  مشی  
 های کنترلی 

 ن ار  و کنترل دولت بر طرف های درگیر در پروژه های ساخت و ساز 

 برخورد دولت در صور  مواج ه با س ل انگاری طرف های درگیر در پروژه 

 توجه ن اد های ن ارتی 

 بعف ارزیابی و عملکرد ن ادهای مسئول و ن ارتی 

فرار سازمان های مسئول با 
 توجه به فآدان قوانی  اجرایی 

 استفاده از قانون و محاک  قیایی برای برخورد با متخلفی 

 نآض در مدارک و شناسنامه فنی به دلیل عدم مسئولیت سازمان های ناظر

 وجود مشکش  ایمنی در سازه و عدم رعایت مآررا  مربوط به  ن 

 قوانی  و مآررا  شورای ملی ساختمان 

 نآش سازمان ن ام م ندسی

 تخلفا  و اقدام خشف قانون ش رداری 

ارزش ویژه  
 برند

 کیفیت خدما  

 عدم تقابق انت ارا  خریدار با واقعیت های موجود 

 پذیرش کیفیت خدما  پایی  

 نآص در خدما  بعد از ساخت 

 شناسایی فر یند و راهکارهای اصشح خقا در اقداما  پروژه 

 ارائه خدما  بعد از فروش

 اایا و ب بود خدما  با توجه به شکست کیفیت خدما  

  گاهی 

 توجه به دودوه ی ذهنی خریدار 

 توجه سازنده به خوش قولی 

 ااساس خریدار به سازنده 

 شاخص های ذهنی و تجربی خریدار برای خرسندی

 تآویت ذهنیت خریدار 

 تداعی 

 توجه سازنده به برندینگ 

 توجه به ربایت خریدار 

 توجه به واکنش های شناختی خریداران 

 ایجاد ارزش برای خریدار 

هزینه فرصت  
 از دست رفته 

 کیفیت مصالح

 مشکش  کیفی سازه ها به دلیل مصالح نامناسب

 استاندارد نبودن مصالح

 کیفیت پایی  مصالح ساختمانی و فر وردهای  ن

 در ت ر گرفت  خواص فیزیکی مصالح در هنگام ساخت برای جلوگیری از تخریب زودهنگام برر و زیان ادراک شده خریدار 
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 کاهش قدر  خرید خریدار 

 

 نامناسب بودن نآشه ها و طرح ها 

 تاریر بشیا و اتفاقا  طبیعی 

 ایجاد مشکش  عصبی و روانی برای خریدار با توجه به شرای  نامناسب 

  سیب رسیدن به ررو  و سرمایه ملی با توجه به کیفیت پایی  سازه ها 

طراای سازه  
مبتنی بر  
 نیازسنجی 

طراای سازه بر مبنای نیازها و  
 الزاما  خریدار 

 توجه به نیازها و الزاما  مصرف کننده 

 توجه به نیازها و الزاما  رفاهی مصرف کننده 

 مشکش  مربوط به طراای داخلی و خارجی 

 توجه به  سایش خریدار با توجه به طراای داخلی 

 توجه به  سایش خریدار با توجه به طراای خارجی 

 10ساختمان سبز

 توجه به مصرف ب ینه انرژی 

 تاکید بر ب بود عمر مفید سازه 

 11توجه به مولفه های زیست محیقی

 مشتری محوری 
 عدم توجه به مشتری گرایی 

 توجه به گشیه و شکایت خریدار 

طراای مبتنی بر اصول معماری 
 و مبلمان ش ری

 تمایز طرح های سازنده

 توجه به اصول زیباشناسی و معماری

 عدم رعایت اصول و مبانی ش رسازی و مبلمان ش ری

عوامل  
  –اقتصادی 
 13رقابتی

نابسامانی متغیرهای اقتصاد  
 کشن

 12اقتصاد تورمی

 رکود و چالش های اقتصادی کشور 

 نوسانا  بازار مسک  با توجه به نوسان شرای  اقتصادی

 نوسانا  نرخ ارز 

 تاریر بی ارزش شدن پول ملی بر وبعیت ساخت و ساز 

افزایش قیمت مسک  در هنگام  
 تحویل

 افزایش قیمت تمام شده سازه با توجه به گران شدن 

 افزایش قیمت مصالح

 س   بازار فروش سازنده

 نگرش سازنده به شاخص های بازاریابی 

 کاهش فروش و اج  بازار سازنده

 تاریر تحری  بر بازار ساخت و ساز 

شکایت 
 14مشتری

 بررسی شکایا  
 رسیدگی به شکایا  خریدار 

 نشکیل تی  رسیدگی به شکایت خریدار توس  سازنده

 منفعت شکایا  -هزینه 
 توجه به پیامدهای ایجاد شده برای سازنده با توجه به شکایت خریدار 

