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در  ی که با طرف دوم  دیپروژه دار ایشرکت و  کیدر   ی اگر شما هم نقش
 .داشت دیآمده خواه شیپ یادعا ها تی ریبه مد ازیارتباط است حتما ن

و   دیشد ی ت یممکن است باعث رضا ی ت یری مد وهیش نی اصول ا تیرعا عدم
 .شما شود میبه ت  دنیضرر رس

 ی است را با هم بررس ازیحوزه ن نی هر آنچه در ا میدار ی مقاله سع  نیا در
 .میکن

 

 ادعا تی ر ی پروژه با مد ی سودآور  1#

 

مطلوب  ی م بازدهشرکت ها و مشاغل، ممکن است عد نیدر بهتر  ی حت
امر   نیهم .نرود شیطبق برنامه پ  شهی هم زیچ همه وجود داشته باشد و
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همواره در  میداشته باش ی سع نکهیا .خواهد شد انیمشتر ی تیسبب نارضا
 یامر  میموفق باش انی از مشتر کی هر  یازهایبرآوردن همه انتظارات و ن

شما به طور  انیو اگرچه مشتر  ستیآسان ن شهیهم کنیاست ول یضرور 
 انیاز مشتر  ی افتد که برخ  ی م  اتفاق هستند اما ی شما راض شنهادیاز پ ی کل

 .شوند ی خدمات شما رو به رو م  ایدر رابطه با محصول  ی با مشکلات

از موارد   ی برخ ل، یتحو  ای یآماده ساز  د،یممکن است در پروسه تول  همواره
که شما   ی خدمات ایکند  ی م  افتیرد  یکه مشتر  ی محصول .اشتباه رخ دهد

 .توافق شده مطابقت نداشته باشد شیکاملاً با آنچه از پ دیده ی ارائه م

  ی تیبعضاً نارضا یکه مشتر  دیاست اما تعجب نکن ی انسان یخطا کی نیا
 رای ز ستین ی مشکل  نیکند، ا ی م ت یشکا یمشتر  ی حت دهد و ی نشان م 

 !کند ی اوست که صورت حساب را پرداخت م  نیا

با  دیتوان یم  چطور که میبه شما آموزش ده میمقاله قصد دار نیا در
  با و دیکن ی دگ یرس ی به درست یادعا به مشکل مشتر  تی ریمد  تیرعا

 .دیآن کمک کن یپروژه و ارتقا کیاتفاق به حفظ اعتبار  نیاز ا یر یجلوگ

 .دیادامه با ما همراه شو در
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 Claim)  ادعا تی ر ی درک مفهوم مد 2#
Management) 

 

  ی خسارات ناش یجبران زمان، برا ا یو  یبه درخواست غرامت اقتصاد ادعا
قرارداد  یشخص در هنگام اجرا ر یتقص یطرف مقابل به جا تیاز مسئول

که ادعاها   است ریاجتناب ناپذ  ریز  طیدر شرا رییتوجه به تغ با .اشاره دارد
 :به طور حتم در قرارداد پروژه رخ دهد

 ساخت و ساز طیشرا •
 ییآب و هوا طیشرا •
 ساخت و سا  شرفتی در پ رییتغ •
 مت یق نوسانات  •
 قرارداد  طیدر شرا ریو تأخ اختلافات  •
 مشخصات •
 استاندارد  اسناد •
 ساخت و ساز  یها نقشه •
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  ی اتفاق م  مانکاریمالک و پ نیاست که غالباً ب ی ت یریتجارت مد  کی ادعا
عمل   کی قتیدو طرف است و در حق نیب یروش همکار  کی  نیا .افتد

لزوما   ی ضرر ادعا و رفتار مدع جهینت .ندارد مجازات  است و یجبران اقتصاد
 .ندارد ی قانون تیعل

توانند سود   ی م  ی الملل نیب یپروژه، پروژه ها تیر یمد قیآمار، از طر طبق
  ی ادعا، سود م تی ری مد قیطر از که ی دهند، در حال ش ی٪ افزا5٪ تا  3را 