 ترویب خریدار به شکایت 

 قوانی  و اآوق شکایا  

 خش قوانی  و مآررا  شکایت خریدار 

 اآوق مصرف کننده در اوزه شکایت از تی  های درگیر در پروژه 

 مدیریت تعارض برای ال مشکل شکایت بی  سازنده و خریدار

 ربت سیستمی شکایا  

 تشخیص درستی و صحت شکایت خریدار 

 استآرار سیست  مدیریت شکایا  خریدار 

 ال مشکش  خریداران شاکی 

فآدان اخشق  
 کسب و کار 

 رانت خواری و سوداگری 
 افزایش سوداگری و سودجویی در صنعت ساخت و ساز

 رانت خواری و داشت  رواب  پشت پرده بی  سازنده و سازمان های درگیر پروژه 

 مسئولیت پذیری و پاسخگویی 

 عدم توجه سازندگان به مشکش  بنیادی 

 عدم تع د مجری به رفظ مشکش  

 عدم قبول مسئولیت سازنده در مآابل نآص پروژه 

 15ارزش های اخشقی

 عدم رعایت اخشق کسب و کار توس  سازنده 

 برخورد و واکنش نامناسب عوامل اجرایی در صور  شکایت خریدار 

 تن ی  قرارداد و مفاد نامناسب 

 ااترام نسبت به شکایا  خریدار 
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 مرحله پنجم:تعریف و نام گذاری کد ها
هنا کدبخش از  ربایت  نتیجهشود که یک  راله پنج  زمانی شرون میم

را که برای تحلیل ارائه  ییهاکدوجود داشته باشد. محآق در ای  مراله، 
هنا دهد، سپس دادهو مورد بازبینی مجدد قرار می  می کندکرده، تعریف  

کند. به وسیله تعریف و بازبینی کردن، ماهیت  ن داخل  ن ا را تحلیل می
-کند مشخص شده و تعیی  میدر مورد  ن بح  می کدچیزی که یک 

د. نکته ی م   در ای  ها را در خود دارگردد که هر ت  کدام جنبه از داده
مراله ای  است که پژوهشگر در انت ای این  مرالنه بتوانند تن  هنای 
شاسایی شده را به صور  وابح و روش  تعریف نماید که ماهینت هنر 
کدام از  ن ا چه چیزی را مشخص می کند و چه چیزی را مشخص نمی 
کند. یکی از روش های شناخته شده برای تست تعریف ت  ها، ای  است 
که چگونه می توان وسعت و معنی هر تن  را در قالنب دو جملنه بینان 
نمود. اگر ای  االت اتفاق نیفتد ممک  است لازم باشد تا ت  مورد ن نر 
بیشتر تعدیل شود. در ای  گام پژوهشگر اتما باید برای ت  هنای خنود، 
اس  معینی انتخا  نماید و از اسامی را که قصد دارد در تحلیل انت نایی 
ارائه دهد، ذکر نماید. در واقظ به صور  خشصه هر تن  بایند دارای ننام 
مختصر و مفیدی باشد به ذه  افنرادی کنه اسن  تن  منورد ن نرا  را 

 ( الگویی از1در نگاره )  .مشاهده می کنند، ویژگی ت  مربوطه را الآا نماید

 ت  و فرعی های ت  شامل اابر که پژوهش اکتشافی های ت  رواب 

 .است، ارائه شده است اصلی های

 مرحله ششم: تدوین گزارش
 ن نایی های ت  از کاملی مجموعه که شود می  واز وقتی شش ، گام

 ن نایی تندوی  گنزارش و تحلینل مرالنه، این  در باشد. شده فراه 

 کنه اسنت این  ت  تحلیل نوشت  از گیرد. هدف می صور  پژوهش

 کنه شود بیان ای گونه ها،به داده در موجود پیچیده و کامل اکایت

شنود.  متآاعند پژوهشگر تحلیل صشایت و اعتبار با رابقه در خواننده
 و منقآنی و منسنج  و مختصنر تحلیل،اکاینت کنه است ای  م  

کنند.  عربنه ها، ت  قالب در را ها داده از بر مده جالب و ویرتکراری
 ها داده در موجود ت  های درباره مناسبی و کافی باید شواهد گزارش،

 گام،  خری  شود. در عربه کافی داده های ت  هر برای و کند فراه 

 طور به  ن ا با مرتب  های ن ریه با همراه ها شبکه همه های استنتاه

 بنه برجسنته ساختارهای و الگوها ها،مفاهی ، ت  تبیی  برای خشصه،

 مجدد بررسی کار، ای  از شوند. هدف می استفاده مت  از  مده دست

 و بح  با تا است  ن ا در ن فته ن ری عشیق و های پژوهش پرسش
 های به پرسش مت ، تشریح از  مده دست به الگوهای عمیق بررسی

 .(9شود) داده پاسخ پژوهش اصلی
 

   بحث 

های بالادست و پایی  با توجه به ارتباط تنگاتنگ ساخت و ساز با بخش
های ویرفلزی و خدما  امشک و دست خود مانند فلزا  اساسی و کانی

توان به اهمیت جایگاه ای  صنعت در اقتصناد کشنور پنی مستغش  می

برد. بسیاری از کارشناسان اعتآاد دارند که رشد ارزش افزوده، تخصیص 
ی عمرانی و ایور مورر بخنش خصوصنی در صننعت سناختمان بودجه
 ی اقتصادی کشور تاریر داشته باشد. تواند بر روند چرخهمی

توانند باعن  رشند گذاری در صنعت سناختمان تن نا زمنانی میسرمایه
اقتصادی شود و دستاورد اقتصادی داشته باشد که تزریق سرمایه و تولید 
مسک  به صور  هدقمند باشد و در ن ایت موجب مصرف مسک  شود؛ 

های وارد شده به بخش ساختمان هندایت چرا که در صورتی که سرمایه
کنندگان واقعی نشود، قیمت ن ایی مسک  افزایش خواهد یافت و مصرف

تر خواهد کنرد. بننابرای  ورود نآندینگی بنه مسک  را برای خرید ناتوان
گذاری در ج نت صنعت ساختمان نیازمند تندوی  اسنتراتژی و سیاسنت

  .افزایش نرخ رشد مسک  است
تری  عوامنل وساز و ن ار  بر  ن از م  رعایت اصول ایمنی در ساخت

رود، اما صاابن ران ای  بخنش بنر سازی مقلو  به شمار میساختمان
ای  باورند که کیفیت مصالح مصرفی و چگونگی انتخا  و مصرف  ن نا 

وسناز محسنو  تری  دلایل ب بنود کیفینت ساختنیز از جمله بااهمیت
 از بسنیاری است، شده ناظر باع  م ندسی  بعیف عملکردشوند. می

باشند و همی   لازم استحکام و کیفیت فاقد کشور های وسازی ساخت
امر باع  شده مشتریان با وجود پرداخت مبلغی گزاف برای مسک  ، بنه 
محصولی با کیفیت دست پیدا نکنند که باع  شکایت  و ایجاد یک روند 
قیایی می شود. ای  واقعیت که شرکت های سناختمانی بنا توجنه بنه 
جزئیا  ساخت، کیفیت مواد اولیه، دقت م ندسی بکنار گرفتنه شنده در 
پروژه خیلی پایی  تر از استانداردها عمل می کنند جای شکی نیسنت و 
همی  عامل باع  شکایت مشتریان می شود. بر اساس نتایج به دسنت 

 یبنند  کنرهیاصنول پ  تینعندم رعا مده از تحآیق اابر عواملی مانند  
 ارزش، کنشن دولنت  یهنا  یو خ  مش  است ایس   یتدو،  پروژه  تیریمد
بننر  یسنازه مبتنن یطراان، فرصنت از دسننت رفتنه ننهیهز، برنند ژهینو
اخنشق  فآدانی و  مشتر  تیشکای،  رقابت  –  یاقتصاد  عواملی،  ازسنجین