 .ابدی شی٪ افزا20٪ تا  10تواند  

٪ ادعاها  93است و در حدود   20هر پروژه   یبرا ادعا تعداد متوسط
پروژه بر منافع  یادعاها ریشود که تأث ی م  ملاحظه .است زی آم تی موفق

 .است  ادیز اریساخت پروژه بس یاقتصاد

به ادعاها توجه کرده و آن  دیبا د،یکسب کن یشتر یسود ب دیخواه ی م اگر
 .دیکن تی ریها را به طور موثر مد

 

 ادعا تی ر ی مراحل مد 3#

 :است ریز ی دو هدف اصل  یدارا ات یبه شکا ی دگ یکامل رس روند

 یمشتر  یت یکاهش نارضا ات یشکا تی ری: هدف مد یمشتر  تیرضا •
 .کند ی م  تی رابطه شما با آنها را تقو ی حالت حت  نی بهتر در است و
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  یدر جا ی بازخورد مشتر  ات،یموثر شکا تیر ی: با مدتی فیک تیر یمد •
خدمات کمک  ایتواند به بهبود محصول   ی م و ردیگ ی مناسب قرار م

 .کند

پرونده   لیمراحل تشک نیذکر شده در بالا اقدامات مختلف و همچن اهداف 
و   یمشتر  تیتوجه به رضا با .کند ی م  نییرا تع اتیبه شکا ی دگیرس

  میاقدامات را به دو قسمت تقس میتوان  ی ما م ت،یف یک تیر یاهداف مد
 .میکن

 

  را بهبود بخشد اما یتواند ارتباط با مشتر   ی اقدامات وجود دارد که م انواع
 :باشد ی م  ی اصل ندیادعا شامل چهار فرآ تی ری مد ی طور کل به

 و شناخت مدارک و مستندات ی با بررس یدعو یی شناسا .1
  ی م یبرنامه اضافه کار  نی به عنوان مثال با تدو  ،یکردن دعو کم .2

 .میکن یر یجلوگ ی زمان  ریاز تاخ  یادیتا حد ز  میتوان
 ی از دعو یر یشگیپ .3
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 ی توافق دعو ایحل  راه .4

 

 یدعو تی ر ی مد یای مزا 4#

  یادعا تی ریمد کیشما از  ی پروژه ساختمان  ایو  یدیشرکت، واحد تول  اگر
 :برخوردار باشد آنگاه ی اصول 

  ی کنند، م یم ی دگ یرا رس ی و شفاه ی کتب ات یشکا  ی شما وقت  کارمندان
 .انجام دهند دیبا یخصوص چه کار  به و ندیبگو دیدانند چه با

معوقه را  یو پرداخت ها  رمنتظرهی غ یها نهیدردسر هز ب،یترت  نیا به
  یر یاشتباه جلوگ یپاسخ ها ی برا یمشتر  زشیر از  .دیده ی کاهش م 

بهبود  یبرا یکه چگونه از بازخورد مشتر  دیدان ی م  کرد و دیخواه
 .دی محصولات و خدمات خود استفاده کن

 نیبه شما ا - تی رغم لحظه حساس شکا ی عل -شما  انیمثبت مشتر  تجربه
  دیکن لیشرکت خود تبد رانیسف نیها را به بهتر آن دهد که ی امکان را م

  ع ی فهمد، سر ی که با او صحبت کرده اند خواسته خود را م ی شخص رایز
 .کند ی را دنبال م قیمورد آنچه او قول داده است حقا در دهد و ی جواب م 
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 ادعا در پروژه ساخت تی ر ی مد یندها ی فرآ 5#

کارآمد و موثر در کل   تی ریاست و به مد ی تی ریمسئله مد  کیادعا  ندیفرآ
چهار مرحله  یدارا ی ساخت به طور کل پروژه .دارد ازیپروژه ن کیچرخه عمر 

 :فاز شناخته شده است ایو 

اسناد قرارداد، جلسات قبل از   ی طراح  ه،یمناقصه: مفهوم اول شیپ •
 مناقصه و تا دعوت مناقصات