 کسب و کار
می توانند  به عنوان پیشایندها و پیامندهای شنکایت مشنتری در ن نر 
گرفته شوند . ای  یافته ها با نتایج برخی پژوهش ها در ای  زمینه همسو 

 (. 17-10و همراستا است)

بر اساس نتایج به دست  مده با توجه به اینکه در ای  پژوهش با استفاده 
از روش تحلیننل محتننوا منندلی بننرای شننکایا  مشننتریان در صنننعت 
ساختمانی کشور ارائه شده است و از  نجایی کنه نمنی تنوان از طرینق 
روش های کیفی به اولویت بندی عوامل شناسایی پرداخت، پیشن اد می 
شود از طریق روش های کمی، مدل ارائه شده در پژوهش  زمون شنود. 
محدودیت دیگر پژوهش اتکای صرف به مصاابه ها بوده و  مار و ارقام 
شکایت خریداران مورد بررسی قرار نگرفته است، از ای  رو پیشن اد منی 
شود در پژوهش های  تی از طریق رویکردهنای دیگنر بنه داده کناوی 

 .متون و اسناد مربوط در اوزه ی شکایا  مشتریان پرداخته شود
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 : مدل شکایت مشتری در صنعت ساختمانی کشور با رویکرد تحلیل محتوا1نگاره
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 نتیجه گیری
امروزه صنعتی شدن فر یند ساخت مسک  در ایران با توجنه بنه کمبنود 
شدید مسک  و افزایش تآابا در کشور یک برور  محسو  می شود. 

 20)سند چش  اننداز    1404برهمی  اساس است که متولیان امر در افق  
میلیون وااند مسنکونی و افنزایش   24ساله( در کشور برای دستیابی به  

سنال سن   صننعتی سنازی   100سال به    30عمر مفید ساختمان ها از  
درصد افزایش داده اند. از سال های قبنل   30درصد به    3ساختمان را از  

از انآش  تاکنون توجه خاصی به بخش صنعت شده و در برنامنه هنای 

 بنر  نینز  اینران   توسعه اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی جم وری اسنشمی
تاکید شده است، ولی به بخش تولید مسنک  کنه   صنعت  بخش  اهمیت

میزان سرمایه گذاری در  ن بیش از بخش صننعت اسنت، توجنه کنافی 
نشده است. هر چند در دو دهه گذشته اقداماتی در این  زمیننه صنور  
گرفته، اما به جرا  می توان گفت تن ا راه تحول در ساخت و ساز کشور 
رویکرد درست به صننعتی سنازی و نیمنه صننعتی سنازی سناختمان و 
استفاده بجا و مناسب از فناوری های نوی  ساختمان با اسنتاندارد هنای 

. اسنتو توجه وینژه بنه اخنشق کسنب و کنار ج انی و کیفیت مناسب  
استحکام بیشتر، افزایش عمنر مصنالح، جلنوگیری از اتنشف اننرژی در 
فر یند تولید، مدیریت صحیح انرژی در ساختمان، سبک تر شندن سنازه 

 کیفنی  کنتنرل  امکنان  زیسنت،   ن ایی، جلوگیری از  سنیب بنه محنی 
شود، کاهش زمنان سناخت،  می تولید( کارگاه) کارخانه  در  که  محصولی

امکان تولید در ابعاد مشخص ققعا  ساختمان و کناهش هزیننه هنای 
ساخت از مزایای صنعتی سازی به شمار می  ید. به طور انت  در مسنیر 
صنعتی سازی ساختمان موانظ و مشکشتی وجود دارد که از  ن جمله می 
توان به بعف مراکز فنی ارفه ای برای  منوزش فننی بنه کنارگران و 
استادکاران، نداشت   یی  نامه کامل و جامظ برای اجرا، عدم بازدید دوره 
ای متخصصان و شرکت های خارجی از پروژه ها برای تبنادل تجربنه، 

مجریان اجرای پروژه، فآدان   تجربگی  ک   نیز  و   دانش و  گاهی ناکافی
نآشه معماری استاندارد و انعقاف پذیر، بومی نشدن سیست  های ساخت 
و ساز صنعتی در کشور، نبود یا کمبود زیر سناخت هنا و کارخاننه هنای 
تولیدکننده مصالح اولیه مقابق با استاندارد تعریف شده اشاره کرد. اما با 
توجه به مزایای زیادی که در بح  صنعتی سازی ساختمان وجنود دارد 
ای  ارزش نیز مقرح می شود که برای رفظ موانظ و مشنکش  بنا ینک 
عزم ملی می توان تشش کرد. تجربه نشان داده است تا دولنت در این  
امر مداخله نکند، نمی توان به اهداف صنعتی سازی دست پیدا کرد. پس 
نخستی  اقدام در راستای صنعتی سازی عزم راسخ دولت برای تغیینر در 

با توجه به جدید بودن سنازه هنای صننعتی و .  شیوه ساخت و ساز است
اطشعا  ک  مردم از مسک  استاندارد، رسانه ها، صدا و سنیما و ارگنان 
های ذی رب  باید با فرهنگ سازی، به معرفی سازه های نوی  بپردازند 
تا مردم به عنوان مصرف کننده ن ایی مزاینای اسنتفاده از سنازه هنای 
صنعتی را درک و  ن را از سازنده ها مقالبه کنند، زیرا بنه خنودی خنود 
جامعه عاد  به ک نه گرایی دارد و تغییر این  دیندگاه نیناز بنه زمنان و 

تبلیغا  دارد. برای رسیدن به کیفیت مقلو  در تولید ساختمان به شیوه 
و مآنررا  ملنی سناختمان در   ی اخشقنیصنعتی، تدوی   یی  نامه هنا

راستای تولید استاندارد امری بروری به شمار می  ید. لذا باید بنا ت ینه 
استانداردها و اجرای  زمایش روی  ن ا از نواقص و مشکش   ن ا مقلنظ 
شد و با انجام بازرسی های مداوم از کارخانه های تولیدی، از اسنتاندارد 
بودن ققعا  تولیدی اطمینان به عمل  ورد. در همی  راستا دولنت منی 
تواند با اتخاذ سیاست هایی شرکت های ساختمانی را برای ساخت و ساز 
به شیوه صنعتی تشویق کند. به عنوان مثال با کناهش مالینا  ینا دادن 
وام های بلند مد  و ک  ب ره زمینه را برای تولید کارخانه های صنعتی 
سازی در کشور فراه   ورد. همچنی  دولت می تواند با بنه کنار گینری 
متخصصان، سازه های صنعتی یا ماشی   لا  ساخت را قبل از ورود به 
کشور مورد تجزیه و تحلیل قرار داده و امکان اجنرای  ن نا در کشنور و 
چگونگی بومی سازی  ن ا را با توجه به زیرساخت هنای موجنود،  ینی  

 صنور   بنه  بتوان  تا  دهد  قرار  بررسی  مورد...    و   نامه ها، شرای  اقلیمی
به شرای  کشور از  ن ا ب ره برد. اما م   تری  فناکتور در   توجه  با  ب ینه

اجرای باکیفیت یک پروژه ساختمانی، استفاده از نیروهنای کنار  زمنوده 
   .است

 

 ملاحظه های اخلاقی
در پژوهش اابر اق معنوی مولفی   رار منورد ااتنرام قنرار گرفتنه و 

 .قوانی  تعارض منافظ کامش مورد توجه قرار گرفته است .
 

 هنام واژه 
 Building .1 ساختمان سازی

 Building materials .2 مصالح ساختمانی 
 Non-standard materials .3 مصالح ویر استاندارد 
 Business ethics .4 اخشق کسب و کار 

 Responsibility .5 مسولیت پذیری
 Work conscience .6 وجدان کاری 

 National standards .7 استاندارد های ملی 
 Professional ethics .8 اخشق ارفه ای 
 Architectural violations .9 تخلفا  معماری 
 Green Building .10 ساختمان سبز

 Peripheral reset components .11 مولفه های ریست محیقی 
 Inflationary economy .12 اقتصاد تورمی 

 Economic-competitive factors .13 رقابتی -عوامل اقتصادی
 Customer complaint .14 شکایت مشتری

 Ethical values .15 ارزش های اخشقی 
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