بل از  ها، مذاکرات ق  ی ابیو ارسال مناقصه، ارز  هیقرارداد: ته بستن •
 قرارداد یقرارداد و فرمول بند

 : در طول ساخت و ساز تا اتمام قابل توجهساخت •
برجسته پس از اتمام قابل   یحساب ها هی: تسولیو تحو  لیتکم •

 کردن حساب ها  یی توجه و نها

 جادیاست که در مرحله ساخت ا ی حوادث  ای طیادعاها مربوط به شرا شتریب
توسعه، در اسناد قرارداد  یبرا یضرور  ادعا و نکات مهم و بذر شود اما ی م
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  پس .ارائه نشده است ایکه در مرحله قبل از قرارداد ثبت و  ی و اطلاعات
 یشدن اسناد مناقصه و اعطا یی با نها د،ینکته توجه کن  نیهمواره به ا دیبا

 .رسد یم انیاز ادعا به پا یر یجلوگ یفرصت برا نیقرارداد، بزرگتر 
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 مشترک سکی ر  یقرارداد ها 6#

آن  در شود که  ی مشترک کمتر ادعا م  سکیر یدر قراردادها ،ینظر تئور  از
کنند قبول کرده   تی ریتوانند مد   ی را که م ی سک یر ی به طور منطق مانکارانیپ
  نیب ی تفاوت  چیحال، آمار ه نیا با .ردیپذ ی ها را م  سکی از ر ی برخ  مالک و

  سکیر یمشترک در مقابل قراردادها سکیمربوط به ر یادعاها ی فراوان 
 .دهد ی نشان نم  مانکاریتوسط پ  افتهی صیتخص

کار   ی به درست سکیر صیاست که روند تخص ی بدان معن نی نظر ما، ا از
را  سکیر ی چه کس نکهیدر مورد ا  ی ابهامات سک،یر میتقس هنگام .کند ی نم

  نیا .شود ی م  جادیا ردیگ ی خطر را به عهده م  ی زمان  چه دارد و اریدر اخت
 .کند ی کند که ادعا م  ی م   جادیرا ا ی ت یوضع
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  ی ابیپروژه را ارز سکیمالکان ر ی است که وقت  نیامر ا نیا لیاز دلا  ی کی
را حفظ کنند، در  سکیاز ر ی خواهند بخش  ی م  ی به طور کل اگرچه کنند، ی م

 .وارد کنند مانکارانیرا به پ سکیر نیدارند ا لیواقع آن ها تما 

توانند کارساز   ی مشترک نم  سکیر یکه قراردادها ستیبدان معنا ن نیا
 یکمتر  یشود ادعا ی که امروزه استفاده م  یی ها روش که نیباشند، فقط ا

 .ندارند

 

 در جهت کاهش ادعا یتی ر ی اقدامات مد 7#

 

  ازین ی چند وجه  کردیرو کیکاهش ادعاها به  یبرا رانی خلاصه، مد  طور به
 نهیبه یبرا یی ها و روش ها یشامل استراتژ  دیبا یکرد یرو نیچن .دارند
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موجه   ریغ یبه ادعاها ی دگیادعاها و رس فیتخف  سک،یر صیتخص یساز 
 .باشد

 کپارچهی  یها می ت  دیهدف، صاحبان پروژه با نیبه ا ی اب یدست یبرا
 یی ها آن .رندیبه کارگ مانکارانینظارت بهتر بر عملکرد پ یرا برا یعملکرد

و   ریتعم  ات،یکه نه تنها مهندسان بلکه افراد باتجربه در تجارت، عمل
 .شوند ی شامل م زیساخت و کنترل پروژه ها را ن  تیر یمد ،ینگهدار 

 یر یوگجل یصورت بروز مشکلات، برا  در کنند و یر یاز بروز مشکلات جلوگ تا
را کاهش   سکی سازد ر ی را قادر م مانکاریپ یاختلافات و دعاو دیاز تشد 

 .ردیبپذ مانکاریرا از پ سکیتواند ر ی م  مالک ایدهد 


